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1.  ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 
 สภาวะทางเศรษฐกจิของประเทศมีการขยายตัว  ท าให้รายไดข้องประชาชนสูงข้ึน  
ระบบข่าวสารท่ีรวดเร็ว  ท าใหป้ระชาชนมีความตอ้งการในดา้นบริการท่ีดีเพ่ิมข้ึน  ความไม่เขา้ใจและ
ความขดัแยง้จึงมีเพ่ิมมากข้ึนดว้ย  โดยประเด็นคุณภาพของการบริการและค่าบริการเป็นปัจจยัหลกั
ของความไม่เขา้ใจกนั  การพฒันาและรับรองคุณภาพจากองค์กรภายนอกจึงเป็นกลไกส าคัญท่ีจะ
ป้องกนัปัญหาดงักล่าว (สถาบนัพฒันาและรบัรองคุณภาพโรงพยาบาล,  2542: 8)  จากวิกฤติเศรษฐกจิ
ท่ีเกดิข้ึนเม่ือปี  2540  แมจ้ะมีปัญหาดา้นความคล่องตวัทางสถานะภาพการเงิน  แต่กมี็ประโยชน์ต่อ
การตลาดของโรงพยาบาลเอกชนในปัจจุบนัไม่นอ้ย  เพราะนอกจากจะท าให้คนไทยเลือกใชบ้ริการ
โรงพยาบาลท่ีเหมาะกบัก  าลงัจ่ายของตวัเองมากข้ึนเป็นผลให้การแบ่งกลุ่มผูใ้ชบ้ริการของโรงพยาบาล
เอกชนชดัเจนข้ึนแลว้  โรงพยาบาลท่ีอยูร่อดจากวิกฤตเศรษฐกจิ  ส่วนมากกคื็อ โรงพยาบาลขนาดใหญ่
ท่ีมีรูปแบบการให้บริการท่ีเด่นชดั  มีการรวมกลุ่มท่ีแข็งแกร่ง และมีกลุ่มผูใ้ชบ้ริการท่ีชดัเจน  ท าให้
สภาวการณ์แข่งขนัของโรงพยาบาลในปัจจุบนัแมจ้ะทวีความรุนแรงข้ึน  แต่กมี็จ านวนผูล้งทุนลดลง  
การแข่งขนัจึงเป็นไปในเชิงคุณภาพมากข้ึน 
 แผนพฒันาเศรษฐกจิและสงัคมแห่งชาติ ฉบบัท่ี 9 พ.ศ. 2545-2549  ซ่ึงมีนโยบายในการ
ปฏิรูประบบสุขภาพ  และเน้นให้ความส าคญัในการพฒันาคุณภาพดา้นสุขภาพ  โดยส่งเสริมการพฒันา
โรงพยาบาลทั้งภาครัฐและเอกชนสู่โรงพยาบาลคุณภาพ  และเน้นให้โรงพยาบาลไดรั้บการรับรอง
คุณภาพสถานพยาบาลให้ครอบคลุมเพ่ิมมากยิง่ข้ึน (ส านกังานคณะกรรมการพฒันาการเศรษฐกจิและ
สงัคมแห่งชาติ, 2545: 68)  นอกจากน้ียงัสนบัสนุนนโยบายพฒันาดา้นบริการสุขภาพอย่างต่อเน่ือง
ในการพฒันาให้ประเทศไทยเป็นศูนยก์ลางสุขภาพนานาชาติ (พ.ศ. 2553-2557)  ซ่ึงก  าหนดวิสยัทศัน์ 
Thailand as World Class Healthcare Destination และก  าหนดให้ไทยเป็น Academic Medical Hub 
of Asia  เพ่ือเพ่ิมและพฒันาบุคลากรทางการแพทย ์(ส านักการค้าบริการและการลงทุน, 2554)  
อุตสาหกรรมการบริการทางการแพทยแ์ละโรงพยาบาลเอกชนในปี 2553  นบัไดว้่ามีการขยายตวั
เป็นท่ีน่าพอใจ  แมว้่าในช่วงคร่ึงปีแรกของปี 2553  เกดิเหตุการณ์ความผนัผวนและความไม่สงบ
ทางการเมือง  แต่หลงัจากเหตุการณ์กลบัเขา้สู่ภาวะปกติในช่วงคร่ึงปีหลงั  ส่งผลให้เศรษฐกจิโดยรวม
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มีการเติบโตต่อเน่ือง ปัจจยัแวดลอ้มทางธุรกจิท่ีเป็นบวกมากข้ึน  กระตุ้นให้ผูบ้ริโภคมีก  าลงัซ้ือมากข้ึน  
ขณะเดียวกนัยงัมีปัจจยัอ่ืนๆ ท่ีสนบัสนุนการเติบโตของอุตสาหกรรมโรงพยาบาลเอกชน  ได้แก ่ การ
ท่ีรัฐบาลอนุมติัให้ขา้ราชการ และบุคคลในครอบครัวสามารถเบิกค่าใชจ่้ายจากการเขา้รักษาตวัเป็น
ผูป่้วยในของโรงพยาบาลเอกชนได้มากข้ึน  จ านวนนักท่องเท่ียวท่ีเดินทางเขา้มาในประเทศเพ่ิมข้ึน 
