
ศรีนครินทรเวชสาร 2558; 30 (4)  Srinagarind Med J 2015 ; 30 (4)344

นิพนธตนฉบับ  Original Article

*Corresponding author: รัชฏาพร  สุนทรภาส  งานเภสัชกรรม โรงพยาบาลศรีนครินนทร คณะแพทยศาสตร มหาวิทยาลัยขอนแกน
ต.ในเมือง อ.เมือง จ. ขอนแกน, 40002 ประเทศไทย E-mail: ratwis@kku.ac.th Tel. :  043-363282

ความร ูเรื่องสิทธิ์และความพึงพอใจของผ ูปวยสิทธิสวัสดิการรักษาพยาบาล
ขาราชการที่มารับบริการ : กรณีหนวยบริการจายยาผ ูปวยนอก
โรงพยาบาลศรีนครินทร
เชิดชัย  สุนทรภาส1, สิรินทิพย วัฒนอุดมโรจน2, รัชฎาพร  สุนทรภาส2*

1สาขาวิชาเภสัชกรรมคลินิก คณะเภสัชศาสตร,2 งานเภสัชกรรม โรงพยาบาลศรีนครินทร คณะแพทยศาสตร
มหาวิทยาลัยขอนแกน จังหวัดขอนแกน 40002

Knowledge about Privilege of Medical Benefit and Their Satisfaction of
Patients with Civil Servant Medical Benefit Scheme : Case of Outpatient
Pharmacy Service, Srinagarind Hospital
Cheardchai Soontornpas1, Sirintip Watanaudomroj2, Ratchadaporn Soontornpas2*

1Division of Clinical Pharmacy, Faculty of Pharmaceutical Sciences, 2Department of Pharmacy, Srinagarind
Hospital, Faculty of Medicine, KhonKaen University, Khon Kaen, 40002,Thailand

หลักการและวัตถุประสงค: ความพึงพอใจของผ ูปวยที่มา
รับบริการเปนตัวชี้วัดของหนวยงานที่แสดงถึงมาตรฐาน
ในการใหบริการผ ูปวย และถกูนํามาใชในการประเมินผลการ
ปฏิบัติงานของหนวยบริการจายยาผ ูป วยนอกของทุก
โรงพยาบาล รวมทั้งโรงพยาบาลศรีนครินทร ซ่ึงมีผ ูปวยที่ใช
สิทธิสวัสดิการรักษาพยาบาลขาราชการเปนผ ูปวยกล ุมใหญ
มารับบริการเปนจาํนวนมากกวา 100,000 ใบส่ังตอป การศกึษาน้ี
จงึมวีตัถปุระสงคเพือ่สํารวจความร ูเร่ืองสิทธิแ์ละความพงึพอใจ
ของผ ูปวยสิทธิสวัสดิการรักษาพยาบาลที่มารับบริการใน
โรงพยาบาล
วิธีการศึกษา : เปนการศึกษาเชิงสํารวจแบบไปขางหนา
วัดความร ูเร่ืองสิทธิ์และเก็บขอมูลความพึงพอใจของผ ูปวย
สิทธิสวัสดิการรักษาพยาบาลที่มารับบริการที่หนวยบริการ
จายยาผ ูปวยนอก โรงพยาบาลศรีนครินทรในชวง 15 สิงหาคม
ถงึ 15 กันยายน พ.ศ.2556 โดยใชแบบสอบถามและวเิคราะห
ขอมูลโดยใชสถิติ เชิงพรรณนาแสดงผลในรูปคาเฉล่ีย
สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความถี่และรอยละ
ผลการศึกษา: มีผ ูปวยเขารวมการศึกษารวมทั้งส้ินจํานวน
400 ราย เปนเพศชายและหญิงรอยละ 42.8 และ 57.2 ตาม
ลําดับความพึงพอใจของผ ูปวยตอพฤติกรรมการใหบริการ
สถานทีค่วามรวดเร็วในการใหบริการ และภาพรวมมคีาเฉล่ีย
เทากับ 4.0, 4.0, 3.7 และ 4.0 ตามลําดับ (คะแนนเต็ม 5)
ความร ูเร่ืองสิทธิข์องผ ูปวยมคีาเฉล่ีย 3.7 คะแนน (คะแนนเตม็
7) และผ ูปวยสวนใหญ 173 ราย (รอยละ 43.2) มีความร ูเร่ือง
สิทธิ์ในระดับปานกลาง ดานความร ูเร่ืองการเบิกคายาและ

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 ูปวยมคีาเฉล่ีย 4.6 คะแนน (คะแนนเตม็ 13) และ
ผ ูปวยสวนใหญ 207 ราย (รอยละ 51.8) มีความร ูเร่ืองการ
เบิกคายาและบริการในระดับนอย
สรุป: ผ ูปวยสวนใหญมีความพึงพอใจในการใหบริการของ
หนวยบริการจายยาผ ูปวยนอกแตยังขาดความร ูเร่ืองสิทธิ์
ของผ ูปวยและความร ูในเร่ืองการเบิกคายาและบริการ

คําสําคัญ : ความร ู ความพึงพอใจ สิทธิสวัสดิการรักษา
พยาบาลขาราชการ

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
โรงพยาบาลเปนหนวยงานสถานพยาบาลที่ใหบริการ

