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	 กำรส�ำรวจควำมคิดเห็นของประชำชน	 ผู้ให้บริกำร	 และองค์กรภำคีที่เกี่ยวข้องต่อกำร

ด�ำเนินงำนในระบบหลักประกันสุขภำพแห่งชำติ	 ประจ�ำปีงบประมำณ	 2563	 มีวัตถุประสงค์เพื่อ

ศึกษำควำมพึงพอใจ	 กำรรับรู้	 และควำมเข้ำใจ	 ต่อกำรด�ำเนินงำนในระบบหลักประกันสุขภำพ	

แห่งชำต	ิรวมถงึข้อเสนอแนะที่มต่ีอกำรกำรบรกิำรและระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำตขิองผูท้ี่มี

ส่วนได้เสยี	4	กลุ่ม	ประกอบด้วย	1)	ประชำชน	จ�ำนวน	4,970	ตวัอย่ำง	2)	ผู้ให้บรกิำร	จ�ำนวน	

3,040	ตวัอย่ำง	3)	องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น	จ�ำนวน	3,192	ตวัอย่ำงและ	4)	กลุม่เครอืข่ำยองค์กร

ภำค	ีจ�ำนวน	346	ตวัอย่ำง	ด�ำเนนิกำรส�ำรวจข้อมูลระหว่ำงวนัที่	12	มถินุำยน	–	31	กรกฎำคม	

2563	สรปุสำระส�ำคญัดงันี้

1.	ควำมพงึพอใจต่อกำรด�ำเนนิงำนระบบประกนัสขุภำพแห่งชำติ
	 คะแนนควำมพงึพอใจต่อกำรด�ำเนนิงำนระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำต	ิ (คะแนนเตม็	

10	คะแนน)	ประชำชน	พงึพอใจเท่ำกบั	9.19	คะแนน	1	ผู้ให้บรกิำร	7.84	คะแนน	2	องค์กรภำคี	

ที่เกี่ยวข้อง	8.55	คะแนน	3	และเมื่อคดิพจิำรณำผู้ตอบแบบสอบถำมที่ให้คะแนนมำกถงึมำกที่สดุ	

(7-10	คะแนน)	ของแต่ละกลุ่ม	พบว่ำ	ประชำชนมำกถงึมำกที่สดุคดิเป็นร้อยละ	97.64	ผู้ให้บรกิำร

ให้คะแนนมำกถึงมำกที่สุดร้อยละ	 83.45	 และองค์กรภำคให้คะแนนมำกถงึมำกที่สดุร้อยละ	 96.41	

(แผนภำพที่	i)

บทสรุปผู้บริหาร

1	หมำยถงึ	ประชำชนอำย	ุ15	ปีขึ้นไป	ผู้ใช้บรกิำรและใช้สทิธหิลกัประกนัสขุภำพแห่งชำตใินรอบ	6	เดอืนที่

ผ่ำนมำ	(จ�ำนวน	2,451	คน)
2	หมำยถงึ	ควำมพงึพอใจโดยรวมต่อระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำตขิองผู้ให้บรกิำร
3	หมำยถงึ	ควำมพงึพอใจโดยรวมต่อระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำตขิององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น



ร้อยละของผู้ให้คะแนนที่มีความพึงพอใจ
ระดับมากถึงมากที่สุด (7-10 คะแนน)

คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจของประชาชน
ผู้ให้บริการ และองค์กรภาคีที่เกี่ยวข้อง
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แผนภาพที่ i
คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจ และร้อยละของผู้ให้คะแนนท่ีมีความพึงพอใจระดับมากถึง 

มากท่ีสดุ (7-10 คะแนน) ต่อการด�าเนนิงานระบบหลักประกนัสุขภาพแห่งชาตจิ�าแนกตาม

ผู้มีส่วนได้เสีย

ประชำชน

97.64

ประชำชน

9.19

ผู้ให้บรกิำร

83.45

ผู้ให้บรกิำร

7.84

องค์กรภำคี
ที่เกี่ยวข้อง

96.41

องค์กรภำคี
ที่เกี่ยวข้อง

8.55

2.	แนวทำงกำรรกัษำและพฒันำระดบัควำมพงึพอใจ

	 2.1 กลุ่มประชาชน

•	 มำตรฐำนกำรให้บรกิำร	ประกอบด้วย	1)	ควำมเท่ำเทยีมเมื่อเปรยีบเทยีบกบัสทิธิ

อื่น	และ	2)	กำรให้ข้อมูล	รำยละเอยีดของโรคและวธิกีำรดูแลรกัษำ

•	 บรกิำรของบคุลำกรทำงกำรแพทย์	ประกอบด้วย	1)	ควำมสภุำพและมมีำรยำทใน

กำรบรกิำร	และ	2)	บคุลำกรมจี�ำนวนเพยีงพอ

•	 ขั้นตอนกำรใช้บรกิำร	ประกอบด้วย	1)	กำรตรวจสอบสทิธทิี่สะดวก	รวดเรว็และ	

2)	ได้ใช้สทิธติำมโรงพยำบำลที่ต้องกำร

 2.2 กลุ่มผู้ให้บริการ

•	 งบประมำณและกำรจ่ำยเงนิ	ประกอบด้วย	1)	ควำมเพยีงพอของงบประมำณที่ใช้

จดับรกิำรในระบบ	2)	ควำมรวดเรว็	ทนัเวลำในกำรจ่ำยชดเชยค่ำบรกิำรไปยงัหน่วย

บรกิำร	และ	3)	ควำมเหมำะสมของงบส่งเสรมิสขุภำพและป้องกนัโรค

 2.3 กลุ่มองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น

•	 กำรสนบัสนนุด้ำนข้อมูลและกำรประสำนงำน	คอื	ควำมถูกต้อง	แม่นย�ำ	รวมถงึ

กำรอ�ำนวยควำมสะดวกด้ำนกำรติดต่อประสำนงำนด้ำนบริหำรจัดกำรกองทุน	

หลกัประกนัสขุภำพท้องถิ่น	

•	 กำรด�ำเนนิงำนและบรหิำรงบ	คอื	งบกองทนุหลกัประกนัสขุภำพท้องถิ่นสำมำรถ

ใช้เพื่อกำรป้องกนัและควบคมุโรคระบำดได้
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 2.4 กลุ่มองค์กรภาคี

•	 ควำมเหมำะสมของชุดสิทธิประโยชน์	 ซึ่งหมำยถึงควำมเหมำะสมของชุดสิทธิ

ประโยชน์ที่ผู้รบับรกิำรได้รบัในปัจจบุนั

•	 กำรสนบัสนนุของ	สปสช.	ประกอบด้วย	1)	กำรสนบัสนนุทรพัยำกรในกำรด�ำเนนิ

กจิกรรม	และ	2)	ควำมสะดวกในกำรตดิต่อประสำนงำน

•	 กำรเปิดโอกำสให้หน่วยงำน	 /	องค์กรมสี่วนรวม	ประกอบด้วย	1)	 เปิดโอกำสให้

หน่วยงำน	/	องค์กรมสี่วนร่วม	และ	2)	รบัฟังและตอบสนองต่อควำมคดิเหน็

	 (พจิำรณำแผนภำพที่	ii)

กำรให้ข้อมูลโรค	และวธิรีกัษำ

ควำมเท่ำเทยีมเมื่อเทยีบกบัสทิธอิื่น

มำตรฐำนกำรให้บรกิำร บรกิำรของบคุลำกร
ทำงกำรแพทย์

ขั้นตอนกำรใช้บรกิำร

ผู้ให้บรกิำรมจี�ำนวนเพยีงพอ

ควำมสภุำพและมมีำรยำทดี

ตรวจสอบสทิธสิะดวก	รวดเรว็

ได้ใช้สทิธติำม	รพ.	ที่ต้องกำร
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ที่ใช้จดับรกิำรในระบบหลกัประกนั

สขุภำพ
แห่งชำติ

งบประมำณ
และกำรจ่ำยเงนิ

ควำมรวดเรว็และทนัเวลำในกำรจ่ำย
ชดเชยค่ำบรกิำรไปยงัหน่วยบรกิำร

ควำมเหมำะสมงบส่งเสรมิสขุภำพ
และป้องกนัโรค

ควำมเหมำะสมของ
ชดุสทิธปิระโยชน์ที่ผู้รบั
บรกิำรได้รบัในปัจจบุนั

กำรสนบัสนนุของ
สปสช.

เปิดโอกำสให้หน่วยงำน/
องค์กร	มสี่วนร่วม

ควำมสะดวก
ในกำรตดิต่อประสำนงำน														

ควำมสะดวก
ในกำรตดิต่อประสำนงำน		

กำรรบัฟังและตอบสนอง
ต่อควำมคดิเหน็

กำรสนบัสนนุทรพัยำกร
ในกำรด�ำเนนิกจิกรรม	

เปิดโอกำสให้หน่วยงำน
องค์กรมสี่วนร่วม	

ประชาชน

อป
ท
.
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ริการ

องค์กรภาคี

ความพึงพอใจ

แผนภาพที่ ii
แนวทางการรักษาและพัฒนาระดับความพึงพอใจ
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2.	กำรรบัรู้และควำมเข้ำใจต่อระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำติ

 2.1 กลุ่มประชาชน 

•	 หน่วยงำนรบัผดิชอบระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำต	ิ

-	 ผู้ที่รบัรู้ว่ำหน่วยงำนที่รบัผดิชอบ	คอื	สปสช.	มไีม่มำกนกัคอืร้อยละ	20.5

•	 ข้อมูลสทิธพิื้นฐำน	

-	 สอบถำมรวม	9	ด้ำน	พบว่ำรบัรู้อย่ำงถูกต้องตั้งแต่ร้อยละ	26.1	ถงึ	85.7	

-	 รับรู้ถูกมำกที่สุดใกล้เคียงกันระหว่ำง	 1)	 กรณีเจ็บป่วยทั่วไปต้องใช้บริกำรยัง

สถำนพยำบำลที่ลงทะเบยีนสทิธไิว้	รบัรู้ถูกต้อง	ร้อยละ	85.7	และ	2)	กรณเีจบ็

ป่วยฉกุเฉนิหรอือบุตัเิหตสุำมำรถรกัษำสถำนพยำบำลใดกไ็ด้ที่ใกล้ที่สดุ	รบัรูถ้กู

ต้องร้อยละ	84.0	

-	 ข้อมูลสิทธิพื้นฐำนที่รับรู้ต�่ำที่สุดคือ	 สิทธิหลักประกันสุขภำพแห่งชำติสำมำรถ

เปลี่ยนสถำนพยำบำลประจ�ำได้	4	ครั้งต่อปี	รบัรู้เพยีงร้อยละ	26.1

•	 ช่องทำงกำรบรกิำรข้อมูล	ข่ำวสำรและกำรเข้ำถงึ	

	 	การรบัรู้ช่องทางการบรกิารข้อมูล	ข่าวสาร	

-	 ไม่มชี่องทำงใดที่รบัรู้ถงึครึ่ง	(ร้อยละ	50)	

-	 ช่องทำงที่รับรู้มำกที่สุดคือ	 ศูนย์บริกำรหลักประกันสุขภำพในหน่วยบริกำร	

ร้อยละ	42.1	รองลงมำคอืสำยด่วน	สปสช.	ร้อยละ	36.0	(ระบไุด้ถูกต้องว่ำเป็น

หมำยเลข	1330	ร้อยละ	34.2)	ส่วนช่องทำงอื่นรบัรู้ไม่ถงึร้อยละ	20

	 	การเข้าถงึ	/	ใช้บรกิาร	

-	 ยงัมไีม่มำกนกัสงูสดุคอื	ศนูย์บรกิำรหลกัประกนัสขุภำพในหน่วยบรกิำร	ร้อยละ	

18.7

	 	ช่องทางที่ต้องการรบัข้อมูลสทิธหิลกัประกนัสขุภาพ	

-	 3	อนัดบัแรก	คอืโทรทศัน์	ร้อยละ	33.3	รองลงมำคอืเฟซบุ๊กร้อยละ	16.0	อนัดบั

สำมคอื	วทิย/ุ	หอกระจำยข่ำวร้อยละ	14.1

 2.2 กลุ่มผู้ให้บริการ 

•	 ข้อมูลหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำต	ิ

-	 สอบถำมรวมทั้งสิ้น	11	ด้ำน	พบว่ำรบัรู้ได้ถูกต้องตั้งแต่ร้อยละ	61.2	จนถงึ	88.7	

-	 รับรู้ถูกต้องมำกที่สุดใกล้เคียงกันระหวำ่ง	 1)	 มีสิทธิรักษำกรณีโรคติดเชื้อไวรัส

โคโรนำ	2019		(โควดิ	19)	ร้อยละ	88.7	และ	2)	สปสช.	มกีำรรบัฟังควำมคดิ

เห็นจำกผู้ให้บริกำรและผู้รับบริกำร	 เพื่อน�ำผลไปปรับปรุงสิทธิประโยชน์	 และ

พฒันำระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำติ	ร้อยละ	88.2	

•	 ช่องทำงกำรบรกิำรข้อมูล	ข่ำวสำรและกำรเข้ำถงึ	
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	 	การรบัรู้ช่องทางการบรกิารข้อมูล	ข่าวสาร	

-	 อยู่ในระดบัค่อนข้ำงสูงระหว่ำงร้อยละ	59.7	ถงึ	91.7	

-	 ช่องทำงที่รบัรูม้ำกที่สดุคอื	หน่วยรบัเรื่องร้องเรยีนอสิระจำกผู้ถูกร้องเรยีน	ฯ	ตำม

มำตรำ	50	(5)	ร้อยละ	91.7	รองลงมำคอืโทรศพัท์สำยด่วน	สปสช.	ร้อยละ	87.9	

และเวบ็ไซต์	สปสช.	ร้อยละ	87.4

-	 ร้อยละ	84.6	รบัรู้หมำยเลขสำยด่วน	สปสช.	1330	ได้อย่ำงถูกต้อง	

	 	การเข้าถงึ	/	ใช้บรกิาร	

-	 ช่องทำงที่ใช้บรกิำรมำกที่สดุคอื	เวบ็ไซต์	สปสช.	ร้อยละ	49.9	รองลงมำคอืหน่วย

รบัเรื่องร้องเรยีนอสิระจำกผู้ถูกร้องเรยีน	ฯ	ร้อยละ	42.4	ส่วนด้ำนอื่นมสีดัส่วน

น้อยกว่ำชดัเจน

	 	ช่องทางที่ต้องการรบัข้อมูลสทิธหิลกัประกนัสขุภาพ	

-	 3	อนัดบัแรกคอืเวบ็ไซต์	ร้อยละ	31.2	รองลงมำคอืเฟซบุ๊กร้อยละ	22.4	และไลน์

ร้อยละ	17.7

 2.3 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

•	 ข้อมูลหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำต	ิ

-	 สอบถำมรวม	7	ด้ำน	สดัส่วนผูท้ี่รบัรูถ้กูต้องอยูร่ะหว่ำงร้อยละ	74.3	จนถงึ	96.1

-	 รบัรู้ถูกต้องมำกที่สุดใกล้เคยีงกนัคอื	1)	อบต./	เทศบำล	มงีบประมำณกองทนุ

หลักประกันสุขภำพในระดับท้องถิ่นหรือพื้นที่	 สนับสนุนให้ทุกภำคส่วนจัด

กิจกรรมสร้ำงเสริมสุขภำพ	 และป้องกันโรค	 กำรรักษำพยำบำลระดับปฐมภูมิ

เชงิรกุในชมุชน	และกำรฟ้ืนฟสูมรรถภำพ	ร้อยละ	96.4	ใกล้เคยีงกบั	2)	เทศบำล	

/	อบต.	ใช้งบประมำณ	กองทนุหลกัประกนัสขุภำพท้องถิ่น	(กปท.)	เพื่อป้องกนั	

ควบคมุโรคระบำดได้	ร้อยละ	96.1

•	 ช่องทำงกำรบรกิำรข้อมูล	ข่ำวสำรและกำรเข้ำถงึ

	 	การรบัรู้ช่องทางการบรกิารข้อมูล	ข่าวสาร

-	 รบัรู้สูงระหว่ำง	79.0	ถงึ	97.4

-	 รบัรู้มำกที่สดุคอื	 เวบ็ไซต์	สปสช.	 ร้อยละ	97.4	 รองลงมำคอืเวบ็ไซต์ศูนย์ข่ำว	

สปสช.	ร้อยละ	95.2	และศูนย์ประสำนงำนหลกัประกนัสขุภำพประชำชน	(ภำค

ประชำชน)	ร้อยละ	93.0

-	 ร้อยละ	68.7	รบัรู้หมำยเลขสำยด่วน	สปสช.	1330	ได้อย่ำงถูกต้อง

	 การเข้าถงึ	/	ใช้บรกิาร	

-	 ช่องทำงที่ใช้บริกำรมำกที่สุดคือ	 เว็บไซต์	 สปสช.	 ร้อยละ	 76.1	 รองลงมำคือ

เวบ็ไซต์ศนูย์ข่ำว	ร้อยละ	60.0	ส่วนช่องทำงอื่นใช้บรกิำรในสดัส่วนต�่ำกว่ำอย่ำง

ชดัเจน
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	 	ช่องทางที่ต้องการรบัข้อมูลสทิธหิลกัประกนัสขุภาพ

-	 3	อนัดบัแรกคอื	เวบ็ไซต์ร้อยละ	36.4	รองลงมำคอืไลน์ร้อยละ	24.4	และเฟซบุ๊

กร้อยละ	22.6

 2.4 องค์กรภาคี 

•	 ข้อมูลหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำต	ิแบ่งเป็น	2	ด้ำน	คอื

	 	สทิธหิน้าที่ของผู้มสีทิธหิลกัประกนัสขุภาพแห่งชาต	ิ

-	 สอบถำมรวม	13	ด้ำน	สดัส่วนผูท้ี่รบัรูถ้กูต้องอยูร่ะหว่ำงร้อยละ	82.7	จนถงึ	98.6

-	 ด้ำนที่รับรู้ถูกต้องมำกที่สุดคือ	 1)	 ถ้ำเจ็บป่วยทั่วไป	 ต้องไปใช้บริกำรที่หน่วย

บรกิำรประจ�ำที่ลงทะเบยีนสทิธไิว้ในเวลำท�ำกำร	ร้อยละ	98.6	รองลงมำ	2)	ถ้ำ

เจบ็ป่วยฉกุเฉนิ	สำมำรถไปรกัษำที่สถำนพยำบำลใดกไ็ด้ที่ใกล้ที่สดุ	ร้อยละ	97.1	

	 การบรหิารจดัการระบบหลกัประกนัสขุภาพแห่งชาต	ิ

-	 สอบถำมรวม	5	ด้ำน	สดัส่วนผูท้ี่รบัรูถ้กูต้องอยูร่ะหว่ำงร้อยละ	79.8	จนถงึ	97.4

-	 ด้ำนที่รับรู้ถูกต้องมำกที่สุดคือ	 1)	 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น	 สนับสนุนจัด

กิจกรรมดูแลสุขภำพผ่ำนกองทุนสุขภำพท้องถิ่น	 (กปท.)	 กองทุนฟื้นฟูจังหวัด	

กองทนุดูแลผู้สูงอำย	ุ(long	term	care)	ร้อยละ	97.4	รองลงมำคอื	2)	สปสช.	จดั

ให้มกีำรคุ้มครองสทิธโิดยองค์กรภำคี	ได้แก่	ศูนย์บรกิำรหลกัประกนัสขุภำพใน

หน่วยบรกิำร,	หน่วยรบัร้องเรยีนอสิระจำกผู้ถูกร้องเรยีนตำมมำตรำ	50(5)	โดย

ภำคประชำชน	หรอื	อปท.	และศนูย์ประสำนงำนหลกัประกนัสขุภำพประชำชน”	

ร้อยละ	94.8

•	 ช่องทำงบรกิำรข้อมูล	ข่ำวสำรและกำรเข้ำถงึ

	 การรบัรู้ช่องทางการบรกิารข้อมูล	ข่าวสาร

-	 รบัรู้สูงมำกระหว่ำง	93.4	ถงึ	98.6

-	 รบัรู้มำกที่สดุคอื	หน่วยรบัเรื่องร้องเรยีนอสิระจำกผู้ถูกร้องเรยีน	ฯ	ตำมมำตรำ	

50(5)	ร้อยละ	98.6	รองลงมำคอืศนูย์ประสำนงำนหลกัประกนัสขุภำพประชำชน	

(ภำคประชำชน)	ร้อยละ	98.5	และ	เฟซบุ๊ก	สปสช.	กบั	Line	Official	Account	

“สปสช.”	ร้อยละ	98.0

-	 ร้อยละ	89.0	รบัรู้หมำยเลขสำยด่วน	สปสช.	1330	ได้อย่ำงถูกต้อง

	 การเข้าถงึ	/	ใช้บรกิาร

-	 ช่องทำงที่มกีำรใช้บรกิำรมำกที่สดุคอืเวบ็ไซต์	สปสช.	ร้อยละ	78.9	รองลงมำคอื

ไลน์	ร้อยละ	71.4	และเวบ็ไซต์ศูนย์ข่ำวร้อยละ	68.2	

-	 ช่องทำงอื่นๆ	สดัส่วนกำรใช้งำนอยู่ระหว่ำงร้อยละ	43.6	ถงึ	63.6	สูงกว่ำกลุ่ม

อื่นๆ	ค่อนข้ำงชดัเจน



9

ช่องทางที่ต้องการรบัข้อมูลสทิธหิลกัประกนัสขุภาพ

-	 3	อนัดบัแรกคอื	ไลน์ร้อยละ	31.3	รองลงมำคอืเวบ็ไซต์ร้อยละ	30.7	และเฟซบุ๊

กร้อยละ	16.7

3.	 ข้อเสนอแนะของกลุ่มผู้มีส่วนได้เสียต่อกำรบริกำรและระบบหลักประกัน
สขุภำพแห่งชำติ

 3.1 กลุ่มประชาชน

•	 ข้อเสนอแนะด้ำนกำรบรกิำร	

-	 3	อนัดบัแรกประกอบด้วย	1)	บรกิำรที่ได้รบัล่ำช้ำ	ร้อยละ	35.4	2)	ควรบรกิำร

ด้วยควำมสภุำพ	ยิ้มแย้ม	และเอำใจใส่ผู้ใช้บรกิำรให้มำกขึ้น	ร้อยละ	23.4	และ

บคุลำกรไม่เพยีงพอคดิเป็นร้อยละ	19.9	

•	 ข้อเสนอแนะต่อระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำต	ิ

-	 3	อนัดบัแรก	ประกอบด้วย	1)	 เพิ่มหน่วยบรกิำรให้สำมำรถใช้สทิธไิด้มำกขึ้น/	

สำมำรถใช้สทิธไิด้ทกุโรงพยำบำล	 ร้อยละ	 28.4	 2)	 ลด/	 ไม่คดิค่ำใช้จ่ำยกรณี

ยำนอกบญัชี	เพิ่มยำที่มคีณุภำพให้มำกขึ้น	ร้อยละ	20.1	และ3)	เพิ่มสทิธกิำร

รกัษำให้ครอบคลมุกำรป้องกนัรกัษำโรคต่ำงๆ	มำกขึ้นร้อยละ	18.4	

 3.2 ผู้ให้บริการ

•	 ข้อเสนอแนะด้ำนกำรบรกิำร

-	 3	อนัดบัแรกประกอบด้วย	1)	สนบัสนนุด้ำนอปุกรณ์เครื่องมอืแพทย์/	ยำรกัษำ

โรค	ร้อยละ	31.1	2)	เพิ่มจ�ำนวนบคุลำกรผู้ให้บรกิำรให้เพยีงพอกบัจ�ำนวนผู้ใช้

บรกิำร	ร้อยละ	26.5	และ	3)	กำรรกัษำมำตรฐำนของสถำนพยำบำล	กำรพฒันำ

ศกัยภำพให้เทยีบเท่ำกนั	ร้อยละ	14.3

•	 ข้อเสนอแนะต่อระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำต	ิ

-	 3	อนัดบัแรกประกอบด้วย	1)	เพิ่มงบประมำณเหมำจ่ำยต่อหวั	ร้อยละ	30.5	2)	

ขยำยพื้นที่ในกำรใช้สทิธใิห้ครอบคลมุ	 ใช้ได้ทั่วประเทศ	ร้อยละ	19.6	และ	3)	

ขยำยสทิธใิห้ใช้ได้ครอบคลมุทกุบรกิำร	กำรป้องกนัและรกัษำโรค	ร้อยละ	12.2

 3.3 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น

•	 ข้อเสนอแนะต่อกำรบรกิำร

-	 3	อนัดบัแรกประกอบด้วย	1)	ปรบัปรงุเรื่องควำมเรว็เรว็ในกำรบรกิำร	 ร้อยละ	

23.3	2)	เพิ่มควำมสะดวกให้ประชำชนเข้ำถงึสทิธิ์ท�ำได้ง่ำยขึ้น	ร้อยละ	21.1	และ	

3)	เพิ่มบคุลำกรให้เพยีงพอ	ร้อยละ	20.0
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•	 ข้อเสนอแนะต่อระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำต	ิ

-	 3	อนัดบัแรกประกอบด้วย	1)	เพิ่มงบประมำณรำยหวัเพื่อประชำชน	และต้องกำรกำรสนบัสนนุ

ด้ำนกำรฝึกอบรมให้มำกขึ้น	เท่ำกนัร้อยละ	18.6	รองลง	2)	เพิ่มสทิธใินกำรเข้ำรบับรกิำรควร

ครอบคลมุประชำชนทกุกลุ่ม	เพิ่มสทิธกิำรรกัษำ	และยำรกัษำโรคให้มำกขึ้น	ร้อยละ	14.4

 3.4 องค์กรภาคี

•	 ข้อเสนอแนะต่อกำรบรกิำร

-	 3	 อันดับแรกประกอบด้วย	 1)	 ปรับปรุงเรื่องควำมรวดเรว็ในกำรให้บริกำร	 ร้อยละ	 18.3	 2)	

ควบคมุคณุภำพและมำตรฐำนของกำรบรกิำร	 ร้อยละ	15.6	และ	3)	กำรอบรมบคุลำกรใน

หน่วยบรกิำรให้เข้ำใจเรื่องสทิธปิระโยชน์ของผู้เข้ำรบับรกิำร	ร้อยละ	14.7

•	 ข้อเสนอแนะต่อระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำต	ิ

-	 3	อนัดบัแรกประกอบด้วย	1)	เพิ่มกำรประชำสมัพนัธ์ผ่ำนสื่อต่ำง	ๆ	ให้มำกขึ้น	ร้อยละ	32.9		

2)	กำรขยำยสทิธใิห้ครอบคลมุกำรบรกิำรป้องกนัและรกัษำโรคเพิ่มมำกขึ้น	ร้อยละ	17.8	และ		

3)	ปรบัปรงุในด้ำนงบประมำณ	ร้อยละ	12.3
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บทสำรุปผู้บริหาร  3

บทที่ 1 บทน�  21 
	 1.1	 ที่มำและควำมส�ำคญัของโครงกำร	 22

	 1.2	 วตัถปุระสงค์	 	 23

	 1.3	 ขอบเขตกำรศกึษำ	 24

บทที่ 2 แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 21 
	 2.1	 กำรรบัรู้	(Perception)	 28

	 2.2	 ควำมรู้	(Knowledge)	 31

	 2.3	 กำรให้บรกิำร	(Service	Delivery)	 33

	 2.4	 ควำมคำดหวงั	(Expectation)	 41

	 2.5	 ควำมพงึพอใจ	(Satisfaction)	 44

	 2.6	 เทคนคิกำรวเิครำะห์ควำมพงึพอใจ	 51

	 2.7	 งำนวจิยัที่เกี่ยวข้อง	 53

	 2.8	 กรอบแนวคดิ	 	 55

บทที่ 3 ระเบียบวิธีวิจัย 57 
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	 3.2	 ประชำกร	 	 58

	 3.3	 ขนำดและกำรสุ่มตวัอย่ำง	 59

	 3.4	 แนวทำงกำรเกบ็รวบรวมข้อมูล	 70

	 3.5	 โครงสร้ำงกำรเกบ็รวบรวมโครงข้อมูลและกำรควบคมุคณุภำพ	 71

	 3.6	 กำรพฒันำเครื่องมอืวดัและผลกำรทดสอบ	 75

	 3.7	 กำรวเิครำะห์ข้อมูลและสถติทิี่ใช้	 90

บทที่ 4 ผลการสำ�รวจความคิดเห็นของประชาชน 95 
ต่อการด�เนินงานในระบบหลักประกันสำุขภาพแห่งชาติ
 ส่วนที่ 1	 ข้อมูลทั่วไป	 96

 ส่วนที่ 2	 กำรรบัรู้และควำมเข้ำใจต่อระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำต	ิ 99

	 	 	 และช่องทำงบรกิำรข้อมูลสทิธ	ิ
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 ส่วนที่ 3	 ควำมพงึพอใจต่อกำรด�ำเนนิงำนระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำต	ิ 102

 ส่วนที่ 4	 ควำมพงึพอใจต่อกำรไปใช้บรกิำรที่หน่วยบรกิำร	 108

 ส่วนที่ 5	 ข้อเสนอแนะต่อกำรรบับรกิำรและระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำต	ิ 119

บทที่ 5 ผลการสำ�รวจความคิดเห็นของผู้ให้บริการ 121 
ต่อการด�เนินงานในระบบหลักประกันสำุขภาพแห่งชาติ
 ส่วนที่ 1	 ข้อมูลทั่วไป	 122

 ส่วนที่ 2 	กำรรบัรู้และควำมเข้ำใจต่อระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำต	ิ 126

	 	 	 และช่องทำงบรกิำรข้อมูลสทิธ	ิ

 ส่วนที่ 3		ควำมพงึพอใจต่อกำรด�ำเนนิงำนระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำต	ิ 129

 ส่วนที่ 4 	ข้อเสนอแนะและควำมต้องกำรต่อกำรบรกิำรและระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำต	ิ 138

บทที่ 6 ผลการสำ�รวจความคิดเห็น 145
ขององค์กรปกครองสำ่วนท้องถิ่น (อปท.)
ต่อการด�เนินงานในระบบหลักประกันสำุขภาพแห่งชาต ิ
 ส่วนที่ 1	 ข้อมูลทั่วไป	 146

 ส่วนที่ 2		กำรรบัรู้และควำมเข้ำใจต่อระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำต	ิ 149

	 	 	 และช่องทำงบรกิำรข้อมูลสทิธ	ิ

	 ส่วนที่ 3		ควำมพงึพอใจต่อกำรด�ำเนนิงำนระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำต	ิ 152	

	 ส่วนที่ 4  ข้อเสนอแนะต่อกำรรบับรกิำรและระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำต	ิ 164

บทที่ 7 ผลการสำ�รวจความคิดเห็นขององค์กรภาคี 169 
ต่อการด�เนินงานในระบบหลักประกันสำุขภาพแห่งชาติ
 ส่วนที่ 1	 ข้อมูลทั่วไป	 170

 ส่วนที่ 2 กำรรบัรู้และควำมเข้ำใจต่อระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำต	ิ 174

	 	 	 และช่องทำงบรกิำรข้อมูลสทิธ	ิ

 ส่วนที่ 3		ควำมพงึพอใจต่อกำรด�ำเนนิงำนระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำต	ิ 178

 ส่วนที่ 4		ข้อเสนอแนะต่อกำรบรกิำรและระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำต	ิ 188

บรรณานุกรม 
ภำษำไทย	 	 	 191

ภำษำองักฤษ		 	 192

ภาคผนวก : แบบสอบถำม 195 



13

ตารางที่ 1-1 	 ขอบเขตด้ำนเนื้อหำ	 25

ตารางที่ 3-1		 รำยชื่อจงัหวดัตวัอย่ำง	จ�ำแนกตำมภำค	และเขตสขุภำพ	 60

ตารางที่ 3-2		 จ�ำนวน	EA	ตวัอย่ำง	จ�ำแนกตำมเขตสขุภำพ	และเขตกำรปกครอง	 61

ตารางที่ 3-3 จ�ำนวนครวัเรอืนส่วนบคุคลตวัอย่ำง	และจ�ำนวนประชำชนตวัอย่ำงโดยประมำณ	 62

	 	 	 จ�ำแนกตำมเขตสขุภำพ	

ตารางที่ 3-4 	 รำยชื่อจงัหวดัตวัอย่ำง	จ�ำแนกตำมภำค	และเขตสขุภำพ	 64

ตารางที่ 3-5		 จ�ำนวนหน่วยบรกิำรตวัอย่ำง	จ�ำแนกตำมเขตสขุภำพ	และกลุ่มหน่วยบริกำร	 65

ตารางที่ 3-6		 จ�ำนวนผู้ให้บรกิำรตวัอย่ำง	จ�ำแนกตำมจงัหวดัตวัอย่ำง	และประเภทผู้ให้บรกิำร	 66

ตารางที่ 3-7 	 จ�ำนวน	อปท.	ตวัอย่ำง	จ�ำแนกตำมเขตสขุภำพ	 69

ตารางที่ 3-8		 แสดงอตัรำกำรตอบของกลุ่มเป้ำหมำยประชำชน	 85

	 	 	 ผู้ให้บรกิำรและองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น	

ตารางที่ 3-9		 แสดงเวลำที่ใช้ในกำรตอบแบบสอบถำม	(หน่วย:	นำท)ี	 86

ตารางที่ 3-10		 แสดงอตัรำกำรตอบค�ำถำม	4.1	ถงึ	4.5	 87

ตารางที่ 3-11		 ปัญหำและข้อเสนอแนะจำกกำรทดสอบแบบสอบถำม	 88

ตารางที่ 3-12		 กรอบเนื้อหำ	กำรวเิครำะห์ข้อมูล	และสถติทิี่ใช้	:	กลุ่มประชำชน	 91

ตารางที่ 3-13		 กรอบเนื้อหำ	กำรวเิครำะห์ข้อมูล	และสถติทิี่ใช้	:	กลุ่มผู้ให้บริกำร	 92

ตารางที่ 3-14		 กรอบเนื้อหำ	กำรวเิครำะห์ข้อมูล	และสถติทิี่ใช้	:	กลุ่มองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น	 92

ตารางที่ 3-15 	 กรอบเนื้อหำ	กำรวเิครำะห์ข้อมูล	และสถติทิี่ใช้	:	กลุ่มเครอืข่ำยองค์กรภำค	ี 93

ตารางที่ 4-1		 จ�ำนวนครวัเรอืนและประชำกรจ�ำแนกตำมเขตสขุภำพและพื้นที่	 96

ตารางที่ 4-2		 คณุลกัษณะทำงประชำกร	(n	=	4,970)	 97

ตารางที่ 4-3 	 กำรรบัรู้ถงึหน่วยงำนที่รบัผดิชอบเรื่องสทิธหิลกัประกนัสขุภำพแห่งชำต	ิ 99

ตารางที่ 4-4 	 กำรรบัรู้และควำมเข้ำใจต่อสทิธหิน้ำที่ของผู้มสีทิธหิลกัประกนัสุขภำพแห่งชำต	ิ 99

ตารางที่ 4-5		 กำรรบัรู้ถงึหมำยเลขสำยด่วน	สปสช.	 100

	 	 	 เพื่อสอบถำมข้อมูลกำรใช้สทิธหิลกัประกนัสขุภำพแห่งชำต	ิ

ตารางที่ 4-6		 กำรรบัรู้และใช้บรกิำรช่องทำงบรกิำรข้อมูลสทิธหิลกัประกนัสขุภำพแห่งชำต	ิ 101

ตารางที่ 4-7		 ช่องทำงที่ต้องกำรรบัข้อมูลสิทธหิลกัประกนัสขุภำพแห่งชำต	ิ(ค่ำร้อยละถ่วงน�้ำหนกั)	101

ตารางที่ 4-8 	 ควำมพงึพอใจต่อกำรด�ำเนนิงำนระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำต	ิ 102

ตารางที่ 4-9		 ควำมพงึพอใจต่อกำรด�ำเนนิงำนระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำต	ิ 103

	 	 	 จ�ำแนกตำมกำรใช้บรกิำรและใช้สทิธิ

สารบัญตาราง



14

ตารางที่ 4-11	 เหตผุลที่ไม่ใช้สทิธหิลกัประกนัสขุภำพแห่งชำต	ิ 104

	 	 	 (เฉพำะผู้รบับรกิำรแต่ไม่ได้ใช้สทิธ)ิ	(n	=	30)	

ตารางที่ 4-12		 กำรไปใช้บรกิำรครั้งล่ำสดุในสถำนพยำบำลประจ�ำหรอืรบัส่งต่อ	 105

	 	 	 (เฉพำะผู้ที่เข้ำใช้บรกิำรใน	6	เดอืนที่ผ่ำนมำ)	

ตารางที่ 4-13		 ประเภทหน่วยบรกิำรที่ไปใช้บรกิำรครั้งล่ำสดุ	 105

	 	 	 (เฉพำะผู้ที่เข้ำใช้บรกิำรใน	6	เดอืนที่ผ่ำนมำ)	

ตารางที่ 4-14 ประเภทของกำรรบับรกิำรครั้งล่ำสดุ	(เฉพำะผู้ที่เข้ำใช้บรกิำรใน	6	เดอืนที่ผ่ำนมำ)	 106

ตารางที่ 4-15	 กำรไปใช้บรกิำรเพื่อรกัษำโรคประจ�ำตวั	 106

	 	 	 (เฉพำะผู้ที่เข้ำใช้บรกิำรใน	6	เดอืนที่ผ่ำนมำ)

ตารางที่ 4-16 กำรเสยีค่ำใช้จ่ำยนอกเหนอืสทิธใินกำรไปใช้บรกิำรในหน่วยบรกิำร	 107

	 	 	 (เฉพำะผู้ที่เข้ำใช้บรกิำรและใช้สทิธใิน	6	เดอืนที่ผ่ำนมำ)	(n	=	1,737)	

ตารางที่ 4-17	 ควำมพงึพอใจต่อกำรไปใช้บรกิำรที่หน่วยบรกิำร	 108

ตารางที่ 4-18	 กำรให้ควำมส�ำคญัและบรกิำรที่ได้รบัจรงิจำกกำรไปใช้บรกิำร	 109

	 	 	 ที่หน่วยบรกิำร	(n	=	1,737)	

ตารางที่ 4-19	 แสดงค่ำเฉลี่ยกำรให้ควำมส�ำคญั	เปรยีบเทยีบกบับรกิำรที่ได้รบัจรงิ	 110

	 	 	 ในด้ำนขั้นตอนกำรใช้บรกิำรตำมสทิธ	ิ(เฉพำะตวัอย่ำงที่เคยไปใช้บรกิำร

	 	 	 ที่สถำนพยำบำลที่เข้ำร่วมโครงกำรหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำติ

	 	 	 ในช่วง	6	เดอืนที่ผ่ำนมำ)	(คะแนน	1	-	10	คะแนน)	

ตารางที่ 4-20		 แสดงค่ำเฉลี่ยกำรให้ควำมส�ำคญั	เปรยีบเทยีบกบับรกิำรที่ได้รบัจรงิ	 111

	 	 	 ในด้ำนระบบบรกิำรของสถำนพยำบำล	(เฉพำะตวัอย่ำงที่เคยไปใช้บรกิำร

	 	 	 ที่สถำนพยำบำลที่เข้ำร่วมโครงกำรหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำติ

	 	 	 ในช่วง	6	เดอืนที่ผ่ำนมำ)	(คะแนน	1	-	10	คะแนน)	

ตารางที่ 4-21		 แสดงค่ำเฉลี่ยกำรให้ควำมส�ำคญั	เปรยีบเทยีบกบับรกิำรที่ได้รบัจรงิ	 112

	 	 	 ในด้ำนกำรให้บรกิำรของบคุลำกรทำงกำรแพทย์และสำธำรณสขุ

	 	 	 (เฉพำะตวัอย่ำงที่เคยไปใช้บรกิำรที่สถำนพยำบำลที่เข้ำร่วมโครงกำร

	 	 	 หลกัประกนัสขุภำพแห่งชำต	ิในช่วง	6	เดอืนที่ผ่ำนมำ)	(คะแนน	1	-	10	คะแนน)	

ตารางที่ 4-22		 แสดงค่ำเฉลี่ยกำรให้ควำมส�ำคญั	เปรยีบเทยีบกบับรกิำรที่ได้รบัจรงิ	 113

	 	 	 ในด้ำนระบบบรกิำรด้ำนยำ	(เฉพำะตวัอย่ำงที่เคยไปใช้บรกิำร

	 	 	 ที่สถำนพยำบำลที่เข้ำร่วมโครงกำรหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำติ

	 	 	 ในช่วง	6	เดอืนที่ผ่ำนมำ)	(คะแนน	1	-	10	คะแนน)	

ตารางที่ 4-23		 แสดงค่ำเฉลี่ยกำรให้ควำมส�ำคญั	เปรยีบเทยีบกบับรกิำรที่ได้รบัจรงิ	 114

	 	 	 ในด้ำนมำตรฐำนกำรให้บรกิำร	(เฉพำะตวัอย่ำงที่เคยไปใช้บรกิำร

	 	 	 ที่สถำนพยำบำลที่เข้ำร่วมโครงกำรหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำติ

	 	 	 ในช่วง	6	เดอืนที่ผ่ำนมำ)	(คะแนน	1	-	10	คะแนน)	



15

ตารางที่ 4-24		 แสดงผลกำรวเิครำะห์ถดถอยพหุ	(Regression	Analysis)	 116

	 	 	 ของปัจจยัที่มผีลต่อควำมพงึพอใจโดยรวมต่อกำรใช้บรกิำร	

ตารางที่ 4-25	 แสดงผลกำรวเิครำะห์ถดถอยพหุ	(Regression	Analysis)	 117

	 	 	 ของปัจจยัที่มผีลต่อควำมพงึพอใจด้ำนมำตรฐำนกำรให้บรกิำร	

ตารางที่ 4-26 	 แสดงผลกำรวเิครำะห์ถดถอยพหุ	(Regression	Analysis)	 117

	 	 	 ของปัจจยัที่มผีลต่อควำมพงึพอใจด้ำนกำรให้บรกิำร

	 	 	 ของบคุลำกรทำงกำรแพทย์และสำธำรณสขุ	

ตารางที่ 4-27		 แสดงผลกำรวเิครำะห์ถดถอยพหุ	(Regression	Analysis)	 118

	 	 	 ของปัจจยัที่มผีลต่อควำมพงึพอใจด้ำนขั้นตอนกำรใช้บรกิำรตำมสิทธ	ิ

ตารางที่ 4-28	 ข้อเสนอแนะ/	ควำมต้องกำร	ที่มตี่อกำรรบับรกิำร	 119

	 	 	 (ตอบได้มำกกว่ำ	1	ข้อ)	(n	=	898)	

ตารางที่ 4-29		 ข้อเสนอแนะ/	ควำมต้องกำร	ที่มตี่อระบบสทิธหิลกัประกนัสขุภำพแห่งชำต	ิ 120

	 	 	 (ตอบได้มำกกว่ำ	1	ข้อ)	(n	=	522)	

ตารางที่ 5-1		 ข้อมูลพื้นที่กำรส�ำรวจ	 122	

ตารางที่ 5-2		 ข้อมูลประเภทของหน่วยบรกิำร	 123

ตารางที่ 5-3		 ข้อมูลสงักดัของหน่วยบรกิำร	 123

ตารางที่ 5-4 	 คณุลกัษณะทำงประชำกร	(n	=	3,040)	 124

ตารางที่ 5-5 กำรรบัรู้และควำมเข้ำใจต่อข้อมูลด้ำนหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำต	ิ 126

ตารางที่ 5-6 	 กำรรบัรู้ถงึหมำยเลขสำยด่วน	สปสช.	เพื่อสอบถำมข้อมูล	 127

	 	 	 กำรใช้สทิธหิลกัประกนัสขุภำพแห่งชำต	ิ

ตารางที ่5-7		 กำรรบัรู้และใช้บรกิำรช่องทำงบรกิำรข้อมูลสทิธหิลกัประกนัสขุภำพแห่งชำต	ิ 127

ตารางที่ 5-8		 ช่องทำงที่ต้องกำรรบัข้อมูลสิทธหิลกัประกนัสขุภำพแห่งชำต	ิ 128

ตารางที่ 5-9		 ควำมพงึพอใจต่อกำรด�ำเนนิงำนระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำต	ิ 129

ตารางที่ 5-10		 กำรให้ควำมส�ำคญัและบรกิำรที่ได้รบัจรงิจำกกำรด�ำเนนิงำน	 130

	 	 	 ระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำต	ิ

ตารางที่ 5-11		 แสดงค่ำเฉลี่ยกำรให้ควำมส�ำคญั	เปรยีบเทยีบกบับรกิำรที่ได้รบัจรงิ	 132

	 	 	 ในด้ำนระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำต	ิ	(คะแนน	1	-	10	คะแนน)	

ตารางที่ 5-12 	 แสดงค่ำเฉลี่ยกำรให้ควำมส�ำคญั	เปรยีบเทยีบกบับรกิำรที่ได้รบัจรงิ	 134

	 	 	 ในด้ำนงบประมำณ	และกำรจ่ำยเงนิ		(คะแนน	1	-	10	คะแนน)	

ตารางที่ 5-13 	 แสดงค่ำเฉลี่ยกำรให้ควำมส�ำคญั	เปรยีบเทยีบกบับรกิำรที่ได้รบัจรงิ	 135

	 	 	 กำรด�ำเนนิงำนระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำตโิดยรวม

	 	 	 (คะแนน	1	-	10	คะแนน)	



16

ตารางที่ 5-14		 แสดงผลกำรวเิครำะห์ถดถอยพหุ	(Regression	Analysis)	 136

	 	 	 ของปัจจยัที่มผีลต่อควำมพงึพอใจโดยรวมต่อกำรกำรด�ำเนนิงำน

	 	 	 หลกัประกนัสขุภำพแห่งชำต	ิ

ตารางที่ 5-15		 แสดงผลกำรวเิครำะห์ถดถอยพหุ	(Regression	Analysis)	 137

	 	 	 ของปัจจยัที่มผีลต่อควำมพงึพอใจโดยรวมต่อกำรด�ำเนนิงำน

	 	 	 หลกัประกนัสขุภำพแห่งชำต	ิด้ำนงบประมำณและกำรจ่ำยเงนิ

ตารางที่ 5-16 	 ข้อเสนอแนะ/	ควำมต้องกำร	ที่มตี่อกำรบรกิำร	(n	=	196)	 138

ตารางที่ 5-17		 ข้อเสนอแนะ/	ควำมต้องกำร	ที่มตี่อระบบ	 140	

	 	 สทิธหิลกัประกนัสขุภำพแห่งชำติ	(n	=	597)	

ตารางที่ 6-1		 จ�ำนวนอปท.	และตวัอย่ำงผู้ตอบจ�ำแนกตำมเขต	 146

ตารางที่ 6-2		 ประเภทองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น	(อปท.)	 147

ตารางที่ 6-3		 คณุลกัษณะทำงประชำกร	(n	=	3,192)	 147

ตารางที่ 6-4		 กำรรบัรู้และควำมเข้ำใจต่อข้อมูลด้ำนหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำต	ิ 149

ตารางที่ 6-5		 กำรรบัรู้ถงึหมำยเลขสำยด่วน	สปสช.	เพื่อสอบถำมข้อมูล	 150

	 	 	 กำรใช้สทิธหิลกัประกนัสขุภำพแห่งชำต	ิ

ตารางที่ 6-6		 กำรรบัรู้และใช้บรกิำรช่องทำงบรกิำรข้อมูลสทิธหิลกัประกนัสขุภำพแห่งชำต	ิ 150

ตารางที่ 6-7		 ช่องทำงที่ต้องกำรรบัข้อมูลสิทธหิลกัประกนัสขุภำพแห่งชำต	ิ 151

ตารางที่ 6-8		 ควำมพงึพอใจต่อกำรด�ำเนนิงำนระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำต	ิ 152

ตารางที่ 6-9 	 กำรให้ควำมส�ำคญัและบรกิำรที่ได้รบัจรงิจำกกำรด�ำเนนิงำน	 154

	 	 	 ระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำต	ิ

ตารางที่ 6-10		 แสดงค่ำเฉลี่ยกำรให้ควำมส�ำคญั	เปรยีบเทยีบกบับรกิำรที่ได้รบัจรงิ	 155

	 	 	 ในด้ำนแนวทำงกำรด�ำเนนิงำนและกำรบรหิำรจดักำรงบประมำณ

	 	 	 ของ	สปสช.	(คะแนน	1	-	10	คะแนน)	

ตารางที่ 6-11		 แสดงค่ำเฉลี่ยกำรให้ควำมส�ำคญั	เปรยีบเทยีบกบับรกิำรที่ได้รบัจรงิ	 157

	 	 	 ในด้ำนกำรมสี่วนร่วมในกำรท�ำงำนของ	อปท.	(คะแนน	1	-	10	คะแนน)	

ตารางที่ 6-12 	 แสดงค่ำเฉลี่ยกำรให้ควำมส�ำคญั	เปรยีบเทยีบกบับรกิำรที่ได้รบัจรงิ	 158

	 	 	 ในด้ำนกฎระเบยีบของ	สปสช.	(คะแนน	1	-	10	คะแนน)	

ตารางที ่6-13		 แสดงค่ำเฉลี่ยกำรให้ควำมส�ำคญั	เปรยีบเทยีบกบับรกิำรที่ได้รบัจรงิ	 159

	 	 	 ในด้ำนกำรสนบัสนนุข้อมูล/	ประสำนงำน	ของ	สปสช.	(คะแนน	1	-	10	คะแนน)	

ตารางที่ 6-14		 แสดงค่ำเฉลี่ยกำรให้ควำมส�ำคญั	เปรยีบเทยีบกบับรกิำรที่ได้รบัจรงิ	 160

	 	 	 ในกำรด�ำเนนิงำนระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำตโิดยรวม

	 	 	 (คะแนน	1	-	10	คะแนน)	



17

ตารางที่ 6-15	 แสดงผลกำรวเิครำะห์ถดถอยพหุ	(Regression	Analysis)		 161

	 	 	 ของปัจจยัที่มผีลต่อควำมพงึพอใจ	โดยรวมต่อระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำติ

ตารางที่ 6-16		 แสดงผลกำรวเิครำะห์ถดถอยพหุ	(Regression	Analysis)	 162

	 	 	 ของปัจจยัที่มผีลต่อควำมพงึพอใจ	ต่อด้ำนแนวทำงกำรด�ำเนนิงำน

	 	 	 และกำรบรหิำรจดักำรงบประมำณของ	สปสช.	

ตารางที่ 6-17		 แสดงผลกำรวเิครำะห์ถดถอยพหุ	(Regression	Analysis)	 163

	 	 	 ของปัจจยัที่มผีลต่อควำมพงึพอใจต่อด้ำนกำรสนบัสนนุของ	สปสช.	

ตารางที่ 6-18		 ข้อเสนอแนะ/	ควำมต้องกำร	ที่มตี่อกำรบรกิำร	(n	=	90)	 164

ตารางที ่6-19		 ข้อเสนอแนะ/	ควำมต้องกำรที่มตี่อ	 165

	 	 	 ระบบสทิธหิลกัประกนัสขุภำพแห่งชำต	ิ(n	=	456)	

ตารางที่ 7-1		 ประเภทของเครอืข่ำยองค์กรภำค	ี(ตอบได้มำกกว่ำ	1	ข้อ)	(n	=	346)	 170

ตารางที่ 7-2		 คณุลกัษณะทำงประชำกร	(n	=	346)	 171

ตารางที่ 7-3		 บทบำทและระดบักำรมสี่วนร่วมของท่ำนในระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำต	ิ 172

ตารางที่ 7-4 	 กำรรบัรู้และควำมเข้ำใจต่อสทิธหิน้ำที่ของผู้มสีทิธหิลกัประกนัสุขภำพแห่งชำต	ิ 174

	 	 	 และกำรบรหิำรจดักำรระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำต	ิ

ตารางที่ 7-5		 กำรรบัรู้ถงึหมำยเลขสำยด่วน	สปสช.	เพื่อสอบถำมข้อมูล	 176

	 	 	 กำรใช้สทิธหิลกัประกนัสขุภำพแห่งชำต	ิ

ตารางที่ 7-6		 กำรรบัรู้และใช้บรกิำรช่องทำงบรกิำรข้อมูลสทิธหิลกัประกนัสขุภำพแห่งชำต	ิ 176	

ตารางที่ 7-7 	 ช่องทำงที่ต้องกำรรบัข้อมูลสิทธหิลกัประกนัสขุภำพแห่งชำต	ิ 177

ตารางที่ 7-8 	 ควำมพงึพอใจต่อกำรด�ำเนนิงำนระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำต	ิ 178

ตารางที่ 7-9		 กำรให้ควำมส�ำคญัและบรกิำรที่ได้รบัจรงิจำกกำรด�ำเนนิงำน	 179

	 	 	 ระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำต	ิ

ตารางที่ 7-10 	 แสดงค่ำเฉลี่ยกำรให้ควำมส�ำคญั	เปรยีบเทยีบกบับรกิำรที่ได้รบัจรงิ	 181

	 	 	 ในด้ำนควำมเหมำะสมของชดุสทิธปิระโยชน์ที่ผู้รบับรกิำรได้รบัในปัจจบุนั

	 	 	 (คะแนน	1	-	10	คะแนน)	

ตารางที่ 7-11 	 แสดงค่ำเฉลี่ยกำรให้ควำมส�ำคญั	เปรยีบเทยีบกบับรกิำรที่ได้รบัจรงิ	 182

	 	 	 ในด้ำนกำรสนบัสนนุของ	สปสช.	(คะแนน	1	-	10	คะแนน)	

ตารางที่ 7-12		 แสดงค่ำเฉลี่ยกำรให้ควำมส�ำคญั	เปรยีบเทยีบกบับรกิำรที่ได้รบัจรงิ	 183

	 	 	 ในด้ำนกำรเปิดโอกำสให้หน่วยงำน/องค์กรมสี่วนร่วม	(คะแนน	1	-	10	คะแนน)	

ตารางที่ 7-13		 แสดงค่ำเฉลี่ยกำรให้ควำมส�ำคญั	เปรยีบเทยีบกบับรกิำรที่ได้รบัจรงิ	 184

	 	 	 ในด้ำนระบบกำรจดักำรของ	สปสช.	(คะแนน	1	-	10	คะแนน)	



18

ตารางที่ 7-14		 แสดงค่ำเฉลี่ยกำรให้ควำมส�ำคญั	เปรยีบเทยีบกบับรกิำรที่ได้รบัจรงิ	 185

	 	 	 ในกำรด�ำเนนิงำนระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำตโิดยรวม

	 	 	 (คะแนน	1	-	10	คะแนน)	

ตารางที่ 7-15		 แสดงผลกำรวเิครำะห์ถดถอยพหุ	(Regression	Analysis)	ของปัจจยั	 186

	 	 	 ที่มผีลต่อควำมพงึพอใจ	โดยรวมต่อระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำต	ิ

ตารางที่ 7-16		 แสดงผลกำรวเิครำะห์ถดถอยพหุ	(Regression	Analysis)	ของปัจจยั	 186

	 	 	 ที่มผีลต่อควำมพงึพอใจด้ำนควำมเหมำะสมของชดุสทิธปิระโยชน์

	 	 	 ที่ผู้รบับรกิำรได้รบัในปัจจบุนั	

ตารางที่ 7-17 	 แสดงผลกำรวเิครำะห์ถดถอยพหุ	(Regression	Analysis)	 187

	 	 	 ของปัจจยัที่มผีลต่อควำมพงึพอใจต่อด้ำนกำรสนบัสนนุของ	สปสช.	

ตารางที่ 7-18		 แสดงผลกำรวเิครำะห์ถดถอยพหุ	(Regression	Analysis)	 187

	 	 	 ของปัจจยัที่มผีลต่อควำมพงึพอใจต่อด้ำนกำรเปิดโอกำส

	 	 	 ให้หน่วยงำน/องค์กรมสี่วนร่วม	

ตารางที่ 7-19		 ข้อเสนอแนะ/	ควำมต้องกำร	ที่มตี่อกำรบรกิำร	(n	=	109)	 188	

ตารางที่ 7-20 	 ข้อเสนอแนะ/	ควำมต้องกำร	ที่มตี่อระบบ	 189

	 	 	 สทิธหิลกัประกนัสขุภำพแห่งชำต	ิ(n	=	146)	



19

แผนภาพที ่i  คะแนนเฉลี่ยควำมพงึพอใจต่อกำรด�ำเนนิงำน	 4

	 	 	 ระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำตจิ�ำแนกตำมกลุ่มเป้ำหมำย	

แผนภาพที ่ii  แนวทำงกำรรกัษำและพฒันำระดบัควำมพงึพอใจ	 5

แผนภาพที ่2-1		Service	Quality	Model	(Parasuraman,	Zeithaml	&	Berry,	1985)	 37

แผนภาพที ่2-2		Customer	Expectations	of	Service	(Zeithaml	et	al.,	1993)	 43

แผนภาพที ่2-3 	Expectation	confirmation	theory	(ECT)	(Jiang	&	Klein	2009)	 46

แผนภาพที ่2-4		Satisfaction	Process	 50

แผนภาพที ่2-5		ตำรำงวเิครำะห์	Importance	-	performance	Analysis	(IPA)	 52

แผนภาพที ่2-6		กรอบแนวคดิในกำรศกึษำ	 55

แผนภาพที ่3-1		กำรบรรยำยสรปุรำยละเอยีดกำรท�ำงำนของทมีภำคสนำม	 72

แผนภาพที ่3-2		กำรศกึษำลกัษณะทำงภูมศิำสตร์ของพื้นที่เป้ำหมำย	 72

แผนภาพที ่3-3		ระบบกำร	Check	in	และกำรถ่ำยรูปบรรยำกำศกำรท�ำงำน	 74

แผนภาพที ่3-4		ระบบกำรตรวจสอบพื้นที่กำรท�ำงำนแบบ	Real	time	 74

แผนภาพที ่3-5		แสดงขั้นตอนของกำรพฒันำและทดสอบเครื่องมอืวดั	 76

แผนภาพที ่4-1		แสดงจดุตดัค่ำเฉลี่ยระหว่ำงควำมคำดหวงัและบรกิำรที่ได้รบัจรงิ	 110

	 	 	 ด้ำนขั้นตอนกำรใช้บรกิำรตำมสทิธิ

แผนภาพที ่4-2		แสดงจดุตดัค่ำเฉลี่ยระหว่ำงควำมคำดหวงัและบรกิำรที่ได้รบัจรงิ	 111

	 	 	 ด้ำนระบบบรกิำรของสถำนพยำบำล

แผนภาพที ่4-3		แสดงจดุตดัค่ำเฉลี่ยระหว่ำงควำมคำดหวงัและบรกิำรที่ได้รบัจรงิ	 112

	 	 	 ด้ำนกำรให้บรกิำรของบคุลำกรทำงกำรแพทย์และสำธำรณสขุ	

แผนภาพที ่4-4		แสดงจดุตดัค่ำเฉลี่ยระหว่ำงควำมคำดหวงัและบรกิำรที่ได้รบัจรงิ	 113

	 	 	 ด้ำนระบบบรกิำรด้ำนยำ	

แผนภาพที ่4-5 	แสดงจดุตดัค่ำเฉลี่ยระหว่ำงควำมคำดหวงัและบรกิำรที่ได้รบัจรงิ	 114

	 	 	 ด้ำนมำตรฐำนกำรให้บรกิำร	

สารบัญแผนภาพ



20

แผนภาพที ่5-1		แสดงจดุตดัค่ำเฉลี่ยระหว่ำงควำมคำดหวงัและบรกิำรที่ได้รบัจรงิ	 133

	 	 	 ด้ำนระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำติ

แผนภาพที ่5-2		แสดงจดุตดัค่ำเฉลี่ยระหว่ำงควำมคำดหวงัและสิ่งที่ได้รบัจรงิ	 134

	 	 	 ด้ำนงบประมำณและกำรจ่ำยเงนิ

แผนภาพที ่5-3		แสดงจดุตดัค่ำเฉลี่ยระหว่ำงควำมคำดหวงัและสิ่งที่ได้รบัจรงิ	 135

	 	 	 ภำพรวมกำรด�ำเนนิงำนระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำต	ิ

	 	 	 	 	

แผนภาพที ่6-1		แสดงจดุตดัค่ำเฉลี่ยระหว่ำงควำมคำดหวงัและบรกิำรที่ได้รบัจรงิ	 156

	 	 	 ด้ำนแนวทำงกำรด�ำเนนิงำน	และกำรบรหิำรจดักำรงบประมำณของ	สปสช.	

แผนภาพที ่6-2		แสดงจดุตดัค่ำเฉลี่ยระหว่ำงควำมคำดหวงัและบรกิำรที่ได้รบัจรงิ	 157

	 	 	 ด้ำนกำรมสี่วนร่วมในกำรท�ำงำนของ	อปท.

แผนภาพที ่6-3		แสดงจดุตดัค่ำเฉลี่ยระหว่ำงควำมคำดหวงัและบรกิำรที่ได้รบัจรงิ	 158

	 	 	 ด้ำนกฎระเบยีบของ	สปสช.

แผนภาพที ่6-4		แสดงจดุตดัค่ำเฉลี่ยระหว่ำงควำมคำดหวงัและบรกิำรที่ได้รบัจรงิ	 159

	 	 	 ด้ำนกำรสนบัสนนุข้อมูล/ประสำนงำน	ของ	สปสช.	

แผนภาพที ่6-5 	แสดงจดุตดัค่ำเฉลี่ยระหว่ำงควำมคำดหวงัและบรกิำรที่ได้รบัจรงิ	 160

	 	 	 ด้ำนกำรด�ำเนนิงำนระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำตโิดยรวม

แผนภาพที ่7-1		แสดงจดุตดัค่ำเฉลี่ยระหว่ำงควำมคำดหวงัและบรกิำรที่ได้รบัจรงิ	 181

	 	 	 ด้ำนควำมเหมำะสมของชดุสทิธปิระโยชน์ที่ผู้รบับรกิำรได้รบัในปัจจบุนั

แผนภาพที ่7-2		แสดงจดุตดัค่ำเฉลี่ยระหว่ำงควำมคำดหวงัและบรกิำรที่ได้รบัจรงิ	 182

	 	 	 ด้ำนกำรสนบัสนนุของ	สปสช	

แผนภาพที ่7-3		แสดงจดุตดัค่ำเฉลี่ยระหว่ำงควำมคำดหวงัและบรกิำรที่ได้รบัจรงิ	 183

	 	 	 ด้ำนกำรเปิดโอกำสให้หน่วยงำน/องค์กรมสี่วนร่วม

แผนภาพที ่7-4		แสดงจดุตดัค่ำเฉลี่ยระหว่ำงควำมคำดหวงัและบรกิำรที่ได้รบัจรงิ	 184

	 	 	 ด้ำนระบบกำรจดักำรของ	สปสช

แผนภาพที ่7-5		แสดงจดุตดัค่ำเฉลี่ยระหว่ำงควำมคำดหวงัและบรกิำรที่ได้รบัจรงิ	 185

	 	 	 ของกำรด�ำเนนิงำนระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำตโิดยรวม



บทที่ 1
บทน�



22

22

1.1
ที่มาและความส�คัญของโครงการ

	 “กำรสร้ำงหลกัประกนัด้ำนสขุภำพให้กบัคนไทย”	 เป็นหนึ่งในนโยบำยที่รฐับำลให้ควำมส�ำคญัมำโดย

ตลอด	โดยเฉพำะอย่ำงยิ่งระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำติ	ซึ่งเป็นกลไกหลกัในกำรดูแลประชำชนที่ไม่มสีทิธิ

สวสัดกิำรรกัษำพยำบำลข้ำรำชกำร	สทิธปิระกนัสงัคม	หรอืสวสัดกิำรรกัษำพยำบำลอื่นที่รฐัจดัให้	ให้สำมำรถ

เข้ำถงึบรกิำรด้ำนสขุภำพได้ตำมควำมจ�ำเป็นทั้งในหน่วยบรกิำร	ในชมุชน	หรอืที่บ้ำน	โดยครอบคลมุทั้งบรกิำร

สร้ำงเสริมสุขภำพป้องกันโรค	 กำรรักษำพยำบำล	 ตลอดจนกำรฟื้นฟูสมรรถภำพ	 โดยไม่ต้องกังวลเรื่องภำระ	

ค่ำใช้จ่ำยแม้ว่ำจะเป็นโรคที่มค่ีำใช้จ่ำยในกำรรกัษำพยำบำลสงู	ซึ่งหน่วยงำนหลกัที่ท�ำหน้ำที่ขบัเคลื่อนนโยบำย

ดงักล่ำว	คอื	ส�ำนกังำนหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำติ

	 คณะกรรมกำรหลักประกันสุขภำพแห่งชำติได้พัฒนำและขับเคลื่อนระบบหลักประกันสุขภำพแห่งชำติ	

มำอย่ำงต่อเนื่องกว่ำ	 16	 ปี	 ผ่ำนกระบวนกำรมีส่วนร่วมจำกทุกภำคส่วนที่เกี่ยวข้อง	 ตำมเจตนำรมณ์ของ	

พระรำชบัญญัติ	 หลักประกันสุขภำพแห่งชำติ	 พ.ศ.	2545	 โดยมียุทธศำสตร์เป็นกรอบแนวทำงกำรด�ำเนินงำน	

ตั้งแต่แรกเริ่มจนถงึปัจจบุนั	ระยะที่	1	(พ.ศ.	2546	-	2550)	:	เส้นทำงเดนิ	(Roadmap)	สู่หลกัประกนัสขุภำพถ้วน

หน้ำ	เน้นกำรสร้ำง	ควำมครอบคลมุด้ำนหลกัประกนัสขุภำพให้กบัคนไทย	ผ่ำนกลไกกำรมสี่วนร่วม	พร้อมหนนุ

เสริมกำรจัดระบบบริกำรที่ประชำชนเข้ำถึงได้สะดวกและทั่วถึง	 ระยะที่	 2	 (พ.ศ.	2551	 -	2554)	 :	 เน้นกำรเพิ่ม

ประสทิธภิำพกำรบรหิำรงบประมำณ	โดยกำรมส่ีวนร่วมของทกุภำคส่วน	รวมถงึกำรคุม้ครองสทิธแิละกำรพฒันำ

ระบบกำรบริหำรจัดกำรภำยในของส�ำนักงำนหลักประกันสุขภำพแห่งชำติให้เข้มแข็งมำกขึ้น	 ระยะที่	 3	 (พ.ศ.

2555-2559)	 :	 เน้นควำมยั่งยืนของระบบหลักประกันสุขภำพ	 ครอบคลุมทุกคน	 บนผืนแผ่นดินไทย	 (Universal	

Coverage)	ทกุภำคส่วนมสี่วนร่วมและเป็นเจ้ำของ	(Ownership)	สอดคล้องกลมกลนืกนัในระบบประกนัสขุภำพ

ภำครฐั	(Harmonization)	สนบัสนนุระบบบรกิำร	ปฐมภูมิ	ส่วนระยะที่	4	(พ.ศ.	2560	-	2564)	ทศิทำงและกรอบคดิ

ในกำรก�ำหนดยทุธศำสตร์	มคีวำมเชื่อมโยงกบัรฐัธรรมนูญแห่งรำชอำณำจกัรไทย	พ.ศ.	2560	นโยบำยรฐับำล	

ยทุธศำสตร์ชำติ	(พ.ศ.2561-2580)	กำรปฏริูปประเทศด้ำนสำธำรณสขุ	แผนพฒันำเศรษฐกจิและสงัคมแห่งชำต	ิ

ฉบบัที่	12	แผนพฒันำสขุภำพแห่งชำตฉิบบัที่	12	แผนแม่บทบูรณำกำรพฒันำระบบประกนัสขุภำพ	และแผน

ยุทธศำสตร์อื่น	ๆ	 ที่เกี่ยวข้อง	 โดยก�ำหนดเป้ำประสงค์	 3	 มิติคือ	 “ประชำชนเข้ำถึงบริกำร”“กำรเงินกำรคลัง

มั่นคง”	 “ด�ำรงธรรมำภบิำล”	 โดยมยีทุธศำสตร์รองรบัรวมทั้งสิ้น	 5	ด้ำนประกอบด้วย	ยทุธศำสตร์ที่	 1	 สร้ำง

ควำมมั่นใจในกำรเข้ำถงึบรกิำรของกลุ่มเปรำะบำง	และกลุ่มที่ยงัเข้ำไม่ถงึบรกิำร	ยทุธศำสตร์ที่	2	สร้ำงควำม

มั่นใจในคณุภำพมำตรฐำนและควำมเพยีงพอของบรกิำร	ยทุธศำสตร์ที่	3	สร้ำงควำมมั่นใจในประสทิธภิำพกำร

บรหิำรกองทนุ	ยทุธศำสตร์ที่	4	สร้ำงควำมมั่นใจในกำรมสี่วนร่วมของทกุภำคส่วน	และยทุธศำสตร์ที่	5	สร้ำง

ควำมมั่นใจในธรรมำภบิำล	(ส�ำนกังำนหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำต,ิ	2560)
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	 เพื่อให้กำรขบัเคลื่อนยทุธศำสตร์ต่ำง	ๆ 	สำมำรถตอบสนองต่อเป้ำประสงค์สงูสดุ	ส�ำนกังำนหลกัประกนั

สขุภำพแห่งชำต	ิ(สปสช.)	โดยส�ำนกัสำรสนเทศและประเมนิผลลพัธ์สขุภำพ	จงึก�ำหนดให้มกีำรส�ำรวจเพื่อตดิตำม

ประเมินผลกำรปฏิบัติงำน	 ภำยใต้โครงกำรส�ำรวจควำมคิดเห็นของประชำชน	 ผู้ให้บริกำร	 และองค์กรภำคีที่

เกี่ยวข้องต่อกำรด�ำเนนิงำนในระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำตขิึ้นเป็นประจ�ำทกุปี	เพื่อศกึษำถงึควำมรู	้ควำม

เข้ำใจ	ระดบัควำมพงึพอใจที่มตี่อระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำติ	รวมถงึปัญหำอปุสรรค	และข้อเสนอแนะ

ต่ำง	ๆ	 ของผู้มสี่วนได้ส่วนเสยี	 ประกอบด้วยประชำชน	 ผู้ให้บรกิำร	 และองค์กรภำคทีี่เกี่ยวข้อง	 ซึ่งข้อมูลที่ได้

นอกจำกจะเป็นตัวชี้วัดถึงประสิทธิภำพของกำรบริหำรจัดกำรแล้ว	 ยังมีส่วนส�ำคัญต่อกำรพัฒนำ	 ปรับปรุง

คณุภำพกำรบรกิำรให้สอดคล้องกบัควำมต้องกำรของผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยี	อนัถอืเป็นกำรเพิ่มควำมเชื่อมั่นต่อกำร

เข้ำถงึ	มำตรฐำนกำรให้บรกิำร	ประสทิธภิำพในกำรบรหิำรกองทนุ	ฯลฯ	ซึ่งเป็นยทุธศำสตร์ส�ำคญัในกำรบรหิำร

จดักำรของสปสช.	อย่ำงยั่งยนืต่อไป	

1.2
วัตถุประสงค์

	 โครงกำรส�ำรวจควำมคดิเหน็ของประชำชน	ผู้ให้บรกิำร	 และองค์กรภำคทีี่เกี่ยวข้องต่อกำรด�ำเนนิงำน

ในระบบหลักประกันสุขภำพแห่งชำติ	 ประจ�ำปีงบประมำณ	 2563	 ด�ำเนินกำรภำยใต้วัตถุประสงค์ส�ำคัญ	

3	ประกำร	คอื

	 1)	 เพื่อศึกษำควำมพึงพอใจของประชำชน	 ผู้ให้บริกำร	 และองค์กรภำคีที่เกี่ยวข้องต่อกำรด�ำเนินงำน

ในระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำติ

	 2)	 เพื่อศึกษำกำรรับรู้และควำมเข้ำใจของประชำชน	 ผู้ให้บริกำร	 และองค์กรภำคีที่เกี่ยวข้องต่อกำร

ด�ำเนนิงำนในระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำติ

	 3)	 เพื่อรบัทรำบปัญหำอปุสรรค	และข้อเสนอแนะของประชำชน	ผูใ้ห้บรกิำร	และองค์กรภำคทีี่เกี่ยวข้อง
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1.3
ขอบเขตการศึกษา

1.3.1	 ขอบเขตด้ำนประชำกร
	 ประชำกรในกำรศกึษำครั้งนี้ครอบคลมุกลุ่มเป้ำหมำยรวม	3	กลุ่ม	ดงันี้

	 ประชำชน	ซึ่งหมำยถงึ	ประชำชนที่มอีำยุ	15	ปีขึ้นไปและมสีทิธหิลกัประกนัสขุภำพแห่งชำติ
	 ผู ้ให้บริกำร	 ซึ่งหมำยถึงบุคลำกร	 2	 กลุ่มคือ	 กลุ่มวิชำชีพหรือบุคลำกรสำธำรณสุข	 และกลุ่ม	

ผู้บริหำรและเจ้ำหน้ำที่งำนประกัน	 ที่ปฏิบัติงำนในหน่วยบริกำรที่ขึ้นทะเบียนในระบบหลักประกันสุขภำพ	

แห่งชำต	ิโดย

	 1)	กลุ่มวชิำชพีหรอืบคุลำกรสำธำรณสขุ	ประกอบด้วย	แพทย์	ทนัตแพทย์	เภสชักร	พยำบำลวชิำชพี	

นกัวชิำกำรสำธำรณสขุ	นกักำยภำพบ�ำบดั	แพทย์แผนไทย	และนกัจติวทิยำชมุชน

	 2)	 กลุ่มผู้บริหำรและเจ้ำหน้ำที่งำนประกัน	 ประกอบด้วย	 ผู้อ�ำนวยกำรโรงพยำบำล	 ผู้อ�ำนวยกำร	

โรงพยำบำลส่งเสรมิสขุภำพต�ำบล	หวัหน้ำสถำนอีนำมยั	ผู้อ�ำนวยกำรศูนย์บรกิำรสำธำรณสขุ	ผู้จดักำรคลนิกิ

ชุมชนอบอุ่น	 (หรือผู้แทน)	 เจ้ำหน้ำที่บริหำรงำนประกันสุขภำพในสถำนพยำบำล	 (อำจเป็นพยำบำลวิชำชีพ	

เจ้ำหน้ำที่กำรเงนิ	เจ้ำหน้ำที่บญัชี	ฯลฯ	ที่ได้รบัมอบหมำยท�ำหน้ำที่งำนประกนั)

	 องค์กรภำคทีี่เกี่ยวข้อง	แบ่งเป็น	2	กลุ่ม	คอื	
	 กลุ่มที่ 1 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น	หมำยถงึ	ผู้บรหิำรองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น	(อปท.)	และผู้ที่

ได้รบัมอบหมำยให้ท�ำหน้ำที่บรหิำรกองทนุหลกัประกนัสขุภำพในระดบัท้องถิ่นหรอืพื้นที่	โดยมรีะยะเวลำในกำร

ท�ำงำนอย่ำงน้อย	6	เดอืนขึ้นไป

	 กลุ่มที่ 2 เครอืข่ำยองค์กรภำคี	หมำยถงึ	ภำคทีี่มสี่วนร่วมในกำรด�ำเนนิงำนร่วมกบัระบบหลกัประกนั

สขุภำพแห่งชำต	ิในด้ำนต่ำง	ๆ	อำท	ิเครอืข่ำยองค์กรภำค	ีได้แก่	เครอืข่ำยองค์กรประชำชน	9	ด้ำน	(ด้ำนเดก็

หรือเยำวชน	 ด้ำนสตรี	 ด้ำนผู้สูงอำยุ	 ด้ำนชุมชนแออัด	 ด้ำนคนพิกำรหรือผู้ป่วยจิตเวช	 ด้ำนผู้ใช้แรงงำน	

ด้ำนเกษตรกร	 ด้ำนชนกลุ่มน้อย	 และด้ำนผู้ติดเชื้อเอชไอวีหรือผู้ป่วยเรื้อรังอื่น)	 เครือข่ำยมิตรภำพบ�ำบัด	

เครือข่ำยวิทยุชุมชน	 เครือข่ำยคุ้มครองผู้บริโภค	 และเครือข่ำยอื่น	ๆ	 ที่มีส่วนร่วมในกำรด�ำเนินงำนกับระบบ	

หลกัประกนัสขุภำพแห่งชำติ	และมรีะยะเวลำในกำรท�ำงำนอย่ำงน้อย	6	เดอืนขึ้นไป

1.3.2	 ขอบเขตด้ำนพื้นที่
	 กำรศกึษำครั้งนี้ครอบคลมุพื้นที่ทั่วประเทศแบ่งตำมโครงสร้ำงกำรบรหิำรงำนของส�ำนกังำนหลกัประกนั

สขุภำพแห่งชำต	ิ(สปสช.)	เป็น	13	เขต	ดงันี้

	 	 	เขต	1	เชยีงใหม่		ล�ำพูน		ล�ำปำง		แพร่		น่ำน		พะเยำ		เชยีงรำย		แม่ฮ่องสอน

	 	 	เขต	2	อตุรดติถ์		ตำก		สโุขทยั		พษิณโุลก		เพชรบูรณ์

	 	 	เขต	3	ชยันำท		นครสวรรค์		อทุยัธำน	ี	ก�ำแพงเพชร		พจิติร
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	 	 เขต	4	 นนทบรุี		ปทมุธำน	ี	พระนครศรอียธุยำ		อ่ำงทอง		ลพบรุ	ี	สงิห์บรุี		สระบรุี		นครนำยก

	 	 เขต	5	 รำชบุรี	 	 กำญจนบุรี	 	 สุพรรณบุรี	 	 นครปฐม	 	 สมุทรสำคร	 	 สมุทรสงครำม	 	 เพชรบุร	ี	

ประจวบครีขีนัธ์

	 	 เขต	6	 สมทุรปรำกำร		ชลบรุี		ระยอง		จนัทบรุี		ตรำด		ฉะเชงิเทรำ		ปรำจนีบรุี		สระแก้ว

	 	 เขต	7	 ขอนแก่น		มหำสำรคำม		ร้อยเอด็		กำฬสนิธุ์

	 	 เขต	8	 บงึกำฬ		หนองบวัล�ำภู		อดุรธำนี		เลย		หนองคำย		สกลนคร		นครพนม

	 	 เขต	9	 นครรำชสมีำ		บรุรีมัย์		สรุนิทร์		ชยัภูมิ

	 	 เขต	10		ศรสีะเกษ		อบุลรำชธำนี		ยโสธร		อ�ำนำจเจรญิ		มกุดำหำร

	 	 เขต	11	นครศรธีรรมรำช		กระบี่		พงังำ		ภูเกต็		สรุำษฎร์ธำน	ี	ระนอง		ชมุพร

	 	 เขต	12	สงขลำ		สตูล		ตรงั		พทัลงุ		ปัตตำนี		ยะลำ		นรำธวิำส

	 	 เขต	13	กรงุเทพมหำนคร

1.3.3	ขอบเขตด้ำนเนื้อหำ
	 ศูนย์วจิยัฯ	อ้ำงองิจำกแนวคดิ	ทฤษฎ	ีงำนวจิยัที่เกี่ยวข้อง	รวมถงึเครื่องมอืที่เคยใช้ในกำรศกึษำครั้งที่

ผ่ำน	ๆ	มำ	(เนื่องจำกต้องใช้ในกำรเปรยีบเทยีบผลกำรศกึษำ)	จ�ำแนกตำมกลุ่มเป้ำหมำยที่ท�ำกำรศกึษำ	ดงันี้

ตารางที่ 1-1
ขอบเขตด้านเนื้อหา

ประชากร ขอบเขตเนื้อหาในการศึกษา
ประชาชน 1)	ข้อมูลพื้นฐำน	ประกอบด้วย	ข้อมูลด้ำนประชำกรศำสตร์	เช่น	เพศ	อำย	ุรำยได้	ระดบักำร

ศกึษำ	พื้นที่ส�ำรวจ	สถำนภำพในครวัเรอืน	พื้นฐำนด้ำนหลกัประกนัสขุภำพ
2)	กำรรบัรู้	ควำมเข้ำใจต่อสทิธหิน้ำที่	และช่องทำงเข้ำถงึข้อมูลหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำติ
3)	ประสบกำรณ์กำรใช้บรกิำรภำยใต้สทิธหิลกัประกนัสขุภำพแห่งชำติ
4)	ควำมคำดหวัง/	 กำรให้ควำมส�ำคัญ	 และควำมพึงพอใจต่อระบบหลักประกันสุขภำพ	

แห่งชำติ
5)	ปัญหำ	อปุสรรค	ข้อเสนอแนะ	ในกำรปรบัปรงุงำนด้ำนหลกัประกนัสขุภำพ

ผู้ให้บริการ 1)	ข้อมูลพื้นฐำน	ประกอบด้วย	ข้อมูลด้ำนประชำกรศำสตร์	เช่น	เพศ	อำย	ุระดบั	กำรศกึษำ	
ข้อมูลสังกัดและประเภทของหน่วยบริกำร	 สถำนภำพด้ำนวิชำชีพ	 ระยะเวลำกำรท�ำงำน	
เป็นต้น

2)	กำรรบัรู	้ควำมเข้ำใจต่อระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำต	ิและช่องทำงเข้ำถงึข้อมลูข่ำวสำร
3)	ควำมคำดหวัง/	 กำรให้ควำมส�ำคัญ	 และควำมพึงพอใจต่อระบบหลักประกันสุขภำพ	

แห่งชำติ
4)	ปัญหำ	อปุสรรค	ข้อเสนอแนะ	ในกำรปรบัปรงุงำนด้ำนหลกัประกนัสขุภำพ
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ประชากร ขอบเขตเนื้อหาในการศึกษา
องค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น (อปท.)