(ในลกัษณะของทวัร์สุขภาพ)  ซ่ึงเป็นหน่ึงในกลุ่มเป้าหมายหลกัของโรงพยาบาลเอกชน  การปรับเปล่ียน
กลยทุธ์ของโรงพยาบาลเอกชนต่างๆ ท่ีหันมาให้น ้ าหนกักบัผูใ้ชบ้ริการชาวไทยมากข้ึน  รวมทั้งการ
จดักจิกรรมส่งเสริมการขาย  และการพฒันาบริการในดา้นต่างๆ เพ่ิมเติมจากบริการทางการแพทย ์ 
ลว้นแต่เป็นปัจจยัท่ีสนบัสนุนการเติบโตของธุรกจิโรงพยาบาลเอกชนทั้งส้ิน  นอกจากน้ีความต่ืนตวั
ดา้นสุขภาพ  ในยคุปัจจุบันมุ่งเน้นดา้นการดูแลสุขภาพให้แข็งแรง  การป้องกนัโรคต่างๆ โดยการ
ปรับเปล่ียนพฤติกรรมการใชชี้วิต  การเขา้รับการตรวจสุขภาพเพ่ือเป็นการป้องกนัโรค  การหาทางเลือก
ใหม่  ในการรักษาพยาบาลท่ีให้ประสิทธิภาพสูง  ยงัช่วยสนับสนุนให้ผูบ้ริโภคหันมาใช้บริการ
โรงพยาบาลเอกชนมากยิง่ข้ึน  (วิธาน  เจริญผล, 2553: 42) 
 การแข่งขนัในอุตสาหกรรมบริการทางการแพทยแ์ละโรงพยาบาลเอกชน  มีแนวโน้ม
จะทวีความรุนแรงมากข้ึนทั้งการแข่งขนัภายในประเทศและต่างประเทศ  การแข่งขนัภายในประเทศ
นั้น  นอกจากโรงพยาบาลเอกชนจะต้องแข่งขนักนัเองแลว้  ยงัจะตอ้งแข่งขนักบัโรงพยาบาลของ
รัฐบาลท่ีไดมี้การพฒันาบริการมากข้ึน  ทั้งในดา้นการให้บริการเฉพาะทาง  การให้บริการนอกเวลา
ราชการ  ส่วนในดา้นการแข่งขันระหว่างประเทศนั้น  หลายๆ ประเทศมีนโยบายส่งเสริมและสนบัสนุน
ธุรกจิบริการทางการแพทย ์ และรักษาพยาบาลให้แกช่าวต่างชาติ  โดยมุ่งเน้นกลุ่มผูใ้ช้บริการท่ีมี
ศกัยภาพสูง  เช่น  ผูป่้วยชาวยโุรป  ตะวนัออกกลาง  และเอเชีย  เช่น  ญี่ปุ่น  และจีน เป็นต้น  นอกจากน้ี
ภาวการณ์แข่งขันยงัจะเพ่ิมมากข้ึน  เม่ือมีการแข่งขันอยา่งเสรี ในปี พ.ศ. 2558  ตามขอ้ตกลงประชาคม
เศรษฐกจิอาเซียน  ซ่ึงโรงพยาบาลเอกชนบางแห่งไดเ้ตรียมความพร้อมเพ่ือรองรับการแข่งขนัเสรี
หลงัจากขอ้ตกลงดงักล่าวมีผลบงัคบัใชใ้นอนาคต (วิธาน  เจริญผล, 2553: 42) 
 โรงพยาบาลเอกชนท่ีท าการศึกษาตั้งอยู่ในเขตบางนา  กรุงเทพมหานคร  เป็นโรงพยาบาล
เอกชนระดบัทุติยภูมิ (ตติยภูมิ บางสาขา ไดแ้ก ่ สาขาหัวใจและหลอดเลือด  สาขากระดูกและข้อ)  
ขนาด 190 เตียง  เปิดให้บริการ 24 ชัว่โมง  เป็นโรงพยาบาลเอกชนท่ีมีคุณภาพ  ไดรั้บความไวว้างใจ
ดา้นการรักษาพยาบาลท่ีมีคุณภาพและการบริการท่ีดีจากผูใ้ช้บริการ  เปิดให้บริการผูป่้วยในสาขาต่างๆ  
ทั้งผูป่้วยนอก และผูป่้วยใน  ในสาขาโรคทัว่ไปและเฉพาะโรค  โดยผูป่้วยส่วนใหญ่เป็นผูป่้วยในชุมชน
ท่ีอยูช่านเมืองฝ่ังตะวนัออกเฉียงใตข้องกรุงเทพมหานคร  ซ่ึงกว่าคร่ึงหน่ึงของพ้ืนท่ีเป้าหมายเป็นเขต
พ้ืนท่ีภาคอุตสาหกรรม เช่น นิคมอุตสาหกรรมบางปู  นิคมอุตสาหกรรมบางพลี  นิคมอุตสาหกรรม
เวลโกลว ์ นิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร  นิคมอุตสาหกรรมลาดกระบัง  เป็นตน้  รองลงมาเป็นกลุ่ม
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สถานศึกษา  และกลุ่มประชาชนทัว่ไป  ฐานะทางดา้นการเงินของผูใ้ชบ้ริการค่อนขา้งดี-สูง  ระบบ
ขอ้มูลข่าวสารท่ีรวดเร็ว  ท าให้ประชาชนมีความตอ้งการในดา้นสุขภาพ  คุณภาพดา้นการบริการ  และ
