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บทที่ 1 
 

บทนํา 
 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 
 โรงพยาบาลเปนองคการหนึ่ง ซ่ึงมีเปาหมายในการดําเนินงาน เพื่อใหการบริการในดาน
การปองกัน การวินิจฉัยโรค และการรักษาโรคแกผูปวย และประชาชนทั่วไป ในปจจุบันผูรับบริการ
มีโอกาสในการเลือกใชบริการของโรงพยาบาลรัฐหรือเอกชน สภาพความเปนจริงที่เกิดขึ้นใน
โรงพยาบาลของรัฐบาล นั่นคือ สัดสวนของผูใหบริการมีจํานวนนอยเมื่อเปรียบเทียบกับผูรับบริการ
ซ่ึงมีจํานวนมากขึ้นทุกป ผูรับบริการจึงตองเผชิญกับสภาพความลาชา ความไมสะดวกในการรับ
บริการ กอใหเกิดความไมพึงพอใจในการบริการ จึงหาทางเลือกใหมที่สะดวกและรวดเร็วกวาทําให
โรงพยาบาลเอกชนจึงเปนอีกทางเลือกหนึ่ง 
 ในปจจุบันโรงพยาบาลเอกชนมีภาวการณแขงขันสูงมาก  (4 กันยายน  2552 มี
โรงพยาบาลเอกชนในกรุงเทพมหานคร จํานวน 43 โรงพยาบาล) จึงไดมีการปรับตัวเพื่อตอบสนอง
ตอภาวการณแขงขัน เพื่อการบรรลุเปาหมายใหลูกคาไดรับความพึงพอใจสูงสุด การดําเนินใน
รูปแบบธุรกิจที่หวังผลกําไร จึงจําเปนตองพัฒนารูปแบบการบริการ 
 จากที่กลาวมาขางตน จะเห็นวามีปจจัยหลายประการที่สงผลตอการเลือกใชบริการทาง
การแพทย ไมวาจะเปนปจจัยสวนบุคคล เชน รายได อายุ อาชีพ การศึกษา หรือปจจัยที่เปนมูลเหตุ 
จูงใจ เชน คุณภาพการบริการ ช่ือเสียงแพทย ความสะดวกและรวดเร็วในการใหบริการ นอกจากนี้ 
ความพึงพอใจในการรับบริการ ก็เปนปจจัยสําคัญที่บงบอกถึงคุณภาพในการบริการที่ไดรับ 
ผูรับบริการจะรับรูความพึงพอใจไดจากประสบการณที่ไดรับจากการบริการ หากคุณภาพการ
บริการที่ไดรับต่ํากวาความคาดหวัง ผูรับบริการจะไมพอใจและจะไมกลับมาใชบริการอีก ความ 
พึงพอใจของผูรับบริการเปนมาตรวัดอีกอยางหนึ่ง ที่ใชวัดประสิทธิภาพของการบริหารงานใน
องคการ 
 นับแตสะพานพระปนเกลาสรางเสร็จเปนตนมา ทําใหบริเวณ ถนนจรัญสนิทวงศ  
บางพลัด ตล่ิงชัน บางขุนนนท และบางกอกนอย กลายเปนแหลงชุมชนใหญและยานการคาสําคัญ
ขึ้นมาทันที เพราะสะพานพระปนเกลาทําใหอาณาบริเวณเหลานี้ ซ่ึงเดิมเปนยานชานเมืองหางไกล 
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กลายเปนบริเวณอยูใกลกับยานการคาสําคัญในใจกลาง กรุงเทพมหานครที่สุด คือ เยาวราช พาหุรัด 
บานหมอ บางลําพู เกาะรัตนโกสินทร และยานปากคลองตลาด ซ่ึงเปนแหลงขนสงสินคาที่สําคัญ
ที่สุดแหงหนึ่ง 
 นอกจากนี้ในบริเวณพื้นที่สามเหลี่ยมที่เกิดจากการตัดของถนนปนเกลา-นครชัยศรี และ
ถนนราชวิถี-นครชัยศรี และอาณาบริเวณรอบๆ กลายเปนที่ตั้งของหมูบาน ที่อยูอาศัย สํานักงาน 
คอนโดมิเนียม อยางมีระดับมากมายรวมทั้ง ศูนยการคา โรงแรม โรงเรียน และมินิออฟฟศเกิดขึ้น
อยางตอเนื่อง อีกทั้งยังใกลทารถขนสงสายใตใหม (ปจจุบันยายไปอยูถนนพุทธมณฑลสาย 2) จึง
เปนปจจัยทําใหยานนี้กาวไปสูความรุงโรจนสุดยอดในเวลาอันรวดเร็ว 
