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1. ��)�*���+,-��	����	��)��./0�/�1� 

����. �
�
���� =#�#���#�+>	���:�
 .). ?@A? �(�����(����!� B���C �5� 
��6
�!��	�)1+D '�$�5� ��� (�%� ��#   

�
��1�����01 The Oxford Pocket Dictionary of Current English (2009) Copyright  
�(�����(����
��1�����01�5� BsatisfactionC �%� Bn. fulfillment of one's wishes, 
expectations, or needs, or the pleasure derived from thisC '�$�5� �����������6

�!�
���%� �����	
 3����34- ���#��%4�������:
��������������� (�%���������� (��� 
'$��������5�� ��5
 Bjob satisfactionC ����������
����!���
 ��&���
�34�!� �:�
�34�!���
  
'$�.$��
 Bcustomer satisfactionC ������������$/������%4�- ���#�	
���(�%�#�	����34��
������&��� �����5���#���� g$g 

�
'� ����*��+��� ������������./��h�� (Patient satisfaction) ��%4�����##�	���
�������6
���� i
�!���j�34'� �:����+��������#�
���#�	��� �:�#�
���)����D'(5�
�(��,����	�� (The Institute of Medicine [IOM], 2001) �����
��3�������(��3����� ������
������./��h���
 6 �	�	 �%� 1. ���������
�5�
	�� ������# '$���������:
����./��h�� 



2. ��������
��
'$���� /'$'###/�+���� 3. ����(�����/$�5����� ����%4���� '$�����(�
�����/� 4. ������ ���#����� ��
����� 5. ����5���($%� ��
����+D �����/���� $ ����
(�� �$�� .5�
�$�������	������$ 6. ��%4��"����#����3�5�
�5��������#���� '$��%4�
 p 
�����

3&�
�
�����!���j�������	��	4� ��
����q
���+��  " ��=��������#������� ��

�$	
	� ��������#���+D./��h���34��'�5$����&�'���5����
�������($��($�� �������� '$�
������1� (report calls for the measurement of six dimensions of patient satisfaction: 1. 
Respect for patients' values, preferences, and expressed needs; 2. Coordination and 
integration of care; 3. Information, communication, and education; 4. Physical comfort; 
5. Emotional support - relieving fear and anxiety; and 6. Involvement of family and 
friends. The report also emphasizes the need to focus quality improvement initiatives on 
specific clinical conditions because patients experience different episodes of care 
depending on their clinical condition.)  

 Aday & Andersen (1975, pp. 4-11, 52-80) 	�3��40�1� (�#j���� �$	)����, 2548, 

.10-11)  ��&������6

���	������0�	����)����D - �)��1�������������������
�5����
#�	������1���#�$�
�(��,����	�� ��%4��{ �.). 1970 " ������1+D�����	 �(i
���������

�!�
�
 4,966 ��� �34�3�5�)/
�D#�	����������� #�5���%4���34������
-�5�������34�� �%� 
������ ���
�����##�	���'$��5�����5���
�����##�	��� '$��
�{ �.). 1971 ��������- ��3&
�5� �|�����34��34��������#������������./���##�	����
������1���#�$'$������/�����34./��h��
- ���#������#�	�����6
�	4��!���j�34�5�������	
��###�	���������'��D�5�������
�����:
����:��- � ��������	
�����������������# ��� 6 ������ - �'�5 
1. ����������5������� ���34- ���#���#�	��� (Convenience) }�4�'#5������6
 

1.1 ��������$�������
�:�
#�	��� (Office waiting time) 
1.2 ���- ���#������1� /'$��%4��3����������� (Availability or care when need) 
1.3 ������ ���#���34- ���#�
�:�
#�	��� (Base of getting to care) 

2. ����������5���������
��
���#�	��� (Coordination) }�4�'#5������6
 
2.1 ���- ���##�	�������������
�:�
�34(
�4� (Getting all needs at one place) 
2.2 '��D�(������
���������&�(� ���./��h�� ��&��5�����'$��	��� 
      (Concern of doctors of overall health) 
2.3 '��D- ��3����	 ���������1� (Follow � up care) 

3. ����������5���*��)��'$�����(���3���	���./��(�#�	��� (Courtesy) - �'�5 ��� 
'� ���*��)���5�����34 3 ��6
��
������./��(�#�	���'$������	#��	�5�./���##�	��� ����5��3�34 



�(����� 
4. ����������5�����/$�34- ���#���#�	��� (Medical Information) 

