
บทท 1

บทไท

คาา ม เ บนมา แฅ ะf ทามสํ'ไคัญไเองนัญเท

บริการทางด้านสขุภาพนบัได้ว่า เป็นสิทธิข้ันพืนฐานของประซ่าซ่นทกฅนและทุกกสุ่ม 
ซ่า!!พัน•๓พง'จะใดรบัอยา่งเทา่ เทียมกันด้วยมาตรฐานทฅพอสมควรจากรัฐ เพอืทจีะไดเ้ปน็กำลงั 
สำคัญในการพฒันาประเทฬ โรงพยาบาลน้ันนับได้ว่าเป็นสถาน.บริการทางด้านสุขภาพท่ีสำคัญ [น 
การในบัริการประซา่ซน่ เมล Iทิตอๆการ เจ็บปวย ร)งทางรัฐ เองกไ็ดพ้ยายามจดับรกิารทมิื
ประสิทธิภาพและกระจายใพัครอบคลุมประซ่ากรในทุกทีนทีของประเทส แตใ่นความเปน็จริง
ประซา่ซน่ยังไม่ได้รับบริการที เทา่ เท่ยมกัน เพราะบริการทีมีประสิทธิภาพและทนสนัย ส่วนใหญ่ 
จะอยูใ่นเขคกรง Iทพมหานครและใน เมืองใหญ ่  ๆ เท่าน้ัน ส่วนในทีนทีเท่งไกลหรือ เขตอำเภอ 
ตา่ง  ๆ ในซ่นบทน้ันโอกาสทีจะใด้ร้บบ ไ.''. ารทีคืและสมบูรasแบบมืนัอยมาก นอกจากน้ันยังตอง
ประสบกับนญัเทบริการท่ีล่ายัาไม่ได้รับความสะดวก เทา่ทคีวร (นวลจันทร์ ทัสนนัยกล, 2523) 
นงันเั^ทน เกดข้ํนนัม เป็น เวลานานแเนัในนัจจุนันก็ยังมีนัญหาเซ่’นนีอยู่ เป็นจำนวนมาก ในแงก่าร
แกไัขนญัเทความลา่นาัและความไมส่ะดวกในการรับบรกิารจาก {รงพยาบาลน้ัน ไคัมืผู้คักบาและ 
เททางแกน้ญัเทในรูปแบบต่าง  ๆ กัน และรูปแบบท่ีปฏิบัติกับมาก คือ การสกืพาและวจิยัการ 
บริการของสถาใ.!บริการ แต่ก็เป็นทีน่า เสยีดายทผิูค้กั,ษาและ'วิจัยส่วน1ใหญ่มุ่ง เนันทิจะคักษาและ
แก้ไขนัญเท เ ฉใ1ทะ'ใน,โรงพยาบาลทีมืขนาด'ใหญ่'ไน เ ขตกรง Iทพมไ ทนครและใน เมอืงใแญ ่  ๆ
เท่าน้ัน 1 ย่น. กาวคกัษา การบริการผู้ปวยนอกของ โรงไ1!ยาบาลจุฬาลงกรณ (อานาจ สริรัตนพัลล่ 
2 5 16 > ความพงพอ'ใจของผูป้วยนอกตอ่บริการของโรงพยาบาลรามาธบิค ื (วภิา ดร'งคพสิษฐ์กุล, 
2 5 2 5 ) การสกืพาการบรหิารงานของ (รงพยาบาลจฬุาลงกรผ ์ (สุธินี เตซ่ะบุณยรัตน, 2 5 2 8 ) 
ส่วนโร ง พยาบาลในเขตตา่งจังหวด นังก็ประสบกับนัญหาการจดับรกิารเจนํเคยืวกนักลบัไมม่ื
ผู้สนไจท่ีจะคักบา

โรงพย' 1บาลตำ เ นินสะดวก'ร่ง เ ป็นโรงพยาบาลประจำอำ เภอขนาด 253 เ ตียง 
ตระเทนักถงนัญเทการใพับริการแก่ประซ่าซ่นมาดลอด โดย.'■ •การปรับปรุงและแกไขบริการในส่วนท



OCj

บกพร่อ 'Jอ ย ู่เ  สมอ Iพ ีอให ้ป ระชาชน ผ ู้มาร ับ บ ร ิการไต ้ร ับ บ ร ิการใน ระด ับ ค ุณ ภาพ พ ีด  แ ต ่อ ย ่าง ไ ร ก ็ 

ตามทางโรงพยาบาลก ็ย ั■ ง ใต้ริ,บ ค ็าต ำใ!น ิต ิเต ีย น จ าก ผ ู้ร ับ บ ร ิก าร อ ย ู่เน ือ ง  ๆ ต ั้งในรูปจฅใ-]มายและ 

