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ความเปนมาและความสําคญัของปญหา 

 ปจจุบันสภาพการณของโลกไดเปล่ียนแปลงไปอยางรวดเร็วทั้งในเรื่องของเศรษฐกิจ       
การเมือง สังคมและเทคโนโลยี ซ่ึงการเปลี่ยนแปลงตางๆนั้นลวนสงผลกระทบตอระบบบริการ  
สุขภาพ โดยเฉพาะความคาดหวังและความตองการของผูรับบริการดานสุขภาพที่ไดใหความสนใจ
และเรียกรองถึงคุณภาพของการใหบริการดานสุขภาพมากขึ้นดังจะเห็นไดจากเสียงวิพากษวิจารณ
ของประชาชนเกี่ยวกับความไมพึงพอใจในคุณภาพบริการของโรงพยาบาลที่นับวันจะเพิ่มสูงขึ้น  
ไมวาจะเปนเรื่องของการสื่อสารที่ไมดีระหวางบุคลากรของโรงพยาบาลกับผูใชบริการ การปฏิบัติ
ตอผูรับบริการโดยขาดความคํานึงถึงศักดิ์ศรีความเปนมนุษย การเลือกปฏิบัติ ไมมีมาตรฐานและ
ความปลอดภัยในการใหบริการ (เสาวมาศ เถ่ือนนาดี.  2542 : 2) ขณะที่ประชาชนบางสวนก็เลือกที่
จะไปใชบริการของโรงพยาบาลเอกชนแทน โดยมีความคาดหวังวาราคาคาบริการจะเปนเครื่องชี้วัด 
คุณภาพบริการ ทามกลางความไมไววางใจวาจะไดรับการตรวจรักษามากเกินความจําเปนหรือไม
แตประชาชนก็อยูในภาวะจํายอมแมจะมีความไมพึงพอใจและขาดความไววางใจในบริการ เพราะ
ความจําเปนหลายประการที่เลือกไมได  ดังนั้นเมื่อมีความผิดพลาดเกิดขึ้นไมวาจะเกิดขึ้นจริงหรือ
เกิดจากความไมเขาใจของผูรับบริการ ก็จะนําไปสูการฟองรองและรองเรียน ซ่ึงจะพบวาปจจุบันคดี
ฟองรองและการรองเรียนเรื่องการใหบริการของโรงพยาบาลก็มีจํานวนเพิ่มสูงขึ้นเรื่อยๆ และใน
ขณะเดียวกันผูใหบริการดานสุขภาพเองกลับปฏิบัติงานภายใตความรูสึกที่วา“งานหนัก ภาพลักษณ
ดอย เงินนอย คนรอยหรอ” (อนุวัฒน ศุภชุติกุล.  2543 : 95) ซ่ึงสิ่งเหลานี้ไดสะทอนถึงปญหาในการ
ปฏิบัติงานที่มีความเครียด ขาดขวัญและกําลังใจในการปฏิบัติงาน ซ่ึงจะสงผลถึงการขาดความรูสึก
ที่อยากจะพัฒนาคุณภาพบริการ 
 นโยบายของรัฐบาลโดยกระทรวงสาธารณสุขที่มุงสูการสรางหลักประกันสุขภาพถวน
หนาใหแกประชาชนชาวไทยเพื่อใหประชาชนที่ยังไมมีหลักประกันใดๆเลย ใหสามารถเขาถึงและ
ไดรับบริการทางสุขภาพที่มีมาตรฐานอยางเสมอหนา ดวยเกียรติและศักดิ์ศรีที่เทาเทียมกัน โดยที่
ภาระคาใชจายในการรับบริการ ไมเปนอุปสรรคที่ประชาชนจะไดรับสิทธิดังกลาว ซ่ึงเปนไปตาม
เจตนารมณรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2540 มาตรา 52 ที่ระบุไววา “บุคคลยอม
มีสิทธิ เสมอกันในการรับบริการสาธารณสุขที่ไดมาตรฐาน  และผูยากไรมี สิทธิ์ได รับการ
รักษาพยาบาลจากสถานบริการสาธารณสุขของรัฐโดยไมเสียคาใชจาย ทั้งนี้ตามกฎหมายบัญญัติไว” 
(กระทรวงสาธารณสุข.  2550 : 11) 
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 กระทรวงสาธารณสุข เปนกระทรวงที่มีหนาที่เกี่ยวกับการสรางเสริมสุขภาพอนามัย การ
ปองกัน ควบคุม และรักษาโรคภัย การฟนฟูสมรรถภาพของประชาชน เพื่อทําใหประชาชนมี
สุขภาพที่ดี โดยภารกิจของกระทรวงสาธารณสุข คือการพัฒนาวิชาการดานบําบัดรักษาและฟนฟู
สมรรถภาพ ตลอดจนการจัดระบบความรูและสรางมาตรฐานการแพทยแผนไทยและการแพทย
ทางเลือกเพื่อนําไปใชในระบบบริการสุขภาพ ซ่ึงจะสงผลใหประชาชนมีสุขภาพแข็งแรงสมบูรณ
ทั้งทางรางกายและจิตใจ โดยโครงสรางของกระทรวงสาธารณสุขในสวนภูมิภาค ประกอบดวย     
1) สํานักงานสาธารณสุขจังหวัด 2) โรงพยาบาลศูนย 3) โรงพยาบาลชุมชน 4) สํานักงาน
สาธารณสุขอําเภอ และ 5) สถานีอนามัย 
    ปจจุบันการรักษาพยาบาลโดยสถานพยาบาลของรัฐกําลังไดรับการพัฒนา ในระดับการ
ใหบริการที่ดีและรวดเร็วกวาแตกอนเพื่อมอบบริการที่ดีแกประชาชนที่มารับบริการ โดยการ
ใหบริการหมายรวมถึงการให การบําบัด การรักษาพยาบาล ดวยบุคลากรทางการแพทยเชน แพทย
และพยาบาล การจัดการทางดานการบริหารตาง ๆ ทั้งในองคกร และการมีมารยาทในการใหบริการ
ที่ดี สะดวก รวดเร็ว ทันตอเหตุการณ จากคําวิจารณตาง ๆ ที่สถานพยาบาลในกํากับของรัฐไดรับ ก็
คือการใหบริการที่ลาชา การตัดสินใจในการใหการรักษาทําไดไมทันเหตุการณ การขาดการเอาใจ
ใสที่ดีในการใหบริการรักษาในกรณีเกิดเหตุฉุกเฉิน เปนตน  การใหบริการของโรงพยาบาลนับวามี
ความสําคัญเปนอยางมาก  และตัว ช้ีวัดการใหบริการที่ดีก็คือประชาชนที่มารับบริการที่
สถานพยาบาล โดยจะตองสํารวจความพึงพอใจจากผูมารับบริการ เนื่องดวยการบริการที่ดี จะตอง
ตอบสนองความตองการของผูที่มารับบริการใหมากที่สุด โดยใชเปนแนวทางในการกําหนด
นโยบาย และเพื่อเปนการวางแผนสําหรับเปนมาตรฐานในการใหบริการ ที่จะตองสํารวจความ
ตองการ และความพึงพอใจของประชาชนที่มารับบริการ และตองสรางความประทับใจพรอมกับ
การปรับปรุงระบบการใหบริการใหดียิ่งยิ่งขึ้นไป 

