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ความพึงพอใจต่อการให้บริการโครงการหลักประกันสุขภาพถ้วนหน้า :  
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Abstract

 The objectives of this study were to explore and to compare the level of satisfaction of the Universal Health 

Care Coverage: a case study of Phramongkutklao Hospital. The study emphasized three areas as: Officers, Convenient 

in getting service, and Benefit. The samples of this study consisted of 400 users of the Universal Health Care  

Coverage at Phramongkutklao Hospital. The questionnaire was used as the research instrument. Data were analyzed 

through statistics including percentage, mean, standard deviation, t-test and F-test.

 The findings revealed that, users highly satisfied on officers and moderate satisfaction on both Convenient in 

getting service and Benefit.

 The results of the comparison of the users’ satisfaction level were categorized according to personal factors; 

the satisfaction differed by sex, age and occupation (.05 statistical significance). However, education level and income 

did not contribute any differences in satisfaction level.
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บทคัดย่อ

 การวิจัยเรื่องนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาและเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการโครงการหลักประกันสุขภาพ 

ถ้วนหน้า :กรณีศึกษาโรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้า โดยแบ่งการศึกษาออกเป็น 3 ด้าน คือ ด้านบุคลากร ด้านความสะดวกในการรับบริการ 

และด้านสิทธิประโยชน์ท่ีได้รับ กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผู้ใช้บริการโครงการหลักประกันสุขภาพถ้วนหน้าโรงพยาบาล 

มงกุฎเกล้า จ�านวน 400 คน ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการวิจัย สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ใช้ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบน 

มาตรฐาน ค่า t-test และ ค่า F-test

 ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจต่อการให้บริการโครงการหลักประกันสุขภาพถ้วนหน้า : กรณีศึกษาโรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้า 

เมือ่พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่าค่าเฉลีย่ด้านบคุลากรอยูใ่นระดบัมาก ส่วนค่าเฉลีย่ด้านความสะดวกในการรบับรกิารและด้านสทิธปิระโยชน์

ที่ได้รับอยู่ในระดับปานกลาง

 ผลการศึกษาเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจ เมื่อจ�าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล พบว่าระดับความพึงพอใจแตกต่างกัน 

ตามเพศ อายุ และอาชีพ ที่ระดับนัยส�าคัญทางสถิติ .05 แต่ไม่แตกต่างกันตามระดับการศึกษาและรายได้

ค�าส�าคัญ : หลักประกันสุขภาพถ้วนหน้า, ความพึงพอใจ
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ความเป็นมาและความส�าคัญของปัญหา
 ระบบหลักประกันสุขภาพถ้วนหน้าเป็นระบบท่ีใหญ่ที่สุด 

การบริหารจัดการโดยส�านักงานหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ และ

ผู้เสียภาษีเป็นผู้รับผิดชอบค่าใช้จ่าย ยกเว้น บุคคลที่มีสิทธิประกัน

สังคมและสวัสดิการรักษาพยาบาล ข้าราชการ 

 ในอดีตมีการยกเว้นค่ารักษาพยาบาลให้แก่ผู้มีรายได้น้อย 

ภายใต้การพิจารณาของนักสังคมสงเคราะห์ แต่มีการจัดสวัสดิการ

การรักษาพยาบาลให้กับบุคลต่างๆ ในพ.ศ. 2518 จากนั้นก็พัฒนา

เรือ่ยมา ทัง้สวสัดกิารข้าราชการและครอบครวั โครงการบตัรประกนั

สุขภาพโดยสมัครใจ โครงการสวัสดิการประชาชนด้านการรักษา

พยาบาล เป็นต้น

  จนมีกลุ่มบุคลากรทางการแพทย์และสาธารณสุข น�าโดย 

นายแพทย์สงวน นิตยารัมภ์พงศ์ ได้ริเริ่มผลักดันร่าง พ.ร.บ. 

