
บทที่ 2 
เอกสารและผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 
 การวิจัยเร่ืองพฤติกรรมและความพึงพอใจของผูใชบริการในโรงพยาบาลแกงคอย จังหวัด
สระบุรี ผูวิจัยไดศึกษาคนควาเอกสารตาง ๆ รวมทั้งแนวความคิด ทฤษฎี และผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
ที่จําเปนตอการวิจัย ดังนี้ 
 1. ขอมูลอําเภอแกงคอย จังหวดัสระบุรี 
 2. การบริหารงานของโรงพยาบาลแกงคอย จังหวดัสระบุรี 
 3. แนวคดิและทฤษฎีที่เกี่ยวของ 
   3.1 แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
   3.2 แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมการใหบริการ 
   3.3 แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ 

   3.4 ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 4. ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 
1.  ขอมูลอําเภอแกงคอย จังหวัดสระบุรี 
 ประวัติความเปนมา (จังหวัดสระบุรี.  2551 : ออนไลน) อําเภอแกงคอย ตั้งขึ้นเมื่อป พ.ศ.
2370 ในขณะนั้นใชช่ือทางการปกครองวา “แขวง” ตั้งอยูที่ตําบลตาลเดี่ยว ตอมาป 2440 มีตรา
พระราชบัญญัติลักษณะการปกครองทองที่ ร.ศ.116  ขึ้น กําหนดรูปแบบการปกครองใหม โดย
เปล่ียนนามเรียกแขวง เปน “อําเภอ” และมีการปกครองเปน ตําบล หมูบานตามลําดับ ภายหลัง
ตอมา พ.ศ.2458 ยายที่วาการมาจากริมแควปาสัก  มาสรางที่ริมทางรถไฟสายตะวันออกเฉียงเหนือ  
ตรงกับทิศตะวันตกของสถานีรถไฟอําเภอแกงคอย พ.ศ.2497 ทางการไดเวนคืนที่ดินอําเภอแกง
คอยใหแกการรถไฟแหงประเทศไทย และสรางที่วาการอําเภอใหม ในเนื้อที่ 11 ไร  ซ่ึงเปนที่ตั้งของ
อําเภอในปจจุบัน 
 แกงคอยเดิม มีช่ือเดิมวา “แกงหิน” ซ่ึงเกิดขึ้นขวางกระแสน้ํา ในแมน้ําปาสัก ในฤดูแลง
จะเห็นโขดหินโผลขึ้นมาเปนจํานวนมาก สามารถเดินขามแมน้ํา และสามารถนั่งพักผอนได   
สมัยกอนประชาชนสามารถติดตอกันหรือขนสงสินคาโดยอาศัยเรือเปนหลัก นับวาแมน้ําสายนี้มี
ความสําคัญตอวิถีชีวิตของผูคนเปนอยางมาก ในสมัยกรุงศรีอยุธยาและสมัยกรุงรัตนโกสินทร เมื่อ
พระเจาแผนดินจะเสด็จมานมัสการรอยพระพุทธบาท ก็ไดอาศัยแมน้ําสายนี้ ในสมัยรัชกาลที่ 5 เมื่อ
เสด็จประพาสสํารวจเสนทางเพื่อสรางทางรถไฟ สายตะวันออกเฉียงเหนือ ก็ทรงเสด็จมาตามลํา
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น้ําปาสักนี้เชนกัน พื้นที่บริเวณนี้ในสมัยกอนเปนสถานที่กันดารมาก ริมฝงน้ําทั้งสองขางเต็มไป
ดวยตนไมใหญขึ้นเขียวชอุมและมีสัตวปาเปนจํานวนมาก การเดินทาง ใชเรือเดินทาง เมื่อเดินทาง
มาถึงที่แหงนี้ เรือตองพักรอคอยน้ําขึ้น หรือคอยคนที่ชํานาญทาง บางครั้งตองขนถายสินคาสูเรืออีก
ลําที่อยูคนละดานของแกง เพราะเรือไมสามารถผานแกงหินไปได จึงทําใหคนคอยมาลงเรือ คอยซ้ือ
พืชไรและอื่น ๆ เปนจํานวนมาก จึงเรียกวา “แกงคอย” ปจจุบันนี้ยังปรากฏเปนโขดหินหรือแกงหิน
โผลขึ้นขวางกั้นกระแสในลําแมน้ําปาสัก เปนประจักษพยานอยู 
 อาณาเขต มีเนื้อที่ทั้งหมด 803 ตารางกิโลเมตร มีอาณาเขตติดตอกับอําเภอ/จังหวัด
ใกลเคียง ดังนี้ ทิศเหนือติดตอกับอําเภอพัฒนานิคม จังหวัดลพบุรี ทิศใตติดตอกับอําเภอบานนา 
จังหวัดนครนายก ทิศตะวันออกติดตอกับอําเภอมวกเหล็ก จังหวัดสระบุรี และทิศตะวันตกติดตอ
กับอําเภอเมือง จังหวัดสระบุรี 
 ลักษณะภูมิประเทศ และสภาพความเปนอยู มีพื้นที่ 803 ตารางกิโลเมตร สภาพพื้นที่แบง
ออกเปน 2 ลักษณะ  
                 1. พื้นที่รอบในเปนมีสภาพกึ่งเมือง เปนที่ตั้งของแหลงโรงงานอุตสาหกรรม ซ่ึงมีโรงงาน
อุสาหกรรมทั้งสิ้น 85 แหง แบงออกเปน โรงงานอุตสาหกรรมขนาดใหญ 26 แหง ขนาดกลาง 25 
แหง ขนาดเล็ก 34 แหง 
 2. พื้นที่ชนบทรอบนอก มีลักษณะเปนที่ราบ ที่ราบสูงสลับเนินเขา    
 ลักษณะภูมิอากาศ มีลักษณะเหมือนอําเภออื่น ๆ ของจังหวัดสระบุรี คือ มี 3 ฤดู ฤดูฝน  
ฤดูหนาว และฤดูรอน 
 ศาสนา ประชากรสวนใหญของอําเภอแกงคอยนับถือศาสนาพุทธ โดยมีวัดทั้งหมด 85 
แหง สํานักสงฆ 18 แหง 
 การศึกษา อําเภอแกงคอยมีโรงเรียน/สถานศึกษา ในพื้นที่รับผิดชอบ จํานวน 51 แหง  
ดังนี้ 
 1. โรงเรียนสังกัดสํานกังานเขตพื้นที่การศึกษา จํานวน  48 แหง ประกอบดวย 
   1.1 โรงเรียนอาชีวศึกษาเอกชน 2 แหง 
   1.2 โรงเรียนระดับมัธยม 3 แหง 
   1.3 โรงเรียนระดับประถมศึกษา 40 แหง 
   1.4 โรงเรียนระดับประถมศึกษาเอกชน 3 แหง 
 2. โรงเรียนสังกัดเทศบาล จํานวน 3  แหง 
 เศรษฐกิจ สังคม 
 1. สถาบันการเงิน 
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   1.1 ธนาคารออมสิน 
   1.2 ธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
   1.3 ธนาคารกรุงเทพ 
   1.4 ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณการเกษตร 
   1.5 ธนาคารไทยพานิชย 
   1.6 ธนาคารนครหลวงไทย 
   1.7 ธนาคารกสิกรไทย 
 2. สถานที่ราชการของรัฐ 
   2.1 ที่วาการอําเภอ 
   2.2 สํานักงานเทศบาลตําบลแกงคอย 
   2.3 สถานีตํารวจภูธร 
   2.4 การไฟฟาสวนภูมิภาค 
   2.5 ที่ดินจังหวัด สาขาแกงคอย 
   2.6 ที่ทําการไปรษณียโทรเลข 
   2.7 องคการโทรศัพทอําเภอแกงคอย 
   2.8 สถานีรถไฟแกงคอย 
   2.9 ศูนยวิจัยและบํารุงพันธุสัตวทับกวาง 
   2.10 สถานสงเคราะหคนไรที่พึ่งทับกวาง 
   2.11 ศูนยชวยเหลือทางวิชาการพัฒนาชุมชน 
   2.12 ศูนยเกษตรธรรมชาติ 
   2.13 สํานักงานเทศบาลทับกวาง 
   2.14 โรงพยาบาลชุมชน 
   2.15 สถานีอนามัย 
 3. อ่ืน ๆ 
   3.1 สถานีบริการน้ํามัน 15 แหง 
   3.2 ตลาดสด   3 แหง 
   3.3 โรงงานอุตสาหกรรม 65 แหง 
 สถานที่ทองเที่ยวของอําเภอแกงคอยสวนใหญเปนประเภทธรรมชาติส่ิงแวดลอมที่
สวยงาม 
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 1. ถํ้าพระธาตุเจริญธรรม (ถํ้าบอปลา) หมูที่ 11 บานบอโศรก ตําบลสองคอน อําเภอ   
แกงคอย จังหวัดสระบุรี เปนถํ้าหินงอกหินยอย 
 2. ถํ้าผาเสด็จ หมู 5 บานซับบอน ตําบลทับกวาง อําเภอแกงคอย จังหวัดสระบุรี รัชกาลที่ 
5  และสมเด็จพระบรมราชินีนาถเคยเสด็จและทรงจารึกพระปรมาภิไธยไว 
 3. ถํ้าผาเสด็จ หมูที่ 10 บานถ้ํา ตําบลทับกวาง อําเภอแกงคอย จังหวัดสระบุรี มีภาพเขียน
ผนังถํ้า  สมัยทวาราวดี 
 4. น้ําตกเจ็ดคต หมูที่ 8 ตําบลชะอม อําเภอแกงคอย จังหวัดสระบุรี 
 5. น้ําตกโกรกอีดก หมูที่ 5 ตําบลชะอม อําเภอแกงคอย จังหวัดสระบุรี 
 การปกครอง มีพื้นที่แบงออกเปน 14 ตําบล แบงการปกครองออกเปนองคการบริหาร
สวนตําบล จํานวน 12 ตําบล 107 หมูบาน และเทศบาลตําบล 2 แหง 46 ชุมชน มีจํานวนหลังคา
เรือนจากการสํารวจ ทั้งสิ้น 26,203 หลัง โดยตําบลที่มีหลังคาเรือนสูงสุด 3 ลําดับแรก คือ ตําบล  
แกงคอย ตําบลทับกวาง และ ตําบลตาลเดี่ยวตามลําดับ   
 ประชากรทั้งหมดของอําเภอมีทั้งสิ้น 94,397 คน แบงเปนชาย 46,425 คน หญิง 47,972  
คน คิดเปนสัดสวน ชาย/หญิง 1 : 1.03  ตําบลที่มีประชากรสูง 3 ลําดับแรก คือ ตําบลทับกวาง     
ตําบลแกงคอย และตําบลตาลเดี่ยว ตามลําดับ และในป 2548 มีอัตราเกิด 14.69 /พันประชากร และ
อัตราตาย 6.66 ตอพันประชากร  
 ขอมูลทรัพยากรสาธารณสุข หนวยบริการสาธารณสุขในพื้นที่อําเภอประกอบดวย
โรงพยาบาลชุมชนขนาด60 เตียง 1 แหง สถานีอนามัย จํานวน 19 แหง โดยมีบุคลากรประจําสถาน
บริการแตละแหงดังนี้ 
 โรงพยาบาลแกงคอย มีบุคลกรทั้งสิ้น 172 คน บุคลากรหลักที่ใหบริการสาธารณสุขแก
ประชาชน มีสัดสวนตอประชากร ดังนี้    
 1. สัดสวนแพทยตอประชากร  1 : 15,000      
 2. สัดสวนทันตแพทยตอประชากร 1 : 23,000   
 3. สัดสวนเภสัชกรตอประชากร 1: 15,000 
 4. สัดสวนพยาบาลตอประชากร 1 : 1,300   
 สถานีอนามัย มีบุคลากรปฏิบัติงานอยูประจําทั้งสิ้น 60 คน มีสัดสวน จนท./สถานีอนามัย 
3.15 คน/แหง เปนบุคลากรตําแหนง จนท.บริหารงานสาธารณสุข/จพง.สาธารณสุขชุมชน 32 คน 
(รอยละ 52.46)  พยาบาลวิชาชีพ 10 คน (รอยละ 16.39)  นักวิชาการสาธารณสุข 13 คน (รอยละ                         
สําหรับสัดสวนของบุคลากรที่ปฏิบัติงานที่สถานีอนามัย ตอประชากรที่อยูในเขตรับผิดชอบของ
สถานีอนามัย มีดังนี้ ตําแหนงจนท.บริหารงานสาธารณสุข/จพง.สาธารณสุขชุมชน 1 : 2,900  
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พยาบาลวิชาชีพ 1 : 5,000 นักวิชาการสาธารณสุข 1 : 5,800 เจาพนักงานทันตสาธารณสุข 1 : 12,000 
ในภาพรวม 1 : 1,200   
                        สถานบริการสาธารณสุขเอกชน ประกอบดวย สถานพยาบาล จํานวน 23 แหง และ 
รานขายยา จํานวน 14 แหง 

 
2.  การบริหารงานของโรงพยาบาลแกงคอย จังหวัดสระบุรี 
 โรงพยาบาลแกงคอย ตั้งอยูที่ 107 หมู 8 ตําบลตาลเดี่ยว อําเภอแกงคอย จังหวัดสระบุรี    
มีเนื้อที่ทั้งหมด 12 ไร 1 งาน 63 ตารางวา  โรงพยาบาลแกงคอยมีโครงสรางการบริหารงาน 
ภาพประกอบ 2 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

กลุมอํานวยการ กลุมพัฒนาระบบ
บริการสุขภาพ 

กลุมเวชศาสตรฉุกเฉินและ
นิติเวช 

กลุมงานเวชกรรม
สังคม 

ผูอํานวยการโรงพยาบาล 

กลุมงานผูปวย
นอก 

กลุมงานสุขศึกษา 

กลุมงานอาชีว 
เวชกรรม 

กลุมการพยาบาล 

กลุมงานอายุรกรรม 

กลุมงานวิสัญญีวิทยา 

กลุมงานสูติ-นรีเวชกรรม 

กลุมงานรังสีวิทยา 

กลุมงานศัลยกรรมกระดูก
และขอ 

กลุมงานจิตเวช 

กลุมงานโสต คอ นาสิก 

กลุมงานกุมารเวชกรรม 

กลุมงานจักษุวิทยา 

กลุมงานศัลยกรรม 

กลุมงานพยาธิวิทยาคลินิก 

กลุมงานเวชกรรมฟนฟู กลุมงานทันตกรรม กลุมงานเภสัชกรรม 
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ภาพประกอบ 2  ผังโครงสรางการบริหารงาน โรงพยาบาลแกงคอย จังหวัดสระบุรี 
 

