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ความเปนมาและความสําคญัของปญหา 
 แผนพัฒนาสุขภาพแหงชาติ ฉบับที่ 10 พ.ศ. 2550-2554 ไดจัดทําขึ้นโดยผานกระบวนการ
วิเคราะห สังเคราะหปญหา และแนวโนมของระบบสุขภาพไทยที่สัมพันธกับการเปลี่ยนแปลงของ
ปจจัยแวดลอมที่เปนทุนทางดานเศรษฐกิจ สังคม และทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอมที่สงผล
กระทบตอสุขภาพ ทั้งในบรบิทภายในประเทศและภายใตกระแสโลกาภิวัตนที่เปล่ียนแปลงไปอยาง
รวดเร็วและรอบดาน ทิศทางของการพัฒนาในแผนฉบับนี้ ยังคงมีทิศทางหลักที่สานตอจากแผน        
ที่ผานมาแตใหความสําคัญตอยอดความคิด สรางจินตนาการสุขภาพใหมและมุงสูจุดหมายที่เปน
เอกภาพในการสรางระบบสุขภาพไทยที่พึงประสงคที่ชัดเจนมากยิ่งขึ้น เพื่อการพัฒนาสุขภาวะที่
เปนองครวม ทั้งทางกาย ทางใจ ทางสังคม และทางจิตวิญญาณ การรวมพลังทั้งสังคมเพื่อสราง
สุขภาพ และการนอมนําปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียงมาใชเปนฐานคิดและขับเคล่ือนไปสูการปฏิบัติ 
ทั้งในการดําเนินชีวิต การบริหารและการพัฒนาทางดานสุขภาพในทุกมิติ ทุกระดับ และทุกภาค
สวนที่สอดคลองกับทิศทางการพัฒนาประเทศในแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ ฉบับที่ 
10 สรุปสาระสําคัญของแผนพัฒนาสุขภาพแหงชาติ ฉบับที่ 10 ไดคือ 

ปรัชญาและแนวคิดการพัฒนาระบบสุขภาพไทย ไดนอมนํา “ปรัชญาของเศรษฐกิจ
พอเพียงเปนแนวทางการพัฒนาสุขภาพ” และยึดหลักการที่วา “สุขภาพดีเปนผลจากสังคมดี” โดยมี
แนวคิดหลัก 2 ประการคือ 

แนวคิดหลักประการแรก : จากเศรษฐกิจพอเพียงสูระบบสุขภาพพอเพียง ที่มีหลักการ
สําคัญ 7 ประการคือ ยึดทางสายกลาง มีความสมดุลพอดี รูจักพอประมาณ การมีเหตุผล มีระบบ
ภูมิคุมกัน รูเทาทันโลก มีคุณธรรมและจริยธรรม โดยระบบสุขภาพพอเพียงมีภาพลักษณและ
คุณสมบัติที่พึงประสงคดังนี้ (สํานักนายกรัฐมนตรี.  2550 : 84) 

1. มีรากฐานที่เขมแข็งจากการมีความพอเพียงทางสุขภาพในระดับครอบครัวและชุมชน 
2. มีความรอบคอมและรูจักประมาณอยางมีเหตุผลในดานการเงินการคลังเพื่อสุขภาพ

ในทุกระดับ เชน การรูจักระมัดระวังเรื่องการใชจายในการซื้อหาอุปกรณหรือเคร่ืองมือทาง
การแพทย 

3. มีการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสมและใชอยางรูเทาทัน โดยเนนภูมิปญญาไทยและการ
พึ่งตนเอง 
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4. มีบูรณาการดานการสงเสริมสุขภาพ ปองกันโรค รักษาพยาบาล ฟนฟูสภาพและ
คุมครองผูบริโภค 

5. มีระบบภูมิคุมกันที่ใหหลักประกันและคุมครองสุขภาพ 
6. มีคุณธรรม จริยธรรมคือซ่ือตรง ไมโลภมาก และรูจักพอ 
แนวคิดหลักประการที่สอง : สุขภาพดีเปนผลจากสังคมดี หรือสังคมแหงสุขภาวะ เปน

สังคมที่เปนธรรม เอื้อเฟอเกื้อกูลกัน ไมกดขี่หรือเอารัดเอาเปรียบกัน เคารพในคุณคาความเปน
มนุษยเสนอกัน ไมเบียดเบียนตนเอง ผูอ่ืนๆ และไมเบียดเบียนธรรมชาติ (โรงพยาบาลเจาพระยา        
ยมราช.  2552 : 18) 

