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ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของ

สถานพยาบาล ส�านักงานส่งเสริมสวัสดิการและสวัสดิภาพครู

และบุคลากรทางการศึกษา
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บทคัดย่อ

	 การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับความคิดเห็นของผู้ใช้บริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ

ของสถานพยาบาลส�านักงานส่งเสริมสวัสดิการและสวัสดิภาพครูและบุคลากรทางการศึกษา	(สถานพยาบาล	

ส�านักงานส่งเสริมสวัสดิการและสวัสดิภาพครูและบุคลากรทางการศึกษา)	 เปรียบเทียบความคิดเห็นของ

ผู้ใช้บริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของสถานพยาบาล	ส�านักงานส่งเสริมสวัสดิการและสวัสดิภาพครู

และบุคลากรทางการศึกษา	 จ�าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล	ปัจจัยที่เกี่ยวกับการมาใช้บริการ	 และการรับรู้ 

ข้อมูลข่าวสาร	และปัญหาของผู้ใช้บริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของสถานพยาบาล	ส�านักงานส่งเสริม 

สวัสดิการและสวัสดิภาพครูและบุคลากรทางการศึกษา	 กลุ่มตัวอย่าง	 คือ	 ผู ้ใช้บริการสถานพยาบาล	

ส�านักงานส่งเสริมสวัสดิการและสวัสดิภาพครูและบุคลากรทางการศึกษา	จ�านวน	399	คน	เคร่ืองมือที่ใช้	คือ 

แบบสอบถาม	สถิติท่ีใช้ได้แก่	การทดสอบแบบที	การวิเคราะห์ความแปรปรวน	วิธีการของเชฟเฟ่	และวิธี 

วัดความแตกต่างนยัส�าคญัน้อยทีส่ดุ	ก�าหนดนยัส�าคญัทางสถติไิว้ทีร่ะดบั	0.05	ผลการศกึษา	พบว่าผูใ้ช้บรกิารม ี

ความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของสถานพยาบาล	ส�านักงานส่งเสริมสวัสดิการและสวัสดิภาพครูและ

บุคลากรทางการศึกษา	ในระดับเห็นด้วยมาก	ผลการทดสอบสมมติฐาน	พบว่าผู้ใช้บริการที่มีอายุ	สถานภาพ

สมรส	สังกัดหน่วยงาน	รายได้ต่อเดือน	และโรคประจ�าตัว	ที่ต่างกัน	มีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้ 

บริการของสถานพยาบาล	 ส�านักงานส่งเสริมสวัสดิการและสวัสดิภาพครูและบุคลากรทางการศึกษา	 

แตกต่างกัน	 ส่วนปัญหาของผู้ใช้บริการ	 คือ	ปัญหาด้านสถานที่และส่ิงอ�านวยความสะดวก	 ด้านบุคลากร	

ด้านระบบการท�างาน	และด้านความเชื่อถือ

ค�าส�าคัญ :	ความคิดเห็น	ผู้ใช้บริการ	คุณภาพการให้บริการ	สถานพยาบาล	
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Abstract

	 The	objectives	of	 this	 research	were:	 (1)	 to	study	the	opinions	of	service	users	

towards	the	quality	of	Hospital	Service	Office	of	the	Welfare	Promotion	Commission	for	

Teachers	 and	 Educational	 Personnel,	 and	 (2)	 to	 compare	 their	 opinions	 in	 aspects	of	

personal	factors,	factors	relating	to	the	service,	information	acquisition,	and	problems	of	

the	service	users	about	service	quality	of	the	Office.	The	samples	consisted	of	399	service	

users	of	Office	of	the	Welfare	Promotion	Commission	for	Teachers	and	Education.	The	

questionnaire	was	used	for	data	collection.	Statistical	methods	used	included	the	descriptive	

statistics,	the	t-test	and	the	analysis	of	variance.	Paired	differences	were	tested	with	the	

Scheffe	method	 and	 the	 Least	 Significance	Difference	method.	 The	 level	 of	 statistical	

significance	was	set	at	0.05.	The	results	showed	that	the	opinions	towards	service	quality	

of	the	Office	were	at	high	levels.	Hypothesis	testing	revealed	the	significant	differences	

among	users	with	different	ages,	marital	status,	affiliated	agencies,	monthly	income,	and	

specific	personal	ailments.	Finally,	 the	problems	of	the	service	users	related	to	places	

and	facilities,	personnel,	working	process,	and	reliability.	

Keywords :	opinions,	service	users,	service	quality,	hospital
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บทน�า

	 การเปลี่ยนแปลงทั้งการเมือง	การปกครอง	 เศรษฐกิจ	สังคม	วัฒนธรรมและเทคโนโลยี	ตลอดจน 

โครงสร้างประชากร	ระบบสุขภาพ	รวมถึงกระแสโลกาภิวัตน์ของประเทศต่าง	ๆ	 ในโลกได้ส่งผลกระทบต่อ 

วิถีการด�าเนินชีวิตของประชาชนที่มีความเสี่ยงต่อสุขภาพเพิ่มขึ้น	ท�าให้เกิดปัญหาโรคเรื้อรัง	 ปัญหาและ 

ความต้องการทางสขุภาพของประชาชน			เทคโนโลย	ี	การบริหารและการจัดบริการสุขภาพ			เปล่ียนแปลงไป		ส่งผลให้ 

รฐับาลท�าการปฏริปูระบบสขุภาพโดยประกาศใช้พระราชบญัญติัหลักประกนัสุขภาพแห่งชาติในปี	พ.ศ.	2545	

และพระราชบัญญัติสุขภาพแห่งชาติ	พ.ศ.	2550	โดยมีเป้าหมายให้ประชาชนทุกคนได้รับบริการสาธารณสุข 

ทีไ่ด้มาตรฐานอย่างทัว่ถงึเป็นธรรม	และสนบัสนนุการเสรมิสร้างสขุภาพและการป้องกนัโรคอย่างจรงิจงั	รวมถงึมี 

การทุ่มเททรัพยากรเพื่อการพัฒนาให้เกิดการเปลี่ยนแปลงทางด้านคุณภาพมาตรฐานโรงพยาบาล	โดยเฉพาะ 

อย่างยิ่งคุณภาพการบริการให้ได้มาตรฐานตามหลักวิชาการที่ผู้ให้บริการก�าหนดไว้	 โดยในสภาวะปัจจุบัน 

ความส�าเร็จของงานไม่ได้ขึ้นอยู่กับการวัดปริมาณงานที่ได้เท่านั้น	 แต่ต้องขึ้นอยู่กับ	 คุณภาพของการบริการ	 

ซึง่หมายถงึการสามารถตอบสนองความต้องการตามทีผู่ค้าดหวงัได้คาดหวงัไว้	สร้างความประทบัใจในคณุภาพ 

และคุณค่าในการบริการให้ผู้รับบริการได้รับความพึงพอใจอย่างสูงสุด	 ซ่ึงตัวชี้วัดคุณภาพบริการต้องอาศัย 

ความคิดเห็นของผู้รับบริการท่ีจะเป็นผู้ตัดสินความรู้สึกเกี่ยวกับการบริการท่ีได้รับ	 (วีระพงษ์	 เฉลิมจิระรัตน์,	

2539,	หน้า	10;	และอนุวัฒน์	ศุภชุติกุล	และคณะ,	2542,	หน้า	2-3)

	 สถานพยาบาล	ส�านักงานส่งเสริมสวัสดิการและสวัสดิภาพครูและบุคลากรทางการศึกษา	จัดต้ัง

