
บทที่ 1 
บทนํา 

 
ความเปนมาความสําคัญของปญหา 
 กระแสโลกาภวิัตนทําใหโลกเกิดการเปลี่ยนแปลงขึ้นอยางรวดเร็ว ประเทศตองมีการ
เปล่ียนแปลงทัง้ทางดานเศรษฐกิจ สังคม การเมือง การคมนาคม รวมไปถึงดานระบบบริการสุขภาพ
ที่ตองการปฏิรูป เพื่อใหเหมาะสมทันตอสถานการณ (จริยาวัตร คมพยัคฆ, 2553) สอดคลองกับ
พระราชบัญญัติสุขภาพแหงชาติ พ.ศ. 2550 ที่เนนการดแูลสุขภาพครอบคลุมทุกมิติ ทั้งดานสุขภาพ 
ระบบบริการสุขภาพ และส่ิงแวดลอม (พระราชบัญญัติสุขภาพแหงชาต ิพุทธศักราช 2550, 2550) 
ทําใหเกิดหนวยบริการสุขภาพระดับปฐมภมูิที่เนนบริการเชิงรุก (โกมาตร จึงเสถียรทรัพย และ
ประชาธิป กะทา, 2550) ใหบริการระดับบคุคล ครอบครัว และชุมชน เปนบริการที่เรียกวา         
“ใกลบาน ใกลใจ” รับผิดชอบดูแลดานสขุภาพ และพฒันาศักยภาพของประชาชนในการดแูล
สุขภาพของตนเอง  ครอบครับ ชุมชน มีความตอเนื่องเปนองครวม อยูบนพื้นฐานของการดูแลดวย
หัวใจของความเปนมนุษย (จริยาวัตร คมพยัคฆ, 2553; สมจิต หนุเจริญกุล, 2553 ก; สมจิต หนุเจริญกุล, 
2551; สมจิต หนุเจริญกุล และคณะ, 2545)  
 มาตรฐานหนวยบริการสุขภาพระดับปฐมภูมิ กําหนดใหมีบุคลากรที่ปฏิบัติงาน ประกอบ
ไปดวย สหสาขาวิชาชีพ โดยมีอัตราสวนการดูแลประชากร ของแตละวิชาชีพอยางชดัเจน (สําเริง 
แหยงกระโทก และรุจิรา มังคละศิริ, บรรณาธิการ, 2550) สภาการพยาบาลไดกําหนดมาตรฐานการ
พยาบาลและการผดุงครรภในระดับปฐมภมูิ ในมาตรฐานที่ 2 การบริหารจัดการทรพัยากรบุคคล  
ขอยอยที่ 2.1.1 และขอยอยที่ 2.1.2 ใหพยาบาลวิชาชีพ 1 คน ดูแลประชากรไมเกิน 2,000 คน 
ครอบครัว ไมเกิน 250 ครอบครัว และขอยอยที่ 2.1.3 มีพยาบาลเวชปฏบิัติซ่ึงผานการอบรมตาม
หลักสูตรที่สภาการพยาบาลกําหนด หรือผูมีวุฒิปริญญาโททางการพยาบาลชุมชน หรือผูมีวุฒิบัตร
พยาบาลผูปฏิบัติขั้นสูงสาขาวิชาการพยาบาลชุมชนอยางนอย 1 คน ในทุกหนวยบริการสุขภาพ    
ในระดบัปฐมภูมิ (ประกาศสภาการพยาบาลเรื่อง มาตรฐานบริการพยาบาลและการผดุงครรภ       
ในระดบัปฐมภูม,ิ 2548) 
 การที่หนวยบริการสุขภาพระดับปฐมภูมิจะสามารถตอบสนองความตองการของ
ผูใชบริการไดนั่น คุณภาพการใหบริการของพยาบาลเวชปฏิบัติตามการรับรูของผูใชบริการ ถือเปน
ขอมูลที่สําคัญ ที่สะทอนถึงความสามารถในการตอบสนองตอความตองการบริการอยางแทจริง 
พยาบาลเวชปฏิบัติ จึงตองเขาใจ เอกสิทธิ์ในการปฏิบัติตามบทบาทพยาบาลเวชปฏิบัติ และ
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เอกลักษณที่เปนไปตามบริบทและกฎหมายของประเทศ (สุวรรณา จันทรประเสริฐ, 2550) เพื่อให
การปฏิบัติงานของพยาบาลเวชปฏิบัติในหนวยบริการสุขภาพปฐมภูมิ เปนไปตามขอบเขตและ
มาตรฐานที่กําหนด เพราะพยาบาลเวชปฏบิัติจึงถือเปนบคุลากรที่เหมาะสมที่สุดในการดูแลสุขภาพ
ผูใชบริการระดับปฐมภูมิ เนือ่งจากทักษะในการใหบริการ การสื่อสารที่ดี คาใชจายในการผลิตต่ํา 
รวมถึงการปฏิบัติงานเกิดผลดีทั้งผลลัพธทางคลินิก และการลดคาใชจาย (Hanucharurnkul, 2007, 
pp. 83-93; Ingersoll & Mahn-Dinicola, 2009, pp. 738-770) สอดคลองกับการศึกษาของ ทัศนา   