ดานสุขภาพ โดยเฉพาะการรักษาพยาบาลผ ูป วย ดังน้ัน
ในการปฏิบัติงานจึงตองคํานึงถึงประสิทธิภาพ และผลลัพธ
ของ การใหบริการ ตลอดจนความพงึพอใจของผ ูปวยทีม่ารับ
บริการดวยการวัดความพึงพอใจของผ ูปวยเปนเร่ืองที่ทุก
หนวยงานของโรงพยาบาลตองใหความสําคัญ เพราะเปน
หน่ึงในกิจกรรมที่ใชเปนกลไกในการกระต ุนและสงเสริมให
โรงพยาบาลมีการพัฒนาคุณภาพการรักษาพยาบาลทั้ง
องคกรอยางมีระบบ รวมถึงเปนการยกระดับการบริการใหมี
คุณภาพยิ่งขึ้น สอดคลองกับแผนยุทธศาสตรและเปาหมาย
ของทกุโรงพยาบาล ทีม่ ุงมัน่ส ูการรับรองคณุภาพโรงพยาบาล
(Hospital accreditation, HA) ซ่ึงเปนการประกาศความสําเร็จ
ของการใหบริการทางการแพทยของโรงพยาบาลคุณภาพ
สถาบันพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล (องคกร
มหาชน) จงึไดกําหนดใหความพงึพอใจของผ ูปวยเปนหน่ึงใน
ตัวชี้วัดของหนวยงาน ซ่ึงรวมถึงการทบทวนความคิดเห็น/
คํารองเรียนของผ ูมารับบริการ และการรับทราบถึงความ
ตองการของผ ูปวยที่มารับบริการเปนสําคัญ ตัวชี้วัดน้ีจึงถูก
นํามาใชในการประเมินคุณภาพการใหบริการทางการแพทย
ที่เนนผ ูปวยเปนศูนยกลาง1,2 หนวยบริการจายยาผ ูปวยนอก
โรงพยาบาลศรีนครินทรเปนหนวยงานหน่ึงในกล ุมงานเภสัชกรรม
ของโรงพยาบาล มีหนาที่ในการบริการดานยาใหกับผ ูปวยที่
มารับบริการจํานวนมากในแตละวนั ผ ูปวยทีใ่ชสิทธสิวสัดิการ
รักษาพยาบาลขาราชการเปนผ ูปวยกล ุมใหญ ซ่ึงมารับบริการ
เฉล่ียเปนจํานวนมากกวา 100,000 ใบส่ังยาตอป สิทธิใ์นการ
รักษาพยาบาลของผ ูปวยกล ุมน้ีจะครอบคลุมคายาคาเวชภณัฑ
มิใชยาและคาบริการตางๆ ซ่ึงมีรายละเอียดมาก ผ ูปวยที่มา

รับบริการบางรายจึงอาจไมทราบและไมเขาใจในสิทธิ์การ
รักษาพยาบาลของตนเอง และอาจกอใหเกิดความขัดแยง
หรือไมพงึพอใจในการมารับบริการได จงึมคีวามจําเปนทีต่อง
จัดใหมีการสํารวจความร ูเร่ืองสิทธิ์และความพึงพอใจของ
ผ ูปวยสิทธิสวัสดิการดังกลาว เพื่อนํามากําหนดแนวทางใน
การใหคําแนะนําเพือ่เพิม่ความร ูของผ ูปวย ตลอดจนนําความ
คิดเห็นหรือขอเสนอของผ ูมารับบริการมาใชปรับปรุงระบบ
งานการใหบริการของหนวยจายยาผ ูปวยนอก เพื่อปองกัน
และแกไขปญหาตลอดจนทําใหผ ูปวยที่มารับบริการมีความ
พึงพอใจดียิ่งขึ้น

วัตถุประสงค
1. เพื่อสํารวจความร ูเร่ืองสิทธิ์ของผ ูปวยสิทธิสวัสดิการ

รักษาพยาบาลขาราชการ
2. เพื่อสํารวจความพึงพอใจของผ ูปวยที่มารับบริการ

ณ หนวยรับบริการจายยาผ ูปวยนอก

นิยามศัพทในการศึกษา
    สวัสดิการรักษาพยาบาลขาราชการ หมายถึง การชวย
เหลือเมื่อยามเจ็บปวยบรรเทาภาระของผ ูมีสิทธิ (ขาราชการ
ลูกจางประจํา ผ ูรับเบี้ยหวัดบํานาญ) และบุคคลในครอบครัว
ของผ ูมีสิทธิ์ในดานคารักษาพยาบาล โดยรัฐบาลเปนผ ูออก
คาใชจายให3 โดย “การรักษาพยาบาล” หมายถึง การให
บริการดานการแพทยและสาธารณสุขเพื่อการรักษาโรค
การตรวจวินิจฉัย การฟนฟูสมรรถภาพที่จําเปนตอสุขภาพ
และการดํารงชวีติ และใหหมายความรวมถงึการตรวจสุขภาพ
การสรางเสริมสุขภาพ และการปองกันโรคเพื่อประโยชน
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Knowledge about Privilege of Medical Benefitความร ูเรื่องสิทธิ์และความพึงพอใจของผ ูปวย

