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บทคัดัย่่อ
	 งานวิิจััยนี้้�เป็็นการวิิจััยแบบภาคตััดขวาง (Cross-sectional Study) เพื่่�อประเมิินระดัับความพึึงพอใจ

ของผู้้�ใช้้บริิการการส่่งต่่อผู้้�ป่่วยโดยใช้้เอกสารทางอีีเล็็คโทรนิิค ของสำำ�นัักงานหลัักประกัันสุุขภาพแห่่งชาติิ 

เขตกรุุงเทพมหานคร กลุ่่�มตััวอย่่างคืือผู้้�มาใช้้บริิการจำำ�นวน 295 คนที่่�มาระหว่่างวัันที่่� 15 ต.ค. -15 พ.ย. 2561  

วิิเคราะห์์ข้้อมููลโดยค่่าความถี่่� ค่่าร้้อยละ ค่่าเฉลี่่�ย ส่่วนเบี่่�ยงเบนมาตรฐาน วิิเคราะห์์ความสััมพัันธ์์โดยค่่าไคสแคว์์ 

และค่่าสััมประสิิทธิ์์�สหสััมพัันธ์์เพีียร์์สััน ผลการวิิจััยพบว่่าคุุณลัักษณะส่่วนบุุคคลของผู้้�ที่่�ตอบแบสอบถาม

เป็็นผู้้�ป่่วยร้้อยละ 66.80 เพศหญิิงร้้อยละ 69.20 อายุุระหว่่าง 41-50 ปีีร้้อยละ 25.40 มีีรายได้้ต่อเดืือนน้้อยกว่า 

10,000 บาท ร้้อยละ 50.10 ระดัับการศึึกษาอนุุปริิญญา/ปวส.ร้้อยละ 25.10  ประกอบอาชีีพรัับจ้้างทั่่�วไป

ร้้อยละ 29.20  ความพึึงพอใจโดยรวมของผู้้�ใช้้บริิการอยู่่�ในระดัับปานกลาง ( X = 3.38) เมื่่�อพิิจารณารายด้้าน

พบว่่า ด้้านผลการส่่งต่่อผู้้�ป่่วยมีีค่่าเฉลี่่�ยสููงสุุด ( X= 3.45) และด้้านการประสานบริิการต่ำำ��สุุด (X = 3.33) 

การรัับรู้้�คุุณภาพบริิการของผู้้�ใช้้บริิการโดยรวมอยู่่�ในระดัับสููง (X= 3.41) การมีีแรงสนัับสนุุนทางสัังคมของ

ผู้้�ป่ว่ยที่่�เป็็นผู้้�ใช้้บริการโดยรวมอยู่่�ในระดัับปานกลาง (X= 3.22) การรัับรู้้�คุณุภาพบริการมีคีวามสัมพันธ์ท์างบวก

ระดัับสููงกัับความพึึงพอใจของผู้้�ใช้้บริิการ (r = 0.730, p < 0.001) แรงสนัับสนุุนทางสัังคมของผู้้�ใช้้บริิการมีี

ความสััมพัันธ์์ทางบวกกัับความพึึงพอใจของผู้้�ใช้้บริิการ (r = 0.457, p < 0.001) การวิิจััยนี้้�เป็็นการศึึกษาเฉพาะ

โรงพยาบาลนำำ�ร่องของโครงการ ควรมีีการศึึกษาในโรงพยาบาลอ่ื่�นที่่�มีีบริบทแตกต่างกััน เพ่ื่�อให้้ทราบถึงความพึงพอใจ

ของผู้้�ใช้้บริิการในโครงการที่่�หลากหลาย เพื่่�อนำำ�ผลการวิิจััยมาวางแผนการบริิหารโครงการให้้ดีียิ่่�งขึ้้�น    
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ABSTRACT

	 This research is a cross-sectional study to determine the satisfaction level of customers who utilized 

electronic referral healthcare system supported by National Health Security Office (NHSO) within Bangkok area. 

The study population consisted of 295 participants (95 males and 197 females). All questionnaires were 

returned. Statistical methods used were frequencies, percentage, arithmetic mean, standard deviation, Chi-square 

and Pearson’s Correlation Coefficient.

	 The results showed that respondents’groups were 66.80%patients and 69.20% were female, 25.40% 

were age group range between 41-50 years old, 50.10% had income less than 10,000 baht per month, 

25.10%held educational level of Vocational Certificate/ High Vocational Certificate, 29.20% self-employed. 

Total satisfaction was moderately satisfied. The average level of satisfaction was 3.38. When considering 

each aspect, it was found that the results of referral patients had the highest mean of 3.45. and the lowest 

coordination service was 3.33. The overall service quality perception of users was at a high level. The average 

level was 3.41. There was a moderate level of social support among patients as service users and its average 

level was 3.22. Overall service quality had statistically high association with e-referral service satisfaction 

(r = 0.730, p <0.001). The social support of service users had a relationship with the service satisfaction 

(r = 0.457, p <0.001).
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บทนำำ�   

	 แผนพััฒนาเศรษฐกิิจและสัังคมแห่่งชาติิฉบัับที่่� 12 

พ.ศ.2560 - พ.ศ.2564 ได้้กำำ�หนดยุทธศาสตร์การพััฒนา

ประเทศในด้้านการสาธารณสุุขที่่�สำำ�คััญไว้้ว่่า การใช้้

เทคโนโลยีีสมััยใหม่่ในการส่ื่�อสารสัังคมเพ่ื่�อการส่่งเสริิม 

สุขุภาพเชิงิรุกุ เน้้นการพัฒันาระบบบริกิารสาธารณสุขุให้้

มีีคุุณภาพอย่่างทั่่�วถึึงโดยยกระดัับขีดความสามารถของ

หน่่วยงานบริิการสุุขภาพทุุกระดัับให้้มีีคุุณภาพตาม

มาตรฐาน ตอบสนองความต้้องการของประชาชนและ

สามารถเข้้าถึึงการบริิการได้้อย่่างทั่่�วถึึง ทััดเทีียมกััน 

ลดความเหล่ื่�อมล้ำำ��ในการได้้รับบริการด้้านการแพทย์์และ

สาธารณสุข เพ่ื่�อสุุขภาพที่่�ยั่่�งยืืนของคนไทย1 ซึ่่�งระบบบริการ

สุขุภาพในประเทศไทย ได้้มีกีารจััดบริกิารอย่า่งเป็็นระบบ

แบ่่งเป็็นระดัับปฐมภููมิิ (Primary Care) ระดัับทุุติิยภููมิิ 

(Secondary Care) และระดัับตติิยภููมิิ (Tertiary Care) 

โดยมีีเครืือข่่ายของการส่่งต่่อผู้้�ป่่วยและการประสานงาน

ที่่�รวมไปถึึงบริการของคลิินิิกและโรงพยาบาลเอกชนต่่างๆ 

เพ่ื่�อเพิ่่�มประสิิทธิิภาพในการคััดกรองผู้้�ป่่วยก่่อนที่่�จะไปสู่่�บริการ

ในระดัับที่่�สูงูขึ้้�น การที่่�ผู้้�ป่ว่ยเข้้ารัับบริการในระดัับที่่�สููงขึ้้�น

เน่ื่�องจากผู้้�ป่่วยมีีความต้้องการและความจำำ�เป็็นในการรักัษา

พยาบาลที่่�ต้้องมีีความเชี่่�ยวชาญและเทคโนโลยีีที่่�สููงขึ้้�น 

ในการจััดระบบบริการที่่�ลดหลั่่�นกัันไปนั้้�นเพ่ื่�อสนัับสนุุน

ส่่งเสริิมการบริิการในระบบสุุขภาพให้้มีีศัักยภาพ 

มีีความต่่อเนื่่�อง มีีมาตรฐานและมีีประสิิทธิิภาพสููงสุุด 

ที่่�เรีียกว่่าระบบส่่งต่่อ (Referral System)2

	ก ารจััดการระบบการให้้บริการสุุขภาพใน

ปััจจุุบัันจึึงมีีความจำำ�เป็็นต้้องนำำ�เทคโนโลยีีสารสนเทศ

ขนาดใหญ่แ่ละมีคีวามปลอดภัยัสูงูมารองรับัระบบบริการ 

เช่่น การพััฒนาระบบรับส่งผู้้�ป่่วย (e-referral business process) 

