
บทที่ 1 
บทนํา 

 
ความเปนมาและความสําคญัของปญหา 
 แผนพัฒนาสุขภาพแหงชาติ ฉบับที่ 10 พ.ศ. 2550-2554 ไดจัดทําขึ้นโดยผานกระบวนการ
วิเคราะห สังเคราะหปญหา และแนวโนมของระบบสุขภาพไทยที่สัมพันธกับการเปลี่ยนแปลงของ
ปจจัยแวดลอมที่เปนทุนทางดานเศรษฐกิจ สังคม และทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอมที่สงผล
กระทบตอสุขภาพ ทั้งในบรบิทภายในประเทศและภายใตกระแสโลกาภิวัตนที่เปล่ียนแปลงไปอยาง
รวดเร็วและรอบดาน ทิศทางของการพัฒนาในแผนฉบับนี้ ยังคงมีทิศทางหลักที่สานตอจากแผน        
ที่ผานมาแตใหความสําคัญตอยอดความคิด สรางจินตนาการสุขภาพใหมและมุงสูจุดหมายที่เปน
เอกภาพในการสรางระบบสุขภาพไทยที่พึงประสงคที่ชัดเจนมากยิ่งขึ้น เพื่อการพัฒนาสุขภาวะที่
เปนองครวม ทั้งทางกาย ทางใจ ทางสังคม และทางจิตวิญญาณ การรวมพลังทั้งสังคมเพื่อสราง
สุขภาพ และการนอมนําปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียงมาใชเปนฐานคิดและขับเคล่ือนไปสูการปฏิบัติ 
ทั้งในการดําเนินชีวิต การบริหารและการพัฒนาทางดานสุขภาพในทุกมิติ ทุกระดับ และทุกภาค
สวนที่สอดคลองกับทิศทางการพัฒนาประเทศในแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ ฉบับที่ 
10 สรุปสาระสําคัญของแผนพัฒนาสุขภาพแหงชาติ ฉบับที่ 10 ไดคือ 

ปรัชญาและแนวคิดการพัฒนาระบบสุขภาพไทย ไดนอมนํา “ปรัชญาของเศรษฐกิจ
พอเพียงเปนแนวทางการพัฒนาสุขภาพ” และยึดหลักการที่วา “สุขภาพดีเปนผลจากสังคมดี” โดยมี
แนวคิดหลัก 2 ประการคือ 

แนวคิดหลักประการแรก : จากเศรษฐกิจพอเพียงสูระบบสุขภาพพอเพียง ที่มีหลักการ
สําคัญ 7 ประการคือ ยึดทางสายกลาง มีความสมดุลพอดี รูจักพอประมาณ การมีเหตุผล มีระบบ
ภูมิคุมกัน รูเทาทันโลก มีคุณธรรมและจริยธรรม โดยระบบสุขภาพพอเพียงมีภาพลักษณและ
คุณสมบัติที่พึงประสงคดังนี้ (สํานักนายกรัฐมนตรี.  2550 : 84) 

1. มีรากฐานที่เขมแข็งจากการมีความพอเพียงทางสุขภาพในระดับครอบครัวและชุมชน 
2. มีความรอบคอมและรูจักประมาณอยางมีเหตุผลในดานการเงินการคลังเพื่อสุขภาพ

ในทุกระดับ เชน การรูจักระมัดระวังเรื่องการใชจายในการซื้อหาอุปกรณหรือเคร่ืองมือทาง
การแพทย 

3. มีการใชเทคโนโลยีที่เหมาะสมและใชอยางรูเทาทัน โดยเนนภูมิปญญาไทยและการ
พึ่งตนเอง 
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4. มีบูรณาการดานการสงเสริมสุขภาพ ปองกันโรค รักษาพยาบาล ฟนฟูสภาพและ
คุมครองผูบริโภค 

5. มีระบบภูมิคุมกันที่ใหหลักประกันและคุมครองสุขภาพ 
6. มีคุณธรรม จริยธรรมคือซ่ือตรง ไมโลภมาก และรูจักพอ 
แนวคิดหลักประการที่สอง : สุขภาพดีเปนผลจากสังคมดี หรือสังคมแหงสุขภาวะ เปน

สังคมที่เปนธรรม เอื้อเฟอเกื้อกูลกัน ไมกดขี่หรือเอารัดเอาเปรียบกัน เคารพในคุณคาความเปน
มนุษยเสนอกัน ไมเบียดเบียนตนเอง ผูอ่ืนๆ และไมเบียดเบียนธรรมชาติ (โรงพยาบาลเจาพระยา        
ยมราช.  2552 : 18) 