เป็นคลินิกตรวจรักษาโรคทั่วไป	เปิดให้บริการแก่ข้าราชการ	รัฐวิสาหกิจ	และประชาชนทั่วไป	สถานพยาบาล	

ส�านักงานส่งเสรมิสวสัดกิารและสวสัดภิาพครแูละบคุลากรทางการศกึษา	มหีน้าท่ีและความรับผิดชอบเกีย่วกบั

การส่งเสริมสวัสดิการด้านสุขภาพอนามัย	การตรวจวินิจฉัยโรคเพื่อการรักษาและฟื้นฟูสมรรถภาพให้สมบูรณ์ 

แขง็แรง	การบรกิารด้านเวชกรรม	โรคทัว่ไป	โรคเฉพาะทางทนัตกรรม	แพทย์แผนไทย	การตรวจ	สุขภาพประจ�าปี 

การเสริมสร้างสุขภาพ	การเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารด้านวิชาการแก่ครูและบุคลากรทางการศึกษา	 โดยสถาน 

พยาบาล	ส�านกังานส่งเสรมิสวสัดกิารและสวสัดิภาพครูและบคุลากรทางการศกึษา	ด�าเนนิการเกีย่วกบัการจัด

สวสัดกิารด้านบรกิารสขุภาพอนามยัของครแูละบคุลากรทางการศกึษา	ได้รับการยกย่องให้เป็นสถานพยาบาล

ตามพระราชบญัญตัสิถานพยาบาล	พ.ศ.	2541	ซึง่มภีารกจิหลกัทีส่�าคญัตามพระราชบญัญตัสิภาครแูละบคุลากร

ทางการศึกษา	พ.ศ.2546	มาตรา	62	(1)	คือ	ส่งเสริมสวัสดิการ	สวัสดิภาพ	สิทธิประโยชน์เกื้อกูลอื่น	ๆ	และ

ความม่ันคงในชีวิตของครูและบุคลากรทางการศึกษา	 เพื่อส่งเสริมให้ครูได้ตระหนักในเกียรติและศักดิ์ศรีและ

ยกระดับคุณภาพชีวิตอย่างมั่นคง	พร้อมทั้งยังให้บริการกับประชาชนทั่วไปเพื่อให้เป็นไปตามนโยบายของรัฐ	

(ส�านักสวัสดิการครู	สถานพยาบาล	ส�านักงานส่งเสริมสวัสดิการและสวัสดิภาพครูและบุคลากรทางการศึกษา,	

2550,	หน้า	29)	โดยสถานพยาบาล	ส�านักงานส่งเสริมสวัสดิการและสวัสดิภาพครูและบุคลากรทางการศึกษา	

ได้พยายามยกระดบัการพฒันาคณุภาพอย่างต่อเนือ่ง	เพือ่ตอบสนองความต้องการของผูใ้ช้บรกิาร	เช่นเดยีวกบั

โรงพยาบาลทัว่ไปท่ีต้องการยกระดบัพัฒนาคณุภาพการด�าเนนิงานด้านการให้บรกิารท่ีดทีีส่ดุ	โดยมวีตัถปุระสงค์

การด�าเนนิงานในการให้บรกิารท่ีมคีณุภาพมาตรฐานและสามารถให้บรกิารทีเ่ข้าถึงประชาชนกลุ่มเป้าหมายใน
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วารสารมหาวิทยาลัยราชภัฏธนบุรี
ปีที่ 13 ฉบับที่ 1 มกราคม-มิถุนายน 2562 106 จุฬารัตน์ พาสกุล

ทกุเขตพืน้ทีก่ารศึกษา	ดงันัน้การพฒันาคณุภาพการให้บริการของสถานพยาบาลถอืว่ามคีวามส�าคญัยิง่	เพราะ

จะท�าให้ผู้ใช้บริการได้รับการบริการที่มีคุณภาพและเต็มไปด้วยประสิทธิภาพ

	 ด้วยเหตุนี้ผู้วิจัยจึงสนใจท่ีจะศึกษาความคิดเห็นของผู้ใช้บริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการสถาน

พยาบาล	ส�านักงานส่งเสริมสวัสดิการและสวัสดิภาพครูและบุคลากรทางการศึกษา	รวมถึงศึกษาปัญหาที่เกิด

จากการเข้ารับบริการของผู้ใช้บริการว่ามีมากน้อยเพียงใด	 เพื่อเป็นข้อสนเทศในการปรับปรุงและเป็นข้อมูล

เบื้องต้นสาหรับผู้บริหารในการวางแผนและพัฒนาสถานพยาบาล	ส�านักงานส่งเสริมสวัสดิการและสวัสดิภาพ

ครูและบุคลากรทางการศึกษา	ให้สามารถตอบสนองความต้องการของผู้มารับบริการทางการแพทย์	และเพื่อ

มุง่มัน่ยกระดบัมาตรฐานการบรกิารด้านสขุภาพอย่างมีคณุภาพ	ขยายโอกาส	เสรมิสร้างสขุภาพครแูละบคุลากร

ทางการศึกษาอย่างทั่วถึง

วัตถุประสงค์การวิจัย

	 1.	ศึกษาระดบัความคิดเหน็ของผูใ้ช้บรกิารทีม่ต่ีอคณุภาพการให้บรกิารของสถานพยาบาล	ส�านกังาน

ส่งเสริมสวัสดิการและสวัสดิภาพครูและบุคลากรทางการศึกษา

	 2.	 ศึกษาเปรียบเทียบความคิดเห็นของผู้ใช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของสถานพยาบาล 

ส�านักงานส่งเสริมสวัสดิการและสวัสดิภาพครูและบุคลากรทางการศึกษา	 จ�าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล	 

ปัจจัยที่เกี่ยวกับการมาใช้บริการ	และการรับข้อมูลข่าวสาร

	 3.	 ศึกษาปัญหาของผู้ใช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของสถานพยาบาล	ส�านักงานส่งเสริม

สวัสดิการและสวัสดิภาพครูและบุคลากรทางการศึกษา

สมมติฐานการวิจัย 

	 ผู้ใช้บริการที่มีปัจจัยส่วนบุคคล	ปัจจัยท่ีเกี่ยวกับการมาใช้บริการ	และปัจจัยท่ีเกี่ยวกับการรับข้อมูล

ข่าวสารต่างกัน	มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของสถานพยาบาล	ส�านักงานส่งเสริมสวัสดิการและ

สวัสดิภาพครูและบุคลากรทางการศึกษา	แตกต่างกัน

วิธีด�าเนินการวิจัย

 1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

	 	 ประชากรท่ีใช้ในการวจิยั	คอื	ผูใ้ช้บรกิารทีม่ารบับรกิารสถานพยาบาล	ส�านกังานส่งเสรมิสวัสดิการ

และสวัสดิภาพครูและบุคลากรทางการศึกษา	ใน	พ.ศ.	2554	จ�านวน	92,630	คน	(ส�านักงานคณะกรรมการ 

ส่งเสริมสวัสดิการและสวัสดิภาพครูและบุคลากรทางการศึกษา,	2557,	หน้า	44)	ผู้วิจัยได้ก�าหนดขนาดกลุ่ม

ตัวอย่าง	 โดยใช้สูตรของ	Yamane	 (1973	อ้างถึงใน	บุญธรรม	กิจปรีดาบริสุทธิ์,	 2549,	หน้า	 16)	 ท่ีระดับ 

ความคลาดเคลื่อนร้อยละ	5	ได้ขนาดกลุ่มตัวอย่าง	399	คน	ผู้วิจัยได้เลือกสุ่มตัวอย่างจากกลุ่มประชากรที่เป็น 

