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 พฤติกรรมการดูแลสุขภาพดานอาหาร มีความ

สัมพันธกับความเครียดของกลุมตัวอยางอยางมีนัยสําคญัทาง

สถิติที่ระดับ 0.05 โดยจากการทบทวนวรรณกรรมพบวา

ฮอรโมน cortisol จะถูกหล่ังจากตอมหมวกไตช้ันนอก

เม่ือมคีวามเครียด หากเรารูสึกเครยีด cortisol จะถูกกระตุน

ใหหลั่งมากขึ้นเพ่ือตอสูกับความเครียด ยิ่งเมื่อฮอรโมนตัวนี้

สูงขึ้นจะเพิ่มความอยากอาหาร โดยเฉพาะอาหารพลังงานสูง

เปนพลังงานใหกับรางกาย ปลุกสมองใหตื่นตัว เพ่ือไปตอสู

กับความเครียด(8) แตจากการศึกษาของ Ariana M Chao

และคณะ (9) ที่ ไดศึกษาผลของความเครียด  ฮอรโมน

คอรตซิอล และฮอรโมนท่ีเก่ียวกับความอยากอาหาร (Appetite –

Related Hormones) หลังจากติดตามการศึกษาที่ 6 เดือน 

ในคลินิก Yale stress center  (Yale University) พบวา

ฮอรโมนคอติซอล ลปติน อินซูลิน และความเครียดเรื้อรัง

ไมสามารถทํานายการเปลี่ยนแปลงของความอยากอาหาร

ไดในชวงระยะเวลา 6 เดอืน ที่ทําวิจัย แตกลุมตัวอยางที่มี

พื้นฐานความเครียดเรื้อรังสูงพบวาหลังติดตามที่ 6 เดือน

มีนํ้าหนักเพิ่มขึ้น (1.05 + 0.36 kg) มากกวากลุมที่มีพื้นฐาน

ความเครียดเรื้อรังตํ่า (0.50 + 0.32 kg) และพบวากลุมที่มี

ฮอรโมนคอติซอลสูง อินซูลินสูงและความเครียดเรื้อรังที่สูง 

มีความสัมพันธกับนําหนักตัวที่เพิ่มขึ้นหลังติดตามที่ 6 เดือน 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (P<0.05)
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ความพึงพอใจของผู�รับบรกิารผู�ป�วยนอกในโรงพยาบาลส�งเสริมสุขภาพตําบล
เครือข�ายบริการสุขภาพ อําเภอโพทะเล จังหวัดพิจิตร ป� 2562

Out-Patient Service Satisfaction in Sub-district Health Promotion
Hospital in Phothale District, Phichit Province 2019

สุทธิพงษ ย่ิงสูง ส.ม.

วรรณนิภา สิทธิราช ส.บ, ปาจรีย เนียมจันทร ส.ม.
สํานักงานสาธารณสุขอําเภอโพทะเล

บทคัดย�อ
 การวิจัยเชิงสํารวจนี้ มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการผูปวยนอก รวม 3 ดาน คือ 

ดานกระบวนการและข้ันตอนการใหบริการ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการและดานส่ิงอํานวยความสะดวกของโรงพยาบาล

สงเสริมสุขภาพตําบล (รพ.สต.) ในเครือขายบริการสุขภาพปฐมภูมิ อําเภอโพทะเลจังหวัดพิจิตร และเปรียบเทียบระดับ

ความพึงพอใจของผูรับบริการท้ัง 3 ดาน ตามลักษณะความแตกตางทางประชากรสังคม ทําการสํารวจความคิดเห็น

ของผูรับบริการผูปวยนอกใน รพ.สต. รวม 10 แหง ท่ีเขารับบริการระหวางวันที่ 1 มิถุนายน ถึง 31 สิงหาคม 2562

ดวยแบบสอบถามมาตรฐานที่สํานักงานสาธารณสุขจังหวัดพิจิตรกําหนด กลุมตัวอยางคือผูรับบริการผูปวยนอก จํานวน

ทั้งสิ้น 3,689 คน ซึ่งสุมตวัอยางดวยวธิแีบบบังเอิญ วิเคราะหขอมูลดวยสถิติเชิงพรรณนา ดวยการแจกแจงความถี่ รอยละ 

คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติวิเคราะหเพ่ือทดสอบสมมติฐานดวย t-test และ ANOVA 

 ผลการวจิัย พบวา ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการผูปวยนอกที่มีตอ รพ.สต. 3 ดาน กลุมตัวอยางมีความ

พึงพอใจในภาพรวมอยูระดับมาก โดยแตละดานมีความพึงพอใจระดับมาก ในดานส่ิงอํานวยความสะดวกมีคาความ

