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ที่มาของปญหา  ปจจุบันการใหบริการดานสุขภาพในประเทศไทยมีการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว ผูรับบริการ
คาดหวังกับเรื่องสุขภาพและประสิทธิภาพของการรักษามากขึ้น ทําใหโรงพยาบาลตางๆเกิดความตื่นตัวมากขึ้น
ในการพัฒนาคุณภาพบริการและการพัฒนาคุณภาพควรเริ่มจากการประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการและ
การพัฒนาจากดานผูใหบริการ 
วัตถุประสงค เพื่อประเมินระดับความพึงพอใจของผูรับบริการที่หอผูปวยในแผนกศัลยกรรมตอผูใหบริการและ
ระบบบริการของโรงพยาบาลเจริญกรุงประชารักษ  
รูปแบบการวิจัย  การศึกษาเชิงพรรณนา   ณ จุดเวลาใดเวลาหนึ่ง 
ประชากรที่ศึกษา  ผูปวยที่รับไวรักษาในหอผูปวยสามัญแผนกศัลยกรรมชายและศัลยกรรมหญิง จํานวน 400 คน   
เครื่องมือวิจัย  เปนแบบสัมภาษณที่ผูวิจัยสรางขึ้น เก็บขอมูลโดยผูวิจัยเองทั้งหมด ไมมีการสุมตัวอยาง 
การรวบรวมขอมูล ระหวางเดือนธันวาคม 2545 – มีนาคม2546 เก็บขอมูลไดครบจํานวนตัวอยาง 400 คน(100) 
สถิติที่ใช    One-way ANOVA  ,unpaired  t - test  และ  Mann - Withney  U  test 
ผลการศึกษา พบวา กลุมตัวอยางเปนเพศหญิง  55.3 % มีสถานภาพสมรสคู 57.8 % อายุเฉล่ีย  45.2 ป       
จบประถมศึกษา 61.0% มีอาชีพรับจาง 50.0% รายไดเฉล่ียตอเดือน 6,043.19 บาท มีบัตรสวัสดิการ  30  บาท  
57.3 %  ผูรับบริการสวนใหญกวา 50 % มีความพึงพอใจในระดับสูง (คะแนน 4+5) ทั้งตอผูใหบริการและตอ
ระบบบริการ เมื่อวิเคราะหลึกลงไปถึงดัชนีกิจกรรมจาก  37  ขอใน 3 ดาน พบวาผูรับบริการแผนกศัลยกรรมหญิง
กวา 50%มีความพึงพอใจในระดับสูง จํานวน 21 ขอ และผูรับบริการแผนกศัลยกรรมชายกวา 50%มีความพึงพอ
ใจในระดับสูง จํานวน 23 ขอ  ดานที่พึงพอใจมากที่สุดคือ การพูดจาและอัธยาศัยของเจาหนาที่ ดานที่พึงพอใจ
นอยที่สุดคือ การประชาสัมพันธ/ตอนรับ นอกจากนี้ยังพบวา สวนใหญผูรับบริการแผนกศัลยกรรมหญิงมีความ
พึงพอใจตอระบบบริการสูงกวาผูรับบริการแผนกศัลยกรรมชายในเกือบทุกกิจกรรม และยังพบวาคาเฉลี่ยความ
พึงพอใจแตกตางกันตามรายดานของกิจกรรม รายได ลักษณะความรุนแรงของโรค  ลักษณะภูมิลําเนา    
ประเภทเตียง  โดยแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ( p <  0.05 )  
สรุป  ผลจากการศึกษาครั้งนี้ สามารถนําไปเปนขอมูลพื้นฐานประกอบการตัดสินใจของผูบริหารในการวางแผน
พัฒนาคุณภาพบริการ และสงเสริมพฤติกรรมบริการของบุคลากรผูใหบริการ   โดยเนนกิจกรรมที่ผูรับบริการ      
มีความพึงพอใจในระดับต่ํา 
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Background:  Recently, health service in Thailand had been change.  The clients expected better health 
services and more efficient of treatment.  Many hospitals alert in improving services quality and client,s 
satisfaction is one of the most important information,so that quality improvement should start from asses 
client,s satisfaction. 
Objective: To assess patient,s satisfaction toward services in surgery unit, Charoenkrungpracharak hospital.. 
Research Design:  Cross–Sectional Descriptive Study. 
Study Population: Four hundred consumers who were admitted to the surgery unit. 
Data Collection: The interview questionnaire survey  was conducted during November 2002-March 2003.  
Statistical Method: Unpaired t-test, One– way ANOVA and Mann – withney U Test. 
Result: The results showed that the majority of clients were female (55.3%), married (57.8%), and the 
average age was 45.2 years. Almost of them finished from primary school (61.0%), labour workers 
(50.0%), income per month 6,043 bath, had a health security card (57.3%).  The overall satisfaction of 
patient to service provider and service system were high mean score.  Further analyses for all of  37  
activities specified in 3 dimensions, found that, more than half of female patients were rated with high 
scores (scores 4+5) for 21 activities and more than half of male patients were rated with high scores for 23 
activities.  Regarding the personnel performances, patients were rated highest satisfaction with health 
personnel gestures, but they least satisfied on public relation/receptions. In comparison between the 
mean scores of patient’s satisfaction with all  activities, the results revealed that  females rated higher level 
of satisfaction with service system than males.  Moreover, there were statistically significant different  (p < 
0.05) among the mean scores rated in 4   dimensions by severity of illness, income per month, address 
and types of bed. 
Conclusion: The results of this study should be used as evidence-based  information for the executive   
decision making in planning for  improving quality of surgical units services system and also  
performances    of providers especially in the low score satisfaction activities. 
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บทที่ 1 
 