ผูม้าใช้บริการสถานพยาบาล	ส�านกังานส่งเสรมิสวสัดิการและสวสัดิภาพครแูละบคุลากรทางการศกึษา	เก็บข้อมลู 
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ตามขนาดกลุ่มตัวอย่าง	ใช้วิธีการสุ่มอย่างง่ายตามแบบสะดวก	(Convenience	sampling)	จากผู้ใช้บริการที่

ให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม

 2. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย

	 	 เครือ่งมอืทีใ่ช้ในการวิจยั	คอื	แบบสอบถาม	แบ่งเป็น	5	ส่วน	ได้แก่	ปัจจัยส่วนบคุคล	ปัจจัยท่ีเกีย่วกบั 

การมาใช้บริการ	การรับรู้ข้อมูลข่าวสาร	ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการของสถานพยาบาล	 

และปัญหาของผู้ใช้บริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการสถานพยาบาล	

	 	 ผู ้วิจัยน�าแบบสอบถามเสนอคณะกรรมการที่ปรึกษาเพ่ือทดสอบความเที่ยงตรงตามเนื้อหา	

(Content	Validity)	และน�าไปทดลองใช้	(try	out)	กบัผู้ใช้บริการของสถานพยาบาล	มหาวทิยาลัยเกษตรศาสตร์	 

จ�านวน	30	คน	น�าข้อมูลมาวิเคราะห์หาค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามโดยใช้ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของ 

ครอนบาค		(Cronbach’s		Alpha		Coefficient)		พบว่าความคดิเหน็ต่อการให้บริการของสถานพยาบาล		ส�านกังาน 

ส่งเสริมสวัสดิการและสวัสดิภาพครูและบุคลากรทางการศึกษา	มีค่าความเชื่อมั่น	0.9678	

 3. การเก็บรวบรวมข้อมูล	การเก็บรวบรวมข้อมูลโดยแจกแบบสอบถามให้ผู้ใช้บริการที่มาใช้บริการ	

สถานพยาบาล	ส�านกังานส่งเสรมิสวสัดกิารและสวสัดภิาพครแูละบคุลากรทางการศกึษา	ในช่วงเดอืนพฤษภาคม	

2557	บรเิวณชัน้	1	หน้าห้องบตัร	ทีน่ัง่รอตรวจ	หน้าห้องรบัยา	และชัน้	2	ทีห่น้าห้องรอผลการตรวจเลอืด	(LAB)	

หน้าห้องท�าฟัน	หน้าห้องตรวจโรคเบาหวาน	และบริเวณหน้าห้องนวดแผนไทย	

 4. การวิเคราะห์ข้อมูล	สถิติพรรณนา	 ใช้ความถ่ี	ค่าร้อยละ	ค่าเฉล่ีย	และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน	 

สถิติอนุมาน	 ใช้การทดสอบแบบที	 การทดสอบความแปรปรวนทางเดียว	 (One-way	 ANOVA)	ทดสอบ 

ความแตกต่างเป็นรายคู่	โดยวิธีเชฟเฟ่	ก�าหนดนัยส�าคัญทางสถิติที่ระดับ	0.05

สรุปและอภิปรายผลการวิจัย

 สรุปผลการวิจัย

 1. ระดับความคิดเห็นของผู้ใช้บริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของสถานพยาบาล 

	 ผลการศึกษา	พบว่ามีค่าเฉลี่ยระดับมาก	 (ค่าเฉลี่ย	 3.50)	 โดยด้านคุณภาพการให้บริการ	และด้าน

ความเชือ่ถอืและยอมรบัในการให้บรกิารของสถานพยาบาล	ส�านกังานส่งเสรมิสวสัดิการและสวสัดิภาพครแูละ

บุคลากรทางการศึกษา	อยู่ในระดับมากเช่นกัน	(ค่าเฉลี่ย	3.51	และ	3.50)	

 2. เปรียบเทียบความคิดเห็นของผู้ใช้บริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของสถานพยาบาล 

ส�านักงานส่งเสริมสวัสดิการและสวัสดิภาพครูและบุคลากรทางการศึกษา จ�าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 

ปัจจัยที่เกี่ยวกับการมาใช้บริการ และการรับข้อมูลข่าวสาร

	 ผลการศึกษา	พบว่าผู้ใช้บริการที่มีปัจจัยส่วนบุคคล	 ได้แก่	 อายุ	 สถานภาพสมรส	สังกัดหน่วยงาน	 

รายได้ต่อเดอืน	และโรคประจ�าตวัต่างกนั	มคีวามคดิเหน็ต่อคณุภาพการให้บริการของสถานพยาบาล	ส�านกังาน 

ส่งเสริมสวัสดิการและสวัสดิภาพครูและบุคลากรทางการศึกษา	แตกต่างกันอย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติท่ีระดับ	 

0.05	ซึ่งเป็นไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว้	
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 3. ปัญหาของผู้ใช้บริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของสถานพยาบาล ส�านักงานส่งเสริม

สวัสดิการและสวัสดิภาพครูและบุคลากรทางการศึกษา

	 ผลการศึกษาพบว่ามปัีญหาด้านสถานทีแ่ละสิง่อ�านวยความสะดวก	สถานทีจ่อดรถไม่เพยีงพอ	อาคาร 

สถานพยาบาลเก่า	 ไม่มีความทันสมัย	ปัญหาด้านบุคลากร	พบว่าเจ้าหน้าท่ีพยาบาลและฝ่ายต้อนรับไม่เพียง

พอและยังขาดจิตบริการ	 และพบว่าแพทย์ที่มาให้บริการนั้นเป็นแพทย์ปลดเกษียณและเป็นแพทย์ห้วงเวลา	

ปัญหาด้านระบบการท�างาน	พบว่า	ระบบการท�างานล่าช้า	ไม่ใช้ระบบไอทีในการเก็บข้อมูลผู้ป่วย	และปัญหา

ด้านความเชือ่ถอื	และยอมรบัในการให้บรกิาร	พบว่าไม่มแีพทย์เฉพาะทาง	แพทย์ส่วนใหญ่เป็นแพทย์ห้วงเวลา	

 อภิปรายผลการวิจัย

 1. ระดับความคิดเห็นของผู้ใช้บริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของสถานพยาบาล 

	 ผู้ใช้บริการที่มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของสถานพยาบาล	ในภาพรวมอยู่	ในระดับมาก	

ทัง้นีอ้าจเป็นเพราะว่าผูใ้ช้บรกิารได้รบัการบรกิารทีเ่ป็นทีน่่าพอใจ	เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน	พบว่ามรีายละเอยีด

ดังนี้	

  1.1 ด้านคุณภาพในการให้บริการ

	 	 	 	 1)	ด้านสถานท่ีและสิง่อ�านวยความสะดวก	ระดับความคดิเห็นของผูใ้ช้บริการอยูใ่นระดับมาก 

เพราะว่าด้านสถานท่ีตั้ง	 สถานพยาบาลมีที่ต้ังที่เดินทางมาสะดวก	 มีระบบขนส่งมวลชนด้านรถโดยสาร 

สาธารณะวิ่งผ่านหลายสาย	และต้ังอยู่ภายในกระทรวงศึกษาธิการ	สามารถสอบถามเส้นทางได้ง่ายส�าหรับ 

ผู้ใช้บริการทีย่ังไม่เคยรู้จักต�าแหน่งที่ตั้งมาก่อน	และเมื่อเข้ามาภายในสถานพยาบาลแล้วจะสามารถมองหาจุด 