โอมาโชนุ (Omachonu) (จิรุตม ศรีรัตนบัลล และคณะ. 2543 : 50) กลาววา คุณภาพของการ
บริการการดูแลสุขภาพสําหรับโรงพยาบาลนั้น มีองคประกอบที่สําคัญอยู 2 สวน คือคุณภาพตาม
มาตรฐานการปฏิบัติ หมายถึง การปฏิบัติตามมาตรฐานที่กลุมวิชาชีพตาง ๆ ไดตั้งไวและคุณภาพ
ตามการรับรู หมายถึงคุณภาพที่เปนไปตามความคาดหวังของผูใชบริการ ทั้งนี้ คุณภาพจะตองตอบ
ทั้งคุณภาพมาตรฐานการปฏิบัติและคุณภาพตามการเรียนรู อาจกลาวไดวา คุณภาพตามมาตรฐาน
เพียงประการเดียวนั้นไมเพียงพอที่จะนํามาประเมินคุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาลได  
เนื่องจากไมไดนําเอาความคิดเห็นและความตองการของผูใชบริการเขามาเกี่ยวของ ดังนั้น การ
สํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการซึ่งเปนการประเมินคุณภาพตามการรับรูของผูใชบริการจึงมี
ความสําคัญ เพราะเปนการนําเอาความรูสึก ความคิดเห็น ความคาดหวังและความตองการเกี่ยวกับ
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การบริการของผูใชบริการมาเปนสวนหนึ่งในการพิจารณาถึงคุณภาพการบริการที่โรงพยาบาลจัด
ใหมีขึ้น และยังเปนขอมูลที่ทําใหทราบวาการบริการที่มีนั้นมีความเพียงพอหรือไม สามารถ
ตอบสนองความตองการของผูใชบริการไดหรือไม และมีส่ิงใดที่ควรปรับปรุงแกไข รวมทั้งเปน
ขอมูลยอนกลับที่จะทําใหราบถึงความคาดหวังและความรูสึกตอการบริการของผูมาใชบริการอีก
ดวย นอกจากนี้การสรางความพึงพอใจใหกับผูใชบริการยังเปนแนวคิดที่เปนพื้นฐานสําคัญของการ
จัดการคุณภาพโดยรวม เพราะการปรับปรุงพัฒนาภายในองคการจะตองมาจากความพึงพอใจของ
ผูใชบริการเปนสําคัญ และบุคลากรในทุกหนวยงานจะตองมองภาพรวมของการทํางานทั้งหมด
อยางเปนระบบ 
 จากเหตุผลและความสําคัญขางตน จึงมีความจําเปนที่ตองทําการศึกษาพฤติกรรมและ
ความพึงพอใจของผูใชบริการในโรงพยาบาลแกงคอย จังหวัดสระบุรี เพื่อจะไดใชเปนขอเสนอแนะ 
และเสนอแนวทางในการปรับปรุงระบบการใหบริการใหมีประสิทธิภาพ ตรงกับความตองการของ
ผูมารับบริการ ซ่ึงจะเพิ่มความเชื่อมั่นในการใหการรักษาพยาบาล และสรางความรูสึกที่ดีตอ
ประชาชนเมื่อมารับการบริการ อันจะสงผลใหประชาชนที่มารับบริการที่โรงพยาบาลแกงคอย 
อําเภอแกงคอย จังหวัดสระบุรี มีความพึงพอใจในระดับมากยิ่งขึ้น 
 