การรักษาพยาบาลท่ีดีมากข้ึน  ถือว่าเป็นปัจจยัท่ีผูบ้ริโภคมีส่วนในการเลือกตดัสินใจใชบ้ริการ  ผูใ้ช้ 
บริการจะไดร้ับบริการรักษาพยาบาลท่ีมีระดบัคุณภาพ  อยา่งไรกข้ึ็นอยูก่บัการตดัสินใจและการให้ 
บริการของผูป้ระกอบวิชาชีพทั้ งส้ิน  ผูใ้ช้บริการ  และผูป้ระกอบวิชาชีพต่างกมี็ความต้องการและความ
คาดหวงับริการท่ีมีคุณภาพท่ีดี  องค์กรท่ีให้บริการดา้นสุขภาพจึงมีความต่ืนตวัในการปรับปรุงคุณภาพ
และความพร้อมในการให้บริการ  ซ่ึงถา้องค์กรหรือหน่วยงานใด  ไม่ไดใ้ส่ใจในการปรับปรุง และ
ตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการหรือตอบสนองไม่ตรงต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ  
การให้บริการตกต ่า  กย็อ่มจะส่งผลกระทบในทางลบต่อภาพลกัษณ์ขององค์กร  การท่ีรับทราบความ 
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ  และน าส่ิงท่ีได้มาพฒันาเพ่ือตอบสนองต่อความต้องการนั้นย่อมได้เปรียบ
ทางการตลาด  ดงันั้นความคาดหวงัจากการมาใชบ้ริการนอกเหนือจากการหายจากโรคภยัไข้เจ็บ  
ยงัมีความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการ  ส่ิงเหล่าน้ีเป็นหนา้ท่ีส าคญัของโรงพยาบาลท่ีจะตอ้งพฒันา  
เพ่ือสามารถตอบสนองต่อความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการให้ไดม้ากท่ีสุด (อภิชาติ  ศิวยาธรฐ, 2548)   
 แนวคิดเก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ  เป็นส่ิงส าคญัหน่ึงในการสร้างความแตกต่างของ
ธุรกจิการให้บริการทางสุขภาพ  คือ  การรักษาระดบัการให้บริการท่ีเหนือกว่าคู่แข่ง  โดยเสนอคุณภาพ
การให้บริการตามท่ีผูใ้ชบ้ริการคาดหวงัไว ้ ขอ้มูลต่างๆ เก ีย่วกบัคุณภาพการให้บริการท่ีผูใ้ชบ้ริการ
ตอ้งการ  จะไดจ้ากประสบการณ์ในอดีตจากการพูดปากต่อปาก  จากการโฆษณาของธุรกจิให้บริการ
สุขภาพ  ผูใ้ชบ้ริการจะพอใจถา้เขาไดรั้บในส่ิงท่ีเขาตอ้งการ  เม่ือเขามีความตอ้งการในรูปแบบท่ีตอ้งการ  
ดงันั้นจึงตอ้งค านึงถึงคุณภาพของการให้บริการ  ซ่ึงการบริการท่ีประสบความส าเร็จจะตอ้งประกอบดว้ย
คุณสมบติัส าคญัต่างๆ 10 ประการ  คือ ประการท่ี 1  ความเช่ือถือได ้ อนัประกอบดว้ยความสม ่าเสมอ  
ความพ่ึงพาได ้ ประการท่ี 2  การตอบสนอง  ประกอบดว้ย  ความเต็มใจท่ีจะให้บริการ  ความพร้อม
ท่ีจะให้บริการและการอุทิศเวลา  มีการติดต่ออยา่งต่อเน่ืองปฏิบติัต่อผูใ้ชบ้ริการเป็นอยา่งดี  ประการ
ท่ี 3  ความสามารถ  ประกอบดว้ยความสามารถในการให้บริการ  ความสามารถในการส่ือสาร  สามารถ
ในความรู้วิชาการท่ีจะให้บริการ  ประการท่ี 4 การเขา้ถึงบริการทางสุขภาพ  ประกอบดว้ย  ผูใ้ชบ้ริการ
เขา้ใชห้รือรับบริการไดส้ะดวก  ระเบียบขั้นตอนไม่ควรมากมายซบัซอ้นเกนิไป  ผูใ้ชบ้ริการใช้เวลา
รอคอยนอ้ย  เวลาท่ีให้บริการเป็นเวลาท่ีสะดวกส าหรับผูใ้ชบ้ริการ  อยูใ่นสถานท่ีท่ีผูใ้ชบ้ริการติดต่อ
ได้สะดวก  ประการท่ี 5  ความสุภาพอ่อนโยน  ประกอบด้วยการแสดงความสุภาพต่อผูใ้ช้บริการ  