ดานสาธารณสุข ทัง้น้ีตามทีก่ระทรวงการคลังกําหนด แตไมรวม
ถงึการเสริมความงาม4

   คายาที่จะนํามาเบิกจายจากทางราชการได หมายถึง
คายาที่มีคณุสมบัตใินการรักษาโรค มิใชบรรเทา ปองกันหรือ
เสริมความงาม และเปนยาในบัญชียาหลักแหงชาติ อยางไร
ก็ดีหากแพทยพิจารณาแลววาผ ูปวยมีความจําเปนตองใชยา
นอกบัญชียาหลักแหงชาติ คณะกรรมการแพทยที่ผ ูอํานวย
การสถานพยาบาลแตงตัง้จะออกหนังสือวาผ ูปวยจําเปนตองใช
เพื่อใหผ ูปวยนํามาประกอบใบเสร็จคายาเพื่อเบิกจายคายา
กับตนสังกัดได3

วิธีการศึกษา
1. รูปแบบการศึกษา : เปนการศึกษาเชิงสํารวจแบบ

ไปขางหนา โดยใชแบบสอบถาม
2. ขอบเขตการศึกษา : การศึกษาน้ีจะทําการศึกษา

เฉพาะผ ูปวยสิทธิสวัสดิการรักษาพยาบาลขาราชการ โดยจะ
สํารวจความร ูเ ก่ียวกับสิทธิ์ในการเบิกจายคายา และการ
ตรวจสุขภาพเทาน้ัน ไมรวมถึงสิทธิใ์นการเบิกจายอ่ืนๆ เชน
วัสดุการแพทย คาบริการทางการแพทย การสํารวจความ
พึงพอใจจะสํารวจเก่ียวกับการใหบริการของหนวยจายยา
ผ ูปวยนอกเทาน้ัน ไมรวมถงึการบริการของหนวยงานอ่ืนของ
งานเภสัชกรรม เชน หนวยจายยาผ ูปวยใน หรือการบริการ
ของหนวยงานอ่ืน เชน เวชระเบียน หรือหองตรวจโรค และ
ไมรวมถงึความพงึพอใจตอรายการยา และผลิตภณัฑยาทีไ่ดรับ

3. ประชากรและกล ุมตัวอยาง : กล ุมประชากรที่ใช
ในการศึกษาคือ ผ ูป วยสิทธิสวัสดิการรักษาพยาบาล
ขาราชการที่มารับบริการ ณ หนวยบริการจายยาผ ูปวยนอก
โรงพยาบาลศรีนครินทร กล ุมตัวอยางคือผ ูปวยสิทธิสวัสดิ
การรักษาพยาบาลขาราชการที่มารับบริการ ณ หนวยบริการ
จายยาผ ูป วยนอก อาคาร กจ. โรงพยาบาลศรีนครินทร
ระหวางวันที่ 15 สิงหาคม ถึง 15 กันยายน พ.ศ. 2556 โดยมี
รายละเอียดดังน้ี

ขนาดตัวอยาง
การคํานวณหาขนาดของกล ุม ตัวอยางที่ เหมาะสม

โดยใชสูตรคํานวณขนาดตัวอยางสําหรับการประมาณ
คาสัดสวนเมื่อประชากรมีขนาดใหญหรือไมจํากัด5

โดย n คือ ขนาดกล ุมตัวอยาง p คือ คารอยละของ
ตัวอยางที่ตองการจะส ุมจากประชากรทั้งหมด Z คือระดับ
ความเชื่อมั่น และ e คือ คารอยละความคลาดเคล่ือนจากการ
ส ุมตัวอยาง

เมื่อกําหนดระดับความเชื่อมั่นที่ 95% คา Z จะเทากับ
1.96 คา p (1 - p) สูงสุดเทากับ 0.25 และคา e เทากับ 0.05
จะคํานวณขนาดกล ุมตัวอยางได 384 ราย และเผื่อจํานวน
ตัวอยางรอยละ 5 ดังน้ันกล ุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาคร้ังน้ี
เทากับ 400 ราย

การเลือกกล ุมตัวอยาง
ใชวิธกีารส ุมตวัอยางแบบเจาะจง โดยเลือกเฉพาะผ ูปวย

นอกซ่ึงใชสิทธิสวัสดิการรักษาพยาบาลขาราชการที่มารับ
บริการที่หนวยบริการจายยาผ ูปวยนอกของโรงพยาบาล
ศรีนครินทร ที่มีความสมัครใจหรือยินยอมที่จะใหสัมภาษณ
จํานวน 400 ราย ในระหวางวนัที่ 15 สิงหาคม ถงึ 15 กันยายน
พ.ศ. 2556 โดยมีเกณฑคัดกรอง คือ เปนผ ูปวยอายุ 20 ป
ขึน้ไป ใชสิทธิส์วสัดิการรักษาพยาบาลขาราชการ สามารถอาน
และเขียนตอบแบบสอบถามเองได และยินยอมใหขอมูล
ดวยตนเอง

4. เคร่ืองมอืที่ใช เปนแบบสอบถามทีผ่ ูวจิัยไดสรางและ
ดัดแปลงจากการทบทวนวรรณกรรม โดยศึกษาแนวคําถาม
ของวลีรัตน ใจสูงเนิน6 และภากรณ นํ้าวา7  แลวนํามาประยกุต
ใชมีทั้งหมด 5 สวน ดังน้ี

สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผ ูตอบแบบสอบถาม มีขอ
คําถาม 6 คําถาม ประกอบดวยเพศ อายุ การศึกษาอาชีพ
สิทธิ รักษาพยาบาล และตนสังกัดเปนลักษณะคําถาม
ที่กําหนดคําตอบใหเลือก