4.1 ����/$��34����#���(�������i#�h�� (Information about what was wrong) 
4.2 ����/$��34����#����(�������1���#�$ (Information about treatment) 
      ��5
 �����	#��	�
���./��h��'$��������� ��6
��
 

5. ����������5���+�����#�	��� (Quality of care) - �'�5 ��+�������� /'$��&�(� �34
./��h��- ���#�
��)
����./��h���34�3�5����#�	������"����#�$ 
6. ����������5��5�����5����%4����#�	��� (Out of pocket cost) - �'�5 �5�����5���5�� p �34./��h��
�5��-���#������1���#�$ 
 
2. ��)�*�	����	��	������40� ����5�	�����	���3��
�� �� 
6��1�	��
6��
�� 

����$��1+D (2542: 23-24) 	�3��40�1� (�#j���� �$	)����, 2548, 
.13-14) - �����
'
��	 ��� Klapper ��34����#������ ��#�5������34�!���j - �'�5 ���#�
����
����$%����#
�5����� }�4������# �������$�4
���� 3 ��&
  ��
3& 

1. ����$%����� ��# (���:�� '
�"
���34./���#������$%���
��(�%���� ��#�5������34 
�� �$�����#�����	 �(i
 �����
���34�3��/5� 	� '$������($3��$34���5������34-�5�� �$���
��#��)
��	'$������	 �(i
����
 ��&�
3& �������- ���#�5������34-�5�� �$�����#�����/�����
������(�%���)
��	�34�3��/5� 	� ���5��(���	 ��������-�5�� �$����	����34��3���5� BCognitive 
DissonanceC }�4�#���$���$ ��������-�5�� �$
3&- �" ������$34�
��)
��	 �����/�(�%�
0�	�������'� ���� (�%��$%������=���5������34�� �$�����#�����	 � 	�����
 

2. ����$%�������#�/� ��%4�#���$�$%����� ��#�5��������'($5�� '($5�(
�4�'$�� ./���#���
���$%����#�/�(�%��$%���3����(���������
�&
 �����)
��	����#���+D ������%4� ����
������� ������ (��� '���/��� ������5����� (�%����������+D�
�+�
�&
 ��6
��
  ��
�&
 
./���#������3����.	 $�  (�%�#	 �#%�
�5������(��3�	)����34�
�������� �(��� �$�����#
�����	 �(i
�����
�� (�%���)
��	�34�3��/5� 	� 

3. ����$%��� �!� ��6
'
�"
���
����$%��� �!��5������=���5�
�34�����#�����
��
����������� ��)
��	 ����
��� g$g '$������$%��
�5�
�34�
���-�5�
�� ��%4���34�� '���(�%�
��%4���34���
��#�����	 �(i
����
���  ��
�&
 ����$%��� �!��
%&�(��������34- ���#�����6
����5��
���	���)
��	(�%�������%4�� 	����./���#��� �(��3������4
���	4���&
'$���$34�
'�$������&
 
�$5���%� ���������34��� �!�������./���#�����������	 ��&
��#�
�34������������ '$������34
��$%��!�(��#�
�34-�5������������ 




6��1�	��
6��
��    
��
	��D (2543: 66-68) 	�3��40�1� (�#j���� �$	)����, 2548, 
.14-15) �$5���5� �%4�

��6
���%4���%� (�%��5������
����%4����'$��!�(
���34��6
����$�� �%4�
!�����/$�����,-��/5
������
 �������2�
�/�'##������
�
� ������5�� p �%4���$�
 (
���%�	�D �	��� 
"����)
D ��6
��
 �%4��3�	�*	$��5������
����%4���� �����%4������:��������%��5��'$�"
��

����	���./���#���- � " ����	�%4���$�
��6
"������������%4�����34�3������34����j��6
	�)1 
'�5��5��-��i����5������%4�����%4
 p �i�3�����!���j��5
��
 }�4����	���+�- �  ��
3& 

1. ���D�� - �'�5 ��������%�� ��##������ �(��'����
 "����3�
 ��6
��
 ���D�� 
'�����3"���������$�����
 '�5�i�3)������
����%4�����5����
 ��&
��/5��#���:�������D�34���'$��/� 
'##�����##�����%�� 

2. �$�5� '���5��������D���34�3������4
�� ������6
�:�#�
'$������5���%�
��� 
��5� ����%4����
3&������2�
�$�5����#���� �$�5��%4�
 �5���������%4�����34��6
������-�5 
�����:��#��� '$��	�����(D�5�����- ���5���3��� ����!���6
������)���$�5��5�� 

