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บทน่า

ความเป็นมาและความสำคัญของปัญหา
โรงพยาบาลเป็นสถานพยาบาลท่ีให้บริการสุขภาพครอบคลุมท้ังด้านการส่งเสริมสุขภาพ การ 

ป้องกันโรค การรักษา และการท่ีนฟูสภาพ โดยมีเป้าหมายหลักเพ่ีอต้องการให้ประชาชนมีสภาวะสุข 
ภาพท่ีดี ท้ังทางด้านร่างกาย อารมณ์ ลังคม และจิตวิญญาณ โดยเฉพาะเม่ือประชาชนเจ็บปวยจำ 
เป็นต้องได้รับบริการของโรงพยาบาลในการดูแลรักษา โรงพยาบาลจึงเป็นสถานบริการสุขภาพท่ีจำ- 
เป็นแก่ประชาชนผู้รับบริการ(1) ซึ่งการให้บริการสุขภาพแก่ผู้รับบริการนั้น โรงพยาบาลจะต้องให้ 
บริการสุขภาพที่สอดคล้องตามความต้องการ ความคาดหวัง รวมทั้งความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
บนพื้นฐานของการให้บริการที่ดีมีคุณภาพตามมาตรฐาน คำนึงถึงความเสมอภาคและเท่าเทียมกัน 
ของผู้รับบริการแต่ละบุคคล(2) จากการท่ีกระทรวงสาธารณสุขได้มีนโยบายท่ีเน้นให้โรงพยาบาลของ 
ร ัฐเป ็นโรงพยาบาลที่ให ้บริการส ุขภาพที่ม ีค ุณภาพ เพ ี่อก ้าวไปส่การรับรองค ุณภาพโรง 
พยาบาล(Hospital Accreditation, HA) ซ่ึงจะให้กลไกกระตุ้นให้เกิดการเรียนรู้และการพัฒนาท่ีมีพลัง 
สามารถช้ีนำทิศทางของการพัฒนาได้ ผลจากการพัฒนาจะทำให้ผู้ปวยได้รับการดูแลอย่างเหมาะสม 
มีคุณภาพดีชี้น และสอดคล้องตามความต้องการของผู้ปวย กล่าวคือ มีการให้บริการท่ีดูแลเอาใจ 
ใส่ผู้ปวยมากขึ้น เคารพในสิทธิและลักด้ิศรีของความเป็นมนุษย์เพ่ิมมากขึ้U(3j ดังน้ันโรงพยาบาลจึง 
ต้องมีการพัฒนาระบบบริการสุขภาพให้มีมาตรฐานและประสิทธิภาพเพ่ิมมากข้ึน เพ่ีอให้ผู้รับบริการ 
พึงพอใจและเลือกใช้บริการของโรงพยาบาลได้อย่างภาคภูมิใจ ดังน้ันความพึงพอใจของผู้รับบริการจึง 
เป็นสิงหน่ึงท่ีสามารถช้ีวัดถึงคุณภาพและมาตรฐานของการให้บริการทางด้านสุขภาพ

การบริการทางการแพทย์ซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของการสาธารณสุขและมีความสำคัญมากท่ีสุดของ 
ระบบบริการสาธารณสุข เน่ืองจากเป็นระบบบริการท่ีเป็นพ้ืนฐานของระบบ การพัฒนาระบบบริการ 
ทางการแพทย์จึงต้องมีการพัฒนาและดำเนินการอย่างต่อเนื่อง เพี่อมุ้งเน้นการพัฒนาคุณภาพการ 
บริการทางการแพทย์ที่สามารถตอบสนองปัญหาด้านสุขภาพอนามัย และความพึงพอใจในระบบ 
บริการแก่ประชาชน ดังนั้นในกระบวนการของการพัฒนาการบริการทางการแพทย์ จึงมีการปรับ 
เปลี่ยนกลยุทธ์ กลวิธี รูปแบบการทำงานและเทคนิคปฏิบัติการอย่างต่อเนื่องให้สอดคล้องกับการ 
เปล่ียนแปลงของรูปแบบการเจ็บปวยและปัญหาสุขภาพอนามัยของประชาชน
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ความพึงพอใจของผู้รับบริการ เป็นความรู้สีกหรือความคิดเห็นในทางท่ีดีของผู้รับบริการ เน่ือง 
จากการบริการของโรงพยาบาลบรรลุตามความต้องการหรือความคาดหวังของผู้รับบริการ และ 
สามารถช่วยลดความตึงเครียดทั้งทางด้านร่างกายและจิตใจของผู้รับบริการลงได้(4) เม่ือผู้รับบริการ 
พอใจในบริการท่ีได้รับ จะส่งผลให้ผู้รับบริการมีความเช่ือม่ันศรัทธา และกลับมารับบริการในคร้ังต่อ 
ไป('ร; นอกจากน้ียังส่งผลให้ช่ือเสียงและภาพพจน์ของโรงพยาบาลดีข้ึน ทำให้จำนวนผู้มารับบริการ 
เพิ่มมากขึ้น และในภาพรวมของการบริหารโรงพยาบาลนั้น ไม่เกิดการฟ้องร้อง การร้องเรียน 
และการตำหนิติเตียน แสดง'ให้เห็นถึงคุณภาพการบ'ริการท่ีดี( 4 )

