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ที่มาของปญหา  ปจจุบันการใหบริการดานสุขภาพในประเทศไทยมีการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว ผูรับบริการ
คาดหวังกับเรื่องสุขภาพและประสิทธิภาพของการรักษามากขึ้น ทําใหโรงพยาบาลตางๆเกิดความตื่นตัวมากขึ้น
ในการพัฒนาคุณภาพบริการและการพัฒนาคุณภาพควรเริ่มจากการประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการและ
การพัฒนาจากดานผูใหบริการ 
วัตถุประสงค เพื่อประเมินระดับความพึงพอใจของผูรับบริการที่หอผูปวยในแผนกศัลยกรรมตอผูใหบริการและ
ระบบบริการของโรงพยาบาลเจริญกรุงประชารักษ  
รูปแบบการวิจัย  การศึกษาเชิงพรรณนา   ณ จุดเวลาใดเวลาหนึ่ง 
ประชากรที่ศึกษา  ผูปวยที่รับไวรักษาในหอผูปวยสามัญแผนกศัลยกรรมชายและศัลยกรรมหญิง จํานวน 400 คน   
เครื่องมือวิจัย  เปนแบบสัมภาษณที่ผูวิจัยสรางขึ้น เก็บขอมูลโดยผูวิจัยเองทั้งหมด ไมมีการสุมตัวอยาง 
การรวบรวมขอมูล ระหวางเดือนธันวาคม 2545 – มีนาคม2546 เก็บขอมูลไดครบจํานวนตัวอยาง 400 คน(100) 
สถิติที่ใช    One-way ANOVA  ,unpaired  t - test  และ  Mann - Withney  U  test 
ผลการศึกษา พบวา กลุมตัวอยางเปนเพศหญิง  55.3 % มีสถานภาพสมรสคู 57.8 % อายุเฉล่ีย  45.2 ป       
จบประถมศึกษา 61.0% มีอาชีพรับจาง 50.0% รายไดเฉล่ียตอเดือน 6,043.19 บาท มีบัตรสวัสดิการ  30  บาท  
57.3 %  ผูรับบริการสวนใหญกวา 50 % มีความพึงพอใจในระดับสูง (คะแนน 4+5) ทั้งตอผูใหบริการและตอ
ระบบบริการ เมื่อวิเคราะหลึกลงไปถึงดัชนีกิจกรรมจาก  37  ขอใน 3 ดาน พบวาผูรับบริการแผนกศัลยกรรมหญิง
กวา 50%มีความพึงพอใจในระดับสูง จํานวน 21 ขอ และผูรับบริการแผนกศัลยกรรมชายกวา 50%มีความพึงพอ
ใจในระดับสูง จํานวน 23 ขอ  ดานที่พึงพอใจมากที่สุดคือ การพูดจาและอัธยาศัยของเจาหนาที่ ดานที่พึงพอใจ
นอยที่สุดคือ การประชาสัมพันธ/ตอนรับ นอกจากนี้ยังพบวา สวนใหญผูรับบริการแผนกศัลยกรรมหญิงมีความ
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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 
 
ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 
 ปจจุบันการใหบริการดานสุขภาพในประเทศไทยมีการเปล่ียนแปลงอยางรวดเร็ว ผูรับบริการให
ความสนใจกับเรื่องสุขภาพ และประสิทธิภาพของการรักษาพยาบาลมากขึ้น ทําใหโรงพยาบาลตาง ๆ 
เกิดความตื่นตัวมากขึ้นในเรื่องการพัฒนาคุณภาพบริการโดยมีการปรับเปล่ียนกระบวนทัศนในการปฏิบัติ
งานที่มุงสูคุณภาพทั้งโครงสราง กระบวนการ และผลลัพธของการบริการ 
 
 งานบริการรักษาพยาบาลคือหัวใจของทุกโรงพยาบาล ผูปวย ญาติและประชาชนทั่วไปตางมุง
หวังวาเม่ือไปโรงพยาบาลจะไดรับบริการที่ดี มีคุณภาพสูงทุกครั้ง แตเนื่องจากการปฏิบัติงานดานรักษา
พยาบาลเปนงานที่ซับซอน  ละเอียดออน มีบุคคลที่เกี่ยวของมากทั้งผูใหบริการและผูรับบริการ ประกอบ
กับเปนงานที่มีความรีบเรง รอชาไมได จึงมีโอกาสเกิดความผิดพลาด ความไมสมบูรณ ความรูสึกไมพอใจ 
ความเขาใจผิดและสิ่งที่ไมพึงประสงคตาง ๆ ไดงาย ( สมชาติ  โตรักษา, 2541 : 70 )  จากการเปลี่ยน
แปลงของสภาพเศรษฐกิจและสังคมที่มีความสลับซับซอนมากขึ้น ทําใหประชาชนมีความตองการไดรับ
บริการที่ดี มีคุณภาพและความสะดวกรวดเร็ว ความไมเขาใจและความไมพอใจของผูรับบริการตอคุณ
ภาพบริการที่ไดรับมีมากขึ้น ทําใหเกิดกรณีรองเรียนทางสื่อสาธารณะตาง ๆ และการฟองรองตอ   องคกร
วิชาชีพ ซึ่งสงผลใหความสัมพันธระหวางผูใหบริการและผูรับบริการเสื่อมลง โดยเฉพาะอยางยิ่งในสถาน
พยาบาลของรัฐท่ีมีสภาพคับแคบ แออัด ขาดแคลนครุภัณฑทางการแพทย ที่จําเปนในการรักษาพยาบาล 
ทําใหภาพลักษณของโรงพยาบาลไมเปนที่ไววางใจ และเชื่อม่ันของผูปวย ( สํานักนโยบายและแผนการ
สาธารณสุข สรุปสาระสําคัญแผนพัฒนาการสาธารณสุขในชวงพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ  ฉบับ
ที่ 8  พ.ศ.2540 – 2544  : 104) 
 
