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บทคัดย่อ

วัตถุประสงค์: โดยมีวัตถุประสงค์หลักของการวิจัย คือ 1) เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู ้รับบริการ 

ต่อคณุภาพการให้บรกิารของศูนย์บริการสาธารณสขุ 50 บงึกุม่ ส�ำนกัอนามยั กรงุเทพมหานคร วตัถปุระสงค์รอง 

คอื 1) เพือ่วเิคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างความพงึพอใจกบัปัจจยัต่างๆ ด้านผูม้ารบับรกิารและด้านการให้บรกิาร

ของศูนย์บริการสาธารณสุข 50 บึงกุ่ม ส�ำนักอนามัย กรุงเทพมหานคร 2) เพื่อรับทราบความคิดเห็นและ 

ข้อเสนอแนะต่อการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของศูนย์บริการสาธารณสุข ส�ำนักอนามัย กรุงเทพมหานคร

วิธีด�ำเนินการวิจัย: การวจัิยน้ีเป็นการวจัิยเชงิส�ำรวจ ประชากรท่ีใช้ในการศกึษา คอื ประชาชนท่ีมารบับรกิารศนูย์บรกิาร

สาธารณสขุ 50 บงึกุม่ ส�ำนกัอนามยั กรงุเทพมหานคร ค�ำนวณหาขนาดของกลุม่ตวัอย่างโดยใช้สตูรของทาโรยามาเน่ 

โดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างอย่างง่าย จ�ำนวน 200 คน สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย

เลขคณิต ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าที การทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียวและการทดสอบ

ความแตกต่างเป็นรายคู่ด้วยวิธีผลต่างทางนัยส�ำคัญทางสถิติ

ผลการวิจัย: พบว่าความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่อคุณภาพการให้บริการพบว่า ภาพรวมอยู่ในระดับมาก

อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ โดยความพึงพอใจในระดับมาก (x = 3.83 , SD = 0.184) ได้แก่ ความสะดวก 

ในการใช้บริการ ความคุ้มค่า ยุติธรรมในราคาของระบบบริการที่ได้รับ อัธยาศัยไมตรี ความน่าเชื่อถือไว้วางใจ

และจริยธรรมของเจ้าหน้าที่ ลักษณะเฉพาะของกลุ่มผู้รับบริการท่ีพึงพอใจมากคือผู้ใช้บริการท่ีมีอายุ 51-60 ปี 

และที่มีอายุ 60 ขึ้นไป

ข้อเสนอแนะ: มีทั้งต่อกรุงเทพมหานครและเชิงนโยบายต่อหน่วยงานภาครัฐที่เกี่ยวข้อง เพื่อปรับปรุงและพัฒนา

คุณภาพให้บริการสาธารณสุขของรัฐต่อไป

ค�ำส�ำคัญ: ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ, คุณภาพการให้บริการ, ผู้รับบริการ
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Abstract

Objectives: The main objective of this research was to study people’s satisfaction of medical 
services provided by Public Health Center 50, Buengkum, Health Department, Bangkok 
Metropolitan Administration. The indirect objectives were 1) to analyze the correlation 
between people’s satisfaction and other factors 2) to listen to people’s opinions and 
suggestions on the quality of services provided by the Public Health Center, Health Department, 
Bangkok Metropolitan Administration. 

Methods: This study was a survey research. The population was people who had received  
the services provided by Public Health Center 50 Buengkum, Health Department,  
Bangkok Metropolitan Administration. The size of sampling, 200 people, was calculated by 
TARO Yamane’s formula using simple random sampling method. The statistics used for  
data analysis were percentage, arithmetic mean, standard deviation, t - test, one - way Anova 
(Analysis of Variance) and LSD (Least Significant Difference).

Results: The findings revealed that overall, people were very satisfied with quality of services  
such as the service convenience, worthwhileness, service reliability, service-minded attitude 
and staff’s morality, with statistically significant at x = 3.83, SD = 0.184. The groups of people 
who were mostly satisfied were people aged 51 – 60 years and older. 

