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1.1 หลักการและเหตุผล 
 

            ในภาวะปจจุบันจํานวนโรงพยาบาลทั้งภาครัฐและภาคเอกชนไดเพิ่มจํานวนสูงขึ้น
มากกวาเดิม โรงพยาบาลตาง  ๆ ไดมีการตื่นตัวในดานการนําแนวคิดดานคุณภาพการ
ใหบริการรักษาพยาบาลมาใชในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการทางดานสุขภาพของโรงพยาบาล
ใหมีคุณภาพสูงขึ้นและมีมาตรฐาน ISO 9002 หรือผานการประเมินรับรองคุณภาพมาตรฐาน
โรงพยาบาล (Hospital Accreditation : HA) ทั้งนี้เพื่อเปนหลักประกันเบื้องตนวาผูรับบริการจะ
ไดรับบริการที่ดี มีประสิทธิภาพและมีคุณภาพ เพื่อเปนการตอบสนองความตองการของ
ผูรับบริการ ใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด และรูสึกถึงความคุมคากับเงินที่เสียไป (ธนิดา   
ชัยนารักษ, 2548) 

โรงพยาบาลนครพิงคเปนโรงพยาบาลประจําจังหวัดเชียงใหม ขนาด 531 เตียง 
ใหบริการผูปวยนอกปละประมาณ 400,000 ราย (โรงพยาบาลนครพิงค, 2552) ซ่ึงงานบริการแผนก
ผูปวยนอกเปนจุดแรกที่ลูกคาหรือผูปวยจะไดรับบริการ    ดังนั้นหากมีการบริการที่ดี มีคุณภาพได
มาตรฐาน ผูรับบริการเกิดความพึงพอใจจะทําใหเกิดการยอมรับและสามารถรักษาลูกคาใหมารับ
บริการของโรงพยาบาลตลอดไป และสงผลดีทําใหโรงพยาบาลมีช่ือเสียง เปนที่ยอมรับของสังคม 
สามารถแขงขันกับโรงพยาบาลอื่น ๆ ได   นอกจากนี้ทางโรงพยาบาลไดมีการพัฒนาคุณภาพ
บริการอยางตอเนื่องตั้งแตป พ.ศ. 2538 จนถึงปจจุบัน โดยไดรับการรับรองคุณภาพจากหลาย
สถาบันอาทิ กิจกรรม 5 ส   การรับรองคุณภาพตามมาตรฐาน ISO 9002 การประเมินและรับรอง
คุณภาพโรงพยาบาล ทั้งนี้โดยมีเปาหมายเพื่อใหผูรับบริการไดรับบริการที่มีคุณภาพมาตรฐาน
ปลอดภัยและมีความพึงพอใจ   ซ่ึงเปนหลักประกันและรับรองวาทุกหนวยงานของโรงพยาบาลมี
ระบบงานที่เปนมาตรฐานและมีระบบการตรวจสอบคุณภาพของตนเองอยางตอเนื่องโดยยึดผูปวย
เปนศูนยกลาง (โรงพยาบาลนครพิงค, 2552) 

เนื่องจากโรงพยาบาลนครพิงคเปนโรงพยาบาลของรัฐบาลที่ใหบริการผูปวยที่มี
สิทธิในการรักษาหลายระดับ ไดแก ผูปวยสิทธิเบิกคารักษาพยาบาลได ผูปวยชําระเงิน ผูปวยสิทธิ
ประกันสังคม และผูปวยที่มีสิทธิบัตรประกันสุขภาพถวนหนา ดังนั้นผูปวยบางกลุม เชนผูปวยที่มี
สิทธิเบิกคารักษาพยาบาลไดและผูปวยที่ชําระเงินคารักษาเองอาจจะไมพอใจในการใหบริการของ
ทางโรงพยาบาล เนื่องจากจํานวนผูปวยนอกที่มีมากถึง 2,000 รายตอวัน (โรงพยาบาลนครพิงค, 
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2552) จึงทําใหเกิดปญหาเรื่องขอรองเรียนการใหบริการของทางโรงพยาบาลที่มีเปนจํานวนมาก
โดยเฉพาะอยางยิ่งประเด็นปญหาเรื่องความลาชาในการใหบริการและพฤติกรรมบริการของ
เจาหนาที่โรงพยาบาลทําใหผูรับบริการเกิดความไมพึงพอใจในบริการ(โรงพยาบาลนครพิงค, 
2552) ดวยเหตุนี้ทางโรงพยาบาลนครพิงคจึงไดจัดตั้งคณะกรรมการรับขอรองเรียนเพื่อกําหนด
ระบบการแกไข ปรับปรุง ปองกันปญหาไวอยางชัดเจนและเปนระบบสามารถตรวจสอบไดซ่ึง
จํานวนขอรองเรียนดังกลาวนั้นอาจจะสงผลตอการกลับมาใชบริการในครั้งตอไปของผูปวยไดและ
เพื่อใหเปนไปตามมาตรฐานการรับรองคุณภาพมาตรฐานโรงพยาบาล องคกรจึงตองจัดหาแนวทาง
ในการแกไขปรับปรุงขอรองเรียนเหลานั้นอยางมีระบบทั้งนี้เพื่อปองกันการเกิดซ้ําของขอรองเรียน
ดังกลาว    

