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ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 

         จากสภาพการเปลี่ยนแปลงที่เกดิขึ้นในสงัคมไทยอยางตอเนื่องในชวงเวลาท่ีผานมา รวมถงึการ
ปรับเปลี่ยนของระบบตางๆ อาทิ การปฏิรูประบบราชการ  การปฏิรูประบบสุขภาพ  การดําเนินงาน
โครงการหลักประกันสุขภาพถวนหนา ทําใหมีการปรับเปลี่ยนกระบวนทัศนและจัดรูปแบบองคกร/ 
หนวยงาน  เพ่ือรองรับการปฏิรูปดังกลาว จากระบบท่ีใชโรงพยาบาลเปนฐานมาสูระบบบริการท่ีใช
ชุมชนเปนฐานและเนนการบรกิารสุขภาพระดับปฐมภูมิ     โดยมีเปาหมายใหเปนหนวยบรกิารดานแรก
ของระบบบริการสุขภาพท่ีประชาชนมาใชบริการ     เปนบริการสุขภาพท่ีจําเปน  และประชาชน
สามารถเขาถึงไดงาย โดยจัดบริการใหกับประชาชนทุกคนในทุกภาวะสุขภาพอยางเปนองครวมและ
ตอเนื่อง (สํานักพัฒนาเครือขายบริการสุขภาพ, 2545)  บุคลากรมีความสามารถในการประยุกตความรู
ทางการแพทย การพยาบาลและทางดานสาธารณสุข  เพ่ือใหบริการสอดคลองเขากับสภาพชีวิต สังคม
และจติวทิยาของประชาชนได  รวมถงึการประสานเช่ือมโยงกับหนวยบริการอื่นๆ และการสงตอผูปวย
ไปรับบริการท่ีเหมาะสม  
         ประเทศไทยมีโครงสรางของสถานพยาบาลที่ใหบริการผสมผสานในลักษณะของบริการ 
ปฐมภูมิอยูแลว  ไดแก สถานีอนามัย  แตขีดความสามารถของสถานีอนามัยยังไมเพียงพอในการ
ใหบริการพื้นฐานตามมาตรฐาน  จึงตองมีการเพ่ิมบุคลากรท่ีมีความสามารถเพ่ิมขึ้น  รวมทั้งการพัฒนา
บุคลากรเดิมใหมีความสามารถในการใหบริการตรวจรักษาดูแลสุขภาพไดมากขึ้น ภายใตการ   
เช่ือมโยงทรัพยากรกับโรงพยาบาลในพ้ืนท่ี โดยใหโรงพยาบาลชุมชนในพ้ืนท่ีเปนโรงพยาบาล      
คูสัญญาในระบบสงตอผูปวย ใหการสนับสนุนวัสดุอุปกรณ เวชภัณฑ และกําลังคน เชน แพทย 
พยาบาล ทันตแพทย เภสัชกร (สํานักพัฒนาเครือขายบริการสุขภาพ, 2545)   สอดคลองกับขอเสนอจาก
การศึกษารูปแบบการจัดบริการระดับปฐมภูม ิกรณีศึกษาในเขตภาคเหนือ ของ วิลาวัณย     เสนารัตน
และคณะ (2544) ท่ีเสนอใหใชวิธีการเสริมสรางระบบบริการท่ีมีอยู เชน สถานีอนามัย   ใหเปนหนวย
บริการสุขภาพระดับปฐมภูมิท่ีมีคุณภาพในการดูแลสุขภาพประชาชนจํานวนหนึง่ไดอยางท่ัวถึง     เพ่ือ
ใหบริการระดับปฐมภูมิมีการพัฒนาคุณภาพไปในแนวทางเดียวกัน  สํานักพัฒนาเครือขายบริการ
สุขภาพ จึงไดกําหนดมาตรฐานการจัดระบบบริการปฐมภูมิ  ใหเปนหนวยงานที่จัดใหมีบริการสุขภาพ
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ท่ัวไปท้ังดานการรักษาพยาบาล  การสงเสริมสุขภาพ การปองกันโรค และการฟนฟูสภาพพ้ืนฐาน ท่ี
เปนลักษณะการใหบริการแบบผูปวยนอก  การใหบริการที่บาน  และบริการในชุมชน  ไมรวมบริการท่ี
ตองใชความเช่ียวชาญเฉพาะ  มีการขึ้นทะเบียนประชากรในพ้ืนท่ี           รับผิดชอบ ไมเกิน 10,000 คน 
ตอหนวยบริการ     มีทีมงานประกอบดวย     พยาบาลวิชาชีพ    และเจาหนาที่สาธารณสุข รวมทั้ง
เแพทย ทันตแพทย     เภสัชกรของโรงพยาบาลคูสัญญาในเครือขายของบริการปฐมภูมิรวมรับผิดชอบ
เปนทีมสุขภาพ    กรณีไมมีแพทย  ทันตแพทย เภสัชกร ตองจัดใหมีพยาบาลวิชาชีพ ทันตาภิบาล และ
พนักงานเภสัชกร 2 คน ทําหนาท่ีแทน (สํานักพัฒนาเครือขายบริการสุขภาพ, 2545)     และเพ่ือสื่อ
ความหมายกับประชาชนไดดียิ่งขึ้น   กระทรวงสาธารณสุขจึงไดเปลี่ยนช่ือหนวยบริการปฐมภูมิเปน