 
 หนาที่การทํางานของทุกกลุมงาน มีดังนี ้
 1. ผูอํานวยการโรงพยาบาล ทําหนาที่กําหนดนโยบายและบริหารจัดการโรงพยาบาล 
 2. กลุมอํานวยการ แบงออกเปนดังนี้ 
   2.1 ฝายบริหารทั่วไป ประกอบดวย 1) งานธุรการ 2) งานการเจาหนาที่ 3) งานซอม
บํารุง 4) งานยานพาหนะ และ 5) งานอาคารและสถานที่     
   2.2 ฝายการเงินและบัญชี  
   2.3 ฝายพัสดุ  
   2.4 ฝายโภชนาการ รับผิดชอบฐานะหัวหนาฝาย กํากับดูแลการปฏิบัติงานทั้งหมด 
ของฝาย ไดแก ดานการบริหารจัดการ การผลิตและการบริการอาหาร การเผยแพรความรูและการ
วิจัย ลักษณะงานที่ปฏิบัติ กําหนดแผนงานดานตางๆ จัดทําแผนปฏิบัติงาน พัฒนาปรับปรุง
ระบบงาน กําหนดนโยบายการปฏิบัติงาน กําหนดหนาที่บุคลากร มอบหมายงาน วินิจฉัย ส่ังการ
บริหารจัดการใหมีอาหาร วัสดุ ครุภัณฑ อาคาร สถานที่เพียงพอเหมาะสม บริหารจัดการธุรการฝาย 
ประเมินผลการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ในฝาย รวบรวมขอมูลสถิติตาง ๆ  กําหนดการสั่งซื้ออาหาร 
เมนูอาหาร การประสานงานกับหนวยงานอื่นๆ ควบคุมกํากับงานดาน โภชนบริการ โภชนบําบัด 
งานวิชาการและงานสุขาภิบาล อาหาร งานพัฒนาคุณภาพบริการของฝาย และงานอื่น ๆ ที่ไดรับ
มอบหมาย 
   2.5 ฝายแผนงานและสารสนเทศ ประกอบดวย 1) งานเวชระเบียน เก็บขอมูลคนไข 
และ 2) งานคอมพิวเตอร 
 3. กลุมพัฒนาระบบบริการสุขภาพ ทําหนาที่ 1) มีหนาที่รับผิดชอบโดยตรง ประสานงาน 
สงเสริมและสนับสนุนดานการศึกษา ฝกอบรม นิเทศและปรึกษา พัฒนาบุคลากร  ฟนฟูความรู ดู
งาน  ทั้งภายใน และภายนอกโรงพยาบาล  2) มีหนาที่ใหการสงเสริม และสนับสนุนงานวิจัยทุก
รูปแบบที่ดําเนินงานทั้งในโรงพยาบาลและนอก โรงพยาบาล  3) มีหนาที่รับผิดชอบโดยตรง และ
ประสานงานในการใหการสงเสริม สนับสนุนการพัฒนาคุณภาพบริการทั่วทั้งองคกร และมีการ
พัฒนาอยางตอเนื่อง และ 4) สนับสนุนงานทางดานวิชาการอันไดแก งานพัฒนาคุณภาพบริการ งาน
ผลิตและพัฒนาบุคลากร งานเวชนิทัศนและโสตทัศนศึกษา งานเวชสารสนเทศ งานหองสมุด มี
หนาที่รับผิดชอบประมวลผลและวิเคราะหขอมูลผลการดําเนินงานของโรงพยาบาล และเปน
แหลงขอมูลเกี่ยวกับสถิติที่สําคัญตาง ๆ ของโรงพยาบาล และมีหนาที่รับผิดชอบในการจัดทําแผน
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บริหารเงินบํารุงและเงินงบประมาณประจําป แผนพัฒนาโรงพยาบาล 5 ป แผนปฏิบัติงาน 
โรงพยาบาล และแผน พ.บ.ส. รายงานประจําป  
 4. กลุมงานผูปวยนอก ทําหนาที่ 1) บริการตรวจรักษาโรคทั่วไป/เฉพาะสาขา ยกเวน
อุบัติเหตุและฉุกเฉิน ในเวลาราชการ เวลา 08.00 - 16.00 น.  นอกเวลาราชการ เวลา 16.00 - 20.00 
น. และ วันเสาร - อาทิตย และวันนักขัตฤกษ เวลา 08.00 - 16.00 น. 2) บริการตรวจรักษาโรค / 
สาขา ไดแก วัณโรค ศัลยกรรมตกแตง ศัลยกรรมระบบทางเดินปสสาวะ โรคทางกุมาร   โรคทาง
อายุรกรรม  3) บริการแพทยทางเลือก (ฝงเข็ม)  4) บริการปรึกษาดานสุขภาพทั่วไป และคลินิกนิร
นาม  5) บริการดานปองกัน การสงเสริมและการฟนฟูสุขภาพ  6) บริการตรวจสุขภาพประจําปแก
หนวยงานรัฐ เอกชน และบุคคลทั่วไป และ 7) บริการตรวจรางกายเพื่อออกใบรับรองแพทย และ 8) 
บริการตรวจพิเศษ เพื่อประกอบการวินิจฉัยของแพทยไดแก การบันทึกหนาที่ของหัวใจ (EKG) , 
การตรวจหาเนื้องอก (Cyst scope) ฯลฯ 
 5. กลุมงานสุขศึกษา ทําหนาที่ กลุมงานสุขศึกษาเปนกระบวนการจัดกิจกรรม กลวิธี
ตางๆ เพื่อใหเกิดการเรียนรู ทั้งเนื้อหา ทักษะ และส่ิงแวดลอมที่จะนําไปสูความสามารถในการ
ปฏิบัติ ใหเกิดการปรับเปลี่ยนพฤติกรรมเพื่อการสงเสริมปองกันโรค เพื่อใหบุคคลเกิดความเชื่อมั่น
ในตนเอง เกิดความเขาใจตอภาวการณเจ็บปวยลดความวิตกกังวล มีแนวทางการปฏิบัติตัว ทั้งนี้
ครอบคลุมทั้งดานบริหาร บริการและวิชาการ ดังนี้ 1) ดานวิชาการ ศึกษา คนควา วิเคราะห และวิจัย
พฤติกรรมสุขภาพ และปจจัยที่เกี่ยวของกับพฤติกรรมสุขภาพตามปญหาสาธารณสุข เพื่อนํามา
กําหนดตนแบบในการดําเนินงานสุขศึกษาในโรงพยาบาล  พัฒนาตนแบบวิชาการงานสุขศึกษา 
และเทคโนโลยีดานสุขศึกษา เพื่อนํามาพัฒนาการดําเนินงานสุขศึกษาในโรงพยาบาล  ประยุกต
แนวคิด ทฤษฎี ดานวิชาการสุขศึกษา และพฤติกรรมศาสตรมาใชในการดําเนินงาน รวมถึงกําหนด
วิชาการและกิจกรรมสุขศึกษาใหสอดคลองและเหมาะสมในการแกปญหาสาธารณสุขและผูปวยใน
โรงพยาบาล  จัดทําเครื่องมือในการเฝาระวังพฤติกรรมสุขภาพ และการประเมินผลโครงการตางๆ 
เพื่อพัฒนาระบบการประเมินผล  และพัฒนาระบบขอมูลขาวสาร ดานสุขศึกษาและพฤติกรรม
สุขภาพ และการวิจัยทางดานพฤติกรรมเพื่อสรางฐานขอมูลขาวสารสําหรับนําไปใชวางแผนและ
บริหารจัดการงานสุขศึกษาและพฤติกรรมสุขภาพพัฒนาความรู ความสามารถดานสุขศึกษาและ
พฤติกรรมศาสตรแกเจาหนาที่ผูปฏิบัติงานในโรงพยาบาล  2) ดานบริการวิชาการ ใหคําปรึกษาและ
แนะนําทางวิชาการเทคนิควิธีการและรูปแบบการดําเนินงานสุขศึกษาแกหนวยงานที่เกี่ยวของ และ 
3) ดานบริการ พัฒนาพฤติกรรมสุขภาพในการรักษาพยาบาล ใหบริการแกกลุมเปาหมาย (ผูปวย
และญาติ) โดยตรง ในคลินิกใหบริการปรึกษาที่โอพีดี (OPD) บริการพัฒนาตนแบบแกหนวยงาน
อ่ืนที่ โอพีดี (OPD) บริการพัฒนาตนแบบแกหนวยงานอื่นที่ไอพีดี (IPD) ดังนี้ 3.1) ดานบริการปรับ
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พฤติกรรมสุขภาพและวิถีชีวิต ของผูปวย ใหสามารถดูแลตนเอง ญาติดูแลผูปวยไดอยางถูกตองเมื่อ
กลับไปอยูบาน และสามารถใชบริการที่โรงพยาบาลไดอยางเหมาะสม 3.2) ดานการสงเสริม
พฤติกรรมสุขภาพและปองกันโรค ในคลินิก/หอผูปวยตาง ๆ เชน คลินิกสงเสริมสุขภาพเด็กดี 
คลินิกฝากครรภ การออกกําลังกายในหญิงหลังคลอด 3.3) ดานพัฒนาระบบบริการสุขศึกษา ระบบ
การประเมินผล และระบบการเฝาระวังพฤติกรรม 3.4) การสงเสริมและปองกันโรคและการพัฒนา
ระบบบริการสุขศึกษา และ 3.5) การจัดสรรงบประมาณ และทรัพยากรในการดําเนินการพัฒนา
พฤติกรรมสุขภาพดานการรักษาพยาบาล การปรับวิถีชีวิต 
 6. กลุมงานเวชกรรมสังคม ทําหนาที่ งานอามัยส่ิงแวดลอมในโรงพยาบาล 1) งานอนามัย
ส่ิงแวดลอมในหนวยงาน ทําหนาที่ ตรวจสภาพแวดลอมในหนวยงาน ตรวจเช็คอาชีวอนามัยความ
ปลอดภัยในการทํางาน ตรวจเช็คสภาพการทํางานของถังดับเพลิง และตรวจเช็คการคัดแยกขยะ    
2) งานควบคุมคุณภาพน้ําเสียกอนปลอย ทําหนาที่ ตรวจเช็คปริมาณคลอรีนอิสระในน้ําทิ้งกอน
ปลอย ตรวจเช็คคุณภาพตะกอนในบอเติมอากาศ ตรวจเช็คปริมารออกซิเจนละลายในบอเติมอากาศ 
และตรวจเช็คแบคทีเรียในน้ําทิ้งที่ผานการบําบัดหลังเติมคลอรีน  3) งานควบคุมคุณภาพน้ําดื่มน้าํใช 
ทําหนาที่ ตรวจเช็คแบคทีเรียในน้ําดื่ม และตรวจเช็คแบคทีเรียในน้ําประปา  4) งานควบคุมแมลง
พาหะนําโรค ทําหนาที่ฉีดพนกําจัดยุงตัวแกในบริเวณบานพักเจาหนาที่และอาคารบริการ  5) งาน
ควบคุมประชากรสุนัขจรจัดในโรงพยาบาล ทําหนาที่ ฉีดยาคุมกําเนิดสุนัขเพศเมีย ทําหมันสุนัขเพศ
เมีย ทําหมันสุนัขเพศผู และฉีดยาปองกันโรคพิษสุนัขบา  6) งานควบคุมสัตวฟนแทะ ทําหนาที่
ควบคุมประชากรหนู (วางยาเบื่อหนู)  7) อ่ืน ๆ จัดทําคูมือขอมูลเฉพาะหนวยงานตามกิจกรรมการ
พัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล (Hospital  Accreditation : HA) ของหนวยงาน ระบบบําบัด
น้ําเสียและเตาเผาขยะ และจัดทําคูมือขอมูลเฉพาะหนวยงานตามกิจกรรมการพัฒนาและรับรอง
คุณภาพโรงพยาบาล (Hospital  Accreditation : HA) ของหนวยงาน อาคาร สถานที่ 
 7. กลุมงานอาชีวเวชกรรมทําหนาที่ พัฒนาระบบบริการงานอาชีวอนามัยใหไดมาตรฐาน
และมีคุณภาพ จัดบริการสุขภาพเชิงรุกและเชิงรับในโรงพยาบาลและในสถานประกอบการ และ
พัฒนาระบบการเฝาระวังและสอบสวนโรคที่เกิดจากการทํางาน     
 8. กลุมการพยาบาลทําหนาที่ 1) วางแผน อํานวยการ จัดระบบงาน กํากับดูแล จัดทํา
แผนปฏิบัติการ แผนพัฒนาบุคลากร และประสานงานกับฝาย/หนวยงานอื ่น ๆ 2) วางแผน
อัตรากําลัง และกํากับดูแลใหเหมาะสม 3) วางแผนพัฒนาคุณภาพบริการ ติดตามประเมินผลและ
ปรับปรุงคุณภาพบริการอยางตอเนื่อง 4) ปฐมนิเทศเจาหนาที่ใหม 5) สรางขวัญและกําลังใจแก
เจาหนาที่ 6) นิเทศการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ทางการพยาบาล 7) งานประกันสุขภาพถวนหนา 
8) งานสังคมสงเคราะห 9) งานเอกสาร สถิติ รายงาน 10) งานประกันสุขภาพทางการพยาบาล 11) 
