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1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 

 ในสภาพของสังคมปัจจุบนัน้ี ไดมี้การเปล่ียนแปลงจากในอดีตมาก โดยมีสาเหตุอนัเน่ืองมาจาก
ภาวะดา้นเศรษฐกิจ สังคม การเมืองและวฒันธรรมเปล่ียนแปลงไป จึงท าให้มีการน ากลวิธีต่าง ๆ
รวมทั้งเทคโนโลยีใหม่ ๆ เขา้มาใชใ้นดา้นการบริหารจดัการมากข้ึน เพื่อพฒันาคุณภาพของบริการ
ให้เป็นท่ีพึงพอใจและประทบัใจต่อผูเ้ขา้รับบริการให้มาใช้บริการเพิ่มข้ึน ซ่ึงการบริการทางดา้น
สุขภาพนั้น นบัไดว้า่เป็นสิทธิขั้นพื้นฐานของประชาชนทุกคนและทุกกลุ่มท่ีจะไดรั้บอยา่งเท่าเทียม
กนั ดว้ยมาตรฐานท่ีดีพอสมควรโรงพยาบาลประจ าอ าเภอ เป็นสถานบริการทางดา้นสุขภาพระดบั
ปฐมภูมิ ท่ีส าคัญในการให้บริการ เม่ือเกิดอาการเจ็บป่วยและได้พยายามจัดการบริการท่ีมี
ประสิทธิภาพ และกระจายให้ครอบคลุมประชากรในทุกพื้นท่ี แต่ในความเป็นจริงประชาชน        
ยงัไม่ไดรั้บการบริการท่ีเท่าเทียมกนั นอกจากนั้นยงัประสบกบัปัญหาการบริการท่ีล่าช้าไม่ไดรั้บ
ความสะดวกเท่าท่ีควร ดังนั้ นโรงพยาบาลประจ าอ าเภอ ซ่ึงเป็นสถานบริการด้านสาธารณสุข
พื้นฐาน จึงตอ้งมีการพฒันาคุณภาพบริการให้สอดคล้องกบัความตอ้งการของผูเ้ขา้มารับบริการ     
ในระดบัท่ีพึงพอใจ โดยกระทรวงสาธารณสุขก ากบัดูแลใหแ้ต่ละแห่งด าเนินงานไปตามแผนพฒันา
การสาธารณสุขตามความในรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย พุทธศกัราช 2550 มาตรา 51 บญัญติั 
ไวว้่า “บุคคลย่อมมีสิทธิเสมอกนัในการรับบริการทางสาธารณสุขท่ีเหมาะสม และไดม้าตรฐานและ   
ผูย้ากไร้ มีสิทธิได้รับการรักษาพยาบาลจากสถานบริการสาธารณสุขของรัฐ โดยไม่เสียค่าใช้จ่าย
บุคคลย่อมมีสิทธิไดรั้บบริการสาธารณสุขจากรัฐ ซ่ึงตอ้งเป็นไปอย่างทัว่ถึง” (วีระชยั  คลา้ยทอง,    
วลิาวลัย ์ คลา้ยทอง และสมเพียร  แข็งแรง, 2550, น. 24) และแผนพฒันาสุขภาพแห่งชาติฉบบัท่ี 11 
(2555-2559) มุ่งสร้างระบบสุขภาพพอเพียง ซ่ึงมีจุดเนน้ยุทธศาสตร์ส าคญัในการสร้างระบบบริการ
สุขภาพและการแพทยท่ี์ผูรั้บบริการอุ่นใจ ผูใ้หบ้ริการมีความสุขมีเป้าหมายหลกัในการพฒันาระบบ
บริการสุขภาพ (คณะกรรมการอ านวยการจดัท าแผนพฒันาสุขภาพแห่งชาติ ฉบบัท่ี 11 พ.ศ. 2555-
2559. 2555, น. 9) ในการให้บริการทางดา้นสุขภาพ ตอ้งค านึงถึงประสิทธิภาพและผลลพัธ์ในการ
บริการและความพึงพอใจของผูรั้บบริการร่วมดว้ย ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเป็นดชันีช้ีวดัท่ีส าคญั
แสดงถึงความส าเร็จของการใหบ้ริการทางการแพทย ์(นงเยาว ์ แกว้ละเอียด และคณะ, 2004, น.55)  