สวนที่ 2 ความพงึพอใจการบริการของหองยาผ ูปวยนอก
มขีอคําถาม 11 ขอ ประกอบดวยความพงึพอใจตอพฤตกิรรม
การใหบริการ 5 ขอ ความพึงพอใจตอสถานที่รอรับยา 3 ขอ
ความพึงพอใจตอความรวดเร็วในการใหบริการ 2 ขอ และ
ความพงึพอใจในภาพรวม 1 ขอ เปนลักษณะคําถามทีกํ่าหนด
คําตอบใหเลือก 5 ตัวเลือก คอื มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง นอย
และนอยที่สุด โดยผ ูตอบเลือกเพียงคําตอบเดียว

สวนที่ 3 ความร ูเร่ืองสิทธิข์องผ ูปวยสิทธิส์วัสดิการรักษา
พยาบาลขาราชการ มขีอคําถาม 20 ขอ ซ่ึงลักษณะคําถามมี
ทัง้ดานบวกและดานลบ เปนลักษณะคําถามทีกํ่าหนดคําตอบ
ใหเลือกประกอบดวยคําถามเร่ืองการใชสิทธิ์ 7 ขอ มี 3 ตวัเลือก
คอื ใช ไมใช และไมแนใจ และคําถามเร่ืองยาและบริการ 13 ขอ
มี 3 ตัวเลือก คือ เบิกได เบิกไมได และไมแนใจ

สวนที่ 4 ปญหาเก่ียวกับการใชสิทธิ์และขอเสนอแนะ
มีขอคําถาม 3 ขอ เปนลักษณะคําถามที่กําหนดคําตอบ
ใหเลือกประกอบดวยประสบการณในการพบปญหา มี 3 ตวัเลือก
ไดแก เคยพบ ไมเคยพบ และไมแนใจ ความถีใ่นการพบปญหา
มี 3 ตัวเลือก ไดแก ทุกคร้ัง บางคร้ัง และ นานๆ คร้ัง และการ
ปฏบิตัเิมือ่พบปญหา 3 ตวัเลือก ไดแก ขอใหแพทยเปล่ียนยา
ขอใหแพทยยกเลิกการส่ังยา และจายเงินซ้ือเอง

n = P(1-P)(Z)2
e2
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5. การทดสอบคุณภาพของเคร่ืองมือแบบสอบถาม
ที่ใชไดรับการตรวจสอบคุณภาพตามขั้นตอนดังน้ี

1. หาความตรง (validity) โดยนําเคร่ืองมือที่สรางขึ้น
สงใหผ ูเชี่ยวชาญ 3 ทาน ประกอบดวยอาจารยคณะเภสัช
ศาสตร 1 ทาน และเภสัชกรโรงพยาบาลศรีนครินทรนอกงาน
วจิยัน้ี 2 ทาน) ตรวจสอบในดานความตรงของเน้ือหา (content
validity) ความตรงในดานโครงสราง (construct validity) ความ
เหมาะสมดานภาษา และปรับปรุงแบบสอบถาม ตามคําชีแ้นะ

2. หาความเที่ยง (reliability) นําเคร่ืองมือที่ไดรับการ
ตรวจสอบและปรับปรุงตามคาํชีแ้นะของผ ูเชีย่วชาญไปทดลองใช
(Try -Out) กับผ ูปวยนอกโรงพยาบาลศรีนครินทร จาํนวน20 ราย
ซ่ึงมลัีกษณะคลายคลึงกับกล ุมตวัอยาง แลวนําขอมลูไปทดสอบ
ความเที่ยง (reliability) โดยใชสูตรสัมประสิทธิ์อัลฟาของ
ครอนบาค (Cronbach alpha’s coefficient) กําหนดคาทีย่อมรับ
0.75 ไดคาความเชื่อมั่นของแบบสอบถามในดานพฤติกรรม
การใหบริการดานสถานที่ ดานความรวดเร็วในการใหบริการ
และดานความพึงพอใจในภาพรวมเทากับ 0.8728 0.9309
0.8558 และ 0.8229 ตามลําดับ

6. สถิติที่ ใชและวิธีการวิเคราะห วิเคราะหขอมูล
โดยใชโปรแกรม Microsoft Excel สถติทิีใ่ชในการศกึษาคร้ังน้ี
คือ สถิติเชิงพรรณนา รายงานผลขอมูลปจจัยสวนบุคลเปน
ความถี่ / รอยละ รายงานผลดานความพงึพอใจและความร ูเร่ือง
สิทธ/การเบิกจายคายาและการบริการเปนเกณฑคะแนน

การศกึษาน้ีผานการพจิารณาจากคณะกรรมการจริยธรรม
การวิจัยในมนุษย มหาวิทยาลัยขอนแกน เลขที่โครงการ
HE561268

ผลการศึกษา
1. ขอมูลท่ัวไป

ขอมลูกล ุมตวัอยางทีต่อบแบบสอบถามมจีํานวน 400 ราย
สวนใหญเปนเพศหญงิ 229 ราย (รอยละ 57.2) มอีายรุะหวาง
50-59 ป (รอยละ 38.2) ระดับการศึกษาปริญญาตรี 225 ราย
(รอยละ 56.4) ประกอบอาชพีรับราชการ 270 ราย (รอยละ 67.5)
ใชสิทธิสวัสดิการของตนเอง 313 ราย (รอยละ 78.2) และ
หนวยงานตนสังกัด คอืกระทรวงศกึษาธกิาร 190 ราย (รอยละ
47.5) (ตารางที่ 1)

