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ความเปนมาและความสําคญัของปญหา 
 

ปจจุบันประเทศตางๆที่พัฒนาแลว และมคีวามเจริญกาวหนาทางดานเศรษฐกิจและสังคม 
และการเมืองไดมีการนําเอาการประกันสังคมมาปรับใชใหเหมาะสมกบัแตละประเทศ  เพิ่มความ
คุมครองแกประชาชนอยางแพรหลาย  ประเทศญี่ปุนเปนประเทศแรกในแถบเอเชยีที่มีการเริ่มใช
ระบบประกนัสังคม  ในป  1991  เมื่อหลังจากสงครามโลกครั้งที่ 2 แลว  ประเทศอินเดีย  ประเทศ
พมา  ประเทศฟลิปปนส  และอื่นๆไดเร่ิมนาํระบบประกนัสังคมมาใชกันเพิ่มมากขึน้    และยังไมมี
ประเทศใดทีใ่ชระบบประกนัสังคมแลวไดยกเลิกภายหลัง  อีกทั้งยังมีแนวโนมที่จะมีการใชจาย
ดานประกันสงัคมมากขึ้น ( ไบรอัน, 2535 ) 

การประกันสังคมของประเทศไทยมีผลใชเปนกฎหมาย โดยประกาศในราชกิจจานุเบกษา  
ในวนัที่ 1 กันยายน  พ.ศ. 2533   และมีผลบังคับใชตั้งแตวนัที่ 2 กันยายน  พ.ศ. 2533 เมื่อ
พระราชบัญญัติประกันสังคม มีผลบังคับใช โรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม จัดเปน
สถานพยาบาลในโครงการประกันสังคม และเนื่องจากเปนสถานบริการสุขภาพสังกัดคณะ
แพทยศาสตร มหาวิทยาลัยเชียงใหม จงึเปนสถานที่ฝกปฏิบัติของนักศึกษาวิทยาศาสตรสุขภาพ 
ไดแกแพทย  พยาบาล  เภสชั  เทคนิคการแพทย   และทมีงานสุขภาพอื่นๆ   โรงพยาบาลแหงนี้เปน
โรงพยาบาลขนาดใหญที่ให บริการ  ตรวจและรับผูปวยไวรักษา  โดยมีแพทยผูเชีย่วชาญทุกแขนง  
มีเครื่องมือทางการแพทยทีส่ามารถตรวจวิเคราะหโรคเฉพาะทาง  เพื่ออํานวยประโยชนในการ
เรียนการสอน  และใหบริการผูปวยตามความจําเปน    มีการปรับปรุงการใหบริการทางการแพทย
มาโดยตลอด     
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ในปจจุบนันี้มรีะบบประกนัสุขภาพสําหรับผูปฏิบัติงานเพิ่มมากขึ้น  บคุคลในภาคแรงงาน
เปนทรัพยากรที่สําคัญ และชวยเสริมสรางความเจริญใหกับประเทศไทย  ไดรับความคุมครองตาม
พระราชบัญญัติพระราชบัญญัติ โดยหลักการของการประกันสังคมเพือ่ใหการสงเคราะหแกลูกจาง
ซ่ึงประสบอันตรายเจ็บปวย  ทุพพลภาพ  หรือตายอันมิใชเนื่องมาจากการทํางาน  รวมทั้งกรณี
คลอดบุตร  กรณีสงเคราะหบุตร  กรณีชราภาพ  และกรณีวางงาน  ซ่ึงใหหลักประกนัเฉพาะลูกจาง 
นี้เกี่ยวของกับการประกันสขุภาพ  (  Health insurance  )เปนการเฉลี่ยความเสี่ยง  (  risk  sharing  )
ใหผูประกนัตนสามารถเขาถึงบริการทางการสุขภาพ  และมีสิทธิประโยชนทดแทนทางการแพทย
ภายหลังจากเขารวมในโครงการประกันสังคม  90  วัน  เมื่อเจ็บปวยสามารถใชบริการตามเงื่อนไข
ที่กําหนดโดยไมเสียคาใชจาย สําหรับผูปวยประกนัสังคมที่มารับบริการแผนกผูปวยใน  ตั้งแตวนัที่
1 กุมภาพนัธ ถึง31 ธันวาคม 2546 มีผูปวยชายจํานวน 275 คน ผูปวยหญิงจํานวน 433 คน คน   
รวม 708 คน และในป 2547 ตั้งแตวันที่ 1 มกราคมถึง  31ธันวาคม 2547   มีผูปวยชาย283 คน  
ผูปวยหญิง454  รวม737  คน  (  หอผูปวยประกันสังคมโรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม, 2547  ) 
จากขอมูลดังกลาวพบวามแีนวโนมเพิ่มมากขึ้น  ในขณะที่อัตรากําลังคนมีจํากดัเปนผลใหการ
ใหบริการไมสามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการไดครบถวน 

