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   บทคัดยอ 

การวิจัยคร้ังนี้ เปนการวิจัยเชิงปริมาณ  มีวัตถุประสงค เพื่อประเมินความพึงพอใจ           
ตอบริการรักษาพยาบาล ที่ศูนยบริการสาธารณสุข เนินพยอม และหาความสัมพันธระหวางลักษณะ
สวนบุคคล กับการรับรูตอการจัดบริการของผูรับบริการกับความพึงพอใจของผูรับบริการ เก็บ
ขอมูลโดยการสัมภาษณจากกลุมตัวอยาง จํานวน  393   คน ระหวางวันที่  1  กรกฎาคม   2549  -  
วันที่  9  สิงหาคม  2549 

ผลการวิจัยพบวา  
         1.   การรับรูการจัดบริการภาพรวม พบวา สวนใหญอยูในระดับปานกลางโดย

เรียงลําดับที่จากคะแนนเฉลี่ยมากไปหานอย  คือการบริการดานขั้นตอนบริการ  ดานสถานที่  ดาน
วัสดุอุปกรณ  และดานบุคลากร  เมื่อพิจารณารายดานพบวา  การรับรูตอการจัดบริการดานบุคลากร
ควรปรับปรุงจํานวนเจาหนาที่มีไมเพียงพอกับผูรับบริการ  และหองยาใหมีความสะดวก  และ
ถูกตอง 

         2.  ความพึงพอใจตอการบริการภาพรวม  สวนใหญอยูในระดับปานกลางโดย
เรียงลําดับจากมากไปหานอย  คือดานความสะดวกที่ไดรับบริการ  รองลงมา ดานการประสานการ
บริการ  ดานอัธยาศัยและการใหเกียรติ  และดานขอมูลที่ไดรับจากบริการ  สวนความพึงพอใจตอ
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ความสะดวกที่ไดรับจากบริการ พบวา ผูรับบริการสวนใหญมีความพึงพอใจปานกลาง และที่ควร
ปรับปรุงคือการใหบริการของหองจายยาใหมีความสะดวกมากขึ้น 

3.  ความสัมพันธระหวางลักษณะสวนบุคคลของผูรับบริการ กับการรับรูตอการจัดบริการ
รักษาพยาบาลพบวาตัวแปรทุกตัวไดแก  เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา  สถานภาพ  อาชีพ  และรายได
กับการรับรูตอการจัดบริการ  ดานสถานที่  ดานบุคลากร  ดานวัสดุอุปกรณ  และดานขั้นตอนการ
บริการ  ไมแตกตางกัน  ยกเวนตัวแปร  อายุ  และอาชีพ  ของดานสถานที่มีความแตกตางกัน 

                 4.  ความสัมพันธระหวางลักษณะสวนบุคคลของผูรับบริการ และระดับความพึงพอใจ
ของผูรับบริการรักษาพยาบาลพบวาตัวแปรทุกตัวไดแก  เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา  สถานภาพ  
อาชีพ  และรายได  กับความพึงพอใจตอการบริการ  ดานความสะดวกที่ไดรับบริการ  ดานการ
ประสานการบริการ  ดานอัธยาศัย และการใหเกียรติ  และดานขอมูลท่ีไดรับจากการบริการพบวาไม
แตกตางกัน 

      5.  การวิเคราะหความสัมพันธระหวางการรับรูตอการจัดบริการกับความพึงพอใจของ
ผูรับบริการ  มีความสัมพันธกันทุกดาน 
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กิตติกรรมประกาศ 
     