2 

 จากสถานการณ์ปัจจุบนัท่ีมีการพฒันา และรับรองคุณภาพบริการดา้นสุขภาพ ซ่ึงประกอบ
ไปดว้ยมาตรฐานการรักษา (Standard of Care) และความพึงพอใจต่อการรับบริการ (Satisfaction of  
Services) ต่างก็เป็นตวัช้ีวดัท่ีส าคญั ในการประเมินคุณภาพการให้บริการ ท่ีเนน้ผูป่้วย หรือผูรั้บบริการ
เป็นศูนยก์ลาง (สุจิตรา  เหลืองอมรเลิศ, 2552, น. 34) ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจดา้นความเป็น
รูปธรรมของการบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจไดด้า้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ และดา้น
การให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ (รัฐพงษ ์ อุดมศรี, 2552, น. 205-206) ซ่ึงสอดคลอ้งกบันโยบาย
ของกระทรวงสาธารณสุขท่ีเนน้ใหโ้รงพยาบาลของรัฐเป็นโรงพยาบาลท่ีให้บริการสุขภาพท่ีมีคุณภาพ  
เพื่อกา้วไปสู่การรับรองคุณภาพโรงพยาบาล (Hospital Accreditation : HA) ซ่ึงเป็นกลไกกระตุน้ให้
เกิดการเรียนรู้ และการพฒันาท่ีมีพลงั สามารถช้ีน าทิศทางของการพฒันาได ้ผลจากการพฒันาจะท า
ใหผู้ป่้วยไดรั้บการดูแลอยา่งเหมาะสม มีคุณภาพดีข้ึน สอดคลอ้งตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
กล่าวคือ โรงพยาบาลจึงตอ้งมีการพฒันาระบบบริการสุขภาพให้มีมาตรฐานและประสิทธิภาพมากข้ึน  
เพื่อใหผู้รั้บบริการพึงพอใจและเลือกใชบ้ริการของโรงพยาบาลไดอ้ยา่งภูมิใจ ดงันั้นความพึงพอใจ
ของผูรั้บบริการจึงเป็นส่ิงหน่ึงท่ีสามารถช้ีวดัคุณภาพ และมาตรฐานของการให้บริการดา้นสุขภาพ 
(อารี  ชีวเกษมสุข และจินตนา  ยนิูพนัธ์ุ, 2548, น. 617 – 631)  
 ปัจจุบนัโรงพยาบาลประจ าอ าเภอ ต่างมุ่งเน้นในการให้บริการดา้นการสาธารณสุขแก่ประชาชน
ทั้งในดา้นการส่งเสริมสุขภาพ การรักษาพยาบาลท่ีเขา้ถึงง่าย สร้างการยอมรับและเป็นท่ีพึงพอใจ  
แก่ผูรั้บบริการ ดังนั้นโรงพยาบาลประจ าอ าเภอ จึงต้องมีการพฒันาทั้งด้านการรักษาพยาบาล 
สถานท่ี และบุคลากร เพื่อให้บริการแก่ผูม้ารับบริการอย่างมีคุณภาพ อย่างไรก็ตามการให้บริการ
ดงักล่าว ก็จ  าเป็นอย่างยิ่งท่ีจะตอ้งมีการศึกษาความตอ้งการ และการตอบสนองความตอ้งการของ    
ผูม้ารับบริการ โดยความต้องการต่อการให้บริการจะเกิดข้ึนได้หรือไม่นั้น จะต้องพิจารณาถึง
ลกัษณะของการให้บริการขององคก์ารประกอบกบัระดบัความรู้สึกของผูม้ารับบริการในมิติต่าง ๆ
ของแต่ละบุคคล ซ่ึงหากพิจารณาถึงระดบัความตอ้งการของการบริการวา่จะเกิดระดบัความตอ้งการ
มากนอ้ยเพียงใด ถา้ไดรั้บการบริการต ่าท าให้เกิดความไม่พอใจแต่ถา้ระดบัผลของการบริการสูง ก็จะ
ท าใหเ้กิดความพึงพอใจความประทบัใจ และส่งผลใหผู้ใ้ชก้ลบัมาใชบ้ริการซ ้ าอีก จึงกล่าวไดว้า่ระดบั
ความตอ้งการในบริการเป็นภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของบุคคลอนัเป็นผลมา
จากการเปรียบเทียบ การรับรู้ส่ิงท่ีไดรั้บจากการบริการ ไม่ว่าจะเป็นการรับบริการหรือการให้บริการใน
ระดบัท่ีตรงกบัการรับรู้ส่ิงท่ีตอ้งการเก่ียวกบัการบริการนั้น รวมถึงการเอาใจใส่ต่อการให้บริการ  
ซ่ึงจะเก่ียวขอ้งกบัความตอ้งการและระดบัการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ (ขณิษฐา  
จิตรอารี และคณะ, 2555, น. 142) 