ให้การตอ้นรับท่ีเหมาะสม  ผูใ้ห้บริการมีบุคลิกภาพดี  ประการท่ี 6  การส่ือสาร  ประกอบดว้ย  มีการ
ส่ือสารช้ีแจงขอบเขตและลกัษณะงานบริการ  มีการอธิบายขั้นตอนการให้บริการ  ประการท่ี 7  ความ
ซ่ือสตัย ์ คุณภาพของงานบริการมีความเท่ียงตรงน่าเช่ือถือ  ประการท่ี 8  ความมัน่คง  ประกอบดว้ย
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ความปลอดภยัทางกายภาพ  เช่น  เคร่ืองมือ  อุปกรณ์  ประการท่ี  9  ความเขา้ใจ  ประกอบดว้ย  การ
เรียนรู้ผูใ้ชบ้ริการ  การให้ค าแนะน าและเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ  การให้ความสนใจต่อผูใ้ช้บริการ   และ
ประการท่ี 10  การสร้างส่ิงท่ีจบัต้องได ้ ประกอบดว้ย การเตรียมวสัดุ  อุปกรณ์ให้พร้อมส าหรับให้ 
บริการ  การเตรียมอุปกรณ์   เพ่ืออ านวยความสะดวกแกผู่ใ้ชบ้ริการ  การจดัสถานท่ีให้บริการสวยงาม  
สะอาด (Parasuraman, Zeithaml and  Berry, 1985:  44)  ทุกวนัน้ีโรงพยาบาลทั้งภาครัฐ  และเอกชน
ตอ้งเผชิญกบัขอ้ร้องเรียนของผูใ้ชบ้ริการท่ีสามารถเกดิข้ึนไดต้ลอดเวลา  เพราะผูป่้วยและญาติผูป่้วย
ลว้นมีความคาดหวงัท่ีจะไดร้บัการบริการจากบุคลากรของโรงพยาบาลสูงมาก  ทั้งในเชิงคุณภาพและ
ปริมาณ  โดยเฉพาะอยา่งยิง่โรงพยาบาลเอกชนระดบั Premium  ซ่ึงมีบุคลากรทางการแพทยท่ี์เพียบพร้อม  
และเคร่ืองมือทางการแพทยท่ี์ทันสมยั  จึงไดรั้บความคาดหวงัจากผูป่้วยสูงยิ่งข้ึนกว่าโรงพยาบาลทัว่ไป  
ผูป่้วยมีความรู้สึกกงัวลใจต่อการเขา้มารับบริการเป็นทุนเดิมอยูแ่ลว้จากอาการเจ็บป่วยท่ีเป็นอยู่  จาก
ความรู้สึกในการเข้าคิวรอคอยเพ่ือรับการรักษา  จากความรู้สึกท่ีต้องมานัง่รอเบียดเสียดกบัผูป่้วย
ท่านอ่ืนท่ีอาจท าให้รู้สึกกงัวลมากยิง่ข้ึนไปอีก  จากความรู้สึกกงัวลท่ีต้องนอนพกัรักษาในห้องพกั
ท่ีมีผูป่้วยอาการหนักอยูใ่กลเ้คียง และสารพดัความรู้สึกกงัวลท่ีจะสุมเขา้มาในใจของผูใ้ชบ้ริการอีก
นบัไม่ถว้น  ในระหว่างการเขา้รับการรักษากบัโรงพยาบาล  ผูป่้วยและญาติผูป่้วยท่ีมีความกงัวลสูง
ยอ่มมีความคาดหวงัสูงเช่นเดียวกนั  ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการในโรงพยาบาลย่อมไม่เหมือนกบั
ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อธุรกจิบริการอ่ืนๆ ทัว่ไป  เวลาและความเอาใจใส่ของบุคลากร
ท่ีมีต่อผูป่้วย  จึงเป็นส่ิงท่ีผูป่้วยคาดหวงัมากท่ีสุด  ดงันั้นการรับรู้คุณภาพการบริการในมุมมองของ
ผูใ้ชบ้ริการจะมีการเปรียบเทียบระหว่างผลประโยชน์ท่ีไดร้ับ (Benefits)  กบัตน้ทุน (Cost)  ท่ีใช้ไป  
และประเมินคุณค่าของผลิตภณัฑห์รือบริการ  โดยดูว่าตน้ทุนท่ีใชคุ้ม้ค่ากบัผลประโยชน์และตอบสนอง       
ความตอ้งการไดม้ากนอ้ยเพียงใด  เม่ือผูใ้ชบ้ริการไดใ้ชบ้ริการแลว้จะมีการเปรียบเทียบบริการท่ีรับรู้
กบับริการท่ีคาดหวงัซ่ึงอาจไม่ตรงกนั  จะส่งผลต่อความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ  ดงันั้นเพ่ือให้การ
พฒันาคุณภาพดา้นการบริการ  และสร้างคุณค่าของบริการในมุมมองของผูใ้ชบ้ริการ  ซ่ึงน ามาใชไ้ด้