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งานนิเทศนักศึกษาฝกงาน 12) งานพัฒนาคุณภาพโรงพยาบาล 13) งานปองกันและควบคุมการติด
เชื ้อในโรงพยาบาล 14) งานจายกลาง 15) ระบบขอมูลขาวสาร 16) งานแผนงาน/ยุทธศาตร       
17) คลินิกตา 18) เบิกตนสังกัดคาบริการผูปวยใน 19) สงขอมูลขาวสารทาง Mail และ 20) งาน
วัสดุ อุปกรณตาง 
 9. กลุมเวชศาสตรฉุกเฉินและนิติเวชทําหนาที่ทางดานตรวจพิสูจนผูเสียชีวิต 
 10. กลุมงานอายุรกรรมทําหนาที่ 1) ใหการดูแลรักษาผูปวย ที่มีปญหาทางอายุรกรรม    
2)  ประสานงานกับฝายตาง ๆ  ในการดูแลรักษาผูปวย  ใหคําปรึกษา และปองกันปญหาทางดาน
อายุรกรรม 3) ใหบริการคลีนิคปฐมภูมิ และทุติยภูมิ 4) งานตรวจพิเศษตาง ๆ เชน การบันทึกหนาที่
ของหัวใจ (EKG) ฯลฯ 5) สงเสริม ฟนฟู ประชุม และเผยแพรวิชาการในรูปแบบตาง ๆ และ 6) ให
การสนับสนุน และเปนแหลงฝก บุคลากรทางการแพทย 
 11. กลุมงานศัลยกรรมทําหนาที่ 1) งานดานบริหาร จัดใหมีศัลยแพทยหมุนเวียน
ปฏิบัติงานทั้งในและนอกเวลาราชการ จัดใหมีศัลยแพทยออกตรวจผูปวยนอกทุกวัน จัดทําแผน
งบประมาณเพื่อจัดซื้อครุภัณฑและวัสดุการแพทย จัดระบบจัดซื้อและระบบบริหารวัสดุคงคลังใน
หองผาตัด บริหารจัดการงานหองผาตัดโดยมีระบบและระเบียบปฏิบัติ บํารุงรักษาวัสดุ - ครุภัณฑ
ในกลุมงาน และประสานงานกับกลุมงานตางๆ ในโรงพยาบาล และ 2) งานดานบริการ ใหบริการ
ตรวจ วินิจฉัย ส่ังการรักษาและผาตัดโรคทางศัลยกรรมและศัลยกรรมอุบัติเหตุทั้งในและนอกเวลา
ราชการ ใหคําปรึกษาโรคทางดานศัลยกรรมจากกลุมงานอื่น ๆ ในโรงพยาบาล และโรงพยาบาล
ชุมชน และจัดเตรียมปฏิบัติงานเมื่อเกิดมีอุบัติภัยหมูขึ้น 
 12. กลุมงานศัลยกรรมกระดูกและขอ ทําหนาที่ 1) งานดานบริหาร จัดใหมีศัลยแพทย
หมุนเวียนปฏิบัติงานทั้งในและนอกเวลาราชการ จัดใหมีศัลยแพทยออกตรวจผูปวยนอกทุกวัน 
จัดทําแผนงบประมาณเพื่อจัดซื้อครุภัณฑและวัสดุการแพทย จัดระบบจัดซื้อและระบบบริหารวัสดุ
คงคลังในหองผาตัด บริหารจัดการงานหองผาตัดโดยมีระบบและระเบียบปฏิบัติ บํารุงรักษาวัสดุ–
ครุภัณฑในกลุมงาน ประสานงานกับกลุมงานตางๆ ในโรงพยาบาล และ 2) งานดานบริการ 
ใหบริการตรวจ วินิจฉัย ส่ังการรักษาและผาตัดโรคทางศัลยกรรมและศัลยกรรมอุบัติเหตุทั้งในและ
นอกเวลาราชการ ใหคําปรึกษาโรคทางดานศัลยกรรมจากกลุมงานอื่นๆ ในโรงพยาบาลและ
โรงพยาบาลชุมชน และ จัดเตรียมปฏิบัติงานเมื่อเกิดมีอุบัติภัยหมูขึ้น 
 13. กลุมงานกุมารเวชกรรมทําหนาที่ 1) ใหบริการตรวจรักษาผูปวยตั้งแตแรกคลอด 
จนถึง 15 ป ทั้งอายุรกรรม และศัลยกรรม ซ่ึงแพทยศัลยกรรมทําการผาตัดและพยาบาลแผนกกุมาร
เปนผูดูแลผูปวยทางศัลยกรรม และ 2) จัดบริการคลินิกพิเศษ ไดแก 2.1) คลินิกตรวจสุขภาพเด็กดี 
เพื่อจะไดตรวจคนหาความผิดปกติในเด็กแรกคลอดและใหความรูแกมารดาในการเลี้ยงดูลูกและ 
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ปองกันอุบัติเหตุใหภูมิคุมกันโรค คอตีบ ไอกรน บาดทะยัก หัด หัดเยอรมัน วัณโรค ตับอักเสบบี 
โดยกุมารแพทย ทุกทาน 2.2) คลินิกพิเศษสําหรับเด็กที่มีความเสี่ยงสูงเพื่อใหคําแนะนําแก
ผูปกครองเด็กที่เสี่ยงตอความพิการเชนคลอดกอนกําหนด ขาดออกซิเจนขณะคลอดในการเลี้ยงดู
บุตร 2.3) คลินิกนมแมใหความรูและขอแนะนําเกี่ยวกับการเลี้ยงดูลูกดวยนมมารดา 2.4) คลินิกโรค
เอดส  Day  care  clinic 2.5) คลินิกโรคหัวใจ 2.6) คลินิกโรค Thalassemia โรคเลือด และโรคมะเร็ง   
ตรวจรักษาและใหคําปรึกษาแกบิดามารดาที่มีบุตรปวยเปนโรค Thalassemia 2.7) คลินิกโรคทาง
สมองใหการรักษาและแนะนําสุขภาพแกผูปวยโรคระบบประสาท และ 2.8) คลินิกกระตุน
พัฒนาการและสุขภาพจิตเด็กโดยใหคําปรึกษาในดานพัฒนาการชาและใหคําปรึกษาเด็กที่มีปญหา
ทางดานจิตใจ  
 14. กลุมงานสูติ-นรีเวชกรรม ทําหนาที่ 1) ตรวจรักษาผูปวยนอกและผูปวยในทางดาน
สูติ-นรีเวชกรรม และ 2) คลินิกพิเศษ ใหคําปรึกษาโรคธาลัสซีเมียในหญิงตั้งครรภ คลินิกสองกลอง 
Colposcope คลินิกเบาหวานในหญิงตั้งครรภ และคลินิกวัยทอง  
 15. กลุมงานจักษุวิทยาทําหนาที่ 1) ตรวจรักษาผูปวยนอกโรคตาทั่วไป และใชเครื่องมือ
พิเศษ 2) ตรวจรักษาผูปวยใน ซึ่งรับรักษาในโรงพยาบาล 3) ผาตัดรักษาผูปวยโรคตาทั่วไป และที่
ไดรับอุบัติเหตุ 4) รวมโครงการรณรงค ฟนฟูสภาพสายตา  ผูปวยตอกระจกของกระทรวง
สาธารณสุข 5) ใหสุขศึกษาแกผูปวยและญาติผูปวย 6) ใหความรูแกนักศึกษาพยาบาล ผสส., อสม. 
7) ใหการฟนฟูสภาพสายตาของเด็กนักเรียนกอนวัยเรียนและในวัยเรียน 8) ใหการตรวจรักษาผูปวย
ที่มีความผิดปกติของกลามเนื้อตา และ 9) ใหการฟนฟูผูปวยที่มีสายตาเลือนราง 
 16. กลุมงานรังสีวิทยา ทําหนาที่ การบริการผูปวย การเอกซเรยทั่วไป การตรวจพิเศษ   
การเอกซเรย ณ หอผูปวย การเอกซเรยนอกสถานที่ 
 17. กลุมงานเวชกรรมฟนฟู  ทําหน าที่ ใหบ ริการแก ผูป วยด านกายภาพบํ าบัด 
กิจกรรมบําบัด กายอุปกรณ ทั้งผูปวยนอกและผูปวยใน ตั้งแตผูปวยเขารับคําปรึกษา จนสิ้นสุด
กระบวนการใหบริการในวันและเวลาราชการ 
 18. กลุมงานวิสัญญีวิทยา ทําหนาที่ 1) เตรียมผูปวย วางแผนและใหการระงับความรูสึก
ในผูปวยทุกรายที่มารับบริการตรวจ วินิจฉัย และทําการผาตัด 2) ดําเนินการใหยาระงับความรูสึกใน
ผูปวยที่มารับการตรวจวินิจฉัยโรค และผาตัดโดยรวมมือกับศัลยแพทย และทีมผาตัด 3) เฝาระวัง
และใหการพยาบาลผูปวยระหวางและหลังการไดยาระงับความรูสึกจนกวาผูปวยจะปลอดภัย        
4)ประสานงานกับตึกผูปวยหนักในการดูแลผูปวยที่มีปญหาภายหลังการไดรับยาระงับความรูสึก   
5)ปองกันและควบคุมการแพรกระจายเชื้อโรค ทั้งทางดานเทคนิคการปฏิบัติและเครื่องมือเครื่องใช 
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6) รวมทีมรับอุบัติเหตุหมูของโรงพยาบาล 7) รวมทีมแกปญหาผูปวยที่มีปญหาเรื่องทางเดินหายใจ
ขัดของ และ 8) เยี่ยมผูปวยกอนและหลังใหยาระงับความรูสึกที่หอผูปวย 
 19. กลุมงานจิตเวชทําหนาที่ 1) บริการตรวจ วินิจฉัย บําบัดรักษา โรคทางจิตเวชและสาร
เสพติด 2) บริการใหคําปรึกษา แกผูมีปญหา เชน ปญหาสุขภาพจิต ปญหาครอบครัว ความเครียด 
เปนตน 3) ใหบริการคลินิกคลายเครียด 4) ใหคําปรึกษาดานสุขภาพจิตทางโทรศัพท และ 5) ตรวจ
ทางจิตวิทยา ทดสอบไอคิว 
 20. กลุมงานทันตกรรมทํา หนาที่ 1) ใหบริการทันตกรรมอันประกอบไปดวยการ
สงเสริมการปองกัน การรักษาและฟนฟูสภาพในชองปากแกประชาชนทั่วไป 2) เปนแหลง
ศูนยกลางขอมูลและวิชาการและวิทยาการที่กาวหนาทางดานทันตกรรมแกหนวยงานอื่นๆ ใน
จังหวัดและพื้นที่ใกลเคียง ตลอดจนเปนแหลงสนับสนุนบุคลากร เพื่องานเผยแพรวิชาการทันต
สาธารณสุขแกชุมชน และ 3) รวมผลิตและพัฒนาบุคลากรทางดานทันตกรรม พัฒนาทีมงาน ใหทัน
ตอเทคโนโลยีและวิชาการทันสมัยอยูเสมอ 
 21. กลุมงานพยาธิวิทยาคลินิก ทําหนาที่ 1) งานตรวจทางหองปฏิบัติการพิเศษ 2) งาน
ตรวจทางหองปฏิบัติการทั่วไป 3) งานตรวจทางหองปฏิบัติการฉุกเฉิน 4) งานจุลชีววิทยาคลินิก 5) 
งานตรวจน้ําเหลืองวิทยาทางหองปฏิบัติการ 6) งานเตรียมโลหิตใหผูปวย 7) งานตรวจทาง
หองปฏิบัติการผูปวยนอก 8) งานตรวจทางหองปฏิบัติการอาชีวอนามัย 9) งานตรวจทาง
หองปฏิบัติการคุมครองผูบริโภค (ตรวจวิเคราะหน้ําและอาหาร) 10) งานตรวจทางหองปฏิบัติการ
ประเมินสภาวะสุขภาพ (ตรวจสุขภาพ) และ 11) งานตรวจทางหองปฏิบัติการสารพิษและนิติ
วิทยาศาสตร  
 22. กลุมงานเภสัชกรรม ทําหนาที่แนะนํายาเขาใหมในโรงพยาบาล ใหขอมูลเกี่ยวกับ
เภสัชวิทยา/ขอบงใช  ขนาด/วิธีใช การเก็บรักษาและขอควรระวังในการใชยา 
 โรงพยาบาลแกงคอยไดมีพันธกิจ วิสัยทัศน เปาหมาย ดังนี้ 
 พันธกิจ เราจะใหบริการสุขภาพแกประชาชน ผสมผสานทั้งการสรางเสริมสุขภาพ
ปองกันโรค รักษาพยาบาล และฟนฟูสภาพ โดยเขาถึงบริการไดงาย มีบริการที่หลากหลาย ตอเนื่อง 
เทาเทียมกันดูแลเปนองครวม ทั้งรางกาย  จิตใจ  อารมณ และสังคม  ทําการวิจัยเพื่อ 
พัฒนาบริการสอน และฝกอบรมบุคลากรสาธารณสุข รวมมือกับชุมชนและหนวยงานอื่น 
ในการพัฒนาพฤติกรรมสุขภาพ และส่ิงแวดลอมเพื่อใหประชาชนบรรลุเปาหมายสุขภาพ 
ดีถวนหนาดวยบริการ และบริหารจัดการอยางมีประสิทธิภาพ และตรวจสอบได 
 วิสัยทัศน บริการมาตรฐาน บริหารตรวจสอบได ประสานใจชุมชน ทุกคนมีสวนรวม 
  เปาหมาย เพื่อใหประชาชนไดรับบริการที่มีคุณภาพ การตอบสนองความตองการของ