บริการรับบัตรคิวได้ง่าย	ท�าให้ผู้ใช้บริการเข้าไปสอบถามข้อมูลและขอท�าประวัติหรือแจ้งชื่อได้ทันที	ท�าให้ไม่

สับสน	ด้านบรรยากาศภายในสถานพยาบาล	พบว่า	มีความเงียบสงบไม่มีเสียงรบกวน	มีอากาศถ่ายเทสะดวก	

เนื่องจากสถานพยาบาลมีหน้าต่างเพื่อให้แดดส่องเข้ามาภายใน	ท�าให้บรรยากาศไม่ดูครึ้มมากนัก	 รวมถึงมี 

บรกิารเก้าอีน้ัง่รอพบแพทย์ทีเ่พยีงพอกบัจ�านวนผูใ้ช้บริการ	มโีทรทศัน์เปิดให้บรกิารตลอดทัง้วนั	ซึง่สอดคล้องกบั 

Zeithama,	Berry,	&	Parasursman	 (1990,	p.	 19	อ้างถึงใน	 โสรยา	พูลเกษ,	 2550,	หน้า	 18-19)	ที่ 

สรุปว่า	คุณภาพของการบริการในมุมมองของผู้ใช้บริการ	ประกอบด้วย	ความเป็นรูปธรรมของการบริการ	เช่น	 

สิ่งแวดล้อม	อาคารสถานที่	 มีที่นั่งเพียงพอ	ทางเดินและบริเวณตึกผู้ป่วยนอกสะอาด	มีความเป็นระเบียบ 

สวยงาม	 แต่ก็ยังพบว่าผู ้ใช้บริการมีความคิดเห็นในระดับน้อย	 คือเรื่องสถานที่จอดรถมีไม่เพียงพอต่อ 

ความต้องการ	ท�าให้ผูท่ี้น�ารถยนต์ส่วนตวัมาต้องไปหาทีจ่อดรถทีอ่ืน่ซึง่ไกลออกไป	ท�าให้ไม่สะดวก	ซึง่สอดคล้อง 

กับปัญหาและอุปสรรคที่พบ	คืออุปกรณ์การแพทย์ของสถานพยาบาลยังไม่ทันสมัยเท่าที่ควร	อาจเป็นเพราะ

ส�านักงานส่งเสริมสวัสดิการและสวัสดิภาพครูและบุคลากรทางการศึกษา	 ต้องจัดสรรงบประมาณไปพัฒนา 

ส�านักงานในหลาย	ๆ 	ด้าน	และต้องมีการเสนอของบประมาณจากคณะกรรมการส�านักงานส่งเสริมสวัสดิการ 

และสวัสดิภาพครูและบุคลากรทางการศึกษา	 ซ่ึงเป็นขั้นตอนที่ต้องใช้เวลาในการด�าเนินการ	นอกจากนี้ยัง
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พบว่าป้ายประชาสัมพันธ์ที่บอกขั้นตอนการเข้ารับการรักษายังไม่มีความชัดเจน	อาจเป็นเพราะผู้ใช้บริการ 

ส่วนใหญ่จะเดินตรงเข้ามาสอบถามตวัเจ้าหน้าทีโ่ดยตรง	ท�าให้ไม่ได้สนใจมองหาป้ายประชาสมัพนัธ์	อกีประเดน็ 

คือ	สถานที่ตั้งของสถานพยาบาลสามารถหาได้ง่าย	อาจเป็นเพราะสถานพยาบาลเป็นตึกที่มีรูปร่างภายนอก

ดูเก่าและไม่ทันสมัย	ท�าให้ไม่เป็นจุดสนใจมากนัก

	 	 	 	 2)	 ด้านบุคลากร	 ระดับความคิดเห็นของผู้ใช้บริการอยู่ในระดับมาก	 โดยที่สถานพยาบาล	 

ส�านักงานส่งเสริมสวัสดิการและสวัสดิภาพครูและบุคลากรทางการศึกษา	 มีเจ้าหน้าที่มีอัธยาศัยดี	 เป็นมิตร	 

ยิม้แย้ม	แจ่มใส	สร้างความเป็นกนัเองกบัผูร้บับรกิาร	เพราะว่าผูใ้ช้บรกิารส่วนใหญ่จะเป็นคนไข้ประจ�าทีม่าใช้บรกิาร	 

ท�าให้เกิดความรู้สึกคุ้นเคย	ซึ่งสอดคล้องกฤษณี	บุญช่วย	 (2552,	หน้า	 17)	 ได้สรุปว่า	 ส่ิงชี้วัดคุณภาพของ 

การบริการคอื	ความมีอธัยาศยัไมตร	ีความสภุาพอ่อนโอน	ให้เกียรต	ิมนี�า้ใจและเป็นมติรต่อผูร้บับรกิาร	และส่วนใหญ่ 

จะเป็นข้าราชการกระทรวงศึกษาธิการ	 ท�าให้เจ้าหน้าที่และพยาบาลให้ความเคารพ	 เพราะเป็นข้าราชการ 

อาวุโส	หรือข้าราชการบ�านาญ	นอกจากนี้ยังสามารถตอบค�าถามและข้อสงสัยของผู้ใช้บริการได้ชัดเจน	เพราะ

สถานพยาบาล	ส�านกังานส่งเสรมิสวัสดิการและสวสัดภิาพครแูละบคุลากรทางการศกึษา	ไม่มฝ่ีายประชาสมัพนัธ์	 

ดังน้ันเจ้าหน้าที่รวมถึงพยาบาลเองต้องท�าหน้าที่ตอบค�าถามและข้อสงสัยของผู้ใช้บริการให้คลายข้อสงสัย	 

รวมถงึปัญหาจากการเข้ารบัการรกัษาอืน่	ๆ 	อกีทัง้มกีารปฏบิติังานด้วยความรวดเรว็	ให้ความช่วยเหลอืตามทีผู่ร้บั 

บรกิารต้องการ	สามารถตอบสนองต่อความคาดหวงัให้ค�าปรกึษาและค�าแนะน�าได้อย่างถกูต้อง	รวมถึงบคุลากร

ทางการแพทย์เองได้รับความพอใจจากผู้รับบริการว่ามีความแม่นย�าและน่าเชื่อถือ	สามารถวินิจฉัยอาการของ

โรคได้ถกูต้องและสัง่ยาได้ตรงกบัอาการเจบ็ป่วย	โดยจะพบได้จากการทีม่คีนไข้ประจ�าทีเ่ข้ามารักษาและรับยา 

อย่างสม�่าเสมอ	แต่ก็ยังพบว่าผู้ใช้บริการมีความคิดเห็นในระดับปานกลาง	คือเรื่องแพทย์อธิบายขั้นตอนใน 

การรกัษาให้ทราบอย่างละเอยีดและชดัเจน	 โดยเมือ่อยูใ่นห้องตรวจแพทย์อาจไม่ได้บอกอาการของโรคทีต่รวจพบ 

ให้คนไข้ทราบ	 เพราะอาจจะไม่ได้เจ็บป่วยในโรคร้ายแรง	 หรือแพทย์มีคนไข้ที่รอเข้าตรวจเป็นจ�านวนมาก	 

อาจท�าให้หลงลมืได้	อกีประเด็นคอื	มจี�านวนเจ้าหน้าท่ีเพียงพอในการให้บริการ	อาจเป็นเพราะว่าสถานพยาบาล 

ไม่มีเจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์หรือฝ่ายต้อนรับที่คอยให้ข้อมูลท�าให้ไม่สามารถให้บริการได้อย่างทั่วถึง

	 	 	 	 3)	ด้านระบบการท�างาน	ระดบัความคดิเห็นของผู้ใช้บรกิาร	ด้านระบบการท�างาน	อยู่ในระดบัมาก 