 ปจจุบันปญหาในการใหบริการของโรงพยาบาลพบวา  บุคลากรยังขาดความรู  ความสามารถ
และการตัดสินใจที่ถูกตอง  ทําใหการบริการของโรงพยาบาลภาครัฐไมไดมาตรฐาน  ขาดระบบการกํากับ
และตรวจสอบคุณภาพ  การใหบริการที่ลาชา  ผูปวยไดรับบริการไมครบถวน  ไดแก  การที่ผูปวยไมไดรับ
การดูแลเอาใจใสจากผูใหบริการเทาที่ควร  ไดรับการตรวจวินิจฉัยที่ไมละเอียด  ทําใหเกิดความไมพึงพอ
ใจ  นําไปสูภาพพจนที่ไมดีของโรงพยาบาลซึ่งทําใหเกิดกรณีฟองรองโรงพยาบาล (ศุภชัย  คุณารัตนพ
ฤกษ,2532 : 100) 
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              หนวยบริการผูปวยนอกนั้นนับวาเปนบริการที่มีผูมารับบริการแออัดคับค่ังกอใหเกิดความสับสน  
วุนวายและเกิดทัศนคติที่ไมดีแกผูรับบริการจํานวนมาก สงผลใหผูรับบริการไมพึงพอใจ (ศุภชัย   คุณารัต
นพฤกษและดวงสมร  บุญผดุง,2532)  โรงพยาบาลหลายแหงไดรับการตําหนิและวิพากษวิจารณจาก
ประชาชนเกี่ยวกับการบริการที่ลาชา  ตอนรับไมดี ไมใหความกระจางเกี่ยวกับความเจ็บปวยและการ
รักษาพยาบาล  (วรรณวิไล  จันทราภาและพานี  สีตกะลิน,2537 : 329) ทําใหการตอบสนองความ
ตองการและการแกปญหาของผูปวยไมตอเนื่อง  ความสัมพันธและความไววางใจระหวางผูปวยและผูให
บริการพยาบาลไมเกิดขึ้นอยางเพียงพอที่จะทําใหผูปวยเกิดความศรัทธาหรือไววางใจ  เกิดการยอมรับ
และรวมมือในการรักษาพยาบาล  ซึ่งอาจสงผลใหผูปวยหายชา มีผลกระทบทางจิตใจ  เม่ือเจ็บปวยครั้ง
ตอไปทําใหไมอยากมาโรงพยาบาลอีก (วรรณวิไล  จันทราภาและกันยา  กาญจนบุรานนท.2538 : 256)   
 