ให้้มีีประสิิทธิิภาพ เพ่ื่�อทำำ�ให้้การรัักษาพยาบาลเป็็นไป

อย่า่งรวดเร็ว็และต่อ่เนื่่�องให้้ทันักับัสถานการณ์ท์ี่่�เกิดิขึ้้�น3 

สำำ�นักงานหลักัประกันัสุขุภาพแห่ง่ชาติ ิ(สปสช.) เล็็งเห็น็

สถานการณ์ข์องปัญัหาที่่�โรงพยาบาลขนาดใหญ่ย่ังัแออัดั 

ประชาชนต้้องรอคิวินาน และยังัขาดความมั่่�นใจในการใช้้

บริกิารของคลินิิิกชุมุชนและศูนูย์บ์ริกิารสาธารณสุขุชุมุชน 

สำำ�นักงานหลัักประกัันสุุขภาพแห่่งชาติิ (สปสช.) จึึงได้้พัฒนา

ระบบสารสนเทศเพ่ื่�อการส่่งต่่อผู้้�ป่่วย (e-Referral Health 

Care System) สำำ�หรัับหน่่วยบริการในระบบหลัักประกัันสุุขภาพ

ถ้้วนหน้้า เขตพื้้�นที่่�กรุงุเทพมหานคร เริ่่�มโครงการนี้้�ตั้้�งแต่่

ปีี 2556นำำ�ร่่องใช้้งานในโรงพยาบาลจำำ�นวน 4 เครืือข่่าย 

ครอบคลุุมคลิินิิกชุุมชนอบอุ่่�น 37 แห่่ง และศููนย์์บริิการ

สาธารณสุุข 27 แห่่ง ได้้พััฒนาระบบการเบิิกจ่่ายรองรัับ 

ระบบการรัับ-ส่่งต่่อผู้้�ป่่วย และออกแบบโครงสร้้าง

มาตรฐานกลางข้้อมููลดููแลสุุขภาพผู้้�ป่่วยที่่�บ้้าน รวมถึึง

การออกแบบโมดููลข้้อมููลดููแลสุุขภาพผู้้ �ป่่วยที่่ �บ้้าน 

มีกีารพัฒันาระบบการบริหารจััดการผู้้�ใช้้งานระบบ VPN 

มีีการพััฒนาระบบมาตรฐานกลางการรัับส่งข้้อมููล ผู้้�ป่่วยใน 

พััฒนาระบบรับส่่งข้้อมููลผู้้�ป่่วยใน และบำำ�รุงรัักษาระบบ 

e-Referral ให้้สามารถทำำ�งานได้้อย่่างมีีประสิิทธิิภาพ 

ซึ่่�งโครงการดัังกล่่าวนี้้�สามารถสร้้างประโยชน์์ให้้กับ

ประชาชนอย่่างมาก โดยการแลกเปลี่่�ยนข้้อมููลผ่่านเครืือข่่าย

ที่่�รวดเร็็ว และมีีความปลอดภัยจะทำำ�ให้้ระบบการรัับ-ส่่งต่่อ

ผู้้�ป่่วยมีีประสิิทธิิภาพมากขึ้้�น ลดความซ้ำำ��ซ้้อนในการรัักษา 

ลดระยะเวลาในการรอคอย ลดค่าใช้้จ่่ายในการเดิินทาง 

และเชื่่�อมโยงประวััติิคนไข้้เข้้าด้้วยกััน3 

	จ ากข้้อมููลดัังกล่่าวจึึงเห็็นได้้ว่่าการพััฒนา

คุุณภาพบริการ การรัับ-ส่่งผู้้�ป่่วย ต้้องมุ่่�งเน้้นให้้ผู้้�ใช้้บริการ

เกิิดความพึึงพอใจ การให้้บริิการต้้องมีีการตรวจสอบ

ความถูกต้้องและความสมบูรณ์์ครบถ้้วน เหมาะสมแก่่สถานการณ์์ 

การให้้บริการที่่�รวดเร็็วตรงตามเวลาที่่�กำำ�หนด เพราะหากมีี

ความล่าช้้าระหว่่างให้้บริการ ข้้อผิิดพลาด ขาดตกบกพร่่อง

อาจก่่อให้้เกิิดความไม่่พึึงพอใจของผู้้�ใช้้บริิการได้้4 

	ดั งนั้้�น ผู้้�วิิจััยจึึงมีีความสนใจที่่�จะศึึกษาความพึงพอใจ

ของผู้้�ใช้้บริิการในโครงการพััฒนาระบบ สารสนเทศเพื่่�อ

การส่่งต่่อผู้้�ป่่วยของสำำ�นักงานหลัักประกัันสุุขภาพแห่่งชาติิ

ในเขตพื้้�นที่่�กรุงุเทพมหานคร เพื่่�อสามารถนำำ�ผลการวิจิัยั

ไปเป็็นแนวทางในการกำำ�หนดนโยบายเพื่่�อการพััฒนา

ระบบการส่่งต่่อผู้้�ป่่วย (e-Referral Healthcare system) 

สำำ�หรัับหน่่วยบริการในระบบหลัักประกัันสุุขภาพถ้้วนหน้้า 

ทำำ�ให้้บุุคลากรสามารถพััฒนาคุุณภาพการบริิการ

ระบบสารสนเทศเพ่ื่�อการส่่งต่่อผู้้�ป่่วย (e-Referral 

Healthcare system) มาใช้้ในการดููแลสุุขภาพของ
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ประชาชน ให้้สอดคล้้องกับัชีวิติความเป็น็อยู่่� วัฒันธรรม

ประเพณีี ในการดููแลสุุขภาพของประชาชนในเขตพื้้�นที่่�

กรุุงเทพมหานครต่่อไป

วัตัถุุประสงค์์

	 1. เพ่ื่�อศึึกษาระดัับความพึงพอใจของผู้้�ใช้้บริการ

ในโครงการพััฒนาระบบสารสนเทศเพ่ื่�อการส่่งต่่อผู้้�ป่่วย

ของสปสช. เขตพื้้�นที่่�กรุุงเทพมหานคร

	 2. เพื่่�อศึกึษาความสัมัพันัธ์ร์ะหว่า่งคุณุลักัษณะ

ส่ว่นบุคุคล ข้้อมููลการส่่งต่่อผู้้�ป่ว่ย การรับัรู้้�คุณุภาพบริการ

และการสนัับสนุุนทางสัังคมกับความพึงพอใจของผู้้�ใช้้บริการ

ในโครงการพััฒนาระบบสารสนเทศเพ่ื่�อการส่่งต่่อผู้้�ป่่วย

ของสปสช. เขตพื้้�นที่่�กรุุงเทพมหานคร

วิิธีีการศึึกษาวิิจัยั

	ก ารวิิจััยครั้้�งนี้้�เป็็นการวิิจััยแบบภาคตััดขวาง 

(Cross-sectional Study) เก็็บรวบรวมข้้อมููลโดยใช้้

แบบสอบถามระหว่่างวัันที่่� 15 ต.ค. - 15 พ.ย. 2561 

เพื่่�อประเมิินระดัับความพึึงพอใจของผู้้�ใช้้บริิการใน

โครงการโดยมีีตััวแปรอิิสระ คืือ คุุณลัักษณะส่่วนบุุคคล 

ข้้อมููลการส่่งต่่อ การรัับรู้้�คุุณภาพบริิการของผู้้�ใช้้บริิการ

และการสนัับสนุุนทางสัังคมของผู้้�ใช้้บริิการ ตััวแปรตาม 

คืือ ความพึึงพอใจของผู้้�ใช้้บริิการ กลุ่่�มตััวอย่่างที่่�ใช้้ คืือ 

ผู้้�มาใช้้บริิการที่่�เป็็นเพื่่�อนผู้้�ป่่วย ญาติิผู้้�ป่่วย และผู้้�ป่่วยที่่�

