
บทที่ 1 
 

   บทนํา 
 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 

จากการเปลี่ยนแปลงทางดานเศรษฐกิจ สังคม การเมืองในปจจุบันเปนแรงผลักดันที่
สําคัญในการปฏิรูประบบสาธารณสุข  ทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงและมีผลกระทบตอระบบบริการ
สาธารณสุขไทยอยางมาก โดยเฉพาะแนวคิดในการปฏิรูประบบสุขภาพ เพื่อใหประชาชนมี
ทางเลือกในการใชบริการหลากหลายมากขึ้น ดังนั้นหนวยงานบริการสุขภาพของรัฐจึงตอง
ปรับปรุงระบบการบริการเพื่อใหเกิดการบริการที่มีคุณภาพ  มีประสิทธิภาพ 

        ในการพัฒนาสาธารณสุขมุงเนนใหประชาชนมีสุขภาพดีสามารถเขาถึงบริการสุขภาพที่มี
ประสิทธิภาพ มาตรฐาน เปนธรรม และสะดวก ใหประชาชนมีคุณภาพชีวิตที่ดี การพัฒนาคุณภาพ
ชีวิตของประชาชนใหมีสุขภาพสมบูรณ แข็งแรง ปราศจากโรคภัย ทั้งปวง ไมเปนภาระตอสังคมที่จะ
มีผลกระทบตอภาวะเศรษฐกิจและสังคมของชาติในอนาคตนั้น บริการสาธารณสุขเปนบริการที่
จําเปนตอการพัฒนาคุณภาพชีวิตของประชาชน  ดังนั้นจึงมีความจําเปนอยางยิ่งที่ตองพัฒนาคุณภาพ
การบริการใหมีประสิทธิภาพ โดยการที่จะพัฒนาคุณภาพการบริการใหดีขึ้นไดยอมตองอาศัยขอมูล
จากผูรับบริการเขามารวมวิเคราะหดวยเพื่อที่จะไดนําขอมูลดังกลาวมาปรับปรุงแกไขงานใหมี
คุณภาพ สอดคลองกับความตองการของผูรับบริการ และทําใหผูรับบริการพึงพอใจในบริการที่ไดรับ 
ความพึงพอใจของผูรับบริการสามารถสะทอนถึงคุณภาพของการบริการไดสวนหนึ่งเพราะความพึง
พอใจของผูรับบริการเปนผลลัพธของความสอดคลองระหวางความคาดหวังตอการบริการและการ
บริการที่ไดรับจริง จึงเปนปจจัยสําคัญที่ตองคํานึงถึงในการประกันคุณภาพการพยาบาล  

 ศูนยบริการสาธารณสุขเนินพยอม  โดยมผูีรับบริการทุกระดับมี  แพทย  พยาบาล  
เจาหนาที่สาธารณสุข  ใหบริการดานทันตแพทย  รักษาโรคทั่วไป  วางแผนครอบครัว   ฉีดวัคซีน  
และแพทยแผนไทยนวดตามปญหาเพื่อฟนฟูสภาพรางกายผูปวยเปนอัมพฤกษ
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ประชาชนไดรับการดูแลอยางทั่วถึงและมีคุณภาพชีวิตที่ดีจากสถิติของผูมารับบริการ
รักษาพยาบาลของศูนยบริการสาธารณสุขเนินพยอม  จังหวัดระยอง ตั้งแต ป 2546-2548 พบวา ในป 
2546 มีผูมารับบริการ จํานวน  23,220 คน ในป 2547 มีผูมารับบริการ จํานวน 29,178 คน และในป 
2548 มีผูมารับบริการจํานวน 24,028 คน 

