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หลักการและวัตถุประสงค: ความพึงพอใจของผ ูปวยที่มา
รับบริการเปนตัวชี้วัดของหนวยงานที่แสดงถึงมาตรฐาน
ในการใหบริการผ ูปวย และถกูนํามาใชในการประเมินผลการ
ปฏิบัติงานของหนวยบริการจายยาผ ูป วยนอกของทุก
โรงพยาบาล รวมทั้งโรงพยาบาลศรีนครินทร ซ่ึงมีผ ูปวยที่ใช
สิทธิสวัสดิการรักษาพยาบาลขาราชการเปนผ ูปวยกล ุมใหญ
มารับบริการเปนจาํนวนมากกวา 100,000 ใบส่ังตอป การศกึษาน้ี
จงึมวีตัถปุระสงคเพือ่สํารวจความร ูเร่ืองสิทธิแ์ละความพงึพอใจ
ของผ ูปวยสิทธิสวัสดิการรักษาพยาบาลที่มารับบริการใน
โรงพยาบาล
วิธีการศึกษา : เปนการศึกษาเชิงสํารวจแบบไปขางหนา
วัดความร ูเร่ืองสิทธิ์และเก็บขอมูลความพึงพอใจของผ ูปวย
สิทธิสวัสดิการรักษาพยาบาลที่มารับบริการที่หนวยบริการ
จายยาผ ูปวยนอก โรงพยาบาลศรีนครินทรในชวง 15 สิงหาคม
ถงึ 15 กันยายน พ.ศ.2556 โดยใชแบบสอบถามและวเิคราะห
ขอมูลโดยใชสถิติ เชิงพรรณนาแสดงผลในรูปคาเฉล่ีย
สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความถี่และรอยละ
ผลการศึกษา: มีผ ูปวยเขารวมการศึกษารวมทั้งส้ินจํานวน
400 ราย เปนเพศชายและหญิงรอยละ 42.8 และ 57.2 ตาม
ลําดับความพึงพอใจของผ ูปวยตอพฤติกรรมการใหบริการ
สถานทีค่วามรวดเร็วในการใหบริการ และภาพรวมมคีาเฉล่ีย
เทากับ 4.0, 4.0, 3.7 และ 4.0 ตามลําดับ (คะแนนเต็ม 5)
ความร ูเร่ืองสิทธิข์องผ ูปวยมคีาเฉล่ีย 3.7 คะแนน (คะแนนเตม็
7) และผ ูปวยสวนใหญ 173 ราย (รอยละ 43.2) มีความร ูเร่ือง
สิทธิ์ในระดับปานกลาง ดานความร ูเร่ืองการเบิกคายาและ

Background and objective: Service satisfaction has
been an index for indicating standard of patients care
provision and had been used for evaluating the
performance of the Department of Pharmacy of all
hospital including Srinagarind Hospital which dispensed
medications patients with Civil Servant Medical Benefit
Scheme over 100,000 orders per year.
Methodology: This study was a prospective descriptive
study performed in patients with Civil Servant Medical
Benefit Scheme who underwent outpatient pharmacy
service at Srinagarind Hospital during 15 August to 15
September 2013. Structural questionnaires were used
to survey the knowledge about privilege of medical
benefit and the satisfaction to pharmacy service. Data
were analyzed using descriptive statistics and presented
in terms of mean/standard deviation and frequency/
percentage.
Result: There were 400 patients recruited into the
present study. The respondents were 42.8% males and
57.2% females. Most of patients satisfied with the
service in term of service provision behavior, service
location, service speed and overall satisfaction with
average score of 4.0, 4.0, 3.7 and 4.0, respectively (total
score 5). Knowledge about the privilege of medical benefit
showed average score of 3.7 (total score 7) and most of
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บริการของผ ูปวยมคีาเฉล่ีย 4.6 คะแนน (คะแนนเตม็ 13) และ
ผ ูปวยสวนใหญ 207 ราย (รอยละ 51.8) มีความร ูเร่ืองการ
เบิกคายาและบริการในระดับนอย
สรุป: ผ ูปวยสวนใหญมีความพึงพอใจในการใหบริการของ
หนวยบริการจายยาผ ูปวยนอกแตยังขาดความร ูเร่ืองสิทธิ์
ของผ ูปวยและความร ูในเร่ืองการเบิกคายาและบริการ

คําสําคัญ : ความร ู ความพึงพอใจ สิทธิสวัสดิการรักษา
พยาบาลขาราชการ

patients (43.2%) were classified as moderate level. In
addition, knowledge about medication and service of
medical benefit assessed showed average score of 4.58
(total score 13) and most of patients (51.8%) were
classified as low level.
Conclusion: Most of patients satisfied with the service
of the Department of Pharmacy, Srinagarind Hospital
meanwhile they lacked of knowledge about the
privilege, medication and services under their medical
benefit.