ปจจุบันนี้ประชาชนไทยไดใหความสําคัญแกการดูแลสุขภาพมากขึ้น  การเปลี่ยนแปลง
หลักที่เห็นได คือ การเปลี่ยนแปลงนโยบายทางการเมืองที่มีผลกระทบตอระบบสุขภาพอยางเดนชัด
ดังเชน โครงการสรางหลักประกันสุขภาพถวนหนา (โครงการ 30 บาท)  (อารี วัลยะเสวี และคณะ. 
2543 : 5) รัฐบาลไดกําหนดนโยบายสรางหลักประกันสุขภาพถวนหนา เพื่อลดรายจายโดยรวมของ
ประเทศและประชาชนในการดูแลรักษาสุขภาพ โดยเสียคาใชจายเพียง 30 บาทตอคร้ัง และสราง
โอกาสในการเขาถึงบริการสาธารณสุขที่ไดมาตรฐานอยางทั่งถึงและเทาเทียมกัน (กระทรวง
สาธารณสุข.  2544 : 9) โรงพยาบาลในฐานะผูใหบริหาร จําเปนตองปรับบทบาทตัวเองอยางรวดเร็ว 
และใหทันกับการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นตลอด 

โรงพยาบาลเปนหนวยงานที่ใหบริการทางดานสาธารณสุขที่สําคัญ เพราะในความรูสึก
ของผูมาบริการ โรงพยาบาลเปนแหลงที่สามารถใหความชวยเหลือในเวลาที่เจ็บปวย สามารถแกไข
ปญหาสุขภาพโดยการใหบริการตาง ๆ (สร เมตสิยวงศ.  2538 : 37) เสียงสะทอนจากความคิดเห็น
ของผูปวยที่มีตอคุณภาพบริการที่ไดรับจากโรงพยาบาล แมวาอาจจะไมไดสะทอนถึงคุณภาพ
บริการทางการแพทยโดยตรง แตก็สะทอนใหเห็นถึงคุณภาพบริการในดานหนึ่ง และยังทําใหเห็น
ปญหาในการใหบริหาร ซ่ึงเปนแนวทางในการปรับปรุงการใหบริการเพื่อตอบสนองความตองการ
ของผูปวย (วิโรจน  ตั้งเจริญเสถียร และคณะ.  2540 : 1 - 8) 
 ผูรับบริการเปนเปาหมายหลักของงานบริการที่มีคุณภาพ งานบริการที่ไมเปนที่ตองการ
ของผูรับบริการจะกอใหเกิดความไมพึงพอใจ และมักเปนการชี้ถึงคุณภาพที่ไมดี การวัดความ          
พึงพอใจของผูรับบริการนอกจากจะบอกถึงลักษณะงานบริการที่ผูรับบริการไดรับแลว ยังเปน         
การประเมินความรูสึกตอส่ิงที่ไดรับ ดังนั้น การวัดความพึงพอใจของผูรับบริการจึงเปนเครื่องมือ
หนึ่งที่ใชเปฯตัวช้ีวัดคุณภาพของงานบริการ และบอกถึงทัศนคติของผูรับบริการตองานบริการ          
นั้น ๆ และตอผูใหบริการ นอกจากนี้ ยังสามารถนํามาใชเปนตัวคาดคะเนถึงผลลัพธของการ
ใหบริการพฤติกรรมสุขภาพ ความรวมมือในการใชยา ความสนใจในการดูแลรักษาตนเองเมื่อ
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เจ็บปวย ความตั้งใจที่จะกลับมารับการรักษา และการไมเปล่ียนสถานบริการของผูนั้นได (Ware, 
Davis & Stweart.  1978 : 1-15) 
 จังหวัดสุพรรณบุรี เปนจังหวัดหนึ่งที่ไดเขารวมโครงการสรางหลักประกันสุขภาพ        
ถวนหนา (โครงการ 30 บาท) พรอมกับจังหวัดอื่นทั่วประเทศ ตามนโยบาลของรัฐบาลและ
กระทรวงสาธารณสุข ตั้งแตวันที่ 1 ตุลาคม พ.ศ. 2544 เปนตนมา จากการเขารวมโครงการนี้ทํา
ใหสถานพยาบาลในจังหวัดสุพรรณบุรี ตองเปลี่ยนแปลงรูปแบบการดําเนินงานอยางมาก อาทิ 
งบประมาณที่เคยไดรับจากงบประมาณปกติ ตามแผนงานโครงการจากสวนกลางสูภูมิภาค และเงิน
ที่ผูปวยจายเอง (Out of pocket) มาเปนระบบประกันสุขภาพที่มีการจัดสรรเงินเปนลักษณะการจาย
ลวงหนาแบบเหมาจายรายหัวตอปตามจํานวนประชากรที่มาขึ้นทะเบียนกับสถานพยาบาลระดับ
ปฐมภูมิ (Primary care) ทําใหสถานพยาบาลในจังหวัดสุพรรณบุรี ตางก็เรงพัฒนาคุณภาพบริการให
เปนไปตามมาตรฐานที่กําหนด เกิดการแขงขันเพื่อรักษาลูกคาเกาและเพิ่มลูกคาใหมใหมาขึ้น