1)	ข้อมูลพื้นฐำน	ประกอบด้วย	ข้อมูลด้ำนประชำกรศำสตร์	เช่น	เพศ	อำย	ุ
			ระดบักำรศกึษำ	ข้อมูลหน่วยงำน	บทบำทหน้ำที่	ระยะเวลำกำรท�ำงำน	เป็นต้น
2)	กำรรบัรู	้ควำมเข้ำใจต่อระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำต	ิและช่องทำงเข้ำถงึข้อมลูข่ำวสำร
3)	ควำมคำดหวัง/	 กำรให้ควำมส�ำคัญ	 และควำมพึงพอใจต่อระบบหลักประกันสุขภำพ	

แห่งชำติ
4)	ปัญหำ	อปุสรรค	ข้อเสนอแนะ	ในกำรปรบัปรงุงำนด้ำนหลกัประกนัสขุภำพ

เครือข่ายองค์กรภาคี 1)	ข้อมูลพื้นฐำน	ประกอบด้วย	ข้อมูลด้ำนประชำกรศำสตร์	เช่น	เพศ	อำย	ุระดบักำรศกึษำ	
ข้อมูลประเภทเครอืข่ำยองค์กรภำคี	บทบำทหน้ำที่	ระยะเวลำกำรท�ำงำน	เป็นต้น

2)	กำรรบัรู	้ควำมเข้ำใจต่อระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำต	ิและช่องทำงเข้ำถงึข้อมลูข่ำวสำร
3)	ควำมคำดหวงั	และควำมพงึพอใจต่อระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำติ
4)	ปัญหำ	อปุสรรค	ข้อเสนอแนะ	ในกำรปรบัปรงุงำนด้ำนหลกัประกนัสขุภำพ
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	 เพื่อตอบสนองวตัถปุระสงค์ของกำรส�ำรวจ	คณะผู้วจิยัได้ท�ำกำรศกึษำ	และเรยีบเรยีงแนวคดิและงำน

วจิยัต่ำง	ๆ	ที่เกี่ยวข้อง	รวม	7	ตอน	ประกอบด้วย	

	 1)	 กำรรบัรู้	(Perception)

	 2)	 ควำมรู้	(Knowledge)

	 3)	 กำรให้บรกิำร	(Service	Delivery)	

	 4)	 ควำมคำดหวงั	(Expectation)

	 5)	 ควำมพงึพอใจ	(Satisfaction)

	 6)	 เทคนคิกำรวเิครำะห์ควำมพงึพอใจ

	 7)	 งำนวจิยัที่เกี่ยวข้อง

2.1
การรับรู้ (Perception)

	 แนวคดิเกี่ยวกบักำรรบัรู้	ประกอบด้วยเนื้อหำ	2	ส่วน	ได้แก่	ควำมหมำยและคณุลกัษณะของกำรรบัรู้	

และแนวคดิเกี่ยวกบักำรรบัรู้	มรีำยละเอยีดดงันี้

2.1.1	 ควำมหมำยและคณุลกัษณะของกำรรบัรู้
	 Kapoor	 and	 Madichie	 (2012)	 อธิบำยว่ำกำรรับรู้	 คือ	 กระบวนกำรที่คนเรำเลือก	 (Select)	 จัดกำร	

(Organize)	 และแปลควำมหมำย	 (Interpret)	 ของสิ่งเร้ำที่รู้สกึได้จำกประสำทสมัผสั	 ทั้งกำรมองเหน็	 กำรได้ยนิ	

กำรสมัผสั	 กำรลิ้มรส	 และกำรดมกลิ่น	 โดยกำรตคีวำมสิ่งเร้ำของมนษุย์แต่ละคนจะขึ้นอยู่กบัควำมคดิ	 ควำม

ต้องกำร	และประสบกำรณ์ที่แตกต่ำงกนั	

	 สอดคล้องกนั	 เรวตัร์	ชำตรวีศิษิฏ์	 (2553)	ระบวุ่ำกำรรบัรู้เป็นกระบวนกำรที่บคุคลเลอืก	จดักำร	และ

แปลข้อมูลข่ำวสำรออกมำ	โดยไม่ได้ขึ้นอยู่กบัสิ่งกระตุ้นทำงกำยภำพเท่ำนั้น	แต่ขึ้นอยู่กบัสิ่งกระตุ้นที่อยู่รอบ	ๆ	

และเงื่อนไขของแต่ละบคุคลด้วย	

	 ด้ำนประวทิย์	พมิพะสำร	(2555)	ได้สรปุคณุลกัษณะกำรรบัรู้ของผู้บรโิภคไว้	4	ประกำร	ได้แก่

	 1)	 กำรรับรู้ของผู้บริโภคเป็นเรื่องอัตวิสัยส่วนตัว	 บุคคลอำจรับรู้สิ่งต่ำง	ๆ	 ได้แตกต่ำงกันตำมอัตวิสัย

ส่วนตวัภำยในจติใจ	โดยมแีนวโน้มรบัข่ำวสำรที่ตนยอมรบัได้	หรอืสอดคล้องกบัควำมเชื่อเดมิ	และขจดัข้อมูล

ที่ตนไม่สนใจออกไป

	 2)	 กำรรบัรูข้องผูบ้รโิภคมลีกัษณะเป็นกำรเลอืกสรร	เพรำะบคุคลไม่สำมำรถรบัข้อมลูที่เข้ำมำได้ทั้งหมด	

จึงต้องมีกลไกในกำรพิจำรณำและยอมให้ข้อมูลผ่ำนเข้ำมำ	 ซึ่งกลไกต่ำง	ๆ	 เหล่ำนั้น	 ได้แก่	 ปริมำณขีดควำม

สำมำรถในกำรรบัรู้	ควำมไวในกำรเลอืกที่จะรบัรู้	และกำรต่อต้ำนกำรรบัรู้	
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	 3)	 กำรรับรู้ของผู้บริโภคจะรับรู้ได้เพียงระยะเวลำไม่นำน	 และเวลำที่ใช้ในกำรรับรู้มักจะเป็นช่วงเวลำ

สั้น	ๆ	คณุสมบตัขิ้อนี้ท�ำให้องค์กรจ�ำต้องมกีำรโฆษณำซ�้ำ	ๆ	เพื่อย�้ำเตอืนผู้บรโิภค

	 4)	 กำรรบัรูข้องผูบ้รโิภคมลีกัษณะเป็นกำรสรปุภำพโดยรวม	โดยผูบ้รโิภคมกัใช้ควำมรูส้กึหลำย	ๆ 	อย่ำง

ในกำรรบัรู้ในเวลำเดยีว	 เช่น	ในกำรประเมนิสนิค้ำหรอืบรกิำร	ผู้บรโิภคจะรวบรวมควำมรู้สกึที่มจีำกทั้งชื่อตรำ	

สนิค้ำ	ลกัษณะ	รำคำ	คณุภำพ	และประสบกำรณ์ในอดตี	แล้วสรุปเป็นภำพรวมว่ำสนิค้ำนั้นดพีอหรอืไม่

2.1.2	 แนวคดิเกี่ยวกบักำรรบัรู้
	 นอกจำกกำรรบัรูจ้ะท�ำให้ผูบ้รโิภคมองเหน็และเข้ำใจภำพต่ำง	ๆ 	ได้แตกต่ำงกนั	กำรรบัรูย้งัเป็นปัจจยัที่

มผีลต่อกำรแสดงออกของบคุคล	รวมทั้งช่วยในกำรตดัสนิใจบรโิภคสนิค้ำและบรกิำร	ทั้งนี้	กระบวนการในการ

รับรูท้ี่ท�ำให้บคุคลรบัรู้เรื่อง	ๆ 	เดยีวกนัได้แตกต่ำงกนัมำจำกกระบวนกำร	ดงัต่อไปนี้	(Kapoor	&	Madichie,	2012;	

Kotler,	2000)	

	 1)	 กำรเลอืกสิ่งที่ตนสนใจ	(Selective	attention)	จำกปรมิำณข้อมลูข่ำวสำร	กำรประชำสมัพนัธ์	มำกมำย

ที่ปรำกฎอยู่ในชวีติประจ�ำวนั	บคุคลจะเลอืกให้ควำมสนใจกบัข้อมูลบำงอย่ำงเท่ำนั้น	ส่วนที่เหลอืจะถูกคดัออก

หรอืไมใ่หค้วำมสนใจ	ซึ่งงำนวจิยัที่ผ่ำนมำพบว่ำปัจจยัที่มผีลต่อกำรเลอืกสิ่งที่สนใจ	ได้แก่	ปัจจยัภำยนอก	อำท	ิ

รปูลกัษณ์	ลกัษณะของสิ่งเร้ำ	โดยเฉพำะขนำดที่แตกต่ำงจำกขนำดหรอืปรมิำณที่พบได้ทั่วไป	มกัจะเป็นที่สนใจ

ได้มำกกว่ำ	 ส่วนปัจจัยภำยใน	 คนส่วนใหญ่มักจะสนใจข้อมูลที่มีควำมเกี่ยวข้องกับควำมต้องกำรของตน	

ณ	 ขณะนั้น	 นอกจำกนี้ยังมีแนวโน้มระลึกถึงสิ่งที่คุ้นเคยมำกกว่ำไม่คุ้นเคย	 ซึ่งเกี่ยวข้องกับกำรเรียนรู้จำก

ประสบกำรณ์ในอดตี

	 2)	 กำรเลือกบิดเบือนข่ำวสำร	 (Selective	 distortion)	 บุคคลมีแนวโน้มบิดเบือนข้อมูลให้เป็นไปตำมที่

ต้องกำร	 และตีควำมตำมกำรรับรู้ของตน	 ในบำงครั้งข้อมูลที่บุคคลสนใจจึงอำจไม่ได้มีควำมหมำยเป็นไป	

ตำมที่ผู้ส่งสำรตั้งใจให้เป็นตั้งแต่ต้น

	 3)	 กำรเลอืกจดจ�ำ	(Selective	retention)	แม้จะผ่ำนขั้นตอนกำรรบัข้อมลูมำแล้ว	แต่ไม่ได้หมำยควำมว่ำ

ข้อมูลทุกอย่ำงจะถูกจดจ�ำไว้	 โดยบุคคลมักเลือกที่จะรักษำข้อมูลที่สอดคล้องหรือสนับสนุนทัศนคติและ	

ควำมเชื่อของตนเองมำกกว่ำที่ขดัแย้ง	

	 ด้ำนประวทิย์	พมิพะสำร	(2555)	ระบปัุจจยัทีม่ผีลต่อการรบัรูข้องผูบ้รโิภค	แบ่งได้เป็น	5	ด้ำน	ได้แก่		

	 1)	 ปัจจยัด้ำนเทคนคิ	โดยสิ่งเร้ำที่มลีกัษณะจบัต้องได้	มกัจะมอีทิธพิลต่อกำรพจิำรณำถงึคณุภำพและ

รำคำได้มำกกว่ำ	

	 2)	 ควำมเตม็ใจในกำรรบัรู้ของผู้บรโิภค	 เป็นสภำวะควำมพร้อมที่จะรบัรู้ของบคุคล	อำท	ิควำมมั่นคง

ในกำรรับรู้	 ลักษณะนิสัย	 ควำมระมัดระวังหรือควำมมั่นใจ	 ควำมตั้งใจ	 โครงสร้ำงควำมคิด	 ควำมคุ้นเคยต่อ	

สิ่งที่รบัรู้	และควำมคำดหวงัจำกกำรรบัรู้

	 3)	 ประสบกำรณ์ในอดีต	 ในกระบวนกำรรับรู้มักจะต้องมีกำรเปรียบเทียบสิ่งเร้ำกับกรอบอ้ำงอิงจำก

ประสบกำรณ์ที่บคุคลมอียู่ก่อนหน้ำ
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	 4)	 อำรมณ์	 ทัศนคติและสภำวะจิตใจในปัจจุบัน	 หำกมีอำรมณ์ดีขณะที่มีตัวกระตุ้นทำงกำรตลำด	

เข้ำมำ	ผู้บรโิภคจะมแีนวโน้มถูกชกัชวนหรอืยอมรบัสำรนั้นได้ง่ำยกว่ำ

	 5)	 ปัจจยัด้ำนวฒันธรรมและสงัคม	เช่น	บทบำทและสถำนภำพทำงสงัคมของบคุคลนั้น	

	 ส่วนในมุมมองทำงกำรตลำด	 มองว่ำผู้บริโภคมักจะตอบสนองต่อสิ่งเร้ำต่ำง	ๆ	 จำกพื้นฐำนกำรรับรู้ที่

ต่ำงกนั	โดยไม่ได้ขึ้นอยู่กบัลกัษณะของสิ่งเร้ำนั้นเสยีทเีดยีว	โดยกำรรบัรู้อกีรูปแบบหนึ่งที่อำจมอีทิธพิลกบักำร

ตดัสนิใจซื้อหรอืใช้บรกิำร	ได้แก่	กำรรบัรูถ้งึควำมเสี่ยง	(Perceived	risk)	ของผูบ้รโิภค	ซึ่งหมำยถงึ	ควำมสำมำรถ

ในกำรประเมินค่ำควำมเสี่ยงหรือควำมไม่แน่นอนของปัจจัยต่ำง	ๆ	 ที่อำจเกิดขึ้นในกำรใช้สินค้ำหรือบริกำรนั้น	

(ประวทิย์	พมิพะสำร,	2555)	โดยประเภทของควำมเสี่ยง	แบ่งได้เป็น	5	ประเภท	ดงันี้	(Kapoor	&	Madichie,	2012)	

	 1)	 ควำมเสี่ยงทำงกำรเงนิ	(Monetary	or	financial	risk)	เป็นควำมเชื่อเกี่ยวกบัค่ำใช้จ่ำยที่อำจสูญเสยีไป

ในกำรรบับรกิำร	รวมทั้งควำมคุ้มคำ่	หำกผู้บรโิภครบัรู้วำ่ต้องจำ่ยมำกและมทีำงเลอืกอื่นที่สำมำรถเลอืกได้กจ็ะ

เลี่ยงกำรใช้บรกิำร

	 2)	 ควำมเสี่ยงในกำรใช้งำน	(Functional	risk)	ข้อผดิพลำด	หรอืข้อบกพร่องที่อำจเกดิขึ้นจำกกำรท�ำงำน

ของสนิค้ำ	รวมถงึคณุภำพและประโยชน์ของสนิค้ำและบรกิำรที่อำจไม่เป็นไปตำมที่ต้องกำร

	 3)	 ควำมเสี่ยงทำงสังคม	 (Social	 risk)	 คือกำรรับรู้ที่เกิดจำกบุคคลอื่น	 ซึ่งมีอิทธิพลต่อควำมคิดเห็น	

ของผู้บรโิภค	อำจเป็นควำมรู้สกึจำกคนในครอบครวั	คนใกล้ชดิ	ที่ไม่ยอมรบักำรตดัสนิใจใช้บรกิำร

	 4)	 ควำมเสี่ยงทำงจิตใจ	 (Psychological	 risk)	 เป็นควำมรู้สึกส่วนตัวว่ำบริกำรอำจไม่เหมำะกับตนเอง	

หรอือำจกระทบกบัควำมรู้สกึของตนได้	เช่น	กำรมปีระสบกำรณ์ก่อนหน้ำที่ไม่ตรงกบัควำมคำดหวงั	ท�ำให้รู้สกึ

ไม่สบำยใจที่จะใช้บรกิำร

	 5)	 ควำมเสี่ยงทำงกำยภำพ	 (Physical	 risk)	 เกี่ยวข้องกบัควำมปลอดภยัและอนัตรำยที่อำจเกดิขึ้นกบั

ร่ำงกำย	และสขุภำพของผู้บรโิภคจำกกำรใช้สนิค้ำหรอืบรกิำรนั้น	

	 ในภำพรวมสรปุได้ว่ำ	กำรรบัรู้เป็นกำรเลอืกสรร	จดักำร	และแปลควำมหมำยของสิ่งเร้ำต่ำง	ๆ	ที่ได้รบั	

ซึ่งบคุคลแต่ละคนจะรบัรู้แตกต่ำงกนัไป	โดยขึ้นอยู่กบัปัจจยัหลำยอย่ำง	อำท	ิลกัษณะของสิ่งเร้ำ	ประสบกำรณ์

ในอดตี	ควำมรู้สกึ	ณ	ปัจจบุนั	ซึ่งกำรรบัรู้นอกจำกจะเป็นมมุมองที่บคุคลมตี่อบรกิำร	ยงัส่งผลต่อกำรตดัสนิใจ

เลอืกซื้อเลอืกใช้สนิค้ำและบรกิำรต่ำง	ๆ	ด้วย



31

บทที่ 2

31

2.2
ความรู้ (Knowledge)

	 แนวคดิเกี่ยวกบัควำมรู้	ประกอบด้วยเนื้อหำ	2	ส่วน	ได้แก่	ควำมหมำยของควำมรู้	และประเภทของ

ควำมรู้	มรีำยละเอยีดดงันี้

2.2.1	 ควำมหมำยของควำมรู้
	 พจนำนกุรม	ฉบบัรำชบณัฑติยสถำน	พ.ศ.	2554	ให้ควำมหมำยควำมรู้ไว้ว่ำ	เป็นสิ่งที่สั่งสมมำจำกกำร

ศึกษำเล่ำเรียน	 กำรค้นคว้ำ	 หรือประสบกำรณ์	 รวมทั้งควำมสำมำรถเชิงปฏิบัติและทักษะ	 เช่น	 ควำมรู้เรื่อง

ประวตัศิำสตร์,	สิ่งที่ได้รบัมำจำกกำรได้ยนิ	ได้ฟัง	กำรคดิ	หรอืกำรปฏบิตั	ิเช่น	ควำมรู้เรื่องสขุภำพ	ควำมรู้เรื่อง

นทิำนพื้นบ้ำน

	 ชญำนศิ	ปลื้มอดุม	 (2557)	 ให้ควำมหมำยควำมรู้ว่ำ	 คอืข้อมลูที่บคุคลหนึ่งได้รบัมำจำกกำรเรยีนรู	้ และ

ประสบกำรณ์	สั่งสมมำจนเกดิเป็นควำมเข้ำใจ	เป็นพื้นฐำนของควำมคดิ	กำรวเิครำะห์	ตลอดจนกำรตดัสนิใจเลอืก

กระท�ำกำรต่ำง	ๆ	โดยแต่ละคนจะมคีวำมรู้ที่แตกต่ำงกนัไปตำมสมรรถภำพด้ำนสมองและควำมจ�ำ

2.2.2	 ประเภทของควำมรู้
	 Drew	 (2020)	 ระบุว่ำมนุษย์มีควำมสำมำรถที่จะเก็บข่ำวสำรและข้อเท็จจริงเพื่อน�ำไปใช้งำนทีหลังได้	

โดยเรำจะจดัเกบ็และดงึควำมรู้มำใช้ผ่ำนกระบวนกำรทำงปัญญำ	 เช่น	 กำรจดัหมวดหมู่	 จดจ�ำ	 ใช้เหตผุลเชงิ

ตรรกะ	และประเภทของควำมรู้อำจแบ่งได้เป็นหลำยแบบ	ในที่นี้ขอยกมำ	12	ประเภท	ได้แก่

	 1)	 A	Posteriori	Knowledge	คอื	ควำมรู้ที่เกดิขึ้นหลงัจำกมปีระสบกำรณ์ตรง	

	 2)	 A	Priori	Knowledge	คอื	ควำมรูแ้ละข้อเทจ็จรงิที่มอียูโ่ดยไม่จ�ำเป็นต้องอำศยัประสบกำรณ์	สำมำรถ

สรปุได้ด้วยเหตผุล	เช่น	ควำมรู้ทฤษฎพีื้นฐำนทำงคณติศำสตร์	ที่ท�ำให้บคุคลมองโจทย์	1+1	และตอบได้ทนัที่

ว่ำเท่ำกบั	2	

	 3)	 Dispersed	 or	 Distributed	 Knowledge	 คือ	 ควำมรู้ที่ต้องอำศัยควำมสำมำรถของบุคคลหลำยคน	

หลำยแขนงควำมเชี่ยวชำญ	มำท�ำควำมเข้ำใจจนน�ำไปสู่เป้ำหมำย	เช่น	ควำมรู้ในกำรด�ำเนนิธรุกจิ

	 4)	 Domain	 or	 Expert	 Knowledge	 คือ	 ควำมรู้เชิงลึกเกี่ยวกับเรื่องรำวต่ำง	 ๆ	 ผู้ที่มีควำมรู้ประเภทนี้	

ส่วนใหญ่คอืผู้เชี่ยวชำญในศำสตร์นั้น	ๆ

	 5)	 Empirical	Knowledge	คอื	ควำมรูเ้ชงิประจกัษ์	หรอืประสบกำรณ์จำกประสำทสมัผสั	ที่สำมำรถยนืยนั

ได้หรอืมหีลกัฐำนประกอบ

	 6)	 Encoded	Knowledge	or	Stored	Knowledge	คอื	ควำมรู้ที่ถูกบนัทกึไว้ในรูปแบบสญัลกัษณ์อย่ำงใด

อย่ำงหนึ่ง	รวมทั้งในภำษำต่ำง	ๆ	
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	 7)	 Tacit	Knowledge	คอื	ควำมรูโ้ดยนยัที่มตีดิตวัของบคุคล	อำจมำจำกประสบกำรณ์หรอืสญัชำตญำณ	

โดยบคุคลจะตระหนกัว่ำเป็นควำมรู้ที่มปีระโยชน์	มคีวำมถูกต้อง	แต่อำจไม่สำมำรถอธบิำยได้	เช่น	สตัวแพทย์

ที่เชี่ยวชำญจะรู้วิธีสื่อสำรและท�ำให้สัตว์สงบลงได้	 หรือคนที่เติบโตมำในยุคดิจิทัล	 จะเรียนรู้กำรใช้งำนฟีเจอร์

ต่ำง	ๆ	ในแอปพลเิคชั่นได้อย่ำงรวดเรว็

	 8)	 Explicit	Knowledge	ตรงข้ำมกบั	Tacit	Knowledge	คอื	เป็นควำมรู้ที่ชดัแจ้ง	สำมำรถรวบรวมและ

ถ่ำยทอดให้ผู้อื่นได้โดยง่ำย	เช่น	เนื้อหำฝยคูม่อืที่บอกขั้นตอนกำรใช้งำนสนิค้ำ	สตูรอำหำรที่บ่งบอกส่วนผสมชดัเจน

	 9)	 Metaknowledge	คอื	ข้อมูลเกี่ยวกบัควำมรู้	เช่น	วธิจีดักำรควำมรู้	วธิกีำรได้รบัหรอืสูญเสยีควำมรู้	

กำรท�ำงำนของควำมรู้	ตวัอย่ำงดงัเช่น	โมเดล	Bloom’s	Taxonomy	(Bloom,	1956	อ้ำงถงึใน	ชญำนศิ	ปลื้มอดุม,	

2557)	 ซึ่งอธบิำยถงึพฤตกิรรมกำรเรยีนรูท้ี่เป็นกระบวนกำร	 6	 ระดบั	 จำกล่ำงขึ้นบน	 ได้แก่	 1)	 ควำมรู้ที่เกดิจำก	

ควำมจ�ำ	 (Knowledge)	 2)	 ควำมเข้ำใจหรอืควำมคดิรวบยอด	 (Comprehend)	 3)	 กำรประยกุต์ใช้	 (Application)	

4)	กำรวเิครำะห์	(Analysis)	5)	กำรสงัเครำะห์	(Synthesis)	และ	6)	กำรประเมนิค่ำ	(Evaluation)	

	 10)	 Imperative	or	Procedural	Knowledge	คอื	กำรรู้วธิกีำร	หรอื	Knowing	how	 เป็นควำมรู้เกี่ยวกบั	

วธิปีฏบิตังิำนอย่ำงมปีระสทิธภิำพ	มกัอำศยักำรลงมอืปฏบิตัถิงึรู้

	 11)	Descriptive	Knowledge	คอื	รู้ว่ำอะไรเป็นอะไร	หรอื	Knowing	that	รู้ว่ำอะไรจรงิ	ซึ่งสำมำรถเรยีนรู้

ได้จำกกำรจดจ�ำ	โดยไม่จ�ำเป็นต้องลงมอืปฏบิตัิ

	 12)	Situated	Knowledge	คอื	ควำมรูท้ี่เกดิขึ้นในบรบิทเฉพำะ	เช่น	ควำมรูท้ี่เกดิจำกชมุชนหรอืวฒันธรรม

ที่ตนร่วมอำศยัอยู่

	 ขณะที่ในทำงกำรตลำด	Sharma	(2013)	แบ่งประเภทควำมรูข้องผูบ้รโิภคที่มอีทิธพิลต่อกำรตดัสนิใจซื้อ

หรอืใช้สนิค้ำและบรกิำร	โดยระบวุ่ำเป็นควำมรู้ที่หน่วยงำนหรอืบรษิทัผู้ให้บรกิำรควรท�ำควำมเข้ำใจ	เพื่อน�ำไป

ใช้ในกำรพฒันำสนิค้ำหรอืบรกิำรของตน	แบ่งเป็น	6	ประเภท	ได้แก่	

	 1)	 ควำมรู้เกี่ยวกบัสนิค้ำ	(Product	Knowledge)	

	 2)	 ควำมรู้เกี่ยวกบัแบรนด์หรอืตรำสนิค้ำ	(Brand	Knowledge)		

	 3)	 ควำมรู้เกี่ยวกบัวธิกีำรซื้อหรอืใช้บรกิำร	(Purchase	Knowledge)	เช่น	รำคำ	สถำนที่	

	 4)	 ควำมรู้เกี่ยวกบัวธิกีำรใช้	(Consumption	and	Usage	Knowledge)

	 5)	 ควำมรู้เกี่ยวกบัเป้ำหมำยและกลยทุธ์ที่หน่วยงำนใช้ในกำรจูงใจให้ใช้สนิค้ำหรือบรกิำร	(Persuasion	

Knowledge)

	 6)	 ควำมรูส่้วนบคุคล	(Self-Knowledge)	ซึ่งแต่ละคนจะมแีตกต่ำงกนั	อำจเกดิจำกประสบกำรณ์	กำรรบัรู้

ที่ต่ำงกนั
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	 ในภำพรวมควำมรู้จึงมีควำมหมำยถึง	 สิ่งที่บุคคลได้รับสั่งสมมำ	 โดยอำจมำจำกกำรศึกษำ	 เรียนรู้	

ค้นคว้ำ	ประสบกำรณ์	หรอืกำรลงมอืปฏบิตั	ิโดยในทำงกำรตลำด	Sharma	(2013)	ระบวุ่ำควำมรู้ควำมเข้ำใจของ

ผู้บริโภคเป็นสิ่งที่หน่วยงำนหรือองค์กรต้องให้ควำมสนใจ	 เพรำะจะช่วยให้สำมำรถระบุอุปสรรคในกำรบริกำร	

ซึ่งหลำยครั้งอำจเกดิจำกกำรขำดควำมรู้ควำมเข้ำใจในบรกิำร	 ทั้งยงัท�ำให้ทรำบว่ำข้อมูลข่ำวสำรใดที่ถูกเข้ำใจ

ผิดหรือคลำดเคลื่อนไปจำกควำมเป็นจริง	 โดยหน่วยงำนต้องค้นหำ	 Knowledge	 gaps	 ระหว่ำงผู้บริโภคกับ	

หน่วยงำน	เพื่อเตมิเตม็ช่องว่ำงนั้น	และพยำยำมแก้ไขเรื่องที่ถูกเข้ำใจผดิให้ถูกต้อง	ทั้งนี้	ข้อมูลดงักล่ำวยงัอำจ

สื่อถงึควำมคำดหวงัของผู้บรโิภคซึ่งหน่วยงำนสำมำรถน�ำไปใช้ปรบัปรงุ	พฒันำบรกิำรให้ดขีึ้นได้ด้วย		

2.3
การให้บริการ (Service Delivery) 

	 แนวคิดเกี่ยวกับกำรบริกำร	 ประกอบด้วยเนื้อหำส�ำคัญ	 4	 ส่วน	 คือ	 ควำมหมำยของกำรให้บริกำร	

หลกักำรในกำรให้บรกิำร	โมเดลคณุภำพในกำรบรกิำร	(Service	Quality	or	SERVQUAL)	และกำรวดัคณุภำพใน

กำรบรกิำร	โดยมรีำยละเอยีดดงันี้

2.3.1	 ควำมหมำยของกำรให้บรกิำร	
	 กำรบริกำรจะมีลักษณะที่หลำกหลำย	 โดยเปลี่ยนไปตำมบริบทและผู้ให้บริกำร	 เพื่อให้สอดคล้องกับ	

จุดประสงค์ของงำนวิจัย	 ในที่นี้	 จะกล่ำวถึงควำมหมำยของกำรให้บริกำรที่เป็นกำรบริกำรสำธำรณะ	 (Public	

Service	Delivery)	ดงันี้

	 McGregor,	Campbell,	Macy,	and	Cleveland	(1982)	กล่ำวว่ำ	กำรบรกิำรสำธำรณะ	หมำยถงึ	กำรบรกิำร

ที่ภำครฐัจดัให้แก่ประชำชน	ไม่ว่ำจะโดยตรงผ่ำนระบบรำชกำร	หรอืสนบัสนนุงบประมำณให้ตวัแทนมำท�ำหน้ำที่

แทน

	 สอดคล้องกับ	 เทพศักดิ์	 บุญยรัตพันธ์	 (2536)	 ซึ่งได้ขยำยควำมว่ำ	 กำรที่บุคคล	 กลุ่มบุคคล	 หรือ	

หน่วยงำนที่มอี�ำนำจหน้ำที่เกี่ยวข้องกบักำรให้บรกิำรสำธำรณะ	ซึ่งอำจจะเป็นของรฐัหรอืเอกชน	มหีน้ำที่ในกำร

ส่งต่อกำรให้บริกำรสำธำรณะแก่ประชำชน	 โดยมีจุดมุ่งหมำยเพื่อตอบสนองต่อควำมต้องกำรของประชำชน	

ส่วนรวม	 โดยมีองค์ประกอบที่ส�ำคัญ	 ได้แก่	 สถำนที่และบุคคลที่ให้บริกำร	 ปัจจัยที่น�ำเข้ำหรือทรัพยำกร		

กระบวนกำรและกจิกรรม	ผลผลติหรอืบรกิำร	ช่องทำงกำรให้บรกิำร	และผลกระทบที่มตี่อผู้รบับรกิำร

	 มมุมองข้ำงต้น	เป็นเช่นเดยีวกบัที่	Lucy,	Gilbert,	and	Birkhead	(1977)	ได้น�ำแนวคดิเชงิระบบ		(System	

Approach)	 มำอธิบำยกำรบริกำรสำธำรณะ	 ว่ำหมำยถึง	 กำรที่หน่วยงำนที่มีหน้ำที่ให้บริกำรน�ำปัจจัยน�ำเข้ำ	

อนัได้แก	่ทรพัยำกรต่ำง	ๆ 	รวมถงึบคุลำกร	เข้ำสูก่ระบวนกำรจดักำร	แล้วได้ผลผลติหรอืกำรบรกิำรส่งมอบไปยงั

ประชำชน	ซึ่งประชำชนผูร้บับรกิำรนี้จะเป็นผูต้ดัสนิคณุค่ำของกำรบรกิำรที่ได้รบั	และส่งผลย้อนกลบั	(Feedback)	

มำเป็นปัจจยัน�ำเข้ำวนรอบต่อไป	



34

34

	 จำกที่กล่ำวมำ	จงึสรปุได้ว่ำ	กำรบรกิำรสำธำรณะ	หมำยถงึ	กำรบรกิำรที่ภำครฐั	หรอืตวัแทน	ส่งมอบ

ให้แก่ประชำชน	เพื่อตอบสนองต่อควำมต้องกำรของประชำชนโดยส่วนรวม	ซึ่งประชำชนจะเป็นผู้ตดัสนิคณุค่ำ

ของกำรบรกิำรที่ได้รบั	และสะท้อนกลบัมำเพื่อน�ำไปสู่กำรพฒันำคณุภำพกำรบรกิำรต่อไป

	

2.3.2	 หลกักำรในกำรให้บรกิำร
	 จำกกำรทบทวนวรรณกรรม	 พบว่ำนักวิชำกำรหลำยท่ำนได้เสนอหลักกำรในกำรให้บริกำรไว้อย่ำง	

น่ำสนใจ	โดยมทีั้งสอดคล้อง	และแตกต่ำงกนัไปตำมมมุมอง	ดงันี้

	 Millet	(1954)	กล่ำวถงึหลกักำรในกำรให้บรกิำรที่มคีณุค่ำ	ก่อให้เกดิควำมพงึพอใจ	ประกอบด้วย

	 1)	 กำรให้บรกิำรที่เสมอภำคกนั	ตำมฐำนคดิที่ว่ำบคุคลย่อมเกดิมำอย่ำงเสมอภำคเท่ำเทยีมกนั	ควำม

เสมอภำคกนั	คอื	ประชำชนทกุคนควรมสีทิธเิท่ำเทยีมกนัในด้ำนกฎหมำยและกำรเมอืง	กำรให้บรกิำรของรฐัจะ

ต้องไม่แบ่งแยกเชื้อชำติ	ผวิพรรณ	หรอืฐำนะทำงเศรษฐกจิ	ตลอดจนสถำนภำพทำงสงัคม	

	 2)	 กำรให้บริกำรด้วยควำมรวดเร็ว	 ผลส�ำเร็จของกำรบริกำรนั้นไม่ได้	 ขึ้นอยู่กับผลส�ำเร็จของงำนหรือ

ประสทิธผิลแต่เพยีงอย่ำงเดยีว	หำกจะต้องมปีระสทิธภิำพด้วยคอื	ต้องทนัเวลำหรอืทนัเหตกุำรณ์ตำมที่ต้องกำร

ด้วย

	 3)	 กำรให้บรกิำรอย่ำงเพยีงพอ	นอกจำกให้บรกิำรอย่ำงเท่ำเทยีม	เสมอภำคกนัและให้อย่ำงรวดเรว็แล้ว	

ยงัต้องพจิำรณำถงึปรมิำณที่เหมำะสม	จ�ำนวนตำมควำมต้องกำร	สอดคล้องตำมพื้นที่	และช่วงเวลำ

	 4)	 กำรให้บรกิำรอย่ำงต่อเนื่อง	กำรให้บรกิำรจะต้องมคีวำมพร้อมอยู่เสมอ	ทั้งพร้อมที่จะให้เวลำ	และ

พร้อมในกำรพฒันำตนเองรองรบังำนบรกิำร

	 5)	 กำรบรกิำรต้องพฒันำไปข้ำงหน้ำ	ทั้งทำงด้ำนผลงำน	คณุภำพ	เทคโนโลย	ีตลอดจนแนวคดิ	ทั้งใน

เชงิทฤษฎแีละกำรปฏบิตัิ

	 Katz	and	Brenda	(1973)	กล่ำวถงึหลกักำรในกำรให้บรกิำร	ว่ำหลกัส�ำคญัต้องประกอบด้วย

	 1)	 ควำมเฉพำะเจำะจง	หมำยถงึ	ต้องมคีวำมเชี่ยวชำญเฉพำะด้ำน

	 2)	 ควำมเสมอภำคเท่ำเทยีมกนั	หมำยถงึ	กำรให้บรกิำรประชำชน	จะต้องไม่เลอืกปฏบิตัิ

	 3)	 กำรวำงตัวเป็นกลำง	 หมำยถึง	 เป็นกำรให้บริกำรต้องปลอดอคติ	 ไม่ใช้อำรมณ์	 บริกำรด้วยกริยำ

ท่ำทำง	น�้ำเสยีงที่สภุำพ

	 กลุธน	ธนำพงศธร	(2530)	เสนอหลกักำรในกำรให้บรกิำรไว้ดงันี้

	 1)	 หลกัควำมสอดคล้องกบัควำมต้องกำรของบคุคลเป็นส่วนใหญ่	คอื	ประโยชน์	และบรกิำรที่องค์กำร

จัดให้นั้น	 จะต้องตอบสนองต่อควำมต้องกำรของบุคลำกรส่วนใหญ่หรือทั้งหมด	 มิใช่เป็นกำรจัดให้แก่บุคคล	

กลุ่มใดกลุ่มหนึ่งโดยเฉพำะ	

	 2)	 หลกัควำมสม�่ำเสมอ	คอื	กำรให้บรกิำรนั้น	ๆ	ต้องด�ำเนนิไปอย่ำงต่อเนื่องสม�่ำเสมอ	มใิช่ท�ำ	ๆ	หยดุ	ๆ	

ตำมควำมพอใจของผู้บรกิำรหรอืผู้ปฏบิตังิำน	



35

บทที่ 2

35

	 3)	 หลกัควำมเสมอภำค	บรกิำรที่จดันั้นจะต้องให้แก่ผูม้ำใช้บรกิำรทกุคนอย่ำงเสมอหน้ำ	และเท่ำเทยีม

กนั	ไม่มกีำรให้สทิธพิเิศษแก่บคุคลหรอืกลุ่มใดในลกัษณะแตกต่ำงจำกกลุ่มคนอื่น	ๆ	อย่ำงเหน็ได้ชดั	

	 4)	 หลกัควำมประหยดั	ค่ำใช้จ่ำยที่ต้องใช้ไปในกำรบรกิำรจะต้องไม่มำกจนเกนิกว่ำผลที่จะได้รบั	

	 5)	 หลกัควำมสะดวก	บรกิำรที่จดัให้แก่ผูร้บับรกิำรจะต้องเป็นไปในลกัษณะที่ปฏบิตัไิด้ง่ำยสะดวกสบำย	

สิ้นเปลืองทรัพยำกรไม่มำก	 ทั้งยังไม่เป็นกำรสร้ำงภำวะยุ่งยำกใจให้แก่ผู้ให้บริกำร	 หรือผู้ใช้บริกำรมำกจนเกิน

ไป

	 จำกข้ำงต้น	องค์ประกอบส�ำคญัของหลกักำรให้บรกิำร	สรปุได้ดงันี้

	 1)	 กำรตอบสนองต่อควำมต้องกำรของคนส่วนใหญ่

	 2)	 ควำมต่อเนื่องสม�่ำเสมอ

	 3)	 ควำมเสมอภำค	

	 4)	 ควำมรวดเรว็ทนัสถำนกำรณ์

	 5)	 ควำมเพยีงพอ

	 6)	 กำรพฒันำไปข้ำงหน้ำ

	 7)	 ควำมประหยดั	

	 8)	 ควำมสะดวก

	 9)	 ควำมเชี่ยวชำญเฉพำะด้ำน	

	 10)		ควำมสภุำพ	เตม็ใจให้บรกิำร	

2.3.3	 โมเดลคณุภำพในกำรบรกิำร	(Service	Quality	or	SERVQUAL)
	 Parasuraman,	 Zeithaml,	 and	 Berry	 (1985)	 น�ำเสนอกรอบควำมคิดคุณภำพในกำรบริกำรผ่ำนโมเดล	

SERVQUAL	(แผนภำพที่	2-1)	โดยสงัเครำะห์ข้อมูลมำจำกกำรศกึษำวจิยัเชงิคณุภำพ	ในโมเดลประกอบไปด้วย

ปัจจัยที่มีผลต่อกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรของผู้บริโภค	 และมีองค์ประกอบส�ำคัญ	 ได้แก่	 ช่องว่ำงต่ำง	ๆ	

5	ช่องว่ำง	ซึ่งเปรยีบเสมอืนอปุสรรคที่ท�ำให้คณุภำพในกำรบรกิำรที่ผูบ้รโิภครบัรูอ้ำจไม่ตรงกบัที่ควรจะได้รบั	ซึ่ง

ช่องว่ำงที่	1-4	เป็นช่องว่ำงที่เกดิในฝั่งผู้ให้บรกิำร	ขณะที่ช่องว่ำงที่	5	มำจำกควำมคำดหวงัและกำรได้รบับรกิำร

ของผู้บรโิภคเอง	มรีำยละเอยีดและตวัอย่ำงที่ปรบัมำจำก	Kotler	(2000)	ซึ่งเกี่ยวข้องกบักำรบรกิำรสขุภำพ	ดงันี้	

	 GAP 1 - Consumer expectation - Management perception gap	ช่องว่ำงระหว่ำงควำมคำดหวงั

ของผูบ้รโิภคและกำรรบัรูข้องฝ่ำยบรหิำร	ผูใ้ห้บรกิำรอำจไม่สำมำรถเข้ำใจควำมต้องกำรของผูบ้รโิภคได้ตรงตำม

ที่ผู้บรโิภคคำดหวงั	เป็นไปได้ทั้งที่ไม่เข้ำใจว่ำกำรบรกิำรด้ำนใดที่ผู้บรโิภคต้องกำร	และกำรปฏบิตังิำนระดบัใด

ที่แสดงถงึคณุภำพในกำรบรกิำร	ตวัอย่ำงเช่น	โรงพยำบำลอำจให้ควำมสนใจกบักำรเพิ่มคณุภำพห้องพกัผูป่้วย	

ขณะที่ผู้ป่วยสนใจถงึกำรท�ำงำนที่รวดเรว็ของพยำบำลเป็นหลกั	
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 GAP 2 - Management perception - Service quality specification gap	ช่องว่ำงระหว่ำงกำร	

รบัรูข้องฝ่ำยบรหิำรกบัคณุภำพในกำรบรกิำรที่เจำะจง	หน่วยงำนมกัประสบกบัอปุสรรคในกำรพยำยำมท�ำตำม

ควำมต้องกำรของผูบ้รโิภค	 กล่ำวคอืแม้ฝ่ำยบรหิำรจะรบัรูค้วำมต้องกำรของผูบ้รโิภคได้อย่ำงถกูต้อง	 แต่อำจไม่

สำมำรถท�ำตำมได้เพรำะข้อจ�ำกดัทั้งด้ำนทรพัยำกรและอื่น	ๆ	 โดยอำจไม่สำมำรถสร้ำงมำตรฐำนกำรท�ำงำนได้

อย่ำงต่อเนื่อง	หรอืขำดพนัธสญัญำ	(Commitment)	ต่อกำรพฒันำคณุภำพในกำรให้บรกิำร	 เช่น	โรงพยำบำล

ต้องกำรให้พยำบำลท�ำงำนอย่ำงรวดเรว็	แต่จ�ำนวนพยำบำลมจี�ำกดั	หรอือำจไม่ได้มแีนวทำงชดัเจนว่ำต้องท�ำ

อย่ำงไรบ้ำง

 GAP 3 - Service quality specifications - Service delivery gap	ช่องว่ำงระหว่ำงคณุภำพในกำร

บรกิำรที่เจำะจงกบักำรให้บรกิำร	แม้จะมแีนวทำงในกำรให้บรกิำรที่ชดัเจน	แต่กำรบรกิำรอำจไม่ได้เป็นไปตำม

แนวทำงนั้น	 พนักงำนแต่ละคนอำจไม่สำมำรถปฏิบัติงำนได้ตำมมำตรฐำนด้วยปัจจัยที่แตกต่ำงกัน	 อำทิ	 กำร

ขำดกำรอบรมที่ดี	ขำดควำมสำมำรถ	หรอืขำดแรงจูงใจจนไม่ตั้งใจท�ำงำน	ซึ่งพนกังำนหรอืผู้ปฏบิตังิำนที่ต้องมี

ปฏสิมัพนัธ์กบัผู้รบับรกิำรโดยตรงถอืเป็นบคุคลที่มอีทิธพิลต่อกำรรบัรู้ในคณุภำพของผู้รบับรกิำรมำก

 GAP 4 – Service delivery - External communications gap ช่องว่ำงระหว่ำงกำรให้บรกิำรกบั

กำรสื่อสำรภำยนอกองค์กร	กำรสื่อสำร	รวมทั้งโฆษณำ	ประชำสมัพนัธ์	ข้อมลูของหน่วยงำนผ่ำนสื่อมวลชนและ

ช่องทำงต่ำง	ๆ	สำมำรถส่งผลต่อควำมคำดหวงัของผู้รบับรกิำรได้	โดยหน่วยงำนไม่ควรสญัญำถงึกำรให้บรกิำร

ที่เกินควำมเป็นจริง	 เพรำะจะท�ำให้ผู้รับบริกำรคำดหวังสูง	 และหำกไม่ได้รับบริกำรตำมสัญญำ	 กำรรับรู้ถึง

คุณภำพของผู้รับบริกำรก็จะตกต�่ำลงมำก	 เช่น	 หำกในโบรชัวร์โรงพยำบำลโชว์ภำพห้องพักที่สวยงำมทันสมัย	

แต่ในควำมจริงสภำพห้องเก่ำและเสื่อมโทรม	 กำรสื่อสำรภำยนอกจะบิดเบือนควำมต้องกำรของผู้บริโภคไป	

นอกจำกนี้	 กำรสื่อสำรภำยนอกยังอำจส่งผลต่อกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรในมุมมองของผู้บริโภคได้โดยตรง	

เช่น	 บำงครั้งหน่วยงำนอำจไม่ได้ให้ข้อมูลถึงเรื่องควำมพยำยำมหรืองำนหลังบ้ำนที่อยู่นอกเหนือกำรมองเห็น

ของผู้บรโิภค	ท�ำให้ผู้บรโิภคไม่ตระหนกัถงึเรื่องดงักล่ำว	และรบัรู้ในคณุภำพของบรกิำรน้อยกว่ำควำมเป็นจรงิ	

 GAP 5 - Expected service - Perceived service gap ช่องว่ำงระหว่ำงบรกิำรที่คำดกำรณ์กบักำร

รบัรูถ้งึบรกิำรที่ได้รบัจรงิของผูบ้รโิภค	สิ่งส�ำคญัในกำรรบัรองคณุภำพของกำรบรกิำร	คอืเมื่อผูบ้รโิภคได้รบับรกิำร

ตำมควำมคำดหวังหรือมำกกว่ำควำมคำดหวัง	 อย่ำงไรก็ตำม	 ในบำงครั้งผู้บริโภคอำจรับรู้ถึงคุณภำพในกำร

บรกิำรผดิไปจำกควำมจรงิ	ซึ่งจะต้องมกีำรสื่อสำรและประเมนิอย่ำงเหมำะสม	เช่น	นกักำยภำพบ�ำบดัเข้ำเยี่ยม

คนป่วยบ่อยครั้งเพื่อแสดงถงึควำมใส่ใจ	แต่คนป่วยอำจตคีวำมไปว่ำมสีิ่งผดิปกตเิกดิขึ้นกบัตนแทน	
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แผนภาพที่ 2-1
Service Quality Model (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985)
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	 โดยสรุปแล้ว	 กำรรับรู้ถึงคุณภำพในกำรให้บริกำรของผู้บริโภคจะขึ้นอยู่กับขนำดและทิศทำงของ	

ช่องว่ำงทั้งห้ำ	ซึ่งเกี่ยวข้องกบักำรบรหิำรและกำรออกแบบบรกิำรที่เหมำะสม	โดย	Kotler	(2000)	ระบวุ่ำแนวทำง

กำรจัดกำรแก้ปัญหำช่องว่ำงและเพิ่มคุณภำพในกำรบริกำรขององค์กรที่ดีมีหลำยแนวทำง	 ประกอบด้วย	

กำรมีกลยุทธ์ที่ให้ควำมส�ำคัญกับผู้บริโภค	 มีควำมมุ่งมั่นหรือพันธสัญญำที่เกี่ยวข้องกับคุณภำพในกำรบริกำร	

กำรก�ำหนดมำตรฐำนให้สูง	 มีระบบกำรตรวจสอบกำรบริกำรของทั้งตัวเองและคู่แข่ง	 สำมำรถตอบสนองต่อ	

ข้อร้องเรยีนของผูร้บับรกิำรได้อย่ำงน่ำพอใจ	รวมถงึให้ควำมส�ำคญักบัทั้งผูร้บับรกิำรและพนกังำนหรอืผูป้ฏบิตังิำน

ในหน่วยงำนเอง

2.3.4	 กำรวดัคณุภำพในกำรบรกิำร
	 กำรรบัรู้ถงึคณุภำพในกำรบรกิำรของผู้บรโิภค	เป็นกำรตดัสนิหรอืทศันคตทิี่มตี่อควำมดเีลศิของบรกิำร	

ซึ่งเป็นผลมำจำกกำรเปรียบเทียบระหว่ำงบริกำรที่คำดหวังกับบริกำรที่ได้รับ	 โดยตัวชี้วัดที่ผู้บริโภคมักใช้เพื่อ

ประเมินคุณภำพของบริกำรนั้นประกอบไปด้วย	 10	 ข้อหลัก	 อธิบำยได้ดังนี้	 (ปัณณวัชร์	 พัชรำวลัย,	 2558;	

Parasuraman	et	al.,	1985,	1988)	

	 1) ความสามารถ (Competence) หมำยถงึ	ควำมสำมำรถ	ทกัษะที่ควรม	ีและควำมรู	้ของผูใ้ห้บรกิำร	

ในกำรปฏบิตังิำน

	 2) ความน่าเชื่อถือ (Reliability) หมำยถึง	 ควำมสม�่ำเสมอในกำรบริกำรได้อย่ำงถูกต้องเป็นที่น่ำ	

เชื่อถอืหรอืเป็นที่ไว้วำงใจของผู้รบับรกิำร	รกัษำสญัญำที่ให้กบัผู้รบับรกิำรได้

	 3) การตอบสนอง (Responsiveness)	หมำยถงึ	ควำมพร้อมที่จะให้บรกิำรเพื่อเป็นกำรตอบสนอง

ลูกค้ำได้ตรงเวลำหรอืภำยในเวลำที่ลูกค้ำต้องกำร

	 4) ความเข้าถึงได้ (Accessibility)	 หมำยถึง	 ผู้รับบริกำรสำมำรถที่จะติดต่อกับผู้ให้บริกำรได้	

โดยสะดวก	ใช้เวลำไม่มำก	ระยะเวลำท�ำกำร	และสถำนที่ให้บรกิำรมคีวำมสะดวกเหมำะสม

 5) ความเข้าใจผู้รับบริการ (Understanding)	 หมำยถึง	 ผู้ให้บริกำรจะต้องมีควำมเข้ำใจควำม

ต้องกำรของผู้รับบริกำร	 เรียนรู้ควำมต้องกำรที่เฉพำะของผู้รับบริกำรแต่ละคน	 ให้ควำมสนใจใส่ใจผู้รับบริกำร	

และจดจ�ำผู้รบับรกิำรประจ�ำได้	

 6) การตดิต่อสือ่สาร (Communication)	หมำยถงึ	ผูร้บับรกิำรจะต้องเป็นผูร้บัฟังถงึปัญหำของผูร้บั

บรกิำร	และมคีวำมสำมำรถที่จะให้ข้อมูล	อธบิำยถงึบรกิำร	และท�ำให้เกดิควำมเข้ำใจระหว่ำงกนัด้วยภำษำที่

เข้ำใจได้	รวมถงึท�ำให้ผู้รบับรกิำรมั่นใจว่ำปัญหำจะได้รบักำรแก้ไข

 7) ความไว้วางใจ (Creditability)	หมำยถงึ	ผูใ้ห้บรกิำรควรให้บรกิำรด้วยควำมซื่อสตัย์	เชื่อถอืได้	โปร่งใส

ตรวจสอบได้	ค�ำนงึถงึประโยชน์ที่ดทีี่สดุที่ผู้รบับรกิำรจะได้รบั

	 8) ความปลอดภยั (Security) หมำยถงึ	กำรให้บรกิำรด้วยควำมปลอดภยัต่อผูร้บับรกิำร	ทั้งทำงด้ำน

กำยภำพ	กำรเงนิ	และกำรรกัษำข้อมูลเป็นควำมลบั
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	 9) ความสภุาพอ่อนโยน (Courtesy)	ได้แก่	มำรยำทที่ดงีำม	ควำมเคำรพ	ควำมอ่อนน้อม	กำรพดูจำ

ที่ไพเรำะ	 ควำมเป็นมติร	 และควำมเอำใจใส่ดูแลเป็นอย่ำงด	ี ในขณะที่ให้บรกิำร	 รวมถงึภำพลกัษณ์ที่สะอำด

และเรยีบร้อยของผู้ให้บรกิำร	

	 10) ลักษณะทางกายภาพ (Tangibility)	 หมำยถงึ	 กำรมเีครื่องมอื	 อปุกรณ์	 และสิ่งอ�ำนวยควำม

สะดวกต่ำง	ๆ	รองรบักำรให้บรกิำรอย่ำงสมัผสัเหน็ได้ชดัเจน	รวมถงึรูปลกัษณ์ของผู้ให้บรกิำร

	 ต่อมำ	 Parasuraman	 et	 al.	 (1988)	 ได้พัฒนำเครื่องมือวัดกำรรับรู้คุณภำพในกำรบริกำรของผู้บริโภค	

จำกปัจจยั	 10	 ข้อข้ำงต้น	 เมื่อทดสอบแล้วได้เป็นแบบวดักำรรบัรู้คณุภำพ	 Likert	 7	 ระดบั	 ที่ประกอบไปด้วย

ค�ำถำม	22	ข้อ	โดยปัจจยัพื้นฐำนหรอืตวัชี้วดัที่ก�ำหนดคณุภำพบรกิำรจำก	10	เหลอื	5	ด้ำน	ได้แก่

	 1) ลกัษณะทางกายภาพ (Tangible)	คอื	สิ่งที่จบัต้องได้	รวมถงึสิ่งที่ปรำกฏให้เหน็	อำท	ิวสัด	ุอำคำร

สถำนที่	เครื่องมอื	อปุกรณ์	รวมถงึบคุคลำกร	ตวัอย่ำงข้อค�ำถำม	เช่น	หน่วยงำนมเีครื่องมอืเครื่องใช้ที่ทนัสมยั

	 2) ความน่าเช่ือถือ (Reliability)	คอื	ควำมสำมำรถที่จะท�ำตำมที่สญัญำ	หรอืข้อก�ำหนดในกำรบรกิำร

อย่ำงถูกต้องและไว้ใจได้	ตวัอย่ำงข้อค�ำถำม	เช่น	หน่วยงำนสำมำรถท�ำตำมสญัญำได้ตำมเวลำที่ก�ำหนดไว้

	 3) การตอบสนอง (Responsiveness)	คอื	ควำมเตม็ใจที่จะช่วยเหลอืผูร้บับรกิำรและให้บรกิำรอย่ำง

ฉบัไว	ตวัอย่ำงข้อค�ำถำม	เช่น	พนกังำนผู้ให้บรกิำรของหน่วยงำนมคีวำมตั้งใจที่จะให้กำรช่วยเหลอืผู้รบับรกิำร

อยู่เสมอ

	 4) ความมั่นใจได้ (Assurance) คอื	ควำมรู้	และควำมสภุำพอ่อนโยน	บคุลกิภำพ	มนษุย์สมัพนัธ์	

ของผู้ให้บริกำรที่แสดงออกมำ	 ท�ำให้ผู้ใช้บริกำรมีควำมเชื่อมั่นในกำรบริกำรที่ได้รับ	 ตัวอย่ำงข้อค�ำถำม	 เช่น	

คณุรู้สกึปลอดภยัเมื่อได้รบับรกิำรจำกพนกังำนผู้ให้บรกิำร

	 5) ความเข้าอกเข้าใจ (Empathy)	คอื	ควำมสนใจ	รวมถงึกำรดูแลเอำใจใส่ที่ผู้ให้บรกิำรมตี่อลูกค้ำ

แต่ละคน	ตวัอย่ำงข้อค�ำถำมใน	เช่น	พนกังำนผู้ให้บรกิำรไม่ได้ให้ควำมสนใจกบัคณุเลย

	 ด้ำน	Sofaer	and	Firminger	(2005)	ได้ศกึษำทบทวนงำนวจิยัเกี่ยวกบักำรรบัรู้ถงึคณุภำพกำรบรกิำรใน

ระบบกำรรกัษำพยำบำลของผู้ใช้บรกิำร	พบว่ำสำมำรถแบ่งมติขิองคณุภำพในกำรบรกิำรได้	ดงันี้

	 1) การดูแลผู้ป่วยเป็นศูนย์กลาง (Patient-centered care)	 คุณภำพที่รวมถึงควำมต้องกำร	

ทำงร่ำงกำยและอำรมณ์ของผู้ป่วย	กำรได้รบักำรดูแลเป็นรำยบคุคล	ให้ผู้ป่วยได้มสี่วนร่วมกบักำรดูแลและกำร

ตดัสนิใจเกี่ยวกบักำรดูแลตวัเอง	ผู้ให้บรกิำรมคีวำมรู้	เคำรพผู้ป่วย

 2) การเข้าถึงการรักษา (Access)	เข้ำถงึแพทย์	พยำบำล	บคุลำกรทำงกำรแพทย์	เข้ำถงึกำรรกัษำ

พยำบำลฉกุเฉนิ	รวมทั้งได้รบัค�ำแนะน�ำและกำรช่วยเหลอืจำกเจ้ำหน้ำที่ในระบบ

 3) การสื่อสารและให้ข้อมูล (Communication and information)	คณุภำพของกำรสื่อสำรและ

ส่งต่อข้อมูลข่ำวสำร	อำท	ิกำรที่ผู้ให้บรกิำรที่มทีกัษะกำรสื่อสำรที่ด	ีรบัฟัง	และตั้งใจอธบิำยข้อมูลที่ซบัซ้อนได้

อย่ำงชัดเจน	 อธิบำยควำมคืบหน้ำของกำรรักษำ	 วินิจฉัยโรค	 กระบวนกำรดูแล	 โดยมีกำรให้ข้อมูลที่รวดเร็ว	

ถูกต้องครบถ้วน
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 4) ความสุภาพและการสนับสนุนทางอารมณ์ (Courtesy and emotional support)	 กำรมี

ปฏสิมัพนัธร์ะหวำ่งผูใ้ห้บรกิำรและผูร้บับรกิำร	ควรมคีวำมเมตตำ	เอำใจใส่	และแสดงถงึควำมเหน็อกเหน็ใจตอ่

ผู้ป่วย	หำกผู้รบับรกิำรมคีวำมมั่นคงทำงอำรมณ์และรู้สกึไว้วำงใจในผู้ให้บรกิำรกจ็ะไม่รู้สกึวติกกงัวล

	 5) ประสทิธภิาพของการรกัษารวมทัง้ประสิทธภิาพของหน่วยงานผูใ้ห้บรกิาร (Efficiency of care/ 

effective organization) อำทิ	 กำรได้รับควำมห่วงใยจำกผู้ให้บริกำรเมื่อไปใช้บริกำรซ�้ำ	 กำรนัดหมำยโดย	

ใช้เวลำไม่นำน

	 6) คุณภาพทางเทคนิค (Technical quality)	 ควำมต้องกำรให้ผู้ให้บริกำรมีควำมรู้ควำมสำมำรถ	

และประสบกำรณ์	ให้กำรรกัษำที่มปีระสทิธภิำพ	วนิจิฉยัอย่ำงถูกต้อง

 7) โครงสร้างและสิ่งอ�านวยความสะดวก (Structure and facilities) สถำนที่ที่เข้ำถงึง่ำย	ควำม

ปลอดภยัรอบ	ๆ	สถำนที่	ควำมสะอำด	สะดวก	มสีิ่งแวดล้อมที่ดี	เทคโนโลยตี่ำง	ๆ	ที่ใช้มคีวำมทนัสมยั	

	 ในภำพรวม	แนวทำงกำรวดัคณุภำพในบรกิำรแบบ	SERVQUAL	ถอืว่ำได้รบักำรยอมรบัและได้ถกูน�ำมำ

ศกึษำในหลำยวงกำร	เช่นเดยีวกบังำนวจิยัด้ำนสำธำรณสขุ	ขณะที่เมื่อพจิำรณำถงึมติขิองคณุภำพในระบบกำร

รกัษำพยำบำลตำมมมุมองของผู้รบับรกิำร	กพ็บว่ำมคีวำมใกล้เคยีงกนัในหลำยมติิ	 ซึ่งกำรเลอืกมติทิี่จะศกึษำ

จ�ำต้องเนน้ใหค้รอบคลมุตำมวตัถปุระสงค์ของกำรวจิยัเป็นหลกั	ทั้งนี้	มกีำรศกึษำที่เกี่ยวข้องกบัระบบกำรรกัษำ

พยำบำลบำงงำนได้น�ำแบบวดั	SERVQUAL	มำปรบัใช้	โดยแก้ไขและเพิ่มเตมิข้อค�ำถำมให้เหมำะสม	ดงัในงำน

ของ	Alrubaiee	and	Alkaa’ida	(2011)	ซึ่งศกึษำถงึกำรรบัรูค้ณุภำพกำรบรกิำรสขุภำพของผูใ้ช้บรกิำร	ผลพบว่ำกำร

รบัรูค้ณุภำพของบรกิำรมคีวำมสมัพนัธ์ทำงบวกกบัทั้งควำมพงึพอใจ	และควำมเชื่อมั่นของผูใ้ช้บรกิำร	กล่ำวคอื

ยิ่งผู้ใช้บริกำรรับรู้ว่ำบริกำรมีคุณภำพมำก	 ก็ยิ่งมีแนวโน้มพึงพอใจและเชื่อมั่นในบริกำรมำกขึ้น	 นอกจำกนี้	

ยงัพบว่ำควำมพงึพอใจเป็นตวัแปรส่งผ่ำนระหว่ำงกำรรบัรู้คณุภำพและควำมเชื่อมั่นของผู้ใช้บรกิำรด้วย
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2.4
ความคาดหวัง (Expectation)

	 เนื้อหำเรื่องควำมคำดหวงั	ประกอบด้วย	2	ส่วนหลกั	ได้แก่	ควำมหมำยของควำมคำดหวงั	และแนวคดิ

และทฤษฎทีี่เกี่ยวกบัควำมคำดหวงั	รำยละเอยีดมดีงันี้

2.4.1	 ควำมหมำยของควำมคำดหวงั
	 ควำมคำดหวังอำจแบ่งได้เป็นสองรูปแบบ	 และแต่ละรูปแบบถูกน�ำไปศึกษำในบริบทที่แตกต่ำงกัน	

รวมทั้งในงำนวจิยัเกี่ยวกบัควำมพงึพอใจของผูบ้รโิภค	กบักำรรบัรูค้ณุภำพกำรบรกิำร	มรีำยละเอยีด	ดงันี้	(Swan	

&	Trawick,	1980	อ้ำงถงึใน	Ross	et	al.,	1987)	

 1) ความคาดหวังจากการคาดการณ์ (Predictive expectations)	 เป็นกำรประเมินถึงผลลัพธ์ที่

คำดว่ำจะได้รบั	ซึ่งเป็นรูปแบบที่พบเหน็ได้บ่อย	สอดคล้องกบักำรให้ควำมหมำยของ	businessdictionary	(2020)	

ที่ระบวุ่ำควำมคำดหวงั	คอืระดบัควำมน่ำจะเป็นของสิ่งที่จะเกดิขึ้น	

	 ในงำนวิจัยเกี่ยวกับควำมพึงพอใจส่วนใหญ่	 ควำมคำดหวังจะมีควำมหมำยสอดคล้องกับรูปแบบ	

ดงักล่ำวนี้	โดย	Parasuraman	et	al.	(1988)	ให้ควำมหมำยควำมคำดหวงัไว้ว่ำเป็นกำรคำดกำรณ์หรอืควำมเป็น

ไปได้ที่ผู้บรโิภคคดิว่ำจะเกดิขึ้นจำกสนิเค้ำหรอืบรกิำรที่ได้รบั	(Predicted	service)	ส่วน	Yi	(1990)	ระบใุกล้เคยีง

กันว่ำควำมคำดหวังของผู้บริโภค	 คือกำรคำดกำรณ์ของผู้บริโภคถึงผลหรือประสิทธิภำพของสินค้ำหรือบริกำร	

ขณะที่สัจจำ	 โสภำ	 (2556)	 ให้ควำมหมำยควำมคำดหวังไว้ว่ำ	 เป็นควำมรู้สึกหรือควำมต้องกำรสิ่งใดสิ่งหนึ่ง	

ที่บคุคลคำดกำรณ์ไว้แล้วล่วงหน้ำ	ซึ่งระดบัควำมคำดหวงักจ็ะขึ้นอยูก่บัประสบกำรณ์ที่ผ่ำนมำที่มต่ีอสิ่งนั้นด้วย	

	 2) ความคาดหวังจากความปรารถนา (Desired expectations)	 เป็นกำรประเมินถึงระดับของ

ผลลพัธ์ที่เพยีงพอที่จะท�ำให้เกดิควำมพงึพอใจ	

	 Parasuraman	et	al.	(1988)	พบว่ำในงำนวจิยัเกี่ยวกบักำรรบัรู้ถงึคณุภำพกำรบรกิำร	ควำมคำดหวงัจะ

ถกูมองในมติคิวำมปรำรถนำของผูบ้รโิภค	(Desired	service)	กล่ำวคอืเป็นสิ่งที่ผูบ้รโิภครูส้กึว่ำผูใ้ห้บรกิำรควรท�ำ	

ไม่ใช่แค่จะท�ำ	 ซึ่งช่วยอธิบำยได้ว่ำแม้ว่ำผู้รับบริกำรจะมีควำมพึงพอใจในบริกำรมำก	 แต่ไม่ได้หมำยควำมว่ำ

บรกิำรนั้นจะถกูรบัรูว้ำ่มคีณุภำพสงู	โดยควำมคำดหวงัจำกควำมปรำรถนำจะมรีะดบัสงูกว่ำควำมคำดหวงัจำก

กำรคำดกำรณ์	

	 อย่ำงไรก็ตำม	 แม้ควำมคำดหวังทั้งสองรูปแบบจะมีลักษณะแตกต่ำงกัน	 แต่อำจไม่สำมำรถแยกออก

จำกกนัได้อย่ำงสิ้นเชงิ	และกำรน�ำไปใช้กข็ึ้นอยู่กบัวตัถปุระสงค์ของกำรศกึษำ	ส�ำหรบัในงำนวจิยัที่มหีวัข้อเฉพำะ

เจำะจง	 อำทิ	 งำนวิจัยควำมพึงพอใจของผู้ป่วยหรือผู้ใช้บริกำรสุขภำพ	 (Patient	 Satisfaction)	 ส่วนใหญ่จะให้

ควำมหมำยโดยเน้นไปที่ควำมคำดหวังต่อประสบกำรณ์ที่จะได้รับ	ณ	 ขณะนั้น	 ส่วนงำนวิจัยเกี่ยวกับบริกำร	

ปฐมภูมิ	 (Primary	 Care)	 และสขุภำพจติ	 (Mental	 Health)	 ยงัให้ควำมสนใจกบัควำมคำดหวงัต่อผลลพัธ์	 หรอื	

ผลหลงัจำกได้รบักำรรกัษำแล้ว	ไม่ใช่แค่ควำมคำดหวงัเมื่อเริ่มเข้ำใช้บรกิำรด้วย	(Ross	et	al.,	1987)	
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2.4.2	 แนวคดิและทฤษฎทีี่เกี่ยวข้องกบัควำมคำดหวงั
	 ในงำนวจิยัเกี่ยวกบัควำมพงึพอใจและคณุภำพของบรกิำร	ควำมคำดหวงัเปรยีบดงัมำตรฐำนที่ผูบ้รโิภค

ใช้เพื่อเปรียบเทียบประสิทธิภำพของสินค้ำหรือบริกำรที่ได้รับ	 ซึ่งจะน�ำไปสู่ควำมพึงพอใจ	 รวมทั้งกำรรับรู้ถึง

คณุภำพของบรกิำรนั้น	โดย	Zeithaml,	Berry,	and	Parasuraman	(1993)	ได้พฒันำโมเดลพื้นฐำนควำมคำดหวงั

ของผู้บรโิภคต่อกำรบรกิำร	โดยเสนอว่ำผู้บรโิภคจะประเมนิผลของบรกิำรโดยยดึมำตรฐำนมำจำกสิ่งที่ต้องกำร

กบัสิ่งที่ยอมรบัได้	บรกิำรที่ผู้บรโิภคคำดหวงัจงึแบ่งออกเป็น	3	รูปแบบ	ได้แก่

	 1) บรกิารทีพ่งึปราถนา (Desired Service)	คอืระดบัของกำรบรกิำรที่ผูบ้รโิภคหวงัหรอืปรำรถนำว่ำ

ผูใ้หบ้รกิำรจะจดัหำให้	เปน็ส่วนผสมระหวำ่งบรกิำรที่ผูบ้รโิภคเชื่อว่ำเป็นไปได้และควรจะได้	ซึ่งได้รบัอทิธพิลมำ

จำกควำมต้องกำรส่วนบคุคล	(Personal	needs)	และตวัเร่งควำมคำดหวงั	(Enduring	service	intensifiers)	อย่ำงไร

กต็ำม	ในควำมเปน็จรงิผูบ้รโิภคจะทรำบวำ่ระดบัที่ปรำรถนำนั้นอำจเป็นไปไม่ได้	จงึมคีวำมคำดหวงัที่ต�่ำลงเป็น

ควำมคำดหวงัต่อบรกิำรขั้นต�่ำ	(Adequate	Service)	ที่คำดว่ำจะได้รบั		

	 2) บริการข้ันต�่า หรือบริการท่ีเพียงพอ (Adequate Service)	 คือระดับต�่ำสุดของกำรบริกำรที่

ยอมรบัได้ก่อนที่จะเกดิควำมไม่พงึพอใจ	ซึ่งบรกิำรขั้นต�่ำที่คำดหวงัจะเปลี่ยนแปลงได้ง่ำยกว่ำบรกิำรที่พงึปรำถนำ

โดยได้รบัอทิธพิลจำกปัจจยัหลำยประกำร	ได้แก่	

1)	 ตวัเร่งควำมคำดหวงัชั่วครำว	ส่วนใหญ่เป็นปัจจยัส่วนบคุคลที่ท�ำให้ผูบ้รโิภคอ่อนไหวกบับรกิำร

มำกขึ้น	เช่น	ในสถำนกำรณ์เร่งด่วนคบัขนัที่ต้องใช้บรกิำร	และคำดว่ำผู้ให้บรกิำรจะตอบสนอง

ได้	ควำมคำดหวงัต่อบรกิำรขั้นต�่ำจะเพิ่มขึ้น	หรอืหลงักำรใช้บรกิำรในครั้งแรก	อำจน�ำไปสูค่วำม

คำดหวงับรกิำรขั้นต�่ำที่เพิ่มขึ้นในครั้งต่อมำ

2)	 กำรรบัรู้ต่อทำงเลอืกของผู้ให้บรกิำรอื่น	ๆ	หรอืแม้แต่กำรบรกิำรตวัเองได้	ผู้บรโิภคที่มทีำงเลอืก	

ในกำรรบับรกิำรมำกจะมคีวำมคำดหวงัต่อบรกิำรขั้นต�่ำสูงกว่ำผู้ที่เชื่อว่ำไม่มทีำงเลอืกอื่น	

3)	 กำรรับรู้ถึงบทบำทที่เกี่ยวข้องกับตนเองในบริกำร	 (Self-perceived	 service	 role)	 หรือกำรมี	

ส่วนร่วมของผู้บริโภคที่ส่งผลกับกำรได้รับบริกำร	 เช่น	 กำรบอกให้ผู้ให้บริกำรเข้ำใจถึงควำม

ต้องกำรอย่ำงชัดเจน	 หำกผู้บริโภคเชื่อว่ำตนได้ท�ำตำมบทบำทของตนเองดีแล้ว	 ก็จะมีควำม	

คำดหวงัต่อบรกิำรขั้นต�่ำมำกขึ้น

4)	 ปจัจยัด้ำนสถำนกำรณ์แวดล้อมที่อยูน่อกเหนอืกำรควบคมุของผูใ้ห้บรกิำร	เช่นเมื่อเกดิภยัพบิตั	ิ

ซึ่งส่งผลกระทบต่อคนจ�ำนวนมำกในครั้งเดยีว	ผูบ้รโิภคจะลดควำมคำดหวงัต่อบรกิำรขั้นต�่ำของ

บรษิทัประกนัภยัลงชั่วครำว	เพรำะรู้ว่ำมคีวำมต้องกำรใช้บรกิำรมำก

 3) บริการท่ีคาดการณ์ (Predicted Service)	 คือระดับที่คำดว่ำจะได้รับจำกผู้ให้บริกำรในควำม	

เป็นจรงิ	 ซึ่งจะมผีลต่อควำมคำดหวงัต่อบรกิำรขั้นต�่ำโดยตรง	 หำกระดบัของบรกิำรที่คำดกำรณ์เพิ่มขึ้น	 ควำม

คำดหวงัต่อบรกิำรขั้นต�่ำกจ็ะเพิ่มขึ้นด้วย
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	 โดยสรุปแล้ว	 ผู้บริโภคจะมีควำมคำดหวังต่อบริกำรแตกต่ำงกันไป	 โดยช่องว่ำงหรือควำมแตกต่ำง

ระหว่ำงบรกิำรที่พงึปรำรถนำกบับรกิำรขั้นต�่ำ	จะถกูเรยีกว่ำขอบเขตที่ทนได้	(Zone	of	tolerance)	ซึ่งสำมำรถเพิ่ม

ขึ้นหรอืลดลงได้ตำมปัจจยัหลำยอย่ำง	ทั้งยงัสำมำรถน�ำไปขยำยควำมกำรประเมนิกำรรบัรูค้ณุภำพในกำรบรกิำร

ของผู้บรโิภค	(Perceived	service	quality)	ตำมโมเดล	SERVQUAL	(แผนภำพที่	2-2)	จำกเดมิที่วดัได้จำกควำม

แตกต่ำงระหว่ำงบริกำรที่คำดหวังกับบริกำรที่ได้รับจริง	 จะสำมำรถแบ่งได้เป็นสองแบบ	 คือ	 1)	 เปรียบเทียบ

บริกำรที่พึงปรำถนำกับบริกำรที่ได้รับจริง	 เรียกว่ำกำรรับรู ้ถึงควำมดีเลิศของบริกำร	 (Perceived	 service	

superiority)	และ	2)	เปรยีบเทยีบบรกิำรขั้นต�่ำกบับรกิำรที่ได้รบัจรงิ	หรอืเรยีกว่ำกำรรบัรู้ถงึบรกิำรขั้นต�่ำ	(Perceived	

service	adequacy)	

แผนภาพที่ 2-2
Customer Expectations of Service (Zeithaml et al., 1993)

Expected Service

Perceived Service

Zone of
Tolerance

Gap 5

Desired Service

Adequate Service

	 นอกจำกนี้	ปจัจยัที่มอีทิธพิลกบัควำมคำดหวงัต่อบรกิำรที่คำดหวงั	และบรกิำรที่พงึปรำรถนำ	ยงัได้แก่	

1)	ค�ำสญัญำต่อบรกิำรที่ชดัเจน	(Explicit	service	promises)	ที่มำจำกหน่วยงำนผู้ให้บรกิำร	ซึ่งอำจมำจำกหลำย

แหล่ง	เช่น	ในโฆษณำ	เนื้อหำในสญัญำ	กำรพูดคยุระหว่ำงผู้ให้บรกิำรและผู้รบับรกิำร	2)	ค�ำสญัญำต่อบรกิำร

ที่บอกเป็นนยั	(Implicit	service	promises)	ซึ่งอยูน่อกเหนอืจำกสญัญำที่ชดัเจน	เช่น	รำคำ	ลกัษณะทำงกำยภำพ

ที่สงัเกตได้	ที่ท�ำให้อนมุำนได้ว่ำบรกิำรนั้นควรจะเป็นอย่ำงไร	3)	กำรสื่อสำรแบบปำกต่อปำก	 (Word-of-mouth	

communications)	ที่ไม่ได้มำจำกหน่วยงำนหรอืผู้ให้บรกิำรเอง	และ	4)	ประสบกำรณ์ในอดตี	 (Zeithaml	et	 al.,	

1993)
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2.5
ความพึงพอใจ (Satisfaction)

	 แนวคดิเกี่ยวกบัควำมพงึพอใจ	มเีนื้อหำ	4	ส่วน	คอื	ควำมหมำยของควำมพงึพอใจ	แนวคดิและทฤษฎี

ที่เกี่ยวข้องกบัควำมพงึพอใจ	กำรวดัควำมพงึพอใจโดยทั่วไป	และกำรวดัควำมพงึพอใจต่อบรกิำรสขุภำพและระบบ

สำธำรณสขุ	ซึ่งคณะผูว้จิยัได้น�ำมำประยกุต์ใช้เป็นกรอบแนวคดิในกำรพฒันำเทคนคิของกำรวดั	โดยรำยละเอยีด

มดีงันี้

2.5.1	 ควำมหมำยของควำมพงึพอใจ
	 นยิำมควำหมำยของควำมพงึพอใจในพจนำนกุรม	มคี�ำอธบิำยแตกต่ำงกนั	ดงัต่อไปนี้

	 พจนำนกุรม	ฉบบัรำชบณัฑติยสถำน	พ.ศ.	2554	ระบวุ่ำควำมพงึพอใจเป็นค�ำกรยิำ	หมำยควำมว่ำ	รกั,	

ชอบใจ	ส่วน	dictionary.cambridge	(2020)	ให้ควำมหมำยควำมพงึพอใจไว้ว่ำ	ควำมรู้สกึยนิด	ีเมื่อได้รบับำงสิ่งที่

ต้องกำร	หรอืเมื่อท�ำบำงอย่ำงส�ำเรจ็ลลุ่วงตำมที่ต้องกำร	หรอืเตมิเตม็ควำมต้องกำรหรอืควำมหวงัได้ส�ำเรจ็		

	 ขณะที่	businessdictionary	(2020)	ให้ควำมหมำยโดยเน้นไปที่ผูบ้รโิภค	หมำยถงึ	ระดบัที่ผูบ้รโิภคจะรูส้กึ