หลักประกันสุขภาพในปี พ.ศ. 2540 และมีเครือข่ายภาคประชาชน 

11 องค์กร ได้แก่ 1. เครือข่ายองค์กรผู้ติดเชื้อเอดส์ 2. เครือข่าย 

ผู ้พิการ 3. เครือข่ายผู ้หญิง 4. เครือข่ายเกษตรกรทางเลือก  

5. เครือข่ายชุมชนแออัด 6. เครือข่ายผู้บริโภค 7. เครือข่ายผู้ใช้

แรงงาน 8. เครือข่ายแรงงานนอกระบบ 9. เครอืข่ายเดก็และเยาวชน 

10. เครือข่ายผู้สูงอายุ 11. เครือข่ายชนกลุ่มน้อยร่วมผลักดัน  

มีประชาชน 60,000 คนลงชื่อให้การสนับสนุน 

 แต่ในขณะที่รัฐสภาตรวจสอบความถูกต้องของรายชื่อ 

พรรคไทยรักไทยได้น�าแนวคดินีไ้ปประยกุต์ เพือ่เป็นนโยบายหาเสียง

ในชื่อของโครงการ 30 บาท รักษาทุกโรค จนได้เป็นรัฐบาลในเวลา

ต่อมา จนเกิดพ.ร.บ.ว่าด้วยหลักประกันสุขภาพถ้วนหน้าแห่งชาติ 

พ.ศ. 2545 โดยเริ่มใช้เม่ือวันท่ี 1 เมษายน พ.ศ. 2544 น�าร่อง  

6 จังหวัด จนขยายการด�าเนินงานไปทั่วประเทศ มีส�านักงานหลัก

ประกันสุขภาพแห่งชาติ ท�าหน้าท่ีจัดสวัสดิการด้านสุขภาพของรัฐ

ให้แก่ประชาชนทุกคน ต่อมาเดือนพฤศจิกายน พ.ศ. 2549 รัฐบาล

ของพลเอกสุรยุทธ์ จุลานนท์ ได้ยกเลิกนโยบายน้ี แล้วเปิดให้

ประชาชนใช้บริการรักษาพยาบาลฟรี

 การประกนัสขุภาพเปรยีบเสมอืนโรงพยาบาลทีท่�าการรกัษา

โรคและเป็นทีป่รกึษาด้านสขุภาพ นอกจากมหีน้าทีใ่ห้บรกิารในการ

รักษาพยาบาล ยังมีหน้าที่ในการช่วยส่งเสริมสุขภาพ ป้องกันโรค 

ในระยะแรกไม่ให้เกิดการคุกคามหรือแพร่เชื้อไปติดผู้อื่น โดยการ

ควบคุมและการให้ค�าปรึกษาของสถานพยาบาล มีการส่งเสริม 

สุขภาพ การป้องกัน การฟื้นฟูสุขภาพ เพื่อให้ครอบคลุมประชาชน

ทุกเพศทุกวัย ซึ่งให้หลักประกันแก่ผู้เอาประกันในด้านท่ีเกี่ยวข้อง

กับสุขภาพ โดยดูแลครอบคลุมในส่วนของค่ารักษาพยาบาลและค่า

ยาที่ใช้ในการรักษาพยาบาล มีวัตถุประสงค์เพื่อท�าให้ประชาชนมี

การพัฒนาตนเองให้มีการด�าเนินชีวิตให้ดีข้ึนในทุกๆ ด้าน ไม่ว่าจะ

เป็นด้านครอบครัว ด้านส่ิงแวดล้อม สุขภาพอนามัย ให้เกิดคุณค่า

หรือประโยชน์สูงสุด และเน้นให้ประชาชนได้มีส่วนร่วมมีสิทธิเลือก

ขึ้นทะเบียน และใช้บริการจากหน่วยระดับต้น ภายใต้ระบบการ

บริการที่มีประสิทธิภาพ สามารถใช้บริการสถานที่ใกล้เคียงใกล ้

บ้านได้ และเน้นให้ประชาชนจะต้องพึ่งพาตนเองได้ 

 ดังนั้น ความพึงพอใจของประชาชนที่มาใช้บริการหลัก

ประกันสุขภาพถ้วนหน้าจึงมีความส�าคัญ ช่วยสร้างความประทับใจ 

ทัศนคติที่ดี และส่งเสริมให้ประชาชนร่วมมือกับภาครัฐในการดูแล

รกัษาสขุภาพของตนเอง อนัน�าไปสูผ่ลลพัธ์ทางด้านสขุภาพร่างกาย

และสภาพจิตใจของประชาชนที่ยั่งยืนโดยตรง 

 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย
 1. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจต ่อการให ้บริการ 

โครงการหลักประกันสุขภาพถ้วนหน้า : กรณีศึกษาโรงพยาบาล

พระมงกุฎเกล้า

 2. เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการให้บริการ

โครงการหลักประกันสุขภาพถ้วนหน้า : กรณีศึกษาโรงพยาบาล

พระมงกุฎเกล้า จ�าแนกตามสถานภาพส่วนบุคคล

วิธีด�าเนินการวิจัย
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง คือ ประชากรที่ใช้บริการ

โครงการหลักประกันสุขภาพถ้วนหน้าโรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้า 

จ�านวน 48,530 คน (ข้อมูลจากส�านักงานประกันสุขภาพของ

โครงการหลักประกันสุขภาพถ้วนหน้า โรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้า 

ข้อมูล ณ วันที่ 22 ธันวาคม 2558) ค�านวณหาขนาดกลุ่มตัวอย่าง

โดยใช้สูตรของทาโร ยามาเน่ (Taro Yamane) ที่ระดับความเชื่อมั่น 

95% (Yamane, 1993 : 155 อ้างถึงใน ประคอง กรรณสูต, 2548) 

ได้กลุ่มตัวอย่างทั้งสิ้น จ�านวน 400 คน

 เครื่องมือที่ ใช ้ ในการศึกษาวิจัย เป ็นแบบสอบถาม  

(Questionnaires) ซึ่งผู้วิจัยสร้างขึ้นจากกรอบแนวคิดในการวิจัย

และการศึกษาเอกสารอืน่ๆ ทีเ่กีย่วข้องเพือ่เป็นแนวทางในการสร้าง

เครื่องมือ โดยแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ประกอบด้วย

 ส่วนที ่1 แบบสอบถามข้อมลูทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

ได้แก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา ระดบัต�าแหน่ง รายได้ต่อเดอืนเฉลีย่

ส่วนที ่2 ด้านคณุภาพการให้บรกิารด้านการตดิต่อประสานงานแล้ว

ด้านค่าใช้จ่ายเพื่อมารับบริการโดยให้ผู้ตอบแบบสอบถามตอบให้

ตรงตามความคิดเป็นมากที่สุด ซึ่งพิจารณาจากความพึงพอใจใน

คณุภาพการให้บรกิาร ณ โรงพยาบาลพระมงกฎุเกล้า ตามโครงการ

หลักการประกันสุขภาพถ้วนหน้า ณ โรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้า 
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 ด้านบุคลากร ได้แก่ ด้านแพทย์ พยาบาล เภสัช เจ้าหน้าที่

ด�าเนินงานด้านเอกสาร

ด้านความสะดวก ได้แก่ กระบวนการในการรับบริการ สถานที่ที่ใช้

ในการรับบริการ

 ด้านสทิธปิระโยชน์ทีไ่ด้รบั ได้แก่ ด้านความครอบคลมุอาการ

เจ็บป่วย ด้านยา ด้านค่ารักษาพยาบาล 

 มีลักษณะเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating scale) 