                  คนควาอิสระฉบับนี้  สําเร็จไดดวยความรวมมือและชวยเหลือเปนอยางดี  ตลอดจนความ
เอาใจใสดูแลในการแกไขขอบกพรองและใหคําปรึกษาตางๆ จาก  ดร.นิลุบล  ศิวบวรวัฒนา  
อาจารยที่ปรึกษาการคนควาอิสระ  อาจารยธวิช  สุดสาคร  ผูอํานวยการหลักสูตรบริการธุรกิจ
มหาบัณฑิต   ดร.จิราพร  ประสานวรรณ  ผูชวยคณบดีฝายวิชาการ  ซ่ึงผูวิจัยขอกราบขอบคุณเปน
อยางสูงไว ณ โอกาสนี้ 
   ขอขอบคุณ  คุณแม  คุณพอที่ทําใหดิฉันไดเกิดมา  และมีโอกาสเรียนมาถึงระดับนี้  
ขอขอบคุณ  นายพูลศักดิ์   สังแกว  ผูอํานวยการสํานักงานคณะกรรมการการเลือกตั้งประจําจังหวัด
ระยองที่ใหโอกาสไปศึกษา  ขอขอบคุณ  นายชานนท   ชลศรานนท  นายกเทศมนตรีเมืองมาบตาพดุ  
ที่อนุญาตใหทําการวิจัยของศูนยบริการสาธารณสุขเนินพะยอม  ขอขอบคุณ  นางสุภาพร  บุญ
จํานงค  หัวหนากลุมงานบริการสาธารณสุข  สํานักการสาธารณสุขและสิ่งแวดลอม  เทศบาลเมือง
มาบตาพุด  จังหวัดระยอง  ที่ใหขอมูล  และที่สําคัญตองขอขอบคุณ  ดาบตํารวจฐิติเดช  สีเหมือน 
สามี  ที่ใหกําลังใจเปนอยางดีและใหทุนสําหรับการศึกษาระดับปริญญาโท 
   ขอขอบคุณ ผูตอบแบบสอบถามทุกทาน  ที่เปนกลุมตัวอยางในการทําวิจัย  ซ่ึงไดใหความ
รวมมือในการตอบแบบสอบถามในครั้งนี้   
   ในทายที่สุดนี้  ผูทําวิจัยขอขอบคุณผูใหการสนับสนุนและความชวยเหลือจากเจาหนาที่
ฝายตางๆ ของบัณฑิตวิทยาลัยทุกทาน  ที่ไดอนุเคราะหการอํานวยความสะดวกตามขั้นตอนตางๆ 
ของบัณฑิตวิทยาลัยเปนอยางดี 
 
        วิไลรัตน     สีเหมือน 
         26  สิงหาคม  2549  
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ABSTRACT 
 This  An  Independent  Study  investigated  the  patients  satisfactory  on ‘The  

Perception  of   Service  Management  on Customer  Satisfaction: A Case  Study  of   Nearnphayom  

Health  Care  Centre,  Rayong  Province  collect data  by  interviewing  from  the  sample , 393 
persons  amounts ,  between 1  July  2549 – 9  August  2549  
 The  research  result   
 1. Personal  character of the user meets that , 253 majority users are person 
female , think 64.4 percentages year , old majority between 16-30 year , and age between 31-
45 year , 34.4 percentages next for example ,  old 45 more year , 13.7 percentages and age a 
little more or , equal to 15 year , 10.9 side percentages are status , status single majority , 
46.3 percentages are marriage status , 40.7 status percentages are widow , 8.4 side level 
education percentages meet that ,  the majority has to study in higher education level , 44.  0 
percentages next are the high school education , 27.5 high-level percentages more than the 
bachelor's degree , 16.0 level percentages least , be elementary education level , 12.5 side 
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occupation percentages meet that , majority , earn a living an officer / , work for , 35.9 
percentages next , for example , an occupation works in the government service , 29.8 
percentages are studying , 24.4 percentages and least are an occupation run a business 
individual , 9.9 percentages are part , family income shares to build [ wasp ] month that 
meet that , the majority has 5,001-10,000 baht incomes , 37.9 percentages next are income 
group s lift or , equal to 5,000 a baht , 26.7  
 2. Acknowledgement arrangement percentages serve the overall image , meet that ,   
the majority is in the average by arrange that from the point average too much s seek a 
little , be side step serve serves , place side , tool side , and personnel side , when , consider 
lay a side meets that ,  the acknowledgement builds [ wasp ] the arrangement serves 
personnel side should adjust officer amount has not enough with the user , and medicine 
room has the convenience , and correct.  
 3. The contentment builds [ wasp ] overall image serve , the majority is in the 
average by arrange too much froms seek a little , be convenience side that receive to serve , 
next , integration serve side , temperament side and fame alms , and data side that receive 
from serve , contentment part builds [ wasp ] the convenience that receives from serve , meet 
that ,  majority user has moderate contentment , and at should adjust the alms serves of a 
room pays a medicine have the convenience more and more.  
 4. the relation between personal character of the user , with the acknowledgement 
builds [ wasp ] the arrangement serves to treat meet that , every variable is for example , 
gender , age , education level , status , occupation , and the income and the 
acknowledgement build [ wasp ] the arrangement serve , place side , personnel side , tool 
side , and step serve side , not different , except , variable , age , and an occupation , of place 
side has the difference.  
 5. The relation between personal character of the user , and contentment level of 
the user treats to meet that , every variable is for example ,  gender , age , education level , 
status , occupation , and the income , with the contentment builds [ wasp ] the serve , 
convenience side that receive to serve , integration serve side , temperament side , and fame 
alms , and data side that receive from the serve meets that , not different.  
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 6. relation analysis between the acknowledgement s build [ wasp ] the arrangement 
s serve with the contentment s build [ wasp ] the serve , there is the relation every a side , 
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