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บทคดัย่อ การวิจัยเชิงส�ารวจน้ีมวัีตถุประสงค์เพ่ือศกึษาความพึงพอใจผู้ป่วยในของโรงพยาบาลศนูย์ โรงพยาบาลทั่วไป และ 

เปรียบเทยีบความพึงพอใจผู้ป่วยในตามขนาดโรงพยาบาล กลุ่มผู้รับบริการของโรงพยาบาลศนูย์ โรงพยาบาลทั่วไป 

โดยศึกษาในกลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยในที่สุ่มด้วยวิธีการสุ่มอย่างง่าย เคร่ืองมือที่ใช้เป็นแบบสอบถาม

ประมาณค่า 5 ระดบั สอบถาม 4 ด้านได้แก่ (1) ขั้นตอนบริการ (2) เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ (3) สิ่งอ�านวยความ

สะดวก และ(4) ผลลัพธบ์ริการ ที่ผ่านการตรวจสอบความตรงโดยหาค่า IOC (index of item-objective congru-

ence) พบมค่ีา 0.80 – 1.00 และค่าความเช่ือมั่น (Cronbach’s alpha) เทา่กบั 0.87 น�าไปใช้เกบ็ข้อมูลจาก           

โรงพยาบาล 77 แห่ง แบ่งเป็นโรงพยาบาลศนูย์ (A) 27 แห่ง โรงพยาบาลทั่วไป (S) 27 แห่ง และโรงพยาบาลทั่วไป 

(M1) 23 แห่ง ค�านวณกลุ่มตวัอย่างโดยใช้สตูรของยามาเน่เพ่ือเป็นตวัแทนของโรงพยาบาลแต่ละแห่ง รวมทั้งสิ้น 

26,411 ตวัอย่าง ส�ารวจข้อมูลโดยงานพัฒนาคุณภาพของโรงพยาบาลฯ น�าเข้าข้อมูลผ่านระบบออนไลน์ แล้ว

วิเคราะห์ข้อมูลเป็นค่าร้อยละ ทดสอบความแตกต่างระหว่างกลุ่มโดยสถติ ิOne way ANOVA ผลการวิจัยพบว่าผู้ใช้

บริการส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง จบการศกึษา ระดบัมธัยมศกึษา/อนุปริญญาลงมา ,อายุ 30 - 59 ปี มอีาชีพรับจ้าง

ทั่วไป/กรรมกร เกษตรกรและค้าขาย/ธุรกจิส่วนตวั ส่วนใหญ่เป็นผู้ป่วยในแผนกอายุรกรรม ศลัยกรรม และหอผู้-

ป่วยห้องพิเศษ จากการวิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจในภาพรวมคิดเป็นร้อยละ 79.40 โดยพึงพอใจสงูสดุด้านเจ้า- 

หน้าที่ผู้ให้บริการ และต�่าสดุด้านสิ่งอ�านวยความสะดวก ดงัน้ี (1) ขั้นตอนการให้บริการ พึงพอใจสงูสดุเร่ืองให้

บริการตามล�าดบัก่อนหลังไม่เลือกปฏบิตั ิต�่าสดุเร่ืองความสะดวกรวดเรว็การให้บริการ (2) เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการพึง-

พอใจสงูสดุเร่ืองความซ่ือสตัย์สจุริตในการปฏบิัติหน้าที่ฯ ต�่าสดุเร่ืองการเอาใจใส่ กระตือรือร้นและความพร้อมให้

บริการ (3) สิ่งอ�านวยความสะดวก พึงพอใจสงูสดุต่อการมป้ีายสญัลักษณ/์การประชาสมัพันธท์ี่ชัดเจนและเข้าใจง่าย 

ต�่าสดุเร่ืองช่องทางรับฟังข้อคิดเหน็ต่อการบริการ (4) คุณภาพบริการ พึงพอใจสงูสดุต่อการได้รับการบริการที่ด ี

และมคุีณภาพ ต�่าสดุเร่ืองความคุ้มค่า คุ้มเวลา คุ้มประโยชน์ และจากการเปรียบเทยีบความพึงพอใจจ�าแนกตามเพศ 

ระดบัการศกึษา พบมคีวามพึงพอใจใกล้เคียงกนั โดยกลุ่มอายุ 60 ปี ขึ้นไป อาชีพข้าราชการมคีวามพึงพอใจสงูสดุ 

ต�่าสดุคือพนักงานบริษัท เมื่อจ�าแนกตามหอผู้ป่วยในพบหอผู้ป่วยไอซียูมีความพึงพอใจสงูสดุ ต�่าสดุคือหอผู้ป่วย

วารสารวิชาการสาธารณสุข
ปีที่ 30 ฉบบัที่ 1  มกราคม - กุมภาพันธ ์2564

Journal of Health Science
Vol. 30 No. 1, January - February 2021

นิพนธ์ต้นฉบับ Original article

วันรับ:   4 ต.ค. 2562

วันแก้ไข:  27 ธ.ค. 2562   

วันตอบรับ:   3 ม.ค. 2563

- 90 -



ความพงึพอใจผูร้บับริการแผนกป่วยในโรงพยาบาลศูนย/์โรงพยาบาลทัว่ไปสงักดัส�านกังานปลดักระทรวงสาธารณสุข

