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บทที ่1 

บทน ำ 

ภมูหิลงั 

 สภำพกำรณ์ในปัจจุบันนั้นเรำทุกคนคงปฏิเสธกันไม่ได้ว่ำสังคมโลกมีกำรเปลี่ยนแปลง
ไปอย่ำงรวดเร็วในเรื่องของสภำวะสิ่งแวดล้อมและวัฒนธรรม ทั้งทำงด้ำนเศรษฐกิจ กำรเมือง 
สังคมและเทคโนโลยี ระบบกำรสื่อสำรไร้พรมแดนระบบอิเล็กทรอนิกส์เข้ำมำมีบทบำทส ำคัญ   
ในกำรด ำเนินงำน ซึ่งกำรเปลี่ยนแปลงต่ำง ๆ นั้น ล้วนส่งผลกระทบต่อระบบบริกำรสุขภำพ     
มำกขึ้น ประชำชนที่มีกำรศึกษำและมีฐำนะทำงเศรษฐกิจดี ได้รับข้อมูลข่ำวสำรต่ำง ๆ มำกมำย      
ในด้ำนสุขภำพอนำมัยมีควำมสนใจและห่วงใยในสุขภำพของตนเอง เกิดควำมพึงพอใจสูงและ
ตระหนักถึงสิทธิผลประโยชน์เมื่อเข้ำมำใช้บริกำรในสถำนพยำบำล ถึงแม้ว่ำกำรรักษำพยำบำล
โดยสถำนพยำบำลของรัฐก ำลังได้รับกำรพัฒนำกำรให้บริกำรที่ดีและรวดเร็วกว่ำแต่ก่อนเพ่ือมอบ
บริกำรที่ดีแก่ประชำชนที่มำรับบริกำร โดยกำรให้บริกำรหมำยรวมถึงกำรให้กำรบ ำบัด          
กำรรักษำพยำบำล ด้วยบุคลำกรทำงกำรแพทย์ เช่น แพทย์และพยำบำล กำรจัดกำรทำงด้ำน 
กำรบริหำรต่ำง ๆ ทั้งในองค์กรและกำรมีมำรยำทในกำรให้บริกำรที่ดี สะดวก รวดเร็ว ทันต่อ
เหตุกำรณ์ จำกค ำวิจำรณ์ต่ำง ๆ ที่สถำนพยำบำลในก ำกับของรัฐได้รับก็คือกำรให้บริกำรที่ล่ำช้ำ 
กำรตัดสินใจในกำรให้กำรรักษำท ำได้ไม่ทันเหตุกำรณ์กำรขำดกำรเอำใจใส่ที่ดีในกำรให้กำรบริกำร
รักษำในกรณีเกิดเหตุฉุกเฉิน เป็นต้น ดังจะเห็นได้จำกเสียงวิพำกษ์วิจำรณ์ของประชำชนเกี่ยวกับ
ควำมไม่พึงพอใจในคุณภำพบริกำรของโรงพยำบำลที่นับวันจะเพ่ิมสูงขึ้นไม่ว่ำจะเป็นเรื่องของกำร
สื่อสำรที่ไม่ดีระหว่ำงบุคลำกรของโรงพยำบำลกับผู้ใช้บริกำร กำรปฏิบัติต่อผู้รับบริกำรโดยขำด
ควำมค ำนึงถึงศักดิ์ศริควำมเป็นมนุษย์ กำรเลือกปฏิบัติไม่มีมำตรฐำนและควำมปลอดภัยในกำร
ให้บริกำร (เสำวมำศ เถื่อนนำดี, 2542, หน้ำ 2, อ้ำงถึงใน ธนัชพร หำระบุตร, 2555, หน้ำ 2) 
ขณะที่ประชำชนบำงส่วนก็เลือกท่ีจะไปใช้บริกำรของโรงพยำบำลเอกชนแทน โดยมีควำม
คำดหวังว่ำรำคำค่ำบริกำรจะเป็นเครื่องชี้วัดคุณภำพบริกำร ท่ำมกลำงควำมไม่ไว้วำงใจว่ำจะได้รับ
กำรตรวจรักษำมำกเกินควำมจ ำเป็นหรือไม่ แต่ประชำชนก็อยู่ในภำวะจ ำยอมแม้จะมีควำมไม่พึง