2. ความพึงพอใจของผ ูปวยสิทธิสวัสดิการรักษาพยาบาล
ท่ีมาใชบริการหองยาผ ูปวยนอก

การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของผ ูปวย
ที่มารับบริการตอหองยาผ ูปวยนอก แบงออกเปน 4 ดาน
ไดแก ดานพฤติกรรมการใหบริการดานสถานที่ ดานความ
รวดเร็วในการใหบริการ และความพงึพอใจในภาพรวม มดัีงน้ี

1. ผ ูปวยสวนใหญมคีวามพงึพอใจมากตอพฤตกิรรมการ
ใหบริการ โดยมีจํานวนผ ูปวยที่ใหคาคะแนนระดับ 4 ในสวน
ของความชดัเจนของขัน้ตอนการใหบริการความกระตอืรือรน
และเอาใจใสของเจาหนาทีก่ารใชคําพดูและกิริยามารยาทของ
ผ ูจายยา การอธิบายของเภสัชกรเก่ียวกับวิธีการใชยา และ
การตอบขอคําถามเมือ่มปีญหาขอของใจ คดิเปนรอยละ 55.2,
56.8, 55.2, 50.5 และ 56.4 ตามลําดับ และมคีะแนนเฉล่ียเทากับ
4.0  0.7 คะแนน (ตารางที่ 2)

ตารางที่ 1 คุณลักษณะทั่วไปของกล ุมตัวอยาง

เพศ
หญิง
ชาย

อายุ (ป)
20-29
30-39
40-49
50-59
มากกวา 60

ระดับการศึกษา
ต่ํากวาหรือเทียบเทาประถมศึกษา
มัธยมศึกษาหรือเทียบเทา
อนปุรญิญาหรอืเทยีบเทา
ปรญิญาตรี
สงูกวาปรญิญาตรี
ไมไดเรยีนหนังสือ

อาชีพ
รบัราชการ
เกษียณอายุ/ขาราชการบํานาญ
แมบาน
ลูกจาง / พนักงานบริษัท
ธุรกิจสวนตัว
พนกังานรฐัวิสาหกจิ
เกษตรกร
นักศึกษา/นักเรียน
อืน่ๆ

สิทธิรักษาพยาบาล
ตนเอง
ค ูสมรส
บิดามารดา
บุตร

ตนสังกัด
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)

     ขอมูลคุณลักษณะทั่วไป       จํานวน (รอยละ)
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2. ผ ูปวยสวนใหญมีความพึงพอใจมากตอสถานที่รอรับ
ยาโดยมีจํานวนผ ูปวยที่ใหคาคะแนนระดับ 4 ในสวนของ
ความเปนระเบียบของสถานที่รอรับยา ความสะอาดของ
สถานที่รอรับยา และความสะดวกสบายของจุดใหบริการ
คิดเปนรอยละ 53.5, 56.2 และ 52.8 ตามลําดับ และมีคะแนน
เฉล่ียเทากับ 4.0  0.7 คะแนน (ตารางที่ 2)

3. ผ ูปวยสวนใหญมีความพึงพอใจมากตอความรวดเร็ว
ในการใหบริการ โดยมีจํานวนผ ูปวยที่ใหคาคะแนนระดับ 4
ในสวนของเวลาที่ใชในการรอรับยาและเวลาที่ใชในการแนะ
นําการใชยา คดิเปนรอยละ 41.2 และ 50.1 และมคีะแนนเฉล่ีย
เทากับ 3.7  0.8 คะแนน (ตารางที่ 2)

4. ผ ูปวยสวนใหญมคีวามพงึพอใจในภาพรวมในระดับ 4
(มาก)  คดิเปนรอยละ 59.0 และมีคะแนนความพึงพอใจเฉล่ีย
เทากับ 4.0  0.7 คะแนน (ตารางที่ 2)

3. ความร ูเรื่องสิทธิ์ของผ ูปวยท่ีใชสิทธิสวัสดิการรักษา
พยาบาลขาราชการ

จากขอคาํถามเก่ียวกับการใชสิทธสิวสัดิการรักษาพยาบาล
ขาราชการจํานวน 7 ขอ ผ ูปวยสวนใหญตอบคําถามขอ 7
ไดถกูตองมากทีสุ่ด รองลงมาคอืขอ 4 และขอ 2 คดิเปนรอยละ
78.2, 65.0 และ 50.8 ตามลําดับ (ตารางที่ 3) สวนขอคําถาม
เก่ียวกับการเบิกคายาและบริการของสิทธิสวัสดิการรักษา
พยาบาลขาราชการจํานวน 13 ขอ ผ ูปวยสวนใหญตอบคําถาม
ขอ 10 ไดถูกตองมากที่สุด รองลงมาคือ ขอ 4 และขอ 5
ตามลําดับ คิดเปนรอยละ 76.2, 55.0 และ 49.0 ตามลําดับ
(ตารางที่ 4)

เมื่อรวมคะแนนความร ูเ ร่ืองการใชสิทธิ์ พบวาผ ูปวย
สวนใหญได 4 คะแนน รองลงมาคือ 3 และ 2 คะแนน คิดเปน
รอยละ 22.5, 21.0 และ 20.8 ตามลําดับ โดยมีคะแนนเฉล่ีย
3.7  1.6 คะแนน และสวนใหญ 173 ราย (รอยละ 43.2)
มคีวามร ูระดับปานกลาง  สวนคะแนนความร ูเร่ืองการเบกิคายา
และบริการพบวาผ ูปวยสวนใหญได 3 คะแนน รองลงมาคือ