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 จะเห็นได้ว่า โรงพยาบาลจ าเป็นต้องมีการให้บริการท่ีตรงกับความต้องการของผูม้ารับ
บริการ และญาติของผูม้ารับบริการ การบริการท่ีมีคุณภาพนั้น ตอ้งสามารถตอบสนองความตอ้งการ
และความตอ้งการของผูรั้บบริการ โรงพยาบาลจะตอ้งรู้จกัการน ากลยุทธ์ทางดา้นการตลาดมาใช้
เพื่อให้บริการท่ีมีคุณภาพตรงกับความต้องการของผู ้รับบริการ ผู ้ป่วยท่ีเข้ามารับบริการใน
โรงพยาบาลส่วนใหญ่ จะมาพร้อมกับความต้องการว่าการรักษาพยาบาลท่ีได้รับนั้นเป็นการ
รักษาพยาบาลท่ีมีคุณภาพและไดรั้บบริการท่ีประทบัใจในการเขา้มารับบริการต่าง ๆ นั้นทั้งทางดา้น
การรักษาและการให้ค  าปรึกษา ซ่ึง Zeithamletal (1990, น. 19) ไดอ้ธิบายถึง ปัจจยัหลกัท่ีมีผลต่อ
ความตอ้งการของผูรั้บบริการ 4 ปัจจยัดว้ยกนั ไดแ้ก่ ความตอ้งการท่ีเกิดข้ึนจากการบอกกนัปากต่อ
ปาก (Word - of - Mouth Communication) ความตอ้งการท่ีเกิดจากความตอ้งการส่วนตวัของ
ผูรั้บบริการ (Personal Needed) ความตอ้งการท่ีเกิดจากประสบการณ์ในอดีตท่ีไดรั้บโดยตรง (Past 
Experience) ความตอ้งการท่ีเกิดจากการส่ือสารภายนอก (External Communication) นอกจากน้ี
Parasuraman et al. (1993, p. 25) ไดอ้ธิบายแนวคิดในเร่ืองของความตอ้งการต่อการบริการว่า     
เป็นความตั้งใจท่ีจะวดัความตอ้งการเบ้ืองตน้ของลูกคา้ เพื่อจะเป็นส่ิงท่ีแทนมาตรฐานการบริการท่ีดี
ซ่ึงความต้องการของผู ้รับบริการจะเกิดจากความต้องการ หรืออาจเกิดจากข้อมูลท่ีรับจาก
ประสบการณ์ในอดีต ซ่ึงความตอ้งการของแต่ละบุคคลท่ีแตกต่างกนัออกไปก็ข้ึนอยู่กบัความรู้  
ความตอ้งการในส่ิงนั้น และบางคร้ังผูรั้บบริการจะมีความตอ้งการปะปนมาดว้ยความตอ้งการท่ีผู ้
มาใช้บริการตอ้งการนั้น ย่อมสะทอ้นถึงความพึงพอใจต่อการให้บริการ กล่าวคือ เม่ือผูรั้บบริการ 
ไดค้าดหวงัต่อการบริการท่ีควรได้รับและไดรั้บการบริการตามท่ีคาดไว ้ย่อมมีความพึงพอใจต่อ 
การให้บริการในระดับสูง ในทางตรงกนัขา้มหากได้รับการบริการไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวงัไว ้ 
ความพึงพอใจยอ่มลดลง ดงันั้นความตอ้งการของผูรั้บบริการถือเป็นองค์ประกอบส าคญัในการวดั
ความพึงพอใจ 
 ประชาชนท่ีมารับบริการในโรงพยาบาลส่วนใหญ่จะมาพร้อมกบัความตอ้งการวา่ การรักษาพยาบาล
ท่ีจะไดรั้บนั้น เป็นการรักษาพยาบาลท่ีมีคุณภาพและเป็นบริการท่ีประทบัใจ ดงันั้นโรงพยาบาล 
ตอ้งมีความเอาใจใส่เร่ืองคุณภาพบริการและตอ้งเขา้ใจวา่ การบริการท่ีมีคุณภาพคืออะไร จะตอ้งท า
อย่างไรจึงจะสามารถน าการบริการท่ีมีคุณภาพเหล่านั้นให้ตอบสนองกับความต้องการของ
ผูรั้บบริการจนส่งผลใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจ การท่ีจะให้บริการอยา่งมีคุณภาพนั้นจะตอ้งรู้
ความต้องการและความต้องการของผูใ้ช้บริการ หากมุมมองของผูใ้ห้บริการกับมุมมองของ
ผูใ้ชบ้ริการตรงกนั ก็จะสามารถจดัการบริการท่ีมีคุณภาพไดด้งันั้นคุณภาพการบริการรักษาพยาบาล
ตอ้งประกอบดว้ยคุณภาพตามหลกัวชิาชีพและคุณภาพตามความรู้สึกของผูรั้บบริการดว้ย 
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 โรงพยาบาลท่าคันโท เป็นโรงพยาบาลรัฐบาล ต้นสังกัดในส่วนกลาง ส านักงานปลัด 
