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หลกักำรและเหตุผล 

ในปัจจุบนัทางดา้นเศรษฐกิจสังคม มีการพฒันาเทคโนโลยแีละขอ้มูลข่าวสารอยา่ง
รวดเร็วประชาชนมีความเป็นอยูท่ี่สะดวกสบาย  มีการศึกษาท่ีดี ท าใหเ้กิดการปรับเปล่ียนพฤติกรรม
ทางดา้นสุขภาพ  โดยประชาชนหนัมาสนใจดูแลสุขภาพอนามยัส่วนบุคคลมากข้ึน มีโอกาสเลือกใช้
บริการทางดา้นสุขภาพอนามยัและความคาดหวงัในบริการสุขภาพท่ีดี คุม้ค่ากบัการจ่ายค่าบริการ
ตรวจรักษาท่ีสูงข้ึน นอกจากน้ีสถานบริการในจงัหวดัเชียงใหม่ทั้งภาครัฐและเอกชนจ านวนมากมี
การแข่งขนัทางธุรกิจให้บริการทางสุขภาพค่อนขา้งสูง ปัจจุบนัน้ีโรงพยาบาลจึงจ าเป็นท่ีจะตอ้งท า
ให้การบริการเป็นท่ียอมรับโดยการมีบุคลากรท่ีให้บริการอยา่งมีคุณภาพเพื่อให้ผูป่้วยและญาติเกิด
ความพึงพอใจและประทบัใจสูงสุด (วชัรี  สุแกว้และคณะ, 2540) 