เพราะสถานพยาบาล	ส�านักงานส่งเสริมสวัสดิการและสวัสดิภาพครูและบุคลากรทางการศึกษา	มีระบบ 

การท�างานที่เข้าใจง่าย	คือเมื่อแจ้งชื่อที่ห้องทะเบียนแล้ว	พยาบาลจะเรียกช่ือเพื่อไปชั่งน�้าหนัก	วัดความดัน	 

เป็นข้อมลูเบือ้งต้นใช้ประกอบการตรวจวนิจิฉยัโรค	ก่อนทีจ่ะเข้าตรวจกบัแพทย์	หลงัจากออกจากห้องตรวจแล้วก ็

เอาใบสั่งยาไปยื่นที่ห้องยา	แล้วสามารถนั่งรอรับยาได้เลย	ซึ่งขั้นตอนทั้งหมดที่กล่าวมานั้นอยู่ในบริเวณ	ชั้น	1	

ของสถานพยาบาล	สามารถด�าเนนิการตัง้แต่เริม่การรกัษาจนสิน้สดุการรกัษาได้ในบรเิวณใกล้เคยีงกนัจนเสรจ็ 

สิ้น	ท�าให้ผู้ใช้บริการได้รับความสะดวกรวดเร็วมากยิ่งข้ึน	 มีการด�าเนินงานในเร่ืองของระบบการจ่ายเงินมี 

ความรวดเรว็	และออกใบเสรจ็รบัเงนิให้ทุกครัง้	เพ่ือเป็นหลกัฐานยนืยนัการจ่ายเงนิ	ถ้าเป็นเจ้าหน้าทีข่องส�านกังาน 

คณะกรรมการส่งเสริมสวัสดิการและสวัสดิภาพครูและบุคลากรทางการศึกษา	 สามารถเบิกจ่ายได้ทันท	ี 

�������_�����������������������������_����� 13 ������� 1 ������-�������� 2562.indd   109 12/7/2562   16:07:43



วารสารมหาวิทยาลัยราชภัฏธนบุรี
ปีที่ 13 ฉบับที่ 1 มกราคม-มิถุนายน 2562 110 จุฬารัตน์ พาสกุล

โดยจะให้เซน็ชือ่ในเอกสารใช้สทิธิเบิกจ่ายตรงกบัส�านกังานคณะกรรมการส่งเสรมิสวสัดกิารและสวสัดภิาพครแูละ 

บุคลากรทางการศึกษา	ท�าให้ผู้รับบริการมีความสะดวกมากยิ่งขึ้น	นอกจากนี้ระบบการรับยาก็มีความรวดเร็ว	 

มีการอธิบายรายละเอียดของยาให้กับผู้ป่วยได้	ทราบขั้นตอนการกินยาที่ถูกต้อง

  1.2 ความเชือ่ถอืและยอมรับในการให้บรกิารของสถานพยาบาล ส�านกังานส่งเสรมิสวสัดกิาร

และสวัสดิภาพครูและบุคลากรทางการศึกษา

	 ระดบัความคดิเหน็ของผูใ้ช้บรกิาร	ด้านความเชือ่ถือและยอมรับในการให้บริการ	อยูใ่นระดับมาก	เพราะว่าผู้ใช้ 

บริการส่วนใหญ่เป็นคนไข้ประจ�าทีม่าใช้บรกิารอย่างต่อเนือ่ง	ท�าให้ไว้วางใจให้การให้บรกิารของสถานพยาบาล	

โดยเฉพาะการยอมรับในเรื่องของคุณภาพของยาท่ีใช้	 เพราะสถานพยาบาล	ส�านักงานส่งเสริมสวัสดิการและ 

สวัสดิภาพครูและบุคลากรทางการศึกษา	 สั่งยาที่มีคุณภาพและยาที่ใช้เป็นยาที่โรงพยาบาลทั่วไปสั่งจ่าย 

บางครั้งสถานพยาบาลจ่ายยาที่มีราคาแพงให้กับผู้ป่วย	แต่จ่ายค่าบริการถูกกว่าโรงพยาบาล	ท�าให้ผู้ใช้บริการ 

เกิดความประทับใจ	นอกจากนี้ผู้ใช้บริการยังให้ความเชื่อถือและยอมรับของแพทย์ในเรื่องความสามารถและ 

ความเช่ียวชาญในการรักษา	เน่ืองจากเป็นแพทย์ทีม่าจากโรงพยาบาลของรฐัทีม่ชีือ่เสยีง	ท�าให้ได้รบัความไว้วางใจจาก 

ผู้ใช้บริการ	ซึ่งสอดคล้องกับส�านักสวัสดิการครู	สถานพยาบาล	ส�านักงานส่งเสริมสวัสดิการและสวัสดิภาพครู

และบคุลากรทางการศกึษา	(2550,	หน้า	33)	ได้สรุปว่า	สถานพยาบาลได้พยายามยกระดับการพัฒนาคณุภาพ

อย่างต่อเน่ือง	เพือ่ตอบสนองความต้องการของผูใ้ช้บรกิารเช่นเดยีวกนักบัโรงพยาบาลท่ัวไปทีต้่องการยกระดบั

การพัฒนาคุณภาพการด�าเนินงานด้านการให้บริการที่ดีที่สุด	

	 	 แต่มีบางประเด็นที่ผู้รับบริการมีความเช่ือถือและยอมรับในการให้บริการ	 ระดับปานกลางคือ	 

อุปกรณ์ทางการแพทย์ของสถานพยาบาล	 ส�านักงานส่งเสริมสวัสดิการและสวัสดิภาพครูและบุคลากรทาง 

การศึกษา	มคีวามทนัสมยั		อาจเป็นเพราะสถานพยาบาล		ส�านกังานส่งเสรมิสวสัดิการและสวสัดิภาพครูและบคุลากร 

ทางการศึกษา	 ไม่ได้เป็นโรงพยาบาล	และไม่มีการตรวจโรคร้ายแรงหรือกรณีฉุกเฉิน	 รวมถึงไม่มีการอนุมัติ 

งบประมาณในการจดัซือ้อุปกรณ์ทางการแพทย์ท่ีทันสมยั	เนือ่งจากมรีาคาแพง	และต้องขออนมุติันาน	เพราะต้อง 

มีการด�าเนินการทางเอกสารต่าง	ๆ	 ในการจัดซ้ือและต้องน�าเข้าวาระการประชุมจากคณะกรรมการฯ	ท�าให ้

งบประมาณในการจดัซือ้อปุกรณ์ยงัไม่ได้รบัการพจิารณาในระยะเวลาทีร่วดเรว็	จงึท�าให้อปุกรณ์ทางการแพทย์ 

ของสถานพยาบาลน้ันยังไม่มีความทันสมัยเท่าท่ีควร	 ซึ่งสอดคล้องกับปัญหาท่ีพบที่ว่าขาดอุปกรณ์การแพทย์

ที่ทันสมัย	ท�าให้ยังเกิดความวิตกกังวลในการเข้ารับการรักษา	รวมถึงประเด็นเรื่องผู้ใช้บริการเชื่อว่าเจ้าหน้าที่

ของสถานพยาบาล	ส�านกังานส่งเสรมิสวสัดกิารและสวสัดิภาพครแูละบคุลากรทางการศกึษา	จะไม่เลอืกปฏบิตั ิ

กับผู้มาใช้บริการทุกคนมีความเท่าเทียมกันหมด	 เพราะผู้มารับบริการส่วนใหญ่เป็นบุคลากรของส�านักงาน 