จากประเด็นปญหาดังกลาวขางตนทําใหผูบริหารของโรงพยาบาลไดเปด
ใหบริการแผนกบริการผูปวยนอกระบบฟาสตแทรค โรงพยาบาลนครพิงค ขึ้นในป พ.ศ.2548โดย
เปดใหบริการวันจันทร-วันศุกร เวลา 8.30-12.30 น.  ซ่ึงแผนกนี้เปนหนวยงานที่จัดตั้งขึ้นโดยมี
จุดประสงคเพื่อรองรับความตองการการบริการที่อํานวยความสะดวกใหแกผูปวยที่มีสิทธิเบิกคา
รักษาพยาบาลไดและผูปวยที่ใชสิทธิชําระเงินโดยมีการใหบริการในสวนของคลินิกอายุรกรรม 
คลินิกศัลยกรรม คลินิกศัลยกรรมกระดูก และคลินิกเวชกรรมทั่วไป ในปงบประมาณ 2551 มี
ผูใชบริการทั้งสิ้น 11,965 ราย (โรงพยาบาลนครพิงค, 2552)  

ผูศึกษาจึงตองการศึกษาถึงความพึงพอใจของผูปวยนอกระบบฟาสตแทรค เพื่อ
เปนขอมูลพื้นฐานสําหรับผูบริหารและผูเกี่ยวของในการแกไขปรับปรุงและพัฒนาระบบการ
ใหบริการ เพื่อใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจอยางสูงสุด 
 
1.2 วัตถุประสงค 

เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูปวยนอกระบบฟาสตแทรค โรงพยาบาลนครพิงค 
จังหวดัเชยีงใหม 
 
1.3 ประโยชนท่ีไดรับจากการศึกษา 

1. ทําใหทราบถึงความพึงพอใจของผูปวยนอกระบบฟาสตแทรค โรงพยาบาล 
นครพิงค จังหวัดเชียงใหม 

2. เพื่อนําขอมูลไปใชเปนแนวทางในการปรับปรุงการบริการใหตอบสนองความ
ตองการของผูปวยนอกระบบฟาสตแทรค โรงพยาบาลนครพิงค จังหวัดเชียงใหม 
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1.4 นิยามศัพท 
   ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกหรือความคิดเห็นที่เกี่ยวของกับทัศนคติของคน
ที่เกิดจากประสบการณที่ผูรับบริการเขาไปในสถานที่ใหบริการนั้นๆ  และความรูสึกหรือความ
คิดเห็นนั้นเปนผลมาจากการประเมินเปรียบเทียบระหวางสิ่งที่ไดรับสอดคลองกับสิ่งที่คาดหวังไว
ของผูรับบริการ 

ผูรับบริการ หมายถึง บุคคลที่มารับบริการตรวจรักษาจากแผนกผูปวยนอกระบบ
ฟาสตแทรคทั้งที่เปนผูปวยใหมและผูปวยเกาซึ่งเปนผูปวยที่แพทยอนุญาตใหกลับบานได   โดยไม
ตองนอนพักรักษาตัวในโรงพยาบาล ซ่ึงผูปวยกลุมนี้เปนผูปวยที่มีสิทธิเบิกคารักษาพยาบาลไดและ
เปนผูปวยที่ใชสิทธิชําระเงิน 

การบริการแผนกผูปวยนอกระบบฟาสตแทรค หมายถึง บริการที่ใหในแผนก
ผูปวยนอกระบบฟาสตแทรคของโรงพยาบาลนครพิงค จังหวัดเชียงใหม ซ่ึงประกอบไปดวยการ
บริการของหองบัตร หองตรวจโรคแผนกตาง ๆ หองเอ็กซเรย หองปฏิบัติการและชันสูตร หองยา 
และหองการเงิน  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