กระทรวงสาธารณสุข ตน้สังกดัในพื้นท่ีส านกังานสาธารณสุข จงัหวดักาฬสินธ์ุ เป็นโรงพยาบาล
ประจ าอ าเภอ ขนาด 30 เตียง ให้บริการดา้นสุขภาพแก่ผูป่้วยทั้งผูป่้วยนอก และผูป่้วยใน รวมถึง  
การให้บริการทางดา้นทนัตกรรม และดา้นคลินิกแพทยแ์ผนไทย โดยให้บริการประชาชนในเขต
อ าเภอท่าคนัโท รวม 6 ต าบล และรับการส่งต่อผูป่้วยมาจากโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล
ใกล้เคียงทุกระดบั ส่งผลให้มีผูป่้วยเขา้มารับการรักษาเพิ่มมากข้ึนทุกปี อาจแสดงถึงประชาชน     
เร่ิมให้ความส าคญักับการดูแลรักษาสุขภาพ และการเข้ามารับการรักษาพยาบาลมากข้ึน ท าให้
เกิดผลกระทบต่อความตอ้งการของผูบ้ริโภคในการตดัสินใจเลือกเขา้มารับบริการทางการแพทย์
โดยแตกต่างกนัไปตามเง่ือนไข หรือปัจจยัต่าง ๆ  ของแต่ละบุคคลท่ีมีสภาวะและสถานภาพท่ีแตกต่างกนั
เพื่อให้ไดรั้บความพึงพอใจสูงสุดการด าเนินการบริหารโรงพยาบาลท่าคนัโท มีกลยุทธ์ด าเนินงาน   
(Strategic Issues) พฒันาระบบบริการให้มีคุณภาพ ได้มาตรฐาน HA พฒันาระบบคุณภาพการบริหาร
จดัการภาครัฐให้มีประสิทธิภาพ สร้างเสริมและพฒันาเครือข่ายการดูแลสุขภาพกบัทุกภาคส่วน 
โดยชุมชนมีส่วนร่วมพฒันาศักยภาพ และคุณภาพชีวิตการท างานของบุคลากรให้มีความสุข  
สอดคล้องกบัวิสัยทศัน์ คือ เป็นโรงพยาบาลทุติยภูมิท่ีเป็นเลิศด้านการบริการ โดยระบบบริหาร
จดัการท่ีดี และชุมชนมีส่วนร่วมเพื่อผูใ้หแ้ละผูรั้บบริการมีความสุข 
 ปัจจุบนัประชาชนในฐานะผูใ้ช้บริการต่างมีความรู้ความเขา้ใจเร่ืองสิทธิผูป่้วยมากข้ึน จึงมี
ความตอ้งการต่อการให้บริการสูงข้ึนดว้ย ดงันั้นโรงพยาบาลท่าคนัโทจึงมีความจ าเป็นตอ้งมีแนวทาง
ในการด าเนินนโยบายการให้บริการให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ เม่ือผูใ้ชบ้ริการ 
มีความตอ้งการในการบริการ การมารับบริการในแต่ละคร้ังนอกจากจะเลือกความสะดวกในการ  
มาใชบ้ริการแลว้ ยงัมีความตอ้งการวา่จะตอ้งมีแพทยผ์ูเ้ช่ียวชาญมีเคร่ืองมือการตรวจรักษาท่ีทนัสมยั
เพื่อช่วยในการตรวจวินิจฉยัโรค การไดรั้บการดูแลเอาใจใส่จากเจา้หน้าท่ีแผนกต่าง ๆ เป็นอย่างดี  
มีระบบท่ีถูกตอ้งรวดเร็ว ห้องยาจ่ายยาไดถู้กตอ้งมียาครบถว้นตามท่ีแพทยส์ั่ง การใช้บริการในแต่
ละจุดใช้เวลาไม่นาน และสถานท่ีจอดรถพอเพียง เป็นตน้ ส่ิงเหล่าน้ีจึงเป็นปัจจยัส าคญัท่ีจะท าให้
ผูใ้ช้บริการเลือกท่ีจะมาใช้บริการและยงัเป็นปัจจยักระตุน้ให้เกิดกระบวนการพฒันาระบบงาน
ภายในโรงพยาบาลอยา่งเป็นระบบทัว่ทั้งองคก์ร 
 จากขอ้มูลดงักล่าว ผูศึ้กษามีความประสงคท์ าการศึกษาเร่ืองความตอ้งการและการตอบสนอง
ความตอ้งการของผูรั้บบริการ โรงพยาบาลท่าคนัโท จงัหวดักาฬสินธ์ุ เพื่อน าผลการศึกษาน้ีใชเ้ป็น
ข้อมูลในการการพัฒนาคุณภาพ การให้บริการและเป็นแนวทางในการวางแผนการพัฒนา
โรงพยาบาล รวมทั้งน าผลการศึกษามาใช้เป็นขอ้มูลประกอบการตดัสินใจในการพฒันา เพื่อมุ่งสู่
โรงพยาบาลรับรองคุณภาพมาตรฐาน ตลอดจนผลการศึกษาคร้ังน้ีสามารถน าไปใช้เป็นแนวทาง
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ก าหนดนโยบายและแผนการให้บริการของโรงพยาบาลและปรับปรุงแก้ไขขอ้บกพร่องเก่ียวกบั 
การใหบ้ริการใหดี้ข้ึน 
 