พึงพอใจเฉล่ียสูงที่สุด (X = 422, S.D.=0.672) รองลงมา ไดแก ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ (X = 4.11, S.D.=0.719)

และดานกระบวนการและขั้นตอนตามลําดับ (X = 4.08, S.D.=0.717) การทดสอบสมมติฐาน แสดงใหเห็นวา ความพึงพอใจ

ของกลุมตัวอยางมีความแตกตางกันตามลักษณะทางประชากรและสังคม ไดแก เพศ อายุ สถานภาพสมรส อาชีพ การศึกษา

และ รายไดครัวเรือนเฉลี่ยตอเดือน อยางมีนัยสาํคัญทางสถิติ (p-value = 0.05) งานวิจัยใหขอเสนอแนะวา ควรมีนโยบาย

และแผนการพัฒนายกระดับคุณภาพบริการผูปวยนอกโดยรวม โดยเฉพาะในดานกระบวนการและขั้นตอน ตามบริบท

ที่แตกตางของหนวยบริการและความตองการของประชาชนผูรับบริการ

 คําสําคัญ : ความพึงพอใจในคุณภาพบริการ , การบริการผูปวยนอก , โรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพตาํบล

Abstract
 This survey research purpose to study the out-patient service in 3 dimensions as process and proce-
dures , health care staff and  facilities of sub-district health promotion (Sub-DHPH) in primary care network 
of contracting unit provider (CUP) of Phothale District , Phichit Province. And difference comparison the 
overall satisfaction by population characteristic. The data were collect the opinion of out-patients which 
10 Sub-DHPH during 1 June to 21 August 2019 with standard questionnaire by Provincial Health Administra-
tion Offi ce. The 3,689 samples were accidental sampling form out-patient walk-in. The descriptive statistic
was use frequency, percentage and average , and analytical statistic was use t-test and ANOVA for
hypothesis testing 
 The results show that the overall satisfaction opinion was high level and each dimensions was equal 
high level which the average satisfaction was rate form highest score of facilities (X = 4.22, S.D.=0.672) , next, 

นิพนธตนฉบบั Original Articles



วารสารวิจัยและวิชาการสาธารณสุขจังหวัดพิจิตร                                     ปที่ 1 ฉบับที่ 2 กรกฏาคม - ธนัวาคม 2563

18

process and procedures (X= 4.11, S.D.=0.719) and lowest score of health care staff (X= 4.08, S.D.=0.717). 

The hypothesis testing show that Overall out-patients satisfaction was variate by socio-demographic
characteristic include sex , age , marital status , occupation and household income signifi cantly (p-value 
= 0.05). The results recommended to formation policy and development program for health care quality 
improvement in variation context of Sub-DHPH and need of patients.
 Keywords : Quality Satisfaction , Out-patient Service , Sub-district Health Promotion Hospital

บทนํา
 การบริการดแูลสุขภาพระดับปฐมภูมิซึ่งมีโรงพยาบาล
สงเสริมสุขภาพตําบล (รพ.สต.) เปนหนวยบริการดานแรก
(fi rst contract) ทําหนาท่ีใหการดูแลสงเสริมสุขภาพปองกันโรค
และรักษาพยาบาลประชาชนที่เจ็บปวยฉุกเฉินเบื้องตน รวม
ถึงการฟนฟูสุขภาพในระดับชุมชนซึ่งตองสรางการยอมรับ
และความเชื่อถือเชื่อมั่นในคุณภาพบริการ(1) โดยเฉพาะ
ดานการรักษาพยาบาลเบ้ืองตนนั้นเปนบริการที่มีความสลับ
ซับซอน ประชาชนคาดหวังในการใชสทิธเิพ่ิมมากขึ้นตองการ
เขาถึงไดสะดวกรวดเร็วและมีความปลอดภัย ขณะที่มี
ผูใหบริการและผูรับบริการเขามาเก่ียวของเปนจํานวนมาก
และตองการความละเอียดออนในการใหบริการดูแลผูปวย 
ปญหาดานการบริการผูปวยนอกจึงมักจะมีผูรับบริการเขามา
แออัดในชวงเวลาเดียวกันเปนจํานวนมาก ทําใหตองรอคอย
การรับบริการนาน มีความเสี่ยงที่จะเกิดความไมพึงพอใจ
และปญหาจากบริการที่ไมพึงประสงคไดงาย เชน การติดเชื้อ
ภาวะแทรกซอนตางๆ ความไมปลอดภัย การไมสามารถ
ตอบสนองความตองการไดอยางครบถวน เปนตน จนอาจ
เปนสาเหตุสําคัญของปญหาความขัดแยงระหวางผูใหบริการ
และผูรับบริการไดสงผลกระทบตอคุณภาพบริการ เกิดผลลัพธ 
การใหบรกิารท่ีไมพึงประสงค(2) การพัฒนามาตรฐานคุณภาพ
การใหบริการของ รพ.สต.จําเปนอยางยิ่งที่ตองตระหนัก
ถึงการสรางประสบการณที่ดี การตอบสนองความตองการ
ของประชาชน เพื่อสรางความรูสึกพึงพอใจตอการบริการ
ตามความคาดหวังที่เพ่ิมมากขึ้น (3) 
 เครือขายบริการสุขภาพอําเภอโพทะเล จังหวัด
พิจิตร ในระดับปฐมภูมิมีโรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพตําบล 
รวม 10 แหง ขับเคล่ือนนโยบายการพัฒนาคุณภาพหนวย
บริการดวยเกณฑคุณภาพ รพ.สต.ติดดาว และการพัฒนา
คุณภาพบริการสูความเปนเลิศ (Service Excellence) อยาง
ตอเนื่อง(1) อยางไรก็ตามการพัฒนาคุณภาพ รพ.สต.ยังคง
มีขอจํากัดจากภาระงานดานการบริการประชาชน โดยในการ
ใหบริการผูปวยนอกมีอัตราเฉลี่ย 3 ป ยอนหลัง (พ.ศ.2559 – 
2561) สูงถึง 234,299.33 ครั้ง/ป หรือจํานวน 44,696 คน/ป