ศูนยสุขภาพชุมชนในเวลาตอมา   (สําเริง แหยงกระโทก, 2544) ศูนยสุขภาพชุมชนจึงเปนหนวยบริการ
ดานแรกท่ีใกลชิดกับชุมชนมากท่ีสุด เพ่ือใหชุมชนเปนศูนยกลางและมีความรูสึกเปนเจาของ  โดยดูแล
สุขภาพประชาชนท้ังระดับบุคคล   ครอบครัวและชุมชน ตั้งแตกอนปวยไปจนถึงดูแลเบ้ืองตนเม่ือ
เจ็บปวยและหลังเจ็บปวยท้ังดานรางกาย   จิตใจ    สังคมและจิตวิญญาณ เพ่ือใหเกิดชุมชนเขมแข็ง  
(สําเริง แหยงกระโทก และรุจิรา มังคละศิริ, 2545 )  
          ปจจุบันจํานวนศูนยสุขภาพชุมชนและสถานีอนามัยท่ัวประเทศ  มีจํานวน 10,573  แหง (สาํนกั
นโยบายและยุทธศาสตร, 2547 ) และจังหวัดเชียงใหม มีศูนยสุขภาพชุมชน 141 แหง  สถานอีนามยัท่ียงั
ไมไดพัฒนาเปนศูนยสุขภาพชุมชน 146 แหง (สํานักพัฒนาระบบบริการสุขภาพ, 2546) และจากการ
ดําเนินงานของศูนยสุขภาพชุมชนท่ีผานมา พบวายังมีปญหาหลายประการ  เห็นไดจากการศึกษาวิจัย
เพ่ือพัฒนารูปแบบการจัดและใหบริการสุขภาพระดับปฐมภูมิในชุมชน   กรณีศึกษาในภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ ท่ีพบวามีจํานวนสถานีอนามัยมากกวาภาคอื่นๆเม่ือพิจารณาถึงความครอบคลุม
หรือการกระจายของสถานีอนามัยแลวเห็นไดวามีแนวโนมที่สามารถใหบริการไดอยางท่ัวถึง    แตใน
สถานการณจริงกลับพบวาการใชบริการสุขภาพที่สถานีอนามัยอยูในอัตราต่ํา เนื่องจากประชาชนขาม
ขั้นตอนไปรับการรักษาท่ีโรงพยาบาลขนาดใหญ ไมนิยมไปรับบริการท่ีสถานีอนามัย       เนื่องจากการ
พัฒนาบุคลากรระดับสถานีอนามัยไมทันกับการเปลี่ยนแปลง   (จินตนา ลี้ละไกรวรรณ , 2544 ) 
เชนเดียวกับการศึกษาของอัมพร ฝอยทอง (2545)  เรื่องปญหาและอุปสรรคการบริการสุขภาพของศูนย
สุขภาพชุมชน    โรงพยาบาลทองแสนขัน    จังหวัดอุตรดิตถ ซึ่งเปนศูนยสุขภาพชุมชนเครือขายของ
โรงพยาบาลพบวา   ชุมชนใหความรวมมือนอย ประชาชนไมเห็นความสําคัญของการปองกันโรค  
พ่ึงพาการรักษาพยาบาล      ตองการรับการตรวจรักษาจากแพทย เนื่องจากไมม่ันใจในการตรวจรักษา
จากพยาบาล  นอกจากนี้เจาหนาท่ีไมมีเวลาใหคําปรึกษาแนะนําผูรับบริการเทาท่ีควร รวมท้ังมี
ประสบการณนอยในการสรางเสริมสุขภาพ ปองกันโรค และ ฟนฟูสภาพ 
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         อนงค สุนทรานนท (2544)    ไดทําการศึกษาเชิงคุณภาพในศูนยสุขภาพชุมชน /  สถานีอนามัย   
46 แหง ใน 24 อําเภอ   พบวาศูนยสุขภาพชุมชน/สถานีอนามัยทุกระดับมีปญหาการสื่อสารขอมูลขาด
การเช่ือมโยงตอเนื่อง     นอกจากนี้ยังพบวาการใหบริการเชิงรุกดานการสงเสริมสุขภาพและปองกัน
โรคเปนจุดออนท่ีสําคัญ  สวนดานบุคลากรพบปญหาจํานวนบุคลากรไมเพียงพอ ไมมีประสบการณ 
หรือประสบการณไมเพียงพอ  ภาระงานมาก ไมมีเวลาในการทํางานเชิงรุก  บุคลากรพยาบาลสวนมาก
ไมมีประสบการณการทํางานในชุมชน รวมท้ังแพทยไมสามารถมาปฏิบัติงานไดตามเวลาทีก่าํหนด   ทาํ
ใหประชาชนไมพอใจและเปนสาเหตุใหประชาชนไปใชบริการตรวจรักษากับแพทยท่ีโรงพยาบาล
ชุมชน     สอดคลองกับการศึกษาการปฏิรูประบบบริการสุขภาพระดับ   ปฐมภูมิ  กรณีศึกษาภาคเหนือ 
ศูนยสุขภาพชุมชนหนองตอง  อําเภอหางดง  จังหวัดเชียงใหม ของวิลาวัณย เสนารัตนและคณะ  (2546 
ก) พบวา รูปแบบบริการและการปฏิบัติงานของบุคลากรไมเปนไปตามมาตรฐานการจัดระบบบริการ
สุขภาพระดับปฐมภูมิ  เชน ระบบการทํางานไมคลองตัว  อุปกรณไมเพียงพอ สถานท่ีบางสวนไม