ส าหรับบริการสุขภาพและบริการของโรงพยาบาล  จึงต้องท าให้บริการท่ีผูใ้ชบ้ริการรับรู้ตรงกนั  หรือ
ดีกว่าบริการท่ีคาดหวงั  (จิรพร  สุเมธีประสิทธ์ิ, 2554)    
 การประเมินคุณภาพการบริการทางการแพทย ์ เป็นกลไกส าคัญท่ีพฒันาระบบข้ึนมา
เพ่ือกระตุ้น  ส่งเสริม  และสนบัสนุนให้เกดิการพฒันาคุณภาพการบริการพยาบาลอยา่งต่อเน่ืองของ
ทุกๆ หน่วยงานบริการทางการแพทย ์ เป็นการต่อยอดการพฒันา  อีกทั้ งยงัธ ารงไวซ่ึ้งผลของการพฒันา
เชิงประจกัษ ์ จึงน าเคร่ืองมือการบริหารจดัการเขา้มาประยกุต์ใช ้ เพ่ือยกระดบัคุณภาพการรักษาพยาบาล   
การบริการ  และการบริหารจดัการทั้งระบบ  ในส่วนการใหบ้ริการดา้นสุขภาพแกป่ระชาชน  จากการ 
ศึกษางานวิจยัในอดีตพบว่ามีเคร่ืองมือท่ีใช้ในการประเมินคุณภาพการบริการท่ีเรียกว่าแบบจ าลอง  
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SERVQUAL  ซ่ึงถูกพฒันาข้ึนโดยพาราสุราแมนและคณะ (Parasuraman, 1988)  โดยแบ่งคุณภาพ
การบริการออกเป็น 5 ดา้น  ไดแ้ก ่ ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  ความน่าเช่ือมัน่ไวว้างใจ  การ
ตอบสนองในการให้บริการ  การสร้างความมัน่ใจในบริการ  และความเห็นอกเห็นใจ  น าไปใชอ้ยา่ง
แพร่หลายในงานดา้นการบริการ  โดยมีการใช้เคร่ืองมือ SERVQUAL ประเมินคุณภาพการบริการของ
โรงพยาบาลในต่างประเทศ  แต่ท่ีผ่านมางานวิจยั  ในอดีตท่ีประเมินคุณภาพโรงพยาบาลในประเทศ
ไทยยงัมีอยูจ่  ากดั  และยงัไม่ครอบคลุมผูใ้ชบ้ริการทั้งในภาครัฐและเอกชน (อนุวฒัน์ ศุภชุติกุล, 2553) 
 ประธานกรรมการบริษทัของโรงพยาบาลท่ีท าการวิจยั  ไดก้ล่าวในรายงานประจ าปี 2554 
ว่า “เพ่ือบรรลุให้ถึงเป้าหมายท่ีก  าหนดไว ้ คือ การเป็นโรงพยาบาลท่ีไดร้ับความไวว้างใจจากประชาชน
ดว้ยการดูแลรักษาท่ีมีคุณภาพดว้ยมาตรฐานระดบัสากล  พนักงานมีความสุข  และภาคภูมิใจในองค์กร  
เพ่ือน ามาซ่ึงความพึงพอใจสูงสุดแกผู่ใ้ชบ้ริการ  แมว้่าสภาวะเศรษฐกจิโดยรวมจะมีแนวโนม้ท่ีดีข้ึน  
แต่ความทา้ทายหลกัของธุรกจิโรงพยาบาลเอกชนยงัคงเป็นแนวโน้มการแข่งขันท่ีรุนแรง  ดงันั้น
โรงพยาบาลท่ีท าการวิจัย  จึงมิได้น่ิงนอนใจในเร่ืองดังกล่าว  โดยเฉพาะการสร้างความเช่ือมัน่
ในคุณภาพ  และมาตรฐานการรักษา” (ประธานกรรมการบริษทัฯ, 2554: 4)  จากความเป็นมาและ
ความส าคญัของปัญหาดงักล่าวขา้งต้น  จึงเป็นเหตุให้ผูว้ิจยัสนใจท่ีจะศึกษาความคาดหวงัและการ
รับรู้ต่อคุณภาพการบริการของผูป่้วย  โดยผูว้ิจยัเลือกศึกษาในกลุ่มผูป่้วยใน เพ่ือน าขอ้มูลจากการศึกษาน้ี
ไปใช้ในการพฒันาคุณภาพในการบริการ  และการรักษาพยาบาลในโรงพยาบาล  ผ่านกระบวนการ
บริหารจดัการดา้นต่างๆ ทั้งน้ีขอ้มูลท่ีไดเ้ป็นไปตามมุมมองธุรกจิท่ีตอ้งการ  และเหมาะสมตามบริบท
ของธุรกจิบริการทางการแพทย ์ ซ่ึงอาจมีการน าขอ้มูลดา้นปัจจยัความคาดหวงัไปสู่การพฒันาองค์กร
ให้มีความมัน่คงทางธุรกจิสุขภาพต่อไป   
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2.  วัตถุประสงค์กำรวิจัย 
 

