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บทที่ 1 

บทนํา 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

มนุษยทุกคนยอมตองการมีสุขภาพที่ดี  ปราศจากปญหาเรื่องสุขภาพหรือการเจ็บไขไดปวย  
จึงไดหันมาใหความสําคัญกับการตรวจสุขภาพมากขึ้น เนื่องจากการตรวจสุขภาพจะชวยใหมีความ
ระมัดระวังในการรักษาสุขภาพอยางสม่ําเสมอ  แมจะไมมีอาการเจ็บปวยที่จะตองไดรับการ
รักษาพยาบาลก็ตาม  และการตรวจสุขภาพจะชวยใหรูวามีส่ิงผิดปกติหรือพบโรคใด ๆ ที่จะกอตัว
เปนโรครายขึ้นมาในอนาคต จะไดยับยั้งหรือรักษาไดอยางทันทวงที ประกอบกับพระราชบัญญัติ
คุมครองแรงงาน พ.ศ. 2541 มาตรา 6 และมาตรา 107 ไดมีขอกําหนดหลักเกณฑใหนายจางตอง
ตรวจสุขภาพลูกจางครั้งแรกภายในวัน 30 วัน หลังรับเขาทํางาน และจะตองจัดใหมีการตรวจ
สุขภาพประจําป ปละ 1 ครั้ง ใหกับลูกจางที่ทํางานเกี่ยวกับปจจัยเสี่ยง โดยมีแพทยอาชีวเวชศาสตร
รับรองผลการตรวจ ผลการตรวจนี้ตองเก็บไว 2 ป (กระทรวงแรงงาน 2547)   จึงสงผลให มีลูกจาง
จากบริษัทตาง ๆ เขามาตรวจสุขภาพมากขึ้น  ดังนั้นสถานพยาบาลจะตองปรับปรุงการใหบริการให
สอดคลองกับความตองการของผูมาใชบริการ และสามารถรองรับกับจํานวนผูมาใชบริการที่จะมาก
ขึ้นในอนาคตอีกดวย 

ปจจุบันสถานพยาบาลตาง ๆ ไดมีการแขงขันกันทางดานการใหบริการเพื่อเสริมสราง
ความประทับใจใหกับผูมาใชบริการ  จึงใชกลยุทธตาง ๆ ไมวาจะเปนเรื่องการเสนอสวนลดพเิศษ  การ
ประชาสัมพันธตาง ๆ  การมุงพัฒนาทางดานคุณภาพการบริการพยาบาล  การศึกษาพยาบาล  
ปริมาณพยาบาล  ทักษะและความสามารถของบุคลากรพยาบาล  สภาพการปฏิบัติงานของพยาบาล  
การมุงพัฒนาทรัพยากรบุคคล  ทีมงานที่เกี่ยวของกับการบริการ  ตลอดจนมีการแสวงหาเครื่องมือ
ดานการจัดการใหม ๆ มาใชในงาน  เพื่อปรับปรุงรูปแบบโครงสรางองคกรบริการ  จัดการแขงขันการ 
บริการ ISO 9000  และการสรางนวัตกรรมการใหบริการอยางเปนรูปธรรม  เพื่อเสริมสรางประโยชน 
ตลอดจนความพึงพอใจในการบริการอยางสรางสรรค  ในการพัฒนาดานตาง ๆ ของสถานพยาบาล
ตางก็มีจุดมุงหมายเดียวกัน คือ มุงเนนผูปวยหรือผูมาใชบริการเปนศูนยกลาง มุงตอบสนองความ
ตองการของผูมาใชบริการ ประกอบไปดวย การดูแลผูมาใชบริการแบบองครวม ทั้งรางกายและจิตใจ  
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รับฟงเสียงสะทอนจากผูมาใชบริการ  เพื่อใหผูมาใชบริการเกิดความประทับใจตอการบริการ และ
ตอบสนองความตองการไดอยางครบถวนตามที่มุงหวังไว  และกลับมาใชบริการซ้ํา  

