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ความเปนมาและความสําคญัของปญหา 

  
 ปจจุบันสภาพแวดลอมของโลกในยุคโลกาภิวัตนมีการเปลี่ยนแปลงไปอยางรวดเร็ว รุนแรง
และซับซอน ทําใหสภาพทางเศรษฐกิจ เทคโนโลยี สังคมและการเมืองมีการเปลี่ยนแปลงไปจาก
เดิมอยางมาก มีความซับซอนเพิ่มมากขึ้น การคาดการณตางๆ มีความยากลําบากขึ้น ใน
ขณะเดียวกันมนุษยมีความตองการและความคาดหวังสูงขึ้นโดยคาดหวังวาตองไดรับความสะดวก 
สบาย และปลอดภัยมากขึ้น ดังนั้นองคการตางๆ ไมวาจะเปนองคการภาครัฐหรือองคการ
ภาคเอกชนลวนแลวแตจําเปนจะตองปรับตัวใหทันกับกระแสการเปลี่ยนแปลงของโลกดังกลาวเพื่อ
ความอยูรอดและความเจริญกาวหนาขององคการ เพื่อใหองคการมีศักยภาพที่จะตอบสนองความ
ตองการของลูกคาไดอยางสมบูรณแบบมากขึ้น โดยมีเปาหมายในการบริหารจัดการองคการที่
สําคัญ คือ ตองทําใหเปนองคการที่มีคุณภาพ (Quality) ซ่ึงกลยุทธที่หลายองคการใชเปนเครื่งมือ  
ไมวาจะเปนการพัฒนาระบบบริการ การทําใหลูกคาหรือผูมารับบริการ มีความศรัทธาและเชื่อถือ
ในบริการ   การพัฒนาอาคารสถานที่  การพัฒนาเครื่องมือและเทคโนโลยีตางๆ ใหมีคุณภาพที่ดี  
นับวาเปนทางออกที่ดีในการรับมือกับกระแสการเปลี่ยนแปลงจากโลกาภิวัตนดังกลาว  

องคการแหงคุณภาพของภาคธุรกิจการรักษาพยาบาล ในปจจุบันไดคํานึงถึงมาตรฐาน
คุณภาพโดยเฉพาะอยางยิ่งมาตรฐานคุณภาพของโรงพยาบาลคุณภาพ  (Hospital Accreditation : 
HA) เพื่อเปนแนวทางในการควบคุมและ กํากับคุณภาพการบริการของโรงพยาบาล  ซ่ึงแนวทางดัง
กลาวสามารถนําสูเปาหมายขององคการใหสําเร็จได ดวยระบบงานและการบริการที่มีคุณภาพ ไม
วาจะเปน  คุณภาพดานการรักษาพยาบาล  คุณภาพของเครื่องมือและอุปกรณ  คุณภาพทาง
ส่ิงแวดลอมและโครงสรางทางกายภาพ  ตลอดจนการทุมเทและความตั้งใจของพนักงานในองคการ
ที่มีคุณภาพจึงจะสามารถทําใหบริการมีคุณภาพเปนที่นาพอใจและนาเชื่อถือไดในที่สุด  