 ความพึงพอใจ  (Satisfaction)  เปนภาวะของความพึงพอใจ หรือภาวะของการมีอารมณในทาง
บวกที่มีผลเกิดขึ้น เนื่องจากการประเมินประสบการณของคน ๆ หนึ่ง ส่ิงที่ขาดหายไประหวางการเสนอให
กับส่ิงที่ไดรับจะเปนรากฐานแหงความพอใจและความไมพอใจได  (เทพนม  เมืองแมนและสวิง  สุวรรณ
,2540: 98)  อเดยและแอนเดอรเซน  (Aday & Anderson , 1975)  ไดชี้ถึงปจจัยพ้ืนฐาน 6 ประเภทที่
เกี่ยวของกับความพึงพอใจของผูมารับบริการกับการรักษาพยาบาลและความรูสึกที่ผูปวยไดรับจากการ
บริการ คือ ความพึงพอใจตอความสะดวก  ความพึงพอใจตอการประสานบริการ  ความพึงพอใจตอ
อัธยาศัยความสนใจของผูใหบริการ  ความพึงพอใจตอขอมูลท่ีไดรับ  ความพึงพอใจตอคุณภาพบริการ  
และความพึงใจตอคาใชจายเมื่อใชบริการ  ดังนั้นการรักษาที่มีคุณภาพจึงเปนการบริการท่ีผูรับบริการหวัง
ไววาจะไดรับ  ซึ่งจะทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ  ประทับใจ แตหากผูรับบริการไดรับนอยกวาที่
หวังไวก็จะทําใหเกิดความไมพอใจและไมกลับมาใชบริการอีก (Kotler, 1994 : 483)  ส่ิงสําคัญการทําให
ผูรับบริการเกิดความพึงพอใจไดนั้น ผูใหบริการตองรูถึงความตองการที่แทจริงของผูรับบริการเพราะผูรับ
บริการ คือ เปาหมายสําคัญในการใหบริการของทุกองคกร  แดนสกี้รและไมล  (Danskys & Miles, 1997 
: 165)  กลาววา  “ ความพึงพอใจของผูปวยในโรงพยาบาลมีความสําคัญดวยเหตุผลหลายประการ  
ประการแรกความพึงพอใจของผูรับบริการจะชวยดํารงรักษาสัมพันธภาพของโรงพยาบาลกับผูรับบริการ  
การกลับมาใชบริการอีกเปนหลักสําคัญพ้ืนฐานของการบริหารการตลาด  ประการที่สอง  การหาปจจัยที่
สรางความไมพึงพอใจจะทําใหโรงพยาบาลทราบถึงจุดดอย  และจัดการกับความเสี่ยงนี้  ประการที่สาม
ความพึงพอใจของผูรับบริการจะทําใหสามารถวางแผนการรักษาในสิ่งที่ผูรับบริการตองการ  และประการ
สุดทายการวัดความพึงพอใจของผูรับบริการ เปนตัวเพิ่มขอมูลท่ีสําคัญในการประเมินผลการปฏิบัติงาน 
” 
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             โรงพยาบาลเจริญกรุงประชารักษเปนโรงพยาบาลที่อยูในการดูแลของสํานักการแพทย          
สังกัดกรุงเทพมหานคร  เปนสถานที่ใหบริการทางการรักษาพยาบาลแกประชาชนทั่วไปท่ีมีปญหาสุข
ภาพอนามัย  ต้ังแตระดับปฐมภูมิ  ทุติยภูมิและตติยภูมิ  ในเขตบางคอแหลม ยานนาวาและเขตใกล
เคียง และเปนสถานที่ฝกปฏิบัติงานของนักศึกษาแพทย  นักศึกษาพยาบาล  โดยเริ่มใหบริการตั้งแตป 
พ.ศ.2510    ในปจจุบันโรงพยาบาลกําลังเขาสูระบบประกันคุณภาพ มีการดําเนินการปรับเปลี่ยนกล
ยุทธในการบริการเพื่อใหเกิดการบริการที่มีคุณภาพตอบสนองตอความตองการ และความคาดหวังของผู
รับบริการ  จากสถิติผูรับบริการพบวาผูรับบริการแผนกผูปวยในแตละปมีจํานวนมาก และมีแนวโนมสูง
ข้ึนเรื่อย ๆ ดังนี้ ป พ.ศ.2543 เทากับ  30,476 ราย  และป พ.ศ.2544 เทากับ 32,483 ราย (สรุปรายงาน
ประจําปของโรงพยาบาล , 2544)  แสดงใหเห็นวาผูรับบริการมีจํานวนเพิ่มข้ึนในแตละป  ซึ่งโรงพยาบาล
มีการปรับปรุงกลยุทธในการบริการโดยการเพิ่มจํานวนหองตรวจ ปรับเปล่ียนเวลาในการบริการผูปวยใน
และผูปวยนอก  จัดเสริมอัตรากําลังบุคลากรใหเพียงพอตอการปฏิบัติงาน รวมทั้งนําอุปกรณ เครื่องมือ 
และเทคโนโลยีที่ทันสมัย  รวดเร็วและปลอดภัยมาใชในการบริการ จัดฝกอบรมความรูและทักษะในการ
ปฏิบัติงานใหแกบุคลากรผูใหบริการ นอกจากนี้มีการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการบริการพยาบาล
โดยเนนการดูแลแบบองครวม เพ่ือสามารถใหบริการที่ตอบสนองตอความตองการและความคาดหวัง
และเกิดประโยชนแกผูรับบริการอยางสูงสุด และจากอัตราเรงของการขยายตัวอยางรวดเร็วของโรง
พยาบาล  สงผลใหโรงพยาบาลมีการเปล่ียนแปลงโครงสรางพ้ืนฐาน (Infrastructure)  ดานตางๆ คือ 
ดานโครงสรางอาคารสถานที่   โครงสรางบุคลากร  โครงสรางดานวัสดุ / ครุภัณฑ  โครงสรางดานระบบ
งานของโรงพยาบาล  ซึ่งประกอบดวยระบบใหญ ๆ    4  ระบบ       ไดแก  ระบบบริการรักษาพยาบาล 
(Service  System)  ระบบสนับสนุนบริการ  (Supporting  Service  System)  ระบบพัฒนาบริการ 
(Improving  Service  System)  และระบบบริหารจัดการ (Management  System)  (สมชาติ  โตรักษา
,2541 : 22 – 23)  รวมทั้งระบบสาธารณูปโภค ฯลฯ 
 