ปจจุบันนี้ประชาชนไทยไดใหความสําคัญแกการดูแลสุขภาพมากขึ้น  การเปลี่ยนแปลง
หลักที่เห็นได คือ การเปลี่ยนแปลงนโยบายทางการเมืองที่มีผลกระทบตอระบบสุขภาพอยางเดนชัด
ดังเชน โครงการสรางหลักประกันสุขภาพถวนหนา (โครงการ 30 บาท)  (อารี วัลยะเสวี และคณะ. 
2543 : 5) รัฐบาลไดกําหนดนโยบายสรางหลักประกันสุขภาพถวนหนา เพื่อลดรายจายโดยรวมของ
ประเทศและประชาชนในการดูแลรักษาสุขภาพ โดยเสียคาใชจายเพียง 30 บาทตอคร้ัง และสราง
โอกาสในการเขาถึงบริการสาธารณสุขที่ไดมาตรฐานอยางทั่งถึงและเทาเทียมกัน (กระทรวง
สาธารณสุข.  2544 : 9) โรงพยาบาลในฐานะผูใหบริหาร จําเปนตองปรับบทบาทตัวเองอยางรวดเร็ว 
และใหทันกับการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นตลอด 

โรงพยาบาลเปนหนวยงานที่ใหบริการทางดานสาธารณสุขที่สําคัญ เพราะในความรูสึก
ของผูมาบริการ โรงพยาบาลเปนแหลงที่สามารถใหความชวยเหลือในเวลาที่เจ็บปวย สามารถแกไข
ปญหาสุขภาพโดยการใหบริการตาง ๆ (สร เมตสิยวงศ.  2538 : 37) เสียงสะทอนจากความคิดเห็น
ของผูปวยที่มีตอคุณภาพบริการที่ไดรับจากโรงพยาบาล แมวาอาจจะไมไดสะทอนถึงคุณภาพ
บริการทางการแพทยโดยตรง แตก็สะทอนใหเห็นถึงคุณภาพบริการในดานหนึ่ง และยังทําใหเห็น
ปญหาในการใหบริหาร ซ่ึงเปนแนวทางในการปรับปรุงการใหบริการเพื่อตอบสนองความตองการ
ของผูปวย (วิโรจน  ตั้งเจริญเสถียร และคณะ.  2540 : 1 - 8) 
 ผูรับบริการเปนเปาหมายหลักของงานบริการที่มีคุณภาพ งานบริการที่ไมเปนที่ตองการ
ของผูรับบริการจะกอใหเกิดความไมพึงพอใจ และมักเปนการชี้ถึงคุณภาพที่ไมดี การวัดความ          
พึงพอใจของผูรับบริการนอกจากจะบอกถึงลักษณะงานบริการที่ผูรับบริการไดรับแลว ยังเปน         
การประเมินความรูสึกตอส่ิงที่ไดรับ ดังนั้น การวัดความพึงพอใจของผูรับบริการจึงเปนเครื่องมือ
หนึ่งที่ใชเปฯตัวช้ีวัดคุณภาพของงานบริการ และบอกถึงทัศนคติของผูรับบริการตองานบริการ          
นั้น ๆ และตอผูใหบริการ นอกจากนี้ ยังสามารถนํามาใชเปนตัวคาดคะเนถึงผลลัพธของการ
ใหบริการพฤติกรรมสุขภาพ ความรวมมือในการใชยา ความสนใจในการดูแลรักษาตนเองเมื่อ
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เจ็บปวย ความตั้งใจที่จะกลับมารับการรักษา และการไมเปล่ียนสถานบริการของผูนั้นได (Ware, 
Davis & Stweart.  1978 : 1-15) 
 จังหวัดสุพรรณบุรี เปนจังหวัดหนึ่งที่ไดเขารวมโครงการสรางหลักประกันสุขภาพ        
ถวนหนา (โครงการ 30 บาท) พรอมกับจังหวัดอื่นทั่วประเทศ ตามนโยบาลของรัฐบาลและ
กระทรวงสาธารณสุข ตั้งแตวันที่ 1 ตุลาคม พ.ศ. 2544 เปนตนมา จากการเขารวมโครงการนี้ทํา
ใหสถานพยาบาลในจังหวัดสุพรรณบุรี ตองเปลี่ยนแปลงรูปแบบการดําเนินงานอยางมาก อาทิ 
งบประมาณที่เคยไดรับจากงบประมาณปกติ ตามแผนงานโครงการจากสวนกลางสูภูมิภาค และเงิน
ที่ผูปวยจายเอง (Out of pocket) มาเปนระบบประกันสุขภาพที่มีการจัดสรรเงินเปนลักษณะการจาย
ลวงหนาแบบเหมาจายรายหัวตอปตามจํานวนประชากรที่มาขึ้นทะเบียนกับสถานพยาบาลระดับ
ปฐมภูมิ (Primary care) ทําใหสถานพยาบาลในจังหวัดสุพรรณบุรี ตางก็เรงพัฒนาคุณภาพบริการให
เปนไปตามมาตรฐานที่กําหนด เกิดการแขงขันเพื่อรักษาลูกคาเกาและเพิ่มลูกคาใหมใหมาขึ้น