ได้้รับการส่่งต่่อมาจากคลิินิิกเครืือข่่ายซึ่่�งมารัับบริการ

แผนกผู้้�ป่่วยนอกของโรงพยาบาลตติิยภููมิิแห่่งหนึ่่�ง และ

เป็็นผู้้�ที่่�มีีอายุุตั้้�งแต่่ 18 ปีีขึ้้�นไปทั้้�งเพศชายและหญิิง

จำำ�นวน 295 คน เก็็บข้้อมููลโดยใช้้แบบสอบถามซึ่่�งเป็็น

เครื่่�องมืือที่่�ใช้้ในการทำำ�วิจัิัย  ผู้้�วิจัิัยได้้ประยุกุต์แ์ละพัฒันา

มาจากงานวิิจััยของผู้้�อื่่�นร่่วมกับการพััฒนาตามแนวคิิด 

ทฤษฎีีที่่�เกี่่�ยวข้้องและตััวแปรต่่างๆ มีีการตรวจสอบ

คุุณภาพเครื่่�องมืือการตรวจสอบความตรงของเนื้้�อหา 

(Content validity) โดยการนำำ�แบบสอบถามที่่�ผู้้�วิิจััยสร้้างขึ้้�น

ผ่า่นการตรวจจากอาจารย์ท์ี่่�ปรึกึษา นำำ�ไปให้้ผู้้�ทรงคุณุวุฒุิิ

จำำ�นวน 5 ท่่าน ก่่อนนำำ�ไปใช้้จริง และมีีการหาความเช่ื่�อมั่่�น

ของแบบสอบถาม (Reliability) โดยใช้้ (Cronbach’s 

Alpha Coefficient) พบว่่ามีีค่่าความเชื่่�อมั่่�นเท่่ากัับ 

0.966 โดยแบบสอบถามที่่�ใช้้ในการเก็็บข้้อมููลโดยแบ่่งเป็็น 

6 ส่ว่น ดังันี้้� 1) แบบสอบถามปัจจััยส่่วนบุุคคลของผู้้�ตอบ

แบบสอบถามจำำ�นวน 6 ข้้อ 2) ข้้อมูลูการส่ง่ต่อ่ของผู้้�ป่ว่ย

จำำ�นวน 8 ข้้อ  3) แบบสอบถามที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับความพึงพอใจ

ของผู้้�ใช้้บริการจำำ�นวน 20 ข้้อ  4) แบบสอบถามการรัับรู้้�คุุณ

ภาพบริการจำำ�นวน 14 ข้้อ 5) แบบสอบถามการสนัับสนุุน

ทางสัังคมจำำ�นวน 6 ข้้อ 6) แบบสอบปลายเปิิดเกี่่�ยวกัับ 

ปััญหาและข้้อเสนอแนะเกี่่�ยวกัับความพึงพอใจของผู้้�ใช้้บริการ 

	วิ ธีีการเก็็บรวบรวมข้้อมููล ดำำ�เนิินการโดยส่่ง

แบบสอบถามไปยัังกลุ่่�มตััวอย่่างในโรงพยาบาลตติิยภููมิิ

แห่่งหนึ่่�ง โดยส่่งหนัังสืือชี้้�แจงผ่่านผู้้�อำำ�นวยการโรงพยาบาล 

และรวบรวมแบบสอบถามจากผู้้�ประสานงานวิจัิัยที่่�ได้้รับั

มอบหมาย เมื่่�อเก็็บรวบรวมแบบสอบถามกลัับคืืนมา 

ผู้้�วิิจััยนำำ�มาตรวจสอบความสมบูรณ์์และนำำ�มาวิิเคราะห์์

ข้้อมูลูด้้วยค่า่ความถี่่� ร้้อยละ และส่่วนเบี่่�ยงเบนมาตรฐาน 

วิเิคราะห์ค์วามสัมัพันัธ์ร์ะหว่า่งลักัษณะส่ว่นบุคุคล ข้้อมูลู

การส่่งต่่อ การรัับรู้้�คุุณภาพบริิการของผู้้�ใช้้บริิการและ

การสนับัสนุนุทางสังัคมของผู้้�ใช้้บริกิารกับัความพึงึพอใจ

ในงานด้้วยสถิิติิสหสััมพัันธ์์โดยการหาค่่าไคสแคว์์และ

ค่่าสััมประสิิทธิ์์�สหสััมพัันธ์์เพีียร์์สััน

	

ผลการวิจัยั

	 พบว่า่คุณุลักัษณะทั่่�วไปของกลุ่่�มตัวัอย่า่ง ผู้้�ตอบ

แบบสอบถามเป็็นผู้้�ป่่วย (ร้้อยละ 66.80) เป็็นเพศหญิิง 

(ร้้อยละ 69.20) มีีอายุุระหว่่าง 41-50 ปีี (ร้้อยละ 25.40) 

มีีรายได้้ต่อเดืือนน้้อยกว่า10,000 บาทมากที่่�สุุด (ร้้อยละ 50.10) 

ระดัับการศึึกษามััธยมศึกษาตอนต้้น/ตอนปลาย/ปวช.  

(ร้้อยละ 32.20) ประกอบอาชีีพรัับจ้้างทั่่�วไป (ร้้อยละ 29.20) 

ผู้้�ใช้้บริการทั้้�งหมดใช้้สิิทธิิหลัักประกัันสุุขภาพถ้้วนหน้้า 

ผู้้�ใช้้บริิการไม่่มีีเอกสารการส่่งตััวใดๆมาด้้วยมากที่่�สุุด 

(ร้้อยละ 69.80) ผู้้�ใช้้บริการไม่่ได้้มาใช้้บริการโรงพยาบาล

ตติิยภููมิิแห่่งหนึ่่�งเป็็นครั้้�งแรก (ร้้อยละ 69.8) ผู้้�ใช้้บริการทั้้�งหมด

เป็็นผู้้�ป่่วยนอก เวลาที่่�มาถึึงโรงพยาบาลส่่งต่่อช่่วงก่่อนเวลา 

09.00 น. (ร้้อยละ 74.90) ญาติิพามาเอง โดยรถของญาติิ 

(ร้้อยละ 53.60) ดัังแสดงในตารางที่่�1
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วารสารสถาบัันบำำ�ราศนราดููร 
ปีีที่่� 16 ฉบัับที่่� 1 มกราคม - เมษายน 2565

ความพึึงพอใจของผู้้�ใช้้บริการสุุขภาพการส่่งต่่อผู้้�ป่่วยโดยใช้้เอกสารทางอีีเล็็คโทรนิิค
ของสำำ�นัักงานหลัักประกัันสุุขภาพแห่่งชาติิ เขตพื้้�นที่่�กรุุงเทพมหานคร

วรางค์์กููล  เวีียงเหล็็ก, วััลลีีรัตน์  พบคีีรีี, ยุุวนุุช สััตยสมบููรณ์์, ประสงค์์  กิิติิดำำ�รงสุุข 
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ลักัษณะส่่วนบุคคล จำำ�นวน (295คน) ร้อ้ยละ

ความเกี่่�ยวข้้องกัับผู้้�ป่่วย

   ผู้้�ป่่วย 197 66.80

   เพื่่�อน/ญาติิของผู้้�ป่่วย ญาติิสายตรง (พ่่อ แม่่ สามีี ภรรยา บุุตร) 98 32.20

อายุุ (ปีี)    