1.2 ค ำถำมกำรศึกษำ 
 1.2.1 ความตอ้งการและการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการต่อการให้บริการของ
โรงพยาบาลท่าคนัโท อ าเภอท่าคนัโท จงัหวดักาฬสินธ์ุอยูใ่นระดบัใด 
 1.2.2 ระดบัความตอ้งการ และระดบัการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการต่อการ
ให้บริการของโรงพยาบาลท่าคนัโท อ าเภอท่าคนัโท จงัหวดักาฬสินธ์ุ จ าแนกตามเพศและสิทธิ  
การรักษาแตกต่างกนัหรือไม่ 
 1.2.3 ขอ้เสนอแนะของผูรั้บบริการต่อการให้บริการของโรงพยาบาลท่าคนัโท อ าเภอท่าคนัโท 
จงัหวดักาฬสินธ์ุมีอะไรบา้ง 
 

1.3 วตัถุประสงค์กำรศึกษำ 
 
 1.3.1 เพื่อศึกษาระดบัความตอ้งการ และระดบัการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ
ต่อการใหบ้ริการของโรงพยาบาลท่าคนัโท อ าเภอท่าคนัโท จงัหวดักาฬสินธ์ุ 
 1.3.2 เพื่อเปรียบเทียบระดบัความต้องการ และระดบัการตอบสนองความต้องการของ
ผูรั้บบริการต่อการให้บริการของโรงพยาบาลท่าคนัโท อ าเภอท่าคนัโท จงัหวดักาฬสินธ์ุ โดยจ าแนก
ตามเพศและสิทธิการรักษา 
 1.3.3 เพื่อศึกษาขอ้เสนอแนะของผูรั้บบริการต่อการให้บริการของโรงพยาบาลท่าคนัโท  
อ าเภอท่าคนัโท จงัหวดักาฬสินธ์ุ 