คณะกรรมการส่งเสริมสวัสดิการและสวัสดิภาพครูและบุคลากรทางการศึกษา	ท�าให้มีความรู้จักกับบุคลากร

ทางการแพทย์	และเจ้าหน้าที่ของสถานพยาบาลในระดับหนึ่ง	

 2. เปรียบเทียบความคิดเห็นของผู้ใช้บริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของสถานพยาบาล 

ส�านักงานส่งเสริมสวัสดิการและสวัสดิภาพครูและบุคลากรทางการศึกษา จ�าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 

ปัจจัยที่เกี่ยวกับการมาใช้บริการ และการรับข้อมูลข่าวสาร
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  สมมติฐานที่ 1	 ผู้ใช้บริการท่ีมีปัจจัยส่วนบุคคลต่างกัน	 มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ 

ของสถานพยาบาล	ส�านักงานส่งเสริมสวัสดิการและสวัสดิภาพครูและบุคลากรทางการศึกษาแตกต่างกัน

	 	 1)	อาย	ุอายทุีต่่างกันมคีวามคิดเหน็ต่อคณุภาพการให้บริการในภาพรวมแตกต่างกนัอย่างมนัียส�าคญั 

ทางสถิติที่ระดับ	0.05	 โดยผู้ใช้บริการที่มีอายุมากกว่า	40	ปี	 จะมีความคิดเห็นมากกว่ากลุ่มอื่น	 เป็นเพราะ 

ว่าผูท้ีม่อีายมุากกว่า	40	ปีขึน้ไปร่างกายจะมีการปรับสภาพโดยจะมฮีอร์โมนทีล่ดลง	อาจก่อให้เกดิปัญหาสุขภาพ

ไม่สมบูรณ์แข็งแรง	เริ่มที่จะมีโรคภัยไข้เจ็บเพราะระบบในร่างกายเสื่อมลง	ท�าให้เริ่มใส่ใจการดูแลสุขภาพและ 

การเข้าตรวจรักษาร่างกาย	จึงให้ความส�าคัญกับการรักษาพยาบาล	และเล็งเห็นความส�าคัญของคุณภาพ 

การให้บรกิารของโรงพยาบาลหรอืสถานพยาบาลทีเ่ลอืกใช้	ท�าให้คนทีม่อีายมุากกว่า	40	ปีขึน้ไปมคีวามคดิเหน็ 

มากกว่ากลุ่มอื่น

	 	 2)	สถานภาพสมรส	สถานภาพสมรสที่ต่างกันมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการในภาพรวม 

แตกต่างกันอย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติที่ระดับ	0.05	โดยผู้ที่สมรสแล้วจะมีความคิดเห็นมากกว่า	 เป็นเพราะว่า 

ผู้ที่สมรสแล้วจะมีอัตราการเจ็บป่วยมากกว่า	 เนื่องจากความรู้สึกอ่อนล้าทางด้านร่างกาย	 จิตใจ	และอารมณ์	 

อนัเกดิจากการสะสมความเครยีดเป็นเวลานาน	ๆ 	และมภีาระความรบัผดิชอบทีม่ากกว่าคนโสด	ท�าให้ผู้ใช้บริการ 

ทีส่มรสแล้วจ�าเป็นต้องมคีวามคดิทีร่อบคอบและวางแผนในการใช้ชวีติให้เป็นขัน้ตอน	ท�าให้ผูใ้ช้บรกิารทีส่มรส

แล้วจึงมีความคิดเห็นมากกว่า

	 	 3)	สังกัดหน่วยงาน	สังกัดหน่วยงานที่ต่างกันมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการในภาพรวม 

แตกต่างกันอย่างมีนยัส�าคญัทางสถิติท่ีระดบั	0.001	โดยผูท่ี้สงักัดหน่วยงานอืน่	ๆ 	มคีวามคดิเหน็มากกว่าหน่วยงานอืน่ 

เป็นเพราะว่าผู้ใช้บริการจากสังกัดหน่วยงานอื่น	ๆ	จะเป็นบุคลากรจากหน่วยงานต่างๆ	หลากหลายอาชีพ 

ที่ไม่ได้อยู่ในสังกัดกระทรวงศึกษาธิการ	อาจจะเข้ามาใช้บริการนาน	ๆ	ครั้ง	 ไม่ได้มาใช้บริการเป็นประจ�า	 

ส่วนใหญ่จะมาขอใบรบัรองแพทย์เพยีงเท่านัน้	จงึยงัไม่ได้ทราบถงึการให้บรกิารของสถานพยาบาลว่ามกีารตรวจ 

รักษาหรือให้บริการอย่างไรบ้าง	 และผลจากการมารักษาเป็นอย่างไร	 จึงให้ความคิดเห็นเป็นไปในทางที่ดี	 

จึงท�าให้ผู้ใช้บริการจากสังกัดหน่วยงานอื่น	ๆ	มีความคิดเห็นมากกว่ากลุ่มอื่น

	 	 4)	 รายได้ต่อเดือน	 รายได้ต่อเดือนที่ต่างกันมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการในภาพรวม 

แตกต่างกนัอย่างมนียัส�าคญัทางสถติทิีร่ะดบั	0.01	โดยผู้ใช้บริการท่ีมรีายได้ต�า่กว่า	10,001	บาท	มคีวามคดิเหน็ 

มากกว่ากลุ่มอื่น	 เป็นเพราะว่ารายได้ต่างกันอาจจะส่งผลต่อการใช้จ่ายในชีวิตประจ�าวัน	กลุ่มผู้ใช้บริการ 

ที่มีรายได้ต�่ากว่า	10,001	บาท	อาจจะต้องมีความรอบคอบในการใช้จ่ายมากกว่ากลุ่มอื่น	 เพราะการใช้ได้ใน 

การรกัษาพยาบาลในแต่ละครัง้ถ้าเป็นโรงพยาบาลของรัฐหรอืเอกชนอาจจะต้องเสยีค่าใช้จ่ายสงู	การเลอืกใช้บรกิาร 

สถานพยาบาลจึงท�าให้เป็นการลดค่าใช้จ่ายที่ไม่จ�าเป็น	 เพราะสถานพยาบาล	ส�านักงานส่งเสริมสวัสดิการ 

และสวัสดิภาพครูและบุคลากรทางการศึกษา	จัดตั้งไว้เพื่อเป็นสวัสดิการและสวัสดิภาพให้กับครูและบุคลากร

ทางการศึกษา	จึงมีค่ารักษาพยาบาลที่ไม่สูงมากนัก

	 	 5)	 โรคประจ�าตัว	 โรคประจ�าตัวที่ต่างกันมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการในภาพรวม 

แตกต่างกันอย่างมีนัยส�าคัญทางสถิติท่ีระดับ	0.05	 โดยผู้ที่มีโรคประจ�าตัว	กลุ่มโรคหัวใจ	 โรคเบาหวาน	 โรค 
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ความดันโลหิตสูง	จะมีความคิดเห็นมากกว่ากลุ่มอื่น	เป็นเพราะว่าสถานพยาบาล	ส�านักงานส่งเสริมสวัสดิการ

และสวัสดภิาพครแูละบคุลากรทางการศกึษา	มบีรกิารตรวจรกัษาโรคเบาหวาน	โรคความดนัโลหติ	ท�าให้ผูป่้วย

ที่มีโรคประจ�าตัวเหล่าน้ีได้มาเข้ามารับการรักษาอย่างต่อเนื่องสม�่าเสมอ	 เนื่องจากมีการตรวจผลเลือด	และมี

แพทย์ตรวจโรคความดนัโลหติ	ท�าให้ได้รบัรูถึ้งผลการให้บรกิารและวิธีการด�าเนนิงานของสถานพยาบาลว่าเป็น