 จากการเปลี่ยนแปลงโครงสรางดานตาง ๆ ของโรงพยาบาล  ผูบริหารและคณะกรรมการบริหาร
โรงพยาบาลไดตระหนักถึงพันธะและความรับผิดชอบของโรงพยาบาลที่มีตอรัฐและประชาชนในการให
บริการสาธารณสุข  โดยมุงม่ันที่จะพัฒนาระบบบริการสาธารณสุขแบบผสมผสานทั้งดานการสงเสริมสุข
ภาพ การปองกันโรค การรักษาพยาบาลและการฟนฟูสมรรถภาพทั้งเปนสถานฝกอบรม และพัฒนา
บุคลากรดานสาธารณสุขควบคูไปกับการพัฒนาคุณภาพชีวิตของประชาชน  ซึ่งในแผนพัฒนา  5  ปของ
โรงพยาบาลเจริญกรุงประชารักษ  พ.ศ.2545 – 2549   ไดกําหนดวิสัยทัศนของโรงพยาบาลไววา  “ เปน
โรงพยาบาลคุณภาพที่มีศูนยบริการทางการแพทยเฉพาะทางที่ทันสมัย ดวยการบริหารอยางมีประสิทธิ
ภาพและผูใชบริการพึงพอใจ ”  และไดกําหนดพันธกิจของโรงพยาบาล  คือ“  โรงพยาบาลจะใหบริการ
ดานการรักษาพยาบาล ปองกัน ฟนฟู และสรางเสริมสุขภาพอยางมีคุณภาพครอบคลุมถึงภารกิจ ดังนี้ 
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1. พัฒนาระบบคุณภาพ 
2. พัฒนาระบบบริการท่ีมีประสิทธิภาพ ประสิทธิผลและโปรงใส 
3. การบริหารทรัพยากรดานสุขภาพอยางมีประสิทธิภาพ 
4. พัฒนาระบบสารสนเทศใหมีประสิทธิภาพ 
5. พัฒนาศูนยการแพทยเฉพาะทางและศูนยฝกอบรม 
6. สรางระบบลูกคาสัมพันธ   

 
ดวยพันธกิจและวิสัยทัศนดังกลาว  เปนส่ิงยืนยันใหเห็นถึงความมุงม่ันของโรงพยาบาลเจริญกรุง

ประชารักษ ที่จะปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพบริการใหพรอมที่จะกาวไปสูความเปนเลิศในดานบริการ 
และขอมูลท่ีสําคัญที่จะสะทอนใหเห็นถึงขอบกพรองของระบบบริการของโรงพยาบาลคือ เสียงสะทอน
จาก    ผูปวย หรือผูรับบริการ (Patient  Voice)  ถึงแมวาเสียงสะทอนจากความเห็นของผูปวยที่มีตอคุณ
ภาพบริการที่ไดรับอาจจะไมไดสะทอนถึงคุณภาพบริการทางการแพทยโดยตรงแตก็สะทอนใหเห็นถึงคุณ
ภาพในดานหนึ่ง และยังทําใหเห็นถึงจุดที่เปนปญหาในการใหบริการซึ่งเปนแนวทางในการปรับปรุงการให
บริการเพื่อตอบสนองความตองการของผูปวย การสํารวจความพึงพอใจของผูปวยจึงเปนเครื่องมือชิ้น
สําคัญเพื่อใหไดมาซึ่งขอมูลในการปรับปรุงคุณภาพบริการของโรงพยาบาล  เสียงของลูกคาหรือผูรับ
บริการจึงเปนส่ิงสําคัญที่สุดในการกําหนดความสําคัญของกิจกรรมปรับปรุงคุณภาพตาง ๆ และสามารถ
ใชติดตามผลของการปรับปรุงในอนาคต (วิโรจน  ต้ังเจริญเสถียรและคนอื่น ๆ ,2539 : 158 – 167) 