บทนํา 
 
ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 
 ปจจุบันการใหบริการดานสุขภาพในประเทศไทยมีการเปล่ียนแปลงอยางรวดเร็ว ผูรับบริการให
ความสนใจกับเรื่องสุขภาพ และประสิทธิภาพของการรักษาพยาบาลมากขึ้น ทําใหโรงพยาบาลตาง ๆ 
เกิดความตื่นตัวมากขึ้นในเรื่องการพัฒนาคุณภาพบริการโดยมีการปรับเปล่ียนกระบวนทัศนในการปฏิบัติ
งานที่มุงสูคุณภาพทั้งโครงสราง กระบวนการ และผลลัพธของการบริการ 
 
 งานบริการรักษาพยาบาลคือหัวใจของทุกโรงพยาบาล ผูปวย ญาติและประชาชนทั่วไปตางมุง
หวังวาเม่ือไปโรงพยาบาลจะไดรับบริการที่ดี มีคุณภาพสูงทุกครั้ง แตเนื่องจากการปฏิบัติงานดานรักษา
พยาบาลเปนงานที่ซับซอน  ละเอียดออน มีบุคคลที่เกี่ยวของมากทั้งผูใหบริการและผูรับบริการ ประกอบ
กับเปนงานที่มีความรีบเรง รอชาไมได จึงมีโอกาสเกิดความผิดพลาด ความไมสมบูรณ ความรูสึกไมพอใจ 
ความเขาใจผิดและสิ่งที่ไมพึงประสงคตาง ๆ ไดงาย ( สมชาติ  โตรักษา, 2541 : 70 )  จากการเปลี่ยน
แปลงของสภาพเศรษฐกิจและสังคมที่มีความสลับซับซอนมากขึ้น ทําใหประชาชนมีความตองการไดรับ
บริการที่ดี มีคุณภาพและความสะดวกรวดเร็ว ความไมเขาใจและความไมพอใจของผูรับบริการตอคุณ
ภาพบริการที่ไดรับมีมากขึ้น ทําใหเกิดกรณีรองเรียนทางสื่อสาธารณะตาง ๆ และการฟองรองตอ   องคกร
วิชาชีพ ซึ่งสงผลใหความสัมพันธระหวางผูใหบริการและผูรับบริการเสื่อมลง โดยเฉพาะอยางยิ่งในสถาน
พยาบาลของรัฐท่ีมีสภาพคับแคบ แออัด ขาดแคลนครุภัณฑทางการแพทย ที่จําเปนในการรักษาพยาบาล 
ทําใหภาพลักษณของโรงพยาบาลไมเปนที่ไววางใจ และเชื่อม่ันของผูปวย ( สํานักนโยบายและแผนการ
สาธารณสุข สรุปสาระสําคัญแผนพัฒนาการสาธารณสุขในชวงพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ  ฉบับ
ที่ 8  พ.ศ.2540 – 2544  : 104) 
 
 ปจจุบันปญหาในการใหบริการของโรงพยาบาลพบวา  บุคลากรยังขาดความรู  ความสามารถ
และการตัดสินใจที่ถูกตอง  ทําใหการบริการของโรงพยาบาลภาครัฐไมไดมาตรฐาน  ขาดระบบการกํากับ
และตรวจสอบคุณภาพ  การใหบริการที่ลาชา  ผูปวยไดรับบริการไมครบถวน  ไดแก  การที่ผูปวยไมไดรับ
การดูแลเอาใจใสจากผูใหบริการเทาที่ควร  ไดรับการตรวจวินิจฉัยที่ไมละเอียด  ทําใหเกิดความไมพึงพอ
ใจ  นําไปสูภาพพจนที่ไมดีของโรงพยาบาลซึ่งทําใหเกิดกรณีฟองรองโรงพยาบาล (ศุภชัย  คุณารัตนพ
ฤกษ,2532 : 100) 
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              หนวยบริการผูปวยนอกนั้นนับวาเปนบริการที่มีผูมารับบริการแออัดคับค่ังกอใหเกิดความสับสน  
วุนวายและเกิดทัศนคติที่ไมดีแกผูรับบริการจํานวนมาก สงผลใหผูรับบริการไมพึงพอใจ (ศุภชัย   คุณารัต
นพฤกษและดวงสมร  บุญผดุง,2532)  โรงพยาบาลหลายแหงไดรับการตําหนิและวิพากษวิจารณจาก
ประชาชนเกี่ยวกับการบริการที่ลาชา  ตอนรับไมดี ไมใหความกระจางเกี่ยวกับความเจ็บปวยและการ
รักษาพยาบาล  (วรรณวิไล  จันทราภาและพานี  สีตกะลิน,2537 : 329) ทําใหการตอบสนองความ
ตองการและการแกปญหาของผูปวยไมตอเนื่อง  ความสัมพันธและความไววางใจระหวางผูปวยและผูให
บริการพยาบาลไมเกิดขึ้นอยางเพียงพอที่จะทําใหผูปวยเกิดความศรัทธาหรือไววางใจ  เกิดการยอมรับ
และรวมมือในการรักษาพยาบาล  ซึ่งอาจสงผลใหผูปวยหายชา มีผลกระทบทางจิตใจ  เม่ือเจ็บปวยครั้ง
ตอไปทําใหไมอยากมาโรงพยาบาลอีก (วรรณวิไล  จันทราภาและกันยา  กาญจนบุรานนท.2538 : 256)   
 