ขณะที่บุคคลากรทางการแพทยและสาธารณสุขตามกรอบ
อัตรากําลังมีเพียง รอยละ 75.38 ตํ่ากวามาตรฐานที่ควร
จะเปนถึง 16 คน หรือ 1.6 คนตอรพ.สต.(4) ประกอบกับ
บุคคลากรสาธารณสุขของ รพ.สต.ตองใชเวลากับภาระงาน
ดานการบริหารงานทั่วไปของสํานักงานและขอมูลขาวสารสูง
ถึงรอยละ 30(5) สงผลใหการดูแลใหบริการประชาชนมีขอ
จํากัด อาจเกิดปญหาดานคุณภาพบริการ และไมสามารถ
จัดบริการไดครอบคลุมความตองการ เกิดความพึงพอใจ
และผลลัพธสุขภาพที่ดี ซึ่งตองการขอมูลความรูความเขาใจ
เพื่อนําไปใชเปนแนวทางและขอเสนอแนะความตองการ
ในการปรับปรุงพัฒนาคุณภาพมาตรฐานการบริการของ 
รพ.สต.อยางเปนระบบ
 การวิจัยนี้จึงมีจุดมุงหมายเพ่ือสํารวจความพึงพอใจ
ของประชาชนท่ีมารับบริการผูปวยนอกของโรงพยาบาล
สงเสริมสุขภาพระดับตําบลในเครือขายบริการสุขภาพ 
อําเภอโพทะเล จังหวัดพิจิตร เพ่ือใชเปนฐานขอมูลในการ
วางแผนดําเนินงานพัฒนาคุณภาพ รพ.สต.ติดดาว ใหเปน
ไปตามมาตรฐาน ตอบสนองความตองการของประชาชน
สรางความพึงพอใจและผลลัพธสุขภาพที่ดีกับประชาชน

วัตถุประสงค�ของการวิจัย
 1. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ
ผูปวยนอกใน 3 ดานประกอบดวย ดานกระบวนการและ
ขั้นตอนการใหบริการ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ และดาน
สิ่งอํานวยความสะดวก ของโรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพ
ตําบล เครือขายบริการสุขภาพ อําเภอโพทะเล จังหวัดพิจิตร
 2. เพื่อเปรียบเทียบความแตกตางระหวางระดับ
ความพึงพอใจจําแนกตามลักษณะของประชากรและสังคม
ของผูรับบริการผูปวยนอกในโรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพ
ตําบล เครือขายบริการสุขภาพ อําเภอโพทะเล จังหวัดพิจิตร

สมมติฐานการวิจัย
 สมมติฐานท่ี 1 ความพึงพอใจโดยรวมของผูรับบริการ
ผูปวยนอกใน รพ.สต. อยูในระดับมากที่สุด
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 สมมติฐานที่  2  ความพึงพอใจของผูรับบริการ
ผูปวยนอก ท้ัง 3 ดาน ไดแก ดานกระบวนการและข้ันตอนการ
ใหบริการ ดานเจาหนาที่ผูใหบรกิาร และดานสิ่งอํานวยความ
สะดวกของผูรับบริการ ของ รพ.สต. ในเครือขายบริการ
สุขภาพ อําเภอโพทะเล จังหวัดพิจิตร อยูในระดับมากที่สุด
 สมมติฐานที่ 3 ความพึงพอใจโดยรวมของผูรับ
บริการผูปวยใน รพ.สต. มีความแตกตางกันตามลักษณะทาง
ประชากรและสังคม ไดแก เพศ อายุ สถานภาพสมรส อาชีพ 
การศึกษา และรายไดครัวเรือนเฉลี่ยตอเดือน