Suggestions: There were some suggestions for Bangkok Metropolitan Administration and policy 
suggestions for the relevant government agencies to improve the quality of government’s 
public health services.
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บทน�ำ
	 ศนูย์บรกิารสาธารณสขุ 50 บงึกุม่ เป็นหน่วยงานราชการ 

สงักดัส�ำนกัอนามยั กรุงเทพมหานคร ซึง่เป็นหน่วยงานราชการ

ส่วนท้องถิน่ในรปูแบบพเิศษ และสบืเน่ืองจากการเปลีย่นแปลง

โครงสร้างระบบบริการสุขภาพ เพื่อเกิดการให้บริการสุขภาพ

ที่มีคุณภาพอย่างทั่วถึง ในการให้บริการสุขภาพระดับปฐมภูมิ 

ทุติยภูมิ และตติยภูมิ ตามพระราชบัญญัติหลักประกันสุขภาพ

แห่งชาต ิพ.ศ.2550 ประกอบกบัพระราชบญัญัติระบบสขุภาพ

ปฐมภูมิ พ.ศ. ๒๕๖๒ ซึ่งได้ก�ำหนดกลไกการจัดระบบสุขภาพ

ปฐมภูมิที่มีแพทย์เวชศาสตร์ครอบครัวและคณะผู้ให้บริการ

สุขภาพปฐมภูมิดูแลประชาชนในสัดส่วนที่เหมาะสม รวมทั้ง

ก�ำหนดหลกัเกณฑ์การด�ำเนินการเพือ่ให้ประชาชนได้รบับรกิาร

สุขภาพปฐมภูมิที่มีประสิทธิภาพ มีความเป็นธรรม มีคุณภาพ 

และมีมาตรฐาน สอดคล้องกับเจตนารมย์ของรัฐธรรมนูญแห่ง

ราชอาณาจกัรไทยโดยทีม่าตรา ๔๗ วรรคหน่ึง ของรัฐธรรมนญู 

แห่งราชอาณาจักรไทย บัญญัติให้บุคคลย่อมมีสิทธิได้รับ

บริการสาธารณสุขของรัฐ และมาตรา ๕๕ บัญญัติให้รัฐต้อง

ด�ำเนนิการให้ประชาชนได้รบับรกิารสาธารณสขุทีม่ปีระสทิธภิาพ

อย่างทั่วถึง เสริมสร้างให้ประชาชนมีความรู้พื้นฐานเกี่ยวกับ

การส่งเสรมิสขุภาพและการป้องกนัโรค โดยบรกิารสาธารณสขุ

ดังกล่าวต้องครอบคลุมการส่งเสริมสุขภาพ การควบคุมและ

ป้องกันโรค การรักษาพยาบาล และการฟื้นฟูสุขภาพ รวมทั้ง

รัฐต้องพฒันาการบรกิารสาธารณสขุให้มคีณุภาพและมมีาตรฐาน

สูงขึ้นอย่างต่อเนื่อง ประกอบกับมาตรา ๒๕๘ ช. ด้านอื่น ๆ 

(๕) บญัญัตใิห้ด�ำเนินการปฏริปูประเทศโดยให้มรีะบบการแพทย์

ปฐมภมูทิีม่แีพทย์เวชศาสตร์ครอบครวัดแูลประชาชน ในสดัส่วน

ทีเ่หมาะสม ดงัน้ัน ส�ำนกัอนามยั กรงุเทพมหานคร ซึง่มศีนูย์บรกิาร

สาธารณสขุ 68 แห่ง และศนูย์บรกิารสาธารณสขุ สาขา 76 แห่ง 

และเป็นหน่วยให้บรกิารปฐมภมูนิัน้มบีทบาทและหน้าทีท่ีส่�ำคญั

ให้บริการรักษาพยาบาลเบื้องต้นแก่ประชาชน ซึ่งกระจาย

การบริการทางด้านการส่งเสริม ป้องกัน รักษา และฟื้นฟู

สมรรถภาพ ครอบคลุมประชากรทั่วพื้นที่กรุงเทพมหานคร

และผู้ใช้บริการ ทุกประเภทสิทธิรักษาพยาบาล

	 การปฏิรูปประเทศไปสู่ยุคไทยแลนด์ 4.0 โดยเฉพาะ

เร่ืองสุขภาพของประชาชนนั้นเป็นเรื่องที่ส�ำคัญมาก ดังนั้น

คณุภาพการให้บรกิารด้านสาธารณสขุ ในระบบบรกิารปฐมภมูิ 