 ความพึงพอใจ  (Satisfaction)  เปนภาวะของความพึงพอใจ หรือภาวะของการมีอารมณในทาง
บวกที่มีผลเกิดขึ้น เนื่องจากการประเมินประสบการณของคน ๆ หนึ่ง ส่ิงที่ขาดหายไประหวางการเสนอให
กับส่ิงที่ไดรับจะเปนรากฐานแหงความพอใจและความไมพอใจได  (เทพนม  เมืองแมนและสวิง  สุวรรณ
,2540: 98)  อเดยและแอนเดอรเซน  (Aday & Anderson , 1975)  ไดชี้ถึงปจจัยพ้ืนฐาน 6 ประเภทที่
เกี่ยวของกับความพึงพอใจของผูมารับบริการกับการรักษาพยาบาลและความรูสึกที่ผูปวยไดรับจากการ
บริการ คือ ความพึงพอใจตอความสะดวก  ความพึงพอใจตอการประสานบริการ  ความพึงพอใจตอ
อัธยาศัยความสนใจของผูใหบริการ  ความพึงพอใจตอขอมูลท่ีไดรับ  ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการ  
และความพึงใจตอคาใชจายเมื่อใชบริการ  ดังนั้นการรักษาที่มีคุณภาพจึงเปนการบริการท่ีผูรับบริการหวัง
ไววาจะไดรับ  ซึ่งจะทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ  ประทับใจ แตหากผูรับบริการไดรับนอยกวาที่
หวังไวก็จะทําใหเกิดความไมพอใจและไมกลับมาใชบริการอีก (Kotler, 1994 : 483)  ส่ิงสําคัญการทําให
ผูรับบริการเกิดความพึงพอใจไดนั้น ผูใหบริการตองรูถึงความตองการที่แทจริงของผูรับบริการเพราะผูรับ
บริการ คือ เปาหมายสําคัญในการใหบริการของทุกองคกร  แดนสกี้รและไมล  (Danskys & Miles, 1997 
: 165)  กลาววา  “ ความพึงพอใจของผูปวยในโรงพยาบาลมีความสําคัญดวยเหตุผลหลายประการ  
ประการแรกความพึงพอใจของผูรับบริการจะชวยดํารงรักษาสัมพันธภาพของโรงพยาบาลกับผูรับบริการ  
การกลับมาใชบริการอีกเปนหลักสําคัญพ้ืนฐานของการบริหารการตลาด  ประการที่สอง  การหาปจจัยที่
สรางความไมพึงพอใจจะทําใหโรงพยาบาลทราบถึงจุดดอย  และจัดการกับความเสี่ยงนี้  ประการที่สาม
ความพึงพอใจของผูรับบริการจะทําใหสามารถวางแผนการรักษาในสิ่งที่ผูรับบริการตองการ  และประการ
สุดทายการวัดความพึงพอใจของผูรับบริการ เปนตัวเพิ่มขอมูลท่ีสําคัญในการประเมินผลการปฏิบัติงาน 
” 
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             โรงพยาบาลเจริญกรุงประชารักษเปนโรงพยาบาลที่อยูในการดูแลของสํานักการแพทย          
สังกัดกรุงเทพมหานคร  เปนสถานที่ใหบริการทางการรักษาพยาบาลแกประชาชนทั่วไปท่ีมีปญหาสุข
ภาพอนามัย  ต้ังแตระดับปฐมภูมิ  ทุติยภูมิและตติยภูมิ  ในเขตบางคอแหลม ยานนาวาและเขตใกล
เคียง และเปนสถานที่ฝกปฏิบัติงานของนักศึกษาแพทย  นักศึกษาพยาบาล  โดยเริ่มใหบริการตั้งแตป 
พ.ศ.2510    ในปจจุบันโรงพยาบาลกําลังเขาสูระบบประกันคุณภาพ มีการดําเนินการปรับเปลี่ยนกล
ยุทธในการบริการเพื่อใหเกิดการบริการที่มีคุณภาพตอบสนองตอความตองการ และความคาดหวังของผู
รับบริการ  จากสถิติผูรับบริการพบวาผูรับบริการแผนกผูปวยในแตละปมีจํานวนมาก และมีแนวโนมสูง
ข้ึนเรื่อย ๆ ดังนี้ ป พ.ศ.2543 เทากับ  30,476 ราย  และป พ.ศ.2544 เทากับ 32,483 ราย (สรุปรายงาน
ประจําปของโรงพยาบาล , 2544)  แสดงใหเห็นวาผูรับบริการมีจํานวนเพิ่มข้ึนในแตละป  ซึ่งโรงพยาบาล
มีการปรับปรุงกลยุทธในการบริการโดยการเพิ่มจํานวนหองตรวจ ปรับเปล่ียนเวลาในการบริการผูปวยใน
และผูปวยนอก  จัดเสริมอัตรากําลังบุคลากรใหเพียงพอตอการปฏิบัติงาน รวมทั้งนําอุปกรณ เครื่องมือ 
และเทคโนโลยีที่ทันสมัย  รวดเร็วและปลอดภัยมาใชในการบริการ จัดฝกอบรมความรูและทักษะในการ
ปฏิบัติงานใหแกบุคลากรผูใหบริการ นอกจากนี้มีการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการบริการพยาบาล
โดยเนนการดูแลแบบองครวม เพ่ือสามารถใหบริการที่ตอบสนองตอความตองการและความคาดหวัง
และเกิดประโยชนแกผูรับบริการอยางสูงสุด และจากอัตราเรงของการขยายตัวอยางรวดเร็วของโรง
พยาบาล  สงผลใหโรงพยาบาลมีการเปล่ียนแปลงโครงสรางพ้ืนฐาน (Infrastructure)  ดานตางๆ คือ 
ดานโครงสรางอาคารสถานที่   โครงสรางบุคลากร  โครงสรางดานวัสดุ / ครุภัณฑ  โครงสรางดานระบบ
งานของโรงพยาบาล  ซึ่งประกอบดวยระบบใหญ ๆ    4  ระบบ       ไดแก  ระบบบริการรักษาพยาบาล 
(Service  System)  ระบบสนับสนุนบริการ  (Supporting  Service  System)  ระบบพัฒนาบริการ 
(Improving  Service  System)  และระบบบริหารจัดการ (Management  System)  (สมชาติ  โตรักษา
,2541 : 22 – 23)  รวมทั้งระบบสาธารณูปโภค ฯลฯ 
 