นยิมชมชอบ	เมื่อเปรยีบเทยีบคณุภำพ	คณุค่ำ	หรอืประโยชน์ของสนิค้ำ/บรกิำรที่ได้รบันั้นกบัควำมคำดหวงัที่มี

	 ส�ำหรบัในกำรศกึษำวจิยัที่ผ่ำนมำ	 โดยเฉพำะในงำนวจิยัเกี่ยวกบัควำมพงึพอใจของผูบ้รโิภค	 (Customer	

Satisfaction)	ซึ่งเป็นแนวคดิส�ำคญัในกำรวจิยักำรตลำดมำอย่ำงยำวนำน	พบว่ำนยิำมควำมหมำยของควำมพงึ

พอใจนั้นอำจแบ่งได้เป็น	2	มมุมอง	คอื	ควำมพงึพอใจเป็นผลลพัธ์จำกกำรได้รบัประสบกำรณ์กำรบรโิภคสนิค้ำ

หรอืบรกิำร	และควำมพงึพอใจเป็นกระบวนกำรที่เกดิขณะบรโิภคสนิค้ำหรอืบรกิำร	(Yi,	1990)

	 นยิำมที่มองควำมพงึพอใจของผู้บรโิภคเป็นผลลพัธ์หลงักำรบริโภค	อำท	ิWestbrook	and	Reilly	(1983	

อ้ำงถึงใน	 Yi,	 1990)	 ให้นิยำมควำมพึงพอใจว่ำเป็นกำรตอบสนองทำงอำรมณ์ต่อกำรบริโภคสินค้ำหรือบริกำร	

เช่นเดียวกับ	 Fulfillment	 Approached	 ที่ให้ควำมหมำยควำมพึงพอใจไว้ว่ำเป็นผลลัพธ์ที่บุคคลได้รับ	 โดยไม่ได้

ค�ำนงึถงึควำมต้องกำรหรอืควำมรู้สกึที่ควรจะได้รบัของบคุคล	(Pascoe,	1983)	

	 ด้ำนนยิำมที่มองควำมพงึพอใจเป็นกระบวนกำร	จะให้ควำมสนใจกบักำรรบัรู	้กำรประเมนิ	และกระบวนกำร

ทำงจติวทิยำของผู้บรโิภคที่ท�ำให้เกดิเป็นควำมพงึพอใจ	(Yi,	1990)	สอดคล้องกบันยิำมของ	businessdictionary	

(2017)	 และใกล้เคียงกับ	 Discrepancy	 Approached	 ที่อธิบำยว่ำควำมพึงพอใจ	 คือควำมแตกต่ำงระหว่ำง

ประสบกำรณ์ที่ได้รับ	 และสิ่งที่คำดไว้ภำยในใจของผู้บริโภค	 โดยมองว่ำควำมคำดหวังก่อนรับบริกำรจะเป็น	

ตวัก�ำหนดควำมพงึพอใจ	(Pascoe,	1983)	

	 นอกจำกนี้	Hunt	(1977	อ้ำงถงึใน	Pascoe,	1983)	ยงัได้อธบิำยเพิ่มเตมิไว้ว่ำควำมพงึพอใจมคีวำมหมำย

ถงึกำรประเมนิ	มำกกว่ำจะเป็นเพยีงอำรมณ์หรอืควำมรู้สกึ	 โดยบำงสิ่งบำงอย่ำงแม้จะน่ำชื่นชม	 (Pleasurable)	

แต่หำกถูกประเมนิว่ำต�่ำกว่ำมำตรฐำนที่บคุคลสร้ำงไว้	กอ็ำจไม่ได้ท�ำให้เกิดควำมพงึพอใจนั่นเอง
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2.5.2	 แนวคดิและทฤษฎทีี่เกี่ยวข้องกบัควำมพงึพอใจ
	 ทฤษฎีที่อธิบำยถึงกระบวนกำรเกิดควำมพึงพอใจส่วนใหญ่กล่ำวถึงควำมสอดคล้องกันระหว่ำงควำม

คำดหวงัและประสบกำรณ์หรอืผลลพัธ์จำกสนิค้ำหรอืบรกิำร	 โดยมรีำยละเอยีดที่น�ำไปสูส่มมตฐิำนที่แตกต่ำงกัน	

ดังนี้	 (ชัยพร	 ภัทรวำรีกุล,	 วิกำนดำ	 ศรีจรัสรุ่ง,	 และ	 สันทัด	 พรประเสริฐมำนิต,	 2549;	 Anderson,	 1973;	

Pascoe,	1983)	

	 1. ทฤษฎีความแตกต่าง (Contrast Theory)	พฒันำมำจำก	Adaptation-level	 theory	ของ	Harry	

Helson	 โดยอธิบำยว่ำเมื่อควำมคำดหวังไม่ตรงกับสิ่งที่ได้รับจริง	 จะก่อให้เกิดควำมแตกต่ำงขึ้น	 โดยบุคคล	

มกัจะรบัรูถ้งึควำมต่ำงนั้นได้มำกกวำ่ควำมเป็นจรงิ	หำกผลลพัธ์ที่ได้มำกกว่ำควำมคำดหวงัจะยิ่งถกูประเมนิว่ำ	

พงึพอใจมำก	เช่นเดยีวกนัผลลพัธ์ที่ไม่เป็นไปตำมที่คำดหวงัจะยิ่งถูกตดัสนิว่ำไม่น่ำพึงพอใจมำก

	 2. ทฤษฎีความไม่สอดคล้องกันหรือการปรับเปลี่ยน (Dissonance or Assimilation Theory)	

เป็นทฤษฎทีำงจติวทิยำสงัคม	พฒันำโดย	Festinger	ในปี	1957	อธบิำยว่ำควำมไม่สอดคล้องกนัระหว่ำงควำม

คำดหวงักบัผลที่ได้รบัจะท�ำให้บคุคลเกดิควำมรูส้กึไม่สบำยใจในทำงจติวทิยำ	โดยบคุคลจะพยำยำมบรรเทำควำม

รูส้กึนั้นลงด้วยกำรปรบักำรรบัรูท้ี่มต่ีอผลลพัธ์	เพื่อให้สอดคล้องกบัควำมคำดหวงั	ดงันั้น	ผลลพัธ์ที่น้อยกว่ำควำม

คำดหวงัในระดบัเลก็น้อยจะไม่ได้ท�ำให้เกดิควำมไม่พงึพอใจ	

 3. ทฤษฎีปรับเปล่ียนและแตกต่าง (Assimilation-Contrast Theory)	 เสนอโดย	 Sherif	 และ	

Hovland	ปี	1961	ซึ่งรวบรวมสองทฤษฎขี้ำงต้นเข้ำด้วยกนั	โดยองค์ประกอบส�ำคญันอกจำกควำมคำดหวงั	คอื

ขอบเขตของกำรยอมรบัได้	หำกควำมคำดหวงักบัผลลพัธ์แตกต่ำงกนัไม่มำก	และตกอยู่ภำยในขอบเขตที่ยอมรบั

ได้	 จะถูกปรับเปลี่ยนให้ตรงกับควำมคำดหวังตำมทฤษฎีกำรปรับเปลี่ยน	 ส่วนเมื่อควำมคำดหวังกับผลลัพธ	์

แตกต่ำงกนัมำกเกนิขอบเขตของกำรยอมรบัได้	ผลกจ็ะเกดิขึ้นตำมทฤษฎคีวำมแตกต่ำง	

	 4. ทฤษฎีการแผ่ขยายของผลลบ (Generalized negativity Theory) โดย	Carlsmith	และ	Aronson	

ทฤษฎีนี้อธิบำยว่ำควำมไม่สอดคล้องกันของผลลัพธ์ไม่ว่ำจะมำกหรือน้อยกว่ำควำมคำดหวัง	 จะถูกรับรู้ว่ำ	

พงึพอใจน้อยกว่ำผลลพัธ์ที่สอดคล้องกบัควำมคำดหวงั	นอกจำกนี้	 ผู้บรโิภคที่ได้รบัผลลพัธ์ต่ำงจำกที่คำดหวงั

ยงัมแีนวโน้มจะเกดิควำมไม่พงึพอใจ	มำกกว่ำผู้บรโิภคที่ไม่มคีวำมคำดหวงัมำก่อน

 5. ทฤษฎีการยืนยันความคาดหวัง (Expectation–Confirmation Theory; ECT)	(แผนภำพที่	2-3)	

พฒันำขึ้นโดย	Oliver	ในปี	1977	เป็นทฤษฎทีี่นยิมน�ำมำใช้ศกึษำเพื่อศกึษำควำมพงึพอใจในสนิค้ำและบรกิำร

ในงำนวจิยัเชงิกำรตลำด	ทฤษฎดีงักล่ำวอธบิำยว่ำผูบ้รโิภคจะมคีวำมคำดหวงัก่อนซื้อสนิค้ำหรอืบรกิำร	และรบั

รูถ้งึประสทิธภิำพของสนิค้ำหรอืบรกิำรหลงัจำกช่วงเวลำที่เริ่มต้นใช้	จำกนั้นจะประเมนิควำมพงึพอใจโดยเปรยีบ

เทยีบควำมคำดหวงักบัผลลพัธ์หลงัจำกใช้งำนจรงิ	หำกผลของสนิค้ำหรอืบรกิำรที่ได้รบัเกนิกว่ำที่คำดไว้จะเกดิ

กำรยอมรับหรือควำมสอดคล้องเชิงบวกที่จะน�ำไปสู่ควำมพึงพอใจ	 ในทำงกลับกันหำกผลลัพธ์ไม่เป็นไปตำมที่

หวัง	 จะเกิดควำมไม่สอดคล้องที่มีแนวโน้มน�ำไปสู่ควำมไม่พึงพอใจ	 ซึ่งควำมพึงพอใจก็จะน�ำไปสู่กำรซื้อหรือ	

ใช้สนิค้ำหรอืบรกิำรซ�้ำได้	(Jiang	&	Klein	2009;	Kim,	2012)	
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แผนภาพที่ 2-3
Expectation confirmation theory (ECT) (Jiang & Klein 2009)

Expectation

(Dis)confifirmation Satisfaction

Performance

	 โดยสรปุแล้ว	ทฤษฎต่ีำง	ๆ 	ยงัคงให้ควำมส�ำคญักบัควำมสมัพนัธ์ระหว่ำงควำมคำดหวงักบัผลลพัธ์	หำก

เน้นที่กำรน�ำไปใช้งำนและควำมเหมำะสมตำมลกัษณะของบรกิำร	จงึอำจเลอืกอธบิำยโดยผสมผสำนเช่นเดยีว

กับที่	 Kotler	 (2000)	 กล่ำวไว้ว่ำหำกผู้บริโภครับรู้ว่ำสิ่งที่ได้รับต�่ำกว่ำควำมคำดหวัง	 จะท�ำให้รู้สึกไม่พึงพอใจ	

แต่หำกตรงกบัควำมคำดหวงักจ็ะเกดิควำมพงึพอใจ	หรอืหำกได้รบัสูงกว่ำที่คำดหวงักจ็ะเกดิควำมประทบัใจ	

	 จำกแนวทำงกำรนิยำมควำมพึงพอใจรวมทั้งแนวคิดและทฤษฎีข้ำงต้น	 ในงำนวิจัยนี้	 ควำมพึงพอใจ	

จึงเป็นกระบวนกำำรประเมินเมื่อได้รับ	 หรือเมื่อบรรลุบำงสิ่ง	 โดยควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรจะเกิดขึ้น	

ก็ต่อเมื่อคุณภำพของสินค้ำหรือบริกำรที่ได้รับนั้นตรงกับควำมคำดหวัง	 แต่หำกต�่ำกว่ำก็จะไม่พอใจในทำง	

ตรงข้ำม	หำกคณุภำพสูงเกนิที่คำดหวงัจะท�ำให้เกดิควำมประทบัใจ

2.5.3	 กำรวดัควำมพงึพอใจโดยทั่วไป
	 ในภำพรวม	กำรเลอืกรูปแบบกำรวดัที่เหมำะสม	ควรจะค�ำนงึถงึปัจจยัสำมประกำร	ได้แก่	1)	วตัถปุระสงค์

ที่ต้องกำรน�ำไปใช้	2)	คณุสมบตัขิองสนิค้ำหรอืบรกิำร	และ	3)	คณุลกัษณะของผู้ตอบ	(Wirtz	&	Lee,	2003;	Yi,	

1990)	โดยรูปแบบกำรวดัควำมพงึพอใจของผู้บรโิภคที่ผ่ำนมำมอียู่หลำกหลำย	อำจแบ่งได้เป็นสองแบบใหญ่	ๆ 	

คอื

	 1)	 กำรวัดโดยตรงผ่ำนกำรส�ำรวจหรือสัมภำษณ์	 กำรวัดโดยตรงจะมีควำมชัดเจนคือถำมถึงควำม	

พงึพอใจได้โดยตรง	แต่กม็ขี้อด้อย	เช่น	อำจมปีัญหำเรื่องอคตขิองผู้ตอบหรอือคตใินกำรสุ่ม

	 2)	 กำรวดัทำงอ้อมผ่ำนกำรรวบรวมข้อมูลอตัรำกำรร้องเรยีนของผู้บรโิภค	 รวมทั้งกำรกลบัมำใช้สนิค้ำ

หรอืบรกิำรซ�้ำ	กำรวดัทำงอ้อมแม้จะไม่ต้องรบกวนผู้บรโิภคเพิ่ม	แต่กม็ปีัจจยัแทรกซ้อนมำก	และไม่ใช่ผู้บรโิภค

ทกุคนที่จะเลอืกร้องเรยีนถงึปัญหำ	
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	 ทั้งสองแนวทำงมีทั้งข้อดีข้อเสียแตกต่ำงกัน	 และอำจช่วยส่งเสริมกำรวัดควำมพึงพอใจของผู้บริโภค	

ร่วมกันได้โดยไม่จ�ำเป็นต้องน�ำมำใช้ทดแทนกัน	 หรือกำรเลือกใช้วิธีใดย่อมขึ้นอยู่กับวัตถุประสงค์ของกำรวิจัย

และควำมเหมำะสม	คุ้มค่ำในด้ำนอื่น	ๆ	

	 ส�ำหรับกำรวัดควำมพึงพอใจโดยกำรส�ำรวจผ่ำนแบบสอบถำมเป็นวิธีที่นิยมใช้ทั่วไป	 Wirtz	 and	 Lee	

(2003)	 ได้ทดสอบเครื่องมือวัดควำมพึงพอใจของผู้บริโภคที่นิยมใช้ในต่ำงประเทศ	 พบข้อค้นพบที่น่ำสนใจว่ำ

เครื่องมอืที่มปีระสทิธภิำพในกำรประเมนิควำมพงึพอใจ	ไม่ว่ำสนิค้ำหรอืบรกิำรนั้นจะมคีวำมโดดเด่นในประโยชน์

ด้ำนควำมสขุ	(Hedonic	benefits)	หรอืด้ำนกำรใช้สอย	(Utilitarian	benefits)	กจ็ะให้ควำมส�ำคญักบักำรวดัควำมพงึ

พอใจสองด้ำนควบคู่กนั	คอื	1)	ด้ำนอำรมณ์	(Affection)	หมำยถงึ	ควำมชอบ/ไม่ชอบ	ที่มตี่อสนิค้ำหรอืบรกิำร	

ซึ่งจะมำจำกกำรได้รบัข้อมูลหรอืประสบกำรณ์ตรงของผู้ตอบ	และ	2)	ด้ำนกำรรู้คดิ	(Cognitive)	คอืกำรประเมนิ

หรอืข้อสรปุว่ำสนิค้ำหรอืบรกิำรนั้นมปีระสทิธภิำพมำกน้อยเพยีงใดเมื่อเทยีบกบัควำมคำดหวงั	รวมทั้งประโยชน์	

และควำมเหมำะสมที่ใช้สนิค้ำหรอืบรกิำรนั้นในสถำนกำรณ์ต่ำง	ๆ	

	 นอกจำกนี้	กำรประเมนิควำมพงึพอใจยงัอำจแบ่งได้เป็นควำมพงึพอใจเป็นควำมพงึพอใจต่อลกัษณะ

ของสินค้ำหรือบริกำร	 (Attribute	 satisfaction)	 และควำมพึงพอใจต่อข้อมูลข่ำวสำรที่ได้รับ	 (Information	

satisfaction)	ผ่ำนช่องทำงต่ำง	ๆ	 (Spreng,	MacKenzie	&	Olshavsky,	1996	อ้ำงถงึใน	ชยัพร	ภทัรวำรกีลุ	และ

คณะ,	2549)

	 ในกำรวจิยัที่ผ่ำนมำ	พบว่ำควำมพงึพอใจและกำรรบัรูถ้งึคณุภำพของกำรบรกิำรมคีวำมสมัพนัธ์กนั	โดย

กำรรบัรู้ถงึคณุภำพเป็นปัจจยัหนึ่งที่มอีทิธพิลต่อควำมพงึพอใจ	(Alrubaiee	&	Alkaa’ida,	2011;	Johnson	et	al.,	

2001)	ขณะที่ควำมพงึพอใจในระยะหนึ่งกม็ผีลต่อกำรรบัรู้ถงึคณุภำพของบรกิำรได้เช่นกนั	(Parasuraman	et	al.,	

1988)

	 Fornell	et	al.	(1996)	ได้พฒันำทฤษฎแีบบจ�ำลอง	American	Customer	Satisfaction	Index	(ACSI)	เพื่อ

ใช้เป็นเครื่องมือวัดผลควำมพึงพอใจของผู้บริโภคโดยรวม	 ซึ่งแสดงถึงกำรด�ำเนินงำนและศักยภำพขององค์กร	

โดยสำมำรถน�ำผลมำเปรียบเทียบระหว่ำงเวลำ	 และระหว่ำงหน่วยงำนต่ำง	ๆ	 รวมทั้งคำดกำรณ์เศรษฐกิจโดย

รวมในระดบัประเทศได้	ทั้งนี้	ดชัน	ีACSI	จะประกอบด้วยตวัชี้วดัย่อยหลำยตวัชี้วดั	ที่ใช้ในกำรค�ำนวณค่ำควำม

พงึพอใจโดยรวม	ส�ำหรบัปัจจยัส�ำคญัที่ส่งผลต่อควำมพงึพอใจของผู้บรโิภคมี	3	ปัจจยัหลกั	ได้แก่	

 1) การรับรู้ถึงคุณภาพ (Perceived Quality)	ของผลลพัธ์	ซึ่งเป็นทศันคตทิี่เกี่ยวข้องกบัควำมดเีลศิ

ของสินค้ำหรือบริกำร	 เป็นกำรประเมินถึงประสบกำรณ์ในปัจจุบัน	 ที่มีผลโดยตรงต่อควำมพึงพอใจโดยรวม	

ประกอบด้วยองค์ประกอบ	2	ประกำร	ได้แก่	1)	customization	คอืระดบัที่หน่วยงำนได้ท�ำเพื่อตอบสนองควำม

ต้องกำรของลูกค้ำที่แตกต่ำงกนั	และ	2)	reliability	คอืระดบัที่หน่วยงำนได้ท�ำให้มคีวำมน่ำเชื่อถอื	มมีำตรฐำน	

และปรำศจำคควำมบกพร่อง	กำรรบัรู้ถงึคณุภำพตำมดชันี	ACSI	วดัได้จำกองค์ประกอบทั้งสองดงักล่ำว	และ

กำรรบัรู้คณุภำพโดยรวม

 2) การรบัรูค้ณุค่า (Perceived Value) เป็นระดบักำรรบัรูถ้งึประสทิธภิำพของสนิค้ำหรอืบรกิำร	เมื่อ

เปรียบเทียบกับต้นทุน	 โดยยิ่งรับรู้ถึงคุณภำพมำกจะยิ่งมีแนวโน้มรับรู้คุณค่ำได้มำกขึ้น	 น�ำไปสู่ควำมพึงพอใจ	

กำรรบัรู้คณุค่ำตำมดชัน	ีACSI	วดัได้จำกระดบัคณุภำพเมื่อเทยีบกบัรำคำ	และระดบัรำคำเมื่อเทยีบกบัคณุภำพ
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 3) ความคาดหวงัของผูบ้รโิภค (Customer Expectations)	เป็นควำมคำดหวงัที่มำจำกทั้งประสบกำรณ์

ในอดตีและควำมเชื่อซึ่งอำจมำจำกข้อมลูค�ำบอกเล่ำและข่ำวสำรต่ำง	ๆ 	และกำรคำดกำรณ์ไปในอนำคตถงึควำม

สำมำรถของซพัพลำยเออร์ที่จะท�ำให้สนิค้ำหรอืบรกิำรนั้นมคีณุภำพ	 ควำมคำดหวงัตำมดชัน	ี ACSI	 วดัได้จำก

ควำมคำดหวงัโดยรวม	ควำมคำดหวงัด้ำนกำรตอบสนองควำมต้องกำรของลูกค้ำ	และด้ำนควำมน่ำเชื่อถอื

	 ขณะที่ควำมพึงพอใจของผู้บริโภคในดัชนี	 ACSI	 วัดจำกควำมพึงพอใจโดยรวม	 ผลลัพธ์ที่เป็นและ	

ไม่เป็นไปตำมที่คำดหวัง	 และระดับของประสิทธิภำพเทียบกับสินค้ำหรือบริกำรในอุดมคติในหมวดหมู่นั้น	

หำกควำมพงึพอใจเป็นไปในทศิทำงบวก	จะส่งผลให้ควำมจงรกัภกัดขีองผู้บรโิภค	(Customer	Loyalty)	เพิ่มขึ้น	

และกำรร้องเรยีนของผู้บรโิภค	(Customer	Complaint)	ลดลง	ในทำงกลบักนัหำกควำมพงึพอใจเป็นไปในทศิทำง

ลบ	ควำมจงรกัภกัดขีองผู้บรโิภคจะลดลงและกำรร้องเรยีนกจ็ะเพิ่มขึ้น	(Fornell	et	al,	1996)

2.5.4	 กำรวดัควำมพงึพอใจต่อบรกิำรสขุภำพและระบบสำธำรณสขุ
	 กำรศึกษำถึงควำมพึงพอใจของคนไข้หรือผู้ใช้บริกำรสุขภำพ	 (Patient	 satisfaction)	 นั้นมีมำนำนแล้ว	

และมแีนวทำงกำรวดัผลที่หลำกหลำย	 โดย	Ross	 et	 al.,	 (1987)	 ได้รวบรวมรูปแบบกำรวดัควำมพงึพอใจของ	

ผู้ใช้บรกิำรสขุภำพในงำนวจิยัต่ำง	ๆ	ไว้	ได้แก่

 1) การประเมินแบบ Bipolar scale	ซึ่งจะประกอบด้วยเป็นค�ำคู่ตรงข้ำม	เช่น	ไม่พงึพอใจอย่ำงสูง	

ถงึพงึพอใจอย่ำงสูง	

 2) การประเมินความต้องการกลับมาใช้บริการซ�้า	ควำมต้องกำรที่จะบอกต่อ	คณุภำพของกำรให้

บรกิำร	และผลลพัธ์เมื่อเปรยีบเทยีบกบัอดุมคติ	

 3) การประเมินภาพรวมความดึงดูดใจของสินค้าหรือบริการ	และควำมตั้งใจซื้อหรอืใช้บรกิำร	

 4) การประเมินถึงคุณลักษณะและอารมณ์ความรู้สึกต่าง ๆ	 เช่น	 ควำมดี/เลว	 สมหวัง/ผิดหวัง	

มคีวำมสขุ/เสยีใจ	

	 Ross	et	al.,	(1987)	ยงัอธบิำยเพิ่มเตมิด้วยว่ำแม้ค�ำถำมที่ใช้ส�ำหรบักำรประเมนิอำจไม่ได้ถำมถงึระดบั

ควำมพงึพอใจโดยตรง	แต่ในภำพรวมรปูแบบกำรวดัข้ำงต้นกไ็ด้รบักำรยอมรบัว่ำมคีวำมตรงในเชงิเนื้อหำ	(Content	

validity)	ส�ำหรบักำรวดัควำมพงึพอใจ

	 ด้ำน	 Kravitz	 (1998)	 พบว่ำ	 เครื่องมือกำรวัดควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรสุขภำพที่ใช้โดยส่วนใหญ	่

มกัเป็นแบบสอบถำมที่ประกอบด้วยข้อค�ำถำมหลำกหลำยถงึกำรรบัรูแ้ละคณุค่ำของกำรบรกิำร	และมกัใช้มำตร

วดัประเมนิค่ำแบบ	Likert	ทั้งนี้	กำรวดัควำมพงึพอใจต่อผลลพัธ์ที่ได้จำกประสบกำรณ์อำจแบ่งได้เป็น	2	แบบ	

คอื	1)	ผลลพัธ์ที่เกดิขึ้นจรงิจำกกำรบรกิำร	เช่น	ผลจำกกำรรกัษำ	และ	2)	ผลลพัธ์ตำมกำรรบัรู้	ที่ผู้บรโิภคแต่ละ

คนรบัรู้แตกต่ำงกนั	

	 ทั้งนี้	ในกำรสร้ำงแบบสอบถำม	ยงัมข้ีอพงึระวงัในเรื่องกำรสร้ำงค�ำถำมเพื่อตอบวตัถปุระสงค์ในกำรน�ำ

ข้อมลูไปใช้	ตวัอย่ำงเช่น	ในกำรวดัควำมพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิำรสขุภำพถงึประสทิธภิำพในกำรสื่อสำรของแพทย์	
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ค�ำถำมประเภทว่ำคณุพงึพอใจกบัเวลำที่แพทย์ใช้ในกำรตรวจรกัษำคณุมำกน้อยเพยีงใด	ผูต้อบจะต้องคดิว่ำตน

ใช้เวลำไปเท่ำไหร่	 และเมื่อกบัมำตรฐำนหรอืสิ่งที่อ้ำงองิได้แล้วเหมำะสมหรอืไม่	 ซึ่งผู้ตอบที่เคยได้รบักำรตรวจ

โดยใช้เวลำน้อย	หำกได้เวลำมำกขึ้นกอ็ำจประเมนิว่ำพงึพอใจ	แม้เวลำที่เขำได้รบันั้นจะไม่ได้เป็นไปตำมคณุภำพ	

ขณะเดยีวกนัผู้ที่ได้รบักำรตรวจโดยใช้เวลำนำนมำก่อน	เมื่อได้เวลำน้อยลงอำจประเมนิว่ำไม่พงึพอใจ	แม้เวลำ

ที่ได้นั้นจะเป็นไปตำมคุณภำพแล้วก็ตำม	 ค�ำถำมลักษณะดังกล่ำวจึงอำจท�ำให้เกิดควำมคลำดเคลื่อนและเป็น

ประโยชน์น้อยในแง่ของกำรน�ำข้อมูลมำปรับปรุงพัฒนำ	 ในกรณีนี้กำรเน้นที่รำยละเอียดค�ำถำมและเปลี่ยน	

รปูแบบของมำตรวดัเป็นแบบกำรวดัทศันคตอิย่ำงง่ำย	คอืให้ตอบแค่ว่ำใช่หรอืไม่ใช่	อำจเหมำะสมกว่ำ	อำท	ิกำร

ถำมว่ำแพทย์ได้อธิบำยกับคุณหรือไม่ว่ำต้องท�ำอย่ำงไรเมื่ออำกำรเจ็บป่วยของคุณแย่ลงหรือหำยแล้วกลับมำ

เป็นอีก	 ซึ่งจะมีควำมชัดเจน	 และอำจน�ำไปใช้เป็นข้อมูลในกำรปรับปรุงมำตรฐำนกำรท�ำงำนได้อย่ำงเฉพำะ

เจำะจงมำกขึ้น	(Kravitz,	1998)

	 นอกเหนือกำรวัดควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรสุขภำพโดยทั่วไป	 ยังมีกำรวัดผลด้ำนสำธำรณสุขใน	

รูปแบบอื่น	 อำทิ	 กำรวัดกำรตอบสนองของประชำชน	 (Responsiveness)	 เพื่อประเมินระบบสำธำรณสุขใน	

ภำพรวม	 โดยเน้นไปยังมิติที่ไม่ได้เกี่ยวกับผลลัพธ์ทำงสุขภำพโดยตรง	 กล่ำวคือเป็นกำรประเมินประสบกำรณ์

ของบุคคลที่มีต่อระบบสำธำรณสุขต่อควำมคำดหวังที่เป็นสำกลซึ่งบุคคลควรได้รับตำมกฎหมำย	 โดยแบ่งเป็น	

7	มติ	ิได้แก่	(De	Silva	&	Valentine,	2000)

 1) ศักดิ์ศรี (Dignity)	 สิทธิของบุคคลที่จะได้รับกำรปฏิบัติด้วยควำมเคำรพในฐำนะบุคคลไม่ใช่แค	่

ผู้ป่วย	รวมถงึได้รบักำรปกป้องสทิธมินษุยชน	

 2) อิสรภาพ (Autonomy)	อสิระในกำรตดัสนิใจเลอืกทำงเลอืกในกำรรกัษำ	กำรทดสอบ	หรอืดูแล	

โดยมโีอกำสในกำรได้รบัค�ำปรกึษำถงึทำงเลอืกกำรรกัษำต่ำง	ๆ	

	 3) การรักษาความลับ (Confidentiality)	ได้รบักำรปกป้องควำมเป็นส่วนตวัทั้งกำรสื่อสำรและประวตั	ิ

กำรรกัษำ

 4) การให้ความสนใจ (Prompt attention)	ได้แก่	กำรเข้ำถงึที่สะดวกรวดเรว็	มหีน่วยงำนสำธำรณสขุ

ที่ตั้งอยู่ทั่วถึง	 อำจพิจำรณำสัดส่วนจ�ำนวนประชำกรต่อหน่วยงำนสำธำรณสุขตำมพื้นที่ที่เข้ำถึงได้	 นอกจำกนี้

ยงัรวมถงึกำรมุ่งเน้นปรบัปรงุสวสัดภิำพในกำรบรกิำรด้วยกำรร่นเวลำกำรรอคอยในกำรด�ำเนนิกำร	

 5) คุณภาพของสิ่งอ�านวยความสะดวกพื้นฐาน (Quality of basic amenities)	เน้นที่คณุสมบตัิ

ทำงกำยภำพของหน่วยงำน	เช่น	ควำมสะอำดของสถำนที่	กำรรองรบัที่เพยีงพอ	คณุภำพของอำหำร

 6) ทางเลือกของผู้ให้บริการดูแล (Choice of care provider)	 มีโอกำสในกำรเข้ำถึงกำรดูแล	

โดยผู้เชี่ยวชำญ	มทีำงเลอืกทั้งจำกภำยในและระหว่ำงหน่วยงำนผู้ให้บรกิำร

	 7) การเข้าถึงเครือข่ายการสนับสนุนทางสังคม (Access to social support networks)	

กำรได้รบัอนญุำตให้เข้ำเยี่ยม	ได้รบักำรดูแลจำกครอบครวัและเพื่อนฝูง	เข้ำไปท�ำกจิกรรมต่ำง	ๆ	ในสงัคม
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	 จำกแนวคดิข้ำงต้น	อำจสรปุสำระส�ำคญัที่จะน�ำไปสู่กำรประยกุต์ใช้สร้ำงเครื่องมอืวดัได้ดงันี้

	 1)	 “ควำมพึงพอใจ”	 เป็นทัศนคติหรือควำมรู้สึกต่อบริกำรที่ได้รับ	 ซึ่งมีได้ทั้งทิศทำงที่เป็นบวก	 คือ	

พงึพอใจ	และทศิทำงลบ	คอืไม่พงึพอใจ

	 2)	 “ควำมพงึพอใจ”	เป็นสิ่งที่เกดิขึ้นจำกกระบวนกำรส�ำคญัอย่ำงน้อย	3	ขั้นตอน	

2.1)	 ก่อนใช้บริกำร	 ผู้รับบริกำรจะมีควำมคำดหวัง	 หรือให้ควำมส�ำคัญกับปัจจัยบำงอย่ำงที่

เกี่ยวข้องกบักำรบรกิำร

2.2)	 เมื่อใช้บรกิำร	ผู้รบับรกิำรจะเกดิกำรรบัรู้ต่อสิ่งที่ได้รบัจำกบรกิำรนั้น	ๆ

2.3)	 เกิดกำรเปรียบเทียบระหว่ำงสิ่งที่คำดหวังไว้	 กับสิ่งที่ได้รับจริง	 และช่องว่ำงที่เกิดขึ้นจะเป็น

เงื่อนไขในกำรสร้ำงควำมรู้สกึพอใจ	หรอืไม่พอใจ

	 จำกบทสรปุข้ำงต้น	 กำรพฒันำกรอบแนวคดิเพื่อศกึษำ	 ควำมพงึพอใจ	 ของกำรส�ำรวจครั้งนี้	 มุ่งเน้น

กำรท�ำควำมเข้ำใจ	ถงึกระบวนกำรและควำมสมัพนัธ์ที่เกดิขึ้นภำยในกระบวนกำรของควำมรูส้กึพงึพอใจ	(บวก)	

หรอืไม่พงึพอใจ	(ลบ)	สรปุได้ดงัแผนภำพที่	2-4

แผนภาพที่ 2-4
Satisfaction Process

ก่อนใช้บริการ ใช้บริการ เปรยีบเทยีบ (P-E)

กำรประชำ
สมัพนัธ์

บอกเล่ำปำก
ต่อปำก

กำรจดักจิกรรม

ประสบกำรณ์
ตรง

บรษิทั/ห้ำงร้ำน/
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องค์กร
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2.6
เทคนิคการวิเคราะห์ความพึงพอใจ 

	 เทคนิดคกำรวิเครำะห์ควำมพึงพอใจ	 ประกอบด้วยเนื้อหำ	 2	 ส่วนหลัก	ๆ	 คือ	 เทคนิคกำรวิเครำะห	์

Importance	-	Performance	Analysis	(IPA)	และเทคนคิกำรวเิครำะห์ควำมพงึพอใจแบบอื่น	ๆ

2.6.1	 เทคนคิกำรวเิครำะห์	Importance	-	Performance	Analysis	(IPA)
	 เทคนคิกำรวเิครำะห์	Importance	-	Performance	Analysis	(IPA)	เป็นเทคนคิกำรวเิครำะห์ที่มุ่งพจิำรณำ

กำรบริหำรจัดกำรคุณลักษณะที่หลำกหลำย	 โดยตั้งอยู่บนสมมติฐำนว่ำ	 ระดับควำมพึงพอใจของลูกค้ำม	ี

ส่วนประกอบย่อยหรอืคณุลกัษณะที่หลำกหลำย	ส่วนใหญ่เกดิขึ้นจำกควำมคำดหวงัของลูกค้ำและดลุพนิจิที่มี

ต่อควำมสำมำรถของสินค้ำหรือบริกำรที่ได้รับ	 IPA	 เป็นเทคนิคถูกประยุกต์ใช้วิเครำะห์ข้อมูล	 เพื่อกำรบริหำร

จดักำรที่มคีณุภำพ	ในธรุกจิประเภทต่ำง	ๆ 	โดยเฉพำะอย่ำงยิ่งด้ำนบรกิำร	ดงัเช่น	Almanza,	Jaffe	และ	Lin	(1994)	

ได้ใชเ้ทคนคิดงักล่ำวในกำรหำค่ำเฉลี่ยเพื่อเพิ่มควำมพงึพอใจของลกูค้ำ	นอกจำกนี้	Martin	(1995)	ได้ศกึษำกำร	

รับรู้ของผู้ให้บริกำรต่อควำมคำดหวังของลูกค้ำในคุณภำพกำรให้บริกำรของอุตสำหกรรมโรงแรมโดยใช้เทคนิค	

IPA	ขณะที่	Hemmasi,	Strong	และ	Taylor	 (1994)	ซึ่งได้น�ำเทคนคิ	 IPA	มำประยกุต์ใช้เพื่อวดัคณุภำพกำรให้

บรกิำรของโรงพยำบำล	เป็นต้น

	 IPA	เป็นกำรวเิครำะห์จดุตดัของค่ำเฉลี่ย	ระหว่ำงสิ่งที่ผู้บรโิภคให้ควำมส�ำคญั	(คำดหวงั)	และบรกิำรที่

ได้รบักลบัมำจรงิ	ซึ่งจดุตดัดงักล่ำว	จะตกลงบนพื้นที่	4	ส่วน	(Quadrant)	จำกแผนภำพที่	2-5	(ตำรำง	IPA)	นั้น	

แกน	Y	แสดงค่ำของระดบัควำมส�ำคญั	(ควำมคำดหวงั)	ของคณุลกัษณะหรอืบรกิำรต่ำง	ๆ 	ซึ่งผูบ้รโิภครบัรู	้และ

แกน	X	แสดงค่ำของระดบัควำมสำมำรถของคณุลกัษณะนั้น	ๆ 	ของบรกิำรนั้น	ๆ 	ในกำรตอบสนองผู้บรโิภค	โดย	

Quadrant	ทั้ง	 4	มคีวำมหมำยในเชงิของกำรบรหิำรจดักำรบรกิำรว่ำ	Concentrate	Here,	 Keep	Up	 the	Good	

Work,	Low	Priority	และ	Possible	Overkill	ตำมล�ำดบั
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แผนภาพที่ 2-5
ตารางวิเคราะห์ Importance - performance Analysis (IPA)

IMPORTANCE

PERFORMANCE

QUADRANT I
Concentrate Here
High	Importance
Low	Performance	

QUADRANT III
Low	Priority
Low	Importance

QUADRANT II
Keep Up the Good Work
High	Importance
High	Performance

Low Performance
QUADRANT IV
Possible	Overkill
Low	Importance
High	Performance

	 คณุลกัษณะต่ำง	ๆ	ที่ตกอยู่ใน	Quadrant	I:	Concentrate	Here	ถูกรบัรู้ว่ำเป็นสิ่งส�ำคญัมำกส�ำหรบัผู้ใช้

บรกิำร	แต่ระดบัควำมสำมำรถในกำรตอบสนองที่เกดิขึ้นจรงิ	ยงัอยู่ในระดบัต�่ำ	แสดงว่ำเป็นคณุลกัษณะที่ควร

ให้น�้ำหนกักบักำรปรบัปรงุ	พฒันำ	ขณะที่	Quadrant	II:	Keep	Up	the	Good	Work	นั้น	เป็นบรเิวณที่คณุลกัษณะ

ถกูรบัรูโ้ดยผูบ้รโิภคว่ำส�ำคญัมำกเช่นกนั	แต่ผูใ้ห้บรกิำรสำมำรถตอบสนองได้ในระดบัสงู	เป็นที่น่ำพอใจ	จงึควร

รกัษำมำตรฐำนให้อยู่ในระดบันี้ต่อไป	ส�ำหรบั	Quadrant	 III:	 Low	Priority	คณุลกัษณะทั้งหมดอยู่ในระดบัที่มี

ควำมส�ำคญัน้อยและขณะเดยีวกนักม็คีวำมสำมำรถในกำรตอบสนองต�่ำ	ซึ่งหมำยถงึ	ไม่มคีวำมจ�ำเป็นต้องให้

ควำมสนใจมำก	เนื่องจำกคณุลกัษณะเหล่ำนั้นไม่มคีวำมส�ำคญัในกลุ่มผู้บรโิภค	ส�ำหรบั	Quadrant	IV:	Possible	

Overkill	คณุลกัษณะที่อยู่ในบรเิวณนี้ผู้บรโิภคให้ควำมส�ำคญัในระดบัควำมส�ำคญัต�่ำ	แต่มรีะดบัควำมสำมำรถ

ในกำรตอบสนองสูง	ซึ่งผู้ใช้บรกิำรมกัจะพงึพอใจกบัระดบัควำมสำมำรถของคณุลกัษณะเหล่ำนี้	อย่ำงไรกต็ำม

ควรจะค�ำนึงว่ำกำรลงทุนต่ำง	ๆ	 ที่เกี่ยวกับคุณลักษณะเหล่ำนี้เป็นกำรใช้ทรัพยำกรอย่ำงสิ้นเปลืองมำกเกิน	

ควำมจ�ำเป็นหรอืไม่	(Hemmasi,	Strong	&	Taylor,	1994;	Martin,	1995)

	

2.6.2	 คนคิกำรวเิครำะห์ควำมพงึพอใจแบบอื่น	ๆ
	 นอกเหนอืจำกกำรวดัควำมพงึพอใจโดยตรง	หรอื	Customer	Satisfaction	Score	(CSAT)	ยงัมรีะบบกำร

วดัควำมพงึพอใจที่นยิมใช้ในวงกว้ำง	อำทิ	(Kotler	&	Keller,	2016;	Tim,	2018)

	 1) Net Promoter Score (NPS) ซึ่งบ่งบอกถงึควำมพงึพอใจ	ควำมภกัด	ีและกำรแนะน�ำหรอืบอก

ต่อ	โดยกำรถำมกบัผูท้ี่ใช้สนิค้ำหรอืบรกิำรนั้น	ๆ 	น�ำเสนอโดย	Frederick	Reichheld	ซึ่งต้องกำรให้มคีวำมง่ำยและ

น�ำไปใช้งำนได้อย่ำงมีประสิทธิภำพ	 โดยจะใช้ค�ำถำมเพียงข้อเดียวถำมว่ำคุณมีแนวโน้มจะแนะน�ำสินค้ำ	

หรอืบรกิำรต่อผูอ้ื่นมำกน้อยเพยีงใด	ประเมนิคะแนน	0-10	คะแนน	เกณฑ์คะแนนแบ่งผูบ้รโิภคเป็นสำมกลุม่	คอื	
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0-6	เป็น	Detractors	หรอืผู้บรโิภคที่ไม่พอใจในบรกิำร,	7-8	คะแนน	เป็น	Passively	Satisfied	หรอืผู้บรโิภคที่อำจ

ชอบบรกิำรแต่ไม่ได้รกั,	และ	9-10	คะแนน	เปน็	Promoters	หรอืผูบ้รโิภคที่รกัและพร้อมจะแนะน�ำบรกิำรต่อ	โดย

ค่ำ	NPS	จะถูกค�ำนวณด้วยสูตร	%Promoters	-	%Detractors

 2) Customer Effort Score (CES) วดัระดบัควำมพงึพอใจโดยเน้นไปที่ควำมพยำยำมของผู้บรโิภค

ที่จะติดต่อ	 มีส่วนร่วม	 หรือซื้อสินค้ำหรือบริกำร	 โดยผลดังกล่ำวจะแสดงให้เห็นถึงควำมยำกง่ำยในขั้นตอนที่	

ผู้บริโภคต้องท�ำก่อนใช้บริกำร	 ซึ่งข้อมูลที่ได้จะเก็บรวบรวมจำกผู้ที่ติดต่อสอบถำมแต่ยังไม่ใช้บริกำรด้วย	

ส่วนกำรให้คะแนนเป็นกำรประเมนิค่ำตำมมำตรวดัแบบ	Likert	ซึ่งจำกงำนวจิยัที่ผ่ำนมำพบว่ำคะแนนดงักล่ำว

มอีทิธพิลท�ำนำยกำรกลบัมำซื้อสนิค้ำหรอืบรกิำรซ�้ำ	อธบิำยได้ว่ำยิ่งผูบ้รโิภคใช้ควำมพยำยำมน้อย	จะยิ่งมโีอกำส

กลบัมำซื้อหรอืใช้สนิค้ำและบรกิำรได้มำกขึ้น

2.7
งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

	 จำกกำรรวบรวมกำรศึกษำวิจัยที่เกี่ยวข้องกับควำมพึงพอใจ	 รวมถึงกำรรับรู้คุณภำพของระบบบริกำร

สำธำรณสขุที่ผ่ำนมำ	พบว่ำมทีั้งงำนที่สนใจศกึษำถงึปัจจยัที่มผีลต่อควำมพงึพอใจ	และงำนที่สนใจศกึษำอทิธพิล

ของควำมพงึพอใจที่มตี่อประเดน็ต่ำง	ๆ	โดยเฉพำะควำมเชื่อมั่นในภำครฐั	ยกตวัอย่ำงได้ดงันี้

	 กำรศกึษำรวบรวมงำนวจิยัที่เกี่ยวข้องกบัควำมพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิำรสขุภำพ	โดย	Crow	et	al.,	(2002)	

ระหว่ำงปี	1980-2000	ทั้งสิ้น	139	กำรศกึษำ	พบผลที่สอดคล้องกนัในหลำยงำนวจิยัว่ำ	ปัจจยัด้ำนกำรบรกิำร

สขุภำพที่ส�ำคญัที่สดุ	ซึ่งส่งผลต่อควำมพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิำร	คอื	ควำมสมัพนัธ์ระหว่ำงแพทย์และผูป่้วย	โดย

หมำยรวมถึงกำรให้ข้อมูลต่ำง	ๆ	 นอกจำกนี้	 ยังพบว่ำปัจจัยส่วนบุคคล	 อันได้แก่	 สถำนะทำงสุขภำพ	 และ	

ผลจำกเข้ำรับกำรรักษำ	 มีอิทธิพลต่อควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรด้วย	 โดยผู้ที่มีอำกำรป่วยมำกกว่ำ	 รวมทั้ง	

ผู้ที่ประสบกบัควำมทกุข์ทำงจติใจมำก	จะยิ่งมแีนวโน้มพงึพอใจน้อย	

	 ด้ำนกำรศกึษำเกี่ยวกบักำรรบัรูข้องประชำชนต่อระบบสขุภำพใน	20	ประเทศที่ตั้งอยูท่ำงใต้ทะเลทรำย

ซำฮำรำ	ในทวปีแอฟรกิำ	โดย	Abiola	et	al.	(2011	อ้ำงถงึใน	Rocker	et	al.,	2012)	พบว่ำประเดน็ด้ำนคณุภำพ

ของกำรดแูล	ซึ่งรวมถงึกำรมยีำรกัษำโรคที่มจี�ำนวนเพยีงพอ	มคีวำมสมัพนัธ์อย่ำงมำกกบัควำมพงึพอใจในระบบ

สำธำรณสขุของประชำชน

	 ขณะที่กำรศกึษำของ	Rocker,	Kruk,	and	Laugesen	(2012)	ถงึกำรรบัรู้ของสำธำรณชนต่อประสทิธภิำพ

ของระบบสขุภำพในประเทศและควำมเชื่อมั่นในภำครฐั	โดยรวบรวมข้อมลูจำกประเทศที่มรีำยน้อยถงึปำนกลำง	

38	ประเทศทั่วโลก	พบว่ำกำรรบัรู้ถงึประสทิธภิำพของระบบสขุภำพ	ซึ่งประกอบไปด้วย	5	มติ	ิได้แก่	คณุภำพ

ของบริกำรเชิงเทคนิค	 กำรตอบสนองของประชำชน	 ควำมเป็นธรรมในบริกำร	 ผลลัพธ์ทำงสุขภำพ	 และกำร

คุ้มครองทำงกำรเงิน	 มีควำมสัมพันธ์กับควำมเชื่อมั่นในภำครัฐ	 กล่ำวคือ	 ยิ่งสำธำรณชนรับรู้ว่ำระบบสุขภำพ	

มปีระสทิธภิำพมำก	ยิ่งมคีวำมเป็นไปได้ที่จะเชื่อมั่นในภำครฐัมำกขึ้น	สอดคล้องกบังำนของ	Christensen	and	
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Lægreid	 (2005)	ซึ่งพบว่ำชำวนอร์เวย์ที่พงึพอใจกบักำรรกัษำที่ได้รบัจำกบรกิำรสำธำรณสขุ	จะมรีะดบัควำมเชื่อมั่น

ในสถำบนัภำครฐัมำกกว่ำประชำชนที่ไม่พงึพอใจ	

	 ทั้งนี้	กำรจะประเมนิกำรด�ำเนนิงำนหรอืควำมส�ำเรจ็ของโครงกำรหรอืนโยบำย	ควรจะต้องมกีำรวเิครำะห์	

และรบัฟังผูม้ส่ีวนได้ส่วนเสยี	(Stakeholders)	ซึ่งเป็นผูม้ส่ีวนเกี่ยวข้องกบัโครงกำรหรอืนโยบำยทั้งระบบ	หำกแบ่ง

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียตำมควำมใกล้ชิดกับโครงกำรหรือนโยบำย	 จะแบ่งได้เป็น	 1)	 Primary	 Stakeholders	 หรือ	

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่เกี่ยวข้องกับระบบโดยตรง	 ได้รับประโยชน์หรือเสียประโยชน์จำกโครงกำร	 2)	 Secondary	

Stakeholders	ซึ่งเป็นหน่วยงำนหรอืองค์กรที่เกี่ยวข้องรองลงมำ	เช่น	หน่วยงำนที่ท�ำหน้ำที่ดูแลโครงกำร	(รชัตะ	

ตั้งศริพิฒัน์	และวโิรจน์	ตั้งเจรญิเสถยีร,	2546)	

	 ในงำนวจิยันี้	Primary	Stakeholders	ได้แก่	ประชำชน	และผู้ให้บรกิำร	ส่วน	Secondary	Stakeholders	

ได้แก่	องค์กรภำคทีี่เกี่ยวข้อง	กำรประเมนิผลควำมพงึพอใจแบบทั้งกระบวนกำร	ตั้งแต่ควำมคำดหวงั	กำรรบัรู้

ข้อมลู	ไปจนถงึควำมพงึพอใจ	จะท�ำให้เกดิควำมเข้ำใจในระบบ	ปัญหำและอปุสรรค	ลดโอกำสในกำรเกดิควำม

ขดัแย้ง	 เพิ่มโอกำสในกำรสร้ำงควำมสมัพนัธ์	 และจะน�ำไปสู่ปรบัปรงุพฒันำแผนงำนให้มปีระสทิธภิำพมำกยิ่ง

ขึ้น
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1)	พื้นที่บรกิำร	(เขต)
2)	ควำมหนำแน่นในกำรใช้บรกิำร
3)	ประเภทของกำรใช้บรกิำร
4)	ปัจจยัอื่นๆ
5)	กลุ่มเป้ำหมำย
	 5.1	ผู้ใช้บรกิำร
	 5.2	ผู้ให้บรกิำร
	 5.3	องค์กรภำคทีี่เกี่ยวข้องต่ำงๆ

1)	 กลุ่มเป้ำหมำยพงึพอใจต่อบรกิำรที่ได้รบัมำกน้อยเพยีงใด
2)	บรกิำรด้ำนใดบ้ำง	ที่จ�ำเป็นต้องให้ควำมส�ำคญักบักำรพฒันำ	ปรบัปรงุ
3)	บรกิำรแต่ละด้ำนในข้อ	2	มนี�้ำหนกัควำมส�ำคญัต่อควำมพงึพอใจมำก

น้อยแตกต่ำงกนัอย่ำงไร	ท�ำให้สำมำรถวำงแผนงำนได้อย่ำงเหมำะสม

วิเคราะห์น�้าหนัก
ความส�าคัญ
ของบริการ
แต่และด้าน

แผนภาพที่ 2-6
กรอบแนวคิดในการศึกษา

2.8
กรอบแนวคิด

	 กรอบแนวคิดในกำรศึกษำครั้งนี้	 มุ่งหำค�ำตอบถึงแนวทำงกำรบริหำรจัดกำร	 ในกำรปรับปรุงคุณภำพ

กำรบรกิำร	 เพื่อยกระดบัควำมพงึพอใจของผู้มสี่วนได้เสยีทกุกลุ่ม	ทั้งกลุ่มผู้ใช้บรกิำร	ผู้ให้บรกิำร	และองค์กร

ภำคทีี่เกี่ยวข้อง	โดยประยกุต์ใช้แนวคดิต่ำง	ๆ	ที่คณะผู้วจิยัน�ำเสนอไว้ข้ำงต้น	ดงัแผนภำพที่	2-6	

ก่อนใช้บริการ หลังใช้บริการ

ควำมคำดหวงั
ต่อบรกิำร
ด้ำนต่ำงๆ

ควำมสำมำรถ
ในกำรตอบสนอง
ควำมคำดหวงั	

(บรกิำรที่ได้รบัจรงิ)

ช่องว่ำง
ระหว่ำง

สิ่งที่คำดหวงั
กบัที่ได้รบัจรงิ

ระดบั
ควำมพงึพอใจ
ต่อบรกิำรด้ำน

ต่ำงๆ

ตัวแปร

ประยกุต์ใช้เทคนคิกำรวเิครำะห์
Importance	performance	Analysis	(IPA)

เพื่อก�ำหนดประเภทบรกิำรที่ควรให้ควำมส�ำคญั
(Quadrant	I	และ	Quadrant	II)

ใช้สถติทิี่เกี่ยวข้อง	อำทิ	Correlation	/	Regression
เพื่อวเิครำะห์น�้ำหนกัควำมส�ำคญัของบรกิำรด้ำนต่ำงๆ	

(ที่ได้จำกกำรวเิครำะห์	IPA)
ที่มตี่อควำมพงึพอใจโดยรวม

ข้อสรุปจากการศึกษา

ระดับ
ความพึงพอใจ
โดยภาพรวม

วิเคราะห์
บริการที่ควร

ให้ความส�าคัญ





บทที่ 3
ระเบียบวิธีวิจัย
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3.1
ระเบียบวิธีวิจัย

	 กำรส�ำรวจควำมคดิเหน็ของประชำชน	ผูใ้ห้บรกิำร	และองค์กรภำคทีี่เกี่ยวข้อง	ต่อกำรด�ำเนนิกำรระบบ

หลักประกันสุขภำพแห่งชำติปี	 2563	 ประยุกต์ใช้ระเบียบวิธีวิจัยเชิงปริมำณ	 (Quantitative	 Methodology)	

กระบวนกำรสุม่ตวัอย่ำงด�ำเนนิกำรโดยส�ำนกังำนสถติแิห่งชำต	ิโดยกำรเกบ็รวบรวมข้อมลูใช้แนวทำงผสมผสำน

ที่สอดคล้องกบักำรเกบ็รวบรวมข้อมูลประกอบด้วย	กำรสมัภำษณ์แบบเผชญิหน้ำ	(Face	to	Face	Interview)	ด้วย

กำรลงพื้นที่ภำคสนำม	กำรส�ำรวจผ่ำนทำงไปรษณย์ี	(Mail	Survey)	และกำรส�ำรวจผ่ำนกำรสมัภำษณ์ทำงโทรศพัท์	

(Phone	Survey)	กำรป้อนข้อมลูผ่ำนระบบป้องกนัข้อผดิพลำด	และประมวลผลผ่ำนโปรแกรมส�ำเรจ็รปูที่ใช้ส�ำหรบั

กำรวจิยัทำงสงัคมศำสตร์	(SPSS)

3.2
ประชากร
	 ประชำกรในกำรศกึษำครั้งนี้ครอบคลมุกลุ่มเป้ำหมำยรวม	3	กลุ่ม	ดงันี้

	 ประชำชน ซึ่งหมำยถงึ	ประชำชนที่มอีำย	ุ15	ปีขึ้นไปและมสีทิธหิลกัประกนัสขุภำพแห่งชำติ

	 ผู้ให้บรกิำร	ซึ่งหมำยถงึบคุลำกร	2	กลุ่มคอื	กลุ่มวชิำชพีหรอืบคุลำกรสำธำรณสขุ	และกลุ่มผู้บรหิำร

และเจ้ำหน้ำที่งำนประกนั	ที่ปฏบิตังิำนในหน่วยบรกิำรที่ขึ้นทะเบยีนในระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำต	ิโดย

	 1)	 กลุ่มวชิำชพีหรอืบคุลำกรสำธำรณสขุ	ประกอบด้วย	แพทย์	ทนัตแพทย์	เภสชักร	พยำบำลวชิำชพี	

นกัวชิำกำรสำธำรณสขุ	นกักำยภำพบ�ำบดั	แพทย์แผนไทย	และนกัจติวทิยำชมุชน

	 2)	 กลุ่มผู้บริหำรและเจ้ำหน้ำที่งำนประกัน	 ประกอบด้วย	 ผู้อ�ำนวยกำรโรงพยำบำล	 ผู้อ�ำนวยกำร	

โรงพยำบำลส่งเสรมิสขุภำพต�ำบล	หวัหน้ำสถำนอีนำมยั	ผู้อ�ำนวยกำรศูนย์บรกิำรสำธำรณสขุ	ผู้จดักำรคลนิกิ

ชุมชนอบอุ่น	 (หรือผู้แทน)	 เจ้ำหน้ำที่บริหำรงำนประกันสุขภำพในสถำนพยำบำล	 (อำจเป็นพยำบำลวิชำชีพ	

เจ้ำหน้ำที่กำรเงนิ	เจ้ำหน้ำที่บญัชี	ฯลฯ	ที่ได้รบัมอบหมำยท�ำหน้ำที่งำนประกนั)

	 องค์กรภำคทีี่เกี่ยวข้อง	แบ่งเป็น	2	กลุ่ม	คอื	
 กลุ่มที่ 1 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น หมำยถงึ	ผู้บรหิำรองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น	(อปท.)	และ	

ผู้ที่ได้รับมอบหมำยให้ท�ำหน้ำที่บริหำรกองทุนหลักประกันสุขภำพในระดับท้องถิ่นหรือพื้นที่	 โดยมีระยะเวลำ	

ในกำรท�ำงำนอย่ำงน้อย	6	เดอืนขึ้นไป
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 กลุ่มที ่2 เครอืข่ายองค์กรภาค ีหมำยถงึ	ภำคทีี่มส่ีวนร่วมในกำรด�ำเนนิงำนร่วมกบัระบบหลกัประกนั

สขุภำพแห่งชำต	ิในด้ำนต่ำงๆ	อำท	ิเครอืข่ำยองค์กรภำค	ีได้แก่	เครอืข่ำยองค์กรประชำชน	9	ด้ำน	(ด้ำนเดก็

หรอืเยำวชน	ด้ำนสตร	ีด้ำนผู้สูงอำยุ	ด้ำนชมุชนแออดั	ด้ำนคนพกิำรหรอืผู้ป่วยจติเวช	ด้ำนผู้ใช้แรงงำน	ด้ำน

เกษตรกร	ด้ำนชนกลุ่มน้อย	และด้ำนผู้ตดิเชื้อเอชไอวหีรอืผู้ป่วยเรื้อรงัอื่น)	 เครอืข่ำยมติรภำพบ�ำบดั	 เครอืข่ำย

วทิยชุมุชน	เครอืข่ำยคุ้มครองผู้บรโิภค	และเครอืข่ำยอื่น	ๆ	ที่มสี่วนร่วมในกำรด�ำเนนิงำนกบัระบบหลกัประกนั

สขุภำพแห่งชำต	ิและมรีะยะเวลำในกำรท�ำงำนอย่ำงน้อย	6	เดอืนขึ้นไป

3.3
ขนาดและการสุ่มตัวอย่าง
	 กำรก�ำหนดขนำดตวัอย่ำงและกำรสุ่มตวัอย่ำงด�ำเนนิกำรโดยส�ำนกังำนสถติแิห่งชำต	ิโดยแบ่งเป็นเป็น	

3	กลุ่มหลกั	ประกอบด้วย	ประชำชน	ผู้ให้บรกิำร	และองค์กรภำคทีี่เกี่ยวข้อง	โดยองค์กรภำคทีี่เกี่ยวข้อง	มกีำร

แบ่งเป็น	2	กลุ่มย่อย	คอืองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น	(อปท.)	และเครอืข่ำยองค์กรภำคี	ดงัรำยละเอยีด

3.3.1	 กำรส�ำรวจควำมคดิเหน็ของประชำชน
	 3.3.1.1	คุ้มรวม

	 	 	 ประชำชนที่มอีำย	ุ15	ปีขึ้นไปและมสีทิธหิลกัประกนัสขุภำพแห่งชำติ

	 3.3.1.2	ระดบักำรน�ำเสนอผล

	 	 	 เสนอผลกำรส�ำรวจระดบัประเทศ

	 3.3.1.3	แผนกำรเลอืกตวัอย่ำง

	 	 	 ใช้แผนกำรเลอืกตวัอย่ำงแบบ	Three-stage	Sampling	โดยจงัหวดัเป็นหน่วยตวัอย่ำง

	 ขั้นที่หนึ่ง	เขตแจงนบั	(Enumeration	Area	:	EA)	เป็นหน่วยตวัอย่ำงขั้นที่สอง	และครวัเรอืนส่วนบคุคล

ที่มสีมำชกิอำยุ	15	ปีขึ้นไปและมสีทิธหิลกัประกนัสขุภำพแห่งชำติ	เป็นหน่วยตวัอย่ำงขั้นที่สำม	โดยเกบ็ข้อมูล

จำกประชำชนที่มอีำยุ	15	ปีขึ้นไปและมสีทิธหิลกัประกนัสขุภำพแห่งชำตทิกุคนในครวัเรือนส่วนบคุคลตวัอย่ำง

ดงัขั้นตอนต่อไปนี้

บทที่ 3
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ตารางที่ 3-1
รายชื่อจังหวัดตัวอย่าง จ�าแนกตามภาค และเขตสุขภาพ 

ภาค เขตสำุขภาพ จังหวัดตัวอย่าง

เหนอื เขต	1 ล�ำปำง		เชยีงรำย

เขต	2 สโุขทยั

เขต	3 ก�ำแพงเพชร

กลำง เขต	3 ชยันำท

เขต	4 พระนครศรอียธุยำ		สระบรุี

เขต	5 สมทุรสำคร		ประจวบครีขีนัธ์

เขต	6 จนัทบรุ	ี	ฉะเชงิเทรำ

ตะวนัออกเฉยีงเหนอื เขต	7 ร้อยเอด็

เขต	8 อดุรธำน	ี	สกลนคร

เขต	9 สรุนิทร์

เขต	10 อ�ำนำจเจรญิ

ใต้ เขต	11 พงังำ		ชมุพร

เขต	12	* สงขลำ

กรงุเทพมหำนคร เขต	13 กรงุเทพมหำนคร

*	หมายเหตุ	ภาคใต้ไม่รวม	3	จงัหวดัชายแดนภาคใต้

	 1) การเลือกหน่วยตัวอย่างขั้นที่หนึ่ง (Primary sampling selection)

  หน่วยตัวอย่างขั้นที่หนึ่ง :	จงัหวดั	(ไม่รวม	3	จงัหวดัชำยแดนภำคใต้)

  การเลือกหน่วยตัวอย่างขั้นที่หนึ่ง :	ท�ำกำรเลอืกจงัหวดัตวัอย่ำง	ด้วยวธิกีำรเลอืกตวัอย่ำงแบบ	

มรีะบบ	โดยจดัเรยีงจงัหวดัทั้ง	74	จงัหวดัทั่วประเทศ	(ไม่รวม	3	จงัหวดัชำยแดนภำคใต้)	ตำมพื้นที่ทำงภูมศิำสตร์	

ได้จ�ำนวนจงัหวดัตวัอย่ำงทั่วประเทศทั้งสิ้น	20	จงัหวดั	โดยมรีำยชื่อจงัหวดัตวัอย่ำง	ตำมตำรำงที่	3-1
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เขตสำุขภาพ รวม ในเขตเทศบาล นอกเขตเทศบาล

เขต	1 13 8 5

เขต	2 5 2 3

เขต	3 7 3 4

เขต	4 14 6 8

เขต	5 11 6 5

เขต	6 8 4 4

เขต	7 9 4 5

เขต	8 15 7 8

เขต	9 8 2 6

เขต	10 4 2 2

เขต	11 6 2 4

เขต	12 10 7 3

เขต	13	(กทม.) 17 17 -

รวมทั่วประเทศ 127 70 57

 

	 2) การเลือกหน่วยตัวอย่างขั้นที่สอง (Secondary sampling selection)

  หน่วยตัวอย่างขั้นที่สอง :	เขตแจงนบั	(Enumeration	Area	:	EA)

	  การเลอืกหน่วยตวัอย่างขัน้ทีส่อง :	ท�ำกำรเลอืก	EA	ตวัอย่ำง	เฉพำะจงัหวดัตวัอย่ำง	ด้วยวธิกีำร

เลอืกตวัอย่ำงแบบมรีะบบ	โดยจดัเรยีง	EA	ตำมเขตสขุภำพ	จงัหวดั	เขตกำรปกครอง	อ�ำเภอ	ต�ำบล	และล�ำดบั

บนแผนที่ได้จ�ำนวน	EA	ตวัอย่ำงทั้งสิ้น	127	EA	ซึ่งกระจำยไปตำมกำรปกครอง	ตำมตำรำงที่	3-2	

ตารางที่ 3-2
จ�านวน EA ตัวอย่าง จ�าแนกตามเขตสุขภาพ และเขตการปกครอง



62

62

	 3) การเลือกหน่วยตัวอย่างขั้นที่สาม (Tertiary sampling selection)

	  หน่วยตัวอย่างขั้นที่สาม :	ครวัเรอืนส่วนบคุคลที่มสีมำชกิอำย	ุ15	ปีขึ้นไปและมสีทิธหิลกัประกนั

สขุภำพแห่งชำติ

  การเลือกหน่วยตัวอย่างขั้นท่ีสาม :	 ในแต่ละ	 EA	 ตัวอย่ำง	 ก�ำหนดให้ท�ำกำรเลือกครัวเรือน	

ส่วนบคุคลที่มสีมำชกิอำย	ุ15	ปีขึ้นไปและมสีทิธหิลกัประกนัสขุภำพแห่งชำตติวัอย่ำง	จ�ำนวน	15	ครวัเรอืน	ด้วย

วธิกีำรเลอืกตวัอยำ่งแบบมรีะบบ	ได้จ�ำนวนครวัเรอืนส่วนบคุคลตวัอยำ่งทั่วประเทศทั้งสิ้น	1,905	ครวัเรอืน	ทั้งนี้

ก�ำหนดให้สัมภำษณ์ประชำชนที่มีอำยุ	 15	 ปีขึ้นไปและมีสิทธิหลักประกันสุขภำพแห่งชำติทุกคนในครัวเรือน	

ส่วนบคุคลตวัอย่ำง	เพื่อเกบ็รวบรวมข้อมูลรำยละเอยีด	ตำมตำรำงที่	3-3

ตารางที่ 3-3
จ�านวนครัวเรือนส่วนบุคคลตัวอย่าง และจ�านวนประชาชนตัวอย่างโดยประมาณ จ�าแนกตามเขต

สุขภาพ 

เขตสำุขภาพ จ�นวนครัวเรือนสำ่วนบุคคลตัวอย่าง จ�นวนประชาชนตัวอย่างโดยประมาณ*

เขต	1 195 488

เขต	2 75 188

เขต	3 105 263

เขต	4 210 525

เขต	5 165 413

เขต	6 120 300

เขต	7 135 338

เขต	8 225 563

เขต	9 120 300

เขต	10 60 150

เขต	11 90 225

เขต	12 150 375

เขต	13	(กทม.) 255 638

รวมทั่วประเทศ 1,905 4,766

*	หมายเหตุ	ประมาณจ�านวนประชาชนตวัอย่าง	ด้วยจ�านวนประชาชนที่มอีายุ	15	ปีขึ้นไปเฉลี่ยต่อครวัเรอืน
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	 	 กำรสุ่มครวัเรอืนตวัอย่ำงโดยใช้วธิกีำรเลอืกแบบมรีะบบ	ประกอบด้วยขั้นตอนดงันี้

	 	 ขั้นตอนที่	 1	 เริ่มต้นปฏิบัติงำนตำมหลักกำรเดินแผนที่	 กล่ำวคือเมื่อเข้ำไปในพื้นที่	 EA	 ตัวอย่ำง	

ก�ำหนดให้ครวัเรอืนแรกที่พบตำมคุ้มรวม	เป็นครวัเรอืนตวัอย่ำง	ล�ำดบัที่	1

	 	 ขั้นตอนที่ 2 ให้เดนินบัครวัเรอืนตำมหลกักำรเดนิแผนที่ไปอกีจ�ำนวน	I	ครวัเรอืนโดยที่	I	คอืช่วงใน

กำรสุ่มแต่ละ	EA	ตวัอย่ำง	คอื	N	/15	โดยที่	N	คอืจ�ำนวนครวัเรอืนทั้งสิ้นใน	EA	ตวัอย่ำงนั้น	ๆ	ดงันั้นครวัเรอืน

ดงักล่ำวจะเป็นครวัเรอืนล�ำดบัที่	2

	 	 ขัน้ตอนที ่3 ส�ำหรบัครวัเรอืนตวัอย่ำงในล�ำดบัที่	3	ใช้วธิดี�ำเนนิกำรนบัครวัเรอืนเช่นเดยีวกบัหลกักำร

ในขั้นตอนที่	2	และด�ำเนนิกำรตำมวธิกีำรเดยีวกนัไปจนกระทั้งถงึครวัเรอืนล�ำดบัที่	15	ซึ่งเป็นขนำดตวัอย่ำงที่

ก�ำหนด

	 	 หมำยเหต	ุ:	กรณเีลอืกครวัเรอืนตวัอย่ำงตำมวธิกีำรข้ำงต้นแล้วพบว่ำ	ครวัเรอืนตวัอย่ำงที่สุม่ได้ไม่มี

สมำชกิที่มอีำยุ	 15	 ปีขึ้นไปและมสีทิธหิลกัประกนัสขุภำพแห่งชำต	ิ ให้ใช้ครวัเรอืนถดัไปที่มสีมำชกิอำย	ุ 15	 ป	ี

ขึ้นไปและมสีทิธหิลกัประกนัสขุภำพแห่งชำติ	เป็นครวัเรอืนตวัอย่ำง

	

3.3.2	 กำรส�ำรวจควำมคดิเหน็ของผู้ให้บรกิำร
	 3.3.2.1	คุ้มรวม

							 						 ผู้ให้บรกิำร	 หมำยถงึ	 แพทย์	 ทนัตแพทย์	 เภสชักร	พยำบำล	 กำยภำพบ�ำบดั	 เจ้ำหน้ำที่งำน

ประกันสุขภำพ	 และผู้แทนในหน่วยบริกำรหรือผู้ให้บริกำร	 ที่ปฏิบัติงำนในหน่วยบริกำรที่ขึ้นทะเบียนในระบบ

หลกัประกนัสขุภำพแห่งชำติ

						 3.3.2.2	ระดบักำรน�ำเสนอผล

			 					 เสนอผลกำรส�ำรวจระดบัประเทศ

	 3.3.2.3	แผนกำรเลอืกตวัอย่ำง	

			 						 กำรส�ำรวจควำมคิดเห็นของผู้ให้บริกำร	 เป็นกำรส�ำรวจด้วยตัวอย่ำงโดยไม่ใช้ควำมน่ำจะเป็น	

(Non-Probability	Sampling)	ด้วยวธิกีำรเลอืกหน่วยตวัอย่ำงแบบโควตำ	(Quota	Sampling)	ก�ำหนดให้จงัหวดัเป็น

หน่วยตัวอย่ำงขั้นที่หนึ่ง	 หน่วยบริกำรที่ขึ้นทะเบียนฯ	 เป็นหน่วยตัวอย่ำงขั้นที่สอง	 และผู้ให้บริกำรเป็นหน่วย

ตวัอย่ำงขั้นที่สำม	โดยก�ำหนดให้เกบ็รวบรวมข้อมลูผูใ้ห้บรกิำรตวัอย่ำง	ตำมจ�ำนวนที่ก�ำหนด	โดยมขีั้นตอนดงันี้
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	 1) การเลือกหน่วยตัวอย่างขั้นที่หนึ่ง (Primary sampling selection)

			  หน่วยตัวอย่างขั้นที่หนึ่ง :	จงัหวดั	(ไม่รวม	3	จงัหวดัชำยแดนภำคใต้)

				  การเลือกหน่วยตัวอย่างขั้นที่หนึ่ง :  

	 	 ท�ำกำรเลอืกจงัหวดัตวัอย่ำง	ด้วยวธิกีำรเลอืกตวัอย่ำงแบบมรีะบบ	โดยจดัเรยีงจงัหวดัทั้ง	74	จงัหวดั

ทั่วประเทศ	(ไม่รวม	3	จงัหวดัชำยแดนภำคใต้)	ตำมพื้นที่ทำงภูมศิำสตร์	ได้จ�ำนวนจงัหวดัตวัอย่ำงทั่วประเทศ

ทั้งสิ้น	20	จงัหวดั	โดยมรีำยชื่อจงัหวดัตวัอย่ำง	ตำมตำรำงที่	3-4

ตารางที่ 3-4
รายชื่อจังหวัดตัวอย่าง จ�าแนกตามภาค และเขตสุขภาพ

ภาค เขตสำุขภาพ จังหวัดตัวอย่าง

เหนอื เขต	1 ล�ำปำง		เชยีงรำย

เขต	2 สโุขทยั

เขต	3 ก�ำแพงเพชร

กลำง เขต	3 ชยันำท

เขต	4 พระนครศรอียธุยำ		สระบรุี

เขต	5 สมทุรสำคร		ประจวบครีขีนัธ์

เขต	6 จนัทบรุ	ี	ฉะเชงิเทรำ

ตะวนัออกเฉยีงเหนอื เขต	7 ร้อยเอด็

เขต	8 อดุรธำน	ี	สกลนคร

เขต	9 สรุนิทร์

เขต	10 อ�ำนำจเจรญิ

ใต้ เขต	11 พงังำ		ชมุพร

เขต	12	* สงขลำ

กรงุเทพมหำนคร เขต	13 กรงุเทพมหำนคร

*	หมายเหตุ	ภาคใต้ไม่รวม	3	จงัหวดัชายแดนภาคใต้
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	 2) การเลือกหน่วยตัวอย่างขั้นที่สอง (Secondary sampling selection)

	  หน่วยตัวอย่างขั้นที่สอง :	หน่วยบรกิำร	

	  การเลือกหน่วยตัวอย่างขั้นที่สอง :  

	 	 แต่ละจงัหวดัตวัอย่ำง	ได้จดักลุม่หน่วยบรกิำร	ออกเป็น	4	กลุม่	ดงันี้	1)	โรงพยำบำลส่งเสรมิสขุภำพ

ต�ำบล	 (รพ.สต.)	 2)	คลนิกิ	 3)	สถำนพยำบำลขนำดเลก็	และ	4)	สถำนพยำบำลขนำดใหญ่	และท�ำกำรเลอืก	

หน่วยบรกิำรตวัอย่ำง	ตำมจ�ำนวนที่ก�ำหนด	ด้วยวธิกีำรเลอืกตวัอย่ำงแบบมรีะบบ	(Systematic	sampling)	โดย

จัดเรียงหน่วยบริกำร	 ตำมเขตสุขภำพ	 จังหวัด	 กลุ่มหน่วยบริกำร	 และสังกัด	 ได้จ�ำนวนหน่วยบริกำรตัวอย่ำง	

ทั้งสิ้น	210	แห่ง	ซึ่งกระจำยไปตำมกลุ่มหน่วยบรกิำร	ตำมตำรำงที่	3-5

ตารางที่ 3-5
จ�านวนหน่วยบริการตัวอย่าง จ�าแนกตามเขตสุขภาพ และกลุ่มหน่วยบริการ 

เขตสำุขภาพ 
กลุ่มหน่วยบริการ

รวม 1 2 3 4

เขต	1 21 6 2 10 3

เขต	2 7 3 - 3 1

เขต	3 19 5 1 11 2

เขต	4 23 7 2 11 3

เขต	5 13 4 2 4 3

เขต	6 21 5 2 12 2

เขต	7 12 5 1 5 1

เขต	8 30 11 1 14 4

เขต	9 13 5 1 6 1

เขต	10 7 2 1 3 1

เขต	11 17 4 2 9 2

เขต	12 16 4 1 8 3

เขต	13	(กทม.) 11 - 3 1 7

รวมทั่วประเทศ 210 61 19 97 33
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	 3) การเลือกหน่วยตัวอย่างขั้นที่สาม (Tertiary sampling selection)

	  หน่วยตัวอย่างขั้นที่สาม : 	ผู้ให้บรกิำร	

	 	 การเลือกหน่วยตัวอย่างขั้นที่สาม :  

			 	 ก�ำหนดให้ท�ำกำรเลอืกผูใ้ห้บรกิำรตวัอย่ำง	ในแต่ละประเภท	(แพทย์/	ทนัตแพทย์	เภสชักร	พยำบำล	

นักวิชำกำรสำธำรณสุข	 กลุ่มวิชำชีพอื่น	 ผู้บริหำรสถำนพยำบำล	 และผู้รับผิดชอบงำนประกันสุขภำพ)	 จำก	

ทกุหน่วยบรกิำรตวัอย่ำงที่ได้เลอืกไว้ในขั้นกำรเลอืกหน่วยตวัอย่ำงขั้นที่สอง	ด้วยวธิกีำรเลอืกตวัอย่ำงแบบบงัเอญิ	

(Accidental	sampling)	จนได้จ�ำนวนผู้ให้บรกิำรในแต่ละประเภทครบตำมจ�ำนวนโควตำที่ได้ก�ำหนดไว้	ทั้งนี้	ให้

สมัภำษณ์ผู้ให้บรกิำร	เพื่อเกบ็รวบรวมข้อมูลรำยละเอยีด	ได้จ�ำนวนผู้ให้บรกิำรตวัอย่ำงทั้งสิ้น	3,263	คน	ตำม

ตำรำงที่	3-6

ตารางที่ 3-6
จ�านวนผู้ให้บริการตัวอย่าง จ�าแนกตามจังหวัดตัวอย่าง และประเภทผู้ให้บริการ

เขต
สำขุภาพ จังหวัดตัวอย่าง

จ�นวนผู้ให้บริการตัวอย่าง

รวม แพทย์/
ทันตแพทย์ เภสำัชกร พยา-

บาล
นักวิชาการ
สำาธารณสำุข

กลุ่ม
วิชาชีพ 
อื่นๆ

ผู้
บริหาร*

ผู้รับผิดชอบ
งานประกัน
สำุขภาพ

เขต	1 ล�ำปำง 211 26 7 93 24 28 11 22

เชยีงรำย 208 26 7 93 24 28 10 20

รวม 419 52 14 186 48 56 21 42

เขต	2 สโุขทยั 112 10 4 46 16 15 7 14

รวม 112 10 4 46 16 15 7 14

เขต	3 ก�ำแพงเพชร 137 11 4 47 18 18 13 26

ชยันำท 81 7 3 32 10 11 6 12

รวม 218 18 7 79 28 29 19 38

เขต	4 พระนครศรอียธุยำ 169 15 6 61 25 23 13 26

สระบรุี 154 17 5 68 16 18 10 20

รวม 323 32 11 129 41 41 23 46

เขต	5 สมทุรสำคร 85 10 4 37 11 11 4 8

ประจวบครีชีนัธ์ 122 11 4 40 16 14 9 18

รวม 197 21 8 77 27 25 13 26
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เขต
สำขุภาพ จังหวัดตัวอย่าง

จ�นวนผู้ให้บริการตัวอย่าง

รวม แพทย์/
ทันตแพทย์ เภสำัชกร พยา-

บาล
นักวิชาการ
สำาธารณสำุข

กลุ่ม
วิชาชีพ 
อื่นๆ

ผู้
บริหาร*

ผู้รับผิดชอบ
งานประกัน
สำุขภาพ

เขต	6 จนัทบรุี 143 16 5 57 13 19 11 22

ฉะเชงิเทรำ 141 16 5 52 19 19 10 20

รวม 284 32 10 109 32 38 21 40

เขต	7 ร้อยเอด็ 212 19 8 88 29 32 12 24

รวม 212 19 8 88 29 32 12 24

เขต	8 อดุรธำนี 265 23 9 102 36 35 20 40

สกลนคร 199 17 7 83 32 30 10 20

รวม 464 40 16 185 68 65 30 60

เขต	9 สรุนิทร์ 223 23 9 91 30 31 13 26

รวม 223 23 9 91 30 31 13 26

เขต	10 อ�ำนำจเจรญิ 81 5 3 27 12 13 7 14

รวม 81 5 3 27 12 13 7 14

เขต	11 พงังำ 85 7 3 30 9 12 8 16

ชมุพร 114 9 4 43 14 17 9 18

รวม 199 16 7 73 23 29 17 34

เขต	12 สงขลำ 264 30 8 116 24 38 16 32

รวม 264 30 8 116 24 38 16 32

เขต	13 กรงุเทพมหำนคร 267 34 11 156 10 20 11 22

รววมทั่วประเทศ 3,263 335 116 1,362 388 432 210 420

*หมายเหต	ุ โควตาที่ก�าหนดไว้	ตามตารางที่	3-6	ให้เกบ็รวบรวมข้อมูลจากผู้บรหิารหน่วยบรกิาร	1	คน	และผู้รบัผดิชอบ 
	 	 งานประกนัสขุภาพอย่างน้อย	2	คน	จากทกุหน่วยบรกิารตวัอย่าง	(กรณทีี่หน่วยบรกิารตวัอย่างนั้น	มผู้ีรบัผดิชอบ 
	 	 งานประกนัสขุภาพน้อยกว่า	2	คน	ให้เกบ็รวบรวมข้อมูลผู้รบัผดิชอบงานประกนัสขุภาพทกุคน)
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3.3.3	 กำรส�ำรวจควำมคดิเหน็ขององค์กรภำคทีี่เกี่ยวข้อง	
	 3.3.3.1	องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น	(อปท.)