          คุณภาพของบริการสุขภาพส าหรับโรงพยาบาลนั้น มีองค์ประกอบท่ีส าคญัอยู่ 2 
ส่วน คือ คุณภาพตามมาตรฐานการปฏิบติั หมายถึง การปฏิบติัตามมาตรฐานท่ีกลุ่มวิชาชีพต่างๆ ได้
ตั้งไว ้และคุณภาพตามการรับรู้ หมายถึง คุณภาพท่ีเป็นไปตามความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ ทั้งน้ี 
คุณภาพจะตอ้งตอบทั้งคุณภาพตามมาตรฐานการปฏิบติัและคุณภาพตามการรับรู้ (Omachonu, 2542 
อา้งใน จิรุตม ์ศรีรัตนบลัล ์และคณะ, 2543) อาจกล่าวไดว้า่ คุณภาพตามมาตรฐานเพียงประการเดียว
ไม่เพียงพอท่ีจะน ามาประเมินคุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลได ้เน่ืองจากไม่ไดน้ าเอาความ
คิดเห็นและความตอ้งการของผูท่ี้มาใชบ้ริการเขา้มาเก่ียวขอ้ง  ดงันั้น การส ารวจความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการซ่ึงเป็นการประเมินคุณภาพตามการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการจึงมีความส าคญั เพราะเป็นการ
น าเอาความรู้สึก  ความคิดเห็น  ความคาดหวงัและความตอ้งการเก่ียวกบัการบริการของผูใ้ชบ้ริการ
มาเป็นส่วนหน่ึงในการพิจารณาถึงคุณภาพการบริการท่ีโรงพยาบาลจดัให้มีข้ึน  และยงัเป็นขอ้มูลท่ี
ท าให้ทราบว่าการบริการท่ีมีนั้นมีความเพียงพอหรือไม่  สามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการไดห้รือไม่  และมีส่ิงใดท่ีควรปรับปรุงแกไ้ข  รวมทั้งเป็นขอ้มูลยอ้นกลบัท่ีจะท าให้ทราบ
ถึงความคาดหวงัและความรู้สึกต่อการบริการของผูใ้ช้บริการอีกดว้ยนอกจากน้ีการสร้างความพึง
พอใจให้กบัผูใ้ช้บริการยงัเป็นแนวคิดท่ีเป็นพื้นส าคญัของการจดัการคุณภาพโดยรวม  เพราะการ
ปรับปรุงพฒันาคุณภาพในทุกหน่วยงานจะตอ้งมองภาพรวมของการท างานทั้งหมดอยา่งเป็นระบบ 
(บุญเรือง ไตรเรืองวรวฒันา, 2542 อา้งในวภิาวดี  สายน าทาน, 2542 ) 
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            โรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่ เป็นโรงพยาบาลขนาดใหญ่ตั้ งอยู่ในเขต
เทศบาลนครเชียงใหม่ อ าเภอเมืองเชียงใหม่ จงัหวดัเชียงใหม่ ก่อตั้งข้ึนเม่ือปี พ.ศ. 2499 โดยมีช่ือท่ี
ชาวบา้นเรียกติดปากว่า "โรงพยาบาลสวนดอก" สังกดัคณะแพทยศาสตร์ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ 
ประเภทโรงพยาบาลมหาวิทยาลยั มีหน้าท่ีผิดชอบในดา้นการศึกษา การวิจยั และการให้บริการ
รักษาสุขภาพแก่ประชาชนในเขตภาคเหนือ 17 จงัหวดั   มีจ  านวนเตียงส าหรับผูป่้วยทั้งหมด  2,267 
เตียง  จ  านวนการบริการผูป่้วยนอก ปีงบประมาณ 2554 มีจ านวน 1,089,524 คร้ัง (งานเวชระเบียน
และสถิติ  โรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่, 2554)  โรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่มีเงิน
รายได้ในการบริหารโรงพยาบาลเอง จากผลก าไรในการรักษาพยาบาลผูป่้วย  ทั้งน้ีโรงพยาบาล
มหาราชนครเชียงใหม่อยูใ่นระดบัตติยภูมิของภูมิภาคซ่ึงเป็นโรงพยาบาลมีผูป้ระกนัตนในโครงการ
จ านวนมาก  โครงการประกนัสังคมเป็นส่วนท่ีสร้างรายไดแ้ก่โรงพยาบาล ซ่ึงมีความสัมพนัธ์กบั
จ านวนของผูป่้วยท่ีใช้บริการทางการรักษาพยาบาลตามการถือสิทธ์ของโครงการประกนัสังคม   
ทั้งน้ีงานประกนัสังคมโรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่เป็นหน่วยงานทางการรักษาพยาบาลหน่ึง
ซ่ึง  มีผูใ้ชสิ้ทธ์ิประกนัสังคมและสามารถเขา้รับการรักษาพยาบาลตามการถือสิทธิการรักษา ในปี 
พ.ศ. 2555 จ านวน 42,424 คน ทั้งน้ีในหน่วยงานประกอบไปดว้ยส านักงาน  ห้องตรวจ และหอ
ผูป่้วยประกนัสังคม จ านวน 2  หอผูป่้วย (โรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่, 2555) 
  ดงัท่ีกล่าวมาแลว้ขา้งตน้ ผูศึ้กษาจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาถึงความพึงพอใจต่อการ
ใช้บริการของการรักษาทางการพยาบาลของงานประกนัสังคมโรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่  
เพื่อให้ไดถึ้งขอ้มูลท่ีมีประโยชน์ ซ่ึงท าให้ทราบถึงระดบัความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการทางการ
รักษาพยาบาล และใชเ้ป็นแนวทางในการวางแผนการพฒันาและการจดัการดา้นบริการให้มีคุณภาพ 
โดยสามารถตอบสนองกับความคาดหวงัและความต้องการของผูใ้ช้บริการ  ซ่ึงสอดคล้องกับ
นโยบายของรัฐบาลในปัจจุบนัท่ีมุ่งเนน้ถึงการไดเ้ขา้ถึงบริการทางสุขภาพอยา่งทัว่ถึงของประชาชน  
และเน้นผูใ้ช้บริการเป็นศูนย์กลางในการให้บริการ  ซ่ึงการพฒันาคุณภาพบริการน้ีจะส่งผลให้
ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บประโยชน์จากบริการท่ีมีคุณภาพและเกิดความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการในท่ีสุด 