 2.1  เพ่ือศึกษาปัจจยัดา้นคุณลกัษณะและปัจจยัดา้นการรักษาของผูป่้วยใน  โรงพยาบาล
เอกชนแห่งหน่ึงในเขตบางนา  กรุงเทพมหานคร  ทั้งโดยรวม  และแยกรายแผนก   
 2.2  เพ่ือศึกษาระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของผูป่้วยในฯ
 2.3  เพ่ือเปรียบเทียบความคาดหวงักบัการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของผูป่้วยในฯ  
ทั้งโดยรวมและแยกรายแผนก 
 2.4  เพ่ือเปรียบเทียบความคาดหวงักบัการรับรู้ของผูป่้วยในฯ ต่อคุณภาพการบริการ
ตามปัจจยัดา้นคุณลกัษณะของผูป่้วย  และปัจจยัดา้นการรักษา 
 2.5  เพ่ือศึกษาปัญหา  อุปสรรค  และข้อเสนอแนะของผูป่้วยในฯ ต่อคุณภาพบริการ 
 

 
3.  กรอบแนวคดิกำรวิจัย  
 
                     ตวัแปรอิสระ               ตวัแปรตำม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ปัจจัยด้านคุณลกัษณะของผู้ป่วยใน  

  เพศ 
  อาย ุ
  สถานภาพสมรส 
  ระดับการศึกษา 
  รายได้ 
  อาชีพ 
  ประสบการณ์ท่ีมาใช้บริการ 

ความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ 

  ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ  (Tangibles)  
  ด้านความน่าเช่ือถือไวว้างใจ (Reliability)  
  ด้านการตอบสนองในการให้บริการ (Responsiveness)  
  ด้านการสร้างความมัน่ใจในบริการ (Assurance)  
  ด้านความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) 

ปัจจัยด้านการรักษา 
 แผนกท่ีเขา้รับการรักษา 
  แผนการรักษาของแพทย ์

- รักษาโดยการใช้ยาเพียงอยา่งเดียว      
- รักษาด้วยการผา่ตดัร่วมกบัการใช้ยา   
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4.  สมมติฐำนกำรวิจัย  
 
 4.1  ความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของผูป่้วยใน โรงพยาบาลเอกชน  
แห่งหน่ึงในเขตบางนา  กรุงเทพมหานคร  มีความแตกต่างกนั ทั้งโดยรวมและแยกรายแผนก  
 4.2  ความคาดหวงั  และการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของผูป่้วยใน  โรงพยาบาลเอกชน
แห่งหน่ึงในเขตบางนา  กรุงเทพมหานคร  มีความแตกต่างกนั  เม่ือจ าแนกตามคุณลกัษณะของผูป่้วย  
และปัจจยัดา้นการรักษา 
 
 

5.  ขอบเขตของกำรวิจัย 
  
 5.1  กลุ่มประชากรท่ีใช้ในการวิจัย  คือ  ผูป่้วยในของโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึง       
ในเขตบางนา  กรุงเทพมหานคร  ท่ีเขา้รับการรักษาเป็นระยะเวลาไม่นอ้ยกว่า 3 วนั  จ านวน 350 คน  
ในช่วงเวลาตั้งแต่วนัท่ี 15 มีนาคม 2556 - 15 เมษายน 2556  โดยเกบ็ขอ้มูลความคาดหวงัต่อคุณภาพ
การบริการในวนัแรกท่ีเขา้รับการรักษาในโรงพยาบาล  และด าเนินการเกบ็ขอ้มูลการรับรู้ต่อคุณภาพ
การบริการในวนัท่ีจ าหน่ายผูป่้วยกลบับา้น   
 5.2  การศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการไดจ้ากการแจกแบบ  
สอบถาม เก ีย่วกบัความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการของผูป่้วยในตามกรอบแนวคิด  
SERVQUAL  ทั้ง 5 มิติ  ไดแ้ก ่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles)  ดา้นความน่าเช่ือถือ
ไวว้างใจ (Reliability)  ดา้นการตอบสนองในการให้บริการ (Responsiveness)  ดา้นการสร้างความ
มัน่ใจในบริการ (Assurance)  และดา้นความเห็นอกเห็นใจ (Empathy))   
    ตวัแปรที่ใช้ในกำรศึกษำวิจัย 

   1.  ตวัแปรอิสระ  คือ 
    1.1  คุณลกัษณะของผูป่้วยใน ไดแ้ก  ่
    1.1.1  เพศ 
    1.1.2  อายุ 
    1.1.3  สถานภาพสมรส 
    1.1.4  ระดบัการศึกษา 
    1.1.5  รายได ้
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    1.1.6  อาชีพ 
    1.1.7  ประสบการณ์ท่ีมาใชบ้ริการ 
    1.2 ปัจจยัดา้นการรักษา  ไดแ้ก ่  
     1.2.1  แผนกท่ีเขา้รับการรักษา 
     1.2.2  แผนการรักษาของแพทย ์
     1)  รักษาโดยการใช้ยาเพียงอยา่งเดียว   
     2)  รักษาดว้ยการผ่าตดัร่วมกบัการใชย้า   
    2.  ตวัแปรตำม  คือ ความคาดหวงั และการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ  ทั้ง 5 ดา้น 
ไดแ้ก ่
    2.1  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ  (Tangibles)  
    2.2  ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ (Reliability)  
    2.3  ดา้นการตอบสนองในการให้บริการ (Responsiveness)  