3. �%4���$�
 �%4���$�
�!�(
���34�����
�5����� (�%��(�����+D�5�� p �(�������
- � 
��#�/� �%4���$�
�����:��$34�
�	:3�3�	����������
- ��3��#���5�
��5�
�&
 (�����(�#��$����� 
(��� �%4���$�
���������
�����5���%�(�%���%4��"����#�5������%4
 p ��5
 ���D�� �$�5� �5�� 
���	�)1 

4. �5�����	�)1 - �'�5 ���'� �����5�� p ���������
 ��5
 ���� 	
�#�
�������}�4� 
:%���6
�5�����	�)1�
����%4���� �%4���3������'$���#���.$���"��
D���������
���� ��� 
��
�(�./�������(�%���,#�$- ���#�/�}�4���	 ��&
�������:�
���+D	�)1�3�����&�������5�
�&
 '�5��� 
�5��(���	 .$����#�5������	#��	(
���34�����##�����%�� '$��	:3��������%�����������
 
�%4��34�!���j�
����%4���� �����:'��- ���6
 2 �������(j5 - �'�5 

1. ����%4������(�5��#���$ ��3���5� ����%4���� ��������$5� (�%� ����%4����'##�.�	j 
(
����
 �
�
�34���#���$(�%��$�5���6
($���
����%4���� ��5
 #���$ �$�5� ���D��� '$��5����� 
	�)1 

2. ����%4���$�
 �
�
�34�������%4���$�
��6
�%4� (�%���3���5���##�34����%4������# ��� 
����	�'$����
	��	*3 }�4��$�5�./��3�����!�
�j�=�� ��
- �����%4�(�%����%4���%�������
	� ��5
 
(
���%�	�D �	��� "����)
D g$g �%4��.�'�5��%4�����-����./���#����!�
�
��� }�4��	��5�
�$�5� 
� 3��'$���/5����� ������ 
 
 



3. ��)�*�	����	��)��.�5�)��.����1�  
���	�)�� 	� '$� ��
��/$ (2522: 36) 	�3��40�1� (�#j���� �$	)����, 2548, 
.16-17) 

- ��(�����(����5� B�����/�C (���:�� 0�	�����34��34��������#����!� }�4����'� �������
�/�
�������!�- � (Recognition) �����$��- � (Recall) ����!�
3&�����6
����!�'
��	  �	4����(�%�
��������+D�5�� p �5�
 B����������C 
�&
��6
��&
��
�34:� ����������	  B�����/�C    ����%4�
����(����
�� �#�������!����������������34����#�
%&���%4�� �	*3��� �����/���#�� ���
��%4�����
�&
 " ���:��'�5�3����5��� 3�� (�%���#��&� 3 ��5���i- � :�������:��#- �:/�����
��3���5� ��6
./��3�����/������������
��%4��
�&
 :��
��-�5�������$%�(�%���#.	 �i��6
./�-�5�3
�����/����������� �������$5��- ��5� �
�34�3�����/����������� �%� ./��34�!��
%&���%4�� �	*3��� '$�
�����/���#�� �����%4��
�&
- � ��#�����:��$����&� 3 �	4�
�&
�����- �
�4
��� 
 
4. 	���������	
���	����	��	��
����9��	:��	��
;�<�/
=�9���:��>�>�1� 

::.��� 
 
����:��	��
;�<�/?3��@ 1� 
::.��� (�!��i  �!���
3��, 2004.) 
 ��##�����
������
 ���.$�� �3 2 ��##�%� ��##�����
��������#����# '$�
��##�����
�����" ������������   

��##�����
��������#����#�3 2 ������ �%� ��##�����
����������,��+D '$�
��##�����
��������������"����
 

��##�����
�����" �������������3 2 �������%� ��##�����
������34(���.$
�!�-�" �#�	1������
 '$���##�����
������34-�5(���.$�!�-�" ������, '$����������
 
����	��	4������
�����
���������
 (����.) 
 
��)�*���:A�9.�����	��
����	���;�:��	��
;�<�/>;.>� (	:
>.) 