ทะเบียนกับสถานพยาบาลของตนโดยเฉพาะพื้นที่ เขตอําเภอเมืองจังหวัดสุพรรณบุรีนั้น                   
มีสถานพยาบาลที่ รับนโยบาย 30 บาท ของรัฐมาปฏิบัติ ซ่ึงไดขึ้นทะเบียนและทําสัญญากับ
สํานักงานหลักประกันสุขภาพแหงชาติเปนหนวยบริการระดับปฐมภูมิ และทุติยภูมิ อยูถึง 2 แหง 
คือ โรงพยาบาลเจาพระยายมราช สุพรรณบุรี ซ่ึงเปนโรงพยาบาลรัฐบาล ที่มีขนาดใหญที่สุดประจํา
จังหวัดสุพรรณบุรี มีขนาดเตียงประมาณ 602 เตียง มีหนาที่ในการใหบริการสาธารณสุขอยางมี
ประสิทธิภาพ ทั้งทางดานการปองกันโรค การสงเสริมสุขภาพ การรักษาพยาบาล และการฟนฟู
สภาพแกประชาชนในเขตรับผิดชอบและจังหวัดใกลเคียง  และยังมีหนาที่ในการใหการ
รักษาพยาบาลแกผูปวยที่ถูกสงมารักษาตอจากสถานบริการสาธารณสุขในระดับต่ํากวา และมีหนาที่
สนับสนุนทั้งดานวิชาการและการบริการ แตผูปวยที่มาใชบริการรักษาพยาบาลยังมีปริมาณและ
อัตราสวนมากกวาการใหบริการประเภทอื่น ๆ ซ่ึงโรงพยาบาลก็มีความมุงหวังที่จะใหบริการของ
โรงพยาบาลดําเนินไปอยางมีประสิทธิภาพและไดผลเปนที่นาพึงพอใจมากที่สุด การปฏิบัติงาน
ลักษณะเชนนี้อาจมีขอบกพรองและเปนการยากที่จะทําใหประชาชนผูมารับบริการเกิดความ        
พึงพอใจไดอีกแหง คือ โรงพยาบาลศุภมิตร สุพรรณบุรี เปนโรงพยาบาลเอกชนขนาดประมาณ 164 
เตียง ที่ไดรับอนุญาตการประกอบกิจการสถานพยาบาลถูกตอง มีมาตรฐานตามพระราชบัญญัติ
สถานพยาบาล พ.ศ. 2541  พระราชบัญญัติสถานพยาบาล (ฉบับที่ 2) พ.ศ.2547 โดยไดรับรางวัล
สถานพยาบาลประกันสังคมดีเดนอันดับ 1 (รพ.เอกชน) ภาคกลาง เมื่อป พ.ศ. 2541 และไดผานการ
รับรองมาตรฐาน ISO 9002 เลขที่ 99059059 ขณะนี้ดําเนินการปรับปรุงระบบคุณภาพสู ISO 9000 
ป 2000 และระบบรับรองคุณภาพโรงพยาบาล (HA, Hospital Accreditation) ป พ.ศ. 2541 มาเปน
เปาหมายและเปนเงื่อนไขจําเปนที่นําไปสูการสรางหลักประกันวาประชาชนจะไดรับการบริการที่มี
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คุณภาพ และเปนแนวทางการพัฒนางานคุณภาพของโรงพยาบาลอยางตอเนื่อง เนื่องจากพึงพอใจ
ของผูรับบริการเปนปจจัยสําคัญในการวัดผลของคุณภาพการบริการ  
 ดังที่กลาวมาขางตน ผูศึกษาจึงมีความสนใจที่จะศึกษาถึงความพึงพอใจในคุณภาพการ
ใหบริการที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการของผูปวยนอกโรงพยาบาลของรัฐและเอกชน ในจังหวัด
สุพรรณบุรี  โดยโรงพยาบาลเจาพระยายมราช สุพรรณบุรี (โรงพยาบาลรัฐ) และโรงพยาบาล            
ศุภมิตร สุพรรณบุรี (โรงพยาบาลเอกชน) อําเภอเมืองสุพรรณบุรี จังหวัดสุพรรณบุรี เพื่อใหได
ขอมูลที่มีประโยชน ซ่ึงทําใหทราบถึงปจจัยที่ตัดสินใจ และความพึงพอใจของผูปวยนอกที่มีตอการ
บริการจัดการโรงพยาบาลของรัฐและเอกชนในจังหวัดสุพรรณบุรี  และใชเปนแนวทางในการ           
วางแผนการพัฒนาและการจัดการดานบริการใหมีคุณภาพ อาจมีขอปรับปรุง โดยสามารถ
ตอบสนองกับความคาดหวังและความตองการของผูใชบริการ ซ่ึงสอดคลองกับนโยบายของรัฐบาล
ในปจจุบันที่มุงเนนถึงการไดเขาถึงบริการทางสุขภาพอยางทั่วถึงของประชาชน  และเนน
ผูใชบริการเปนศูนยกลางในการใหบริการ ซ่ึงการพัฒนาคุณภาพบริการพัฒนาคุณภาพบริการนี้จะ
สงผลใหผูใชบริการไดรับประโยชนจากบริการที่มีคุณภาพและเกิดความพึงพอใจตอการใชบริการ
ในที่สุด 
 