2.4 ดา้นการสร้างความมัน่ใจในบริการ (Assurance)  
2.5 ดา้นความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) 

 
 

6.  นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 

 6.1  โรงพยำบำล  หมายถึง  โรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในเขตบางนา  กรุงเทพมหานคร 
 6.2  ผู้ป่วยใน  หมายถึง  ผูม้าใชบ้ริการจากโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึง  ในเขตบางนา  
กรุงเทพมหานคร  โดยเขา้รับการตรวจวินิจฉัย  รักษา  ป้องกนัโรคจากแพทยแ์ละพยาบาล  หรือบุคลากร
ทางการแพทยใ์นโรงพยาบาล  และใชบ้ริการจากส่ิงอ านวยความสะดวกของโรงพยาบาลในช่วงเวลา
ใดเวลาหน่ึงได้รับการข้ึนทะเบียนเป็นผูป่้วยใน มีหมายเลขผูป่้วยใน (Admission Number) ของ
โรงพยาบาล  โดยเขา้รับการรักษาเป็นระยะเวลาไม่น้อยกว่า 3 วนั 
 6.3  เพศ  หมายถึง  เพศของผูป่้วยใน ไดแ้ก ่เพศหญิงและเพศชาย 
 6.4  อำยุ  หมายถึง  อายขุองผูป่้วยใน นบัเป็นปีเต็ม 
 6.5  สถำนภำพสมรส  หมายถึง  สถานภาพสมรสของผูป่้วยใน  ไดแ้ก ่ สถานภาพสมรส  
โสด  หยา่หรือหมา้ย   
 6.6  ระดบักำรศึกษำ  หมายถึง  ระดบัการศึกษาสูงสุดของผูป่้วยใน 
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 6.7  รำยได้  หมายถึง  จ านวนเงินท่ีไดรั้บจากการประกอบอาชีพ รวมทั้งรายไดพิ้เศษ
ของผูป่้วยในโดยคิดเฉล่ียต่อเดือน 
 6.8  อำชีพ  หมายถึง  ประเภทหรือชนิดของงานท่ีผูป่้วยในท าในปัจจุบนั หากมีอาชีพ
มากกว่า 1  ชนิดให้ถือเอาอาชีพท่ีใช้เวลาท ามากท่ีสุด  หากจ านวนเวลาท างานเท่ากนัให้เอาอาชีพท่ีมี
รายไดม้ากท่ีสุด 
 6.9  ประสบกำรณ์ที่มำใช้บริกำร  หมายถึง  จ านวนคร้ังท่ีผูป่้วยในเขา้รับบริการทางการ 
แพทยป์ระเภทผูป่้วยในจากโรงพยาบาลเอกชนแห่งหน่ึงในเขตบางนา  กรุงเทพมหานคร 1 ปี ยอ้นหลงั   
 6.10  แผนกที่เข้ำรับกำรรักษำ  หมายถึง  แผนกบริการผูป่้วยในท่ีผูใ้ช้บริการเขา้รับ   
การรักษาในฐานะผูป่้วยใน  แบ่งเป็นหอผูป่้วยใน 5  7  8  9  และ 10 
 6.11  แผนกำรรักษำของแพทย์  หมายถึง  แนวทางการรักษาผูป่้วยท่ีแพทยไ์ดต้ดัสินใจ
ร่วมกบัผูป่้วย  ในการเลือกท่ีจะใชร้ักษาให้ผูป่้วยหายจากโรคหรืออาการท่ีเป็น  แบ่งเป็น  
   6.11.1  การรักษาโดยการใช้ยาเพียงอย่างเดียว  หมายถึง  โรคหรืออาการของผูป่้วย
ท่ีสามารถใชย้าในการรักษาหรือบ าบดัให้ผูป่้วยหายหรือทุเลาจากโรคท่ีเป็น   
   6.11.2  การรักษาด้วยการผ่าตัดร่วมกับการใช้ยา   หมายถึง โรคหรืออาการของ
ผูป่้วยท่ีมีความจ าเป็นตอ้งรักษาดว้ยการท าผ่าตดัหรือการท าหัตถการ  และใชย้ารักษา  เพ่ือให้อาการ
ของผูป่้วยหายหรือทุเลาจากโรคท่ีเป็น    
 6.12  ควำมคำดหวัง  หมายถึง  ความเช่ือ ความรู้สึกนึกคิดของผูป่้วยในท่ีคาดการณ์
ล่วงหนา้ต่อคุณภาพการบริการท่ีจะไดร้ับจากการมาใชบ้ริการทางการแพทยจ์ากโรงพยาบาล  โดย
ท าการประเมินความคาดหวงัในวนัแรกท่ีผูป่้วยเขา้รับการรักษาในโรงพยาบาล 
 6.13  กำรรับรู้  หมายถึง คุณภาพการบริการของโรงพยาบาลตามความเห็น  ความรู้สึก
ของผูป่้วยในต่อคุณภาพบริการท่ีไดร้ับจริงจากการใชบ้ริการ โดยท าการประเมินในวนัท่ีผูป่้วยจ าหน่าย
กลบับา้น 
 6.14  คุณภำพกำรบริกำร  หมายถึง  คุณลกัษณะบริการผูป่้วยในของโรงพยาบาลเอกชน