การใหบริการตรวจสุขภาพของ แผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลหัวเฉียว  มีการใหบริการตรวจ
รักษาโรคทั่วไป โรคเฉพาะทาง และบริการตรวจสุขภาพประจําป  มีคณะแพทยผูเชี่ยวชาญทุกสาขา 
ทั้งทางดานอายุรกรรม ศัลยกรรม สูตินรีเวชกรรม กุมารเวชกรรม และโรคเฉพาะทางตาง ๆ รวมทั้ง
มีอุปกรณและเครื่องมือการรักษาที่ทันสมัย และสิ่งสําคัญคือ การใหบริการที่ดี  จะสงผลทําให
ผูรับบริการเกิดความประทับใจในการบริการของโรงพยาบาล  ดังนั้นเพื่อใหการบริการของ
โรงพยาบาลสามารถตอบสนองความตองการแกผูมาใชบริการไดดีที่สุด ผูวิจัยจึงมีความสนใจที่จะ
ศึกษาคุณภาพการใหบริการตรวจสุขภาพของโรงพยาบาลหัวเฉียว  เพื่อนําผลที่ไดจากการวิจัยไป
ปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ ใหสามารถตอบสนองความตองการของผูมาใชบริการใหไดมากที่สุด  
รวมถึงการนําจุดแข็งมาใชในการจัดทํากลยุทธเพื่อการแขงขันทางการบริหารจัดการตอไป 

   
วัตถุประสงคของการวิจัย 

1. เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบริการตรวจสุขภาพของโรงพยาบาลหัวเฉียว ในทัศนะของ
ผูมาใชบริการ 

2. เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการตรวจสุขภาพของโรงพยาบาลหัวเฉียว  
จําแนกตามขอมูลสวนบุคคลของผูมาใชบริการ 

 
สมมุติฐานของการวิจัย 

คุณภาพการใหบริการตรวจสุขภาพของโรงพยาบาลหัวเฉียว  จําแนกตามขอมูลสวน
บุคคลของผูมาใชบริการ มีความแตกตางกัน     

 
ขอบเขตของการวิจัย 

ในการศึกษาครั้งนี้เปนการศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการตรวจสุขภาพของ
โรงพยาบาลหัวเฉียว  มีขอบเขตการวิจัยดังนี้ 

 

 2 



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

 
1. ขอบเขตของดานประชากร   
 ประชากรที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้  คือ  ผูมาใชบริการตรวจสุขภาพของแผนกผูปวยนอก 

โรงพยาบาลหัวเฉียว  โดยเฉลี่ยเดือนละ 322 คน เลือกเปนกลุมตัวอยาง  จํานวน 175 คน  ตามตาราง
กําหนดขนาดกลุมตัวอยางของ Krejcie และ Morgan (1970, p.608) 

 
2. ขอบเขตดานเนื้อหา   
 ตัวแปที่ใชในการศึกษา  แบงออกเปน 

2.1 ตัวแปรอิสระ (independent variables) คือ ขอมูลสวนบคุคลของผูมาใชบริการ   
ประกอบดวย 

-  เพศ  
-  อายุ  
-  สถานภาพสมรส 
-  อาชีพ 
-  ระดับการศึกษา 
-  รายไดตอเดือน 
-  จํานวนครั้งที่เคยมาใชบริการ 
-  แนวโนมการมาใชบริการในอนาคต 

2.2 ตัวแปรตาม (dependent variables)  คือ  คุณภาพการใหบริการตรวจสุขภาพ  
ประกอบดวย 5 ดาน  ดังนี้ 

-  ดานสภาพแวดลอม 
-  ดานความนาเชื่อถือ 
-  ดานการตอบสนองลูกคา 
-  ดานการใหความมั่นใจ 
-  ดานการเอาใจใสลูกคา 

 
3. ขอบเขตดานเวลา  ระยะเวลาในการวิจัยคร้ังนี้  ระหวางเดือนพฤศจิกายน 2552 – 

มีนาคม 2553 
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กรอบแนวคดิในการวิจัย 

การศึกษาเรื่องคุณภาพการใหบริการตรวจสุขภาพของโรงพยาบาลหัวเฉียว  ผูวิจัยไดนํา
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการวัดคุณภาพการใหบริการของ ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ (2547, หนา 107) 
และธีรกิติ  นวรัตน ณ อยุธยา (2547, หนา 183) มาใชในกําหนดกรอบแนวคิดในการวิจัย ดังนี้ 