 ดวยเหตุผลดังกลาว โรงพยาบาลเจาพระยาจึงถือกําเนิดขึ้นบนพื้นที่ประมาณ 8 ไร ดวย
ทุนจดทะเบียน 300 ลานบาท เมื่อวันที่ 15 เมษายน 2531 เปนอาคารแฝด สูง 9 ช้ัน ขนาด 400 เตียง 
เปดใหบริการรักษาตลอด 24 ช่ัวโมง เปดดําเนิน การอยางเปนทางการเมื่อวันที่ 2 พฤษภาคม 2534 
ปจจุบันมีพื้นที่เพิ่มขึ้นประมาณ 15 ไร ทุนจดทะเบียน 440 ลานบาท และผูถือหุนประมาณ 1,500 
ทาน 
 โรงพยาบาล อยูระหวางถนนปนเกลา-นครไชยศรี ถนนบรมราชชนนี และคลอง
บางกอกนอยใกลขนสงสายใตใหม(ปจจุบันยายไปอยูถนนพุทธมณฑลสาย 2) หางจากสะพาน
สมเด็จพระปนเกลาประมาณ 2 กิโลเมตร โดยเล็งเห็นวาสถานที่ตั้งดังกลาวสะดวกในทางบกและยัง 
สามารถไป มาโดยทางน้ํา อาศัยแมน้ําเจาพระยาและคลองบางกอกนอย ซ่ึงทางโรงพยาบาลจะมีทา
เทียบเรือ เปนของตนเอง หรือแมแต การขนสงผูปวยทางอากาศก็กระทําไดโดยสะดวก เพราะอาคาร
โรงพยาบาลมีช้ันดาดฟา ซ่ึงสามารถรับเฮลิคอปเตอรไดอยาง ปลอดภัย 
 นอกจากนี้คณะกรรมการยังเล็งเห็นถึงความปลอดภัยของผูปวย โดยสรางตึกมีทางลาด
สามารถขนสงผูปวยจากชั้นสูงสุด มาถึงพื้นดินไดโดยสะดวก ซ่ึงจะทําใหเกิดความปลอดภัยแกผูมา
ใชบริการในกรณีที่เกิดอัคคีภัย หรือลิฟทเสีย 
 โรงพยาบาล อยูใกลใจกลางเมือง การคมนาคมสะดวก โครงสรางโรงพยาบาลมีระบบ
รักษาความปลอดภัย มีลานจอดรถ สามารถจอดได 300-400 คัน และมีตนไมรมร่ืน กลุมผูดําเนินงาน
มีประสบการณเกี่ยวกับการดําเนินธุรกิจโรงพยาบาลเอกชนมาแลวอยางดี ทั้งทางการแพทยและการ
บริหาร มีแพทยระดับอาจารยคอยรับปรึกษาตลอด 24 ช่ัวโมง 
 โรงพยาบาลเจาพระยาไดเขารวมทุนสรางโรงพยาบาลปยะราษฎร จังหวัดสุพรรณบุรี 
รวมทุนสรางโรงพยาบาลวิภาวดี 2 ที่ถนนพัฒนาการ ปจจุบันเปดใหบริการรักษาพยาบาล 24 ช่ัวโมง 
พัฒนาที่ดิน โดยกอสรางอาคารชุดริมน้ําเซอรวิส คอนโดมิเนียม เปนอาคารสูง 8 ช้ัน 
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 ดวยเล็งเห็นถึงประโยชนสวนรวมในดานสภาพแวดลอม ดานความปลอดภัยทางดาน
สาธารณสุข โรงพยาบาลมีระบบกําจัดน้ําเสีย โดยการฆาเชื้อกอนที่จะระบายออก จึงไมแพรกระจาย
เชื้อโรคสูสาธารณะ โดยติดตั้งเครื่องบําบัดน้ําเสียภายในโรงพยาบาล จํานวน 2 เครื่อง ซ่ึงไดรับการ
ยอมรับวาอยูในเกณฑมาตรฐาน จากคณะกรรมการ ส่ิงแวดลอมแหงชาติ 
 ปจจัยเหลานี้ เปนปจจัยที่ ผูวิจัยสนใจที่จะทําการศึกษาในเรื่องนี้ เพื่อใหทราบถึง
พฤติกรรมของผูรับบริการวา หลังจากรับบริการที่โรงพยาบาลเจาพระยาแลว เกิดความพึงพอใจมาก
นอยเพียงใด ขอมูลที่ไดจากการศึกษาวิจัยนี้ จะเปนองคประกอบหนึ่ง ที่ชวยใหผูบริหาร หรือ
คณะกรรมการดําเนินการของโรงพยาบาลเจาพระยา ไดนําไปประกอบการตัดสินใจในการกําหนด
แนวนโยบายหรือปรับกลยุทธเพื่อดึงดูดใหมีผูมาใชบริการมากขึ้น นอกจากนี้ยังเปนการสราง
ภาพพจนที่ดีของโรงพยาบาลเจาพระยา ชวยสรางและปรับปรุงแผนการและรูปแบบการบริการของ
โรงพยาบาลเจาพระยา ใหสอดคลองกับความตองของผูใชบริการใหมากยิ่งขึ้น 
 

