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แบบสอบถาม 
 

การรับรูตอการจัดบริการที่มีผลตอความพงึพอใจของผูรับบริการ 
กรณีศึกษาศูนยบริการสาธารณสุขเนินพยอม  อําเภอเมือง จังหวัดระยอง 

คําชี้แจง  แบบสัมภาษณนี้มี 3 ตอน คือ 
ตอนที่ 1  ขอมูลลักษณะสวนบุคคลของผูรับบริการ 
ตอนที่ 2  การรับรูตอการจัดบริการ 
ตอนที่ 3  ความพึงพอใจตอบริการ 
ตอนที่ 1   ขอมูลลักษณะสวนบุคคลของผูรับบริการ 
1.  เพศ      (     )  1.  ชาย                       (     )  2.  หญิง     

2.  อายุ      (     )  1.  นอยกวา  15  ป    (     )  2.  16-30  ป     (     )   3. 31-45   ป     

                  (     )  4.  46  ป ขึ้นไป                                                                             
3    ระดับการศึกษา         

          (     )   1.ประถมศึกษา            (     )  2. มัธยมศึกษา  (     )  3.  อุดมศึกษา  
          (     )  4.  สูงกวาปริญญาตรี   

4.    สถานภาพสมรส       
          (     )  1. โสด        (     )  2.สมรส             (       )    3.  หมาย               (       )  4.  หยา 

5.  อาชีพ         
          (      )  1.   กําลังศึกษา            (      )  2. รับราชการ  (       )   3. พนักงาน/รับจาง  
          (      )  4.  ประกอบธุรกิจสวนตัว 

6.  รายไดเฉล่ียตอเดือน 

                  (       )  1.  ต่ํากวา 5,000  บาท              (     )  2.  5,001 – 10,000  บาท    

                  (       )  3.  10,001 – 15,000  บาท        (     )  4.  มากกวา 15,000   บาท       
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    ตอนที่ 2 การรับรูตอการจัดบริการ 
    คําชี้แจง  โปรดขีดเครื่องหมาย / ตรงกับขอคิดเห็นของทานใหมากที่สุด 
             5   คะแนน    มากที่สุด     หมายถึง  ทานรูสึกพึงพอใจมากที่สุดหลังจากไดรับบริการ 
             4    คะแนน   มาก             หมายถึง        ทานรูสึกพึงพอใจมากหลังจากไดรับบริการ 
             3   คะแนน    ปานกลาง  หมายถึง       ทานรูสึกพึงพอใจปานกลางหลังจากไดรับบริการ 
             2   คะแนน    นอย  หมายถึง       ทานรูสึกพึงพอใจนอยหลังจากไดรับบริการจาก 
              1   คะแนน    นอยที่สุด     หมายถึง        ทานรูสึกพึงพอใจนอยที่สุดหลังจากไดรับบริการ 
 

 ระดับความคิดเห็น 

ขอความ 
มากที่สุด 

(  5  ) 
มาก 

(  4  ) 
ปาน
กลาง 
(  3  ) 

นอย
( 2  ) 

นอย
ที่สุด 
( 1  ) 

   ดานสถานที่ 
1. สถานที่ยื่นทําบัตรมีความเหมาะสม ไมคับแคบ 

     

2. จุดรอตรวจมีที่นั่งสะดวก สะอาด และเพียงพอ 
สําหรับผูมารับบริการ 

     

3. การจัดสถานที่มีปายบอกจุแสดงขั้นตอนการบริการที่
ชัดเจน 

     

4.  หองตรวจมีจํานวนเพียงพอ กับจํานวนผูรับบริการ       
5.  ที่นั่งรอรับยามีจํานวนเพียงพอกับผูมารับบริการ      
   ดานบุคลากร  
6.เจาหนาที่หองบัตรใหบริการดวย อัธยาศัยไมตรี ทาที
ที่ ยิ้มแยมแจมใส 

     

7..พยาบาลมีจํานวนเพียงพอกับจํานวนผูรับบริการ      
8. พยาบาลพรอมใหบริการตรวจรักษาทาน      
9.  เจาหนาที่หองยามีจํานวยเพียงพอกับผูรับบริการ       
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ดานวัสดุอุปกรณ 
10. แบบฟอรมการกรอกประวัติทําบัตรประจําตัวผูปวย
มีความชัดเจน 