พอใจและขำดควำมไว้วำงใจในบริกำร เพรำะควำมจ ำเป็นหลำยประกำรที่เลือกไม่ได้ ดังนั้นเมื่อมี
ควำมผิดพลำดเกิดข้ึนไม่ว่ำจะเกิดข้ึนจริงหรือเกิดจำกควำมไม่เข้ำใจของผู้รับบริกำรก็จะน ำไปสู่
กำรฟ้องร้องและร้องเรียนซึ่งจะพบว่ำปัจจุบันคดีฟ้องร้องและกำรร้องเรียนเรื่องกำรให้บริกำรของ
โรงพยำบำลก็มีจ ำนวนเพ่ิมสูงขึ้นเรื่อย ๆ และในขณะเดียวกันผู้ให้บริกำรด้ำนสุขภำพเองกลับ 
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ปฏิบ้ติงำนภำยใต้ควำมรู้สึกที่ว่ำ "งำนหนัก ภำพลักษณ์ด้อย เงินน้อย คนร่อยหรอ ซึ่งสิ่งเหล่ำนี้ได้
สะทอ้นถึงปัญหำในกำรปฏิบัติงำนที่มีควำมเครียด ขำดขวัญและก ำลังใจในกำรปฏิบัติงำน ซึ่งจะ
ส่งผลถึงกำรขำดควำมรู้สึกที่อยำกจะพัฒนำคุณภำพบริกำร " (อนุวัฒน์ ศุภชุติกุล, 2543, หน้ำ 
95, อ้ำงถึงใน วรมงคล ลิ้มศิริตระกูล, 2553, หน้ำ 5) 
 กำรที่องค์กรจะมีประสิทธิภำพได้นั้นจะต้องเกิดมำจำกประสิทธิผลในกำรท ำงำน
ระดับบุคคล โดยถือเป็นระดับพ้ืนฐำนที่ส ำคัญต่อกำรประสบควำมส ำเร็จในเป้ำหมำยขององค์กร 
บุคลำกรในองค์กรมีส่วนส ำคัญอย่ำงยิ่งที่จะท ำให้องค์กรนั้นก้ำวหน้ำไปสู่ควำมส ำเร็จ ส่งผลให้
บุคลำกรในองค์กรต้องเรียนรู้และพัฒนำตนเองเพ่ือควำมอยู่รอดและก้ำวไปข้ำงหน้ำอย่ำงมั่นคง   
มีส่วนร่วมในกำรชี้แนะ แก้ปัญหำ พัฒนำปรับปรุงองค์กรเพ่ือก้ำวเป็นองค์กรยุคใหม่และน ำไปสู่
ควำมเป็นเลิศในกำรบริกำรได้ (ทัศนำ บุญทอง, 2543, หน้ำ 47, อ้ำงถึงใน อ ำภำภรณ์              
ชมเชี่ยวชำญ, 2552, หน้ำ 1) กำรที่จะท ำให้สังคมมีประชำกรที่มีคุณภำพชีวิตที่ดี นอกจำก
เสริมสร้ำงควำมรู้ ควำมสำมำรถในกำรศึกษำกำรส่งเสริมสภำพสิ่งแวดล้อมที่เหมำะสมหรือกำร
สร้ำงสังคม ที่ดีแล้ว กำรสำธำรณสุขเป็นอีกปัจจัยหนึ่งที่ส ำคัญต่อกำรเสริมสร้ำงคุณภำพชีวิตที่ดี
ของประชำชนในสังคม เนื่องจำกเป็นองค์ประกอบหนึ่งที่ส ำคัญต่อกำรด ำเนินชีวิตของประชำชน 
กำรให้บริกำรของโรงพยำบำลจึงนับว่ำมีควำมส ำคัญอย่ำงมำก และตัวชี้วัดกำรให้บริกำรที่ดีก็คือ 
ผู้ที่มำรับบริกำรที่สถำนพยำบำล โดยจะต้องส ำรวจควำมพึงพอใจต่อคุณภำพบริกำรจำก
ผู้รับบริกำร เนื่องจำกกำรบริกำรที่ดีจะต้องตอบสนองควำมต้องกำรของผู้รับบริกำรให้มำกท่ีสุด 