4.0 จงึเป็นเรือ่งของหน่วยงานทีเ่กีย่วข้องซึง่ต้องให้ความส�ำคญั

เป็นอันดับแรก เพราะเป็นพื้นฐานส�ำคัญของระบบสุขภาพ 

ทีเ่กีย่วข้องกบัการบรูณาการในระดบับคุคล ครอบครวัและชมุชน 

เพื่อเป็นจุดเริ่มต้นของการมีสุขภาวะที่ดี กล่าวคือ หากระบบ

ปฐมภูมิเพื่อสุขภาพมีความเข้มแข็ง ย่อมจะท�ำให้ระบบบริการ

สุขภาพมีประสิทธิภาพ ส่งผลให้ประชาชนเข้าถึงได้อย่าง 

เท่าเทียมกันมากข้ึน และความแออัดของโรงพยาบาลลดลง 

จึงอาจจะกล่าวได้ว่า ระบบบริการปฐมภูมิ (primary care) 

เป็นรากฐานส�ำคัญของระบบสุขภาพท่ีมีประสิทธิภาพ และมี

ความเท่าเทียม โดยในปัจจุบันศูนย์บริการสาธารณสุข 50 

บึงกุ่ม ได้ด�ำเนินการตรวจคัดกรองและรักษาผู้ป่วยเบื้องต้น

แก่ประชาชน โดยไม่มีผู้ป่วยค้างคืนและท�ำการส่งต่อผู้ป่วย 

ไปรกัษาต่อตามโรงพยาบาลทีม่สีทิธกิารรกัษา ทัง้นีป้ระชาชนทีม่า

ใช้บรกิารมคีวามพงึพอใจในการให้บรกิารดงักล่าวทีแ่ตกต่างกนั

	 ดังนั้นเพื่อให้ทราบถึงความพึงพอใจของประชาชน

ผู ้รับบริการต่อคุณภาพการให้บริการ และเพื่อรับทราบ 

ความคดิเหน็และข้อเสนอแนะต่อการพฒันาคณุภาพการให้บรกิาร 

เพื่อใช้เป็นข้อมูลในการปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการของ

ศนูย์บรกิารสาธารณสขุ 50 บงึกุม่ ส�ำนกัอนามยั กรงุเทพมหานคร

ต่อไป จงึต้องมกีารส�ำรวจความคดิเหน็ของผูใ้ช้บรกิารทีเ่กีย่วกบั

คุณภาพการให้บริการของหน่วยงานที่พึงประสงค์ แล้วพัฒนา

ก�ำหนดให้เป็นเกณฑ์มาตรฐานในการใช้บริการ (customers 

service standards) และปรับปรุงโครงสร้างของหน่วยงาน

ตามความต้องการ ของผูร้บับรกิาร เพือ่ท�ำการปรบัปรงุการใช้

บรกิาร โดยพจิารณาจากความพงึพอใจของผูร้บับรกิารเป็นหลัก 

(อคัรณ ีภกัดวีงษ์, 2561:86-87) องค์กรท่ีให้บรกิารด้านสขุภาพ

ไม่ว่าจะเป็นภาครัฐหรือภาคเอกชนในเมืองไทยจึงเริ่มตื่นตัว

ในการปรับปรุง คุณภาพการให้บริการ ซึ่งภาคเอกชนนั้น 

มีการปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการ (ชาญกิจ อ่างทอง, 

2558:30) เพื่อตอบสนองความต้องการของผู ้รับบริการ  

และสามารถเลือกหรือแสวงหาท่ีตน มีความพึงพอใจสูงสุด 

จากความหมายนี้เป็นการพิจารณาให้บริการ ประกอบด้วย  

ผู้บริการ (providers) ผู้รับบริการ (recipients) โดยฝ่ายแรก

ถือปฏิบัติเป็นหน้าท่ีท่ีต้องให้บริการ เพื่อให้ฝ่ายหลังเกิด 

ความพอใจ

วัตถุประสงค์ของการวิจัย
	 1) เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ
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ต่อคุณภาพการให้บริการของศูนย์บริการสาธารณสุข 50 