 
1.4 สมมติฐำนกำรศึกษำ 
 
 1.4.1 ผูรั้บบริการท่ีมีเพศและสิทธิการรักษาต่างกนัมีระดบัความตอ้งการต่อการให้บริการ
ของโรงพยาบาลท่าคนัโท อ าเภอท่าคนัโทจงัหวดักาฬสินธ์ุแตกต่างกนั 
 1.4.2 ผูรั้บบริการท่ีมีเพศและสิทธิการรักษาต่างกนัมีระดบัความตอ้งการ และระดบัความตอ้งการ
ต่อการใหบ้ริการของโรงพยาบาลท่าคนัโท อ าเภอท่าคนัโท จงัหวดักาฬสินธ์ุแตกต่างกนั 
 1.4.3 ความคิดเห็นของผูรั้บบริการต่อการให้บริการของโรงพยาบาลท่าคนัโท อ าเภอท่าคนัโท 
จงัหวดักาฬสินธ์ุ มีความตอ้งการและการตอบสนองความตอ้งการแตกต่างกนั 
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1.5 ขอบเขตกำรศึกษำ 
 
 1.5.1 ด้ำนเนือ้หำ 
   การศึกษาคร้ังน้ีมุ่งศึกษาเก่ียวกบัความตอ้งการและการตอบสนองความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการต่อการให้บริการของโรงพยาบาลท่าคนัโท อ าเภอท่าคนัโท จงัหวดักาฬสินธ์ุ ใน 4 ดา้น
(สมิต  สัชฌุกร, 2543, น. 13-32 ; จิตนนัท ์ เตชะคุปท,์ 2543, น. 27-28) คือ 
   1.5.1.1 ดา้นการใหบ้ริการ 
   1.5.1.2 ดา้นคุณภาพบริการ 
   1.5.1.3 ดา้นเจา้หนา้ท่ีหรือผูใ้หบ้ริการ 
   1.5.1.4 ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 
 
 1.5.2 ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
   1.5.2.1 ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี ได้แก่ ประชาชน ซ่ึงเป็นผูรั้บบริการ
โรงพยาบาลท่าคนัโท อ าเภอท่าคนัโท จงัหวดักาฬสินธ์ุ ระหวา่งเดือนมิถุนายน พ.ศ. 2558 ถึง เดือน
พฤศจิกายน พ.ศ. 2558 จ านวน 30,619 คน 
   1.5.2.2 กลุ่มตวัอย่าง ได้แก่ ประชาชน ซ่ึงเป็นผูใ้ช้บริการโรงพยาบาลท่าคนัโท 
อ าเภอท่าคนัโท จงัหวดักาฬสินธ์ุ ระหวา่งเดือนมิถุนายน พ.ศ. 2558 ถึง เดือนพฤศจิกายน พ.ศ. 2558
จ านวน 400 คน ก าหนดขนาดตวัอยา่งโดยใชเ้ทคนิคการหาขนาดตวัอยา่งของ Taro Yamane และ
ท าการเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ (Accidental Random Sampling) 
 
 1.5.3 ตัวแปรทีใ่ช้ในกำรศึกษำ 
   ตวัแปรท่ีศึกษาแบ่งออกเป็น 
   1.5.3.1 ตวัแปรอิสระ (Independent variables) ไดแ้ก่ ลกัษณะทางประชากรของ     
ผูท่ี้มารับบริการของโรงพยาบาลท่าคนัโท อ าเภอท่าคนัโท จงัหวดักาฬสินธ์ุจ าแนกตามเพศและ
สิทธิการรักษา 
   1.5.3.2 ตวัแปรตาม (Dependent variables) ไดแ้ก่ ความตอ้งการ และการตอบสนอง
ความตอ้งการของผูม้ารับบริการต่อการใหบ้ริการของโรงพยาบาลท่าคนัโท อ าเภอท่าคนัโท จงัหวดั
กาฬสินธ์ุ 4 ดา้น คือ 
      1) ดา้นการใหบ้ริการ 
      2) ดา้นคุณภาพบริการ 
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      3) ดา้นเจา้หนา้ท่ีหรือผูใ้หบ้ริการ 
      4) ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 
 
 1.5.4 ขอบเขตด้ำนระยะเวลำ 
   ด าเนินการศึกษาระหวา่งเดือนมิถุนายน พ.ศ. 2558 ถึง เดือนพฤศจิกายน พ.ศ. 2558 
 