โดยใช้เป็นแนวทำงในกำรก ำหนดนโยบำยและเพ่ือเป็นกำรวำงแผนส ำหรับเป็นมำตรฐำนในกำร
ให้บริกำร ที่จะต้องส ำรวจควำมต้องกำรและควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร และต้องสร้ำงควำม
ประทับใจพร้อมกับกำรปรับปรุงระบบกำรให้บริกำรให้ดียิ่งขึ้นต่อไป (ธนัชพร หำระบุตร, 2555, 
หน้ำ 2) 
 วิทยำลัยกำรแพทย์กว๋ำงบิ่ญแรกเริ่มคือโรงเรียนผลิตบุคลำกรด้ำนสำธำรณสุขก่อตั้ง
ขึ้นในปี พ.ศ. 2540 หลังกำรก่อตั้ง 21 ปีได้มีกำรพัฒนำถึงปัจจุบันที่มีโครงสร้ำงพ้ืนฐำนที่เพียงพอ 
ครูผู้สอนที่มีคุณภำพพร้อมกับกำรจัดกำรที่มีควำมสำมำรถของคณะกรรมกำรบริหำร วิทยำลัย
กำรแพทย์กว๋ำงบิ่ญเป็นสถำนที่ที่เหมำะต่อกำรฝึกอบรมบุคลำกรทำงกำรแพทย์ที่มีคุณภำพสูง
โดยเฉพำะของจังหวัดกว๋ำงบิ่ญและท่ัวประเทศ หลำยปีที่ผ่ำนมำวิทยำลัยกำรแพทย์กว๋ำงบิ่ญยัง
พัฒนำอย่ำงต่อเนื่องทั้งในเชิงปริมำณและเชิงคุณภำพ วิทยำลัยมีจ ำนวนนักศึกษำเข้ำมำสมัคร
เรียนจ ำนวนมำกทุกปีและหลังจำกส ำเร็จกำรศึกษำ นักศึกษำจะถูกส่งไปฝึกงำนอยู่โรงพยำบำล
เพ่ือได้สัมผัสโดยตรงกับกำรรักษำผู้ป่วย แต่กำรพัฒนำของภำคสำธำรณสุขยังไม่เพียงพอกับ 
ควำมต้องกำรของประชำกรจึงท ำให้เกิดปัญหำเกีย่วกับกำรรักษำสุขภำพของผู้ป่วยโรงพยำบำล
ส่วนใหญ่รับภำระกับกำรรักษำผู้ป่วย เจ้ำหน้ำที่ของโรงพยำบำลท ำงำนหนักเกินไปจึงไม่มีเวลำที่
จะสอนนักศึกษำและส่งผลกระทบถึงคุณภำพของกำรฝึกงำนของนักศึกษำที่โรงพยำบำล           
(วิทยาลัยการแพทย์กว๋างบิ่ญ, 2540, 12 ธันวำคม, ค ำสั่งที่ 1582/QD-UB) 
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 จำกปัญหำเหล่ำนี้โรงพยำบำลวิทยำลัยกำรแพทย์กว๋ำงบิ่ญจึงถูกสร้ำงขึ้นเป็น
โรงพยำบำลในส่วนของภำครัฐโดยเป็นโรงพยำบำลที่รับนโยบำยต่ำง ๆ มำจำกส ำนักงำน
สำธำรณสุขจังหวัดกว๋ำงบิ่ญโดยมีวัตถุประสงค์ในกำรลดควำมแออัดของโรงพยำบำลอ่ืนและ    
เป็นสถำนที่ในกำรให้บริกำร ดูแล รักษำ และให้ค ำปรึกษำผู้ป่วยอย่ำงครบวงจร นอกจำกนั้น
โรงพยำบำลวิทยำลัยกำรแพทย์กว๋ำงบิ่ญยังเป็นสถำนที่ฝึกงำนของนักศึกษำภำยในและภำยนอก
วิทยำลัย อีกประกำรหนึ่งเจ้ำหน้ำที่ในวิทยำลัยจะมีโอกำสที่ได้เรียนรู้เกี่ยวกับอุปกรณ์ทำง
กำรแพทย์ที่ทันสมัยและสำมำรถฝึกทักษะฝีมือมำกขึ้นหรือเสริมสร้ำงคุณวุฒิวิชำชีพของตนเอง