วารสารวชิาการสาธารณสขุ 2564 ปีที ่30 ฉบบัที ่1 91

บทน�า
ความพึงพอใจเป็นระดับความรู้สึกที่เป็นผลมาจาก

การเปรียบเทยีบการรับรู้ผลการกระท�ากบัความคาดหวัง 

ถ้าต�่ากว่าความคาดหวังจะเกดิความไม่พึงพอใจแต่ถ้าตรง

กบัความคาดหวังจะเกดิความพอใจและถ้าสงูกว่าความ

คาดหวังจะเกิดความประทบัใจ(1) ดังน้ันความพึงพอใจ

ผู้รับบริการจึงมคีวามส�าคัญต่อองค์การเพราะองค์การจะ

ด�ารงอยู่ได้ต้องท�าให้ผู้รับบริการพึงพอใจต่อสนิค้าหรือ

บริการ(2) ซ่ึงเป็นการด�าเนินพันธกิจที่สอดคล้องกับ       

หลักการบริหารคุณภาพตามแนวทางทีเ่ป็นมาตรฐานสากล

ที่ก�าหนดให้องค์การต้องมีการวัดความพึงพอใจผู้รับ-

บริการ(3) สอดคล้องกบัรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย

ที่ได้ระบุเกี่ยวกบัการให้บริการด้านสาธารณสขุของรัฐว่า

ต้องตอบสนองความต้องการประชาชนผู้รับบริการ(4) และ

พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหาร

กจิการบ้านเมอืงที่ดซ่ึีงม ี9 หลักการได้แก่หลัก ประสทิธ-ิ

ภาพ ประสทิธผิล การตอบสนอง การรับผดิชอบ ความ

โปร่งใส การมส่ีวนร่วม การกระจายอ�านาจ นิตธิรรม และ

ความเสมอภาค/เที่ยงธรรม ทั้งน้ีเพ่ือให้เกดิประโยชน์สขุ

ต่อประชาชน ส�าหรับการวัดความพึงพอใจผู้รับบริการ

เป็นองค์ประกอบหน่ึงของหลักการตอบสนองที่ก�าหนด

ให้ส่วนราชการทุกแห่งต้องมีการประเมินความพึงพอใจ

ผู้รับ บริการ(5) นอกจากน้ีเกณฑคุ์ณภาพบริหารจัดการ

ภาครัฐกไ็ด้ให้ความส�าคัญกบัความพึงพอใจผู้รับบริการ

โดยก�าหนดให้ส่วนราชการทุกแห่งมีการประเมินความ  

พึงพอใจ(6) รวมทั้งตามแผนปฏริปูระบบบริการสขุภาพ-

แห่งชาติกใ็ห้ความส�าคัญเร่ืองน้ีด้วยการยึดผู้รับบริการ

เป็นศนูย์กลางในการปฏริปู(7) จึงกล่าวได้ว่าการประเมนิ

ความพึงพอใจผู้รับบริการมีความส�าคัญอย่างย่ิงต่อทุก

ส่วนราชการซ่ึงรวมถงึผู้รับบริการในโรงพยาบาล

ส�าหรับความพึงพอใจผู้รับบริการของโรงพยาบาลน้ัน

ตามมาตรฐานโรงพยาบาลและบริการสขุภาพ (HA) ก�าหนด

ให้มีการประเมินความพึงพอใจผู้รับบริการเพ่ือให้ได้

ข้อมูลน�าไปใช้ประโยชน์ในการปรับปรุงการให้บริการ(8) 

และตามนโยบาย เป้าหมายของส�านักงานปลัดกระทรวง-

สาธารณสขุได้ก�าหนดให้มกีารประเมนิความพึงพอใจของ

ผู้รับบริการในโรงพยาบาลเป็นประจ�าทุกปี(9) แต่จากการ

ส�ารวจความพึงพอใจผู้รับบริการของโรงพยาบาลที่ผ่าน

พบว่าป็นการสุ่มส�ารวจบางแห่งเพ่ือตอบตัวช้ีวัดตาม      

ค�ารับรองมากกว่ามุ่งเน้นการแก้ไขปรับปรุง และพัฒนา

คุณภาพบริการ มีการใช้กลุ่มตวัอย่างจ�านวนน้อยไม่เป็น

ตัวแทนของโรงพยาบาลแต่ละแห่ง รวมทั้งส�ารวจไม่

ครอบคลุมโรงพยาบาลศูนย์ โรงพยาบาลทั่วไปทุกแห่ง 

โรงพยาบาลแต่ละแห่งไม่ทราบสถานะระดับความพึง-

พอใจตวัเองและทีอ่ื่น จึงไม่สามารถเทยีบเคียงกนัได้ท�าให้

ไม่เกดิการพัฒนาเทา่ที่ควร(10) จากการที่โรงพยาบาลศนูย์ 

โรงพยาบาลทัว่ไปทัง้ประเทศ ซ่ึงมจี�านวน 118 แห่ง แต่ละ

วันมผู้ีรับบริการเป็นจ�านวนมาก ที่ผ่านมาส�านักงานปลัด-

กระทรวงสาธารณสขุยังไม่ได้มีการส�ารวจความพึงพอใจ

ผู้รับบริการได้อย่างครอบคลุมทั่วทั้งประเทศและเป็น

ระบบ จึงมคีวามจ�าเป็นที่จะต้องด�าเนินการส�ารวจน้ี 

จากกรอบแนวคิดที่ว่าขั้นตอนบริการ เจ้าหน้าที่ผู้ให้

บริการ สิ่งอ�านวยความสะดวกการให้บริการ และผลลัพธ์

การใช้บริการ เป็นองค์ประกอบส�าคัญที่มต่ีอระดบัความ

พึงพอใจ ดงัน้ันหากมกีารวิจัยแล้วท�าให้ทราบระดบัความ

พึงพอใจผู้รับบริการครอบคลุมโรงพยาบาลศูนย์ โรง-

อายุรกรรม เปรียบเทยีบความพึงพอใจตามขนาดโรงพยาบาลพบว่ามคีวามแตกต่างกนัอย่างมนัียส�าคัญทางสถติทิี่

ระดบั 0.05 โดยโรงพยาบาลทั่วไป(S) มรีะดบัความพึงพอใจสงูกว่าโรงพยาบาลทั่วไป (M1) และโรงพยาบาลศนูย์ 

(A)ซ่ึงข้อมูลน้ีจะเป็นประโยชน์ในการจัดระดบัเทยีบเคียงผลการด�าเนินการระหว่างโรงพยาบาล กระตุ้นส่งเสริมให้

เกดิการพัฒนายกระดบัคุณภาพบริการอย่างต่อเน่ืองย่ังยืนต่อไป

 ค�ำส�ำคัญ: ความพงึพอใจ; ผูป่้วยใน; โรงพยาบาลศูนย;์ โรงพยาบาลทัว่ไป
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พยาบาลทัว่ไปทุกแห่ง ทุกระดบัขนาดในแต่ละจังหวัดและ

แต่ละเขตสขุภาพ กส็ามารถที่จะจัดระดบัเทยีบเคียงระดบั

ความพึงพอใจโรงพยาบาลแต่ละกลุ่ม/ขนาดได้ทั่วทั้ง

ประเทศ ซ่ึงจะเป็นประโยชน์ในการน�าข้อมูลไปใช้ใน

วางแผนพัฒนาปรับปรงุยกระดบัคุณภาพบริการของโรง-

พยาบาลให้ดีย่ิงขึ้ นต่อไป ผู้วิจัยในฐานะนักวิชาการ

สาธารณสขุ สงักดัส�านักวิชาการธารณสขุซ่ึงเป็นหน่วยงาน

ที่ปลัดกระทรวงสาธารณสขุมอบหมายให้รับผดิชอบการ

ประเมินความพึงพอใจผู้รับบริการของโรงพยาบาลใน

สงักดัฯ จึงได้ท�าการวิจัยน้ีเพ่ือ (1) ศกึษาระดบัความพึง

พอใจของผู้รับบริการแผนกผู้ป่วยนอกในโรงพยาบาล-

ศนูย์ โรงพยาบาลทั่วไป สงักดัส�านักงานปลัดกระทรวง-

สาธารณสขุ (2) เปรียบเทยีบระดับความพึงพอใจของ    

ผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยในตามขนาดโรงพยาบาล กลุ่ม

ผู้รับบริการ ของโรงพยาบาลศูนย์ โรงพยาบาลทั่วไป 

สงักดัส�านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสขุ ส�าหรับผลวิจัย