อย่างไร	จึงส่งผลให้มีความคิดเห็นมากกว่ากลุ่มอื่น

	 	 ผลการทดสอบสมมตฐิานข้างต้น	สอดคล้องกบัการศกึษาของพรทพิย์	มโนด�ารงสตัย์	(2554)	ทีพ่บว่า 

ปัจจัยส่วนบุคคลของบุคลากรด้านหน่วยงานท่ีสังกัด	 และเงินเดือนท่ีได้รับในปัจจุบัน	 มีผลต่อความคิดเห็น 

ที่มีต่อการด�าเนินการของมหาวิทยาลัยเกี่ยวกับการเป็นมหาวิทยาลัยในก�ากับของรัฐ

  สมมติฐานที่ 2	ผู้ใช้บริการที่มีปัจจัยที่เกี่ยวกับการมาใช้บริการต่างกัน	มีความคิดเห็นต่อคุณภาพ

การให้บริการของสถานพยาบาล	ส�านักงานส่งเสริมสวัสดิการและสวัสดิภาพครูและบุคลากรทางการศึกษา	

แตกต่างกัน

	 	 ผู้ใช้บริการท่ีมีปัจจัยท่ีเกี่ยวกับการมาใช้บริการที่ต่างกัน	 มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการ

ในภาพรวมไม่แตกต่างกัน	 เนื่องจากการมาใช้บริการในแต่ละครั้งจะมีใบนัดหมอและผู้ใช้บริการต้องมาตาม 

นัดทุกครั้ง	 ถึงแม้ว่าจะมีอาการที่ดีขึ้นแล้วก็ตาม	 และอยู่ในสถานที่ใกล้เคียงกับสถานที่ท�างานเมื่อมีอาการ 

เจบ็ป่วยเลก็	ๆ 	น้อย	ๆ 	ในโรคพืน้ฐาน	กส็ามารถมาพบแพทย์เพือ่รับยามาบรรเทาอาการ	ไม่ต้องไปพบแพทย์ถงึ 

โรงพยาบาลท่ีอยู่ไกลออกไปและมีค่าใช้จ่ายท่ีแพงกว่า	จึงท�าให้จ�านวนคร้ังของการมารับบริการและประเภท

การมาใช้บริการไม่ได้ขึ้นอยู่กับคุณภาพของการให้บริการ	จึงท�าให้ความคิดเห็นไม่แตกต่างกัน

  สมมติฐานที่ 3	 ผู้ใช้บริการที่มีปัจจัยท่ีเกี่ยวกับการรับข้อมูลข่าวสารต่างกัน	มีความคิดเห็นต่อ

คุณภาพการให้บริการของสถานพยาบาล	ส�านักงานส่งเสริมสวัสดิการและสวัสดิภาพครูและบุคลากรทาง 

การศึกษา	แตกต่างกัน

	 	 ผูใ้ช้บรกิารทีม่ปัีจจยัทีเ่กีย่วกบัการรับข้อมลูข่าวสารต่างกนั	มคีวามคดิเหน็ต่อคณุภาพการให้บริการ

ในภาพรวมไม่แตกต่างกนั	เพราะข้อมลูทีไ่ด้รบัมานัน้เป็นข้อมลูเบือ้งต้นท่ีบอกเพ่ือให้รับรูถึ้งการให้บริการ	ท�าให้

มีความเข้าใจและรับรู้ในรายละเอียดมากขึ้นเท่าน้ัน	รวมถึงผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ท�างานอยู่ในบริเวณใกล้เคียง	

สามารถเข้ามาสอบถามข้อมูลได้ด้วยตัวเอง	ท�าให้สื่อไม่มีความจ�าเป็นเท่าใดนัก	จึงท�าให้ความคิดเห็นเกี่ยวกับ 

การให้บริการของสถานพยาบาลไม่แตกต่างกัน	 สอดคล้องกับ	 จินตนา	บัวศรี	 (2550,	 หน้า	 79)	ที่ศึกษา 

ความคดิเหน็ของบคุลากรสถานพยาบาลในโครงการประกันสังคมเก่ียวกบัการขอรับบริการทางการแพทย์ส�าหรับ 

โรคที่มีค่าใช้จ่ายสูง	จึงอาจเป็นเพราะช่องทางการได้รับข้อมูลข่าวสารที่บุคลากรสถานพยาบาลส่วนใหญ่ได้รับ

มาจากแหล่งเดียวกัน	เช่น	เอกสารราชการ	ประกันสังคม	เจ้าหน้าที่ส�านักงานประกันสังคม	จึงส่งผลให้ความ

คิดเห็นเก่ียวกับการขอรบัค่าบรกิารทางการแพทย์ส�าหรบัโรคทีม่ค่ีาใช้จ่ายสงูไม่แตกต่างกนั	แต่ไม่สอดคล้องกบั

การศึกษาของพิทยา	แสงรุ่ง	(2554,	หน้า	1-18)	ที่พบว่าการเปิดรับข่าวสารทางการเมืองจากสื่อหนังสือพิมพ์	

วิทยุและโทรทัศน์ของประชาชนในจังหวัดนครราชสีมามีความสัมพันธ์กับการมีส่วนร่วมทางการเมือง
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 3. ปัญหาของผู้ใช้บริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของสถานพยาบาล ส�านักงานส่งเสริม

สวัสดิการและสวัสดิภาพครูและบุคลากรทางการศึกษา

	 ปัญหาด้านสถานท่ีและสิง่อ�านวยความสะดวก	ควรมกีารจดัสรรงบประมาณมาพฒันาปรบัปรงุอาคาร

สถานพยาบาลให้ดูใหม่และทันสมัยมากยิ่งขึ้น	และควรมีการจัดสรรเรื่องสถานที่จอดรถให้เพียงพอกับจ�านวน 

ผู้มาใช้บริการ	ปัญหาด้านบุคลากร	ควรมีการจัดฝึกอบรมเกี่ยวกับการให้บริการและการมีจิตบริการให้กับ 

เจ้าหน้าที	่และจดัสรรงบประมาณในการจ้างแพทย์เพือ่มาให้บรกิารเต็มเวลา	ปัญหาด้านระบบการท�างาน	ควรน�า 

เอาเทคโนโลยีใหม่	 ๆ	มาใช้ในการเก็บข้อมูลเพ่ือความรวดเร็ว	 และปัญหาด้านความเชื่อถือ	และยอมรับใน 

การให้บริการ	ควรเพิ่มการตรวจรักษาโรคเฉพาะทางให้มากข้ึน	 เพ่ือท่ีจะได้มีการจัดสรรแพทย์ห้วงเวลาให ้

ตรงกับโรคแต่ละโรค

ข้อเสนอแนะจากการวิจัย

	 1.	สถานพยาบาล	ส�านักงานส่งเสริมสวัสดิการและสวัสดิภาพครูและบุคลากรทางการศึกษา	ควรมี

การจัดสรรงบประมาณเพิ่มเติม	 เพ่ือจัดซื้ออุปกรณ์การแพทย์ท่ีทันสมัย	 ทันกับโรคท่ีมีอยู่ในปัจจุบันเพ่ือสร้าง

ความไว้วางใจให้กับผู้มาใช้บริการ

	 2.	สถานพยาบาล	ส�านักงานส่งเสริมสวัสดิการและสวัสดิภาพครูและบุคลากรทางการศึกษา	ควรมี 

การจัดสรรงบประมาณมาปรบัปรุงในด้านสถานท่ีและส่ิงอ�านวยความสะดวกอืน่	ๆ 	เช่น	ปัญหาด้านสถานท่ีจอดรถ	 