 จากการเปลี่ยนแปลงโครงสรางดานตาง ๆ ของโรงพยาบาล  ผูบริหารและคณะกรรมการบริหาร
โรงพยาบาลไดตระหนักถึงพันธะและความรับผิดชอบของโรงพยาบาลที่มีตอรัฐและประชาชนในการให
บริการสาธารณสุข  โดยมุงม่ันที่จะพัฒนาระบบบริการสาธารณสุขแบบผสมผสานทั้งดานการสงเสริมสุข
ภาพ การปองกันโรค การรักษาพยาบาลและการฟนฟูสมรรถภาพทั้งเปนสถานฝกอบรม และพัฒนา
บุคลากรดานสาธารณสุขควบคูไปกับการพัฒนาคุณภาพชีวิตของประชาชน  ซึ่งในแผนพัฒนา  5  ปของ
โรงพยาบาลเจริญกรุงประชารักษ  พ.ศ.2545 – 2549   ไดกําหนดวิสัยทัศนของโรงพยาบาลไววา  “ เปน
โรงพยาบาลคุณภาพที่มีศูนยบริการทางการแพทยเฉพาะทางที่ทันสมัย ดวยการบริหารอยางมีประสิทธิ
ภาพและผูใชบริการพึงพอใจ ”  และไดกําหนดพันธกิจของโรงพยาบาล  คือ“  โรงพยาบาลจะใหบริการ
ดานการรักษาพยาบาล ปองกัน ฟนฟู และสรางเสริมสุขภาพอยางมีคุณภาพครอบคลุมถึงภารกิจ ดังนี้ 
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1. พัฒนาระบบคุณภาพ 
2. พัฒนาระบบบริการท่ีมีประสิทธิภาพ ประสิทธิผลและโปรงใส 
3. การบริหารทรัพยากรดานสุขภาพอยางมีประสิทธิภาพ 
4. พัฒนาระบบสารสนเทศใหมีประสิทธิภาพ 
5. พัฒนาศูนยการแพทยเฉพาะทางและศูนยฝกอบรม 
6. สรางระบบลูกคาสัมพันธ   

 
ดวยพันธกิจและวิสัยทัศนดังกลาว  เปนส่ิงยืนยันใหเห็นถึงความมุงม่ันของโรงพยาบาลเจริญกรุง

ประชารักษ ที่จะปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพบริการใหพรอมที่จะกาวไปสูความเปนเลิศในดานบริการ 
และขอมูลท่ีสําคัญที่จะสะทอนใหเห็นถึงขอบกพรองของระบบบริการของโรงพยาบาลคือ เสียงสะทอน
จาก    ผูปวย หรือผูรับบริการ (Patient  Voice)  ถึงแมวาเสียงสะทอนจากความเห็นของผูปวยที่มีตอคุณ
ภาพบริการที่ไดรับอาจจะไมไดสะทอนถึงคุณภาพบริการทางการแพทยโดยตรงแตก็สะทอนใหเห็นถึงคุณ
ภาพในดานหนึ่ง และยังทําใหเห็นถึงจุดที่เปนปญหาในการใหบริการซึ่งเปนแนวทางในการปรับปรุงการให
บริการเพื่อตอบสนองความตองการของผูปวย การสํารวจความพึงพอใจของผูปวยจึงเปนเครื่องมือชิ้น
สําคัญเพื่อใหไดมาซึ่งขอมูลในการปรับปรุงคุณภาพบริการของโรงพยาบาล  เสียงของลูกคาหรือผูรับ
บริการจึงเปนส่ิงสําคัญที่สุดในการกําหนดความสําคัญของกิจกรรมปรับปรุงคุณภาพตาง ๆ และสามารถ
ใชติดตามผลของการปรับปรุงในอนาคต (วิโรจน  ต้ังเจริญเสถียรและคนอื่น ๆ ,2539 : 158 – 167) 