 
              เนื่องจากผูวิจัยปฏิบัติงานกลุมบริการทางการแพทย ทําหนาที่ดานการใหคําปรึกษาสุขภาพ
แผนกผูปวยนอก ไดรับทราบปญหาเกี่ยวกับบริการและมีขอรองเรียนจากผูรับบริการอยูเนืองๆเกี่ยวกับ
พฤติกรรมบริการ ดังนั้นผูวิจัยจึงมีความสนใจที่จะประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการ โดยนําแนวคิด
และทฤษฎีความพึงพอใจของ  อเดย  และแอนเดอรเซน ( Aday  & Anderson , 1975 )  และแนวคิดของ
พิชาย  รัตนกุลดิลก ณ  ภูเก็ต ( 2537 )  มาศึกษาในแผนกผูปวยในแผนกศัลยกรรม โรงพยาบาลเจริญ
กรุงประชารักษ เนื่องจากผูปวยในสวนใหญอาจมีประสบการณมารับบริการประจําที่โรงพยาบาลหลาย
ครั้ง    ขอมูลจากผูปวยในเปนขอมูลสําคัญเพราะเปนผูที่เคยใชบริการมากกวาหนึ่งครั้งและสามารถบอก
ถึงการเปลี่ยนแปลงของคุณภาพได ผลจากการวิจัยในครั้งนี้จะเปนขอมูลท่ีนาสนใจสําหรับผูบริหารและ
คณะกรรมการบริหารโรงพยาบาลเจริญกรุงประชารักษ เพ่ือนําไปหาหนทางสรางสรรคบริการซึ่งจะเปน
จุดเริ่มตนที่จะนําไปสูการปรับปรุงคุณภาพบริการของโรงพยาบาล  เพ่ือเตรียมความพรอมในการจัดทํา
โครงการพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล ( Hospital  Accreditation )ใหสอดคลองกับทศวรรษแหงการพัฒนา
คุณภาพโรงพยาบาลตอไป 
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คําถามการวิจัย  
             1. ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการที่หอผูปวยในแผนกศัลยกรรมโรงพยาบาลเจริญกรุง
ประชารักษ เปนอยางไร 
             2.    ความพึงพอใจของผูใชบริการตอผูใหบริการและระบบบริการดานบริหาร  ดานบริการ  และ 
ดานวิชาการเปนอยางไร 
             3. ระดับความพึงพอใจแตกตางกัน ตามคุณลักษณะประชากร ลักษณะและความรุนแรงของการ
เจ็บปวย  ระยะเวลาที่อยูในโรงพยาบาล  และประเภทบัตรสวัสดิการรักษาพยาบาล หรือไม 
 
วัตถปุระสงคของการวิจัย   
 
           วัตถุประสงคท่ัวไป 
                  เพื่อประเมินระดับความพึงพอใจของผูใชบริการที่หอผูปวยในแผนกศัลยกรรม  ตอระบบ
บริการของโรงพยาบาลเจริญกรุงประชารักษ  สํานักการแพทย  กรุงเทพมหานคร 
 
           วัตถุประสงคเฉพาะ 
             1. เพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจของผูปวยใน   ตอกิจกรรมการใหบริการ  ของโรงพยาบาล
ดานบริหารดานบริการ และดานวิชาการและตอผูใหบริการ 
             2. เพ่ือเปรียบเทียบความแตกตางของระดับความพึงพอใจของผูปวยใน ตามคุณลักษณะประชา
กร  ลักษณะและความรุนแรงของการเจ็บปวย  ระยะเวลาที่อยูในโรงพยาบาล   และประเภทของ   บัตรส
วัสดิการรักษาพยาบาล 
 
           สมมติฐานการวิจัย   
                  ความพึงพอใจของผูปวยแตกตางกันตามคุณลักษณะประชากร และประเภทของบัตรสวัสดิ
การรักษาพยาบาล 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย   
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
แผนภูมิที่  1   แสดงกรอบแนวคิดในการวิจัย 

    
ขอตกลงเบื้องตน   
               ระดับคะแนนความพึงพอใจ (1 – 5) ซึ่งเปน  ordinal  scale  จะพิจารณาตัวแปรวามีอันตรภาค 
แตละอันตรภาคเทากัน (equal  interval) เพ่ือวิเคราะหขอมูลเปน interval  scale  ตอไป 

     
 คําสําคัญ   

                 In-Patient ,  Satisfaction,   Service,   Hospital 
 

ปจจัยดานลักษณะประชากร 
- เพศ      
- อายุ    
- สถานภาพสมรส   
- อาชีพ 
-      รายได 
- ระดับการศึกษา 
- ภูมิลําเนา 

ความพึงพอใจของผูปวยในแผนกศัลยกรรมตอผูให
บริการและระบบการใหบริการของโรงพยาบาลใน
ดาน 
  1) การบริหาร : การจัดการองคกรและทรัพยากร 
  2) การบริการ : การบริการสุขภาพทุกดาน 
  3) ดานวิชาการ : การใหความรูและขอมูลขาวสาร  

เชน Health Education

ปจจัยอื่นๆ 
1. ความตองการดานสุขภาพ 
(need  factor) ไดแก  ลักษณะ
การเจ็บปวยและความรุนแรงของ
การเจ็บปวย  (ชนิดของโรค) 
2.ประเภทของหอผูปวย 
3.ระยะเวลาที่อยูโรงพยาบาล 
4. ปจจัยสนับสนุนดานการเขาถึง
บริการ 
- สิทธิประโยชนที่ไดรับ  ไดแก 