ที่ได้น้ีจะน�าไปใช้เป็นข้อมูลประกอบการจัดท�าข้อเสนอ 

เชิงนโยบายในการพัฒนายกระดบัคุณภาพบริการโดยรวม

ทั่วทั้งประเทศต่อไป

วิธีการศึกษา
รปูแบบการวิจัย เป็นการวิจัยเชิงส�ารวจ (Survey Re-

search) แบบภาคตดัขวาง (Cross - sectional analytic 

study) โดยใช้แบบสอบถามส�ารวจความพึงพอใจผู้รับ

บริการโดยกลุ่มพัฒนาคุณภาพบริการของโรงพยาบาล 

แล้วน�าเข้าข้อมูลทางออนไลน์ผ่าน QR CODE หรือ URL 

ตามระยะเวลาที่ก�าหนด 

นยิามศพัท ์

-  โรงพยาบาลศนูย์ หมายถงึโรงพยาบาลที่ส�านักงาน

ปลัดกระทรวงสาธารณสุขประกาศก�าหนดให้เป็นโรง-     

พยาบาลศนูย์ มจี�านวนเตยีงมากกว่า 500 เตยีง และมขีดี

ความสามารถรองรับผู้ป่วยที่ต้องการการรักษาที่ยุ่งยาก

ซับซ้อนใช้เทคโนโลยีขั้นสงู มรีาคาแพง 

- โรงพยาบาลทั่วไประดับ S หมายถึงโรงพยาบาล

จังหวัดที่ส�านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุขประกาศ

ก�าหนดให้เป็นโรงพยาบาลทั่วไป มีจ�านวนเตียง 200- 

500 เตยีง และมขีดีความสามารถรองรับผู้ป่วยที่ต้องการ

การรักษาที่ยุ่งยากซับซ้อนที่ใช้ความเช่ียวชาญเฉพาะ 

-  โรงพยาบาลทัว่ไประดบั M1 หมายถงึ โรงพยาบาล

ชุมชนที่ส�านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุขประกาศ

ก�าหนดให้เป็นโรงพยาบาลทั่วไป มจี�านวนเตยีงน้อยกว่า 

200 เตยีง และมขีดีความสามารถรองรับผู้ป่วยที่ต้องการ

การรักษาที่ยุ่งยากซับซ้อน 

- ความพึงพอใจ หมายถงึ ระดบัคิดเหน็/ความรู้สกึ

ของผู้รับบริการที่มต่ีอการใช้บริการของโรงพยาบาล

- การให้บริการ หมายถงึ การท�าบตัรผู้ป่วย การซัก

ประวัตติรวจร่างกาย การวินิจฉัยโรค การจ่ายเงนิและการ

รับยา

- ผู้รับบริการ หมายถึง ประชาชนที่เป็นผู้ป่วยขึ้ น

ทะเบยีนและได้รับการรักษาพยาบาลจากโรงพยาบาล

- แผนกผู้ป่วยใน หมายถงึ ผู้ป่วยที่ได้รับการรักษา

พยาบาลจากโรงพยาบาลและพักค้างคืนเพ่ือรับการรักษา

พยาบาลต่อเน่ือง

ขอบเขตการวิจยั

(1) มุ่งศกึษาความพึงพอใจ 4 ด้านคือ ขั้นตอนบริการ 

เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ สิ่งอ�านวยความสะดวก และผลลัพธ์

การให้บริการ 

(2) กลุ่มตวัอย่าง ศกึษาเฉพาะที่ได้รับบริการครบทุก

ขั้นตอนตั้งแต่ลงทะเบยีนผู้ป่วย จนกระทั่งจ�าหน่ายออก

(3) ศกึษาจากหอผู้ป่วยใน 9 แผนกผู้ป่วยในได้แก่ 

อายุรกรรม หูคอจมูก จักษุ ศลัยกรรม ห้องพิเศษ สตูนิารี

เวช กุมารเวช กระดูก และ ไอซียู 

ประชากร 

เป็นประชาชนผู้รับบริการที่แผนกผู้ป่วยในของโรง-

พยาบาลศนูย์ โรงพยาบาลทั่วไปทุกแห่งในปีงบประมาณ 

พ.ศ. 2560 ทั่วประเทศจาก 12 เขตสขุภาพ 75 จังหวัด 

รวมทั้งสิ้น 118 แห่ง

กลุ่มตวัอย่าง

สุ่มศึกษาโดยวิธีการสุ่มอย่างง่าย (simple random 

sampling) จากประชากรของผู้มารับบริการในโรง-
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พยาบาลศนูย์ โรงพยาบาลทั่วไปทุกแห่ง โดยค�านวณจาก

สตูรของ ทาโร ยามาเน่ (Taro Yamane, 1967)(11) ทีร่ะดบั 

ความเช่ือมั่น 95% ความคลาดเคล่ือนในการสุม่ 5% ดงัน้ี 

n  =     N 

       1 + Ne2 

เมื่อ n = ขนาดของกลุ่มตวัอย่าง N = ขนาดประชากร 

e = ความคลาดเคล่ือนที่เกดิขึ้นจากการสุ่มตัวอย่างโดย

ก�าหนดเป็น 0.05 

เกณฑก์ารคัดเข้า (inclusion criteria) 

1) เป็นผู้ใช้บริการที่ขึ้ นทะเบียนผู้ป่วยในกับโรง-

พยาบาลและมปีระวัตถุประสงค์รับบริการเพ่ือตรวจรักษา

โรคหรืออาการเจบ็ป่วย

2) เป็นผู้ที่ผ่านขั้นตอนการให้บริการครบทุกขั้นตอน

ตั้งแต่ ท�าบตัร ซักประวัต ิตรวจรักษา จ่ายเงนิและรับยา

3) สื่อสารรู้ เร่ืองและยินดตีอบแบบสอบถาม

เกณฑก์ารคัดออก ((exclusion criteria) 

เป็นผู้ที่ไม่สามารถตอบแบบสอบถามได้อย่างครบ-

ถ้วนหรือรับบริการไม่ครบทุกขั้นตอน

เครือ่งมือทีใ่ช ้

เป็นแบบสอบถามแบบประมาณค่า 5 ระดบั (Rating 

scale) ผ่านการตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา (Content 

validity) โดยการหาค่าดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อ

ค�าถามและวัตถุประสงค์ (Item-Objective Congruence 

Index: IOC) จากผู้ทรงคุณวุฒิจ�านวน 5 ทา่น ได้ค่าดชันี

ความตรงระหว่าง 0.8 – 1.0 และทดสอบความเช่ือมั่น 

(Reliability)โดยทดลองใช้กบักลุ่มผู้ป่วยใน จ�านวน 30 

ราย ได้ค่าสมัประสทิธสิหสมัพันธข์องครอนบาทเท่ากบั 

0.87 โดยวัดความพึงพอใจ 4 ด้าน ได้แก่ ขั้นตอนบริการ 

เจ้าหน้าที่ สิ่งอ�านวยความสะดวก และผลลัพธก์ารบริการ

วิธีเก็บขอ้มูล 

ด�าเนินการเกบ็ข้อมูลโดยงานคุณภาพโรงพยาบาล

ศนูย์/โรงพยาบาลทัว่ไปในพ้ืนที ่และน�าเข้าข้อมูลในระบบ

ออนไลน์ผ่าน QR CODE และตาม Link URL ที่ก�าหนด

การวิเคราะหข์อ้มูล 

ด�าเนินการตรวจสอบความครบถ้วนถูกต้องของข้อมูล

โดยไม่นับรวมส่วนที่เป็นค่า missing value จากน้ันเฉล่ีย

ค่าประมาณ 5 ระดบัแล้วคิดเป็นค่าร้อยละ ทดสอบความ

แตกต่างระหว่างกลุ่มโดยใช้สถติ ิOne way ANOVA

ผลการศึกษา
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไป: ผู้ป่วยในเป็นเพศหญิงร้อยละ 