บุญทอง สุปราณี อัทธเสรี และนัทธมน ศิริกลุ (2550) ที่พบวา ผูใชบริการ รอยละ 57 หายจากโรค  
ที่เปน และรอยละ 43 อาการของโรคที่เปนดีขึ้น ผูใชบริการที่มาใชบริการพยาบาลเวชปฏิบัติ เกือบ
ทั้งหมด รอยละ 97.30 มาใชบริการอยางตอเนื่อง เหตุผลที่มาใชบริการ รอยละ 70 เหน็วาพยาบาล
เวชปฏิบัติมีเวลาในการใหบริการ ทําใหกลาพูด กลาซักถาม และไมตองเดินทางไกล  
 สภาการพยาบาล (คณะทํางานศึกษาสถานการณการดําเนินงานของพยาบาลเวชปฏบิัติ
ทั่วไปในประเทศไทยเพื่อจัดทําขอเสนอแนะเชิงระบบและกลไกการพฒันา สภาการพยาบาล, 
2550) ศึกษาสถานการณการปฏิบัติของพยาบาลเวชปฏิบัต ิจํานวน 1,982 คน พบวาพยาบาลเวชปฏิบัต ิ
มีบทบาทในการรักษาเบื้องตนสูงสุด รองลงมาคือการสรางสุขภาพ การใหคําปรึกษาดานสุขภาพ 
การดูแลผูปวยเร้ือรัง ผูพิการและผูปวยระยะสุดทายของชวีิต การปองกนัโรค และการเฝาระวัง 
ความเจ็บปวย สอดคลองกับผลการศึกษาการยอมรับของผูใชบริการ ตอการบริการของศูนยสุขภาพ
ชุมชนที่มีพยาบาลเวชปฏิบัติ กรณีศึกษา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ของ โชคชัย ลีโทชวลิต (2551) 
ที่พบวาผูใชบริการยอมรับตอการบริการของพยาบาลเวชปฏิบัติสูงกวาการใชบริการจากเจาหนาที่
สาธารณสุขอ่ืน ๆ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ    ที่ระดับ p <.05 ในประเด็นความไวเนือ้เชื่อใจในตัวผู
ใหบริการ การเอื้อใหเกิดความเปนตัวของตวัเองของผูใชบริการ และการสื่อสารในหองตรวจ 
 โดนาบีเดยีน (Donabedian, 1980, 1988) ไดเสนอแนวทางการประเมินคุณภาพ การใหบรกิาร
ของพยาบาล ไว 3 องคประกอบคือ (1) ดานโครงสราง ไดแก ลักษณะสวนบุคคลของ ผูใหบริการ 
ความรูความสามารถของผูใหบริการ เครื่องมือที่ใหบริการ ส่ิงแวดลอมในการใหบริการ ความเต็มใจ   
ในการใหบริการหรือใหการชวยเหลือ (2) ดานกระบวนการ ไดแก การตรวจประเมินสภาพและการ
วินิจฉยัแยกโรค การปฏิบัติการพยาบาล การใหยาเพื่อบรรเทาอาการหรือรักษาโรค การตอบสนองตอ         
ความตองการของผูใชบริการ ปฏิสัมพันธตอผูใชบริการ (3) ดานผลลัพธ ไดแก การเปลี่ยนแปลง
ทางดานคลินิก การเปลี่ยนแปลงทางดานจิตใจ การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมในการดแูลสุขภาพ          
ความมั่นใจในการใชบริการ (จิรุตม ศรีรัตนบัลล, สมเกยีรติ โพธิสัตย, ยพุิน อังสุโรจน, จารวุรรณ   
ธาดาเดช, และศรานชุ โตมรศกัดิ,์ 2543; สุวรรณา จันทรประเสรฐิ, 2544; Wubker, 2007, p. 226)        
องคประกอบทั้ง 3 มีความสัมพันธตอกันกลาวคือ การมีโครงสรางการใหบริการที่ดี จะสงผลตอ
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กระบวนการใหบริการมีคุณภาพ และเมื่อกระบวนการใหบริการมีคุณภาพจะสงผลให ผลลัพธที่
เกิดขึ้นมีคณุภาพดวย (มาริสา ไกรฤกษ, 2544, หนา 25; Donabedian, 1980, 1988; Hander, Isse, & 
Turnock, 2001, p. 1) มิทเชล เฟอรกิทิช เจนนิงส และสถาบันการศึกษาความเปนเลิศดานบริการ
สุขภาพ ของหนวยบริการสุขภาพแหงสหรัฐอเมริกา (Mitchell, Ferketich, Jennings, & American 