บึงกุ่ม ส�ำนักอนามัย กรุงเทพมหานคร 

	 2) เพื่อวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจ

กับปัจจัยต่างๆ ด้านผู้มารับบริการและด้านการให้บริการของ

ศนูย์บรกิารสาธารณสขุ 50 บงึกุม่ ส�ำนกัอนามยั กรงุเทพมหานคร 

	 3) เพื่อรับทราบความคิดเห็นและข้อเสนอแนะต่อ 

การพัฒนาคุณภาพการให้บริการของศูนย์บริการสาธารณสุข 

50 ส�ำนักอนามัย กรุงเทพมหานคร

สมมุติฐานในการวิจัย
	 สมมตุฐิานที ่1 ประชาชนทีม่เีพศต่างกนัมคีวามพงึพอใจ

ต่อคุณภาพการให้บริการ ของศูนย์บริการสาธารณสุข 50 

บึงกุ่ม ส�ำนักอนามัย กรุงเทพมหานคร ที่แตกต่างกัน

	 สมมตุฐิานที ่2 ประชาชนทีม่อีายตุ่างกนัมคีวามพงึพอใจ

ต่อคุณภาพการให้บริการ ของศูนย์บริการสาธารณสุข 50 

บึงกุ่ม ส�ำนักอนามัย กรุงเทพมหานคร ที่แตกต่างกัน

	 สมมุติฐานที่ 3 ประชาชนที่มีสถานภาพสมรสต่างกัน

มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ ของศูนย์บริการ

สาธารณสุข 50 บึงกุ ่ม ส�ำนักอนามัย กรุงเทพมหานคร  

ที่แตกต่างกัน

	 สมมุติฐานที่ 4 ประชาชนที่มีภูมิล�ำเนาต่างกันมีความ

พงึพอใจต่อคณุภาพการให้บรกิาร ของศนูย์บรกิารสาธารณสขุ 

50 บึงกุ่ม ส�ำนักอนามัย กรุงเทพมหานคร ที่แตกต่างกัน

	 สมมุติฐานที่ 5 ประชาชนที่มีระดับการศึกษาต่างกัน 

มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ ของศูนย์บริการ

สาธารณสุข 50 บึงกุ ่ม ส�ำนักอนามัย กรุงเทพมหานคร  

ที่แตกต่างกัน

	 สมมุติฐานที่ 6 ประชาชนที่มีอาชีพต่างกันมีความ 

พงึพอใจต่อคณุภาพการให้บรกิาร ของศนูย์บรกิารสาธารณสขุ 

50 บึงกุ่ม ส�ำนักอนามัย กรุงเทพมหานคร ที่แตกต่างกัน

	 สมมุติฐานที่ 7 ประชาชนที่มีรายได้ต่างกันมีความ 

พงึพอใจต่อคณุภาพการให้บรกิาร ของศนูย์บรกิารสาธารณสขุ 

50 บึงกุ่ม ส�ำนักอนามัย กรุงเทพมหานคร ที่แตกต่างกัน

	 สมมุติฐานที่ 8 ประชาชนที่มีจ�ำนวนครั้งในการใช้

บริการต่างกันมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ

ศนูย์บริการสาธารณสขุ 50 บงึกุม่ ส�ำนกัอนามยั กรงุเทพมหานคร 

ที่แตกต่างกัน

	 สมมุติฐานที่ 9 ประชาชนที่มี กลุ่มโรค ต่างกันมีความ

พงึพอใจต่อคณุภาพการให้บรกิาร ของศนูย์บรกิารสาธารณสขุ 