ในการรับรองคุณภาพโรงพยาบาลจากทางสถาบันพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล 
(พรพ.) จะรับรองการเปนโรงพยาบาลคุณภาพ (Hospital Accreditation  : HA) ดังกลาว คราวละ 2 
ป (สถาบันพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล. 2549 : 125)โรงพยาบาลอางทองเปนโรงพยาบาล
ที่ ไดมีนโยบายในการบริหารจัดการองคการใหไดคุณภาพตามมาตรฐาน  HA และไดผานการ
รับรองคุณภาพตามกระบวนการ พัฒนาและรับรองคุณภาพ 
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โรงพยาบาล หรือ Hospital Accreditation : HA จากสถาบันพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล
เมื่อ เดือน มีนาคม  พ.ศ. 2549 โดยมีระยะเวลาในการรับรองตั้งแต เดือน มีนาคม  พ.ศ. 2549 ถึง 
เดือน กุมภาพันธ 2551  และผูบริหารโรงพยาบาลอางทองมีเปาหมายที่จะดําเนินกิจกรรมคุณภาพ
ตามมาตรฐาน การพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาลอยางตอเนื่อง  โดยการเขารวมโครงการ
ประเมินคุณภาพมาตรฐาน การพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาลตอเนื่อง หรือ กระบวนการ 
Reaccreditation  โดยกําหนดระยะเวลาในป พ.ศ. 2552 โรงพยาบาลอางทองตองผานการรับรอง           
จึงกําหนดใหทุกหนวยงานในโรงพยาบาลมีการประเมินและทบทวนประเด็นคุณภาพเบื้องตนที่
สําคัญ ไดแก การสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการ  การประเมินความเสี่ยงและการบริหาร
จัดการความเสี่ยง  

 งานกายภาพบําบัด  เปนหนวยงานหนึ่งของโรงพยาบาลอางทอง  มีหนาที่ในการ
ใหบริการ รักษา  ฟนฟู แกผูปวย ผูพิการ ทางดานรางกาย ดวยวิธีทางกายภาพบําบัด อาทิ การรักษา
ดวยผลความรอน ความเย็น  การรักษาดวยคลื่นแมเหล็กไฟฟา  คล่ืนเหนือเสียง การรักษาดวยรังสี
ตางๆ  การรักษาดวยการดัดดึงดวยมือและเครื่องมือทางกายภาพบําบัด เปนตน  เพื่อใหผูปวย          
ผูพิการ มีอาการที่ดี ขึ้น หายขาดจากโรค และกลุมอาการ หรือใหสามารถดําเนินชีวิตไดอยาง
ใกลเคียงคนปกติมากที่สุด ตลอดจนการสงเสริมและปองกันในกลุมโรคและกลุมอาการที่ปองกัน
ได แกผูปวย ผูพิการ ทางดานรางกาย โดยใชวิธีการทางกายภาพบําบัด  อาทิเชน การสงเสริมสุขภาพ
ดวยการออกกําลังกาย  การจัดทาทางในการทํางาน  การปรับสภาพแวดลอมทางกายภาพ เพื่อเอื้อตอ
การดํารงชีวิต  เปนตน นอกจากนี้หนวยงานจําเปนตองมีการปฏิบัติตามบทบาทและหนาที่ภายใต
นโยบายโรงพยาบาลวาดวยการพัฒนาตามมาตรฐานโรงพยาบาลคุณภาพดวย อีกทั้งในปจจุบัน 
หนวยงานกายภาพบําบัด โรงพยาบาอางทองมีอุบัติการณที่สําคัญเกิดขึ้นกับผูปวย ไดแก การพบวา
ผูปวยมีระยะเวลาการรอรับบริการมากวามาตรฐานที่หนวยงานไดกําหนด ซ่ึงอุบัติการณนี้เสี่ยงตอ
การรองเรียนอันเนื่องจากความไมพึงพอใจ  