เหมาะสม    บุคลากรขาดความม่ันใจในการใหบริการเชิงรุกและการรักษาโรคเบ้ืองตน   เชนเดียวกับ
การศึกษาที่สถานีอนามัยขุนคง อําเภอหางดง จังหวัดเชียงใหม  ที่พบวา บริการสุขภาพระดับปฐมภูมิมี
ปญหาขาดการสนับสนุนดานกําลงัคน รวมท้ังขาดประสบการณในการใหบริการเชิงรุกทีผ่สมผสานการ
ดูแลสุขภาพแบบองครวมและการใหบริการดานการรักษาโรคเบ้ืองตนเชนกัน   (วิลาวัณย เสนารัตน
และคณะ, 2546 ข)        ในขณะท่ีกระทรวงสาธารณสุขกําหนดให          สถานบริการสุขภาพในชุมชน
ตองจัดบริการใหประชาชนอยางท่ัวถึง มีประสิทธิภาพและคุณภาพ  และมีความรับผิดชอบท่ีสามารถ
ตรวจสอบได   (ทัศนา บุญทอง, 2543) ดังที่ไดกําหนดไวในรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 
2540 มาตรา 52 ที่ระบุวา          “ บุคคลยอมมีสิทธิเสมอกันในการไดรับบริการทางสาธารณสุขท่ีได
มาตรฐาน…..” ดังนั้น สถานบริการสุขภาพระดับตางๆ จึงจําเปนตองเรงพัฒนาคุณภาพบริการใหได
มาตรฐาน มีพฤติกรรมการใหบริการท่ีประทับใจ  และมีระบบการประเมินท่ีนาเชื่อถือตอสาธารณชน 
(สงวนสิน  รัตนเลิศ, 2541)  
         การประเมินคุณภาพบริการโดยท่ัวไปนั้น     ควรประเมินจากมุมมองทั้งผูใหบริการและ
ผูรับบริการ การประเมินคุณภาพบริการจากมุมมองผูใหบริการเปนการประเมินตามมาตรฐานเชิง
วิชาชีพ   ซึ่งจะตองมีเกณฑมาตรฐานเปนเคร่ืองมือวัดระดับคุณภาพสําหรับตัดสินความมีคุณภาพ ซึ่งมี
หลายประเภท  ขึ้นอยูกับเกณฑท่ีใชจําแนก  วัตถุประสงค และเร่ืองท่ีตองการดําเนินการวัด เบริ์นซายน
และฮิลบอรน ( Bernsein and Hilborne , 1993 อางใน สํานักการพยาบาล , 2547) เสนอใหประเมิน
คุณภาพบริการของสถานบริการสุขภาพตามมาตรฐานท่ีสําคัญ 3 ดาน คือ ดานโครงสราง (structured) 
เปนการประเมินคุณลักษณะ / รูปแบบองคกรท่ีใหบริการสุขภาพ  ไดแกการจัดหนวยบริการ  บุคลากร   
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อุปกรณ  ยา เวชภัณฑ อาคาร สถานท่ีและการจัดการ  ดานกระบวนการ (process ) เปนการประเมิน 
กิจกรรมหรือขั้นตอนในการใหบริการแก ผูปวย  เชน   การมีบริการผสมผสานท้ังดานการรักษา การ
สงเสริมสขุภาพ การปองกนัโรคและการฟนฟูสภาพ  ทีมสขุภาพมีความสามารถในการดแูลผูปวยท้ังใน
ภาวะฉุกเฉินและมีการประเมินการสงตอไดอยางเหมาะสม ดานผลลัพธ (outcome) โดยการประเมิน
ผลลัพธระหวางกระบวนการ เชน ความพึงพอใจของประชาชนในเขตรับผิดชอบตอการเขาถึงบริการ
และตอบริการของเจาหนาท่ี การไดรับการรักษา  ถกูตองเหมาะสม และผลลัพธสุดทาย ซึ่งเปนผลทีเ่กดิ
กับผูปวย คือ การหายจากโรค หรือการบรรเทาจากอาการเจ็บปวย สอดคลองกับโดนาบีเดียน ท่ีให
ความเห็นวา คุณภาพเปนผลของการประเมินทั้งระบบ ท้ังดานโครงสราง กระบวนการ และผลลัพธ   
ความหมายของคุณภาพบริการควร ประเมินจากผูปวย โดยการสอบถามถึงความคาดหวัง และ/หรือ 
ความคิดเห็นของผูปวย (Donabedian ,1988) ซึ่งปจจุบันไดรับการยอมรับและยืนยันวาคุณภาพจะตอง
ตอบสนองตอ      ความคาดหวังและคานิยมของผูบริโภคที่มาใชบริการดานสุขภาพ โดยเฉพาะอยางยิ่ง
ผูปวยแตละคน (Mulley , 1995 อางใน  สถาบันพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล , 2543 )  การ
ประเมินคุณภาพบริการตามความคาดหวังของผูรับบริการเปรียบเทียบกับบริการท่ีไดรับจริง จึงมี
ความสําคัญที่จะทําใหทราบวา สถานบริการสุขภาพนั้นๆ มีคุณภาพอยูในระดับใด 