	 	 	 3.3.3.1.1	คุ้มรวม

ผู้บริหำรองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น	 (อปท.)	 และผู้ที่ได้รับมอบหมำยให้ท�ำหน้ำที่

บรหิำรกองทนุหลกัประกนัสขุภำพในระดบัท้องถิ่นหรอืพื้นที่

	 	 	 3.3.3.1.2	ระดบักำรน�ำเสนอผล

เสนอผลกำรส�ำรวจระดบัประเทศ

	 	 	 3.3.3.1.3	แผนกำรเลอืกตวัอย่ำง	

ก�ำหนดให้ใช้แผนกำรเลอืกตวัอย่ำงแบบ	Systematic	Sampling	ก�ำหนดให้	อปท.	เป็น

หน่วยตวัอย่ำง	โดยก�ำหนดให้เกบ็รวบรวมข้อมูลจำกผู้บรหิำร	อปท.	จ�ำนวน	1	คน	และผู้ที่ได้

รบัมอบหมำยให้ท�ำหน้ำที่บรหิำรกองทนุหลกัประกนัสขุภำพในระดบัท้องถิ่นหรอืพื้นที่ทกุคน	

	   การเลือกหน่วยตัวอย่าง (Sampling selection)

	   หน่วยตัวอย่าง :	องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น	(อปท.)

	   การเลือกหน่วยตัวอย่าง :	ท�ำกำรเลอืก	อปท.	ตวัอย่ำง	ด้วยวธิกีำรเลอืกตวัอย่ำงแบบมรีะบบ	

(โดยจดัเรยีง	อปท.	ตำมเขตสขุภำพ	จงัหวดั	ประเภทของ	อปท.	(เทศบำลนคร/	เทศบำลเมอืง/	เทศบำลต�ำบล/	

องค์กำรบรหิำรส่วนต�ำบล)	และอ�ำเภอ	ได้จ�ำนวน	อปท.	ตวัอย่ำงกระจำยไปทกุจงัหวดัทั่วประเทศทั้งสิ้น	2,000	

แห่ง	ตำมตำรำงที่	3-7



69

บทที่ 3

69

ตารางที่ 3-7
จ�านวน อปท. ตัวอย่าง จ�าแนกตามเขตสุขภาพ

เขตสำุขภาพ จ�นวน อปท. ตัวอย่าง 

เขต	1 208

เขต	2 120

เขต	3 117

เขต	4 167

เขต	5 177

เขต	6 148

เขต	7 185

เขต	8 185

เขต	9 220

เขต	10 170

เขต	11 144

เขต	12 159

รวมทั่วประเทศ 2,000

	 3.3.3.2	เครอืข่ำยองค์กรภำคี

	 	 	 3.3.3.2.1	คุ้มรวม

	ภำคทีี่มสี่วนร่วมในกำรด�ำเนนิงำนร่วมกบัระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำต	ิในด้ำน

ต่ำง	ๆ 	อำท	ิเครอืข่ำยองค์กรภำค	ีได้แก่	เครอืข่ำยองค์กรประชำชน	9	ด้ำน	(ด้ำนเดก็หรอืเยำวชน	

ด้ำนสตร	ีด้ำนผู้สูงอำย	ุด้ำนชมุชนแออดั	ด้ำนคนพกิำรหรอืผู้ป่วยจติเวช	ด้ำนผู้ใช้แรงงำน	ด้ำน

เกษตรกร	 ด้ำนชนกลุ่มน้อย	 และด้ำนผู้ตดิเชื้อเอชไอวหีรอืผู้ป่วยเรื้อรงัอื่น)	 เครอืข่ำยมติรภำพ

บ�ำบดั	เครอืข่ำยวทิยชุมุชน	เครอืข่ำยคุ้มครองผู้บรโิภค	และเครอืข่ำยอื่น	ๆ	ที่มสี่วนร่วมในกำร

ด�ำเนนิงำนกบัระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำติ

	 	 	 3.3.3.2.2	ระดบักำรน�ำเสนอผล

เสนอผลกำรส�ำรวจระดบัประเทศ

	 	 	 3.3.3.2.3	แผนกำรเลอืกตวัอย่ำง

	ส�ำหรับกำรส�ำรวจควำมคิดเห็นของเครือข่ำยองค์กรภำคี	 ก�ำหนดให้บุคคลที่ด�ำเนิน

งำนร่วมกบัระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำตเิป็นหน่วยตวัอย่ำง	โดยกำรส�ำรวจนี้ไม่มกีำรเลอืก

หน่วยตวัอย่ำง	ทั้งนี้	ให้เกบ็รวบรวมข้อมูลจำกรำยชื่อภำคทีี่เกี่ยวข้องทกุคน	ซึ่งมจี�ำนวนทั้งสิ้น	

434	คน
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3.4
แนวทางการเก็บรวบรวมข้อมูล

	 แนวทำงกำรเกบ็รวบรวมข้อมลูก�ำหนดโดยส�ำนกังำนสถติแิห่งชำติ	โดยให้มคีวำมสอดคล้องกบัแนวทำง

ในกำรสุ่มตวัอย่ำงแบ่งตำมกลุ่มเป้ำหมำยรวมทั้งสิ้น	4	กลุ่ม	ดงัรำยละเอยีด

3.4.1	 กลุ่มประชำชน
	 ท�ำกำรสุ่มครวัเรอืนตวัอย่ำงดวัยเทคนคิกำรสุ่มเชงิระบบ	(Systematic	Sampling)	จำก	EA	ตวัอย่ำงที่สุ่ม

โดยส�ำนกังำนสถติแิห่งชำต	ิกำรเกบ็รวบรวมใช้วธิสีมัภำษณ์หน่วยตวัอย่ำง	คอืประชำชนอำย	ุ15	ปีขึ้นไป	และ

มสีทิธหิลกัประกนัสขุภำพแห่งชำติ	ในครวัเรอืนตวัอย่ำงที่สุ่มได้	กรณไีม่พบบคุคลตวัอย่ำงจะมกีำรตดิตำมเพื่อ

เกบ็ข้อมูลจำกบคุคลนั้นซ�้ำ	อย่ำงน้อย	3	ครั้ง	โดยจะมกีำรบนัทกึผลกำรตดิตำมเพื่อเขยีนในรำยงำน	

3.4.2	 กลุ่มผู้ให้บรกิำร
	 เกบ็รวบรวมข้อมูลผู้ให้บรกิำร	ณ	หน่วยบรกิำรตวัอย่ำงที่สุ่มโดยส�ำนกังำนสถติแิห่งชำติ	รวม	7	กลุ่ม	

ประกอบด้วย	 แพทย์/	 ทันตแพทย์	 เภสัชกร	 พยำบำล	 นักวิชำกำรสำธำรณสุข	 กลุ่มวิชำชีพอื่น	 ผู้บริหำรส	

ถำนพยำบำล	และผูร้บัผดิชอบงำนประกนัสขุภำพ	ด้วยวธิสีมัภำษณ์	ในกรณทีี่ไม่สำมำรถสมัภำษณ์กลุม่ตวัอย่ำง

ได้ในวนัลงพื้นที่	จะมกีำรตดิตำมเพื่อเกบ็ข้อมลูกบักลุม่ตวัอย่ำงซ�้ำอย่ำงน้อย	3	ครั้ง	โดยให้มอีตัรำกำรตอบกลบั

ไม่น้อยกว่ำร้อยละ	70	ของกลุ่มตวัอย่ำง	และมกีำรบนัทกึผลกำรตดิตำมเพื่อเขยีนรำยงำน

	 ทั้งนี้	ในกำรเกบ็รวบรวมข้อมูลทมีงำนจะมกีำรประสำนงำนกบัผู้ท�ำงำนด้ำนสขุภำพในพื้นที่	เช่น	สสจ.	

หรือผู้ที่ท�ำงำนในหน่วยบริกำรต่ำง	ๆ	 เพื่อเป็นตัวกลำงในกำรเข้ำถึงผู้ให้บริกำรทั้ง	 7	 กลุ่ม	 และในกำรลงพื้นที่	

อำจมเีพิ่มเตมิแนวทำงเกบ็รวบรวมข้อมูลอื่น	ๆ	เพื่อให้สำมำรถเข้ำถงึตวัอย่ำงในสดัส่วนที่ก�ำหนด	เช่น	บ้ำนพกั

สวสัดกิำรของผู้ให้บรกิำร	เป็นต้น

3.4.3	 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น	(อปท.)
									เกบ็รวบรวมข้อมูลด้วยวธิส่ีงแบบสอบถำมทำงไปรษณย์ี	และใช้วธิกีำรเกบ็ผ่ำนทำงออนไลน์คูข่นำนกนั

ไป	 โดยต้องมกีำรตดิตำมกำรตอบแบบสอบถำมตำมกรอบตวัอย่ำงที่ได้ท�ำกำรสุ่มให้มำกที่สดุ	 โดยไม่น้อยกว่ำ

ร้อยละ	70	และมกีำรกระจำยตำมจงัหวดั/	ภูมภิำค	ตำมกรอบกำรสุ่ม	นอกจำกนี้เพื่อให้ได้ข้อมูลจำกตวัอย่ำง

ในสัดส่วนที่ก�ำหนด	 ในช่วงเวลำที่จ�ำกัด	 ทีมงำนเก็บรวบรวมข้อมูลจะประยุกต์ใช้กำรสัมภำษณ์ทำงโทรศัพท์

ประกอบ
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3.4.4	 เครอืข่ำยองค์กรภำค	ี
										เก็บรวบรวมข้อมูลด้วยวิธีส่งแบบสอบถำมทำงไปรษณีย์	 ผสมผสำนกับกำรใช้วิธีกำรเก็บผ่ำนทำง

ออนไลน์คู่ขนำนกนัไป	โดยต้องมจี�ำนวนผู้ตอบไม่น้อยกว่ำร้อยละ	60	ของกลุ่มตวัอย่ำง	นอกจำกนี้ทมีงำนเกบ็

รวบรวมข้อมูลจะประยกุต์ใช้กำรสมัภำษณ์ทำงโทรศพัท์ประกอบ

	3.5
โครงสร้างการเก็บรวบรวมโครงข้อมูลและการควบคุมคุณภาพ

3.5.1	 โครงสร้ำงกำรท�ำงำนภำคสนำม
			 โครงสร้ำงกำรท�ำงำนภำคสนำมทมีงำนประกอบด้วย	3	ส่วนหลกั	คอื	

				 1) เจ้าหน้าที่ส่วนกลาง	 มีหน้ำที่ด้ำนกำรสนับสนุนข้อมูล	 งบประมำณ	 กำรจัดเตรียมเอกสำร	

ประสำนงำน	รวมถงึควบคมุและตรวจสอบ	ให้กำรท�ำงำนภำคสนำมเป็นไปตำมแผนกำรท�ำงำน

			 2) หัวหน้าทีมควบคุมการเก็บข้อมูลภาคสนาม (Supervisor)	ท�ำหน้ำที่เตรยีมกำร	ควบคมุและ

บริหำรจัดกำรกำรเก็บข้อมูลภำคสนำมให้แล้วเสร็จตำมแผนกำรท�ำงำน	 โดยท�ำงำนร่วมกับผู้ประสำนงำน	

ในพื้นที่	(ตวัแทนชมุชน	รวมถงึผู้ที่ท�ำงำนเกี่ยวข้องกบังำนสำธำรณสขุ	เช่น	สสจ.	อสม.	เครอืข่ำยที่ท�ำงำนด้ำน

สุขภำพต่ำง	ๆ	 เป็นต้น)	 เพื่อให้กำรเข้ำถึงกลุ่มเป้ำหมำยคือ	 ประชำชน	 บุคลำกรทำงแพทย์ต่ำง	ๆ	 องค์กร	

เครอืข่ำยที่เกี่ยวข้อง	สะดวกรวดเรว็ยิ่งขึ้น

	 	 ทมีเกบ็ข้อมูลภำคสนำมจะประกอบด้วยหวัหน้ำทมี	1	คน	พร้อมทมีเกบ็ข้อมูลหรอืลูกทมีประมำณ	

4-5	คน	ขึ้นอยู่กบัจ�ำนวนพื้นที่และตวัอย่ำงที่ต้องเกบ็	ซึ่งโครงกำรนี้ก�ำหนดทมีเกบ็ข้อมูลภำคสนำมไว้ที่	8	ทมี	

	 3) ผู้ประสานงานในพื้นที	่ แตกต่ำงกนัไปในแต่ละพื้นที่	ซึ่งเครอืข่ำยที่กล่ำวถงึนี้	ครอบคลมุทั้งกลุ่ม

หวัหน้ำชมุชน	กลุ่มเครอืข่ำยกำรท�ำงำนด้ำนสขุภำพ	เครอืข่ำยภำคประชำสงัคมต่ำง	ๆ	 (ศูนย์วจิยัฯ	ท�ำงำนกบั	

สสส.อย่ำงต่อเนื่องท�ำให้มกีจิกรรม	ร่วมงำนกบัเครอืข่ำยท�ำงำนด้ำนสขุภำพ	และเครอืข่ำยภำคประชำสงัคมต่ำง	ๆ )	

ที่มคีวำมสมัพนัธ์และเข้ำใจถงึช่องทำงในกำรเข้ำถงึกลุ่มเป้ำหมำยส�ำคญั	ๆ	เช่น	บุคลำกรทำงกำรแพทย์

3.5.2	 ขั้นตอนกำรด�ำเนนิงำนภำคสนำม
	 1) ขั้นตอนการเตรียมการ	 ก่อนลงพื้นที่ภำคสนำมคณะท�ำงำนจะมีกำรบรรยำยสรุป	 ถึงข้อมูลที่

เกี่ยวข้อง	เช่น	กำรด�ำเนนิงำนในระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำติ	ผู้มสี่วนได้เสยีกลุ่มต่ำง	ๆ	วธิกีำรเดนิแผนที่

และสุ่มตัวอย่ำง	 (เชิญตัวแทนสปสช.	 ส�ำนักงำนสถิติแห่งชำติเป็นผู้บรรยำยสรุป)	 แบบสอบถำม	 แนวทำงกำร

สอบถำมโดยใช้ภำษำที่สื่อสำรเข้ำใจง่ำย	เงื่อนไขกำรท�ำงำนและระเบยีบปฏบิตัต่ิำง	ๆ 	ที่เกี่ยวข้องกบักำรท�ำงำน
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 2) ศึกษาข้อมูลพื้นฐานทางภูมิศาสตร์ของขอบเขตพื้นที่ที่ท�าการสุ่ม	 (EA	ตวัอย่ำง)	ซึ่งจะท�ำให้

ทีมงำนมีควำมเข้ำใจเกี่ยวกับข้อมูลพื้นฐำนของกลุ่มเป้ำหมำยที่จะลงเก็บข้อมูลในพื้นที่	 เช่น	 ลักษณะชุมชน	

หมู่บ้ำนที่จะลงเกบ็ข้อมูลที่ตั้งของหน่วยบรกิำร	หรอืหน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง	

แผนภาพที่ 3-1
การบรรยายสรุปรายละเอียดการท�างานของทีมภาคสนาม

แผนภาพที่ 3-2
การศึกษาลักษณะทางภูมิศาสตร์ของพื้นที่เป้าหมาย
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 3) ประสานงานกับทีมงานผู้ประสานงานในพื้นที	่เพื่อแจ้งวตัถปุระสงค์กำรท�ำงำน	กลุ่มเป้ำหมำย	

รวมถึงก�ำหนดกำรในกำรลงพื้นที่	 เพื่อท�ำควำมเข้ำใจและให้เครือข่ำยผู้ประสำนงำนในพื้นที่ช่วยเตรียม	

ควำมพร้อมเบื้องต้น	เช่น	ประสำนงำนกบัชมุชน	สถำนพยำบำล	หรอืองค์กรปกครองรส่วนท้องถิ่น	ไว้ล่วงหน้ำ

 4) จดัท�าแผนการเกบ็รวบรวมข้อมูลภาคสนาม	(มลีกัษณะยดืหยุน่)	เพื่อน�ำเสนอต่อหวัหน้ำโครงกำร

พจิำรณำ	พร้อมตดิตั้งระบบ	GPS	Checking	เพื่อใช้ยนืยนักำรลงพื้นที่ท�ำงำนตำมแผนงำนเกบ็ข้อมูล

3.5.3	 แนวทำงกำรควบคมุคณุภำพ
	 เพื่อให้สำมำรถเก็บรวบรวมข้อมูลภำคสนำมได้ตำมเวลำและควบคุมคุณภำพให้ได้ตำมที่ก�ำหนด	

ศูนย์วจิยัฯ	มแีนวทำงกำรด�ำเนนิงำนและกำรก�ำกบัดูแลดงัรำยละเอยีด	

 1) การอบรมท�าความเข้าใจรายละเอียดการท�างาน	 เพื่อให้เกิดควำมเข้ำใจไปในทิศทำงเดียวกัน	

ถงึกระบวนกำร	ขั้นตอน	และรำยละเอยีดต่ำง	ๆ	ที่เกี่ยวข้อง

 2) การทดสอบแบบสอบถาม	หวัหน้ำทมีควบคมุกำรเกบ็ข้อมลูภำคสนำม	(Supervisor)	ทกุกลุม่มหีน้ำ

ที่ในกำรทดสอบแบบสอบถำม	เพื่อให้ทรำบถงึปัญหำกำรท�ำงำน	เช่น	กำรเข้ำถงึกลุม่เป้ำหมำย	เวลำที่ใช้ในกำร

เกบ็ข้อมูล	ข้อค�ำถำมที่มปีัญหำ	เช่น	สบัสนไม่เข้ำใจ	ไม่ตอบ	ฯลฯ	รวมถงึปัญหำอปุสรรคอื่น	ๆ	ที่อำจจะเกดิขึ้น

จำกกำรลงพื้นที่จรงิ

 3) ท�างานร่วมกับเครือข่ายผู้ประสานงานในพื้นที่ เพื่อสำมำรถทรำบช่องทำงกำรเข้ำเก็บข้อมูล	

ช่วงเวลำที่เหมำะสม	และโอกำสควำมร่วมมอืที่เพิ่มมำกขึ้น	โดยเฉพำะกลุ่มที่เข้ำถงึยำก	เช่น	บคุลำกรทำงกำร

แพทย์

 4) การวางแผนการลงพื้นที่ จำกประสบกำรณ์ในกำรทดสอบแบบสอบถำม	หวัหน้ำทมีควบคมุกำร

เกบ็ข้อมูลภำคสนำม	 (Supervisor)	ทกุกลุ่มมหีน้ำที่ในกำรประเมนิและจดัท�ำแผนกำรลงภำคสนำม	 รวมถงึกำร

ใช้ก�ำลงัคนที่เหมำะสม	เพื่อให้อยู่ในขอบเขตเวลำที่ก�ำหนด

	 5) ระบบการตรวจสอบการท�างาน	ก�ำหนดให้มรีะบบ	Check	in	เพื่อแจ้งสถำนะพื้นที่กำรท�ำงำน	ทั้ง

เริ่มงำนและจบงำนในแต่ละวนัพร้อมรูปถ่ำยสถำนที่และกำรสมัภำษณ์	ตำมเวลำที่ก�ำหนดไว้ในแผนงำน
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 นอกจำกกำร	Check	 in	แล้ว	ยงัมกีำรตรวจสอบกำรเคลื่อนที่แบบ	Real	 time	 เพื่อให้ส่วนกลำงทรำบ	

จดุที่ท�ำงำนและกำรเคลื่อนที่ของทมีเกบ็ข้อมูล	โดยเมื่อสิ้นสดุกำรเกบ็ข้อมลูแต่ละวนั	หวัหน้ำทมีจะมกีำรรำยงำน

ผลกำรท�ำงำนให้ทรำบเพื่อสำมำรถประเมนิสถำนกำรณ์กำรท�ำงำน	และแก้ไขปัญหำที่เกดิขึ้น

แผนภาพที่ 3-3
ระบบการ Check in และการถ่ายรูปบรรยากาศการท�างาน

แผนภาพที่ 3-4
 ระบบการตรวจสอบพื้นที่การท�างานแบบ Real time
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	 6) ใช้เอกสารก�ากบัการควบคมุงานภาคสนาม	เพื่อกำรตรวจเชค็บ้ำนเลขที่	จ�ำนวนสมำชกิที่เกบ็ได้

แต่ละครวัเรอืน	อตัรำควำมร่วมมอื	(Response	rate)	

	 7) พนกังานเกบ็รวบรวมข้อมลูจะท�าหน้าทีต่รวจเชค็ความครบถ้วน สมบรูณ์ของข้อมลูก่อนออก

จำกครวัเรอืนตวัอย่ำง	และหวัหน้ำทมีจะตรวจเชค็ซ�้ำอกีครั้งก่อนออกจำก	EA	ตวัอย่ำงที่ท�ำกำรส�ำรวจ

 8) เพิ่มช่องทางเก็บข้อมูลส�าหรับกลุ่มเป้าหมายเครือข่ายองค์กรภาค	ี จำกที่ก�ำหนดให้ส�ำรวจ

ทำงไปรษณยี์	(Mail	survey)	ซึ่งอำจมขี้อจ�ำกดัต่ออตัรำควำมร่วมมอื	ศูนย์วจิยัฯ	จงึก�ำหนดให้มชี่องทำงเพื่อเตมิ

ในกำรเกบ็รวบรวมข้อมูล	คอื	กำรโทรศพัท์สมัภำษณ์	ทั้งนี้เพื่อให้ได้จ�ำนวนตวัอย่ำงในสัดส่วนที่ก�ำหนด

 9) การลงรหัสและป้อนข้อมูล ด�าเนินการตามคู่มือการบันทึกข้อมูล (Data Dictionary) ผ่ำน

กำรสรำ้งเงื่อนไขปอ้นข้อมลู	Data	Entry	ที่ลดทอนควำมผดิพลำดที่อำจเกดิขึ้นจำกพนกังำน	(Human	Error)	อำท	ิ

กำรก�ำหนดค่ำข้อมูลที่อนญุำตให้บนัทกึได้ในแต่ละข้อค�ำถำม	กำรก�ำหนดควำมสอดคล้องกนัระหว่ำงข้อค�ำถำม

ที่เชื่อมโยงกนั	เช่น	กำรข้ำมข้อ	หรอืกำรก�ำหนดค่ำที่สำมำรถตอบได้เฉพำะกลุ่ม	เป็นต้น

	 10) มกีารสุม่ตรวจสอบความสอดคล้องระหว่างข้อมลูดิบกบัแบบสอบถามในสดัส่วนที่เหมำะสม

3.6
การพัฒนาเครื่องมือวัดและผลการทดสอบ

3.6.1	 แนวทำงกำรพฒันำเครื่องมอืวดั
	 กำรพฒันำเครื่องมอืวดั	มขีั้นตอนด�ำเนนิกำร	3	ขั้นตอน	ประกอบด้วย

	 ขั้นตอนที่ 1 การพัฒนา (ร่าง) แบบสอบถาม	 คณะผู้วิจัยจะท�ำกำรค้นคว้ำ	 แนวคิด	 ทฤษฎีที่

เกี่ยวข้อง	เพื่อพจิำรณำร่วมกบัเครื่องมอืวดัเดมิ	เพื่อพฒันำร่ำงแบบสอบถำมให้คณะกรรมกำรพจิำรณำ

 ขั้นตอนที่ 2 การทดสอบแบบสอบถาม	หลงัจำกคณะกรรมกำรพจิำรณำเหน็ชอบ	คณะผู้วจิยัจะ

ประยกุต์ใช้เทคนคิกำรทดสอบ	ตำมควำมเหมำะสมของโครงสร้ำง	 และลกัษณะกำรสร้ำงข้อค�ำถำม	ประกอบ

ด้วย

	 1)	 กรณข้ีอค�ำถำมที่ใช้วดัทศันคติ	ท�ำกำรทดสอบควำมสอดคล้องต้องกนัภำยใน	(Internal	consistency)	

ด้วยกำรหำค่ำ	“สมัประสทิธิ์ของควำมเชื่อมั่น”	ด้วย	Cronbach’s	alpha

	 2)	 กรณข้ีอค�ำถำมเชงิพฤตกิรรม	กำรวดัในลกัษณะที่เป็นตวัแปรเชงิองค์ประกอบ	หรอืค�ำถำมทั่วไปอื่น	ๆ 	

ใช้กำรทดสอบเชงิพทุธปิัญญำ	(Cognitive	Testing)	

	 3)	 ทดสอบกำรใช้เวลำในกำรตอบ	(Timing)
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	 4)	 ทดสอบอตัรำกำรตอบ/	 ไม่ตอบของแบบสอบถำม	 (Respond	Rate)	 เพื่อประเมนิอตัรำควำมส�ำเรจ็

หรอืควำมสมบูรณ์ของค�ำถำมแต่ละข้อ	จำกลกัษณะกำรตั้งค�ำถำม

	 5)	 ควำมครบถ้วนของประเดน็ที่จะท�ำกำรประเมนิ	 เช่น	 หวัข้อกำรประเมนิเรื่องควำมพงึพอใจ	 เพื่อเพิ่ม

เตมิเนื้อหำกำรประเมนิ	ในมติขิองผู้ใช้บรกิำร	ผู้ให้บรกิำร	และเครอืข่ำยองค์กรภำคทีี่เกี่ยวข้อง	ให้มคีวำมครบ

ถ้วนมำกยิ่งขึ้น

แผนภาพที่ 3-5
 แสดงขั้นตอนของการพัฒนาและทดสอบเครื่องมือวัด

 ขัน้ตอนที ่3 รายงานผลการทดสอบ เพื่อเสนอแนะแนวทำงกำรปรบัปรงุแบบสอบถำม	ให้กรรมกำร

พจิำรณำอนมุตัิ	ก่อนใช้เป็นเครื่องมอืในกำรเกบ็รวบรวมข้อมูลต่อไป

3.6.2	 (ร่ำง)	เครื่องมอืวดั
	 ภำยหลงัท�ำกำรค้นคว้ำ	แนวคดิ	ทฤษฎทีี่เกี่ยวข้อง	เพื่อพจิำรณำร่วมกบัเครื่องมอืวดัเดมิ	รวมถงึประชมุ

หำรอืร่วมกบัคณะกรรมกำร	ที่ประชมุได้ร่วมกนัพฒันำ	(ร่ำง)	เครื่องมอืวดัที่ใช้ในกำรศกึษำแบ่งตำมกลุม่เป้ำหมำย

เป็น	4	กลุ่มได้แก่	กลุ่มประชำชนฯ	ผู้ให้บรกิำร	อปท.	และเครอืข่ำยองค์กรภำคี	ดงัรำยละเอยีด
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	 3.6.2.1 ประชาชนอายุ 15 ปีขึ้นไปที่มีสิทธิหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ (UCs) 

แบบสอบถำมควำมคดิเหน็ของประชำชนส�ำหรบัหนึ่งครวัเรอืนตวัอย่ำง	 ประกอบด้วยเนื้อหำ	

5	ส่วน	ดงันี้

ส่วนที่ 1 ลกัษณะทั่วไปของสมำชกิในครวัเรอืน	ประกอบด้วย

ข้อมูลทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถำม	8	ข้อ	ได้แก่	ควำมเกี่ยวพนักบัหวัหน้ำครวัเรอืน	เพศ	อำยุ	

สถำนภำพกำรสมรส	ระดบักำรศกึษำสงูสดุ	อำชพีหลกั	กำรมโีรคประจ�ำตวั	และ	กำรท�ำประกนัสขุภำพ

กบับรษิทัเอกชน	และค�ำถำมทวนสอบกำรได้รบัสทิธิ	(สทิธริกัษำพยำบำลที่ได้รบัในปัจจบุนั)	

ส่วนที่ 2	กำรรบัรู้ต่อสทิธหิน้ำที่ของประชำชนที่มสีทิธหิลกัประกนัสขุภำพแห่งชำต	ิ(สทิธบิตัร

ทอง)	และช่องทำงบรกิำรข้อมูลสทิธิ	ประกอบด้วย

2.1	กำรรบัรู้ถงึหน่วยงำนที่รบัผดิชอบเรื่องหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำต	ิ

2.2	กำรรบัรู้ถงึสำยด่วน	สปสช.	

2.3	ควำมรูค้วำมเข้ำใจต่อสทิธหิน้ำที่ของผูม้สีทิธหิลกัประกนัสขุภำพแห่งชำต	ิ9	ข้อ	ได้แก่

2.3.1	 สทิธใินกำรเปลี่ยนหน่วยบรกิำรประจ�ำ	

2.3.2	 กำรใช้สทิธกิรณเีจบ็ป่วยทั่วไป	

2.3.3	 กำรใช้สทิธกิรณเีจบ็ป่วยฉกุเฉนิวกิฤตถงึแก่ชวีติ

2.3.4	 สทิธกิำรรบับรกิำรส่งเสรมิสขุภำพและป้องกนัโรค

2.3.5	 สทิธกิำรรกัษำโรคที่ต้องผ่ำตดัและโรคที่มคี่ำใช้จ่ำยสูง

2.3.6	 สทิธไิด้รบักำรดูแลด้ำนสขุภำพที่บ้ำน	กรณเีป็นผู้ป่วยตดิบ้ำนตดิเตยีง	ช่วยตวัเอง

ไม่ได้	

2.3.7	 สทิธกิำรรบับรกิำรแพทย์แผนไทย

2.3.8	 เทศบำล/	 อบต.ในพื้นที่จัดให้มีงบประมำณกองทุนหลักประกันสุขภำพท้องถิ่น	

(กปท.)	สนบัสนนุให้ประชำชนมกีจิกรรมส่งเสรมิสขุภำพป้องกนัโรคในชมุชน

2.3.9	 สทิธกิำรรกัษำกรณโีรคตดิเชื้อไวรสัโคโรนำ	2019	(โควดิ	19)	

2.4	 ช่องทำงที่ต้องกำรรบัข้อมลูข่ำวสำรจำก	สปสช.	(1	-	3	อนัดบั)

2.5	 กำรรับรู้	 และกำรใช้บริกำรข้อมูลด้ำนหลักประกันสุขภำพ	 หรือรับข้อมูลสิทธิบัตรทอง	

	 	 	 	 ช่องทำงสื่อต่ำง	ๆ	9	ช่องทำง	ได้แก่	

2.5.1	 โทรศพัท์	สำยด่วน	สปสช.	

2.5.2	 ศูนย์บรกิำรหลกัประกนัสขุภำพในหน่วยบรกิำร	(โรงพยำบำล)	

2.5.3	 หน่วยรบัเรื่องร้องเรยีนอสิระจำกผู้ถูกร้องเรยีน	ฯ	ตำมมำตรำ	50	(5)	

2.5.4	 ศูนย์ประสำนงำนหลกัประกนัสขุภำพประชำชน	(ภำคประชำชน)	

2.5.5	 เวป็ไซต์	สปสช.	www.nhso.go.th	

2.5.6	 เวป็ไซต์	“ศูนย์ข่ำว	สปสช.”	www.nhsonews.com	

2.5.7	 เฟซบุ๊ก	สปสช.	
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2.5.8	 Line	Official	Account	“สปสช.”	

2.5.9	 แอปพลเิคชั่น	“สปสช.”

ส่วนที ่3 ควำมพงึพอใจต่อนโยบำยและระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำต	ิและประสบกำรณ์

กำรใช้บรกิำร	ประกอบด้วย

3.1	ควำมพงึพอใจต่อระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำตใินภำพรวม	

3.2	ควำมพงึพอใจต่อนโยบำยที่สำมำรถให้รบัยำที่ร้ำยขำยยำที่เข้ำร่วมโครงกำร	 เพื่อลดควำม

แออดัในโรงพยำบำล	

3.3	 ควำมพงึพอใจต่อนโยบำยที่ให้โรงพยำบำลส่งยำให้ผู้ป่วยโรคเรื้อรงัผ่ำนไปรษณย์ี	 ในช่วง

สถำนกำรณ์กำรระบำดโรคโดวดิ	19	

3.4	 ประสบกำรณ์กำรรบับรกิำรที่หน่วยบรกิำรและใช้สทิธ	ิในรอบ	6	เดอืนที่ผ่ำนมำ	

3.5	 หน่วยบรกิำรที่เข้ำรบับรกิำรครั้งล่ำสดุเป็นหน่วยบรกิำรประจ�ำหรอืรบัส่งต่อ

3.6	 ประเภทหน่วยบรกิำรที่ไปใช้บรกิำรครั้งล่ำสดุ

3.7	 ประเภทของกำรรบับรกิำรครั้งล่ำสดุ

3.8	 กำรใช้บรกิำรที่หน่วยบรกิำรครั้งล่ำสดุเป็นกำรรกัษำโรคประจ�ำตวั

3.9	 กำรเสยีค่ำใช้จ่ำยอื่น	(นอกเหนอืจำกสทิธ	ิ30	บำท)	ในกำรไปใช้บรกิำรครั้งล่ำสดุ

3.10	จ�ำนวนค่ำใช้จ่ำย/	ค่ำบรกิำรอื่น	(นอกเหนอืจำกสทิธ	ิ30	บำท)	

ส่วนที่ 4 ควำมพงึพอใจต่อกำรไปใช้บรกิำรที่หน่วยบรกิำรครั้งล่ำสดุ	(เฉพำะผู้รบับรกิำรที่ใช้

สทิธหิลกัประกนัสขุภำพแห่งชำติ	ใน	6	เดอืนที่ผ่ำนมำ)	รวมถงึกำรกำรให้ควำมส�ำคญัและบรกิำรที่ได้

รบัจรงิตำมประเดน็ย่อยต่ำง	ๆ	ประกอบด้วย

4.1	ขั้นตอนกำรใช้บรกิำรตำมสทิธิ	ได้แก่	กำรใช้สทิธไิด้ตำมโรงพยำบำลที่ต้องกำร	กำรตรวจ

สอบสทิธทิี่สะดวก	รวดเรว็	

4.2	 ระบบบรกิำรของหน่วยบรกิำร	ได้แก่	ควำมสะอำดของสถำนที่ให้บรกิำร	เวลำกำรเปิดให้

บรกิำรมคีวำมเหมำะสม	ขั้นตอนกำรให้บรกิำรมคีวำมรวดเรว็	ไม่ต้องรอนำน

4.3	กำรให้บรกิำรของบคุลำกรทำงกำรแพทย์และสำธำรณสขุ	ได้แก่	ผูใ้ห้บรกิำรมกีำรสื่อสำร

ที่ชัดเจน/	 ให้ข้อมูลครบถ้วน	 ผู้ให้บริกำรมีควำมสุภำพ	 มีมำรยำทดี	 ผู้ให้บริกำรมีจ�ำนวนเพียงพอ	

พร้อมช่วยเหลอื/	อ�ำนวยควำมสะดวก

4.4	 ระบบบริกำรด้ำนยำ	 ได้แก่	 ระยะเวลำกำรรอรับยำไม่ต้องรอนำน	 ผู้ให้บริกำรให้ควำมรู	้

ในกำรใช้ยำอย่ำงละเอยีด	มฉีลำกยำที่ระบถุงึชื่อยำ	อำกำรที่ใช้รกัษำ	วธิกีำรใช้

4.5	มำตรฐำนกำรให้บริกำร	 ได้แก่	 กำรให้ข้อมูลเกี่ยวกับโรค	 และวิธีกำรรักษำ	 อุปกรณ์	

เครื่องมอืทำงกำรแพทย์มคีวำมทนัสมยั	ควำมเท่ำเทยีม/	เสมอภำคในกำรบรกิำร	เมื่อเทยีบกบัสทิธอิื่น	ๆ

ส่วนที ่5 ควำมไม่พงึพอใจ	และข้อเสนอแนะ	/	ควำมต้องกำรต่อรบับรกิำรและระบบสทิธหิลกั

ประกนัสขุภำพแห่งชำต	ิหรอืสทิธบิตัรทอง	
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 3.6.2.2 ผู้ให้บริการ แบ่งเนื้อหาออกเป็น 4 ส่วน ดังนี้

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถำม	ประกอบด้วย

	 เพศ	อำยุ	หน้ำที่รบัผดิชอบ	วชิำชพี	ระยะเวลำกำรท�ำงำน

ส่วนที่ 2 ข้อมูลกำรรบัรู้และควำมเข้ำใจต่อระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำติ	ประกอบด้วย

2.1	 ช่องทำงที่ต้องกำรรบัข้อมลูข่ำวสำรจำก	สปสช.	

2.2	 กำรรบัรูถ้งึสำยด่วน	สปสช.	

2.3	 ควำมรู้ควำมเข้ำใจเกี่ยวกบัข้อมูลด้ำนหลกัประกนัสขุภำพ	แบ่งเป็น	2	ด้ำน	คอื

2.3.1	 ด้ำนสทิธหิน้ำที่ของผู้มสีทิธหิลกัประกนัสขุภำพแห่งชำติ

2.3.2	 ด้ำนกำรบรหิำรจดักำรกองทนุ	ของ	สปสช.	

2.4	กำรรับรู้	 และกำรใช้บริกำรข้อมูลด้ำนหลักประกันสุขภำพ	 หรือรับข้อมูลสิทธิบัตรทอง	

	 	 	 	 ช่องทำงสื่อต่ำง	ๆ	9	ช่องทำง	ได้แก่	

2.4.1	 โทรศพัท์	สำยด่วน	สปสช.	

2.4.2	 ศูนย์บรกิำรหลกัประกนัสขุภำพในหน่วยบรกิำร	(โรงพยำบำล)	

2.4.3	 หน่วยรบัเรื่องร้องเรยีนอสิระจำกผู้ถูกร้องเรยีน	ฯ	ตำมมำตรำ	50	(5)	

2.4.4	 ศูนย์ประสำนงำนหลกัประกนัสขุภำพประชำชน	(ภำคประชำชน)	

2.4.5	 เวป็ไซต์	สปสช.	www.nhso.go.th	

2.4.6	 เวป็ไซต์	“ศูนย์ข่ำว	สปสช.”	www.nhsonews.com	

2.4.7	 เฟซบุ๊ก	สปสช.	

2.4.8	 Line	Official	Account	“สปสช.”	

2.4.9	 แอปพลเิคชั่น	“สปสช”

ส่วนที่ 3 ควำมพงึพอใจต่อระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำต	ิประกอบด้วย

3.1	ควำมพงึพอใจต่อระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำต	ิ4	ข้อ	ได้แก่	

3.1.1	 ควำมพงึพอใจต่อระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำตใินภำพรวม	

3.1.2	 ควำมพงึพอใจต่อผลของระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำตทิี่มตี่อประชำชน	

3.1.3	 ควำมพงึพอใจต่อผลของระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำตทิี่มตี่อผู้ให้บรกิำร

3.1.4	 ควำมพึงพอใจต่อนโยบำย	 กำรชดเชยบุคลำกรสำธำรณสุขหำกได้รับผลกระทบ

จำกกำรรกัษำผู้ป่วยโรคโควดิ	19	

3.2	กำรให้ควำมส�ำคญั	และบรกิำรที่ได้รบัจรงิ	จำกกำรด�ำเนนิงำนระบบหลกัประกนัสขุภำพ	

	 	 	 	 แห่งชำติ	ได้แก่	ด้ำนกำรด�ำเนนิงำนระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำติ	ประกอบด้วย

3.2.1	 ระบบกำรตรวจสอบสทิธหิลกัประกนัสขุภำพแห่งชำต	ิ

3.2.2	 ควำมเหมำะสมของชดุสทิธปิระโยชน์ที่ผู้รบับรกิำรได้รบัในปัจจบุนั



80

80

3.2.3	 ระบบกำรจดักำรกำรจ่ำยเงนิช่วยเหลอืเบื้องต้นแก่ผูร้บับรกิำรที่ได้รบัควำมเสยีหำย

จำกกำรรกัษำพยำบำล	(ม.	41)

3.2.4	 ระบบกำรจ่ำยเงนิช่วยเหลอืเบื้องต้นแก่ผูใ้ห้บรกิำรที่ได้รบัควำมเสยีหำยจำกกำรให้

บรกิำร

3.2.5	 กำรให้ภำคส่วนต่ำง	ๆ 	เข้ำมำมส่ีวนร่วมบรหิำร	งบกองทนุหลกัประกนัสขุภำพแห่ง

ชำต	ิ

3.2.6	 ระบบกำรตรวจสอบเวชระเบียน	 (Audit)	 เกี่ยวกับกำรจ่ำยชดเชย	 และคุณภำพ

บรกิำร		

3.2.7	 ระบบกำรจดักำรเรื่องร้องเรยีนของ	สปสช	ตั้งแต่กำรมช่ีองทำงกำรรบัเรื่องร้องเรยีน	

และจดักำรเรื่องร้องเรยีน

3.2.8	 กำรรบัฟังควำมคดิเหน็	เช่น	โอกำสเข้ำถงึระบบ	ควำมเหมำะสมของช่องทำง	กำร

ตอบสนองต่อควำมคดิเหน็	เป็นต้น

3.2.9	 ช่องทำงกำรสื่อสำรและกำรให้ข้อมูลแก่หน่วยบรกิำร

3.2.10	กำรช่วยเหลือ	 แก้ไขปัญหำให้กับหน่วยบริกำรของ	 สปสช.เขต,	 สำยด่วน	 1330,	

Helpdesk	ด้ำนงบประมำณและกำรจ่ำยเงนิ	ประกอบด้วย

3.2.11	ควำมถูกต้องของกำรจ่ำยเงนิงบประมำณให้หน่วยบรกิำร

3.2.12	ควำมรวดเรว็และทนัเวลำในกำรจ่ำยชดเชยค่ำบรกิำรไปยงัหน่วยบรกิำร

3.2.13	ควำมเหมำะสม	งบเหมำจ่ำยผู้ป่วยนอกทั่วไป

3.2.14	ควำมเหมำะสมกำรจ่ำยชดเชยผู้ป่วยใน				

3.2.15	ควำมเหมำะสมงบส่งเสรมิสขุภำพและป้องกนัโรค

3.2.16	ระบบกำรส่งข้อมูลเพื่อกำรเบกิจ่ำยและกำรคนืข้อมูลให้หน่วยบรกิำร

3.2.17	ควำมเพยีงพอของงบประมำณที่ใช้จดับรกิำรในระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำติ

3.3	ควำมคำดหวงัและสิ่งที่ได้รบัจำกกำรด�ำเนงิำนระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำติ

ส่วนที่ 4	ข้อเสนอแนะ/	ควำมต้องกำรต่อระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำติ	2	ข้อ	ประกอบ

ด้วยค�ำถำมปลำยเปิดถงึข้อเสนอแนะ/	ควำมต้องกำรของตวัอย่ำงที่มตี่อกำรรบับรกิำร	และระบบสทิธิ

หลกัประกนัสขุภำพแห่งชำติ
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 3.6.2.3 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น “อปท.” แบ่งเนื้อหาออกเป็น 4 ส่วน ดังนี้

ส่วนที ่1	ข้อมลูทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถำม	ประกอบด้วย	เพศ	อำย	ุระดบักำรศกึษำสูงสดุ	

บทบำท	หน้ำที่รบัผดิชอบ	ระยะเวลำกำรท�ำงำน

ส่วนที่ 2	ข้อมูลกำรรบัรู้และควำมเข้ำใจต่อระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำติ	ประกอบด้วย

2.1	ควำมรู้ควำมเข้ำใจเกี่ยวกบัข้อมูลด้ำนหลกัประกนัสขุภำพ	ได้แก่

2.1.1	 บทบำทของ	 อบจ.	 และ	 อปท.	 ในกำรสร้ำงกำรมสี่วนร่วมและควำมเป็นเจ้ำของ

ระบบสขุภำพชมุชนตำมควำมต้องกำรของประชำชนในท้องถิ่น

2.1.2	 อบต./	เทศบำล	มงีบประมำณกองทนุหลกัประกนัสขุภำพในระดบัท้องถิ่นหรอืพื้นที่	

สนบัสนนุให้ทกุภำคส่วนจดักจิกรรมสร้ำงเสรมิสขุภำพ	และป้องกนัโรค	กำรรกัษำ

พยำบำลระดบัปฐมภูมเิชงิรกุในชมุชน	และกำรฟื้นฟูสมรรถภำพ

2.1.3	 ระบบกำรดแูลผูส้งูอำยทุี่มภีำวะพึ่งพงิในพื้นที่	(Long	Term	Care	:	LTC	)	เป็นนโยบำย

ที่รฐับำลมุ่งเน้นให้	อปท.	ร่วมบรหิำรจดักำรงบประมำณ

2.1.4	 อบจ.มงีบประมำณกองทนุฟื้นฟูสมรรถภำพที่จ�ำเป็นต่อสขุภำพระดบัจงัหวดั	เพื่อ

สนับสนุนให้ภำคีเครือข่ำย	 (องค์กรคนพิกำร	 หน่วยบริกำร)	 จัดให้มีบริกำรฟื้นฟู

สมรรถภำพด้ำนกำรแพทย์อย่ำงต่อเนื่อง	และกำยอปุกรณ์	ให้คนพกิำร

2.1.5	 อปท.มีส่วนร่วมเป็นกรรมกำร/	 อนุกรรมกำร/	 คณะท�ำงำน	 ระดับประเทศ	 และ

อนกุรรมกำรหลกัประกนัสขุภำพระดบัเขต	(อปสข.)

2.1.6	 งบกองทนุหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำต	ิสำมำรถใช้เพื่อส่งเสรมิสขุภำพและป้องกนั

โรคแก่คนไทยทกุสทิธิ

2.1.7	 เทศบำล/	อบต.	ใช้งบประมำณ	กองทนุหลกัประกนัสขุภำพท้องถิ่น	(กปท.)	เพื่อ

ป้องกนั	ควบคมุโรคระบำดได้

2.2	กำรรบัรู้ถงึสำยด่วน	สปสช.	

2.3	กำรรับรู้	 และกำรใช้บริกำรข้อมูลด้ำนหลักประกันสุขภำพ	 หรือรับข้อมูลสิทธิบัตรทอง	

	 	 	 	 ช่องทำงสื่อต่ำง	ๆ	ได้แก่	

2.3.1	 โทรศพัท์	สำยด่วน	สปสช.	

2.3.2	 ศูนย์บรกิำรหลกัประกนัสขุภำพในหน่วยบรกิำร	(โรงพยำบำล)	

2.3.3	 หน่วยรบัเรื่องร้องเรยีนอสิระจำกผู้ถูกร้องเรยีนฯ	ตำมมำตรำ	50	(5)	

2.3.4	 ศูนย์ประสำนงำนหลกัประกนัสขุภำพประชำชน	(ภำคประชำชน)	

2.3.5	 เวป็ไซต์	สปสช.	www.nhso.go.th	

2.3.6	 เวป็ไซต์	“ศูนย์ข่ำว	สปสช.”	www.nhsonews.com	

2.3.7	 เฟซบุ๊ก	สปสช.	

2.3.8	 Line	Official	Account	“สปสช.”	

2.3.9	 แอปพลเิคชั่น	“สปสช.”

2.4	ช่องทำงที่ต้องกำรรบัข้อมูลข่ำวสำรจำก	สปสช.	(1	-	3	อนัดบั)
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ส่วนที่ 3	ควำมพงึพอใจต่อระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำติ	ประกอบด้วย

3.1	ควำมพงึพอใจต่อระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำตใินภำพรวม	

3.2	กำรให้ควำมส�ำคญั	บรกิำรที่ได้รบัจรงิ	และควำมพงึพอใจต่อกำรด�ำเนงิำนระบบหลกัประกนั	

	 	 	 	 สขุภำพแห่งชำติ	ได้แก่

3.2.1	 แนวทำงกำรด�ำเนนิงำนและกำรบรหิำรจดักำรงบประมำณของ	สปสช.	แบ่งเป็น

3.2.2	 กำรให้	อปท.	 เข้ำมำมสี่วนร่วมเป็นกรรมกำร/	อนกุรรมกำร/	คณะท�ำงำน	ระดบั

ประเทศ	และอนกุรรมกำรหลกัประกนัสขุภำพระดบัเขต	(อปสข.)

3.2.3	 กฎระเบยีบของ	สปสช.	เอื้อต่อกำรด�ำเนนิงำนของ	อปท.

3.2.4	 เจ้ำหน้ำที่	 สปสช.	 ส่วนกลำง	 ให้บริกำรข้อมูลได้อย่ำงชัดเจนถูกต้องและอ�ำนวย

ควำมสะดวกในกำรตดิต่อประสำนงำนด้ำนกำรบรหิำรจดักำรกองทนุหลกัประกนั

สขุภำพท้องถิ่น	(กปท.)

3.2.5	 เจ้ำหน้ำที่	 สปสช.	 เขต	 ให้บริกำรข้อมูลได้อย่ำงชัดเจนถูกต้องและอ�ำนวยควำม

สะดวกในกำรตดิต่อประสำนงำนด้ำนกำรบรหิำรจดักำรกองทนุหลกัประกนัสขุภำพ

ท้องถิ่น	(กปท.)

3.2.6	 สปสช.	 สนับสนุนกำรบริหำรจัดกำรกองทุนหลักประกันสุขภำพท้องถิ่น	 (กปท.),	

กองทนุต�ำบล,	กำรบรหิำรจดักำร	Long	Term	Care:	LTC		

3.2.7	 เทศบำล/	อบต.	ใช้งบประมำณ	กองทนุหลกัประกนัสขุภำพท้องถิ่น	(กปท.)	เพื่อ

ป้องกนั	ควบคมุโรคระบำดได้

3.3	 ควำมคำดหวงัและสิ่งที่ได้รบัจำกกำรด�ำเนงิำนระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำติ

ส่วนที่ 4	 ข้อเสนอแนะ/	 ควำมต้องกำรต่อระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำติ	 ประกอบด้วย

ค�ำถำมปลำยเปิดถึงข้อเสนอแนะ/	 ควำมต้องกำรของตัวอย่ำงที่มีต่อกำรรับบริกำร	 และระบบสิทธ	ิ

หลกัประกนัสขุภำพแห่งชำติ

 3.6.2.4 เครือข่ายองค์กรภาคี แบ่งเนื้อหำออกเป็น	4	ส่วน	ดงันี้

ส่วนที ่1	ข้อมลูทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถำม	และบทบำทกำรมส่ีวนร่วมในระบบหลกัประกนั

สขุภำพแห่งชำต	ิประกอบด้วย	เพศ	อำย	ุระดบักำรศกึษำสูงสดุ	ระยะเวลำกำรเข้ำร่วมเครอืข่ำย	ระยะ

เวลำกำรมีส่วนร่วมในระบบหลักประกันสุขภำพแห่งชำต	ิ บทบำทและระดับกำรมีส่วนร่วมของท่ำนใน

ระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำติ	แบ่งกำรมสี่วนร่วมเป็น	5	ระดบั	 ได้แก่	 Inform,	Consult,	 Involve,	

Collaboration,	Empower	ได้แก่

1)	 งำนกองทนุหลกัประกนัสขุภำพในระดบัพื้นที่	

2)	 งำนกองทนุฟ้ืนฟสูมรรถภำพระดบัจงัหวดั

3)	 งำนศนูย์ประสำนงำนหลกัประกนัสขุภำพประชำชน
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4)	 อนกุรรมกำรมำตรำ	41	ระดบัจงัหวดั

5)	 กรรมกำร/	อนกุรรมกำร/	คณะท�ำงำน	ระดบัประเทศ

6)	 อนกุรรมกำรหลกัประกนัสขุภำพระดบัเขต	(อปสข.)

7)	 อนกุรรมกำรควบคมุคณุภำพและมำตรฐำนบรกิำรฯ	ระดบัเขต	(อคม.)

8)	 งำนกองทนุกำรดแูลระยะยำวในผูสู้งอำยทุี่มภีำวะพึ่งพงิ	(Long	term	care)

9)	 งำนหน่วยรบัเรื่องร้องเรยีนอื่นที่เป็นอสิระจำกผูร้้องเรยีน

10)	วทิยำกรแกนน�ำ/	ผูป้ระสำนงำนศูนย์ประสำนงำนวถิพีทุธฯ	เพื่อสร้ำงควำมรูค้วำมเข้ำใจ

11)	พระนกัสื่อสำร/	พระนกัเทศน์	เพื่อสร้ำงควำมรูค้วำมเข้ำใจกำรเข้ำใช้สทิธหิลกัประกนั

12)	ด�ำเนนิงำน/	กจิกรรมสร้ำงเสรมิสขุภำพและป้องกนัโรค

ส่วนที่ 2 ข้อมูลกำรรบัรู้และควำมเข้ำใจต่อระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำติ	ประกอบด้วย

2.1	กำรรบัรูถ้งึสำยด่วน	สปสช.	

2.2	 ควำมรู้ควำมเข้ำใจเกี่ยวกบัข้อมูลด้ำนหลกัประกนัสขุภำพ	แบ่งเป็น	2	ด้ำน	ได้แก่

2.2.1	 สทิธหิน้ำที่ของผู้มสีทิธหิลกัประกนัสขุภำพแห่งชำต	ิ

2.2.2	 กำรบรหิำรจดักำรระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำต	ิ

2.3	กำรรับรู้	 และกำรใช้บริกำรข้อมูลด้ำนหลักประกันสุขภำพ	 หรือรับข้อมูลสิทธิบัตรทอง	

ช่องทำงสื่อต่ำง	ๆ	ได้แก่	

2.3.1	 โทรศพัท์	สำยด่วน	สปสช.	

2.3.2	 ศูนย์บรกิำรหลกัประกนัสขุภำพในหน่วยบรกิำร	(โรงพยำบำล)	

2.3.3	 หน่วยรบัเรื่องร้องเรยีนอสิระจำกผู้ถูกร้องเรยีน	ฯ	ตำมมำตรำ	50	(5)	

2.3.4	 ศูนย์ประสำนงำนหลกัประกนัสขุภำพประชำชน	(ภำคประชำชน)	

2.3.5	 เวป็ไซต์	สปสช.	www.nhso.go.th	

2.3.6	 เวป็ไซต์	“ศูนย์ข่ำว	สปสช.”	www.nhsonews.com	

2.3.7	 เฟซบุ๊ก	สปสช.	

2.3.8	 Line	Official	Account	“สปสช.”	

2.3.9	 แอปพลเิคชั่น	“สปสช.”

2.4	ช่องทำงที่ต้องกำรรบัข้อมูลข่ำวสำรจำก	สปสช.	(1	-	3	อนัดบั)

ส่วนที่ 3 ควำมพงึพอใจต่อระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำต	ิประกอบด้วย

3.1	ควำมพงึพอใจต่อระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำตใินภำพรวม	

3.2	กำรให้ควำมส�ำคญั	บรกิำรที่ได้รบัจรงิ	และควำมพงึพอใจต่อกำรด�ำเนงิำนระบบหลกัประกนั	

	 	 	 	 สขุภำพแห่งชำติ	ได้แก่

3.2.1	 ควำมสะดวกในกำรตดิต่อประสำนงำนกบั	สปสช.

3.2.2	 กำรได้รบัข้อมูลข่ำวสำรที่ทนัต่อสถำนกำรณ์และต่อเนื่องจำก	สปสช.

3.2.3	 กำรได้รบัทรพัยำกรในกำรด�ำเนนิกจิกรรมของหน่วยงำน/	องค์กร
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3.2.4	 กำรเปิดโอกำสให้หน่วยงำน/	องค์กรมส่ีวนร่วมในระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำติ

3.2.5	 ระบบกำรตรวจสอบสทิธหิลกัประกนัสขุภำพแห่งชำติ

3.2.6	 ควำมเหมำะสมของชดุสทิธปิระโยชน์ที่ผู้รบับรกิำรได้รบัในปัจจบุนั

3.2.7	 ระบบกำรจดักำรกำรจ่ำยเงนิช่วยเหลอืเบื้องต้นแก่ผูร้บับรกิำรที่ได้รบัควำมเสยีหำย

จำกกำรรกัษำพยำบำล	(ม.41)

3.2.8	 ระบบกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนของ	 สปสช.	 ตั้งแต่	 กำรมีช่องทำงกำรรับเรื่องร้อง

เรยีน	และจดักำรเรื่องร้องเรยีน

3.2.9	 กำรรบัฟังควำมคดิเหน็	 เช่น	 โอกำสเข้ำถงึ	 เข้ำร่วม	ควำมเหมำะสมของช่องทำง	

กำรตอบสนองต่อควำมคดิเหน็	เป็นต้น

3.2.10	 กำรบริหำรจัดกำรกองทุนหลักประกันสุขภำพแห่งชำติ	 ในระดับพื้นที่	 (กองทุน

สขุภำพท้องถิ่น	(กปท.)	กองทนุฟ้ืนฟจูงัหวดั	กองทนุดแูลผูส้งูอำย	ุ(Long	term	care)

3.3	 ควำมคำดหวงัและสิ่งที่ได้รบัจำกกำรด�ำเนงิำนระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำติ

ส่วนที่ 4 ข้อเสนอแนะ/	 ควำมต้องกำรต่อระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำติ	 ประกอบด้วย

ค�ำถำมปลำยเปิดถึงข้อเสนอแนะ/	 ควำมต้องกำรของตัวอย่ำงที่มีต่อกำรรับบริกำร	 และระบบสิทธ	ิ

หลกัประกนัสขุภำพแห่งชำติ

3.6.3	 ผลกำรทดสอบเครื่องมอืวดั
	 กำรทดสอบเครื่องมือวัดจ�ำแนกเป็น	 3	 กลุ่ม	 ประกอบด้วย	 ประชำชนอำยุ	 15	 ปีขึ้นไปที่ได้รับสิทธิ	

หลกัประกนัสขุภำพแห่งชำติ	(บตัรทอง)	ผู้ให้บรกิำร	และองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น	ดงัรำยละเอยีด

	 กลุ่มประชำชน	 คือผู้ที่มีอำยุ	 15	 ปีขึ้นไปที่ได้รับสิทธิหลักประกันสุขภำพแห่งชำติ	 (บัตรทอง)	 ท�ำกำร

ทดสอบรวมทั้งสิ้น	110	ตวัอย่ำงกระจำยไปในพื้นที่	กรงุเทพมหำนครชั้นใน	ชั้นกลำงและชั้นนอก	พื้นที่ละ	20	ตวัอย่ำง	

และพื้นที่ปรมิณฑลครอบคลมุจงัหวดัสมทุรปรำกำรและนนทบรุพีื้นที่ละ	25	ตวัอย่ำง

	 กลุม่ผู้ให้บรกิำร	ท�ำกำรทดสอบรวมทั้งสิ้น	35	ตวัอย่ำง	จำกหน่วยบรกิำรที่ร่วมโครงกำรบตัรทองจ�ำแนก

เป็นผู้ให้บรกิำรในพื้นที่กรงุเทพมหำนคร	20	ตวัอย่ำง	พื้นที่นนทบรุแีละสมทุรปรำกำร	15	ตวัอย่ำง

	 กลุม่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น	ท�ำกำรทดสอบรวมทั้งสิ้น	30	ตวัอย่ำง	โดยจ�ำแนกเป็นองค์กรปกครอง

ส่วนท้องถิ่นในพื้นที่สมทุรปรำกำร	15	ตวัอย่ำง	และนนทบรุี	15	ตวัอย่ำง

	 ผลกำรทดสอบ
 3.6.3.1 การเข้าถึงกลุ่มเป้าหมาย สรุปผลการทดสอบเป็นรายกลุ่มได้ดังนี้

อตัรำกำรตอบกลุม่ประชำชนอยูท่ี่ร้อยละ	90.2	รองลงมำคอืองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นร้อยละ	

83.3	ส่วนผู้ให้บรกิำรอตัรำกำรตอบต�่ำกว่ำ	2	กลุ่มแรกคอืร้อยละ	79.5	รำยละเอยีดดงัตำรำงที่	3-8
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ตารางที่ 3-8
แสดงอัตราการตอบของกลุ่มเป้าหมายประชาชน ผู้ให้บริการและองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น

กลุ่มเป้าหมาย จ�นวนการเข้าถึง จ�นวนผู้ตอบ จ�นวนผู้ไม่ตอบ อัตราการตอบ
(Response Rate)

ประชำชน 122 110 12 90.2

ผู้ให้บรกิำร 44 35 9 79.5

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 36 30 6 83.3

กลุ่มประชาชน 

•	 ควรสมัภำษณ์พร้อมกนัทั้งครวัเรอืน	โดยแยกสมัภำษณ์	เนื่องจำกสมำชกิในครวัเรอืนส่วนหนึ่ง

อยูร่วมในพื้นที่เดยีวกนัและมกัมำนั่งฟังสมัภำษณ์ด้วย	พร้อมให้ควำมเหน็สอดแทรก	ท�ำให้

เกดิอคตใินกำรตอบค�ำถำม

•	 กำรเข้ำหำแบบเป็นทำงกำรโดยมหีนงัสอืรบัรองตวัตนชดัเจน	หรอืมคีนในพื้นที่เป็นคนแนะน�ำ

สำมำรถช่วยให้อตัรำกำรตอบเพิ่มสูงขึ้นได้

กลุ่มผู้ให้บริการ 

•	 ต้องเข้ำหำอย่ำงเป็นทำงกำรมหีนงัสอืแนะน�ำตวัตนชดัเจน	

•	 ปัญหำกำรตดิภำรกจิท�ำให้ไม่สะดวกตอบแบบสอบถำม	 (หลำยคนไม่ได้สมัภำษณ์	 ให้ทิ้ง

แบบสอบถำมไว้	ซึ่งไม่เป็นผลดเีนื่องจำกไม่สำมำรถยนืยนัถงึตวัผูต้อบจรงิ)	แนวทำงท�ำงำน

ต้องมีกำรประสำนงำนล่วงหน้ำถึงวันที่มีควำมหนำแน่นต�่ำ	 หรือเก็บข้อมูลหลังประชุม	

ประจ�ำวนั	หรอืเกบ็ช่วงหลงัเลกิงำน

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

•	 ต้องเข้ำหำอย่ำงเป็นทำงกำร	มหีนงัสอืแนะน�ำตวัตนชดัเจน

•	 มกีำรนดัหมำยล่วงหน้ำ	แต่วนันดั	เจ้ำหน้ำที่ลงพื้นที่ท�ำให้เกบ็ข้อมูลได้ไม่ครบ	ต้องนดัหมำย

ใหม่	

•	 กำรโทรศพัท์สมัภำษณ์เป็นแนวทำงที่เหมำะสม	ควบคมุเวลำได้ชดัเจนกว่ำกำรส�ำรวจผ่ำน

ทำงไปรษณย์ี	(จำกกำรสอบถำมควำมคดิเหน็ของผูต้อบแบบสอบถำม)	เนื่องจำกกำรส�ำรวจ

ผ่ำนทำงไปรษณีย์	 จะมีอัตรำกำรตอบที่ต�่ำและขำดควำมสมบูรณ์	 (ตอบไม่ครบหรือตอบ	

ผดิวธิ)ี
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 3.6.3.2 เวลาที่ใช้ในการตอบ สรุปผลการทดสอบเป็นรายกลุ่มได้ดังนี้

เวลำที่ใช้ในกำรตอบขึ้นอยู่กบัข้อค�ำถำมของแต่ละกลุ่ม	โดยพบว่ำกลุ่มประชำชน	(เฉพำะผู้ที่

เคยใช้สทิธ	ิ 30	 บำทในรอบ	 6	 เดอืน)	 ใช้เวลำในกำรตอบค�ำถำมเฉลี่ย	 16.15	 นำท	ี โดยสูงสดุพบว่ำ	

อยู่ที่	23.15	นำทแีละต�่ำสดุ	10.15	นำท	ีขณะที่กลุ่มผู้ให้บรกิำรพบว่ำ	ใช้เวลำในกำรตอบค�ำถำมเฉลี่ย	

12.15	นำท	ีโดยสูงสดุพบว่ำอยู่ที่	21.10	นำทแีละต�่ำสดุ	9.33	นำท	ีส่วนองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น	ใช้

เวลำในกำรตอบค�ำถำมเฉลี่ย	ต�่ำกว่ำกลุ่มอื่นคอื	5.54	นำท	ีโดยสูงสดุพบว่ำอยู่ที่	8.00	นำทแีละต�่ำสดุ	

4.15	นำทรีำยละเอยีดดงัตำรำงที่	3-9

ตารางที่ 3-9
แสดงเวลาที่ใช้ในการตอบแบบสอบถาม (หน่วย: นาที)

กลุ่มเป้าหมาย เวลา (สำูงสำุด) เวลา (ต�่าสำุด) เวลา (เฉลี่ย)

ประชำชน 23.15 10.15 16.15

ผู้ให้บรกิำร 21.10 9.33 12.15

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 8.00 4.15 5.54

*	หมายเหตุ	กลุ่มประชาชนทดสอบเฉพาะกลุ่มที่เคยใช้สทิธบิตัรทอง	ในรอบ	6	เดอืนที่ผ่านมา

ผลกำรทดสอบยังพบข้อสังเกตว่ำ	 กำรใช้เวลำเกี่ยวข้องโดยตรงกับควำมเข้ำใจต่อ	 “ศัพท์

เฉพำะ”	ซึ่งกลุม่ประชำชนยงัไม่เข้ำใจในศพัท์เฉพำะบำงค�ำที่ใช้สร้ำงค�ำถำม	เช่น	หน่วยบรกิำร	ท�ำให้ต้อง

ใช้เวลำในกำรอธบิำยเพิ่มเตมิ	ส่วนกลุม่ผูใ้ห้บรกิำรกบัองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นไม่พบปัญหำดงักล่ำว

ข้อสงัเกตที่ส�ำคญัอกีประกำรคอื	ผู้สูงอำย	ุ (อำย	ุ 60	ปีขึ้นไป)	มแีนวโน้มใช้เวลำในกำรตอบ

ค�ำถำมนำนกว่ำกลุ่มที่มอีำยตุ�่ำกว่ำคอื	15	–	59	ปีอย่ำงเหน็ได้ชดั	นอกจำกนี้จำกกำรที่ใช้เวลำในกำร

สมัภำษณ์ค่อนข้ำงนำน	ท�ำให้ค�ำถำมปลำยเปิดที่เกี่ยวกบัข้อเสนอแนะและควำมต้องกำรมตี�่ำ	

กำรใช้วิธีเก็บข้อมูลโดยกำรโทรศัพท์สัมภำษณ์ในกลุ่มองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น	 มีควำม	

เป็นไปได้สงูเนื่องจำกกำรเข้ำถงึได้ตลอดตำมเวลำที่ผู้ตอบสะดวก	และยงัใช้เวลำไม่นำนเพยีงประมำณ	

5	–	6	นำที

 3.6.3.3 อัตราการตอบ สรุปผลการทดสอบเป็นรายกลุ่มได้ดังนี้

กลุ่มประชาชน 

•	 ค�ำถำมส่วนใหญ่อตัรำกำรตอบอยู่ในระดบั	100%	คอืสำมำรถตอบได้ครบทกุข้อ

•	 ค�ำถำมส่วนที่มปัีญหำด้ำนอตัรำกำรตอบคอื	กำรประเมนิควำมคำดหวงัและควำมพงึพอใจ	

โดยเฉพำะกลุม่ที่ใช้บรกิำรผ่ำนมำเป็นระยะเวลำนำน	หรอืไม่ทรำบข้อมลู	เช่น	เวลำเปิด	-	ปิด	

ของหน่วยบรกิำร	(เนื่องจำกไปในช่วงเวลำเปิดท�ำกำรแล้วและกลบัก่อนปิด)	ดงัรำยละเอยีด

อตัรำกำรตอบในตำรำงที่	3-10
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ตารางที่ 3-10
แสดงอัตราการตอบค�าถาม 4.1 ถึง 4.5 

ข้อค�ถาม อัตราการตอบ 
(%)

4.1 ขั้นตอนการใช้บริการตามสิทธิ

4.1.1	กำรใช้สทิธไิด้ตำมโรงพยำบำลที่ต้องกำร 88.2

4.1.2	กำรตรวจสอบสทิธทิี่สะดวก	รวดเรว็ 85.5

4.1.3	ท่ำนพงึพอใจต่อขั้นตอนกำรใช้บรกิำร	เพยีงใด	(1	–	10	คะแนน) 85.5

4.2 ระบบบริการของหน่วยบริการ 

4.2.1	ควำมสะอำดของสถำนที่ให้บรกิำร 94.5

4.2.2	เวลำกำรเปิดให้บรกิำรมคีวำมเหมำะสม 91.8

4.2.3	ขั้นตอนกำรให้บรกิำรมคีวำมรวดเรว็	ไม่ต้องรอนำน 96.4

4.2.4	ท่ำนพงึพอใจต่อระบบบรกิำร	เพยีงใด	(1	–	10	คะแนน) 92.7

4.3  การให้บริการของบุคลากรทางการแพทย์และสาธารณสุข 

4.3.1	ผู้ให้บรกิำรมกีำรสื่อสำรที่ชดัเจน/	ให้ข้อมูลครบถ้วน 85.5

4.3.2	ผู้ให้บรกิำรมคีวำมสภุำพ	มมีำรยำทดี 85.5

4.3.3	ผู้ให้บรกิำรมจี�ำนวนเพยีงพอ	พร้อมช่วยเหลอื/	อ�ำนวยควำมสะดวก 85.5

4.3.4	ท่ำนพงึพอใจต่อกำรให้บรกิำรของบคุลำกร	เพยีงใด	(1	–	10	คะแนน) 85.5

4.4  ระบบบริการด้านยา

4.4.1	ระยะเวลำกำรรอรบัยำไม่ต้องรอนำน 89.1

4.4.2	ผู้ให้บรกิำรให้ควำมรู้ในกำรใช้ยำอย่ำงละเอยีด 90.0

4.4.3	มฉีลำกยำที่ระบถุงึชื่อยำ	อำกำรที่ใช้รกัษำ	วธิกีำรใช้ 91.8

4.4.4	ท่ำนพงึพอใจต่อระบบบรกิำรด้ำนยำ	เพยีงใด	(1	–	10	คะแนน) 90.9

4.5 มาตรฐานการให้บริการ 

4.5.1	กำรให้ข้อมูลเกี่ยวกบัโรค	และวธิกีำรรกัษำ 86.4

4.5.2	อปุกรณ์	เครื่องมอืทำงกำรแพทย์มคีวำมทนัสมยั 87.3

4.5.3	ควำมเท่ำเทยีม/	เสมอภำคในกำรบรกิำร	เมื่อเทยีบกบัสทิธอิื่น	ๆ 85.5

4.5.4	ท่ำนพงึพอใจต่อมำตรฐำนกำรให้บรกิำร	เพยีงใด	(1	–	10	คะแนน) 85.5

ภาพโดยรวม ท่ำนพงึพอใจต่อกำรใช้บรกิำรเพยีงใด	(1	–	10	คะแนน) 92.7

•	 ค�ำถำมปลำยเปิดมจี�ำนวนผู้ให้ควำมเหน็น้อยมำก
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ปัญหาและข้อเสนอแนะจากการทดสอบแบบสอบถาม

ปัญหา แนวทาง/ ข้อเสำนอแนะ

การใช้ “ค�าเฉพาะ” ผู้ตอบบางส่วนไม่เข้าใจ
•	สทิธหิลกัประกนัสขุภำพแห่งชำติ เข้ำใจแต่สทิธบิตัรทอง	ดงันั้นต้องมวีงเลบ็ทกุข้อ	เช่น	1.7

•	หน่วยบรกิำร อธบิำยเพิ่มเตมิ	หรอืปรบัไปใช้ค�ำที่เข้ำใจได้ง่ำยขึ้น	เช่น	
สถำนพยำบำลในโครงกำรบตัรทอง

•	ประเภทหน่วยบรกิำร สปสช.	สนบัสนนุข้อมูลเพื่อตรวจสอบประเภทหน่วย
บรกิำร	เพื่อหวัหน้ำทมีภำคสนำมสำมำรถตรวจสอบ
และจดัแบ่งประเภท

กลุ่มผู้ให้บริการ 

•	 ไม่พบปัญหำเรื่องอตัรำกำรตอบ	

•	 ค�ำถำมปลำยเปิดมจี�ำนวนผู้ให้ควำมเหน็น้อยมำก

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

•	 ไม่พบปัญหำเรื่องอตัรำกำรตอบ

•	 ค�ำถำมปลำยเปิดมจี�ำนวนผู้ให้ควำมเหน็น้อยมำก

 3.6.3.4 การทดสอบความเข้าใจต่อเนื้อหา 

ภำพโดยรวมผลกำรทดสอบควำมเข้ำใจต่อเนื้อหำของเครื่องมอืวดัทั้ง	3	กลุ่ม	พบว่ำกลุ่มผู้ให้

บรกิำร	และองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมคีวำมเข้ำใจในเนื้อหำ	วตัถปุระสงค์ของกำรวดั	ฯลฯ	ค่อนข้ำง

ชดัเจน	ขณะที่กลุม่ประชำชนเป็นกลุม่ที่พบว่ำ	ยงัมข้ีอค�ำถำมและแนวทำงกำรถำมบำงส่วนที่ควรมกีำร

ปรบัปรงุ	เพื่อให้เกดิควำมเข้ำใจในวตัถปุระสงค์	และแนวทำงกำรตอบค�ำถำมที่ชดัเจน	ดงัรำยละเอยีด

กลุ่มประชาชน

ข้อจ�ำกดัส�ำคญัที่พบจำกกำรทดสอบแบบสอบถำม	คอืควำมไม่เข้ำใจใน	“ศพัท์เฉพำะ”	บำงค�ำ	

กำรไม่สำมำรถแยกควำมแตกต่ำงระหว่ำงตวัเลอืกที่ก�ำหนด	ตวัเลอืกที่ก�ำหนดยงัไม่ครบถ้วน	ไม่แน่ใจ

ในควำมหมำยของตัวเลือกที่ก�ำหนด	 และไม่สำมำรถตอบค�ำถำมที่ระบุเนื่องจำกมีรำยละเอียดลงลึก	

และจ�ำข้อมูลไม่ได้	(ข้อมูลที่สอบถำมผ่ำนมำนำน)	สรปุสำระส�ำคญัดงัตำรำงที่	3-11

ตารางที่ 3-11
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ปัญหา แนวทาง/ ข้อเสำนอแนะ

อาชีพ
•	กำรแยกระหว่ำง	ค้ำขำย	กบัธรุกจิส่วนตวั	ไม่ชดัเจน พจิำรณำจำกระบบกำรจดทะเบยีนธรุกจิ

•	พบพ่อบ้ำน	แม่บ้ำน	อำชพีอสิระ	พอสมควร	 เพิ่มเป็นตวัเลอืกในแบบสอบถำม

2.3.2	กรณเีจบ็ป่วยทั่วไปต้องไปใช้บรกิำรที่หน่วยบรกิำรประจ�ำ	
...	ยกเว้นเจบ็ป่วยฉกุเฉนิ	ท�ำให้เกดิควำมสบัสนในกำร
สนทนำ	และผู้ตอบ	จะถำมกลบัทนัทวี่ำคอือะไร

เพิ่มเตมิกำรยกตวัอย่ำง	เช่น	ปวดหวั	ตวัร้อน	เป็นไข้	
ไม่สบำย	และตดัค�ำว่ำ	“ยกเว้นเจบ็ป่วยฉกุเฉนิ”	ออก

2.3.3	ถ้ำเจบ็ป่วยฉกุเฉนิวกิฤตถงึแก่ชวีติ
•	หมำยถงึเจบ็ป่วยแค่ไหน	อบุัตเิหตไุด้ไหม	 เพิ่มเตมิกำรยกตวัอย่ำง

•	ใช้ค�ำว่ำ	สถำนพยำบำล	ซึ่งต่ำงกบัข้ออื่น	ๆ	ที่ใช้ค�ำว่ำ
หน่วยบรกิำร	ผู้ตอบสบัสนว่ำต่ำงกนัอย่ำงไร	

เพิ่มเตมิค�ำอธบิำย	หรอืปรบัใช้ค�ำให้เข้ำใจง่ำยขึ้น

2.5	รู้จกัช่องทำงบรกิำร	และเคยใช้งำนหรอืไม่	(กี่ครั้ง)	
มกีำรก�ำหนดกรอบเวลำหรอืไม่	กรณนีบัทั้งหมดว่ำ	
ที่ผ่ำนมำเคยใช้กี่ครั้ง	บำงคนจ�ำไม่ได้	

กำรสอบถำมอำจก�ำหนดกรอบเวลำ	หรอืให้นบัเท่ำที่จ�ำ
ได้ว่ำเคยใช้บรกิำรทั้งหมดกี่ครั้ง

3.4	ใน	6	เดอืนที่ผ่ำนมำ	ไปรบับรกิำรที่หน่วยบรกิำร	
หรอืไม่	มคีวำมสบัสนว่ำ	“หน่วยบรกิำร”	คอื	
สถำนพยำบำลที่ขึ้นทะเบยีนบตัรทอง	หรอืหมำยถงึสถำน
พยำบำลทั่วไป

สปสช.	อธบิำยเพิ่มเตมิถงึนยิำมควำมหมำย	ถ้ำหมำย
ถงึสถำนพยำบำลทั่วไป	ควรเปลี่ยนกำรใช้ค�ำจำก	
“หน่วยบรกิำร”	เป็น	สถำนพยำบำลทั้งหมดเพรำะ
เข้ำใจง่ำย

3.5.1	เหตผุลที่ไม่ใช้สทิธบิตัรทอง	หลำยคนบอกไม่รู้จะใช้สทิธิ
ยงัไง	ไม่เคยใช้	ไม่เคยลงทะเบยีน

เพิ่มตวัเลอืก	ไม่ทรำบวธิี	ขั้นตอนกำรใช้สทิธิ

3.7	ประเภทหน่วยบรกิำรที่ใช้บรกิำรครั้งล่ำสดุ	ผู้ตอบไม่ทรำบ
ว่ำ	หน่วยบรกิำรที่ไปใช้จดัอยู่ในประเภทไหน

รำยละเอยีดกล่ำวถงึแล้ว

3.11	 ท่ำนเสยีค่ำใช้จ่ำยอะไรบ้ำง	(แยกรำยละเอยีด)	
ผู้ตอบทกุคน	แยกไม่ได้ว่ำเป็นค่ำใช้จ่ำยอะไรบ้ำง	บอก
ได้แต่ค่ำใช้จ่ำยรวม

แยกเป็นหมวดใหญ่	ๆ	(ตดัหมวดย่อยออก)	แต่อำจได้
ข้อมูลไม่ครบถ้วน

ส่วนที่	4	กำรประเมนิควำมพงึพอใจ
เนื่องจำกก�ำหนด	scale	กำรวดัทศิทำงเดยีวคอื	พอใจท�ำให้
เกดิอคตใินกำรประเมนิ	และผู้ตอบบำงส่วนไม่ให้คะแนน
เนื่องจำก	ไม่พอใจ

ควรมกีำรปรบั	scale	ให้ครบทั้ง	2	ทศิทำงคอืมทีั้งพอใจ	
และไม่พอใจ

ตารางที่ 3-11 (ต่อ)
ปัญหาและข้อเสนอแนะจากการทดสอบแบบสอบถาม
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กลุ่มผู้ให้บริการและองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น