     

11. .ปาย บอรดความรู  มีเพียงพอและแสดงในที่ชัดเจน      
 ระดับความคิดเห็น 

ขอความ 
มากที่สุด 

(  5  ) 
มาก 

(  4  ) 
ปาน
กลาง 
(  3  ) 

นอย
( 2  ) 

นอย
ที่สุด 
( 1  ) 

12. หองตรวจมีอุปกรณที่จําเปนในการตรวจรักษา เชน 
ปรอทวัดไข  
 ไมกดลิ้น ไฟฉาย อยางเพียงพอ สะอาด ใชการไดดี 

     

13. ถุงบรรจุยามีความเหมาะสม มีคําแนะนําชัดเจน       
14. มีใบเสร็จรับเงิน ในการรับชําระเงิน ครบถวน      
ดานขั้นตอนการบริการ 
15. พยาบาลใหการซักประวัติ ตรวจรางกายทานอยาง
ละเอียด 

     

16. ระยะเวลาในการตรวจไมนานเกินไป       
17.การรับยามีการจัดลําดับไมมีการแซงคิว       
18. ระยะเวลาในการรับยาไมนานเกินไป      
19.  ระยะเวลาในการรอชําระเงินไมนานเกินไป      
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ตอนที่ 3   แบบสอบถามเกี่ยวกับระดับความคิดเห็นความพึงพอใจตอการบริการ 
คําชี้แจง   โปรดขีดเครื่องหมาย / ตรงกับขอความที่ทานเลือก  
หลังจากที่ทานรับบริการแลวทานพึงพอใจระดับใด โดยมีความหมายในการตัดสินใจ ดังนี้ 

5  คะแนน  มากที่สุด หมายถึง ทานรูสึกพึงพอใจมากที่สุดหลังจากไดรับบริการ 
4  คะแนน  มาก  หมายถึง ทานรูสึกพึงพอใจมากหลังจากไดรับบริการ 
3  คะแนน  ปานกลาง หมายถึง ทานรูสึกพึงพอใจปานกลางหลังจากไดรับบริการ 
2  คะแนน  นอย  หมายถึง ทานรูสึกพึงพอใจนอยหลังจากไดรับบริการจาก 
1  คะแนน  นอยที่สุด หมายถึง ทานรูสึกพึงพอใจนอยที่สุดหลังจากไดรับบริการ 
 

 ระดับความคิดเห็น 

ขอความ 
มากที่สุด 

(  5  ) 
มาก 

(  4  ) 
ปาน
กลาง 
(  3  ) 

นอย
( 2  ) 

นอย
ที่สุด 
( 1  ) 

   ดานความสะดวก 
1.ทานมีความพึงพอใจตอการเดินทางมารับบริการที่
ศูนยบริการสาธารณสุขแหงนี้ 

     

2. การจัดบริเวณสถานที่เปนสัดสวน และมีปายบอกจุด  
การใหบริการตาง ๆ ชัดเจน 

     

3. ในอาคารสถานที่ของศูนยฯ สะอาด เปนระเบียบ 
เรียบรอย 

     

4. ศูนยมีที่พักและ เกาอี้เพียงพอสําหรับการคอยรับ
บริการ 

     

5. . ศูนยมีระบบบริการที่สะดวกรวดเร็ว และมีการ
จัดลําดับเขารับการตรวจโดยไมมีการแซงคิว 

     

6. การใหบริการของหองบัตรของศูนยมีความรวดเร็ว      
7.การใหบริการของหองการเงินมีความรวดเร็ว      
8. การใหบริการของหองจายยามีความสะดวกและ      
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ถูกตอง 

 
 ระดับความคิดเห็น 

ขอความ 
มากที่สุด 

(  5  ) 
มาก 

(  4  ) 
ปาน
กลาง 
(  3  ) 

นอย
( 2  ) 

นอย
ที่สุด 
( 1  ) 