50 บึงกุ่ม ส�ำนักอนามัย กรุงเทพมหานคร ที่แตกต่างกัน

	 สมมุติฐานที่ 10 ประชาชนที่มี ค่าใช้จ่ายในการรักษา 

ต่างกนัมคีวามพงึพอใจต่อคณุภาพ การให้บรกิารของศนูย์บริการ

สาธารณสขุ 50 บึงกุม่ ส�ำนกัอนามยั กรงุเทพมหานคร ท่ีแตกต่างกนั

	 สมมตุฐิานที ่11 ประชาชนทีม่สีทิธกิารรกัษาพยาบาล 

ต่างกนัมคีวามพงึพอใจต่อคณุภาพ การให้บรกิารของศนูย์บริการ

สาธารณสขุ 50 บึงกุม่ ส�ำนกัอนามยั กรงุเทพมหานคร ท่ีแตกต่างกนั

	 สมมุติฐานที่ 12 ประชาชนท่ีมีรูปแบบการเดินทาง 

ต่างกันมีความพึงพอใจต่อคุณภาพ การให้บริการของศูนย์

บริการสาธารณสุข 50 บึงกุ่ม ส�ำนักอนามัย กรุงเทพมหานคร 

ที่แตกต่างกัน

	 สมมุติฐานที่ 13 ประชาชนที่มีความสะดวกในการ

เดินทางต่างกัน มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ

ศนูย์บรกิารสาธารณสขุ 50 บงึกุม่ ส�ำนกัอนามยั กรงุเทพมหานคร 

ที่แตกต่างกัน

กรอบแนวคิดการวิจัย
ตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย

	 ตัวแปรอิสระ (independent variables) ได้แก่ เพศ 

อาย ุสถานภาพสมรส ภมูลิ�ำเนา ระดบัการศกึษา อาชีพ รายได้

เฉลี่ยต่อเดือน จ�ำนวนครั้งในการรับบริการ กลุ่มโรค ค่าใช้จ่าย

ในการรักษา สิทธิการรักษาพยาบาล รูปแบบการเดินทาง 

ความสะดวกในการเดินทางและระยะเวลาในการเดินทาง 

	 ตัวแปรตาม (dependent variables) ได ้แก ่  

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่อคุณภาพการให้

บริการของศูนย์บริการสาธารณสุข 50 บึงกุ่ม ส�ำนักอนามัย 

กรุงเทพมหานครประกอบด้วย 8 ด้าน ได้แก่ 1) ความสะดวก

ในการใช้บริการ 2) อัธยาศัยไมตรี 3) ความเป็นรูปธรรม 

ของบริการ 4) การให้ความรู ้ ค�ำแนะน�ำ และค�ำปรึกษา  

5) ความน่าเช่ือถือไว้วางใจ 6) ความพร้อมท่ีจะให้การรักษา

พยาบาล 7) จริยธรรมของเจ้าหน้าที่และ 8) ความคุ้มค่า

ยุติธรรมในราคาของระบบบริการที่ได้รับ

	 ประชากรเป้าหมาย คือ ประชาชนที่เข้ามารับบริการ

สาธารณสขุของศนูย์บรกิารสาธารณสขุ 50 บงึกุม่ ส�ำนกัอนามยั 

กรุงเทพมหานคร

วชิรเวชสารและวารสารเวชศาสตร์เขตเมือง
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	 กลุ่มตัวอย่าง คือ ใช้ประชากรตัวอย่างแบบเจาะจง 