ทะเบียนกับสถานพยาบาลของตนโดยเฉพาะพื้นที่ เขตอําเภอเมืองจังหวัดสุพรรณบุรีนั้น                   
มีสถานพยาบาลที่ รับนโยบาย 30 บาท ของรัฐมาปฏิบัติ ซ่ึงไดขึ้นทะเบียนและทําสัญญากับ
สํานักงานหลักประกันสุขภาพแหงชาติเปนหนวยบริการระดับปฐมภูมิ และทุติยภูมิ อยูถึง 2 แหง 
คือ โรงพยาบาลเจาพระยายมราช สุพรรณบุรี ซ่ึงเปนโรงพยาบาลรัฐบาล ที่มีขนาดใหญที่สุดประจํา
จังหวัดสุพรรณบุรี มีขนาดเตียงประมาณ 602 เตียง มีหนาที่ในการใหบริการสาธารณสุขอยางมี
ประสิทธิภาพ ทั้งทางดานการปองกันโรค การสงเสริมสุขภาพ การรักษาพยาบาล และการฟนฟู
สภาพแกประชาชนในเขตรับผิดชอบและจังหวัดใกลเคียง  และยังมีหนาที่ในการใหการ
รักษาพยาบาลแกผูปวยที่ถูกสงมารักษาตอจากสถานบริการสาธารณสุขในระดับต่ํากวา และมีหนาที่
สนับสนุนทั้งดานวิชาการและการบริการ แตผูปวยที่มาใชบริการรักษาพยาบาลยังมีปริมาณและ
อัตราสวนมากกวาการใหบริการประเภทอื่น ๆ ซ่ึงโรงพยาบาลก็มีความมุงหวังที่จะใหบริการของ
โรงพยาบาลดําเนินไปอยางมีประสิทธิภาพและไดผลเปนที่นาพึงพอใจมากที่สุด การปฏิบัติงาน
ลักษณะเชนนี้อาจมีขอบกพรองและเปนการยากที่จะทําใหประชาชนผูมารับบริการเกิดความ        
พึงพอใจไดอีกแหง คือ โรงพยาบาลศุภมิตร สุพรรณบุรี เปนโรงพยาบาลเอกชนขนาดประมาณ 164 
เตียง ที่ไดรับอนุญาตการประกอบกิจการสถานพยาบาลถูกตอง มีมาตรฐานตามพระราชบัญญัติ
สถานพยาบาล พ.ศ. 2541  พระราชบัญญัติสถานพยาบาล (ฉบับที่ 2) พ.ศ.2547 โดยไดรับรางวัล
สถานพยาบาลประกันสังคมดีเดนอันดับ 1 (รพ.เอกชน) ภาคกลาง เมื่อป พ.ศ. 2541 และไดผานการ
รับรองมาตรฐาน ISO 9002 เลขที่ 99059059 ขณะนี้ดําเนินการปรับปรุงระบบคุณภาพสู ISO 9000 
ป 2000 และระบบรับรองคุณภาพโรงพยาบาล (HA, Hospital Accreditation) ป พ.ศ. 2541 มาเปน
เปาหมายและเปนเงื่อนไขจําเปนที่นําไปสูการสรางหลักประกันวาประชาชนจะไดรับการบริการที่มี
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คุณภาพ และเปนแนวทางการพัฒนางานคุณภาพของโรงพยาบาลอยางตอเนื่อง เนื่องจากพึงพอใจ
ของผูรับบริการเปนปจจัยสําคัญในการวัดผลของคุณภาพการบริการ  
 ดังที่กลาวมาขางตน ผูศึกษาจึงมีความสนใจที่จะศึกษาถึงความพึงพอใจในคุณภาพการ
ใหบริการที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการของผูปวยนอกโรงพยาบาลของรัฐและเอกชน ในจังหวัด
สุพรรณบุรี  โดยโรงพยาบาลเจาพระยายมราช สุพรรณบุรี (โรงพยาบาลรัฐ) และโรงพยาบาล            
ศุภมิตร สุพรรณบุรี (โรงพยาบาลเอกชน) อําเภอเมืองสุพรรณบุรี จังหวัดสุพรรณบุรี เพื่อใหได
ขอมูลที่มีประโยชน ซ่ึงทําใหทราบถึงปจจัยที่ตัดสินใจ และความพึงพอใจของผูปวยนอกที่มีตอการ
บริการจัดการโรงพยาบาลของรัฐและเอกชนในจังหวัดสุพรรณบุรี  และใชเปนแนวทางในการ           
วางแผนการพัฒนาและการจัดการดานบริการใหมีคุณภาพ อาจมีขอปรับปรุง โดยสามารถ
ตอบสนองกับความคาดหวังและความตองการของผูใชบริการ ซ่ึงสอดคลองกับนโยบายของรัฐบาล
ในปจจุบันที่มุงเนนถึงการไดเขาถึงบริการทางสุขภาพอยางทั่วถึงของประชาชน  และเนน
ผูใชบริการเปนศูนยกลางในการใหบริการ ซ่ึงการพัฒนาคุณภาพบริการพัฒนาคุณภาพบริการนี้จะ
สงผลใหผูใชบริการไดรับประโยชนจากบริการที่มีคุณภาพและเกิดความพึงพอใจตอการใชบริการ
ในที่สุด 
 