วัตถุประสงคการวิจัย 
 1.   เพื่อศึกษาปจจัยการเลือกใชบริการ ความพึงพอใจการในคุณภาพการใหบริการและ
ตัดสินใจใชบริการของผูปวยนอก โรงพยาบาลรัฐ และเอกชน ในจังหวัดสุพรรณบุรี 
 2.   เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการและการตัดสินใจใชบริการ
ของผูปวยนอกโรงพยาบาลรัฐ และเอกชน ในจังหวัดสุพรรณบุรี จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลของ
ผูปวยนอกและปจจัยการเลือกใชบริการ 
 3.   เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการ กับการ
ตัดสินใจใชบริการของผูปวยนอกโรงพยาบาลรัฐ และเอกชน  
 
กรอบแนวคิดการวิจัย 

การวิจัยคร้ังนี้ไดศึกษาคนควาขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการที่มี
ผลตอการตัดสินใจใชบริการของผูปวยนอกโรงพยาบาลของรัฐและเอกชน ในจังหวัดสุพรรณบุรี  
รวมทั้งแนวคิดและทฤษฎีเกี ่ยวกับ และผลงานวิจัยที ่เกี ่ยวของ ซึ่งสามารถนํามากําหนดเปน             
กรอบแนวคิดในการวิจัยในครั้งนี ้ เพื ่อใหบรรลุตามวัตถุประสงคในการศึกษาวิจัย ซึ่งแสดง             
ดังภาพประกอบ 1 
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       ตัวแปรอิสระ                  ตัวแปรตาม 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
        
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดการวจิัย 
 
 
 
 
 
 

ปจจัยสวนบุคคลของผูปวยนอก 
1. เพศ 
2. อายุ 
3. ระดับการศึกษา 
4. สภาพการสมรส 
5. อาชีพ 
6. รายไดตอเดือน 
7. ภูมิลําเนา 

ปจจัยการเลือกใชบริการของ 
ผูปวยนอก 

1. เหตุผลของการเลือกใชบริการ 
2. โรคที่มาทําการรักษา 
3. สิทธิการรักษาพยาบาล 
4. ระยะเวลาการเดินทางมารับ         

การบริการ 

การตัดสินใจใชบริการของผูปวยนอกที่โรงพยาบาลรัฐ 
และเอกชน 

1. ดานการบริการ 
2. ดานราคาการบริการ 
3. ดานชองทางการบริการ 
4. ดานการสงเสริมการบริการ 
5. ดานบุคลากรผูใหบริการ 
6. ดานลักษณะทางกายภาพการบริการ 
7. ดานกระบวนการใหบริการ 

ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของ 
โรงพยาบาลรัฐ และเอกชน 

1. ความสะดวก 
2. การติดตอสื่อสาร 
3. ความสามารถ 
4. ความสุภาพ 
5. ความนาเชื่อถือ 
6. ความคงเสนคงวา 
7. การตอบสนองอยางรวดเร็ว 
8. ความปลอดภัย 
9. ลักษณะภายนอก 
10. ความเขาใจลูกคา 
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สมมติฐานการวิจัย 
 สมมติฐานการวิจัยของการศึกษาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการและความ            
พึงพอใจของผูปวยนอกที่มีตอการใหบริการของโรงพยาบาลรัฐ และเอกชน ในจังหวัดสุพรรณบุรี       
มีดังนี้ 
 1.   ผูปวยนอกที่มีปจจัยสวนบุคคล ตางกันมีระดับการตัดสินใจใชบริการของผูปวยนอก
โรงพยาบาลรัฐ และเอกชน ในจังหวัดสุพรรณบุรี แตกตางกัน 
 2.  ผูปวยนอก ที่มีปจจัยสวนบุคคล ตางกันมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพการ
ใหบริการของโรงพยาบาลรัฐ และเอกชน ในจังหวัดสุพรรณบุรีแตกตางกัน 
 3.  ผูปวยนอกท่ีมีปจจัยในการเลือกใชบริการ ตางกันมีระดับความพึงพอใจในคุณภาพ
การใหบริการของโรงพยาบาลรัฐ และเอกชน ในจังหวัดสุพรรณบุรีแตกตางกัน 
 4.  ระดับความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาลรัฐ และเอกชน ใน
จังหวัดสุพรรณบุรี กับมีความสัมพันธระดับการตัดสินใจใชบริการของผูปวยนอก โรงพยาบาลรัฐ 
และเอกชน 
 