Keywords: Knowledge, Satisfaction, Civil Servant Medi-
cal Benefit Scheme

บทนํา
โรงพยาบาลเปนหนวยงานสถานพยาบาลที่ใหบริการ

ดานสุขภาพ โดยเฉพาะการรักษาพยาบาลผ ูป วย ดังน้ัน
ในการปฏิบัติงานจึงตองคํานึงถึงประสิทธิภาพ และผลลัพธ
ของ การใหบริการ ตลอดจนความพงึพอใจของผ ูปวยทีม่ารับ
บริการดวยการวัดความพึงพอใจของผ ูปวยเปนเร่ืองที่ทุก
หนวยงานของโรงพยาบาลตองใหความสําคัญ เพราะเปน
หน่ึงในกิจกรรมที่ใชเปนกลไกในการกระต ุนและสงเสริมให
โรงพยาบาลมีการพัฒนาคุณภาพการรักษาพยาบาลทั้ง
องคกรอยางมีระบบ รวมถึงเปนการยกระดับการบริการใหมี
คุณภาพยิ่งขึ้น สอดคลองกับแผนยุทธศาสตรและเปาหมาย
ของทกุโรงพยาบาล ทีม่ ุงมัน่ส ูการรับรองคณุภาพโรงพยาบาล
(Hospital accreditation, HA) ซ่ึงเปนการประกาศความสําเร็จ
ของการใหบริการทางการแพทยของโรงพยาบาลคุณภาพ
สถาบันพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล (องคกร
มหาชน) จงึไดกําหนดใหความพงึพอใจของผ ูปวยเปนหน่ึงใน
ตัวชี้วัดของหนวยงาน ซ่ึงรวมถึงการทบทวนความคิดเห็น/
คํารองเรียนของผ ูมารับบริการ และการรับทราบถึงความ
ตองการของผ ูปวยที่มารับบริการเปนสําคัญ ตัวชี้วัดน้ีจึงถูก
นํามาใชในการประเมินคุณภาพการใหบริการทางการแพทย
ที่เนนผ ูปวยเปนศูนยกลาง1,2 หนวยบริการจายยาผ ูปวยนอก
โรงพยาบาลศรีนครินทรเปนหนวยงานหน่ึงในกล ุมงานเภสัชกรรม
ของโรงพยาบาล มีหนาที่ในการบริการดานยาใหกับผ ูปวยที่
มารับบริการจํานวนมากในแตละวนั ผ ูปวยทีใ่ชสิทธสิวสัดิการ
รักษาพยาบาลขาราชการเปนผ ูปวยกล ุมใหญ ซ่ึงมารับบริการ
เฉล่ียเปนจํานวนมากกวา 100,000 ใบส่ังยาตอป สิทธิใ์นการ
รักษาพยาบาลของผ ูปวยกล ุมน้ีจะครอบคลุมคายาคาเวชภณัฑ
มิใชยาและคาบริการตางๆ ซ่ึงมีรายละเอียดมาก ผ ูปวยที่มา

รับบริการบางรายจึงอาจไมทราบและไมเขาใจในสิทธิ์การ
รักษาพยาบาลของตนเอง และอาจกอใหเกิดความขัดแยง
หรือไมพงึพอใจในการมารับบริการได จงึมคีวามจําเปนทีต่อง
จัดใหมีการสํารวจความร ูเร่ืองสิทธิ์และความพึงพอใจของ
ผ ูปวยสิทธิสวัสดิการดังกลาว เพื่อนํามากําหนดแนวทางใน
การใหคําแนะนําเพือ่เพิม่ความร ูของผ ูปวย ตลอดจนนําความ
คิดเห็นหรือขอเสนอของผ ูมารับบริการมาใชปรับปรุงระบบ
งานการใหบริการของหนวยจายยาผ ูปวยนอก เพื่อปองกัน
และแกไขปญหาตลอดจนทําใหผ ูปวยที่มารับบริการมีความ
พึงพอใจดียิ่งขึ้น

วัตถุประสงค
1. เพื่อสํารวจความร ูเร่ืองสิทธิ์ของผ ูปวยสิทธิสวัสดิการ

รักษาพยาบาลขาราชการ
2. เพื่อสํารวจความพึงพอใจของผ ูปวยที่มารับบริการ

ณ หนวยรับบริการจายยาผ ูปวยนอก

นิยามศัพทในการศึกษา
    สวัสดิการรักษาพยาบาลขาราชการ หมายถึง การชวย
เหลือเมื่อยามเจ็บปวยบรรเทาภาระของผ ูมีสิทธิ (ขาราชการ
ลูกจางประจํา ผ ูรับเบี้ยหวัดบํานาญ) และบุคคลในครอบครัว
ของผ ูมีสิทธิ์ในดานคารักษาพยาบาล โดยรัฐบาลเปนผ ูออก
คาใชจายให3 โดย “การรักษาพยาบาล” หมายถึง การให
บริการดานการแพทยและสาธารณสุขเพื่อการรักษาโรค
การตรวจวินิจฉัย การฟนฟูสมรรถภาพที่จําเปนตอสุขภาพ
และการดํารงชวีติ และใหหมายความรวมถงึการตรวจสุขภาพ
การสรางเสริมสุขภาพ และการปองกันโรคเพื่อประโยชน
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Knowledge about Privilege of Medical Benefitความร ูเรื่องสิทธิ์และความพึงพอใจของผ ูปวย

ดานสาธารณสุข ทัง้น้ีตามทีก่ระทรวงการคลังกําหนด แตไมรวม
ถงึการเสริมความงาม4

   คายาที่จะนํามาเบิกจายจากทางราชการได หมายถึง
คายาที่มีคณุสมบัตใินการรักษาโรค มิใชบรรเทา ปองกันหรือ
เสริมความงาม และเปนยาในบัญชียาหลักแหงชาติ อยางไร
ก็ดีหากแพทยพิจารณาแลววาผ ูปวยมีความจําเปนตองใชยา
นอกบัญชียาหลักแหงชาติ คณะกรรมการแพทยที่ผ ูอํานวย
การสถานพยาบาลแตงตัง้จะออกหนังสือวาผ ูปวยจําเปนตองใช
เพื่อใหผ ูปวยนํามาประกอบใบเสร็จคายาเพื่อเบิกจายคายา
กับตนสังกัดได3

วิธีการศึกษา
1. รูปแบบการศึกษา : เปนการศึกษาเชิงสํารวจแบบ

ไปขางหนา โดยใชแบบสอบถาม
2. ขอบเขตการศึกษา : การศึกษาน้ีจะทําการศึกษา

เฉพาะผ ูปวยสิทธิสวัสดิการรักษาพยาบาลขาราชการ โดยจะ
สํารวจความร ูเ ก่ียวกับสิทธิ์ในการเบิกจายคายา และการ
ตรวจสุขภาพเทาน้ัน ไมรวมถึงสิทธิใ์นการเบิกจายอ่ืนๆ เชน
วัสดุการแพทย คาบริการทางการแพทย การสํารวจความ
พึงพอใจจะสํารวจเก่ียวกับการใหบริการของหนวยจายยา
ผ ูปวยนอกเทาน้ัน ไมรวมถงึการบริการของหนวยงานอ่ืนของ
งานเภสัชกรรม เชน หนวยจายยาผ ูปวยใน หรือการบริการ
ของหนวยงานอ่ืน เชน เวชระเบียน หรือหองตรวจโรค และ
ไมรวมถงึความพงึพอใจตอรายการยา และผลิตภณัฑยาทีไ่ดรับ