Academy of Nursing Expert Panel on Quality Health Center, 1998) ไดกลาวถึงการประเมิน
คุณภาพทั้ง 3 ดาน ดังกลาวจาํเปนตองเปนการประเมินในมุมมองหรือตามการรับรูของผูใชบริการ
ดวย 
 นอกจากนี้เมื่อทบทวนปจจัยที่มีผลตอการรับรูคุณภาพการใหบริการของพยาบาล         
เวชปฏิบัติแลวสรุปไดวา อายขุองผูใชบริการสงผลตอการพิจารณาเลือกบริการสุขภาพ สงผลใหเกิด
การรับรูคุณภาพที่ตางกัน โดยเมื่อบุคคลมีอายุมากขึ้นจะแสวงหาวิธีการดูแลตนเอง และมี
กระบวนการคดิการตดัสินใจในการพจิารณาสิ่งตาง ๆ ที่มากขึ้น (กิ่งแกว ทรัพยพระวงศ, 2552; จิราภา 
เต็งไตรรัตน และคณะ, 2552) อาชีพ เปนอกีปจจยัหนึ่งทีเ่ปนตัวบงชีใ้หเห็นถึงความแตกตางของ
ความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการ ผูมีรายไดสูงมีกําลังในการแสวงหาบริการสุขภาพมากขึ้น   
ตางกับผูมีรายไดนอย การศกึษาจะชวยใหบุคคลเขาใจ รูจักคิด วิเคราะหขอมูล และเลือกสิ่งตาง ๆ 
ประสบการณการมาใชบริการ ผูที่เคยมาใชบริการ จะทราบขั้นตอนบริการ เปนอีกปจจัยหนึ่งที่มผีล
ตอการรับรูคุณภาพการใหบริการ เนื่องจากการที่คุนเคยกับรูปแบบบริการ เจาหนาที่ ขั้นตอน  
จึงทําใหทราบวาตองไดรับบริการอะไร หากไมเปนอยางที่ตองการจะสงผลตอความพึงพอใจใน
คุณภาพการใหบริการ  
 สําหรับในภาคตะวันออก เปนพื้นที่ที่มีประชากรอาศัยอยูหนาแนนภมูิภาคหนึ่งใน
ประเทศ ทั้งประชากรในพื้นที่เองและประชากรแฝง และมีพยาบาลเวชปฏิบัติที่ผานการอบรม
หลักสูตรเฉพาะทางสาขาการพยาบาลเวชปฏิบัติทั่วไป (การรักษาโรคเบื้องตน) ที่ขึ้นทะเบียนกับ
สภาการพยาบาล จํานวน 262 คน (สภาการพยาบาล, 2553) โดยปฏิบตัิงานประจําทีห่นวยบริการ
สุขภาพระดับปฐมภูมิเพื่อใหบริการแกผูใชบริการในกลุมดังกลาว และจากการทบทวนวรรณกรรม
พบวายังไมมีผูที่ศึกษาเกี่ยวกบัคุณภาพการใหบริการของพยาบาลเวชปฏิบัติที่ปฏิบัติงานในหนวย
บริการสุขภาพปฐมภูมิ ตามการรับรูของผูใชบริการในเขตภาคตะวันออก จึงทําใหขาดหลักฐาน   
เชิงประจักษทีจ่ะใชในการพฒันาการพยาบาลเวชปฏิบัติ เพื่อตอบสนองตอความตองการคุณภาพ
การใหบริการของผูใชบริการ 
 ดังนั้นการศึกษาคุณภาพการใหบริการของพยาบาลเวชปฏิบัติ ตามการรับรูของ
ผูใชบริการ ครอบคลุมองคประกอบ คุณภาพการใหบริการ ดานโครงสราง ดานกระบวนการ และ 
ดานผลลัพธ ตามการรับรูของผูใชบริการ และเปรียบเทยีบความแตกตางของคุณภาพการใหบริการ
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ตามปจจัยดานคุณลักษณะของผูใชบริการ ไดแก อายุ อาชีพ รายไดตอเดือน ระดับการศึกษา 
ประสบการณการมาใชบริการ ผลการศึกษาจะเปนแนวทางการพัฒนาระบบการใหบริการสุขภาพ  
ที่มีคุณภาพของพยาบาลเวชปฏิบัติที่ปฏิบัติงาน ณ หนวยบริการสุขภาพระดับปฐมภมูิ และเปน
แนวทางในการจัดการศึกษาเฉพาะทาง สาขาการพยาบาลเวชปฏิบัติ (การรักษาโรคเบื้องตน) เพื่อ
พัฒนาศักยภาพพยาบาลเวชปฏิบัติ สําหรับสถาบันการศึกษาพยาบาล ตลอดจนเปนแนวทางในการ
พัฒนาระบบการใหบริการทีต่อบสนองตอความตองการของผูใชบริการตอไป 