ขอบเขตการวิจัย
 1. ประชากรที่ศึกษา คือ ผูรับบริการผูปวยนอก
ที่มารับบริการที่โรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพตําบล ในป
พ.ศ.2562
 2. กลุมตัวอยางท่ีใชในการเก็บขอมูล คือ ผูรับ 
บริการผูปวยนอกที่มารับบริการ รพ.สต. ระหวางวันที่ 1 
มิถุนายน – 31 สิงหาคม 2562 จํานวนทั้งสิ้น 3,689 คน
โดยกระจายตามสัดสวนของผูรับบริการในแตละ รพ.สต.
ทั้ง 10 แหง แตละแหงใชวิธีการการสุมตัวอยางแบบบังเอิญ 
(accidental sampling) 
 3. พื้นที่ศึกษา คือ โรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพ
ตําบลทุกแหง ในเครือขายบริการสุขภาพอําเภอโพทะเล 
จังหวัดพิจิตร รวมท้ังสิ้น 10 แหง

 4.  เนื้อหาการวิจัย  เปนการศึกษาระดับความ        
พึงพอใจจากองคประกอบ 3 ดาน คือ ดานกระบวนการและ
ขั้นตอนการใหบริการ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการและดาน
สิ่งอํานวยความสะดวกของผูรับบริการ ที่ประยุกตมาจาก
เกณฑมาตรฐาน รพ.สต.ติดดาว(6) และผลการสังเคราะห
จากงานวิจัยที่เก่ียวของ

กรอบแนวคิดการวิจัย
 กรอบแนวคิดการวิจัยนี้ประกอบดวย
 1. ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) ไดแก 
ขอมูลลักษณะประชากรและสังคมของผูรับบริการผูปวยนอก
ใน รพ.สต. เครือขายบริการสุขภาพปฐมภูมิอําเภอโพทะเล 
จังหวัดพิจิตร ไดแก เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการ
ศึกษา การประกอบอาชีพ และรายไดของครอบครัวเฉลี่ย
ตอเดือน
 2. ตัวแปรตาม (Dependent Variables) ไดแก 
ขอความความคิดเห็นตามระดับความพึงพอใจตอการให
บริการของ รพ.สต. ในเครือขายบริการสุขภาพปฐมภูมิ
อําเภอโพทะเล จังหวัดพิจิตร ไดแก  ดานกระบวนการ
และขั้นตอนการใหบริการ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ และ
ดานส่ิงอํานวยความสะดวก

 แผนภาพท่ี 1 กรอบแนวคิดการวิจัย

วิธีการศึกษา
 1. ประชากรและกลุมตัวอยาง
 ประชากร คือ ผูรับบริการผูปวยนอกท่ีมารับบริการ
ที่โรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพตําบล ในเครือขายบริการ
สุขภาพปฐมภูมิอําเภอโพทะเล
 กลุมตัวอยาง คือ ผูรับบริการผูปวยนอกที่มารับ
บริการจากโรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพตําบล 10 แหง
โดยแบงโควตาตามสัดสวนของผูรับบริการ ในชวงระหวาง
วันที่ 1 มิถุนายน – 31 สิงหาคม 2562 จํานวนรวมทั้งสิ้น 
3,689 คน โดยกระจายตามสัดสวนผูรับบริการตอปของ
แตละ รพ.สต.

 2. เคร่ืองที่ใชในการวิจัย
 เครื่องมือที่ใชในการวิจัยครั้งน้ี คือ แบบสอบถามที่
ผูวิจัยพัฒนาขึ้นจากแนวคิดและผลการวิจัย ไดรับการตรวจ
สอบความถูกตองและความตรงเชิงเน้ือหาไดรับความเห็น
ชอบจากผูทรงคุณวุฒิ รวม 3 ทาน นําไปทดสอบคณุภาพ
เครื่องมือใน รพ.สต.นอกเขตอําเภอโพทะเลซึ่งมีลักษณะใกล
เคียงกับกลุมตัวอยาง จํานวน 30 คน วิเคราะหคาสัมประสิทธิ์
ของคอนบาซ (Cronbach’s alpha coeffi cient) ของขอ
คําถามดานความพึงพอใจ เทากับ 0.98 เน้ือหาประกอบดวย 
 ตอนที่ 1 ขอคําถามขอมูลพ้ืนฐานดานประชากร
และสังคม ประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับ
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การศึกษา การประกอบอาชีพ และรายไดของครอบครัว