  
19

ผูใชบริการใหมีความพึงพอใจ ตามมาตรฐาน/จริยธรรมวิชาชีพ และเจาหนาที่ปฏิบัติงานอยางมี
ความสุข 
 ยุทธศาสตร 1) บริหารจัดการมีประสิทธิภาพ ตรวจสอบได  2) บริการที่มีคุณภาพ ได
มาตรฐาน พัฒนาอยางตอเนื่อง  3) การสรางเสริมสุขภาพ และ 4) การสรางและพัฒนาเครือขาย
สุขภาพ 
 จุดเนนในการพัฒนา 1) การทบทวนและความสมบูรณของเวชระเบียน (Medical Audit)  
2) การบริหารความเสี่ยง (Risk Management)  3) สิทธิผูปวย (Patient Right)  4) การประสานการ
ดูแลผูปวย/ลูกคา  5) การควบคุมและปองกันการติดเชื้อ (IC.) และ 6) พฤติกรรมบริการ 
 การใหบริการของโรงพยาบาลแกงคอย ประกอบดวย ดานการรักษาพยาบาล  ดาน
เครื่องมือ/เครื่องใช  ดานอาคาร/สถานที่ และ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ  

 
3.  แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของ 
 3.1  แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 โดยทั่วไปการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจมักนิยมศึกษากันในสองมิติ คือ มิติความ        
พึงพอใจของผูปฏิบัติงาน (Job satisfaction) และมีความพึงพอใจในการรับบริการ (Service 
satisfaction) ในการศึกษาครั้งนี้เปนการศึกษาเพียงมิติเดียวเพื่อจะประเมินประสิทธิภาพในการ
ใหบริการ ซ่ึงมีผูกลาวถึงแนวคิดนี้ไวจํานวนมากในลักษณะใกลเคียงและเรื่องทัศนคติตัวอยาง เชน 
 อเดย และ แอนเดอรเซน (อนงค เอื้อวัฒนา.  2542 : 41-43 ; อางอิงจาก Aday & Andersen. 
1975. Development of indices of access to medical care. p. 30) ไดช้ีถึงปจจัยพื้นฐาน 6 ประการที่
เกี่ยวของกับความพึงพอใจของผูรับบริการรักษาพยาบาลและความรูสึกของผูปวยที่ไดรับจากบริการ
ดังนี้  
 1. ความพึงพอใจตอความสะดวกที่ไดรับจากการบริการ แบงออกเปน 
   1.1 การใชเวลารอคอยในสถานบริการ 
   1.2 การไดรับการดูแลรักษาเมื่อมีความตองการ 
   1.3 ความสะดวกที่ไดรับในสถานบริการ 
             2. ความพึงพอใจตอการประสานบริการ แบงออกเปน 
   2.1 การไดรับบริการทุกประเภทในสถานที่หนึ่ง คือ ผูปายสามารถขอรับบริการได
ทุกประเภทตามความตองการของผูปวย 
   2.2 แพทยใหความสนใจสุขภาพทั้งหมดของผูปวย ไดแก รางกายและจิตใจ 
   2.3 แพทยมีการติดตามผลการรักษา 
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 3. ความพึงพอใจตออัธยาศัยความสนใจของผูบริการ ไดแก การแสดงอัธยาศัยทาทางที่ดี
เปนกันเองของผูใหบริการ และแสดงความสนใจหวงใยตอผ ู ปวย 
 4. ความพึงพอใจตอขอมูลที่ไดรับจากบริการ แบงออกเปน 
   4.1 การใหขอมูลเกี่ยวกับสาเหตุการเจ็บปวย 
   4.2 ขอมูลเกี่ยวกับการใหรักษาแกผูปวย เชน การปฏิบัติตนเองของผูปวยและการ       
ใชยา เปนตน 
 5. ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการ ไดแก คุณภาพของการดูแลทั้งหมดที่ผูปวยไดรับใน
ทัศนคติของผูปวยที่มีตอการบริการ 
 6. ความพึงพอใจตอคาใชจายเมื่อใชบริการ ไดแก คาใชจายตางๆ ที่ผูปวยจายไปกับการ
รักษาความเจ็บปวย 
 นอกจากนี้ อเดย และ แอนเดอรเซน ไดศึกษารูปแบบการใชบริการสุขภาพ โดยเริ่มตั้งแต
ตัวช้ีวัดทางดานสังคม นโยบายสาธารณสุข ลักษณะระบบการบริการสาธารณสุข ลักษณะ
ประชาชนผ ู รับบริการอันจะมีผลไปถึงความพอใจที่ประชาชนไดรับ  
 1. นโยบายสารธารณสุข นับวามีความสําคัญมากที่สงผลใหระบบตาง ๆ ไดมีการ
ปรับปรุง เชน การจัดสรรงบประมาณ การจัดระบบการศึกษา การจัดอัตรากําลัง และการจัดองคกร
สาธารณสุข ซ่ึงสิ่งตางๆ เหลานี้ใชในการประเมินการใชบริการสาธารณสุขได 
 2. ลักษณะระบบบริการสาธารณสุข องคประกอบที่มีความเกี่ยวของตอลักษณะระบบ
บริการสาธารณสุข จะคํานึงถึงผลที่ผ ู รับบริการจะไดรับเปนสําคัญ ซ่ึงประกอบดวย 
   2.1 การจัดสรรทรัพยากรทั้งทางดานบุคลากร ทรัพยากร วัสดุ อุปกรณ เครื่องมือ
ตางๆ ที่จะตองมีทั้งปริมาณ และกระจายอยางเพียงพอตอการใหบริการสาธารณสุข 
   2.2 การบริหารจัดการดานสาธารณสุขคํานึงถึงการประสานงาน ควบคุมกํากับงาน
ของบุคลากร และองคประกอบที่จะเขาสูระบบบริการไดงาย เชน ระยะเวลาที่จะเดินทางไปสถาน
บริการ เวลาที่รอคอยในการรับบริการ ซ่ึงองคประกอบดังกลาวจะตองมาจากการบริหารงานตาม
โครงสรางของระบบบริการที่เกิดขึ้น ขณะที่ผูใชบริการไปพบเห็นในการรับบริการครั้งนั้น 
 กลาวโดยรวมแลว ระบบบริการสาธารณสุขจะมองในภาพรวมของระบบมากกวาที่จะ
เปนในรายบุคคล 
 3. ลักษณะประชาชนผูรับบริการ ประกอบไปดวย ปจจัยนํา ปจจัยสนับสนุน และปจจัย
ความตองการดานสุขภาพ 
   3.1 ปจจัยนํา เปนปจจัยที่เกี่ยวของกับตัวแปรดานลักษณะเฉพาะของบุคคลของ
ผูรับบริการ ซ่ึงไดแก อายุ เพศ เชื้อชาติ ศาสนา คานิยมเกี่ยวกับสุขภาพ และการเจ็บปวย 
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   3.2 ปจจัยสนับสนุน เปนปจจัยที่สนับสนุนหรือเกื้อกูลใหบุคคลสามารถไปใชบริการ
ไดประกอบดวย รายไดของครอบครัว ความครอบคลุมในดานประกันสุขภาพ และการกระจาย
แหลงบริการในชุมชน ซ่ึงคือระยะทางที่เกื้อกูลในการใหบริการ 
   3.3 ปจจัยความตองการรานสุขภาพเปนปจจัยที่ทําใหบุคคลรับรูวาเมื่อเกิดอาการ
เจ็บปวยขึ้นจําเปนตองใชบริการดานสุขภาพ ซ่ึงประกอบไปดวยการรับรูสภาวะสุขภาพ และการ
ประเมินการเจ็บปวย 
 4. การใชบริการสาธารณสุข ประกอบดวย ชนิดของสถานบริการ จุดประสงคของการใช
และเวลาที่ใชบริการ ซ่ึงประกอบดังกลาวจะสงผลในการใชบริการสาธารณสุขครั้งนั้นของ
ประชาชน 
 สรุปไดความวาความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหการรักษาพยาบาล เปนภาวะ
ทางอารมณในแงบวกที่เกิดขึ้นจากการประเมินประสบการณจากการเขาไปรับบริการในสถานที่
นั้นๆ โดยไดรับบริการในดาน ความสะดวก ความเสมอภาค การไดรับขอมูล อัธยาศัยของเจาหนาที่ 
คุณภาพการใหบริการคาใชจาย เปนตน 
              มิลเลท (จามจุรี  จันทรัตนา.  2543 : 22 ; อางอิงจาก Millet.  1954.  Management in the 
public service : The Oust for Effective performance.  p. 19) ไดใหรายละเอียดเกี่ยวกับความพึง
พอใจในการใหบริการ (Satisfactory services) หรือความสามารถในการสรางความพึงพอใจใหกับ
ผูรับบริการ โดยการพิจารณาจากองคประกอบ 5 ดาน ดังนี้   
 1. การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable services) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารงานของรัฐที่มีฐานคติที่วาคนทุกคนเทาเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติ
ในฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน 

 2. การใหบริการอยางทันเวลา (Timely service) หมายถึง ในการบริการจะตองมองวาการ
ใหบริการสาธารณะจะตองตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐ จะถือวาไมมีประสิทธิผล
เลยถาไมมีการตรงตอเวลา ซ่ึงจะสรางความไมพึงพอใจใหแกประชาชน 
 3. การใหบริการอยางเพียงพอ (Ambie services) หมายถึง การใหบริการสาธารณะตองมี
ลักษณะมีจํานวนการใหบริการและสถานที่ใหบริการเหมาะสม มิลเลท เห็นวา ความเสมอภาค หรือ
การตรงตอเวลาจะไมมีความหมายเลย ถามีจํานวนการใหบริการที่ไมเพียงพอ และสถานที่ตั้งที่
ใหบริการสรางความไมยุติธรรมใหเกิดขึ้นแกผูใหบริการ 

 4. การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous services) หมายถึง การใหบริการสาธารณะที่
เปนไปอยางสม่ําเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลัก ไมใชยึดความพอใจของหนวยงาน
ที่ใหบริการวา จะใหหรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได 
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 5. การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive services) หมายถึง การใหบริการสาธารณะที่
มีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือ
ความสามารถที่จะทําหนาที่ไดมากขึ้น โดยใชทรัพยากรเทาเดิม 
 จากที่กลาวมาขางตนแมวาจะมีผูใหความหมายของคําวา “ความพึงพอใจ” ตางกันไป แต
พอสรุปรวมไดวา ความพึงพอใจเปนความรูสึกของบุคคลที่มีตอเร่ืองใดเรื่องหนึ่งในเชิงประเมินคา 
ซ่ึงจะเห็นไดวาแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจนี้ เกี่ยวของสัมพันธกับทัศนคติอยางแยกกันไมออก 
ดังนั้น ความพึงพอใจจึงเปนองคประกอบดานความรูสึกของทัศนคติ ซ่ึงไมจําเปนตองแสดงหรือ
อธิบายเชิงเหตุผลเสมอไปก็ได กลาวโดยสรุปแลว ความพึงพอใจเปนเพียงปฏิกิริยาดานความรูสึก
ตอส่ิงเราหรือส่ิงกระตุน ที่แสดงผลออกมาในลักษณะของผลลัพธสุดทายของกระบวนการประเมิน 
โดยบงบอกถึงทิศทางของผลการประเมินวา เปนในลักษณะทิศทางบวก หรือทิศทางลบ หรือไมมี
ปฏิกิริยา คือ เฉยๆ ตอส่ิงเราหรือส่ิงกระตุนนั้นก็ได 
 3.2  แนวความคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมการใหบริการ 
 ไดมีผูใหคําจํากัดความของคําวา “พฤติกรรมการใหบริการ” ไวดังนี้ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2541 : 124-125) ไดใหความหมายของพฤติกรรมการ
ใหบริการ หมายถึงการกระทําของบุคคลใดบุคคลหนึ่งเกี่ยวของโดยตรงกับการจัดหาใหไดมาแลว
ซึ่งการใชสินคาและบริการ ทั้งนี้รวมหมายถึงกระบวนการตัดสินใจและการกระทําของบุคคลที่
เกี ่ยวกับการซื้อและการใชสินคา  การศึกษาพฤติกรรมผูของบริโภค เปนวิธีการศึกษาที่แตละ
บุคคลทําการตัดสินใจที่จะใชทรัพยากร เชน เวลา บุคลากร และอื่นๆเกี่ยวกับการบริโภคสินคา  
ซึ่งนักการตลาดตองศึกษาวาสินคาที่เขาจะเสนอนั้น ใครคือผูบริโภค (Who?) ผูบริโภคซื้ออะไร
(What?)  ทําไมจึงซื ้อ (Why?) ซื ้ออยางไร  (How?) ซื ้อเมื ่อไร (When?) ซื ้อที ่ไหน (Where?)         
ซ้ือและใชบอยครั้งเพียงใด (How?)  รวมทั้งการศึกษาวาใครมีอิทธิพลตอการซื้อเพื่อคนหาคําตอบ  
7 ประการเกี่ยวกับพฤติกรรมการใหบริการ  บทบาทพฤติกรรมการใหบริการ หมายถึงบทบาทของ
ผูบริโภคที่เกี่ยวของกับการตัดสินใจซื้อ จากการศึกษาบทบาทพฤติกรรมของผูบริโภค นักการ
ตลาดไดนํามาประยุกตใชในการกําหนดกลยุทธการตลาด โดยเฉพาะกลยุทธการโฆษณาและผู
แสดงโฆษณาใหบทบาทใดบทบาทหนึ่ง เชนผูริเริ ่ม ผูมีอิทธิพล ผูตัดสินใจซื้อ ผูซื ้อและผูใช
โดยทั่วไปมี 5 บทบาทคือ 
 1. ผูริเร่ิม บุคคลที่รับรูถึงความจําเปนหรือความตอการ ริเร่ิมซื้อ และเสนอความคิด
เกี่ยวกับความตองการผลิตภัณฑชนิดใดชนิดหนึ่ง 
 2. ผูมีอิทธิพล บุคคลที่ใชคําพูดหรือการกระทําตั้งใจหรือไมตั้งใจที่มีอิทธิพลตอการ
ตัดสินใจซื้อ การซื้อ และการใชผลิตภัณฑหรือบริการ 
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 3. ผูตัดสินใจ บุคคลผูตัดสินใจหรือมีสวนในการตัดสินใจวา จะซื้อหรือไมซ้ืออะไร ซ้ือ
อยางไร หรือซ้ือที่ไหน 
 4. ผูซ้ือ บุคคลที่ซ้ือสินคาจริง   
 5. ผูใช บุคคลที่เกี่ยวของโดยตรงกับการบริโภค การใชผลิตภัณฑหรือบริการ 
 สรุปไดวา พฤติกรรมเปนการแสดงออกของบุคคลตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง ซ่ึงมีผลมาจากความ
เชื่อ ความคิด ทัศนคติ ซ่ึงตองอาศัยความรู ประสบการณ และพฤติกรรมระหวางบุคคลเปน
เครื่องชวยในการตัดสินใจ การลงความเห็นอาจเห็นดวยหรือไมก็ได และไมอาจบอกไดวาเปนการ
ถูกตองหรือไม  และปจจัยที่มีผลตอพฤติกรรมอยางมาก  คือ  ความรู  ประสบการณ  และ
สภาพแวดลอม 
 3.3  แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ 
    กิตตินัย  สิทธิชัย (2540 : 25) ใหความเห็นเกี่ยวกับหลักการสําคัญของการบริการลูกคาที่
ควรปฏิบัติทั้งในองคกรของรัฐและเอกชน ควรยึดหลักปฏิบัติตัวดังนี้ ควรใหบริการเฉพาะเรื่องงาน
เทานั้น หมายถึง การติดตอส่ือสารระหวางผูใหบริการกับผูรับบริการควรจะจํากัดเฉพาะเรื่องงาน
เทานั้น ผูใหบริการไมควรเอาเรื่องสวนตัวเขามาเกี่ยวของ การปฏิบัติโดยเสมอภาคเทาเทียมกัน 
หมายความวา ผูใหบริการจะตองปฏิบัติตอผูใชบริการ โดยความเปนธรรมไมถือเขาถือเรา เชนการ
ใหบริการตามลําดับกอนหลังใครมากอนก็ไดรับบริการกอนเปนตน การวางตนเปนกลาง หมายถึง 
ผูใหบริการจะตองบริการผูใชบริการโดยไมเอาอารมณสวนตัวมายุงเกี่ยวกับการปฏิบัติงานและควร
ปฏิบัติดวยเหตุและผลและใชหลักการความถูกตอง ไมขูตะคอกหรือหาเหตุชวนวิวาทกับผูใชบริการ 
 กลาวโดยสรุป การพัฒนาการใหบริการเชิงรุกแบบครบวงจร (Package Service) เปนการ
พัฒนาการใหบริการที่มีเปาหมายที่จะใหประชาชนไดรับบริการที่ควรจะไดรับอยางครบถวน 
สมบูรณ มีความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ มุงที่จะใหบริการในเชิงสงเสริมและสรางทัศนคติ
และความสัมพันธที่ดี ระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ ตลอดจนเปนการใหบริการที่มีความ
ถูกตองชอบธรรมสามารถตรวจสอบได และสรางความเสมอภาคทั้งในการใหบริการและในการที่จะ
ไดรับบริการจากรัฐ การใหบริการเปนหนาที่หลักที่สําคัญในการบริหารงานของภาครัฐโดยเฉพาะ  
ในลักษณะงานที่ตองมีการติดตอสัมพันธกับประชาชน หรือผูรับบริการโดยตรง ซ่ึงหนวยงานและ
เจาหนาที่ผูใหบริการมีหนาที่ในสงตอการบริการใหแกผูรับบริการ ซ่ึงมีนักวิชาการหลายทานไดให
แนวความคิดเกี่ยวกับการใหบริการ จากแนวความคิดดังกลาว ผูวิจัยไดนํามาเปนแนวทางในการ
ดําเนินการพัฒนาคุณภาพการใหบริการของสถานีตํารวจภูธรในจังหวัดอางทอง เพื่อสนองตอบความ
ตองการของประชาชนทําใหประชาชนผูมารับบริการเกิดความพึงพอใจ 
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 ปรัชญา  เวสารัชช (2540 : 6) ไดกลาวถึง การใหบริการโดยสรุปไววา พฤติกรรมและ
วิธีการบริการของเจาหนาที่บริการมีความสําคัญมากที่สุดในการสรางความประทับใจในการบริการ
ประชาชน ทั้งนี้ เพราะประชาชนไดรับประสบการณโดยตรงจากสัมผัสกับเจาหนาที่ที่บริการ 
โดยเฉพาะอยางยิ่งในประเทศไทยซึ่งยังมิไดพัฒนาเทคโนโลยีบริการ ซึ่งลดโอกาสสัมผัสติดตอ
โดยตรงระหวางเจาหนาที่บริการประชาชน เร่ืองที่จะทําใหประชาชนเกิดการประทับใจที่ดี หรือ
อาจเกลียดชังประทับจิตถาไดรับบริการที่ไมดี ขึ้นอยูกับปจจัยดังตอไปนี้ 
 1. บุคลิกภาพและการปรากฏตัวของเจาหนาที่ผูใหบริการ โดยแสดงออกในลักษณะ 
ตาง ๆ คือ 
   1.1 รูปรางหนาตา สีหนา และการแสดงออก นั้น เปนลักษณะที่เจาหนาที่บริการ 
แสดงใหปรากฏตอหนาผูพบเห็นนอกจากรูปรางหนาตา 
   1.2 เสื้อผาเครื่องประดับ เจาหนาที่ควรแตงตัวดวยเส้ือผาปกติ เรียบรอย ไมดูหรูหรา
ตามแฟชั่น โดยทั่วไปควรแตงตัวใหดูเหมาะสมกับการเปนขาราชการคือควรมีความเรียบรอย 
  1.3 การแตงเนื้อแตงตัว การแตงหนา แตงเล็บ ทําผม และการประเทืองรางกาย ควร
แตงหนาเพียงบาง ๆ ใชสีสันที่ไมฉูดฉาด ผมเผาไมรุงรัง นอกจากนี้ก็ไมควรชโลมน้ําหอมแตพอ
เหมาะสม 
 2. การพูดจาตอบคําถาม ในกรณีการบริการเปนลักษณะกึ่งอัตโนมัติ ซ่ึงผูรับบริการรูหนาที่
และไมตองการการซักถาม รวมทั้งผูใหบริการก็ไมจําเปนตองซักถาม ความจําเปนตอง พัฒนาการ
พูดจาและการตอบคําถามก็ไมมี กรณีดังกลาวนี้หาไดยากมากและหากเปนเชนนั้นหนวยงานบริการ
ก็ควรหาเครื่องจักรมาแทนคนได แตบริการเปนเรื่องเล่ียงไมไดในการพบปะ และการสื่อสาร 
ผูรับบริการจะประทับใจในประเด็นตอไปนี้ มีการยิ้มแยมแจมใสและทักทาย มีการซักถามความ
ตองการ การอธิบาย วิธีการพูดที่สุภาพ 
 เวอรมา (ชนะ กลาชิงชัย.  2541 : 9 ;  อางอิงจาก Verma.  1999.  Introduction to quality 
method : A Managerial emphasis. p. 45) กลาววาการใหบริการที่ดีสวนหนึ่งขึ้นกับการเขาถึง
บริการซึ่ง โทมัส (Thomas.  1961 : 11) ไดเสนอแนวคิดเกี่ยวกับการเขาถึงการบริการ ดังนี้ 
 1. ความพอเพียงของบริการที่มีอยู คือความพอเพียงระหวางบริการที่มีอยูกับความ
ตองการของการรับบริการ 
 2. การเขาถึงแหลงบริการไดอยางสะดวก โดยคํานึงถึงลักษณะที่ตั้งการเดินทาง 
 3. ความสะดวกและสิ่งอํานวยความสะดวกของแหลงบริการ ไดแกแหลงบริการที่
ผูรับบริการยอมรับวา ใหความสะดวกและมีส่ิงอํานวยความสะดวก 
 4. ความสามารถของผูรับบริการ ในการที่จะเสียคาใชจายสําหรับบริการ 
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 5. การยอมรับคุณภาพของบริการ ซ่ึงในการนี้จะรวมถึง การยอมรับลักษณะของผู
ใหบริการดวย 
 เว็บเบอร (ชนะ กลาชิงชัย.  2541 : 99 ;  อางอิงจาก Webber.  1966.  The theory of social 
and economic organization. p. 59) ไดใหทัศนะเกี่ยวกับการใหบริการวา การจะใหบริการมี
ประสิทธิภาพ และเปนประโยชนตอประชาชนมากที่สุด คือ การใหบริการไมคํานึงถึงตัวบุคคล 
หรือเปนการใหบริการที่ปราศจากอารมณไมมีความชอบพอสนใจเปนพิเศษ ทุกคนไดรับการปฏิบัติ
เทาเทียมกันตามหลักเกณฑ อยูในสถานะภาพเหมือนกัน     
 จากความหมายและแนวคิดเกี่ยวกับการบริการ จึงสรุปไดวา การบริการ หมายถึง 
ปฏิสัมพันธที่เกิดขึ้นระหวางบุคคล 2 ฝาย โดยฝายหนึ่งคือ ผูใชบริการ และอีกฝายหนึ่งคือ ผูใหบริการ 
ผูใหบริการตองทําหนาที่อยางเต็มที่และเต็มใจ เพื่อตอบสนองความตองการของผูใชบริการใหมาก    
 3.4  ทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 
 จากการศึกษาทฤษฎี เกี่ยวกับความพึงพอใจ มีทฤษฎี ที่เกี่ยวของ ดังนี้ 
 ทฤษฏีลําดับความตองการ (Maslow’s Need Hierarchy) มาสโลว (กรชวัล หอมไกรลาส.  
2546 : 45-46 ; อางอิงจาก Maslow.  1954. Motivational and personality. p. 138) ไดวางหลักการ
ไววา ผูปฏิบัติงานจะถูกจูงใจหรือกระตุนใหปฏิบัติงานเพื่อตอบสนองความตองการบางอยางอยู
ภายในทฤษฏีนี้ตั้งอยูบนสมมติฐาน 3 ประการคือ 
 1. มนุษยทุกคนมีความตองการและความตองการนี้จะไมมีที่ส้ินสุด 
 2. ความตองการที่ไดรับการตอบสนองแลวจะไมเปนแรงจูงใจสําหรับพฤติกรรมอีกตอไป
ความตองการที่มีอิทธิพลกอใหเกิดพฤติกรรมที่แสดงออกมานั้นเปนความตองการที่ยังไมไดรับ
การตอบสนอง คามตองการที่ไดรับการตอบสนองเสร็จสิ้นไปแลว จะไมเปนตัวกอใหเกิด
พฤติกรรมตอไปนี้ 
 3. ความตองการของมนุษยจะมีลักษณะเปนลําดับขั้น จากต่ําไปหาสูง ตามลําดับความ
ตองการในขณะที่ความตองการขั้นตอไปไดรับการตอบสนองบางสวนแลว ความตองการขั้นสูง
ถัดไปก็จะตามมาเปนตัวกําหนดพฤติกรรมตอไป 