วัตถุประสงคการวิจัย  
 1. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการรับบริการของผูใชบริการในโรงพยาบาลแกงคอย จังหวัด
สระบุรี 
 2. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผูใชบริการในโรงพยาบาลแกงคอย จังหวัดสระบุรี 
 3. เพื่อ เปรียบ เทียบระดับความพึงพอใจของผูใชบริการในโรงพยาบาลแกงคอย 
จังหวัดสระบุรี จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล 
 4. เพื่อ เปรียบ เทียบระดับความพึงพอใจของผูใชบริการในโรงพยาบาลแกงคอย 
จังหวัดสระบุรี จําแนกตามพฤติกรรมการรับบริการ 
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กรอบแนวคิดการวิจัย 
 การดําเนินการวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจัยไดรวบรวมขอมูลจากเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ     
ทําใหสามารถกําหนดเปนกรอบแนวคิด เพื่อใชเปนแนวทางในการวิจัย ดังภาพประกอบ 1 

               ตัวแปรอิสระ                                                                      ตัวแปรตาม 
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ภาพประกอบ 1  กรอบแนวคิดการวจิัย 
 

 

ปจจัยสวนบุคคล 
 

1. เพศ 
2. อายุ 
3. ระดับการศกึษา 
4. อาชีพ 
5. รายไดตอเดอืน 
6. สถานภาพสมรส ความพึงพอใจของผูใชบริการ 

 

1. ดานการรักษาพยาบาล 
2. ดานเครื่องมือเครื่องใช 
3. ดานอาคารสถานที่ 
4. ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 

พฤติกรรมการรับบริการ 
 

1. ประเภทการรับบริการ 
2. ระยะเวลาการเปนผูรับบริการ 
3. วิธีชําระคาบริการ 
4. เหตุผลที่มารับบริการ 
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สมมติฐานการวิจัย 
1. ปจจัยสวนบุคคลของผูใชบริการในโรงพยาบาลแกงคอย จังหวัดสระบุรีตางกัน 

ผูใชบริการมีระดับความพึงพอใจแตกตางกัน 
2. พฤติกรรมการรับบริการของผูใชบริการตางกัน ผูใชบริการมีระดับความพึงพอใจ