ปัจจุบันผู้ใช้บริการในสถานพยาบาลมีจำนวนเพิ่มมากขึ้น ประกอบกับจำนวนเจ้าหน้าที่ไม่ 
เพียงพอต่อการให้บริการ ซ่ึงส่งผลทำให้เกิดความล่าช้าในการบริการและความไม่สะดวกเท่าท่ีควร ผู้ 
ใช้บริการบางส่วนจึงตัดสินใจรักษาในช่วงท่ีต่างจากปกติ ซ่ึงตรงกับวัตถุประสงค์หลักสำคัญของทาง 
คลินิกพิเศษนอกเวลาราชการ โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์ อันได้แก่ การบรรเทาความคับคั่งของการ 
บริการในเวลาราชการและการเพิ่มจำนวนของผู้รับบริการ ความรู้ความเช้าใจในเรองความพึงพอใจ 
ของผู้รับบริการ คลินิกพิเศษนอกเวลาราชการ โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์ เป็นเรื่องที่สำคัญยิ่ง 
เพราะช่วยให้การปรับปรุงการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ คลินิกพิเศษนอกเวลาราชการ มีทิศทางใน 
การปฏิบัติงาน สามารถนำข้อมูลที่ได้ไปกำหนดหรือวางแผนการจัดสรรทรัพยากรให้สามารถใช้ได้ 
อย่างคุ้มค่าเหมาะสมและเกิดประโยชน์สูงสุด ไม่มีข้อมูลที่สืกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้รับ 
บริการ คลินิกพิเศษนอกเวลาราชการ โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์โดยตรง ผู้ศึกษาในฐานะท่ีเป็นนิสิต 
ระดับมหาบัณฑิต ซ่ึงได้ศึกษาถึงแนวคิดและทถุษฎีต่างๆ ต้องการนำแนวคิดจากการที่ได้ศึกษามา 
ประยุกต์ใช้ในการศึกษาคร้ังนี้คังนั้นผู้ศึกษาจึงเลือกศึกษา โดยใช้ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็น 
ฐานในการประเมินผลการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ีคลินิกพิเศษนอกราชการ เพ่ือใช้เป็นแนวทางแก้ไข 
พัฒนาระบบการให้บริการ ให้มีประสิทธิภาพดีย่ิงข้ึน เป็นท่ีรู้จักแพร่หลาย และเป็นท่ีพ่ึงของประชาชน 
เพื่อให้บรรลุผลตามเป้าหมายและนโยบาย ทั้งนี้ยังสามารถเป็นรูปแบบให้กับโรงพยาบาลอื่นๆ ได้ 
อย่างเหมาะสมเพ่ือเป็นจุดเร่ิมต้นท่ีเตรียมรองรับ การให้บริการของคลินิกพิเศษนอกเวลาราชการต่อ 
ไป
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คำถามการวิจัย
ผู้รับบริการคลินิกพิเศษนอกเวลาราชการ โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์มีความพึงพอใจเป็น

อย่างไร

วัตถุประสงค์ของการวิจัย
1. เพ่ือคืกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการคลินิกพิเศษนอกเวลาราชการ โรงพยาบาลจุฬาลง-

กรณ์
2. เพ่ือสืกษาถึงปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการรับบริการคลินิกพิเศษนอกเวลาราชการ 

โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์

ขอบเขตของการวิจัย
ตัวแปรต้นท่ีคืกษา แบ่งออกเป็น ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ศาสนา ท่ีอยู่อาตัย 