เพ่ือตอบสนองควำมต้องกำรที่เพ่ิมขึ้นในกำรบริกำรทำงสุขภำพของประชำชน (วิทยาลัย
การแพทย์กว๋างบิ่ญ, 2560, 05 มกรำคม, ค ำสั่งที่ 194/SYTQB-GPHN) 
 สิ่งหนึ่งที่ท ำให้ธุรกิจบริกำรของโรงพยำบำลอยู่ได้ เป็นที่ไว้วำงใจ และเติบโตขึ้นได้
อย่ำงรวดเร็ว เป็นเพรำะควำมซื่อสัตย์ ตรงไปตรงมำ และกำรให้ควำมใส่ใจต่อรำยละเอียดของ
ผู้ใช้บริกำร จำกคุณภำพผสำนกับกำรบริกำรด้วยใจ เนื่องจำกกำรตัดสินใจของผู้ใช้บริกำรขึ้นอยู่
กับควำมพึงพอใจหรือกำรได้รับประโยชน์ที่สูงที่สุด ทั้งนี้ผู้ใช้บริกำรจะให้ควำมส ำคัญกับคุณภำพ
ของกำรให้บริกำรเพิ่มมำกขึ้น ดังนั้นผู้ให้บริกำรโรงพยำบำลจึงจ ำเป็นต้องพัฒนำ ปรับปรุงแก้ไข
กำรบริกำรของตนเองอย่ำงต่อเนื่อง เพ่ือควำมอยู่รอดขององค์กำร เพื่อรักษำฐำนผู้ใช้บริกำร
ปัจจุบัน แต่ว่ำยังไม่เคยมีกำรศึกษำว่ำผู้ใช้บริกำรมีปัจจัยคุณภำพอะไรบ้ำงที่มีอิทธิพลต่อควำม  
พึงพอใจของผู้ใช้บริกำรโรงพยำบำลวิทยำลัยกำรแพทย์กว๋ำงบิ่ญมำก่อนว่ำมีคุณภำพเพียงใดท่ีจะ
ใช้เป็นข้อมูลประกอบกำรพัฒนำคุณภำพบริกำรให้มีประสิทธิภำพมำกขึ้นอย่ำงต่อเนื่อง เพ่ือเป็น 
กำรขำนรับนโยบำยที่สถำนพยำบำลของรัฐนั้นจะต้องพัฒนำยกระดับกำรให้บริกำรที่ดีและ
รวดเร็วกว่ำแต่ก่อนเพ่ือมอบบริกำรที่ดีแก่ประชำชนที่มำรับบริกำร ให้เป็นกำรตอบสนองควำมพึง
พอใจและสิทธิผลประโยชน์ของประชำชนทุกกลุ่มเป้ำหมำย ด้วยเหตุผลและควำมส ำคัญดังกล่ำว 
ผู้วิจัยจึงสนใจและต้องกำรจะศึกษำถึงอิทธิพลของคุณภำพกำรบริกำรต่อควำมพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริกำรโรงพยำบำลวิทยำลัยกำรแพทย์กว๋ำงบิ่ญ เมืองด่งเฮ้ย จังหวัดกว๋ำงบิ่ญ สำธำรณรัฐ
สังคมนิยมเวียดนำม เพ่ือเป็นแนวทำงให้โรงพยำบำลน ำไปวำงแผนพัฒนำคุณภำพกำรให้บริกำร
ให้มีคุณภำพและประสิทธิภำพ ตอบสนองต่อควำมต้องกำรและควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร
ต่อไป อีกทั้งเพ่ือน ำผลของกำรศึกษำข้อมูลไปเป็นแนวทำงพัฒนำศักยภำพของวิทยำลัย
กำรแพทย์กว๋ำงบิ่ญและปรับปรุงแก้ไขกำรให้บริกำรของโรงพยำบำล และเพ่ือน ำองค์ควำมรู้ใหม่
มำจัดกำรบริกำรในโรงพยำบำลวิทยำลัยกำรแพทย์กว๋ำงบิ่ญและโรงพยำบำลอ่ืน ๆ ต่อไป 
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ค ำถำมของกำรวจิัย 

 ในกำรวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยได้ก ำหนดค ำถำมของกำรวิจัย ไว้ดังนี้ 
  1. คุณภำพกำรบริกำรและควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรโรงพยำบำลวิทยำลัย
กำรแพทย์กว๋ำงบิ่ญ เมืองด่งเฮ้ย จังหวัดกว๋ำงบิ่ญ สำธำรณรัฐสังคมนิยมเวียดนำม อยู่ในระดับใด 
  2. คุณภำพกำรบริกำรมีอิทธิพลต่อควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรโรงพยำบำล
วิทยำลัยกำรแพทย์กว๋ำงบิ่ญ เมืองด่งเฮ้ย จังหวัดกว๋ำงบิ่ญ สำธำรณรัฐสังคมนิยมเวียดนำม หรือไม่  
  3. แนวทำงในกำรพัฒนำคุณภำพกำรบริกำรและควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำร
โรงพยำบำลวิทยำลัยกำรแพทย์กว๋ำงบิ่ญ เมืองด่งเฮ้ย จังหวัดกว๋ำงบิ่ญ สำธำรณรัฐสังคมนิยม
เวียดนำมเป็นอย่ำงไร 

ควำมมุ่งหมำยของกำรวจิยั 

 ในกำรวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยได้ก ำหนดควำมมุ่งหมำยของกำรวิจัย ไว้ดังนี้ 
  1. เพ่ือศึกษำระดับคุณภำพกำรบริกำรและควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำร
โรงพยำบำลวิทยำลัยกำรแพทย์กว๋ำงบิ่ญ เมืองด่งเฮ้ย จังหวัดกว๋ำงบิ่ญ สำธำรณรัฐสังคมนิยม
เวียดนำม 
  2. เพ่ือศึกษำอิทธิพลของคุณภำพกำรบริกำรต่อควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำร
โรงพยำบำลวิทยำลัยกำรแพทย์กว๋ำงบิ่ญ เมืองด่งเฮ้ย จังหวัดกว๋ำงบิ่ญ สำธำรณรัฐสังคมนิยม
เวียดนำม 
  3. เพ่ือเสนอแนวทำงในกำรพัฒนำคุณภำพกำรบริกำรและควำมพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริกำรโรงพยำบำลวิทยำลัยกำรแพทย์กว๋ำงบิ่ญ เมืองด่งเฮ้ย จังหวัดกว๋ำงบิ่ญ สำธำรณรัฐ
สังคมนิยมเวียดนำม 

สมมตฐิำนของกำรวิจยั  

 ในกำรวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยได้ตั้งสมมติฐำนของกำรวิจัย ไว้ดังนี้ 
  คุณภำพกำรบริกำรมีอิทธิพลต่อควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรโรงพยำบำล
วิทยำลัยกำรแพทย์กว๋ำงบิ่ญ เมืองด่งเฮ้ย จังหวัดกว๋ำงบิ่ญ สำธำรณรัฐสังคมนิยมเวียดนำม 
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ควำมส ำคญัของกำรวจิัย 

 ในกำรวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ก ำหนดควำมส ำคัญของกำรวิจัย ไว้ดังนี้ 
  1. ทรำบถึงระดับคุณภำพกำรบริกำรและควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำร
โรงพยำบำลวิทยำลัยกำรแพทย์กว๋ำงบิ่ญ เมืองด่งเฮ้ย จังหวัดกว๋ำงบิ่ญ สำธำรณรัฐสังคมนิยม
เวียดนำม  
  2. ทรำบถึงอิทธิพลของคุณภำพกำรบริกำรต่อควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำร
โรงพยำบำลวิทยำลัยกำรแพทย์กว๋ำงบิ่ญ เมืองด่งเฮ้ย จังหวัดกว๋ำงบิ่ญ สำธำรณรัฐสังคมนิยม
เวียดนำม 
  3. ทรำบถึงแนวทำงในกำรพัฒนำคุณภำพกำรบริกำรและควำมพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริกำรโรงพยำบำลวิทยำลัยกำรแพทย์กว๋ำงบิ่ญ เมืองด่งเฮ้ย จังหวัดกว๋ำงบิ่ญ สำธำรณรัฐ
สังคมนิยมเวียดนำม 