แตกตางกัน 
 

ขอบเขตการวิจัย    
 การวิจัยคร้ังนี้เปนการศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของผูใชบริการในโรงพยาบาล
แกงคอย จังหวัดสระบุรี ซ่ึงมีขอบเขตการวิจัย ดังนี้ 
 1. ขอบเขตประชากรและกลุมตัวอยาง คือผูมารับบริการที่โรงพยาบาลแกงคอย จังหวัด
สระบุรี โดยขอมูลของผูปวยนอกที่มารับบริการที่โรงพยาบาลแกงคอย จังหวัดสระบุรี พ.ศ. 2550 
จํานวน 14,117 คน   
 2. ขอบเขตดานเนื้อหา ตัวแปรที่ศึกษา คือ  
   2.1 ตัวแปรอิสระ ประกอบดวย ปจจัยสวนบุคคลของผูมารับบริการ คือ เพศ อายุ 
ระดับการศึกษา  อาชีพ รายไดตอเดือน สถานภาพสมรส  และ  พฤติกรรมการมารับบริการ 
ประกอบดวย ประเภทของการรับบริการ ระยะเวลาการเปนผูรับบริการ วิธีชําระคาบริการ เหตุผล
ที่มารับบริการ    
   2.2 ตัวแปรตาม คือความพึงพอใจของผูมารับบริการ ดานการรักษาพยาบาล ดาน
เครื่องมือเครื่องใช ดานอาคารสถานที่ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ และ ดานคุณภาพการใหบริการ 
 3. ขอบเขตดานพื้นที่ คือที่โรงพยาบาลแกงคอย จังหวัดสระบุรี 
 4. ขอบเขตดานเวลา ระยะเวลาที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลประมาณ 4 เดือน โดยเริ่ม
จากเดือนพฤษภาคมถึงเดือนสิงหาคม พ.ศ. 2551 
 

ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับจากการวิจัย  
 1. ทราบถึงพฤติกรรมการรับบริการของผูมารับบริการสระบุรี  ความพึงพอใจของผูมารับ
บริการที่โรงพยาบาลแกงคอย จังหวัดสระบุรี 
 2. ทราบผลเปรียบ เทียบระดับความพึงพอใจของผูมารับบริการ จําแนกตามปจจัย
สวนบุคคล และจําแนกตามพฤติกรรมการรับบริการของผูมารับบริการ 
 3. สามารถนําผลการวิจัยเสนอผูบริหารโรงพยาบาลแกงคอย จังหวัดสระบุรี เพื่อนําไป
เปนแนวทางในการ ปรับปรุง แกไข และพัฒนาโรงพยาบาลอําเภอแกงคอย และโรงพยาบาลอื่น ๆ 
ตอไป  
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นิยามศัพทเฉพาะ 
 ผูมารับบริการ หมายถึง ผูปวยนอกที่มารับบริการโรงพยาบาลแกงคอย จังหวัดสระบุรี
 โรงพยาบาลแกงคอย หมายถึง โรงพยาบาลของรัฐบาล สังกัดกระทรวงสาธารณสุข  
 พฤติกรรมการรับบริการ หมายถึง ลักษณะการเขามารับบริการที่โรงพยาบาลแกงคอย 
จังหวัดสระบุรี ประกอบดวย ประเภทการรับบริการ ระยะเวลาการเปนผูรับบริการ คาใชจายที่รับ
บริการ สาเหตุที่มารับบริการ 

ประเภทการรับบริการ หมายถึง ประเภทการรับบริการที่โรงพยาบาลแกงคอย จังหวัด
สระบุรี ประกอบดวย ตรวจรักษาโรคทั่วไป ทันตกรรม ผาตัด/ทําแผล/อุบัติเหตุ ฝากครรภ X-ray 
แพทยแผนไทย (นวด) และ คลินิกโรคเรื้อรัง (ความดันโลหิตสูง  หัวใจ  เบาหวาน) 

ระยะเวลาการเปนผูรับบริการ หมายถึง ระยะเวลาการเปนผูรับบริการที่โรงพยาบาล     
แกงคอย จังหวัดสระบุรี ในวันที่สํารวจขอมูล ประกอบดวย ต่ํากวา  1  ป  1-2  ป  3-4  ป และ 5 ป   
ขึ้นไป 

วิธีชําระคาบริการ หมายถึง ลักษณะการใชจายของผูรับบริการที่จายคาใชจายที่รับบริการ
ที่โรงพยาบาลแกงคอย จังหวัดสระบุรี ประกอบดวย บัตรประกันสุขภาพถวนหนา  บัตรประกัน
สุขภาพ (ฟรี) สิทธิขาราชการ/รัฐวิสาหกิจ สิทธิประกันสังคม ผูประสบภัยจากรถ(พ.ร.บ.) และ    
เงินสด 