 จากเหตุผลดังกลาวขางตน  ผูวิจัยในฐานะหัวหนาหนวยงาน ซ่ึงมีบทบาทหนาที่ในการ
เปนผูรับผิดชอบ  ดานการบริหารจัดการพัฒนาคุณภาพของหนวยงานกายภาพบําบัด  ของ
โรงพยาบาลอางทองและในฐานะเปนผูปฏิบติงาน ผูหนึ่ง  จึงมีความสนใจที่จะศึกษา ความพึงพอใจ
ของญาติผูปวยที่นําผูปวยมาใชบริการทางกายภาพบําบัด ของโรงพยาบาลอางทอง โดยมีสาเหตุที่ใช
ญาติ ผูปวยเปนหนวยวิ เคราะหแทนผูปวย   เพราะผูปวยนอกที่มาใชบริการที่  หนวยงาน
กายภาพบําบัด  บางรายเปนผูปวยหรือผูพิการที่มีปญหาดานการรับรู  ถามตอบไมไดใจความ  หรือ
บางรายมารักษาดวยอาการปวด ซ่ึงเปนการไปรบกวนผูปวยอ่ืน  จะสงผลทําใหผูปวยอ่ืนมีอาการ
ทรุดลง  และไมเปนผลดีตอกระบวนการบําบัดรักษา 
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การศึกษาครั้งนี้ เพื่อมุงหาคําตอบวา ณ ปจจุบันญาติผูปวยมีความพึงพอใจ ตอบริการทาง
กายภาพบําบัด ของโรงพยาบาลอางทอง ในระดับใด  และปจจุบันหนวยงานกายภาพบําบัด มีการ
ใหบริการผูปวยที่เพิ่มมากขึ้นมากเรื่อยๆ อาจทําใหคุณภาพการบริการไมดีเทาที่ควร  เพราะการ
ใหบริการทางกายภาพบําบัด มีหลายกิจกรรมที่ตองใชพละกําลังในการใหบริการ อาทิเชน การฝก
เดิน  การออกกําลังกาย  การดัด เปนตน โดยหวังที่จะนําผลการศึกษามาวิเคราะหและประเมินวา   
จะมีสวนสงผลตอคุณภาพบริการทางกายภาพบําบัด ที่ผูมารับบริการแสดงออกจากความพึงพอใจ
หรือไม ตลอดจนจะนําผลการศึกษาขอเสนอแนะและความคิดเห็นของญาติผูปวย ที่ไดมาปรับปรุง
คุณภาพบริการใหดียิ่งๆขึ้นตอไป 
 
วัตถุประสงคการวิจัย 
 1.  เพื่อศึกษาปจจัยสวนบุคคลของญาติผูปวยที่มีตอคณุภาพการบริการทางกายภาพบาํบัด 
ของโรงพยาบาลอางทอง    
 2.  เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของญาติผูปวยที่มีตอคณุภาพการบริการทางกายภาพบําบัด 
ของโรงพยาบาลอางทอง    
 3.  เพื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของญาติผูปวยที่มตีอคุณภาพการบริการทาง
กายภาพบําบัด  ของโรงพยาบาลอางทอง จําแนกตามปจจยัสวนบุคคล    
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กรอบแนวคิดการวิจัย 
 การวิจัยคร้ังนี้ผูวิจัยไดกําหนดกรอบแนวคิดในการวิจัย  เพื่อใหไดผลการวิจัยตาม

วัตถุประสงค  ซ่ึงสังเคราะหจากการศึกษา  แนวคิด  ทฤษฎี  ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของสรุปได ดังนี้ 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดการวิจัย 
 
 
 
 
 
 
ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดการวิจัย 
 
สมมติฐานการวิจัย 
 
 ญาติผูปวยที่มีปจจัยสวนบุคคลแตกตางกัน  มีระดับความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการ
ทางกายภาพบําบัด ของโรงพยาบาลอางทอง แตกตางกัน 
 
 
 
 
 
 

ตัวแปรอิสระ ตัวแปรตาม 

ปจจัยสวนบุคคลของญาตผิูปวย 
1. เพศ 
2. อายุ 
3. ระดับการศึกษา 
4. อาชีพ 
5. รายได / เดือน 
6. สถานภาพสมรส 
7. ความเกีย่วของกับผูปวย 
8. ประเภทของผูปวยในความดแูล 

  