(�/5�%� ����., 2000) ����(�������������� ����.(�2���#3�# ����. 2005) �%� ���
�������##�����
�����
���������
�(�./����#�	�������
�����:����:����###�	������ ��

�����- ���������!���6
 " �:%���6
 B�	�*	C ��&
%&
,�
���./����#�	��� �	��5��6
��%4���34��,
�������(D(�%��5���($%�./����#�	��� ��&�
3&�%4��(���6
-����'
���������$34�
'�$��(�5���
��,#�$ �5� ������'��-���������
���������
 �
 ���.$�� �34�5� B#���$�5���3�	�*	 ����
��
�
�����##�	�����*��+����34- �����,�
 '$�./�����
�3�	�*	- ���#������1���#�$���
�:�
#�	�����*��+��������," �-�5��3��5�����5�� ��&�
3&����2���#3�#�����
�����'(5� ���.
$��C ��5��-��i��� �
%4������������� ����.�(�./����#�	�������
�����:����:��#�	������ ��




������3����5��� 3�� ��-�5�3����34���!��(�./����#�	�������
�3 C����� 3C (�%��3C������� 
}�4���6
����(����/��� �����##�����- � ����34./����#�	������3 "����� 3C - �
�&
 ./����#�	���
�����������:�4���
������ ��
�����- ������&
 �����:�������3�5�
�5�� /'$'$�#�	(��
�� ��� ��##�����- � " �:%��5� C�����C��6
��%4�����./����#�	�������
 '$��%4�./����#�	������
�
 ��&�(� ���!��(���##�
�
�34����5����	�������(������&
 �������� ����.�%4��(�./����#�	���
����
�3 C����� 3C ����������
�#�
�
 ����������%4�
-��5��p  ���$5���(���	 ��&
 ��� 
9��		��
=�)�B1�	��
���� 	:
>.  

���#�
�������� ����. ����(�./����#�	����������3�5�
�5���
����� �#'$���6
�������
�5����
 �3������#.	 ��#�5����
��(�5����,��#./����#�	��� " ��3����(����%� ������� ���
($���������� 3�3��������
����!���(��	
 ���������)�1,�	����#�����i�%�����5�������
�)�1,�	���������) 

• ./����#�	���������- ���#������������	�*	�
���- ���##�	����34�3��+�� '$� 
�
����:� -���%4���##����� ���$����'$�� ./����#�	���������3�	�*	�
����$%����&
���#3�
'$�
���#�	������(
5��#�	����� �#��
 (�%����%��5��(
5��#�	��� �� �#��
�34�
�������� '$���$�
#��
/�34�!���
 �%4���6
�:�
��#�$����!�#���$(�%�����!����#���� 

• �:�
��#�$��&������,�34���(�#�	��� ��������6
�:�
��#�$�34�3����,�
 
'$�- ���#�����#�����+�� " �:%��5������#�����+���:�
��#�$��6
��%4�
-��34�!���6
 
�%4������ ����. ./����#�	�����- ���##�	����34�3��+�� 

• ����. ���(������!���j��#����3'$����(
5��#�	����� �#��
  ��6
�� #�	���
 5�
'�� }�4��!�(
���34�(�#�	���'##.��.��
 (��&�������1���#�$ ����5����	������ ���
��#���������
"�� '$�������
�/���) ��+3�34��	
���������:(
5��#�	����� �#��
��
��#.	 ��#�5�./��h��-���##�	����5��34 �:�
��#�$�/5��jj��5��5��34�� �#�/���&
-� 

• �
�#�
�
�(�(
5��#�	����� �#��
 �����
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2. ��������.$ ���� �{ �.). 2005 20- 10 �(����#�$�� 9 '�������$� 10-30 
3. ����(������������%4�:���{ �.). 2015 �(��������#�$����6
����$� 50 ��� 

���������&�(�  '$���%4�:���{ �.). 2020 ���� ����.�(���4��
 16 '��� ���#�$�������5�����
$� 90 ������������&�(�  
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 #�������. ������
$����#3�
�������	�  (
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�/5��jj��5��5� �3���
�� ��
 

• ����� ��
���"����#�$��&������ �#
!�-��/5������(�� �
������1��%4�$ 
��
��
�(��4!�$� �!��(���+���
����������1�-�5- � 3��5��34��� 

 
 
 



*���	�������:H�
.�I�	  
 

?������� 2.1 
'� �.$�����������	����
'�5$���%���34 !��
	
���� $�� ����. 