เหตุผลท่ีมารับบริการ หมายถึง เหตุผลที่มารับบริการที่โรงพยาบาลแกงคอย จังหวัด
สระบุรี ประกอบดวย ใกลบาน/ใกลที่ทํางาน ตามสิทธิบัตร มีแพทยผูเชี่ยวชาญ บริการรวดเร็ว มี
เครื่องมือที่ทันสมัย สถานที่สะดวกสบาย 
 ความพึงพอใจของผูมารับบริการ หมายถึง ความรูสึกพอใจของผูรับบริการที่มีตอการ
รับบริการที่โรงพยาบาลแกงคอย จังหวัดสระบุรี แยกเปน 4 ดาน คือดานการรักษาพยาบาล ดาน
เครื่องมือเครื่องใช ดานอาคารสถานที่ และดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 

ดานการรักษาพยาบาล หมายถึง ดานการรักษาพยาบาลของโรงพยาบาลแกงคอย จังหวัด
สระบุรี ประกอบดวย ความรวดเร็วในการรักษาพยาบาล การใหบริการมีความเสมอภาค มีการ
ใหบริการอยางตอเนื่องและสม่ําเสมอ ความสามารถในการตรวจรักษาของแพทย ยาและเวชภัณฑมี
คุณภาพ การดูแลเอาใจใสในการรักษาพยาบาล การใหบริการที่ตรงเวลา และ มีการจัดลําดับ การ
ใหบริการ ตามขั้นตอนที่เหมาะสม สะดวก รวดเร็ว 

ดานเครื่องมือเคร่ืองใช หมายถึง เครื่องมือการรักษาพยาบาล ประกอบดวย  
อุปกรณทางการแพทยมีเพียงพอ การใชเทคโนโลยีในการบําบัดรักษาอยางเหมาะสม 

อุปกรณทางการแพทยมีสภาพพรอมใช มียานพาหนะเพื่อใชในการสงตอในกรณีฉุกเฉิน ความ
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สะอาดของเครื่องมือและอุปกรณทางการแพทยที่ใชในการตรวจรักษา ความทันสมัยและความ
เหมาะสมของอุปกรณที่นํามาใชในการใหบริการ ถังขยะมีเพียงพอ และแยกขยะติดเชื้อจากขยะอื่น 
และ แพทยหรือพยาบาลใชอุปกรณเครื่องมืออยางคลองแคลว 

ดานอาคารสถานที่ หมายถึง ดานอาคารสถานที่ของโรงพยาบาล ประกอบดวย            
การตกแตงสถานที่ มีระเบียบ สะอาด ความเหมาะสม/ความสะดวกในการติดตอ สถานที่สําหรับ
การพักระหวางการรักษา มีที่จอดรถเพียงพอและเปนระเบียบ มีเกาอี้และสถานที่สําหรับพักและรอ
ใชบริการ ความชัดเจนของปายที่บอกใหทราบถึงจุดที่ใหบริการ ความสวางในอาคาร หองสุขา 
สะอาด และเพียงพอตอผูมารับบริการ มีรานอาหารและรานคาไวบริการ และ สถานที่ตั้งของหนวย
บริการตาง ๆ อยูในจุดที่รับบริการไดงาย และสะดวก 

ดานเจาหนาที่ผู ใหบริการ หมายถึง เจาหนาที่ผู ใหบริการดานการรักษาพยาบาล 
ประกอบดวย เจาหนาที่มีความกระตือรือรนในการใหบริการ เจาหนาที่ใหบริการยิ้มแยม แจมใส 
ขณะใหบริการ เจาหนาที่แตงกายสุภาพ สะอาด เรียบรอย เจาหนาที่ใหบริการอยางรวดเร็ว ความ
ชัดเจนในการอธิบายเรื่องตาง ๆ และขอมูลที่ทานตองการทราบ การแจงใหทราบขอมูลขาวสาร
เกี่ยวกับการบริการ ความสุภาพของเจาหนาที่ขณะใหบริการ ความเอาใจใสของเจาหนาที่ในการ
ใหบริการ เจาหนาที่ที่ใหบริการสนใจอาการปวยและความตองการของผูใชบริการ การตอบขอ
ซักถามและการใหคําแนะนําแกผูใชบริการอยางเต็มใจ เจาหนาที่ มีความรู มีความสามารถที่ 
เกี่ยวกับ บริการทางการแพทยเพียงพอ เจาหนาที่ใหคําแนะนํา เกี่ยวกับขั้นตอนบริการ เจาหนาที่
บริการทาน ดวยความซื่อสัตย สุจริต และ เจาหนาที่ทุกแผนก ใหบริการทานอยางเทาเทียมและ
ทั่วถึง 
 
 