ระดับความพงึพอใจ 
ตอคุณภาพการบริการทางกายภาพบําบดั 

1. ดานการรักษา ฟนฟู  
2. ดานอุปกรณและเครื่องมือ 
3. ดานอาคารสถานที่ 
4. ดานเจาหนาทีผู่ใหบริการ 
5. ดานเวลาการใหบริการ 
6. ดานการนดัหมาย 
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ขอบเขตการวิจัย 
 1.  ขอบเขตของเนื้อหา  
 การวิจัยคร้ังนี้ เปนการศึกษา   ความพึงพอใจของญาติ ผูปวยที่มาใชบริการทาง
กายภาพบําบัด ของโรงพยาบาลอางทอง  โดยระดับความพึงพอใจของญาติที่มีตอคุณภาพบริการ
ทางกายภาพบําบัด ไดแก  ดานการรักษา ฟนฟู  ดานอุปกรณและเครื่องมือ    ดานอาคารสถานที่  
ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ  ดานเวลาการใหบริการ และดานการนัดหมาย ซ่ึงผูวิจัยไดกําหนดตัวแปร
การวิจัยดังนี้ 
 1.  ตัวแปรอิสระ  ไดแก  ปจจัยสวนบุคคลของญาติผูปวย  ประกอบดวย   

 1.1  เพศ   
 1.2  อายุ   
 1.3  ระดับการศึกษา   
 1.4  อาชีพ   
 1.5  รายได/เดือน   
 1.6  สถานภาพสมรส  
 1.7  ความเกี่ยวของกับผูปวย 
 1.8 ประเภทของผูปวยในความดูแล    

 2.  ตัวแปรตาม  ไดแก ระดับความพึงพอใจของญาติผูปวยตอคุณภาพการบริการทาง
กายภาพบําบัด  ประกอบดวย  
   2.1  ดานการรักษา  ฟนฟู  
   2.2  ดานอุปกรณและเครื่องมือ 
   2.3  ดานอาคารสถานที่   
   2.4  ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 
   2.5  ดานเวลาการใหบริการ 
   2.6  ดานการนัดหมาย 
 
 2.  ขอบเขตดานประชากรและกลุมตัวอยาง 

ประชากรในการศึกษาวิจัยคร้ังนี้  ไดแก  ญาติผูปวยที่นําผูปวยมารักษา  หรือมาใชบริการ
ที่งานกายภาพบําบัด โรงพยาบาลอางทอง จํานวน 246 คน    
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 3.  ขอบเขตพื้นท่ี 
  การวิจัยคร้ังนี้ศึกษาในเขตพื้นที่ โรงพยาบาลอางทอง ตําบล บางแกว อําเภอ เมือง  
จังหวัดอางทอง 
 4.  ขอบเขตดานเวลา 
 ระยะเวลาที่ใชในการศึกษาเก็บขอมูลวิจัย  3  เดือน  โดยเริ่มจาก เดือน เมษายน  พ.ศ.  
2552  ถึง  เดือน มิถุนายน พ.ศ.  2552 
 
ประโยชนท่ีไดรับจากการวิจัย 

1. ทําใหทราบระดับความพึงพอใจของญาติผูปวย ที่มาใชบริการทางกายภาพบําบัด ของ
งานกายภาพบําบัด โรงพยาบาลอางทอง 

2.  ผลที่ไดจากการศึกษาวิจัยจะเปนประโยชนตอการวางแผน การกําหนดกลยุทธ              
การปรับปรุงงานดานการบริหารจัดการพัฒนาคุณภาพบริการใน งานกายภาพบําบัด โรงพยาบาล
อางทอง และอาจเปนแนวทางใหโรงพยาบาลอื่น  นําไปพัฒนาปรับปรุงคุณภาพตอไป 

3. ผลที่ไดจากการศึกษาวิจัยจะเปนตัวกระตุนและสงเสริมใหบุคลากรในหนวยงานมีการ
พัฒนาคุณภาพบริการอยางตอเนื่องและพัฒนาใหดียิ่งๆขึ้นตอไป 
 
นิยามศัพทเฉพาะ 

ความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการทางกายภาพบําบัด  หมายถึง ความรูสึกของญาติ
ผูปวยในทางบวก  ความชอบ  ความสบายใจ  ความสุขใจตอสภาพแวดลอมในดานตาง ๆ  หรือเปน
ความรูสึกที่พอใจตอส่ิงที่ทําใหเกิดความชอบ  ความสบายใจ  และเปนความรูสึกที่บรรลุถึงความ
ตองการ และวัตถุประสงคในดานคุณภาพทั้งหมด 6 ดาน ไดแก  ดานการรักษา ฟนฟู  ดานอุปกรณ
และเครื่องมือ  ดานอาคารสถานที่  ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ  ดานเวลาการใหบริการ  และดานการ
นัดหมาย    