เฉลี่ยตอเดือน

 ตอนที ่ 2 ขอมูลตามระดับความพึงพอใจ รวม 3 ดาน

ไดแก ดานกระบวนการและขั้นตอนการใหบริการ ดาน

เจาหนาที่ผูใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวกของ

ผูรับบรกิาร ลักษณะคําถาม เปนแบบมาตราสวนประมาณ

คา (rating scale) มี 5 ระดับไดแก พึงพอใจ มากที่สุด มาก 

ปานกลาง นอย นอยที่สุด ใชระดับการแปลความหมาย

ดังน้ี (7) การแปรผลระดับความพึงพอใจ ดังน้ี 

 คาเฉลี่ย 4.51 – 5.00 หมายถึง พึงพอใจมากที่สุด

 คาเฉลี่ย  3.51 – 4.50 หมายถึง พึงพอใจมาก

 คาเฉลี่ย  2.51 – 3.50 หมายถึง พึงพอใจปานกลาง

 คาเฉลี่ย  1.51 – 2.50 หมายถึง พึงพอใจนอย

 คาเฉลี่ย  1.00 – 1.50 หมายถึง พึงพอใจนอยที่สดุ

 3. การเก็บรวบรวมขอมูล

 วิธีเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยาง มีขั้นตอนดังนี้

 3 .1  ผู วิจัยทําหนังสือขอความอนุ เคราะหจาก

สํานักงานสาธารณสุขอําเภอถึงผูอํานวยการโรงพยาบาลสง

เสริมสุขภาพตําบล (ผอ.รพ.สต.) และจัดประชุมเจาหนาที่

สาธารณสุขประจําตําบลที่ไดรับมอบหมาย ทําหนาที่รับผิด

ชอบเปนผูเก็บรวบรวมขอมูลประจํา รพ.สต. แหงละ 1 คน

รวม 10 คนเพ่ือชี้แจงแนวทางการเก็บรวบรวมขอมูล

 3.2 เจาหนาที่สาธารณสุขผูรับผิดชอบเก็บรวบรวมข

อมูลใน รพ.สต.ที่รับผิดชอบ ระหวางวันที่ 1 มิถุนายน ถึง 31 

สิงหาคม 2562 ตรวจสอบความครบถวนถูกตอง

 3.3 ผูวิจัยตรวจสอบความครบถวน ถูกตองของ

แบบสอบถาม ลงรหัสขอมูล และบันทึกขอมูล

 4. การวิเคราะหขอมูล

 ผูวิจัยตรวจสอบความถูกตองของแฟมขอมูลอเิล็กทรอนิกส

สําหรับนําเขาสูกระบวนการวิเคราะหขอมูล โดยใชโปรแกรม

คอมพิวเตอรสําเร็จรูปทางสถิติ คือ SPSS for Windows 

และนําเสนอขอมูลผลการวิเคราะหเปนคําบรรยายและ

ตารางวิเคราะห รายละเอียดดังน้ี

 4.1 การวิเคราะหขอมูลพ้ืนฐานดานประชากรและสั

งคม ใชสถิติเชิงพรรณนา (descriptive statistic) ไดแก 

ความถี่ รอยละ และคาเฉลี่ย

 4.2 การวิเคราะหขอมูลความพึงพอใจ ใชสถิติเชิง

พรรณนา (descriptive statistic) วัดแนวโนมเขาสูศูนยกลาง 

ไดแก คาเฉลี่ย (X) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 

Deviation : S.D.)

 4.3 การวิเคราะหความแตกตางของระดับความ

พึงพอใจโดยรวม  ตามลักษณะทางประชากรและสังคม

ใชสถิติวิเคราะห t-test และ ANOVA

ผลการวิจัย
 1. ลักษณะทางประชากรและสังคมของกลุมตัวอยาง

 ตารางที่ 1 แสดงลักษณะทางประชากรและสังคมของผูรับบริการผูปวยนอก
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 ตารางที่ 1 แสดงลักษณะทางประชากรและสังคมของผูรับบริการผูปวยนอก (ตอ)

 ตารางที่ 2 แสดงการแปลผลระดับความพึงพอใจผูรับบริการผูปวยนอก

 จากตารางท่ี 1 พบวา ผูมารับบริการท่ีตอบแบบสอบ
ถามสวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 2,338 คน คิดเปนรอยละ
63.4 และเพศชาย จํานวน 1,351 คน คดิเปนรอยละ 36.6 
พบวา มีอายุระหวาง 40-59 ปจํานวน 1,614 คน คิดเปน
รอยละ 43.8 รองลงมามีอายุระหวาง 60 - 79 ปจํานวน 
1,110 คน คดิเปน รอยละ 30.1 และอายุระหวาง 20-39 ป 
จํานวน 746 คน คิดเปนรอยละ 20.2 ผูมารับบริการท่ีตอบ
แบบสอบถามอายุนอยที่สุดคือ 15 ป สวนอายุมากที่สุดคือ 
90 ป มีสถานภาพการสมรสคู จํานวน 2,505 คน คิดเปน
รอยละ 67.9 รองลงมา มีสถานภาพ โสด จํานวน 624 คน   
คิดเปนรอยละ 16.9 และ สถานภาพ หมายหยา/แยก จํานวน 
560 คน คิดเปนรอยละ 16.2 มีวุฒิการศึกษาในระดับประถม
ศึกษา จํานวน 1877 คน คิดเปนรอยละ 50.9 รองลงมาเปน
ระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. จํานวน 660 คนคิดเปน