3. ประชากรและกล ุมตัวอยาง : กล ุมประชากรที่ใช
ในการศึกษาคือ ผ ูป วยสิทธิสวัสดิการรักษาพยาบาล
ขาราชการที่มารับบริการ ณ หนวยบริการจายยาผ ูปวยนอก
โรงพยาบาลศรีนครินทร กล ุมตัวอยางคือผ ูปวยสิทธิสวัสดิ
การรักษาพยาบาลขาราชการที่มารับบริการ ณ หนวยบริการ
จายยาผ ูป วยนอก อาคาร กจ. โรงพยาบาลศรีนครินทร
ระหวางวันที่ 15 สิงหาคม ถึง 15 กันยายน พ.ศ. 2556 โดยมี
รายละเอียดดังน้ี

ขนาดตัวอยาง
การคํานวณหาขนาดของกล ุม ตัวอยางที่ เหมาะสม

โดยใชสูตรคํานวณขนาดตัวอยางสําหรับการประมาณ
คาสัดสวนเมื่อประชากรมีขนาดใหญหรือไมจํากัด5

โดย n คือ ขนาดกล ุมตัวอยาง p คือ คารอยละของ
ตัวอยางที่ตองการจะส ุมจากประชากรทั้งหมด Z คือระดับ
ความเชื่อมั่น และ e คือ คารอยละความคลาดเคล่ือนจากการ
ส ุมตัวอยาง

เมื่อกําหนดระดับความเชื่อมั่นที่ 95% คา Z จะเทากับ
1.96 คา p (1 - p) สูงสุดเทากับ 0.25 และคา e เทากับ 0.05
จะคํานวณขนาดกล ุมตัวอยางได 384 ราย และเผื่อจํานวน
ตัวอยางรอยละ 5 ดังน้ันกล ุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาคร้ังน้ี
เทากับ 400 ราย

การเลือกกล ุมตัวอยาง
ใชวิธกีารส ุมตวัอยางแบบเจาะจง โดยเลือกเฉพาะผ ูปวย

นอกซ่ึงใชสิทธิสวัสดิการรักษาพยาบาลขาราชการที่มารับ
บริการที่หนวยบริการจายยาผ ูปวยนอกของโรงพยาบาล
ศรีนครินทร ที่มีความสมัครใจหรือยินยอมที่จะใหสัมภาษณ
จํานวน 400 ราย ในระหวางวนัที่ 15 สิงหาคม ถงึ 15 กันยายน
พ.ศ. 2556 โดยมีเกณฑคัดกรอง คือ เปนผ ูปวยอายุ 20 ป
ขึน้ไป ใชสิทธิส์วสัดิการรักษาพยาบาลขาราชการ สามารถอาน
และเขียนตอบแบบสอบถามเองได และยินยอมใหขอมูล
ดวยตนเอง

4. เคร่ืองมอืที่ใช เปนแบบสอบถามทีผ่ ูวจิัยไดสรางและ
ดัดแปลงจากการทบทวนวรรณกรรม โดยศึกษาแนวคําถาม
ของวลีรัตน ใจสูงเนิน6 และภากรณ นํ้าวา7  แลวนํามาประยกุต
ใชมีทั้งหมด 5 สวน ดังน้ี

สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผ ูตอบแบบสอบถาม มีขอ
คําถาม 6 คําถาม ประกอบดวยเพศ อายุ การศึกษาอาชีพ
สิทธิ รักษาพยาบาล และตนสังกัดเปนลักษณะคําถาม
ที่กําหนดคําตอบใหเลือก

สวนที่ 2 ความพงึพอใจการบริการของหองยาผ ูปวยนอก
มขีอคําถาม 11 ขอ ประกอบดวยความพงึพอใจตอพฤตกิรรม
การใหบริการ 5 ขอ ความพึงพอใจตอสถานที่รอรับยา 3 ขอ
ความพึงพอใจตอความรวดเร็วในการใหบริการ 2 ขอ และ
ความพงึพอใจในภาพรวม 1 ขอ เปนลักษณะคําถามทีกํ่าหนด
คําตอบใหเลือก 5 ตัวเลือก คอื มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง นอย
และนอยที่สุด โดยผ ูตอบเลือกเพียงคําตอบเดียว

สวนที่ 3 ความร ูเร่ืองสิทธิข์องผ ูปวยสิทธิส์วัสดิการรักษา
พยาบาลขาราชการ มขีอคําถาม 20 ขอ ซ่ึงลักษณะคําถามมี
ทัง้ดานบวกและดานลบ เปนลักษณะคําถามทีกํ่าหนดคําตอบ
ใหเลือกประกอบดวยคําถามเร่ืองการใชสิทธิ์ 7 ขอ มี 3 ตวัเลือก
คอื ใช ไมใช และไมแนใจ และคําถามเร่ืองยาและบริการ 13 ขอ
มี 3 ตัวเลือก คือ เบิกได เบิกไมได และไมแนใจ