62.50 จบการศึกษาระดับประถมศึกษาและมัธยม-

ศกึษา/อนุปริญญา ร้อยละ 81.96 อายุ 30-44 ปี และ

อายุ 45-59 ปี ร้อยละ 52.50 อาชีพรับจ้างทั่วไป/

กรรมกร เกษตรกร และค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว ร้อยละ 

48.42 ผู้ป่วยในเป็นแผนกอายุรกรรม ร้อยละ 26.07 รอง

ลงมาเป็นศลัยกรรม (ร้อยละ 16.77) และหอผู้ป่วยห้อง

พิเศษ (ร้อยละ 14.16) 

ส่วนที่ 2 ความพึงพอใจ: ความพึงพอใจผู้ป่วยในโดย

รวมมค่ีาเฉล่ียเทา่กบั 3.97 (SD=0.74) หรือคิดเป็นร้อย-

ละ 79.40 โดยพึงพอใจสงูสดุด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

ต�่าสดุในด้านสิง่อ�านวยความสะดวก ดงัน้ี (ตารางที ่1)

(1) ด้านขั้นตอนการให้บริการ พึงพอใจสงูสดุต่อการ

ให้บริการตามล�าดับก่อนหลังไม่เลือกปฏิบัติ(ร้อยละ 

79.63) ต�่าสดุคือเร่ืองความสะดวก รวดเรว็การให้บริการ 

(ร้อยละ 77.10) 

(2) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พึงพอใจสูงสุดต่อ

ความซ่ือสตัย์สจุริตในการปฏบิตัหิน้าที ่ฯ (ร้อยละ 84.47) 

ต�่าสดุคือเร่ืองการเอาใจใส่ กระตือรือร้นและมีความ

พร้อมในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ (ร้อยละ 81.25) 

(3) ด้านสิ่งอ�านวยความสะดวกพึงพอใจ พึงพอใจ

สงูสดุต่อการมป้ีายสญัลักษณ/์การประชาสมัพันธท์ีชั่ดเจน

และเข้าใจง่าย (ร้อยละ 79.05) ต�่าสดุคือเร่ืองช่องทางรับ

ฟังข้อคิดเหน็ต่อการบริการ เช่น กล่องรับความ คิดเหน็ 

จุดรับข้อร้องเรียน (ร้อยละ 76.47)

(4) ด้านคุณภาพบริการ พึงพอใจสงูต่อการได้รับการ

บริการที่ด ีและมคุีณภาพ (ร้อยละ 81.81) ต�่าสดุคือการ

บริการที่คุ้มค่า คุ้มเวลา คุ้มประโยชน์ (ร้อยละ 80.33) 

ความพึงพอใจจ�าแนกตามเพศ ระดบัการศกึษา พบ

มคีวามพึงพอใจใกล้เคียงกนั ส่วนกลุ่มอายุน้ันพบอายุ 60 
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ตารางที ่1 ความพงึพอใจจ�าแนกตามดา้นทีป่ระเมิน 

                                ด้านที่ประเมนิ                                                                                   ร้อยละ

ขั้นตอนการให้บริการ 

 1) การบอก อธบิาย ช้ีแจง ตดิประกาศ หรือแนะน�าขั้นตอนการให้บริการ 77.33

 2) การให้บริการเป็นไปตามขั้นตอนที่ก�าหนดหรือประกาศไว้ยกเว้นผู้ป่วยฉุกเฉิน 77.74

 3) ให้บริการตามล�าดบัก่อนหลัง ไม่เลือกปฏบิตั ิหรือมคีวามเสมอภาคการบริการ  79.63

 4) ความสะดวก รวดเรว็การให้บริการ 77.10

 5) การให้บริการเป็นไปตามที่คาดหวัง 77.75

 รวม 77.91

เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

 1) เจ้าหน้าที่พูดจาสภุาพ ย้ิมแย้มแจ่มใสมกีริิยามารยาท 81.49

 2) เจ้าหน้าที่เอาใจใส่ กระตอืรือร้นและมคีวามพร้อมในการให้บริการ 81.25

 3) เจ้าหน้าที่มคีวามรู้  ความสามารถในการให้บริการ ฯ 81.55

 4) เจ้าหน้าที่ซ่ือสตัย์สจุริตในการปฏบิตัหิน้าที่ เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทนฯ เป็นต้น 84.47

 รวม 82.19

สิ่งอ�านวยความสะดวก 

 1) มป้ีาย/สญัลักษณ/์มกีารประชาสมัพันธก์ารบริการที่ชัดเจนและเข้าใจง่าย 79.05

 2) สถานที่ให้บริการมคีวามสะอาด 78.00

 3) อปุกรณส์�าหรับผู้รับบริการที่เพียงพอ เช่น รถเขน็น่ัง รถเขน็นอน เตยีงนอนนฯ 78.43

 4) ช่องทางรับฟังข้อคิดเหน็ต่อการบริการเช่น กล่องรับความเหน็ จุดรับข้อร้องเรียน 76.47

 5) สิ่งอ�านวยความสะดวกที่เพียงพอ เช่นห้องสขุา น�า้ดื่ม ที่น่ังรอรับบริการฯ 76.99

 6) การน�าเทคโนโลยีมาใช้ในการให้ข้อมูลและอ�านวยความสะดวกแก่ผู้มารับบริการ 78.02

 รวม 77.83

คุณภาพบริการ 

 1) ได้รับบริการที่ตรงตามความต้องการ(รักษาหาย หรืออาการเจบ็ป่วยดขีึ้น) 80.87

 2) ได้รับบริการที่คุ้มค่า คุ้มเวลา คุ้มประโยชน์ 80.33

 3) ได้รับการบริการที่ด ีและมคุีณภาพ 81.81

 รวม 81.00

ภาพรวมทั้ง 4 ดา้น 79.40

ความพึงพอใจจ�าแนกตามขนาดโรงพยาบาล พบว่า

โรงพยาบาลทัว่ไป (M1) มรีะดบัความพึงพอใจสงูสดุ รอง

ลงมาได้แก่โรงพยาบาลทั่วไป (S) และโรงพยาบาลศนูย์ 

(A) (ตารางที่ 4)