วัตถุประสงคการวิจัย 
 1.   เพื่อศึกษาปจจัยการเลือกใชบริการ ความพึงพอใจการในคุณภาพการใหบริการและ
ตัดสินใจใชบริการของผูปวยนอก โรงพยาบาลรัฐ และเอกชน ในจังหวัดสุพรรณบุรี 
 2.   เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการและการตัดสินใจใชบริการ
ของผูปวยนอกโรงพยาบาลรัฐ และเอกชน ในจังหวัดสุพรรณบุรี จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลของ
ผูปวยนอกและปจจัยการเลือกใชบริการ 
 3.   เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการ กับการ
ตัดสินใจใชบริการของผูปวยนอกโรงพยาบาลรัฐ และเอกชน  
 
กรอบแนวคิดการวิจัย 

การวิจัยคร้ังนี้ไดศึกษาคนควาขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการที่มี
ผลตอการตัดสินใจใชบริการของผูปวยนอกโรงพยาบาลของรัฐและเอกชน ในจังหวัดสุพรรณบุรี  
รวมทั้งแนวคิดและทฤษฎีเกี ่ยวกับ และผลงานวิจัยที ่เกี ่ยวของ ซึ่งสามารถนํามากําหนดเปน             
กรอบแนวคิดในการวิจัยในครั้งนี ้ เพื ่อใหบรรลุตามวัตถุประสงคในการศึกษาวิจัย ซึ่งแสดง             
ดังภาพประกอบ 1 
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       ตัวแปรอิสระ                  ตัวแปรตาม 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
        
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดการวจิัย 
 
 
 
 
 
 

ปจจัยสวนบุคคลของผูปวยนอก 
1. เพศ 
2. อายุ 
3. ระดับการศึกษา 
4. สภาพการสมรส 
5. อาชีพ 
6. รายไดตอเดือน 
7. ภูมิลําเนา 

ปจจัยการเลือกใชบริการของ 
ผูปวยนอก 

1. เหตุผลของการเลือกใชบริการ 
2. โรคที่มาทําการรักษา 
3. สิทธิการรักษาพยาบาล 
4. ระยะเวลาการเดินทางมารับ         

การบริการ 

การตัดสินใจใชบริการของผูปวยนอกที่โรงพยาบาลรัฐ 
และเอกชน 

1. ดานการบริการ 
2. ดานราคาการบริการ 
3. ดานชองทางการบริการ 
4. ดานการสงเสริมการบริการ 
5. ดานบุคลากรผูใหบริการ 
6. ดานลักษณะทางกายภาพการบริการ 
7. ดานกระบวนการใหบริการ 

ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของ 
โรงพยาบาลรัฐ และเอกชน 

1. ความสะดวก 
2. การติดตอสื่อสาร 
3. ความสามารถ 
4. ความสุภาพ 
5. ความนาเชื่อถือ 
6. ความคงเสนคงวา 
7. การตอบสนองอยางรวดเร็ว 
8. ความปลอดภัย 
9. ลักษณะภายนอก 
10. ความเขาใจลูกคา 
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สมมติฐานการวิจัย 
 สมมติฐานการวิจัยของการศึกษาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการและความ            
พึงพอใจของผูปวยนอกที่มีตอการใหบริการของโรงพยาบาลรัฐ และเอกชน ในจังหวัดสุพรรณบุรี       
มีดังนี้ 
 1.   ผูปวยนอกที่มีปจจัยสวนบุคคล ตางกันมีระดับการตัดสินใจใชบริการของผูปวยนอก
โรงพยาบาลรัฐ และเอกชน ในจังหวัดสุพรรณบุรี แตกตางกัน 
 2.  ผูปวยนอก ที่มีปจจัยสวนบุคคล ตางกันมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพการ
ใหบริการของโรงพยาบาลรัฐ และเอกชน ในจังหวัดสุพรรณบุรีแตกตางกัน 
 3.  ผูปวยนอกท่ีมีปจจัยในการเลือกใชบริการ ตางกันมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพ
การใหบริการของโรงพยาบาลรัฐ และเอกชน ในจังหวัดสุพรรณบุรีแตกตางกัน 
 4.  ระดับความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาลรัฐ และเอกชน ใน
จังหวัดสุพรรณบุรี กับมีความสัมพันธระดับการตัดสินใจใชบริการของผูปวยนอก โรงพยาบาลรัฐ 
และเอกชน 
 