1.6 กรอบแนวคดิในกำรศึกษำ 
 
 จากการศึกษาวรรณกรรมและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องผูศึ้กษาได้ประยุกต์แนวคิดของสมิต  
สัชฌุกร (2543, น. 13-32) และจิตนนัท ์ เดชะคุปท ์(2543, น. 27-28) ท่ีกล่าวถึงความตอ้งการของ
ผูใ้ช้บริการเป็นกรอบแนวคิดในส่วนท่ีเป็นตวัแปรตน้และตวัแปรตามโดยสรุปเป็นกรอบแนวคิด  
ในการศึกษาดงัภาพท่ี 1.1 
 
   ตวัแปรตน้                 ตวัแปรตาม 
 (Independent Variables)       (Dependent Variables) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที ่1.1  กรอบแนวคิดในการศึกษา

ขอ้มูลลกัษณะทางประชากร
ของผูรั้บบริการ 

1. เพศ 
2. สิทธิการรักษา 

ความตอ้งการต่อการใหบ้ริการของ
โรงพยาบาล 4 ดา้น ดงัน้ี 

1. ดา้นการใหบ้ริการ 
2. ดา้นคุณภาพบริการ 
3. ดา้นเจา้หนา้ท่ีหรือผูใ้หบ้ริการ 
4. ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 