ประเภทของบัตรสวัสดิการ
รักษาพยาบาลที่ผูปวยมี 

- ประเภทของเตียง 
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คํานิยามเชิงปฏิบัติการ  
 ความพึงพอใจ  หมายถึง  ภาวะของการมีอารมณทางบวกที่เกิดขึ้น  เนื่องจากการประเมิน
ประสบการณของคน ๆ หนึ่งที่มีตอระบบบริการและตอผูใหบริการที่แผนกผูปวยใน โรงพยาบาลเจริญกรุง
ประชารักษในดานการประสานบริการ อัธยาศัย ขอมูลท่ีไดรับ คุณภาพบริการ และคาใชจายเมื่อใชบริการ 
  แผนกผูปวยใน  หมายถึง  หอผูปวยที่ใหบริการแกผูปวยในไดเขาพักรักษาพยาบาลหลัง    จาก
แพทย รับเขามาเปนผูปวยในแลว  ซึ่งไดแก  หอผูปวยศัลยกรรมชาย และหอผูปวยศัลยกรรมหญิง 
               ผูรับบริการ  หมายถึง  ผูปวยที่มารับการตรวจรักษาโรคในแผนกผูปวยโรงพยาบาลเจริญกรุง
ประชารักษ  โดยมาตรวจโรคทั่วไปในแผนกศัลยกรรม  ซึ่งเปนผูที่มีอายุ 15 ปขึ้นไป ทั้งชายและหญิงที่มี
สติสัมปชัญญะสมบูรณ สามารถฟง พูดภาษาไทยไดและยินดีใหความรวมมือในการตอบแบบสัมภาษณ 
  การบริการ  หมายถึง  กิจกรรมหรือการปฏิบัติเพ่ือตอบสนองความตองการและความพึงพอใจ
ของทั้งผูใหบริการและผูรับบริการซึ่งกิจกรรมนั้นไมสามารถจับตองได 
  ระบบการใหบริการ  หมายถึง  องคประกอบและโครงขายที่สัมพันธกันของกิจกรรมตาง ๆ ไดแก 
ดานสิ่งอํานวยความสะดวกทางกายภาพ อุปกรณ/เครื่องมือทางการแพทย การใหบริการโดยแพทย การ
ใหบริการ โดยพยาบาล การใหบริหารโดยเจาหนาที่อื่น ๆ 
  ระบบบริการ   หมายถึง     กระบวนการที่โรงพยาบาลเจริญกรุงประชารักษจัดเตรียมบุคลากร 
สถานที่  อุปกรณไวเพ่ือใหบริการแกผูปวยใน   
              ผูใหบริการ  หมายถึง  แพทย  พยาบาล พนักงานชวยเหลือคนไข  และพนักงานทําความสะอาด 
ประจําแตละตึก  และเจาหนาที่ของโรงพยาบาลทุกคนที่มีสวนเกี่ยวของกับการใหบริการ 

                   การบริการผูปวยใน  หมายถึง  การใหบริการดูแลรักษาพยาบาลผูมารับบริการโดยเริ่มต้ังแตเม่ือ 
     รับตัวไวในหอผูปวย  โดยเจาหนาที่ที่เกี่ยวของ ไดแก  แพทย  พยาบาลวิชาชีพ  พยาบาลเทคนิค พนักงาน 
     ผูชวยเหลือคนไข  พนักงานทําความสะอาด  จนกวาแพทยจะส่ังใหจําหนายออกจากโรงพยาบาล 

              ความพึงพอใจตอระบบในดานบริหาร หมายถึง การรับรูของผูปวยตอการจัดการองคกรและ
ทรัพยากรเชน การจัดระเบียบ ความสะอาดของสถานที่ ความพอเพียงของอุปกรณเคร่ืองมือในการรักษา 
อุปกรณเครื่องใชในหอผูปวย 

                  ความพึงพอใจตอระบบในดานบริการ  หมายถึง    การรับรูของผูปวยตอการจัดบริการสุขภาพทุก 
     ดานใหแกผูปวยอยางมีประสิทธิภาพ  ไดมาตรฐานและครอบคลุมทั่วถึง 
                  ความพึงพอใจตอระบบในดานวิชาการ  หมายถึง     การรับรูของผูปวยตอผูใหบริการวา มีความ 

รูความสามารถในการปฏิบัติงานหรือการใหการรักษาของแพทย พยาบาล มีการใหความรู เชน การใหสุข  
     ศึกษาแกผูปวย 