 
คําถามการวิจัย 
 1.  ผูใชบริการมีการรับรูคุณภาพการใหบริการของพยาบาลเวชปฏิบัติอยางไร 
 2.  ผูใชบริการที่มีคุณลักษณะสวนบุคคลแตกตางกัน มกีารรับรูคุณภาพการใหบริการ
ดานโครงสราง ดานกระบวนการและดานผลลัพธ ของพยาบาลเวชปฏบิัติ แตกตางกนัหรือไม 
อยางไร 
 3.  คุณภาพการใหบริการดานโครงสราง ดานกระบวนการ และดานผลลัพธ ของพยาบาล
เวชปฏิบัติ มีความสัมพันธตอกันหรือไม อยางไร 
 
วัตถุประสงคการวิจัย  
 1.  เพื่อศึกษาคณุภาพการใหบริการของพยาบาลเวชปฏิบัติ ดานโครงสราง ดานกระบวนการ 
และดานผลลัพธ ตามการรับรูของผูใชบริการ 
 2.  เพื่อเปรียบเทียบความแตกตางของการรับรูคุณภาพการใหบริการ ดานโครงสราง  
ดานกระบวนการ และดานผลลัพธ ของพยาบาลเวชปฏบิัติ ระหวางกลุมผูใชบริการ เพศ อายุ อาชพี 
รายไดตอเดือน ระดับการศึกษา ประสบการณการมาใชบริการ ที่ตางกนั  
 3.  เพื่อศึกษาความสัมพันธของคุณภาพการใหบริการ ดานโครงสราง ดานกระบวนการ 
และดานผลลัพธ 

 
สมมติฐานการวิจัย 
 1.  ผูใชบริการที่มีคุณลักษณะสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ อาชีพ รายไดตอเดือน ระดบั
การศึกษา ประสบการณการมาใชบริการ แตกตางกัน มกีารรับรูคุณภาพการใหบริการดาน
โครงสราง ดานกระบวนการ และดานผลลัพธ ของพยาบาลเวชปฏิบัติ แตกตางกัน 
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 2.  คุณภาพการใหบริการดานโครงสราง มีความสัมพันธทางบวกกบัคุณภาพการ
ใหบริการดานกระบวนการ  
 3.  คุณภาพการใหบริการดานกระบวนการ มีความสัมพนัธทางบวกกบัคุณภาพการ
ใหบริการดานผลลัพธ 
 