5 ระดับ โดยก�าหนดเกณฑ์การให้คะแนน ดังนี้ 5 หมายถึงพึงพอใจ

มากที่สุด, 4 หมายถึงพึงพอใจมาก, 3 หมายถึงพึงพอใจปานกลาง, 

2 หมายถึงพึงพอใจน้อย,1 หมายถึงพึงพอใจน้อยที่สุด 

 ส่วนที ่3 แบบสอบถามแบบปลายเปิด ให้ผูต้อบแบบสอบถาม

แสดงความคิดเห็นที่มีต่อความพึงพอใจ โครงการหลักประกัน

สุขภาพถ้วนหน้า ณ โรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้า

 ขั้นตอนในการสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย

ผู้วิจัยได้ด�าเนินการสร้างแบบสอบถามโดยมีขั้นตอน ดังต่อไปนี้

 1. ศึกษาหลักการ แนวคิด ทฤษฎี และนโยบายฯ รวมทั้ง

เอกสารต่างๆ ที่เกี่ยวข้อง เพื่อก�าหนดเป็นแนวทางในการสร้าง

แบบสอบถาม

 2. สร้างประเด็นค�าถามโดยก�าหนดให้ครอบคลุมตาม

ตัวแปรต้นและตัวแปรตาม ตามกรอบแนวคิดในการวิจัย 

การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ
 ผู้วิจัยได้ตรวจแบบสอบถามตามขั้นตอน ดังต่อไปนี้

 1. การยกร่างแบบสอบถามให้สอดคล้องกับวัตถุประสงค์

การวจิยั และขอบเขตการวจิยัของการศกึษาครัง้นี ้เสนอต่ออาจารย์

ทีป่รกึษาวทิยานพินธ์ เพือ่ตรวจทานความถูกต้องและความสมบรูณ์ 

พร้อมทั้งท�าการปรับปรุงแก้ไขตามข้อเสนอแนะ

 2. ผู้วิจัยน�าแบบสอบถามที่ได้ทดสอบความเที่ยงตรงของ

เนื้อหา (Content Validity) โดยการน�าไปให้ผู้เชี่ยวชาญ ช่วยตรวจ

สอบความถูกต้องและความครอบคลุมของเน้ือหาท่ีต้องการศึกษา

จ�านวน 3 คน ได้แก่ ดร.พิชิต รัชตพิบุลภพ ผศ.ดร.เสาวนารถ  

เล็กเลอสินธุ์ และ ดร.อัมพร ปัญญา แล้วน�ามาหาค่าดัชนี ความ

สอดคล้อง (Index of Item Object Congruence : IOC) ของข้อ

ค�าถามแต่ละข้อผู้วิจัยน�าข้อค�าถามที่มีค่า IOC มากกว่า 0.5 ขึ้นไป

ใช้ในแบบสอบถาม ส่วนข้อใดที่มีค่าน้อยกว่า 0.5 ผู้วิจัยจะน�ามา

แก้ไขตามขอเสนอแนะของผู้ทรงคุณวุฒิ

 3. หาความเชื่อมั่นของเครื่องมือ (Reliability) ผู้วิจัยได้น�า

แบบสอบถามที่ผ่านการหาความตรงตามเน้ือหาเรียบร้อยแล้วไป

ทดสอบหาความเชื่อมั่นกับกลุ่มตัวอย่างอื่นที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่างที่ใช้

ในการวิจัย ทั้งนี้กลุ่มตัวอย่างที่ได้รับการทดลองมีลักษณะใกล้เคียง

กบักลุม่ประชากรตวัอย่างจ�านวน 30 คน แล้วน�ามาค�านวณหาความ

เชื่อมั่นของเครื่องมือโดยวิธีการหาสัมประสิทธิ์แอลฟา (Alpha  

Coefficient) ของครอนบาค (Cronbach) ได้เท่ากับ .74

 4. การน�าแบบสอบถามไปใช้กบักลุ่มตวัอย่างจรงิ โดยผูว้จิยั

ลงพื้นที่เก็บข้อมูลจริงด้วยตนเองให้แก่ประชากรกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้

บริการโครงการหลักประกันสุขภาพถ้วนหน้า ณ โรงพยาบาล

พระมงกฎุเกล้า กรงุเทพมหานครเกบ็รวบรวมกลับคนืมา ตรวจสอบ

ครบถ้วน/ความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม ประมวลผล และ

วิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติต่อไป

 ระยะเวลาในการวิจัย

 ระยะเวลาที่ใช้ในการวิจัย จ�านวน 9 เดือน ตั้งแต่เดือน

กรกฎาคม พ.ศ. 2558 ถึงเดือนกุมภาพันธ์ พ.ศ. 2559

การเก็บรวบรวมข้อมูล
 ผู้วิจัยด�าเนินการเก็บรวบรวมตามขั้นตอน ดังต่อไปนี้

 1. การเกบ็รวบรวมข้อมลูการศกึษาครัง้นีใ้ช้วธิเีกบ็รวบรวม

ข้อมลูแบบกรอกแบบสอบถามให้กบัผูท้ีม่ารบับรกิารทางการแพทย์

ในช่วงที่รอรับยา ณ โรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้า กรุงเทพมหานคร 