ความพึงพอใจจ�าแนกตามเขตสขุภาพ พบเขตที่พึง

พอใจสงูสดุคือเขตสขุภาพที่ 7 รองลงมาได้แก่เขตสขุภาพ

ที่ 8 อดุรธานี และเขตสขุภาพที่ 5 ราชบุรี/เขตสขุภาพที่ 

6 ชลบุรี (ตารางที่ 5)

ปี ขึ้นไปมคีวามพึงพอใจสงูสดุ อาชีพข้าราชการพบพึง-

พอใจสงูสดุ ต�่าสดุคืออาชีพพนักงานบริษัท (ตารางที่ 2) 

ส�าหรับความพึงพอใจจ�าแนกตามหอผู้ป่วยในพบว่าที่

ผู้รับบริการมคีวามพึงพอใจสงูสดุคือหอผู้ป่วยไอซียู รอง

ลงมาคือหู คอ จมูก และหอผู้ป่วยห้องพิเศษ และพบ

ความพึงพอใจต�่าที่หอผู้ป่วยอายุรกรรม ศลัยกรรม และ

กระดูก (ตารางที่ 3)
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ตารางที ่2 ความพงึพอใจจ�าแนกตามขอ้มูลผูร้บับริการ 

         ข้อมูลผู้รับบริการ                            ร้อยละ                     ข้อมูลผู้รับบริการ                            ร้อยละ

เพศ  - ชาย 79.60

  - หญิง 79.20

การศกึษา - ประถมศกึษา 79.60

  - มธัยมศกึษา 79.00

  - ปริญาตรี 79.40

อายุ (ปี) - <15  78.80

  - 15 – 29  79.00

  - 30 – 44  78.60

  - 45 – 59  79.40

  - 60 ขึ้นไป 80.60

อาชีพ 

 - ราชการ/รัฐวิสาหกจิ 80.20

  - พนักงานบริษัท 78.20

  - ค้าขาย/ธุรกจิส่วนตวั 79.40

  - เกษตรกร 79.40

  - รับจ้าง/กรรมกร 78.80

  - แม่บ้าน/พ่อบ้าน 79.80

  - นักเรียน/นักศกึษา 78.60

  - ว่างงาน/อื่นๆ 79.60

ตารางที ่3 ความพงึพอใจจ�าแนกตามหอผูป่้วย

                 หอผู้ป่วย                                 ร้อยละ

- หอผู้ป่วยอายุรกรรม 77.81

- หอผู้ป่วยหู คอ จมูก 81.92

- หอผู้ป่วยตา(จักษุ) 79.53

- หอผู้ป่วยศลัยกรรม 78.03

- หอผู้ป่วยห้องพิเศษ 81.75

- ห้องคลอด(สตูนิรีเวช) 79.13

- หอผู้ป่วยเดก็(กุมารเวช) 79.62

- หอผู้ป่วยกระดูก 78.92

- หอผู้ป่วยไอซียู 83.23

ตารางที ่4 ความพงึพอใจจ�าแนกตามโรงพยาบาล

     ขนาดโรงพยาบาล               เฉล่ีย*      ร้อยละ

 - โรงพยาบาลศนูย์ 3.93 78.60

 - โรงพยาบาลทั่วไป (S) 4.01 80.20

 - โรงพยาบาลทั่วไป (M1) 3.94 78.80

 * เตม็ 5 คะแนน  

ตารางที ่ 5 ความพงึพอใจผูป่้วยในจ�าแนกตามเขตสุขภาพ

        เขต                           ตวัอย่าง       ร้อยละ               เขต                         ตวัอย่าง       ร้อยละ

เขต 1 เชียงใหม่ 3,108 76.80

เขต 2 พิษณโุลก 2,725 74.80

เขต 3 นครสวรรค์ 1,939 79.80

เขต 4 สระบุรี 3,305 79.20

เขต 5 ราชบุรี  3,414 81.00

เขต 6 ชลบุรี 2,863 81.00

เขต 7 ขอนแก่น 1,537 83.80

เขต 8 อดุรธานี 1,326 81.40

เขต 9 นครราชสมีา 973 80.00

เขต 10 อบุลราชธานี 1,634 79.80

เขต 11 สรุาษฏธ์านี 2,052 79.20

เขต 12 สงขลา 1,535 78.40

รวม 26,411 79.40
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ส่วนที่ 3: เปรียบเทยีบความพึงพอใจ

 เปรียบเทยีบความพึงพอใจผู้รับบริการประเภทผู้ป่วย

ในจ�าแนกตามขนาดของโรงพยาบาล โดยสถติ ิone-way 

ANOVA พบว่า มคีวามแตกต่างกนัอย่างมนัียส�าคัญทาง

สถติทิี่ระดบั 0.05 (ดงัตารางที่ 6)

จึงท�าการทดสอบรายคู่ด้วยวิธกีารของ Scheffe’ พบ

ว่าความพึงพอใจของโรงพยาบาลศนูย์มคีวามแตกต่างกบั

ของโรงพยาบาลทั่วไป (S) โดยมีความพึงพอใจต�่ากว่า

ของโรงพยาบาลโรงพยาบาลทัว่ไป(S) และความพึงพอใจ

ของโรงพยาบาลทัว่ไป (S) มคีวามแตกต่างกบัของ       โรง

พยาบาลทั่วไป (M1) โดยมคีวามพึงพอใจสงูกว่าของโรง

พยาบาลทั่วไป (M1) (ดงัตารางที่ 7) 

ระดบัความพึงพอใจผู้รับบริการกลุ่มโรงพยาบาลศนูย์ 

(A) สงูสดุ 10 ล�าดบัแรก มดีงัน้ี (1) โรงพยาบาลอดุรธานี 

ร้อยละ 87.00 (2) โรงพยาบาลพุทธโสธร จังหวัด

ฉะเชิงเทรา ร้อยละ 86.40 (3) โรงพยาบาลสระบุรี ร้อย-

ละ 84.80 (4) โรงพยาบาลเจ้าพระยายมราช สพุรรณบุรี 

84.60 (5) โรงพยาบาลร้อยเอด็ 83.20 (6) โรงพยาบาล

เชียงรายประชานุเคราะห์ ร้อยละ 82.80 (7) โรงพยาบาล

พระปกเกล้า จันทบุรี ร้อยละ 81.80 (8) โรงพยาบาล

พุทธชินราช พิษณโุลก ร้อยละ 81.40 (9) โรงพยาบาล

ราชบุรี ร้อยละ 81.00 และ (10) โรงพยาบาลอตุรดติถ ์

ร้อยละ 80.80

ระดับความพึงพอใจผู้รับบริการกลุ่มโรงพยาบาล

ทั่วไป (S) สงูสดุ 10 ล�าดบัแรก มดีงัน้ี (1) โรงพยาบาล

พระนารายณม์หาราช ลพบุรี ร้อยละ 85.40 (2) โรง-

พยาบาลมหาสารคาม ร้อยละ 84.80 (3) โรงพยาบาล

ตราด ร้อยละ 84.40 (4) โรงพยาบาลอ่างทอง ร้อยละ 

82.80 (5) โรงพยาบาลยโสธร ร้อยละ 83.60 (6) โรง-

พยาบาลแพร่ ร้อยละ 83.20 (7) โรงพยาบาลกระบี่ ร้อย-

ละ 82.80 (8) โรงพยาบาลอทุยัธานี ร้อยละ 82.60 (9) 