 ลําดับความตองการของมนุษย มาสโลว ไดแบงเปน 5 ลําดับขั้น จากต่ําไปหาสูงดังนี้ 
 1. ความตองการดานรางกายเปนความตองการขั้นพื้นฐาน ของมนุษยเพื่อความอยูรอด 
เชน ความตองการเรื่องอาหาร น้ํา เครื่องนุงหม ยารักษาโรค การพักผอน ที่พักอาศัย และความ
ตองการทางเพศ 
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 2. ความตองการดานความมั่นคงปลอดภัย เปนความตองการ ที่จะไดรับความคุมครองภัย
ตาง ๆ ที่เกิดขึ้นกับรางกาย และความมั่นคงในทางเศรษฐกิจ ความมั่นคงในหนาที่การงาน สถานะ
ทางสังคม 
 3. ความตองการทางสังคม เปนความตองการที่จะเขารวมและไดรับการยอมรับในสังคม
ความเปนมิตร และความรักจากเพื่อนรวมงาน คนรอบขาง 
 4. ความตองการที่จะไดรับการยอมรับนับถือ โดยทุกคนในสังคมมีความตองการ และ
ปรารถนาที่จะไดรับการยอมรับนับถือจากบุคคลอื่นซึ่งมี 2 ประเภท คือ 
   4.1 ความตองการมีพลังเขมแข็ง ความสําเร็จ ความเกงกลาสามารถ และ ความมี
อิสระเสรี 
   4.2 ความตองการมีเกียรติ มีช่ือเสียง มีฐานะที่ไดรับมอบหมาย ซ่ึงคนอื่นใหความ
เชื่อถือและเห็นความสําคัญ 
 5. ความตองการความสําเร็จในชีวิต เปนความตองการของบุคคลถึงความสําเร็จในสิ่ง
ตาง ๆ ซึ่งถือวาเปนความสามารถในระดับที่มนุษยพึงกระทําได ความตองการนี้จะเกิดขึ้นหลัง
ความตองการตาง ๆ ที่ไดรับการตอบสนองแลว เปนระดับความตองการสูงสุด เปนความตองการ
บรรลุความหวัง ของตนและการไดใชความสามารถทําในสิ่งที่ตนคิดริเร่ิมอยางเต็มที่ 
 ทฤษฏีสองปจจัยของเฮอรซเบิรก (Herzberg’s Two Factor Theory) เฮอรซเบิรก ไดเสนอ
ทฤษฏีสองปจจัยของเฮอรเบิรก ซ่ึงสรุปไดวามีปจจัยสําคัญ 2 ประการทีสัมพันธกับความชอบ 
หรือไมชอบในงานของแตละบุคคลที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการทํางานของมนุษยในองคกร คือ 
 1. ปจจัยค้ําจุน ซ่ึงเปนปจจัยที่ไมสามารถสรางแรงจูงใจได แตจะเปนปจจัยที่จะนําไปสู
ความไมพึงพอใจ ถาหากไมมีส่ิงเหลานี้ ดังนั้น เฮอรเบิรกจึงเรียกวาเปนแตเพียงปจจัยที่ทําใหความ
พึงพอใจคงสภาพเดิมเทานั้น ปจจัยเหลานี้ไดแก 
   1.1 นโยบายและการบริหาร  
   1.2 การควบคุมดูแล  
   1.3 ความสัมพันธกับหัวหนางาน  
   1.4 สภาพการทํางาน  
   1.5 เงินเดือน  
   1.6 ความสัมพันธกับผูบริหารชั้นสูง  
   1.7 ชีวิตสวนตัว  
   1.8 ความสัมพันธกับผูใตบังคับบัญชา  
   1.9 สถานภาพ  
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   1.10 ความมั่นคง  
 2. ปจจัยจูงใจ เปนปจจัยทีเกี่ยวของโดยตรงกับงานที่ปฏิบัติปจจัยนี้จะถูกใชเพื่อการสราง
แรงจูงใจใหมีมากขึ้น ซ่ึงถามีปจจัยจูงใจมากเทาใดความพึงพอใจ และแรงจูงใจในการทํางานก็จะ
มากขึ้นเทานั้น ปจจัยเหลานี้ไดแก 
   2.1 ความสําเร็จในการทํางาน  
   2.2 การยอมรับนับถือ  
   2.3 ลักษณะของงาน  
   2.4 ความรับผิดชอบ  
      2.5 ความกาวหนา  
      2.6 การเติบโตในหนาที่การงาน  
 จากทฤษฏีความพึงพอใจที่กลาวมาแลวขางตนลวนเกี่ยวของกับ ความพึงพอใจของ
ผูรับบริการของหนวยบริการทั้งสิ้น เนื่องจากการที่จะทําใหผูรับบริการ เกิดความพึงพอใจ หนวย
บริการก็ควรตระหนักถึงความตองการของผูรับบริการเปนหลักเสียกอน ผูวิจัยจึงตระหนักถึงขอนี้
และไดนําผลงานที่เกี่ยวของและสอดคลอง พรอมทั้งสามารถนํามาเสนอเปนแนวทางในการ
ปรับปรุงการบริหารจัดการดานการใหบริการของหนวยบริการตอไป 
 
4.  ผลงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 จงรักษ บริสุทธิ์ (2545 : บทคัดยอ) ไดศึกษาปจจัยที่เกี่ยวของกับพฤติกรรมการดูแล
ผูปวยเด็กแบบองครวมของพยาบาลในงานการพยาบาล กุมารเวชศาสตร โรงพยาบาลศิริราช 
ผลการว ิจ ัยพบว าพยาบาลม ีพฤต ิกรรมการด ูแลผู ป วยเด ็กแบบองค รวมท ุกขั ้นตอนของ 
กระบวนการพยาบาลอยูในระดับมากรอยละ 57 ยกเวนขั้นตอนของการวางแผนการพยาบาลมี
กลุม ตัวอยางเพียงรอยละ 50 ที่มีพฤติกรรมการดูแลผูปวยเด็กแบบองครวมในระดับมากและ 
ปจจัยพื้นฐานสวนบุคคลของพยาบาล ไดแก ระดับการศึกษา ประสบการณในการทํางาน การ
อบรม เกี่ยวกับการพยาบาลแบบองครวม และความรูเกี่ยวกับการพยาบาลแบบองครวม ปจจัยดาน 
องคกร ไดแก ลักษณะการใหบริการของหอผูปวย ระบบการมอบหมายงาน และระยะเวลาในการ 
เยี่ยมไข ไมมีความสัมพันธกับระดับพฤติกรรมการดูแลผูปวยเด็กแบบองครวมของพยาบาล  
ชวงเวลาในการเยี่ยมไขและบุคคลที่อนุญาตใหเขาเยี่ยมมีความสัมพันธกับระดับพฤติกรรม การดูแล
ผูปวยเด็กแบบองครวมของพยาบาล อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และที่ระดับ 0.05 
ตามลําดับ การศึกษาครั้งนี้มีขอเสนอแนะวา พยาบาลควรไดรับการสงเสริมใหมีพฤติกรรม ดูแล
ผูปวยเด็กแบบองครวมในทุกขั้นตอนของกระบวนการพยาบาล โดยเฉพาะการวางแผนการพยาบาล 
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เพื่อทําใหการปฏิบัติการพยาบาลแบบองครวมมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้นและเนื่องจากปญหา และ
อุปสรรคในการใหการพยาบาลแบบองครวมคือการที่พยาบาลมีจํานวนไมเพียงพอและภาระงาน ที่
รับผิดชอบมาก จึงเปนแนวทางใหผูบริหารฝายการพยาบาลตระหนักและหาทางแกไขปญหา และ
อุปสรรคดังกลาว เพื่อนําไปสูการพัฒนาคุณภาพการพยาบาลตอไป   
 จอมใจ พิณสาย (2545 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจและความตองการของ
ผูรับบริการตอบริการปฐมภูมิของสถานีอนามัยและศูนยบริการสาธารณสุขเทศบาล จังหวัด
ปราจีนบุรี ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางเปนผูรับบริการที่ศูนยสุขภาพชุมชนในสถานีอนามัยเขต
เมือง 195 คน คิดเปนรอยละ 36.0 นอกเขตเมือง 347 คน คิดเปนรอยละ 64.0 เปนเพศหญิง คิดเปน
รอยละ 60.1  อายุเฉลี่ย 45.1 ป สถานภาพสมรส คิดเปนรอยละ 72.9 จบประถมศึกษา คิดเปนรอยละ
68.2 และมีอาชีพรับจาง คิดเปนรอยละ 38.9  มีบัตรทอง คิดเปนรอยละ 85.4 เคยไดรับการสงรักษา
ตอที่ รพ.เครือขาย คิดเปนรอยละ 19.9 มีความพึงพอใจตอระบบสงตอในระดับมากตอการรวมกัน
ดูแลผูปวยระหวาง อําเภอ กับ รพ. และการดูแลตอเนื่องที่ รพ. และที่บาน (รอยละ 40.7 และ 36.1 
ตามลําดับ) ประเด็นความพึงพอใจ พบวา 30 จาก 32 กิจกรรม (3 ดาน) มีคะแนนความพึงพอใจมาก
ถึงมากที่สุด (คะแนน 4 และ 5) และความตองการคะแนนสูงมากทุกกิจกรรมโดยผูรับบริการกวา
รอยละ 50 และยังพบวา ผูรับบริการกวารอยละ 50 ในเขตเมืองใหคะแนนความพึงพอใจมาก 
(คะแนน 4 และ 5) เพียง 20 จาก 32  สวนนอกเขตเมืองพอใจในทุกกิจกรรม โดยกิจกรรมดานการ
บริหารใหมียาที่จําเปนเพียงพอ มีความพึงพอใจนอยที่สุด เมื่อพิจารณาความแตกตางระหวางความ
พึงพอใจและความตองการ พบวาใน 28 กิจกรรม มีความแตกตางกันดวยคะแนนเฉลี่ยความตองการ
สูงกวาความพึงพอใจ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยกิจกรรมที่แตกตางกันมากที่สุดคือ เตรียม
อุปกรณตรวจรักษาและชันสูตรโรคเพียงพอ/พรอมใช  นอกจากนี้ยังพบวา เพศ อาชีรพ รายได ภาวะ
สุขภาพ การเลือกใชสถานบริการ ระยะเวลาเดินทาง ชวงเวลาที่ไปรับบริการ สิทธิคุมครองการ
รักษาพยาบาล ที่ตั้งสถานบริการ และการใหขอมูลขาวสารที่ตางกัน มีผลใหความพึงพอใจแตกตาง
กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ความเห็นผูตอบ คิดเปนรอยละ 87.5 เห็นวาคุณภาพบริการดีขึ้น และ
จะเลือกหนวยเดิมอีก คิดเปนรอยละ 84.5 อยางใหปรับปรุง โดยจัดใหมีแพทยและอุปกรณเพียงพอ 