ภำพโดยรวมมคีวำมเข้ำใจในศพัท์เฉพำะและค�ำถำมที่ใช้เป็นอย่ำงด	ีสำมำรถตอบค�ำถำมได้ด้วย

ตัวเองโดยไม่ต้องอำศัยกำรอธิบำยเพิ่มเติม	 อย่ำงไรก็ตำมมีข้อเสนอแนะต่อกำรปรับโครงกำรกำร

สอบถำม	 ในส่วน	 “กำรประเมินควำมพึงพอใจ”	 ให้สอดคล้องกับโครงสร้ำงกำรสอบถำมในกลุ่ม

ประชำชน	โดยเพิ่มกำรสอบถำมถงึระดบัควำมคำดหวงั	(กำรให้น�้ำหนกัควำมส�ำคญั)	และบรกิำรที่ได้

รับจริง	 เพื่อสำมำรถวิเครำะห์หำระดับอิทธิพลของปัจจัยที่มีผลต่อกำรสร้ำงควำมพึงพอใจของแต่ละ

กลุ่มได้ชดัเจนยิ่งขึ้น

3.7
การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้

	 กำรวิเครำะห์ข้อมูลเป็นไปตำมโครงสร้ำงของเนื้อหำที่สอบถำมในแต่ละกลุ่มเป้ำหมำย	 (อยู่ในระหว่ำง

ด�ำเนนิกำร)	โดยคณะผู้วจิยัจะประยกุต์ใช้สถติทิี่เหมำะสมในกำรวเิครำะห์	ประกอบด้วย	สถติเิชงิพรรณำ	อำทิ

ค่ำควำมถี่	 ค่ำร้อยละ	 ค่ำเฉลี่ย	 และค่ำสถติเิพื่อทดสอบควำมสมัพนัธ์และควำมแตกต่ำงระหว่ำงตวัแปร	 อำท	ิ				

t-test,	One-Way	ANOVA,	Correlation,	และ	Regression	Analysis	เป็นต้น	โดยร่ำงกรอบเนื้อหำและสถติทิี่ใช้ใน

กำรวเิครำะห์ข้อมูลแต่ละกลุ่ม	ดงัตำรำงที่	3-12	ถงึ	3-15
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ตารางที่ 3-12
กรอบเนื้อหา การวิเคราะห์ข้อมูล และสถิติที่ใช้ : กลุ่มประชาชน

กรอบเนื้อหา สำถิติที่ใช้วิเคราะห์

1. ข้อมูลเชิงพรรณา

1.1	ข้อมูลพื้นฐำน	อำทิ	ข้อมูลด้ำนประชำกรศำสตร์	พื้นที่	
สถำนภำพในครวัเรอืน

ค่ำควำมถี่	ค่ำร้อยละ	และค่ำเฉลี่ย

1.2	กำรรบัรู้และควำมเข้ำใจ	ต่อสทิธหิน้ำที่	และช่องทำงเข้ำ
ถงึข้อมูลข่ำวสำร

1.3	ประสบกำรณ์กำรใช้บรกิำรภำยใต้สทิธหิลกัประกนั
สขุภำพแห่งชำติ

1.4	ควำมคำดหวงั/	กำรให้ควำมส�ำคญั	และควำมพงึพอใจ
ต่อระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำติ

ค่ำควำมถี่	ค่ำร้อยละ	และค่ำเฉลี่ย	และวเิครำะห์
ทศิทำงควำมพงึพอใจ	โดยใช้เทคนคิ	Top	Box	Analysis

1.5	ปัญหำ	อปุสรรค	ข้อเสนอแนะ	ในกำรปรบัปรงุงำนด้ำน
หลกัประกนัสขุภำพ

ค่ำควำมถี่	และค่ำร้อยละ

2. การวิเคราะห์ความแตกต่างและความสัมพันธ์

2.1	วเิครำะห์ควำมแตกต่ำงของกำรรบัรู้และควำมเข้ำใจ	ต่อ
สทิธหิน้ำที่	และช่องทำงเข้ำถงึข้อมูลข่ำวสำร	จ�ำแนก
ตำมคณุลกัษณะประชำกร	

ตำรำงไขว์	(Crosstab)	/	T-test	/	One-Way	ANOVA

2.2	วเิครำะห์ควำมแตกต่ำงของระดบัควำมพงึพอใจ	จ�ำแนก
ตำมคณุลกัษณะประชำกร	และข้อมูลที่เกี่ยวข้องอื่น	ๆ	
อำท	ิประเภทกำรใช้บรกิำร	ระดบัควำมรนุแรงของอำกำร
ป่วย	ฯลฯ	

2.3	วเิครำะห์หำตวัแปรที่มผีลต่อกำรสร้ำงควำมพงึพอใจ Gap	Analysis	/	Correlation	/	Regression	Analysis
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ตารางที่ 3-13
กรอบเนื้อหา การวิเคราะห์ข้อมูล และสถิติที่ใช้ : กลุ่มผู้ให้บริการ

กรอบเนื้อหา สำถิติที่ใช้วิเคราะห์

1. ข้อมูลเชิงพรรณา

1.1	ข้อมูลพื้นฐำน	อำทิ	ข้อมูลด้ำนประชำกรศำสตร์	พื้นที่	
ประเภทหน่วยบรกิำร	สถำนภำพด้ำนวชิำชพี

ค่ำควำมถี่	ค่ำร้อยละ	และค่ำเฉลี่ย

1.2	กำรรบัรู้และควำมเข้ำใจ	ต่อสทิธหิน้ำที่	และช่องทำง	
เข้ำถงึข้อมูลข่ำวสำร	

1.3	ควำมคำดหวงั/	กำรให้ควำมส�ำคญั	และควำมพงึพอใจ
ต่อระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำติ

ค่ำควำมถี่	ค่ำร้อยละ	และค่ำเฉลี่ย	และวเิครำะห์
ทศิทำงควำมพงึพอใจ	โดยใช้เทคนคิ	Top	Box	Analysis

1.4	ปัญหำ	อปุสรรค	ข้อเสนอแนะ	ในกำรปรบัปรงุงำนด้ำน
หลกัประกนัสขุภำพ	

ค่ำควำมถี่	และค่ำร้อยละ

2. การวิเคราะห์ความแตกต่างและความสัมพันธ์

2.1	วเิครำะห์ควำมแตกต่ำงของกำรรบัรู้และควำมเข้ำใจ	ต่อ
สทิธหิน้ำที่	และช่องทำงเข้ำถงึข้อมูลข่ำวสำร	จ�ำแนก
ตำมสถำนภำพด้ำนวชิำชพี	ประเภทหน่วยบรกิำร

ตำรำงไขว์	(Crosstab)	/	T-test	/	One-Way	ANOVA

2.2	วเิครำะห์ควำมแตกต่ำงของระดบัควำมพงึพอใจ	จ�ำแนก
ตำมสถำนภำพด้ำนวชิำชพี	ประเภทหน่วยบรกิำร	และ
ข้อมูลที่เกี่ยวข้องอื่น	ๆ

2.3	วเิครำะห์หำตวัแปรที่มผีลต่อกำรสร้ำงควำมพงึพอใจ Gap	Analysis	/	Correlation	/	Regression	Analysis

กรอบเนื้อหา สำถิติที่ใช้วิเคราะห์

1. ข้อมูลเชิงพรรณา

1.1	ข้อมูลพื้นฐำน	อำทิ	ข้อมูลด้ำนประชำกรศำสตร์	หน่วย
งำน	บทบำทหน้ำที่

ค่ำควำมถี่	ค่ำร้อยละ

1.2	กำรรบัรู้และควำมเข้ำใจ	ต่อสทิธหิน้ำที่	และช่องทำงเข้ำ
ถงึข้อมูลข่ำวสำร	

1.3	ควำมคำดหวงั/	กำรให้ควำมส�ำคญั	และควำมพงึพอใจ
ต่อระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำติ

ค่ำควำมถี่	ค่ำร้อยละ	และค่ำเฉลี่ย	และวเิครำะห์
ทศิทำงควำมพงึพอใจ	โดยใช้เทคนคิ	Top	Box	Analysis

1.4	ปัญหำ	อปุสรรค	ข้อเสนอแนะ	ในกำรปรบัปรงุงำนด้ำน
หลกัประกนัสขุภำพ

ค่ำควำมถี่	และค่ำร้อยละ

ตารางที่ 3-14
กรอบเนื้อหา การวิเคราะห์ข้อมูล และสถิติที่ใช้ : กลุ่มองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
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กรอบเนื้อหา สำถิติที่ใช้วิเคราะห์

1. ข้อมูลเชิงพรรณา

1.1	ข้อมูลพื้นฐำน	อำทิ	ข้อมูลด้ำนประชำกรศำสตร์	ประเภท
เครอืข่ำยองค์กรภำค	ีบทบำทหน้ำที่	

ค่ำควำมถี่	ค่ำร้อยละ

1.2	กำรรบัรู้และควำมเข้ำใจ	ต่อสทิธหิน้ำที่	และช่องทำงเข้ำ
ถงึข้อมูลข่ำวสำร	

1.3	ควำมคำดหวงั/	กำรให้ควำมส�ำคญั	และควำมพงึพอใจ
ต่อระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำติ

ค่ำควำมถี่	ค่ำร้อยละ	และค่ำเฉลี่ย	และวเิครำะห์
ทศิทำงควำมพงึพอใจ	โดยใช้เทคนคิ	Top	Box	Analysis

1.4	ปัญหำ	อปุสรรค	ข้อเสนอแนะ	ในกำรปรบัปรงุงำนด้ำน
หลกัประกนัสขุภำพ

ค่ำควำมถี่	และค่ำร้อยละ

2. การวิเคราะห์ความแตกต่างและความสัมพันธ์

2.1	วเิครำะห์ควำมแตกต่ำงของกำรรบัรู้และควำมเข้ำใจ	ต่อ
สทิธหิน้ำที่	และช่องทำงเข้ำถงึข้อมูลข่ำวสำร	จ�ำแนก
ตำมคณุลกัษณะประชำกร

ตำรำงไขว์	(Crosstab)	/	T-test	/	One-Way	ANOVA

2.2	วเิครำะห์ควำมแตกต่ำงของระดบัควำมพงึพอใจ	จ�ำแนก
ตำมประเภทเครอืข่ำยองค์กรภำคี	บทบำทหน้ำที่	และ
ข้อมูลที่เกี่ยวข้องอื่น	ๆ

2.3	วเิครำะห์หำตวัแปรที่มผีลต่อกำรสร้ำงควำมพงึพอใจ Gap	Analysis	/	Correlation	/	Regression	Analysis

ตารางที่ 3-15
กรอบเนื้อหา การวิเคราะห์ข้อมูล และสถิติที่ใช้ : กลุ่มเครือข่ายองค์กรภาคี

กรอบเนื้อหา สำถิติที่ใช้วิเคราะห์

2. การวิเคราะห์ความแตกต่างและความสัมพันธ์

2.1	วเิครำะห์ควำมแตกต่ำงของกำรรบัรู้และควำมเข้ำใจ	
ต่อสทิธหิน้ำที่	และช่องทำงเข้ำถงึข้อมูลข่ำวสำร	จ�ำแนก
ตำมบทบำทหน้ำที่

ตำรำงไขว์	(Crosstab)	/	T-test	/	One-Way	ANOVA

2.2	วเิครำะห์ควำมแตกต่ำงของระดบัควำมพงึพอใจ	จ�ำแนก
ตำมบทบำทหน้ำที่	และข้อมูลที่เกี่ยวข้องอื่น	ๆ

2.3	วเิครำะห์หำตวัแปรที่มผีลต่อกำรสร้ำงควำมพงึพอใจ Gap	Analysis	/	Correlation	/	Regression	Analysis

ตารางที่ 3-14 (ต่อ)
กรอบเนื้อหา การวิเคราะห์ข้อมูล และสถิติที่ใช้ : กลุ่มองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น





บทที่ 4
ผลการสำ�รวจความคิดเห็นของประชาชนต่อการ
ด�เนินงานในระบบหลักประกันสำุขภาพแห่งชาติ

กำรส�ำรวจจำกตวัอย่ำงประชำชนจ�ำนวน	4,970	คน	1,987	ครวัเรอืน	น�ำเสนอข้อมูลโดยแบ่งออกเป็น	5	ส่วน	ดงันี้

ส่วนที่ 1	ข้อมูลทั่วไป

ส่วนที่ 2	กำรรบัรู้และควำมเข้ำใจต่อระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำต	ิและช่องทำงบรกิำรข้อมูลสทิธิ

ส่วนที่ 3	ควำมพงึพอใจต่อระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำติ

ส่วนที่ 4	ควำมพงึพอใจต่อกำรไปใช้บรกิำรที่หน่วยพยำบำล	

ส่วนที่ 5 ข้อเสนอแนะต่อกำรรบับรกิำรและกำรใช้สทิธหิลกัประกนัสขุภำพแห่งชำติ
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ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไป

ตารางที่ 4-1
จ�านวนครัวเรือนและประชากรจ�าแนกตามเขตสุขภาพและพื้นที่

เขตสำุขภาพ ในเขต นอกเขต รวม
ครัวเรือน ประชาชน ครัวเรือน ประชาชน ครัวเรือน ประชาชน

1 120 315 75 200 195 515

2 30 76 45 114 75 190

3 45 117 60 155 105 272

4 90 215 120 326 210 541

5 90 207 75 204 165 411

6 60 152 60 158 120 310

7 60 159 75 190 135 349

8 105 280 120 320 225 600

9 30 76 90 225 120 301

10 30 80 30 80 60 160

11 30 77 60 159 90 236

12 105 280 45 120 150 400

13 247 685 - - 247 685

รวม 1,042 2,719 855 2,251 1,897 4,970
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ตารางที่ 4-2
คุณลักษณะทางประชากร (n = 4,970)  

คุณลักษณะทางประชากร จ�นวน (คน) ร้อยละ

ความเกี่ยวพันกับหัวหน้าครัวเรือน		

หวัหน้ำครวัเรอืน 1,691 34.0

ภรรยำหรอืสำมี 1,220 24.6

บตุรที่ยงัไม่สมรส 708 14.3

บตุรที่สมรสแล้ว 484 9.7

บตุรเขย/บตุรสะใภ้ 130 2.6

บตุรของบตุร 189 3.8

พ่อ	แม่	พ่อตำ	แม่ยำย 168 3.4

ญำตอิื่น	ๆ 305 6.1

ผู้อำศยั	และคนรบัใช้ 46 0.9

สมำชกิครวัเรอืนกลุ่มบคุคล 29 0.6

เพศ  

ชำย 2,203 44.3

หญงิ 2,767 55.7

ช่วงอายุ 

15	–	25	ปี 824 16.6

26	–	35	ปี 528 10.6

36	–	45	ปี 647 13.0

46	–	55	ปี 1,033 20.8

56	–	65	ปี 1,087 21.9

66	ปีขึ้นไป 851 17.1

สถานภาพสมสร

สมรส 3,221 64.8

โสด 1,165 23.4

ม่ำย/หย่ำ/แยกกนัอยู่ 584 11.8
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คุณลักษณะทางประชากร จ�นวน (คน) ร้อยละ

ระดับการศึกษาสูงสุด 

ไม่ได้เรยีน 205 4.1

ประถมศกึษำ 2,447 49.2

มธัยมศกึษำตอนต้น 996 20.1

มธัยมศกึษำตอนปลำย/ปวช. 880 17.7

อนปุรญิญำ/ปวส.		214 4.3

ปรญิญำตรี 207 4.2

สูงกว่ำปรญิญำตรี 21 0.4

อาชีพหลัก

เกษตรกร 1,327 26.7

ค้ำขำย 1,022 20.6

รบัจ้ำง	(ใช้แรงงำน) 926 18.6

พ่อบ้ำน/	แม่บ้ำน 611 12.3

นกัเรยีน/นกัศกึษำ 459 9.2

ว่ำงงำน 279 5.6

ธรุกจิส่วนตวั 142 2.9

อำชพีอสิระ 112 2.2

ลูกจ้ำง 68 1.4

เกษยีณ 23 0.5

อื่น	ๆ	 0.0

การวินิจฉัยจากแพทย์ว่ามีโรคประจ�าตัว

มี 1,548 31.2

ไม่มี	3,366 67.7

ไม่แน่ใจ 56 1.1

การท�าประกันสุขภาพกับบริษัทเอกชน

มี 203 4.1

ไม่มี	4,686 94.3

ไม่แน่ใจ 81 1.6

ตารางที่ 4-2 (ต่อ)

คุณลักษณะทางประชากร (n = 4,970)  
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ล�ดับ การรับรู้ถึงหน่วยงานที่รับผิดชอบเรื่อง สำิทธิหลักประกันสำุขภาพแห่งชาติ จ�นวน ร้อยละ

1 ส�ำนกังำนหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำติ	(สปสช.) 1,017 20.5

2 กระทรวงสำธำรณสขุ 1,094 22.0

3 ส�ำนกังำนประกนัสงัคม	(สปส.) 6 0.1

4 อื่น	ๆ	อำท	ิกรมอนำมยั	อนำมยัชมุชน	โรงพยำบำลส่งเสรมิสขุภำพต�ำบล 14 0.3

5 ไม่ทรำบ 2,839 57.1

รวม 4,970 100

ล�ดับ ข้อมูลด้านหลักประกันสำุขภาพ
ร้อยละ (n = 4,970)

ใช่ ไม่ใช่ ไม่ทราบ

1 ถ้ำเจบ็ป่วยทั่วไปต้องไปใช้บรกิำรที่สถำนพยำบำลประจ�ำที่ลงทะเบยีนสทิธไิว้ใน
เวลำท�ำกำร	

85.7 1.1 13.2

2 ถ้ำเจบ็ป่วยฉกุเฉนิหรอือบุตัเิหตุ	สำมำรถไปรกัษำที่สถำนพยำบำลใดกไ็ด้ที่ใกล้
ที่สดุ

84.0 1.9 14.1

3 สำมำรถใช้สทิธริบับรกิำรส่งเสรมิสขุภำพและป้องกนัโรคได้	เช่น	ฉดีวคัซนีในเดก็	
ฝำกครรภ์	คมุก�ำเนดิ	ตรวจเบำหวำน/ควำมดนัโลหติ	ตรวจมะเรง็ปำกมดลูก

69.7 2.0 28.4

4 สำมำรถใช้สทิธริกัษำโรคที่ต้องผ่ำตดัและโรคที่มคี่ำใช้จ่ำยสูงได้	เช่น	กำรรกัษำ	
โรคมะเรง็ด้วยกำรฉำยแสง/ท�ำคโีมหรอืยำเคมบี�ำบดั	ผ่ำตดัสมอง	ผ่ำตดัหวัใจ	
และรกัษำโรคไตวำย

52.8 3.7 43.5

ตารางที่ 4-3
การรับรู้ถึงหน่วยงานที่รับผิดชอบเรื่องสิทธิหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ 

ตารางที่ 4-4
การรับรู้และความเข้าใจต่อสิทธิหน้าที่ของผู้มีสิทธิหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ

ส่วนที ่2 การรับรู้และความเข้าใจต่อระบบหลกัประกนัสขุภาพ 
แห่งชาติและช่องทางบริการข้อมูลสิทธิ

2.1
การรับรู้ต่อหน่วยงานที่รับผิดชอบและข้อมูลพื้นฐาน 
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ล�ดับ ข้อมูลด้านหลักประกันสำุขภาพ
ร้อยละ (n = 4,970)

ใช่ ไม่ใช่ ไม่ทราบ

5 เทศบำล	/	อบต.ในพื้นที่ของท่ำนจดัให้มงีบประมำณ	กองทนุหลกัประกนั
สขุภำพ	ท้องถิ่น	(กปท.)	สนบัสนนุให้ประชำชนมกีจิกรรมส่งเสรมิสขุภำพป้องกนั
โรคในชมุชน

52.3 4.0 43.7

6 ผู้ป่วยตดิบ้ำนตดิเตยีง	ช่วยตวัเองไม่ได้	มสีทิธไิด้รบักำรดูแลด้ำนสขุภำพที่บ้ำน 51.7 3.4 44.9

7 ใช้สทิธริกัษำกรณโีรคตดิเชื้อไวรสัโคโรนำ	2019	(โควดิ	19) 47.4 3.2 49.4

8 มสีทิธริบับรกิำรแพทย์แผนไทย	เช่น	ยำสมนุไพร/อบประคบสมนุไพร	เพื่อกำร
รกัษำ	ทบัหม้อเกลอืฟื้นฟูแม่หลงัคลอด

42.7 6.7 50.6

9 สทิธหิลกัประกนัสขุภำพแห่งชำตเิปลี่ยนสถำนพยำบำลประจ�ำได้	4	ครั้งต่อปี 26.1 4.2 69.7

ตารางที่ 4-4 (ต่อ)

การรับรู้และความเข้าใจต่อสิทธิหน้าที่ของผู้มีสิทธิหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ

ตารางที่ 4-5
การรับรู้ถึงหมายเลขสายด่วน สปสช. เพื่อสอบถามข้อมูลการใช้สิทธิหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ

ล�ดับ การรับรู้ถึงหมายเลขสำายด่วน สำปสำช. จ�นวน ร้อยละ

1 โทร.	1330			 1,697 34.2

2 โทร.	1669							 748 15.1

3 โทร.	1506 6 0.1

4 โทร.	1111				 6 0.1

5 โทร.	1300 5 0.1

6 โทร.	1193 1 0.0

7 ไม่ทรำบ 2,507 50.4

รวม 4,970 100

2.2
การรับรู้ต่อช่องทางบริการข้อมูลข่าวสาร
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ล�ดับ ช่องทางบริการข้อมูล
ร้อยละ (n = 4,970)

ทราบและเคย
ใช้บริการ

ทราบแต่ไม่เคย
ใช้บริการ ไม่ทราบ

1 ศูนย์บรกิำรหลกัประกนัสขุภำพในหน่วยบรกิำร	(โรงพยำบำล) 18.7 23.4 57.9

2 โทรศพัท์	สำยด่วน	สปสช. 8.0 28.0 64.0

3 ศูนย์ประสำนงำนหลกัประกนัสขุภำพประชำชน	(ภำคประชำชน) 6.3 13.1 80.6

4 เวบ็ไซต์	สปสช.	www.nhso.go.th 2.9 16.2 80.9

5 แอปพลเิคชั่น	“สปสช” 1.3 10.4 88.3

6 เวบ็ไซต์	“ศูนย์ข่ำว	สปสช.”	www.nhsonews.com 0.5 11.0 88.5

7 เฟซบุ๊ก	สปสช. 2.6 13.6 83.8

8 Line	Official	Account	“สปสช.” 1.3 10.0 88.8

9 หน่วยรบัเรื่องร้องเรยีนอสิระจำกผู้ถูกร้องเรยีนฯ	ตำมมำตรำ	50(5) 1.2 7.5 91.3

ล�ดับ ช่องทางที่ต้องการรับข้อมูล ร้อยละ

1 โทรทศัน์ 33.3

2 เฟซบุ๊ก 16.0

3 วทิย/ุ	หอกระจำยข่ำว 14.1

4 ไลน์ 11.0

5 ป้ำยโฆษณำประชำสมัพนัธ์ 9.7

6 สื่อบคุคล	อำท	ิอสม.	ผู้ใหญ่บ้ำน	ผู้น�ำชมุชน	บคุลำกรรฐั 5.5

7 คู่มอื/แผ่นพบั/สื่อสิ่งพมิพ์ 4.4

8 เวบ็ไซต์ 3.9

9 แอปพลเิคชั่น 2.0

10 อื่น	ๆ	อำท	ิSMS	อเีมล 0.1

รวม 100

ตารางที่ 4-6
การรับรู้และใช้บริการช่องทางบริการข้อมูลสิทธิหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ

ตารางที่ 4-7
ช่องทางที่ต้องการรับข้อมูลสิทธิหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ (ค่าร้อยละถ่วงน�้าหนัก)
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ล�ดับ ประเด็น
ความพึงพอใจ (ร้อยละ) (n = 4,970)

ค่า
เฉลี่ย SD ต�่าสำุด สำงูสุำดน้อยมาก

(1 - 2)
น้อย
(3 - 4)

ปานกลาง
(5 - 6)

มาก
(7 - 8)

มากที่สำุด
(9 - 10) รวม

1 ควำมพงึพอใจต่อ
ระบบหลกัประกนั
สขุภำพแห่งชำต	ิ
หรอืสทิธบิตัรทอง
หรอืสทิธ	ิ30	บำท	

- 0.1 3.1 26.0 70.8 100.0 9.05 1.14 3 10

2 ควำมพงึพอใจต่อ
นโยบำยให้รบัยำที่
ร้ำยขำยยำ	เพื่อ
ลดควำมแออดั
ในโรงพยำบำล

0.0 0.4 7.0 29.8 62.8 100.0 8.76 1.36 1 10

3 ควำมพงึพอใจต่อ
นโยบำยที่ให้สถำน
พยำบำลส่งยำให้
ผู้ป่วยโรคเรื้อรงั
ผ่ำนไปรษณยี์
ในช่วงสถำนกำรณ์
กำรระบำดโรค
โดวดิ	19

- 0.2 5.1 25.9 68.8 100.0 8.95 1.25 3 10

ตารางที่ 4-8
ความพึงพอใจต่อการด�าเนินงานระบบหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ

ส่วนที่ 3 ความพึงพอใจต่อการด�เนินงานระบบหลักประกัน
สุขภาพแห่งชาติ

3.1
ความพงึพอใจต่อการด�เนินงานระบบหลกัประกนัสขุภาพแห่งชาติ
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ตารางที่ 4-9
ความพึงพอใจต่อการด�าเนินงานระบบหลักประกันสุขภาพแห่งชาติจ�าแนกตามการใช้บริการและ 

ใช้สิทธิ

ตารางที่ 4-10
การเข้าใช้บริการและใช้สิทธิหลักประกันสุขภาพแห่งชาติในหน่วยบริการ ใน 6 เดือนที่ผ่านมา

คะแนน
ใช้บริการและใช้สำิทธิ

(n = 1,737)
ใช้บริการแต่ไม่ใช้สำิทธิ  

(n =  30)
ไม่ได้ใช้บริการ
(n =  3,203)

ภาพรวม
(n = 4,970)

จ�นวน ร้อยละ จ�นวน ร้อยละ จ�นวน ร้อยละ จ�นวน ร้อยละ

1	-	2	คะแนน - - - - - - - -

3	-	4	คะแนน - - - - 3 0.1 3 0.1

5	-	6	คะแนน 41 2.4 4 13.3 111 3.5 156 3.1

7	-	8	คะแนน 387 22.3 14 46.7 891 27.8 1,292 26.0

9	-	10	คะแนน 1,309 75.4 12 40.0 2,198 68.6 3,519 70.8

รวม 1,737 100.0 30 100.0 3,203 100.0 4,970 100.0

ค่ำเฉลี่ย 9.19 8.23 8.99 9.05

SD 1.06 1.61 1.17 1.14

ค่ำต�่ำสดุ 5 5 3 3

ค่ำสูงสดุ 10 10 10 10

ล�ดับ การเข้าใช้บริการและใช้สำิทธิ จ�นวน ร้อยละ

1 รบับรกิำรและใช้สทิธิ 1,737 35.0

2 รบับรกิำรแต่ไม่ได้ใช้สทิธิ 30 0.6

3 ไม่ได้เข้ำรบับรกิำร 3,203 64.4

รวม 4,970 100

3.2
พฤติกรรมการใช้บริการหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ
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3.2.1	กลุ่มที่ใช้บรกิำรแต่ไม่ใช้สทิธิ

ตารางที่ 4-11
เหตุผลที่ไม่ใช้สิทธิหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ (เฉพาะผู้รับบริการแต่ไม่ได้ใช้สิทธิ) (n = 30)

เหตุผลที่ไม่ใช้สำิทธิหลักประกันสำุขภาพแห่งชาติ จ�นวน ร้อยละ

เหตุผลที่ไม่ใช้สิทธิ (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ)

พฤตกิรรมบรกิำรของบคุลำกรทำงกำรแพทย์ 13 43.3

ขั้นตอนกำรใช้บรกิำรตำมสทิธยิุ่งยำก 12 40.0

ไม่สะดวกในกำรเดนิทำงไปยงัหน่วยบรกิำรที่มสีทิธิ 11 36.7

ไม่มั่นใจระบบบรกิำร 8 26.7

ไม่มั่นใจระบบบรกิำรด้ำนยำ 7 23.3

สถำนพยำบำล	ที่มสีทิธไิม่มบีรกิำรที่ต้องกำรรกัษำ 3 10.0

สถำนพยำบำล	ที่ใช้ไม่ได้อยู่ในภูมสิ�ำเนำที่มสีทิธิ 2 6.7

ไม่ได้รบับรกิำรตำมสทิธิ 1 3.3

เหตุผลหลักที่ไม่ใช้สิทธิ (ตอบเหตุผลหลักข้อเดียว)

ขั้นตอนกำรใช้บรกิำรตำมสทิธยิุ่งยำก 7 23.3

ไม่สะดวกในกำรเดนิทำงไปยงัหน่วยบรกิำรที่มสีทิธิ 6 20.0

พฤตกิรรมบรกิำรของบคุลำกรทำงกำรแพทย์ 6 20.0

ไม่มั่นใจระบบบรกิำรด้ำนยำ 4 13.3

ไม่มั่นใจระบบบรกิำร 2 6.7

สถำนพยำบำล	ที่มสีทิธไิม่มบีรกิำรที่ต้องกำรรกัษำ 1 3.3

สถำนพยำบำล	ที่ใช้ไม่ได้อยู่ในภูมสิ�ำเนำที่มสีทิธิ 1 3.3

ไม่ได้รบับรกิำรตำมสทิธิ 1 3.3

ไม่ระบุ 2 6.7

รวม 30 100
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ตารางที่ 4-12
การไปใช้บริการครั้งล่าสุดในสถานพยาบาลประจ�าหรือรับส่งต่อ (เฉพาะผู้ที่เข้าใช้บริการใน 6 เดือน

ที่ผ่านมา)

ล�ดับ การไปใช้บริการครั้งล่าสำุดในสำถานพยาบาลประจ�
หรือรับสำ่งต่อ

ใช้สำิทธิ ไม่ได้ใช้สำิทธิ
จ�นวน ร้อยละ จ�นวน ร้อยละ

1 ใช่ 1,672 96.3 4 13.3

2 ไม่ใช่ 18 1.0 22 73.4

3 ไม่ทรำบ 47 2.7 4 13.3

รวม 1,737 100.0 30 100.0

ล�ดับ ประเภทหน่วยบริการที่ไปใช้บริการครั้งล่าสำุด
ใช้สำิทธิ ไม่ได้ใช้สำิทธิ

จ�นวน ร้อยละ จ�นวน ร้อยละ

1 โรงพยำบำลชมุชน 608 35.0 1 3.3

2 โรงพยำบำลส่งเสรมิสขุภำพต�ำบล/สถำนอีนำมยั 381 21.9 2 6.7

3 โรงพยำบำลทั่วไป 351 20.2 2 6.7

4 โรงพยำบำลศูนย์ 174 10.0 - -

5 คลนิกิชมุชนอบอุ่น/คลนิกิเอกชน 70 4.0 14 46.6

6 โรงพยำบำลเอกชน 29 1.7 6 20.0

7 ศูนย์บรกิำรสำธำรณสขุของเทศบำล/กทม.	 28 1.6 - -

8 ศูนย์แพทย์ชมุชน/คลนิกิหมอครอบครวั 14 0.8 2 6.7

9 โรงพยำบำลมหำวทิยำลยั 14 0.8 2 6.7

10 โรงพยำบำลเฉพำะทำง 1 0.1 1 3.3

11 อื่น	ๆ	อำท	ิร.พ.สงักดักระทรวงกลำโหม	สงักดั
กรมกำรแพทย์	สงักดักทม.		รพ.สงฆ์

67 3.9 - -

รวม 1,737 100.0 30 100.0

ตารางที่ 4-13
ประเภทหน่วยบริการที่ไปใช้บริการครั้งล่าสุด (เฉพาะผู้ที่เข้าใช้บริการใน 6 เดือนที่ผ่านมา)
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3.2.2	กลุ่มที่รบับรกิำรและใช้สทิธิ

ตารางที่ 4-14
ประเภทของการรับบริการครั้งล่าสุด (เฉพาะผู้ที่เข้าใช้บริการใน 6 เดือนที่ผ่านมา)

ตารางที่ 4-15
การไปใช้บริการเพื่อรักษาโรคประจ�าตัว (เฉพาะผู้ที่เข้าใช้บริการใน 6 เดือนที่ผ่านมา)

ล�ดับ ประเภทของการรับบริการครั้งล่าสำุด
ใช้สำิทธิ ไม่ได้ใช้สำิทธิ

จ�นวน ร้อยละ จ�นวน ร้อยละ

1 บรกิำรรกัษำพยำบำลแบบผู้ป่วยนอก 1,415 81.5 25 83.4

2 บรกิำรสร้ำงเสรมิสขุภำพและป้องกนัโรค 177 10.2 4 13.3

3 บรกิำรรกัษำพยำบำลแบบผู้ป่วยใน 74 4.2 - -

4 บรกิำรทนัตกรรม/ท�ำฟัน 51 2.9 1 3.3

5 บรกิำรฟื้นฟูสมรรถภำพ 17 1.0 - -

6 บรกิำรสำธำรณสขุอื่น	ๆ	 3 0.2 - -

รวม 1,737 100.0 30 100.0

ล�ดับ การไปใช้บริการเพื่อรักษาโรคประจ�ตัว ใช้สำิทธ	ิ
ใช้สำิทธิ ไม่ได้ใช้สำิทธิ

จ�นวน ร้อยละ จ�นวน ร้อยละ

1 ใช่ 1,307 75.2 22 73.3

2 ไม่ใช่ 430 24.8 8 26.7

รวม 1,737 100.0 30 100.0
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ตารางที่ 4-16
การเสียค่าใช้จ่ายนอกเหนือสิทธิในการไปใช้บริการในหน่วยบริการ (เฉพาะผู้ที่เข้าใช้บริการ

และใช้สิทธิใน 6 เดือนที่ผ่านมา) (n = 1,737)

ล�ดับ การเสำียค่าใช้จ่ายนอกเหนือสำิทธิในการไปใช้บริการ จ�นวน ร้อยละ
ค่าใช้จ่าย (บาท)

เฉลี่ย ต�่าสำุด -สำูงสำุด

1 ไม่เสยีค่ำใช้จ่ำย 1,666 95.9

2 เสยีค่ำใช้จ่ำย 71 4.1

	จ�ำค่ำใช้จ่ำยไม่ได้ 19 1.1 - -

	จ�ำค่ำใช้จ่ำยได้ 52 3.0 1,465.54 (50	-	10,000)

•	จ�ำได้เฉพำะยอดรวม 29 1.7 1,150.69 (50	-	10,000)

•	จ�ำแนกหมวดค่ำใช้จ่ำยได้
		(ตอบได้มำกกว่ำ	1	ข้อ)

23 1.3 1,862.52 (50	-	8,500)

-	 ค่ำยำนอกบญัชยีำหลกัแห่งชำติ	 15 65.2 675.87 (50	-	3,000)

-	 ค่ำตรวจทำงห้องปฏบิตักิำรทำงกำรแพทย์ 2 8.7 450 (200	-	700)

-	 ค่ำอปุกรณ์ทำงกำรแพทย์ 1 4.3 5,000 -

-	 ค่ำเข้ำรบับรกิำร	

								ค่ำรบับรกิำรนอกเวลำท�ำกำร 1 4.3 1,500 -

								ค่ำบรกิำรใช้ห้องพเิศษ 5 21.7 5,060 (3,000	-	7,000)
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ล�ดับ ประเด็น
ความพึงพอใจ (ร้อยละ) (n = 1,737)

ค่า
เฉลี่ย SD ต�่าสำุด สำงูสุำดน้อยมาก

(1 - 2)
น้อย
(3 - 4)

ปานกลาง
(5 - 6)

มาก
(7 - 8)

มากที่สำุด
(9 - 10) รวม

1 ขั้นตอนกำรใช้
บรกิำรตำมสทิธิ

0.1 0.2 4.1 38.0 57.6 100.0 8.71 1.21 2 10

2 ระบบบรกิำรของ
สถำนพยำบำล

- 0.2 4.0 45.7 50.1 100.0 8.55 1.17 3 10

3 กำรให้บรกิำรของ
บคุลำกรทำงกำร
แพทย์และ
สำธำรณสขุ

0.1 0.3 2.6 41.9 55.1 100.0 8.72 1.10 2 10

4 ระบบบรกิำรด้ำน
ยำ

- 0.1 4.0 42.2 53.7 100.0 8.64 1.15 4 10

5 มำตรฐำนกำรให้
บรกิำร

- 0.2 3.2 38.8 57.8 100.0 8.73 1.13 3 10

ตารางที่ 4-17
ความพึงพอใจต่อการไปใช้บริการที่หน่วยบริการ

ส่วนที่ 4 ความพึงพอใจต่อการไปใช้บริการที่หน่วยบริการ

4.1
ความพึงพอใจต่อการใช้บริการของกลุ่มผู้ใช้สิทธิ
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ล�ดับ ประเด็น
คะแนนการให้ความสำ�คัญ คะแนนบริการที่ได้รับจริง

GAP
ค่าเฉล่ีย ต�่าสำุด สำูงสำุด ค่าเฉลี่ย ต�่าสำุด สำูงสำุด

ขั้นตอนการใช้บริการตามสิทธิ

1 กำรใช้สทิธไิด้ตำมโรงพยำบำลที่ต้องกำร 9.39 3 10 8.75 2 10 -0.65

2 กำรตรวจสอบสทิธทิี่สะดวก	รวดเรว็ 9.29 3 10 8.49 2 10 -0.80

ระบบบริการของสถานพยาบาล 

3 ควำมสะอำดของสถำนที่ให้บรกิำร 9.39 4 10 8.69 3 10 -0.69

4 เวลำกำรเปิดให้บรกิำรมคีวำมเหมำะสม 9.28 3 10 8.61 3 10 -0.67

5 ขั้นตอนกำรให้บรกิำรมคีวำมรวดเรว็	ไม่
ต้องรอนำน

9.21 2 10 8.12 1 10 -1.10

การให้บริการของบุคลากรทางการแพทย์และสาธารณสุข

6 ผู้ให้บรกิำรมกีำรสื่อสำรที่ชดัเจน/	ให้
ข้อมูลครบถ้วน

9.31 3 10 8.77 3 10 -0.55

7 ผู้ให้บรกิำรมคีวำมสภุำพ	มมีำรยำทดี 9.35 5 10 8.55 2 10 -0.81

8 ผู้ให้บรกิำรมจี�ำนวนเพยีงพอ	พร้อมช่วย
เหลอื/	อ�ำนวยควำมสะดวก

9.27 3 10 8.40 2 10 -0.87

ระบบบริการด้านยา

9 ระยะเวลำกำรรอรบัยำไม่ต้องรอนำน 9.26 1 10 8.17 1 10 -1.09

10 ผู้ให้บรกิำรให้ควำมรู้ในกำรใช้ยำอย่ำง
ละเอยีด

9.28 3 10 8.62 3 10 -0.66

11 มฉีลำกยำที่ระบถุงึชื่อยำ	อำกำรที่ใช้รกัษำ	
วธิกีำรใช้

9.30 5 10 8.75 3 10 -0.55

มาตรฐานการให้บริการ

12 กำรให้ข้อมูลเกี่ยวกบัโรค	และวธิกีำร
รกัษำ

9.41 4 10 8.77 3 10 -0.64

13 อปุกรณ์	เครื่องมอืทำงกำรแพทย์มคีวำม
ทนัสมยั

9.38 4 10 8.71 2 10 -0.67

14 ควำมเท่ำเทยีม/	เสมอภำคในกำรบรกิำร	
เมื่อเทยีบกบัสทิธอิื่น	ๆ

9.35 4 10 8.60 2 10 -0.75

ตารางที่ 4-18
การให้ความส�าคัญและบริการที่ได้รับจริงจากการไปใช้บริการที่หน่วยบริการ (n = 1,737)

4.2
ความคาดหวังและบริการที่ได้รับจริงจากการใช้บริการ
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*ค่าเฉลี่ยความพงึพอใจด้านขั้นตอนการใช้บรกิารตามสทิธิ	8.71	คะแนน	(พงึพอใจ)	
**แตกต่างกนัอย่างมนียัส�าคญัทางสถติทิกุประเดน็	(Sig.	<	0.01)

ตารางที่ 4-19
แสดงค่าเฉลีย่การให้ความส�าคญั เปรยีบเทยีบกบับรกิารทีไ่ด้รบัจรงิ ในด้านขัน้ตอนการใช้บรกิารตาม

สิทธ ิ(เฉพาะตวัอย่างทีเ่คยไปใช้บรกิารทีส่ถานพยาบาลทีเ่ข้าร่วมโครงการหลกัประกันสขุภาพแห่งชาติ 

ในช่วง 6 เดือนที่ผ่านมา) (คะแนน 1 - 10 คะแนน)

ประเด็น ความสำ�คัญ (I) ได้รับจริง (P) ช่องว่าง (P - I) t Sig.	

1)	กำรใช้สทิธไิด้ตำมโรงพยำบำลที่ต้องกำร 9.39 8.75 -0.65 -27.110 0.000

2)	กำรตรวจสอบสทิธทิี่สะดวก	รวดเรว็ 9.29 8.49 -0.80 -29.088 0.000

ภาพรวมด้านขั้นตอนการใช้บริกา
ตามสิทธิ

9.34 8.62 -0.73 -31.069 0.000

แผนภาพที่ 4-1
แสดงจุดตัดค่าเฉลี่ยระหว่างความคาดหวังและบริการที่ได้รับจริง ด้านขั้นตอนการใช้บริการตามสิทธิ

4.3
การวิเคราะห์จุดตัวค่าเฉลี่ยระหว่างความคาดหวัง
กับบริการที่ได้รับจริงจากการใช้บริการ

1.00

5.00

3.00

7.00

9.00

2.00

6.00

4.00

8.00

10.00

ควำมส�ำคญั

บรกิำรที่ได้รบัจรงิ

1)	 กำรใช้สทิธไิด้ตำมโรง
พยำบำลที่ต้องกำร

2)	 กำรตรวจสอบสทิธหิน้ำที่	
สะดวก	รวดเรว็

ภำพรวมด้ำนขั้นตอนกำรใช้
บรกิำรตำมสทิธหิน้ำที่

3.00 5.00 8.002.00 4.00 7.006.00 9.00 10.00
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*ค่าเฉลี่ยความพงึพอใจด้านระบบบรกิารของสถานพยาบาล	8.55	คะแนน	(พงึพอใจ)	
**แตกต่างกนัอย่างมนียัส�าคญัทางสถติทิกุประเดน็	(Sig.	<	0.01)

ประเด็น ความสำ�คัญ (I) ได้รับจริง (P) ช่องว่าง (P - I) t Sig.	

1)	ควำมสะอำดของสถำนที่ให้บรกิำร 9.39 8.69 -0.69 -29.550 0.000

2)	เวลำกำรเปิดให้บรกิำรมคีวำมเหมำะสม 9.28 8.61 -0.67 -26.971 0.000

3)	ขั้นตอนกำรให้บรกิำรมคีวำมรวดเรว็	
			ไม่ต้องรอนำน

9.21 8.12 -1.10 -33.539 0.000

ภาพรวมด้านระบบบริการของสถาน
พยาบาล

9.29 8.47 -0.82 -36.986 0.000

แผนภาพที่ 4-2
แสดงจดุตดัค่าเฉลีย่ระหว่างความคาดหวงัและบรกิารทีไ่ด้รบัจรงิ ด้านระบบบรกิารของสถานพยาบาล

ตารางที่ 4-20
แสดงค่าเฉลี่ยการให้ความส�าคัญ เปรียบเทียบกับบริการท่ีได้รับจริง ในด้านระบบบริการของสถาน

พยาบาล (เฉพาะตัวอย่างท่ีเคยไปใช้บริการที่สถานพยาบาลท่ีเข้าร่วมโครงการหลักประกันสุขภาพ 

แห่งชาติ ในช่วง 6 เดือนที่ผ่านมา) (คะแนน 1 - 10 คะแนน)
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2.00
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4.00

8.00

10.00

ควำมส�ำคญั

บรกิำรที่ได้รบัจรงิ

1)	 ควำมสะอำดของสถำนที่ให้
บรกิำร

2)	 เวลำกำรเปิดให้บรกิำรมี
ควำมเหมำะสม

3)	 ขั้นตอนกำรให้บรกิำรมคีวำม
รวดเรว็	ไม่รอนำน

ภำพรวมด้ำนระบบกำรบรกิำร
ของสถำนพยำบำล

3.00 5.00 8.002.00 4.00 7.006.00 9.00 10.00
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*ค่าเฉลี่ยความพงึพอใจด้านการให้บรกิารของบคุลากรทางการแพทย์และสาธารณสขุ	8.72	คะแนน	(พงึพอใจ)	
**แตกต่างกนัอย่างมนียัส�าคญัทางสถติทิกุประเดน็	(Sig.	<	0.01)

ประเด็น ความสำ�คัญ (I) ได้รับจริง (P) ช่องว่าง (P - I) t Sig.	

1)	ผู้ให้บรกิำรมกีำรสื่อสำรที่ชดัเจน/	ให้ข้อมูล	
			ครบถ้วน

9.31 8.77 -0.55 -24.198 0.000

2)	ผู้ให้บรกิำรมคีวำมสภุำพ	มมีำรยำทดี 9.35 8.55 -0.81 -29.260 0.000

3)	ผู้ให้บรกิำรมจี�ำนวนเพยีงพอ	
			พร้อมช่วยเหลอื/	อ�ำนวยควำมสะดวก

9.27 8.40 -0.87 -30.416 0.000

ภาพรวมด้านการให้บริการของบุคลากร 
ทางการแพทย์และสาธารณสุข

9.31 8.57 -0.74 -34.367 0.000

แผนภาพที่ 4-3
แสดงจุดตัดค่าเฉล่ียระหว่างความคาดหวังและบริการท่ีได้รับจริง ด้านการให้บริการของบุคลากร

ทางการแพทย์และสาธารณสุข

ตารางที่ 4-21
แสดงค่าเฉลีย่การให้ความส�าคญั เปรยีบเทียบกับบรกิารท่ีได้รบัจรงิ ในด้านการให้บรกิารของบคุลากร

ทางการแพทย์และสาธารณสุข (เฉพาะตัวอย่างที่เคยไปใช้บริการที่สถานพยาบาลที่เข้าร่วมโครงการ

หลักประกันสุขภาพแห่งชาติ ในช่วง 6 เดือนที่ผ่านมา) (คะแนน 1 - 10 คะแนน)

1.00

5.00

3.00

7.00

9.00

2.00

6.00

4.00

8.00

10.00

ควำมส�ำคญั

บรกิำรที่ได้รบัจรงิ

3.00 5.00 8.002.00 4.00 7.006.00 9.00 10.00

1)	 ผู้ให้บรกิำรมกีำรสื่อสำรที่
ชดัเจน/ให้ข้อมูลครบถ้วน

2)	 ผู้ให้บรกิำรมคีวำมสภุำพ	
มมีำรยำทดี

3)	 ผู้ให้บรกิำรมจี�ำนวนเพยีงพอ/
อ�ำนวยควำมสะดวก

ภำพรวมด้ำนกำรให้บรกิำรของ
บคุลำกร
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*ค่าเฉลี่ยความพงึพอใจด้านระบบบรกิารด้านยา	8.64	คะแนน	(พงึพอใจ)	
**แตกต่างกนัอย่างมนียัส�าคญัทางสถติทิกุประเดน็	(Sig.	<	0.01)

ประเด็น ความสำ�คัญ (I) ได้รับจริง (P) ช่องว่าง (P - I) t Sig.	

1)	ระยะเวลำกำรรอรบัยำไม่ต้องรอนำน 9.26 8.17 -1.09 -36.023 0.000

2)	ผู้ให้บรกิำรให้ควำมรู้ในกำรใช้ยำอย่ำง
			ละเอยีด

9.28 8.62 -0.66 -26.867 0.000

3)	มฉีลำกยำที่ระบถุงึชื่อยำ	อำกำรที่ใช้รกัษำ
			วธิกีำรใช้

9.30 8.75 -0.55 -23.684 0.000

ภาพรวมด้านระบบบริการด้านยา 9.28 8.51 -0.77 -35.079 0.000

แผนภาพที่ 4-4
แสดงจุดตัดค่าเฉลี่ยระหว่างความคาดหวังและบริการที่ได้รับจริง ด้านระบบบริการด้านยา

ตารางที่ 4-22
แสดงค่าเฉลี่ยการให้ความส�าคัญ เปรียบเทียบกับบริการท่ีได้รับจริง ในด้านระบบบริการด้านยา 

(เฉพาะตัวอย่างที่เคยไปใช้บริการที่สถานพยาบาลที่เข้าร่วมโครงการหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ ใน

ช่วง 6 เดือนที่ผ่านมา) (คะแนน 1 - 10 คะแนน)

1)	 ระยะเวลำกำรรอรบัยำ	
ไม่ต้องรอนำน

2)	 ผู้ให้บรกิำรให้ควำมรู้ในกำรใช้
ยำอย่ำงละเอยีด

3)	 มฉีลำกยำที่ระบถุงึชื่อยำ	
อำกำรที่ใช้รกัษำ	วธิกีำรใช้

ภำพรวมด้ำนระบบบรกิำรด้ำนยำ

1.00

5.00

3.00

7.00

9.00

2.00

6.00

4.00

8.00

10.00

ควำมส�ำคญั

บรกิำรที่ได้รบัจรงิ

3.00 5.00 8.002.00 4.00 7.006.00 9.00 10.00
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*ค่าเฉลี่ยความพงึพอใจด้านมาตรฐานการให้บรกิาร	8.73	คะแนน	(พงึพอใจ)	
**แตกต่างกนัอย่างมนียัส�าคญัทางสถติทิกุประเดน็	(Sig.	<	0.01)

ประเด็น ความสำ�คัญ (I) ได้รับจริง (P) ช่องว่าง (P - I) t Sig.	

1)	กำรให้ข้อมูลเกี่ยวกบัโรค	และวธิกีำรรกัษำ 9.41 8.77 -0.64 -28.485 0.000

2)	อปุกรณ์	เครื่องมอืทำงกำรแพทย์
			มคีวำมทนัสมยั

9.38 8.71 -0.67 -27.413 0.000

3)	ควำมเท่ำเทยีม/	เสมอภำคในกำรบรกิำร
			เมื่อเทยีบกบัสทิธอิื่น	ๆ

9.35 8.60 -0.75 -28.500 0.000

ภาพรวมด้านมาตรฐานการให้บริการ 9.38 8.70 -0.68 -33.103 0.000

แผนภาพที่ 4-5
แสดงจุดตัดค่าเฉลี่ยระหว่างความคาดหวังและบริการที่ได้รับจริง ด้านมาตรฐานการให้บริการ

ตารางที่ 4-23
แสดงค่าเฉลี่ยการให้ความส�าคัญ เปรียบเทียบกับบริการที่ได้รับจริง ในด้านมาตรฐานการให้บริการ 

(เฉพาะตัวอย่างที่เคยไปใช้บริการที่สถานพยาบาลที่เข้าร่วมโครงการหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ ใน

ช่วง 6 เดือนที่ผ่านมา) (คะแนน 1 - 10 คะแนน)

1.00
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3.00

7.00

9.00

2.00

6.00

4.00

8.00

10.00

ควำมส�ำคญั

บรกิำรที่ได้รบัจรงิ

3.00 5.00 8.002.00 4.00 7.006.00 9.00 10.00

1)	 กำรให้ข้อมูลเกี่ยวกบัโรค	และ
วธิกีำรรกัษำ

2)	 อปุกรณ์	เครื่องมอืทำงกำร
แพทย์มคีวำมทนัสมยั

3)	 ควำมเท่ำเทยีม/เสมอภำคใน
กำรบรกิำรเมื่อเทยีบกบัสทิธิ
อื่นๆ

ภำพรวมด้ำนมำตรฐำนกำรให้
บรกิำร
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	 กำรวเิครำะห์ปัจจยัที่มผีลต่อควำมพงึพอใจในกำรใช้บรกิำรส�ำหรบักำรส�ำรวจในครั้งนี้	ประยกุต์ใช้สถติิ

วเิครำะห์ถดถอยพหุ	(Regression	Analysis)	เพื่อวเิครำะห์ว่ำช่องว่ำงระหว่ำงควำมคำดหวงักบับรกิำรที่ได้รบัจรงิ

ของบรกิำรทั้ง	5	ด้ำน	คอื	1)	ขั้นตอนกำรใช้บรกิำรตำมสทิธิ	2)	ระบบบรกิำรของสถำนพยำบำล	3)	กำรให้บรกิำร

ของบคุลำกรทำงกำรแพทย์และสำธำรณสขุ	4)	 ระบบบรกิำรด้ำนยำ	และ	5)	มำตรฐำนกำรให้บรกิำร	ด้ำนใด

บ้ำงที่มผีลต่อควำมพงึพอใจโดยรวมในกำรใช้บรกิำร	ซึ่งผลกำรวเิครำะห์พบว่ำมอียู่รวม	3	ด้ำน	คอื

	 1)	มำตรฐำนกำรให้บรกิำร	พบระดบันยัส�ำคญัทำงสถติทิี่ระดบั	p	<	0.001	ค่ำ	Beta	เท่ำกบั	-0.479	ซึ่ง

หมำยถงึควำมสมัพนัธ์เชงิผกผนั	หรอือกีนยัหนึ่งสรปุได้ว่ำ	หำกสำมำรถลดช่องว่ำงระหว่ำงควำมคำดหวงัและ

บรกิำรที่ได้รบัจรงิในด้ำนนี้ลงได้	1	หน่วยจะมผีลในกำรเพิ่มระดบัควำมพงึพอใจขึ้น	0.479	หน่วย

	 2)		กำรให้บรกิำรของบคุลำกรทำงกำรแพทย์และสำธำรณสขุ	พบระดบันยัส�ำคญัทำงสถติทิี่ระดบั	p	<	

0.001	ค่ำ	Beta	เท่ำกบั	-0.183	ซึ่งเป็นควำมสมัพนัธ์เชงิผกผนั	หรอือกีนยัหนึ่งสรปุได้ว่ำ	หำกสำมำรถลดช่องว่ำง

ระหว่ำงควำมคำดหวงัและที่ได้รบัจรงิในด้ำนนี้ลงได้	1	หน่วยจะมผีลในกำรเพิ่มระดบัควำมพงึพอใจขึ้น	0.183	

หน่วย

	 3)	ขั้นตอนกำรใช้บรกิำรตำมสทิธิ	พบระดบันยัส�ำคญัทำงสถติทิี่ระดบั	p	<	0.001	ค่ำ	Beta	ใกล้เคยีง

กำรให้บรกิำรของบคุลำกรทำงกำรแพทย์และสำธำรณสขุ	 คอื	 -0.181	 เป็นควำมสมัพนัธ์เชงิผกผนั	 อกีนยัหนึ่ง

สรปุได้ว่ำ	หำกสำมำรถลดช่องว่ำงระหว่ำงควำมคำดหวงัและที่ได้รบัจรงิในด้ำนนี้ลงได้	1	หน่วยจะมผีลในกำร

เพิ่มระดบัควำมพงึพอใจขึ้น	0.181	หน่วย

	 (รายละเอียดพิจารณาจากตารางที่ 4-24)

4.4
การวิเคราะห์ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
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ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจโดยรวม
ต่อการใช้บริการ

Unstandardized
Coefficients

Standardized 
Coefficients t Sig.	

B Std. Error Beta

ค่ำคงที่	(Constant) 0.671 0.134 5.000 0.000**

1)	ด้ำนขั้นตอนกำรใช้บรกิำรตำมสทิธิ 0.160 0.016 -0.181 9.975 0.000**

2)	ด้ำนระบบบรกิำรของสถำนพยำบำล 0.024 0.018 -0.026 1.361 0.174

3)	ด้ำนกำรให้บรกิำรของบคุลำกรทำงกำรแพทย์
			และสำธำรณสขุ

0.177 0.018 -0.183 10.003 0.000**

4)	ด้ำนระบบบรกิำรด้ำนยำ	 0.120 0.017 -0.029 2.004 0.069

5)	ด้ำนมำตรฐำนกำรให้บรกิำร	 0.455 0.018 -0.479 25.616 0.000**

ตารางที่ 4-24
แสดงผลการวิเคราะห์ถดถอยพหุ (Regression Analysis) ของปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจโดยรวม

ต่อการใช้บริการ

R2	=	0.694,	SEE	=	0.593,	F	=	786.458,	Sig.	of	F	=	0.000,	**	Sig.	<	0.01

	 เมื่อพจิำรณำต่อไปเฉพำะด้ำนที่มผีลต่อควำมพงึพอใจโดยรวม	3	ด้ำนคอื	1)	มำตรฐำนกำรให้บรกิำร			

2)	กำรให้บรกิำรของบคุลำกรทำงกำรแพทย์และสำธำรณสขุ	และ	3)	ขั้นตอนกำรใช้บรกิำรตำมสทิธ	ิพบว่ำ

	 1)	มำตรฐำนกำรให้บรกิำร	พบด้ำนที่มนียัส�ำคญัทำงสถติิ	 (p	<	0.001)	รวม	2	ด้ำนคอื	1)	ควำมเท่ำ

เทียม/	 เสมอภำคในกำรบริกำรเมื่อเทียบกับสิทธิอื่น	 ๆ	 และ	 2)	 กำรให้ข้อมูลเกี่ยวกับโรค	 และวิธีกำรรักษำ										

ค่ำ	Beta	เท่ำกบั	-0.363	และ	-0.189	สรปุได้ว่ำหำกสำมำรถลดช่องว่ำงระหว่ำงควำมคำดหวงักบับริกำรที่ได้รบั

จรงิของทั้ง	2	ด้ำนข้ำงต้นลงได้	1	หน่วย	จะมผีลในกำรเพิ่มควำมพงึพอใจต่อมำตรฐำนกำรให้บรกิำรขึ้น	0.363	

หน่วย	และ	0.189	หน่วยตำมล�ำดบั

	 2)	กำรให้บรกิำรของบคุลำกรทำงกำรแพทย์และสำธำรณสุข	พบด้ำนที่มนียัส�ำคญัทำงสถติ	ิ

(p	<	0.001)	รวม	2	ด้ำนคอื	1)	ผูใ้ห้บรกิำรมคีวำมสภุำพ	มมีำรยำทด	ีและ	2)	ผูใ้ห้บรกิำรมจี�ำนวนเพยีงพอ	พร้อม

ช่วยเหลอื/	อ�ำนวยควำมสะดวก	ค่ำ	Beta	เท่ำกบั	-0.279	และ	-0.211	สรปุได้ว่ำหำกสำมำรถลดช่องว่ำงระหว่ำง

ควำมคำดหวงักบับรกิำรที่ได้รบัจรงิของทั้ง	2	ด้ำนข้ำงต้นลงได้	1	หน่วย	จะมผีลในกำรเพิ่มควำมพงึพอใจต่อ

กำรให้บรกิำรของบคุลำกรทำงกำรแพทย์และสำธำรณสขุขึ้น	0.279	หน่วย	และ	0.211	หน่วยตำมล�ำดบั

	 3)	ขั้นตอนกำรใช้บรกิำรตำมสทิธิ	พบด้ำนที่มนียัส�ำคญัทำงสถติิ	(p	<	0.001)	รวม	2	ด้ำนคอื	1)	กำรใช้

สทิธไิด้ตำมโรงพยำบำลที่ต้องกำร	และ	2)	กำรตรวจสอบสทิธทิี่สะดวก	รวดเรว็	ค่ำ	Beta	เท่ำกบั	-0.347	และ	

-0.256	สรปุได้วำ่หำกสำมำรถลดช่องวำ่งระหว่ำงควำมคำดหวงักบับรกิำรที่ได้รบัจรงิของทั้ง	2	ด้ำนข้ำงต้นลงได้	

1	หน่วยจะมผีลในกำรเพิ่มควำมพงึพอใจต่อขั้นตอนกำรใช้บรกิำรตำมสทิธขิึ้น	0.347	หน่วย	และ	0.256	หน่วย

ตำมล�ำดบั

	 (รายละเอียดพิจารณาจากตารางที่ 4-25 ถึง 4-27)
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ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจ
ด้านมาตรฐานการให้บริการ

Unstandardized
Coefficients

Standardized 
Coefficients t Sig.	

B Std. Error Beta

ค่ำคงที่	(Constant) 9.266 0.027 	 337.247 0.000**

1)	กำรให้ข้อมูลเกี่ยวกบัโรค	และวธิกีำรรกัษำ -0.229 0.032 -0.189 -7.240 0.000**

2)	อปุกรณ์	เครื่องมอืทำงกำรแพทย์มคีวำมทนัสมยั -0.173 0.029 -0.045 -1.909 0.124

3)	ควำมเท่ำเทยีม/	เสมอภำคในกำรบรกิำร
			เมื่อเทยีบกบัสทิธอิื่น	ๆ	

-0.371 0.025 -0.363 -15.010 0.000**

ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจ
ด้านการให้บริการของบุคลากรทางการแพทย์

Unstandardized
Coefficients

Standardized 
Coefficients t Sig.	

B Std. Error Beta

ค่ำคงที่	(Constant) 9.141 0.030 	 302.118 0.000**

1)	ผู้ให้บรกิำรมกีำรสื่อสำรที่ชดัเจน/
			ให้ข้อมูลครบถ้วน

-0.067 0.028 -0.057 -1.407 0.066

2)	ผู้ให้บรกิำรมคีวำมสภุำพ	มมีำรยำทดี -0.267 0.027 -0.279 -9.753 0.000**

3)	ผู้ให้บรกิำรมจี�ำนวนเพยีงพอ	พร้อมช่วยเหลอื/	
			อ�ำนวยควำมสะดวก

-0.197 0.027 -0.211 -7.360 0.000**

ตารางที่ 4-25
แสดงผลการวิเคราะห์ถดถอยพหุ (Regression Analysis) ของปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจด้าน

มาตรฐานการให้บริการ

ตารางที่ 4-26
แสดงผลการวเิคราะห์ถดถอยพห ุ(Regression Analysis) ของปัจจยัทีม่ผีลต่อความพงึพอใจด้านการ

ให้บริการของบุคลากรทางการแพทย์และสาธารณสุข

R2	=	0.368,	SEE	=	0.896,	F	=	336.968,	Sig.	of	F	=	0.000,	**	Sig.	<	0.01

R2	=	0.226,	SEE	=	0.973,	F	=	168.686,	Sig.	of	F	=	0.000,	*	Sig.	<	0.05	**	Sig.	<	0.01
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ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจ
ด้านขั้นตอนการใช้บริการตามสำิทธิ

Unstandardized
Coefficients

Standardized 
Coefficients t Sig.	

B Std. Error Beta

ค่ำคงที่	(Constant) 9.197 0.030 302.589 0.000**

1)	กำรใช้สทิธไิด้ตำมโรงพยำบำลที่ต้องกำร -0.422 0.032 -0.347 -13.223 0.000**

2)	กำรตรวจสอบสทิธทิี่สะดวก	รวดเรว็ -0.270 0.028 -0.256 -9.761 0.000**

ตารางที่ 4-27
แสดงผลการวิเคราะห์ถดถอยพหุ (Regression Analysis) ของปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจ

ด้านขั้นตอนการใช้บริการตามสิทธิ

R2	=	0.300,	SEE	=	1.015,	F	=	371.042,	Sig.	of	F	=	0.000,	**	Sig.	<	0.01
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ส่วนที่ 5 ข้อเสนอแนะต่อการรับบริการ
และระบบหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ

2.1
การรับรู้ต่อหน่วยงานที่รับผิดชอบและข้อมูลพื้นฐาน 

ตารางที่ 4-28
ข้อเสนอแนะ/ ความต้องการ ที่มีต่อการรับบริการ (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) (n = 898)

ล�ดับ ข้อเสำนอแนะ/ความต้องการ ที่มีต่อการรับบริการ จ�นวน ร้อยละ

1 บรกิำรล่ำช้ำ	รอควินำน	อยำกให้บรกิำรรวดเรว็มำกขึ้น	มบีรกิำรโทรจองควิล่วงหน้ำ 318 35.4

2 บคุลำกรควรบรกิำรด้วยควำมสภุำพ	มมีำรยำท	ยิ้มแย้ม	เอำใจใส่คนไข้มำกขึ้น 210 23.4

3 ควรเพิ่มบคุลำกร	บคุลำกรมนี้อย	ท�ำงำนหนกั	ไม่เพยีงพอกบัจ�ำนวนคนไข้	 179 19.9

4 รอรบัยำนำน	ควรกระจำยวนันดัรบัยำ	กระจำยจดุนดัรบัยำให้มำกขึ้น	หรอืสำมำรถรบั
ยำที่อนำมยัใกล้บ้ำนหรอืส่งยำมำที่บ้ำน

56 6.2

5 บคุลำกรควรให้บรกิำรและปฏบิัตกิบัผู้รบับรกิำรที่ใช้สทิธแิต่ละสทิธอิย่ำงเท่ำเทยีม	
เสมอภำคกนั	

40 4.5

6 ชื่นชม	บรกิำรดแีล้ว 38 4.2

7 เพิ่มอปุกรณ์ทำงกำรแพทย์ที่ทนัสมยั	มมีำกเพยีงพอ 38 4.2

8 สถำนที่แออดั	อยำกให้ปรบัปรงุสถำนที่	เช่น	อยำกให้มพีื้นที่ที่นั่งรอเพิ่มขึ้น	เพิ่มห้อง
และเตยีงส�ำหรบัผู้ป่วย	เพิ่มที่จอดรถ	ดูแลเรื่องควำมสะอำด	ท�ำจดุบรกิำร	30	บำทให้
ชดัเจน

36 4.0

9 ปรบัปรงุเรื่องกำรจ่ำยยำ	จ่ำยยำให้ตรงกบัโรค	ไม่ใช่ให้แต่พำรำ	เขยีนสลำกยำให้
ชดัเจน	เป็นภำษำไทย

25 2.8

10 กำรสื่อสำรและให้รำยละเอยีดในกำรรกัษำ	กำรทำนยำ	กำรนดั	ควรบอกให้ชดัเจน	 25 2.8

11 บรกิำรให้ดขีึ้นในภำพรวม	มมีำตรฐำน	เข้ำกบัยคุสมยั 25 2.8

12 กำรแนะน�ำข้อมูลสทิธใิห้ชดัเจน	เพิ่มจดุบรกิำร	ให้ข้อมูลข่ำวสำรที่เป็นประโยชน์ต่อผู้
ใช้สทิธิ

24 2.7

13 ขยำยเวลำบรกิำรในแต่ละวนั	มบีรกิำรนอกเวลำ 19 2.1

14 กำรส่งต่อกำรเดนิทำงล�ำบำก	อยำกให้หน่วยบรกิำรมกีำรประสำนงำนมำกขึ้นในกำร
ส่งตวัรกัษำ

3 0.3
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ล�ดับ ข้อเสำนอแนะ/ความต้องการ ที่มีต่อการรับบริการ จ�นวน ร้อยละ

15 โรงพยำบำลเกบ็เงนิฉกุเฉนิ	บำงแห่งเกบ็ค่ำบรกิำร	30	บำท	 3 0.3

16 อื่น	ๆ	อำท	ิคดักรองให้ผู้ป่วยอำกำรหนกัให้ได้รบับรกิำรก่อน	อยำกให้มบีรกิำรส่งผู้
ป่วยในกลบัช้ำกรณผีู้ป่วยช่วยตวัเองไม่ได้	บำงครั้งญำตผิู้ป่วยมมีำกเกนิไป	รบกวนผู้
ป่วยรำยอื่น

19 2.1

ล�ดับ ข้อเสำนอแนะ/ความต้องการ ที่มีต่อระบบสำิทธิหลักประกันสำุขภาพแห่งชาติ จ�นวน ร้อยละ

1 เพิ่มหน่วยบรกิำรที่สำมำรถใช้สทิธไิด้	ให้ใช้ได้ทกุโรงพยำบำลหรอืเพิ่มให้ใช้ได้หลำย
แห่งในจงัหวดัที่อำศยัอยู่	เวลำป่วยธรรมดำอำกำรไม่หนกัไปรบักำรรกัษำผู้ป่วยนอก
ที่ไหนกไ็ด้

148 28.4

2 เพิ่มยำนอกบญัชใีนระบบให้ฟรหีรอืจ่ำยน้อยลง	เพิ่มยำที่มคีณุภำพ 105 20.1

3 เพิ่มสทิธกิำรรกัษำอบุตัเิหตุ	ป้องกนัรกัษำโรค	เช่น	รกัษำรำกฟัน	ท�ำฟันปลอม	ดดัฟัน	
รกัษำผวิหนงั	กำพภำพบ�ำบดั	กำรท�ำ	CT	scan	ฉดีวคัซนีมะเรง็ปำกมดลูก

96 18.4

4 ไม่ค่อยมคีวำมรู้เกี่ยวกบัสทิธิ์	ควรมกีำรประชำสมัพนัธ์	ให้ข้อมูลเรื่องสทิธ/ิ	ขั้นตอนของ
กำรใช้สทิธทิี่ประชำชนควรรู้มำกขึ้น	ทั้งทำงสื่อโทรทศัน์	เฟซบุ๊ค	อสม.	sms	

43 8.2

5 ชื่นชมว่ำดแีล้ว	อยำกให้มอียู่ตลอดไป	เพรำะเป็นประโยชน์กบัประชำชน 41 7.9

6 อยำกให้เพิ่มบรกิำรกำรตรวจสขุภำพประชำชนนอกพื้นที่	บรกิำรส�ำหรบัคนไข้คนแก่	
คนป่วยตดิเตยีง	คนพกิำร

41 7.9

7 ให้สทิธเิท่ำเทยีมกบัสทิธอิื่น	ๆ 34 6.5

8 ปรบัปรงุระบบกำรส่งตวั	ขั้นตอนยุ่งยำก	เอกสำรใช้เวลำนำน	อยำกให้สำมำรถลง
ทะเบยีนส่งตวัออนไลน์ได้	อยำกให้ขยำยเวลำกำรท�ำเอกสำรส่งตวั	และให้ท�ำเอกสำรมี
ระยะเวลำกำรใช้งำนนำนขึ้น

21 4.0

9 ไม่ควรเสยีเงนิเพิ่ม	30	บำท	เพิ่มวงเงนิกำรรกัษำต่อคนให้มำกขึ้น	เข้ำรบับรกิำรโดยไม่
ต้องส�ำรองจ่ำย

14 2.7

10 กำรย้ำยสทิธมิขีั้นตอนยุ่งยำกมำกเกนิไป	ควรเพิ่มขึ้นปีละ	5	ครั้งหรอืไม่จ�ำกดั 6 1.1

11 อื่น	ๆ	อำท	ิส�ำหรบัคนไม่ได้ใช้สทิธนิ่ำจะให้เป็นเงนิสะสมเดอืนละ	30	บำท	มคี่ำชดเชย
กรณนีอนรกัษำตวัที่	รพ.	

15 2.9

ตารางที่ 4-28 (ต่อ)

ข้อเสนอแนะ/ ความต้องการ ที่มีต่อการรับบริการ (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) (n = 898)

ตารางที่ 4-29
ข้อเสนอแนะ/ ความต้องการ ที่มีต่อระบบสิทธิหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 

(n = 522)



บทที่ 5
ผลการสำ�รวจความคิดเห็นของผู้ให้บริการ
ต่อการด�เนินงานในระบบหลักประกันสำุขภาพแห่งชาติ

กำรส�ำรวจจำกตวัอย่ำงจ�ำนวน	3,040	คน	น�ำเสนอข้อมูลโดยแบ่งออกเป็น	4	ส่วน	ดงันี้

ส่วนที่ 1	ข้อมูลทั่วไป

ส่วนที่ 2	กำรรบัรู้และควำมเข้ำใจต่อระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำต	ิและช่องทำงบรกิำรข้อมูลสทิธิ

ส่วนที่ 3	ควำมพงึพอใจต่อกำรด�ำเนนิงำนระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำติ

ส่วนที่ 4 ข้อเสนอแนะต่อกำรรบับรกิำรและระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำติ
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ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไป

ตารางที่ 5-1
ข้อมูลพื้นที่การส�ารวจ

เขตสำุขภาพ จ�นวน ร้อยละ

เขต	1 387 12.7

เขต	2 85 2.8

เขต	3 197 6.5

เขต	4 285 9.4

เขต	5 161 5.3

เขต	6 335 11.0

เขต	7 195 6.4

เขต	8 464 15.2

เขต	9 191 6.3

เขต	10 84 2.8

เขต	11 188 6.2

เขต	12 258 8.5

เขต	13	(กทม.) 210 6.9

รวม 3,040 100.0
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ตารางที่ 5-2
ข้อมูลประเภทของหน่วยบริการ

ตารางที่ 5-3
ข้อมูลสังกัดของหน่วยบริการ

ล�ดับ ประเภทของหน่วยบริการ จ�นวน ร้อยละ

1 โรงพยำบำลชมุชน 1,642 54.0

2 โรงพยำบำลส่งเสรมิสขุภำพต�ำบล/สถำนอนำมยั 309 10.2

3 โรงพยำบำลทั่วไป		 301 9.9

4 โรงพยำบำลศูนย์ 179 5.9

5 ศูนย์แพทย์ชมุชน/คลนิกิหมอครอบครวั	(Primary	Care	Cluster) 161 5.3

6 โรงพยำบำลเอกชน 143 4.7

7 โรงพยำบำลมหำวทิยำลยั		 101 3.3

8 ศูนย์บรกิำรสำธำรณสขุของเทศบำล/กทม. 94 3.1

9 คลนิกิชมุชนอบอุ่น,	คลนิกิเอกชน 34 1.1

10 โรงพยำบำลเฉพำะทำง		 18 0.6

11 อื่น	ๆ	(โรงพยำบำลในสงักดัอื่น) 58 1.9

รวม 3,040 100.0

ล�ดับ สำังกัดของหน่วยบริการ จ�นวน ร้อยละ

1 ส�ำนกังำนปลดักระทรวงสำธำรณสขุ																	 2,534 83.4

2 เอกชน 170 5.6

3 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น	(อปท.) 112 3.7

4 กระทรวงกลำโหม 53 1.7

5 กระทรวงศกึษำธกิำร 36 1.2

6 กระทรวงยตุธิรรม 22 0.7

7 กรมกำรแพทย์ 18 0.6

8 กรมอนำมยั																 7 0.2

9 อื่น	ๆ	(สงักดัหน่วยงำนอื่น) 88 2.9

รวม 3,040 100.0
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ตารางที่ 5-4
คุณลักษณะทางประชากร (n = 3,040)

คุณลักษณะทางประชากร จ�นวน (คน) ร้อยละ

เพศ

ชำย 592 19.5

หญงิ 2,448 80.5

ช่วงอายุ

20	–	30	ปี 759 25.0

31	–	40	ปี 1,048 34.5

41	–	50	ปี 772 25.4

51	–	60	ปี 458 15.1

61	ปีขึ้นไป 3 0.1

หน้าที่รับผิดชอบหลักในหน่วยงาน		

งำนให้บรกิำร 2,383 78.4

-	บรกิำรปฐมภูม	ิ(Primary	Care),	บรกิำรสขุภำพชมุชน(Community	Care) 1,532 64.3

-	งบบรกิำรโรงพยำบำล		(Hospital	Care) 851 35.7

งำนบรหิำรจดักำรระบบบรกิำร 307 10.1

-	ผู้บรหิำรของหน่วยบรกิำร/	ผู้อ�ำนวยกำรหน่วยงำน/	ผู้จดักำรคลนิกิ 169 55.0

-	งำนบรหิำรจดักำร 138 45.0

ผู้รบัผดิชอบงำนประกนัสขุภำพ 350 11.5

วิชาชีพ (เฉพาะผู้ที่มีหน้าที่รับผิดชอบงานบริการ และงานบริหารจัดการระบบบริการ) (n = 2,690)

พยำบำลวชิำชพี 1,284 47.7

นกัวชิำกำรสำธำรณสขุ 407 15.1

แพทย์		 270 10.0

เภสชักร 124 4.6

ทนัตแพทย์ 118 4.4

เจ้ำหน้ำที่กำรเงนิ 94 3.5

นกักำยภำพบ�ำบดั 93 3.5

เจ้ำหน้ำที่เวชสถติิ 55 2.0

แพทย์แผนไทย 41 1.5
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ตารางที่ 5-4 (ต่อ)

คุณลักษณะทางประชากร (n = 3,040)

คุณลักษณะทางประชากร จ�นวน (คน) ร้อยละ

ผู้อ�ำนวยกำรหน่วยงำน 28 1.0

นกัจติวทิยำ 23 0.9

พนกังำนดูแลช่วยเหลอืคนไข้ 25 0.9

นกัเทคนคิกำรแพทย์ 20 0.7

นกัสงัคมสงเครำะห์ 19 0.7

เจ้ำหน้ำที่สำธำรณสขุ 16 0.6

เจ้ำหน้ำที่ทนัตสำธำรณสขุ 15 0.6

นกัรงัสกีำรแพทย์ 13 0.5

อื่น	ๆ	อำทิ	นกัโภชนำกำร	 45 1.7

ระยะเวลาที่ท�างานในหน่วยบริการปัจจุบัน

ไม่ถงึ	1	ปี 114 3.8

1	–	5	ปี 1,069 35.2

6	–	10	ปี 735 24.2

11	–	15	ปี 409 13.5

16	–	20	ปี 248 8.2

21	ปีขึ้นไป 451 14.8

ไม่ระบุ 14 0.5
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ส่วนที ่2 การรับรู้และความเข้าใจต่อระบบหลกัประกนัสขุภาพ
แห่งชาติ และช่องทางบริการข้อมูลสิทธิ

2.1
การรับรู้ต่อข้อมูลหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ

ตารางที่ 5-5
การรับรู้และความเข้าใจต่อข้อมูลด้านหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ

ล�ดับ ข้อมูลด้านหลักประกันสำุขภาพ
ร้อยละ (n = 3,040)

ใช่ ไม่ใช่ ไม่ทราบ

สิทธิหน้าที่ของผู้มีสิทธิหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ 

1 มสีทิธเิปลี่ยนหน่วยบรกิำรประจ�ำได้	4	ครั้งต่อปี 61.2 18.1 20.8

2 มสีทิธคิลอดบตุรได้ไม่จ�ำกดัจ�ำนวนครั้ง										 61.6 22.9 15.4

3 มสีทิธริกัษำกรณโีรคตดิเชื้อไวรสัโคโรนำ	2019	(โควดิ	19) 88.7 2.6 8.7

การบริหารจัดการกองทุนของ สปสช.