 
              เนื่องจากผูวิจัยปฏิบัติงานกลุมบริการทางการแพทย ทําหนาที่ดานการใหคําปรึกษาสุขภาพ
แผนกผูปวยนอก ไดรับทราบปญหาเกี่ยวกับบริการและมีขอรองเรียนจากผูรับบริการอยูเนืองๆเกี่ยวกับ
พฤติกรรมบริการ ดังนั้นผูวิจัยจึงมีความสนใจที่จะประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการ โดยนําแนวคิด
และทฤษฎีความพึงพอใจของ  อเดย  และแอนเดอรเซน ( Aday  & Anderson , 1975 )  และแนวคิดของ
พิชาย  รัตนกุลดิลก ณ  ภูเก็ต ( 2537 )  มาศึกษาในแผนกผูปวยในแผนกศัลยกรรม โรงพยาบาลเจริญ
กรุงประชารักษ เนื่องจากผูปวยในสวนใหญอาจมีประสบการณมารับบริการประจําที่โรงพยาบาลหลาย
ครั้ง    ขอมูลจากผูปวยในเปนขอมูลสําคัญเพราะเปนผูที่เคยใชบริการมากกวาหนึ่งครั้งและสามารถบอก
ถึงการเปลี่ยนแปลงของคุณภาพได ผลจากการวิจัยในครั้งนี้จะเปนขอมูลท่ีนาสนใจสําหรับผูบริหารและ
คณะกรรมการบริหารโรงพยาบาลเจริญกรุงประชารักษ เพ่ือนําไปหาหนทางสรางสรรคบริการซึ่งจะเปน
จุดเริ่มตนที่จะนําไปสูการปรับปรุงคุณภาพบริการของโรงพยาบาล  เพ่ือเตรียมความพรอมในการจัดทํา
โครงการพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล ( Hospital  Accreditation )ใหสอดคลองกับทศวรรษแหงการพัฒนา
คุณภาพโรงพยาบาลตอไป 
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คําถามการวิจัย  
             1. ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการที่หอผูปวยในแผนกศัลยกรรมโรงพยาบาลเจริญกรุง
ประชารักษ เปนอยางไร 
             2.    ความพึงพอใจของผูใชบริการตอผูใหบริการและระบบบริการดานบริหาร  ดานบริการ  และ 
ดานวิชาการเปนอยางไร 
             3. ระดับความพึงพอใจแตกตางกัน ตามคุณลักษณะประชากร ลักษณะและความรุนแรงของการ
เจ็บปวย  ระยะเวลาที่อยูในโรงพยาบาล  และประเภทบัตรสวัสดิการรักษาพยาบาล หรือไม 
 
วัตถปุระสงคของการวิจัย   
 
           วัตถุประสงคท่ัวไป 
                  เพื่อประเมินระดับความพึงพอใจของผูใชบริการที่หอผูปวยในแผนกศัลยกรรม  ตอระบบ
บริการของโรงพยาบาลเจริญกรุงประชารักษ  สํานักการแพทย  กรุงเทพมหานคร 
 
           วัตถุประสงคเฉพาะ 
             1. เพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจของผูปวยใน   ตอกิจกรรมการใหบริการ  ของโรงพยาบาล
ดานบริหารดานบริการ และดานวิชาการและตอผูใหบริการ 
             2. เพ่ือเปรียบเทียบความแตกตางของระดับความพึงพอใจของผูปวยใน ตามคุณลักษณะประชา
กร  ลักษณะและความรุนแรงของการเจ็บปวย  ระยะเวลาที่อยูในโรงพยาบาล   และประเภทของ   บัตรส
วัสดิการรักษาพยาบาล 
 
           สมมติฐานการวิจัย   
                  ความพึงพอใจของผูปวยแตกตางกันตามคุณลักษณะประชากร และประเภทของบัตรสวัสดิ
การรักษาพยาบาล 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย   
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
แผนภูมิที่  1   แสดงกรอบแนวคิดในการวิจัย 

    
ขอตกลงเบื้องตน   
               ระดับคะแนนความพึงพอใจ (1 – 5) ซึ่งเปน  ordinal  scale  จะพิจารณาตัวแปรวามีอันตรภาค 
แตละอันตรภาคเทากัน (equal  interval) เพ่ือวิเคราะหขอมูลเปน interval  scale  ตอไป 

     
 คําสําคัญ   

                 In-Patient ,  Satisfaction,   Service,   Hospital 
 

ปจจัยดานลักษณะประชากร 
- เพศ      
- อายุ    
- สถานภาพสมรส   
- อาชีพ 
-      รายได 
- ระดับการศึกษา 
- ภูมิลําเนา 