   < 30 56 19.00

   31-40 49 16.60
   41-50 75 25.40
   51-60 63 21.40
   > 61 52 17.60
รายได้้ต่่อเดืือน (บาท) 

   <10,000 145 50.10

   10,001-20,000 105 34.60

   > 20,001 45 15.30

ระดัับการศึึกษา

   ประถมศึึกษา 56 19.00

   มััธยมศึึกษาตอนต้้น/ตอนปลาย/ปวช. 95 32.20

   อนุุปริิญญา/ปวส. 74 25.10

   ปริิญญาตรีี/สููงกว่่าปริิญญาตรีี 70 23.70

อาชีีพ

   รัับราชการ/พนัักงานรััฐวิิสาหกิิจ 8 2.70

   รัับจ้้างทั่่�วไป 86 29.20

   ธุุรกิิจส่่วนตััว ค้้าขาย/เกษตรกร 68 23.00

   พนัักงานบริิษััท/ห้้างร้้าน 66 22.40

   ไม่่ได้้ประกอบอาชีีพ (แม่่บ้้าน/พ่่อบ้้าน นัักเรีียน นัักศึึกษา) 67 22.70

ข้้อมููลเอกสารการส่่งตััว

   มีีเอกสารการส่่งตััว 89 30.20

   ไม่่ต้้องใช้้เอกสารส่่งตััว 206 69.80

จำำ�นวนครั้้�งที่่�มาใช้้บริิการ

   ครั้้�งแรก 89 30.20

  ไม่่ใช่่ครั้้�งแรก 206 69.80

เวลาที่่�มาถึึงโรงพยาบาลส่่งต่่อ 

   ก่่อน 09.00 น.  221 74.90

   09.00-16.00 น. 64 25.10

วิิธีีการเดิินทางมาโรงพยาบาลของผู้้�ใช้้บริิการ

   โดยรถพยาบาล 14 4.70

   ญาติิพามาเอง โดยรถของญาติิ 158 53.60

   ขัับรถส่่วนตััว มาด้้วยตนเอง 33 11.20

   เดิินทางโดยรถสาธารณะ 90 30.50

ตารางที่่�1 ข้้อมููลทั่่�วไปของกลุ่่�มตััวอย่่าง
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ตารางที่่� 2 ความพึงพอใจผู้้�ใช้้บริการในโครงการพััฒนาระบบสารสนเทศเพ่ื่�อการส่่งต่่อผู้้�ป่่วยของสำำ�นักงานหลัักประกัันสุุขภาพแห่่งชาติิ

ความพึงึพอใจของผู้้ �ใช้บ้ริิการ Mean S.D. ระดับั

ด้้านความสะดวกของระบบส่่งต่่อผู้้�ป่่วย 3.34 0.54 ปานกลาง

ด้้านการประสานบริิการ 3.33 0.73 ปานกลาง

ด้้านการให้้ข้้อมููลบริิการแก่่ผู้้�ป่่วยและญาติิ 3.34 0.58 ปานกลาง

ด้้านผลการส่่งต่่อผู้้�ป่่วย 3.46 0.69 มาก

ด้้านค่่าใช้้จ่่ายจากการรัับบริิการ 3.42 0.75 มาก

ค่่าเฉลี่่�ย 3.38 0.66 ปานกลาง

การรับัรู้�คุณภาพบริิการ 3.41 0.65 มาก

แรงสนับัสนุนทางสังัคมของผู้้ �ใช้บ้ริิการ 3.22 0.72 ปานกลาง

	จ ากตารางที่่� 2 พบว่าความพึึงพอใจของผู้้ �ใช้้

บริิการในโครงการพััฒนาระบบสารสนเทศเพื่่�อการส่่งต่อ่

ผู้้ �ป่่วยของสำำ�นัักงานหลัักประกัันสุุขภาพแห่่งชาติิ 

เขตพื้้�นที่่�กรุงเทพมหานครโดยรวมอยู่่�ในระดัับปานกลาง 

( X= 3.38) เม่ื่�อพิิจารณารายด้้านพบว่า ด้้านผลการส่่งต่่อ

ผู้้�ป่่วยมีีค่า่เฉลี่่�ยสูงูสุดุเท่า่กับั 3.46 และด้้านการประสาน

บริิการต่ำำ��สุุด ( X= 3.33)

	 การรับัรู้�คุณภาพบริิการของผู้้�ใช้้บริการใน

โครงการพัฒันาระบบสารสนเทศเพื่่�อการส่ง่ต่อ่ผู้้�ป่ว่ยของ

สำำ�นักงานหลัักประกัันสุุขภาพแห่่งชาติิ เขตพื้้�นที่่�

กรุุงเทพมหานคร โดยรวมอยู่่�ในระดัับสููง (X = 3.41) 

	 การมีแรงสนับัสนุนทางสังัคมของผู้้�ป่่วยของ

ผู้้�ใช้้บริิการในโครงการพััฒนาระบบสารสนเทศเพื่่�อ

การส่่งต่่อผู้้�ป่่วยของสำำ�นักงานหลัักประกัันสุุขภาพแห่่งชาติิ 

เขตพื้้�นที่่�กรุงเทพมหานคร โดยรวมอยู่่�ในระดัับปานกลาง 

(X = 3.22) 

ตารางที่่� 3 ค่่าสััมประสิิทธิ์์�สหสััมพันธ์์ระหว่่างข้้อมููลส่่วนบุุคคล  ข้้อมููลการส่่งต่่อ การรัับรู้้�คุุณภาพบริการ แรงสนัับสนุุนทางสัังคม

            กัับความพึึงพอใจผู้้�ใช้้บริิการในโครงการพััฒนาระบบสารสนเทศเพื่่�อการส่่งต่่อผู้้�ป่่วยของสปสช. 

ตัวัแปร ꭓ2 p-value

เพศ 1.323 0.250

อายุุ (ปีี) 6.267 0.180

รายได้้ (บาท) 3.107 0.212

ระดัับการศึึกษา 8.966 0.030

อาชีีพ 15.003 0.010

ความเกี่่�ยวข้้องกัับผู้้�ป่่วย 9.754 0.008

เอกสารการส่่งตััว 2.955 0.086

จำำ�นวนครั้้�งที่่�มาใช้้บริิการ 2.955 0.086

เวลาที่่�มาถึึงโรงพยาบาล 4.864 0.088

การเดิินทางมาโรงพยาบาล 7.183 0.066

ตัวัแปร r p-value

การรัับรู้้�คุุณภาพบริิการ 

(ความเป็็นรููปธรรมของการบริิการ ความเชื่่�อถืือไว้้วางใจ การตอบสนองต่่อผู้้�ใช้้บริิการ)
0.730 < 0.001

แรงสนัับสนุุนทางสัังคม 

(ข้้อมููลข่่าวสาร เครื่่�องมืือ สิ่่�งของจากครอบครััว)
0.457 < 0.001



วารสารสถาบัันบำำ�ราศนราดููร 
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ความพึึงพอใจของผู้้�ใช้้บริการสุุขภาพการส่่งต่่อผู้้�ป่่วยโดยใช้้เอกสารทางอีีเล็็คโทรนิิค
ของสำำ�นัักงานหลัักประกัันสุุขภาพแห่่งชาติิ เขตพื้้�นที่่�กรุุงเทพมหานคร

วรางค์์กููล  เวีียงเหล็็ก, วััลลีีรัตน์  พบคีีรีี, ยุุวนุุช สััตยสมบููรณ์์, ประสงค์์  กิิติิดำำ�รงสุุข 
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	คุ ณลัักษณะส่่วนบุุคคลด้้านระดัับการศึึกษา 