ตารางที่ 2 ความพึงพอใจของผ ูปวยสิทธิสวัสดิการรักษาพยาบาลที่มาใชบริการหองยาผ ูปวยนอก

1. ดานพฤติกรรมการใหบริการ
1.1 ความชัดเจนของขั้นตอนการให

บรกิาร
1.2 ความกระตอืรอืรนและเอาใจใสของ

เจาหนาที่
1.3 การใชคําพูดและกิริยามารยาท

ของผ ูจายยา
1.4 การอธิบายของเภสัชกรเกี่ยวกับ

วิธีการใชยา
1.5 การตอบขอซักถามเม่ือทานมี

ปญหาขอของใจ
2. ดานสถานที่

2.1 ความเปนระเบียบของสถานทีร่อ
รบัยา

2.2 ความสะอาดของสถานทีร่อรบัยา
2.3 ความสะดวกสบายของจุดใหบริการ

เชน  เกาอี้นั่งรอรับยา
3. ดานความรวดเร็วในการใหบริการ

3.1 เวลาทีใ่ชในการรอรบัยา
3.2 เวลาที่ใชในการใหคําแนะนําการ

ใชยา
4. ความพึงพอใจในภาพรวม

4.1 ความพึงพอใจในภาพรวมของการให
บริการของหนวยจายยาผ ูปวยนอก

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
นอยที่สุด

2
นอย

3
ปานกลาง

4
มาก

5
มากที่สุด

คาเฉล่ีย
รายขอ

คาเฉล่ีย
รวม

จํานวนผ ูปวยระบุความพึงพอใจ (รอยละ)ความพึงพอใจการบริการของ
หองยาผ ูปวยนอก
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2 และ 0 คะแนน คิดเปนรอยละ 12.7, 11.0 และ10.0
ตามลําดับ โดยมีคะแนนเฉล่ีย 4.6  3.1 คะแนน และ
สวนใหญ 207 ราย (รอยละ 51.8) มคีวามร ูระดับนอย (ตารางที่ 5)

4. ปญหาเกี่ยวกับการใชสิทธิ์และขอเสนอแนะ
มีผ ูปวยจํานวน 107 ราย (รอยละ 26.8) เคยพบปญหา

เก่ียวกับการใชสิทธิเ์บกิคาใชจายดานยา โดยสวนใหญ จํานวน
64 ราย (รอยละ 59.8) พบปญหานานๆคร้ัง โดยเมือ่พบปญหา
ผ ูปวยสวนใหญจํานวน 69 ราย (รอยละ 64.5) แกปญหาดวย
การจายเงินซ้ือเอง (ตารางที่ 6) ผ ูปวยที่เขารวมการศึกษามี
ขอเสนอแนะ 2 มิติ ไดแก มิติดานการบริการของหองจายยา
ใหปรับปรุงการใหบริการของหองจายยา โดยเสนอใหจัด
ทําปายบอกขัน้ตอนในการรับบริการ การลดขัน้ตอนในการให
บริการ และการปรับปรุงการใหบริการทั้งในสวนของสถานที่
คุณภาพของบุคลากร และเวลาในการใหบริการสวนขอเสนอ
แนะในมิติเก่ียวกับการใชสิทธิ์การรักษาพยาบาลผ ูปวยได
เสนอใหจัดทําค ูมือหรือแผนพับใหขอมูลเก่ียวกับการใชสิทธิ์
การเบิกคาใชจายดานยาโดยอยากทราบวายาใดเบิกไดหรือ
ไมได รวมถึงเสนอใหมีการจัดทํามีเวปไซตของโรงพยาบาล
สําหรับสืบคนขอมูลดานสิทธิการเบิกจายคารักษาพยาบาล

วิจารณ
คณุลักษณะทัว่ไปของผ ูปวยทีม่ารับบริการสวนใหญเปน

เพศหญงิ ระดับการศกึษาปริญญาตรี อาชพีรับราชการใชสิทธิ
สวสัดิการของตนเอง และตนสังกัดสวนใหญของผ ูมารับบริการ
คือกระทรวงศึกษาธิการ เชนเดียวกับการศึกษากอนหนาน ี้