ขอบเขตการวิจัย 
 การวิจัยนี้เปนการศึกษาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการและความพึงพอใจของ
ผูปวยนอกที่มีตอการใหบริการของโรงพยาบาลรัฐและเอกชน ในจังหวัดสุพรรณบุรี ดังประเด็น
ตอไปนี้ 
 1.  ขอบเขตของประชากรและกลุมตัวอยาง คือ ผูปวยนอกที่มาใชบริการโรงพยาบาล
เจาพระยายมราช สุพรรณบุรี (รัฐ) และโรงพยาบาลศุภมิตร สุพรรณบุรี (เอกชน) แตละโรงพยาบาล
จะใชประชากรที่ใชในการวิจัย แหงละ 200 คน รวมเปน 400 คนโดยผูใหขอมูลแกผูทําวิจัย อายุ
ตั้งแต 15 ปขึ้นไป ซ่ึงไดเขามารับบริการตั้งแต 2  คร้ังขึ้นไปรอบปที่ผานมา 
 2.  ขอบเขตดานเนื้อหา การศึกษาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการและความ          
พึงพอใจของผูปวยนอกที่มีตอการใหบริการของโรงพยาบาลรัฐ และเอกชน โดยตัวแปรที่ศึกษา 
ไดแก 

  2.1 ตัวแปรอิสระ ประกอบดวย  
              2.1.1  ปจจัยสวนบุคคลของผูปวยนอก ไดแก 
                    2.1.1.1   เพศ 
                    2.1.1.2   อายุ 
                    2.1.1.3   ระดับการศกึษา 
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                    2.1.1.4   สถานภาพสมรส 
                    2.1.1.5   อาชีพ 
                    2.1.1.6   รายไดตอเดือน 
    2.1.1.7.  ภูมิลําเนา 

          2.1.2  ปจจัยในการเลือกใชบริการของผูปวยนอก ไดแก 
        2.1.2.1   เหตุผลของการเลือกใชบริการ 

                                   2.1.2.2   โรคที่มาทําการรักษา 
                            2.1.2.3   สิทธิการรักษา 
                            2.1.2.4   ระยะเวลาการเดนิทาง 
    2.2   ตัวแปรตาม ประกอบดวย 

   2.2.1 ระดับการตัดสินใจใชบริการของผูปวยนอก โรงพยาบาลรัฐ และเอกชน 
ในจังหวัดสุพรรณบุรี ไดแก 
    2.2.1.1   ดานการบริการ 
    2.2.1.2   ดานราคาการบริการ 
    2.2.1.3   ดานชองทางการบริการ 

  2.2.1.4   ดานการสงเสริมการบริการ 
  2.2.1.5   ดานบุคลากรผูใหบริการ 
  2.2.1.6   ดานลักษณะทางกายภาพการบริการ 
  2.2.1.7   ดานกระบวนการใหบริการ 

   2.2.2 ระดับความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาลรัฐ และ
เอกชน ในจังหวัดสพุรรณบุรี ไดแก 

  2.2.2.1   ความสะดวก 
  2.2.2.2   การติดตอส่ือสาร 
  2.2.2.3   ความสามารถ 
  2.2.2.4   ความสุภาพ 
  2.2.2.5   ความนาเชื่อถือ 
  2.2.2.6   ความคงเสนคงวา 
  2.2.2.7   การตอบสนองอยางรวดเร็ว 
  2.2.2.8   ความปลอดภัย 
  2.2.2.9   ลักษณะภายนอก 
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    2.2.2.10 ความเขาใจลูกคา 
 3.  ขอบเขตดานสถานที่ คือ โรงพยาบาลเจาพระยายมราช สุพรรณบุรี (รัฐ) และ
โรงพยาบาลศุภมิตร สุพรรณบุรี (เอกชน) จังหวัดสุพรรณบุรี 
 4.  ขอบเขตของระยะเวลา  ในการเก็บรวบรวมขอมูลในชวงบริการระหวางเดือน 
มิถุนายน – สิงหาคม ป พ.ศ. 2553 รวม 3 เดือน 
 