ขอบเขตการวิจัย 
 การวิจยัคร้ังนี้เปนการวจิัยเชงิสํารวจ เพื่อศกึษาความสัมพันธระหวางคณุภาพการ
ใหบริการ ดานโครงสราง ดานกระบวนการ ดานผลลัพธ ของพยาบาลเวชปฏิบัติ และวิเคราะห
ความแตกตางของคุณภาพการใหบริการดานโครงสราง ดานกระบวนการและดานผลลัพธ ตามการ
รับรูของผูใชบริการ ในคุณลักษณะสวนบุคคลของผูใชบริการ ไดแก เพศ อายุ อาชีพ รายไดตอเดือน 
ระดับการศึกษา ประสบการณการมาใชบริการ กลุมตัวอยางเปนประชาชนที่ใชบริการ รักษาโรค
เบื้องตน จากพยาบาลเวชปฏิบัติที่ปฏิบัติงานที่หนวยบรกิารสุขภาพระดับปฐมภูมิ ในภาคตะวันออก 
จํานวน 400 คน ระยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอมูลตั้งแต 1 พฤษภาคม พ.ศ. 2554-30 มิถุนายน 
พ.ศ. 2554 
 ตัวแปรที่ศึกษา 
 1.  ตัวแปรตน ไดแก 
  1.1  คุณลักษณะสวนบุคคลของผูใชบริการ ไดแก 
   1.1.1  เพศ  
   1.1.2  อายุ  
   1.1.3  อาชีพ  
   1.1.4  รายไดตอเดือน  
   1.1.5  ระดับการศึกษา 
   1.1.6  ประสบการณการมาใชบริการ 
 2.  ตัวแปรตาม ไดแก 
  2.1  คุณภาพการใหบริการดานโครงสราง (Structure)  
  2.2  คุณภาพการใหบริการดานกระบวนการ (Process)  
  2.3  คุณภาพการใหบริการดานผลลัพธ (Outcome)  
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นิยามศัพทเฉพาะ 
 1.  หนวยบริการสุขภาพระดบัปฐมภูมิ หมายถึง หนวยบริการของรัฐที่ใหบริการสุขภาพ
เบื้องตน ครอบคลุมการใหบริการในระดบัชุมชน หมูบานและตําบล ในภาคตะวันออกที่มีพยาบาล
เวชปฏิบัติปฏิบัติงานอยู 
 2.  พยาบาลเวชปฏิบัติ หมายถึง ผูที่ไดรับใบอนุญาตเปนผูประกอบวิชาชีพการพยาบาล
และการผดุงครรภ ช้ันหนึ่ง ที่ผานอบรมในหลักสูตรการพยาบาลเฉพาะทางสาขาการพยาบาล     
เวชปฏิบัติทั่วไป (การรักษาโรคเบื้องตน) ทีส่ภาการพยาบาลรับรอง หรือจบการศึกษาหลักสูตร
พยาบาลศาสตรมหาบัณฑิต สาขาการพยาบาลเวชปฏิบัติชุมชน และขึน้ทะเบยีนเปนผูผานการ
ฝกอบรมในหลักสูตรการพยาบาลเฉพาะทางสาขาการพยาบาลเวชปฏิบัติทั่วไป กับสภาการพยาบาล 
และปฏิบัติงานในหนวยบรกิารสุขภาพปฐมภูมิมาแลว ไมนอยกวา 6 เดือน 
 3.  การพยาบาลเวชปฏิบัติ (การรักษาโรคเบื้องตน) หมายถึง การตรวจประเมินสภาพ 
วินิจฉยัแยกโรค การใหการชวยเหลือ การสงตอ การรักษาโรคและอาการที่พบบอย การปฏิบัติ
หตัถการที่กําหนด การใหยาเพื่อบรรเทาอาการหรือรักษาโรค ตามแนวทางที่กําหนดไว การให
ภูมิคุมกันโรคพื้นฐาน การตดิตามผลการรักษา และการดูแลผูปวยตอเนื่อง  
 4.  ผูใชบริการ หมายถึง ประชาชนที่มาใชบริการในหนวยบริการสุขภาพปฐมภูมกิับ
พยาบาลเวชปฏิบัติ ณ หนวยบริการสุขภาพระดับปฐมภูมิเปนผูที่มีอายุตัง้แต 20 ปขึ้นไป 
 5.  คุณภาพการใหบริการ หมายถึง ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการตอการใหบริการ
ของพยาบาลเวชปฏิบัติ ที่ความสอดคลองของความคาดหวังในบริการของผูใชบริการ หรือ
คุณลักษณะบริการที่ตรงกับความตองการของผูใชบริการ โดยวัดความพึงพอใจ 5 ระดับ ไดแก     
พึงพอใจนอยที่สุด นอย ปานกลาง มาก และมากที่สุด ดวยแบบสัมภาษณคณุภาพการใหบริการ  
ครอบคลุมคุณภาพการใหบริการ 3 ดาน ดังนี้ 
  5.1  คุณภาพการใหบริการดานโครงสราง หมายถึง ระดบัความพึงพอใจตอ ลักษณะ
สวนบุคคลของผูใหบริการ ความรูความสามารถของผูใหบริการ เครื่องมือที่ใชใหบริการ 
ส่ิงแวดลอมในการใหบริการ ความเต็มใจในการใหบริการหรือใหการชวยเหลือ 
  5.2  คุณภาพการใหบริการดานกระบวนการ หมายถึง ระดับความพึงพอใจตอ 
กระบวนการ การตรวจประเมินสภาพและการวินจิฉัยแยกโรค การตอบสนองตอความตองการของ
ผูใชบริการ การปฏิบัติการพยาบาล การใหยาเพื่อบรรเทาอาการหรือรักษาโรค ปฏิสัมพันธตอ
ผูใชบริการของพยาบาลเวชปฏิบัติ 
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  5.3  คุณภาพการใหบริการดานผลลัพธ หมายถึง ระดับความพึงพอใจตอ การ
เปลี่ยนแปลงทางดานคลินกิ การเปลี่ยนแปลงทางดานจิตใจ การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมในการดแูล
สุขภาพ ความมั่นใจในการใชบริการ 
 6.  คุณลักษณะสวนบุคคล หมายถึง คุณลักษณะเฉพาะของผูใชบริการ ที่มาใชบริการกับ
พยาบาลเวชปฏิบัติ ณ หนวยบริการสุขภาพระดับปฐมภูมิ ในเขตภาคตะวันออก ไดแก 
  6.1  เพศ หมายถึง ลักษณะความแตกตางทางสรีระของผูใชบริการ แบงเปน 2 กลุม
ไดแก (1) เพศชาย (2) เพศหญิง 
  6.2  อายุ หมายถึง จํานวนปเตม็ของผูใชบริการ นบัตั้งแตวนัเกิดถึงวนัที่ใหสัมภาษณ 
(เกิน 6 เดือนขึน้ไป นับเปน 1 ปเต็ม) แบง เปน 5 กลุมไดแก (1) กลุมอายุ 20-29  ป (2) กลุมอายุ    
30-39 ป (3) กลุมอายุ 40-49 ป (4) กลุมอาย ุ50-59 ป และ (5) กลุมอาย ุเทากับหรือ มากกวา 60 ป 
  6.3  อาชีพ หมายถึง ลักษณะของกิจการ หรืองานหลักทีก่ระทํา เพื่อทําใหเกิดรายได 
ของผูใชบริการ โดยที่แบงยอยไดเปน 6 กลุมไดแก (1) ไมไดประกอบอาชีพ (2) รับจางทั่วไป (3) 
เกษตรกรรม (4) คาขาย/ ธุรกิจสวนตวั (5) ขาราชการ/ พนักงานของรัฐ รัฐวิสาหกจิ (6) พนักงาน
บริษัท/ พนักงานโรงงานอุตสาหกรรม 
  6.4  รายไดเฉล่ียตอเดือน หมายถึง จํานวนเงินหรือคาตอบแทนที่ไดจากการประกอบ
อาชีพหลักและอาชีพเสริมของผูใชบริการเฉลี่ยตอเดือน แบงเปน 6 กลุมไดแก (1) ไมมีรายได      
(2) นอยกวา 5,000 บาท (3) 5,001-10,000 บาท (4) 10,001-15,000 บาท (5) 15,001-20,000 บาท 
และ (6) 20,001 บาท ขึ้นไป 
  6.5  ระดับการศึกษา หมายถึง ระดับชั้นของการศึกษาสูงสุดของผูใชบริการ แบงเปน 
5 ลักษณะ ไดแก (1) ไมไดรับการศึกษา (2) ประถมศึกษาปที่ 4 และ6 (3) มัธยมศึกษา/ ปวช          
(4) อนุปริญญา/ ปวส (5) ปริญญาตรี และสูงกวาปริญญาตรี  
  6.6  ประสบการณการมาใชบริการ หมายถึง จํานวนครัง้ที่เคยมาใชบริการกับพยาบาล
เวชปฏิบัติ ณ หนวยบริการสุขภาพระดับปฐมภูมิ ในรอบ 1 ปที่ผานมา นับถึงวันที่ใหสัมภาษณ 
แบงเปน 4 ลักษณะ ไดแก (1) ไมบอย หมายถึง มาใชบริการ 1-3 คร้ังตอป (2) นาน ๆ คร้ัง หมายถึง 
มาใชบริการ 4-6 คร้ังตอป (3) บอยครั้ง หมายถึง มาใชบริการ 7-9 คร้ังตอป (4) สม่ําเสมอ หมายถึง 
มาใชบริการ 10-12 คร้ังตอป และ (5) เปนประจํา หมายถึง มาใชบริการ 13 คร้ังขึ้นไปตอป  
 

กรอบแนวคดิการวิจัย 
 การศกึษาครั้งนี้ประยกุตแนวคดิของ โดนาบีเดยีน (Donabedian, 1980, 1988) ทีป่ระเมนิ
คุณภาพบรกิาร 3 ดาน ไดแก ดานโครงสราง (Structure) ดานกระบวนการ (Process) และดานผลลัพธ 
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(Outcome) และใชแนวคดิของ มิทแชล และคณะ (Mitchell et al., 1998) ในการประเมนิคุณภาพบรกิาร
ตามการรบัรูของผูใชบริการเปนกรอบในการศึกษา จากแนวคดิดังกลาวคณุภาพบรกิารประกอบดวย 
(1) คุณภาพดานโครงสราง (Structure) เปนลักษณะที่บอกถึงคุณลักษณะของปจจยัดานผูใหบริการ         
(2) คุณภาพดานกระบวนการ (Process) เปนลักษณะที่บอกถึง กิจกรรมการพยาบาลทั้งหมดที่ให                
แกผูใชบริการ (3) คุณภาพดานผลลัพธ (Outcome) เปนลักษณะที่บงบอกถึงการเปลี่ยนแปลง         
ของผูใชบริการอันเปนผลมาจากการปฏิบัตกิิจกรรมการพยาบาลของพยาบาล โดย เพศ อายุ อาชีพ 
รายไดตอเดือน ระดับการศึกษา ประสบการณการมาใชบริการ ที่แตกตางกัน มีความสัมพันธกับ 
การรับรูคุณภาพการใหบริการ ดานโครงสราง ดานกระบวนการ และดานผลลัพธ ซ่ึงคุณภาพบรกิาร
ทั้ง 3 ดาน จะมีความสัมพันธกัน (มาริสา ไกรฤกษ, 2544, หนา 25; Donabedian, 1980, 1988; 
Hander et al., 2001, p. 1) โดยคุณภาพการใหบริการ ดานโครงสราง มีความสัมพันธกับ คุณภาพ
การใหบริการดานกระบวนการ และคุณภาพการใหบริการ ดานกระบวนการ ความสัมพันธกับ
คุณภาพการใหบริการดานผลลัพธ ตามการรับรูของผูใชบริการดังแสดงไวในกรอบแนวคิดการวิจยั 
ภาพที่ 1 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
ภาพที่ 1  กรอบแนวคดิการวจิัย 

คุณลักษณะสวนบุคคล 

1. เพศ  

2. อายุ  

3. อาชีพ  

4. รายไดตอเดอืน  

5. ประสบการณการมาใชบริการ 

คุณภาพการใหบริการดาน

กระบวนการ (Process) 

คุณภาพการใหบริการดานผลลัพธ 

(Outcome) 

คุณภาพการใหบริการดาน

โครงสราง (Structure) 

 
 
 