แห่งหน่ึงในเขตบางนา  กรุงเทพมหานคร  เกณฑ์ก  าหนดคุณภาพการบริการตามการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการ  
จะใช้เกณฑ์ในการก  าหนดคุณภาพตามกรอบแนวคิดของ   SERVQUAL  ซ่ึงถูกพฒันาข้ึนโดยพารา
สุราแมนและคณะ  ประกอบดว้ยปัจจยัในการประเมินคุณภาพบริการให้เหลือเพียง 5 ดา้น (Dimensions) 
จากทั้งหมด 10 ดา้น  ดงัน้ี  
   6.14.1  ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles)  หมายถึง บริการท่ี
ให้แกผู่ใ้ชบ้ริการตอ้งแสดงให้เห็นเป็นลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให้ผูป่้วยและญาติ เห็นเป็นรูปธรรม
ท่ีชดัเจน ส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ  ท่ีโรงพยาบาลจดัไวใ้ห้ ไดแ้ก ่ มีเคร่ืองมืออุปกรณ์ทางการแพทย์
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ท่ีทนัสมยัในการให้บริการตรวจรักษา  ภายในห้องพกัมีอุปกรณ์อ านวย  ความสะดวกเพียงพอ เหมาะสม  
และพร้อมใชง้าน  ห้องพกัของผูป่้วยมีขนาดเหมาะสม  ไม่แออดัคบัแคบ  อากาศถ่ายเทสะดวก  มีความ
สะอาด  จดัเคร่ืองมือแพทยแ์ละส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ อยา่งเป็นระเบียบ  บรรยากาศภายใน
ห้องพกัผูป่้วยช่วยในการส่งเสริมสุขภาพจิตใจของผูป่้วย  มีท่ีจอดรถส าหรับผูป่้วยและญาติสะดวก
เพียงพอ  มีอุปกรณ์การป้องกนัหรือมาตรการป้องกนั  การเกดิอุบติัเหตุภายในห้องพกัผูป่้วย  และบริเวณ
หอผูป่้วย  เป็นตน้ 
   6.14.2  ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจ  (Reliability)  หมายถึง  ผูใ้ห้บริการมีความ 
สามารถในการปฏิบติังาน ท าให้ผูใ้ชบ้ริการเกดิความรู้สึกไวว้างใจไดว้า่การให้บริการมีความถูกตอ้ง
เท่ียงตรง  มีมาตรฐาน  ถูกตอ้งตามหลกัวิชาการ  ไม่เกดิขอ้ผิดพลาด  แพทย ์ พยาบาลมีความเช่ียวชาญ  
มีจ านวนเพียงพอเม่ือรักษาแลว้โรคจะทุเลาจนหายและให้การช่วยเหลือทันที  ในกรณีเร่งด่วน  และ
มีความเหมาะสม ตั้งแต่แรกรวมทั้งตอ้งมีความสม ่าเสมอ (Consistency) คือ บริการทุกคร้ังตอ้งไดผ้ล
เช่นเดิม  ท าให้ผูใ้ชบ้ริการรู้สึกว่าผูใ้ห้บริการเป็นท่ีพ่ึงได้ 
   6.14.3  ด้านการตอบสนองในการให้บริการ (Responsiveness)  หมายถึง ผูใ้ห้ 
บริการมีความพร้อมและเต็มใจท่ีจะให้บริการ สามารถตอบสนองความต้องการของผูใ้ช้บริการไดต้าม
ตอ้งการ 
   6.14.4  ด้านการสร้างความม่ันใจในบริการ (Assurance)  หมายถึง ผูใ้ห้บริการ      
มีความรู้  และมีอธัยาศยัท่ีดีในการให้บริการ และความสามารถของผูใ้ห้บริการส่งผลให้ผูใ้ชบ้ริการ
เกดิความเช่ือมัน่ในการใชบ้ริการ  มีการให้ขอ้มูลท่ีจ าเป็นกบัผูใ้ชบ้ริการ 
   6.14.5  ด้านความเห็นอกเห็นใจ (Empathy)  หมายถึง ผูใ้ห้บริการให้บริการ โดย
ค านึงถึงจิตใจ และความแตกต่างของผูใ้ชบ้ริการตามลกัษณะของแต่ละบุคคลเป็นส าคัญ มีความสุภาพ  
อ่อนโยน  มีอธัยาศยั  ไมตรี 
 
 

7. ประโยชน์ทีจ่ะได้รับ 
 
 7.1  เพ่ือใชเ้ป็นแนวทางในการวางแผนและก  าหนดกลยทุธ์ทางการตลาดให้ตอบสนอง
ต่อความตอ้งการของกลุ่มผูใ้ชบ้ริการ 
 7.2  เพ่ือเป็นแนวทางในการให้บริการทางการแพทยท่ี์มีคุณภาพ และใชเ้ป็นขอ้มูลพ้ืนฐาน
ในการพฒันามาตรฐานดา้นการรักษา และดา้นการบริการทางการแพทยใ์ห้มีความครอบคลุมกลุ่มของ
ผูใ้ชบ้ริการ และความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล  


