
บทที่ 1 

บทนํา 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

ในชวงระยะเวลา 10 ปท่ีผานมา การทําธุรกิจเกี่ยวกับบริการดานสุขภาพ อาธิเชนธุรกิจ
โรงพยาบาลเอกชน คลินิกเอกชนตาง ๆ ไดมีการขยายตัวเปนไปอยางรวดเร็ว โดยเฉพาะจังหวัด
ชลบุรีซ่ึงเปนเมืองใหญท่ีเปนศูนยกลางการคาและการลงทุนเกี่ยวกับอุตสาหกรรมจํานวนมาก 
รวมท้ังยังเปนแหลงทองเท่ียวท่ีมีท้ังชาวไทย และชาวตางชาติเดินทางมาทองเท่ียวกันอยางมากมาย 
มีระบบสาธารณูปโภคท่ีครบครัน และธุรกิจดานสุขภาพก็มีการเจริญเติบโตสูงข้ึนเชนกัน 
 โรงพยาบาลเอกชนในจังหวัดชลบุรีไดมีการเปดตัวข้ึนหลายแหง และมีการแขงขันอยูใน
ระดับคอนขางสูง เนื่องจากจําเปนตองกระทําทุกวิถีทางเพื่อทําใหธุรกิจอยูรอดและมีกําไร ดังนั้น 
หากองคกรใดไดมีการพัฒนา และปรับปรุงกลยุทธการใหบริการใหมีประสิทธิภาพอยางตอเนื่อง
เหนือกวาคูแขงขันได องคกรนั้นก็จะไดเปรียบและเกิดความแตกตางจากคูแขงไดเปนอยางดี           
(Lovelock, 1992, pp. 17-30 อางถึงใน พิมพชนก ศันสนีย, 2540, หนา 121-132)  
 Omachonu (1990, pp. 43-50 อางถึงใน จิรุตม  ศรีรัตนบัลล และสมเกียรติ โพธิสัตย, 
2543, หนา 40-45) คุณภาพของบริการการดูแลสุขภาพสําหรับโรงพยาบาลนั้น มีองคประกอบท่ี
สําคัญอยู 2 สวน คือ คุณภาพตามมาตรฐานการปฏิบัติ หมายถึงการปฏิบัติตามมาตรฐานท่ีกลุม
วิชาชีพตางๆไดต้ังไว และคุณภาพตามการรับรูหมายถึงคุณภาพท่ีเปนไปตามความคาดหวังของ
ผูใชบริการ ท้ังนี้ คุณภาพจะตองตอบท้ังคุณภาพตามมาตรฐานการปฏิบัติ และคุณภาพตามการรับรู 
อาจกลาวไดวาคุณภาพตามมาตรฐานเพียงประการเดียวนั้นไมเพียงพอท่ีจะนํามาประเมินคุณภาพ
การใหบริการของโรงพยาบาลได เนื่องจากไมไดนําเอาความคิดเห็นและความตองการของผูท่ีมาใช
บริการเขามาเกี่ยวของ ดังนั้น การสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการซ่ึงเปนการประเมินคุณภาพ
ตามการรับรูของผูใชบริการจึงมีความสําคัญ เพราะเปนการนําเอาความรูสึก ความคิดเห็น ความ
คาดหวัง และความตองการเกี่ยวกับการบริการของผูใชบริการมาเปนสวนหนึ่งในการพิจารณาถึง
คุณภาพการบริการที่โรงพยาบาลจัดใหมีข้ึน และยังเปนขอมูลท่ีทําใหทราบวาการบริการที่มีนั้นมี
ความเพียงพอหรือไม สามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการไดหรือไม และมีส่ิงใดท่ีควร
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ปรับปรุงแกไข  รวมท้ังเปนขอมูลยอนกลับท่ีจะทําใหทราบถึงความคาดหวังและความรูสึกตอการ
บริการของผูมาใชบริการอีกดวย นอกจากนี้การสรางความพึงพอใจใหกับผูใชบริการยังเปนแนวคิด
ท่ีเปนพื้นฐานสําคัญของการจัดการคุณภาพโดยรวม เพราะการปรับปรุงพัฒนาภายในองคการ
จะตองมาจากความพึงพอใจของผูใชบริการเปนสําคัญ และบุคลากรในทุกหนวยงานจะตองมอง
ภาพรวมของการทํางานท้ังหมดอยางเปนระบบ (บุญเรือง ไตรเรืองวรวัฒน, 2542, หนา 147-155 
อางถึงใน วิภาวดี สายนําทาน, 2542, หนา 1)  
 คุณภาพบริการ (service quality) สามารถไดรับการประเมินจากบุคคลท่ีใชบริการได โดย
เนนผลของการเปรียบเทียบบริการที่บุคคลรับรู (perceive service) กับการบริการที่บุคคลคาดหวัง    
(expected service) (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985, pp. 41-50) หากผูใชบริการไดรับ
บริการท่ีตรงกับความคาดหวังแลวก็จะกอใหเกิดความพึงพอใจและจะมีสวนสนับสนุนการเลือกใช
บริการในคร้ังตอๆไป  อีกท้ังจะมีการบอกตอในคุณภาพการบริการขององคการตอไป  ดวย
ความสําคัญดังท่ีไดกลาวมา การวิจัยในครั้งนี้จึงไดมุงเนนการศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการบริการที่มี
ผลตอความพึงพอใจของผูบริโภคท่ีมาใชบริการของโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา โดยจะนําผล
การศึกษาดังกลาวมาชวยในการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพบริการของโรงพยาบาลพญาไท ศรี
ราชา เพื่อตอบสนองความพึงพอใจของผูบริโภค พรอมท้ังการพัฒนาบุคลากรเพื่อใหมีคุณภาพ และ 
ไดมาตรฐานตอไป โดยท้ังนี้จะตองอยูภายใตกรอบของจรรยาบรรณวชิาชีพเปนสําคัญ 