วัตถุประสงคของการวิจัย 
 
 1.  เพื่อศึกษาปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการของโรงพยาบาลเจาพระยา 
 2.  เพื่อเปรียบเทียบปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ โรงพยาบาลเจาพระยา 
จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล 
 

สมมุติฐานของการวิจัย 
 
 ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ โรงพยาบาลเจาพระยา จําแนกตามปจจัย
สวนบุคคล แตกตางกัน 
 

ขอบเขตการวิจัย 
 
 1.  ขอบเขตดานประชากร ประชากรที่ใชในการศึกษาคือผูที่ใชบริการของโรงพยาบาล
เจาพระยา เฉล่ีย สัปดาหละ 5,094 คน (ขอมูลจากเดือนมกราคมถึงธันวาคม 2552) เลือกเปนกลุม
ตัวอยาง โดยใชตาราง Krejcie และ Morgan (1970, p. 608) ไดกลุมตัวอยางจํานวน 377 คน ใน
การศึกษาวิจัยคร้ังนี้ใชกลุมประชากร 400 คน 
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 2.  ตัวแปรที่ใชในการศึกษา ประกอบดวย 
  2.1  ตัวแปรอิสระ ประกอบดวย 
   ปจจัยสวนบุคคล 
   -  เพศ 
   -  อายุ 
   -  อาชีพ 
   -  ระดับการศึกษา 
   -  รายไดเฉล่ียตอเดือน 
   -  สถานภาพสมรส 
  2.2  ตัวแปรตาม ประกอบดวย 
   ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ ไดแก 
   -  ปจจัยดานการบริการและสถานที่ 
   -  ปจจัยดานการแพทยและบุคลากร 
   -  ปจจัยดานคาใชจายในการใชบริการ 
   -  ปจจัยดานการบริหารและเทคโนโลยีการแพทย 
 3.  ขอบเขตดานเวลา  
  ศึกษาชวงเวลา เดือนธันวาคม 2552 ถึง เดือน กุมภาพันธ 2553 
 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
 การวิจัยในครั้งนี้ไดกําหนดกรอบแนวคิดเกี่ยวกับปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของ
ผูใชบริการ โรงพยาบาลเจาพระยา ในดานตางๆ ดังตอไปนี้ 
 
 
 
 
 
 
 
 

 4 



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

  ตัวแปรอิสระ    ตัวแปรตาม  
 
 

1. เพศ   
2. อายุ 
3. อาชีพ 

4. ระดับการศึกษา 
5. รายไดเฉล่ียตอเดือน 

6. สถานภาพสมรส 

       ปจจัยท่ีมีผลตอความพงึพอใจ 
               ของผูใชบริการ 

 
 
 
          ความพงึพอใจ 
          ของผูใชบริการ 
 

 
  - ดานการบริการและสถานที่ 
   -  ดานการแพทยและบุคลากร 

- ดานคาใชจายในการใชบริการ 
   - ดานการบริหารและเทคโนโลยี 
     การแพทย 

 

                ปจจัยสวนบุคคล 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 1.1   แสดงกรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

นิยามศัพทเฉพาะ 
 
 ผูใชบริการ หมายถึง ผูปวยที่มารับการรักษาของโรงพยาบาลในแผนกตางๆ เชน อายุรก
รรม ศัลยกรรม สูติ-นรีเวชกรรม 
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 ผูปวยใน หมายถึง ผูปวยซ่ึงมารับการตรวจรักษาจากโรงพยาบาล โดยตองเขานอนพัก
คางคืนอยางนอย 24 ช่ัวโมง เพื่อทําการรักษาในโรงพยาบาลนั้นๆ 
 ปจจัยสวนบุคคล หมายถึง สถานภาพสวนบุคคลของผูรับบริการ 
 ปจจัยจูงใจในการใชบริการของโรงพยาบาล หมายถึง ส่ิงที่ชักนําใหผูรับบริการเกิดความ
มุงมั่นในการพิจารณาเลือกใชบริการของโรงพยาบาลแตละแหง 
 การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือประโยชน หรือความพอใจซึ่งเสนอเพื่อขายหรือ
กิจกรรมที่จัดขึ้นรวมกับการขายสินคา  
 ความพึงพอใจในการรับบริการ หมายถึง ระดับความรูสึกของผูรับบริการที่มีผลจากการ
เปรียบเทียบ ระหวางผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑ การบริการ หรือการทํางานของ
ผลิตภัณฑกับความคาดหวังของบุคคล  
 

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
 
 1.  ทําใหทราบถึงปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของการใชบริการ โรงพยาบาลเจาพระยา 
 2.  ขอมูลที่ไดจากการศึกษาครั้งนี้ จะเปนประโยชนตอผูบริหาร โรงพยาบาลเจาพระยา 
ในการนําผลการวิจัยไปพัฒนาและปรับปรุงการใหบริการ ของโรงพยาบาลเจาพระยา ใหสอดคลอง
กับความตองการของผูใชบริการ 
 3.  ขอมูลที่ไดนี้จะเปนประโยชนสําหรับผูที่สนใจศึกษาในเรื่องที่เกี่ยวของตอไป 
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