ขอบเขตการวิจัย 
 การวิจัยนี้เปนการศึกษาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการและความพึงพอใจของ
ผูปวยนอกที่มีตอการใหบริการของโรงพยาบาลรัฐและเอกชน ในจังหวัดสุพรรณบุรี ดังประเด็น
ตอไปนี้ 
 1.  ขอบเขตของประชากรและกลุมตัวอยาง คือ ผูปวยนอกที่มาใชบริการโรงพยาบาล
เจาพระยายมราช สุพรรณบุรี (รัฐ) และโรงพยาบาลศุภมิตร สุพรรณบุรี (เอกชน) แตละโรงพยาบาล
จะใชประชากรที่ใชในการวิจัย แหงละ 200 คน รวมเปน 400 คนโดยผูใหขอมูลแกผูทําวิจัย อายุ
ตั้งแต 15 ปขึ้นไป ซ่ึงไดเขามารับบริการตั้งแต 2  คร้ังขึ้นไปรอบปที่ผานมา 
 2.  ขอบเขตดานเนื้อหา การศึกษาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการและความ          
พึงพอใจของผูปวยนอกที่มีตอการใหบริการของโรงพยาบาลรัฐ และเอกชน โดยตัวแปรที่ศึกษา 
ไดแก 

  2.1 ตัวแปรอิสระ ประกอบดวย  
              2.1.1  ปจจัยสวนบุคคลของผูปวยนอก ไดแก 
                    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   รายไดตอเดือน 
    2.1.1.7.  ภูมิลําเนา 

          2.1.2  ปจจัยในการเลือกใชบริการของผูปวยนอก ไดแก 
        2.1.2.1   เหตุผลของการเลือกใชบริการ 

                                   2.1.2.2   โรคที่มาทําการรักษา 
                            2.1.2.3   สิทธิการรักษา 
                            2.1.2.4   ระยะเวลาการเดนิทาง 
    2.2   ตัวแปรตาม ประกอบดวย 

   2.2.1 ระดับการตัดสินใจใชบริการของผูปวยนอก โรงพยาบาลรัฐ และเอกชน 
ในจังหวัดสุพรรณบุรี ไดแก 
    2.2.1.1   ดานการบริการ 
    2.2.1.2   ดานราคาการบริการ 
    2.2.1.3   ดานชองทางการบริการ 

  2.2.1.4   ดานการสงเสริมการบริการ 
  2.2.1.5   ดานบุคลากรผูใหบริการ 
  2.2.1.6   ดานลักษณะทางกายภาพการบริการ 
  2.2.1.7   ดานกระบวนการใหบริการ 

   2.2.2 ระดับความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาลรัฐ และ
เอกชน ในจังหวัดสพุรรณบุรี ไดแก 

  2.2.2.1   ความสะดวก 
  2.2.2.2   การติดตอส่ือสาร 
  2.2.2.3   ความสามารถ 
  2.2.2.4   ความสุภาพ 
  2.2.2.5   ความนาเชื่อถือ 
  2.2.2.6   ความคงเสนคงวา 
  2.2.2.7   การตอบสนองอยางรวดเร็ว 
  2.2.2.8   ความปลอดภัย 
  2.2.2.9   ลักษณะภายนอก 
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    2.2.2.10 ความเขาใจลูกคา 
 3.  ขอบเขตดานสถานที่ คือ โรงพยาบาลเจาพระยายมราช สุพรรณบุรี (รัฐ) และ
โรงพยาบาลศุภมิตร สุพรรณบุรี (เอกชน) จังหวัดสุพรรณบุรี 
 4.  ขอบเขตของระยะเวลา  ในการเก็บรวบรวมขอมูลในชวงบริการระหวางเดือน 
มิถุนายน – สิงหาคม ป พ.ศ. 2553 รวม 3 เดือน 
 