วัตถุประสงคของการศึกษา 

1.   เพื่อทําการศึกษาการรับรูคุณภาพบริการของผูเขามาใชบริการโรงพยาบาลพญาไท          
ศรีราชา 

2.   เพื่อเปรียบเทียบการรับรูคุณภาพบริการของผูใชบริการโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา  
จําแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร 

ความสําคัญของการศึกษา 

1. เพื่อทราบระดับการรับรูคุณภาพการบริการของผูใชบริการโรงพยาบาลพญาไท ศรี 
ราชา วาอยูในระดับใด                      

2. เปนประโยชนตอโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา ในการนําขอมูลท่ีไดไปใชเปนขอมูล 
พื้นฐานในการวางแผนปรับปรุง และพัฒนาใหเกิดประสิทธิภาพ และผูใชบริการเกดิความพึงพอใจ 
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กรอบแนวความคิดในการวิจัย 

                ตัวแปรอิสระ                                                              ตัวแปรตาม 

  
 
 
 
 
 
 
 

 
  

 
ภาพท่ี 1 กรอบแนวความคิดในการวิจยั 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ลักษณะทางประชากรศาสตรของ
ผูใชบริการ 

- เพศ 
- อาย ุ
- ระดับการศึกษา 
- อาชีพ 
- รายไดตอเดือน 

 

การรับรูคุณภาพบริการของ 
โรงพยาบาล 

พญาไท ศรีราชา 
- คุณภาพดานความนาเช่ือถือ 
- คุณภาพดานการตอบสนอง 
- คุณภาพดานความไววางใจ 
- คุณภาพดานความเอาใจใส 
- คุณภาพดานรูปลักษณทาง

กายภาพ 
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คําถามในการวิจัย 

1. การรับรูคุณภาพการบริการของผูใชบริการโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา อยูในระดับใด 
2. การรับรูคุณภาพการบริการของผูใชบริการโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา       จําแนกตาม 

  ลักษณะทางประชากรศาสตรแตกตางกนัหรือไม 

 สมมติฐานการวิจัย 

สมมติฐานท่ี 1    การรับรูคุณภาพบริการของผูใชบริการโรงพยาบาลพญาไท    ศรีราชา
จําแนกตามเพศแตกตางกัน  

สมมติฐานท่ี 2    การรับรูคุณภาพบริการของผูใชบริการโรงพยาบาลพญาไท    ศรีราชา 
จําแนกตามอายุแตกตางกัน 

สมมติฐานท่ี 3    การรับรูคุณภาพบริการของผูใชบริการโรงพยาบาลพญาไท    ศรีราชา 
จําแนกตามระดับการศึกษาแตกตางกัน    

สมมติฐานท่ี 4    การรับรูคุณภาพบริการของผูใชบริการโรงพยาบาลพญาไท    ศรีราชา 
จําแนกตามอาชีพแตกตางกนั  

สมมติฐานท่ี 5    การรับรูคุณภาพบริการของผูใชบริการโรงพยาบาลพญาไท    ศรีราชา 
จําแนกตามรายไดตอเดือนแตกตางกัน 

ขอบเขตของการวิจัย 

ในการศึกษาคร้ังนี้ ผูทําการศึกษาไดกําหนดขอบเขตการศึกษาไวดังตอไปนี ้
1. ขอบเขตเน้ือหาท่ีทําการศึกษา 

ผูศึกษาจะทําการศึกษาถึงคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา  
2. กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษา 

กลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษา คือ ผูใชบริการโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา ซ่ึงเคยมาใชบริการของ
โรงพยาบาลพญาไท ศรีราชาในชวงระยะเวลา 6 เดือนท่ีผานมา โดยคัดเลือก กลุมตัวอยางแบบสุม
ตัวอยาง อยางงาย (simple random sampling)  

3. ขอบเขตพ้ืนท่ีท่ีทําการศึกษา 
ขอบเขตพ้ืนท่ีทําการศึกษา คือ โรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา  

4. ตัวแปรท่ีศึกษา 
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     4.1 ตัวแปรอิสระ 
      ประชากรศาสตร โดยจําแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือน 
      4.2 ตัวแปรตาม 
      คุณภาพการบริการรายดาน 5 ดาน 
     - คุณภาพดานความนาเช่ือถือ 
       - คุณภาพดานการตอบสนอง 
     - คุณภาพดานความไววางใจ 
     - คุณภาพดานความเอาใจใส 
     - คุณภาพดานรูปลักษณทางกายภาพ 

นิยามศัพท 

1.  การบริการ (service) หมายถึง พฤติกรรม กิจกรรม หรือ การกระทํา ท่ีบุคคลหน่ึงทําให 
หรือ สงมอบอีกบุคคล โดยมีเปาหมายและมีความต้ังใจในการสงมอบบริการนั้นๆ 

2. คุณภาพ (quality) หมายถึง คุณสมบัติทุกประการของสินคาหรือการบริการที่ตอบสนอง
ความตองการและสามารถสรางความพึงพอใจใหแกลูกคาไดสูงสุดอยางมีประสิทธิภาพ 

3. คุณภาพการบริการ (service quality) หมายถึง ความสอดคลองกับความตองการของ
ผูใชบริการ หรือ ระดับความสามารถของการบริการในการบําบัดความตองการของลูกคา และยัง
รวมไปถึงระดับความพึงพอใจของผูใชบริการหลังจากไดรับบริการไปแลว     

           3.1 คุณภาพดานความนาเช่ือถือ (assurances) องคกร หรือพนักงานผูใหบริการมี
ช่ือเสียง และภาพลักษณท่ีดี มีความซ่ือสัตยสุจริตเปนท่ีนาเช่ือถือและไดรับการยอมรับโดยท่ัวไป 
ซ่ึงจะเนนไปท่ีความพึงพอใจของผูใชบริการเปนสําคัญ 

            3.2 คุณภาพดานการตอบสนอง (responsible) หมายถึง ความเต็มใจของผูใหบริการ
ท่ีจะใหบริการอยางทันที และสนใจตอปญหาของผูท่ีมาใชบริการ ซ่ึงจะเนนไปที่ความพึงพอใจของ
ผูใชบริการเปนสําคัญ 

            3.3 คุณภาพดานความไววางใจ (believability) หมายถึง ความสามารถในการ
ปฏิบัติงานตามท่ีใหสัญญาไวกับผูรับบริการอยางแนนอน และแมนยํา ซ่ึงจะเนนไปที่ความพึงพอใจ
ของผูใชบริการเปนสําคัญ 
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            3.4 คุณภาพดานความเอาใจใส (sympathy) หมายถึง การเรียนรูทําความรูจัก

ผูใชบริการ จดจํารายละเอียดได ใหคําแนะนําและเอาใจใสตอความตองการของผูรับบริการ ซ่ึงจะ
เนนไปท่ีความพึงพอใจของผูใชบริการเปนสําคัญ 

            3.5 คุณภาพดานรูปลักษณทางกายภาพ (tangibility) หมายถึง การเตรียมวัสดุ
อุปกรณใหพรอมสําหรับการใหบริการเพื่ออํานวยควาสะดวกแกผูใชบริการ การจัดสถานท่ี
ใหบริการอยางเหมาะสม สะอาด สวยงาม ซ่ึงเนนไปท่ีความพึงพอใจของผูใชบริการเปนสําคัญ          

4. ผูใชบริการ (customer) หมายถึง บุคคล หรือผูปวยท่ีไมมีอาการรุนแรง สามารถพูดจา
โตตอบและรูเร่ืองราวคอนขางดี มีอายุต้ังแต 15 ป ข้ึนไป ท่ีรับการรักษาแบบผูปวยนอก หรือผูปวย
ใน โรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา 

5. ผูใหบริการ หมายถึง เจาหนาท่ีของโรงพยาบาลท่ีคอยใหบริการ ประกอบดวย แพทย 
พยาบาล รวมทั้งพนักงานอ่ืน ๆ ของโรงพยาบาลพญาไท ศรีราชา



 