สวนที่ 4 ปญหาเก่ียวกับการใชสิทธิ์และขอเสนอแนะ
มีขอคําถาม 3 ขอ เปนลักษณะคําถามที่กําหนดคําตอบ
ใหเลือกประกอบดวยประสบการณในการพบปญหา มี 3 ตวัเลือก
ไดแก เคยพบ ไมเคยพบ และไมแนใจ ความถีใ่นการพบปญหา
มี 3 ตัวเลือก ไดแก ทุกคร้ัง บางคร้ัง และ นานๆ คร้ัง และการ
ปฏบิตัเิมือ่พบปญหา 3 ตวัเลือก ไดแก ขอใหแพทยเปล่ียนยา
ขอใหแพทยยกเลิกการส่ังยา และจายเงินซ้ือเอง

n = P(1-P)(Z)2
e2
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5. การทดสอบคุณภาพของเคร่ืองมือแบบสอบถาม
ที่ใชไดรับการตรวจสอบคุณภาพตามขั้นตอนดังน้ี

1. หาความตรง (validity) โดยนําเคร่ืองมือที่สรางขึ้น
สงใหผ ูเชี่ยวชาญ 3 ทาน ประกอบดวยอาจารยคณะเภสัช
ศาสตร 1 ทาน และเภสัชกรโรงพยาบาลศรีนครินทรนอกงาน
วจิยัน้ี 2 ทาน) ตรวจสอบในดานความตรงของเน้ือหา (content
validity) ความตรงในดานโครงสราง (construct validity) ความ
เหมาะสมดานภาษา และปรับปรุงแบบสอบถาม ตามคําชีแ้นะ

2. หาความเที่ยง (reliability) นําเคร่ืองมือที่ไดรับการ
ตรวจสอบและปรับปรุงตามคาํชีแ้นะของผ ูเชีย่วชาญไปทดลองใช
(Try -Out) กับผ ูปวยนอกโรงพยาบาลศรีนครินทร จาํนวน20 ราย
ซ่ึงมลัีกษณะคลายคลึงกับกล ุมตวัอยาง แลวนําขอมลูไปทดสอบ
ความเที่ยง (reliability) โดยใชสูตรสัมประสิทธิ์อัลฟาของ
ครอนบาค (Cronbach alpha’s coefficient) กําหนดคาทีย่อมรับ
0.75 ไดคาความเชื่อมั่นของแบบสอบถามในดานพฤติกรรม
การใหบริการดานสถานที่ ดานความรวดเร็วในการใหบริการ
และดานความพึงพอใจในภาพรวมเทากับ 0.8728 0.9309
0.8558 และ 0.8229 ตามลําดับ

6. สถิติที่ ใชและวิธีการวิเคราะห วิเคราะหขอมูล
โดยใชโปรแกรม Microsoft Excel สถติทิีใ่ชในการศกึษาคร้ังน้ี
คือ สถิติเชิงพรรณนา รายงานผลขอมูลปจจัยสวนบุคลเปน
ความถี่ / รอยละ รายงานผลดานความพงึพอใจและความร ูเร่ือง
สิทธ/การเบิกจายคายาและการบริการเปนเกณฑคะแนน

การศกึษาน้ีผานการพจิารณาจากคณะกรรมการจริยธรรม
การวิจัยในมนุษย มหาวิทยาลัยขอนแกน เลขที่โครงการ
HE561268

ผลการศึกษา
1. ขอมูลท่ัวไป

ขอมลูกล ุมตวัอยางทีต่อบแบบสอบถามมจีํานวน 400 ราย
สวนใหญเปนเพศหญงิ 229 ราย (รอยละ 57.2) มอีายรุะหวาง
50-59 ป (รอยละ 38.2) ระดับการศึกษาปริญญาตรี 225 ราย
(รอยละ 56.4) ประกอบอาชพีรับราชการ 270 ราย (รอยละ 67.5)
ใชสิทธิสวัสดิการของตนเอง 313 ราย (รอยละ 78.2) และ
หนวยงานตนสังกัด คอืกระทรวงศกึษาธกิาร 190 ราย (รอยละ
47.5) (ตารางที่ 1)

2. ความพึงพอใจของผ ูปวยสิทธิสวัสดิการรักษาพยาบาล
ท่ีมาใชบริการหองยาผ ูปวยนอก

การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของผ ูปวย
ที่มารับบริการตอหองยาผ ูปวยนอก แบงออกเปน 4 ดาน
ไดแก ดานพฤติกรรมการใหบริการดานสถานที่ ดานความ
รวดเร็วในการใหบริการ และความพงึพอใจในภาพรวม มดัีงน้ี

1. ผ ูปวยสวนใหญมคีวามพงึพอใจมากตอพฤตกิรรมการ
ใหบริการ โดยมีจํานวนผ ูปวยที่ใหคาคะแนนระดับ 4 ในสวน
ของความชดัเจนของขัน้ตอนการใหบริการความกระตอืรือรน
และเอาใจใสของเจาหนาทีก่ารใชคําพดูและกิริยามารยาทของ
ผ ูจายยา การอธิบายของเภสัชกรเก่ียวกับวิธีการใชยา และ
การตอบขอคําถามเมือ่มปีญหาขอของใจ คดิเปนรอยละ 55.2,
56.8, 55.2, 50.5 และ 56.4 ตามลําดับ และมคีะแนนเฉล่ียเทากับ
4.0  0.7 คะแนน (ตารางที่ 2)

ตารางที่ 1 คุณลักษณะทั่วไปของกล ุมตัวอยาง

เพศ
หญิง
ชาย

อายุ (ป)
20-29
30-39
40-49
50-59
มากกวา 60

ระดับการศึกษา
ต่ํากวาหรือเทียบเทาประถมศึกษา
มัธยมศึกษาหรือเทียบเทา
อนปุรญิญาหรอืเทยีบเทา
ปรญิญาตรี
สงูกวาปรญิญาตรี
ไมไดเรยีนหนังสือ

อาชีพ
รบัราชการ
เกษียณอายุ/ขาราชการบํานาญ
แมบาน
ลูกจาง / พนักงานบริษัท
ธุรกิจสวนตัว
พนกังานรฐัวิสาหกจิ
เกษตรกร
นักศึกษา/นักเรียน
อืน่ๆ