บัตรสน เ ทห ใ 1.Jการ'ใท ับ'ร ิกา-รท ี่ล ่า# าแ ล ะ  ไม ่เ บ ัน ก ัน เองก ับ ผ ู้ป าย แ ล ะ จ าก ก ารท ด ล อ งบ ัน ท ก เว ล า 

ผท่ีม า รับบ ร ิก า ร อ ย ่า ง  ใ ม ่เ ก ็]ใท างการ โด ยผ ู้ว ิจ ัย เอ งท แผ น ก ผ ู้ป ายน อ กโรงพ ยาบ าล ด ำ เน ินสะตาก 

จาน าน  3 0  ร า ย  โ ด ย ก าร ส ิง  เ  กตแล«บันหก เ วล าต ั้งแต ่ผ ู้ป วยม าท ี่แผน ก เ  วช ระ  เ บียน เ  ทื่อขอรัน

บ ร ิก าร ต ร ว จ ร ัก ษ า  จนกระท ั่งส ินสดข ั้นตอนการร ับบร ิการ พบว ่าผ ู้ร ับบร ิการประสบด ับความล ่าๆ?า 

จ ร ิง โ ด ย ผ ู้ป ว ย จ ะ เ ต ีย เ  าล าใ น ก า ร ม า ร ับ บ ร ิก า ร  เ ฉลฃคนละป,ร ะ3ทอ! 2 - 3  ข ั้ว โม ง  ทั่งบัญใ•ฑนไต้

ส ร ้างค วาม ]?น ัก ใจ ให ้ท ัม ผ ู้บ ร ิ]ท รแ ล ะผ ู้ป ฏ ิบ ัด งาน เก ็น อ ัน ม าก ใน ก ารจ ัด บ ร ิก าร  ฉะนั้นวิธ ื]?นงที่จะ

ส าม ารถแก ับ ัญ เท  ใต ้ก ็ค ือ ก ารส ิก ษ าก ารบ ร ิก ารผ ู้ป วยน อ ก ว ่าบ ัณ ฑ ค วาม ล ่าท ็?าใน ก ารไห ้บ ร ิก ารน ั้น  

เก ิด จาก ข ั้น ต อ น ใค บ ้าง  และข ั้น คอน น ท พ ู่'ร ับ บ ร ิการต ้อง เส ีย เว ล าน าน พ ีส ์ด เพ ื่อ ท ี่จ ะ ไ ต ้น ำผ ล ก าร  

ส ิกษ าไๆ ?เก ็น ข ัอม ูลใน การบ ร ิโท รจ ัดการต ่อ  ใป

ในฐานะพีผู้วิจัยเ บน เ จัานนัาพีผู้]'ทั่งทืปฏิบัติงานอยู่ในโรงพยาบาลดำ Iนินสะดวก และ 
ใต้สิมผัส์ทับบัญ]ทนืมาดลอด จงมีความประสงค์พีจะสิกบาการบริการผัปวยนอกของโรงพยาบาลน 
อย่าง'จริง'จัง,ว่าผู้รั]ใฆริการ ใต้รับความสะดวกรวด เ รัวมากนิอย เพ ียงใด ต้องใใ?1 วลาในแต่ละ
ขั้นตอนเห่าใดและขันตอนใ1ในต้องใร?เวลามากทีสด ตลอดจนผู้รับบริการมฅวาJJWงพอใจต่อการให้ 
บริการของโรงใ'!ยาบาลมากน้อยเพียงใด เทีอทีจะไต้นำผลการสิกษานีใๆ?Iก็นขัอมลพีนฐานสำหรับ 
ผู้บริหารและผู้เกิฆวข้อง พิจาร&ทปรับเปสืยน]?รือปรับปรุงบริการในจุดที่บกพร่องโดยตรง ไม่ต้อง 
เปคืยนตั้งระบบ ทั่งจะ เก็นผลให้ประหยัดตั้ง เวลาและงบประมาณ

า ฅ ถ ป ร ะ ส งค ์ข อ งก าร ว ิจ ัย

'รัดกุ]Jระส งค 'ทั่วไ].)