   ดังนั้นจากความสําคัญดังกลาวผูศึกษาจึงสนใจวาขณะนี้ผูรับบริการมีความพึงพอใจใน               
การรับบริการรักษาพยาบาลจากศูนยบริการสาธารณสุขเนินพยอมวาเปนอยางไร ปจจัยใดที่มีผลตอ
ความพึงพอใจในการรับบริการ เพื่อใหไดขอมูลมาใชเปนแนวทางในการบริหารจัดการงานบริการ
รักษาพยาบาลของศูนยบริการสาธารณสุขเนินพยอม  ใหมีทิศทางที่ถูกตอง นําไปสูการพัฒนา
คุณภาพการบริการที่มีคุณภาพ มีประสิทธิภาพ  
 

วัตถุประสงคของการวิจัย 
  1.   เพื่อศึกษาระดับการรับรูของผูใชบริการที่มีตอการจัดการบริการรักษาพยาบาลและ

ความพึงพอใจกับการรับบริการของศูนยบริการสาธารณสุขเนินพยอม จังหวัดระยอง 
                2.   เพื่อเปรียบเทียบการรับรูที่มีตอการจัดบริการรักษาพยาบาลและความพึงพอใจตอการ
บริการของศูนยสาธารณสุขเนินพยอม จังหวัดระยอง โดยจําแนกตามลักษณะประชากรศาสตร 
                3.  เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางการรับรูการจัดบริการรักษาพยาบาลกับความพึงพอใจ
ตอการบริการรักษาพยาบาล 

 

ความสําคัญของการวิจัย 

                  1.  เพื่อทราบระดับความพึงพอใจของการบริการโดยประเมินวัดระดับความพึงพอใจ
ของผูรับบริการตอบริการรักษาพยาบาลที่ศูนยบริการสาธารณสุขเนินพยอม    

                  2.  เพื่อเปนประโยชนกับหนวยงานราชการสถานพยาบาลศนูยบริการสาธารณสุข  และ
กระทรวงสาธารณสุขที่จะไดปรับปรุงการใหบริการ  และพัฒนาหนวยงานดานคณุภาพการบริการ
การรักษา
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กรอบแนวความคิดในการวิจัย 
                                                                                                      
  ตัวแปรอิสระ                                                              ตัวแปรตาม 
                                                  

 
 
                                                                     
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                          

 

ความพึงพอใจตอการบริการ 
- ดานความสะดวกทีไ่ดรับ      
บริการ 
- ดานการประสานการบริการ 
- ดานอัธยาศยัและการให
เกียรติ     

- ดานขอมูลทีไ่ดรับจากบริการ 
 

การจัดบริการตามการรับรู 
- ดานสถานที ่
- ดานบุคลากร 
- ดานวัสดุอุปกรณ 
- ดานขั้นตอนการบริการ 

ลักษณะประชากรศาสตร 
- เพศ 
- อาย ุ
- ระดับการศกึษา 
-  สถานภาพ 
- อาชีพ 
- รายไดครอบครัวเฉลี่ยตอเดอืน 

 
 
 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 1  กรอบแนวคดิในการวิจัย 
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ตัวแปรที่ใชในการวิจัย 
 

ตัวแปรอิสระ  (Independent Variables) 
1. ลักษณะประชากรศาสตร 

-เพศ 
- อายุ 
- ระดับการศึกษา 
- สถานภาพ 
- อาชีพ 
- รายไดครอบครัวเฉลี่ยตอเดือน 

 
          ตัวแปรตาม  (Dependent Variables) 
 2. การจัดบริการ 

- ดานสถานที่ 
- ดานบุคลากร 
- ดานวัสดุอุปกรณ 
- ดานขั้นตอนการบริการ 

   3.  ความพึงพอใจของผูรับบริการ 4 ดาน คือ 
1. ความสะดวกที่ไดรับจากบริการ 
2. การประสานของการบริการ 
3.  อัธยาศัยและการใหเกียรติของผูใหบริการ 
4. ขอมูลที่ไดรับจากบริการ 
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คําถามในการวิจัย 
 