สิทธิรักษาพยาบาล
ตนเอง
ค ูสมรส
บิดามารดา
บุตร

ตนสังกัด
กระทรวงศึกษาธิการ
กระทรวงมหาดไทย
กระทรวงสาธารณสขุ
อืน่ๆ

229 (57.2)
171 (42.8)

13 (3.2)
62 (15.5)
103 (25.8)
153 (38.2)
69 (17.2)

17 (4.3)
20 (5.0)
19 (4.8)

225 (56.4)
116 (29.1)

2 (0.5)

270 (67.5)
60 (15.0)
16 (4.0)
15 (3.8)
13 (3.2)
10 (2.5)
9 (2.2)
5 (1.2)
2 (0.5)

313 (78.2)
42 (10.5)
24 (6.0)
21 (5.2)

190 (47.5)
81 (20.2)
73 (18.2)
56 (14.0)

     ขอมูลคุณลักษณะทั่วไป       จํานวน (รอยละ)
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2. ผ ูปวยสวนใหญมีความพึงพอใจมากตอสถานที่รอรับ
ยาโดยมีจํานวนผ ูปวยที่ใหคาคะแนนระดับ 4 ในสวนของ
ความเปนระเบียบของสถานที่รอรับยา ความสะอาดของ
สถานที่รอรับยา และความสะดวกสบายของจุดใหบริการ
คิดเปนรอยละ 53.5, 56.2 และ 52.8 ตามลําดับ และมีคะแนน
เฉล่ียเทากับ 4.0  0.7 คะแนน (ตารางที่ 2)

3. ผ ูปวยสวนใหญมีความพึงพอใจมากตอความรวดเร็ว
ในการใหบริการ โดยมีจํานวนผ ูปวยที่ใหคาคะแนนระดับ 4
ในสวนของเวลาที่ใชในการรอรับยาและเวลาที่ใชในการแนะ
นําการใชยา คดิเปนรอยละ 41.2 และ 50.1 และมคีะแนนเฉล่ีย
เทากับ 3.7  0.8 คะแนน (ตารางที่ 2)

4. ผ ูปวยสวนใหญมคีวามพงึพอใจในภาพรวมในระดับ 4
(มาก)  คดิเปนรอยละ 59.0 และมีคะแนนความพึงพอใจเฉล่ีย
เทากับ 4.0  0.7 คะแนน (ตารางที่ 2)

3. ความร ูเรื่องสิทธิ์ของผ ูปวยท่ีใชสิทธิสวัสดิการรักษา
พยาบาลขาราชการ

จากขอคาํถามเก่ียวกับการใชสิทธสิวสัดิการรักษาพยาบาล
ขาราชการจํานวน 7 ขอ ผ ูปวยสวนใหญตอบคําถามขอ 7
ไดถกูตองมากทีสุ่ด รองลงมาคอืขอ 4 และขอ 2 คดิเปนรอยละ
78.2, 65.0 และ 50.8 ตามลําดับ (ตารางที่ 3) สวนขอคําถาม
เก่ียวกับการเบิกคายาและบริการของสิทธิสวัสดิการรักษา
พยาบาลขาราชการจํานวน 13 ขอ ผ ูปวยสวนใหญตอบคําถาม
ขอ 10 ไดถูกตองมากที่สุด รองลงมาคือ ขอ 4 และขอ 5
ตามลําดับ คิดเปนรอยละ 76.2, 55.0 และ 49.0 ตามลําดับ
(ตารางที่ 4)

เมื่อรวมคะแนนความร ูเ ร่ืองการใชสิทธิ์ พบวาผ ูปวย
สวนใหญได 4 คะแนน รองลงมาคือ 3 และ 2 คะแนน คิดเปน
รอยละ 22.5, 21.0 และ 20.8 ตามลําดับ โดยมีคะแนนเฉล่ีย
3.7  1.6 คะแนน และสวนใหญ 173 ราย (รอยละ 43.2)
มคีวามร ูระดับปานกลาง  สวนคะแนนความร ูเร่ืองการเบกิคายา
และบริการพบวาผ ูปวยสวนใหญได 3 คะแนน รองลงมาคือ

ตารางที่ 2 ความพึงพอใจของผ ูปวยสิทธิสวัสดิการรักษาพยาบาลที่มาใชบริการหองยาผ ูปวยนอก

1. ดานพฤติกรรมการใหบริการ
1.1 ความชัดเจนของขั้นตอนการให

บรกิาร
1.2 ความกระตอืรอืรนและเอาใจใสของ

เจาหนาที่
1.3 การใชคําพูดและกิริยามารยาท

ของผ ูจายยา
1.4 การอธิบายของเภสัชกรเกี่ยวกับ

วิธีการใชยา
1.5 การตอบขอซักถามเม่ือทานมี

ปญหาขอของใจ
2. ดานสถานที่

2.1 ความเปนระเบียบของสถานทีร่อ
รบัยา

2.2 ความสะอาดของสถานทีร่อรบัยา
2.3 ความสะดวกสบายของจุดใหบริการ

เชน  เกาอี้นั่งรอรับยา
3. ดานความรวดเร็วในการใหบริการ

3.1 เวลาทีใ่ชในการรอรบัยา
3.2 เวลาที่ใชในการใหคําแนะนําการ

ใชยา
4. ความพึงพอใจในภาพรวม

4.1 ความพึงพอใจในภาพรวมของการให
บริการของหนวยจายยาผ ูปวยนอก

5 (1.2)

3 (0.8)

3 (0.8)

2 (0.5)

2 (0.5)

1 (0.2)

4 (1.0)
2 (0.5)

4 (1.0)
2 (0.5)

3 (0.8)

6 (1.5)

6 (1.5)

6 (1.5)

5 (1.2)

5 (1.2)

6 (1.5)

4 (1.0)
6 (1.5)

27 (6.8)
15 (3.8)

6 (1.5)

96 (24.0)

87 (21.8)

48 (12.0)

50 (12.5)

71 (17.8)

75 (18.8)