 ชนิดา  ทองมณโฑ (2545 : บทคัดยอ) ไดศึกษาการบริหารจัดการในโรงพยาบาลเฉพาะ
ทางที่สงผลตอความพึงพอใจของผูใหบริการ ผลการวิจัยพบวา 1) การบริหารจัดการในโรงพยาบาล
เฉพาะทางโดยภาพรวม อยูในระดับ ปานกลาง เมื่อแยกพิจารณารายละเอียดของการบริหารจัดการ
ทั้งสี่ดานคือ ดานลักษณะองคการ ดานลักษณะสภาพแวดลอม ดานลักษณะบุคลากร และดาน
นโยบายการบริหารและการปฏิบัติงาน พบวาทุกดาน มีการบริหารจัดการอยูในระดับปานกลาง     
2) ความพึงพอใจของผูบริการโดยภาพรวม อยูในระดับปานกลาง เมื่อแยกพิจารณาความพึงพอใจ
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ในแตละองคประกอบพบวา ความกาวหนาและความสําเร็จ ในการทํางาน ความมีสวนรวมในการ
บริหารงาน ความสําคัญของงาน ความมีอิสระใน การตัดสินใจ ความ ทาทายของงาน ความ
ชวยเหลือและสนับสนุนจากเพื่อนรวมงาน ความชวยเหลือและสนับสนุนจากผูบังคับบัญชา ความ
พึงพอใจตอเงินเดือน และความพึงพอใจ ตอผลประโยชนตอบแทนพิเศษ อยูในระดับปานกลาง 
และ 3) การบริหารจัดการในโรงพยาบาลเฉพาะทาง ดานลักษณะบุคลากร ดานลักษณะองคการ 
และดานลักษณะสภาพแวดลอม สงผลตอ ความพึงพอใจของผูใหบริการโดยภาพรวม   

 นันทนภัส  เสืองามเอี่ยม (2545 : บทคัดยอ) ไดศึกษาการศึกษาภาพลักษณเชิงจริยธรรม
ของวิชาชีพการพยาบาล ศึกษาทัศนะของพยาบาล และประชาชนผูใชบริการในโรงพยาบาลสังกัด
กรมการแพทย กระทรวงสาธารณสุข ในเขตกรุงเทพมหานคร  ผลการศึกษาพบวาภาพลักษณเชิง
จริยธรรมของวิชาชีพการพยาบาล คือภาพที่เกิดขึ้น ในใจของผูปวย/ญาติหรือแมแตตัวพยาบาลเอง
ที่มีตอวิชาชีพการพยาบาลในการทําหนาที่ ตามความรับผิดดานตาง ๆ ภาพลักษณเชิงจริยธรรม
ของวิชาชีพการพยาบาลจะเปนไปในเชิงบวก หรือลบขึ้นอยูกับองคประกอบสี่สวนของการ
สื่อสารคือ ผูสื่อสาร สาร ชองทางหรือสื่อ และผูรับสาร การพัฒนาภาพลักษณเชิงจริยธรรม
สัมพันธกับองคประกอบดานตัวบุคลากรพยาบาล ซึ่งเปนผูสงสาร และพฤติกรรมตางๆ รวมทั้ง
ทาทีของพยาบาล ซึ่งถือเปนผลผลิตของสาร ที่สําคัญยิ่ง ผลจากการเปรียบเทียบความคิดเห็นตอ
ภาพลักษณเชิงจริยธรรมของวิชาชีพการพยาบาล ดานตางๆ และในภาพรวมนั้น พบวาความ
คิดเห็นของผูปวยหรือญาติผูใชบริการมีความ แตกตางจากความคิดเห็นของพยาบาลอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติในทั้ง 3 ดาน และในภาพรวม โดยพบวา พยาบาลจะมีความคิดเห็นในเชิงบวก
มากกวากลุมผูปวยหรือญาติผูใชบริการ จากการวิจัยคร้ังนี้มีขอเสนอแนะวา การสรางภาพลักษณที่
ดีใหไดผลควรทําควบคูกันไป ระหวางการปรับปรุงตัวพยาบาลเองกับกระบวนการสื่อสารที่จะนํา
ภาพลักษณไปสูผูใช บริการใหมีประสิทธิภาพ   

 นฤมล  สินภูธรณ (2545 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจของผูปวยในตอการบริการ
ของโรงพยาบาล : กรณีศึกษาโรงพยาบาลดานขุนทด อําเภอดานขุนทด จังหวัดนครราชสีมา ผลการ
วิเคราะหพบวาความพึงพอใจโดยรวมของผูปวยในอยูในระดับมาก เมื่อจําแนก เปนรายดานพบวา
ความพึงพอใจทางดานผูใหบริการและทางดานการเขาถึงบริการอยูใน ระดับมากเชนเดียวกันแต
ความพึงพอใจทางดานคุณภาพบริการอยูในระดับปานกลางคอนไป ทางมาก กลุมตัวอยางที่มี
ภูมิลําเนา ลักษณะของโรค จํานวนวันที่เขารับการรักษาใน โรงพยาบาลและจํานวนครั้งที่เขารับการ
รักษาพยาบาลตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการ ไมแตกตางกัน เมื่อวิเคราะหความสัมพันธ 
พบวาการรับรูปจจัยโดยรวมและ ปจจัยทางดานผูใหบริการ ทางดานคุณภาพบริการและทางดาน
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การเขาถึงบริการมีความ สัมพันธเชิงบวกกับความพึงพอใจโดยรวมและความพึงพอใจทางดานผูให
บริการ ทางดาน คุณภาพบริการและทางดานการเขาถึงบริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  

 พนัญญา  บวรนันทกุล (2545 : บทคัดยอ) ไดศึกษาคุณภาพชีวิตการทํางานของบุคลากร
ภาครัฐ : ศึกษากรณีพยาบาลวิชาชีพโรงพยาบาล ในกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบวา 1) ดาน
ขอมูลสวนบุคคล ประชากรกลุมตัวอยางสวนใหญมีอายุระหวาง 40-49 ป ระดับการศึกษาปริญญา
ตรี ระยะเวลาปฏิบัติงานมากกวา 20 ป เปนโสด มีรายไดนอยกวา 3 หมื่นบาท      มีบุคคลใน
อุปการะ 1-3 คน มีรายไดต่ํากวา 3 หมื่นบาทตอเดือน 2) ดานคุณภาพชีวิตการทํางาน สวนใหญอยู
ในระดับปานกลางคือ ในดานผลตอบแทน และสวัสดิการ ดานสภาพการทํางาน ดานความมั่นคง
และความกาวหนาในการทํางาน ดานความสัมพันธกับผูบังคับบัญชาและเพื่อนรวมงาน ดานการ
ปกครองและบังคับบัญชา ดานโอกาสในการพัฒนาความรูความสามารถและดานชีวิตสวนตัว 
ในขณะที่ดานประโยชน ตอสังคมและเกียรติภูมิอยูในระดับสูง 3) ในการศึกษาปจจัยที่เกี่ยวของกับ
คุณภาพชีวิตการทํางานของพยาบาลวิชาชีพ พบวา พยาบาลวิชาชีพที่มีอายุ การศึกษา ระยะเวลาใน
การทํางาน เหตุผลในการเขาสูวิชาชีพ กฎเกณฑและระเบียบในการปฏิบัติงานและสภาพการสื่อสาร
ในหนวยงานที่แตกตางกัน จะมี ความคิดเห็นตอคุณภาพชีวิตการทํางานแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 ในขณะที่พยาบาลวิชาชีพที่มีปจจัยดานตําแหนงแตกตางกัน และแตกตาง
สังกัดกัน ไมมีผล ตอคุณภาพชีวิตการทํางาน 4) ขอเสนอแนะจากการวิจัย ควรจัดทําสงเสริมและ
พัฒนาสวัสดิการและสิทธิประโยชน ตางๆ มีการสงเสริมความรัก ความศรัทธาและคานิยมในอาชีพ
พยาบาล สงเสริมการนําเอา ระบบประเมิน การเลื่อนขั้นอยางเหมาะสมภายใตหลักความโปรงใส
และตรวจสอบได ขอเสนอแนะในการศึกษาวิจัย ควรมีการศึกษาเชิงเปรียบเทียบกับตางจังหวัดและ
พยาบาล ในโรงพยาบาลเอกชน รวมทั้งการศึกษาเชิงคุณภาพ 

 พรพิชชา  ภัทรากร (2545 : บทคัดยอ) ไดศึกษาการรับรูภาพลักษณโรงพยาบาลรัฐใน
กรุงเทพมหานครของผูใชบริการ ผลการศึกษาพบวา ผูใชบริการโรงพยาบาลรัฐสวนใหญเปนเพศ
หญิง มีอายุตั้งแต 61 ปขึ้นไป เปนลูกจางในธุรกิจเอกชน จบการศึกษาระดับมัธยมศึกษา มีรายไดตอ
เดือน 5000-10000 บาท มาโรงพยาบาลรัฐครั้งนี้ใน ฐานะผูปวยนอก และใชบริการโรงพยาบาลรัฐ
ปานกลาง (3-4 คร้ังตอป) ผูใชบริการรับรูขาวสารเกี่ยวกับสุขภาพและโรงพยาบาลรัฐ จากโทรทัศน 
มากที่สุด โดยลักษณะภาพที่รับรูคือ เปนโรงพยาบาลที่มี ประสิทธิภาพการรักษาพยาบาล การรับรู
ภาพลักษณบุคลากรในโรงพยาบาลรัฐสวนใหญผูใช บริการมีความเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณของ
แพทยอยูในดานบวกมากที่สุด คือ แพทยเปนผูที่มีความละเอียดรอบคอบ ในขณะที่ภาพลักษณของ 
พยาบาลอยูในดานบวกมากที่สุดคือ พยาบาลเปนผูที่มีความเมตตา กรุณา สําหรับภาพลักษณของ
เจาหนาที่แผนกตาง ๆ อยูในดานบวก มากที่สุดคือ เปนผูที่มีความรับผิดชอบ โดยความเห็นของ
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ผูใชบริการ มีความแตกตางกันตามลักษณะทางเพศ ระดับรายได และความถี่ ในการมาโรงพยาบาล
รัฐ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ในขณะที่การรับรูภาพลักษณของโรงพยาบาลรัฐ ไม
แตกตางกัน ตามลักษณะทางประชากร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 ศิรินทรทิพย  ชาญดวยวิทย (2545 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยสวน
บุคคล ลักษณะทางพระพุทธศาสนา และปจจัยดานองคการ กับพฤติกรรมการดูแลในโรงพยาบาล
ทั่วไป และโรงพยาบาลศูนย เขตภาคตะวันออก ผลการวิจัยพบวา พยาบาลสวนใหญ (รอยละ 64.6) 
มีพฤติกรรมการดูแลในระดับ ปานกลาง อายุมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการดูแลอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .05 แตระดับการศึกษา ประสบการณแผนกที่ปฏิบัติงาน และสถานภาพสมรสไม
พบความสัมพันธ กับพฤติกรรมการดูแล ในดานลักษณะทางพระพุทธศาสนาพบวา ความเชื่อดาน
ไตรลักษณและ พรหมวิหารส่ีมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการดูแลของพยาบาล ความเชื่อดาน
อริยสัจสี่และการปฏิบัติทางศาสนา พบวามีความสัมพันธกับพฤติกรรม การดูแลของพยาบาล
วิชาชีพในระดับต่ํา สวนปจจัยดาน องคการมีความสัมพันธกับพฤติดานการดูแล อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .05 จากผลการวิจัยมีขอเสนอแนะวา ผูบริหารควรนําแนวคิดการดูแลทางการ
พยาบาลมาเปน สวนหนึ่งของปรัชญาทางการพยาบาลและควรจัดใหมีกิจกรรมทางศาสนาเพื่อ
สงเสริมใหพยาบาล เขาใจคําสอนทางพระพุทธศาสนาเพื่อใหสามารถนํามาปฏิบัติและประยุกตใช
ในการดูแลผูปวย   

 สิริมา  ใจปล้ํา (2545 : บทคัดยอ) ไดศึกษาการพัฒนางานบริการผูปวยนอก โรงพยาบาล
ราชวิถี ผลการศึกษาพบวา 1) งานบริการผูปวยนอก ถือเปนงานที่สําคัญยิ่งของโรงพยาบาลและ
เปรียบเสมือน หองรับแขกที่จะสะทอนภาพพจนของโรงพยาบาลออกสูสายตาชุมชน สังคม และ
ประเทศชาติ หองตรวจโรคทั่วไป แผนกผูปวยนอก ของโรงพยาบาลราชวิถี เปนบริการดานแรกซึ่ง
ผูรับบริการซึ่งผูปวยใหมทุกรายจะตองมารับบริการรวมทั้งผูปวยเกาที่มีอาการทางอายุรกรรม ที่ไม
ซับซอนจึงถือวาเปนหนวยที่สามารถใหบริการอยางกวางขวางผสมผสาน ซ่ึง สามารถเปนตัวแทน
ของการบริการผูปวยนอกเกือบจะครอบคลุม ปญหาของงานบริการผูปวยนอก สวนใหญเกิดที่
ระบบงาน และคน ดังนั้นการวางรูปแบบการดําเนินงานผูปวยนอกที่ไดนํา หลักวิชาการตางๆ มา
ประยุกตในการสรางรูปแบบที่เหมาะสมสอคลองกับวัฒนธรรมของ โรงพยาบาล จะชวยใหการ
ดําเนินงานมีประสิทธิภาพมากขึ้น การวิจัยกึ่งทดลองชนิดกลุมเดียววัด กอน-หลังนี้ ทําการทดลอง
รูปแบบใหมที่ พัฒนาแลวไปดําเนินการเปนระยะเวลา 3 เดือน ในสวนของหองตรวจโรคทั่วไป 
วัดผลการ ดําเนินงานกอน และหลังทดลอง โดยเครื่องมือที่สรางขึ้น ไดแก แบบบันทึกขอมูลทั่วไป 
แบบบันทึกเหตุการณตาง ๆ แบบบันทึกเวลาการออกตรวจของแพทย แบบสอบถามความพึงพอใจ 
และขอเสนอแนะของผูบริหาร ผูปฏิบัติงาน และผูรับบริการ (ผูปวย/ญาติ)  2) หลังการนํารูปแบบ