อาชีีพและ ความเกี่่�ยวข้้องกัับผู้้�ป่่วยมีีความสััมพัันธ์์กัับ

ความพึึงพอใจของผู้้�ใช้้บริิการ ส่่วนด้้านเพศ อายุุ รายได้้

ไม่่มีีความสััมพัันธ์์กัับความพึึงพอใจของผู้้�ใช้้บริิการใน

โครงการพััฒนาระบบสารสนเทศเพ่ื่�อการส่่งต่่อผู้้�ป่ว่ยของ

สำำ�นักงานหลัักประกัันสุุขภาพแห่่งชาติิ เขตพื้้�นที่่�

กรุุงเทพมหานคร ดัังตารางที่่� 3

	 ผลการวิิจััยพบว่่าข้้อมููลการส่่งต่่อผู้้�ป่่วยจาก

สถานพยาบาลที่่�ส่่งตััวผู้้�ใช้้บริิการ ด้้านเอกสารการส่่งตััว 

ด้้านจำำ�นวนครั้้�งที่่�มาใช้้บริการ ด้้านเวลาที่่�มาถึึงโรง

พยาบาลส่่งต่่อ และด้้านวิิธีีการเดิินทางมาโรงพยาบาล

ของผู้้�ใช้้บริการไม่่มีมีีคีวามสัมพันธ์กั์ับความพึงพอใจของ

ผู้้�ใช้้บริิการในโครงการพััฒนาระบบสารสนเทศเพ่ื่�อการ

ส่่งต่่อผู้้�ป่่วยของสำำ�นัักงานหลัักประกัันสุุขภาพแห่่งชาติิ 

เขตพื้้�นที่่�กรุุงเทพมหานคร 

	 ความสัมพัันธ์์ระหว่่างการรัับรู้้�คุุณภาพบริการ

กับัความพึงพอใจของผู้้�ใช้้บริการในโครงการพััฒนาระบบ

สารสนเทศเพื่่�อการส่ง่ต่อ่ผู้้�ป่ว่ยของสำำ�นักังานหลักัประกััน

สุุขภาพแห่่งชาติิ เขตพื้้�นที่่�กรุงเทพมหานคร พบว่าการรัับรู้้� 

คุุณภาพบริิการมีีความสััมพัันธ์์ทางบวกระดัับสููงกัับ

ความพึึงพอใจของผู้้�ใช้้บริิการในโครงการพััฒนาระบบ

สารสนเทศเพื่่�อการส่ง่ต่อ่ผู้้�ป่ว่ยของสำำ�นักังานหลักัประกััน

สุุขภาพแห่่งชาติิ เขตพื้้�นที่่�กรุุงเทพมหานคร อย่่างมีีนััย

สำำ�คััญทางสถิิติิที่่�ระดัับ0.001 (r = 0.730, p < 0.001) 

	 แรงสนัับสนุุนทางสัังคมของผู้้�ใช้้บริิการกัับ

ความพึึงพอใจของผู้้�ใช้้บริิการในโครงการพััฒนาระบบ

สารสนเทศเพื่่�อการส่ง่ต่อ่ผู้้�ป่ว่ยของสำำ�นักังานหลักัประกันั

สุุขภาพแห่่งชาติิ เขตพื้้�นที่่ �กรุุงเทพมหานคร พบว่่า

แรงสนัับสนุุนทางสัังคมของผู้้�ใช้้บริการมีีความสัมพัันธ์์

ทางบวกกับความพึงพอใจของผู้้�ใช้้บริการในโครงการ

พััฒนาระบบสารสนเทศเพ่ื่�อการส่่งต่่อผู้้�ป่่วยของ

สำำ�นักงานหลัักประกัันสุุขภาพแห่่งชาติิ เขตพื้้�นที่่�

กรุุงเทพมหานคร อย่่างมีีนััยสำำ�คััญทางสถิิติิที่่�ระดัับ 

0.001 (r = 0.457, p < 0.001) 

อภิิปรายผล

	 ในงานด้้านการให้้บริการสุุขภาพจะต้้องมุ่่�งเน้้นให้้

ผู้้ �ใช้้บริิการเกิิดความพึึงพอใจ การให้้บริิการต้้องมีี

การตรวจสอบความถูกต้้องและความสมบูรณ์์ครบถ้้วน

ของข้้อมููล ความเหมาะสมแก่่สถานการณ์์ การให้้บริิการ

ที่่�รวดเร็็วตรงตามเวลาที่่�กำำ�หนด เพราะหากมีีความล่่าช้้า

ระหว่่างให้้บริิการ และเกิิดข้้อผิิดพลาดขาดตกบกพร่่อง

อาจก่่อให้้เกิิดความไม่่พึึงพอใจของผู้้�ใช้้บริิการได้้4  

สอดคล้้องกัับการศึึกษาของสุุภาวดีี เขมะเสวีี5 ศึึกษา

เรื่่�องความพึึงพอใจของผู้้�ใช้้บริการของศููนย์์บริการ

สาธารณสุุขโดยองค์์กรปกครองส่่วนท้้องถิ่่�น ในพื้้�นที่่�

ภาคตะวัันออกพบว่าผลการศึึกษาโดยภาพรวมของค่่าเฉลี่่�ย

ระดัับความพึงพอใจอยู่่�ในระดัับปานกลาง และเช่่นเดีียวกัับ

การศึกึษาของธนิตา ทองมา6 ที่่�ศึกึษาเร่ื่�องความพึงพอใจ

ของประชาชนผู้้�มารับับริกิาร ณ โรงพยาบาลทหารผ่า่นศึึก 

พบว่่าระดัับความพึึงพอใจของประชาชนผู้้�มารัับบริิการ

โรงพยาบาลทหารผ่่านศึึกอยู่่�ในระดัับปานกลาง นอกจากนี้้�

ยัังพบการศึึกษาของผาณิิตา สุุขสมพร7 ศึึกษาเรื่่�อง

ความพึึงพอใจของผู้้�ป่่วยนอกต่่อการให้้บริิการของ

โรงพยาบาลปทุุมธานีีพบว่า ระดัับความพึงพอใจของผู้้�ป่่วยนอก

ต่่อการให้้บริการของโรงพยาบาลปทุุมธานีีโดยในภาพรวม

เฉลี่่�ย และทุุกด้้านมีีระดัับความพึึงพอใจปานกลาง และ

ยัังสอดคล้้องกัับการศึึกษาของนิิพนธ์์ ฐานะพัันธุ์์�8 ศึึกษา

เรื่่�องความพึงพอใจของประชาชนที่่�มีีต่่อการให้้บริการ

ของภาครััฐ: กรณีีศึึกษาการให้้บริิการของโรงพยาบาล

หััวไทร อำำ�เภอหััวไทร จัังหวััดนครศรีีธรรมราชพบว่่า

ความพึงพอใจของประชาชนที่่�มีีต่่อการให้้บริการของโรงพยาบาล

หััวไทร อำำ�เภอหััวไทร จัังหวััดนครศรีีธรรมราช โดยรวม

อยู่่�ในระดัับปานกลางเช่่นกััน

	จ ากผลการวิิเคราะห์์ความสัมพันธ์์คุุณลัักษณะ

ส่ว่นบุคุคลของผู้้�ใช้้บริการในด้้านความเกี่่�ยวข้้องกัับผู้้�ป่ว่ย

พบว่า มีีความสัมพัันธ์์กัับความพึงพอใจของผู้้�ใช้้บริิการ

ในโครงการอย่่างมีีนััยสำำ�คััญทางสถิิติิที่่ �ระดัับ 0.01 

(ꭓ2= 9.754 , df = 2, p = 0.008) อธิิบายได้้ว่าจากการได้้รับ

การสนัับสนุุนจากญาติิของผู้้�ป่่วย/ญาติิสายตรง หรืือ

เพื่่�อนของผู้้�ป่่วยทำำ�ให้้ผู้้�ป่่วยมีีความพึึงพอใจที่่�ได้้รัับจาก
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การใช้้บริิการในระดัับที่่�ดีีและแตกต่่างกัันอย่่างมีีนััย