ทุกวันราชการ ยกเว้นวันหยุดราชการ

 2. น�าแบบสอบถามไปเกบ็ข้อมลูกบักลุ่มตวัอย่างทีใ่ช้บรกิาร

โครงการหลักประกนัสุขภาพถ้วนหน้า ณ โรงพยาบาลพระมงกฎุเกล้า 

กรุงเทพมหานคร

 3. เก็บแบบสอบถาม และตรวจสอบความครบถ้วน/ 

ความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม

 4. น�าแบบสอบถามที่ได้รับกลับคืนมาครบทั้ง 400 ชุด 

ท�าการเพื่อน�าไปวิเคราะห์ข้อมูลต่อไป

การวิเคราะห์ข้อมูล
 การวิจัยครั้งนี้ ใช้การวิเคราะห์ข้อมูลจากการประมวลผล

แบบสอบถาม โดยมีรายละเอียดดังนี้

 1. รวบรวมแบบสอบถามทั้งหมด

 2. ตรวจสอบความครบถ้วนสมบูรณ์ของแบบสอบถาม

 3. ประมวลผลข้อมูลด้วยโปรแกรมส�าเร็จรูป 

สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล
 1. แบบสอบถามส ่วนที่  1 ข ้อมูลทั่วไปของผู ้ตอบ

แบบสอบถาม ท�าการวิ เคราะห ์ด ้วยการแจกแจงความถี่  

(Frequency) ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าสถิติร้อยละ (Percentage)

 2. แบบสอบถามส่วนที่ 2 ระดับความความพึงพอใจของ 

ผู้ตอบแบบสอบถามทัง้ 3 ด้าน ได้แก่ ด้านบคุลากร ด้านความสะดวก 
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และด้านสิทธิประโยชน์ท่ีได้รับท�าการวิเคราะห์ด้วยการหาค่าเฉลี่ย 

(Mean) และค่าสถติร้ิอยละ (Percentage) ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน 

โดยได้แบ่งเกณฑ์การวิเคราะห์ระดับพึงพอใจมี 5 ระดับ การแปล

ความหมายค่าเฉลี่ยโดยผู้วิจัยเลือกใช้วิธีการของเบสท์ (Best. John 

W. 1978 : 174 อ้างถงึใน พชิิต ฤทธจิรญู. 2544: 257) ดังนี้

 4.50 - 5.00  หมายถึง  พึงพอใจมากที่สุด

 3.50 - 4.49  หมายถึง พึงพอใจมาก

 2.50 - 3.49  หมายถึง พึงพอใจปานกลาง

 1.50 - 2.49  หมายถึง พึงพอใจน้อย

 1.00 - 1.49  หมายถึง พึงพอใจน้อยที่สุด

 3. สถิติเชิงอ้างอิง (Inferential Statistic) ได้แก่ t-test  

ใช้ส�าหรับทดสอบความแตกต่างด้านปัจจัยส่วนบุคคลที่มีตัวแปร  

2 กลุ่ม ได้แก่ ตัวแปรเพศ และ F-test ในการวิเคราะห์ความ

แปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) ของตัวแปรอิสระ 

มีมากกว่า 2 กลุ่มขึ้นไป เช่น อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และ 

รายได้ต่อเดือน กรณีที่ทดสอบแล้วพบว่ามีความแตกต่างระหว่าง

กลุ่มของคะแนนค่าเฉลี่ยจะน�าไปทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่

ด้วยวิธี LSD (Least Significant Difference) โดยก�าหนดค่านัย

ส�าคัญฃทางสถิติที่ระดับ.05 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล
 การศึกษาวิจัยครั้งนี้มีจุดมุ่งหมายเพื่อศึกษาระดับความพึง

พอใจและการเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการให้บริการโครงการ

หลกัประกนัสขุภาพถ้วนหน้า ณ โรงพยาบาลพระมงกฎุเกล้า 3 ด้าน 

คือด้านบุคลากร ด้านความสะดวก และด้านสิทธิประโยชน์ที่ได้รับ 

ส�าหรับการวิเคราะห์ข้อมูลแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดังต่อไปนี้

 1.  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลสถานภาพส่วนบุคคล

  ข้อมูลทั่วไปของผู้เข้ารับบริการโครงการหลักประกัน

สุขภาพถ้วนหน้า ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ  

ระดับรายได้ 

  จ�านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ�าแนก 

ตามเพศอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และระดับรายได้ ผู ้ตอบ

แบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มากที่สุดร้อยละ 54.0 มีอายุ