โรงพยาบาลพะเยา ร้อยละ 82.20 และโรงพยาบาลชัย-

นาทนเรนทร ร้อยละ 82.20

ระดับความพึงพอใจผู้รับบริการกลุ่มโรงพยาบาล-

ทั่วไป (M1) สงูสดุ 10 ล�าดบัแรกได้แก่ (1) โรงพยาบาล

สมเดจ็พระสงัฆราชองค์ที่ 17 สพุรรณบุรี ร้อยละ 85.00 

(2) โรงพยาบาลกุมภวาปี อดุรธานี ร้อยละ 84.40 (3) 

โรงพยาบาลแกลง ระยอง ร้อยละ 84.20 (4) โรงพยาบาล

บางพลี สมุทรปราการ ร้อยละ 83.20 (5) โรงพยาบาล

ชุมแพ ขอนแก่น ร้อยละ 83.00 (6) โรงพยาบาลสริินธร 

ตารางที ่6 ความพงึพอใจผูป่้วยในจ�าแนกตามขนาดโรงพยาบาลโดย one-way ANOVA

         แหล่งความแปรปรวน                   SS                         df                MS                  F             p value

ระหว่างกลุ่ม 43.403 2 21.702 39.649 <0.001

ภายในกลุ่ม 14454.184 26408 0.547  

            รวม 14497.587 26410   

ตารางที ่ 7 ความแตกต่างความพงึพอใจผูป่้วยในรายคู่จ�าแนกตามดว้ยวิธีของ Scheffe 

             โรงพยาบาล                   Mean           โรงพยาบาลศนูย์    โรงพยาบาลทั่วไป (S)    โรงพยาบาลทั่วไป (M1)

โรงพยาบาลศนูย์ 3.93    - -0.084*  -0.007

โรงพยาบาลทั่วไป (S)  4.01 0.084*     -    0.077*

โรงพยาบาลทั่วไป (M1) 3.94 0.007 -0.077*        -
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ขอนแก่น ร้อยละ 82.80 (7) โรงพยาบาลโพธาราม 

ราชบุรี ร้อยละ 80.80 และโรงพยาบาลบ้านโป่ง ราชบุรี 

ร้อยละ 80.80 และโรงพยาบาลด�าเนินสะดวก ราชบุรี 

ร้อยละ 80.80 

วิจารณ์
การส�ารวจความพึงพอใจคร้ังน้ีท�าให้ทราบระดบัความ

พึงพอใจ และสามารถเปรียบเทยีบความพึงพอใจบรรลุ

ตามวัตถุประสงค์ที่ตั้งไว้ รวมทั้งแสดงให้เหน็ว่าส�านักงาน

ปลัดกระทรวงสาธารณสขุได้ให้ความส�าคัญกบัประชาชน

ผู้รับบริการประเภทผู้ป่วยในของโรงพยาบาลศนูย์/ทัว่ไป

มากขึ้นสอดคล้องกบัพระราชกฤษฎกีาว่าด้วยหลักเกณฑ์

และวิธกีารบริหารกจิการบ้านเมอืงที่ดทีี่ต้องการให้ส่วน-

ราชการท�างานให้เกิดประโยชน์สุขต่อประชาชนผู้รับ

บริการด้วยการวัดความพึงพอใจ(5) และข้อมูลทีไ่ด้จากวิจัย 

น้ีเมื่อสะท้อนกลับต่อโรงพยาบาลต่างๆ จะท�าให้โรง

พยาบาลสามารถน�าไปใช้ประโยชน์ในการวางแผนแก้ไข

ปรับปรุง พัฒนาคุณภาพบริการให้ดีย่ิงขึ้ นได้ซ่ึงจะก่อ

ประโยชน์สงูสดุต่อประชาชน เป็นไปตามมาตรา 7 ที่จะ

ต้องคอยรับฟังความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ

เพ่ือปรับปรุงวิธปีฏบิัติงานให้เหมาะสม(12) และเป็นคร้ัง

แรกของกระทรวงสาธารณสขุที่ได้ด�าเนินการส�ารวจความ

พึงพอใจผู้ป่วยในโรงพยาบาลศูนย์ โรงพยาบาลทั่วไป    

(S, M1) ทุกแห่งทั่วประเทศ ด้วยการใช้แบบสอบถามที่

เป็นมาตรฐานเดียวกนั น�าเข้าข้อมูลผ่านระบบออนไลน์ 

และให้โรงพยาบาลแต่ละแห่งค�านวณกลุ่มตัวอย่างให้ได้

ขนาดกลุ่มตวัอย่างที่ใช้เป็นตวัแทนผู้รับบริการสอดคล้อง 

ตามหลักสถติิ(11) ท�าให้ระดบัความพึงพอใจในคร้ังน้ีเป็น

ข้อมูลที่น่าเช่ือถอืและเป็นตัวแทนของโรงพยาบาลแต่ละ

แห่งได้จึงน�าข้อมูลมาใช้ในการวางแผนพัฒนายกระดับ

คุณภาพบริการได้เป็นอย่างด ีและจากผลการส�ารวจความ

พึงพอใจในภาพรวมคิดเป็นร้อยละ 79.40 ซ่ึงต�่ากว่าค่า

เป้าหมายทีต่ั้งไว้ ร้อยละ 80.00(13) เน่ืองจากองค์ประกอบ

ด้านขั้นตอนบริการประเดน็ความสะดวกรวดเรว็การให้

บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ประเดน็การเอาใจใส่ ความกระตอื