 1. ลักษณะประชากรศาสตรของผูรับบริการไดแก  เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา  สถานภาพ  
อาชีพ  รายไดเฉลี่ยตอเดือน ที่แตกตางกันมีผลกับการรับรูและความพึงพอใจของผูรับบริการ
แตกตางกันหรือไม 
 2.  ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการดานสถานที่  ดานบุคลากร  ดานวัสดุอุปกรณ  
ดานขั้นตอนการบริการ ตอการใหบริการรักษาพยาบาบที่ศูนยบริการสาธารณสุขเนินพยอมอยูใน
ระดับใด 
 3.  ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการดานความสะดวกที่ไดรับจากบริการ การประสาน
ของการบริการ อัธยาศัยและการใหเกียรติของผูใหบริการขอมูลท่ีไดรับจากบริการตอการใหบริการ
รักษาพยาบาลที่ศูนยบริการสาธารณสุขเนินพยอม อยูในระดับใด 
 4.  เพื่อหาความสัมพันธระหวางการรับรูการจัดบริการรักษาพยาบาลวามีผลกับความพึง
พอใจตอบริการรักษาพยาบาลหรือไม 

 

สมมติฐานการวิจัย 

 

  1.ลักษณะประชากรศาสตรของผูรับบริการ  ไดแก  เพศ  อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ   
อาชีพ และรายไดครอบครัวเฉลี่ยตอเดือนตางกันมีการรับรูตอการจัดบริการสถานพยาบาล เนิน
พยอมแตกตางกัน 

  2. ลักษณะประชากรศาสตรของผูรับบริการ  ไดแก  เพศ  อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพ   
อาชีพ และรายไดครอบครัวเฉลี่ยตอเดือนตางกันจะมีความพึงพอใจตอการใหบริการสถานพยาบาล
เนินพยอมแตกตางกัน 

  3. การรับรูตอการจัดบริการมีผลตอความพึงพอใจของการใหบริการของศูนยบริการ
สาธารณสุขเนินพยอม  จังหวัดระยอง 
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ขอบเขตของการวิจัย 

   การวิจัยนี้เปนการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey  Research)  โดยผูวิจัยไดกําหนดขอบเขตของ
การวิจัยไวดังนี้คือ 

1.  ขอบเขตดานเนื้อหา  (Scope  of  Content)  ของการวิจัย 

      การวิจัยในครั้งนี้มุงศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของ
ศูนยบริการสาธารณสุขเนินพยอม  จังหวัดระยอง  เทานั้น 

2.  ขอบเขตดานประชากรและกลุมตัวอยางของการวิจัย 

  2.1 ประชากร (Population)  ไดแก  ผูรับบริการที่มาใชบริการของสถานบริการ
สาธารณสุขเนินพยอม  จังหวัดระยอง 

  2.2  กลุมตัวอยาง (Sample)  ไดแก ผูมาใชบริการของศูนยบริการสาธารณสุขเนินพยอม  
จังหวัดระยอง  ทั้งนี้ผูวิจัยไดคํานวณวิธีการหาจํานวนกลุมตัวอยางแบบ Yamane  
 

นิยามศัพท 
 

  ความพึงพอใจตอบริการ หมายถึง  การแสดงความรูสึกในทางบวกตอส่ิงที่ไดรับการ
ตอบสนองตามความตองการของมนุษย ในที่นี้วัดการแสดงความรูสึกในดานดีของผูรับบริการที่มี
ตอการบริการรักษาพยาบาลที่ศูนยบริการสาธารณสุข เนินพยอม ในดานความสะดวกที่ไดรับจาก
การบริการ การประสานของการบริการ อัธยาศัยและการใหเกียรติของผูใหบริการ ขอมูลที่ไดรับ
จากการบริการ คุณภาพของบริการและคาใชจายเมื่อใชบริการ 

   ความสะดวกที่ไดรับจากการบริการ หมายถึง  การใชเวลานอยในการรอคอยในสถาน
บริการ การไดรับการรักษาดูแลเมื่อมีความตองการ ความสะดวกสบายที่ไดรับในสถานบริการ ใน
ที่นี้วัดจากความสะดวกที่ไดรับจากการจัดบริการในดานสถานที่ วัสดุอุปกรณ บุคลากร และขั้นตอน
การบริการ 