             ความพึงพอใจตอผูใหบริการ  หมายถึง การรับรูของผูปวยตอ คุณลักษณะของผูใหบริการซึ่ง
ประกอบดวย ความสามารถ ความสนใจเอาใจใส  กิริยามารยาทและการใหขอมูลท่ีจําเปนของผูใหบริการ 
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             ปจจัยทางดานคุณภาพ  และประสิทธิภาพบริการ    หมายถึง    คุณลักษณะของการใหบริการซึ่ง 
ประกอบดวย ความสะดวกสบายที่ไดรับ ความรวดเร็วในการใหบริการ ความปลอดภัยในการใหบริการ 
ระยะเวลาการนอนพักรักษาความพอเพียงของอุปกรณ เครื่องมือในการรักษาพยาบาล การประสานงาน
และความสะอาดของสถานที่ การตอบสนองผูรับบริการทันที                   
             การตอบสนองผูรับบริการทันที  หมายถึง  การรับรูของผูปวยวาการใหบริการของเจาหนาที่ใน
ดานความเต็มใจ ความพรอม  ที่จะใหบริการอยางรวดเร็ว   และมีประสิทธิภาพ ตรงตามความตองการ
ของผูมารับบริการ 

                  ความสามารถของผูใหบริการ    หมายถึง    การรับรูของผูปวยในดานความชํานาญของแพทย    
พยาบาลพนักงานชวยเหลือคนไข  และพนักงานทําความสะอาดในการใหบริการผูปวยในตามบทบาท
หนาที่  
            ความสนใจเอาใจใสของผูใหบริการ  หมายถึง   การรับรูของผูปวยตอความสนในเอาใจใสอยาง 
ต้ังใจจริงจงั สมํ่าเสมอของผูใหบริการ โดยแสดงออกทางคําพูด ทาทาง                 

 ความรวดเร็วในการบริการ  หมายถึง  การรับรูของผูปวยตอการไดรับบริการทันทีเม่ือมีการรองขอ 
     จากผูรับบริการและญาติ 
 ความเพียงพอของอุปกรณ เครื่องมือในการรักษาพยาบาล หมายถึง การรับรูของผูปวยตออุปกรณ 
     เครื่องใชในการรักษาพยาบาลภายในหอผูปวยวาไดเตรียมพรอมใหบริการเสมอ 
 ความสะอาดของสถานที่   หมายถึง   การรับรูของผูปวยตอความสะอาดภายในหอผูปวย หองน้ํา  
    หองสวม ระเบียงทางเดินภายในหอผูปวย  

 ประเภทของบัตรสวัสดิการรักษาพยาบาล หมายถึงการที่ผูรับบริการใชบัตรสวัสดิการในการ
รักษาพยาบาล ไดแก  บัตรสวัสดิการขาราชการหรือพนักงานรัฐวิสาหกิจ   บัตรประกันสังคม  บัตรประกัน
สุขภาพถวนหนา( บัตรทอง 30  บาทรักษาทุกโรค)   บัตรอื่นๆ เชน กองทุนเงินทดแทน   พระราชบัญญัติผู
ประสบภัยจากรถ  บัตรประกันสุขภาพเอกชน   และผูปวยที่ตองจายเงินเอง 

 บัตรประกันสุขภาพถวนหนา   หมายถึง   บัตรแสดงสิทธิในการจายคารักษาพยาบาล ครั้งละ 30      
บาท เกิดจากโครงการของรัฐบาล  ในการดําเนินตามนโยบายการประกันสุขภาพถวนหนา ซึ่งเริ่มโครงการ
ในเขตกรุงเทพมหานคร เม่ือวันที่  1  มกราคม พ.ศ.2545 

 บัตรประกันสุขภาพถวนหนา  (บัตรทอง ท.)  หมายถึง   บัตรแสดงสิทธิในการไมตองจายคารักษา 
    พยาบาลทุกครั้งที่ใชบริการรักษาพยาบาล    จากสถานพยาบาลที่เขารวมโครงการประกันสุขภาพถวนหนา  
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                  ความพึงพอใจตอกระบวนการใหบริการ  หมายถึง  ความรูสึกหรือความคิดเห็นของผูปวยที่มา ใช 
     บริการที่หอผูปวยแผนกศัลยกรรมโรงพยาบาลเจริญกรุงประชารักษ เปนความรูสึกของแตละบุคคลที่แตก

ตางกันรูสึกมีความสุขเมื่อไดรับการตอบสนองตามความตองการทั้งทางรางกาย และจิตใจ  เปนความรูสึก
พอใจหรือยินดีที่ไดรับจากการใหบริการทั้ง  3  ดาน  ดานบริหาร   ดานบริการ  และดานวิชาการ  โดยแบง
ความพึงพอใจของผูรับบริการเปน  5 ระดับ ( คะแนน )  คือ       5  คะแนน   หมายถึง   พึงพอใจมากที่สุด  