4 หน่วยบรกิำรสำมำรถใช้หนงัสอืรบัรองกำรออกสูตบิตัร	เป็นหลกัฐำนประกอบ
กำรลงทะเบยีนสทิธหิลกัประกนัสขุภำพแห่งชำตใิห้กบัเดก็แรกเกดิได้

77.3 8.8 13.9

5 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมสี่วนร่วมในกำรสนบัสนนุจดักจิกรรมดูแลสขุภำพ	
ผ่ำนกองทนุต�ำบล	กองทนุฟื้นฟูจงัหวดั	กองทนุดูแลผู้สูงอำยุ	(long	term	care)

86.6 3.0 10.4

6 สปสช.	มกีำรรบัฟังควำมคดิเหน็จำกผู้ให้บรกิำรและผู้รบับรกิำร	เพื่อน�ำผลไป
ปรบัปรงุสทิธปิระโยชน์	และพฒันำระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำติ

88.2 2.9 9.0

7 จดัให้มกีำรคุ้มครองสทิธ	ิโดยมหีน่วยรบัเรื่องร้องเรยีนอสิระจำกผู้ถูกร้องเรยีน
ตำมมำตรำ	50(5)	ที่ด�ำเนนิกำรโดยภำคประชำชน

76.2 3.8 20.0

8 สปสช.	จดัให้มกีำรคุ้มครองสทิธิ	โดยมศีูนย์บรกิำรหลกัประกนัสขุภำพในหน่วย
บรกิำร

86.3 3.8 10.0

9 งบกองทนุหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำตจิ่ำยเป็นเงนิช่วยเหลอืเบื้องต้นแก่ผู้ให้
บรกิำรที่ได้รบัควำมเสยีหำยจำกกำรให้บรกิำรสำธำรณสขุ	ตำมประกำศ
กระทรวงสำธำรณสขุ

74.1 7.4 18.4

10 งบกองทนุหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำติ	สำมำรถใช้เพื่อสร้ำงเสรมิสขุภำพ	และ
ป้องกนัโรคแก่คนไทยทกุสทิธิ

76.8 10.1 13.1

11 งบกองทนุส�ำหรบัเป็นค่ำใช้จ่ำยในกำรจดับรกิำรสำธำรณสขุให้กบัผู้มสีทิธิ	เป็น
งบคนละส่วนกบังบด�ำเนนิงำนของส�ำนกังำน	(สปสช.)	จะน�ำมำใช้ทดแทนกนัไม่ได้

62.1 6.6 31.3
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2.2
การรับรู้ต่อช่องทางบริการข้อมูลข่าวสาร

ตารางที่ 5-7
การรับรู้และใช้บริการช่องทางบริการข้อมูลสิทธิหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ

ตารางที่ 5-6
การรับรู้ถึงหมายเลขสายด่วน สปสช. เพื่อสอบถามข้อมูลการใช้สิทธิหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ

ล�ดับ ช่องทางบริการข้อมูล
ร้อยละ (n = 3,040)

ทราบและ
เคยใช้บริการ

ทราบ
แต่ไม่เคยใช้บริการ ไม่ทราบ

1 โทรศพัท์	สำยด่วน	สปสช. 25.3 62.6 12.1

2 ศูนย์บรกิำรหลกัประกนัสขุภำพในหน่วยบรกิำร	(โรงพยำบำล) 10.4 59.2 30.5

3 หน่วยรบัเรื่องร้องเรยีนอสิระจำกผู้ถูกร้องเรยีน	ฯ	ตำมมำตรำ	
50	(5)

42.4 49.3 8.3

4 ศูนย์ประสำนงำนหลกัประกนัสขุภำพประชำชน	(ภำค
ประชำชน)

26.8 56.6 16.6

5 เวบ็ไซต์	สปสช.	www.nhso.go.th 49.9 37.5 12.6

6 เวบ็ไซต์	“ศูนย์ข่ำว	สปสช.”	www.nhsonews.com 28.1 47.7 24.1

7 เฟซบุ๊ก	สปสช. 21.5 49.7 28.8

8 Line	Official	Account	“สปสช.” 11.2 48.8 40.0

9 แอปพลเิคชั่น	“สปสช” 12.4 47.3 40.3

ล�ดับ การรับรู้ถึงหมายเลขสำายด่วน สำปสำช. จ�นวน ร้อยละ

1 โทร.	1330			 2,573 84.6

2 โทร.	1669							 58 1.9

3 โทร.	1300 24 0.8

4 โทร.	1506 7 0.2

5 โทร.	1111				 5 0.2

6 โทร.	1193 4 0.1

7 ไม่ทรำบ 369 12.2

รวม 3,040 100.0
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ตารางที่ 5-8
ช่องทางที่ต้องการรับข้อมูลสิทธิหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ

ล�ดับ ช่องทางที่ต้องการรับข้อมูล ร้อยละ

1 เวบ็ไซต์ 31.2

2 เฟซบุ๊ก 22.4

3 ไลน์ 17.7

4 แอปพลเิคชั่น 10.1

5 โทรทศัน์ 9.2

6 วทิย/ุ	หอกระจำยข่ำว 0.5

7 คู่มอื/	แผ่นพบั/	สื่อสิ่งพมิพ์ 4.5

8 ป้ำยโฆษณำประชำสมัพนัธ์ 3.9

9 อื่น	ๆ	อำทิ	หนงัสอืเวยีน	ป้ำยในโรงพยำบำล	เจ้ำหน้ำที่งำนประกนั	ทวติเตอร์	SMS 0.5

รวม 100.0
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ตารางที่ 5-9
ความพึงพอใจต่อการด�าเนินงานระบบหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ

ส่วนที่ 3 ความพึงพอใจต่อการด�เนินงานระบบหลักประกัน
สุขภาพแห่งชาติ

3.1
ความพึงพอใจต่อการด�เนนิงานระบบหลกัประกนัสขุภาพแห่งชาติ

ล�ดับ ประเด็น
ความพึงพอใจ (ร้อยละ) (n = 3,040)

ค่า
เฉลี่ย SD ต�่าสำุด สำงูสุำดน้อยมาก

(1 - 2)
น้อย
(3 - 4)

ปานกลาง
(5 - 6)

มาก
(7 - 8)

มากที่สำุด
(9 - 10) รวม

1 ภำพรวมกำร
ด�ำเนนิงำนระบบ
หลกัประกนั
สขุภำพแห่งชำติ

0.5 1.2 14.8 50.3 33.2 100.0 7.84 1.50 1 10

2 ผลของกำรมรีะบบ
หลกัประกนั
สขุภำพแห่งชำตทิี่
มตี่อประชำชน	

0.3 0.9 10.8 45.1 43.0 100.0 8.15 1.44 1 10

3 ผลของกำรม	ี
ระบบหลกัประกนั
สขุภำพแห่งชำตทิี่
มตี่อผู้ให้บรกิำร

1.0 1.8 16.5 49.5 31.2 100.0 7.71 1.61 1 10

4 นโยบำย	“กำร
ชดเชยเงนิช่วย
เหลอืเพิ่มขึ้นจำก
เดมิให้กบับคุลำกร
สำธำรณสขุที่ได้
รบัผลกระทบจำก
กำรรกัษำผู้ป่วย
โรคโควดิ	19”	

1.8 1.9 17.6 45.4 33.3 100.0 7.66 1.78 1 10
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ตารางที่ 5-10
การให้ความส�าคัญและบริการที่ได้รับจริงจากการด�าเนินงานระบบหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ

3.2
ความคาดหวังและส่ิงที่ได้รับจริงจากการด�เนินงานระบบหลัก
ประกันสุขภาพแห่งชาติ

ล�ดับ ประเด็น
เกี่ยวข้อง คะแนนการให้ความสำ�คัญ

(เฉพาะผู้เกี่ยวข้อง)
คะแนนบริการที่ได้รับจริง

(เฉพาะผู้เกี่ยวข้อง) GAP
จ�นวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ต�่าสำุด สำูงสำุด ค่าเฉลี่ย ต�่าสำุด สำูงสำุด

1 ระบบกำรตรวจสอบสทิธหิลกัประกนั
สขุภำพแห่งชำต	ิ(Website	สปสช,	
สำยด่วน	1330,	Application	
“สปสช”)

2,541 83.6 8.87 1 10 7.97 1 10 -0.90

2 ควำมเหมำะสมของชดุสทิธปิระโยชน์
ที่ผู้รบับรกิำรได้รบัในปัจจบุนั	

2,529 83.2 8.71 3 10 7.79 1 10 -0.92

3 ระบบกำรจดักำรกำรจ่ำยเงนิช่วย
เหลอืเบื้องต้นแก่ผู้รบับรกิำรที่ได้รบั
ควำมเสยีหำยจำกกำรรกัษำพยำบำล	
(ม.	41)

2,324 76.4 8.70 1 10 7.68 1 10 -1.02

4 ระบบกำรจ่ำยเงนิช่วยเหลอืเบื้องต้น
แก่ผู้ให้บรกิำรที่ได้รบัควำมเสยีหำย
จำกกำรให้บรกิำร

2,269 74.6 8.73 1 10 7.59 1 10 -1.14

5 กำรให้ภำคส่วนต่ำง	ๆ	เข้ำมำมสี่วน
ร่วมบรหิำร	งบกองทนุหลกัประกนั
สขุภำพแห่งชำต	ิเช่น	คณะ
อนกุรรมกำรหลกัประกนัสขุภำพเขต

2,202 72.4 8.62 1 10 7.61 1 10 -1.01

6 ระบบกำรตรวจสอบเวชระเบยีน	
(Audit)	เกี่ยวกบักำรจ่ำยชดเชย	และ
คณุภำพบรกิำร		

2,272 74.7 8.62 1 10 7.57 1 10 -1.05

7 ระบบกำรจดักำรเรื่องร้องเรยีนของ	
สปสช	ตั้งแต่กำรมชี่องทำงกำรรบั
เรื่องร้องเรยีน	และจดักำรเรื่องร้อง
เรยีน

2,383 78.4 8.59 1 10 7.57 1 10 -1.02
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ตารางที่ 5-10 (ต่อ)

การให้ความส�าคัญและบริการที่ได้รับจริงจากการด�าเนินงานระบบหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ

ล�ดับ ประเด็น
เกี่ยวข้อง คะแนนการให้ความสำ�คัญ

(เฉพาะผู้เกี่ยวข้อง)
คะแนนบริการที่ได้รับจริง

(เฉพาะผู้เกี่ยวข้อง) GAP
จ�นวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ต�่าสำุด สำูงสำุด ค่าเฉลี่ย ต�่าสำุด สำูงสำุด

8 กำรรบัฟังควำมคดิเหน็	เช่น	โอกำส
เข้ำถงึระบบ	ควำมเหมำะสมของช่อง
ทำง	กำรตอบสนองต่อควำมคดิเหน็	
เป็นต้น	

2,414 79.4 8.57 1 10 7.51 1 10 -1.06

9 ช่องทำงกำรสื่อสำรและกำรให้ข้อมูล
แก่หน่วยบรกิำร	เช่น	สื่อออนไลน์,	
สื่อสิ่งพมิพ์,	สปสช.เขต,	1330	

2,569 84.5 8.65 1 10 7.64 1 10 -1.01

10 กำรช่วยเหลอื	แก้ไขปัญหำให้กบั
หน่วยบรกิำรของ	สปสช.	เขต,	สำย
ด่วน	1330,	Helpdesk

2,410 79.3 8.62 1 10 7.60 1 10 -1.02

งบประมาณและการจ่ายเงิน

11 ควำมถูกต้องของกำรจ่ำยเงนิงบ
ประมำณให้หน่วยบรกิำร

1,935 63.7 8.82 1 10 7.78 1 10 -1.03

12 ควำมรวดเรว็และทนัเวลำในกำรจ่ำย
ชดเชยค่ำบรกิำรไปยงัหน่วยบรกิำร

1,968 64.7 8.69 1 10 7.53 1 10 -1.15

13 ควำมเหมำะสม	งบเหมำจ่ำยผู้ป่วย
นอกทั่วไป

1,985 65.3 8.60 1 10 7.44 1 10 -1.15

14 ควำมเหมำะสมกำรจ่ำยชดเชยผู้ป่วย
ใน				

1,936 63.7 8.63 1 10 7.49 1 10 -1.13

15 ควำมเหมำะสมงบส่งเสรมิสขุภำพ
และป้องกนัโรค

2,058 67.7 8.73 1 10 7.64 1 10 -1.08

16 ระบบกำรส่งข้อมูลเพื่อกำรเบกิจ่ำย
และกำรคนืข้อมูลให้หน่วยบรกิำร	

1,971 64.8 8.63 1 10 7.52 1 10 -1.10

17 ควำมเพยีงพอของงบประมำณที่ใช้
จดับรกิำรในระบบหลกัประกนั
สขุภำพแห่งชำติ

2,062 67.8 8.65 1 10 7.35 1 10 -1.30

การด�าเนินงานระบบหลักประกัน
สุขภาพแห่งชาติโดยรวม

3,040 100.0 8.74 1 10 7.67 1 10 -1.08
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ตารางที่ 5-11
แสดงค่าเฉลีย่การให้ความส�าคญั เปรยีบเทยีบกบับรกิารทีไ่ด้รบัจรงิ ในด้านระบบหลกัประกนัสขุภาพ

แห่งชาติ  (คะแนน 1 - 10 คะแนน)

ประเด็น ความสำ�คัญ (I) ได้รับจริง (P) ช่องว่าง (P - I) t Sig.	

1)	ระบบกำรตรวจสอบสทิธหิลกัประกนั
สขุภำพแห่งชำติ	(Website	สปสช,	สำยด่วน	
1330,	Application	“สปสช”)

8.87 7.97 -0.90 -38.287 0.000

2)	ควำมเหมำะสมของชดุสทิธปิระโยชน์ที่
ผู้รบับรกิำรได้รบัในปัจจบุนั	

8.71 7.79 -0.92 -39.619 0.000

3)	ระบบกำรจดักำรกำรจ่ำยเงนิช่วยเหลอื
เบื้องต้นแก่ผู้รบับรกิำรที่ได้รบัควำมเสยีหำย
จำกกำรรกัษำ	พยำบำล	(ม.	41)

8.70 7.68 -1.02 -38.331 0.000

4)	ระบบกำรจ่ำยเงนิช่วยเหลอืเบื้องต้นแก่ผู้
ให้บรกิำรที่ได้รบัควำมเสยีหำยจำกกำรให้
บรกิำร

8.73 7.59 -1.14 -39.436 0.000

5)	กำรให้ภำคส่วนต่ำง	ๆ	เข้ำมำมสี่วนร่วม
บรหิำร	

งบกองทนุหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำติ	เช่น	
คณะอนกุรรมกำรหลกัประกนัสขุภำพเขต

8.62 7.61 -1.01 -36.996 0.000

6)	ระบบกำรตรวจสอบเวชระเบยีน	(Audit)	
เกี่ยวกบักำรจ่ำยชดเชย	และคณุภำพบรกิำร		

8.62 7.57 -1.05 -39.247 0.000

7)	ระบบกำรจดักำรเรื่องร้องเรยีนของ	สปสช	
ตั้งแต่กำรมชี่องทำงกำรรบัเรื่องร้องเรยีน	และ
จดักำรเรื่องร้องเรยีน

8.59 7.57 -1.01 -38.958 0.000

8)	กำรรบัฟังควำมคดิเหน็	เช่น	โอกำสเข้ำถงึ
ระบบ	ควำมเหมำะสมของช่องทำง	กำรตอบ
สนองต่อควำมคดิเหน็	เป็นต้น	

8.57 7.51 -1.07 -37.230 0.000

3.3
การวิเคราะห์จุดตัวค่าเฉลี่ยระหว่างความคาดหวังและสิ่งท่ีได้รับ
จริง
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**แตกต่างกนัอย่างมนียัส�าคญัทางสถติทิกุประเดน็	(Sig.	<	0.01)

ประเด็น ความสำ�คัญ (I) ได้รับจริง (P) ช่องว่าง (P - I) t Sig.	

9)	ช่องทำงกำรสื่อสำรและกำรให้ข้อมูลแก่
หน่วยบรกิำร	เช่น	สื่อออนไลน์,	สื่อสิ่งพมิพ์,	
สปสช.เขต,	1330	

8.65 7.64 -1.01 -38.558 0.000

10)	กำรช่วยเหลอื	แก้ไขปัญหำให้กบัหน่วย
บรกิำรของ	สปสช.เขต,	สำยด่วน	1330,	
Helpdesk

8.62 7.60 -1.02 -38.523 0.000

ภาพรวมด้านระบบหลักประกันสุขภาพ
แห่งชาติ

8.69 7.68 -1.01 -43.301 0.000

แผนภาพที่ 5-1
แสดงจุดตัดค่าเฉลี่ยระหว่างความคาดหวังและบริการที่ได้รับจริง ด้านระบบหลักประกันสุขภาพแห่ง

ชาติ

1)	 ระบบกำรตรวจสอบสทิธิ
2)	 ควำมเหมำะสมของชดุสทิธปิระโยชน์
3)	 กำรจ่ำยเงนิช่วยเหลอืผู้ที่ได้รบัควำม

เสยีหำยจำกกำรรกัษำพยำบำล
4)	 กำรจ่ำยเงนิ	ช่วยเหลอืผู้ที่ได่รบัควำม

เสยีหำยจำกกำรให้บรกิำร
5)	 กำรให้ภำคส่วนต่ำงๆ	เข้ำมำมสี่วน

ร่วมบรหิำรงบกองทนุ
6)	 ระบบกำรตรวจสอบเวชระเบยีน
7)	 ระบบกำรจดักำรเรื่องร้องเรยีน
8)	 กำรรบัฟังควำมคดิเหน็
9)	 ช่องทำงกำรสื่อสำรและกำรให้ข้อมูล
10)	กำรช่วยเหลอื	แก้ไขปัญหำให้กบั

หน่วยบรกิำร
ภำพรวมด้ำนระบบหลกัประกนัสขุภำพ
แห่งชำติิ

1.00

5.00

3.00

7.00

9.00

2.00

6.00

4.00

8.00

10.00

ควำมส�ำคญั

บรกิำรที่ได้รบัจรงิ

3.00 5.00 8.002.00 4.00 7.006.00 9.00 10.00
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**แตกต่างกนัอย่างมนียัส�าคญัทางสถติทิกุประเดน็	(Sig.	<	0.01)

ตารางที่ 5-12
แสดงค่าเฉลีย่การให้ความส�าคญั เปรยีบเทยีบกบับรกิารทีไ่ด้รบัจรงิ ในด้านงบประมาณ และการจ่าย

เงิน  (คะแนน 1 - 10 คะแนน)

ประเด็น ความสำ�คัญ 
(I)

ได้รับจริง 
(P)

ช่องว่าง 
(P - I)

t Sig.	

1)	ควำมถูกต้องของกำรจ่ำยเงนิงบประมำณให้หน่วยบรกิำร 8.82 7.78 -1.03 -34.838 0.000

2)	ควำมรวดเรว็และทนัเวลำในกำรจ่ำยชดเชยค่ำบรกิำรไปยงั
หน่วยบรกิำร

8.69 7.53 -1.15 -36.472 0.000

3)	ควำมเหมำะสม	งบเหมำจ่ำยผู้ป่วยนอกทั่วไป 8.60 7.44 -1.15 -34.752 0.000

4)	ควำมเหมำะสมกำรจ่ำยชดเชยผู้ป่วยใน				 8.63 7.49 -1.13 -35.037 0.000

5)	ควำมเหมำะสมงบส่งเสรมิสขุภำพและป้องกนัโรค 8.73 7.64 -1.08 -34.709 0.000

6)	ระบบกำรส่งข้อมูลเพื่อกำรเบกิจ่ำยและกำรคนืข้อมูลให้
หน่วยบรกิำร	

8.63 7.52 -1.10 -34.181 0.000

7)	ควำมเพยีงพอของงบประมำณที่ใช้จดับรกิำรในระบบหลกั
ประกนัสขุภำพแห่งชำติ

8.65 7.35 -1.30 -35.155 0.000

ภาพรวมด้านงบประมาณและการจ่ายเงิน 8.65 7.53 -1.12 -37.636 0.000

แผนภาพที่ 5-2
แสดงจุดตัดค่าเฉลี่ยระหว่างความคาดหวังและสิ่งที่ได้รับจริง ด้านงบประมาณและการจ่ายเงิน

1.00

5.00

3.00

7.00

9.00

2.00

6.00

4.00

8.00

10.00

ควำมส�ำคญั

บรกิำรที่ได้รบัจรงิ

3.00 5.00 8.002.00 4.00 7.006.00 9.00 10.00

1)	 ควำมถูกต้องของกำรจ่ำยเงนิให้หน่วย
บรกิำร

2)	 ควำมรวดเรว็และทนัสมยัในกำรจ่ำย
ชดเชย

3)	 ควำมเหมำะสม	งบเหมำจ่ำยผู้ป่วย
นอกทั่วไป

4)	 ควำมเหมำะสมกำรจ่ำยชดเชยผู้ป่วย
ใน

5)	 ควำมเหมำะสมงบส่งเสรมิสขุภำพและ
ป้องกนัโรค

6)	 ระบบกำรส่งข้อมูลเพื่อกำรเบกิจ่ำย
และกำรคนืข้อมูล

7)	 ควำมเพยีงพอของงบประมำณ
ภำพรวมด้ำนงบประมำณและกำรจ่ำยเงนิ
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**แตกต่างกนัอย่างมนียัส�าคญัทางสถติทิกุประเดน็	(Sig.	<	0.01)

ตารางที่ 5-13
แสดงค่าเฉลีย่การให้ความส�าคญั เปรยีบเทยีบกบับรกิารทีไ่ด้รับจรงิ การด�าเนนิงานระบบหลกัประกนั

สุขภาพแห่งชาติโดยรวม  (คะแนน 1 - 10 คะแนน)

ประเด็น ความสำ�คัญ 
(I)

ได้รับจริง 
(P)

ช่องว่าง 
(P - I)

t Sig.	

ภำพรวมกำรด�ำเนนิงำนระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำติ 8.74 7.67 -1.08 -46.770 0.000

แผนภาพที่ 5-3
แสดงจุดตดัค่าเฉลีย่ระหว่างความคาดหวงัและส่ิงท่ีได้รบัจรงิ ภาพรวมการด�าเนนิงานระบบหลกัประกนั

สุขภาพแห่งชาติ

1.00

5.00

3.00

7.00

9.00

2.00

6.00

4.00

8.00

10.00

ควำมส�ำคญั

บรกิำรที่ได้รบัจรงิ

3.00 5.00 8.002.00 4.00 7.006.00 9.00 10.00

ภำพรวมด้ำนงบประมำณ
และกำรจ่ำยเงนิ
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	 กำรวิเครำะห์ปัจจัยที่มีผลต่อควำมพึงพอใจต่อกำรด�ำเนินงำนระบบหลักประกันสุขภำพ	 ประยุกต์ใช้

สถติวิเิครำะห์ถดถอยพห	ุ(Regression	Analysis)	เพื่อวเิครำะห์ว่ำช่องว่ำงระหว่ำงควำมคำดหวงักบัสิ่งที่ได้รบัจรงิ

รวม	2	ด้ำน	คอืกำรด�ำเนนิงำน	และงบประมำณและกำรจ่ำยเงนิ	ซึ่งผลกำรวเิครำะห์พบว่ำด้ำนงบประมำณและ

กำรจ่ำยเงนิเป็นด้ำนที่พบนยัส�ำคญัทำงสถติทิี่ระดบั	p	<	0.001	ค่ำ	Beta	เท่ำกบั	-0.427	เป็นควำมสมัพนัธ์เชงิ

ผกผนั	 อกีนยัหนึ่งสรปุได้ว่ำ	 หำกสำมำรถลดช่องว่ำงระหว่ำงควำมคำดหวงัและสิ่งที่ได้รบัจรงิในด้ำนนี้ลงได้	 1	

หน่วยจะมผีลในกำรเพิ่มระดบัควำมพงึพอใจขึ้น	0.427	หน่วย	(ตำรำงที่	5-14)

	 เมื่อพิจำรณำต่อไปถึงรำยละเอียดย่อยในด้ำนงบประมำณและกำรจ่ำยเงินด้ำนที่มีนัยส�ำคัญทำงสถิต	ิ

(p	<	0.05)	รวม	3	ด้ำนคอื	1)	ควำมเพยีงพอของงบประมำณที่ใช้จดับรกิำร	ในระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่ง

ชำต	ิค่ำ	Beta	เท่ำกบั	-0.210	และ	2)	ควำมรวดเรว็และทนัเวลำในกำรจ่ำยชดเชยค่ำบรกิำรไปยงัหน่วยบริกำร	

ค่ำ	Beta	เท่ำกบั	-0.207	และ	3)	ควำมเหมำะสมงบส่งเสรมิสขุภำพและป้องกนัโรค	ค่ำ	Beta	เท่ำกบั	-0.193	สรปุ

ได้ว่ำหำกสำมำรถลดช่องว่ำงระหว่ำงควำมคำดหวงักบัสิ่งที่ได้รบัจรงิของทั้ง	3	ด้ำนข้ำงต้นลงได้	1	หน่วยจะมี

ผลในกำรเพิ่มควำมพงึพอใจต่องบประมำณและกำรจ่ำยเงนิขึ้น	0.210	หน่วย	0.207	หน่วยและ	0.193	หน่วย

ตำมล�ำดบั	(ตำรำงที่	5-15)

3.4
การวเิคราะห์ปัจจยัท่ีมผีลต่อความพึงพอใจต่อการด�เนินงานระบบ
หลักประกันสุขภาพแห่งขาติ

R2	=	0.694,	SEE	=	0.593,	F	=	36.961,	Sig.	of	F	=	0.000,	**	Sig.	<	0.01

ตารางที่ 5-14
แสดงผลการวิเคราะห์ถดถอยพหุ (Regression Analysis) ของปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจโดยรวม

ต่อการการด�าเนินงานหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ

ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจโดยรวม
ต่อการด�เนินงานหลักประกันสำุขภาพแห่งชาติ

Unstandardized
Coefficients

Standardized 
Coefficients t Sig.	

B Std. Error Beta

ค่ำคงที่	(Constant) 0.954 0.027 12.490 0.000**

1)	ด้ำนกำรด�ำเนนิงำน -0.006 0.031 -0.008 -0.195 0.845

2)	งบประมำณและกำรจ่ำยเงนิ	 0.365 0.026 -0.427 25.616 0.000**
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ตารางที่ 5-15
แสดงผลการวิเคราะห์ถดถอยพหุ (Regression Analysis) ของปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจโดยรวม

ต่อการด�าเนินงานหลักประกันสุขภาพแห่งชาติด้านงบประมาณและการจ่ายเงิน

ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจโดยรวมต่องบ
ประมาณและการจ่ายเงิน

Unstandardized
Coefficients

Standardized 
Coefficients t Sig.	

B Std. Error Beta

ค่ำคงที่	(Constant) 8.498 0.051 168.012 0.000**

1)	ควำมถูกต้องของกำรจ่ำยเงนิงบประมำณให้
หน่วยบรกิำร

-0.009 0.050 -0.008 -0.176 0.860

2)	ควำมรวดเรว็และทนัเวลำในกำรจ่ำยชดเชยค่ำ
บรกิำรไปยงัหน่วยบรกิำร

-0.111 0.051 -0.207 -3.204 0.028*

3)	ควำมเหมำะสม	งบเหมำจ่ำยผู้ป่วยนอกทั่วไป 0.042 0.051 0.042 0.812 0.417

4)	ควำมเหมำะสมกำรจ่ำยชดเชยผู้ป่วยใน				 0.011 0.048 0.011 0.232 0.817

5)	ควำมเหมำะสมงบส่งเสรมิสขุภำพและป้องกนั
โรค

-0.097 0.047 -0.193 -2.074 0.038*

6)	ระบบกำรส่งข้อมูลเพื่อกำรเบกิจ่ำยและกำรคนื
ข้อมูลให้หน่วยบรกิำร	

0.038 0.049 0.037 0.767 0.443

7)	ควำมเพยีงพอของงบประมำณที่ใช้จดับรกิำรใน
ระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำติ

-0.100 0.041 -0.210 -4.418 0.016*

R2	=	0.460,	SEE	=	1.352,	F	=	5.299,	Sig.	of	F	=	0.000,	*	Sig.	<	0.05	**	Sig.	<	0.01
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ส่วนที่ 4 ข้อเสนอแนะและความต้องการต่อการบริการและ
ระบบหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ

	 ด้ำนข้อเสนอแนะ/	ควำมต้องกำรแบ่งเป็น	2	ส่วนคอืข้อเสนอแนะและควำมต้องกำรที่มตี่อกำรบรกิำร	

และต่อระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำต	ิโดยในส่วนแรกพบว่ำมจี�ำนวนผูเ้สนอแนะรวม	196	รำย	และข้อเสนอ

แนะ/	 ควำมต้องกำรที่มีกำรระบุถึงมำกที่สุด	 3	 อันดับแรกประกอบด้วย	 กำรสนับสนุนด้ำนอุปกรณ์เครื่องมือ

แพทย์/	 ยำรกัษำโรค	คดิเป็นร้อยละ	 31.1	 รองลงมำคอืเพิ่มจ�ำนวนบคุลำกรผู้ให้บรกิำร	 ให้เพยีงพอกบัจ�ำนวน	

ผู้ใช้บรกิำร	ร้อยละ	26.5	และกำรรกัษำมำตรฐำนของหน่วยบรกิำรให้มศีกัยภำพเท่ำเทยีมกัน	ร้อยละ	14.3

	 ส�ำหรับข้อเสนอแนะ/	 ควำมต้องกำรต่อระบบสิทธิหลักประกันสุขภำพแห่งชำติมีจ�ำนวนผู้เสนอแนะ

จ�ำนวน	597	รำย	โดยข้อเสนอแนะ/	ควำมต้องกำรที่ระบถุงึมำกที่สดุ	3	อนัดบัแรก	ได้แก่	กำรเพิ่มงบประมำณ

เหมำจำ่ยต่อหวั	ร้อยละ	30.5	รองลงมำคอื	ขยำยพื้นที่ในกำรใช้สทิธใิห้ครอบคลมุ	ใช้ได้ทั่วประเทศ	ร้อยละ	19.6	

และขยำยสทิธใิห้ใช้ได้ครอบคลมุทกุบรกิำร	กำรป้องกนัและรกัษำโรค	ร้อยละ	12.2

	 (พิจารณารายละเอียดจากตารางที่ 5-16 และ 5-17)

ล�ดับ ข้อเสำนอแนะ/ความต้องการ ที่มีต่อการบริการ จ�นวน ร้อยละ

1 กำรสนบัสนนุอปุกรณ์/	เครื่องมอืแพทย์/	บรหิำรจดักำรยำ
-	 สนบัสนนุ/	เพิ่มอปุกรณ์	เครื่องมอืแพทย์ในกำรรกัษำ	
-	 เพิ่มรถ	EMS	ให้สถำนบรกิำรในกำรส่งต่อผู้ป่วยฉกุเฉนิ	
-	 กำรบรหิำรจดักำรเบกิจ่ำยวคัซนีหรอืยำต่ำง	ๆ	อย่ำงมปีระสทิธภิำพ	เพยีงกบั
กำรบรกิำร	อำท	ิยำ	Antidote	เซรุ่มแก้พษิงู	ควรมเีตมิเตม็ตลอด	ส่วนยำบำง
อย่ำงหมดอำยแุล้วต้องทิ้งไป

61 31.1

2 ควำมเพยีงพอของจ�ำนวนบคุลำกรผู้ให้บรกิำร
-	 ควรเพิ่มบคุลำกรทำงกำรแพทย์ให้มำกขึ้น	เพิ่มอตัรำจ้ำงพยำบำลเพื่อให้เพยีง
พอต่อจ�ำนวนผู้ป่วยที่มำใช้บรกิำร	

-	 ให้เจ้ำหน้ำภำคชมุชนให้มสี่วนร่วมมำกขึ้น	
-	 ควรมแีพทย์ประจ�ำ	รพ.สต.ในทกุที่ท�ำกำร	
-	 ควรมเีภสชักรประจ�ำหน่วยปฐมภูม	ิ
-	 เพิ่ม	จนท.ในกำรตรวจสอบสทิธิ์และบนัทกึข้อมูล

52 26.5

ตารางที่ 5-16
ข้อเสนอแนะ/ ความต้องการ ที่มีต่อการบริการ (n = 196)
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ตารางที่ 5-16 (ต่อ)

ข้อเสนอแนะ/ ความต้องการ ที่มีต่อการบริการ (n = 196)

ล�ดับ ข้อเสำนอแนะ/ความต้องการ ที่มีต่อการบริการ จ�นวน ร้อยละ

3 มำตรฐำนของหน่วยบรกิำร	
-	 พฒันำสำธำรณสขุในชมุชนให้มศีกัยภำพเทยีบเท่ำ	รพ.ใหญ่	ประสำนงำน
ก�ำกบัดูแลช่วยเหลอืสถำนพยำบำลที่ยงัขำดแคลน	

-	 เพิ่มศกัยภำพในกำรช่วยเหลอืผู้ป่วยฉกุเฉนิ		
-	 เพิ่มประสทิธภิำพกำรดูแลผู้ป่วยในหน่วยบรกิำรปฐมภูม	ิ

28 14.3

4 ควำมรวดเรว็
-	 ควรมกีำรจดัระบบองค์กรให้มกีำรท�ำงำนที่รวดเรว็ขึ้น
-	 จ�ำนวนผู้ป่วยใน	รพ.มมีำก	ท�ำให้รอควินำน
-	 กำรจดัส่งข้อมูลผู้ป่วยข้ำมเขตให้รวดเรว็ขึ้น	

24 12.2

5 สวสัดภิำพ/	สวสัดกิำรของบคุลำกรผู้ให้บรกิำร
-	 เพิ่มสวสัดกิำร	เพิ่มค่ำตอบแทนให้บคุลำกร	เพิ่มงบให้	อสม.
-	 กำรท�ำงำนด้ำนสำธำรณสขุของกระทรวงมหำดไทยไม่ได้รบักำรชดเชยเงนิช่วย
เหลอืเพิ่มเตมิจำกเดมิ	แตกต่ำงจำกบคุคลำกรกระทรวงสำธำรณสขุ	ควรท�ำให้
เท่ำเทยีมกนั

-	 พทิกัษ์เจ้ำหน้ำที่ให้ทั่วถงึ	คดิค่ำเสยีหำยกรณทีี่	จนท.ถูกท�ำร้ำยในกำรท�ำงำน	

20 10.2

6 กำรสื่อสำรควรชดัเจน	ให้ข้อมูลสทิธแิก่ผู้รบับรกิำร
-	 ให้ข้อมูลเกี่ยวกบัสทิธกิำรรกัษำแก่ผู้รบับรกิำรมำกขึ้น
-	 ช่วยแนะน�ำให้ประชำชนรู้เรื่องหรอืรู้ข้อมูลเบื้องต้นเกี่ยวกบัสิทธทิี่ได้รบั

11 5.6

7 ปรบัปรงุสถำนที่/เพิ่มหน่วยบรกิำร
-	 ขยำยพื้นที่กำรให้บรกิำรให้สะดวก	รวดเรว็	และสบำยมำกขึ้นส�ำหรบั
ประชำชน

-	 พฒันำห้องพเิศษใน	รพ.	

8 4.1

8 อื่น	ๆ	อำทิ	ในหน่วยงำนควรมกีำรกระจำยข้อมูลเกี่ยวกบัระบบหลกัประกนั
สขุภำพ	มกีำรจดัระบบและขั้นตอนกำรร้องเรยีนแค่สถำนพยำบำลและผู้มำรบั
บรกิำร	ไม่เหน็ด้วยกบักำรให้ประชำชนมำร่วมจ่ำย

23 11.9
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ล�ดับ ข้อเสำนอแนะ/ความต้องการ ที่มีต่อระบบสำิทธิหลักประกันสำุขภาพแห่งชาติ จ�นวน ร้อยละ

1 ปัญหำด้ำนงบประมำณรำยหวั
-	 ระบบแบกรบัค่ำใช้จ่ำยมำกเกนิไป	ส่งผลต่องบกลำงท�ำให้ปลำยทำงผู้ที่ได้รบัควำม
เดอืดร้อนจำกภำวะขำดทนุ	บคุลำกรในระบบได้แก่เงนิบำงส่วนออกล่ำช้ำ	

-	 ระบบชดเชยเงนิตำมค่ำใช้จ่ำยจรงิไม่ใช่เป็นกำรเหมำจ่ำย	
-	 รพ.ในระดบั	super-tertiary	care	ควรมกีำรพฒันำกำรจ่ำยค่ำทดแทนมำกกว่ำ	
รพ.ทั่วไป	

-	 ควรมกีำรปรบัปรงุให้มกีำรจ่ำยเงนิให้กบัหน่วยบรกิำรให้มำกขึ้น	ทกุ	ๆ	2	ปี	
-	 กำรจดัสรรเงนิงบประมำณที่จ�ำกดั	ท�ำให้หน่วยบรกิำรมขี้อจ�ำกดัในกำรส่งต่อผู้ป่วย	
ซ�้ำจะลดโอกำสในกำรดูแลรกัษำของผู้ป่วย

182 30.5

2 เพิ่มให้ใช้สทิธไิด้ทกุพื้นที่
-	 สทิธ	ิUC	ควรจะครอบคลมุสำมำรถใช้ได้ทกุที่ในประเทศไทย
-	 ให้มกีำรลงทะเบยีนเพื่อรองรบักำรบรกิำรเขตข้ำงเคยีง	ผู้ป่วยที่ท�ำงำนต่ำงภูมลิ�ำเนำ
อยำกให้สำมำรถใช้สทิธิ์รกัษำได้โดยไม่เสยีเงนิ

117 19.6

3 เพิ่มสทิธใิห้ใช้ได้ครอบคลมุทกุบรกิำรทั้งกำรป้องกนัและรกัษำโรค
-	 เพิ่มสทิธปิระโยชน์กบัผู้ป่วยให้ครอบคลมุกำรรกัษำที่มำกขึ้น
-	 กำรครอบคลมุทกุบรกิำรจ�ำเป็นพื้นฐำน	เช่น	ทนัตกรรม
-	 อยำกให้รกัษำครอบคลมุทกุโรค	เช่น	โรคมะเรง็	เป็นต้น	

73 12.2

4 กำรประชำสมัพนัธ์	ให้ควำมรู้เรื่องสทิธิ
-	 ประชำชนส่วนใหญ่ยงัไม่รู้สทิธขิองตวัเอง	ควรประชำสมัพนัธ์ให้ควำมรู้เรื่องสทิธิ	
บตัรทองมำกขึ้น	ผ่ำนช่องทำงกลุ่มผู้ปฏบิตังิำนที่ใกล้ชดิหรอืช่องทำงที่ประชำชนเข้ำ
ถงึได้ง่ำย	

-	 เนื้อหำที่ประชำสมัพนัธ์	อำท	ิช่องทำงในกำรรบัข้อมูลข่ำวสำรของสปสช.	กำรเปลี่ยน
สถำนพยำบำลได้ปีละไม่เกนิ	4	ครั้ง	เพื่อให้เดนิทำงไปใช้บรกิำรได้สะดวก	สทิธทิี่ได้มี
อะไรที่ได้ฟร	ีหรอืไม่ฟร	ี

70 11.7

5 ประชำชนมสี่วนร่วมจ่ำย	ควรตรวจสอบคณุสมบตัใิห้เหมำะสมกบัสทิธิ	บำงโรคที่
สำมำรถป้องกนัได้	เช่น	อบุตัเิหตุ	เมำสรุำ	หรอื	ทะเลำะววิำท	อยำกให้ลดค่ำใช้จ่ำย	
ไม่ครอบคลมุทั้งหมด	เพิ่มวงเงนิในสทิธบิตัรทองจำกเดมิ	30	บำทเปลี่ยนเป็น	100	
บำทรกัษำทกุโรค	จ�ำกดัช่วงอำยคุนที่มสีทิธบิตัรทอง

29 5.6

ตารางที่ 5-17
ข้อเสนอแนะ/ความต้องการ ที่มีต่อระบบสิทธิหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ (n = 597)
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ตารางที่ 5-17 (ต่อ)

ข้อเสนอแนะ/ความต้องการ ที่มีต่อระบบสิทธิหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ (n = 597)

ล�ดับ ข้อเสำนอแนะ/ความต้องการ ที่มีต่อระบบสำิทธิหลักประกันสำุขภาพแห่งชาติ จ�นวน ร้อยละ

6 ปรบัปรงุช่องทำงกำรเชื่อมโยงส่งต่อข้อมูลระหว่ำงหน่วยงำน
-	 ปรบัปรงุช่องทำงกำรตดิต่อให้มคีวำมรวดเรว็และถูกต้อง	เชื่อมโรงข้อมูลระหว่ำงกนั	
เชื่อมต่อข้อมูลกำรรกัษำในเรอืนจ�ำ

-	 เวบ็ไซต์ร่มบ่อย	ล่ำช้ำ	เวบ็ไซต์สปสช.บำงเขตไม่เป็นปัจจบุนั	ไม่สำมำรถน�ำข้อมูลมำ
ใช้ต่อได้	ควรปรบัปรงุรูปแบบเวบ็ไซต์ให้มคีวำมทนัสมยั	

-	 ปรบัให้ส่งข้อมูลคนไข้ได้ง่ำยและสะดวกขึ้น	มกีำรร้องเรยีนที่ง่ำยขึ้น	
-	 สำยด่วนสปสช.ไม่ควรเสยีค่ำใช้จ่ำยในกำรตดิต่อ	เพิ่มคู่สำยมำกขึ้นเพรำะโทรตดิต่อ
ยำก		

30 5.8

7 กำรท�ำงำนอย่ำงมมีำตรฐำน	โปร่งใส	ตรวจสอบได้
-	 มุ่งเน้นพฒันำเครอืข่ำย	และกำรตรวจสอบควำมโปร่งใส	ธรรมำภบิำลในกำรบรหิำร
กองทนุ	

-	 กำรม	ีApplication	หรอื	website	ให้ประชำชนลงทะเบยีนว่ำได้รบับรกิำรวคัซนีแล้ว	
เพื่อให้สะท้อนว่ำประชำชนได้ใช้บรกิำรจรงิ	ๆ	ไม่ใช่เพยีงตวัเลขที่โรงพยำบำลรำยงำน	

-	 อยำกให้มรีำคำกรมบญัชกีลำงในกำรรกัษำ	ยำอพัเดต	เพื่อใช้อธบิำยแก่ประชำชน	
-	 ระบบกำรตรวจสอบจ่ำยชดเชยผู้ป่วยนอกและในไม่มมีำตรฐำน	ก�ำหนดแบบแผนให้
ทกุรพ.	ใช้ด�ำเนนิงำนไปในทศิทำงเดยีวกนัอย่ำงควำมชดัเจน	

29 5.6

8 ส่งเสรมิกำรมสี่วนร่วมกบัทกุภำคส่วน
-	 จดัให้มกีำรประชมุร่วมมอืช่วยเหลอืกนัระหว่ำงหน่วยงำนต่ำง	ๆ	มสี่วนร่วม	ร่วมคดิ	
ร่วมท�ำ	ร่วมจดัสรรงบประมำณ	

-	 รบัฟังควำมคดิเหน็และอ�ำนวยควำมสะดวกในกำรแก้ไขปัญหำให้หน่วยบรกิำรอย่ำง
สม�่ำเสมอ	

-	 เพิ่มบทบำทสปสช.	ในระดบัจงัหวดั	อ�ำเภอเพิ่มขึ้น	
-	 กำรประชมุ	/	วชิำกำร	ควรเชญิให้สถำนพยำบำลของเรื่องจ�ำมสี่วนร่วมด้วย	
-	 ส่งเสรมิและพฒันำศกัยภำพหน่วยงำนระดบัท้องถิ่นในกำรด�ำเนนิงำนกองทนุหลกั
ประกนัสขุภำพแห่งชำตอิย่ำงต่อเนื่อง

14 2.7

9 แนวทำงกำรเบกิจ่ำยเงนิ
-	 กำรเบกิจ่ำยท�ำได้ยำก	ซบัซ้อน	ได้รบัเงนิไม่ตรงกบัผลงำน
-	 ต้องกำรให้โอนเงนิค่ำบรกิำรไปยงัหน่วยบรกิำรโดยตรง	ไม่อยำกให้ผ่ำนทำงอ�ำเภอ/
Sup	เพรำะช้ำ	

-	 กำรเรยีกเกบ็ค่ำบรกิำร	รพ.ต้นสงักดัที่ส่งมำให้เรว็ขึ้น	และก�ำหนดระยะเวลำในกำร
จ่ำยทดแทน	เพรำะปัจจบุนัไม่สำมำรถเรยีกเกบ็ได้ในบำง	รพ.		

-	 ระบบกำรตรวจสอบเวชระเบยีน	กำรจ่ำยเงนิชดเชย	ใช้บคุคลำกรจ�ำนวนมำก	
ใช้เวลำนำน	ขั้นตอนเยอะ	

66 11.1
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ตารางที่ 5-17 (ต่อ)

ข้อเสนอแนะ/ความต้องการ ที่มีต่อระบบสิทธิหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ (n = 597)

ล�ดับ ข้อเสำนอแนะ/ความต้องการ ที่มีต่อระบบสำิทธิหลักประกันสำุขภาพแห่งชาติ จ�นวน ร้อยละ

10 ปรบัปรงุช่องทำงกำรตดิต่อให้รวดเรว็	เชื่อมโยงข้อมูลระหว่ำงหน่วยงำน
-	 ปรบัปรงุช่องทำงกำรตดิต่อให้มคีวำมรวดเรว็และถูกต้อง	เชื่อมโรงข้อมูลระหว่ำงกนั	
เชื่อมต่อข้อมูลกำรรกัษำในเรอืนจ�ำ

-	 เวบ็ไซต์ร่มบ่อย	ล่ำช้ำ	เวบ็ไซต์สปสช.บำงเขตไม่เป็นปัจจบุนั	ไม่สำมำรถน�ำข้อมูลมำ
ใช้ต่อได้	ควรปรบัปรงุรูปแบบเวบ็ไซต์ให้มคีวำมทนัสมยั	

-	 สำยด่วนสปสช.ไม่ควรเสยีค่ำใช้จ่ำยในกำรตดิต่อ	เพิ่มคู่สำยมำกขึ้นเพรำะโทรตดิต่อ
ยำก

49 8.2

11 ระเบยีบขั้นตอนควรน้อยลงและเสถยีรขึ้นเพื่อควำมสะดวกในกำรด�ำเนนิงำน	
-	 มกีำรเปลี่ยนแปลงระบบบ่อย	ระบบไม่นิ่ง	ควรปรบัปรงุ
-	 ลดขั้นตอนเอกสำรเพื่อควำมรวดเรว็	
-	 กำรย้ำยสทิธ	ิกำรเปลี่ยนสทิธปิระกนัสงัคมมำเป็นสทิธิ์บตัรทองอยำกให้ขึ้นอตัโนมตัิ	
กำรเปลี่ยนสทิธิ์อยำกให้เปลี่ยนที่รพ.สต.ได้เพื่อง่ำยต่อกำรท�ำงำน

48 8.0

12 ประชำชนมสี่วนร่วมจ่ำย	มเีงื่อนไขเพิ่มเตมิป้องกนักำรขำดทนุ
-	 ควรตรวจสอบคณุสมบตัใิห้เหมำะสมกบัสทิธ	ิบำงโรคที่สำมำรถป้องกนัได้	เช่น	
อบุตัเิหต	ุเมำสรุำ	หรอื	ทะเลำะววิำท	อยำกให้ลดค่ำใช้จ่ำย	ไม่ครอบคลมุทั้งหมด	

-	 เพิ่มค่ำรกัษำจำกเดมิ	30	บำทเปลี่ยนเป็น	50	บำท	หรอื	100	บำทรกัษำทกุโรค	
-	 จ�ำกดัช่วงอำยคุนที่มสีทิธบิัตรทอง

42 7.0

13 กำรท�ำงำนอย่ำงมมีำตรฐำน	โปร่งใส	ตรวจสอบได้
-	 มุ่งเน้นพฒันำเครอืข่ำย	และกำรตรวจสอบควำมโปร่งใส	ธรรมำภบิำลในกำรบรหิำร
กองทนุ	

-	 กำรม	ีApplication	หรอื	website	ให้ประชำชนลงทะเบยีนว่ำได้รบับรกิำรวคัซนีแล้ว	
เพื่อให้สะท้อนว่ำประชำชนได้ใช้บรกิำรจรงิ	ๆ	ไม่ใช่เพยีงตวัเลขที่โรงพยำบำลรำยงำน	

-	 อยำกให้มรีำคำกรมบญัชกีลำงในกำรรกัษำ	ยำอพัเดต	เพื่อใช้อธบิำยแก่ประชำชน	
-	 ระบบกำรตรวจสอบจ่ำยชดเชยผู้ป่วยนอกและในไม่มมีำตรฐำน	ก�ำหนดแบบแผนให้
ทกุรพ.	ใช้ด�ำเนนิงำนไปในทศิทำงเดยีวกนัอย่ำงควำมชดัเจน		

30 5.0

14 เพิ่มสทิธกิำรเข้ำถงึยำนอกบญัชี
-	 ค่ำใช้จ่ำยยงัไม่ครอบคลมุยำทกุประเภท	ควรครอบคลมุถงึยำนอกบญัชดี้วย
-	 อยำกให้มกีำรจ่ำยยำตำมโรคที่เป็นจรงิและไม่เสยีเงนิเพิ่มในยำนอกบญัช	ี

27 4.5

15 เน้นบรกิำรเชงิรกุมำกขึ้น
-	 ส่งเสรมิป้องกนัโรคให้ประชำชนมำกขึ้น	เพิ่มโอกำสรบัวคัซนีป้องกนัโรคมำกขึ้น	เช่น	
ไข้หวดัใหญ่ตำมฤดูกำล

-	 ส่งเสรมิควำมรู้ในเรี่องกำรดูแลตนเองไม่ให้เจบ็ป่วย	และกำรดูแลตนเองเบื่องต้นเมื่อ
เกดิเจบ็ป่วย	

24 4.0
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ตารางที่ 5-17 (ต่อ)

ข้อเสนอแนะ/ความต้องการ ที่มีต่อระบบสิทธิหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ (n = 597)

ล�ดับ ข้อเสำนอแนะ/ความต้องการ ที่มีต่อระบบสำิทธิหลักประกันสำุขภาพแห่งชาติ จ�นวน ร้อยละ

16 มคีวำมเท่ำเทยีม
-	 ให้สทิธเิท่ำเทยีมกบัประกนัสงัคม
-	 อยำกให้ทกุคนได้รบัควำมเสมอภำคในด้ำนกำรใช้สทิธแิละเป็นสทิธพิื้นฐำนของคน
ไทยทกุคน

20 3.4

17 ปรบัปรงุระบบตรวจสอบสทิธิ์ก่อนเข้ำรบับรกิำร
-	 กำรส่งข้อมูลไปแหล่งตรวจสอบสทิธชิ้ำ	ตดิต่อประสำนงำนยำก	ควรมรีะบบกำรตรวจ
สอบสทิธิ์ที่ทนัสมยั	

-	 จดัให้มตีู้	KIOS	บรกิำรตวัเองในกำรตรวจสทิธไิด้ด้วยตวัเอง

16 2.7

18 กำรช่วยเหลอื/ชดเชย	บคุลำกร
-	 กำรช่วยเหลอืบคุคลำกรสำธำรณสขุ	กรณไีด้รบัผลกระทบจำกกำรกระท�ำของผู้รบั
บรกิำร

-	 ควรมสีวสัดกิำรด้ำนควำมปลอดภยัให้เจ้ำหน้ำที่มำกกว่ำนี้	เช่น	เงนิชดเชยกรณเีกดิ
ตดิโรคมำกกว่ำนี้

14 2.3

19 ส่งเสรมิกำรมสี่วนร่วมกบัทกุภำคส่วน
-	 จดัให้มกีำรประชมุร่วมมอืช่วยเหลอืกนัระหว่ำงหน่วยงำนต่ำง	ๆ	มสี่วนร่วม	ร่วมคดิ	
ร่วมท�ำ	ร่วมจดัสรรงบประมำณ	

-	 เพิ่มบทบำสปสช.	ในระดบัจงัหวดั	อ�ำเภอเพิ่มขึ้น	
-	 กำรประชมุ	/	วชิำกำร	ควรเชญิให้สถำนพยำบำลของเรื่องจ�ำมสี่วนร่วมด้วย	
-	 ส่งเสรมิและพฒันำศกัยภำพหน่วยงำนระดบัท้องถิ่นในกำรด�ำเนนิงำนกองทนุหลกั
ประกนัสขุภำพแห่งชำตอิย่ำงต่อเนื่อง

13 2.2

20 สร้ำงควำมเข้ำใจกบัหน่วยบรกิำรเกี่ยวกบัสทิธติ่ำง	ๆ	อย่ำงละเอยีด	ก�ำหนดเกณฑ์ของ
กำรบรกิำรต่ำง	ๆ	อย่ำงชดัเจน	

8 1.3

21 สทิธหิลกัประกนัสขุภำพเป็นประโยชน์กบัประชำชน	ควรมตี่อไป	ดอียู่แล้ว 7 1.2

22 ปรบัปรงุระบบส่งตวั	เช่น	กำรพจิำรณำเพื่อส่งตวัผู้ป่วยไปยงั	รพ.ศูนย์	ควรให้แพทย์ที่
รพ.ต้นสงักดัพจิำรณำ	

5 0.8

23 อื่น	ๆ	อำทิ	ไม่เหน็ด้วยต่อกำรตดังบในภำพรวมทั้งประเทศเพื่อให้หน่วยงำนกลำงของ
สปสช.ด�ำเนนิกำร	กลุ่มผู้ต้องขงัตกส�ำรวจ	(ไม่มบีตัรประชำชน	ทั้งที่เป็นคนไทย)	ควรมี
ช่องทำงให้ควำมช่วยเหลอื	มแีพค็เกจพเิศษส�ำหรบัประชำชนที่ดูแลสขุภำพไม่เจบ็ป่วย
ด้วยโรคเรื้อรงั

26 4.4





บทที่ 6
ผลการสำ�รวจความคิดเห็นขององค์กรปกครอง
สำ่วนท้องถิ่น (อปท.) ต่อการด�เนินงาน
ในระบบหลักประกันสำุขภาพแห่งชาติ

กำรส�ำรวจจำกตวัอย่ำงองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น	1,601	แห่ง	จ�ำนวน	3,192	ตวัอย่ำง	น�ำเสนอข้อมลูโดยแบ่งออก

เป็น	4	ส่วน	ดงันี้

ส่วนที่ 1	ข้อมูลทั่วไป

ส่วนที่ 2	กำรรบัรู้และควำมเข้ำใจต่อระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำต	ิและช่องทำงบรกิำรข้อมูลสทิธิ

ส่วนที่ 3 ควำมพงึพอใจต่อกำรด�ำเนนิงำนระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำติ

ส่วนที่ 4	ข้อเสนอแนะต่อกำรรบับรกิำรและระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำติ
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ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไป

ตารางที่ 6-1
จ�านวนอปท. และตัวอย่างผู้ตอบจ�าแนกตามเขต

เขต สำปสำช. จ�นวน อปท. (แห่ง) จ�นวนผู้ตอบแบบสำอบถาม

เขต	1 180 355

เขต	2 108 212

เขต	3 90 185

เขต	4 134 247

เขต	5 145 270

เขต	6 126 241

เขต	7 142 240

เขต	8 143 263

เขต	9 194 392

เขต	10 137 263

เขต	11 126 247

เขต	12 141 277

รวม 1,666 3,192
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ตารางที่ 6-2
ประเภทองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.)

ล�ดับ ประเภทองค์กรปกครองสำ่วนท้องถิ่น จ�นวน ร้อยละ

1 องค์กำรบรหิำรส่วนต�ำบล 2,093 65.6

2 เทศบำลต�ำบล 901 28.2

3 เทศบำลเมอืง 163 5.1

4 เทศบำลนคร 35 1.1

รวม 3,192 100.0

ตารางที่ 6-3
ตารางที่ 6-3 คุณลักษณะทางประชากร (n = 3,192)

คุณลักษณะทางประชากร จ�นวน (คน) ร้อยละ

เพศ

ชำย 1,490 46.7

หญงิ 1,702 53.3

ช่วงอายุ

20	–	30	ปี 279 8.7

31	–	40	ปี 746 23.5

41	–	50	ปี 1,080 33.8

51	–	60	ปี 809 25.3

61	ปีขึ้นไป 278 8.7

ระดับการศึกษาสูงสุด

ประถมศกึษำ 16 0.5

มธัยมศกึษำตอนต้น	 14 0.4

มธัยมศกึษำตอนปลำย/ปวช. 103 3.3

อนปุรญิญำ/ปวส. 90 2.8

ปรญิญำตร	ี 1,723 54.0

สูงกว่ำปรญิญำตรี	 1,246 39.0
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คุณลักษณะทางประชากร จ�นวน (คน) ร้อยละ

บทบาทในระบบหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ)  

งำนกองทนุหลกัประกนัสขุภำพท้องถิ่น	(กปท.)		งำนกองทนุกำรดูแลระยะยำวในผู้สูงอำยุ
ที่มภีำวะพึ่งพงึ	(Long	term	care)

2,438 76.4

อนกุรรมกำรควบคมุคณุภำพและมำตรฐำนบรกิำร		สำธำรณสขุ	ระดบัเขต	(อคม.) 32 1.0

กรรมกำร/อนกุรรมกำร/คณะท�ำงำน	ระดบัประเทศ 24 0.8

อนกุรรมกำรหลกัประกนัสขุภำพระดบัเขต	(อปสข.) 10 0.3

งำนกองทนุฟื้นฟูสมรรถภำพระดบัจงัหวดั 7 0.2

อื่น	ๆ	อำทิ	ประธำนกองทนุ	เลขำกองทนุ	ผู้ช่วยเลขำ	 987 30.9

หน้าที่รับผิดชอบหลัก

นำยกเทศมนตร/ี	ผู้บรหิำรท้องถิ่น 1,234 38.7

หวัหน้ำหน่วยงำนย่อย 411 12.9

ผู้ปฏบิตังิำน 1,547 48.5

ระยะเวลาที่ท�างานในหน่วยงานปัจจุบัน

น้อยกว่ำ	1	ปี 108 3.4

1	–	5	ปี 844 26.4

6	–	10	ปี 1,150 36.0

11	–	15	ปี 576 18.0

16	–	20	ปี 240 7.5

21	ปีขึ้นไป 274 8.6

ตารางที่ 6-3 (ต่อ)

ตารางที่ 6-3 คุณลักษณะทางประชากร (n = 3,192)
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ส่วนที ่2 การรับรู้และความเข้าใจต่อระบบหลกัประกนัสขุภาพ
แห่งชาติ และช่องทางบริการข้อมูลสิทธิ

ตารางที่ 6-4
การรับรู้และความเข้าใจต่อข้อมูลด้านหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ

2.1
การรับรู้ต่อข้อมูลหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ 

ล�ดับ ข้อมูลด้านหลักประกันสำุขภาพ
ร้อยละ (n = 3,192)

ใช่ ไม่ใช่ ไม่ทราบ

1 อบจ.	และ	อปท.	มบีทบำทส�ำคญัในกำรสร้ำงกำรมสี่วนร่วมและควำมเป็น
เจ้ำของระบบสขุภำพชมุชนตำมควำมต้องกำรของประชำชนในท้องถิ่น

94.7 2.1 3.1

2 อบต./	เทศบำล	มงีบประมำณกองทนุหลกัประกนัสขุภำพในระดบัท้องถิ่นหรอื
พื้นที่	สนบัสนนุให้ทกุภำคส่วนจดักจิกรรมสร้ำงเสรมิสขุภำพ	และป้องกนัโรค	
กำรรกัษำพยำบำลระดบัปฐมภูมเิชงิรกุในชมุชน	และกำรฟื้นฟูสมรรถภำพ	

96.4 2.3 1.3

3 ระบบกำรดูแลผู้สูงอำยทุี่มภีำวะพึ่งพงิในพื้นที่	(Long	Term	Care	:	LTC	)	เป็น
นโยบำยที่รฐับำลมุ่งเน้นให้	อปท.	ร่วมบรหิำรจดักำรงบประมำณ	

92.5 6.0 1.4

4 อบจ.มงีบประมำณกองทนุฟื้นฟูสมรรถภำพที่จ�ำเป็นต่อสขุภำพระดบัจงัหวดั	
เพื่อสนบัสนนุให้ภำคเีครอืข่ำย	(องค์กรคนพกิำร	หน่วยบรกิำร)	จดัให้มบีรกิำร
ฟื้นฟูสมรรถภำพด้ำนกำรแพทย์อย่ำงต่อเนื่อง	และกำยอปุกรณ์	ให้คนพกิำร

74.3 8.6 17.0

5 อปท.มสี่วนร่วมเป็นกรรมกำร/อนกุรรมกำร/คณะท�ำงำน	ระดบัประเทศ	และ
อนกุรรมกำรหลกัประกนัสขุภำพระดบัเขต	(อปสข.)

78.2 11.4 10.5

6 งบกองทนุหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำติ	สำมำรถใช้เพื่อส่งเสรมิสขุภำพและ
ป้องกนัโรคแก่คนไทยทกุสทิธิ

92.2 5.9 1.8

7 เทศบำล	/	อบต.	ใช้งบประมำณ	กองทนุหลกัประกนัสขุภำพท้องถิ่น	(กปท.)	
เพื่อป้องกนั	ควบคมุโรคระบำดได้

96.1 2.5 1.4
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ตารางที่ 6-5
การรับรู้ถึงหมายเลขสายด่วน สปสช. เพื่อสอบถามข้อมูลการใช้สิทธิหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ

ตารางที่ 6-6
การรับรู้และใช้บริการช่องทางบริการข้อมูลสิทธิหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ

2.2
การรับรู้ต่อช่องทางบริการข้อมูลข่าวสาร

ล�ดับ การรับรู้ถึงหมายเลขสำายด่วน สำปสำช. จ�นวน ร้อยละ

1 โทร.	1669 31 1.0

2 โทร.	1506 2 0.1

3 โทร.	1330			 2,193 68.7

4 โทร.	1300 5 0.2

5 โทร.	1193 1 0.0

6 ไม่ทรำบ 960 30.0

รวม 3,192 100.0

ล�ดับ ช่องทางบริการข้อมูล
ร้อยละ (n = 3,192)

ทราบและ
เคยใช้บริการ

ทราบแต่
ไม่เคยใช้บริการ ไม่ทราบ

1 โทรศพัท์	สำยด่วน	สปสช. 18.9 60.1 21.0

2 ศูนย์บรกิำรหลกัประกนัสขุภำพในหน่วยบรกิำร	(โรงพยำบำล) 8.5 74.7 16.8

3 หน่วยรบัเรื่องร้องเรยีนอสิระจำกผู้ถูกร้องเรยีน	ฯ	ตำมมำตรำ	
50	(5)

24.1 68.6 7.3

4 ศูนย์ประสำนงำนหลกัประกนัสขุภำพประชำชน	(ภำค
ประชำชน)

30.3 62.7 7.0

5 เวบ็ไซต์	สปสช.	www.nhso.go.th 76.1 21.3 2.6

6 เวบ็ไซต์	“ศูนย์ข่ำว	สปสช.”	www.nhsonews.com 60.0 35.2 4.8

7 เฟซบุ๊ก	สปสช. 38.8 52.3 8.9

8 Line	Official	Account	“สปสช.” 37.6 50.1 12.3

9 แอปพลเิคชั่น	“สปสช” 18.8 69.5 11.7
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ตารางที่ 6-7
ช่องทางที่ต้องการรับข้อมูลสิทธิหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ

ล�ดับ ช่องทางที่ต้องการรับข้อมูล ร้อยละ

1 เวบ็ไซต์ 36.4

3 ไลน์ 24.4

2 เฟซบุ๊ก 22.6

4 แอปพลเิคชั่น 7.7

7 คู่มอื/	แผ่นพบั/	สื่อสิ่งพมิพ์ 4.1

5 โทรทศัน์ 2.7

8 ป้ำยโฆษณำประชำสมัพนัธ์ 1.3

6 วทิย/ุ	หอกระจำยข่ำว 0.7

9 อื่น	ๆ	อำท	ิหนงัสอืรำชกำร	เอกสำร	ส่งตรงหน่วยงำน	สำยตรง	สปสช. 0.1

รวม 3,192
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ส่วนที่ 3 ความพึงพอใจต่อการด�เนินงานระบบหลักประกัน
สุขภาพแห่งชาติ

3.1
ความพึงพอใจต่อการด�เนนิงานระบบหลกัประกนัสขุภาพแห่งชาติ

ล�ดับ ประเด็น
ความพึงพอใจ (ร้อยละ) (n = 3,192)

ค่า
เฉลี่ย SD ต�่าสำุด สำงูสุำดน้อยมาก

(1 - 2)
น้อย
(3 - 4)

ปานกลาง
(5 - 6)

มาก
(7 - 8)

มากที่สำุด
(9 - 10) รวม

1 ควำมพงึพอใจโดย
รวมต่อระบบหลกั
ประกนัสขุภำพ
แห่งชำติ

0.1 - 3.7 47.7 48.5 100.0 8.53 1.02 2 10

2 แนวทำงกำร
ด�ำเนนิงำนและ
กำรบรหิำรจดักำร
งบประมำณของ	
สปสช.		

0.1 0.1 2.1 57.9 39.9 100.0 8.33 0.86 1 10

3 กำรมสี่วนร่วมใน
กำรท�ำงำนของ	
อปท.

0.0 0.3 2.3 61.0 36.4 100.0 8.23 0.95 2 10

4 กฎระเบยีบของ	
สปสช.

0.0 0.4 3.6 63.0 32.9 100.0 8.14 0.98 2 10

5 กำรสนบัสนนุ
ข้อมูล/	ประสำน
งำน	ของ	สปสช.

0.1 0.1 2.3 55.3 42.2 100.0 8.35 0.89 1 10

ตารางที่ 6-8
ความพึงพอใจต่อการด�าเนินงานระบบหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ
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3.2
ความคาดหวังและสิ่งที่ได้รับจริงจากการด�เนินงาน
ระบบหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ

	 ในส่วนนี้เป็นกำรประเมนิว่ำองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น	ให้ควำมส�ำคญั	(คำดหวงั)	ต่อด้ำนที่เกี่ยวข้อง

กบัต่ำง	ๆ	ระดบัใด	(คะแนน	1-10)	และประเมนิว่ำระดบัที่เกดิขึ้นจรงิ	(ได้รบัจรงิ)	อยู่ในระดบัใด	(คะแนน	

1-10)	ซึ่งพบว่ำ	

	 แนวทำงกำรด�ำเนนิงำนและกำรบรหิำรจดักำรงบประมำณของ	สปสช.	ประเมนิ	4	ด้ำนย่อย	คอื	

	 1)	กองทนุหลกัประกนัสขุภำพในระดบัท้องถิ่นหรอืพื้นที่	2)	ค่ำบรกิำรดูแลระยะยำวส�ำหรบัผู้สูงอำยทุี่มี

ภำวะพึ่งพงิ	(Long	Term	Care	:	LTC)	3)	กำรสนบัสนนุแนวทำงกำรปฏบิตังิำนกองทนุหลกัประกนัสขุภำพท้อง

ถิ่น	(กปท.)	,กองทนุต�ำบล	,กำรบรหิำรจดักำรLong	Term	Care	:	LTC		และ	4)	งบประมำณ	กองทนุหลกัประกนั

สขุภำพท้องถิ่น	 (กปท.)	ที่เทศบำล/	อบต.	สำมำรถใช้เพื่อป้องกนั	ควบคมุโรคระบำดได้ซึ่งคะแนนเฉลี่ยกำรให้

ควำมส�ำคญัของทั้ง	4	ด้ำนอยู่ระหว่ำง	8.87	ถงึ	9.08	ขณะที่คะแนนเฉลี่ยของสิ่งที่ได้รบัจรงิอยู่ระหว่ำง	8.16	ถงึ	

8.33	ช่องว่ำงที่เกดิขึ้นอยู่ระหว่ำง	-0.69	และ	-0.74	

	 กำรมสี่วนร่วมในกำรท�ำงำนของ	อปท.	ประเมนิด้ำนย่อยเดยีวคอื	กำรให้	อปท.	เข้ำมำมสี่วนร่วมเป็น

กรรมกำร	/อนกุรรมกำร/คณะท�ำงำน	ระดบัประเทศ	และอนกุรรมกำรหลกัประกนัสขุภำพระดบัเขต	(อปสข.)	พบ

ว่ำคะแนนเฉลี่ยกำรให้ควำมส�ำคญัอยู่ที่	8.84	ขณะที่คะแนนเฉลี่ยของสิ่งที่ได้รบัจรงิอยู่ที่	8.13	ช่องว่ำงที่เกดิขึ้น

คอื	-0.71

	 กฎระเบยีบของ	สปสช.	ประเมนิด้ำนเดยีวเช่นกนัคอื	 กฎระเบยีบของ	สปสช.	 เอื้อต่อกำรด�ำเนนิงำน

ของ	 อปท.	 พบว่ำคะแนนเฉลี่ยกำรให้ควำมส�ำคญัอยู่ที่	 8.80	 ขณะที่คะแนนเฉลี่ยของสิ่งที่ได้รบัจรงิอยู่ที่	 8.10	

ช่องว่ำงที่เกดิขึ้นคอื	-0.70

	 กำรสนบัสนนุข้อมูล/	ประสำนงำน	ของ	สปสช.	ประเมนิ	2	ด้ำนย่อยคอื	เจ้ำหน้ำที่	สปสช.	ส่วนกลำง	

ให้บรกิำรข้อมูลได้อย่ำงชดัเจนถกูต้องและอ�ำนวยควำมสะดวกในกำรตดิต่อประสำนงำนด้ำนกำรบรหิำรจดักำร

กองทนุหลกัประกนัสขุภำพท้องถิ่น	 (กปท.)	และเจ้ำหน้ำที่	สปสช.	 เขต	ให้บรกิำรข้อมูลได้อย่ำงชดัเจนถูกต้อง

และอ�ำนวยควำมสะดวกในกำรติดต่อประสำนงำนด้ำนกำรบริหำรจัดกำรกองทุนหลักประกันสุขภำพท้องถิ่น	

(กปท.)	ซึ่งพบว่ำคะแนนเฉลี่ยกำรให้ควำมส�ำคญัของทั้ง	2	ด้ำนอยู่ที่	8.88	และ	9.01	ขณะที่คะแนนเฉลี่ยของ	

สิ่งที่ได้รบัจรงิอยู่ที่	8.17	และ	8.32	ช่องว่ำงที่เกดิขึ้นคอื	-0.71	และ	-0.69	ตำมล�ำดบั	

	 (รายละเอียดพิจารณาจากตารางที่ 6-9)
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ล�ดับ ประเด็น
คะแนนการให้ความสำ�คัญ คะแนนบริการที่ได้รับจริง

GAP
ค่าเฉล่ีย ต�่าสำุด สำูงสำุด ค่าเฉลี่ย ต�่าสำุด สำูงสำุด

แนวทางการด�าเนินงานและการบริหารจัดการงบประมาณของ สปสช.

1 กองทนุหลกัประกนัสขุภำพในระดบัท้องถิ่น
หรอืพื้นที่

9.08 4 10 8.33 4 10 -0.74

2 ค่ำบรกิำรดูแลระยะยำวส�ำหรบัผู้สูงอำยทุี่มี
ภำวะพึ่งพงิ	(Long	Term	Care	:	LTC)

8.91 2 10 8.18 1 10 -0.73

3 กำรสนบัสนนุแนวทำงกำรปฏบิตังิำนกองทนุ
หลกัประกนัสขุภำพท้องถิ่น	(กปท.)	,กองทนุ
ต�ำบล	,กำรบรหิำรจดักำรLong	Term	Care	:	
LTC		

8.87 3 10 8.16 1 10 -0.71

4 งบประมำณ	กองทนุหลกัประกนัสขุภำพท้อง
ถิ่น	(กปท.)	ที่เทศบำล/	อบต.	สำมำรถ		ใช้เพื่อ
ป้องกนั	ควบคมุโรคระบำดได้

8.91 2 10 8.21 2 10 -0.69

การมีส่วนร่วมในการท�างานของ อปท.

5 กำรให้	อปท.	เข้ำมำมสี่วนร่วมเป็นกรรมกำร	/
อนกุรรมกำร/คณะท�ำงำน	ระดบัประเทศ	และ
อนกุรรมกำรหลกัประกนัสขุภำพระดบัเขต	
(อปสข.)

8.84 2 10 8.13 2 10 -0.71

กฎระเบียบของ สปสช.

6 กฎระเบยีบของ	สปสช.	เอื้อต่อกำรด�ำเนนิงำน
ของ	อปท.

8.80 3 10 8.10 3 10 -0.70

การสนับสนุนข้อมูล/ ประสานงาน ของ สปสช.

7 เจ้ำหน้ำที่	สปสช.	ส่วนกลำง	ให้บรกิำรข้อมูล
ได้อย่ำงชดัเจนถูกต้องและอ�ำนวยควำมสะดวก
ในกำรตดิต่อประสำนงำนด้ำนกำรบรหิำร
จดักำรกองทนุหลกัประกนัสขุภำพท้องถิ่น	
(กปท.)

8.88 1 10 8.17 2 10 -0.71

8 เจ้ำหน้ำที่	สปสช.	เขต	ให้บรกิำรข้อมูลได้อย่ำง
ชดัเจนถูกต้องและอ�ำนวยควำมสะดวกในกำร
ตดิต่อประสำนงำนด้ำนกำรบรหิำรจดักำร
กองทนุหลกัประกนัสขุภำพท้องถิ่น	(กปท.)

9.01 1 10 8.32 2 10 -0.69

การด�าเนินงานระบบหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ
โดยรวม

9.05 1 10 8.41 2 10 -0.65

ตารางที่ 6-9
การให้ความส�าคัญและบริการที่ได้รับจริงจากการด�าเนินงานระบบหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ
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3.2
การวเิคราะห์จดุตัวค่าเฉล่ียระหว่างความคาดหวงักบัสิง่ทีไ่ด้รบัจรงิ

	 กำรวเิครำะห์จดุตวัค่ำเฉลี่ย	(คะแนนเฉลี่ย)	ระหว่ำงควำมคำดและสิ่งที่ได้รบัจรงิจำกกำรด�ำเนนิงำนหลกั

ประกันสุขภำพแห่งชำติ	 เป็นกำรวิเครำะห์เพื่อท�ำควำมเข้ำใจถึงข้อสรุปของช่องว่ำงที่เกิดขึ้นระหว่ำงค่ำเฉลี่ย	

(คะแนนเฉลี่ย)	ของกำรให้ควำมส�ำคญั	(คำดหวงั)	กบัสิ่งที่ประเมนิว่ำได้รบัจรงิ	(สิ่งที่เกดิขึ้นจรงิ)	ว่ำอยูใ่นสถำนะ

ใดมปัีญหำหรอืไม่	ซึ่งกลุม่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นท�ำกำรประเมนิรวม	4	ด้ำน	ผลกำรส�ำรวจพบว่ำทั้ง	4	ด้ำน

คอื	1)	แนวทำงกำรด�ำเนนิงำนและกำรบรหิำรจดักำรงบประมำณของ	สปสช	2)	กำรมส่ีวนร่วมในกำรท�ำงำนของ	

อปท.	3)	กฎระเบยีบของ	สปสช.	และ	4)	กำรสนบัสนนุข้อมูล/	ประสำนงำน	ของ	สปสช.	ตกอยู่ในพื้นที่	B	หรอื	

II	ซึ่งมคีวำมหมำยว่ำสำมำรถตอบสนองต่อควำมคำดหวงัได้ในระดบัที่เหมำะสม	ให้รกัษำคณุภำพที่ท�ำไว้	(Keep	

up	the	good	work)

 (รายละเอียดพิจารณาจากตารางที่ 6-10 ถึง 6-14 และแผนภาพที่ 6-1 ถึง 6-5)

*	ค่าเฉลี่ยความพงึพอใจด้านแนวทางการด�าเนนิงานและการบรหิารจดัการงบประมาณของ	สปสช.	8.38	คะแนน	(พงึ
พอใจ)	
**	แตกต่างกนัอย่างมนียัส�าคญัทางสถติทิกุประเดน็	(Sig.	<	0.01)

ประเด็น ความ
สำ�คัญ (I)

ได้รับจริง 
(P)

ช่องว่าง 
(P - I)

t Sig.	

1)	กองทนุหลกัประกนัสขุภำพในระดบัท้องถิ่นหรอืพื้นที่ 9.08 8.33 -0.74 -48.973 0.000

2)	ค่ำบรกิำรดูแลระยะยำวส�ำหรบัผู้สูงอำยทุี่มภีำวะพึ่งพงิ	
(Long	Term	Care	:	LTC)

8.91 8.18 -0.73 -43.366 0.000

3)	กำรสนบัสนนุแนวทำงกำรปฏบิตังิำนกองทนุหลกัประกนั
สขุภำพท้องถิ่น	(กปท.)	,กองทนุต�ำบล	,กำรบรหิำรจดักำรLong	
Term	Care	:	LTC		(อำทกิำรจดัประชมุชี้แจงท�ำควำมเข้ำใจกบั
ผู้ที่เกี่ยวข้อง	,คู่มอื	,แนวทำงกำรปฏบิัตงิำนที่สำมำรถน�ำไปใช้
ในในกำรปฏบิตังิำนในพื้นที่)

8.87 8.16 -0.71 -43.346 0.000

4)	งบประมำณ	กองทนุหลกัประกนัสขุภำพท้องถิ่น	(กปท.)	ที่
เทศบำล	/	อบต.	สำมำรถใช้เพื่อป้องกนั	ควบคมุโรคระบำดได้

8.91 8.21 -0.69 -43.995 0.000

ภาพรวมด้านแนวทางการด�าเนินงานและการบริหาร
จัดการงบประมาณของ สปสช.

8.94 8.22 -0.72 -60.444 0.000

ตารางที่ 6-10
แสดงค่าเฉลี่ยการให้ความส�าคัญ เปรียบเทียบกับบริการที่ได้รับจริง ในด้านแนวทางการด�าเนินงาน

และการบริหารจัดการงบประมาณของ สปสช. (คะแนน 1 - 10 คะแนน)
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แผนภาพที่ 6-1
แสดงจดุตดัค่าเฉลีย่ระหว่างความคาดหวังและบรกิารทีไ่ด้รบัจรงิด้านแนวทางการด�าเนนิงานและการ

บริหารจัดการงบประมาณของ สปสช.

1)	 กองทนุหลกัประกนัสขุภำพในระดบั	
ท้องถิ่นหรอืพื้นที่

2)	 ค่ำบรกิำรดูแลระยะยำวส�ำหรบัผู้สูงอำยุ
ที่มภีำวะพึ่งพงิ

3)	 กำรสนบัสนนุแนวทำงกำรปฏบิตังิำน
กองทนุหลกัประกนัสขุภำพท้องถิ่น

4)	 งบประมำณ	กองทนุหลกัประกนัสขุภำพ
ท้องถิ่น	เพื่อป้องกนั	ควบคมุโรคระบำด

ภำพรวมด้ำนแนวทำงกำรด�ำเนนิงำน
และกำรบรีหิำรจดักำรงบประมำณของ	
สปสช.

1.00

5.00

3.00

7.00

9.00

2.00

6.00

4.00

8.00

10.00

ควำมส�ำคญั

บรกิำรที่ได้รบัจรงิ

3.00 5.00 8.002.00 4.00 7.006.00 9.00 10.00
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แผนภาพที่ 6-2
แสดงจดุตดัค่าเฉลีย่ระหว่างความคาดหวงัและบรกิารท่ีได้รบัจรงิ ด้านการมีส่วนร่วมในการท�างานของ 

อปท.

*	ค่าเฉลี่ยความพงึพอใจด้านการมสี่วนร่วมในการท�างานของ	อปท.	8.23	คะแนน	(พงึพอใจ)	
**	แตกต่างกนัอย่างมนียัส�าคญัทางสถติิ	(Sig.	<	0.01)

ประเด็น ความ
สำ�คัญ (I)

ได้รับจริง 
(P)

ช่องว่าง 
(P - I)

t Sig.	

กำรมสี่วนร่วมในกำรท�ำงำนของ	อปท. 8.85 8.13 -0.71 -45.090 0.000

ตารางที่ 6-11
แสดงค่าเฉลี่ยการให้ความส�าคัญ เปรียบเทียบกับบริการที่ได้รับจริง ในด้านการมีส่วนร่วมในการ

ท�างานของ อปท. (คะแนน 1 - 10 คะแนน)

1.00

5.00

3.00

7.00

9.00

2.00

6.00

4.00

8.00

10.00

ควำมส�ำคญั

บรกิำรที่ได้รบัจรงิ

3.00 5.00 8.002.00 4.00 7.006.00 9.00 10.00

กำรมสีวนร่วมในกำรท�ำงำนของ	อปท.
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แผนภาพที่ 6-3
แสดงจุดตัดค่าเฉลี่ยระหว่างความคาดหวังและบริการที่ได้รับจริงด้านกฎระเบียบของ สปสช.