นิยามศัพทเฉพาะ 
 ผูวิจัยไดนิยามศัพทเฉพาะที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ เพื่อความเขาใจที่ตรงกัน ดังตอไปนี้ 
 โรงพยาบาลรัฐ หมายถึง โรงพยาบาลเจาพระยายมราช จังหวัดสุพรรณบุรี 
 โรงพยาบาลเอกชน หมายถึง โรงพยาบาลศุภมิตร จังหวัดสุพรรณบุรี 
 ผูปวยนอก หมายถึง แผนกผูปวยนอกของโรงพยาบาลรัฐ และเอกชน  ในจังหวัด
สุพรรณบุรี ไดแก แผนก อายุรกรรม ศัลยกรรม สูตินรีเวชกรรม คลินิกเฉพาะโรค และเวชกรรม
สังคม ยกเวน ผูปวยอุบัติเหตุฉุกเฉิน ทันตกรรม กุมารเวชกรรม เวชกรรมฟนฟู และจิตเวช มีการ
ใหบริการในวันและเวลาราชการและเมื่อผูรับบริการแลวสามารถกลับบานได 
 ผูมารับบริการ  หมายถึง ผูที่เจ็บปวยมารับบริการในแผนกผูปวยนอก  ของโรงพยาบาลรัฐ 
และโรงพยาบาลเอกชน อําเภอเมืองสุพรรณบุรี จังหวัดสุพรรณบุรี และเปนผูที่มีอายุ 15 ปขึ้นไป ทั้ง
หญิงและชายมีสัมปชัญญะสมบูรณสามารถฟงพูดอานเขียนภาษาไทยไดและยินดีใหความรวมมือ
ในการตอบแบบสอบถาม 
 ปจจัยสวนบุคคลของผูปวยนอก หมายถึง องคประกอบพื้นฐานทั่วไปของผูปวยนอก          
ในเรื่องเพศ อายุ ระดับการศึกษา สภาพการสมรส อาชีพ รายไดตอเดือน และภูมิลําเนา  
 ปจจัยในการเลือกใชบริการของผูปวยนอก หมายถึง องคประกอบของผูปวยนอกในการ
เลือกใชบริการ ประกอบดวย เหตุผลของการเลือกใชบริการ โรคที่ปวย สิทธิการรักษา ระยะเวลา
การเดินทาง 
 เหตุผลของการเลือกใชบริการ หมายถึง ผูปวยที่ไดชอบการบริการทางการแพทย 
ทางดานการชํานาญ หรือการบริการของโรงพยาบาลรัฐ และเอกชน 
 สิทธิการรักษา หมายถึง สิทธิในการรักษา ประกอบดวย สิทธิขาราชการ สิทธิพนักงาน
รัฐวิสาหกิจสิทธิประกันสังคม สิทธิ 30 บาท  และชําระเงินเอง 
 การตัดสินใจใชบริการของผูปวยนอกที่มารับบริการ หมายถึง  องคประกอบทาง
สวนประกอบทางสวนประสมทางการตลาดบริการการ (7’Ps) ที่เปนเหตุจูงใจในการตัดสินใจใช
บริการของผูปวยนอก ของโรงพยาบาลรัฐ และเอกชน อําเภอเมือง จังหวัดสุพรรณบุรี ประกอบดวย 
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ดานผลิตภัณฑ ราคา การจัดจําหนาย การสงเสริมการตลาด บุคคล การสรางและนําเสนอลักษณะ
ทางกายภาพ และ กระบวนการการจัดการ 
 ดานการบริการ หมายถึง การกระทํา หรือกิจกรรมที่บุคลากรทุกระดับของโรงพยาบาล 
ทําขึ้นโดยอาศัยความรู ความชํานาญ และความสามารถสวนบุคคล ตลอดจนเครื่องมือหรือ
เทคโนโลยีเขาชวยอยางถูกตองมีหลักเกณฑเหมาะสมกับปญหาและความตองการของผูเลือกใช
บริการ เพื่อใหเกิดความพึงพอใจสูงสุด ตั้งแตการตอนรับ การรักษาพยาบาล การอํานวยความ
สะดวกขณะอยูในโรงพยาบาล หรือการใหคํา แนะนํา กอนกลับบานเปนตน 
 ดานราคาการบริการ  หมายถึง  คาตรวจโรค คาตรวจทางหองปฏิบัติการ คาตรวจพิเศษ
ตาง ๆ และคายา โดยภาพรวมที่ผูเลือกใชบริการสัมผัสได 
 ดานการจัดจําหนาย หมายถึง สถานพยาบาลหรือโรงพยาบาลที่เปนหนวยงานแยกยอย
ออกไป เชนโรงพยาบาลสาขา หรือศูนยแพทยเคลื่อนที่ รวมถึงบริการรถพยาบาลรับสง หรือการให
คําปรึกษาเกี่ยวกับสุขภาพโดยตรงตามสื่อตาง ๆ ของแตละแหงทั้งของรัฐบาลและเอกชน 
 ดานการสงเสริมการบริการ  หมายถึง การกระตุนใหมีการเขามาเลือกใชบริการดวยวิธี
ตาง ๆ เชนการโฆษณาขีดความสามารถในการตรวจ วินิจฉัย และรักษาพยาบาล การประชาสัมพันธ
หนวยงานหรือ เครื่องมือในการตรวจรักษาใหม ๆ การจัดกิจกรรมพิเศษ เพื่อประโยชนตอสังคม
หรือชุมชน 
 ดานบุคลากรผูใหบริการ หมายถึง หมายถึงเจาหนาที่หรือพนักงานที่เกี่ยวของกับการ
ปฏิบัติงานบริการในแตละจุดของโรงพยาบาล ตั้งแตเจาหนาที่รักษาการณ พนักงานงานตอนรับ 
เจาหนาที่ที่ปฏิบัติงานตรวจ วินิจฉัยโรค และรักษาพยาบาลที่แผนกผูปวยนอกทุกระดับ เชน แพทย 
พยาบาล นักเทคนิคการแพทย เภสัชกร เจาหนาที่อ่ืน ๆ รวมถึงพนักงานเคลื่อนยายผูปวยเปนตน 
 ดานลักษณะทางกายภาพการบริการ หมายถึง ลักษณะโครงสรางการตกแตง และ
สุขลักษณะโดยทั่วไปของโรงพยาบาล การแตงกายของบุคลากร ส่ิงอํานวยความสะดวกสบาย             
สําหรับผูมาใชบริการตางๆ เชน บริเวณหองตรวจ ที่นั่งรอตรวจ ตลอดจนบริเวณตางๆ โดยรอบ 
รวมถึงหองอาหาร หองสุขา และบริการน้ําดื่ม 
 ดานกระบวนการใหบริการ หมายถึง การบริการอยางมีขั้นตอน โดยใชบุคลากรถูกตอง
กับงาน มีการประสานงานระหวางหนวยงานที่เกี่ยวของ จนเกิดประสิทธิภาพของการปฏิบัติตอ        
ผูเลือกใชบริการได เชน การใหการตอนรับ การรับทราบขอมูลและความตองการของผูใชบริการ
เบื้องตน การจัดบริการไดอยางถูกตองเหมาะสมทุกจุดของการบริการ โดยใชเวลาการบริการที่
รวดเร็ว ไมทําใหเกิดภาวะแทรกซอนตามมาได และสงเสริมใหเกิดการใชบริการซ้ําในครั้งตอไป 