ดานการรักษา ฟนฟู หมายถึง   การไดบริการของ  การตอบสนอง ความตองการในการ
รักษาและฟนฟู ทางรางกายและจิตใจดวย  วิธีทางกายภาพบําบัด รวมทั้ง การใหขอมูล  และการมี
สวนรวมในการตัดสินใจที่เกี่ยวกับการรักษา ฟนฟู สงเสริมและปองกัน ของญาติผูปวย  

ดานอุปกรณและเคร่ืองมือ  หมายถึง  ความพึงพอใจที่เกิดจากการใหบริการของงาน
กายภาพบําบัด โรงพยาบาลอางทอง  ดาน เครื่องมือและอุปกรณทางกายภาพบําบัด   ที่ทาง
หนวยงานกายภาพบําบัด จัดไวใหบริการแกผูปวย   
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ดานอาคารสถานที่  หมายถึง ความพึงพอใจที่เกิดจาก การใหบริการของงาน
กายภาพบําบัด โรงพยาบาลอางทอง  ดานความสะอาด  ความสะดวก  สบาย  มีปายบอกสถานที่
ชัดเจน  แบงเขตพื้นที่ใหบริการผูปวย  โดยจัดผูปวยที่เปนโรคหรือมีกลุมอาการเดียวกันไวพื้นที่
เดียวกัน  เพื่อสงเสรมิใหเกิดบรรยากาศที่เหมาะสมตอการ รักษา ฟนฟู สงเสริมและปองกัน 

ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ  หมายถึง เจาหนาที่ใหบริการดวยความกระตือรือรน  เอาใจใส 
และ สนใจใหความสําคัญตอผูมาใชบริการโดยผูมาใชบริการไดรับการตอบสนองความตองการจาก
พฤติกรรมที่ดีของ เจาหนาที่ในหนวยงานกายภาพบําบัด  โรงพยาบาลอางทอง 

ดานเวลาการใหบริการ  หมายถึง  ความพึงพอใจตอเวลาที่หนวยงานกายภาพบําบัด 
ใหบริการแกผูปวย ซ่ึงไดแก  เวลาการเปดรับบัตรคิว เพื่อการจัดลําดับในการเขารับบริการ 
ระยะเวลาในการรักษาฟนฟู สงเสริมและปองกันทางกายภาพบําบัด  ระยะเวลารวมทั้งหมดที่
ใหบริการแกผูปวย  ชวงเวลาการใหบริการทางกายภาพบําบดั 

ดานการนัดหมาย  หมายถึง  ความพึงพอใจที่เกิดจากการนัดหมายผูปวยเพื่อมารักษา  ฟนฟู 
ทางกายภาพบําบัด ไดแก    เวลานัดหมาย   การมีสวนรวมในการนัดหมาย  รูปแบบการนัดหมาย 

ญาติผูปวย   หมายถึง   ผูดูแลผูปวยที่นําผูปวยมาใชบริการทางกายภาพบําบัด  ที่
โรงพยาบาลอางทอง  ซ่ึงอาจจะเกี่ยวของอยางใดอยางหนึ่ง เชน  บิดา-มารดา  บุตร-ธิดา ปูยา-ตายาย  
สามี-ภรรยา พี่-นอง  ลุงปา-นาอา  ญาติอ่ืนๆ ไดแก หลาน   

การบริการทางกายภาพบําบัดของโรงพยาบาลอางทอง  หมายถึง  การใหบริการ รักษา  
ฟนฟูสมรรถภาพ สงเสริมและปองกันสุขภาพทางรางกายและจิตใจ ดวยวิธีทางกายภาพบําบัด หรือ
การใชอุปกรณและเครื่องมือทางกายภาพบําบัด ที่งานกายภาพบําบัด โรงพยาบาลอางทอง 

 
 

 
 
  

 

 