 
 
วตัถุประสงค์ของกำรศึกษำ 

เพื่อให้ทราบถึงความพึงพอใจและระดับความส าคัญของผู ้ใช้บริการงาน
ประกนัสังคมโรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่ จงัหวดัเชียงใหม่ 

 
 

http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%A8%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%A5%E0%B8%99%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B9%80%E0%B8%8A%E0%B8%B5%E0%B8%A2%E0%B8%87%E0%B9%83%E0%B8%AB%E0%B8%A1%E0%B9%88
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%AD%E0%B8%B3%E0%B9%80%E0%B8%A0%E0%B8%AD%E0%B9%80%E0%B8%A1%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B9%80%E0%B8%8A%E0%B8%B5%E0%B8%A2%E0%B8%87%E0%B9%83%E0%B8%AB%E0%B8%A1%E0%B9%88
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%87%E0%B8%AB%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%94%E0%B9%80%E0%B8%8A%E0%B8%B5%E0%B8%A2%E0%B8%87%E0%B9%83%E0%B8%AB%E0%B8%A1%E0%B9%88
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2499
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ประโยชน์ทีไ่ด้รับจำกกำรศึกษำ 
1. ท าให้ทราบถึงความพึงพอใจและระดบัการให้ความส าคญัของผูใ้ช้บริการงาน

ประกนัสังคมโรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่ จงัหวดัเชียงใหม่ 

2. เพื่อน าข้อมูลท่ีได้มาปรับปรุงแก้ไข บริการงานประกันสังคมโรงพยาบาล
มหาราชนครเชียงใหม่ จงัหวดัเชียงใหม่ รวมถึงการวางแผนการตลาด ให้สอดคล้องกับความ
ตอ้งการของผูม้ารับบริการอยา่งมีประสิทธิภาพ 

 
นิยำมศัพท์ 
   ควำมพึงพอใจ หมายถึง ระดบัการประเมินของผูใ้ชบ้ริการ เม่ือลูกคา้เปรียบเทียบ
ระหวา่งผลประโยชน์จากการบริการและความคาดหวงั ซ่ึงเกิดจากการไดรั้บบริการไปแลว้ ซ่ึงไดแ้ก่
ความพึงพอใจดา้นผลิตภณัฑ์ / บริการ (Product/Service) ดา้นราคา (Price) ดา้นสถานท่ีจดัจ าหน่าย 
(Place) ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ดา้นบุคลากร (People) ดา้นการสร้างและน าเสนอ
ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) และกระบวนการให้บริการ (Process) 
และน ามาวิเคราะห์ความพึงพอใจตามกรอบแนวคิด Importance-Performance Analysis ของ 
Martilla , J.A.and James,J.C. (1977) : Journal of Marketing  
  งำนประกันสังคม  หมายถึง หน่วยตรวจรักษาพยาบาล ซ่ึงประกอบไปด้วย 
ส านักงานประกันสังคม ห้องตรวจ ซ่ึงตั้ งอยู่ชั้ น 3 อาคารตะวนักังวานพงษ์ และหอผูป่้วย
ประกนัสังคม จ านวน 2 หอผูป่้วย เป็นหอผูป่้วยพิเศษ 4 ตั้งอยู่ชั้น 4 อาคารตะวนักงัวานพงษ ์
โรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่ จงัหวดัเชียงใหม่ 
                      ผู้ ป่วยนอก หมายถึง  ผู ้ป่วย ท่ีใช้บ ริการทางการรักษาพยาบาล ของงาน
ประกนัสังคมโรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่จนครบกระบวนการในการรักษา และไม่ไดพ้กั
โรงพยาบาลเพื่อการรักษาต่อ ทั้งน้ีประชากรท่ีตอ้งการศึกษาตอ้งเป็นผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นผูป่้วยนอกท่ี
ใชบ้ริการทางการพยาบาลเท่านั้น  
 
 