76 (19.0)
74 (18.5)

145 (36.2)
107 (26.8)

69 (17.2)

221 (55.2)

227 (56.8)

221 (55.2)

202 (50.5)

225 (56.4)

214 (53.5)

225 (56.2)
211 (52.8)

165 (41.2)
200 (50.1)

236 (59.0)

72 (18.0)

77 (19.2)

122 (30.5)

141 (35.2)

96 (24.1)

104 (26.0)

91(22.8)
107(26.8)

59 (14.8)
75 (18.8)

86 (21.5)

3.9  0.8

3.9  0.7

4.1  0.7

4.2  0.7

4.0  0.7

4.0  0.7

4.0  0.7
4.0  0.8

3.6  0.8
3.8  0.8

4.0  0.7

4.0  0.7

4.0  0.7

3.7  0.8

4.0  0.7

1
นอยที่สุด

2
นอย

3
ปานกลาง

4
มาก

5
มากที่สุด

คาเฉล่ีย
รายขอ

คาเฉล่ีย
รวม

จํานวนผ ูปวยระบุความพึงพอใจ (รอยละ)ความพึงพอใจการบริการของ
หองยาผ ูปวยนอก



ศรีนครินทรเวชสาร 2558; 30 (4 )  Srinagarind Med J 2015; 30 (4) 349

 Cheardchai Soontornpas, et al.เชดิชัย  สุนทรภาส  และคณะ

2 และ 0 คะแนน คิดเปนรอยละ 12.7, 11.0 และ10.0
ตามลําดับ โดยมีคะแนนเฉล่ีย 4.6  3.1 คะแนน และ
สวนใหญ 207 ราย (รอยละ 51.8) มคีวามร ูระดับนอย (ตารางที่ 5)

4. ปญหาเกี่ยวกับการใชสิทธิ์และขอเสนอแนะ
มีผ ูปวยจํานวน 107 ราย (รอยละ 26.8) เคยพบปญหา

เก่ียวกับการใชสิทธิเ์บกิคาใชจายดานยา โดยสวนใหญ จํานวน
64 ราย (รอยละ 59.8) พบปญหานานๆคร้ัง โดยเมือ่พบปญหา
ผ ูปวยสวนใหญจํานวน 69 ราย (รอยละ 64.5) แกปญหาดวย
การจายเงินซ้ือเอง (ตารางที่ 6) ผ ูปวยที่เขารวมการศึกษามี
ขอเสนอแนะ 2 มิติ ไดแก มิติดานการบริการของหองจายยา
ใหปรับปรุงการใหบริการของหองจายยา โดยเสนอใหจัด
ทําปายบอกขัน้ตอนในการรับบริการ การลดขัน้ตอนในการให
บริการ และการปรับปรุงการใหบริการทั้งในสวนของสถานที่
คุณภาพของบุคลากร และเวลาในการใหบริการสวนขอเสนอ
แนะในมิติเก่ียวกับการใชสิทธิ์การรักษาพยาบาลผ ูปวยได
เสนอใหจัดทําค ูมือหรือแผนพับใหขอมูลเก่ียวกับการใชสิทธิ์
การเบิกคาใชจายดานยาโดยอยากทราบวายาใดเบิกไดหรือ
ไมได รวมถึงเสนอใหมีการจัดทํามีเวปไซตของโรงพยาบาล
สําหรับสืบคนขอมูลดานสิทธิการเบิกจายคารักษาพยาบาล

วิจารณ
คณุลักษณะทัว่ไปของผ ูปวยทีม่ารับบริการสวนใหญเปน

เพศหญงิ ระดับการศกึษาปริญญาตรี อาชพีรับราชการใชสิทธิ
สวสัดิการของตนเอง และตนสังกัดสวนใหญของผ ูมารับบริการ
คือกระทรวงศึกษาธิการ เชนเดียวกับการศึกษากอนหนาน ี้

ที่ทําการศึกษาในคลินิกนอกเวลาราชการ  โรงพยาบาล
ศรีนครินทร8,9โดยผ ูปวยสวนใหญจะปฏบิตังิานในมหาวทิยาลัย
ขอนแกน และบางสวนจะเปนขาราชการสังกัดหนวยงานอ่ืน
ที่มารับการรักษาตอเน่ือง ผ ูปวยสวนใหญมีความพึงพอใจ
ในภาพรวมตอการใหบริการของหนวยจายยาผ ูปวยนอกใน
ระดับ 4 (มาก) คดิเปนรอยละ 59.0 และมคีะแนนความพงึพอใจ
เฉล่ียเทากับ 4.0 คะแนน ซ่ึงใกลเคียงกับผลการศึกษาความ
พึงพอใจของผ ูปวยทุกสิทธิ์ที่มีตอการบริการดานเภสัชกรรม
ของคลินิกนอกเวลาราชการ โรงพยาบาลศรีนครินทร ซ่ึงมี
คะแนนความพึงพอใจเฉล่ียเทากับ 3.9 คะแนน9 และสูงกวา
ความพงึพอใจตอบริการจายยาผ ูปวยนอกสิทธิ์ประกันสังคม
และสิทธิ์ประกันสุขภาพถวนหนาของโรงพยาบาลมหาราช
นครเชียงใหมที่มีคะแนนความพึงพอใจเฉล่ีย 3.6 และ 3.6
ตามลําดับ10 ทัง้น้ีอาจเน่ืองจากผ ูปวยทีม่ารับบริการทีโ่รงพยาบาล
ศรีนครินทร มีความเชื่อมั่นในการบริการวาไดรับยาที่ดี
เภสัชกรและเจาหนาที่มีความร ูความสามารถใหขอมลูเก่ียวกับ
ยา และวธิใีชยาไดอยางเขาใจ แตเมื่อพิจารณาในรายละเอียด
จะพบวา คาเฉล่ียความพึงพอใจดานพฤติกรรมการใหบริการ
และความรวดเร็วในการใหบริการของการศกึษาน้ีมคีาต่ํากวา
ผลการศึกษาของโรงพยาบาลระโนดที่มีคาเฉล่ียเทากับ 4.3
และ 4.7 ตามลําดับ11 อาจเปนผลจากโรงพยาบาลศรีนครินทร
มภีาระงานทีค่อนขางสูงและมคีวามซับซอน โดยมอัีตรากําลัง
ของเภสัชกรและเจาหนาที่หองจายยาเพียง 12 และ 18 คน
ตามลําดับทําหนาทีรั่บผดิชอบการจายยาประมาณวนัละ 2,500
ใบส่ังยา จํานวนขนานยารวมประมาณวนัละ 10,000 ขนาดยา
อีกทั้งขนานยายังมีความซับซอนเน่ืองจากโรงพยาบาล
ศรีนครินทร เปนโรงเรียนแพทย ผ ูปวยทีม่ารับบริการสวนใหญ