        สําหรับสถานีอนามัยขัวมุง ไดรับการพัฒนาใหเปนศูนยสุขภาพชุมชนขัวมุง อําเภอสารภ ี
จังหวัดเชียงใหม   ตั้งแตป พ.ศ.2544  โดยมีโรงพยาบาลสารภีเปนโรงพยาบาลคูสัญญา  รับผิดชอบการ
ดูแลสุขภาพในตําบลขัวมุงครอบคลุมพื้นท่ี 10 หมูบาน จํานวนประชากร 5,624  คน ใหบริการ
ผสมผสานท้ังในสถานบริการและในชุมชน   การดําเนินงานท่ีผานมามีการประเมินคุณภาพบริการโดย
การประเมินความพึงพอใจจากผูมารับบริการ      ผลการประเมินพบวา ผูมารับบริการมีความ พึงพอใจ
รอยละ  88 (ศูนยสุขภาพชุมชนขัวมุง , 2547) แตเนื่องจากคุณภาพควรจะตองตรงกับความคาดหวังของ
ผูปวยหรือผูใชบริการ(Laffel and Blumenthal , 1989  อางใน สถาบันพัฒนาและรับรองคุณภาพ
โรงพยาบาล , 2543)           ทําใหการประเมินคุณภาพบริการตามความคาดหวังของผูมารับบริการวา
สอดคลองกับบริการท่ี   ไดรับจริงหรือไม จึงเปนสิ่งจําเปน 
        การดํา เนินงานท่ีผานมายังไมมีการประเมินคุณภาพตามความคาดหวังจากประชาชน
ผูรับบริการมากอน ผูศึกษาในฐานะเปนพยาบาลวิชาชีพท่ีปฎิบัติงานในศูนยสุขภาพชุมชนขัวมุง ได
ตระหนักถึงความสําคัญของการใหบริการท่ีมีคุณภาพ จึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาคุณภาพบริการตาม
ความคาดหวังและบริการท่ีไดรับจริงของผูมารับบริการท่ีศูนยสุขภาพชุมชนขัวมุง  
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วัตถุประสงคของการศึกษา 
 