*	ค่าเฉลี่ยความพงึพอใจด้านกฎระเบยีบของ	สปสช.	8.14	คะแนน	(พงึพอใจ)	
**	แตกต่างกนัอย่างมนียัส�าคญัทางสถติิ	(Sig.	<	0.01)

ประเด็น ความ
สำ�คัญ (I)

ได้รับจริง 
(P)

ช่องว่าง 
(P - I)

t Sig.	

กฎระเบยีบของ	สปสช. 8.80 8.10 -0.70 -44.173 0.000

ตารางที่ 6-12
แสดงค่าเฉลี่ยการให้ความส�าคัญ เปรียบเทียบกับบริการที่ได้รับจริง ในด้านกฎระเบียบของ สปสช. 

(คะแนน 1 - 10 คะแนน)

1.00

5.00

3.00

7.00

9.00

2.00

6.00

4.00

8.00

10.00

ควำมส�ำคญั

บรกิำรที่ได้รบัจรงิ

3.00 5.00 8.002.00 4.00 7.006.00 9.00 10.00

กฎระเบยีบของ	สปสช.
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แผนภาพที่ 6-4
แสดงจดุตดัค่าเฉลีย่ระหว่างความคาดหวงัและบรกิารทีไ่ด้รับจรงิด้านการสนบัสนนุข้อมลู/ ประสานงาน 

ของ สปสช.

ประเด็น ความ
สำ�คัญ (I)

ได้รับจริง 
(P)

ช่องว่าง 
(P - I)

t Sig.	

1)	เจ้ำหน้ำที่	สปสช.		ส่วนกลำง	ให้บรกิำรข้อมูลได้อย่ำง
ชดัเจนถูกต้องและอ�ำนวยควำมสะดวกในกำรตดิต่อประสำน
งำนด้ำนกำรบรหิำรจดักำรกองทนุหลกัประกนัสขุภำพท้องถิ่น	
(กปท.)

8.879 8.171 -0.71 -46.126 0.000

2)	เจ้ำหน้ำที่	สปสช.		เขต	ให้บรกิำรข้อมูลได้อย่ำงชดัเจนถูก
ต้องและอ�ำนวยควำมสะดวกในกำรตดิต่อประสำนงำนด้ำน
กำรบรหิำรจดักำรกองทนุหลกัประกนัสขุภำพท้องถิ่น	(กปท.)

9.010 8.317 -0.69 -44.371 0.000

ภำพรวมด้ำนกำรสนบัสนนุข้อมูล/	ประสำนงำน	ของ	สปสช. 8.944 8.244 -0.70 -52.277 0.000

ตารางที่ 6-13
แสดงค่าเฉล่ียการให้ความส�าคัญ เปรียบเทียบกับบริการท่ีได้รับจริง ในด้านการสนับสนุนข้อมูล/ 

ประสานงาน ของ สปสช. (คะแนน 1 - 10 คะแนน)

*	ค่าเฉลี่ยความพงึพอใจด้านการสนบัสนนุข้อมูล/	ประสานงาน	ของ	สปสช.	8.35	คะแนน	(พงึพอใจ)	
**	แตกต่างกนัอย่างมนียัส�าคญัทางสถติทิกุประเดน็	(Sig.	<	0.01)

1.00

5.00

3.00

7.00

9.00

2.00

6.00

4.00

8.00

10.00

ควำมส�ำคญั

บรกิำรที่ได้รบัจรงิ

3.00 5.00 8.002.00 4.00 7.006.00 9.00 10.00

1)	 เจ้ำหน้ำที่	สปสช.ส่วนกลำง	ให้บรกิำร
ข้อมูลอย่ำงชดัเจนถูกต้อง

2)	 เจ้ำหน้ำที่	สปสช.เขต	ให้บรกิำรข้อมูล
อย่ำงชดัเจนถูกต้อง

ภำพรวมด้ำนกำรสนบัสนนุข้อมูล/ประสำนงำน	
ของ	สปสช.
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แผนภาพที่ 6-5
แสดงจดุตดัค่าเฉล่ียระหว่างความคาดหวังและบรกิารทีไ่ด้รบัจรงิ ด้านการด�าเนินงานระบบหลกัประกนั

สุขภาพแห่งชาติโดยรวม

**	แตกต่างกนัอย่างมนียัส�าคญัทางสถติิ	(Sig.	<	0.01)

ประเด็น ความ
สำ�คัญ (I)

ได้รับจริง 
(P)

ช่องว่าง 
(P - I)

t Sig.	

กำรด�ำเนนิงำนระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำตโิดยรวม 9.05 8.41 -0.65 -42.236 0.000

ตารางที่ 6-14
แสดงค่าเฉลี่ยการให้ความส�าคัญ เปรียบเทียบกับบริการที่ได้รับจริง ในการด�าเนินงานระบบหลัก

ประกันสุขภาพแห่งชาติโดยรวม (คะแนน 1 - 10 คะแนน)

1.00

5.00

3.00

7.00

9.00

2.00

6.00

4.00

8.00

10.00

ควำมส�ำคญั

บรกิำรที่ได้รบัจรงิ

3.00 5.00 8.002.00 4.00 7.006.00 9.00 10.00

กำรด�ำเนนิงำนระบบหลกัประกนัสขุภำพ
แห่งชำตโิดยรวม
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ตารางที่ 6-15
 แสดงผลการวเิคราะห์ถดถอยพห ุ(Regression Analysis) ของปัจจยัทีม่ผีลต่อความพงึพอใจโดยรวม

ต่อระบบหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ

ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจโดยรวมต่อระบบ
หลักประกันสำุขภาพแห่งชาติ

Unstandardized 
Coefficients

Standardized 
Coefficients  t Sig. 

B Std. Error Beta

ค่ำคงที่	(Constant) 4.432 0.206 21.541 0.000**

1)	ด้ำนแนวทำงกำรด�ำเนนิงำนและกำรบรหิำร
จดักำรงบประมำณของ	สปสช.

0.263 0.024 -0.237 6.755 0.000**

2)	ด้ำนกำรมสี่วนร่วมในกำรท�ำงำนของ	อปท. 0.034 0.021 -0.032 1.656 0.098

3)	ด้ำนกฎระเบยีบของ	สปสช. 0.075 0.021 -0.066 1.934 0.065

4)	ด้ำนกำรสนบัสนนุข้อมูล/	ประสำนงำน	ของ	
สปสช.

0.301 0.023 -0.276 8.738 0.000**

3.4
การวเิคราะห์ปัจจยัทีม่ผีลต่อความพึงพอใจในการด�เนนิงานระบบ
หลักประกันสุขภาพแห่งชาติ

R2	=	0.117,	SEE	=	0.962,	F	=	105.487,	Sig.	of	F	=	0.000,	**	Sig.	<	0.01
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ตารางที่ 6-16
แสดงผลการวิเคราะห์ถดถอยพหุ (Regression Analysis) ของปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจต่อด้าน

แนวทางการด�าเนินงานและการบริหารจัดการงบประมาณของ สปสช.

ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจโดยรวมต่อระบบ
หลักประกันสำุขภาพแห่งชาติ

Unstandardized 
Coefficients

Standardized 
Coefficients  t Sig. 

B Std. Error Beta

ค่ำคงที่	(Constant) 8.60 0.02 404.061 0.000**

1)	กองทนุหลกัประกนัสขุภำพในระดบัท้องถิ่นหรอื
พื้นที่

-0.08 0.02 -0.008 -1.243 0.088

2)	ค่ำบรกิำรดูแลระยะยำวส�ำหรบัผู้สูงอำยทุี่มภีำวะ
พึ่งพงิ	(Long	Term	Care	:	LTC)

-0.07 0.02 -0.008 -1.890 0.076

3)	กำรสนบัสนนุแนวทำงกำรปฏบิตังิำนกองทนุ
หลกัประกนัสขุภำพท้องถิ่น	(กปท.)	,กองทนุต�ำบล	
,กำรบรหิำรจดักำรLong	Term	Care	:	LTC		(อำทิ
กำรจดัประชมุชี้แจงท�ำควำมเข้ำใจกบัผู้ที่เกี่ยวข้อง	
,คู่มอื	,แนวทำงกำรปฏบิตังิำนที่สำมำรถน�ำไปใช้ใน
ในกำรปฏบิตังิำนในพื้นที่)

-0.07 0.02 -0.008 -31903 0.063

4)	งบประมำณ	กองทนุหลกัประกนัสขุภำพท้องถิ่น	
(กปท.)	ที่เทศบำล	/	อบต.	สำมำรถใช้เพื่อป้องกนั	
ควบคมุโรคระบำดได้

-0.46 0.02 -0.270 -8.208 0.000**

R2 =	0.393,	SEE	=	0.817,	F	=	81.573,	Sig.	of	F	=	0.000,	**	Sig.	<	0.01
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ตารางที่ 6-17
แสดงผลการวิเคราะห์ถดถอยพหุ (Regression Analysis) ของปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจต่อด้าน

การสนับสนุนของ สปสช.

ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจโดยรวมต่อระบบ
หลักประกันสำุขภาพแห่งชาติ

Unstandardized 
Coefficients

Standardized 
Coefficients  t Sig. 

B Std. Error Beta

ค่ำคงที่	(Constant) 8.558 0.021 413.393 0.000**

1)	เจ้ำหน้ำที่	สปสช.		ส่วนกลำง	ให้บรกิำรข้อมูล
ได้อย่ำงชดัเจนถูกต้องและอ�ำนวยควำมสะดวกใน
กำรตดิต่อประสำนงำนด้ำนกำรบรหิำรจดักำร
กองทนุหลกัประกนัสขุภำพท้องถิ่น	(กปท.)

-0.013 0.020 -0.012 -0.627 0.531

2)	เจ้ำหน้ำที่	สปสช.		เขต	ให้บรกิำรข้อมูลได้อย่ำง
ชดัเจนถูกต้องและอ�ำนวยควำมสะดวกในกำร
ตดิต่อประสำนงำนด้ำนกำรบรหิำรจดักำรกองทนุ
หลกัประกนัสขุภำพท้องถิ่น	(กปท.)

-0.282 0.020 -0.378 -14.194 0.000**

R2 =	0.081,	SEE	=	0.8582,	F	=	140.073,	Sig.	of	F	=	0.000,	**	Sig.	<	0.01
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ส่วนที่ 4 ข้อเสนอแนะต่อการรับบริการและระบบหลักประกัน
สุขภาพแห่งชาติ

4.1
ความพึงพอใจต่อการด�เนนิงานระบบหลกัประกนัสขุภาพแห่งชาติ

ตารางที่ 6-18
ข้อเสนอแนะ/ ความต้องการ ที่มีต่อการบริการ (n = 90)

ล�ดับ ข้อเสำนอแนะ/ความต้องการ ที่มีต่อการบริการ จ�นวน ร้อยละ

1 มบีรกิำรที่รวดเรว็ขึ้น	
-	 อยำกให้รพ.รฐัมกีำรบรกิำรที่รวดเรว็ขึ้น
-	 กรณกีำรเข้ำรกัษำ	ณ	หน่วยงำนบรกิำรนอกเหนอืจำกที่ระบ	ุมกีำรปฏเิสธกำร
รกัษำ	หรอืกำรปฏเิสธออกหนงัสอืจำกหน่วยงำนที่ระบ	ุ

21 23.3

2 เพิ่มควำมสะดวก	ให้ประชำชนเข้ำถงึสทิธิ์ท�ำได้ง่ำยขึ้น 19 21.1

3 เพิ่มบคุลำกร
-	 โรงพยำบำลรฐัควรให้ควำมส�ำคญักบัควำมพร้อมของบคุลำกรทำงกำรแพทย์	
เครื่องมอืที่เพยีงพอและครอบคลมุกำรรกัษำ	แพทย์จ�ำนวนเพิ่มขึ้นและมแีพทย์
เฉพำะทำง	และลดกำรส่งต่อไปรกัษำโรงพยำบำลหลกัที่จะไปเพิ่มควำมแออดั	
ส่งผลต่อกำรได้รบักำรบรกิำรที่ไม่ดตีำมมำ

18 20.0

4 ท�ำดอียู่แล้ว	สปสช.พฒันำระบบขึ้นทกุวนัง่ำยต่อกำรตดิต่อและด�ำเนนิงำนชื่นชมมำก 13 14.4

5 ผู้ให้บรกิำรไม่เลอืกปฏบิตัิ	ให้ควำมสนใจในปัญหำและควำมต้องกำรของผู้ป่วย
-	 มกีำรดูแลกำรบรกิำรอย่ำงเสมอภำพ	
-	 โรงพยำบำลของควรมกีำรบรกิำรที่เท่ำเทยีมกนัไม่เลอืกปฏบิตัริะหว่ำงผู้ใช้บรกิำร
บตัร	30	บำทกบัผู้ใช้สทิธอิื่น	หรอืไม่ใช้สทิธ	ิ

5 5.6

6 กำรแนะน�ำสทิธกิบัประชำชนผู้ใช้บรกิำร	ให้บรกิำรข่ำวสำรและข้อมูลที่ถูกต้องแก่	
ผู้มำใช้บรกิำร	แจ้งสทิธขิองผู้มำรบับรกิำรให้ชดัเจน

5 5.6

7 สนบัสนนุกำรบรกิำร	อปุกรณ์ต่ำง	ๆ	ผู้สูงอำยทุี่มภีำระพึ่งพงิมอีปุกรณ์ในกำรดูแล
จ�ำกดั

3 3.3

8 อื่น	ๆ	อำท	ิสมควรให้หน่วยงำนรพ.ระดบัอ�ำเภอเป็นหน่วยงำนดูแล	อยำกให้เอำ
ข้อมูลสถติขิองสำธำรณสขุมำร่วมกบัประชำคม

10 11.1
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ตารางที่ 6-19
ข้อเสนอแนะ/ ความต้องการ ที่มีต่อระบบสิทธิหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ (n = 456)

ล�ดับ ข้อเสำนอแนะ/ ความต้องการ ที่มีต่อระบบสำิทธิหลักประกันสำุขภาพแห่งชาติ จ�นวน ร้อยละ

1 เพิ่มงบประมำณรำยหวัเพื่อประชำชน
-	 ต้องกำรให้เพิ่มรำยหวัส�ำหรบัประชำกรต่อรำยเพิ่มขึ้น	เนื่องจำกรำยหวัปัจจบุนั
น้อยมำก	ไม่เพยีงพอต่อกำรด�ำเนนิโครงกำรกจิกรรม	ยิ่งเป็น	อบต.ขนำดเลก็	
ประชำกรน้อย	แทบจะจดัท�ำโครงกำรไม่ได้เลย	

85 18.6

2 สนบัสนนุกำรจดัอบรม
-	 เพิ่มงบอบรมและกำรท�ำวจิยัมำกขึ้น
-	 จดัอบรมในระบบสทิธหิลกัประกนัสขุภำพปีละ	2	ครั้ง	
-	 จดัประชมุชี้แจงแยกเป็นรำยจงัหวดั	ที่ผ่ำนมำจดัรวมซึ่งผู้เข้ำอบรมจ�ำนวนมำก	
ท�ำให้ไม่สำมำรถสอบถำมค�ำถำมได้สะดวก	

85 18.6

3 เพิ่มสทิธใินกำรเข้ำรบับรกิำรควรครอบคลมุประชำชนทกุกลุ่ม	เพิ่มสทิธกิำรรกัษำ	
และยำรกัษำโรคให้มำกขึ้น

-	 ทกุคนสำมำรถเข้ำถงึสทิธแิละใช้ได้ทกุหน่วยกำรรกัษำ
-	 ปัจจบุนัประชำชนชำวไทยตดิยำเสพตดิกนัเยอะ	อยำกให้ผู้ป่วยตดิยำสำมำรถใช้
สทิธบิตัรทองได้ด้วย	ในกรณทีี่ต้องเข้ำรบักำรบ�ำบดัรกัษำที่รพ.จติเวช	หรอืรพ.	อื่น

-	 ให้ประชำชนได้รบัสทิธมิำกกว่ำปัจจบุนัโดยเฉพำะยำรกัษำโรค	เพิ่มจ�ำนวนวคัซนี
ไข้หวดัใหญ่ให้มตี่อเพยีงพอในช่วงฤดูกำล	

66 14.4

4 มำตรฐำนกำรท�ำงำน	ควรมรีะเบยีบชดัเจน	เป็นไปในทศิทำงเดยีวกนั
-	 มำตรฐำนกำรท�ำงำนของ	อปท.ขนำดเลก็ยงัท�ำได้ไม่เทยีบเท่ำอปท.ขนำดใหญ่
-	 กำรด�ำเนนิกำรตำมกฎระเบยีบของอปท.กบัหน่วยงำนสำธำรณสขุ	บำงครั้งยงั	
ขดัแย้งกนั	สปสช.	ควรท�ำควำมเข้ำใจกบัหน่วยงำนสำธำรณสขุ	(รพ.สต.)	เกี่ยวกบั
เรื่องระเบยีบกำรด�ำเนนิกำรเรื่องใดท�ำได้	เรื่องใดท�ำไม่ได้	

59 12.9

5 ปรบัปรงุระบบกำรเบกิจ่ำย
-	 กำรจดัท�ำคู่มอืของบประมำณให้ชดัเจน	และไปใช้ในทำงเดยีวกนั
-	 อยำกให้มกีำรเบกิเงนิง่ำยกว่ำนี้	ตอนนี้ขั้นตอนค่อนข้ำงยุ่งยำก
-	 กำรเชค็งบประมำณในกำรรกัษำควรมกีำรอนมุตัทิี่รวดเรว็	
-	 ควรยกเลกิกำรโอนงบประมำณผ่ำนอปท.	ให้โอนงบประมำณให้	รพ.สต.โดยตรง
-	 สปสช.	ควรท�ำควำมเข้ำใจกบั	สตง.	เรื่องกำรใช้งำนเงนิกองทนุให้เป็นไปแนวทำง
เดยีวกนั	ไม่ใช่	สปสช.บอกท�ำได้	แต่สตง.กบับอกไม่ได้	แล้วเรยีกเงนิคนื	
กรณดีงักล่ำวท�ำให้ทั้งคณะกรรมกำรกองทนุและผู้ของบประมำณต่ำงไม่มั่นใจและ
ไม่พจิำรณำ/	เสนอโครงกำรในที่สดุ	ท�ำให้เงนิกองทนุคงเหลอืต่อไปเป็นจ�ำนวนมำก

39 8.5

6 ปรบัปรงุช่องทำงกำรตดิต่อประสำนงำน
-	 เวบ็ไซต์ค่อนข้ำงเข้ำยำกเป็นช่วง	ๆ
-	 เจ้ำหน้ำที่สปสช.เขต	ตดิต่อยำก	ตอบข้อซกัถำมไม่ชดัเจน

34 7.4
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ล�ดับ ข้อเสำนอแนะ/ ความต้องการ ที่มีต่อระบบสำิทธิหลักประกันสำุขภาพแห่งชาติ จ�นวน ร้อยละ

7 ลดขั้นตอนกำรท�ำงำน	เพิ่มควำมคล่องตวั	สร้ำงกำรท�ำงำนที่สอดคล้องกนัระหว่ำง	
สปสช.	กบั	อบต.	
-	 ขั้นตอนบำงอย่ำงค่อนข้ำงยุ่งยำก	บำงงำนซ�้ำซ้อน
-	 กำรด�ำเนนิงำนกองทนุหลกัประกนัสขุภำพขำดควำมคล่องตวั	ระเบยีบที่ก�ำหนด	
ท�ำให้มกีำรปฏบิตังิำนเหมอืนระบบรำชกำร	จงึท�ำให้เกดิควำมล่ำช้ำ	ขั้นตอน	
มกีำรเปลี่ยนแปลงจำกอดตี	ที่มคีล่องตวัมำกกว่ำ

-	 อยำกให้ระบบของ	สปสช.	ตรงกบั	อปท.	เพรำะทำงเรำต้องท�ำงำนระบบของ	
อปท.	ก่อนและไม่สำมำรถท�ำของ	สปสช.	ได้

-	 อยำกให้กฎระเบยีบเปิดกว้ำง	ให้สทิธ	ิอปท.	ท�ำงำนให้มำกกว่ำนี้จะได้บรกิำร
ประชำชนได้ดขีึ้น

31 6.8

8 กำรจดักำรระบบ	Long	term	care	(LTC)
-	 กำรด�ำเนนิงำนเกี่ยวกบักองทนุ	LTC	ยงัไม่ค่อยชดัเจน	เข้ำใจยำก	อยำกให้มกีำร
อบรมค่ำใช้จ่ำยกองทนุ	LTC	ที่จ�ำเป็นบำงอย่ำงไม่สำมำรถซื้อได้

-	 ควรตั้งกฎระเบยีบของกำรเบกิงบประมำณของ	LTC	ที่ชดัเจนกว่ำนี้
-	 ระบบ	LCT	มปีัญหำด้ำนกฎระเบยีบระหว่ำง	อบต.	และ	สปสช.	มคีวำมเข้ำใจ	
ไม่ตรงกนั	มผีลต่อกำรท�ำงำนทั้ง	2	ด้ำน

-	 ระบบ	LCT	ซ�้ำซ้อนเข้ำใจยำก	เวลำจดัประชมุไม่อธบิำยกำรท�ำระบบให้เจ้ำหน้ำที่
อปท.	แต่กลบัอธบิำยเรื่องที่ไม่เป็นสำระส�ำคญัของตวัระบบ	

27 5.9

9 กำรจดักำรงบประมำณอย่ำงมปีระสทิธภิำพ
-	 เปิดกว้ำงในกำรใช้งบประมำณในภำรกจิต่ำง	ๆ	ตำมหลกักำรเหตผุลมำกกว่ำนี้	
-	 อยำกให้สปสช.ปลดลอ็คกจิกรรมที่ใช้เงนิกองทนุสปสช.บ้ำง	
ให้สำมำรถท�ำอย่ำงอื่นได้ไม่ใช่อบรมอย่ำงเดยีว

-	 สปสช.ต้องกำรให้ท้องถิ่นท�ำงำนกองทนุได้ครอบคลมุหลำยเป้ำหมำย	
แต่กองทนุไม่มงีบประมำณเพยีงพอที่จะท�ำให้ครบตำมเป้ำหมำยที่	สปสช.	วำงไว้	
เมื่อมกีำรประเมนิบำงครั้งจงึได้คะแนนประเมนิต�่ำ	

22 4.8

10 เพิ่มงบประมำณด้ำนกำรส่งเสรมิสขุภำพ	ป้องกนัโรคระบำด	รวมถงึอปุกรณ์	
กำรแพทย์
-	 ปรบัปรงุประกำศคณะกรรมกำรกองทนุหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำตใิห้สำมำรถ
ด�ำเนนิกำรเกี่ยวกบักำรป้องกนัส่งเสรมิและรกัษำสขุภำพได้ตำมควำมเป็นจรงิ	
ไม่จ�ำกดัวงเงนิแต่ให้ค�ำนงึถงึสถำนะกองทนุ

20 4.4

11 ส่งเสรมิกำรท�ำงำนระหว่ำงหลำยภำคส่วน	เพื่อแลกเปลี่ยนควำมรู้	และก�ำหนด
แนวทำงปฏบิตังิำนร่วมกนั
-	 ส่งเสรมิให้ภำคประชำชนมสี่วนร่วมในกำรด�ำเนนิกำรมำกขึ้น
-	 กำรสร้ำงภำคเีครอืข่ำยจำกหน่วยงำนสำธำรณสขุ	อสม.	ให้ควำมส�ำคญักบัภำค
ประชำชน	และน�ำไปปฏบิตัจิรงิ	

16 3.5

ตารางที่ 6-19 (ต่อ)

ข้อเสนอแนะ/ ความต้องการ ที่มีต่อระบบสิทธิหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ (n = 456)
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ตารางที่ 6-19 (ต่อ)

ข้อเสนอแนะ/ ความต้องการ ที่มีต่อระบบสิทธิหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ (n = 456)

ล�ดับ ข้อเสำนอแนะ/ ความต้องการ ที่มีต่อระบบสำิทธิหลักประกันสำุขภาพแห่งชาติ จ�นวน ร้อยละ

12 เพิ่มกำรประชำสมัพนัธ์ข่ำวสำรให้ครอบคลมุ	เข้ำถงึประชำชนมำกขึ้น 16 3.5

13 ชื่นชม	อยำกให้สนบัสนนุต่อไปเรื่อย	ๆ	ควรมสีทิธบิตัรทองนี้ตลอดไป 15 3.3

14 บคุลำกรของ	อบต.	ไม่เพยีงพอ	มหีน้ำที่กำรรบัผิดชอบมำกเกนิไป	
ขำดบคุคลำกรที่มคีวำมรู้เกี่ยวกบัสำธำรณะสขุ

8 1.8

15 ปรบัปรงุระบบกำรย้ำยสทิธิ	ควรท�ำได้สะดวกและรวดเรว็ขึ้น 5 1.1

16 อื่น	ๆ	อำท	ิอยำกให้คณะกรรมกำรกองทนุเข้ำใจปัญหำมำกกว่ำนี้	ควรมรีำงวลัให้กบั
กองทนุที่ท�ำได้ดเีพื่อเป็นแรงจูงใจ	กำรรกัษำโดยบตัรทองควรจะเป็นบคุคลที่มรีำยได้
น้อยโดยก�ำหนดรำยได้ขึ้นต�่ำไว้

16 3.5





บทที่ 7
ผลการสำ�รวจความคิดเห็นขององค์กรภาคี
ต่อการด�เนินงานในระบบหลักประกันสำุขภาพแห่งชาติ

กำรส�ำรวจจำกตวัอย่ำงจ�ำนวน	346	ตวัอย่ำง	น�ำเสนอข้อมูลโดยแบ่งออกเป็น	4	ส่วน	ดังนี้

ส่วนที่ 1	ข้อมูลทั่วไป

ส่วนที่ 2	กำรรบัรู้และควำมเข้ำใจต่อระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำต	ิและช่องทำงบรกิำรข้อมูลสทิธิ

ส่วนที่ 3	ควำมพงึพอใจต่อกำรด�ำเนนิงำนระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำติ

ส่วนที่ 4 ข้อเสนอแนะต่อกำรรบับรกิำรและระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำติ
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ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไป

ตารางที่ 7-1
ประเภทของเครือข่ายองค์กรภาคี (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) (n = 346)

ล�ดับ ประเภทของเครือข่ายองค์กรภาคี จ�นวน ร้อยละ

1 ด้ำนผู้สูงอำยุ 69 19.9

2 ด้ำนคนพกิำรหรอืผู้ป่วยจติเวช 64 18.5

3 ด้ำนกำรคุ้มครองผู้บรโิภค 53 15.3

4 ด้ำนผู้ตดิเชื้อเอชไอวหีรอืผู้ป่วยเรื้อรงัอื่น 52 15.0

5 ด้ำนเดก็หรอืเยำวชน 46 13.3

6 ด้ำนพระสงฆ์-ผู้น�ำศำสนำ 46 13.3

7 ด้ำนสตรี 41 11.8

8 ด้ำนเกษตรกร 35 10.1

9 ด้ำนชมุชนแออดั 26 7.5

10 ด้ำนผู้ใช้แรงงำน 26 7.5

11 ด้ำนชนกลุ่มน้อย 19 5.5

12 ด้ำนมติรภำพบ�ำบดั 12 3.5

13 ด้ำนวทิยชุมุชน 12 3.5

14 เครอืข่ำยอื่น	ๆ		อำทิ	อสม.	ส่งเสรมิสขุภำพและสิ่งแวดล้อม	 20 5.8
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ตารางที่ 7-2
คุณลักษณะทางประชากร (n = 346)

คุณลักษณะทางประชากร จ�นวน (คน) ร้อยละ

เพศ

ชำย 166 48.0

หญงิ 180 52.0

ช่วงอายุ

20	–	30	ปี 15 4.3

31	–	40	ปี 27 7.8

41	–	50	ปี 99 28.6

51	–	60	ปี 122 35.3

61	ปีขึ้นไป 83 24.0

ระดับการศึกษาสูงสุด

ประถมศกึษำ 18 5.2

มธัยมศกึษำตอนต้น 32 9.2

มธัยมศกึษำตอนปลำย/ปวช. 92 26.6

อนปุรญิญำ/ปวส. 24 6.9

ปรญิญำตรี 134 38.7

สูงกว่ำปรญิญำตรี 46 13.3

ระดับการศึกษาสูงสุด

ประถมศกึษำ 18 5.2

มธัยมศกึษำตอนต้น 32 9.2

มธัยมศกึษำตอนปลำย/ปวช. 92 26.6

อนปุรญิญำ/ปวส. 24 6.9

ปรญิญำตรี 134 38.7

สูงกว่ำปรญิญำตรี 46 13.3
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คุณลักษณะทางประชากร จ�นวน (คน) ร้อยละ

ระยะเวลาที่ท�างานในเครือข่ายปัจจุบัน

น้อยกว่ำ	1	ปี 9 2.6

1	–	5	ปี 111 32.1

6	–	10	ปี 123 35.5

11	–	15	ปี 58 16.8

16	ปีขึ้นไป 44 12.7

ไม่ระบุ 1 0.3

ตารางที่ 7-2 (ต่อ)

คุณลักษณะทางประชากร (n = 346)

ตารางที่ 7-3
บทบาทและระดับการมีส่วนร่วมของท่านในระบบหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ

ล�ดับ บทบาท
มีบทบาท ระดับการมีสำ่วนร่วม

(เฉพาะผู้ที่มีบทบาท ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ)
จ�นวน ร้อยละ Inform Consult Involve Collaboration Empower

1 งำนกองทนุหลกัประกนั
สขุภำพในระดบัพื้นที่(ร่วมเป็น
กรรมกำร/ผู้ทรงคณุวฒุิ	กปท.	
หรอืเป็นผู้รบัประโยชน์จำก	
กปท.)	

95 27.5 17.9 21.1 29.5 46.3 15.8

2 งำนกองทนุฟื้นฟูสมรรถภำพ
ระดบัจงัหวดั

64 18.5 28.1 23.4 37.5 18.8 31.3

3 งำนศูนย์ประสำนงำนหลกั
ประกนัสขุภำพประชำชน

187 54.0 26.2 31.6 33.7 38.5 45.5

4 อนกุรรมกำรมำตรำ	41	ระดบั
จงัหวดั

36 10.4 22.2 27.8 33.3 38.9 44.4

5 กรรมกำร/อนกุรรมกำร/คณะ
ท�ำงำน	ระดบัประเทศ

22 6.4 40.9 36.4 36.4 40.9 45.5

6 อนกุรรมกำรหลกัประกนั
สขุภำพระดบัเขต	(อปสข.)

50 14.5 20.0 36.0 24.0 30.0 40.0
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ล�ดับ บทบาท
มีบทบาท ระดับการมีสำ่วนร่วม

(เฉพาะผู้ที่มีบทบาท ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ)
จ�นวน ร้อยละ Inform Consult Involve Collaboration Empower

7 อนกุรรมกำรควบคมุคณุภำพ
และมำตรฐำนบรกิำรฯ	ระดบั
เขต	(อคม.)

51 14.7 27.5 23.5 31.4 27.5 47.1

8 งำนกองทนุกำรดูแลระยะยำว
ในผู้สูงอำยทุี่มภีำวะพึ่งพงิ	
(Long	term	care)

36 10.4 38.9 33.3 25.0 36.1 38.9

9 งำนหน่วยรบัเรื่องร้องเรยีนอื่น
ที่เป็นอสิระจำกผู้ร้องเรยีน

143 41.3 27.3 25.2 29.4 39.9 51.0

10 วทิยำกรแกนน�ำ/ผู้ประสำน
งำนศูนย์ประสำนงำนวถิี
พทุธฯ	เพื่อสร้ำงควำมรู้ควำม
เข้ำใจ

39 11.3 35.9 35.9 25.6 28.2 35.9

11 พระนกัสื่อสำร/	พระนกัเทศน์	
เพื่อสร้ำงควำมรู้ควำมเข้ำใจ
กำรเข้ำใช้สทิธหิลกัประกนั

46 13.3 30.4 30.4 34.8 21.7 28.3

12 ด�ำเนนิงำน/กจิกรรมสร้ำง
เสรมิสขุภำพและป้องกนัโรค

48 13.9 35.4 33.3 39.6 33.3 43.8
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ส่วนที ่2 การรับรู้และความเข้าใจต่อระบบหลกัประกนัสขุภาพ
แห่งชาติ และช่องทางบริการข้อมูลสิทธิ

ตารางที่ 7-4
การรบัรูแ้ละความเข้าใจต่อสิทธหิน้าทีข่องผู้มีสทิธิหลักประกันสขุภาพแห่งชาต ิและการบรหิารจัดการ

ระบบหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ

2.1
การรับรู้ต่อสิทธิพื้นฐาน 

ล�ดับ ข้อมูลเกี่ยวกับหลักประกันสำุขภาพแห่งชาติ
ร้อยละ (n = 346)

ใช่ ไม่ใช่ ไม่ทราบ

สิทธิหน้าที่ของผู้มีสิทธิหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ

1 ถ้ำเจบ็ป่วยทั่วไป	ต้องไปใช้บรกิำรที่หน่วยบรกิำรประจ�ำที่ลงทะเบยีนสทิธิ
ไว้ในเวลำท�ำกำร

98.6 1.4 0.0

2 ถ้ำเจบ็ป่วยฉกุเฉนิ	สำมำรถไปรกัษำที่สถำนพยำบำลใดกไ็ด้ที่ใกล้ที่สดุ	 97.1 2.0 0.9

3 มสีทิธเิปลี่ยนหน่วยบรกิำรประจ�ำได้	4	ครั้งต่อปี 89.6 6.4 4.0

4 มสีทิธคิลอดบตุรได้ไม่จ�ำกดัจ�ำนวนครั้ง				 88.7 6.6 4.6

5 มสีทิธริกัษำโรคที่ต้องผ่ำตดัและโรคที่มคี่ำใช้จ่ำยสูงได้	เช่น	กำรรกัษำโรคมะเรง็
ด้วยกำรฉำยแสง/ท�ำคโีมหรอืยำเคมบี�ำบดั	ผ่ำตดัสมอง	ผ่ำตดัหวัใจ	และรกัษำ
โรคไตวำย

93.9 4.3 1.7

6 มสีทิธริบับรกิำรแพทย์แผนไทย	เช่น	ยำแผนไทย	นวด/อบประคบสมนุไพร
เพื่อกำรรกัษำ	ทบัหม้อเกลอืฟื้นฟูแม่หลงัคลอด

89.6 3.5 6.9

7 ผู้สูงอำยทุี่เจบ็ป่วยช่วยตวัเองไม่ได้	ตดิบ้ำนตดิเตยีง	มสีทิธริบักำรดูแล
ด้ำนสขุภำพ	ที่บ้ำนได้

96.8 2.6 0.6

8 ผู้ป่วยโรคจติเรื้อรงัมสีอทธริบับรกิำร/ดูแลต่อเนื่องที่บ้ำนหรอืชมุชนได้ 92.8 3.8 3.5

9 ผู้ที่ได้รบัควำมเสยีหำยจำกกำรรกัษำพยำบำลสำมำรถยื่นค�ำร้องขอรบั
เงนิช่วยเหลอืเบื้องต้นได้

95.4 2.3 2.3

10 คนพกิำร	(ลงทะเบยีน	ท	74)	ที่สำมำรถใช้บรกิำรที่หน่วยบรกิำรของรฐั
ที่ขึ้นทะเบยีนในระบบได้ทกุแห่ง

94.2 1.2 4.6
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ตารางที่ 7-4 (ต่อ)

การรบัรูแ้ละความเข้าใจต่อสิทธหิน้าทีข่องผู้มีสทิธิหลักประกันสขุภาพแห่งชาต ิและการบรหิารจัดการ

ระบบหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ

ล�ดับ ข้อมูลเกี่ยวกับหลักประกันสำุขภาพแห่งชาติ
ร้อยละ (n = 346)

ใช่ ไม่ใช่ ไม่ทราบ

11 สำมำรถรบัยำที่ร้ำยขำยยำ	ที่เข้ำร่วมโครงกำร	เพื่อลดควำมแออดั
ในโรงพยำบำลได้

89.3 5.5 5.2

12 โรงพยำบำลสำมำรถส่งยำให้ผู้ป่วยโรคเรื้อรงัผ่ำนไปรษณยี์	ในช่วงสถำนกำรณ์
กำรระบำดโรคโดวดิ	19	ได้

90.5 3.5 6.1

13 บคุลำกรสำธำรณสขุหำกได้รบัผลกระทบจำกกำรรกัษำผู้ป่วยโรคโควดิ	19	
สำมำรถยื่นค�ำร้องขอรบัเงนิช่วยเหลอืเบื้อต้นได้

82.7 2.9 14.5

การบริหารจัดการระบบหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ

1 งบกองทนุหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำติ	เป็นงบคนละส่วนกบังบด�ำเนนิงำน
ของส�ำนกังำน	(สปสช.)	จะน�ำมำใช้ทดแทนกนัไม่ได้

79.8 9.0 11.3

2 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น	สนบัสนนุจดักจิกรรมดูแลสขุภำพผ่ำนกองทนุ
สขุภำพท้องถิ่น	(กปท.)		กองทนุฟื้นฟูจงัหวดั	กองทนุดูแลผู้สูงอำยุ
(long	term	care)

97.4 0.9 1.7

3 สปสช.	มกีำรรบัฟังควำมคดิเหน็จำกผู้ให้บรกิำรและผู้รบับรกิำร	เพื่อน�ำไป
ปรบัปรงุสทิธปิระโยชน์	และพฒันำระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำติ	

94.2 4.0 1.7

4 สปสช.	จดัให้มกีำรคุ้มครองสทิธโิดยองค์กรภำคี	ได้แก่	ศูนย์บรกิำรหลกัประกนั
สขุภำพในหน่วยบรกิำร,	หน่วยรบัร้องเรยีนอสิระจำกผู้ถูกร้องเรยีนตำมมำตรำ	
50(5)	โดยภำคประชำชน	หรอื	อปท.	และศูนย์ประสำนงำนหลกัประกนัสขุภำพ
ประชำชน”

94.8 3.5 1.7

5 เทศบำล	/	อบต.	ใช้งบประมำณ	กองทนุหลกัประกนัสขุภำพท้องถิ่น	(กปท.)	
เพื่อป้องกนั	ควบคมุโรคระบำดได้

87.6 6.1 6.4
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ตารางที่ 7-5
การรับรู้ถึงหมายเลขสายด่วน สปสช. เพื่อสอบถามข้อมูลการใช้สิทธิหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ

2.2
การรับรู้ต่อช่องทางบริการข้อมูลข่าวสาร

ล�ดับ การรับรู้ถึงหมายเลขสำายด่วน สำปสำช. จ�นวน ร้อยละ

1 โทร.	1330			 308 89.0

3 โทร.	1669			 3 0.9

7 ไม่ทรำบ 35 10.1

รวม 346 100.0

ตารางที่ 7-6
การรับรู้และใช้บริการช่องทางบริการข้อมูลสิทธิหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ

ล�ดับ ช่องทางบริการข้อมูลสำิทธิ
ร้อยละ (n = 346)

ทราบและ
เคยใช้บริการ

ทราบแต่
ไม่เคยใช้บริการ

ไม่ทราบ

1 โทรศพัท์	สำยด่วน	สปสช. 52.6 40.8 6.6

2 ศูนย์บรกิำรหลกัประกนัสขุภำพในหน่วยบรกิำร	(โรงพยำบำล) 50.9 43.1 6.1

3 หน่วยรบัเรื่องร้องเรยีนอสิระจำกผูถ้กูร้องเรยีนฯ	ตำมมำตรำ	50	(5) 50.9 47.7 1.4

4 ศูนย์ประสำนงำนหลกัประกนัสขุภำพประชำชน	(ภำคประชำชน) 54.6 43.9 1.5

5 เวบ็ไซต์	สปสช.	www.nhso.go.th 78.9 18.8 2.3

6 เวบ็ไซต์	“ศูนย์ข่ำว	สปสช.”	www.nhsonews.com 68.2 27.5 4.3

7 เฟซบุ๊ก	สปสช. 63.6 34.4 2.0

8 Line	Official	Account	“สปสช.” 71.4 26.6 2.0

9 แอปพลเิคชั่น	“สปสช” 43.6 52.9 3.5
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ตารางที่ 7-7
ช่องทางที่ต้องการรับข้อมูลสิทธิหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ

ล�ดับ ช่องทางที่ต้องการรับข้อมูล ร้อยละ

1 ไลน์ 31.3

2 เวบ็ไซต์	 30.7

3 เฟซบุ๊ก	 16.7

4 แอปพลเิคชั่น	 8.1

5 คู่มอื/	แผ่นพบั/	สื่อสิ่งพมิพ์	 6.0

6 โทรทศัน์ 4.1

7 ป้ำยโฆษณำประชำสมัพนัธ์ 1.1

8 วทิย/ุ	หอกระจำยข่ำว 1.0

9 อื่น	ๆ	อำท	ิศูนย์บรกิำรเขต	หน่วยบรกิำรโดยตรง	สำยด่วน 1.0

รวม 100
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ส่วนที่ 3 ความพึงพอใจต่อการด�เนินงานระบบหลักประกัน
สุขภาพแห่งชาติ

3.1
ความพึงพอใจต่อการด�เนนิงานระบบหลกัประกนัสขุภาพแห่งชาติ

ล�ดับ ประเด็น
ความพึงพอใจ (ร้อยละ) (n = 346)

ค่า
เฉลี่ย SD ต�่าสำุด สำงูสุำดน้อยมาก

(1 - 2)
น้อย
(3 - 4)

ปานกลาง
(5 - 6)

มาก
(7 - 8)

มากที่สำุด
(9 - 10) รวม

1 ควำมพงึพอใจโดย
รวมต่อระบบ
หลกัประกนั
สขุภำพแห่งชำติ

- 0.3 2.0 37.0 60.7 100.0 8.80 1.10 4 10

2 ควำมเหมำะสม
ของชดุสทิธิ
ประโยชน์ที่ผู้รบั
บรกิำรได้รบั

- 0.6 2.3 57.8 39.3 100.0 8.30 1.01 3 10

3 กำรสนบัสนนุของ	
สปสช.

- 0.3 4.9 58.7 36.1 100.0 8.21 1.01 4 10

4 กำรเปิดโอกำสให้
หน่วยงำน/องค์กร
มสี่วนร่วม

- 1.2 4.3 57.5 37.0 100.0 8.18 1.11 3 10

5 ระบบกำรจดักำร
ของ	สปสช.

- 0.9 3.2 61.0 35.0 100.0 8.18 1.03 4 10

ตารางที่ 7-8
ความพึงพอใจต่อการด�าเนินงานระบบหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ
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ตารางที่ 7-9
การให้ความส�าคัญและบริการที่ได้รับจริงจากการด�าเนินงานระบบหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ

3.2
ความคาดหวังและส่ิงที่ได้รับจริงจากการด�เนินงานหลักประกัน
สุขภาพแห่งชาติ

ล�ดับ ประเด็น
คะแนนการให้ความสำ�คัญ คะแนนบริการที่ได้รับจริง

GAP
ค่าเฉล่ีย ต�่าสำุด สำูงสำุด ค่าเฉลี่ย ต�่าสำุด สำูงสำุ

ความเหมาะสมของชุดสิทธิประโยชน์ที่ผู้รับบริการได้รับ

1 ควำมเหมำะสมของชดุสทิธปิระโยชน์ที่ผู้รบั
บรกิำรได้รบัในปัจจบุนั

8.97 6 10 8.24 3 10 -0.73

การสนับสนุนของ สปสช.

2 ควำมสะดวกในกำรตดิต่อประสำนงำนกบั	
สปสช.

8.95 5 10 8.29 3 10 -0.65

3 กำรได้รบัข้อมูลข่ำวสำรที่ทนัต่อสถำนกำรณ์
และต่อเนื่องจำก	สปสช

8.92 5 10 8.23 3 10 -0.68

4 กำรได้รบัทรพัยำกรในกำรด�ำเนนิกจิกรรมของ
หน่วยงำน/องค์กรของท่ำน	

8.82 2 10 7.89 2 10 -0.93

การเปิดโอกาสให้หน่วยงาน/องค์กรมีส่วนร่วม

5 กำรเปิดโอกำสให้หน่วยงำน/องค์กรของท่ำนมี
ส่วนร่วมในระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำติ	

8.92 5 10 8.22 2 10 -0.70

6 กำรรบัฟังควำมคดิเหน็	เช่น	โอกำสเข้ำถงึ
เข้ำร่วม	ควำมเหมำะสมของช่องทำง
กำรตอบสนองต่อควำมคดิเหน็	เป็นต้น

8.89 5 10 8.12 3 10 -0.77

ระบบการจัดการของ สปสช.

7 ระบบกำรตรวจสอบสทิธหิลกัประกนัสขุภำพ
แห่งชำติ	(Website	สปสช,	โทร.	1330,	
Application)

8.99 5 10 8.49 4 10 -0.50

8 ระบบกำรจดักำรกำรจ่ำยเงนิช่วยเหลอืเบื้องต้น
แก่ผู้รบับรกิำรที่ได้รบัควำมเสยีหำยจำกกำร
รกัษำพยำบำล	(ม.41)

8.93 4 10 8.19 4 10 -0.75
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ล�ดับ ประเด็น
คะแนนการให้ความสำ�คัญ คะแนนบริการที่ได้รับจริง

GAP
ค่าเฉล่ีย ต�่าสำุด สำูงสำุด ค่าเฉลี่ย ต�่าสำุด สำูงสำุ

9 ระบบกำรจดักำรเรื่องร้องเรยีนของ	สปสช.	
ตั้งแต่	กำรมชี่องทำงกำรรบัเรื่องร้องเรยีน	และ
จดักำรเรื่องร้องเรยีน	

9.10 4 10 8.17 3 10 -0.93

10 กำรบรหิำรจดักำรกองทนุหลกัประกนัสขุภำพ
แห่งชำติ	ในระดบัพื้นที่	(กองทนุสขุภำพ
ท้องถิ่น	(กปท.)	กองทนุฟื้นฟูจงัหวดั
กองทนุดูแลผู้สูงอำย	ุ(long	term	care)

8.95 3 10 8.09 2 10 -0.86

การด�าเนินงานระบบหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ
โดยรวม

9.05 5 10 8.51 4 10 -0.54

ตารางที่ 7-9 (ต่อ)

การให้ความส�าคัญและบริการที่ได้รับจริงจากการด�าเนินงานระบบหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ

	 กำรวิเครำะห์จุดตัวค่ำเฉลี่ย	 (คะแนนเฉลี่ย)	 ระหว่ำงควำมคำดและสิ่งที่ได้รับจริงจำกกำรด�ำเนินงำน	

หลกัประกนัสขุภำพแห่งชำต	ิเป็นกำรวเิครำะห์เพื่อท�ำควำมเข้ำใจถงึข้อสรปุของช่องว่ำงที่เกดิขึ้นระหว่ำงค่ำเฉลี่ย	

(คะแนนเฉลี่ย)	ของกำรให้ควำมส�ำคญั	(คำดหวงั)	กบัสิ่งที่ประเมนิว่ำได้รบัจรงิ	(สิ่งที่เกดิขึ้นจรงิ)	ว่ำอยูใ่นสถำนะ

ใดมปีัญหำหรอืไม่	ซึ่งกลุ่มองค์กรภำคที�ำกำรประเมนิรวม	4	ด้ำน	ผลกำรส�ำรวจพบว่ำทั้ง	4	ด้ำนคอื	1)	ควำม

เหมำะสมของชดุสทิธปิระโยชน์ที่ผู้รบับรกิำรได้รบั	2)	กำรสนบัสนนุของ	สปสช.	3)	กำรเปิดโอกำสให้หน่วยงำน/

องค์กรมสี่วนร่วม	และ	4)	ระบบกำรจดักำรของ	สปสช.	ตกอยู่ในพื้นที่	B	หรอื	II	ซึ่งมคีวำมหมำยว่ำสำมำรถ

ตอบสนองต่อควำมคำดหวงัได้ในระดบัที่เหมำะสม	ให้รกัษำคณุภำพที่ท�ำไว้	(Keep	up	the	good	work)

	 (รายละเอียดพิจารณาจากตารางที่ 7-10 ถึง 7-14 และแผนภาพที่ 7-1 ถึง 7-5)

3.3
การวิเคราะห์จุดตัวค่าเฉลี่ยระหว่างความคาดหวังบริการ
ที่ได้รับจริงจากการใช้บริการ
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*	ค่าเฉลี่ยความพงึพอใจด้านความเหมาะสมของชดุสทิธปิระโยชน์ที่ผู้รบับรกิารได้รบัในปัจจบุนั	8.30	คะแนน	(พงึพอใจ)	
**	แตกต่างกนัอย่างมนียัส�าคญัทางสถติิ	(Sig.	<	0.01)

ประเด็น ความ
สำ�คัญ (I)

ได้รับจริง 
(P)

ช่องว่าง 
(P - I)

t Sig.	

ควำมเหมำะสมของชดุสทิธปิระโยชน์ที่ผู้รบับรกิำรได้รบัใน
ปัจจบุนั

8.97 8.24 -0.733 -11.063 0.000

ตารางที่ 7-10
แสดงค่าเฉลี่ยการให้ความส�าคัญ เปรียบเทียบกับบริการท่ีได้รับจริง ในด้านความเหมาะสมของ 

ชุดสิทธิประโยชน์ที่ผู้รับบริการได้รับในปัจจุบัน  (คะแนน 1 - 10 คะแนน)

แผนภาพที่ 7-1
แสดงจุดตัดค่าเฉลี่ยระหว่างความคาดหวังและบริการที่ได้รับจริง ด้านความเหมาะสมของชุดสิทธิ

ประโยชน์ที่ผู้รับบริการได้รับในปัจจุบัน

1.00

5.00

3.00

7.00

9.00

2.00

6.00

4.00

8.00

10.00

ควำมส�ำคญั

บรกิำรที่ได้รบัจรงิ

3.00 5.00 8.002.00 4.00 7.006.00 9.00 10.00

ควำมเหมำะสมของชดุสทิธปิระโยชน์
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*	ค่าเฉลี่ยความพงึพอใจด้านการสนบัสนนุของ	สปสช.	8.21	คะแนน	(พงึพอใจ)	
**	แตกต่างกนัอย่างมนียัส�าคญัทางสถติทิกุประเดน็	(Sig.	<	0.01)

ประเด็น ความ
สำ�คัญ (I)

ได้รับจริง 
(P)

ช่องว่าง 
(P - I)

t Sig.	

1)	ควำมสะดวกในกำรตดิต่อประสำนงำนกบั	สปสช. 8.95 8.29 -0.65 -13.477 0.000

2)	กำรได้รบัข้อมูลข่ำวสำรที่ทนัต่อสถำนกำรณ์
และต่อเนื่องจำก	สปสช

8.92 8.23 -0.69 -13.384 0.000

3)	กำรได้รบัทรพัยำกรในกำรด�ำเนนิกจิกรรมของหน่วยงำน/
องค์กร	

8.82 7.89 -0.93 -13.807 0.000

ภาพรวมด้านการสนับสนุนของ สปสช. 8.89 8.14 -0.76 -16.452 0.000

ตารางที่ 7-11
แสดงค่าเฉลีย่การให้ความส�าคญั เปรยีบเทยีบกบับรกิารทีไ่ด้รบัจรงิ ในด้านการสนบัสนนุของ สปสช. 

(คะแนน 1 - 10 คะแนน)

แผนภาพที่ 7-2
แสดงจุดตัดค่าเฉลี่ยระหว่างความคาดหวังและบริการที่ได้รับจริง ด้านการสนับสนุนของ สปสช.

1.00

5.00

3.00

7.00

9.00

2.00

6.00

4.00

8.00

10.00

ควำมส�ำคญั

บรกิำรที่ได้รบัจรงิ

3.00 5.00 8.002.00 4.00 7.006.00 9.00 10.00

1)	 ควำมสะดวกในกำรตดิต่อประสำนงำนกบั	
สปสช.

2)	 กำรได้รบัข้อมทูลข่ำวสำรที่ทนัต่อ
สถำนกำรณ์และต่อเนื่อง	จำก	สปสช.

3)	 กำรได้รบัทรพัยำกรในกำรด�ำเนนิกจิกรรม
ของหน่วยงำน/องค์กร

ภำพรวมด้ำนกำรสนบัสนนุของ	สปสช.
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*	ค่าเฉลี่ยความพงึพอใจด้านการเปิดโอกาสให้หน่วยงาน/องค์กรมสี่วนร่วม	8.18	คะแนน	(พงึพอใจ)	
**	แตกต่างกนัอย่างมนียัส�าคญัทางสถติทิกุประเดน็	(Sig.	<	0.01)

ประเด็น ความ
สำ�คัญ (I)

ได้รับจริง 
(P)

ช่องว่าง 
(P - I)

t Sig.	

1)	กำรเปิดโอกำสให้หน่วยงำน/องค์กรมสี่วนร่วมในระบบหลกั
ประกนัสขุภำพแห่งชำต	ิ

8.92 8.22 -0.70 -12.377 0.000

2)	กำรรบัฟังควำมคดิเหน็	เช่น	โอกำสเข้ำถงึ	เข้ำร่วม	ควำม
เหมำะสมของช่องทำง	กำรตอบสนองต่อควำมคดิเหน็	เป็นต้น

8.89 8.12 -0.77 -12.899 0.000

ภาพรวมด้านการเปิดโอกาสให้หน่วยงาน/
องค์กรมีส่วนร่วม

8.91 8.17 -0.74 -13.695 0.000

ตารางที่ 7-12
แสดงค่าเฉล่ียการให้ความส�าคญั เปรยีบเทยีบกบับรกิารทีไ่ด้รบัจรงิ ในด้านการเปิดโอกาสให้หน่วยงาน/

องค์กรมีส่วนร่วม (คะแนน 1 - 10 คะแนน)

แผนภาพที่ 7-3
แสดงจุดตัดค่าเฉลี่ยระหว่างความคาดหวังและบริการที่ได้รับจริง ด้านการเปิดโอกาสให้หน่วยงาน/

องค์กรมีส่วนร่วม

1.00

5.00

3.00

7.00

9.00

2.00

6.00

4.00

8.00

10.00

ควำมส�ำคญั

บรกิำรที่ได้รบัจรงิ

3.00 5.00 8.002.00 4.00 7.006.00 9.00 10.00

1)	 กำรเปิดโอกำสให้หน่วยงำน/	
องค์กรมสี่วนร่วม

2)	 กำรรบัฟังควำมคดิเหน็
ภำพรวมด้ำนกำรมสี่วนร่วม.
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*	ค่าเฉลี่ยความพงึพอใจด้านระบบการจดัการของ	สปสช.	8.18	คะแนน	(พงึพอใจ)	
**	แตกต่างกนัอย่างมนียัส�าคญัทางสถติทิกุประเดน็	(Sig.	<	0.01)

ประเด็น ความ
สำ�คัญ (I)

ได้รับจริง 
(P)

ช่องว่าง 
(P - I)

t Sig.	

1)	ระบบกำรตรวจสอบสทิธหิลกัประกนัสขุภำพแห่งชำติ	
(Website	สปสช,	โทร.	1330,	Application)

8.99 8.49 -0.50 -10.809 0.000

2)	ระบบกำรจดักำรกำรจ่ำยเงนิช่วยเหลอืเบื้องต้นแก่ผู้รบั
บรกิำรที่ได้รบัควำมเสยีหำยจำกกำรรกัษำพยำบำล	(ม.41)

8.93 8.19 -0.75 -12.177 0.000

3)	ระบบกำรจดักำรเรื่องร้องเรยีนของ	สปสช.	ตั้งแต่	กำรมชี่อง
ทำงกำรรบัเรื่องร้องเรยีน	และจดักำรเรื่องร้องเรยีน	

9.10 8.17 -0.93 -14.958 0.000

4)	กำรบรหิำรจดักำรกองทนุหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำตใิน
ระดบัพื้นที่	(กองทนุสขุภำพท้องถิ่น	(กปท.)	กองทนุฟื้นฟู
จงัหวดั	กองทนุดูแลผู้สูงอำย	ุ(long	term	care)

8.95 8.09 -0.86 -13.952 0.000

ภาพรวมด้านระบบการจัดการของ สปสช. 8.99 8.23 -0.76 -16.861 0.000

ตารางที่ 7-13
แสดงค่าเฉลี่ยการให้ความส�าคัญ เปรียบเทียบกับบริการที่ได้รับจริง ในด้านระบบการจัดการของ 

สปสช. (คะแนน 1 - 10 คะแนน)

แผนภาพที่ 7-4
แสดงจุดตัดค่าเฉลี่ยระหว่างความคาดหวังและบริการที่ได้รับจริง ด้านระบบการจัดการของ สปสช.

1.00

5.00

3.00

7.00

9.00

2.00

6.00

4.00

8.00

10.00

ควำมส�ำคญั

บรกิำรที่ได้รบัจรงิ

3.00 5.00 8.002.00 4.00 7.006.00 9.00 10.00

1)	 ระบบกำรตรวจสอบสทิธิ
2)	 กำรจ่ำยเงนิช่วยเหลอืผู้ที่ได้รบั	

ควำมเสยีหำยจำกกำรรกัษำพยำบำล
3)	 ระบบกำรจดักำรเรื่องร้องเรยีน
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**	แตกต่างกนัอย่างมนียัส�าคญัทางสถติิ	(Sig.	<	0.01)

ประเด็น ความ
สำ�คัญ (I)

ได้รับจริง 
(P)

ช่องว่าง 
(P - I)

t Sig.	

กำรด�ำเนนิงำนระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำตโิดยรวม 9.05 8.51 -0.54 -10.992 0.000

ตารางที่ 7-14
แสดงค่าเฉลี่ยการให้ความส�าคัญ เปรียบเทียบกับบริการที่ได้รับจริง ในด้านระบบการจัดการของ 

สปสช. (คะแนน 1 - 10 คะแนน)

แผนภาพที่ 7-5
แสดงจดุตดัค่าเฉลีย่ระหว่างความคาดหวงัและบรกิารท่ีได้รบัจรงิของการด�าเนินงานระบบหลกัประกนั

สุขภาพแห่งชาติโดยรวม

1.00

5.00

3.00

7.00

9.00

2.00

6.00

4.00

8.00

10.00

ควำมส�ำคญั

บรกิำรที่ได้รบัจรงิ

3.00 5.00 8.002.00 4.00 7.006.00 9.00 10.00

กำรด�ำเนนิงำนระบบหลกัประกนัสขุภำพ
แห่งชำตโิดยรวม
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3.4
การวิเคราะห์ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ

ตารางที่ 7-15
แสดงผลการวิเคราะห์ถดถอยพหุ (Regression Analysis) ของปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจโดยรวม

ต่อระบบหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ

ตารางที่ 7-16
แสดงผลการวิเคราะห์ถดถอยพหุ (Regression Analysis) ของปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจด้านความเหมาะ
สมของชุดสิทธิประโยชน์ที่ผู้รับบริการได้รับในปัจจุบัน

ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจโดยรวมต่อระบบ
หลักประกันสำุขภาพแห่งชาติ

Unstandardized 
Coefficients

Standardized 
Coefficients  t Sig. 

B Std. Error Beta

ค่ำคงที่	(Constant) 3.521 0.530 6.638 0.000**

1)	ด้ำนควำมเหมำะสมของชดุสทิธปิระโยชน์
ที่ผู้รบับรกิำรได้รบัในปัจจบุนั

-0.252 0.062 -0.332 4.071 0.000**

2)	ด้ำนกำรสนบัสนนุของ	สปสช. -0.167 0.070 -0.183 2.595 0.017*

3)	ด้ำนกำรเปิดโอกำสให้หน่วยงำน/
องค์กรมสี่วนร่วม

-0.165 0.064 -0.181 2.590 0.010*

4)	ด้ำนระบบกำรจดักำรของ	สปสช. -0.058 0.066 -0.054 0.869 0.385

ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจด้านความเหมาะสำม
ของชุดสำิทธิประโยชน์ที่ผู้รับบริการได้รับในปัจจุบัน

Unstandardized 
Coefficients

Standardized 
Coefficients  t Sig. 

B Std. Error Beta

ค่ำคงที่	(Constant) 8.606 0.055 157.105 0.000**

ควำมเหมำะสมของชดุสทิธปิระโยชน์ -0.418 0.038 -0.508 -10.938 0.000**

R2 =	0.534,	SEE	=	0.967,	F	=	26.065,	Sig.	of	F	=	0.000,	*	Sig.	<	0.05	**	Sig.	<	0.01

R2	=	0.258,	SEE	=	0.875,	F	=	119.638,	Sig.	of	F	=	0.000,	**	Sig.	<	0.01
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ตารางที่ 7-17
แสดงผลการวิเคราะห์ถดถอยพหุ (Regression Analysis) ของปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจต่อด้าน

การสนับสนุนของ สปสช.

ตารางที่ 7-18
ตารางที่ 7-18 แสดงผลการวิเคราะห์ถดถอยพหุ (Regression Analysis) ของปัจจัยที่มีผลต่อความ 

พึงพอใจต่อด้านการเปิดโอกาสให้หน่วยงาน/องค์กรมีส่วนร่วม

ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจต่อด้านการ
สำนับสำนุนของ สำปสำช.

Unstandardized 
Coefficients

Standardized 
Coefficients  t Sig. 

B Std. Error Beta

ค่ำคงที่	(Constant) 8.580 0.067 128.992 0.000**

1)	ควำมสะดวกในกำรตดิต่อประสำนงำนกบั	
สปสช.

-0.216 0.071 -0.193 -3.069 0.002**

2)	กำรได้รบัข้อมูลข่ำวสำรที่ทนัต่อสถำนกำรณ์และ
ต่อเนื่องจำก	สปสช

-0.032 0.070 -0.030 -0.462 0.645

3)	กำรได้รบัทรพัยำกรในกำรด�ำเนนิกจิกรรมของ
หน่วยงำน/องค์กร	

-0.218 0.048 -0.370 -4.591 0.000**

ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจต่อ
ด้านการเปิดโอกาสำให้หน่วยงาน/องค์กรมีสำ่วนร่วม

Unstandardized 
Coefficients

Standardized 
Coefficients  t Sig. 

B Std. Error Beta

ค่ำคงที่	(Constant) 8.536 0.067 127.697 0.000**

1)	กำรเปิดโอกำสให้หน่วยงำน/องค์กรมสี่วนร่วมใน
ระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำติ	

-0.277 0.072 -0.363 -3.843 0.000**

2)	กำรรบัฟังควำมคดิเหน็	เช่น	โอกำสเข้ำถงึ	เข้ำ
ร่วม	ควำมเหมำะสมของช่องทำง	กำรตอบสนอง
ต่อควำมคดิเหน็	เป็นต้น

-0.206 0.068 -0.307 -3.023 0.003**

R2 =	0.473,	SEE	=	0.926,	F	=	23.817,	Sig.	of	F	=	0.000,	**	Sig.	<	0.01

R2	=	0.489,	SEE	=	1.0001,	F	=	40.059,	Sig.	of	F	=	0.000,	**	Sig.	<	0.01
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ส่วนท่ี 4 ข้อเสนอแนะต่อการบริการและระบบหลักประกัน
สุขภาพแห่งชาติ

ตารางที่ 7-19
ข้อเสนอแนะ/ ความต้องการ ที่มีต่อการบริการ (n = 109)

ล�ดับ ข้อเสำนอแนะ/ความต้องการ ที่มีต่อการบริการ จ�นวน ร้อยละ

1 ปรบัปรงุเรื่องควำมรวดเรว็ในกำรให้บรกิำร	ลดควำมแออดั
-	 กำรตรวจสอบสทิธบิำงอย่ำงล่ำช้ำ	ควรปรบัปรงุให้มคีวำมสะดวกและรวดเรว็มำกขึ้น	
-	 ควรบรหิำรจดักำรให้มคีณุภำพเช่นเดยีวกบัช่วงโควดิ	ที่มรีะบบนดัเป็นช่วงเวลำ	
เพื่อลดกำรแออดั

-	 ควิในโรงพยำบำลอยำกให้พฒันำให้ดขีึ้น	รอนำนเวลำไปใช้บรกิำร	

20 18.3

2 กำรควบคมุคณุภำพและมำตรฐำนของกำรบรกิำร
-	 อยำกให้หน่วยบรกิำรพฒันำระบบกำรรกัษำให้มศีกัยภำพมำกขึ้น
-	 ควรมมีำตรกำรกบัก�ำ	ควบคมุและส่งเสรมิให้	รพ.มกีำรปรบัปรงุคณุภำพบรกิำร

17 15.6

3 อบรมบคุลำกรในหน่วยบรกิำรให้เข้ำใจเรื่องสทิธปิระโยชน์ของผู้รบับรกิำร 16 14.7

4 ลดควำมเหลื่อมล�้ำ	ขยำยพื้นที่หน่วยบรกิำรให้มมีำกขึ้นตำมชมุชนที่ห่ำงไกล	จดัควำม
สะดวกและกำรเข้ำถงึกำรรบับรกิำรให้สะดวกมำกกว่ำปัจจบุนั	
พื้นที่ห่ำงไกลให้มรีถรบัส่ง

15 13.8

5 เพิ่มจ�ำนวนบคุลำกร	แพทย์เฉพำะทำง	สนบัสนนุเครื่องมอื/	อปุกรณ์กำรแพทย์ให้มจี�ำนวน
ที่เพยีงพอและทนัสมยั

11 10.1

6 ให้ควำมส�ำคญักบักำรบรกิำรพระสงฆ์/	สำมเณร	ให้ทั่วถงึ	ได้รบักำรบรกิำรที่สะดวกและ
รวดเรว็	

11 10.1

7 บคุลำกรควรให้บรกิำรเท่ำเทยีม	ไม่เลอืกปฏบิตักิบัผู้ใช้สทิธแิต่ละแบบ	
-	 อยำกให้มบีรกิำรที่เข้ำถงึผู้ที่ได้รบัผลกระทบจำกสำรเคมทีำงกำรเกษตร
-	 อยำกให้ได้ฉดีวคัซนีไข้หวดัใหญ่ครอบคลุมทกุคน

10 9.2

8 ชื่นชม	ดอียู่แล้ว 7 6.4

9 ควบคมุตรวจสอบเรื่องกำรเรยีกเกบ็เงนิหน้ำที่บรกิำร	ไม่ควรมกีำรเรยีกเกบ็เงนิไม่ว่ำกรณี
ใด	ๆ	หรอืหำกมคีวรชี้แจงว่ำน�ำไปใช้ประโยชน์อย่ำงไร

7 6.4

10 บรกิำรข้อมูลข่ำวสำรให้ทนัสมยั	มบีรกิำรโปสเตอร์แผ่นพบัให้ควำมรู้เกี่ยวกบัโรคต่ำง	ๆ
ไว้แจกประชำชนมำกขึ้น

6 5.5
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ล�ดับ ข้อเสำนอแนะ/ความต้องการ ที่มีต่อการบริการ จ�นวน ร้อยละ

11 ผู้ให้บรกิำรควรมมีำรยำท/	ใส่ใจผู้รบับรกิำรมำกขึ้น	รวมทั้งสนบัสนนุอปุกรณ์
ให้ผู้รบับรกิำรตำมควำมต้องกำร	
-	 กำรบรกิำรของบคุลำกรไม่ค่อยด	ีไม่สภุำพ	อยำกให้บคุลำกรพูดจำไพเรำะเวลำรกัษำ
ขนำดถงุยำงอนำมยัไม่ตรงขนำดของผู้รบับรกิำร	

6 5.5

12 เพิ่มกำรมสี่วนร่วมของประชำชน	ให้ประชำชนเข้ำไปมสี่วนร่วมในกำรพฒันำกำรบรกิำร
ตำมโรงพยำบำลต่ำง	ๆ	ได้มำกขึ้น

4 3.7

13 ขยำยเวลำเปิดบรกิำร 2 1.8

14 อื่น	ๆ	อำท	ิสร้ำงควำมเขม็แขง็ให้กบักลุ่มผู้ป่วยแบบระยะยำว	ควรจะมลี่ำมแปลภำษำที่
หน่วยให้บรกิำร	ควรมกีำรประสำนงำนในส่วนกำรใช้ข้อบงัคบัต่ำง	ๆ	ระหว่ำงหน่วยบรกิำร

11 10.1

ตารางที่ 7-20
ข้อเสนอแนะ/ ความต้องการ ที่มีต่อระบบสิทธิหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ (n = 146)

ล�ดับ ข้อเสำนอแนะ/ความต้องการ ที่มีต่อระบบสำิทธิหลักประกันสำุขภาพแห่งชาติ จ�นวน ร้อยละ

1 เพิ่มกำรประชำสมัพนัธ์ผ่ำนสื่อต่ำง	ๆ	
-	 มกีำรประชำสมัพนัธ์เพิ่มมำกขึ้นในพื้นที่ท้องถิ่น	เพื่อชี้แจงสทิธใิห้กบัประชำชน
-	 สนบัสนนุกำรจดักจิกรรมพฒันำศกัยภำพในกำรเรยีนรู้เรื่องสทิธใิห้กบัประชำชนทั่วไป	
-	 สนบัสนนุอปุกรณ์ทำงเทคโนโลยใีห้กบัทกุองค์กรภำคเีครอืข่ำยเพื่อเอื้อประโยชน์ต่อกำร
ท�ำงำน

2 ครอบคลมุกำรบรกิำรป้องกนัและรกัษำโรคเพิ่มมำกขึ้น
-	 กรณฉีกุเฉนิอยำกให้ได้รบักำรรกัษำมำกกว่ำ	2	ครั้ง/ปี
-	 อยำกให้มบีรกิำรทนัตกรรมครอบคลมุทกุเงื่อนไข	
-	 ขอให้น�ำสทิธทิี่ถูกตดักลบัคนืสู่สทิธปิระโยชน์	เช่น	ธำรำบ�ำบดั	อำชำบ�ำบดั
-	 อยำกให้มบีรกิำรที่เข้ำถงึผู้ที่ได้รบัผลกระทบจำกสำรเคมทีำงกำรเกษตร

26 17.8

3 ด้ำนงบประมำณ
-	 เพิ่มเงนิค่ำรกัษำรำยบคุคล	เพิ่มงบประมำณ	
-	 อยำกให้จดัสรรงบกำรได้รบับรกิำรด้ำนต่ำง	ๆ	ของระดบัท้องถิ่นให้มกีำรอนมุตัทิี่ง่ำยขึ้น
-	 อยำกให้	สปสช.ชำตลิะ	สปสช.เขต	ท�ำควำมเข้ำใจกบักองทนุท้องถิ่น

18 12.3

4 อยำกให้มสีทิธปิระโยชน์กำรรกัษำที่ครอบคลมุทกุพื้นที่ในประเทศโดยกำรเข้ำรบักำรรกัษำ
ได้ทั้งหน่วยบรกิำรรฐัและเอกชน	โดยไม่ต้องกลบัมำที่หน่วยปฐมภูมิ

17 11.6
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ล�ดับ ข้อเสำนอแนะ/ความต้องการ ที่มีต่อระบบสำิทธิหลักประกันสำุขภาพแห่งชาติ จ�นวน ร้อยละ

5 เปิดโอกำสในกำรมสี่วนร่วมและท�ำงำนด้วยกนักบัหลำยภำคส่วน
-	 สทิธใินกำรมสี่วนร่วมใน	คกก./อนกุรรมกำรต่ำงๆ	ของภำคประชำชนกำรขบัเคลื่อน
ระบบหลกัประกนัสขุภำพในสดัส่วนที่เหมำะสมเพื่อเข้ำถงึควำมเท่ำเทยีมในระบบหลกั
ประกนัฯ

-	 อยำกให้	สปสช.เปิดโอกำสให้มสี่วนร่วมในกำรออกควำมคดิเหน็เกี่ยวกบัสทิธปิระโยชน์
ที่ควรจะได้รบั

-	 อยำกให้สปสช.ร่วมงำนกบัองค์กรเอกชนในกำรร่วมมอืกำรรกัษำและปฏบิตัทิี่ดขีึ้น

16 11.0

6 อยำกให้ผู้พกิำรได้รบักำรบรกิำรที่ครบวงจรกว่ำปัจจบุนั	
-	 จดัสรรอปุกรณ์ให้เหมำะสมกบักำรใช้งำนจรงิ	
-	 จดัหน่วยบรกิำรส�ำหรบัคนพกิำรในพื้นที่ห่ำงไกลให้ได้รบับรกิำรที่สะดวกขึ้น	

16 11.0

7 ควรขยำยสทิธใิห้กบัชนกลุ่มน้อยหรอืคนที่ยงัไม่ขึ้นทะเบยีนบตัรประจ�ำตวั	13	หลกั	เข้ำถงึ
ประชำชนที่อยู่ในพื้นที่ห่ำงไกล

15 10.3

8 ชื่นชม	ดอียู่แล้ว 14 9.6

9 เพิ่มสทิธกิำรรกัษำให้เท่ำเทยีมกบัสทิธอิื่น	ๆ	ยดึประโยชน์ของประชำชนเป็นใหญ่	 9 6.2

10 ปรบัปรงุช่องทำงกำรตดิต่อ	เปิดศูนย์รบัเรื่องร้องเรยีนภำคประชำชนให้มกีำรกระจำยมำก
ขึ้น	ตอบค�ำถำมหรอืเรื่องร้องเรยีนให้สะดวกและรวดเรว็

11 ต้องกำรให้	สปสช.	เข้ำมำดูแลเรื่องยำ	ให้เป็นหน่วยงำนที่จดัซื้อจดัจ้ำงเรื่องยำ	ยำจะได้
ถูกลง	และจดัสรรคณุภำพและปรมิำณให้เหมำะสม

7 4.8

12 ควรปรบัปรงุระบบกำรส่งต่อ	
-	 ลดควำมยุ่งยำกเสยีเวลำในกำรขอรบัใบส่งต่อ	กรณโีรคเรื้อรงัต่อเนื่อง	ควรขอครั้งเดยีว
ใช้ได้นำน	3-6	เดอืนต่อครั้ง	

-	 กำรเชื่อมฐำนข้อมูล	กำรส่งต่อผู้ป่วยระหว่ำงหน่วยบรกิำรหนึ่งไปยงัหน่วยบรกิำรระดบั
จงัหวดั	ควรมกีำรบูรณำกำรร่วมกนั	

9 6.2

13 อื่น	ๆ	อำท	ิอยำกให้ไม่จ�ำกดัสทิธกิำรเปลี่ยนโรงพยำบำลในกำรรกัษำจำก	4	ครั้ง/ปี	อยำก
ให้ขยำยเวลำของอำยขุองเรื่องร้องเรยีนจำก	1	ปี	เป็น	2	ปี	หรอืมำกกว่ำ	อยำกให้
สนบัสนนุอปุกรณ์ทำงเทคโนโลยใีห้กบัทกุองค์กรภำคเีครอืข่ำยเพื่อเอื้อประโยชน์ต่อกำร
ท�ำงำน

8 5.5

ตารางที่ 7-20 (ต่อ)

ข้อเสนอแนะ/ ความต้องการ ที่มีต่อระบบสิทธิหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ (n = 146)
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เขต	สปสช........................................................จงัหวดั........................................อ�ำเภอ...............................................

ต�ำบล/แขวง.......................................................................................รหสักำรปกครอง..................................................	

EA........................ล�ำดบัที่ครวัเรอืน..............................................................จ�ำนวนสมำชกิในครวัเรอืน..................คน

รำยได้ครวัเรอืนเฉลี่ยต่อเดอืน..............................บำท	จ�ำนวนสมำชกิที่มอีำย	ุ15	ปีและมสีทิธ	ิUCs	...................คน	

ได้ข้อมูล......................คน		ไม่ได้ข้อมูล......................คน

ผลกำรเกบ็ข้อมูลครวัเรอืน							1	เกบ็ได้							2	เกบ็ไม่ได้

วนัที่เกบ็ข้อมูลครวัเรอืน..........................................
No............................................................................

แบบสอบถาม
ความคิดเห็นของประชาชนผู้ มีสิทธิหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ (UCs) อายุ 15 ปี ขึ้นไป 

ต่อการด�าเนินงานระบบหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ ปี 2563

ล�ดับ รหัสำ
บุคคล ชื่อ-สำกุล เบอร์โทรศัพท์

ผลการเก็บข้อมูล 
ครั้งที่ ผลสำ�เร็จ

1 = สำ�เร็จ
2 = ไม่สำ�เร็จ

วันเวลานัดหมาย

1 2 3 นัดครั้งที่ 
1

นัดครั้งที่ 
2
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EA.............................		 เลขชดุแบบสอบถำม..............
ล�ำดบัครวัเรอืน.........	 ล�ำดบับคุคล..............

แบบสอบถาม
ความคิดเห็นของประชาชนผู้ มีสิทธิหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ (UCs) อายุ 15 ปี ขึ้นไป 

ต่อการด�าเนินงานระบบหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ ปี 2563

ส่วนที่ 1 ลักษณะทั่วไปของสมาชิกในครัวเรือน  
1.1 ความเกี่ยวพันกับหัวหน้าครัวเรือน  

[				]	1.	หวัหน้ำครวัเรอืน	 [				]	2.	ภรรยำหรอืสำม	ี [				]	3.	บตุรที่ยงัไม่สมรส	 	

[				]	4.	บตุรที่สมรสแล้ว	 [				]	5.	บตุรเขย/บตุรสะใภ้	 [				]	6.	บตุรของบตุร	

[				]	7.	พ่อ	แม่	พ่อตำ	แม่ยำย	 [				]	8.	ญำตอิื่น	ๆ	 [				]	9.	ผู้อำศยั	และคนรบัใช้

[				]	0.	สมำชกิครวัเรอืนกลุ่มบคุคล

1.2 เพศ 	 [					]	1.	ชำย					 [					]	2.	หญงิ

1.3 อายุ ..........................................ป	ี(อำยเุตม็ปี:	นบัตำมวนั/เดอืน/ปีเกดิ)

1.4 สถานภาพสมรส

[					]	1.	โสด				 	[					]	2.	สมรส		 [					]	3.	ม่ำย/หย่ำ/แยกกนัอยู่

1.5 ระดับการศึกษาสูงสุด

[					]	0.	ไม่ได้เรยีน	 [					]	1.	ประถมศกึษำ	 [					]	2.	มธัยมศกึษำตอนต้น

[					]	3.	มธัยมศกึษำตอนปลำย/ปวช.	 [					]	4.	อนปุรญิญำ/ปวส.			 [					]	5.	ปรญิญำตรี

[					]	6.	สูงกว่ำปรญิญำตร	ี [					]	7.	อื่น	ๆ	ระบ.ุ............................

1.6 อาชีพหลัก

[					]	1.	ธรุกจิส่วนตวั	 [					]	2.	ค้ำขำย	 [					]	3.	เกษตรกร

[					]	4.	รบัจ้ำง	(ใช้แรงงำน)	 [					]	5.	ว่ำงงำน	 [					]	6.	เกษยีณ	 	 	

[					]	7.	นกัเรยีน/นกัศกึษำ	 [					]	8.	ลูกจ้ำง	 [					]	9.	อำชพีอิสระ

[					]	10.	พ่อบ้ำน/	แม่บ้ำน	 [					]	10.	อื่น	ๆ	ระบ.ุ...............................................