เ พ ีอส ิกบ าเ วลาพ ีใใf ในแต ่ละข ั้น ตอน ของการให ้บ ร ิการ ต ร ว จ ร ัก ษ าโ ร ค  แ ล ะค วาม  

พ ีง ]'เอ ใจ ข อ งผ ู้])ว ฃ ต ่อ เว ล าท ใฟ ้.น ก าร ให ้บ ร ิก าร ต ร ว จ ร ัก ษ าโ ร ค ข อ งแ ผ น ก ผ ู้ป ว ย น อ ก โ ร งพ ย าบ าล  

ด ำเน ิน ส ะ ด ว ก
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วัตถุประสงคเฉพาะ
1. เพือ่สกิษาเวลาบีใช้ในทุกข้ันตอนของการใพับริการของแแนกผู้ป่วยนอก เริม่ตัง้แต ่

การเทมดัรใเฟ!?รอการแจงบตัรเทา่ การตรวจรกัษาโรฅ แฅะการจำเณา่ยยา
2 . เบลีประเมินฅวามพงพอใจของผู้รับบริการบีมต่ีอ เวลาบีใธัในทุกข้ันตอนของการใพ ั

บริการของแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลดำ เนินสะดวก

ขรบ I ขดทารววิยั

1. เ ป่นการสิกษาการใพับริการผู้ป่วยของแผนกผู้ป่ายนอกโรงพยาบาลดำเนินสะดวก 
ในช้างเดือนธันวาคม พ .ส . 2533

2 . ประชำกรทเ ลอก เ ป่นตัวอย่างได้เ ลอกจาทพู้บีมารับบริการตรวจรักษาโรค โดย 
มีอายไม่ตากว่า 15 มี โดยไม่จำกัดเพส ระดับการสิทษา อาช้พ และรายได ้

วิธดำ_เ นินการวิวัย

1. สิกษาระบบงานการบริการผู้ป่วยนอกของโรงพยาบาลดำ เนินสะดวก
2 . วัดดำแบบฟอริมนละแบบสอบถามสำ}'!รับใช้ในการวิวัย พรัอมท้ังV!ดสอบก่อนนำไป

ษ
3 . เ ก็บราบรวมขัยมูล
4 . วิเคราะดํขัย;มูล
5 . สรปและเ ขียนรายงาน

ขอตกลงเบอังดน้

1. การวิวัยดรั้งนสิกบา เ ฉเทะผู้บีมารับบริการตรวจรักษา โรค แฑ่นั้นและสิกษาทั้ง 
ผู้ป่ายใ}ซjและผู้!.]'วย เ ท่า

2 . ข้ันตอนการลงทะเบยีนจะ เริม่จบเวลาตัง้แตผู่ป้'่เยมาถงแผนกเวชระเบยีนและยนื 
ในแถวคอย เพอดำประวตัผิูรั้บบริการ ( O .P .D . c a rd )  ในผู้ป่วย'ใหม่ สว่นผูป้ว่ยเทา่จะเริม่
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จับ I าลาต ั้’งแต่ผู้ปวยยืนบัตรประ'จีาตั'วผู้ปวยใหัแก่ เจัาโฟ้าทหริอตั้งแต่ผู้ปายเรี่มยืน,ในแถวดอย
3 . ข’นตอนการฅัฅก,รอ-งผู้ป่าย (S creen in g ) จะจบัเวลาต'ังแตพ่?ทบาลIรยีกผปัวย 

ฒอืจักประวัต ิ วัดอุณบภูมิร่างกาย จัพ'จร โทยใจ ความดันโลหิต และ'จังน้ําmไก จนกระท'ง 
I สร็จส์น

4 . ขนตอนการตราจรกัษาจะจบัเ าลาตัง้แตผู่ร้บับรกิารเ ขา้รบัการตรวจรกัเทจากแพทย ์
จนกระทง1ดรัับใบสงัยา

5 . ขน็ตอนการคราจทางพองปฏบิตักิารและการตรวจทางรงัส ี จะเ ริ'มจับเ วลาตัง้แต ่
ผู้ปายย่ืนใบสง่ตรวจ (R equest) จนกระทัง่1ดรัับผลการตรวจ

ธ. กๆรดอมแบบสอบถาม ในรายทีอ่า่นโฟง้สอืไม่ไดัหรืออ่านไดัใมดี่จะใจัวิธใบผู้ัช'่วย 
เ กบข้อมูล สื.}]»■ ไาษ aiดามแบบสอบถาม

7 . นาปกาทุก เ รือนทใืจัไนการจั! J เ าลาถอืวา่จบัอก เ. วลาดรงกนั

ข้อจัากัดในกา ราจัย

-  จัานวนผู้ปายท่ฆารับบริการตรวจรักษาทแผนกผู้ปายนอกโรงพยาบาลดา เนินสะดวกไน 
แต่ละวันและแต่ละ เดอนมจำนวน ไม่ เท่'ากัน อาการนำหรือ'โรฅทีผู้ปายประสบ อาจจะแตกต่างกัน 
ไปตาม เวลาและฤดูกาล ฉะนั้นการสืกบาครั้งนิจัง เส์น เพียงตัวแทนของการใหบริการในซ่'วง เวลา  
ท?ข้าบา เท่านั้น