นิยามศัพทเฉพาะ 
 ผูวิจัยไดนิยามศัพทเฉพาะที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ เพื่อความเขาใจที่ตรงกัน ดังตอไปนี้ 
 โรงพยาบาลรัฐ หมายถึง โรงพยาบาลเจาพระยายมราช จังหวัดสุพรรณบุรี 
 โรงพยาบาลเอกชน หมายถึง โรงพยาบาลศุภมิตร จังหวัดสุพรรณบุรี 
 ผูปวยนอก หมายถึง แผนกผูปวยนอกของโรงพยาบาลรัฐ และเอกชน  ในจังหวัด
สุพรรณบุรี ไดแก แผนก อายุรกรรม ศัลยกรรม สูตินรีเวชกรรม คลินิกเฉพาะโรค และเวชกรรม
สังคม ยกเวน ผูปวยอุบัติเหตุฉุกเฉิน ทันตกรรม กุมารเวชกรรม เวชกรรมฟนฟู และจิตเวช มีการ
ใหบริการในวันและเวลาราชการและเมื่อผูรับบริการแลวสามารถกลับบานได 
 ผูมารับบริการ  หมายถึง ผูที่เจ็บปวยมารับบริการในแผนกผูปวยนอก  ของโรงพยาบาลรัฐ 
และโรงพยาบาลเอกชน อําเภอเมืองสุพรรณบุรี จังหวัดสุพรรณบุรี และเปนผูที่มีอายุ 15 ปขึ้นไป ทั้ง
หญิงและชายมีสัมปชัญญะสมบูรณสามารถฟงพูดอานเขียนภาษาไทยไดและยินดีใหความรวมมือ
ในการตอบแบบสอบถาม 
 ปจจัยสวนบุคคลของผูปวยนอก หมายถึง องคประกอบพื้นฐานทั่วไปของผูปวยนอก          
ในเรื่องเพศ อายุ ระดับการศึกษา สภาพการสมรส อาชีพ รายไดตอเดือน และภูมิลําเนา  
 ปจจัยในการเลือกใชบริการของผูปวยนอก หมายถึง องคประกอบของผูปวยนอกในการ
เลือกใชบริการ ประกอบดวย เหตุผลของการเลือกใชบริการ โรคที่ปวย สิทธิการรักษา ระยะเวลา
การเดินทาง 
 เหตุผลของการเลือกใชบริการ หมายถึง ผูปวยที่ไดชอบการบริการทางการแพทย 
ทางดานการชํานาญ หรือการบริการของโรงพยาบาลรัฐ และเอกชน 
 สิทธิการรักษา หมายถึง สิทธิในการรักษา ประกอบดวย สิทธิขาราชการ สิทธิพนักงาน
รัฐวิสาหกิจสิทธิประกันสังคม สิทธิ 30 บาท  และชําระเงินเอง 
 การตัดสินใจใชบริการของผูปวยนอกที่มารับบริการ หมายถึง  องคประกอบทาง
สวนประกอบทางสวนประสมทางการตลาดบริการการ (7’Ps) ที่เปนเหตุจูงใจในการตัดสินใจใช
บริการของผูปวยนอก ของโรงพยาบาลรัฐ และเอกชน อําเภอเมือง จังหวัดสุพรรณบุรี ประกอบดวย 
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ดานผลิตภัณฑ ราคา การจัดจําหนาย การสงเสริมการตลาด บุคคล การสรางและนําเสนอลักษณะ
ทางกายภาพ และ กระบวนการการจัดการ 
 ดานการบริการ หมายถึง การกระทํา หรือกิจกรรมที่บุคลากรทุกระดับของโรงพยาบาล 
ทําขึ้นโดยอาศัยความรู ความชํานาญ และความสามารถสวนบุคคล ตลอดจนเครื่องมือหรือ
เทคโนโลยีเขาชวยอยางถูกตองมีหลักเกณฑเหมาะสมกับปญหาและความตองการของผูเลือกใช
บริการ เพื่อใหเกิดความพึงพอใจสูงสุด ตั้งแตการตอนรับ การรักษาพยาบาล การอํานวยความ
สะดวกขณะอยูในโรงพยาบาล หรือการใหคํา แนะนํา กอนกลับบานเปนตน 
 ดานราคาการบริการ  หมายถึง  คาตรวจโรค คาตรวจทางหองปฏิบัติการ คาตรวจพิเศษ
ตาง ๆ และคายา โดยภาพรวมที่ผูเลือกใชบริการสัมผัสได 