 
 �3�����
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(��3����
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&!�#��             

(($����#��) 
�!������ 
(�!������) 

��
 � %�
 �{ 11/2002 (22 � %�
) 6/2003 (15 � %�
) 2/2004 (7 � %�
) 
�!�
�
���#������6

����	�� %�
7/04 

554 645 275 

�!�
�
#���$�34��6

����	� � %�
 7/04 

2,928 3,880 1,569 

�
� ���#���� 5.2 6.0 5.7 
����$�����(���
���#�$���������
(�� �#(�/5#��
) 
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�!�
�
����	������
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�5����	
���#��� 

47% 17% 39% 
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�5� �����5������� (����34��&�-��  ��������34 2.2 

 
?������� 2.2 

�����������#�	����34./��h��
�� (OPD) ��� 3 "����#�$�34� $�� ����.  
�!�
�
���&�/�
/�{ 

 
"����#�$* ��%���3�� ��
�� ��%��
&!�#�� ��%���!������ 

"����#�$��%�� 1.96 2.14 1.36 
"����#�$'��� 
(��+3�5��5�) 
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1. ����
�E�   

1.1  �!�(
 ����	��(��� ��
��(�5�� ����	� ����. '$� ����	������
����� 
1.2  ���� ����. '$��!��(��3����	�����/5����
��##�����&
 
1.3   ������!��(�����	���#�/� '$���������34����# ����.�%4��(��3����	������5����##�����&
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1.5  �5����	�����(
���34 
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" �����(�"#
���%4���6
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����!���
 

2.��������D� ����.9���.	��). ).K. 2005 
      2.1 ����.$��������
g �(����#�$���� �#��%�� 
      2.2 �(����#�$���������./��34�3���- �
��� '$�./�����
��5��
�������$� 50 
3.�������  
      3.1 ���#��$34�
�������	
���# 
      3.2 �
�#�
�
 �5���($%� '$����#�$��������
�34-�5�3������4
����� ��
�����	
 
      3.3 �
�
�
�
���D��#�	(���� ��������
g �(���$%4�
-(�- � 3           
 
	��*=�������� 	:
>.����.6���E=���	 ���9���/����� (�����
����!��{�����%��
&!�#�� 
'$�����!�
����
��*��+�����%��
&!�#��, 2007) 
1.  *������?�E�<5.�K�
?�M 

�!����
&!�#���3%&
�34��&�(�  1.700 ������	"$���� ��&���/5����	 �(
%����'���($��
��#�� �3��#������' 
�	 ��# '������$3����	)����
���=3���(
%�'$�'����� �-����
�	)����
���=3�����}�4���&����'����	 ��#�����)�3
 
2.  *���	��:	)���  

��%��
&!�#����6
(
�4��
 11 ��%����� '���($����#�� �����# ��� 11 ��������� 
����:	4
 '�5$�����3(��(
�� '$����(��(
����� �
(
�4�����3�!�
�
#��
�=$34������+�!�
�
 7-
12 #��
 (��3�#��5���#(�/5#��
��������)-��)  �����&�(� 195 #��
 '�5$�#��
�3
��#��
'$�
���
��#��
  
3.  *���:��>�	� 

�3���������&�(�  61,980 �
 �
�!�
�
������%�
��&�(�  10,313 ������%�
 ��6
(j	� 
30,645 �
 � i��4!���5� 1 �{ ����$� 2.24 � i��4!���5�5 �{ ����$�12.66 ./�(j	����� 15 � 45 �{    
����$� 23.4 �����# ��� 3 �
�.5��%� $��$�5�����$� 28.87 $����	�����$� 53.40 $���/�����$�
17.73 



 
 
4.  *����K�,N	�� ��
�O��P5:F<) 

���3�5�
�(j5 �%� ��1������ ����$� 85 ��6
��������#���� ����$� 7 ������ ����$� 
5  ��������� '$�
����3�
 ����$� 3 .$.$	���$��������%��
&!�#��(GDP) �	 ��6
 360  �$
$5��D�(��,�5��
�5��{ ��##"��������%&
,�
����
��%��
&!�#�� - �'�5 �����
���������
��� 
�$��34 13 �(
%� �����##-����$��
&!������%4�

&!���� '$���%4�

&!���� �����)#�$��%���3

&!���������  ��%��
&!�#���� ��6
��&���%����1������'$���%�������(�������'���($����
#�� '�5����3���#�����34��/5��������+>D����
��/5:�� 1,600 ������%�
 �	 ��6
����$� 15.5 ���
������%�
��&�(�  
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;�    
 ��%��
&!�#���3�!�
����
��*��+��������%�� 1 '(5� '#5�(
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���� ���
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