             1.   ศึกษาระดับคุณภาพบริการตามความคาดหวังของผูมารับบริการที่ศูนยสุขภาพชุมชน 
ขัวมุง อําเภอสารภี  จังหวัดเชียงใหม 
             2.  ศึกษาระดับคณุภาพบรกิารตามบรกิารท่ีไดรับจริงของผูมารับบริการท่ีศูนยสขุภาพชมุชนขวั
มุง  อําเภอสารภี จังหวัดเชียงใหม 

3. เปรียบเทียบคุณภาพบริการตามความคาดหวังและบริการท่ีไดรับจริงของผูรับบริการที ่
ศูนยสุขภาพชุมชนขัวมุง อําเภอสารภี จังหวัดเชียงใหม 
 
สมมติฐานการศึกษา 
 
 คุณภาพบริการตามความคาดหวังและบริการท่ีไดรับจริงของผูมารับบริการท่ีศูนยสุขภาพ
ชุมชนขัวมุง อําเภอสารภี จังหวัดเชียงใหม ไมแตกตางกัน 
  
ขอบเขตของการศึกษา 
 
 การศึกษาคร้ังนี้เปนการศึกษาเชิงพรรณนา         เพ่ือเปรียบเทียบคุณภาพบริการตามความ 
คาดหวังและบริการที่ไดรับจริงของผูมารับบริการในศูนยสุขภาพชุมชนขัวมุง อําเภอสารภี  จังหวัด
เชียงใหม  ระหวางวันท่ี 18 กพ - 18  มีค. 2548 
 