   สถานที่ใหบริการ  หมายถึง  ศูนยบริการสาธารณสุขเนินพยอม  จังหวัดระยอง  ดานความ
สะอาดของสถานที่ใหบริการ  ความสะดวกของสถานที่  ความพึงพอใจของสถานที่ในการ
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ใหบริการ  สถานที่นั่งคอย  หองตรวจโรค  สถานที่บริการตางๆ  เชน น้ําดื่ม  หองน้ํา  อุปกรณเสริม
ตางๆ เชนขอมูล  ใบปลิว  แผนพับ 

   อุปกรณการักษาและยา  หมายถึง  ความพึงพอใจของผูเขารับบริการตออุปกรณการรักษา  
ความพรอม  ความเพียงพอ  ความนาเชื่อถือ  ความทันสมัยของอุปกรณ  และความชํานาญในการใช
อุปกรณของเจาหนาที่  ดานยารักษาโรค  ความพึงพอใจในการไดรับยาที่มีมาตราฐานตามกรอบ
บัญชียาหลักแหงชาติ  และมีคุณภาพตอการรักษา 

   บุคลากร  หมายถึง  เจาหนาที่  แพทย   พยาบาล  ของศูนยบริการสาธารณสุขเนินพยอม  
ดานการรักษาพยาบาล  มนุษยสัมพันธ  ความพึงพอใจของผูเขามารับบริการตออัธยาศัยของ
เจาหนาที่ใหบริการ  การพูดจา  การแสดงทาทีที่สนใจเอาใจใสตอผูรับบริการ ขอมูลท่ีไดรับ  ขอมูล
เกี่ยวกับการรักษาพยาบาลที่ผูเขารับบริการพึงไดรับ  กานการประชาสัมพันธ  การยินดีตอการตอบ
คําถามเพื่อผูรับบริการเขาไปติดตอสอบถาม  หรือขอคําแนะนําจากแพทย   พยาบาล  และเจาหนาที่
ก็ไดรับการตอบรับ 

   ขั้นตอนการใหบริการ  หมายถึง  ความพึงพอใจของผูใชบริการตอขั้นตอนการใหบริการ  
ความสะดวก  รวดเร็ว  หมายถึงความพึงพอใจของผูรับบริการเกี่ยวกับการรอตรวจ  ขั้นตอนในการ
ใหบริการ  ระยะเวลารอคอยเพื่อรับการรักษา  ความสะดวกในการเขารับการรักษา  ระยะเวลาใน
การดําเนินการ  หมายถึง  ขั้นตอนแตและขั้นตอนในการใหบริการ 

   การประสานบริการ หมายถึง  การไดรับบริการทุกประเภทในสถานที่หนึ่ง เจาหนาที่ได          
ใหความสนใจสุขภาพของผูปวย การประสานบริการของการจัดระบบบริการและเจาหนาที่ ในที่นี้
วัดในดานระบบบริการและบุคลากร 

   อัธยาศัยและการใหเกียรติของผูใหบริการ หมายถึง  การพุดคุยดวยกิริยาวาจาที่สุภาพ การ
แสดงทาทีที่ดีเปนกันเองและปฏิบัติตอผูรับบริการดวยทาทีที่เหมาะสมกับวัย ในที่นี้วัดในดาน
บุคลากร 

  ขอมูลท่ีไดรับจากบริการ หมายถึง  การไดรับขอมูลเกี่ยวกับการเจ็บปวย ขอมูลเกี่ยวกับ             

การใหการรักษาแกผูปวย การปฏิบัติตนของผูปวยและการใชยาในที่นี้วัดในดานระบบและบุคลากร 

   ผูใหบริการ หมายถึง  บุคลากรของศูนยบริการสาธารณสุขเนินพยอม ไดแก พยาบาล 
พนักงาน พนักงานจาง ที่ใหบริการแกผูมารับบริการรักษาพยาบาล 