ดานการประสานการบริการ 
9. กรณีผูปวยอาการหนัก เจาหนาที่ของศูนยใหการ
รักษาพยาบาลเบื้องตน โดยไมตองรอคิว 

     

10. พยาบาลใหความสนใจดูแลและใหการ
รักษาพยาบาลได  ถูกตองตรงกับสภาพเจ็บปวยของทาน 

     

11. เจาหนาที่ในแตละจุดบริการมีการประสานการ
ทํางานดี 

     

ดานอัธยาศัยและการใหเกียรติ 
12. เจาหนาที่ผูใหบริการใชถอยคําที่สุภาพตอทาน 

     

13. ผูใหบริการเอาใจใสและสนใจในการตรวจรักษา
ทาน 

     

ดานขอมูลท่ีไดรับ 
14. ทานไดรับคําแนะนําในการรับบริการขั้นตอนตางๆ 

     

15. เจาหนาที่ใหคําแนะนําโดยใชภาษาที่เขาใจงาย 
ชัดเจน 

     

16. พยาบาลใหเวลาพูดคุยเกี่ยวกับปญหาสุขภาพของ
ทาน 

     

17. ทานพอใจการอธิบายเกี่ยวกับโรค อาการของโรค
และ ขั้นตอนการรักษาพยาบาล 

     

18. ทานไดรับความรูจากเอกสาร แผนพับของศูนยที่
แจกให 

     

19.  วิธีการอธิบายการใชยาจากเจาหนาที่หองยาละเอียด 
ชัดเจน 
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  ขอเสนอแนะเพื่อปรับปรุงและพัฒนาการใหบริการ  



 IV 

สารบัญ 
          หนา 
บทคัดยอ ....................................................................................................................    I 
กิตติกรรมประกาศ.          III   
สารบัญ          IV 
สารบัญตาราง          VI   
สารบัญภาพ          X 

บทที่ 1           1 
 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา      1 
 วัตถุประสงคของการวิจัย          2 
 กรอบแนวคิดในการวิจัย         3 

ตัวแปรที่ใชในการวิจัย         4 
 สมมติฐานในการวิจัย        5 

ขอบเขตของการวิจัย        5 
 นิยามศัพทที่ใชในการวิจัย       5 
บทที่ 2 วรรณกรรมและทฤษฎีที่เกี่ยวของ       9 

แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ     10 
แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการรับรู      13 

 แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการจัดบริการ     15 
   งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ       19 
บทที่ 3 วิธีการวิจัย        24 
 ประชากรและกลุมตัวอยาง      24 
 เครื่องมือที่ใชในการวิจัย       25 
 การเก็บรวบรวมขอมูล       27 

การวิเคราะหขอมูล       28 
  บทที่ 4   การวิเคราะหขอมูล       30 
  บทที่ 5 สรุปผลการวิจัย อภิปรายผลและขอเสนอแนะ    76 
      



 V 

สารบัญ(ตอ) 
                                                                                                                                

           หนา 
อภิปรายผล                 78 

  ขอเสนอแนะ                 79 
  บรรณานุกรม                 81 
  ภาคผนวก                 87 
  ประวัติผูวจิัย                 93 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 

 

 

 

 