รอยละ 17.9 และมีวุฒิการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนตน
จํานวน 646 คน คิดเปนรอยละ 17.5 สวนวุฒิการศึกษา
ปริญญาตรีข้ึนไป จํานวน 123 คนคิดเปนรอยละ 3.3 และ
ไมมีวุฒิการศึกษา จํานวน 265 คน คิดเปนรอยละ 7.18   
ประกอบอาชีพ เกษตรกรรม  จํานวน 1,757 คน คิดเปนรอยละ
47.6 รองลงมาประกอบอาชีพ รับจางท่ัวไป จํานวน 719 คน 
คิดเปนรอยละ 19.5 และอาชีพแมบาน/พอบาน/เกษียณอายุ 
จํานวน 480 คน คดิเปนรอยละ 13.0 ตามลําดับ มีรายได
เฉลี่ยตอเดือนของครอบครัวไมเกิน 5,000 บาท จํานวน 1,
858 คน คิดเปนรอยละ 50.3 รองลงมามีรายไดเฉล่ียตอ
เดอืน ระหวาง 5,001-10,000 บาท จํานวน 1,442  คน คิดเปน
รอยละ  39.1  ครอบครัว ท่ีมีรายได เฉลี่ยตอเดือนของ
ครอบครัวมากที่สุดคือ 40,000 บาท นอยที่สดุคอื 700 บาท
 2. ขอมลูระดับความพึงพอใจของผูรับบริการผูปวยนอก
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 ตารางที่ 4 การวิเคราะหความแตกตางของความพึงพอใจจําแนกตามเพศของผูรับบริการผูปวยนอก

 จากตารางที่ 2 พบวา  ผูรับบริการผูปวยนอกมี
ความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก และมีความพึงพอใจ
ทุกดานอยูระดับมาก โดยมีคะแนนเฉล่ียของแตละดาน

ตามลําดับ ดังน้ี ดานสิ่งอํานวยความสะดวก (X = 4.22  
SD=.672) รองลงมา ไดแก ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ

มีความพึงพอใจระดับมาก (X = 4.11 SD= .719) และดาน
กระบวนการและขั้นตอนมีความพึงพอใจนอยกวาดานอื่น

(X = 4.08 SD= .717) 
 3. การวิเคราะหความแตกตางของระดับความ    
พึงพอใจตามลักษณะประชากรและสังคม

 ตารางที่ 3 การวิเคราะหความแตกตางของความพึงพอใจจําแนกตามเพศของผูรับบริการผูปวยนอก

 จากตารางท่ี 3 พบวา ระหวางเพศหญิงกับเพศชาย
มีความคิดเห็นตอคุณภาพบริการผูปวยนอกตามระดับ

ความพึงพอใจมีความแตกตางกันอยางมีนัยยะสําคญัทางสถิติ
(p-value=0.05)

 จากตารางท่ี 4 พบวา  ตัวแปรแตละตัวมีความ

แตกตางกัน กลุมตัวอยางมีระดับความพึงพอใจที่แตกตาง

กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ สรุปไดวา ตัวแปรน้ันมีความ

สัมพันธตอระดับความพึงพอใจ

สรุปและอภิปรายผล
 จากการศึกษา สรุปไดวา ระดับความพึงพอใจโดย

รวมของผูรับบริการผูปวยนอกใน รพ.สต. อยูในระดับมาก

สอดคลองกับงานวิจัยของทิพยสุคนธ ศรีลาธรรม(8) ศึกษา
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การวิจัยของ ปราณปริยา รัศมีแข(10) ทําการศึกษาปจจัย
สวนบุคคลที่มีตอการตัดสินใจเลือกใชบริการของโรงพยาบาล
รัฐบาล เขตราชเทว ี กรุงเทพมหานคร พบวาปจจัยดานเพศ
อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพสมรสการประกอบอาชีพ
และรายไดเฉลี่ยที่แตกตางกัน สงผลตอการเลือกตัดสินใจ
เลือกใชบริการโรงพยาบาลรฐัของประชาชนในเขตราชเทวี