การตอบสนองความตอ้งการต่อการ
ใหบ้ริการของโรงพยาบาล 4 ดา้น ดงัน้ี 

1. ดา้นการใหบ้ริการ 
2. ดา้นคุณภาพบริการ 
3. ดา้นเจา้หนา้ท่ีหรือผูใ้หบ้ริการ 
4. ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 
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1.7 นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 
 1.7.1 ความตอ้งการ หมายถึง ความเช่ือ เป็นความรู้สึกนึกคิดของบุคคลท่ีคาดการณ์ล่วงหนา้
ต่อบางส่ิงบางอยา่งวา่ ควรจะเป็น หรือควรจะเกิดข้ึน 
 1.7.2 การตอบสนองความตอ้งการ หมายถึง พฤติกรรมท่ีเกิดข้ึน ทศันคติ ความรู้สึกนึกคิด
ของบุคคลท่ีแสดออกต่อความตอ้งการทั้งในทางบวก หรือทางลบอนัเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบ
การรับรู้ส่ิงท่ีไดรั้บจากการรับบริการวา่จะไดรั้บการบริการอยา่งไดอยา่งหน่ึง ซ่ึงผูใ้ห้บริการจ าเป็น
ท่ีจะตอ้งรับรู้ และเรียนรู้เก่ียวกบัความตอ้งการพื้นฐาน และรู้จกัส ารวจ ความตอ้งการเฉพาะของ
ผูรั้บบริการ เพื่อสนองบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการ ซ่ึงจะท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ หรือ
อาจเกิดความประทบัใจข้ึนไดห้ากการบริการนั้นโดยจะเก่ียวขอ้งกบัการตอบสนองความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการใน 4 ดา้น คือ  
   1.7.2.1 ดา้นการให้บริการ หมายถึง การใช้เวลารอคอยในสถานบริการการไดรั้บ
การดูแลรักษา เม่ือมีความตอ้งการและมีความสะดวกสบายท่ีไดรั้บในสถานบริการ 
   1.7.2.2 ดา้นคุณภาพบริการ หมายถึง การดูแลท่ีได้รับ ได้แก่ เจา้หน้าท่ีได้ปฏิบติั
ตามขั้นตอนท่ีแสดงไว ้เจา้หนา้ท่ีมีความแม่นย  า เจา้หนา้ท่ีมีทกัษะ เจา้หนา้ท่ีมีความน่าเช่ือถือปฏิบติั
ต่อผูม้ารับบริการอยา่งเท่าเทียมและใหเ้วลาในการซกัถามเม่ือมีปัญหา 
   1.7.2.3 ดา้นเจา้หนา้ท่ีหรือผูใ้หบ้ริการ หมายถึง ความสามารถในการดูแล ความเอ้ือ
อาทรเอาใจใส่ ผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างกนัของผูรั้บบริการในแต่ละคน 
   1.7.2.4 ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก หมายถึง บรรยากาศความสะอาดความปลอดภยั  
และส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น มีป้ายขอ้ความบอกจุดบริการ 
 1.7.3 โรงพยาบาล หมายถึง สถานบริการทางสาธารณสุขของรัฐให้บริการด้านการ
รักษาพยาบาล งานควบคุมป้องกนัโรค งานส่งเสริมสุขภาพกบัประชาชนในเขตรับผิดชอบในพื้นท่ี
อ าเภอ 
 1.7.4 ผูรั้บบริการ หมายถึง ผูป่้วย ญาติ ผูป่้วยท่ีมารับบริการท่ีโรงพยาบาลท่าคนัโท อ าเภอ
ท่าคนัโท จงัหวดักาฬสินธ์ุ ในเวลาราชการตั้งแต่เวลา 08.30 น. ถึง 16.30 น. ระหวา่งเดือนสิงหาคม  
พ.ศ. 2558 ถึงเดือนตุลาคม พ.ศ. 2558 
 1.7.5 ผู้ให้บริการ  หมายถึง เจ้าหน้าท่ีท่ีปฏิบัติหน้าท่ีในการให้บริการในด้านต่าง ๆ 
ประกอบดว้ย การตรวจรักษา การจ่ายยา การใหค้  าปรึกษา 
 1.7.6 สิทธิการรักษา หมายถึง มีสิทธิในการรักษาพยาบาลตามพระราชกฤษฎีกา เงินสวสัดี
การเก่ียวกบัการรักษาพยาบาล พ.ศ. 2553 เช่น สิทธิขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ สิทธิประกนัสังคม   
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สิทธิในหลักประกันสุขภาพถ้วนหน้า/สิทธิบตัรทอง เป็นต้น ในการศึกษาคร้ังน้ี จ  าแนกสิทธิ        
การรักษาออกเป็น 2 ประเภท ดงัน้ี 
   1.7.6.1 สิทธิเบิกไม่ได ้หมายถึง ผูมี้สิทธิเบิกไม่ได้ตามพระราชกฤษฎีกาน้ี ไดแ้ก่  
ผูใ้ชสิ้ทธิในหลกัประกนัสุขภาพถว้นหนา้/สิทธิบตัรทอง สิทธิประกนัสังคม และช าระเงินท่ีเจ็บป่วย 
ตอ้งเขา้รับการรักษาพยาบาลในสถานท่ีพยาบาล 
   1.7.6.2 สิทธิเบิกได ้หมายถึง ผูมี้สิทธ์ิเบิกตามพระราชกฤษฎีกาน้ี ไดแ้ก่ ขา้ราชการ 
ขา้ราชการบ านาญ และลูกจา้งประจ า ผูรั้บบ านาญเบ้ียหวดับุคคลในครอบครัวคือ คู่สมรส บุตร  
ชอบดว้ยกฎหมายอายไุม่เกิน 20 ปีบริบูรณ์ หรือบุตรท่ีไร้ความสามารถหรือเสมือนไร้ความสามารถ  
บิดา/มาดาท่ีเจบ็ป่วย ตอ้งเขา้รับการรักษาพยาบาลในสถานท่ีพยาบาล 
 

1.8 ประโยชน์ทำงกำรศึกษำ 
 
 1.8.1 ท าให้ทราบความตอ้งการ และการตอบสนองความตอ้งการของประชาชนต่อการ
ใหบ้ริการของโรงพยาบาลท่าคนัโท อ าเภอท่าคนัโทจงัหวดักาฬสินธ์ุ 
 1.8.2 ผูบ้ริหารโรงพยาบาลสามารถน าข้อมูลท่ีได้จากการศึกษามาเป็นแนวทางในการ
วางแผนปรับปรุงแกไ้ขและพฒันาการบริหารโรงพยาบาล โดยค านึงถึงความสอดคล้องของปัญหา
และมีความเหมาะสมต่อความตอ้งการของประชาชน 
 1.8.3 ผูบ้ริหารโรงพยาบาล และหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องทางสาธารณสุขสามารถน าผล
การศึกษาไปใชใ้นการวางแผนการบริหารโรงพยาบาลไดอ้ยา่งเหมาะสมและสอดคลอ้งกบันโยบาย
พฒันา ซ่ึงส่งผลต่อการพฒันาโรงพยาบาลอยา่งย ัง่ยนืและมีประสิทธิภาพ  