ปัจจุบัน สถานภาพ ระตับการคืกษา อาชีพ และรายได้ส่วนบุคคลเฉล่ียต่อเดือน ปัจจัยสนับสนุน ได้ 
แก่ สถานท่ีท่ีเข้ารับบริการบ่อยคร้ังท่ีสุดเม่ือเจ็บปวย ประสบการณ์การรับบริการจากคลินิกพิเศษฯ 
จำนวนคร้ังท่ีเข้ารับบริการคลินิกพิเศษฯ ช่วงเวลาท่ีเข้ารับบริการคลินิกพิเศษฯ แผนกท่ีเข้ารับบริการ 
จากคลินิกพิเศษฯ และเหตุผลท่ีเข้ารับบริการจากคลินิกพิเศษฯ

ตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจของผู้รับบริการ คลินิกพิเศษนอกเวลาราชการ โรงพยาบาล 
จุฬาลงกรณ์

ข้อตกลงเนองต้น
ความพึงพอใจของผู้รับบริการในวิจัยน้ีแบ่งออกเป็น 5 ด้าน ได้แก่ ความพึงพอใจในด้าน 

บุคลากร ความพึงพอใจในด้านลิงแวดล้อมและสถานท่ี ความพึงพอใจในด้านค่าใช้จ่าย ความพึงพอ 
ใจในด้านเวลา และความพึงพอใจในด้านบริการ

ข้อจำจัดในการวิจัย
เน่ืองจากการคืกษาการวิจัยทำในเวลาอันจำกัดและเป็นการคืกษาในกลุ่มตัวอย่างท่ีเป็นการ 

คืกษาเฉพาะท่ีคลินิกพิเศษนอกเวลาราชการ โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์ แห่งเดียวเท่าน้ีน ทำให้ผลการ 
วิจัยไม่ครอบคลุมแต่สามารถนำไปประยุกต์ใช้ในกลุ่มท่ีมีความหมายคล้ายคลึงกันได้
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คำจำกัดความที่ใชในการวิจัย
- ผู้รับบริการ หมายถึง ผู้ปวยนอกท่ีรับบริการจากคลินิกพิเศษนอกเวลาราชการ
- ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหริอความคิดเห็นของผู้รับบริการท่ีเกิดจากประลบการณ์ 

ท่ีเข้าไปใช้บริการคลินิกพิเศษนอกเวลาราชการ ซ่ึงสามารถตอบสนองความต้องการหรือบรรลุในลิงท่ี 
รับบริการคาดหวัง

- คลินิกพิเศษนอกเวลาราชการ หมายถึง คลินิกเฉพาะทางและการผ่าตัดท่ีไม่ต้องรับไว้ในโรง 
พยาบาลของโรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์ โดยยกเว้นแผนกจิตเวชศาสตร์ แผนกอายุกรรมประสาท และ 
แผนกกุมารเวชศาสตร์ ทำการนอกเวลาราชการ คือ วันจันทร์ถึงวันศุกร์ เวลา 16.30-20.00น. วัน 
เสาร์และอาทิตย์ เวลา 08.30 -  12.00 น. ซ่ึงผู้รับบริการต้องเสึยค่าตรวจรักษาและค่าบริการทางการ 
แพทย์ ตามเกณฑ์ท่ีกำหนด

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ
1. เพ่ือนำข้อมูลท่ีได้นำมาปรับปรุงและพัฒนาระบบการบริการคลินิกพิเศษนอกเวลาราชการ 

โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์ ให้ดีย่ิงข้ึน
2. เพ่ือเป็นแบบอย่างท่ีดีให้กับโรงพยาบาลอ่ืนๆท่ีต้องการเปิดคลินิกพิเศษนอกเวลาราชการ
3. เพ่ือเป็นแนวทางในการคืกษาต่อไปในอนาคต
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กรอบแนวคิดในการวิจัย

ปัจจัยศัว น บุคค ล

- เพศ
- อายุ
- ศาสนา
- ท่ีอยู่อาศัยปัจจุบัน 
-สถานภาพ
- ระดับการสืกษ'า
- อาชีพ
- รายได้ส่วนบุคคลต่อเดือน 

ป ี จ พ ั ส น ั ไ ] ส y น

- สถานท่ีท่ีเข้ารับบริการบ่อยคร้ังท่ีสุด 
เม่ือเจ็บปวย

- ประสบการณ์การรับบริการจากคลินิก 
พิเศษฯจากท่ีอ่ืน

- จำนวนคร้ังท่ีเข้ารับบริการคลินิกพิเศษฯ
- ช่วงเวลาท่ีเข้ารับบริการคลินิกพิเศษฯ
- แผนกท่ีเข้ารับบริการจากคลินิกพิเศษฯ
- เหตุผลท่ีมารับบริการจากคลินิกพิเศษฯ

► ความพึงพอใจของผู้รับบริการ
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