ขอบเขตของกำรวิจยั 

 ในกำรวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ก ำหนดขอบเขตของกำรวิจัย ไว้ดังนี้ 
  1. ขอบเขตด้ำนตัวแปรที่ศึกษำ 
   1.1 ตัวแปรอิสระ ได้แก่ คุณภำพกำรบริกำรตำมแนวคิดของ Parasuraman, 
Zeithaml & Berry (1990, อ้ำงถึงใน สุทธิเชษฐ์ พำนเพียรศิลป์, 2558, หน้ำ 13) ประกอบด้วย 
5 ด้ำน ได้แก่ ควำมเป็นรูปธรรมของบริกำร (Tangibles) ควำมเชื่อถือไว้วำงใจได้ (Reliability)        
กำรตอบสนองต่อผู้รับบริกำร (Responsiveness) กำรให้ควำมม่ันใจแก่ผู้บริกำร (Assurance) 
และกำรดูแลเอำใจใส่ (Empathy)     
   1.2 ตัวแปรตำม ได้แก่ ควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรโรงพยำบำลวิทยำลัย
กำรแพทย์กว๋ำงบิ่ญ เมืองด่งเฮ้ย จังหวัดกว๋ำงบิ่ญ สำธำรณรัฐสังคมนิยมเวียดนำม (จักรินทร์     
พรหมดิเรก, 2556, หน้ำ 7) ประกอบด้วย 3 ด้ำน ได้แก่ ด้ำนขั้นตอนและระยะเวลำกำรให้บริกำร     
ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ที่ให้บริกำรและด้ำนสถำนที่และสภำพแวดล้อมในกำรให้บริกำร 
  2. ขอบเขตด้ำนพื้นที่ 
   ขอบเขตด้ำนพ้ืนที่ คือ โรงพยำบำลวิทยำลัยกำรแพทย์กว๋ำงบิ่ญ เมืองด่งเฮ้ย
จังหวัดกว๋ำงบิ่ญ สำธำรณรัฐสังคมนิยมเวียดนำม 
  3. ขอบเขตด้ำนประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
   3.1. ประชำกร (Population) ประชำกรที่ใช้ในกำรวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ ผู้ที่เข้ำมำ
ใช้บริกำรของโรงพยำบำลวิทยำลัยกำรแพทย์กว๋ำงบิ่ญ เมืองด่งเฮ้ย จังหวัดกว๋ำงบิ่ญ สำธำรณรัฐ
สังคมนิยมเวียดนำม ตั้งแต่วันที่ 1 มิถุนำยน พ.ศ. 2560 ถึง 31 พฤษภำคม พ.ศ. 2561 จ ำนวน 
2,820 คน (ที่มำ: รำยกำรค่ำรักษำโรงพยำบำลวิทยำลัยกำรแพทย์กว๋ำงบิ่ญปี พ.ศ. 2560 และ 

พ.ศ. 2561) 
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   3.2. กลุ่มตัวอย่ำง (Sample) กลุ่มตัวอย่ำงที่ใช้ในกำรวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ ผู้ที่เข้ำ
มำใช้บริกำรของโรงพยำบำลวิทยำลัยกำรแพทย์กว๋ำงบิ่ญ จ ำนวน 338 คน ซึ่งผู้วิจัยได้ก ำหนด
ขนำดของกลุ่มตัวอย่ำงโดยใช้ตำรำงส ำเร็จรูปของเครจซี่และมอร์แกน (Krejcie and Morgan, 
1970, อ้ำงถึงใน จักรินทร์ พรหมดิเรก, 2556) โดยมีระดับควำมเชื่อม่ันร้อยละ 95 หรือมีระดับ
ควำมคลำดเคลื่อนที่เกิดข้ึนร้อยละ 5 โดยใช้วิธีกำรสุ่มตัวอย่ำงแบบง่ำย (Simple Random 
Sampling)   
  4. ขอบเขตด้ำนระยะเวลำ 
  ขอบเขตด้ำนระยะเวลำ คือ ระยะเวลำในกำรศึกษำวิจัย ตั้งแต่เดือนมิถุนำยน 
พ.ศ. 2561 ถึง เดือนสิงหำคม พ.ศ. 2561 

กรอบแนวคดิของกำรวจิัย 

 กำรวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยมุ่งศึกษำ อิทธิพลของคุณภำพกำรบริกำรต่อควำมพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริกำรโรงพยำบำลวิทยำลัยกำรแพทย์กว๋ำงบิ่ญ เมืองด่งเฮ้ย จังหวัดกว๋ำงบิ่ญ สำธำรณรัฐ
สังคมนิยมเวียดนำม ผู้วิจัยได้น ำแนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภำพกำรบริกำรตำมแนวคิดของ 
Parasuraman, Zeithaml & Berry (1990, p. 28, อ้ำงถึงใน สุทธิเชษฐ์ พำนเพียรศิลป, 2558,
หน้ำ 13) ประกอบด้วย 5 ปัจจัย ได้แก่ 1. ควำมเป็นรูปธรรมของบริกำร (Tangibles) 2. ควำม
เชื่อถือไว้วำงใจได้ (Reliability) 3. กำรตอบสนองต่อผู้รับบริกำร (Responsiveness) 4. กำรให้
ควำมมั่นใจแก่ผู้บริกำร (Assurance) 5. กำรดูแลเอำใจใส่ (Empathy) และแนวคิดเกี่ยวกับ 
ควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำร (จักรินทร์ พรหมดิเรก, 2556, หน้ำ 7) ประกอบด้วย 3 ด้ำน ได้แก่ 
1. ด้ำนขั้นตอนและระยะเวลำกำรให้บริกำร 2. ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ที่ให้บริกำร 3. ด้ำนสถำนที่และ
สภำพแวดล้อมในกำรให้บริกำร ได้น ำมำสร้ำงเป็นกรอบแนวคิดของกำรวิจัยดังภำพประกอบ 1 
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  ตวัแปรอสิระ                             ตวัแปรตำม 