ระหว่าง 20-40 ปีมากที่สุด ร้อยละ 65.80 มีการศึกษาอยู่ในระดับ

ปริญญาตรีมากที่สุด ร้อยละ 41.30 ประกอบอาชีพรับจ้างทั่วไป  

มากทีส่ดุ ร้อยละ 28.80 และรายได้เฉลีย่ต่อเดอืน 10,001 - 15,000 

บาท มากที่สุด ร้อยละ 40.30

 2.  ผลการวิเคราะห์ข ้อมูลการระดับความพึงพอใจ 

ของผู ้ เข ้ารับการบริการในหลักประกันสุขภาพถ้วนหน้า  

ณ โรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้า 

  ค่าเฉลีย่ ค่าเบีย่งเบนมาตรฐานและระดบัความพงึพอใจ

ที่ โครงการหลักประกันสุขภาพถ ้วนหน ้า ณ โรงพยาบาล

พระมงกุฎเกล้า ในด้านบุคลากร พบว่า ความพึงพอใจที่ผู้เข้ารับ

บริการโครงการหลักประกันสุขภาพถ้วนหน้า ณ โรงพยาบาล

พระมงกุฎเกล้า ความพึงพอใจด้านบุคลากรในภาพรวม มีค่าเฉลี่ย

อยูใ่นระดบัมาก (x = 4.26) เมือ่พจิารณาตามรายข้อ พบว่า ค่าเฉลีย่

อยู่ในระดับมาก (x = 4.38- 4.19) โดยค่าเฉลี่ยที่มีค่าสูงที่สุดได้แก่ 

บคุลากรกลุม่แพทย์อยูใ่นระดบัมาก (x = 4.38) ส่วนค่าเฉลีย่ต�า่ท่ีสดุ

ได้แก่ บคุลากรกลุ่มพยาบาลและบคุลากรกลุ่มเจ้าหน้าที ่อยูใ่นระดบั

มาก (x = 4.19) ตามล�าดับ

  ค ่าเฉลี่ย ค ่าเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความ 

พึงพอใจโครงการหลักประกันสุขภาพถ้วนหน้า ณ โรงพยาบาล

พระมงกุฎเกล้า ในด้านความสะดวกในการรับบริการในภาพรวม  

พบว่า ความพึงพอใจที่ผู้เข้ารับบริการโครงการหลักประกันสุขภาพ

ถ้วนหน้า ณ โรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้า ความพึงพอใจด้านความ

สะดวกในการรบับรกิารในภาพรวม มค่ีาเฉล่ียอยูใ่นระดบัปานกลาง 

(x = 3.47) เมือ่พจิารณาตามรายข้อ พบว่า ค่าเฉลีย่อยูใ่นระดบัปาน

กลาง ( x  = 3.40- 3.49) โดยค่าเฉลี่ยที่มีค ่าสูงที่สุดได้แก ่

ด้านกระบวนการในการรบับรกิารอยูใ่นระดบัปานกลาง (x = 3.49) 

ส่วนค่าเฉล่ียต�่าที่สุดได้แก่ สถานที่ที่ใช้ในการรับบริการอยู่ในระดับ

ปานกลาง (x = 3.40) ตามล�าดับ

  ค่าเฉลีย่ ค่าเบีย่งเบนมาตรฐานและระดบัความพงึพอใจ

โครงการหลักประกันสุขภาพถ ้วนหน ้า  ณ โรงพยาบาล 

พระมงกุฎเกล้า กรุงเทพมหานคร ในด้านสิทธิประโยชน์ที่ได้รับ  

พบว่า ความพึงพอใจที่ผู้เข้ารับบริการโครงการหลักประกันสุขภาพ

ถ้วนหน้า ณ โรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้า กรุงเทพมหานคร ความ 

พึงพอด้านสิทธิประโยชน์ที่ได้รับมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับปานกลาง  

(x = 3.28) เมื่อพิจารณาตามรายข้อ พบว่า ค่าเฉล่ียอยู่ในระดับ 

ปานกลาง (x  = 3.21- 3.37) โดยค่าเฉล่ียที่มีค่าสูงที่สุดได้แก่  

ความครอบคลุมอาการเจ็บป่วยอยู่ในระดับปานกลาง (x = 3.37) 

ส่วนค่าเฉลี่ยต�่าที่สุดได้แก่ ค่ารักษาพยาบาลอยู่ในระดับปานกลาง  

(x = 3.21) ตามล�าดับ

 3.  ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียสถานภาพส่วนบุคคลที ่

ส่งผลต่อความพงึพอใจของผูเ้ข้ารบัการบรกิารในหลกัประกนัสุขภาพ

ถ้วนหน้า ณ โรงพยาบาลพระมงกฎุเกล้า โดยจ�าแนกตามปัจจยัส่วน

บุคคล

  การเปรียบเทียบค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานต่อ 

ความพึงพอโครงการหลักประกันสุขภาพถ้วนหน้า ณ โรงพยาบาล

พระมงกุฎเกล้า จ�าแนกตามเพศ พบว่าความพึงพอใจต่อโครงการ

หลักประกันสุขภาพถ้วนหน้า ณ โรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้า  
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โดยภาพรวมเพศชายและเพศหญงิ มคีวามคดิเหน็แตกต่างกนัอย่าง

มนียัส�าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 เมือ่พจิารณาเป็นรายด้านพบว่าเพศ

ชายมคีวามคดิเหน็แตกต่างจากเพศหญงิด้านความสะดวกในการรบั

บรกิารและด้านสทิธปิระโยชน์ทีไ่ด้รบั มคีวามแตกต่างกนัอย่างมนียั

ส�าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ส่วนในด้านบุคลากรเพศชายและหญิง 

มีความคิดเห็นไม่แตกต่างกัน

 

อภิปรายผล
 1. ด้านความพึงพอใจโครงการหลักประกันสุขภาพ 

ถ้วนหน้า ณ โรงพยาบาลพระมงกฎุเกล้า ทีม่กีารบรกิารด้านต่างๆ 

จากการศึกษาและวิเคราะห์ข้อมูลสามารถสรุปได้ว่า ผู้ใช้บริการ

โครงการหลักประกันสุขภาพถ้วนหน้า ที่ตอบแบบสอบถามมีความ

พึงพอใจต่อการบริการด้านต่างๆ ในภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจ

ระดับมาก และระดับพึงพอใจปานกลาง เมื่อพิจารณาตามรายข้อ 

พบว่า ผู้ใช้บริการโครงการหลักประกันสุขภาพถ้วนหน้า มีความพึง

พอใจในระดับพึงพอใจมากต่อด้านบุคลากร ซึ่งมีค่าเฉลี่ยของความ

พึงพอใจมากที่สุด รองลงมา คือ ด้านความสะดวกในการรับบริการ

และด้านสิทธิประโยชน์ท่ีได้รับผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ

ในระดับพึงพอใจปานกลาง โดยแต่ละด้านนั้นมีปัจจัยต่างๆ ที่ท�าให้

ได้รับความพึงพอใจแตกต่างกัน ดังนี้

  1) ด้านบุคลากร โดยภาพรวมผู้ใช้บริการมีความพึง

พอใจรวมอยู่ในระดับมากมีค่าเฉลี่ย 4.26 เมื่อพิจารณาตามรายข้อ  

เมื่อพิจารณารายข้อเรียงล�าดับจากค่าเฉลี่ยมากไปน้อย ดังนี้ 

บุคลากรกลุ ่มแพทย์ บุคลากรกลุ ่มพยาบาลและบุคลากรกลุ ่ม 

เจ้าหน้าที่ ตามล�าดับเนื่องจากบุคลากรมีอัธยาศัยที่ดี มีน�้าใจในการ

ให้ความช่วยเหลือผู้ป่วยเป็นอย่างดี มีการสอบถามเกี่ยวกับอาการ

ป่วยการดูแลช่วยเหลือเอาใจใส่ผู ้ป่วย มีความช�านาญในงาน 

เป็นอย่างดี ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ ศาสตราจารย์ชาร์สส์- 

เอดวาร์ด เอ วินสโลว์ (Charles-Edward A. Winslow) วินสโลว ์

(สุวงค์ ศาสตรวาหา และสุรชาติ ณ หนองคาย. 2533 : 5) กล่าวว่า 

การสาธารณสขุเป็นงานทีต้่องใช้ทัง้วชิาความรูท้างด้านวทิยาศาสตร์

และศิลปะเพื่อการป้องกันโรค ส่งเสริมสุขภาพและท�าให้ประชาชน 

มีชีวิตที่ยืนยาวมากขึ้น การปฏิบัติงานจะต้องกระท�าอย่างมี

ประสทิธภิาพเพือ่ให้บรกิารต่างๆ ให้ถงึประชาชนในชมุชน กล่าวโดย

สรุปแล้ว ในการด�าเนินงานสาธารณสุขน้ัน กลวิธีท่ีส�าคัญก็คือ 

การส่งเสริมสุขภาพ เพื่อเป้าหมายให้ประชาชนมีสุขภาพดีนั่นเอง

  2)  ด้านความสะดวกในการรับบริการโดยภาพรวม 

ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจรวมอยู่ในระดับปานกลาง ค่าเฉลี่ย 3.47 

เมือ่พิจารณาตามรายข้อ เมือ่พจิารณารายข้อเรยีงล�าดบัจากค่าเฉลีย่

มากไปน้อย ด้านกระบวนการในการรบับรกิารสถานทีท่ีใ่ช้ในการรบั

บริการ ตามล�าดับ เพราะทางโรงพยาบาลได้มีการจัดกระบวนการ

ขัน้ตอนการรกัษาให้เป็นล�าดบัการบรกิารให้แก่ประชาชนเพือ่ความ

สะดวกตัง้แต่ขัน้ตอนการลงทะเบยีนเพือ่เข้ารกัษา และลดระยะเวลา

ในการรอเข้าตรวจ ขั้นตอนการช�าระเงินและขั้นตอนการรับยา 

พร้อมทั้งได้มีการจัดพื้นที่เพื่ออ�านวยความสะดวกแก่ประชาชน 

ผู้มารับบริการ เช่น ความพร้อมของอุปกรณ์ทางการแพทย์และ 

ความสามารถในการรองรับผู้ป่วยของโรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้า 

ซึ่งสอดคล้องกับฮินชอว์และแอ๊ทวูด (Hinshaw and Atwood) 

(1982 : 170 - 171) ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็น

ความคิดเห็นของผู้รับบริการที่ได้รับจากผู้ให้บริการ และจัดเป็น

เกณฑ์ประเมินด้านผลลัพธ์ด้วย และเป็นระดับของความสอดคล้อง

ระหว่างความคาดหวังของผู้รับบริการในอุดมคติกับการรับรู้ของ 

ผู ้มารับบริการที่ได ้รับตามความเป็นจริงส�าหรับนักวิจัยทาง

พฤติกรรม ได้ให้ความหมายของค�าว่าความพึงพอใจ ในบริการเป็น

ความรู้สึกหรือความคิดเห็นที่เกีย่วข้องกบัทศันคตขิองคนทีเ่กิดจาก

ประสบการณ์ทีผู่ร้บับรกิารเข้าไปใช้บรกิารในสถานทีใ่ห้บรกิารนัน้ๆ 

และประสบการณ์นั้นได้เป็นไปตามความคาดหวังของผู้รับบริการ

มากน้อยเพียงใด ขึ้นอยู่กับปัจจัยที่แตกต่างกัน

  3) ด้านสทิธปิระโยชน์ทีไ่ด้รบั โดยภาพรวมผูใ้ช้บรกิาร

มีความพึงพอใจรวมอยู่ในระดับปานกลาง ค่าเฉล่ีย 3.28 เมื่อ

พิจารณาตามรายข้อ เมื่อพิจารณารายข้อเรียงล�าดับจากค่าเฉลี่ย 

มากไปน้อยด้านความครอบคลุมอาการเจ็บป่วย ด้านยา และ 

ด้านค่ารักษาพยาบาล เน่ืองจากประชาชนที่มารับบริการจะได้รับ

การรกัษาทกุโรคและได้รบัการรกัษาทกุระดบัอาการซึง่ยามคีณุภาพ

ในการรักษาโรคและยาที่ได้รับมีปริมาณเพียงพอในการรักษา 

อาการป่วย ซึง่สอดคล้องกบั คณะท�างานพฒันานโยบายหลกัประกนั

สุขภาพถ้วนหน้าของสถาบันวิจัยระบบสาธารณสุข (2544, หน้า 1) 