 ดานการจัดจําหนาย หมายถึง สถานพยาบาลหรือโรงพยาบาลที่เปนหนวยงานแยกยอย
ออกไป เชนโรงพยาบาลสาขา หรือศูนยแพทยเคลื่อนที่ รวมถึงบริการรถพยาบาลรับสง หรือการให
คําปรึกษาเกี่ยวกับสุขภาพโดยตรงตามสื่อตาง ๆ ของแตละแหงทั้งของรัฐบาลและเอกชน 
 ดานการสงเสริมการบริการ  หมายถึง การกระตุนใหมีการเขามาเลือกใชบริการดวยวิธี
ตาง ๆ เชนการโฆษณาขีดความสามารถในการตรวจ วินิจฉัย และรักษาพยาบาล การประชาสัมพันธ
หนวยงานหรือ เครื่องมือในการตรวจรักษาใหม ๆ การจัดกิจกรรมพิเศษ เพื่อประโยชนตอสังคม
หรือชุมชน 
 ดานบุคลากรผูใหบริการ หมายถึง หมายถึงเจาหนาที่หรือพนักงานที่เกี่ยวของกับการ
ปฏิบัติงานบริการในแตละจุดของโรงพยาบาล ตั้งแตเจาหนาที่รักษาการณ พนักงานงานตอนรับ 
เจาหนาที่ที่ปฏิบัติงานตรวจ วินิจฉัยโรค และรักษาพยาบาลที่แผนกผูปวยนอกทุกระดับ เชน แพทย 
พยาบาล นักเทคนิคการแพทย เภสัชกร เจาหนาที่อ่ืน ๆ รวมถึงพนักงานเคลื่อนยายผูปวยเปนตน 
 ดานลักษณะทางกายภาพการบริการ หมายถึง ลักษณะโครงสรางการตกแตง และ
สุขลักษณะโดยทั่วไปของโรงพยาบาล การแตงกายของบุคลากร ส่ิงอํานวยความสะดวกสบาย             
สําหรับผูมาใชบริการตางๆ เชน บริเวณหองตรวจ ที่นั่งรอตรวจ ตลอดจนบริเวณตางๆ โดยรอบ 
รวมถึงหองอาหาร หองสุขา และบริการน้ําดื่ม 
 ดานกระบวนการใหบริการ หมายถึง การบริการอยางมีขั้นตอน โดยใชบุคลากรถูกตอง
กับงาน มีการประสานงานระหวางหนวยงานที่เกี่ยวของ จนเกิดประสิทธิภาพของการปฏิบัติตอ        
ผูเลือกใชบริการได เชน การใหการตอนรับ การรับทราบขอมูลและความตองการของผูใชบริการ
เบื้องตน การจัดบริการไดอยางถูกตองเหมาะสมทุกจุดของการบริการ โดยใชเวลาการบริการที่
รวดเร็ว ไมทําใหเกิดภาวะแทรกซอนตามมาได และสงเสริมใหเกิดการใชบริการซ้ําในครั้งตอไป 
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 ระดับความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกในทางบวก หรือความรูสึกที่ดีของผูมารับบริการ
ที่มีตองานบริการผูปวยนอก ที่ไดรับการตอบสนองจากงานบริการผูปวยนอกโรงพยาบาลรัฐ และ
โรงพยาบาลเอกชน อําเภอเมืองสุพรรณบุรี จังหวัดสุพรรณบุรี ใหบรรลุวัตถุประสงคในสิ่งที่
ตองการหรือไดรับความสําเร็จตามจุดมุงหมาย ในที่นี้วัดจากปจจัยและความพึงพอใจของผูปวยนอก 
ที่มีตอการปฏิบัติงานของ โรงพยาบาลรัฐ และเอกชน อําเภอเมือง จังหวัดสุพรรณบุรี คือ ดานความ
เชื่อมั่นไววางใจ ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ ดานความนาเชื่อถือ 
 คุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาลรัฐ และเอกชน หมายถึง คุณภาพการใหบริการ
ดานตางๆ ประกอบดวย ความสะดวก การติดตอส่ือสาร ความสามารถ ความสุภาพ ความนาเชื่อถือ 
ความคงเสนคงวา การตอบสนองอยางรวดเร็ว ความปลอดภัย และลักษณะภายนอก  