     4   คะแนน  หมายถึง  พึงพอใจมาก  3  คะแนน หมายถึง  ปานกลาง  2  คะแนน  หมายถึง  พึงพอใจนอย 
1   คะแนน   หมายถึง  พึงพอใจนอยทีสุ่ด   
             ความสะดวก  หมายถึง  สิ่งที่ผูรับบริการไดรับในโรงพยาบาลเจริญกรุงประชารักษ การไดรับการ
รักษาดูแลที่ทั่วถึง รวดเร็วและไมตองรอนาน รวมทั้งความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวกทางกาย
ภาพในดานที่พัก  เกาอี้นั่งรอตรวจ ปาย / เครื่องหมายบอกทิศทาง 
             อัธยาศัย  หมายถึง  การแสดงกริยาทาทาง มารยาทที่ดี พูดจาสุภาพ ความเปนกันเองและความ
สนใจ หวงใยของผูใหบริการที่มีตอผูปวย 
             อุปกรณ / เครื่องมือทางการแพทย  หมายถึง  วัสดุ / อุปกรณ / เครื่องมือทางการแพทยทุกชนิดที่
ที่เกี่ยวของในการตรวจรักษาโรค 
 ระยะเวลานอนพักรักษา  หมายถึง  จํานวนวันที่ผูปวยไดเขามานอนพักรักษาในหอผูปวยจนถึง
วันที่แพทยอนุญาตใหกลับบานได 
 การใหบริการโดยแพทย  หมายถึง  การใหบริการโดยผูที่จบการศึกษาแพทยศาสตรบัณฑิตที่ข้ึน
ทะเบียนใบประกอบโรคศิลปะชั้นหนึ่งสาขาเวชกรรม ทําการตรวจและบําบัดโรค  พรอมทั้งใหการรักษา  ผู
ปวยและปฏิบัติงานประจําอยูที่โรงพยาบาลเจริญกรุงประชารักษทั้งในเวลาและนอกเวลาราชการซึ่งผูรับ
บริการสามารถพิจารณาไดจากความสามารถและความชํานาญของแพทยในการใหการรักษา การใชเวลา
ในการตรวจรักษาอาการของผูปวย การใหคําแนะนําหรือคําอธิบายที่ชวยใหผูปวยเขาใจผลของการรักษา 
รวมถึงอัธยาศัยของแพทย 
            การใหบริการโดยพยาบาล  หมายถึง  การใหบริการโดยผูที่จบหลักสูตรทางการพยาบาลของทุก
สถาบันการศึกษา  ซึ่งทําหนาที่ใหการพยาบาลผูปวย และปฏิบัติงานประจําอยูที่โรงพยาบาลเจริญกรุง
ประชารักษทั้งในเวลาและนอกเวลาราชการ  ซึ่งผูรับบริการสามารถพิจารณาไดจากความสามารถและ
ความชํานาญในการชวยเหลือผูปวย การใหคําแนะนําวิธีปฏิบัติตัวผูปวย การใหคําอธิบาย การใหความ
สนใจตอผูปวย รวมถึงอัธยาศัยของพยาบาล 
            การใหบริการโดยเจาหนาที่อื่น ๆ  หมายถึง  การใหบริการโดยเจาหนาที่อื่น ๆ ทุกคนทั้งที่เปนขา
ราชการ ลูกจางประจํา  ลูกจางชั่วคราวและอาสาสมัครผูชวยเหลือผูปวยที่ทําหนาที่ใหบริการในโรง
พยาบาลเจริญกรุงประชารักษทั้งในเวลาและนอกเวลาราชการ ยกเวนแพทยและพยาบาลซึ่งผูรับบริการ 
 
 



 10

สามารถพิจารณาไดจากความสามารถและความชํานาญในการชวยเหลือผูปวย การใหคําอธิบาย การให
ความสนใจตอผูปวย รวมถึงอัธยาศัยของเจาหนาที่ 
 
 โรงพยาบาลเจริญกรุงประชารักษ  หมายถึง  โรงพยาบาลทั่วไปขนาด  400  เตียง  สังกัด
สํานักการแพทย  กรุงเทพมหานคร  เปนโรงพยาบาลที่ใหบริการสาธารณสุขแบบผสมผสานทั้งดานการสง 
เสริมสุขภาพ การปองกันโรค การรักษาพยาบาลและการฟนฟูสมรรถภาพ รวมทั้งเปนสถานฝกอบรม และ 
พัฒนาบุคลากรดานสาธารณสุขควบคูไปกับการพัฒนาคุณภาพชีวิตของประชาชน  ต้ังอยูเลขที่  8  ถนน 
เจริญกรุง  แขวงบางคอแหลม  เขตบางคอแหลม  กทม. 
 
ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับจากการวิจัย  
 

1. นําขอมูลผลความพึงพอใจท่ีไดเปนแนวทางในการปรับปรุงการใหบริการแกประชาชนใหมี 
ประสิทธิภาพยิ่งขึ้นและสอดคลองกับความตองการของผูรับบริการ 

2. ผลการศึกษาสามารถใชเปนขอมูลพ้ืนฐานสําหรับผูบริหารของโรงพยาบาลเจริญกรุงประชา 
รักษในการวางแผนปรับปรุงแกไขบริการในสวนที่บกพรองตอไป 
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