  
32

ใหมที่พัฒนาแลวไปดําเนินการ ผลการดําเนินงาน สวนใหญดีขึ้นกวาเดิม คือ ผูรับบริการไดรับ
ขอมูลขาวสารเกี่ยวกับการเจ็บปวย เพิ่มขึ้น ระยะเวลาในการทําบัตรผูปวยใหมลดลง ระยะเวลา ใน
การคนบัตรผูปวยเกาลดลง ความพึงพอใจของผูบริหาร ผูปฏิบัติงาน และ ผูรับบริการเพิ่มขึ้น การใช
ประโยชนของพื้นที่เพิ่มขึ้น แตพบวาการใหบริการผูปวยนอกตอแรงงานที่ใชในการดําเนินงาน
เพิ่มขึ้น ปริมาณผูปวยนอกที่กลับโดยไมไดรับการตรวจรักษาจากแพทยไมแตกตาง ขอเสนอแนะ
เพื่อการพัฒนา และปรับปรุงเพื่อใหการพัฒนางานบริการผูปวยนอก มีประสิทธิภาพสูงขึ้นและ
สามารถขยายผลการพัฒนาไปแนวทางเดียวกันทั้งแผนกผูปวยนอก ของโรงพยาบาล คือตองมีการ
จัดตั้งคณะกรรมการพัฒนางาน จัดทําคูมือการปฏิบัติงาน จัดทํามาตรฐานหนวยงาน และการเตรียม
ผูที่เกี่ยวของ ตลอดจนมีการติดตาม และประเมินผล อยางตอเนื่อง และควรนําสิ่งที่ไดจากการ
ดําเนินงานทั้งหลายนี้ไปประยุกตใชใหเหมาะสม ทั้งแผนกผูปวยนอกระดับโรงพยาบาลตอไป   

 สุภาวดี  ศิริพัฒน (2545 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจในบริการโครงการวางแผน
จําหนายมารดาหลังคลอดโรงพยาบาลทุงสง จังหวัดนครศรีธรรมราช ผลการวิจัยพบวาโดยรวม
มารดาหลังคลอดที่ไดรับบริการโครงการวางแผนจําหนาย รวมกับการพยาบาลตามปกติ มีความพึง
พอใจในบริการของโรงพยาบาลมากกวามารดาหลังคลอด ที่ไดรับการพยาบาลตามปกติเพียงอยาง
เดียว อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .001 และเมื่อพิจารณาความพึงพอใจแตละดาน ไดแก ดาน
ขอมูลและคําแนะนํา  ดานคุณภาพการ บริการ  ดานอัธยาศัยของพยาบาล และดานบริการพยาบาลที่
บาน พบวา มารดากลุมทดลอง มีคะแนนความพึงพอใจเฉลี่ยสูงกวามารดากลุมควบคุมอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .001 ทุกดาน  ขอเสนอแนะจากการวิจัยคร้ังนี้คือ การพยาบาลมารดาหลัง
คลอดตองมีความตอเนื่อง ตั้งแตสถานพยาบาลจนถึงบาน มารดาควรไดรับการสอนและฝกทักษะที่
จําเปนกอนออกจาก โรงพยาบาล โดยมีสามี/ญาติเขามามีสวนรวม การดูแลรวมกันจากทีมสหสาขา
วิชาชีพ การสงตอ ที่มีประสิทธิภาพและการสนับสนุนจากแหลงประโยชนในชุมชน นอกจากนั้น
พยาบาลควรวางแผน การพยาบาลใหสอดคลองกับปญหาหรือความตองการของมารดาแตละราย 
ทั้งนี้เพื่อเพิ่ม คุณภาพการพยาบาล และสรางความพึงพอใจใหแกมารดาหลังคลอด   

 เอื้อมเดือน  แกวสวาง (2545 : บทคัดยอ) ไดศึกษาการประเมินคุณภาพการใหบริการของ
โรงพยาบาลรัฐที่ดําเนินงานตามนโยบายหลักประกัน สุขภาพถวนหนา : กรณีศึกษาจังหวัดนนทบุรี. 
ผลการศึกษาพบวา เพศ อายุ และการศึกษา เปนตัวแปรที่มีผลกระทบตอการประเมิน คุณภาพ
บริการ และผูปวยสวนใหญมีความคาดหวังสูงกวาบริการที่ไดรับ รวมทั้งความ คาดหวังและบริการ
ที่ไดรับจริงมีความสัมพันธทางบวกกับการประเมินคุณภาพบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ โดย
ความคาดหวังมีความสัมพันธกับการประเมินคุณภาพบริการ ในระดับคอนขางต่ํา และบริการที่
ไดรับจริงมีความสัมพันธกับการประเมินคุณภาพบริการ ในระดับสูงหรือสูงยิ่ง เมื่อหาคาผลตาง
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ระหวางความคาดหวังกับการบริการที่ไดรับจริง พบวา มีความสัมพันธกันในทางลบหรือเชิงผกผัน
กับการประเมินคุณภาพบริการ ซ่ึงเปนไป ตามทฤษฎีของโอเบอรสท ผลการศึกษาครั้งนี้ ทําให
ทราบถึงรูปแบบความตองการของผูปวยจากการใหบริการ ของโรงพยาบาลในดานระบบการ
ใหบริการ เรื่องของความชัดเจนของระบบการติดตอส่ือสาร ความเพียงพอของบุคลากร อุปกรณ
และเครื่องมือแพทย สถานที่ ระยะเวลาในการรอคอย และดานพฤติกรรม การใหบริการ เชน ใน
เร่ืองของการใหขอมูล อัธยาศัย ความเสมอภาค ความสามารถในการรักษา 