          (Independent Variable)             (Dependent Variable) 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภำพประกอบ 1 กรอบแนวคิดของกำรวิจัย 

นิยำมศัพท์เฉพำะ 

 ในกำรวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยได้นิยำมศัพท์เฉพำะ ไว้ดังนี้ 
  1. คุณภำพกำรบริกำร หมำยถึง คุณลักษณะที่เป็นไปตำมมำตรฐำนที่เหมำะสม 
ในกำรด ำเนินงำนบริกำรที่ปรำศจำกข้อบกพร่อง และตอบสนองตรงควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร 
ประกอบด้วย 
   1.1 ควำมเป็นรูปธรรมของบริกำร (Tangibles) หมำยถึง สิ่งที่น ำเสนอทำง
กำยภำพของบริกำร ได้แก่ อุปกรณเ์ครื่องมือส ำหรับกำรให้บริกำร ควำมสะดวกสบำยของบริเวณ
ที่นั่งรอรับบริกำร กำรแต่งกำยของบุคลำกรและท ำเลที่ตั้งของโรงพยำบำล  
   1.2 ควำมเชื่อถือไว้วำงใจได้ (Reliability) หมำยถงึ กำรให้บริกำรที่สำมำรถ
ตรงกับสัญญำที่ให้ไว้กับผู้รับบริกำร ในทุกครั้งของกำรบริกำรต้องมีควำมถูกต้อง เหมำะสมและ  
มีควำมสม ่ำเสมอ เจ้ำหน้ำที่ท่ีให้บริกำรต้องมีควำมสุภำพและมีมำรยำทที่ดี มีควำมสำมำรถในกำร
แก้ไขปัญหำเมื่อเกิดข้อผิดพลำด ต้องรักษำข้อมูลของผู้มำรับบริกำรเป็นอย่ำงดีและต้องตอบ
ค ำถำมแก่ผู้มำรับบริกำรได้อย่ำงชัดเจน เพ่ือท ำให้ผู้รับบริกำรรู้สึกว่ำบริกำรที่ได้รับนั้นมีควำม
น่ำเชื่อถือ สำมำรถให้ควำมไว้วำงใจได้  
   1.3 กำรตอบสนองต่อผู้รับบริกำร (Responsiveness) หมำยถึง ควำมพร้อม 
และควำมเต็มใจที่จะช่วยเหลือและให้บริกำรได้อย่ำงรวดเร็วรอไม่นำน โดยเน้นให้ควำมสนใจและ
ควำมพร้อมที่จะตอบสนองค ำร้องขอได้ทันที ไม่เรียกร้องประโยชน์จำกผู้รับบริกำร กระตือรือร้น
ในกำรให้บริกำรเพ่ือสำมำรถตอบสนองควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร รวมถึงกำรยืดหยุ่นและ

คุณภำพกำรบริกำร 
1. ควำมเป็นรูปธรรมของบริกำร 
(Tangibles) 
2. ควำมเชื่อถือไว้วำงใจได้ (Reliability)  
3. กำรตอบสนองต่อผู้รับบริกำร 
(Responsiveness)  
4. กำรให้ควำมม่ันใจแก่ผู้บริกำร 
(Assurance) 
5. กำรดูแลเอำใจใส่ (Empathy) 

 