 
 



 10

 ระดับความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกในทางบวก หรือความรูสึกที่ดีของผูมารับบริการ
ที่มีตองานบริการผูปวยนอก ที่ไดรับการตอบสนองจากงานบริการผูปวยนอกโรงพยาบาลรัฐ และ
โรงพยาบาลเอกชน อําเภอเมืองสุพรรณบุรี จังหวัดสุพรรณบุรี ใหบรรลุวัตถุประสงคในสิ่งที่
ตองการหรือไดรับความสําเร็จตามจุดมุงหมาย ในที่นี้วัดจากปจจัยและความพึงพอใจของผูปวยนอก 
ที่มีตอการปฏิบัติงานของ โรงพยาบาลรัฐ และเอกชน อําเภอเมือง จังหวัดสุพรรณบุรี คือ ดานความ
เชื่อมั่นไววางใจ ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ดานความนาเชื่อถือ 
 คุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาลรัฐ และเอกชน หมายถึง คุณภาพการใหบริการ
ดานตางๆ ประกอบดวย ความสะดวก การติดตอส่ือสาร ความสามารถ ความสุภาพ ความนาเชื่อถือ 
ความคงเสนคงวา การตอบสนองอยางรวดเร็ว ความปลอดภัย และลักษณะภายนอก  

ความสะดวก หมายถึง การอํานวยความสะดวกใหกับผูมาใชบริการในโรงพยาบาล เชน 
การเตรียมความเพียงพอของเกาอี้ และสถานที่สําหรับพักและรอใชบริการ ความสะดวกในการ
ติดตอใชบริการ ตั้งแตยื่นบัตรจนถึงรับยากลับบาน ความชัดเจนของปายที่บอกใหทราบจุดที่
ใหบริการตาง ๆ และบริการน้ําดื่มตามจุดตางๆ 
 การติดตอส่ือสาร หมายถึง การสื่อสารความชัดเจนในการอธิบายเรื่องตาง ๆ และขอมูลที่
ทานตองการทราบ การรับฟงความคิดเห็น ความตองการและขอเสนอแนะของผูใชบริการ การแจง
ใหทราบขอมูลขาวสารเกี่ยวกับการบริการ และมีประชาสัมพันธใหคําแนะนําดานตางๆ 