การใหบริการทั้งในภาครัฐและเอกชน ไดรับการปรับปรุงอยางมากในปจจบุันเพราะ
ผูบริหารระดับสูงที่มีวิสัยทัศนกวางไกลจะใหความสําคญักับงานใหบริการ โดยมุงถึงผูรับบริการ
เปนหลัก และเปาหมายสุดทายคือ “งานบริการที่เปนเลิศ” เพื่อสรางความพึงพอใจใหกับ
ผูรับบริการนั่นเอง สอดคลองกับคําขวัญของโรงพยาบาลคือ “บริการดุจญาติมิตร ดวยดวงจิตและ
วิญญาณ” ในยุคสมัยที่ผูใหบริการเปนผูกาํหนดคณุภาพบริการได โดยฝายผูรับบริการไมมีโอกาส
เลือก ผูใหบริการจะปฏิบัตอิยางไร โดยกาํหนดวาการกระทํานั้น ขนาดนี้ถือวาดแีลวก็อยูในวิสัยที่
จะทําได แตในสมัยตอมาการใหบริการเกิดการแขงขันกนัมากขึ้นเพราะระบบผูกขาดในการ
ใหบริการนับวันจะหมดไป การแขงขันอยางเสรีจะเขามาแทนที่มากยิ่งขึ้นในทุกบริการ ดังนัน้
ผูรับบริการจึงอยูในฐานะทีจ่ะเลือกใชบริการไดมากยิ่งขึน้  และการบริการก็เปนสิ่งที่ทําใหเกดิ
ความแตกตางระหวางหนวยงานหนึ่งกับอกีหนวยงานหนึ่ง 

ในปจจุบนักระแสการเปลี่ยนแปลงของโลกทําใหทุกหนวยงานทั้งภาครัฐและเอกชนตอง
กาวเขาไปอยูในความเปนสากล (Internationalization) เพราะความกาวหนาทางเทคโนโลยีการ
ส่ือสาร โดยเฉพาะอยางยิ่งเทคโนโลยีทางสารสนเทศ (Information Technology) ไดเจริญรุดหนา
ไปอยางรวดเรว็ ทําใหการติดตอส่ือสารโทรคมนาคม เกิดความสะดวกและรวดเร็วเปนทวีคูณ 
นวัตกรรมทางเทคโนโลยี ทําใหเกิดพัฒนาการใหมๆในหลายๆดานความกาวหนาของระบบ
สารสนเทศ ทําใหความแตกตางของเวลามีความหมายนอยลงแมจะอยูคนละซีกโลกก็ไดรับ
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ขาวสารรวดเรว็แทบจะเทากบัในเวลาที่เปนจริง(Real time)เมื่อโลกยอเล็กลง เพราะไดกลายเปน
สังคมของขาวสาร ความสะดวกในการคมนาคมทําใหการเดินทางไปมาระหวางประเทศกลายเปน
เร่ืองธรรมดาในชีวิตประจําวนัของคนจํานวนไมนอย การไดพบไดเห็นการไดรับบริการใน
ประเทศ และตางประเทศ ทําใหเกิดการประเมินเชิงเปรียบเทียบ (Benchmarking) การแขงขันใน
การใหบริการจึงเปนสิ่งซึ่งหลีกเลี่ยงไมได ดังนั้นการใหบริการจะตองแขงขันไดในระดับโลก
(Worldclass Competitiveness) มิฉะนั้นจะตองถูกจดัอยูในระดับบรกิารที่ดอยคณุภาพ (ประสาน 
สันติเวโรชน, 2544 , หนา 10-11) 

ความตองการ(need) เปน ความปรารถนาบางสิ่งที่มีความจําเปนเพื่อการดํารงชีวิต หรือ
เพื่อรักษาสมดลุของการดํารงชีวิต ทั้งทางดานรางกายและจิตสังคม (Kraegel, Mousseau, 
Goldsmith & Arora, 1974) เปนสิ่งที่มนุษยมีอยูตามธรรมชาติ เมื่อบุคคลบรรลุถึงความตองการตาม
วัตถุประสงคของตนก็จะเกดิความนยิมชมชอบ เกิดความมั่นใจในตนเองและมีความมานะพยายาม
ที่จะทําประโยชนตอไปเพราะความตองการเปนแรงจูงใจใหเกิดพฤติกรรม  หากผิดหวังหรือไมสม
ปรารถนาจะทาํใหเกิดความไมมั่นใจ ทอแท ส้ินหวัง (อุไรพร พงศพัฒนาวุฒ,ิ 2532) 