สำำ�คัญัทางสถิติิิต่อ่ความพึงึพอใจจากการได้้รับับริกิารของ

โรงพยาบาลที่่�รัับการส่่งต่่อ  เนื่่�องจากญาติิของผู้้�ป่่วยนั้้�น

มีีการสื่่�อสารกัับโรงพยาบาลโดยตรงและการส่ื่�อสารนั้้�น

ได้้รัับการถ่่ายทอดมาจากญาติิของผู้้�ป่่วย หรืือเพื่่�อนซึ่่�งมีี

ความใกล้้ชิดกับผู้้�ป่่วย ผู้้�ป่่วยจึึงได้้รับความรู้้�สึึกว่าพึึงพอใจ

จากการที่่ �ตนได้้รัับบริิการในการส่่งตััวมารัักษาที่่ �

โรงพยาบาลแห่่งนี้้ � ซึ่่ �งสอดคล้้องกัับการศึึกษาของ 

Tae Young Lim and Wang-Kyu Lim9 ที่่�ศึึกษาความสัมพันธ์์

ระหว่่างการให้้คุณค่าผู้้�ที่่�ดููแลกัับความพึงพอใจของผู้้�ป่่วยใน

การรัับบริิการในโรงพยาบาลผู้้�สููงอายุุ และเป็็นไปใน

แนวทางเดีียวกัันกัับการศึึกษาของ Singurdardottir AO et al.10 

ที่่�ศึึกษาเร่ื่�องความพึงพอใจของผู้้�ป่่วย ที่่�ได้้รับจากการรัับบริการ

ที่่�โรงพยาบาลเด็ก็ในประเทศแถบสแกนดิเินเวียีซึ่่�งผู้้�ป่ว่ย

ได้้รับแรงสนัับสนุุนจากครอบครััวและการสนัับสนุุนจาก

คนในครอบครัวัซึ่่�งเป็น็ปัจัจัยัที่่�ทำำ�นายความพึงึพอใจของ

คนไข้้ได้้ด้้วย 

	ด้้ านการศึึกษาของผู้้�ใช้้บริการพบว่าระดัับการศึึกษา

ของผู้้�ใช้้บริการมีีความสัมพันธ์์กัับความพึงพอใจของผู้้�ใช้้บริการ

ในโครงการพััฒนาระบบสารสนเทศเพื่่�อการส่่งต่่อผู้้�ป่่วย

ของสำำ�นัักงานหลัักประกัันสุุขภาพแห่่งชาติิ เขตพื้้�นที่่�

กรุงุเทพมหานครอย่า่งมีนีัยัสำำ�คัญทางสถิติิทิี่่�ระดับั 0.05 

(ꭓ2=  8.966, df = 3, p = 0.03) อธิิบายได้้ว่่าผู้้�ที่่�มีี

การศึึกษาสููงมีีความคาดหวัังต่่อบริการสููง และจากงานวิิจััยนี้้�

ผู้้�ที่่�มีีการศึึกษาสููงพึึงพอใจมากในบริการที่่�ได้้รับ จากลักษณะ

ความสััมพัันธ์์จะเห็็นได้้ว่่าผู้้�มีีระดัับการศึึกษาในระดัับ

มััธยมศึกษาหรืือต่ำำ��กว่ามีีระดัับความพึงพอใจในการใช้้บริการ

น้้อยกว่าผู้้�ที่่�มีีการศึึกษาสููงกว่าอย่่างมีีนััยสำำ�คัญทางสถิิติิ

ซึ่่�งสอดคล้้องกัับการศึึกษาของ Jafari Kelarijani SE et al.11 

ที่่�มีีการประเมิินปััจจััยที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับความพึงพอใจของ

คนไข้้ในโรงพยาบาลประกัันสัังคมทางตอนเหนืือของ

ประเทศอิิหร่่านและการศึึกษาของ Muhammad Afzal et al.12 

ที่่�ศึึกษาความสัมพัันธ์์ของผู้้�รัับบริิการในสถานบริการ

สุขุภาพระดับัตติยิภูมูิกิับัระดับัการศึกึษาของผู้้�รับับริการ

พบว่่ามีีความสัมพัันธ์์กัันอย่่างมีีนััยสำำ�คัญทางสถิิติิ และ

ยัังสอดคล้้องกัับการ ศึึกษาของจิิรายุุ สุุพรรณเภสััช13 

ศึึกษาเร่ื่�องความพึงพอใจของผู้้�ป่่วยนอกที่่�มีีต่่อการให้้บริการ

ของโรงพยาบาลค่่ายสุุรนารีี จัังหวััดนครราชสีีมาพบว่่า

เมื่่�อจำำ�แนกตามระดัับการศึึกษาแบ่่งเป็็น 4 กลุ่่�มคืือ 

ประถมศึกษาหรืือต่ำำ��กว่่า มััธยมศึกษาหรืือเทีียบเท่่า 

อนุุปริิญญาหรืือเทีียบเท่่า ปริิญญาตรีีหรืือสููงกว่่า พบว่่า

แตกต่่างกัันอย่่างมีีนััยสำำ�คััญทางสถิิติิที่่�ระดัับ 0.05

	ด้้ านอาชีีพของผู้้�ใช้้บริิการมีีความสััมพัันธ์์กัับ

ความพึงพอใจของผู้้�ใช้้บริการในโครงการพััฒนาระบบ

สารสนเทศเพื่่�อการส่ง่ต่อ่ผู้้�ป่ว่ยของสำำ�นักงานหลัักประกันั

สุุขภาพแห่่งชาติิ เขตพื้้�นที่่�กรุงเทพมหานครอย่่างมีีนััยสำำ�คัญ

ทางสถิิติิที่่�ระดัับ 0.05 ( ꭓ2 = 18.740,  df  = 5, p = 0.027) 