 พรลัดดา  ยิ้มยวน (2546 : บทคัดยอ) ไดศึกษาการพัฒนารูปแบบการบริหารการพยาบาล
ดานหนา : กรณีศึกษาโรงพยาบาลกงไกรลาศ พบวาทั้งผูรับบริการและ ผูใหบริการมีความพึงพอใจ
ในระดับมากและมากที่สุด ดังนั้นรูปแบบฯ ที่สรางขึ้นมี ประสิทธิผล สามารถนํามาใชในการ
บริหารการพยาบาลดานหนาโรงพยาบาลกงไกรลาศได รูปแบบที่สรางขึ้นประกอบดวย
กระบวนการบริหาร 4 ขั้นตอน คือ 1) การวางแผน 2) การจัดองคกร 3) การอํานวยการและ 4) การ
ควบคุม-กํากับ ทําการบริหารใน 3 องคประกอบ องคประกอบที่ 1) อาคารสถานที่ ไดแก อยูสวน
หนา มองเห็นชัดเจน งายตอการ ติดตอ ทางเขา-ออกสะดวก  ใกลจุดรับ-สงผูรับบริการ  มีความเปน
สัดสวนและใกล หนวยบริการสําคัญ เชน หองฉุกเฉิน หองจายยา องคประกอบที่ 2) เครื่องมือ- 
อุปกรณไดแก การจัดใหมีเครื่องมือ-อุปกรณที่มีความจําเปน  จํานวนเพียงพอและอยู ในสภาพ
พรอมใชงานอยูเสมอเชน รถเข็นนั่ง-นอน ไมกดลิ้น ถุงมือ โทรศัพท เบอรโทรศัพททั้งภายนอก
ภายใน องคประกอบที่ 3) บุคลากรไดแก ประเภท และจํานวนเพียงพอ (พยาบาลวิชาชีพ  พนักงาน
เปลและเจาหนาที่ประชาสัมพันธ) มีคุณ สมบัติเหมาะสมกับงาน 
 รุจิมา  สายเพชร (2546 : บทคัดยอ) ไดศึกษาพฤติกรรมสุขภาพประชาชน กรณีศึกษา 
เขตบริการสถานีอนามัยบานหนองหิน ตําบลสวนกลวย จังหวัดศรีสะเกษ ผลการศึกษาพบวา
กลุมตัวอยางมีอายุเฉลี ่ย 36 ป สวนใหญเปนเพศหญิง มีสถานภาพสมรส (คู ) จบการศึกษา
ระดับประถมปที่ 4 มีรายไดตอคนตอเดือนต่ํากวา 500 บาท รับขอมูลขาวสารดานสุขภาพจากสื่อ
โทรทัศนมากที ่ส ุด  พฤติกรรมสุขภาพรวมของกลุ มต ัวอย างอยู ในระดับดี ประกอบดวย
พฤติกรรมการบริโภคและพฤติกรรมอนามัยสวนบุคคลอยูในระดับดี สวนพฤติกรรมการออก
กําลังกายและพักผอนอยูในระดับปานกลาง จากการศึกษาความสัมพันธระหวางตัวแปรลักษณะ
สวนบุคคล และตัวแปรจิตลักษณะ กับพฤติกรรมสุขภาพ พบวา เพศ อายุ แหลงขาวสารสุขภาพ 
คานิยมดานชีวิตและสุขภาพ มีความสัมพันธกับพฤติกรรมสุขภาพอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 สวนสถานภาพสมรส ระดับการศึกษา รายได ความเชื่ออํานาจภายในตน-ภายนอกตน
ดานสุขภาพและลักษณะมุงอนาคตควบคุมตนดานสุขภาพ ไมมีความสัมพันธกับพฤติกรรม
สุขภาพอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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รุงทิวา  ปฏิสังข (2546 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจของประชาชนจังหวัดระยอง
ที่มีตอการใหบริการของโรงพยาบาลระยอง จังหวัดระยอง ผลการวิจัยพบวา 1) ความพึงพอใจของ
กลุมตัวอยางที่มาใชบริการตอดานความสะอาดของสถานที่ พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจใน
ระดับมาก 2) ความพึงพอใจของกลุมตัวอยางที่มาใชบริการตอดานความสะดวกรวดเร็วในการ
ใหบริการ พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจในระดับมาก แตกลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอ
สถานที่จอดรพในระดับนอย 3) ความพึงพอใจของกลุมตัวอยางที่มาใชบริการตอดานการทํางาน
ของแพทย พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจในระดับมาก 4) ความพึงพอใจของกลุมตัวอยางที่มา
ใชบริการตอดานการทํางานของพยาบาล กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจในระดับมาก 5) ความพึง
พอใจของกลุมตัวอยางที่มาใชบริการตอความพรอมของเครื่องมือแพทย พบวา กลุมตัวอยางมีความ
พึงพอใจในระดับมาก 6) ความพึงพอใจของกลุมตัวอยางที่มาใชบริการตอการทํางานของเจาหนาที่
จายยา พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจนะดับมาก แตกลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอระยะเวลา
ในการรับยาในระดับปานกลาง 7) ความพึงพอใจของกลุมตัวอยางที่มาใชบริการตอการทํางานของ
แผนกทําบัตร พบวา กลุมตัวอยางมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง แตกลุมตัวอยางมีความพึง
พอใจตอเกาอี้สําหรับนั่งรอทําบัตร ในระดับนอย 8) ความพึงพอใจของกลุมตัวอยางที่มาใชบริการ
ตอการทํางานของเจาหนาที่ประชาสัมพันธ พบวากลุมตัวอยางมีความพึงพอใจในระดับมาก           
9) ความพึงพอใจของกลุมตัวอยางที่มาใชบริการตอดานคาใชจาย พบวา กลุมตัวอยางมีความพึง
พอใจในระดับมาก 
 ตรีพันธ  คณิตทรัพย (2547 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความคิดเห็นของประชาชนตอการ
ใหบริการสุขภาพระดับตนของสถานีอนามัยภายใตโครงการหลักประกันสุขภาพถวนหนา: 
กรณีศึกษาจังหวัดสิงหบุรี ผลการศึกษาพบวา 1) กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุระหวาง 
32 – 46 ป ประมาณสามในสี่สมรสแลว สวนใหญจบการศึกษาระดับมัธยมศึกษา มีอาชีพคาขาย
หรือทําธุรกิจสวนตัว มีรายไดของครอบครัวระหวาง 7,001 – 10,000 บาท กลุมตัวอยางครึ่งหนึ่งมี
ความถี่ในการใชบริการ 1 – 5 คร้ัง สวนใหญใชสิทธิบัตรทอง 30 บาท ในการรับบริการ กวาครึ่งไม
มีตําแหนงทางสังคม และเกือบครึ่งมีระยะเวลาที่อาศัยในชุมชนมากกวา 20 ป  2) ความคิดเห็นของ
ประชาชนตอการใหบริการสุขภาพระดับตนของสถานีอนามัยภายใตโครงการหลักประกันสุขภาพ
ถวนหนาในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง โดยดานอุปกรณและอาคารสถานที่ ดานกระบวนการ
ใหบริการ และดานขอมูลขาวสารอยูในระดับปานกลาง สวนดานบุคลากรผูใหบริการอยูใน
ระดับสูง 3) ปจจัยที่มีผลตอความคิดเห็นของประชาชนตอการใหบริการสุขภาพระดับตนของสถานี
อนามัยภายใตโครงการหลักประกันสุขภาพถวนหนา ไดแก อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา 
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อาชีพ รายได และระยะเวลาที่อาศัยในชุมชน สวนปจจัยที่ไมมีผลตอความคิดเห็นของประชาชน 
ไดแก เพศ ความถี่ในการใชบริการ การใชสิทธิบัตร และการมีตําแหนงทางสังคม 
 สมจิตร สงเคราะหธรรม (2547 : 35) ทําการวิจัยเร่ืองความพึงพอใจของผูรับบริการตอ
บริการของสถานีอนามัยตําบลบางยี่โท อําเภอบางไทร จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผลการวิจัยพบวา 
1)  ดานสิทธิดานการรักษาพบวาสวนใหญผูตอบแบบสอบถาม มีสิทธิการรักษาบัตรทองประเภท
ยกเวนคาธรรมเนียม 30 บาท จากการสอบถามขอมูลพบวาประชาชนมารับบริการในรอบ    1 ป
เฉลี่ยตอคน 4.2 คร้ัง สวนใหญมารับบริการในเวลาราชการ  ดานความพึงพอใจพบวาประชาชนมี
ความพึงพอใจตอสถานที่และสิ่งแวดลอมโดยเฉลี่ยมีความพึงพอใจในระดับมาก พบวามีความพึง
พอใจดานสถานีอนามัยอยูที่ใกลชุมชน ในดานความพึงพอใจตอความสะดวกที่ไดรับบริการมีความ
พึงพอใจในระดับมากที่สุด ดานความพึงพอใจตออัธยาศัยของผูใหบริการพบวาประชาชนมีความ
พึงพอใจมากที่สุด และพบวามีระดับความพึงพอใจในดานเจาหนาที่มีหนาบึ้งตึงขณะใหบริการ 
ผูตอบแบบสอบถามพึงพอใจมากที่สุด ในดานความพึงพอใจตอขอมูลที่ไดรับจากบริการโดย
รวมอยูในระดับมากที่สุด และพบวามีความพึงพอใจมากสูงที่สุด คือเจาหนาที่อธิบายการใชยาแก
ทานเปนอยางดีมีความพึงพอใจมากที่สุด ในดานความพึงพอใจตอคุณภาพบริการประชาชนมีความ
พึงพอใจมากทุกดาน ดานความพึงพอใจตอคาใชจายพบวามีระดับความพึงพอใจมาก พบวามีความ
พึงพอใจสูงกวากลุมอื่น คือ การคิดคาบริการของสถานีอนามัยเหมาะสม  และคาใชจายในการ
เดินทางคุมกับการบริการที่ไดรับ 2) ดานการเปรียบเทียบคุณลักษณะทั่วไปกับระดับความพึงพอใจ
ตอการมารับบริการที่สถานีอนามัยจําแนกตามเพศ พบวา  ผูรับบริการเพศหญิงมีความพึงพอใจสูง
กวาเพศชาย  และมีนัยสําคัญทางสถิติไมตางกัน และเมื่อเปรียบเทียบตามกลุมอายุมีความพึงพอใจ
ไมแตกตางกันโดยมีความพึงพอใจมากที่สุดทุกกลุมอายุ  และเมื่อนํามาเปรียบเทียบพบวากลุมอายุที่
แตกตางกันมีความพึงพอใจตางกันหรือไมพบวาไมแตกตางกัน และเมื่อเปรียบเทียบกลุมอาชีพที่
ตางกันมีความพึงพอใจตอการมารับบริการที่สถานีอนามัยไมตางกัน ทุกกลุมอาชีพมีความพึงพอใจ
มากที่สุด และพบวากลุมอาชีพคาขายมีความพึงพอใจสูงมากที่สุด 3) การเปรียบเทียบความพึงพอใจ
ตอการมารับบริการที่สถานีอนามัย จําแนกตามการศึกษา พบวากลุมการศึกษาที่แตกตางกันมีความ
พึงพอใจตอการรับบริการที่สถานีอนามัยไมตางกัน ในดานระดับการศึกษาทั้งหมดมีระดับความพึง
พอใจตอการมารับบริการที่สถานีอนามัยตําบลบางยี่โทมากที่สุดโดยกลุมไมไดเรียนหนังสือมีความ
พึงพอใจมากที่สุด มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.66 การเปรียบเทียบความพึงพอใจตอการมารับบริการที่สถานี
อนามัย จําแนกตามรายได พบวา กลุมผูรับบริการที่มีรายไดที่ตางกันมีความพึงพอใจตอการรับ
บริการที่สถานีอนามัยไมตางกัน โดยกลุมรายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001 – 15,000 บาท มีคาเฉลี่ยสูง
ที่สุด คือ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.92 
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 ณัฐชนน จั่นบุญมี (2548 : บทคัดยอ) ไดศึกษาปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบัตร
ทองตามโครงการหลักประกันสุขภาพถวนหนาในการรับบริการดานสุขภาพจากโรงพยาบาลใน
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผลการวิจัยพบวา 1) ความรูเกี่ยวกับสิทธิประโยชนของโครงการ
หลักประกันสุขภาพถวนหนาของโรงพยาบาล พบวา ผูใชบัตรทองสวนใหญมีความรูสูง 2) ระดับ
ความพึงพอใจของผูใชบัตรทองในการรับบริการดานสุขภาพจากโรงพยาบาลดานปจจัยระบบ
บริการ พบวา ดานความสะดวกสบายทางกายภาพ ดานความเพียงพอทั่วถึงมีระดับความพึงพอใจ
ปานกลาง  สวนดานความปลอดภัยของบริการให ดานการตอบสนองผูรับบริการทันที  และดาน
การเขาถึงบริการ มีระดับความพึงพอใจมาก สวนระดับความพึงพอใจของผูใช   บัตรทองในการรับ
บริการดานสุขภาพจากโรงพยาบาลดานผูใหบริการ พบวา ดานสมรรถนะ ผูใหบริการ และดาน
ความเอาใจใสมีระดับความพึงพอใจมาก และสวนดานการใหขอมูลที่จําเปนมีระดับความพึงพอใจ
ปานกลาง  3) เพศแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจของผูใชบัตรทองตอปจจัยดานระบบบริการ    
ในดานความปลอดภัยของบริการที่ใหแตกตางกัน สวนอายุแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจของ
ผูใชบัตรทองตอปจจัยดานระบบบริการ ในดานการตอบสนองผูรับบริการทันที และดานการ
เขาถึงบริการแตกตางกัน สวนการศึกษาแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจของผูใชบัตรทองตอ
ปจจัยดานระบบบริการ ในดานความเพียงพอทั่วถึง และดานความปลอดภัยของบริการที่ให
แตกตางกัน  สวนอาชีพแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจของผูใชบัตรทองตอปจจัยดานระบบ
บริการ ในดานความสะดวกสบายทางกายภาพ ดานการตอบสนองผูรับบริการทันที และดานการ
เขาถึงบริการแตกตางกัน  สวนรายไดแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจของผูใชบัตรทองตอปจจัย
ดานระบบบริการ ในดานความสะดวกสบายทางกายภาพ ดานความเพียงพอทั่วถึง และดานการ
เขาถึงบริการแตกตางกัน 4) เพศแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจของผูใชบัตรทองตอปจจัยดานผู
ใหบริการดานการใหขอมูลที่จําเปนแตกตางกัน สวนอายุแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจของผูใช
บัตรทองตอปจจัยดานผูใหบริการทุกดานแตกตางกัน  สวนสถานภาพแตกตางกันมีระดับความพึง
พอใจของผูใชบัตรทองตอปจจัยดานผูใหบริการดานความเอาใจใสแตกตางกัน สวนระดับการศึกษา 
และอาชีพแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจของผูใชบัตรทองตอปจจัยดานผูใหบริการดานความเอา
ใจใส  และดานการใหขอมูลที่จําเปนแตกตางกัน สวนรายไดแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจของ
ผูใชบัตรทองตอปจจัยดานผูใหบริการดานความเอาใจใสแตกตางกัน 5) อายุ  ระดับการศึกษา  
อาชีพ  และรายไดมีความสัมพันธกับความรูความเขาใจเกี่ยวกับสิทธิประโยชนของผูใชบัตรทอง
ตามโครงการหลักประกันสุขภาพ 6) ระดับความพึงพอใจของผูใชบัตรทองตอปจจัยดานระบบ
บริการมีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจของผูใชบัตรทองตอปจจัยดานผูใหบริการดาน
สมรรถนะผูใหบริการมีความสัมพันธในระดับปานกลางถึงระดับต่ํา  สวนดานความเอาใจใสมี
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ความสัมพันธในระดับสูงถึงระดับต่ํา และสวนดานการใหขอมูลที่จําเปนมีความสัมพันธในระดับ
ปานกลางถึงระดับต่ํา 
 พจนา ดวงชาทม (2548 : บทคัดยอ) ไดศึกษาประสิทธิผลการดําเนินงานสงเสริมสุขภาพ
ของสถานีอนามัย ในจังหวัดมหาสารคาม ผลการศึกษาพบวา เจาหนาที่สถานีอนามัยสวนใหญเปน
เพศหญิง ประสิทธิผลการดําเนินงานสงเสริมสุขภาพ อยูในระดับปานกลาง และทรัพยากรการ
บริหารอยูในระดับปานกลาง คือ ทรัพยากรดานบุคคล และทรัพยากรดานการเงิน  ผลการวิเคราะห
ความสัมพันธระหวางปจจัยที่มีผลตอประสิทธิผลการดําเนินงานสงเสริมสุขภาพของสถานีอนามัย 
พบวา ทรัพยากรการบริหาร ไดแก ดานบุคคล ดานงบประมาณ ดานพัสดุ และกระบวนการบริหาร 
ไมมีความสัมพันธกับประสิทธิผลการดําเนินงานสงเสริมสุขภาพ สําหรับปจจัยที่มีอิทธิพลสามารถ
ทํานายประสิทธิผลการดําเนินงาน สงเสริมสุขภาพของสถานีอนามัย ไดแก กระบวนการบริหาร 
อายุ และที่พัก โดยสามารถทํานายไดรอยละ 16.20 ขอเสนอแนะจากการวิจัย คือ ควรมีการพัฒนา
ความรูความสามารถของเจาหนาที่สถานีอนามัยเกี่ยวกับกระบวนการบริหารเกี่ยวกับการดําเนินงาน
บริหารสงเสริมสุขภาพ 
 เฉลิมศรี สุทนต (2549 : บทคัดยอ) ไดศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของผูมารับ
บริการที่ศูนยสุขภาพชุมชนบานแห ผลงานวิจัยพบวา 1) พฤติกรรมของผูมารับบริการที่ศูนย
สุขภาพชุมชนบานแห สวนใหญ มารับบริการประเภทอายุรกรรม มีความถี่ในการรับบริการ 1-2  
ครั้ง/เดือน ระยะเวลาการเปนผูรับบริการ 1 - 2  ป คาใชจายในการรับบริการโดยใชบัตรทอง 30 
บาท และสาเหตุที่มารับบริการ คือใกลบานหรือใกลที่ทํางาน 2) ความพึงพอใจของผูมารับบริการ
ที่ศูนยสุขภาพชุมชนบานแหในภาพรวมอยูในระดับมาก 4 ดาน คือ ดานการรักษาพยาบาล ดาน
เครื ่องมือ/เครื ่องใช ดานอาคารสถานที่ และดานคุณภาพการใหบริการ สวนดานเจาหนาที ่ผู
ใหบริการ มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด 3) ผูมารับบริการที่มี เพศ ระดับการศึกษา รายได
ตอเดือนและสถานภาพสมรสตางกัน   มีระดับความพึงพอใจในภาพรวมไมแตกตางกัน สวนผูมา
รับบริการที่มี อายุและ อาชีพ ตางกัน   มีระดับความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.05 4) ผูมารับบริการที่มีประเภทการรับบริการ ความถี่ในการรับบริการ/เดือน คาใชจาย
ในการรับบริการและระยะเวลาการเปนผูรับบริการตางกัน มีระดับความพึงพอใจในภาพรวม            
ไมแตกตางกัน สวนสาเหตุที่มารับบริการตางกัน มีระดับความพึงพอใจ แตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

วัลลภ สุธรรมาภรณ (2550 : บทคัดยอ) ไดศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของผูมา
รับบริการที่โรงพยาบาลเสนา ผลงานวิจัยพบวา 1) พฤติกรรมของผูมารับบริการที่โรงพยาบาลเสนา 
พบวาสวนใหญ มารับบริการประเภทอายุรกรรม  ความถี่ในการรับบริการ 1-2  คร้ังตอเดือน  
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ระยะเวลาการเปนผูรับบริการต่ํากวา 1 ป และ 1 - 2 ป  วิธีชําระคาบริการคือใชบัตรทอง 30 บาท 
และเหตุผลที่มารับบริการเพราะวาใกลบาน/ใกลที่ทํางาน 2) ความพึงพอใจของผูมารับบริการที่
โรงพยาบาลเสนา โดยรวมอยูในระดับมาก เมื่อวิเคราะหเปนรายดานพบวา ดานการรักษาพยาบาล 
ดานเครื่องมือ/เครื่องใช ดานอาคารสถานที่ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ และดานคุณภาพการ
ใหบริการ ผูมารับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมากทุกดาน 3) ผูมารับบริการที่โรงพยาบาล
เสนา ที่มีเพศ  อายุ และ อาชีพตางกัน มีระดับความพึงพอใจแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 4) พฤติกรรมของผูมารับบริการที่โรงพยาบาลเสนา ที่มีประเภทการรับบริการตางกัน 
ระดับความพึงพอใจแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 ปราณี  ธีระราษฎร (2550 : บทคัดยอ) ไดศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของผูมารับ
บริการที่โรงพยาบาลอําเภออุทัย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผลงานวิจัยพบวา 1) พฤติกรรมของผูมา
รับบริการที่โรงพยาบาลอําเภออุทัยสวนใหญพบวา ประเภทการรับบริการคืออายุรกรรม  ความถี่ใน
การรับบริการตอเดือนคือ 1-2 คร้ัง/เดือน  การเปนผูรับบริการของ  ผูมารับบริการคือ 5 ปขึ้นไป  วิธี
ชําระคาบริการคือใชบัตรทอง 30 บาท และ เหตุผลที่มารับบริการคือใกลบาน/ใกลที่ทํางาน 2) ความ
พึงพอใจของผูมารับบริการที่โรงพยาบาลอําเภออุทัย ดานการรักษาพยาบาล  ดานเครื่องมือ/
เครื่องใช ดานอาคาร/สถานที่ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ และ ดานคุณภาพ การใหบริการ ผูมารับ
บริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมากทุกดาน 3) ผูมารับบริการที่มีเพศ  อายุ  ระดับการศึกษา  
อาชีพ  รายไดตอเดือน และ สถานภาพสมรสตางกัน มีระดับความพึงพอใจไมแตกตางกัน 4) ผูมา
รับบริการที่มีความถี่ในการรับบริการตอเดือน  ระยะเวลาการเปนผูรับบริการ วิธีชําระคาบริการ 
และ เหตุผลที่มารับบริการตางกัน มีระดับความพึงพอใจไมแตกตางกัน สวนผูมารับบริการที่
ประเภทการรับบริการตางกัน มีระดับความพึงพอใจแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญ ทางสถิติที่ระดับ 
.05 
 วิลสัน (Wilson.  1970 : 77) ไดศึกษาเรื่องการไปปรึกษาแพทยเกี่ยวกับสุขภาพของเพศ
ชายและเพศหญิง พบวาเพศหญิงมีการไปปรึกษาแพทยเกี่ยวกับสุขภาพของตนเองมากกวาเพศชาย 
เนื่องจากเพศหญิงมีเวลาการเสาะแสวงหาการรักษาพยาบาลไดมากกวาและสะดวกกวาเพศชาย 
ความคุนเคย กฎระเบียบ ขั้นตอนตาง ๆ ของโรงพยาบาลอาจทําใหผูปวยเพศหญิงพึงพอใจตอการ
บริการทางการแพทยมากกวาเพศชาย 
 สรุป การใหบริการของโรงพยาบาลควรจะตองพัฒนาคุณภาพบริการในทุก ๆ ดาน ระบบ
บริหารยาและเวชภัณฑ การสนับสนุนการมีสวนรวมของประชาชน การหาแนวทางสงเสริมสุขภาพ
และปองกันโรค ตลอดจนพัฒนาศักยภาพของทีมสุขภาพใหมีทักษะและความสามารถในการ
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ปฏิบัติงาน มีการติดตามประเมินผลและปรับปรุงคุณภาพบริการอยางตอเนื่องเพื่อเปาหมายการมี
สุขภาพดีของประชาชนในพื้นที่ 
 