ความสะดวก หมายถึง การอํานวยความสะดวกใหกับผูมาใชบริการในโรงพยาบาล เชน 
การเตรียมความเพียงพอของเกาอี้ และสถานที่สําหรับพักและรอใชบริการ ความสะดวกในการ
ติดตอใชบริการ ตั้งแตยื่นบัตรจนถึงรับยากลับบาน ความชัดเจนของปายที่บอกใหทราบจุดที่
ใหบริการตาง ๆ และบริการน้ําดื่มตามจุดตางๆ 
 การติดตอส่ือสาร หมายถึง การสื่อสารความชัดเจนในการอธิบายเรื่องตาง ๆ และขอมูลที่
ทานตองการทราบ การรับฟงความคิดเห็น ความตองการและขอเสนอแนะของผูใชบริการ การแจง
ใหทราบขอมูลขาวสารเกี่ยวกับการบริการ และมีประชาสัมพันธใหคําแนะนําดานตางๆ 

ความสามารถ หมายถึง ความสามารถของเจาหนาที่ในการดูแลรักษา และชวยเหลือทาน
เกี่ยวกับปญหาสุขภาพ ความรูความสามารถของพยาบาลในการใหคําแนะนํา ชวยเหลือทานในการ
ดูแลตนเอง ความรูความสามารถของแพทยในการตรวจรักษาโรค มีความสามารถในการวิเคราะห
เหตุการณของโรค 
 ความสุภาพ  หมายถึง ความสุขภาพของเจาหนาที่ที่ใหบริการ ดวยยิ้มแยมแจมใสของ
เจาหนาที่ขณะใหบริการ มีการใหบริการแสดงความนับถือตอทาน เชน เรียกทานโดยใชสรรพนาม 
คุณ ปา ลุง ใหความดูแลใสใจเหมือนกับญาติของตนเอง 

ความนาเชื่อถือ  หมายถึง ช่ือเสียงในการใหบริการรักษาของโรงพยาบาล ความนาเชื่อถือ
ของเจาหนาที่ที่การใหบริการ ความรับผิดชอบตอการรักษาพยาบาล และจรรยาบรรณดานรักษาตอ
ผูปวยทุกคนเทาเทียมกัน 

ความคงเสนคงวา หมายถึง ความเสมอตนเสมอปลายในการใหบริการของโรงพยาบาล 
การใหบริการแกทานตรงเวลาตามที่ไดนัดหมายไว การใชบริการตามที่มีการประชาสัมพันธไวจริง 
ไมแซงคิวในการเขาตรวจ และไมเห็นแกพวกพรอง ไมเอาเปรียบคนไขคนอื่นๆ 
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การตอบสนองอยางรวดเร็ว หมายถึง ความรวดเร็วในการใหบริการในขั้นตอนตาง ๆ 
เชน ระยะเวลาในการรอพบแพทย ระยะเวลาทั้งหมดที่ทานใชบริการ ตั้งแตยื่นบัตร จนถึงรับยา 
กลับบาน ความกระตือรือรนและความเต็มใจในการใหบริการของเจาหนาที่ที่ใหบริการ และมีความ
ตอเนื่องของการใหบริการไมชาจุดใดจุดหนึ่ง 

ความปลอดภัย ลักษณะภายนอก หมายถึง ความสะอาดของเครื่องมือและอุปกรณ
การแพทยที่ใชในการตรวจรักษาผูปวย การปองกันการเกิดอุบัติเหตุและอันตรายแกผูใชบริการใน
บริเวณโรงพยาบาล การปองกันความผิดพลาดในการใหบริการ เชน ถามช่ือ – สกุลของผูปวยกอน
ฉีดยา เพื่อปองกันการฉีดยาผิดคน ความสะอาดของหองน้ําและจุดบริการน้ําดื่ม และมีบันไดหนีไฟ
และประตูฉุกเฉิน 

ความเขาใจลูกคา หมายถึง  ความสนใจสอบถามอาการเบื้องตน และใหคําแนะนํา
เบื้องตนระหวางรอพบแพทย เจาหนาที่ที่ใหบริการสนใจอาการเจ็บปวยและความตองการของทาน 
ความใสใจของเจาหนาที่ในการใหความชวยเหลือและใหบริการ และการจัดใหมีบริการที่
สอดคลองกับความตองการของผูปวยและญาติ เชน บริการสงผลการตรวจทางไปรษณีย  
 
ประโยชนท่ีไดรับจากการวิจัย 
 1.   ทําใหทราบถึงปจจัยในการเลือกใชบริการ การตัดสินใจใชบริการ และความพึงพอใจ
ที่มีตอคุณภาพการใหบริการของ โรงพยาบาลรัฐ และเอกชน ในจังหวัดสุพรรณบุรี 
 2.   ทําใหทราบถึงการตัดสินใจใชบริการของผูปวยนอกและความพึงพอใจที่มีตอ
คุณภาพการใหบริการของ โรงพยาบาลรัฐ และเอกชน จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลของผูปวยนอก
และปจจัยในการเลือกใชบริการ 
 3.   ทําใหทราบถึงความสัมพันธระหวาง การตัดสินใจใชบริการของผูปวยนอก กับระดับ
ความพึงพอใจที่มีตอคุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาลรัฐ และเอกชน  
 
 
 
 

 
 