1.7 ท่านได้รับสิทธิการรักษาพยาบาลระบบใด (หมายเหตุ ข้อค�าถาม ทวนสอบการได้รับสิทธิ)

[					]	1.	สทิธหิลกัประกนัสขุภำพแห่งชำติ	(สทิธบิตัรทอง)

[					]	2.	สทิธสิวสัดกิำรข้ำรำชกำร

[					]	3.	สทิธปิระกนัสงัคม

1.8 ท่านได้รับการวินิจฉัยจากแพทย์ว่ามีโรคประจ�าตัวหรือไม่

[					]	1.	ม	ี [					]	2.	ไม่ม	ี [					]	3.ไม่แน่ใจ

1.9 ท่านท�าประกันสุขภาพกับบริษัทเอกชนหรือไม่

[					]	1.	ม	ี [					]	2.	ไม่ม	ี [					]	3.ไม่แน่ใจ
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ส่วนที่ 2 สิทธิหน้าที่ของประชาชนสิทธิหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ (สิทธิบัตรทอง) และ
ช่องทางบริการข้อมูลสิทธิ
2.1 ท่านคิดว่า หน่วยงานใดรับผิดชอบเร่ืองสทิธหิลกัประกนัสขุภาพแห่งชาติ หรอืสทิธบิตัรทอง หรอืสทิธิ 

30 บาท

[					]	1.	ส�ำนกังำนหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำติ	(สปสช.)

[					]	2.	ส�ำนกังำนประกนัสงัคม	(สปส.)

[					]	3.	กระทรวงสำธำรณสขุ	

[					]	4.	อื่น	ๆ	(ระบ)ุ......................................................................................................................................................

[					]	5.	ไม่ทรำบ

2.2 ถ้าจะติดต่อ “สายด่วน สปสช ” สอบถามข้อมูลการใช้สิทธิบัตรทอง หรือ สิทธิ 30 บาท ต้องโทร.

หมายเลขอะไร? 

[					]	1.	โทร.	1669								 [					]	2.	โทร.	1506	 							[					]	3.	โทร.	1330

[					]	4.	โทร.	1111					 [					]	5.	โทร.	1300	 	 [					]	6.	โทร.	1193	 	

[					]	7.	ไม่ทรำบ

2.3 ข้อความต่อไปนี้ ท่านคิดว่าเป็นสิทธิหน้าที่ของผู้มีสิทธิหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ (สิทธิบัตรทอง) 

หรือไม่

ข้อมูลด้านหลักประกันสำุขภาพ ใช่ ไม่ใช่ ไม่ทราบ

2.3.1 สทิธหิลกัประกันสขุภาพแห่งชาต ิ(สิทธบิตัรทอง/30บาท)	เปลี่ยนสถำนพยำบำลประจ�ำ
ได้	4	ครั้งต่อปี	 	

2.3.2 ถ้าเจ็บป่วยทั่วไป	ต้องไปใช้บรกิำรที่สถำนพยำบำลประจ�ำที่ลงทะเบยีนสทิธไิว้
	 	 	 	 	 ในเวลำท�ำกำร	 (สถำนพยำบำลประจ�ำ	 หมำยถงึ	หน่วยบรกิำรปฐมภูมติำมสทิธิ	 เช่น	 โรง

พยำบำลส่งเสรมิสขุภำพต�ำบล	หรอืคลนิกิชมุชนอบอุ่น	หรอืคลนิกิเอกชน	หรอืศูนย์บรกิำร
สำธำรณสขุ)

2.3.3 ถ้าเจ็บป่วยฉุกเฉินหรืออุบัติเหต	ุสำมำรถไปรกัษำที่สถำนพยำบำลใดกไ็ด้ที่ใกล้ที่สดุ	
	 	

2.3.4 สำมำรถใช้สทิธริบับรกิำรส่งเสรมิสขุภำพและป้องกนัโรคได้	เช่น	ฉดีวคัซนีในเดก็	ฝำกครรภ์	
คมุก�ำเนดิ	 ตรวจเบำหวำน/ควำมดนัโลหติ	 ตรวจมะเรง็ปำกมดลูก	 (เวลายกตัวอย่าง ให้
บอกตามลักษณะประชากร)

2.3.5	สำมำรถใช้สิทธิรักษำโรคที่ต้องผ่ำตัดและโรคที่มีค่ำใช้จ่ำยสูงได้	 เช่น	 กำรรักษำโรคมะเร็ง
ด้วยกำรฉำยแสง/ท�ำคโีมหรอืยำเคมบี�ำบดั	ผ่ำตดัสมอง	ผ่ำตดัหวัใจ	และรกัษำโรคไตวำย

2.3.6	ผู้ป่วยตดิบ้ำนตดิเตยีง	ช่วยตวัเองไม่ได้	มสีทิธไิด้รบักำรดูแลด้ำนสขุภำพที่บ้ำน	
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ช่องทางบริการข้อมูล ทราบและ
เคยใช้บริการ

ทราบแต่ไม่
เคยใช้บริการ ไม่ทราบ

2.5.1	โทรศพัท์	สำยด่วน	สปสช.

2.5.2	ศูนย์บรกิำรหลกัประกนัสขุภำพในหน่วยบรกิำร	(โรงพยำบำล)

2.5.3	หน่วยรบัเรื่องร้องเรยีนอสิระจำกผู้ถูกร้องเรยีน	ฯ	ตำมมำตรำ	50	(5)

2.5.4	ศูนย์ประสำนงำนหลกัประกนัสขุภำพประชำชน	(ภำคประชำชน)

2.5.5	เวบ็ไซต์	สปสช.	www.nhso.go.th

2.5.6	เวบ็ไซต์	“ศูนย์ข่ำว	สปสช.”	www.nhsonews.com

2.5.7	เฟซบุ๊ก	สปสช.

2.5.8	Line	Official	Account	“สปสช.”

2.5.9.	แอปพลเิคชั่น	“สปสช”

ข้อมูลด้านหลักประกันสำุขภาพ ใช่ ไม่ใช่ ไม่ทราบ

2.3.7	มสีทิธริบับรกิำรแพทย์แผนไทย	เช่น	ยำสมนุไพร/อบประคบสมนุไพร	เพื่อกำรรกัษำ	ทบัหม้อ
เกลอืฟื้นฟูแม่หลงัคลอด	

2.3.8	เทศบำล	 /	 อบต.ในพื้นที่ของท่ำนจัดให้มีงบประมำณ	 กองทุนหลักประกันสุขภำพท้องถิ่น	
(กปท.)	สนบัสนนุให้ประชำชนมกีจิกรรมส่งเสรมิสขุภำพป้องกนัโรคในชมุชน

2.3.9	ใช้สทิธริกัษำกรณโีรคตดิเชื้อไวรสัโคโรนำ	2019	(โควดิ	19)	 	

2.4 ท่านต้องการรับข้อมูลสิทธิหลักประกันสุขภาพแห่งชาติผ่านทางช่องทางใดมากสุด 3 อันดับ (ระบุ

หมายเลขอันดับ 1 ถึง 3 เรียงจากมากที่สุดไปหาน้อย หน้าข้อช่องทางที่ท่านต้องการ) 

[					]	1.	เวบ็ไซต์	 [					]	2.	เฟซบุ๊ก	 	 [					]	3.	ไลน์

[					]	4.	แอปพลเิคชั่น	 [					]	5.	โทรทศัน์	 	 [					]	6.	วทิย/ุหอกระจำยข่ำว

[					]	7.	คู่มอื/แผ่นพบั/สื่อสิ่งพมิพ์	 [					]	8.	ป้ำยโฆษณำประชำสมัพนัธ์	 [					]	9.	อื่น	ๆ	ระบ.ุ...............

2.5 ท่านรู้จักช่องทางบริการ และเคยใช้งานช่องทางบริการข้อมูลด้านหลักประกันสุขภาพ หรือรับข้อมูล 

“สิทธิบัตรทอง” ต่อไปนี้หรือไม่
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ประเด็นความพึงพอใจต่อการด�เนินงานระบบหลักประกันสำุขภาพแห่งชาติ คะแนนความพึงพอใจ 
(1-10)

3.1 ท่านให้คะแนนความพึงพอใจต่อระบบหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ หรือสิทธิบัตร
ทองหรือสิทธิ 30 บาท ในระดับใด 

3.2 ท่านพอใจ ต่อนโยบายให้รับยาที่ร้ายขายยา เพื่อลดความแออัดในโรงพยาบาล

3.3 ท่านพงึพอใจ ต่อนโยบายทีใ่ห้สถานพยาบาลส่งยาให้ผูป่้วยโรคเรือ้รงัผ่านไปรษณย์ี 
ในช่วงสถานการณ์การระบาดโรคโดวิด 19 

ส่วนที่ 3 ความพึงพอใจต่อการใช้บริการสาธารณสุขใน 6 เดือนที่ผ่านมา ของผู้ใช้สิทธิ
หลักประกันสุขภาพแห่งชาติ (สิทธิบัตรทอง) (จากคะแนน 1- 10 จะให้คะแนนเท่าไร)

3.4 ใน 6 เดือนทีผ่่านมา ท่านไปใช้บริการทีส่ถานพยาบาลท่ีเข้าร่วมโครงการหลกัประกนัสขุภาพแห่งชาติ 

(สิทธิบัตรทอง) บ้างหรือไม่ (ที่ใดก็ได้ไม่จ�าเป็นต้องเป็นสถานพยาบาลที่ลงทะเบียนสิทธิ)

[					]	1.	รบับรกิำรและใช้สิทธ	ิ(ข้ำมไป	3.6)	

[					]	2.	รบับรกิำรแต่ไม่ได้ใช้สิทธ	ิ(ตอบข้อ	3.5.1	ต่อ)

[					]	3. ไม่ไดร้บับรกิำร	(ข้ำมไปส่วนที่	5)

3.5.1 (เฉพาะผู้ที่รับบริการแต่ไม่ได้ใช้สิทธิ) เหตุผลที่ไม่ใช้สิทธิหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ

(สิทธิบัตรทอง) (ตอบได้มากกว่า 1ข้อ)

[					]	1.	ขั้นตอนกำรใช้บรกิำรตำมสทิธยิุ่งยำก	

[					]	2.	ไม่สะดวกในกำรเดนิทำงไปยงัหน่วยบรกิำรที่มสีทิธิ

[					]	3.	สถำนพยำบำล	ที่มสีทิธไิม่มบีรกิำรที่ต้องกำรรกัษำ

[					]	4.	สถำนพยำบำล	ที่ใช้ไม่ได้อยู่ในภูมสิ�ำเนำที่มสีทิธิ

[					]	5.	ไม่มั่นใจระบบบรกิำร	(เลื่อนกำรรกัษำ	เปิดไม่ตรงตำมเวลำที่แจ้ง	ไม่มแีพทย์/เจ้ำหน้ำที่ให้บรกิำร

	 	 รอตรวจนำน)

[					]	6.	ไม่มั่นใจระบบบรกิำรด้ำนยำ	(เช่น	ยำไม่ครอบคลมุโรค	รอรบัยำนำน)

[					]	7.	พฤตกิรรมบรกิำรของบคุลำกรทำงกำรแพทย์	(บคุลำกรไม่เอำใจใส่	ไม่สภุำพ	ไม่ให้ข้อมูล	บรกิำรช้ำ	เป็นต้น)

[					]	8.	ไม่ได้รบับรกิำรตำมสทิธิ

3.5.2 เหตุผลหลกัท่ีไม่ใช้สทิธหิลักประกันสขุภาพแห่งชาต ิ(สิทธบิตัรทอง) (เลอืกข้อเดยีวจากตวัเลอืกข้อ 

3.5.1)................

3.6 สถานพยาบาลทีท่่านเข้ารับบริการคร้ังล่าสุด เป็นสถานพยาบาลประจ�าหรอืรบัส่งต่อทีท่่านลงทะเบยีน

สิทธิหรือไม่

[					]	1.	ใช่	 [					]	2.	ไม่ใช่	 	 	 [					]	3.	ไม่ทรำบ
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[					]	1.	โรงพยำบำลส่งเสรมิสขุภำพต�ำบล/สถำนอีนำมยั [					]	6.	โรงพยำบำลทั่วไป

[					]	2.	ศูนย์บรกิำรสำธำรณสขุของเทศบำล/กทม.	 [					]	7.	โรงพยำบำลศูนย์

[					]	3.	ศูนย์แพทย์ชมุชน/คลนิกิหมอครอบครวั [					]	8.	โรงพยำบำลมหำวทิยำลยั

[					]	4.	คลนิกิชมุชนอบอุ่น/คลนิกิเอกชน [					]	9.	โรงพยำบำลเฉพำะทำง

[					]	5.	โรงพยำบำลชมุชน [					]	10.	โรงพยำบำลเอกชน

กรณผีู้ตอบไม่ทรำบประเภท	ใส่ชื่อสถำนพยำบำล
...............................................................................................	
(ผู้สมัภำษณ์ตรวจสอบหลงัสมัภำษณ์แล้วเชค็ตวัเลอืก)

[					]	11.	อื่น	ๆ	ระบุ	.......................................................

[					]	1.	บรกิำรสร้ำงเสรมิสขุภำพและป้องกนัโรค [					]	4.	บรกิำรรกัษำพยำบำลแบบผู้ป่วยใน

[					]	2.	บรกิำรรกัษำพยำบำลแบบผู้ป่วยนอก [					]	5.	บรกิำรฟื้นฟูสมรรถภำพ

[					]	3.	บรกิำรทนัตกรรม/ท�ำฟัน [					]	6.	บรกิำรสำธำรณสขุอื่น	ๆ	ระบ.ุ...........................

3.7 ประเภทสถานพยาบาลที่ไปใช้บริการครั้งล่าสุด

3.8 ประเภทของการ รับบริการ ครั้งล่าสุด (กรุณาเลือกเพียงค�าตอบเดียว)

3.9 การใช้บริการที่สถานพยาบาลครั้งล่าสุดของท่าน เป็นการไปรักษาโรคประจ�าตัวหรือไม่

[					]	1.	ใช่	 	 [					]	2.	ไม่ใช่	

3.10 การใช้บริการครั้งล่าสุด ท่านเสียค่าใช้จ่ายหรือไม่ (ไม่นับรวมการจ่าย 30 บาทในสิทธิ 30 บาท)

[					]	1.	ไม่เสยีค่ำใช้จ่ำย	(ข้ำมไปส่วนที่	4)	 [					]	2.	เสยีค่ำใช้จ่ำย	

3.11 ท่านเสียค่าอะไรบ้าง และจ�านวนเท่าไรจากการไปใช้บริการที่สถานพยาบาลครั้งล่าสุด  

[				]	1.	จ�ำไม่ได้ว่ำเสยีค่ำใช้จ่ำยเท่ำไหร่	

[				]	2.	จ�ำได้แต่ยอดรวม	........................................บำท	(ไม่สำมำรถจ�ำแนกหมวดค่ำใช้จ่ำยได้)

[				]	3.	จ�ำได้และสำมำรถจ�ำแนกหมวดค่ำใช้จ่ำย	(สอบถำมต่อในตำรำงแจกแจงค่ำบรกิำรและยอดรวม)	

ค่าบริการที่เสำีย จ�นวน (บาท)

[					]	 1.	ค่ำยำนอกบญัชยีำหลกัแห่งชำติ	(ยำนอก)	
	 	 กรณุำระบวุ่ำเป็นยำที่ใช้รกัษำโรค............................................................................................

[					]	 2.	ค่ำตรวจทำงห้องปฏบิตักิำรทำงกำรแพทย์	

ค่าอุปกรณ์ทางการแพทย์

[					]	 3.	เลนส์

[					]	 4.	ข้อเข่ำ

[					]	 5.	สำยสวนหวัใจ

[					]	 6.	อปุกรณ์อื่น	ๆ	ระบ.ุ....................................................................................................................
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ค่าบริการที่เสำีย จ�นวน (บาท)

ค่าเข้ารับบริการ

[					]	 7.	ค่ำรบับรกิำรนอกเวลำท�ำกำร

[					]	 8.	ค่ำบรกิำรใช้ห้องพเิศษ	

[					]	 9.	บรกิำรอื่น	ๆ	ระบ.ุ..............................................................................................................	

[					]	 10.	ค่ำอื่น	ๆ	(จ�ำแนกหมวดไม่ได้)	ระบุ	................................................................................	

ค่าบริการรวม (ต้องเท่ากับค่าใช้จ่ายที่จ�าแนกในแต่ละหมวด)

ส่วนที ่4 ความพึงพอใจต่อการไปใช้บรกิารทีส่ถานพยาบาลครัง้ล่าสดุ เฉพาะผูร้บับรกิาร
และใช้สทิธหิลกัประกนัสขุภาพแห่งชาต ิ(สทิธบิตัรทอง) ท่านให้คะแนนการให้ความส�คญั 
บรกิารทีไ่ด้รับจรงิ และความพึงพอใจต่อประเดน็ต่างๆ ต่อไปนีเ้ท่าไร (จากคะแนน 1- 10)

ประเด็นการด�เนินงานระบบหลักประกันสำุขภาพแห่งชาติ คะแนนการให้ความ
สำ�คัญ (1-10) 

คะแนนบริการที่
ได้รับจริง (1-10) 

4.1 ขั้นตอนการใช้บริการตามสิทธิ  

4.1.1	กำรใช้สทิธไิด้ตำมโรงพยำบำลที่ต้องกำร	 	

4.1.2	กำรตรวจสอบสทิธทิี่สะดวก	รวดเรว็	 	

4.1.3	ท่ำนพงึพอใจต่อขั้นตอนกำรใช้บรกิำร	เพยีงใด	(1	–	10	คะแนน)	 ........................	คะแนน

4.2 ระบบบริการของสถานพยาบาล

4.2.1	ควำมสะอำดของสถำนที่ให้บรกิำร

4.2.2	 เวลำกำรเปิดให้บรกิำรมคีวำมเหมำะสม

4.2.3	ขั้นตอนกำรให้บรกิำรมคีวำมรวดเรว็	ไม่ต้องรอนำน	

4.2.4	ท่ำนพงึพอใจต่อระบบบรกิำร	เพยีงใด	(1	–	10	คะแนน) ........................	คะแนน

4.3  การให้บริการของบุคลากรทางการแพทย์และสาธารณสุข 

4.3.1	ผู้ให้บรกิำรมกีำรสื่อสำรที่ชดัเจน/	ให้ข้อมูลครบถ้วน	 	

4.3.2	ผู้ให้บรกิำรมคีวำมสภุำพ	มมีำรยำทด	ี	

4.3.3	ผู้ให้บรกิำรมจี�ำนวนเพยีงพอ	พร้อมช่วยเหลอื/	อ�ำนวยควำมสะดวก

4.3.4	 ท่ำนพงึพอใจต่อกำรให้บรกิำรของบคุลำกร	เพยีงใด	(1	–	10	คะแนน) ........................	คะแนน
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ประเด็นการด�เนินงานระบบหลักประกันสำุขภาพแห่งชาติ คะแนนการให้ความ
สำ�คัญ (1-10) 

คะแนนบริการที่
ได้รับจริง (1-10) 

4.4  ระบบบริการด้านยา  

4.4.1	 ระยะเวลำกำรรอรบัยำไม่ต้องรอนำน		

4.4.2	ผู้ให้บรกิำรให้ควำมรู้ในกำรใช้ยำอย่ำงละเอยีด		

4.4.3	มฉีลำกยำที่ระบถุงึชื่อยำ	อำกำรที่ใช้รกัษำ	วธิกีำรใช้	 	

4.4.4	ท่ำนพงึพอใจต่อระบบบรกิำรด้ำนยำ	เพยีงใด	(1	–	10	คะแนน) ........................	คะแนน

4.5 มาตรฐานการให้บริการ

4.5.1	กำรให้ข้อมูลเกี่ยวกบัโรค	และวธิกีำรรกัษำ

4.5.2	อปุกรณ์	เครื่องมอืทำงกำรแพทย์มคีวำมทนัสมยั	 	

4.5.3	ควำมเท่ำเทยีม/	เสมอภำคในกำรบรกิำร	เมื่อเทยีบกบัสทิธอิื่น	ๆ

4.5.4	ท่ำนพงึพอใจต่อมำตรฐำนกำรให้บรกิำร	เพยีงใด	(1	–	10	คะแนน) ........................	คะแนน

ภาพโดยรวม	ท่ำนพงึพอใจต่อกำรใช้บรกิำรเพยีงใด	(1	–	10	คะแนน) ........................	คะแนน

ส่วนที ่5 ความไม่พึงพอใจ และข้อเสนอแนะ/ความต้องการต่อรบับรกิารและการใช้สทิธิ
หลักประกันสุขภาพแห่งชาติ หรือสิทธิบัตรทอง 
5.1 ท่านมีข้อเสนอแนะ/ความต้องการ ที่มีต่อการรับบริการ

1)	 .................................................................................................................................................................................

2)	 .................................................................................................................................................................................

3)	 .................................................................................................................................................................................

5.2 ท่านมีข้อเสนอแนะ/ความต้องการ ที่มีต่อระบบสิทธิหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ หรือสิทธิบัตรทอง 

1)	 .................................................................................................................................................................................

2)	 .................................................................................................................................................................................

3)	 .................................................................................................................................................................................

วนัที่ตรวจสอบข้อมูลควำมถูกต้อง.................................................................................

ผู้ตรวจสอบข้อมูลควำมถูกต้อง	คนที่	1..........................................................................

ผู้ตรวจสอบข้อมูลควำมถูกต้อง	คนที่	2.........................................................................
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 กลุ่มวิชาชีพหรือบุคลากรสาธารณสุข	ประกอบด้วย	แพทย์,	ทนัตแพทย์,	 เภสชักร,	พยำบำลวชิำชพี,	

นกัวชิำกำรสำธำรณสขุ,	นกักำยภำพบ�ำบดั,	แพทย์แผนไทย	(ถ้ำม)ี,	นกัจติวทิยำชมุชน	(ถ้ำม)ี

 กลุ่มผู้บริหารและเจ้าหน้าที่งานประกันฯ ประกอบด้วย	 ผู้อ�ำนวยกำรโรงพยำบำล	 /	 ผู้อ�ำนวยกำร	

โรงพยำบำลส่งเสรมิสขุภำพต�ำบล	/	หวัหน้ำสถำนอีนำมยั	/	ผู้อ�ำนวยกำรศูนย์บรกิำรสำธำรณสขุ	/	ผู้จดักำรคลนิกิ

ชมุชนอบอุ่น	 (หรอืผู้แทน),	 เจ้ำหน้ำที่บรหิำรงำนประกนัสขุภำพในสถำนพยำบำล	 (อำจเป็นพยำบำลวชิำชพี,	 เจ้ำ

หน้ำที่กำรเงนิ,	เจ้ำหน้ำที่บญัชี	ฯลฯ	ที่ได้รบัมอบหมำยท�ำหน้ำที่งำนประกนั)

ข้อมูลสถานพยาบาล 

ชื่อหน่วยบรกิำร...............................................................................................................................................................

เขต/อ�ำเภอ...................................................................................จงัหวดั..........................................................................

ประเภทสถานพยาบาล ระบุประเภทของหน่วยบริการ 

[				]	1.	โรงพยำบำลส่งเสรมิสขุภำพต�ำบล/สถำนอนำมยั

[					]	2.	ศูนย์บรกิำรสำธำรณสขุของเทศบำล/กทม.

[					]	3.	ศูนย์แพทย์ชมุชน/คลนิกิหมอครอบครวั	(Primary	Care	Cluster)

[					]	4.	คลนิกิชมุชนอบอุ่น,	คลนิกิเอกชน

[					]	5.	โรงพยำบำลชมุชน

[					]	6.	โรงพยำบำลทั่วไป		

[					]	7.	โรงพยำบำลศูนย์

[					]	8.	โรงพยำบำลมหำวทิยำลยั		

[					]	9.	โรงพยำบำลเฉพำะทำง		

[					]	10.	โรงพยำบำลเอกชน

[					]	11.	อื่น	ๆ	ระบ.ุ.........................................	

เลขชดุแบบสอบถำม..........................................
รหสัโรงพยำบำล.................................................

แบบสอบถาม
ความคิดเห็นของ “ผู้ให้บริการ” ต่อการด�าเนินงานระบบหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ ปี 2563

ช่วงเวลาเก็บข้อมูล  : วันที่ 1 มิถุนายน - 30 มิถุนายน 2563
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ระบุสังกัดของหน่วยบริการ 

[					]	1.	ส�ำนกังำนปลดักระทรวงสำธำรณสขุ		 [					]	2.	กรมกำรแพทย์

[					]	3.	กรมควบคมุโรคตดิต่อ					 [					]	4.	กรมสขุภำพจติ

[					]	5.	กรมอนำมยั																	 [					]	6.	องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น	(อปท.)

[					]	7.	กระทรวงกลำโหม	 [					]	8.	กระทรวงศกึษำธกิำร

[					]	9.	กระทรวงยตุธิรรม	 [					]	10.	เอกชน

[					]	11.	กรงุเทพมหำนคร

[					]	12.	อื่น	ๆ	ระบ.ุ.....................................................................................................................................................

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
1.1 เพศ 		 [					]	1.	ชำย					 	[					]	2.	หญงิ

1.2 อายุ 	..................................ปี

1.3 หน้าที่รับผิดชอบหลักในหน่วยงานของท่าน (ตอบได้เพียง 1 ข้อ)

[				]	 1.	งำนให้บรกิำร

	 [				]	 1.1	บรกิำรปฐมภูมิ	(Primary	Care),	บรกิำรสขุภำพชมุชน	(Community	Care)

	 [				]	 1.2	งบบรกิำรโรงพยำบำล		(Hospital	Care)	 	

[				]	 2.	งำนบรหิำรจดักำรระบบบรกิำร

	 [				]	 2.1	ผู้บรหิำรของหน่วยบรกิำร/ผู้อ�ำนวยกำรหน่วยงำน/ผู้จดักำรคลนิกิ

	 [				]	 2.2	งำนบรหิำรจดักำร		

[				]	3.	ผู้รบัผดิชอบงำนประกนัสขุภำพ	

1.4. วิชาชีพ	 [				]	1.	แพทย์		 [				]	2.	ทนัตแพทย์			

	 [				]	3.	เภสชักร			 [				]	4.	พยำบำลวชิำชพี								

				 [				]	5.	นกัวชิำกำรสำธำรณสขุ	 [				]	6.	นกักำยภำพบ�ำบดั

	 [				]	7.	นกัจติวทิยำ	 [				]	8.	นกัสงัคมสงเครำะห์

	 [				]	9.เจ้ำหน้ำที่กำรเงนิ	 [				]	10.	เจ้ำหน้ำที่เวชสถติิ

	 [				]	11.	อื่น	ๆ	ระบ	ุ................................................................................................................

หมำยเหต	ุผู้รบัผดิชอบงำนประกนัสขุภำพไม่ต้องตอบวชิำชพี	

1.5 ระยะเวลาที่ท่านท�างานในสถานที่ปัจจุบัน ............................ปี.................เดอืน
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ส่วนที่ 2 ข้อมูลการรับรู้และความเข้าใจต่อระบบหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ
2.1  ท่านต้องการรับข้อมูลสิทธิหลักประกันสุขภาพแห่งชาติผ่านทางช่องทางใดมากที่สุด 3 อันดับแรก

(ระบุหมายเลขอันดับ 1 ถึง 3 เรียงจากมากไปหาน้อย)

[					]	1.	เวป็ไซต์	 [					]	2.	เฟซบุ๊ก	 [					]	3.	ไลน์

[					]	4.	แอปพลเิคชั่น	 [					]	5.	โทรทศัน์	 [					]	6.	วทิย/ุหอกระจำยข่ำว

[					]	7.	สื่อสิ่งพมิพ์	 [					]	8.	ป้ำยโฆษณำประชำสมัพนัธ์	 [					]	9.	อื่น	ๆ	ระบ.ุ...............

2.2 ถ้าจะติดต่อ “สายด่วน สปสช.” ต้องโทร.หมายเลขอะไร เพื่อสอบถามข้อมูลการใช้สิทธิหลักประกัน

สุขภาพแห่งชาติ หรือสิทธิบัตรทอง หรือสิทธิ 30 บาท หรือข้อมูลร้องทุกข์ หรือร้องเรียนเกี่ยวกับการใช้

สิทธิ ?

[				]	1.	โทร.	1669								 [					]	2.	โทร.	1506							 [					]	3.	โทร.	1330			

[				]	4.	โทร.	1111					 [					]	5.	โทร.	1300	 [					]	6.	โทร.	1193

[				]	7.	ไม่ทรำบ

2.3 ท่านมีความคิดเห็น/ความเข้าใจต่อ ข้อมูลด้านหลักประกันสุขภาพ ต่อไปนี้อย่างไร?

ข้อมูลด้านหลักประกันสำุขภาพ ใช่ ไม่ใช่ ไม่ทราบ

1. สิทธิหน้าที่ของผู้มีสิทธิหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ (สิทธิบัตรทอง)

1.1	มสีทิธเิปลี่ยนหน่วยบรกิำรประจ�ำได้	4	ครั้งต่อปี	 	 	

1.2	มสีทิธคิลอดบตุรได้ไม่จ�ำกดัจ�ำนวนครั้ง

1.3	มสีทิธริกัษำกรณโีรคตดิเชื้อไวรสัโคโรนำ	2019	(โควดิ	19)

2. การบริหารจัดการกองทุน ของ สปสช.   

2.1	หน่วยบรกิำรสำมำรถใช้หนงัสอืรบัรองกำรออกสูตบิตัร	เป็นหลกัฐำน	
					ประกอบกำรลงทะเบยีนสทิธหิลกัประกนัสขุภำพแห่งชำตใิห้กบัเดก็แรกเกดิได้

2.2	องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีส่วนร่วมในกำรสนับสนุนจัดกิจกรรมดูแลสุขภำพผ่ำน
กองทนุต�ำบล	กองทนุฟื้นฟูจงัหวดั	กองทนุดูแลผู้สูงอำยุ	(long	term	care)

2.3	สปสช.	มกีำรรบัฟังควำมคดิเหน็จำกผูใ้ห้บรกิำรและผูร้บับรกิำร	เพื่อน�ำผลไปปรบัปรงุ
สทิธปิระโยชน์	และพฒันำระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำติ

2.4	จัดให้มีกำรคุ้มครองสิทธิ	 โดยมีหน่วยรับเรื่องร้องเรียนอิสระจำกผู้ถูกร้องเรียนตำม
มำตรำ	50(5)	ที่ด�ำเนนิกำรโดยภำคประชำชน

2.5	สปสช.	จดัให้มกีำรคุม้ครองสทิธ	ิโดยมศีนูย์บรกิำรหลกัประกนัสขุภำพในหน่วยบรกิำร

2.6	งบกองทนุหลกัประกนัสขุภำพแหง่ชำตจ่ิำยเปน็เงนิชว่ยเหลอืเบื้องต้นแก่ผูใ้ห้บรกิำรที่
ได้รบัควำมเสยีหำยจำกกำรให้บรกิำรสำธำรณสขุตำมประกำศกระทรวงสำธำรณสขุ
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ข้อมูลด้านหลักประกันสำุขภาพ ใช่ ไม่ใช่ ไม่ทราบ

2.7	งบกองทนุหลกัประกนัสขุภำพแหง่ชำต	ิสำมำรถใชเ้พื่อสรำ้งเสรมิสขุภำพและปอ้งกนั
โรคแก่คนไทยทกุสทิธิ

2.8	งบกองทุนส�ำหรับเป็นค่ำใช้จ่ำยในกำรจัดบริกำรสำธำรณสุขให้กับผู้มีสิทธิ	 เป็นงบ
คนละส่วนกบังบด�ำเนนิงำนของส�ำนกังำน	(สปสช.)	จะน�ำมำใช้ทดแทนกนัไม่ได้

ช่องทางบริการข้อมูล ทราบและเคย
ใช้บริการ

ทราบแต่ไม่เคย
ใช้บริการ ไม่ทราบ

1.	โทรศพัท์	สำยด่วน	สปสช.

2.	หน่วยรบัเรื่องเรยีนอสิระจำกผู้ถูกร้องเรยีน	ฯ	ตำมมำตรำ	50(5)

3.	ศูนย์บรกิำรหลกัประกนัสขุภำพในหน่วยบรกิำร	(โรงพยำบำล)

4.	ศูนย์ประสำนงำนหลกัประกนัสขุภำพประชำชน

5.	เวบ็ไซต์	สปสช.	www.nhso.go.th

6.	เวบ็ไซต์	“ศูนย์ข่ำว	สปสช.”	www.nhsonews.com	

7.	เฟซบุ๊ก	สปสช.	

8.	Line	Official	Account	“	สปสช.”

9.	แอปพลเิคชั่น	“สปสช.”

2.4 ท่านทราบหรือไม่ สปสช. จัดให้มีช่องทางบริการข้อมูลด้านหลักประกันสุขภาพ และเคยใช้บริการ 

หรือไม่
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ส่วนที่ 3 ความพึงพอใจต่อระบบหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ 
3.1 ความพึงพอใจต่อระบบหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ (จากคะแนน 1-10 จะให้คะแนนเท่าไร)

3.2 ท่านให้คะแนนการให้ความส�าคญั และบรกิารทีไ่ด้รบัจรงิจากประเด็นการด�าเนนิงานระบบหลกัประกนั

สุขภาพแห่งชาติต่อไปนี้ในระดับใด (จากคะแนน 1-10) 

ประเด็นความพึงพอใจ คะแนนความพึงพอใจ (1-10)

1.	ภำพรวมกำรด�ำเนนิงำนระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำต	ิ

2.	ผลของกำรม	ีระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำติ ที่มีต่อประชาชน

3.	ผลของกำรม	ีระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำติ	ที่มีต่อผู้ให้บริการ

4.	นโยบำย	“กำรชดเชยเงนิช่วยเหลอืเพิ่มขึ้นจำกเดมิให้กบับคุลำกรสำธำรณสขุที่ได้รบั
ผลกระทบจำกกำรรกัษำผู้ป่วยโรคโควดิ	19”	

ประเด็นการด�เนินงานระบบหลักประกันสำุขภาพแห่งชาติ
คะแนนการให้
ความสำ�คัญ 

(1-10)

คะแนนบริการ
ที่ได้รับจริง 

(1-10)

ไม่ทราบ/ 
ไม่

เกี่ยวข้อง

1.	ระบบกำรตรวจสอบสทิธหิลกัประกนัสขุภำพแห่งชำต	ิ(Website	สปสช,	
สำยด่วน	1330,	Application	“สปสช”)	

2.	ควำมเหมำะสมของชดุสทิธปิระโยชน์ที่ผู้รบับรกิำรได้รบัในปัจจบุนั

3.	ระบบกำรจัดกำรกำรจ่ำยเงินช่วยเหลือเบื้องต้นแก่ผู้รับบริกำรที่ได้รับ
ควำมเสยีหำยจำกกำรรกัษำพยำบำล	(ม.	41)	

4.	ระบบกำรจ่ำยเงนิช่วยเหลอืเบื้องต้นแก่ผูใ้ห้บรกิำรที่ได้รบัควำมเสยีหำย
จำกกำรให้บรกิำร

5.	กำรให้ภำคส่วนต่ำง	ๆ	เข้ำมำมสี่วนร่วมบรหิำร	งบกองทนุหลกัประกนั
สขุภำพแห่งชำต	ิเช่น	คณะอนกุรรมกำรหลกัประกนัสขุภำพเขต

6.	ระบบกำรตรวจสอบเวชระเบียน	 (Audit)	 เกี่ยวกับกำรจ่ำยชดเชย	 และ
คณุภำพบรกิำร		

7.	ระบบกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนของ	 สปสช	 ตั้งแต่กำรมีช่องทำงกำรรับ
เรื่องร้องเรยีน	และจดักำรเรื่องร้องเรยีน

8.	กำรรับฟังควำมคิดเห็น	 เช่น	 โอกำสเข้ำถึงระบบ	 ควำมเหมำะสมของ
ช่องทำง	กำรตอบสนองต่อควำมคดิเหน็	เป็นต้น

9.	ช่องทำงกำรสื่อสำรและกำรให้ข้อมูลแก่หน่วยบรกิำร	เช่น	สื่อออนไลน์,	
สื่อสิ่งพมิพ์,	สปสชเขต,	1330

10.	กำรช่วยเหลือ	 แก้ไขปัญหำให้กับหน่วยบริกำรของ	 สปสชเขต,	
สำยด่วน	1330,	Helpdesk	งบประมำณและกำรจ่ำยเงนิ

11.	ควำมถูกต้องของกำรจ่ำยเงนิงบประมำณให้หน่วยบรกิำร
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3.3 ท่านให้คะแนนความส�าคญัต่อการด�าเนนิงานระบบหลกัประกนัสขุภาพแห่งชาต ิ(สปสช.) ในภาพรวม 

และคะแนนสิ่งที่ท�าได้จริงเท่าไร  (จากคะแนน 1-10)

ประเด็น
คะแนนการให้
ความสำ�คัญ 

(1-10)

คะแนนสำิ่งที่
ท�ได้จริง 
(1-10)

กำรด�ำเนนิงำนระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำตโิดยรวม		

ประเด็นการด�เนินงานระบบหลักประกันสำุขภาพแห่งชาติ
คะแนนการให้
ความสำ�คัญ 

(1-10)

คะแนนบริการ
ที่ได้รับจริง 

(1-10)

ไม่ทราบ/ 
ไม่

เกี่ยวข้อง

12.	ควำมรวดเร็วและทันเวลำในกำรจ่ำยชดเชยค่ำบริกำรไปยังหน่วย
บรกิำร	

13.	ควำมเหมำะสม	งบเหมำจ่ำยผู้ป่วยนอกทั่วไป

14.	ควำมเหมำะสมกำรจ่ำยชดเชยผู้ป่วยใน					

15.	ควำมเหมำะสมงบส่งเสรมิสขุภำพและป้องกนัโรค	

16.	ระบบกำรส่งข้อมูลเพื่อกำรเบกิจ่ำยและกำรคนืข้อมูลให้หน่วยบรกิำร

17.	ควำมเพียงพอของงบประมำณที่ใช้จัดบริกำรในระบบหลักประกัน
สขุภำพแห่งชำต	ิ

ส่วนที ่4 ข้อเสนอแนะ/ความต้องการต่อระบบหลกัประกนัสขุภาพแห่งชาติ (ตามบทบาท 
สปสช.)
4.1 ท่านมีข้อเสนอแนะ/ความต้องการ ที่มีต่อการรับบริการสาธารณสุข?

1)	 .................................................................................................................................................................................

2)	 .................................................................................................................................................................................

3)	 .................................................................................................................................................................................

4)	 .................................................................................................................................................................................

4.2 ท่านมีข้อเสนอแนะ/ความต้องการ ที่มีต่อระบบหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ หรือสิทธิบัตรทอง?

1)	 .................................................................................................................................................................................

2)	 .................................................................................................................................................................................

3)	 .................................................................................................................................................................................

4)	 .................................................................................................................................................................................
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	 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น	(อปท.)	ในฐำนะภำคเีครอืข่ำยที่มส่ีวนร่วมในกำรบรหิำรงำนระบบหลกัประกนั

สขุภำพแห่งชำต	ิไม่ใช่	สทิธสิวสัดกิำรข้ำรำชกำรองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น	ที่มปีระสบกำรณ์กำรท�ำงำนตั้งแต่	6	

เดอืนขึ้นไป

ข้อมูลหน่วยงาน

ชื่อหน่วยบรกิำร...............................................................................................................................................................

ต�ำบล.................................................อ�ำเภอ....................................................จงัหวดั....................................................

ระบุประเภทองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.)

[						]	1.	องค์กำรบรหิำรส่วนจงัหวดั	(อบจ.)		 [						]	2.	เทศบำลนคร	

[						]	3.	เทศบำลเมอืง		 	 	 	 [						]	4.	เทศบำลต�ำบล	 	

[						]	5.	องค์กำรบรหิำรส่วนต�ำบล

ส่วนที่  1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม
1.1 เพศ 		 [					]	1.	ชำย					 	[					]	2.	หญงิ

1.2 อายุ 	..................................ปี

1.3 ระดับการศึกษาสูงสุด

[					]	1.	ไม่ได้เรยีนหนงัสอื	 	 	 [					]	1.	ประถมศกึษำ

[					]	2.	มธัยมศกึษำตอนต้น	 	 	 [					]	3.	มธัยมศกึษำตอนปลำย/ปวช.

[					]	4.	อนปุรญิญำ/ปวส.	 	 	 [					]	5.	ปรญิญำตร	ี 	

[					]	6.	สูงกว่ำปรญิญำตร	ี 	 	 [					]	7.	อื่น	ๆ	ระบ.ุ..................................................

เลขชดุแบบสอบถำม..........................................
รหสัองค์กร.........................................................

แบบสอบถาม
ความคิดเห็นของ “อปท.” ต่อการด�าเนินงานระบบหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ ปี 2563

ช่วงเวลาเก็บข้อมูล  : วันที่ 1 มิถุนายน - 30 มิถุนายน 2563
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1.4 บทบาทของท่านในระบบหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ? (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ)

[						]	 1.	กรรมกำร/อนกุรรมกำร/คณะท�ำงำน	ระดบัประเทศ

[						]	 2.	อนกุรรมกำรหลกัประกนัสขุภำพระดบัเขต	(อปสข.)

[						]	 3.	อนกุรรมกำรควบคมุคณุภำพและมำตรฐำนบรกิำรสำธำรณสุข	ระดบัเขต	(อคม.)

[						]	 4.	งำนกองทนุฟื้นฟูสมรรถภำพระดบัจงัหวดั

[						]	 5.	งำนกองทนุหลกัประกนัสขุภำพท้องถิ่น	(กปท.)		

[						]	 6.	งำนกองทนุกำรดูแลระยะยำวในผู้สูงอำยทุี่มภีำวะพึ่งพงึ	(Long	term	care)

[						]	 7.	อื่น	ๆ	(ระบ)ุ	................................................................................................................................................

1.5 หน้าที่รับผิดชอบหลักของท่านในหน่วยงานปัจจุบัน? (ค�าตอบเดียว)

[						]	 1.	นำยกองค์กำรบรหิำรส่วนจงัหวดั	

[						]	 2.	นำยกเทศมนตร/ีผู้บรหิำรท้องถิ่น	

[						]	 3.	หวัหน้ำหน่วยงำนย่อย		

[						]	 4.	ผู้ปฏบิตังิำน

1.6 ท่านท�างานในหน่วยงานปัจจุบันมานานแค่ไหน?		...................	ปี	...................เดอืน

ส่วนที่ 2 ข้อมูลการรับรู้และความเข้าใจต่อระบบหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ
2.1 ท่านมีความเข้าใจต่อข้อมูลระบบหลักประกันสุขภาพต่อไปนี้อย่างไร? 

ข้อมูลด้านหลักประกันสำุขภาพ ใช่ ไม่ใช่ ไม่ทราบ

1.	อบจ.	และ	อปท.	มบีทบำทส�ำคญัในกำรสร้ำงกำรมสี่วนร่วมและควำมเป็นเจ้ำของระบบ
สขุภำพชมุชนตำมควำมต้องกำรของประชำชนในท้องถิ่น

2.	อบต./	 เทศบำล	 มีงบประมำณกองทุนหลักประกันสุขภำพในระดับท้องถิ่นหรือพื้นที่	
สนบัสนนุให้ทกุภำคส่วนจดักจิกรรมสร้ำงเสรมิสขุภำพ	และป้องกนัโรค	กำรรกัษำพยำบำล
ระดบัปฐมภูมเิชงิรกุในชมุชน	และกำรฟื้นฟูสมรรถภำพ

3.	ระบบกำรดูแลผู้สูงอำยทุี่มภีำวะพึ่งพงิในพื้นที่	(Long	Term	Care	:	LTC	)	เป็นนโยบำยที่
รฐับำลมุ่งเน้นให้	อปท.	ร่วมบรหิำรจดักำรงบประมำณ

4.	อบจ.มงีบประมำณกองทนุฟ้ืนฟสูมรรถภำพที่จ�ำเป็นต่อสขุภำพระดบัจงัหวดั	เพื่อสนบัสนนุ
ให้ภำคเีครอืข่ำย	(องค์กรคนพกิำร	หน่วยบรกิำร)	จดัให้มบีรกิำรฟื้นฟูสมรรถภำพด้ำนกำร
แพทย์อย่ำงต่อเนื่อง	และกำยอปุกรณ์	ให้คนพกิำร	

5.	อปท.มสี่วนร่วมเป็นกรรมกำร/อนกุรรมกำร/คณะท�ำงำน	ระดบัประเทศ	และอนกุรรมกำร
หลกัประกนัสขุภำพระดบัเขต	(อปสข.)	

6.	งบกองทนุหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำต	ิสำมำรถใช้เพื่อส่งเสรมิสขุภำพและป้องกนัโรคแก่
คนไทยทกุสทิธ	ิ
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2.2 ถ้าจะติดต่อ “สายด่วน สปสช ” ต้องโทร.หมายเลขอะไร เพื่อสอบถามข้อมูลการใช้สิทธิหลักประกัน

สุขภาพแห่งชาติ 

[					]	1.	โทร.	1669								 [					]	2.	โทร.	1506							 	 [					]	3.	โทร.	1330			

[					]	4.	โทร.	1111					 [					]	5.	โทร.	1300	 	 [					]	6.	โทร.	1193

[					]	7.	ไม่ทรำบ

2.3 ท่านทราบช่องทางการรับบริการข้อมูลด้านหลักประกันสุขภาพหรือไม่  

2.4 ท่านต้องการรับข้อมูลสิทธิหลักประกันสุขภาพแห่งชาติผ่าน ช่องทางใดมากที่สุด ไม่เกิน 3 อันดับ

(ระบุหมายเลขอันดับ 1 ถึง 3 เรียงจากมากไปหาน้อย หน้าข้อช่องทางที่ท่านต้องการ)

[					]	1.	เวป็ไซต์	 [					]	2.	เฟซบุ๊ก	 [					]	3.	ไลน์

[					]	4.	แอปพลเิคชั่น	 [					]	5.	โทรทศัน์	 [					]	6.	วทิย/ุหอกระจำยข่ำว

[					]	7.	สื่อสิ่งพมิพ์	 [					]	8.	ป้ำยโฆษณำประชำสมัพนัธ์	 [					]	9.	อื่น	ๆ	ระบ.ุ...................

ช่องทางบริการข้อมูล ทราบและเคย
ใช้บริการ

ทราบแต่ไม่เคย
ใช้บริการ ไม่ทราบ

1.	โทรศพัท์	สำยด่วน	สปสช.

2.	หน่วยรบัเรื่องเรยีนอสิระจำกผู้ถูกร้องเรยีน	ฯ	ตำมมำตรำ	50(5)

3.	ศูนย์บรกิำรหลกัประกนัสขุภำพในหน่วยบรกิำร	(โรงพยำบำล)

4.	ศูนย์ประสำนงำนหลกัประกนัสขุภำพประชำชน

5.	เวบ็ไซต์	สปสช.	www.nhso.go.th

6.	เวบ็ไซต์	“ศูนย์ข่ำว	สปสช.”	www.nhsonews.com	

7.	เฟซบุ๊ก	สปสช.	

8.	Line	Official	Account	“	สปสช.”

9.	แอปพลเิคชั่น	“สปสช.”
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ประเด็นความพึงพอใจ คะแนนความพึงพอใจ (1-10)

ควำมพงึพอใจโดยรวมต่อระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำติ

ส่วนที่ 3 ความพึงพอใจต่อระบบหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ 
3.1 ความพึงพอใจต่อการด�าเนินงานระบบหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ (จากคะแนน 1-10 จะให้คะแนน

เท่าไร)

3.2 ท่านให้คะแนนการให้ความส�าคัญ บริการที่ได้รับจริง และความพึงพอใจจากประเด็นการด�าเนินงาน

ระบบหลักประกันสุขภาพแห่งชาติต่อไปนี้ในระดับใด (จากคะแนน 1-10) 

ประเด็นการด�เนินงานระบบหลักประกันสำุขภาพแห่งชาติ คะแนนการให้ความ
สำ�คัญ (1-10) 

คะแนนบริการที่
ได้รับจริง (1-10) 

1. แนวทางการด�าเนนิงานและการบรหิารจดัการงบประมาณของ สปสช. 

1.1	กองทนุหลกัประกนัสขุภำพในระดบัท้องถิ่นหรอืพื้นที่

1.2	 ค่ำบรกิำรดแูลระยะยำวส�ำหรบัผูส้งูอำยทุี่มภีำวะพึ่งพงิ	(Long	Term	Care	
:	LTC)	 	

1.3	กำรสนับสนุนแนวทำงกำรปฏิบัติงำนกองทุนหลักประกันสุขภำพท้องถิ่น	
(กปท.)	,กองทนุต�ำบล	,กำรบรหิำรจดักำรLong	Term	Care	:	LTC		(อำทิ
กำรจัดประชุมชี้แจงท�ำควำมเข้ำใจกับผู้ที่เกี่ยวข้อง	 ,คู่มือ	 ,แนวทำงกำร
ปฏบิตังิำนที่สำมำรถน�ำไปใช้ในในกำรปฏบิตังิำนในพื้นที่)

1.4	งบประมำณ	กองทนุหลกัประกนัสขุภำพท้องถิ่น	(กปท.)	ที่เทศบำล	/	อบต.	
สำมำรถใช้เพื่อป้องกนั	ควบคมุโรคระบำดได้	

1.5	 ท่ำนพงึพอใจต่อแนวทำงกำรด�ำเนนิงำนและกำรบรหิำรจดักำรงบประมำณ
ของ	สปสช	เพยีงใด	(1	–	10	คะแนน)

........................คะแนน

2. การมีส่วนร่วมในการท�างานของ อปท.   

2.1	กำรให้	อปท.	เข้ำมำมสี่วนร่วมเป็นกรรมกำร	/อนกุรรมกำร/คณะท�ำงำน	
ระดบัประเทศ	และอนกุรรมกำรหลกัประกนัสขุภำพระดบัเขต	(อปสข.)	

2.2	ท่ำนพงึพอใจต่อกำรมสี่วนร่วมในกำรท�ำงำนของ	อปท.	เพยีงใด	(1	–	10	
คะแนน)

........................คะแนน

3. กฎระเบียบของ สปสช. 

3.1	กฎระเบยีบของ	สปสช.	เอื้อต่อกำรด�ำเนนิงำนของ	อปท.		

3.2	ท่ำนพงึพอใจต่อ	กฎระเบยีบของ	สปสช.	เพยีงใด	(1	–	10	คะแนน) ........................คะแนน
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ประเด็นการด�เนินงานระบบหลักประกันสำุขภาพแห่งชาติ คะแนนการให้ความ
สำ�คัญ (1-10) 

คะแนนบริการที่
ได้รับจริง (1-10) 

4. การสนับสนุนข้อมูล/ ประสานงาน ของ สปสช.  

4.1	 เจ้ำหน้ำที่	สปสช		ส่วนกลำง	ให้บรกิำรข้อมูลได้อย่ำงชดัเจนถูกต้องและ
อ�ำนวยควำมสะดวกในกำรติดต่อประสำนงำนด้ำนกำรบริหำรจัดกำร
กองทนุหลกัประกนัสขุภำพท้องถิ่น	(กปท.)		 	

4.2	 เจ้ำหน้ำที่	สปสช		เขต	ให้บรกิำรข้อมลูได้อย่ำงชดัเจนถกูต้องและอ�ำนวย
ควำมสะดวกในกำรตดิต่อประสำนงำนด้ำนกำรบรหิำรจดักำรกองทนุหลกั
ประกนัสขุภำพท้องถิ่น	(กปท.)		

4.3	ท่ำนพงึพอใจต่อกำรสนบัสนนุข้อมูลของสปสช.	เพยีงใด	(1-10	คะแนน) ........................คะแนน

3.3 ท่านให้คะแนนความส�าคญัต่อการด�าเนนิงานระบบหลกัประกนัสขุภาพแห่งชาต ิ(สปสช.) ในภาพรวม 

และคะแนนสิ่งที่ท�าได้จริงเท่าไร (จากคะแนน 1-10)

ประเด็นการด�เนินงานระบบหลักประกันสำุขภาพแห่งชาติ คะแนนการให้ความ
สำ�คัญ (1-10) 

คะแนนบริการที่
ได้รับจริง (1-10) 

กำรด�ำเนนิงำนระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำตโิดยรวม

ส่วนที่ 4 ข้อเสนอแนะ/ความต้องการต่อระบบหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ
4.1 ท่านมีข้อเสนอแนะ/ความต้องการ ที่มีต่อการรับบริการ?

1)	 .................................................................................................................................................................................

2)	 .................................................................................................................................................................................

3)	 .................................................................................................................................................................................

4)	 .................................................................................................................................................................................

4.2 ท่านมข้ีอเสนอแนะ/ความต้องการ ทีม่ต่ีอระบบสทิธหิลกัประกนัสขุภาพแห่งชาต ิหรอืสทิธบิตัรทอง?

1)	 .................................................................................................................................................................................

2)	 .................................................................................................................................................................................

3)	 .................................................................................................................................................................................

4)	 .................................................................................................................................................................................
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	 เครอืข่ำยองค์กรภำค	ีได้แก่	เครอืข่ำยองค์กรประชำชน	9	ด้ำน	ตำม	พ.ร.บ.หลกัประกนัสขุภำพแห่งชำต	ิ

พ.ศ.	 2545	 (ด้ำนเดก็หรอืเยำวชนด้ำน	สตร	ี ด้ำนผู้สูงอำย	ุ ด้ำนชมุชนแออดั	ด้ำนคนพกิำรหรอืผู้ป่วยจติเวช	ด้ำน	

ผู้ใช้แรงงำน	ด้ำนเกษตรกร	ด้ำนชนกลุ่มน้อย	และด้ำนผู้ตดิเชื้อเอชไอวหีรอืผู้ป่วยเรื้อรงัอื่น)	และเครอืข่ำยอื่นๆ	เช่น	

เครือข่ำยมิตรภำพบ�ำบัด	 เครือข่ำยวิทยุชุมชน	 เครือข่ำยคุ้มครองผู้บริโภค	 เครือข่ำยพระสงฆ์-ผู้น�ำศำสนำ	 ที่มี

ประสบกำรณ์กำรท�ำงำนตั้งแต่	6	เดอืนขึ้นไป	ในกำรตอบแบบสอบถำมนี้ถอืเป็นกำรให้ควำมเหน็ขององค์กรที่ท่ำน

ด�ำเนนิกำรอยู่

ระบุประเภทของเครือข่ายองค์กรภาคี

[					]	1.	ด้ำนเดก็หรอืเยำวชน	 [					]	2.	ด้ำนสตรี

[					]	3.	ด้ำนผู้สูงอำย	ุ [					]	4.	ด้ำนชมุชนแออดั

[					]	5.	ด้ำนคนพกิำรหรอืผู้ป่วยจติเวช	 [					]	6.	ด้ำนผู้ใช้แรงงำน

[					]	7.	ด้ำนเกษตรกร	 [					]	8.	ด้ำนชนกลุ่มน้อย

[					]	9.	ด้ำนผู้ตดิเชื้อเอชไอวหีรอืผู้ป่วยเรื้อรงัอื่น	 [					]	10.	ด้ำนมติรภำพบ�ำบดั

[					]	11.	ด้ำนวทิยชุมุชน	 [					]	12.	ด้ำนกำรคุ้มครองผู้บรโิภค

[					]	13.	ด้ำนพระสงฆ์-ผู้น�ำศำสนำ

[					]	14.	เครอืข่ำยอื่น	ๆ		(ระบ)ุ	................................................................................................................................

หมายเหต	ุด้านผู้ใช้แรงงาน	เฉพาะผู้ใช้แรงงานนอกประกนัสงัคม	

เลขชดุแบบสอบถำม..........................................

แบบสอบถาม
ความคิดเห็นของ “เครือข่ายองค์กรภาคี”

ต่อการด�าเนินงานระบบหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ ปี 2563 

ช่วงเวลาเก็บข้อมูล  : วันที่ 1 มิถุนายน – 30 มิถุนายน 2563
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ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
1.1 เพศ 		 [					]	1.	ชำย					 	[					]	2.	หญงิ

1.2 อายุ 	..................................ปี

1.3 ระดับการศึกษาสูงสุด

[					]	1.	ไม่ได้เรยีนหนงัสอื	 	 	 [					]	1.	ประถมศกึษำ

[					]	2.	มธัยมศกึษำตอนต้น	 	 	 [					]	3.	มธัยมศกึษำตอนปลำย/ปวช.

[					]	4.	อนปุรญิญำ/ปวส.	 	 	 [					]	5.	ปรญิญำตร	ี 	

[					]	6.	สูงกว่ำปรญิญำตร	ี 	 	 [					]	7.	อื่น	ๆ	ระบ.ุ..................................................

1.4 ท่านเข้าร่วมในเครือข่ายฯ ปัจจุบัน มานานเท่าไร ? 	...............	ปี	.............เดอืน	(ตั้งแต่	??...........)

1.5 ท่านมีส่วนร่วมในระบบหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ มานานเท่าไร ? ...................	ปี	...................เดอืน

1.6 บทบาทและระดับการมีส่วนร่วมของท่านในระบบหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ? (ตอบได้มากกว่า 1 

ข้อ) ค�าอธิบายการมีส่วนร่วม เพื่อน�าไปใช้ตอบการมีส่วนร่วมในบทบาทของท่านต่อระบบหลักประกัน

สุขภาพแห่งชาติ

ระดับการมีสำ่วนร่วม บทบาทการมีสำ่วนร่วม

(1)	กำรได้รบัข้อมูลข่ำวสำร	(Inform)	 กำรมสี่วนร่วมแบบตั้งรบั	บคุคลหรอืองค์กรภำคไีด้รบัข้อมูลข่ำวสำรทำง
เดยีว	เช่น	กำรรบัข่ำวสำรผ่ำนสื่อต่ำง	ๆ	เวป็ไซต์		นทิรรศกำรต่ำง	ๆ	
จดหมำยข่ำว	กำรประชมุชี้แจง	ทั้งนี้ข้อมูลอำจเป็นข้อมูลจำก	สปสช	
องค์กรอื่น	ๆ	ที่เกี่ยวข้อง/สื่อมวลชน

(2)	กำรปรกึษำหำรอื	และมโีอกำสให้ควำม
คดิเหน็	รวมทั้งข้อเสนอแนะเกี่ยวกบั
ด�ำเนนิงำน	ผ่ำนกระบวนกำรรบัฟัง
ควำมคดิเหน็	และให้ข้อเสนอเสนอแนะ
ต่ำง	ๆ	(Consult)

กำรที่สมำชกิ	เครอืข่ำยประชำชน	ผู้รบับรกิำรให้ข้อมูลข้อเทจ็จรงิและ	
ข้อเสนอแนะ	ต่อหน่วยงำน/สปสช.	ทั้งโดยตรงและอ้อม	ผ่ำนกำรประชมุ	
ต่ำง	ๆ	กำรประชมุรบัฟังควำมคดิเหน็ประจ�ำปี		กำรยื่นข้อเสนอต่อกำร
บรหิำรระบบหลกัประกนัสขุภำพ	หรอืกำรส�ำรวจควำมคดิเหน็	เพื่อให้
หน่วยงำนน�ำข้อเสนอแนะ	ควำมคดิเหน็	และประเดน็ที่ประชำชนห่วงใย	
ไปเป็นแนวทำงในกำรปรบัปรงุนโยบำย	พฒันำวธิกีำรปฏบิตังิำนใน	
หน่วยงำน	หรอืประกอบกำรตดัสนิใจ

(3)	กำรเข้ำมสี่วนร่วมในกำรจดัท�ำแผน	
ร่วมก�ำหนดนโยบำย	ร่วมด�ำเนนิงำน
และกจิกรรมของเครอืข่ำยที่เกี่ยวข้อง	
กบักำรพฒันำระบบหลกัประกนั
สขุภำพแห่งชำต	ิโดยหน่วยงำนอำจจดั
ระบบเอื้ออ�ำนวยควำมสะดวก	รบัฟัง
ข้อเสนอ	และตดัสนิใจร่วมกนั	รวมถงึ
กำรท�ำงำนร่วมในรูปคณะกรรมกำร/
คณะท�ำงำน	(Involve)	

เป็นกำรด�ำเนนิงำนร่วมกนัในระดบัปฏบิตักิำร	ที่รวมถงึกำรร่วมวำงแผน/
ก�ำหนดนโยบำย	ร่วมด�ำเนนิงำน	อนัจะน�ำไปสู่กำรพฒันำ	และ/หรอื	กำร
บรหิำรจดักำรระบบร่วมกนักบั	สปสช.	หรอืองค์กรภำคอีื่นๆ	ที่เกี่ยวข้อง
อย่ำงต่อเนื่อง		เช่น	กำรมบีทบำทหน้ำที่ในกำรสร้ำงกำรรบัรู้	สร้ำงควำมรู้
ควำมเข้ำใจ		กำรคุ้มครองสทิธิ	กำรร่วมจดับรกิำร	เพื่อพฒันำและบรหิำร
จดักำร	รวมถงึกำรเข้ำร่วมเป็นกลไกกำรท�ำงำนในรูปเพื่อสร้ำงควำมรู้
ควำมเข้ำใจ	คณะกรรมกำร/คณะท�ำงำน



ภาคผนวก

217

ระดับการมีสำ่วนร่วม บทบาทการมีสำ่วนร่วม

(4)	ควำมร่วมมอืในทกุขั้นตอนของกำร
ตดัสนิใจ	ตั้งแต่กำรระบปุัญหำ	พฒันำ
แนวทำงแก้ไข	ร่วมเป็นภำคดี�ำเนนิงำน	
ตดิตำมและตรวจสอบกำรด�ำเนนิกำร
ของระบบ	(Collaboration)

กำรที่บคุคลหรอืผู้แทนองค์กรภำคี	ได้เข้ำร่วมมอืและมสี่วนร่วมใน	
ทกุขั้นตอนกระบวนกำรตดัสนิใจ	กำรตดิตำม	และตรวจสอบกำรด�ำเนนิ
งำนระบบหลกัประกนัสขุภำพ	โดยมกีลไกกำรท�ำงำนในรูปคณะที่ปรกึษำ
ภำคประชำชน/	หรอื	คณะท�ำงำนร่วมระหว่ำงรฐัและภำคประชำชน	ฯลฯ

(5)	กำรเสรมิพลงัอ�ำนำจแก่ภำคประชำชน/
องค์กรภำคเีครอืข่ำย	โดยเน้นให้ประชำ
ชนฯ	มบีทบำทเข้ำร่วมบรหิำรจดักำร	
เป็นผู้ด�ำเนนิงำนในกำรดูแลรกัษำผล
ประโยชน์	และกำรเป็นเจ้ำของระบบ
หลกัประกนัสขุภำพ	โดยหน่วยงำน
มหีน้ำที่สนบัสนนุให้กำรด�ำเนนิงำน
ส�ำเรจ็เรยีบร้อย	(Empower)

ภำคประชำชนและองค์กรภำค	ีเข้ำมสี่วนร่วมในกำรบรหิำรจดักำร	
และมบีทบำทในกำรดูแลรกัษำผลประโยชน์	และปกป้องระบบหลกั
ประกนัสขุภำพอย่ำงเตม็ที่	เพื่อให้ประชำชนสำมำรถเข้ำถงึระบบสขุภำพ
ได้ด้วยควำมมั่นใจ	อำจมรีูปแบบกำรท�ำงำนร่วมกนัแบบสภำพลเมอืง	
กำรร่วมลงประชำมต/ิกำรใช้สทิธโิหวตเพื่อกำรบรหิำรจดักำรเรื่องใดเรื่อง
หนึ่ง	เป็นต้น

ใส่เครื่องหมาย √ หน้าข้อที่ท่านมีบทบาทในระบบหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ)

[					]	 1.	งำนกองทนุหลกัประกนัสขุภำพในระดบัพื้นที่

	 		 (ร่วมเป็นกรรมกำร/ผู้ทรงคณุวฒุ	ิกปท.หรอืเป็นผู้รบัประโยชน์จำก	กปท.)		

[					]	 2.	งำนกองทนุฟื้นฟูสมรรถภำพระดบัจงัหวดั

[					]	 3.	งำนศูนย์ประสำนงำนหลกัประกนัสขุภำพประชำชน

[					]	 4.	อนกุรรมกำรมำตรำ	41	ระดบัจงัหวดั

[					]	5.	กรรมกำร/อนกุรรมกำร/คณะท�ำงำน	ระดบัประเทศ

[					]	6.	อนกุรรมกำรหลกัประกนัสขุภำพระดบัเขต	(อปสข.)

การมีส่วนร่วม
(ตอบได้มำกกว่ำ	1	ข้อ)

(1) (3)(2) (4) (5)

การมีส่วนร่วม
(ตอบได้มำกกว่ำ	1	ข้อ)

(1) (3)(2) (4) (5)

การมีส่วนร่วม
(ตอบได้มำกกว่ำ	1	ข้อ)

(1) (3)(2) (4) (5)

การมีส่วนร่วม
(ตอบได้มำกกว่ำ	1	ข้อ)

(1) (3)(2) (4) (5)

การมีส่วนร่วม
(ตอบได้มำกกว่ำ	1	ข้อ)

(1) (3)(2) (4) (5)

การมีส่วนร่วม
(ตอบได้มำกกว่ำ	1	ข้อ)

(1) (3)(2) (4) (5)
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[					]	7.	อนกุรรมกำรควบคมุคณุภำพและมำตรฐำนบรกิำรฯ		ระดบัเขต	(อคม.)

[					]	8.	งำนกองทนุกำรดูแลระยะยำวในผู้สูงอำยทุี่มภีำวะพึ่งพงิ	(Long	term	care)

[					]	9.	งำนหน่วยรบัเรื่องร้องเรยีนอื่นที่เป็นอสิระจำกผู้ร้องเรยีน

[					]	 10.	วทิยำกรแกนน�ำ/ผู้ประสำนงำนศูนย์ประสำนงำนวถิพีทุธฯ

	 		 	เพื่อสร้ำงควำมรู้ควำมเข้ำใจ

[					]	 11.	พระนกัสื่อสำร/	พระนกัเทศน์	เพื่อสร้ำงควำมรู้ควำมเข้ำใจ

	 		 	กำรเข้ำใช้สทิธหิลกัประกนั	

[					]	12.	ด�ำเนนิงำน/กจิกรรมสร้ำงเสรมิสขุภำพและป้องกนัโรค

การมีส่วนร่วม
(ตอบได้มำกกว่ำ	1	ข้อ)

(1) (3)(2) (4) (5)

การมีส่วนร่วม
(ตอบได้มำกกว่ำ	1	ข้อ)

(1) (3)(2) (4) (5)

การมีส่วนร่วม
(ตอบได้มำกกว่ำ	1	ข้อ)

(1) (3)(2) (4) (5)

การมีส่วนร่วม
(ตอบได้มำกกว่ำ	1	ข้อ)

(1) (3)(2) (4) (5)

การมีส่วนร่วม
(ตอบได้มำกกว่ำ	1	ข้อ)

(1) (3)(2) (4) (5)

การมีส่วนร่วม
(ตอบได้มำกกว่ำ	1	ข้อ)

(1) (3)(2) (4) (5)
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ส่วนที่ 2 ข้อมูลการรับรู้และความเข้าใจต่อระบบหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ 

2.1 ถ้าจะติดต่อ “สายด่วน สปสช.” ต้องโทร.หมายเลขอะไร เพื่อสอบถามข้อมูลการใช้สิทธิหลักประกัน

สุขภาพแห่งชาติ 

[					]	1.	โทร.	1669								 [					]	2.	โทร.	1506							 	 [					]	3.	โทร.	1330			

[					]	4.	โทร.	1111					 [					]	5.	โทร.	1300	 	 [					]	6.	โทร.	1193

[					]	7.	ไม่ทรำบ

2.2 ความเข้าใจเกี่ยวกับระบบหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ 

ข้อมูลเกี่ยวกับหลักประกันสำุขภาพแห่งชาติ ใช่ ไม่ใช่ ไม่ทราบ

1. สิทธิหน้าที่ของผู้มีสิทธิหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ    

1.1	ถ้ำเจ็บป่วยทั่วไป	 ต้องไปใช้บริกำรที่หน่วยบริกำรประจ�ำที่ลงทะเบียนสิทธิไว้ในเวลำ
ท�ำกำร	(หน่วยบรกิำรประจ�ำ	หมำยถงึ	หน่วยบรกิำรปฐมภมูติำมสทิธ	ิเช่น	โรงพยำบำล
ส่งเสริมสุขภำพต�ำบล	 หรือคลินิกชุมชนอบอุ่น	 หรือคลินิกเอกชน	 หรือศูนย์บริกำร
สำธำรณสขุ)

1.2	ถ้ำเจบ็ป่วยฉกุเฉนิ	สำมำรถไปรกัษำที่สถำนพยำบำลใดกไ็ด้ที่ใกล้ที่สดุ

1.3	มสีทิธเิปลี่ยนหน่วยบรกิำรประจ�ำได้	4	ครั้งต่อปี	

1.4	มสีทิธคิลอดบตุรได้ไม่จ�ำกดัจ�ำนวนครั้ง				

1.5	มสีทิธริกัษำโรคที่ต้องผ่ำตดัและโรคที่มคี่ำใช้จ่ำยสูงได้	 เช่น	กำรรกัษำโรคมะเรง็ด้วย
กำรฉำยแสง/ท�ำคโีมหรอืยำเคมบี�ำบดั	ผ่ำตดัสมอง	ผ่ำตดัหวัใจ	และรกัษำโรคไตวำย

1.6	มีสิทธิรับบริกำรแพทย์แผนไทย	 เช่น	 ยำแผนไทย	 นวด/อบประคบสมุนไพรเพื่อกำร
รกัษำ	ทบัหม้อเกลอืฟื้นฟูแม่หลงัคลอด

1.7	ผู้สูงอำยุที่เจ็บป่วยช่วยตัวเองไม่ได้	 ติดบ้ำนติดเตียง	 มีสิทธิรับกำรดูแลด้ำนสุขภำพ	
ที่บ้ำนได้

1.8	ผู้ป่วยโรคจติเรื้อรงัมสีอทธริบับรกิำร/ดูแลต่อเนื่องที่บ้ำนหรอืชมุชนได้	 	

1.9	ผู้ที่ได้รับควำมเสียหำยจำกกำรรักษำพยำบำลสำมำรถยื่นค�ำร้องขอรับเงินช่วยเหลือ
เบื้องต้นได้	

1.10	คนพกิำร	(ลงทะเบยีน	ท	74)	ที่สำมำรถใช้บรกิำรที่หน่วยบรกิำรของรฐัที่ขึ้นทะเบยีน
ในระบบได้ทกุแห่ง

1.11	สำมำรถรับยำที่ร้ำยขำยยำ	 ที่เข้ำร่วมโครงกำร	 เพื่อลดควำมแออัดในโรงพยำบำล
ได้	 	

1.12	โรงพยำบำลสำมำรถส่งยำให้ผู้ป่วยโรคเรื้อรงัผ่ำนไปรษณยี์	ในช่วงสถำนกำรณ์กำร
ระบำดโรคโดวดิ	19	ได้	

1.13	บคุลำกรสำธำรณสขุหำกได้รบัผลกระทบจำกกำรรกัษำผู้ป่วยโรคโควดิ	19	สำมำรถ
ยื่นค�ำร้องขอรบัเงนิช่วยเหลอืเบื้อต้นได้	
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ข้อมูลเกี่ยวกับหลักประกันสำุขภาพแห่งชาติ ใช่ ไม่ใช่ ไม่ทราบ

2. การบริหารจัดการระบบหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ   

2.1	งบกองทุนหลักประกันสุขภำพแห่งชำติ	 เป็นงบคนละส่วนกับงบด�ำเนินงำนของ
ส�ำนกังำน	(สปสช.)	จะน�ำมำใช้ทดแทนกนัไม่ได้	

2.2	องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น	 สนับสนุนจัดกิจกรรมดูแลสุขภำพผ่ำนกองทุนสุขภำพ	
ท้องถิ่น	(กปท.)		กองทนุฟื้นฟูจงัหวดั	กองทนุดูแลผู้สูงอำยุ	(long	term	care)

2.3	สปสช.	 มีกำรรับฟังควำมคิดเห็นจำกผู้ให้บริกำรและผู้รับบริกำร	 เพื่อน�ำไปปรับปรุง
สทิธปิระโยชน์	และพฒันำระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำติ

2.4	สปสช	จดัให้มกีำรคุม้ครองสทิธโิดยองค์กรภำคี	ได้แก่	ศนูย์บรกิำรหลกัประกนัสขุภำพ
ในหน่วยบรกิำร,	หน่วยรบัร้องเรยีนอสิระจำกผู้ถกูร้องเรยีนตำมมำตรำ	50(5)	โดยภำค
ประชำชน	หรอื	อปท.	และศูนย์ประสำนงำนหลกัประกนัสขุภำพประชำชน”

2.5	 เทศบำล	 /	 อบต.	 ใช้งบประมำณ	 กองทุนหลักประกันสุขภำพท้องถิ่น	 (กปท.)	 เพื่อ
ป้องกนั	ควบคมุโรคระบำดได้

ช่องทางบริการข้อมูล ทราบและเคย
ใช้บริการ

ทราบแต่ไม่เคย
ใช้บริการ ไม่ทราบ

1.	โทรศพัท์	สำยด่วน	สปสช.

2.	หน่วยรบัเรื่องเรยีนอสิระจำกผู้ถูกร้องเรยีน	ฯ	ตำมมำตรำ	50(5)

3.	ศูนย์บรกิำรหลกัประกนัสขุภำพในหน่วยบรกิำร	(โรงพยำบำล)

4.	ศูนย์ประสำนงำนหลกัประกนัสขุภำพประชำชน

5.	เวบ็ไซต์	สปสช.	www.nhso.go.th

6.	เวบ็ไซต์	“ศูนย์ข่ำว	สปสช.”	www.nhsonews.com	

7.	เฟซบุ๊ก	สปสช.	

8.	Line	Official	Account	“	สปสช.”

9.	แอปพลเิคชั่น	“สปสช.”

2.3 ท่านทราบ/รู้จักช่องทางบริการข้อมูลด้านระบบหลักประกันสุขภาพหรือไม่  

2.4 ท่านต้องการรับข้อมูลสิทธิหลักประกันสุขภาพแห่งชาติผ่านทางช่องทางใด ตอบได้มากสุด 3 อันดับ 

(ระบุหมายเลขอันดับ 1 ถึง 3 เรียงจากมากไปหาน้อย หน้าข้อช่องทางที่ท่านต้องการ)

[					]	1.	เวป็ไซต์	 [					]	2.	เฟซบุ๊ก	 [					]	3.	ไลน์

[					]	4.	แอปพลเิคชั่น	 [					]	5.	โทรทศัน์	 [					]	6.	วทิย/ุหอกระจำยข่ำว

[					]	7.	สื่อสิ่งพมิพ์	 [					]	8.	ป้ำยโฆษณำประชำสมัพนัธ์	 [					]	9.	อื่น	ๆ	ระบ.ุ...................
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ประเด็นความพึงพอใจ คะแนนความพึงพอใจ (1-10)

ควำมพงึพอใจโดยรวมต่อระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำติ

ส่วนที่ 3 ความพึงพอใจต่อระบบหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ 
3.1 ในฐานะทีท่่านมส่ีวนร่วมในระบบหลกัประกนัสขุภาพแห่งชาต ิท่านให้คะแนนความพงึพอใจในระดบัใด 

โดยใส่หมายเลข 1-10 คะแนน 

3.2 ท่านให้คะแนนการให้ความส�าคญั บริการทีไ่ด้รบัจรงิ และความพงึพอใจจากประเด็นการด�าเนินงาน

ระบบหลกัประกันสุขภาพแห่งชาตต่ิอไปนีใ้นระดบัใด (จากคะแนน 1-10)  

ประเด็นการด�เนินงานระบบหลักประกันสำุขภาพแห่งชาติ คะแนนการให้ความ
สำ�คัญ (1-10) 

คะแนนบริการที่
ได้รับจริง (1-10) 

1. ความเหมาะสมของชุดสทิธปิระโยชน์ท่ีผูร้บับริการได้รบั  

1.1	ควำมเหมำะสมของชดุสทิธปิระโยชน์ที่ผู้รบับรกิำรได้รบัในปัจจบุนั	

1.2	ท่ำนพึงพอใจต่อชุดสิทธิประโยชน์ที่ผู ้รับบริกำรได้รับเพียงใด	 (1–10	
คะแนน)

........................คะแนน

2. การสนบัสนุนของ สปสช.

2.1	ควำมสะดวกในกำรตดิต่อประสำนงำนกบั	สปสช.	

2.2	กำรได้รบัข้อมูลข่ำวสำรที่ทนัต่อสถำนกำรณ์และต่อเนื่องจำก	สปสช.

2.3	กำรได้รบัทรพัยำกรในกำรด�ำเนนิกจิกรรมของหน่วยงำน/องค์กรของท่ำน

2.4	ท่ำนพงึพอใจต่อกำรสนบัสนนุข้อมูลของ	สปสช.	เพยีงใด	(1–10	คะแนน) ........................คะแนน

3. การเปิดโอกาสให้หน่วยงาน/องค์กรมส่ีวนร่วม  

3.1	กำรเปิดโอกำสให้หน่วยงำน/องค์กรของท่ำนมีส่วนร่วมในระบบหลัก
ประกนัสขุภำพแห่งชำติ

3.2	กำรรบัฟังควำมคดิเหน็	เช่น	โอกำสเข้ำถงึ	เข้ำร่วม	ควำมเหมำะสมของ
ช่องทำง	กำรตอบสนองต่อควำมคดิเหน็	เป็นต้น

3.3	ท่ำนพึงพอใจต่อกำรเปิดโอกำสให้หน่วยงำน/องค์กรมีส่วนร่วมเพียงใด	
(1–10	คะแนน)

........................คะแนน

4. ระบบการจดัการของ สปสช.

4.1	ระบบกำรตรวจสอบสิทธิหลักประกันสุขภำพแห่งชำติ	 (Website	 สปสช,	
โทร.	1330,	Application)

4.2	ระบบกำรจดักำรกำรจ่ำยเงนิช่วยเหลอืเบื้องต้นแก่ผูร้บับรกิำรที่ได้รบัควำม
เสยีหำยจำกกำรรกัษำพยำบำล	(ม.41)

4.3	ระบบกำรจดักำรเรื่องร้องเรยีนของ	สปสช.	ตั้งแต่	 กำรมชี่องทำงกำรรบั
เรื่องร้องเรยีน	และจดักำรเรื่องร้องเรยีน
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ประเด็นการด�เนินงานระบบหลักประกันสำุขภาพแห่งชาติ คะแนนการให้ความ
สำ�คัญ (1-10) 

คะแนนบริการที่
ได้รับจริง (1-10) 

4.4	กำรบริหำรจัดกำรกองทุนหลักประกันสุขภำพแห่งชำติ	 ในระดับพื้นที่	
(กองทนุสขุภำพท้องถิ่น	(กปท.)	กองทนุฟ้ืนฟจูงัหวดั	กองทนุดแูลผูส้งูอำยุ	
(long	term	care)

4.5	ท่ำนพงึพอใจต่อระบบกำรจดักำรของ	สปสช.เพยีงใด	(1–10	คะแนน) ........................คะแนน

3.3 ท่านให้คะแนนความส�าคญัต่อการด�าเนนิงานระบบหลกัประกนัสขุภาพแห่งชาต ิ(สปสช.) ในภาพรวม 

และคะแนนสิ่งที่ท�าได้จริงเท่าไร  (จากคะแนน 1-10)

ประเด็น คะแนนการให้ความ
สำ�คัญ (1-10) 

แนนสำิ่งที่ท�ได้
จริง (1-10) 

กำรด�ำเนนิงำนระบบหลกัประกนัสขุภำพแห่งชำตโิดยรวม

ส่วนที่ 4 ข้อเสนอแนะ/ความต้องการต่อระบบหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ
4.1 ท่านมีข้อเสนอแนะ/ความต้องการ ที่มีต่อการรับบริการ?

1)	 .................................................................................................................................................................................

2)	 .................................................................................................................................................................................

3)	 .................................................................................................................................................................................

4)	 .................................................................................................................................................................................

4.2 ท่านมข้ีอเสนอแนะ/ความต้องการ ทีม่ต่ีอระบบสทิธหิลกัประกนัสขุภาพแห่งชาต ิหรอืสทิธบิตัรทอง?

1)	 .................................................................................................................................................................................

2)	 .................................................................................................................................................................................

3)	 .................................................................................................................................................................................

4)	 .................................................................................................................................................................................