คําจํากัดความที่ใชในการศึกษา 

 
คุณภาพบริการ หมายถึง บริการของศูนยสุขภาพชุมชน ตามเกณฑมาตรฐานซึ่งปราศจาก

ขอผิดพลาด เกิดผลลัพธท่ีดีและเปนท่ีพึงพอใจของผูรับบริการ  โดยการวัดมาตรฐานที่สําคัญ 3 ดาน
ไดแก    มาตรฐานเชิงโครงสราง เปนคุณลักษณะ / รูปแบบขององคกร บริการสุขภาพ ประกอบดวย  
สภาพแวดลอม  ทรัพยากร สถานที่ อุปกรณ ยานพาหนะ  มาตรฐานเชิงกระบวนการ เปนกิจกรรม  การ
ปฏิบัติในขั้นตอนการใหบริการ  ประกอบดวย  วิธีการปฏิบัต ิ กิจกรรมบริการ   เทคนิคการใหบริการ 
และมาตรฐานเชิงผลลัพธ เปนผลหรือเปาหมายที่กําหนดไว  ประกอบดวย ระดับความรูและ
ความสามารถของผูใหบริการ  ผลท่ีเกิดจากการใหบริการ  ความพึงพอใจของผูมารับบริการ 
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 คุณภาพบริการตามความคาดหวัง หมายถึง ความเช่ือ  ความคิดหรือความคาดหมายของ   
ผูรับบริการท่ีมีตอบริการของศูนยสุขภาพชุมชนขัวมุงตามมาตรฐานท่ีสําคัญ 3 ดานไดแก  มาตรฐานเชงิ
โครงสราง มาตรฐานเชิงกระบวนการ และมาตรฐานเชิงผลลัพธ   ซึ่งประเมินกอนการรับบริการโดยใช
แบบสอบถามที่ผูวิจัยไดสรางขึ้น 

 คุณภาพบริการที่ไดรับจริง  หมายถึง กิจกรรมการใหบริการของศูนยสุขภาพชุมชนขัวมุง   
ตามมาตรฐานท่ีสําคัญ 3 ดานไดแก    มาตรฐานเชิงโครงสราง มาตรฐานเชิงกระบวนการ และ        
มาตรฐานเชิงผลลัพธ   ซึ่งประเมินหลังการไดรับบริการโดยใชแบบสอบถามท่ีผูวิจัยไดสรางขึ้น 

 ผูรับบริการ หมายถึง ประชาชนท่ีมารับบริการท่ีศูนยสุขภาพชุมชนขัวมุง อายุ  15 -60 ป 
ท้ังเพศชายและหญิงท่ีอาศัยอยูในตําบลขัวมุง   อําเภอสารภี   จังหวัดเชียงใหม 
             ศูนยสุขภาพชุมชน หมายถึง ศูนยสุขภาพชุมชนขัวมุง  ตําบลขัวมุง  อําเภอสารภี  จังหวัด
เชียงใหม เปนสถานบริการระดับปฐมภูมิท่ีใหบริการสุขภาพขั้นพ้ืนฐานในลักษณะผสมผสานและ
ตอเนื่อง   ท้ังการสงเสริมสุขภาพ  การปองกันโรค     การรักษาโรคเบ้ืองตน และการฟนฟูสภาพ ท่ี
ประชาชนเขาถึงบริการไดสะดวก  มีการใหความรูและคําปรึกษา  มีเครือขายการสงตอ   โดยมี      
โรงพยาบาลสารภีเปนคูสัญญา  และสรางการมีสวนรวมของชุมชนในการดูแลสุขภาพของตนเอง 
 
ประโยชนที่คาดวาจะไดรับจากการศึกษา 
 

เปนแนวทางในการใหบริการที่เหมาะสมสอดคลองกับความคาดหวังของผูมารับบริการและนาํ
ผลท่ีไดมาเปนแนวทางในการปรบัปรงุคณุภาพการใหบริการ 
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