ความพึงพอใจของผูปวยในแผนกศัลยกรรมตอผูให
บริการและระบบการใหบริการของโรงพยาบาลใน
ดาน 
  1) การบริหาร : การจัดการองคกรและทรัพยากร 
  2) การบริการ : การบริการสุขภาพทุกดาน 
  3) ดานวิชาการ : การใหความรูและขอมูลขาวสาร  

เชน Health Education

ปจจัยอื่นๆ 
1. ความตองการดานสุขภาพ 
(need  factor) ไดแก  ลักษณะ
การเจ็บปวยและความรุนแรงของ
การเจ็บปวย  (ชนิดของโรค) 
2.ประเภทของหอผูปวย 
3.ระยะเวลาที่อยูโรงพยาบาล 
4. ปจจัยสนับสนุนดานการเขาถึง
บริการ 
- สิทธิประโยชนที่ไดรับ  ไดแก 

ประเภทของบัตรสวัสดิการ
รักษาพยาบาลที่ผูปวยมี 

- ประเภทของเตียง 
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คํานิยามเชิงปฏิบัติการ  
 ความพึงพอใจ  หมายถึง  ภาวะของการมีอารมณทางบวกที่เกิดขึ้น  เนื่องจากการประเมิน
ประสบการณของคน ๆ หนึ่งที่มีตอระบบบริการและตอผูใหบริการที่แผนกผูปวยใน โรงพยาบาลเจริญกรุง
ประชารักษในดานการประสานบริการ อัธยาศัย ขอมูลท่ีไดรับ คุณภาพบริการ และคาใชจายเมื่อใชบริการ 
  แผนกผูปวยใน  หมายถึง  หอผูปวยที่ใหบริการแกผูปวยในไดเขาพักรักษาพยาบาลหลัง    จาก
แพทย รับเขามาเปนผูปวยในแลว  ซึ่งไดแก  หอผูปวยศัลยกรรมชาย และหอผูปวยศัลยกรรมหญิง 
               ผูรับบริการ  หมายถึง  ผูปวยที่มารับการตรวจรักษาโรคในแผนกผูปวยโรงพยาบาลเจริญกรุง
ประชารักษ  โดยมาตรวจโรคทั่วไปในแผนกศัลยกรรม  ซึ่งเปนผูที่มีอายุ 15 ปขึ้นไป ทั้งชายและหญิงที่มี
สติสัมปชัญญะสมบูรณ สามารถฟง พูดภาษาไทยไดและยินดีใหความรวมมือในการตอบแบบสัมภาษณ 
  การบริการ  หมายถึง  กิจกรรมหรือการปฏิบัติเพ่ือตอบสนองความตองการและความพึงพอใจ
ของทั้งผูใหบริการและผูรับบริการซึ่งกิจกรรมนั้นไมสามารถจับตองได 
  ระบบการใหบริการ  หมายถึง  องคประกอบและโครงขายที่สัมพันธกันของกิจกรรมตาง ๆ ไดแก 
ดานสิ่งอํานวยความสะดวกทางกายภาพ อุปกรณ/เครื่องมือทางการแพทย การใหบริการโดยแพทย การ
ใหบริการ โดยพยาบาล การใหบริหารโดยเจาหนาที่อื่น ๆ 
  ระบบบริการ   หมายถึง     กระบวนการที่โรงพยาบาลเจริญกรุงประชารักษจัดเตรียมบุคลากร 
สถานที่  อุปกรณไวเพ่ือใหบริการแกผูปวยใน   
              ผูใหบริการ  หมายถึง  แพทย  พยาบาล พนักงานชวยเหลือคนไข  และพนักงานทําความสะอาด 
ประจําแตละตึก  และเจาหนาที่ของโรงพยาบาลทุกคนที่มีสวนเกี่ยวของกับการใหบริการ 

                   การบริการผูปวยใน  หมายถึง  การใหบริการดูแลรักษาพยาบาลผูมารับบริการโดยเริ่มต้ังแตเม่ือ 
     รับตัวไวในหอผูปวย  โดยเจาหนาที่ที่เกี่ยวของ ไดแก  แพทย  พยาบาลวิชาชีพ  พยาบาลเทคนิค พนักงาน 
     ผูชวยเหลือคนไข  พนักงานทําความสะอาด  จนกวาแพทยจะส่ังใหจําหนายออกจากโรงพยาบาล 

              ความพึงพอใจตอระบบในดานบริหาร หมายถึง การรับรูของผูปวยตอการจัดการองคกรและ
ทรัพยากรเชน การจัดระเบียบ ความสะอาดของสถานที่ ความพอเพียงของอุปกรณเคร่ืองมือในการรักษา 
อุปกรณเครื่องใชในหอผูปวย 

                  ความพึงพอใจตอระบบในดานบริการ  หมายถึง    การรับรูของผูปวยตอการจัดบริการสุขภาพทุก 
     ดานใหแกผูปวยอยางมีประสิทธิภาพ  ไดมาตรฐานและครอบคลุมทั่วถึง 
                  ความพึงพอใจตอระบบในดานวิชาการ  หมายถึง     การรับรูของผูปวยตอผูใหบริการวา มีความ 