อธิิบายได้้ว่า ผู้้�ใช้้บริการที่่�มีีอาชีีพแตกต่างกััน เห็็นความสำำ�คัญ

และประโยชน์์ของการไปสถานพยาบาลต่่างกััน ซึ่่�งอาชีีพ

ของแต่ล่ะบุคุคลจะนำำ�ไปสู่่�การให้้ความจำำ�เป็น็ในการดูแูล

สุุขภาพต่่างกััน ส่่งผลต่่อความคาดหวัังต่่อการรัักษาและ

ความพึงพอใจต่อการบริการทางการแพทย์์14 สอดคล้้องกัับ

การศึึกษาของนิิพนธ์์ ฐานะพัันธุ์์�8 ศึึกษาเร่ื่�องความพึงพอใจ

ของประชาชนที่่�มีีต่่อการให้้บริการของภาครััฐ: กรณีีศึึกษา

การให้้บริการของโรงพยาบาลหััวไทร อำำ�เภอหััวไทร 

จัังหวััดนครศรีีธรรมราชพบว่่าประชาชนอาชีีพต่่างกััน

มีคีวามพึงึพอใจโดยรวมแตกต่างกันัอย่า่งมีนัีัยสำำ�คัญัทาง

สถิิติิที่่�ระดัับ .05 และเช่่นเดีียวกัันกัับการศึึกษาของ

วิิภาวีี ชาดิิษฐ์15 ที่่�ศึึกษาเร่ื่�องความพึงพอใจของผู้้�มารัับบริการ

ต่่อคุุณภาพบริิการแผนกจ่่ายยาผู้้�ป่่วยนอก โรงพยาบาล

เจ้้าพระยายมราช จัังหวััดสุพรรณบุรีี พบว่าอาชีีพ มีีความสัมพันธ์์

กัับความพึึงพอใจของผู้้�มารัับบริิการต่่อคุุณภาพบริิการ

แผนกจ่่ายยาผู้้�ป่่วยนอก

	 ผลการวิิจััยพบว่าความสัมพันธ์์ระหว่่างการรัับรู้้� 

คุุณภาพบริการกัับความพึึงพอใจของผู้้�ใช้้บริการใน

โครงการพัฒันาระบบสารสนเทศเพื่่�อการส่ง่ต่อ่ผู้้�ป่ว่ยของ

สำำ�นักงานหลัักประกัันสุุขภาพแห่่งชาติิ เขตพื้้�นที่่�

กรุงเทพมหานคร พบว่าการรัับรู้้�คุุณภาพบริการมีีความสัมพันธ์์

ทางบวกระดัับสููงกัับความพึึงพอใจของผู้้�ใช้้บริิการใน

โครงการพัฒันาระบบสารสนเทศเพื่่�อการส่ง่ต่อ่ผู้้�ป่ว่ยของ

สำำ�นักงานหลัักประกัันสุุขภาพแห่่งชาติิ เขตพื้้�นที่่�

กรุงเทพมหานคร อย่่างมีีนััยสำำ�คัญทางสถิิติิ (r = 0.730, p < 0.001) 
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สอดคล้้องกัับการศึึกษาของปิิยะรััตน์ รอดทอง16 ศึึกษาเร่ื่�อง

ปััจจััยที่่�มีีผลต่่อความพึึงพอใจของผู้้�ใช้้บริิการภายใต้้

โครงการ หลัักประกัันสุุขภาพถ้้วนหน้้า กรณีีศึึกษาโรงพยาบาล

ของรััฐ ในเขตภาคเหนืือของประเทศไทย ผลการศึึกษา

พบว่าสภาพทั่่�วไปของผู้้� ใช้้บริการทั้้� งลัักษณะทาง

เศรษฐกิิจและสัังคม ความเป็็นรููปธรรมของการบริิการ 

(Tangibility) การสนองตอบต่อผู้้�ป่่วย (Responsiveness) 

การให้้ความเช่ื่�อมั่่�นต่อ่ผู้้�ป่ว่ย (Assurance) และ การรู้้�จักั

และเข้้าใจผู้้�ป่่วย (Empathy) ล้้วนเป็็นการรัับรู้้�คุุณภาพบริการ

ที่่�ก่่อให้้เกิิดความพึงพอใจจนเกิิดความต้้องการอยากมาใช้้

บริกิารซ้ำำ�� นอกจากนี้้�ยังัพบว่า่สภาพทั่่�วไปของผู้้�ใช้้บริกิาร

ทั้้�งลัักษณะทางเศรษฐกิิจและสัังคม ความเป็็นรููปธรรม

ของการบริการ ความเช่ื่�อถืือไว้้วางใจ (Reliability) การสนองตอบ

ต่่อผู้้�ป่่วย (Responsiveness) การให้้ความเช่ื่�อมั่่�นต่่อผู้้�ป่่วย 

(Assurance) การรู้้�จัักและเข้้าใจผู้้�ป่่วย (Empathy) ก่่อให้้เกิิด

ความพึงพอใจจนเกิิดความต้้องการใช้้บริการอ่ื่�นๆ และ

เป็็นไปในทางเดีียวกัันกัับการศึึกษาของ Nor Khasimah 

Aliman and Wan Normila Mohamad17 ที่่�ได้้ศึึกษาเรื่่�อง

ความสัมพันธ์์ระหว่่างการรัับรู้้�คุุณภาพการบริการ ความพึงพอใจ

ของผู้้�ป่่วย และพฤติิกรรมความสนใจของอุุตสาหกรรม

บริกิารทางการแพทย์์ในประเทศมาเลเซีีย ซึ่่�งเป็็นประเทศ

กำำ�ลังพััฒนาเช่่นเดีียวกัับประเทศไทย พบว่าการรัับรู้้�คุุณภาพ

การบริการทั้้�งหมดมีีความสัมพันธ์์เชิิงบวกกับความพึงพอใจ

ของผู้้�ป่่วย 

	 นอกจากนี้้�ความเป็็นรููปธรรมของการบริการ 

ความน่่าเชื่่�อถืือ และความมั่่�นใจมีีความสััมพัันธ์์อย่่างมีี

นััยสำำ�คัญทางสถิิติิกัับความพึงพอใจของผู้้�ป่่วย ความมั่่�นใจ

ในด้้านต่่างๆ จััดเป็็นปััจจััยสำำ�คัญที่่�สุุดที่่�จะส่่งผลทั้้�งต่่อ

ความพึงึพอใจและพฤติิกรรมความสนใจของผู้้�ป่ว่ย และ

สอดคล้้องกัับการศึึกษาของสำำ�เริิง งามสม18 ศึึกษาเรื่่�อง

การรัับรู้้�คุุณภาพการบริิการทางการแพทย์์ส่่งผลต่่อ

ความพึงพอใจและความภักดีของผู้้�ประกัันตนในสถานพยาบาล

ภายในเขตจัังหวััดพระนครศรีีอยุุธยาผลการวิิจััย พบว่า

ด้้านลัักษณะทางกายภาพ ความน่าเช่ื่�อถืือในบริการ การตอบสนอง

ความต้้องการของผู้้�รัับบริการ และการเข้้าถึึงจิิตใจ ส่่งผลต่่อ

ความพึึงพอใจของผู้้ �ประกัันตน และสอดคล้้องกัับ

การศึึกษาของเมธิรารััตน์ ปภาอััศวโกศล19 ศึึกษาปััจจััยที่่�มีี

ผลต่่อความพึึงพอใจของผู้้ �ใช้้บริิการตามโครงการ

หลัักประกัันสุุขภาพถ้้วนหน้้าของแผนกผู้้ �ป่่วยนอก

โรงพยาบาลเมืืองพัทัยา พบว่า่ความพึงึพอใจและคุณุภาพ

บริกิารมีีความสัมัพันัธ์กั์ับระบบงานบริกิารผู้้�ป่ว่ยนอกของ

ผู้้�ใช้้บริกิารตามโครงการหลักัประกันัสุขุภาพถ้้วนหน้้าของ

แผนกผู้้�ป่่วยนอกโรงพยาบาลเมืืองพััทยาอยู่่�ในระดัับสููง 

(r = 0.912) และสอดคล้้องกัับ Noor' ain Mohamad 

Yunus et al.20  ได้้ศึกษาความสัมพันธ์์ระหว่่างความพึงพอใจ

ของผู้้�ป่่วยกัับคุณภาพของการบริการ พบว่าคุุณภาพการบริการ

ซึ่่�งได้้แก่่ ความมุ่่�งมั่่�นเต็็มใจให้้บริการ การบริการที่่�มั่่�นใจได้้ 

และการดููแลเอาใจใส่่ของบริการ ทั้้�งหมดมีีความเกี่่�ยวข้้อง

อย่่างมีีนััยสำำ�คััญทางสถิิติิกัับความพึึงพอใจของลููกค้้า 

	 แรงสนัับสนุุนทางสัังคมของผู้้�ใช้้บริิการมีี

ความสััมพัันธ์์ทางบวกกับความพึงพอใจของผู้้�ใช้้บริการ

ในโครงการพััฒนาระบบสารสนเทศเพื่่�อการส่่งต่่อผู้้�ป่่วย

ของสำำ�นัักงานหลัักประกัันสุุขภาพแห่่งชาติิ เขตพื้้�นที่่�

กรุงุเทพมหานคร อย่่างมีนัีัยสำำ�คัญัทางสถิิติ ิ(r = 0.457, 

p < 0.001) แรงสนัับสนุุนทางสัังคมนี้้�รวมถึงแรงสนัับสนุุน

ด้้านข้้อมููลข่่าวสารจากครอบครััวและเครื่่�องมืือ สิ่่�งของ

จากครอบครััวพบว่่ามีีความสััมพัันธ์์ทางบวกและ

สอดคล้้องกัับการศึึกษาของ Benjamin R. Mackie et al.21 

ที่่�ศึึกษาเรื่่�องผลของการส่่งเสริิมการมีีส่่วนร่่วมของ

ครอบครััวในการดููแลผู้้�ป่่วยเฉีียบพลัันในหอผู้้�ป่่วย: 