ที่ทําการศึกษาในคลินิกนอกเวลาราชการ  โรงพยาบาล
ศรีนครินทร8,9โดยผ ูปวยสวนใหญจะปฏบิตังิานในมหาวทิยาลัย
ขอนแกน และบางสวนจะเปนขาราชการสังกัดหนวยงานอ่ืน
ที่มารับการรักษาตอเน่ือง ผ ูปวยสวนใหญมีความพึงพอใจ
ในภาพรวมตอการใหบริการของหนวยจายยาผ ูปวยนอกใน
ระดับ 4 (มาก) คดิเปนรอยละ 59.0 และมคีะแนนความพงึพอใจ
เฉล่ียเทากับ 4.0 คะแนน ซ่ึงใกลเคียงกับผลการศึกษาความ
พึงพอใจของผ ูปวยทุกสิทธิ์ที่มีตอการบริการดานเภสัชกรรม
ของคลินิกนอกเวลาราชการ โรงพยาบาลศรีนครินทร ซ่ึงมี
คะแนนความพึงพอใจเฉล่ียเทากับ 3.9 คะแนน9 และสูงกวา
ความพงึพอใจตอบริการจายยาผ ูปวยนอกสิทธิ์ประกันสังคม
และสิทธิ์ประกันสุขภาพถวนหนาของโรงพยาบาลมหาราช
นครเชียงใหมที่มีคะแนนความพึงพอใจเฉล่ีย 3.6 และ 3.6
ตามลําดับ10 ทัง้น้ีอาจเน่ืองจากผ ูปวยทีม่ารับบริการทีโ่รงพยาบาล
ศรีนครินทร มีความเชื่อมั่นในการบริการวาไดรับยาที่ดี
เภสัชกรและเจาหนาที่มีความร ูความสามารถใหขอมลูเก่ียวกับ
ยา และวธิใีชยาไดอยางเขาใจ แตเมื่อพิจารณาในรายละเอียด
จะพบวา คาเฉล่ียความพึงพอใจดานพฤติกรรมการใหบริการ
และความรวดเร็วในการใหบริการของการศกึษาน้ีมคีาต่ํากวา
ผลการศึกษาของโรงพยาบาลระโนดที่มีคาเฉล่ียเทากับ 4.3
และ 4.7 ตามลําดับ11 อาจเปนผลจากโรงพยาบาลศรีนครินทร
มภีาระงานทีค่อนขางสูงและมคีวามซับซอน โดยมอัีตรากําลัง
ของเภสัชกรและเจาหนาที่หองจายยาเพียง 12 และ 18 คน
ตามลําดับทําหนาทีรั่บผดิชอบการจายยาประมาณวนัละ 2,500
ใบส่ังยา จํานวนขนานยารวมประมาณวนัละ 10,000 ขนาดยา
อีกทั้งขนานยายังมีความซับซอนเน่ืองจากโรงพยาบาล
ศรีนครินทร เปนโรงเรียนแพทย ผ ูปวยทีม่ารับบริการสวนใหญ

ตารางที่ 3 ความร ูเร่ืองการใชสิทธิ์สวัสดิการรักษาพยาบาลขาราชการ

1. ยาในบัญชยีาหลักแหงชาติทุกรายการสามารถใชสทิธ์ิเบิกคายาได
2. ยานอกบัญชยีาหลกัแหงชาตทิกุรายการสามารถใชสทิธ์ิ

เบิกคายาได
3. ยาในบัญชียาหลกัแหงชาตบิางรายการตองมีคํารับรอง

จากแพทยจึงจะเบิกคายาได
4. ยานอกบัญชียาหลักแหงชาติบางรายการ ตองมีคํารับรอง

จากแพทยจึงจะเบิกคายาได
5. ผ ูลงนามในคํารับรองการใชยานอกบัญชียาหลักแหงชาติ    คือ

แพทยทกุทาน
6. ผ ูลงนามในคํารับรองการใชยานอกบัญชยีาหลกัแหงชาติ

คอืผ ูอํานวยการโรงพยาบาล
7. ทานสามารถใชสทิธ์ิสวสัดกิารรกัษาพยาบาลขาราชการ

ไดทีโ่รงพยาบาลศรนีครนิทรเทานัน้
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203 (50.8)
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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       ไมแนใจ
จํานวนผ ูปวยที่ตอบ (รอยละ)คําถามเก่ียวกับความร ูเร่ืองการใชสิทธิ์สวัสดิการ

รักษาพยาบาลขาราชการ
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Knowledge about Privilege of Medical Benefitความร ูเรื่องสิทธิ์และความพึงพอใจของผ ูปวย

จะถูกสงตัวมาจากโรงพยาบาลอ่ืน หรือโรงพยาบาลอ่ืนที่ไม
สามารถทําการรักษาได เน่ืองจากไมมีแพทยผ ูเชี่ยวชาญ
เฉพาะทางที่จะสามารถวินิจฉัย และส่ังใชยาบางชนิดได
ในทางตรงกันขามผ ูปวยมคีวามพงึพอใจดานสถานทีใ่หบริการ
ของโรงพยาบาลศรีนครินทร สูงกวาโรงพยาบาลระโนด และ
โรงพยาบาลบางบอทีม่คีาคะแนนเฉล่ียดานน้ีเพยีง 3.6 และ 3.8
ตามลําดับ11,12 เน่ืองจากทางโรงพยาบาลศรีนครินทรไดให
ความสําคญักับการบริการผ ูปวย โดยมกีารปรับปรุงดานอาคาร
และสถานทีใ่หเพยีงพอในการรองรับผ ูปวยทีม่ปีริมาณมากขึน้

ตารางที่ 4 ความร ูเร่ืองยาและบริการของผ ูปวยที่ใชสิทธิสวัสดิการรักษาพยาบาลขาราชการ

1. ยาคุมกําเนิด
2. ยารักษาภาวะการมีบุตรยาก
3. ยารักษาภาวะเสื่อมสมรรถภาพทางเพศ
4. วัคซีนปองกันพิษสุนัขบา
5. ยารักษาสิว
6. วัคซีนปองกันไวรัสตับอักเสบ
7. ยาอมแกเจ็บคอ
8. ยาทาบรรเทาอาการปวดเม่ือยกลามเนื้อ
9. ยาสระผมขจัดรังแค
10. ตรวจสุขภาพประจําป
11. ยาเพิ่มน้ําในขอ
12. นมสําหรับเด็ก
13. วิตามินและแรธาตุ