-  เน ิองจากการตักบาครั้งน ีเน ันโฟ ้กในการสิกษาวิธการและเวลาในการใหบริการ 
ฉะนั้นความพงพอใจของผู้ปวยต่อบริการนันจะสิกษาเฉพาะความพงพอใจในแง่เวลา เท่านั้น

-  การวิจัยครั้งนมข้อจำกัดในเรือง เวลาและงบประมาณทำให้ไม่สามารถเก็บตัวอย่าง
ผู้ปายที:มา’รับบริการทุกคนใต้ ดังนั้นจังตัอง เก็บตัวอย่างตัวยวิธ S y s te m a tic  Random
Sam pling

ปร ะ โย'ชนท่คาดาวจะไข้รับ

1. ทำใพาราบถืงคุรฟ้าาพของการบริการในแง่เ วลาในการบริการผู้ปวยนอกของ
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โรงVเยาบาลดำ เ นินสะดวก
2 . ไดท้ราบความพงัพอใจของผูร้บับรกิารทีม่ตีอ่เวลาการใหบ้รกิารของโรงพยาบาล 

ลา 1 นินสะดวก
3 . ผลการสืกษวสามารกใลัเร่นขัยมูลพนฐานสำm ฆผู้บริใ-'กรของโรงพยาบาล 

คา เนินสะตากไนการปรับปรุงแกัไขบริทารในส่วนทีบกพร่อง
-1. เ ร่นแนวทางให้ผู้ทีสนใจสิกษา ในลักษร}ะ เ ไฟน่ีต่อไป

คานยิามในการสกิษา

โรงหยาบาค หมายถิง สถานทีทีไหับริการรักษาพยาบาลแก่ผู้ม่ายทีไดัรับความมูกข์จาก 
การ เ จบมา่ย

แผนกผู้ม่วยนอก ฑมายถิง แผนกทโรงพยาบาลจัดขนเ พึอ่ไหบัริการตรวจรักษาโรค 
ทาไป กับผู้!)วยท!!'ๆ รัษบริการ เมอื เกดอาการ เจ็บปวย ตลอดจนไห้บริการวางแผนครอบดรัว
ตรวจหลังคลอด คลินิก เ ดกดี และคลินิกยา เ สพ'ติด

บริกา รของโรงพยาบาล หมายถิง บริการมูกหน่วยงานทีสิกษา ได้แก่ หน่วย
ทชระเบยีนและสถติ ิ หนว่ยดรวจโรค หน่วยฬัองปฏิบัติการ โ-ฟวฃรังสืวิทยา และหน่วยห้องยา

1ฟ าย เ วชระ เ นยนและสถิติ หมายถิง โ-ฟวยลงทะ เบียน ทำบตัรผูม้า่ย5งไหบัริการทัง้ 
ผู้ปวยไโฟและผู้นา่ย Iกา่ รวมท้ังบริการผู้น่ายไนและผู้น่วยนอก

1 ฟ ายคราจโรค หมายถง ใ-ฟายตรวจ-รักษาผู้!),วยสิ-งตรวจโรคท่ัวไป

หน่วยห้องยา หมายถิง โฟายจาโ ฟายยาแกผู่ป้ายตามการรกัษาของแพทย์

ผู้ม่ายน!อก หมายถงิ ผูม้ว่ยทมีารบัการตรวจรกัษาและ/หรอืมารบับรกิารโดยไมไ่ดเ้ขา้ 
มอโ}พักรักษาไนโรงพยาบาล แมใ้นรายทรีบัใวเัรน่ผูม้า่ยในกจ็ะไดร้บัการตรวจรกัษาทแีผนก
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ผช้วยใ,,on In อ!เน่ายปฏบตการฉก เก่นกอน

ผุ])วอูใ่!?ร] รเมายก่ง ผู้บ่าร!ทมาวับก'ารต,รวจ-'รกบา !เรือมาวับบริกา5 เบ่นครเ-งแรโ!''งอ■ ง
แผุน! น ไ)ากุนใ.J! ;

ผ ู้บ ้ายเก ่า ใ:นายกง ผู้บ้ายทเคยม'ไรับการตราVfกบา ใเรือเคอมารับบริf 'ทรทแผนก
ผู้บ้ายนอก

O.P.J). card  ใเมายกง ใมบัใก่น่เปรทวัฅของผู้บ้ายของ [รงVอ!'ๆม'ไล

นาน!ใน 'l in t ,t ie  neck) ฑมายก่ง การชนงโทน่อฃัดของไนการปท'!ก่งงานฑจุดใค
จุ ต iïîl ง
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