รือล้น ด้านสิ่งอ�านวยความสะดวกประเดน็ช่อง ทางรับฟัง

ข้อคิดเห็นต่อการบริการและความพอเพียงสิ่งอ�านวย

ความสะดวก ด้านคุณภาพประเดน็ความคุ้มค่า คุ้มเวลา 

คุ้มประโยชน์ได้รับ มรีะดบัความพึงพอใจต�่า ดงัน้ันจ�าเป็น

ที่ผู้บริหารระดบัสงูของส�านักงานปลัดกระทรวงสาธารณ-

สขุ และผู้บริหารโรงพยาบาลศูนย์ โรงพยาบาลทั่วไปจะ

ได้ให้ความส�าคัญในเร่ืองเหล่าน้ีให้มากขึ้น โดยต้องพัฒนา

ปรับปรุงในเร่ืองที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต�่าก่อน 

ได้แก่ (1) ความสะดวก รวดเรว็การให้บริการ (2) สิ่ง

อ�านวยความสะดวก และ (3) ช่องทางรับฟังข้อคิดเหน็

ต่อการบริการ เป็นต้น โดยเฉพาะหอผู้ป่วยอายุรกรรม 

หอผู้ป่วยศลัยกรรม และหอผู้ป่วยกระดูก ของโรงพยาบาล

ศนูย์ (A) และโรงพยาบาลทั่วไป (M1) และจากการที่

กลุ่มอาชีพข้าราชการ/รัฐวิสาหกจิมคีวามพึงพอใจสงูกว่า

กลุ่มอาชีพอื่นๆ อาจเน่ืองมาจากความเป็นเจ้าหน้าที่ของ

รัฐและมีความสามารถในการช�าระค่าใช้จ่ายและเบิกจ่าย

โดยใช้ระบบจ่ายตรงจึงท�าให้การรับบริการมคีวามสะดวก

รวดเรว็กว่ากลุ่มอาชีพอื่นๆ อย่างไรกต็าม โรงพยาบาล

ควรให้การบริการทุกกลุ่มอาชีพให้มีความพึงพอใจด้วย

เช่นกนั

การพบความพึงพอใจสงูในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ

และพึงพอใจต�่าสุดในด้านสิ่งอ�านวยความสะดวก โดย

เฉพาะในด้านขั้นตอนบริการ มคีวามพึงพอใจต�่าในเร่ือง

ความล่าช้าของการบริการ สอดคล้องกับการศึกษาของ

ส�านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (ก.พ.ร)(13) 

ดังน้ันโรงพยาบาลต่างๆ ควรหาทางน�านวตกรรม

เทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้เพ่ือช่วยแก้ไขปัญหาเร่ือง

ความล่าช้าของการบริการ ส�าหรับด้านเจ้าหน้าที่มีความ

พึงพอใจสงูสดุต่อความซ่ือสตัย์สจุริตในการปฏบิตัหิน้าที่

น้ัน ต่างจากการศกึษาของ ก.พ.ร ทีพ่บพึงพอใจสงูสดุใน

เร่ืองด้านความรู้ความสามารถในการให้บริการ(13) ส่วน

ความพึงพอใจเพศชาย หญิง มรีะดบัใกล้ เคียงกนั และ

กลุ่มอายุ 60 ปี ขึ้นไปมคีวามพึงพอใจสงูสดุสอดคล้องกบั

การศึกษาของโรงพยาบาลราชวิถี(14) ซ่ึงข้อมูลเหล่าน้ีจะ

เป็นประโยชน์ในการวิเคราะห์สาเหตุความไม่สอดคล้อง
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หรือความแตกต่างกนั แล้วน�ามาใช้ในการวางแผนเพ่ือ

เพ่ิมความพึงพอใจแก่กลุ่มผู้รับบริการต่อไป ส�าหรับความ

พึงพอใจจ�าแนกตามหอผู้ป่วยพบพึงพอใจสงูในหอผู้ป่วย

ไอซียูอาจเน่ืองจากมีผู้ป่วยจ�านวนน้อยและอยู่ในภาวะ

วิกฤติจ�าเป็นต้องดูแลอย่างดีและใกล้ชิด ใช้ความ

ระมัดระวังเป็นพิเศษ ส่วนที่พึงพอใจต�่าในหอผู้ป่วย  

อายุรกรรมอาจเน่ืองจากเป็นหอผู้ป่วยที่มีผู้รับบริการ

จ�านวนมากเจ้าหน้าที่ต้องท�างานแข่งกบัเวลาอาจท�าให้มี

การดูแลไม่ทั่วถึงเท่าที่ควร จากการเปรียบ เทยีบความ 

พึงพอใจพบพึงพอใจสงูในโรงพยาบาลทัว่ไป (S) น้ันอาจ

เน่ืองจากโรงพยาบาลทั่วไป (M1) ซ่ึงเป็นโรงพยาบาล-

ชุมชนระดบัอ�าเภอและถูกยกระดบัขึ้นมาเป็นโรงพยาบาล

ระดับจังหวัดจึงมีทรัพยากรน้อยกว่า(15) และส่วนโรง-

พยาบาลศูนย์ (A) ซ่ึงมีอัตราการครองเตียงสงูและรับ      

ผู้ป่วยที่มาจากจังหวัดอื่น(16) จึงท�าให้โรงพยาบาลทั่วไป 

(S) สามารถดูแลผู้ป่วยในได้อย่างมปีระสทิธภิาพมากกว่า

โรงพยาบาลทั่วไป (M1) และโรงพยาบาลศนูย์ (A) หาก

มีการคืนข้อมูลที่เฉพาะเจาะจงตามแต่ละหอผู้ป่วย กลุ่ม

อาชีพต่างๆ และตามแต่ละขนาดของโรงพยาบาล ต่อ      

ผู้บริหารที่เป็นผู้ก�าหนดนโยบายการให้บริการของโรง-

พยาบาลถือเป็นสิ่งส�าคัญจ�าเป็น(17) จะเกิดการพัฒนา 

คุณภาพบริการสร้างความพึงพอใจแก่ผู้รับบริการอย่าง

ต่อเน่ืองได้เช่นเดยีวกบัของโรงพยาบาลเอกชน(18)