ได้กล่าวว่า สทิธปิระโยชน์ของประชาชนไทยทกุคน ทีจ่ะได้รบับรกิาร

สุขภาพที่มีมาตรฐานอย่างเสมอหน้า ด้วยเกียรติและศักดิ์ศรีที่เท่า

เทียมกัน โดยภาระด้านค่าใช้จ่ายในการรักษาไม่เป็นอุปสรรคท่ี

ประชาชนจะได้รบัสทิธนิัน้ หลกัประกนัสขุภาพถ้วนหน้าเป็นนโยบาย

ที่รัฐบาลต้องการให้คนไทยมีหลักประกันหรือมีความมั่นใจว่า  

เมือ่เจบ็ป่วยไม่สบายกส็ามารถไปหาหมอเพือ่ขอค�าแนะน�ารบับรกิาร

ตรวจรักษา หรือแม้แต่ได้รับยา เพื่อเยียวยารักษาโรค โดยไม่ต้อง

กังวลในเรื่องค่ารักษาพยาบาล จนท�าให้ขาดโอกาสรักษาตัว

 2. การเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อโครงการหลัก

ประกันสุขภาพถ้วนหน้า ณ โรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้า 

  1) ด้านเพศพบว่าความพึงพอใจต่อโครงการหลัก

ประกันสุขภาพถ้วนหน้า ณ โรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้า โดยภาพ

รวมเพศชายและเพศหญิง มีความคิดเห็นแตกต่างกันอย่างมีนัย
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ส�าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 เมือ่พจิารณาเป็นรายด้านพบว่าเพศชาย

มีความคิดเห็นแตกต่างจากเพศหญิงด้านความสะดวกในการรับ

บรกิารและด้านสทิธปิระโยชน์ทีไ่ด้รบั มคีวามแตกต่างกนัอย่างมนียั

ส�าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ส่วนในด้านบุคลากรเพศชายและหญิง 

มีความคิดเห็นไม่แตกต่างกัน ซ่ึงไม่สอดคล้องกบังานวจิยัของลคันา 

ฤกษ์ศุภผล (2554) การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

ต่อคลินิกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลศูนย์การแพทย์ สมเด็จพระ

เทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมารี ปัจจัยด้านเพศ พบว่า ผู้ใช้

บริการเพศหญิง มีความไม่พอใจต่อระยะเวลาในการรอคอยเพื่อรับ

บริการมากกว่าเพศชายอย่างมีความแตกต่างทางนัยส�าคัญ 

ทางสถิติ (p=0.04) 

  2) ด้านอาย ุผลการศึกษาความพึงพอใจโครงการหลัก

ประกนัสขุภาพถ้วนหน้า ณ โรงพยาบาลพระมงกฎุเกล้า จ�าแนกตาม

อายุ โดยภาพรวมและด้านสิทธิประโยชน์ท่ีได้รับแตกต่างกันอย่าง 

มนียัส�าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ยกเว้นด้านบคุลากร และด้านความ

สะดวก ที่ไม่แตกต่างกันซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ สมพงษ์  

หาญณรงค์ชัย (2550) ได้ท�าการวิจัยเพื่อศึกษาและเปรียบเทียบ

ความพึงพอใจของผู้รับบริการของโรงพยาบาลปราณบุรี จังหวัด

ประจวบคีรีขันธ ์ ในโครงการหลักประกันสุขภาพถ ้วนหน ้า  

กลุ่มตัวอย่างประกอบด้วยประชาชนผู้มีสิทธิหลักประกันสุขภาพ 

ถ้วนหน้าผู้รับบริการตามเพศ อายุ และรายได้มีความพึงพอใจต่อ 

ระบบบริการในภาพรวมไม่แตกต่างกัน

  3) ด้านระดับการศึกษา ผลการศึกษาระดับความพึง

พอใจโครงการหลักประกันสุขภาพถ้วนหน้า ณ โรงพยาบาล

พระมงกุฎเกล้า จ�าแนกตามระดับการศึกษา โดยภาพรวมและ 

ทุกด้านไม่แตกต่างกัน ยกเว้นด้านความสะดวก แตกต่างกันอย่างมี

นัยส�าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซึ่งไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของ 

พิณทิพ ทัศนา (2556) ความคิดเห็นของผู้รับบริการต่อคุณภาพการ

ให้บรกิารของโรงพยาบาล พระปกเกล้า อ�าเภอเมอืง จงัหวดัจนัทบรุี

ผลการศึกษาพบว่า ระดับความคิดเห็นของผู้รับบริการต่อคุณภาพ

การให้บริการของโรงพยาบาลพระปกเกล้า อ�าเภอเมือง จังหวัด

จันทบุรี ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อจ�าแนกรายด้าน พบว่า 

ความคิดเห็นของผู้รับบริการด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ อยู่ใน 

ระดับมาก รองลงมาคือ ด้านการให้ความม่ันใจแก่ผู ้รับบริการ  

ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ อยู ่ในระดับมาก ต�่าสุดคือ  

ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการและด้านความเข้าใจและเห็นอก

เห็นใจในผู้รับบริการอยู่ในระดับน้อย ผลการเปรียบเทียบความคิด

เห็นของผู ้รับบริการต่อคุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาล  

พระปกเกล้า อ�าเภอเมือง จังหวัดจันทบุรี จ�าแนกตามลักษณะ 

ส่วนบุคคล พบว่า ผู้รับบริการที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษา และ

อาชีพต่างกัน มีความคิดเห็นของผู้รับบริการต่อคุณภาพการให้

บริการของโรงพยาบาลพระปกเกล้า อ�าเภอเมือง จังหวัดจันทบุรี  

ไม่แตกต่างกัน จึงปฏิเสธสมมติฐานการวิจัย

  4) ด้านอาชพี ผลการศกึษาความพงึพอใจโครงการหลกั

ประกนัสขุภาพถ้วนหน้า ณ โรงพยาบาลพระมงกฎุเกล้า จ�าแนกตาม

อาชีพ โดยภาพรวมและทุกด้าน แตกต่างกันอย่างมีนัยส�าคัญทาง

สถิติที่ระดับ .05 ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของนิรมล วัชรวิศิษฏ์ 