อยางไรก็ตามยังพบวาปญหาตางๆที่เกิดจากการใหบริการแกผูประกนัตนไดแก  ความไม
เขาใจขั้นตอนการปฏิบัติของผูประกันตนในการมารับบริการทางการแพทย  ความไมพรอมของ
โรงพยาบาลในการใหบริการ  โดยไมสามารถนําเงินมาใชในการบริหารจัดการใหเกดิความ
คลองตัวในการใหการบริการได การใหบริการทางการแพทยมีปญหาในดานคณุภาพบริการใน
เร่ือง  การติดตอในการใหบริการไมสะดวก  เสียเวลานาน  ชา  การสื่อสารไมดี  ขาดการดูแลเอาใจ
ใส  เจ็บปวยสองโรคแตรักษาเพียงโรคเดยีว  สวนผูประกันตนมีความเขาใจวายาในบัญชียาหลัก
แหงชาติไมดีและไมมีคลินิกพิเศษใหแกผูปวยประกันสงัคม สวนใหญจะไปรักษาที่คลินิกหรือซ้ือ
ยากินเอง  เนื่องจากความไมสะดวกในการใชบริการยังสถานพยาบาลที่ผูประกันตนไดเลือกไว
รวมทั้งการไมพอใจในคุณภาพของบริการที่ไดรับ    ดานคุณภาพของยา  ผูประกันตนเชื่อวายาที่ใช
คุณภาพไมดี และการที่ผูประกันตนจะตัดสินใจวาจะไปใชบริการจากสถานที่ใดนั้น ปจจัยสําคัญ
คือความสะดวกในการเดินทาง  บริการที่รวดเร็ว  การไดรับความสนใจในการบรกิารตรวจรักษา  
การใหคําแนะนําปรึกษา  และการพูดจาแบบไพเราะ  และไดมีการศึกษาชลธิดา ลาภหลาย 
(2545)ไดศึกษาปจจัยที่มีผลตออุปสงคการใชบริการทางการแพทยของผูประกันตนในโครงการ 
ประกันสังคมจังหวดัลําพูน พบวาผูประกันตนสวนใหญยังไมพึงพอใจกับการรอตรวจรักษาเปน
ระยะเวลานาน จากสาเหตุตางๆที่กลาวมาแลวแสดงใหเห็นวาผูประกันตนมีความคาดหวังสูงตอ
บริการที่ไดรับเพราะผูประกนัตนไดจายเงนิสมทบไวลวงหนาไปแลว  โรงพยาบาลที่ตนเลือกอาจ
ไมสอดคลองกับความตองการ  พบวาผูประกันตนมีความคาดหวังในการบริการสูงกวาผูรับบริการ
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ทั่วไป และในปจจุบนัสื่อความเจรญิกาวหนาทางเทคโนโลยีทางการแพทยและการพยาบาล
ตลอดจนชองทางการศึกษาดวยตนเองมีมากขึ้น  ผูรับบริการไดรับความรูทางดานการ
รักษาพยาบาลจากหลายๆดาน  อาทิ วิทยุ โทรทัศน  หนังสือพิมพ  การบริการอินเตอรเน็ต  เปนตน  
ทําใหผูรับบริการมีความตื่นตัว มีความคาดหวังทีจ่ะไดรับการบริการดานการรักษาพยาบาลที่มี
คุณภาพและเสยีคาใชจายใหคุมคามากที่สุด  ประกอบกับปญหาเศรษฐกิจของประเทศที่ผานมา  
รัฐบาลมีนโยบายนําระบบราชการออกนอกระบบ เปนหนวยงานภายใตการควบคุมของรัฐ  
โรงพยาบาลจึงตองหารายไดสวนหนึ่งเขาโรงพยาบาล  ทําใหโรงพยาบาลตางๆ ทั้งในภาครัฐและ
ภาคเอกชนตางก็มุงหวังที่จะเปนสถานพยาบาลคูสัญญาในโครงการประกันสังคม เนื่องจากไดรับ
เงินเหมาจายในอัตรา  1,100 บาท ตอผูประกันตนหนึ่งคนตอหนึ่งปจากสํานักงานประกันสังคม
โรงพยาบาลตางๆ จึงมีการเรงประชาสัมพันธใหผูประกันตนทั้งหลายทราบวามีบริการที่
นอกเหนือจากแหงอื่น เพื่อจงูใจใหผูประกนัตนเลือกเปนสถานพยาบาลประกันตน  ไดมีการศึกษา
ของธัญทิพ สามบุญมี(2545) ไดศึกษาปจจัยกําหนดคณุภาพการบริการของสถานพยาบาลตามการ
รับรู ของผูประกันตนในโครงการประกันสังคม จังหวัดเชียงใหม พบวาผูประกันตนสวนใหญ ให
ระดับความสําคัญปจจัยกําหนดคุณภาพบรกิารสถานพยาบาล ในโครงการประกันสังคม       ไดแก
จรรยาบรรณดานความสามารถของผูใหบริการและดานความปลอดภยั 