ความสามารถ หมายถึง ความสามารถของเจาหนาที่ในการดูแลรักษา และชวยเหลือทาน
เกี่ยวกับปญหาสุขภาพ ความรูความสามารถของพยาบาลในการใหคําแนะนํา ชวยเหลือทานในการ
ดูแลตนเอง ความรูความสามารถของแพทยในการตรวจรักษาโรค มีความสามารถในการวิเคราะห
เหตุการณของโรค 
 ความสุภาพ  หมายถึง ความสุขภาพของเจาหนาที่ที่ใหบริการ ดวยยิ้มแยมแจมใสของ
เจาหนาที่ขณะใหบริการ มีการใหบริการแสดงความนับถือตอทาน เชน เรียกทานโดยใชสรรพนาม 
คุณ ปา ลุง ใหความดูแลใสใจเหมือนกับญาติของตนเอง 

ความนาเชื่อถือ  หมายถึง ช่ือเสียงในการใหบริการรักษาของโรงพยาบาล ความนาเชื่อถือ
ของเจาหนาที่ที่การใหบริการ ความรับผิดชอบตอการรักษาพยาบาล และจรรยาบรรณดานรักษาตอ
ผูปวยทุกคนเทาเทียมกัน 

ความคงเสนคงวา หมายถึง ความเสมอตนเสมอปลายในการใหบริการของโรงพยาบาล 
การใหบริการแกทานตรงเวลาตามที่ไดนัดหมายไว การใชบริการตามที่มีการประชาสัมพันธไวจริง 
ไมแซงคิวในการเขาตรวจ และไมเห็นแกพวกพรอง ไมเอาเปรียบคนไขคนอื่นๆ 
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การตอบสนองอยางรวดเร็ว หมายถึง ความรวดเร็วในการใหบริการในขั้นตอนตาง ๆ 
เชน ระยะเวลาในการรอพบแพทย ระยะเวลาทั้งหมดที่ทานใชบริการ ตั้งแตยื่นบัตร จนถึงรับยา 
กลับบาน ความกระตือรือรนและความเต็มใจในการใหบริการของเจาหนาที่ที่ใหบริการ และมีความ
ตอเนื่องของการใหบริการไมชาจุดใดจุดหนึ่ง 

ความปลอดภัย ลักษณะภายนอก หมายถึง ความสะอาดของเครื่องมือและอุปกรณ
การแพทยที่ใชในการตรวจรักษาผูปวย การปองกันการเกิดอุบัติเหตุและอันตรายแกผูใชบริการใน
บริเวณโรงพยาบาล การปองกันความผิดพลาดในการใหบริการ เชน ถามช่ือ – สกุลของผูปวยกอน
ฉีดยา เพื่อปองกันการฉีดยาผิดคน ความสะอาดของหองน้ําและจุดบริการน้ําดื่ม และมีบันไดหนีไฟ
และประตูฉุกเฉิน 

ความเขาใจลูกคา หมายถึง  ความสนใจสอบถามอาการเบื้องตน และใหคําแนะนํา
เบื้องตนระหวางรอพบแพทย เจาหนาที่ที่ใหบริการสนใจอาการเจ็บปวยและความตองการของทาน 
ความใสใจของเจาหนาที่ในการใหความชวยเหลือและใหบริการ และการจัดใหมีบริการที่
สอดคลองกับความตองการของผูปวยและญาติ เชน บริการสงผลการตรวจทางไปรษณีย  
 
ประโยชนท่ีไดรับจากการวิจัย 
 1.   ทําใหทราบถึงปจจัยในการเลือกใชบริการ การตัดสินใจใชบริการ และความพึงพอใจ
ที่มีตอคุณภาพการใหบริการของ โรงพยาบาลรัฐ และเอกชน ในจังหวัดสุพรรณบุรี 
 2.   ทําใหทราบถึงการตัดสินใจใชบริการของผูปวยนอกและความพึงพอใจที่มีตอ
คุณภาพการใหบริการของ โรงพยาบาลรัฐ และเอกชน จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลของผูปวยนอก
และปจจัยในการเลือกใชบริการ 
 3.   ทําใหทราบถึงความสัมพันธระหวาง การตัดสินใจใชบริการของผูปวยนอก กับระดับ
ความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาลรัฐ และเอกชน  
 
 
 
 

 
 