รูความสามารถในการปฏิบัติงานหรือการใหการรักษาของแพทย พยาบาล มีการใหความรู เชน การใหสุข  
     ศึกษาแกผูปวย 

             ความพึงพอใจตอผูใหบริการ  หมายถึง การรับรูของผูปวยตอ คุณลักษณะของผูใหบริการซึ่ง
ประกอบดวย ความสามารถ ความสนใจเอาใจใส  กิริยามารยาทและการใหขอมูลท่ีจําเปนของผูใหบริการ 
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             ปจจัยทางดานคุณภาพ  และประสิทธิภาพบริการ    หมายถึง    คุณลักษณะของการใหบริการซึ่ง 
ประกอบดวย ความสะดวกสบายที่ไดรับ ความรวดเร็วในการใหบริการ ความปลอดภัยในการใหบริการ 
ระยะเวลาการนอนพักรักษาความพอเพียงของอุปกรณ เครื่องมือในการรักษาพยาบาล การประสานงาน
และความสะอาดของสถานที่ การตอบสนองผูรับบริการทันที                   
             การตอบสนองผูรับบริการทันที  หมายถึง  การรับรูของผูปวยวาการใหบริการของเจาหนาที่ใน
ดานความเต็มใจ ความพรอม  ที่จะใหบริการอยางรวดเร็ว   และมีประสิทธิภาพ ตรงตามความตองการ
ของผูมารับบริการ 

                  ความสามารถของผูใหบริการ    หมายถึง    การรับรูของผูปวยในดานความชํานาญของแพทย    
พยาบาลพนักงานชวยเหลือคนไข  และพนักงานทําความสะอาดในการใหบริการผูปวยในตามบทบาท
หนาที่  
            ความสนใจเอาใจใสของผูใหบริการ  หมายถึง   การรับรูของผูปวยตอความสนในเอาใจใสอยาง 
ต้ังใจจริงจงั สมํ่าเสมอของผูใหบริการ โดยแสดงออกทางคําพูด ทาทาง                 

 ความรวดเร็วในการบริการ  หมายถึง  การรับรูของผูปวยตอการไดรับบริการทันทีเม่ือมีการรองขอ 
     จากผูรับบริการและญาติ 
 ความเพียงพอของอุปกรณ เครื่องมือในการรักษาพยาบาล หมายถึง การรับรูของผูปวยตออุปกรณ 
     เครื่องใชในการรักษาพยาบาลภายในหอผูปวยวาไดเตรียมพรอมใหบริการเสมอ 
 ความสะอาดของสถานที่   หมายถึง   การรับรูของผูปวยตอความสะอาดภายในหอผูปวย หองน้ํา  
    หองสวม ระเบียงทางเดินภายในหอผูปวย  

 ประเภทของบัตรสวัสดิการรักษาพยาบาล หมายถึงการที่ผูรับบริการใชบัตรสวัสดิการในการ
รักษาพยาบาล ไดแก  บัตรสวัสดิการขาราชการหรือพนักงานรัฐวิสาหกิจ   บัตรประกันสังคม  บัตรประกัน
สุขภาพถวนหนา( บัตรทอง 30  บาทรักษาทุกโรค)   บัตรอื่นๆ เชน กองทุนเงินทดแทน   พระราชบัญญัติผู
ประสบภัยจากรถ  บัตรประกันสุขภาพเอกชน   และผูปวยที่ตองจายเงินเอง 

 บัตรประกันสุขภาพถวนหนา   หมายถึง   บัตรแสดงสิทธิในการจายคารักษาพยาบาล ครั้งละ 30      
บาท เกิดจากโครงการของรัฐบาล  ในการดําเนินตามนโยบายการประกันสุขภาพถวนหนา ซึ่งเริ่มโครงการ
ในเขตกรุงเทพมหานคร เม่ือวันที่  1  มกราคม พ.ศ.2545 

 บัตรประกันสุขภาพถวนหนา  (บัตรทอง ท.)  หมายถึง   บัตรแสดงสิทธิในการไมตองจายคารักษา 
    พยาบาลทุกครั้งที่ใชบริการรักษาพยาบาล    จากสถานพยาบาลที่เขารวมโครงการประกันสุขภาพถวนหนา  
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                  ความพึงพอใจตอกระบวนการใหบริการ  หมายถึง  ความรูสึกหรือความคิดเห็นของผูปวยที่มา ใช 
     บริการที่หอผูปวยแผนกศัลยกรรมโรงพยาบาลเจริญกรุงประชารักษ เปนความรูสึกของแตละบุคคลที่แตก

ตางกันรูสึกมีความสุขเมื่อไดรับการตอบสนองตามความตองการทั้งทางรางกาย และจิตใจ  เปนความรูสึก
พอใจหรือยินดีที่ไดรับจากการใหบริการทั้ง  3  ดาน  ดานบริหาร   ดานบริการ  และดานวิชาการ  โดยแบง
ความพึงพอใจของผูรับบริการเปน  5 ระดับ ( คะแนน )  คือ       5  คะแนน   หมายถึง   พึงพอใจมากที่สุด  