   ผูรับบริการ หมายถึง  ประชาชนที่มาใชบริการรักษาพยาบาลที่ศูนยบริการสาธารณสุข  
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   ระดับการศึกษา  หมายถึง  ระดับการศึกษาสูงสุดของผูรับบริการ 

   รายไดครอบครัวเฉล่ียตอเดือน  หมายถึง  จํานวนเงินที่ไดรับจากการประกอบอาชีพและ    
รายไดพิเศษของบุคคลในครอบครัวของผูรับบริการทั้งหมด คิดโดยเฉลี่ยตอเดือน 

   การรับรู  หมายถึง  กระบวนการที่สมองรับส่ิงเราจากรอบตัวเรา โดยผานประสาทสัมผัส
ทั้งหาแลวมาจัดระบบและแปลความหมายเปนความรูความเขาใจ โดยอาศัยประสบการณเปน
เครื่องชวยในการแปลความหมาย ซ่ึงสามารถวัดการรับรูการแสดงออกของบุคคล อันไดแก 
ความรูสึกนึกคิดตามความเขาใจไดโดยใชแบบสอบถาม หรือแบบทดสอบเปนเครื่องมือ ในที่นี้วัด
การรับรูโดยใชแบบสัมภาษณ 

   การจัดบริการ หมายถึง  การจัดกิจกรรมบริการตามความตองการของผูรับบริการและ
สอดคลองกับกิจกรรมการบริการ ในที่นี้วัดจากการจัดสถานที่ วัสดุอุปกรณ บุคลากร และขั้นตอน
การบริการ ตามการรับรูของผูรับบริการ ณ 4 จุดบริการ คือ หองบัตร หองตรวจ หองการเงิน หอง
จายยา 

   การจัดสถานที่ หมายถึง  การเตรียมบริเวณ และการจัดที่นั่งใหสมดุลกับปริมาณ
ผูรับบริการตามจุดตาง ๆ โดยวัดจากความเพียงพอและเหมาะสม 

   การจัดวัสดุอุปกรณ หมายถึง การเตรียมเครื่องมือ เครื่องใชที่จําเปนตอการบริการ                      
โดยวัดจากความเพียงพอและเหมาะสม 

   การจัดบุคลากร  หมายถึง  การจัดอัตราพยาบาลและเจาหนาที่ที่เกี่ยวของกับการบริการ           

   ขั้นตอนการบริการ หมายถึง  การจัดรูปแบบบริการที่จะอํานวยความสะดวกตอ
ผูรับบริการ  

   ความสามารถเขาถึงบริการ  หมายถึง  การที่จะมาใชบริการรักษาพยาบาลที่ศูนยบริการ        
สาธารณสุขไดสะดวกโดยวัดจาก ความสะดวก 

   สิ่งอํานวยความสะดวก  หมายถึง  ส่ิงจําเปนตอการบริการสามารถสัมผัสได เชน การมี                    
ที่นั่งรอตรวจเพียงพอ มีเครื่องมือเครื่องใชที่ทันสมัย 

   การใหความสําคัญตอผูรับบริการ  หมายถึง  ผูใหบริการเขาใจในความตองการของ
ผูรับบริการ พฤติกรรมบริการที่ผูใหบริการมีตอผูรับบริการดวยความเอาใจใส ใหเกียรติ การให
ความสะดวกในการเขาถึงบริการ การติดตอส่ือสารที่ดี 
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   การตอบสนองตอผูรับบริการ  หมายถึง  ความสามารถในการบริการตามความตองการ
ของผูรับบริการซึ่งผูใหบริการจะตองมีความพรอมและเต็มใจที่จะใหบริการแกผูปวยไดอยาง
รวดเร็ว มีการติดตอส่ือสารที่ดีและมีการแจงการใหบริการทุกครั้ง 


	   บทนำ
	ความเป็นมาและความสำคัญของปัญหา
	ตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย


