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บทที่ 1 

บทนํา 

ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 

 จากสภาวการณในปจจุบัน การท่ีจะทําใหสังคมมีประชากรท่ีมีคุณภาพชีวิตท่ีดีนัน้ 
นอกจากการเสริมสรางความรู ความสามารถในดานการศึกษา การสงเสริมสภาพส่ิงแวดลอมท่ี
เหมาะสมหรือการสรางสังคมที่ดีแลว การสาธารณสุขเปนอีกปจจยัหนึง่ท่ีสําคัญตอการเสริมสราง
คุณภาพชีวิตท่ีดีของประชาชนในสังคม เนือ่งจากเปนองคประกอบหนึง่ในปจจยัส่ีท่ีสําคัญตอ 
การดําเนนิชีวติของประชาชน ดังนั้นองคการบริหารสวนตําบลทรายขาวซ่ึงเปนสถานบริการท่ี
เกี่ยวของกับดานสาธารณะสุขของผูสูงอายุ จึงเปนอีกหนวยงานหนึ่งท่ีมีความสําคัญตอการพัฒนา
คุณภาพท่ีดีของสังคม เนื่องจากองคการบริหารสวนตําบลทรายขาวในปจจุบันไมไดมีหนาท่ีเฉพาะ
แตในดานการปกครองสวนทองถ่ินแตเพยีงอยางเดยีว แตยังมีอีกบทบาทท่ีสําคัญคือ การเสริมสราง
สุขภาพ ของประชาชนตามท่ีมีนโยบายท่ีสําคัญของกระทรวงสาธารณสุขคือ การสรางสุขภาพดี
ใหกับประชาชนโดยเนนหนักมากกวาการซอมแซมสุขภาพ ท้ังนี้เนื่องจากการสรางเสริมสุขภาพให
ดีนั้นมีตนทุนตํ่ากวาการซอมสุขภาพยิ่งนกั แตการท่ีโรงพยาบาลจะมีศักยภาพในการทํา หนาท่ีของ
องคการบริหารสวนตําบลทรายขาวไดดีตามนโยบายของรัฐบาลภายใตการแขงขันท่ีรุนแรงของ
ภาครัฐและเอกชนท่ีตองคํานึงถึงตนทุนในการดําเนินการ โดยเฉพาะในโรงพยาบาลของรัฐบาลท่ี
ตองดําเนินการตามนโยบายประกันสุขภาพท่ัวหนา หรือนโยบายสามสิบบาทรักษาทุกโรค องคการ
บริหารสวนตําบลทุกแหงจึงตองมีการพัฒนาในดานคุณภาพการบริการและคุณภาพในการรักษา
หรือสงเสริมสุขภาพ เพื่อใหมีขีดความสามารถในดานการแขงขันในการใหบริการตอผูมารับบริการ 
ดังจะเห็นไดจากการพัฒนาคุณภาพบรกิารสุขภาพท่ีผาน เพื่อใหผูสูงอายุเกดิความพึงพอใจในดาน
การบริการ คุณภาพในการรักษาดานกายภาพส่ิงแวดลอมท่ีเปนองคประกอบของสถานบริการ 
เพื่อใหประชาชนพิจารณาเลือก องคการบริหารสวนตําบลทรายขาว ท่ีมีคุณภาพในการบริการเปน
สถานบริการหลักในการรักษาตามโครงการประกันสุขภาพดีถวนหนา อันจะเปนผลให องคการ
บริหารสวนตําบลทรายขาว ท่ีมีการพัฒนาในดานคุณภาพของการบริการไดรับเงินสนับสนุนใน
ดานการดําเนนิงานมากเนื่องจากการสนับสนุนเงินจากรัฐบาลจะพิจารณาจากจํานวนของ 
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ผูลงทะเบียนในสถานบริการนั้น ๆ จึงทํา ใหองคการบริหารสวนตําบลทรายขาว ท้ังภาครัฐและ
เอกชนตองแขงขันกันในการพัฒนาคุณภาพเพ่ือใหเกิดความพึงพอใจของประชาชน (วชัิย  
จงโชติชัชวาลย, 2550, หนา 1)  
 ในปจจุบัน องคการบริหารสวนตําบลทรายขาว จึงมุงท่ีจะพัฒนาดานคุณภาพและ 
การบริการเพือ่ใหไดคุณภาพมาตรฐาน เพือ่ตอบสนองความตองการของผูสูงอายุ การวิจัยเพื่อศึกษา
คุณภาพการใหบริการดานสาธารณะสุขของผูสูงอายุในเขตองคการบริหารสวนตําบลทรายขาว                        
อําเภอสอยดาว จังหวัดจันทบุรี เพื่อตอบสนองความตองการของผูมารับบริการจึงเปนส่ิงท่ีจํา 
เปนข้ันตอนหนึ่งของการพฒันาคุณภาพของการบริการ เพื่อเปนขอมูลใหผูบริหารทราบแนวทาง 
การบริหารหรือปรับปรุงดานการบริการเพื่อตอบสนองความตองการของผูมารับบริการได 
อยางทันทวงที และเปนการรักษาความสามารถ ในสภาพแวดลอมทางการแขงขันท่ีมี 
การเปล่ียนแปลงดานสังคมและเทคโนโลยีท่ีเปล่ียนแปลงไปอยางรวดเร็ว 
 

วัตถุประสงคของการวิจัย 

 1.  เพื่อศึกษาระดับคุณภาพการใหบริการดานสาธารณะสุขของผูสูงอายุในเขตองคการ
บริหารสวนตําบลทรายขาว อําเภอสอยดาว จังหวัดจันทบุรี 
 2.  เพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการดานสาธารณะสุขของผูสูงอายุในเขตองคการ
บริหารสวนตําบลทรายขาว อําเภอสอยดาว จังหวัดจันทบุรี จําแนกตาม เพศ สถานภาพ และรายได  
 

สมมติฐานการวิจัย 

 1.   ผูสูงอายุท่ีมีเพศตางกัน มีความคิดเหน็ตอคุณภาพการใหบริการดานสาธารณะสุขใน
เขตองคการบริหารสวนตําบลทรายขาว อําเภอสอยดาว จงัหวัดจันทบุรีแตกตางกัน    
 2.  ผูสูงอายุท่ีมีสถานภาพตางกัน มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการดานสาธารณะ
สุขในเขต องคการบริหารสวนตําบลทรายขาว อําเภอสอยดาว จังหวัดจนัทบุรีแตกตางกัน 
 3.  ผูสูงอายุท่ีมีรายไดตางกนั มีความคิดเหน็ตอคุณภาพการใหบริการดานสาธารณะสุขใน
เขตองคการบริหารสวนตําบลทรายขาว อําเภอสอยดาว จงัหวัดจันทบุรีแตกตางกัน 
 

ขอบเขตของการวิจัย 

 ขอบเขตดานเนื้อหา: การวิจยัคร้ังนี้มุงศึกษาคุณภาพการใหบริการดานสาธารณะสุขของ
ผูสูงอายุในเขต องคการบริหารสวนตําบลทรายขาว อําเภอสอยดาว จงัหวัดจันทบุรี โดยกําหนดเปน
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ตัวแปรอิสระสวนตัวแปรตามจะใชขอมูลจากการทบทวนวรรณกรรมในสวนของการวัดคุณภาพ
การบริการท่ีพฒันาโดย พาราสุรามาน, แซทแฮลม และแบรร่ี (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 
1985) ประกอบดวยเกณฑ 10 ประการ 
 สําหรับตัวแปรท่ีใชในการวจิัยคร้ังนี้ประกอบดวย 
 1.  ตัวแปรอิสระ ไดแก เพศ, สถานภาพ, รายได 
 2.  ตัวแปรตาม ไดแก คุณภาพการใหบริการดานสาธารณะสุขของผูสูงอายุในเขตองคการ 
บริหารสวนตําบลทรายขาว อําเภอสอยดาว จังหวัดจันทบุรี แบงไดท้ังหมด 8 ดาน คือ  
  2.1  ดานสมรรถภาพในการใหบริการ 
  2.2  ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูมารับบริการ 
  2.3  ดานความมีอัธยาศัยไมตรี 
  2.4  ดานการเขาถึงบริการ 
  2.5  ดานความนาเช่ือถือ 
  2.6  ดานการส่ือสาร 
  2.7  ดานความม่ันคงปลอดภยั 
  2.8  ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 
 ขอบเขตดานพื้นท่ี: การวิจยัคร้ังนี้มีประชากรที่ใชในการวิจัย คือ ผูสูงอายุ 60 ปข้ึนไป 
ในเขตองคการบริหารสวนตําบลทรายขาว อําเภอสอยดาว จงัหวัดจันทบุรี 382 คน (ขอมูลผูสูงอายุ
ในเขตองคการบริหารสวนตําบลทรายขาว อําเภอสอยดาว จังหวัดจันทบุรี, 2553) 
 ขอบเขตดานระยะเวลา: ในการศึกษาวจิัยคร้ังนี้ทําการวิจยัและเก็บขอมูลการวิจัยคร้ังนี้
ดําเนินในชวงเดือน กันยายน 2554 ถึง มีนาคม 2555 
 

นิยามศัพทเฉพาะ 

 1.  ดานสมรรถนะในการใหบริการ (Competency) หมายถึง ผูใหบริการตองมีทักษะและ
ความรูความ สามารถในการบริการท่ีจะสามารถตอบสนองความตองการของผูมารับบริการได เชน 
แพทยมีความเชี่ยวชาญในการรักษาโรค เภสัชกรมีความเชี่ยวชาญในเร่ืองเกี่ยวกับยา ฯลฯ หรือ
บุคคลอ่ืน ๆ มีความรูความสามารถในสาขาของตน และสามารถนํามาใชในการบริการไดอยาง
เต็มท่ี 
 2.  ดานความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูมารับบริการ 
(Responsiveness) หมายถึง ผูใหบริการจะตองมีความพรอมและเต็มใจท่ีจะใหบริการสามารถ
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ตอบสนองความตองการดานตาง ๆ ของผูมารับบริการใหทันทวงที เชน โรงพยาบาลมีความพรอมท่ี
จะรับผูปวยจากเหตุการณฉุกเฉินตาง ๆ ไดอยางรวดเร็ว 
 3.  ดานความมีอัธยาศัยไมตรี (Courtesy) หมายถึง บุคลากรทุกคนในสถานบริการท่ี
เกี่ยวของกับการ ใหบริการจะตองมีความสุภาพ มีการเอาใจใสและเหน็ใจผูมารับบริการ รวมท้ังตอง
มีกิริยามารยาท การแตงกายและการใชวาจาท่ีเหมาะสมดวย 
 4.  ดานการเขาถึงบริการ (Access) หมายถึง ผูมารับบริการจะตองเขาถึงการบริการไดงาย 
และไดรับความสะดวกจากการบริการ รวมถึงการบริการนั้นจะตองมีการกระจายไปอยางท่ัวถึง เชน 
การคมนาคมท่ีสะดวก การบริการท่ีเปนระเบียบ รวดเร็ว ไมตองนั่งรอนาน การใหบริการเปนไป
อยางเสมอภาค  
 5.  ดานความนาเช่ือถือ (Credibility) หมายถึงเกิดจากความซ่ือสัตย ความจริงใจ  
ความสนใจอยางแทจริงของผูใหบริการท่ีมีตอผูรับบริการ ซ่ึงเปนส่ิงสําคัญท่ีสุด โดยเฉพาะ 
ทางการแพทย และจะทําใหมีผูมารับบริการมากข้ึน มีการพูดกันปากตอปาก นอกจากนี้ความเช่ือถือ
ของผูท่ีมาใชบริการท่ีมีตอผูใหบริการนั้น อาจเกิดจากปจจยัอ่ืนเสริมอีก เชน ช่ือเสียงของ
โรงพยาบาล และบุคลากรตาง ๆ 
 6.  ดานการส่ือสาร (Communication) หมายถึง ผูใหบริการควรมีการใหขอมูลดานตาง ๆ 
ท่ีเกี่ยวของ ท่ีผูมารับบริการพึงทราบและประสงคจะทราบ เชน ขอมูลเกีย่วกับการรักษาพยาบาลที่
ผูปวยจะไดรับขอมูลเร่ืองคาใชจายและทางเลือกในการรักษา ฯลฯ นอกจากนี้ ยังตองคํานึงถึง 
ความเหมาะสมของผูใหบริการและผูรับบริการในดานอ่ืน ๆ อีก เชน ระดับการศึกษา ฯลฯ  
 7.  ดานความม่ันคงปลอดภยั (Security) หมายถึง เปนความรูสึกท่ีม่ันใจในความปลอดภัย
ในชีวิตทรัพยสิน รวมท้ังช่ือเสียง ปราศจากความรูสึกเส่ียงอันตรายและขอสงสัยตาง ๆ เชน  
การรักษาความลับผูปวย 
 8.  ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) หมายถึง ซ่ึงจะทําใหผูมารับบริการ
รับรูถึงการบริการนั้นไดอยางชัดเจนและงายข้ึน เชน การท่ีโรงพยาบาลมีสถานท่ีใหญ หรูหรา 
สะอาด มีเคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ีทันสมัย การบริการมีความเหมาะสม ฯลฯ นอกจากนีย้งัมีส่ิงอ่ืนท่ี 
ชวยสรางรูปธรรมของการบริการไดอีก เชน การใชรอยยิม้เปนส่ือท่ีแสดงอัธยาศัยไมตรีของ 
ผูใหบริการ 
 9.  เพศ หมายถึง เพศของผูสูงอายุ ในเขตองคการบริหารสวนตําบลทรายขาว อําเภอ                  
สอยดาว จังหวัดจนัทบุรี แบงเปนเพศชาย และเพศหญิง 
 10.  สถานภาพ หมายถึง สถานภาพปจจบัุนของผูสูงอายุ ในเขตองคการบริหาร 
สวนตําบลทรายขาว อําเภอสอยดาว จังหวัดจนัทบุรี แบงเปนสถานภาพโสด, สมรส, หยา/ หมาย 
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 11.  รายได หมายถึง รายไดปจจุบันของผูสูงอายุ ในเขตองคการบริหารสวนตําบล
ทรายขาว อําเภอสอยดาว จงัหวัดจันทบุรี แบงเปนไมเกนิ 5,000 บาท, ระหวาง 5,001 - 10,000 บาท, 
ระหวาง 10,001 - 15,000 บาท, มากกวา 15,000 บาท 
 

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

 1.  ทราบถึงระดับคุณภาพการใหบริการดานสาธารณะสุขของผูสูงอายุในเขตองคการ
บริหารสวนตําบลทรายขาว อําเภอสอยดาว จังหวัดจันทบุรี 
 2.  ทราบถึงผลการเปรียบเทียบความแตกตางของคุณภาพการใหบริการดานสาธารณะสุข
ของผูสูงอายุในเขตองคการบริหารสวนตําบลทรายขาว อําเภอสอยดาว จังหวัดจันทบุรี 
 3.  สามารถนําผลจากการศึกษาไปใชเปนแนวทางในการปรับปรุง แกไขปญหา อุปสรรค 
และพัฒนาการใหบริการของดานสาธารณะสุขของผูสูงอายุในเขตองคการบริหารสวนตําบล
ทรายขาว อําเภอสอยดาว จงัหวัดจันทบุรี ใหดยีิ่งข้ึน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 
 
 