การศึึกษาแบบบูรณาการ พบว่าการมีีส่่วนร่่วมของ

ครอบครััวมีีผลกระทบโดยตรงและมีีความสัมพันธ์์ทางบวก

กัับผู้้�ป่่วย การอนุุญาตให้้ผู้้�ป่่วยและสมาชิิกในครอบครััว

มีีส่่วนร่่วมในการวางแผนการรัักษาของผู้้�ป่่วยช่่วยปรัับปรุุง

การดููแลรัักษาให้้มีีผลลััพธ์์ที่่�ดีีขึ้้ �น และสอดคล้้องกัับ

การศึึกษาของ Sevim Cimke22 ศึกึษาเร่ื่�องการมีีส่่วนร่่วม

ของมารดาในการดููแลเด็็กที่่�เข้้ารัับการรัักษาในโรงพยาบาล

และความพึึงพอใจของผู้้�ปกครองกัับครอบครััว พบว่่า 

การสนัับสนุุนจากครอบครััวของเด็็กเป็็นปััจจััยที่่�สำำ�คัญที่่�สุุด

ต่่อการดููแลปััญหาสุุขภาพและการพยาบาล การดููแลที่่�เน้้น

ครอบครััวเป็็นหลัักปฏิิบััติิช่่วยเพิ่่�มคุณภาพของบริการ

และส่่งผลต่่อความพึึงพอใจของผู้้�ปกครองในเชิิงบวก 
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ดัังนั้้�นการมีีส่่วนร่่วมของมารดาในการดููแลเด็็กที่่�ป่่วยจึึงมีี

ความสััมพัันธ์์เชิิงบวกระหว่่างความพึึงพอใจในการดููแล

สุุขภาพของผู้้�ปกครองกัับการดููแลที่่�มีีครอบครััวเป็็น

ศููนย์์กลาง และสอดคล้้องกัับการศึึกษาของ Michelle Mc Cabe23  

ศึกึษาเรื่่�องผลของแรงสนับัสนุนุจากครอบครัวัในการดูแูล

สุขุภาพผู้้�ป่ว่ยที่่�อยู่่�ในสถานพยาบาล พบว่า่แรงสนับัสนุนุ

จากครอบครััวของผู้้�ป่่วยในการดููแลสุุขภาพผู้้�ป่่วยมีีผลบวก 

ช่่วยให้้ระยะการฟื้้�นตััวของผู้้�ป่่วยเร็็วขึ้้�น ความสะดวก

สบายดีีขึ้้�น และระยะเวลาพัักรักษาตััวในโรงพยาบาลที่่�ลดลง

เป็็นเป้้าหมายสููงสุุดของการดููแลในโรงพยาบาล 

	ก ารวิิจััยนี้้�แสดงให้้เห็็นว่่าผลลััพธ์์ของผู้้�ป่่วยได้้

รัับผลอย่่างมากจากแรงสนัับสนุุนจากครอบครััว การมีี การดููแล

ผู้้�ป่่วยโดยมีีครอบครััวเป็็นศููนย์์กลางแสดงถึึงรููปแบบ

การดููแลสุุขภาพในอนาคต นอกจากนี้้�ยัังสอดคล้้องกัับ

การศึึกษาของ Svavarsdottir EK et al.24 ศึึกษาเร่ื่�องการรัับรู้้�

เกี่่�ยวกัับการสนัับสนุุนจากครอบครััวและการทำำ�นาย

ความพึงพอใจต่อการบริการด้้านสุุขภาพในครอบครััว

ของเด็็กและวััยรุ่่�นที่่�มีีความเจ็็บป่่วยทางจิิตขั้้�นรุุนแรง

ซึ่่�งอยู่่�ในการรัักษาทางจิิตเวช พบว่่าการสนัับสนุุนจาก

ครอบครััวมีีผลต่่อความพึึงพอใจของครอบครััวใน

การรัับบริิการทางการแพทย์์

ข้อ้เสนอแนะจากการวิจัยั

	 1. ควรมีีการพััฒนาและประยุุกต์์ใช้้โดยการนำำ�

ข้้อเสนอแนะของผู้้�รัับบริิการไปเป็็นแนวทางพััฒนา

ปรัับปรุุงให้้เหมาะสม รวมทั้้�งควรมีีการประเมิินและ

พััฒนาคุุณภาพการบริิการอย่่างสม่ำำ��เสมอและต่่อเนื่่�อง 

ทั้้�งระบบในการให้้ข่าวสารข้้อมููล การจััดสถานที่่� การชี้้�แจง

เรื่่�องลำำ�ดัับในการเข้้ารัับการรัักษา เป็็นต้้น

	 2. ควรตระหนัักถึงความสำำ�คัญในการพััฒนางาน

บริิการของเจ้้าหน้้าที่่� โดยสอดแทรกจรรยาบรรณวิิชาชีีพ

โดยเน้้นผู้้�รัับบริการเป็็นศููนย์์กลางอย่่างต่่อเน่ื่�อง เพ่ื่�อให้้เกิิด

กระบวนการพััฒนาคุุณภาพที่่�ดีียิ่่�งขึ้้�น

	 3. ควรมีีการพััฒนาปรัับปรุุงสภาพแวดล้้อม

ภายในห้้องแผนก เพ่ื่�อให้้มีีความเหมาะสมในการให้้การบริการ 

รวมทั้้�งสิ่่�งอำำ�นวยความสะดวกแก่่ผู้้�มาใช้้บริการ เช่่น 

ห้้องน้ำำ�� บริิเวณพัักคอย เป็็นต้้น

	 4. จากผลการวิจิัยัพบว่า่แรงสนับัสนุนุทางสังัคม

จากครอบครััวมีีผลต่่อความพึึงพอใจของผู้้�ใช้้บริิการ 

ดังันั้้�นทางโรงพยาบาลควรให้้คำำ�แนะนำำ�ในการมารัับบริการ

และความรู้้�ในการปฏิิบััติิตนเม่ื่�อเจ็็บป่วยแก่่ญาติิผู้้�ใช้้บริการ 

เพื่่�อให้้ญาติิผู้้�ใช้้บริิการนำำ�ไปปฏิิบััติิและดููแลผู้้�ป่่วย

อย่่างถููกต้้อง ปลอดภััย

ข้อ้เสนอแนะในการวิจัยัครั้้�งต่่อไป 

	 1. การวิิจััยนี้้�เป็็นการศึึกษาเฉพาะโรงพยาบาลนำำ�ร่อง

ของโครงการจำำ�นวน 1 โรงพยาบาล ควรมีีการศึึกษาโรงพยาบาล

นำำ�ร่องของโครงการในโรงพยาบาลอ่ื่�นที่่�มีีบริบทแตกต่างกััน 

เพื่่�อให้้ทราบถึงความพึงึพอใจของผู้้�ใช้้บริกิารในโครงการ

ที่่�หลากหลาย เพ่ื่�อนำำ�ผลการวิิจััยมาวางแผนการบริหาร

โครงการดัังกล่่าวให้้ดีียิ่่�งขึ้้�น

	 2. ควรมีีการศึึกษาปััจจััยด้้านอ่ื่�นๆ เพิ่่�มเติิมที่่�มีี

ผลต่่อความพึึงพอใจของผู้้�ใช้้บริิการจากการวิิจััยครั้้�งนี้้�
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