ในการพัฒนาระบบประกนัสังคมในระยะยาวจึงตองอาศยัความรู  ความเขาใจ  ความ
รวมมือจากทกุฝายที่เกี่ยวของ  และเพื่อเปนการควบคุมคุณภาพในการใหบริการและอํานวยความ
สะดวกในการมารับบริการแกผูประกันตน ซ่ึงเปนสิ่งหนึ่งที่จะจูงใจใหผูประกันตนเลือกใช
สถานพยาบาล ทางโรงพยาบาลมหาราชนครเชยีงใหมไดตระหนักถึงความสําคัญของการ
จัดบริการใหแกผูประกันตนเพื่อใหไดรับความสะดวกในการมารับบริการในโรงพยาบาลมากที่สุด 
จึงไดจดัตั้งหอผูปวยประกันสังคมขึ้น เพื่อใหอํานวยความสะดวกในการบริการดานการ
รักษาพยาบาลแกผูประกนัตน ที่เลือกโรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหมเปนสถานพยาบาลหลกั  
โดยเริ่มดําเนินการในวันที่  25  เมษายน  2544 ตั้งอยูชั้น  3  อาคารตะวนักังวานพงศ  มีจํานวนเตยีง
รับผูปวยชาย  14  เตียงผูปวยหญิง  13  เตียง  นอกจากนี้ยงัมีนโยบายทีจ่ะปรับปรุงระบบบริการของ
หอผูปวยประกันสังคมใหมปีระสิทธิภาพเปนที่พึงพอใจมากที่สุด 

อยางไรก็ตาม ในการเขารับบริการทางการแพทยจากสถานพยาบาลตางๆของผูประกันตน
นั้น ก็มีทั้งความพอใจและไมพอใจในบรกิารที่เกิดขึ้น จากการรักษาพยาบาลในแตละครั้ง ความ
สะดวกรวดเร็วในการรับบริการ ความพรอมของแพทย  พยาบาล และอุปกรณ เครื่องมือเครื่องใช
ในโรงพยาบาล ตลอดจนความพึงพอใจของผูประกันตนที่ไดรับ ซ่ึงปญหาตางๆเหลานี้ควรไดรับ
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การนํามาศึกษาวิเคราะหใหไดรับทราบถึงสาเหตุของปญหาและความบกพรอง เพือ่นําไปปรับปรุง
แกไขใหถูกตองเหมาะสม สอดคลองกับความคาดหวัง และความตองการของผูปวย 

ดวยเหตนุี ้ ผูศึกษาซึ่งปฏิบัติงานในหอผูปวยประกันสังคมโรงพยาบาลมหาราชนคร
เชียงใหม และมีสวนรวมใหบริการ  และใหความรูแกผูปวยประกันสงัคม  มีความสนใจที่จะศึกษา
ถึงความคาดหวังและความตองการของผูปวยประกันสังคม ที่มารับบริการหอผูปวยประกันสังคม
โรงพยาบาลมหาราชนครเชยีงใหม เพื่อทีจ่ะนําผลการศกึษาเสนอตอผูเกี่ยวของในการประกอบการ
พิจารณาปรับปรุงการใหการบริการแกผูปวยประกันสังคม ใหสอดคลองกับความคาดหวังและ
ตองการของผูรับบริการเพื่อใหมีประสิทธภิาพยิ่งขึน้ตอไป 
วัตถุประสงคของการศึกษา 
 

1. เพื่อศึกษาความคาดหวังและความตองการของผูปวยทีม่ีตอการใหบริการรักษาพยาบาล 
2. เพื่อศึกษาถงึปญหาและอปุสรรคที่ผูปวยไดรับจากการใหบริการรักษาพยาบาล 