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       ไมแนใจ
จํานวนผ ูปวยที่ตอบ (รอยละ)คําถามเก่ียวกับการเบิกคายาและบริการ

ตามสิทธิสวัสดิการรักษาพยาบาลขาราชการ

ตารางที่ 5 จํานวนขอที่ตอบถูกเก่ียวกับความร ูเร่ืองการใช
สิทธิสวัสดิการรักษาพยาบาลขาราชการ

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

คาเฉลี่ย  สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน

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
เบิกคายาและบริการ

ความร ูเร่ือง
การใชสิทธิ

จํานวนขอที่ตอบถูก

ตารางที่ 6 ปญหาเก่ียวกับการใชสิทธิ์เบิกคาใชจายดานยา

ประสบการณในการพบปญหา (400 ราย)
- เคยพบ
- ไมเคยพบ
- ไมแนใจ

ความถี่ในการพบปญหา (107 ราย)
- ทุกครั้งที่มารับยา
- บางครัง้ทีม่ารับยา
- นานๆครั้ง

การปฏิบัติเม่ือพบปญหา (107 ราย)
- ขอใหแพทยเปลี่ยนยา
- ขอใหแพทยยกเลิกการสั่งยานั้น
- จายเงินซื้อเอง

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)

ปญหาเก่ียวกับการใชสิทธิ์
เบิกคาใชจายดานยา

จํานวน
(รอยละ)

ในดานความร ูของผ ูปวยทีใ่ชสิทธสิวสัดิการรักษาพยาบาล
ขาราชการ พบวาผ ูปวยยังขาดความร ูเร่ืองการใชสิทธิ์ โดยมี
คะแนนเฉล่ีย 3.7 คะแนน จากคะแนนเต็ม 7 คะแนน และมี
ผ ูตอบไดถกูตองทกุขอเพยีง 10 ราย (รอยละ 2.5) ผ ูปวยสวนใหญ
173 ราย (รอยละ 43.2) มคีะแนนอย ูในชวง 2.34 - 4.66 จงึถกู
จดัอย ูในกล ุมมคีวามร ูเร่ืองสิทธิใ์นระดับปานกลาง นอกจากน้ี
และผ ูปวยยังขาดความร ูเร่ืองการเบิกคายาและบริการโดยมี
คะแนนเฉล่ีย 4.6 จากคะแนนเต็ม 13 คะแนน และไมมีผ ูตอบ
ไดถูกตองทุกขอ ผ ูปวยสวนใหญ 207 ราย (รอยละ 51.8)
มีคะแนนอย ูในชวง 0-4.33 จึงจัดอย ูในกล ุมมีความร ูเร่ือง
การเบกิคายาและบริการในระดับนอย5 ทัง้น้ี อาจมสีาเหตมุาจาก
การที่ผ ูปวยอาจไมทราบขอมูลมากอนเก่ียวกับการใชสิทธิ์
หรือความร ูเร่ืองยาและบริการทีส่ามารถเบกิได ผ ูปวยมคีวาม
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ร ูเฉพาะเร่ืองยาและสิทธิก์ารรักษาสวนทีต่วัเองเคยใชเทาน้ันจงึ
ไมสามารถตอบคําถามในสวนที่ตนเองไมเคยไดใชสิทธิมา
กอน หรือผ ูปวยอาจลืมหรือมีประสิทธิภาพในการจดจําลดลง
จดจําไดเฉพาะยาที่ตนเองใชเปนประจําเทาน้ัน นอกจากน้ี
อาจมผี ูปวยบางรายอาจไมแนใจในคําตอบจงึเลือกทีจ่ะตอบวา
ไมแนใจ จึงทําใหผลการศึกษาที่ไดผ ูปวยมีความร ูเร่ืองสิทธิ์
และเร่ืองคาใชจายดานยานอยกวาที่ควรจะเปนขอเสนอแนะ
ของผ ูปวยที่ระบุวาตองการใหโรงพยาบาลจัดทําเอกสารให
ความร ูเก่ียวกับเร่ืองสิทธิ์ และยาที่สามารถเบิกไดหรือไมได
สําหรับแจกใหแกผ ูปวยทีม่ารับบริการ จงึเปนแนวทางในการ
เพิ่มความร ูเ ก่ียวกับการใชสิทธิสวัสดิการรักษาพยาบาล
ขาราชการของผ ูป วย นอกจากน้ีการจัดทําค ูมื อสําหรับ
ประชาชนในรูปแบบที่เปนเวบ็ไซดของกรมบญัชกีลาง อาจเปน
ชองทางในการเพิม่ความร คูวามเขาใจในสิทธิสวัสดิการรักษา
พยาบาลแกขาราชการอีกทางหน่ึง

สรุป
ผ ูปวยสวนใหญมีความพึงพอใจในการใหบริการของ

หนวยบริการจายยาผ ูปวยนอกในระดับมาก แตมีความร ูเร่ือง
สิทธิ์ของผ ูปวยในระดับปานกลาง และความร ูเร่ืองการเบิก
คายาและบริการในระดับนอย ผ ูปวยสวนนอยมปีญหาในเร่ือง
การใชสิทธิ ์โดยพบนานๆ คร้ัง และเลือกทีจ่ะจายเงนิซ้ือยาเอง
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