 VI 

สารบัญตาราง 
 

ตารางที่                               หนา 

1  จํานวนรอยละของลักษณะสวนบุคคลของผูรับบริการ 32 
2  คาเฉลี่ยและคาความเบี่ยงเบนมาตรฐานการรับรูตอการบริการของศูนยบริการ              
 สาธารณสุขเนินพะยอม  จังหวัดระยอง                                    
3   คาเฉลี่ยและคาความเบี่ยงเบนมาตรฐานการรับรูตอการบริการของศูนยบริการ             
 สาธารณสุขเนินพะยอม  จังหวัดระยอง  ดานสถานที่                                                            
4  คาเฉลี่ยและคาความเบี่ยงเบนมาตรฐานการรับรูตอการบริการของศูนยบริการ                 
สาธารณสุขเนินพะยอม  จังหวัดระยอง  ดานบุคลากร                                                                 
5 คาเฉลี่ยและคาความเบี่ยงเบนมาตรฐานการรับรูตอการบรกิารของศูนยบริการ                  
 สาธารณสุขเนินพะยอม  จงัหวัดระยอง  ดานวัสดุอุปกรณ                                                            
6  คาเฉลี่ยและคาความเบี่ยงเบนมาตรฐานการรับรูตอการบริการของศูนยบริการ                 
สาธารณสุขเนินพะยอม  จังหวัดระยอง  ดานขั้นตอนการบริการ                                                            
7  คาเฉลี่ยและคาความเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการ        
สาธารณสุขเนินพะยอม  จังหวัดระยอง       
8   คาเฉลี่ยและคาความเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการ       
สาธารณสุขเนินพะยอม  จังหวัดระยอง  ดานความสะดวกที่ไดรับบริการ      
9   คาเฉลี่ยและคาความเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการ       
สาธารณสุขเนินพะยอม  จังหวัดระยอง  ดานการประสานการบริการ        
10 คาเฉลี่ยและคาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการ     
สาธารณสุขเนินพะยอม  จังหวัดระยอง   ดานอัธยาศัยและการใหเกียรติ       
11  คาเฉลี่ยและคาความเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจตอการบริการของศูนยบริการ      
 สาธารณสุขเนินพะยอม  จังหวัดระยอง  ดานขอมูลที่ไดรับจากบริการ      
12  การเปรียบเทียบการรับรูตอการบริการจําแนกตามลักษณะบุคคล                                
13  คาเฉลี่ยและคาความเบี่ยงเบนมาตรฐานการรับรูตอการบริการของศูนยบริการ              
 สาธารณสุขเนินพะยอม  จังหวัดระยอง  จําแนกตามอายุ       
    



 VII 

สารบัญตาราง(ตอ) 
 
ตารางที่                     หนา 
14 การวิเคราะหการแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบการรับรูตอการบริการ                    46 
ของศูนยบริการสาธารณสุขเนินพะยอม  จงัหวัดระยอง  จําแนกตามอาย ุ
15 การวิเคราะหการแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบการรับรูตอการบริการ                    47 
ของศูนยบริการสาธารณสุขเนินพะยอม  จงัหวัดระยอง  จําแนกตามอาย ุ
 ดานสถานที่ดวยวิธี LSD 
16  คาเฉลี่ยและคาความเบีย่งเบนมาตรฐานการรับรูตอการบริการของศูนยบริการ      48
สาธารณสุขเนินพะยอม  จังหวัดระยอง  จาํแนกตามระดบัการศึกษา    
17  การวิเคราะหการแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบการรับรูตอการบริการ                   49 
ของศูนยบริการสาธารณสุขเนินพะยอม  จงัหวัดระยอง จาํแนกตามระดบัการศึกษา 
18 คาเฉลี่ยและคาความเบี่ยงเบนมาตรฐานการรับรูตอการบริการของศูนยบริการ       50 
 สาธารณสุขเนินพะยอม  จงัหวัดระยอง  จําแนกตามอาชีพ    
19  การวิเคราะหการแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบการรับรูตอการบริการ                    51 
ของศูนยบริการสาธารณสุขเนินพะยอม  จงัหวัดระยอง  จําแนกตามอาชีพ 
20  การวิเคราะหการแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบการรับรูตอการบริการ                   52 
ของศูนยบริการสาธารณสุขเนินพะยอม  จงัหวัดระยอง  จําแนกตามอาชีพ 
ดานสถานที่ ดวยวิธี LSD 
21  การวิเคราะหการแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบการรับรูตอการบริการ                   53 
ของศูนยบริการสาธารณสุขเนินพะยอม  จงัหวัดระยอง  จําแนกตามอาชีพ 
ดานบุคลากร  ดวยวิธี  LSD 
22  คาเฉลี่ยและคาความเบี่ยงเบนมาตรฐานการรับรูตอการบริการของศูนยบริการ          54 
สาธารณสุขเนินพะยอม  จังหวัดระยอง  จําแนกตามรายได    
23  การวิเคราะหการแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบการรับรูตอการบริการ                    55 
ของศูนยบริการสาธารณสุขเนินพะยอม  จงัหวัดระยอง  จําแนกตามรายได 
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สารบัญตาราง(ตอ) 
 