(2558) ความพึงพอใจและพฤติกรรมของผู้รับบริการต่อการใช้

บริการทางการแพทย์ โรงพยาบาลสิริโรจน์ จังหวัดภูเก็ต ผลการ

ศึกษาพบว่าความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการใช้บริการทางการ

แพทย์ที่โรงพยาบาลสิริโรจน์ใน 5 ด้าน ได้แก่ ด้านความพึงพอใจต่อ

ความสะดวกที่ได้รับจากการบริการ ด้านความพึงพอใจต่อการ

ประสานงานของบริการ ด้านความพึงพอใจต่ออัธยาศัยความสนใจ

ต่อผู้รับบริการ ด้านความพึงพอใจต่อข้อมูลที่ได้รับจากผู้ให้บริการ 

และด้านความพึงพอใจต่อค่าใช้จ่ายเมื่อใช้บริการ มีความสัมพันธ์ 

ต่อพฤติกรรมการกลับมาใช้บริการทางการแพทย์ที่โรงพยาบาล 

สิริโรจน์อย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.01 โดยมีความสัมพันธ์

ในระดับปานกลาง ในทิศทางเดียวกัน ในขณะที่ด้านความพึงพอใจ

ต่อคุณภาพของบริการ ในหัวข้อคุณภาพของการบริการรักษา

พยาบาล และข้อคุณภาพของแพทย์ พยาบาลที่ให้บริการรักษา

พยาบาล มีความสัมพันธ์ต่อพฤติกรรมการกลับมาใช้บริการทาง  

การแพทย์ที่โรงพยาบาลสิริโรจน์ อย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติ ที่ระดับ 

0.01 โดยมีความสัมพันธ์ในระดับปานกลาง ในทิศทางเดียวกัน 

ยกเว้นหัวข้อคุณภาพของเครื่องมือที่ใช้ในการรักษาพยาบาลท่ี 

มีความสัมพันธ์ในระดับต�า่

  5) ด ้านรายได้ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจ

โครงการหลักประกนัสุขภาพถ้วนหน้า ณ โรงพยาบาลพระมงกฎุเกล้า 

จ�าแนกตามรายได้ โดยภาพรวมและทุกด้าน ไม่แตกต่างกันซึ่ง

สอดคล้องกับงานวิจัยของปวีณา ศรีลาโพธ์ (2558) ความพึงพอใจ

ของผู้มารับบริการในโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต�าบลหนองสามสี

อ�าเภอเสนางคนิคม จังหวัดอ�านาจเจริญ พบว่าความพึงพอใจของ 

ผู้มารับบริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเป็น

รายด้านพบว่า ผู้มารับบริการมีความพึงพอใจต่อสิ่งอ�านวยความ

สะดวกและเจ้าหน้าทีผู้่ให้บรกิาร โดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั ทีร่ะดบั

นัยส�าคัญ 0.05 และผู้มารับบริการที่มีเพศ อายุ สถานภาพ ระดับ

การศกึษา อาชพี รายได้ สทิธใินการรกัษาพยาบาล จ�านวนครัง้ท่ีมา

รับบริการต่อเดือน เหตุผลที่มารับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้

บริการโดยรวมไม่แตกต่างกัน ที่ระดับนัยส�าคัญ 0.05
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สรุปผลการวิจัย
 1. เพศ พบว่าความพึงพอใจต่อโครงการหลักประกัน

สุขภาพถ้วนหน้า : กรณีศึกษาโรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้า โดยภาพ

รวมเพศชายและเพศหญิง มีความคิดเห็นแตกต่างกันอย่างมีนัย

ส�าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 เมื่อพิจารณาเป็นรายพบว่าเพศชายมี

ความคิดเห็นแตกต่างจากเพศหญิงความสะดวกและสิทธิประโยชน์

ที่ได้รับ มีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 

ส่วนในบุคลากรเพศชายและหญิงมีความคิดเห็นไม่แตกต่างกัน

 2. อายุ ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจโครงการหลัก

ประกันสุขภาพถ้วนหน้า : กรณีศึกษาโรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้า 

จ�าแนกตามอาย ุโดยภาพรวมและสทิธปิระโยชน์ทีไ่ด้รบัแตกต่างกนั

อย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ยกเว้นบุคลากรและความ

สะดวกที่ไม่แตกต่างกัน

 3. ระดับการศึกษา ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจ

โครงการหลักประกันสุขภาพถ้วนหน้า : กรณีศึกษาโรงพยาบาล

พระมงกุฎเกล้า จ�าแนกตามระดับการศึกษา โดยภาพรวมและ 

ทุกด้านไม่แตกต่างกัน ยกเว้นความสะดวก แตกต่างกันอย่างมีนัย

ส�าคัญทางสถิติที่ระดับ .05

 4. อาชีพ ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจโครงการหลัก

ประกันสุขภาพถ้วนหน้า : กรณีศึกษาโรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้า 

จ�าแนกตามอาชีพ โดยภาพรวมและทุกด้านแตกต่างกันอย่างมีนัย

ส�าคัญทางสถิติที่ระดับ .05

 5. รายได้ ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจโครงการหลัก

ประกันสุขภาพถ้วนหน้า : กรณีศึกษาโรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้า 

จ�าแนกตามรายได้ โดยภาพรวมและทุกด้านไม่แตกต่างกัน
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