จากการศึกษาน้ีสรุปได้ว่าความพึงพอใจผู้รับบริการ

เป็นหัวใจส�าคัญของการให้บริการภาครัฐยุคใหม่เน่ืองจาก

เป็นองค์ประกอบส�าคัญตามพระราชกฤษฎกีาว่าด้วยหลัก

เกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีและ

รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทยได้ระบุความเกี่ยวข้อง

ไว้ให้บริการด้านสาธารณสขุของรัฐต้องตอบสนองความ

ต้องการประชาชนผู้รับบริการ และจากการวิจัยน้ีมี

วัตถุประสงค์เพ่ือ (1) ศกึษาความพึงพอใจผู้ป่วยในของ

โรงพยาบาลศนูย์ โรงพยาบาลทั่วไป ซ่ึงผลการวิจัยพบว่า

ระดบัความพึงพอใจภาพรวมมค่ีาต�่ากว่าเป้าหมายที่ตั้งไว้ 

โดยมรีะดบัความพึงพอใจต�่าในเร่ืองความสะดวกรวดเรว็

การให้บริการ การเอาใจใส่ความกระตือรือร้นและความ

พร้อมให้บริการของเจ้าหน้าที่ ช่องทางรับฟังข้อคิดเหน็

ต่อการบริการ และความคุ้มค่า คุ้มราคา คุ้มประโยชน์ 

(2) เปรียบเทยีบความพึงพอใจผู้รับบริการซ่ึงผลพบว่ามี

ความพึงพอใจต�่าในกลุ่มพนักงานบริษัท หอผู้ป่วยอายุร-

กรรม และโรงพยาบาลศนูย์ (A) จึงควรมีการยกระดับ

ความพึงพอใจผู้รับบริการโรงพยาบาลให้สูงขึ้ นทั่วทั้ง

ประเทศโดยมุ่งเน้นประเดน็ที่ผู้รับบริการพึงพอใจต�่า

ขอ้จ�ากดัการวิจยั

ข้อมูลที่รวบรวบและน�ามาวิเคราะห์คร้ังน้ี เป็นข้อมูล

เฉพาะช่วงที่มีการส�ารวจคือระหว่างเดือนพฤษภาคม – 

กรกฎาคม จากโรงพยาบาลที่ได้มกีารตอบแบบสอบถาม

และน�าเข้าแบบออนไลน์ภายในช่วงระยะเวลาที่ก�าหนดดงั

กล่าว

ขอ้เสนอแนะ

(1) ส�านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสขุควรน�าข้อมูล

ที่ ได้ในคร้ังน้ีไปเป็นเคร่ืองมือในการก�ากับติดตาม 

ประเมนิผลเชิงคุณภาพในการให้บริการของโรงพยาบาล-

ศูนย์ โรงพยาบาลทั่วไปแต่ละแห่งและแต่ละเขตสขุภาพ

เพ่ือเป็นการกระตุ้ นส่งเสริมให้มีการพัฒนายกระดับ

คุณภาพบริการโดยเฉพาะประเดน็ที่ผู้รับบริการพึงพอใจ

ต�่า ให้ดขีึ้นกว่าเดมิให้ได้ทั่วทั้งประเทศ

(2) โรงพยาบาลศนูย์ และโรงพยาบาลทั่วไป (M1) 

ควรหาแนวทางหรือนวัตกรรมเพ่ือน�ามาใช้บริการพัฒนา

คุณภาพบริการผ่านระบบดิจิตัลมากขึ้นเพ่ือการบริการที่

สะดวกรวดเรว็และเพ่ิมระดบัความพึงพอใจให้มากขึ้นกว่า

เดมิ

(3) ควรด�าเนินการต่อเน่ืองและขยายการด�าเนินการ

โดยสุม่ส�ารวจความพึงพอใจผู้รับบริการให้ครอบคลุมโรง

พยาบาลชุมชน

กิตติกรรมประกาศ
ขอขอบคณุรองปลดักระทรวงสำธำรณสขุ นำยแพทย์

สวุรรณชยั วฒันำย่ิงเจริญชยั ทีม่อบหมำยใหส้�ำนกัวชิำกำร-
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สำธำรณสขุ ไดท้�ำหนำ้ทีร่บัผิดชอบกำรประเมินควำมพึง

พอใจผูร้บับริกำร และขอขอบคุณรองปลดักระทรวง-

สำธำรณสขุ นำยแพทยโ์อภำส กำลกวนิพงษ ์ และนำย-

แพทยก์�ำจดั  รำมกลุ หวัหนำ้ส�ำนกัวชิำกำรสำธำรณสขุ ที่

สง่เสริมสนบัสนุนกำรด�ำเนินกำรส�ำรวจ และขอขอบคณุผู ้

บริหำรและงำนคุณภำพโรงพยำบำลศูนย์ โรงพยำบำล

ทัว่ไปทุกแห่งทีใ่หค้วำมร่วมมือด�ำเนินกำรส�ำรวจและน�ำ

เขำ้ขอ้มลูในระบบออนไลน ์ รวมทัง้ขอขอบคณุเจำ้หนำ้ที่

ฝ่ำยแผนงำนและฝ่ำยบริหำรของส�ำนกัวชิำกำรสำธำรณสขุ

ทีช่่วยประสำน บริหำรจดักำร อ�ำนวยควำมสะดวก จน

ท�ำใหก้ำรส�ำรวจครัง้น้ีส�ำเรจ็ดว้ยดี และบรรลวุตัถปุระสงค์
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Abstract:  Satisfaction of Clients of Inpatient Department at Central and General Hospitals Under the Office of the 

Permanent Secretary for Public Health, Year 2017 

Virat Prawantao, B.Sc, B.P.H., B.L., M.P.H., Ph.D.*; Suriyapon Tungsrisakul, M.D.**; Phetchawan 

Kaewseengam, M.S.M.**; Jamjuree Pheantham, B.E.**

* Office of Disease Prevention and Control 2, Phitsanulok Province; ** Health Technical Office, Office of 

the Permanent Secretary for Public Health, Thailand

Journal of Health Science 2021;30:90-101.

This survey research aimed to assess and compare satisfaction of clients of in-patient departments 

at centrals and general hospitals in Thailand. It was conducted among patients ramdomly selected from 

central and genral hospitals throughout the country. The data collection tool was a questionnaire containing 

5 levels of scale on 4 areas: (1) service procedures, (2) service personnel, (3) hospital facilities, and 

(4) service outcomes. The tool had passed the validity checked, with the IOC (index of item-objective 

congruence) value of 0.80-1.00, and the confidence score (Cronbach’s alpha) of 0.87. There were 77 

participating hospitals in the study: 27 centrl hospitals (the category A hospitals), 27 general hospitals 

(the category S hospitals) and 23 category M1 general hospitals. The number of samples was 26,411 

based on sample size calculation using Yamane formula. Data were collected by the quality development 

unit of each hospital; and forwarded to the data aggregation unit through an online system; and were 

analyzed by using percentages and one-way ANOVA. It was found that majority of the samples were 

female aged 30-59 years, with secondary education/diploma, and were employees, unskilled workers, 

famers, traders, or private business owners. Majority of them were in-patients of medicine or surgery 

departments and from special wards The overall satisfaction level was at 79.40%, the highest satisfaction 

was on the service personnel, and the lowest was on service facilities. As for the satisfaction areas, the 

samples specified that: (1) the highest satisfaction regarding the service procedures was on the provision 

of services which was in non-discrimination sequence; but low satisfaction was on the complecated and 

inconvenient services, (2) the highest satisfaction regarding service personnel was on the honesty of 

hospital staff, and lowest on low attention and low enthusiasm of personnel, (3) for the service facilities, 

high satisfaction was on the instruction signs and clear public information, and lowest on the limitation 

of feedback chanels, and (4) the highest satisfaction regarding service quality was on the good service 

quality, and lowest satisfaction on the cost-benefit of the services. Comparing satisfaction by gender and 

education status, the samples had similar level of satisfaction. Patients aged 60 years and civil servants 

expressed highest satisfaction whereas those who were company employees had lowest satisfaction. The 

samples expressed high satisfaction on ICU ward, and lowest on medicine ward. Comparing the satisfac-

tion with the hospital size, it was found that there was higher satisfaction toward general hospitals (S). In 

conclusion, this research provided useful information on the comparision of the hospital performance and 

stimulated the improvement toward beteer quality, continuity and sustainably of services.
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