 ตารางที่                        หนา 
24  คาเฉลี่ยและคาความเบี่ยงเบนมาตรฐานการรับรูตอการบริการของศูนยบริการ        56 
สาธารณสุขเนินพะยอม  จังหวัดระยอง  จาํแนกตามสถานภาพ    
25  การวิเคราะหการแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบการรับรูตอการบริการ                     57 
ของศูนยบริการสาธารณสุขเนินพะยอม  จงัหวัดระยอง  จําแนกตามสถานภาพ 
26  การเปรียบเทียบความพึงพอใจตอการบริการจําแนกตามลักษณะบุคคล             58 
จําแนกตามเพศ  
27 คาเฉลี่ยและคาความเบีย่งเบนมาตรฐานความพึงพอใจตอการบริการของ            59 
ศูนยบริการสาธารณสุขเนินพะยอม  จังหวัดระยอง  จําแนกตามอายุ    
28  การวิเคราะหการแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจตอการบริการ          60 
ของศูนยบริการสาธารณสุขเนินพะยอม  จงัหวัดระยอง  จําแนกตามอาย ุ
29 คาเฉลี่ยและคาความเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจตอการบริการ                      61 
ของศูนยบริการสาธารณสุขเนินพะยอม  จังหวัดระยอง  จําแนกตามระดับการศึกษา    
30  การวิเคราะหการแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจตอการบริการ          62 
ของศูนยบริการสาธารณสุขเนินพะยอม  จงัหวัดระยอง  จําแนกตามระดับการศึกษา 
31  คาเฉลี่ยและคาความเบี่ยงเบนมาตรฐานการรับรูตอการบริการของศูนยบริการ      63 
สาธารณสุขเนินพะยอม  จังหวัดระยอง  จาํแนกตามอาชพี    
32  การวิเคราะหการแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจตอการบริการ          64 
ของศูนยบริการสาธารณสุขเนินพะยอม  จงัหวัดระยอง  จําแนกตามอาชีพ 
33 คาเฉลี่ยและคาความเบี่ยงเบนมาตรฐานการรับรูตอการบริการของศูนยบริการ       65 
สาธารณสุขเนินพะยอม  จังหวัดระยอง  จาํแนกตามรายได    
 34 การวิเคราะหการแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจตอการบริการ          66 
ของศูนยบริการสาธารณสุขเนินพะยอม  จงัหวัดระยอง  จําแนกตามรายได 
35 คาเฉลี่ยและคาความเบี่ยงเบนมาตรฐานการรับรูตอการบริการของศูนยบริการ 67 
 สาธารณสุขเนินพะยอม  จงัหวัดระยอง  จําแนกตามรายได    
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สารบัญตาราง(ตอ) 
 
ตารางที่                        หนา 
36  การวิเคราะหการแปรปรวนเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจตอการบริการ          68 
ของศูนยบริการสาธารณสุขเนินพะยอม  จงัหวัดระยอง  จําแนกตามสถานภาพ 
37  ทดสอบความสัมพันธระหวางการรับรูตอการจัดการบริการดานสถานที่กับ          69  
ความพึงพอใจตอการบริการ  
38  ทดสอบความสัมพันธระหวางการรับรูตอการจัดการบริการดานบคุลากร         70 
กับความพึงพอใจตอการบรกิาร 
39 ทดสอบความสัมพันธระหวางการรับรูตอการจัดการบริการดานวัสดุ อุปกรณ   71                           
กับความพึงพอใจตอการบรกิาร 
40 ทดสอบความสัมพันธระหวางการรับรูตอการจัดการบริการดานขั้นตอน          72 
การบริการกับความพึงพอใจตอการบริการ 
41  ทดสอบความสัมพันธระหวางการรับรูตอการจัดการบริการโดยรวมกับ         73 
ความพึงพอใจตอการบริการโดยรวม  
  

 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



 X 

สารบัญภาพ 
 

รูปภาพ          หนา 

1 กรอบแนวความคิดในการวิจัย         3 
2 แนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจตอบริการ       10 
3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการรับรู        13 
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