ตารางที่ 3 ความร ูเร่ืองการใชสิทธิ์สวัสดิการรักษาพยาบาลขาราชการ

1. ยาในบัญชยีาหลักแหงชาติทุกรายการสามารถใชสทิธ์ิเบิกคายาได
2. ยานอกบัญชยีาหลกัแหงชาตทิกุรายการสามารถใชสทิธ์ิ

เบิกคายาได
3. ยาในบัญชียาหลกัแหงชาตบิางรายการตองมีคํารับรอง

จากแพทยจึงจะเบิกคายาได
4. ยานอกบัญชียาหลักแหงชาติบางรายการ ตองมีคํารับรอง

จากแพทยจึงจะเบิกคายาได
5. ผ ูลงนามในคํารับรองการใชยานอกบัญชียาหลักแหงชาติ    คือ

แพทยทกุทาน
6. ผ ูลงนามในคํารับรองการใชยานอกบัญชยีาหลกัแหงชาติ

คอืผ ูอํานวยการโรงพยาบาล
7. ทานสามารถใชสทิธ์ิสวสัดกิารรกัษาพยาบาลขาราชการ

ไดทีโ่รงพยาบาลศรนีครนิทรเทานัน้

321 (80.2)
203 (50.8)

116 (29.0)

260 (65.0)

92 (23.0)

191 (47.8)

313 (78.2)

39 (9.8)
107 (26.8)

205 (51.2)

53 (13.2)

209 (52.2)

61 (15.2)

59 (14.8)

40 (10.0)
90 (22.5)

79 (19.8)

87 (21.8)

99 (24.8)

148 (37.0)

28 (7.0)

         ตอบถูก          ตอบผิด       ไมแนใจ
จํานวนผ ูปวยที่ตอบ (รอยละ)คําถามเก่ียวกับความร ูเร่ืองการใชสิทธิ์สวัสดิการ

รักษาพยาบาลขาราชการ
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จะถูกสงตัวมาจากโรงพยาบาลอ่ืน หรือโรงพยาบาลอ่ืนที่ไม
สามารถทําการรักษาได เน่ืองจากไมมีแพทยผ ูเชี่ยวชาญ
เฉพาะทางที่จะสามารถวินิจฉัย และส่ังใชยาบางชนิดได
ในทางตรงกันขามผ ูปวยมคีวามพงึพอใจดานสถานทีใ่หบริการ
ของโรงพยาบาลศรีนครินทร สูงกวาโรงพยาบาลระโนด และ
โรงพยาบาลบางบอทีม่คีาคะแนนเฉล่ียดานน้ีเพยีง 3.6 และ 3.8
ตามลําดับ11,12 เน่ืองจากทางโรงพยาบาลศรีนครินทรไดให
ความสําคญักับการบริการผ ูปวย โดยมกีารปรับปรุงดานอาคาร
และสถานทีใ่หเพยีงพอในการรองรับผ ูปวยทีม่ปีริมาณมากขึน้

ตารางที่ 4 ความร ูเร่ืองยาและบริการของผ ูปวยที่ใชสิทธิสวัสดิการรักษาพยาบาลขาราชการ

1. ยาคุมกําเนิด
2. ยารักษาภาวะการมีบุตรยาก
3. ยารักษาภาวะเสื่อมสมรรถภาพทางเพศ
4. วัคซีนปองกันพิษสุนัขบา
5. ยารักษาสิว
6. วัคซีนปองกันไวรัสตับอักเสบ
7. ยาอมแกเจ็บคอ
8. ยาทาบรรเทาอาการปวดเม่ือยกลามเนื้อ
9. ยาสระผมขจัดรังแค
10. ตรวจสุขภาพประจําป
11. ยาเพิ่มน้ําในขอ
12. นมสําหรับเด็ก
13. วิตามินและแรธาตุ

84 (21.0)
141 (35.2)
150 (37.5)
220 (55.0)
196 (49.0)
86 (21.5)
87 (21.8)
57 (14.2)
165 (41.2)
305 (76.2)
69 (17.2)
189 (47.2)
84 (21.0)

141 (35.2)
60 (15.0)
48 (12.0)
64 (16.0)
54 (13.5)
191 (47.8)
207 (51.8)
252 (63.0)
83 (20.8)

-
146 (36.5)
42 (10.5)
202 (50.5)

175 (43.8)
199 (49.8)
202 (50.5)
116 (29.0)
150 (37.5)
123 (30.8)
106 (26.5)
91 (22.8)
152 (38.0)
95 (23.8)
185 (46.2)
169 (42.2)
114 (28.5)

         ตอบถูก          ตอบผิด       ไมแนใจ
จํานวนผ ูปวยที่ตอบ (รอยละ)คําถามเก่ียวกับการเบิกคายาและบริการ

ตามสิทธิสวัสดิการรักษาพยาบาลขาราชการ

ตารางที่ 5 จํานวนขอที่ตอบถูกเก่ียวกับความร ูเร่ืองการใช
สิทธิสวัสดิการรักษาพยาบาลขาราชการ