 
                         ตัวแปรอิสระ                                       

 

  ตัวแปรอิสระ       

   
    

 

        
 
 
 
 
 
 

 

ขอมูลสวนบุคคล 
 

- เพศ 
- อาย ุ
- สถานภาพสมรส 
- อาชีพ 
- ระดับการศึกษา 
- รายไดตอเดอืน 
- จํานวนครั้งทีเ่คยมาใชบริการ 
- แนวโนมการมาใชบริการในอนาคต 

 

 

คุณภาพการใหบริการตรวจสุขภาพ 
 

- ดานสภาพแวดลอม 
- ดานความนาเชื่อถือ 
- ดานการตอบสนองลูกคา 
- ดานการใหความมั่นใจ 
- ดานการเอาใจใสลูกคา 
 

ภาพที่ 1.1  กรอบแนวคดิในการวิจยั 

 

นิยามศัพทเฉพาะ 

คุณภาพการใหบริการ  หมายถึง  การบริการที่ดีเลิศ  ตรงกับความตองการของลูกคา  
จนทําใหลูกคาเกิดความพอใจและเกิดความจงรักภักดี  สามารถวัดไดจากองคประกอบ 5 ดาน ดังนี้ 

ดานสภาพแวดลอม  หมายถึง  ส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ สภาพแวดลอม 
เครื่องมือ และอุปกรณตาง 
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ดานความนาเชื่อถือ  หมายถึง  ความสามารถในการบริการ เพื่อสนองความ
ตองการของลูกคา 

ดานการตอบสนองลูกคา  หมายถึง  ความเต็มใจที่จะใหบริการทันที และให
ความชวยเหลือเปนอยางดี มีกระบวนการบริการที่มีประสิทธิภาพ 

ดานการใหความมั่นใจ  หมายถึง  ผูใหบริการมีความรูและทักษะที่จําเปนในการ
บริการ  มีความสุภาพและเปนมิตรกับลูกคา สามารถสรางความมั่นใจใหกับลูกคาได 

ดานการเอาใจใสลูกคา  หมายถึง  การใหบริการดูแลและเอาใจใสอยางตั้งอก
ตั้งใจ   ใหความสะดวกในการติดตอ สามารถสื่อสารใหเขาใจงาย และมีความเขาใจผูรับบริการ  

การตรวจสุขภาพ  หมายถึง  การคนหาอะไรก็ตามที่เปนปจจัยเสี่ยงตอการเกิดโรค  เพื่อ
ปองกันกอนที่จะเกิดโรค  และหากสามารถขจัดไดก็จะสงผลใหไมตองเปนโรค 

ผูมาใชบริการ  หมายถึง  ผูที่มาใชบริการตรวจสุขภาพของแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาล
หัวเฉียว  

ขอมูลสวนบุคคล  หมายถึง  ขอมูลของผูมาใชบริการตรวจสุขภาพ  ประกอบดวย  เพศ  อายุ  
สถานภาพสมรส  อาชีพ  ระดับการศึกษา  รายไดตอเดือน  จํานวนครั้งที่เคยมาใชบริการ  แนวโนมการ
มาใชบริการในอนาคต 
 

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

1. ผลจากการวิจัยสามารถนํามาใชเปนขอมูลประกอบในการวางแผน และพัฒนา
คุณภาพการใหบริการของหนวยงานและหนวยงานที่ เกี่ยวของเพื่อใหเกิดความประทับแก
ผูรับบริการไดดียิ่งขึ้น 

2. ผลจากการวิจัยสามารถนําไปใชเปนขอมูลประกอบการกําหนดกลยุทธทาง
การตลาดของโรงพยาบาล  และใชเปนแนวทางในการพิจารณาสรรหา คัดเลือก พนักงานใหมี
คุณสมบัติที่เหมาะสมกับงานบริการยิ่งขึ้น 

3. ผูที่สนใจสามารถนําขอมูลที่ไดไปใชประกอบในการทําวิจัยเชิงลึกเกี่ยวกับคุณภาพ
การใหบริการดานตาง ๆ ของโรงพยาบาลรัฐบาล และโรงพยาบาลเอกชน 
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