 
ขอบเขตของการวิจัย 
 

การวิจยัคร้ังนี้เปนการศึกษาแบบพรรณนา (descriptive study) โดยวิธีการสัมภาษณ 
(interview) เพื่อศึกษาความคาดหวังและความตองการของผูปวยที่มารับบริการหอผูปวย
ประกันสังคมโรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม ประกอบดวยผูปวยประเภทอายุรกรรม ศัลยกรรม 
เคมีบําบัด  และรังสีรักษา  ที่มีตอบุคลากร การบริการ การรักษา คาใชจาย รวมถึงสถานที่และส่ิง
อํานวยความสะดวก 

กลุมตัวอยางเปนผูปวยประกันสังคม ที่เขารับการรักษาในแผนกผูปวยในโรงพยาบาล
มหาราชนครเชียงใหม จํานวน 23 คนที่มารับบริการตั้งแตวันที่ 1 มีนาคมถึง 30 เมษายน 2548 
 
คําจํากัดความที่ใชในงานวิจัย 
 

ความคาดหวงั หมายถงึ ความรูสึกนึกคิดและคาดการณของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึง่โดย
ส่ิงนั้นๆ  อาจเปนรูปธรรมหรือนามธรรมก็ได  ความรูสึกนึกคิดหรือคาดการณของแตละบุคคลแม
จะเปนการใหตอส่ิงที่เปนรูปธรรมหรือนามธรรมชนิดเดียวกันก็อาจจะแตกตางกันออกไปได  ทั้งนี้
แลวแตภูมิหลัง  ประสบการณ  ความสนใจ  และการเหน็คุณคาความสําเร็จของสิ่งนั้นๆ 
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ความตองการ  หมายถึง ส่ิงที่มนุษยมีอยูตามธรรมชาติ เมื่อบุคคลบรรลุถึงความตองการ
ตามวัตถุประสงคของตนก็จะเกิดความนยิมชมชอบ เกิดความมั่นใจในตนเองและมีความมานะ
พยายามทีจ่ะทาํประโยชนตอไปเพราะความตองการเปนแรงจูงใจใหเกดิพฤติกรรม  หากผิดหวัง
หรือไมสมปรารถนาจะทําใหเกิดความไมมั่นใจ ทอแท ส้ินหวัง  
         ผูปวยประกันสังคม หมายถงึ  ผูประกันตนตามพระราชบัญญัติประกนัสังคม พ.ศ. 2533 ที่
เขารับการรักษาตัวในแผนกผูปวยในของโรงพยาบาลมหาราชนครเชยีงใหม ไดรับในการจาย 
คาบริการรักษาพยาบาลเมื่อประสบอันตรายหรือเจ็บปวยอันมิใชเนื่องมาจากการทํางาน การคลอด
บุตร การทุพพลภาพ และการเสียชีวิต 
         หอผูปวยประกันสังคม หมายถึง  หอผูปวยโรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม ทีผู่ปวย
ประกันสังคมนอนพักเพื่อรักษาโรค โดยทางโรงพยาบาลจะจําแนกผูปวยตามอาการและอาการ
แสดงของโรคตามแผนกตางๆไดแก  แผนกอายุรกรรม  แผนกศัลยกรรม  เคมีบําบัดและรังสีรักษา 
ซ่ึงเปนประเภทผูปวยสามัญ 
         ผูปวยอายุรกรรม หมายถึง ผูปวยประกันสงัคมที่มารับการรักษาแผนกผูปวยใน และแพทย
ไดวนิิจฉัยวาเปนโรคที่รักษาดวยยา 
         ผูปวยศัลยกรรม หมายถึง ผูปวยประกันสังคมที่มารับการรักษาแผนกผูปวยใน และแพทย
ไดวนิิจฉัยวาเปนโรคที่รักษาดวยการผาตดั 
         ผูปวยท่ีไดรับยาเคมีบําบัด  หมายถึงผูปวยประกันสังคมที่มารับการรักษาแผนกผูปวยใน
และแพทยไดวินิจฉยัวาเปนโรคมะเร็งที่รักษาดวยยาเคมบีําบัด 
         ผูปวยท่ีไดรับรังสีรักษา หมายถึงผูปวยประกันสังคมที่มารับการรักษาแผนกผูปวยใน และ
แพทยไดวินิจฉัยวาเปนโรคมะเร็งที่รักษาดวยการฉายแสง 

 
ประโยชนท่ีไดรับจากการศึกษา 
         1. สามารถกําหนดรูปแบบการใหบริการทางการแพทยใหสอดคลองกับความตองการของ
ผูปวยประกันสังคม 
         2 .นําปญหาและอุปสรรคที่ผูปวยไดรับ จากการใหบริการรักษาพยาบาลมาพิจารณาแกไข 
ปรับปรุงการให บริการใหเหมาะสมขึ้น 
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