ควำมพงึพอใจของผูใ้ช้บริกำร
โรงพยำบำลวทิยำลยักำรแพทย์กวำ๋งบิ่ญ 
1. ด้ำนขั้นตอนและระยะเวลำกำร
ให้บริกำร  
2. ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ที่ให้บริกำร  
3. ด้ำนสถำนที่และสภำพแวดล้อมใน
กำรให้บริกำร  
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ควำมสำมำรถในกำรปรับบริกำรให้เข้ำกับผู้รับบริกำรแต่ละรำยที่แตกต่ำงกันที่สำมำรถเข้ำรับ
บริกำรได้ง่ำยและได้รับควำมสะดวกจำกกำรมำใช้บริกำร 
   1.4 กำรให้ควำมมั่นใจแก่ผู้บริกำร (Assurance) หมำยถึง ผู้ให้บริกำรมคีวำมรู้ 
และควำมเข้ำใจในกำรให้บริกำรเพื่อตอบสนองควำมต้องกำรของผู้รับบริกำรด้วยกำรให้บริกำร
อย่ำงเท่ำเทียมกันไม่เลือกปฎิบัติ มีบริกำรให้ค ำปรึกษำ สอบถำมข้อมูล ตลอดในเวลำท ำงำน เวลำ
ของกำรให้บริกำรในแต่ละครั้งเหมำะสมกับปัญหำที่เกิดขึ้นกับตนเอง สำมำรถท่ีจะท ำให้
ผู้รับบริกำรเกิดควำมมั่นใจในกำรให้บริกำรของโรงพยำบำล 
   1.5 กำรดูแลเอำใจใส่ (Empathy) หมำยถึง ควำมมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดีสำมำรถ
ให้ควำมช่วยเหลือแก่ผู้มำรับบริกำรได้อย่ำงเป็นกันเอง ควำมสนใจและเอำใจใส่ในกำรให้บริกำร
เป็นอย่ำงด ีรวมถึงเจ้ำหน้ำที่ท่ีให้บริกำรต้องพูดจำอ่อนน้อม หน้ำตำยิ้มแย้ม มีอัธยำศัยดี และ   
ให้ค ำแนะน ำที่ชัดเจนเกี่ยวกับควำมรู้ในกำรดูแลตนเองให้ผู้รับบริกำรก่อนที่เขำจะออกจำก
โรงพยำบำล 
  2. ควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำร หมำยถึง ตัวชี้วัดที่บอกถึงควำมรู้สึกท่ีดี        
จนกลำยเป็นควำมสุขใจที่มีต่อกำรให้บริกำรด้ำนต่ำง ๆ ซึ่งในกระบวนกำรบริกำรระหว่ำง         
ผู้ให้บริกำรและผู้รับบริกำร ควำมพึงพอใจในกำรบริกำรจะเกิดข้ึนและเป็นผลของกำรประเมิน
คุณภำพของกำรบริกำร ในสิ่งที่ผู้รับบริกำรคำดหวังว่ำควรจะได้รับ 
   2.1 ด้ำนขั้นตอนและระยะเวลำกำรให้บริกำร หมำยถึง กำรปฎิบัติงำนตำม
ขั้นตอนและเทคนิคของวิธีปฎิบัติที่ถูกต้องเหมำะสม เพื่อให้ผู้รับบริกำรได้ประโยชน์ตรงตำมควำม
ต้องกำรมำกที่สุด 
   2.2 ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ที่ให้บริกำร หมำยถึง แพทย์ พยำบำล เภสัชกร หรือ
บุคลำกรเจ้ำหน้ำที่ที่รับผิดชอบในฐำนะผู้ให้บริกำรทีม่ีต่อผู้ใช้บริกำรเพื่อท ำให้เขำได้รับควำม
สะดวกสบำยและเกิดควำมพึงพอใจ 

   2.3 ด้ำนสถำนที่และสภำพแวดล้อมในกำรให้บริกำร หมำยถึง กำรจัด
บรรยำกำศภำยในสถำนที่ให้บริกำร และกำรจัดสภำพแวดล้อมที่ช่วยให้ผู้ใช้บริกำรได้รับบริกำร
โดยสะดวก 

   3. ผู้ใช้บริกำร หมำยถึง ผู้ที่มำใช้บริกำรโรงพยำบำลวิทยำลัยกำรแพทย์กว๋ำงบิ่ญ 
  4. โรงพยำบำล หมำยถึง โรงพยำบำลวิทยำลัยกำรแพทย์กว๋ำงบิ่ญ 
  5. แนวทำงในกำรพัฒนำคุณภำพกำรบริกำรและควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำร 
หมำยถึง ข้อเสนอแนะจำกผู้ตอบแบบสอบถำมเกี่ยวกับกำรพัฒนำคุณภำพกำรบริกำรและควำม
พึงพอใจของผู้ใช้บริกำร เพ่ือเป็นข้อมูลประกอบกำรพัฒนำกำรบริหำรจัดกำรของโรงพยำบำล
เพ่ือให้มีประสิทธิพภำพและประสิทธิผลมำกข้ึน 
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