ข�อเสนอแนะ
ขอเสนอแนะจากผลการวิจัย
 1. ควรมีนโยบายและแผนปฏบัิติการพัฒนาคณุภาพ
บรกิารท่ีชัดเจนท้ังดานกระบวนการและข้ันตอนการใหบรกิาร
ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก
ของผูรับบริการ โดยเฉพาะข้ันตอนกระบวนการใหบริการ
ของ  รพ.สต.  ที่ควรใหประชาชนผูรับบริการได เขามา
มีสวนรวม
 2. ควรมีแนวทางการใหบริการใหสอดคลองกับ
ความตองการของกลุมประชาชนที่มีลักษณะแตกตางกัน
โดยการออกแบบระบบการใหบริการ ตลอดจนการดูแลสุขภาพ
ของประชาชนที่มีการจัดกลุม (customer segmentation)
ตามลักษณะประชากรและสังคมเศรษฐกิจ  เชน  กลุม
ผูมีรายไดนอย กลุมสตรีที่มีปญหาดานครอบครัว  กลุม
ผูใชแรงงาน ฯลฯ ใหเหมาะสมสอดคลองกับลักษณะเฉพาะ
ของประชาชนและบริบทของชุมชน
 3. ควรมีกระบวนการพัฒนาศักยภาพ พัฒนา
กระบวนการฝกอบรม และการพัฒนาสภาวะแวดลอมใน
การปฏิบัติงานของบุคคลากรสาธารณสุขประจํา รพ.สต.ให
มีความรูความเขาใจและมีทักษะ สงเสริมสนับสนุนใหเอ้ือ
ตอการจัดรูปแบบและจัดทําแนวทางการใหบริการที่จําเพาะ
เจาะจงและสามารถตอบสนองความตองการ/ความจําเปน
เชิงลึกของผูรับบริการเฉพาะราย (customer insight skill)
ไดอยางเหมาะสมสอดคลองกับทรัพยากรสาธารณสุข
เพ่ือสรางความพึงพอใจตอการบริการของ รพ.สต.

ขอเสนอแนะในการศึกษาวิจัยครั้งตอไป
 1. ควรมีการศึกษาความพึงพอใจหรือประสบการณ
ผูปวยแบบเฉพาะเจาะจงการบริการของโรงพยาบาลสงเสริม
สุขภาพตําบล โดยการแยกประเภทของการบริการผูปวยนอก
ใหเกิดความชัดเจนตามลักษณะการบริการที่แจกตางกัน 
ไดแก การบริการผูปวยอุบัติเหตุฉุกเฉิน บริการตรวจรักษา
ผูปวยทั่วไป และการบริการผูปวยโรคเรื้อรัง
 2. ควรมกีารศึกษาวิจัยความตองการและประสบการณ
การเขารับบริการของประชาชนใหครอบคลุมการบริการของ
รพ.สต.ทุกประเภทของการบริการ

คุณภาพบริการของโรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพตําบล ในเขต
อําเภอบานหมี่ จังหวัดลพบุรี พบวา คุณภาพบริการของ
โรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพตําบลในภาพรวมอยูระดับมาก 
โดยเรียงลาํดับจากคะแนนรายดาน คือ 1) ดานการใหความเ
ชื่อมั่นตอผูรับบริการ 2) ดานการรูจักและเขาใจผูรับบริการ
3) ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ 4) ดานความเชื่อมั่น
ไววางใจได และ 5) ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ
ไมเปนไปตามสมมติฐานท่ี 1 
 การศกึษาระดับความพึงพอใจ สอดคลองกับงานวิจัย
ของอวยชัย สุขแกว(9) ทําศึกษา ปจจัยที่มีความสัมพันธ
กับการใชบริการสุขภาพโรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพตําบล
เขตพ้ืนท่ีสํานกังานสาธารณสุขเขต 6 พบวา ดานกระบวนการ
และขั้นตอนการใหบริการ สอดคลองกับผลการศึกษาระดับ
ความพึงพอใจท่ีมีตอการประสานงานของการบรกิาร การบันทึก
และจัดเก็บประวัติการรักษาพยาบาลการเปดใหบริการนอก
เวลาราชการ อยูในระดับสูง (X = 4.13 , 4.52, X = 4.21,
X = 4.23 ตามลําดับ) ขณะที่ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ
มีระดับความพึงพอใจมากที่สุดตอดานอัธยาศัยและความ
เอาใจใสของเจาหนาท่ีสาธารณสุข (X = 4.42) และดาน
สิ่งอํานวยความสะดวกของผูรับบริการ ของ รพ.สต. พบวา 
ระดับความพึงพอใจอยูระดับมาก (X = 4.23) ไมเปนไปตาม
สมมติฐานที่ 2
 ทั้งน้ี เนื่องจากระดับความพึงพอใจในภาพรวม และ
รายดานยังตํากวาระดับเปาหมายที่คาดหวังของเครือขาย
บริการสุขภาพอําเภอโพทะเลกําหนด สะทอนใหเห็นถึง
จุดมุงหมายการนํานโยบายการพัฒนาสูความเปนเลิศดาน
คุณภาพ (Service Excellence) และนโยบายการพัฒนา
เกณฑคุณภาพ รพ.สต.ติดดาว ที่มีเปาหมายการผานเกณฑ
มาตรฐานในระดับมากที่สุด (5 ดาว = รอยละ 80 ของเกณฑ
การประเมิน) โดยเฉพาะอยางยิ่งความจําเปนของการกลยทุธ
การพัฒนาและการบริหารจัดการเพ่ือลดขอจํากัดดานภาระ
งานอยางมีประสิทธิภาพเพ่ิมมากขึ้นเพื่อการบรรลุเปาหมาย
คุณภาพในระดับสูง(5,6) และการพัฒนาศักยภาพและสภาพ
แวดลอมองคกรเพื่อสรางผลิตภาพของบุคลากรสาธารณสุข
(capacity building) เชน การฝกอบรมการพัฒนาองคกร
แหงการเรียนรู การสรางชุมชนแหงการปฏิบัติ การพัฒนา
นวัตกรรมการบริการสุขภาพ  และการพัฒนาการวิจัย
จากงานประจํา
 ความแตกตางของระดับความพึงพอใจข้ึนอยูกับ
ลักษณะทางประชากรและสังคม สอดคลองกับงานวิจัยของ
ทิพยสุคนธ ศรีลาธรรม(8) ที่ศึกษาพบวา ปจจัยดานการ
ประกอบอาชีพ และรายไดของผูรับบริการ มีความสัมพันธ
กับระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ และสอดคลองกับ
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 3. ควรมีการศึกษาวิจัยท้ังการวิจัยเชิงปริมาณและ
การวิจัยเชิงคุณภาพเพื่อคนหาความตองการในดานการรับ
บริการและการดูแลสุขภาพและรูปแบบการตอบสนอง
ความตองการของประชาชนเชิงลึก 
 4. ควรศึกษาวิจัยเชิงปฏิบัติการเพื่อเปรียบเทียบ
รูปแบบการพัฒนาคุณภาพท่ีสงผลตอระดับความพึงพอใจ
ของประชาชนผูรับบริการ

กิตติกรรมประกาศ
 งานวิจัยฉบับนี้สําเร็จลงไดดวยดี เนื่องจากไดรับ
ความกรุณาอยางสงูจากคุณปราโมทย สังขทอง สาธารณสุข
อําเภอโพทะเล ที่เปดโอกาสใหผูวิจัยและคณะไดดําเนิน
การจัดทํางานวิจัยฉบับน้ี ขอกราบขอบพระคุณเปนอยางสูง
ไว ณ ท่ีน้ี ขอขอบพระคุณ ดร.ชัยณรงค สังขจาง ท่ีปรกึษา
งานวิจัย ที่กรุณาใหคําแนะนําปรึกษา ตลอดจนปรับปรุง
แกไขขอบกพรองตางๆ ดวยความเอาใจใสอยางดียิ่ง ขอบคุณ
ผูทรงคุณวุฒิจากสํานักงานสาธารณสุขจังหวัดพิจิตรที่ให
ความอนุเคราะหตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือวิจัยรวมถึง
ขอขอบพระคุณเจาหนาที่โรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพตําบล
เครือขายบริการสุขภาพปฐมภูมิอําเภอโพทะเล จังหวัดพิจิตร
ทุกทานที่ใหขอมูลตางๆ ที่เอื้อตอการทํางานวิจัย ตลอดจน
ผูมารับบริการสุขภาพ ทุกทานที่ใหความรวมมือในการตอบ
แบบสอบถาม จนทําใหงานวิจัยนี้สําเร็จลุลวงไป ดวยดี อนึ่ง 
ผูวจัิยและคณะหวงัวา งานวจัิยฉบับน้ีจะมีประโยชนอยูไมนอย
จึงขอมอบสวนด ี ท้ังหมดน้ีใหแกเหลาคณาจารยท่ีไดประสิทธิ
ประสาทวิชาจนทําใหผลงานวิจัยเปน ประโยชนตอผูท่ีเก่ียวของ
และขอมอบความกตัญูกตเวทิตาคุณ แดบิดา มารดาและ
ผูมีพระคุณทุกทาน สําหรับขอบกพรองตางๆ ที่อาจจะเกิด
ขึ้นนั้น ผูวิจัยขอนอมรับผิดเพียงผูเดียวและยินดีที่จะรับฟง
คําแนะนําจากทุกทานที่ไดเขามาศึกษา เพ่ือเปนประโยชนใน 
การพัฒนางานวิจัยตอไป 
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