     4   คะแนน  หมายถึง  พึงพอใจมาก  3  คะแนน หมายถึง  ปานกลาง  2  คะแนน  หมายถึง  พึงพอใจนอย 
1   คะแนน   หมายถึง  พึงพอใจนอยทีสุ่ด   
             ความสะดวก  หมายถึง  สิ่งที่ผูรับบริการไดรับในโรงพยาบาลเจริญกรุงประชารักษ การไดรับการ
รักษาดูแลที่ทั่วถึง รวดเร็วและไมตองรอนาน รวมทั้งความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวกทางกาย
ภาพในดานที่พัก  เกาอี้นั่งรอตรวจ ปาย / เครื่องหมายบอกทิศทาง 
             อัธยาศัย  หมายถึง  การแสดงกริยาทาทาง มารยาทที่ดี พูดจาสุภาพ ความเปนกันเองและความ
สนใจ หวงใยของผูใหบริการที่มีตอผูปวย 
             อุปกรณ / เครื่องมือทางการแพทย  หมายถึง  วัสดุ / อุปกรณ / เครื่องมือทางการแพทยทุกชนิดที่
ที่เกี่ยวของในการตรวจรักษาโรค 
 ระยะเวลานอนพักรักษา  หมายถึง  จํานวนวันที่ผูปวยไดเขามานอนพักรักษาในหอผูปวยจนถึง
วันที่แพทยอนุญาตใหกลับบานได 
 การใหบริการโดยแพทย  หมายถึง  การใหบริการโดยผูที่จบการศึกษาแพทยศาสตรบัณฑิตที่ข้ึน
ทะเบียนใบประกอบโรคศิลปะชั้นหนึ่งสาขาเวชกรรม ทําการตรวจและบําบัดโรค  พรอมทั้งใหการรักษา  ผู
ปวยและปฏิบัติงานประจําอยูที่โรงพยาบาลเจริญกรุงประชารักษทั้งในเวลาและนอกเวลาราชการซึ่งผูรับ
บริการสามารถพิจารณาไดจากความสามารถและความชํานาญของแพทยในการใหการรักษา การใชเวลา
ในการตรวจรักษาอาการของผูปวย การใหคําแนะนําหรือคําอธิบายที่ชวยใหผูปวยเขาใจผลของการรักษา 
รวมถึงอัธยาศัยของแพทย 
            การใหบริการโดยพยาบาล  หมายถึง  การใหบริการโดยผูที่จบหลักสูตรทางการพยาบาลของทุก
สถาบันการศึกษา  ซึ่งทําหนาที่ใหการพยาบาลผูปวย และปฏิบัติงานประจําอยูที่โรงพยาบาลเจริญกรุง
ประชารักษทั้งในเวลาและนอกเวลาราชการ  ซึ่งผูรับบริการสามารถพิจารณาไดจากความสามารถและ
ความชํานาญในการชวยเหลือผูปวย การใหคําแนะนําวิธีปฏิบัติตัวผูปวย การใหคําอธิบาย การใหความ
สนใจตอผูปวย รวมถึงอัธยาศัยของพยาบาล 
            การใหบริการโดยเจาหนาที่อื่น ๆ  หมายถึง  การใหบริการโดยเจาหนาที่อื่น ๆ ทุกคนทั้งที่เปนขา
ราชการ ลูกจางประจํา  ลูกจางชั่วคราวและอาสาสมัครผูชวยเหลือผูปวยที่ทําหนาที่ใหบริการในโรง
พยาบาลเจริญกรุงประชารักษทั้งในเวลาและนอกเวลาราชการ ยกเวนแพทยและพยาบาลซึ่งผูรับบริการ 
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สามารถพิจารณาไดจากความสามารถและความชํานาญในการชวยเหลือผูปวย การใหคําอธิบาย การให
ความสนใจตอผูปวย รวมถึงอัธยาศัยของเจาหนาที่ 
 
 โรงพยาบาลเจริญกรุงประชารักษ  หมายถึง  โรงพยาบาลทั่วไปขนาด  400  เตียง  สังกัด
สํานักการแพทย  กรุงเทพมหานคร  เปนโรงพยาบาลที่ใหบริการสาธารณสุขแบบผสมผสานทั้งดานการสง 
เสริมสุขภาพ การปองกันโรค การรักษาพยาบาลและการฟนฟูสมรรถภาพ รวมทั้งเปนสถานฝกอบรม และ 
พัฒนาบุคลากรดานสาธารณสุขควบคูไปกับการพัฒนาคุณภาพชีวิตของประชาชน  ต้ังอยูเลขที่  8  ถนน 
เจริญกรุง  แขวงบางคอแหลม  เขตบางคอแหลม  กทม. 
 
ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับจากการวิจัย  
 

1. นําขอมูลผลความพึงพอใจท่ีไดเปนแนวทางในการปรับปรุงการใหบริการแกประชาชนใหมี 
ประสิทธิภาพยิ่งขึ้นและสอดคลองกับความตองการของผูรับบริการ 

2. ผลการศึกษาสามารถใชเปนขอมูลพ้ืนฐานสําหรับผูบริหารของโรงพยาบาลเจริญกรุงประชา 
รักษในการวางแผนปรับปรุงแกไขบริการในสวนที่บกพรองตอไป 
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