0
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13

คาเฉลี่ย  สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน

16 (4.0)
21 (5.2)
50 (12.5)
83 (20.8)
90 (22.5)
84 (21.0)
46 (11.5)
10 (2.5)

-
-
-
-
-
-

3.7  1.6

40 (10.0)
34 (8.5)
44 (11.0)
51 (12.8)
38 (9.5)
38 (9.5)
38 (9.5)
36 (9.0)
37 (9.2)
20 (5.0)
10 (2.5)
8 (2.0)
6 (1.5)
0 (0.0)

4.6  3.1

ความร ูเร่ืองการ
เบิกคายาและบริการ

ความร ูเร่ือง
การใชสิทธิ

จํานวนขอที่ตอบถูก

ตารางที่ 6 ปญหาเก่ียวกับการใชสิทธิ์เบิกคาใชจายดานยา

ประสบการณในการพบปญหา (400 ราย)
- เคยพบ
- ไมเคยพบ
- ไมแนใจ

ความถี่ในการพบปญหา (107 ราย)
- ทุกครั้งที่มารับยา
- บางครัง้ทีม่ารับยา
- นานๆครั้ง

การปฏิบัติเม่ือพบปญหา (107 ราย)
- ขอใหแพทยเปลี่ยนยา
- ขอใหแพทยยกเลิกการสั่งยานั้น
- จายเงินซื้อเอง

107 (26.8)
275 (68.8)
18 (4.5)

7 (6.5)
36 (33.6)
64 (59.8)

25 (23.4)
13 (12.2)
69 (64.5)

ปญหาเก่ียวกับการใชสิทธิ์
เบิกคาใชจายดานยา

จํานวน
(รอยละ)

ในดานความร ูของผ ูปวยทีใ่ชสิทธสิวสัดิการรักษาพยาบาล
ขาราชการ พบวาผ ูปวยยังขาดความร ูเร่ืองการใชสิทธิ์ โดยมี
คะแนนเฉล่ีย 3.7 คะแนน จากคะแนนเต็ม 7 คะแนน และมี
ผ ูตอบไดถกูตองทกุขอเพยีง 10 ราย (รอยละ 2.5) ผ ูปวยสวนใหญ
173 ราย (รอยละ 43.2) มคีะแนนอย ูในชวง 2.34 - 4.66 จงึถกู
จดัอย ูในกล ุมมคีวามร ูเร่ืองสิทธิใ์นระดับปานกลาง นอกจากน้ี
และผ ูปวยยังขาดความร ูเร่ืองการเบิกคายาและบริการโดยมี
คะแนนเฉล่ีย 4.6 จากคะแนนเต็ม 13 คะแนน และไมมีผ ูตอบ
ไดถูกตองทุกขอ ผ ูปวยสวนใหญ 207 ราย (รอยละ 51.8)
มีคะแนนอย ูในชวง 0-4.33 จึงจัดอย ูในกล ุมมีความร ูเร่ือง
การเบกิคายาและบริการในระดับนอย5 ทัง้น้ี อาจมสีาเหตมุาจาก
การที่ผ ูปวยอาจไมทราบขอมูลมากอนเก่ียวกับการใชสิทธิ์
หรือความร ูเร่ืองยาและบริการทีส่ามารถเบกิได ผ ูปวยมคีวาม
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ร ูเฉพาะเร่ืองยาและสิทธิก์ารรักษาสวนทีต่วัเองเคยใชเทาน้ันจงึ
ไมสามารถตอบคําถามในสวนที่ตนเองไมเคยไดใชสิทธิมา
กอน หรือผ ูปวยอาจลืมหรือมีประสิทธิภาพในการจดจําลดลง
จดจําไดเฉพาะยาที่ตนเองใชเปนประจําเทาน้ัน นอกจากน้ี
อาจมผี ูปวยบางรายอาจไมแนใจในคําตอบจงึเลือกทีจ่ะตอบวา
ไมแนใจ จึงทําใหผลการศึกษาที่ไดผ ูปวยมีความร ูเร่ืองสิทธิ์
และเร่ืองคาใชจายดานยานอยกวาที่ควรจะเปนขอเสนอแนะ
ของผ ูปวยที่ระบุวาตองการใหโรงพยาบาลจัดทําเอกสารให
ความร ูเก่ียวกับเร่ืองสิทธิ์ และยาที่สามารถเบิกไดหรือไมได
สําหรับแจกใหแกผ ูปวยทีม่ารับบริการ จงึเปนแนวทางในการ
เพิ่มความร ูเ ก่ียวกับการใชสิทธิสวัสดิการรักษาพยาบาล
ขาราชการของผ ูป วย นอกจากน้ีการจัดทําค ูมื อสําหรับ
ประชาชนในรูปแบบที่เปนเวบ็ไซดของกรมบญัชกีลาง อาจเปน
ชองทางในการเพิม่ความร คูวามเขาใจในสิทธิสวัสดิการรักษา
พยาบาลแกขาราชการอีกทางหน่ึง

สรุป
ผ ูปวยสวนใหญมีความพึงพอใจในการใหบริการของ

หนวยบริการจายยาผ ูปวยนอกในระดับมาก แตมีความร ูเร่ือง
สิทธิ์ของผ ูปวยในระดับปานกลาง และความร ูเร่ืองการเบิก
คายาและบริการในระดับนอย ผ ูปวยสวนนอยมปีญหาในเร่ือง
การใชสิทธิ ์โดยพบนานๆ คร้ัง และเลือกทีจ่ะจายเงนิซ้ือยาเอง

กิตติกรรมประกาศ
ผ ูวิ จัยขอขอบคุณนายกิจนิรัตน เพชรประดิษฐ และ

นายชชัวาล คําพทิลู นักศกึษาคณะเภสัชศาสตร มหาวทิยาลัย
ขอนแกน ที่ใหความอนุเคราะหชวยเก็บขอมูลการศึกษาน้ี
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