ซึง่มไีม่เพยีงพอ	คณะกรรมการส�านกังานส่งเสรมิสวสัดกิารและสวสัดภิาพครแูละบคุลากรทางการศกึษา	ควรรบั

รูถ้งึปัญหาและควรรบีหาทางด�าเนนิการแก้ไขโดยการจดัสรรงบประมาณให้เพยีงพอเพือ่รองรบัการพฒันาและ

ปรบัปรงุ	อาจมีการเช่าสถานท่ีวัดมกุฏกษตัรยิารามราชวรวหิาร	หรอืบริเวณใกล้เคยีงเพือ่อ�านวยความสะดวกให้

กบัผูร้บับรกิาร	มกีารปรบัปรงุอาคารสถานพยาบาลให้ดูทนัสมยั	ทัง้ภายในอาคารและภายนอกอาคาร	และควร

มกีารจัดอบรมเจ้าหน้าท่ีของสถานพยาบาลให้มจีติบรกิารและบริการด้วยคณุภาพ	มกีารน�าเอาระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศมาใช้ในระบบการท�างานเพือ่ความรวดเรว็และเป็นระบบไม่สับสน	มกีารจดัสรรแพทย์เฉพาะทางให้

มากขึ้นเพื่อตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ

	 3.	สถานพยาบาล	ส�านักงานส่งเสริมสวัสดิการและสวัสดิภาพครูและบุคลากรทางการศึกษา	ควรมี 

การส�ารวจความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิาร	รวมถงึข้อเสนอแนะต่าง	ๆ 	โดยการแจกแบบสอบถามให้กับผูป่้วยทีม่าใช้ 

บริการ	ปีละ	2	ครั้ง	เพื่อจะได้รับทราบข้อมูลและน�าปัญหาที่พบมาหาทางแก้ไขปรับปรุงคุณภาพให้ดียิ่งขึ้น

	 4.	 สถานพยาบาล	 ส�านักงานส่งเสริมสวัสดิการและสวัสดิภาพครูและบุคลากรทางการศึกษา	 

ควรกระตุน้ให้เจ้าหน้าทีข่องสถานพยาบาลเกิดแรงจูงใจในการพัฒนาคณุภาพอย่างต่อเน่ือง		มเีป้าหมายการด�าเนินงาน 

รู้บทบาทหน้าที่ของตนเอง	 สร้างความรับผิดชอบต่อสังคม	 ซึ่งโรงพยาบาลหรือสถานพยาบาลจะต้องท�า 

เพื่อให้สังคมมีความมั่นใจต่อระบบบริการของสถานพยาบาล	ด้วยการยินยอมให้องค์กรภายนอกซึ่งมีความรู้

ความเข้าใจระบบการดูแลผู้ป่วยเข้าไปประเมินคุณภาพการให้บริการของสถานพยาบาล

�������_�����������������������������_����� 13 ������� 1 ������-�������� 2562.indd   113 12/7/2562   16:07:43



วารสารมหาวิทยาลัยราชภัฏธนบุรี
ปีที่ 13 ฉบับที่ 1 มกราคม-มิถุนายน 2562 114 จุฬารัตน์ พาสกุล

บรรณานุกรม

กฤษณี	บุญช่วย.	 (2552).	ความพึงพอใจของผู้ประกันตนในสิทธิประกันสังคมต่อคุณภาพการให้บริการ 

 ทางการแพทย์โรงพยาบาลปทุมธานี.	 วิทยานิพนธ์ศิลปศาสตรมหาบัณฑิต	 สาขาพัฒนาสังคม	 

	 บัณฑิตวิทยาลัย	มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์.

จินตนา	 บัวศรี.	 (2550).	ความคิดเห็นของบุคลากรสถานพยาบาลในโครงการประกันสังคมเกี่ยวกับ 

 การขอรบัค่าบรกิารทางการแพทย์ส�าหรบัโรคทีม่ค่ีาใช้จ่ายสงู.	วทิยานพินธ์ศลิปศาสตรมหาบณัฑติ	 

	 สาขาพัฒนาสังคม	บัณฑิตวิทยาลัย	มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์.

บุญธรรม	กิจปรีดาบริสุทธิ์.	(2549).	สถิติเพื่อการวิจัย.	พิมพ์ครั้งที่	4.	กรุงเทพมหานคร	:	จามจุรีโปรดักท์.

พรทิพย์	 มโนด�ารงสัตย์.	 (2554).	 ความคิดเห็นของบุคลากรต่อการด�าเนินการก่อนและหลังออกนอกระบบ 

	 ราชการของมหาวทิยาลยัมหดิลท่ีมต่ีอความยดึมัน่ผกูพนัต่อองค์กร.	วารสารมหาวทิยาลยัราชภัฏธนบรุ.ี 

 	5	(1),	หน้า	50-61.

พิทยา	 รุ ่งแสง.	 (2554).	 การเปิดรับข่าวสารความรู ้	 และการมีส่วนร่วมทางการเมืองของประชาชน 

	 ในจังหวัดนครราชสีมา.	วารสารมหาวิทยาลัยราชภัฏธนบุรี.	5	(2),	หน้า	1-18.

วีระพงษ์	เฉลิมจิระรัตน์.	(2539).	คุณภาพของการให้บริการ.	กรุงเทพมหานคร	:	ประชาชน.	

สถานพยาบาล	 ส�านักงานส่งเสริมสวัสดิการและสวัสดิภาพครูและบุคลากรทางการศึกษา	 (2557).	 

 ตารางการตรวจให้บริการของสถานพยาบาล ส�านักงานส่งเสริมสวัสดิการและสวัสดิภาพครู 

 และบคุลากรทางการศกึษา. ค้นเมือ่	10	มถินุายน	2557,	จาก	http://www.otep.go.th/hos.php.	

ส�านักงานคณะกรรมการส่งเสริมสวัสดิการและสวัสดิภาพครูและบุคลากรทางการศึกษา.	 (2553).	 

 คู่มือเครือข่ายสุขภาพครู.	กรุงเทพมหานคร	:	โรงพิมพ์องค์การค้าของ	ส�านักงานส่งเสริมสวัสดิการ 

	 และสวัสดิภาพครูและบุคลากรทางการศึกษา.

ส�านักสวัสดิการครู	 สถานพยาบาล	 ส�านักงานส่งเสริมสวัสดิการและสวัสดิภาพครูและบุคลากรทาง 

	 การศึกษา.	(2550). คู่มือสุขภาพครู.	กรุงเทพมหานคร	:	สถานพยาบาล	ส�านักงานส่งเสริมสวัสดิการ 

	 และสวัสดิภาพครูและบุคลากรทางการศึกษา	กระทรวงศึกษาธิการ.

โสรยา	พูลเกษ.	 (2550).	ความคาดหวังของผู้ป่วยนอกต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาลลาดกระบัง  

 กรุงเทพมหานคร.	 วิทยานิพนธ์สังคมสงเคราะห์ศาสตรมหาบัณฑิต	สาขาการบริหารและนโยบาย 

	 สวัสดิการสังคม	บัณฑิตวิทยาลัย	มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์.

อนุวัฒน์	 ศุภชุติกุล	 และคณะ.(2542).	ขั้นตอนการท�างานกิจกรรมพัฒนาคุณภาพ รูปแบบส�าหรับ 

 บริการสุขภาพ. นนทบุรี	:	โครงการส�านักพิมพ์	สถาบันวิจัยระบบสาธารณสุข.	

�������_�����������������������������_����� 13 ������� 1 ������-�������� 2562.indd   114 12/7/2562   16:07:43