จากประชาชนที่มารับบริการ ของศูนย์บริการสาธารณสุข 50 

บึงกุ่ม ส�ำนักอนามัย กรุงเทพมหานคร

	 วิธีการสุ่มตัวอย่าง คือ ผู้ศึกษาเลือกใช้ทุกตัวอย่างที่มา

รับบริการสาธารณสุข ของศูนย์บริการสาธารณสุข 50 บึงกุ่ม 

ส�ำนักอนามัย กรุงเทพมหานคร 1 สัปดาห์

	 การเก็บรวบรวมข้อมูล ท�ำการเก็บรวบรวมข้อมูลโดย

การเก็บแบบสอบถามจากประชาชนที่มาใช้บริการศูนย์

บริการสาธารณสุข 50 บึงกุ่ม ส�ำนักอนามัย กรุงเทพมหานคร

	 เคร่ืองมือที่ ใช ้ ในการวิจัย คือ ใช ้ข ้อมูลปฐมภูมิ 

(primary data) โดยใช้แบบสอบถามแบบปลายเปิด

	 จากภาพที่ 1 กรอบแนวคิดการวิจัยข้างต้นแสดงถึง

ความสมัพนัธ์ระหว่างตัวแปรอสิระ (ตัวแปรด้านภมูหิลงั 13 ข้อ) 

กบัตวัแปรตาม ซึง่ได้แก่ความพงึพอใจของประชาชนผูร้บับรกิาร

ต่อคุณภาพการให้บริการของศูนย์บริการสาธารณสุข 50 

บึงกุ่ม ส�ำนักอนามัย จังหวัดกรุงเทพมหานครซึ่งประกอบด้วย 

8 ด้าน (ปัณณวชัร์ พชัราวลยั, 2558 : 29-30) โดยกรอบแนวคดิ

การวิจัยนี้ได้มาจากแนวคิดเรื่องการวัดคุณภาพการบริการ 

ใน SERVQUAL ของ Parasuraman, et al. (1988) คุณภาพ

การให้บริการหรือ “Service Quality” แนวคิดที่ถือหลักการ

การดําเนินงานบริการท่ีปราศจากข้อบกพร่องและตอบสนอง

ตรงตามความต้องการของผู้บริการและสามารถที่จะทราบ

ของต้องการของลกูค้าหรอืผูร้บับรกิารได้ด้วยของ Crosby (1990) 

คุณภาพการให้บริการเป็นเรื่องท่ีเก่ียวข้องกับความคาดหวัง

ของผู้รับบริการของ Zineldin (1996) คุณภาพการให้บริการ

ว่าเป็นสิง่ท่ีช้ีวดัถึงระดบัของการบรกิารท่ีส่งมอบโดยผูใ้ห้บรกิาร

ต่อลูกค้าหรือผู้รับบริการตามแนวคิดของ Lewis & Bloom 

(1983) คณุภาพการให้บรกิารได้มาจากการรบัรูท้ีไ่ด้รบัจรงิกบั

ความคาดหวงัทีค่าดว่าจะได้รบัจากการบรกิารนัน้ตามแนวคดิ

ของ Schmenner (1995)

ตัวแปรอิสระ Independent Variables ตัวแปรตาม Dependent Variables

ตัวแปรดานภูมิหลัง
(1) เพศ
(2) อายุ
(3) สถานภาพสมรส
(4) ภูมิลําเนา
(5) ระดับการศึกษา
(6) อาชีพ
(7) รายไดเฉลี่ยตอเดือน
(8) จํานวนครั้งในการรับบริการ
(9) กลุมโรค
(10) คาใชจายในการรักษา
(11) สิทธิการรักษาพยาบาล
(12) รูปแบบการเดินทาง
(13) ความสะดวกในการเดินทาง 

ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการตอคุณภาพ
การใหบริการของศูนยบริการสาธารณสุข 50 บึงกุม 
สํานักอนามัย จังหวัดกรุงเทพมหานครประกอบดวย 
8 ดาน ไดแก
1) ความสะดวกในการใชบริการ
2) อัธยาศัยไมตรี
3) ความเปนรูปธรรมของบริการ
4) การใหความรู คําแนะนํา และคําปรึกษา
5) ความนาเชื่อถือไววาง
6) ความพรอมที่จะใหการรักษาพยาบาล
7) จริยธรรมของเจาหนาที่
8) ความคุมคายุติธรรมในราคาของระบบบริการ
 ที่ไดรับ

ภาพที่ 1:	 กรอบแนวคดิการวจิยั
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วิธีด�ำเนินการวิจัย
	 วิธีการศึกษาแบบส�ำรวจ เป็นการศึกษาแบบส�ำรวจ

จากตัวอย่าง (sample survey research) เพื่อศึกษาความ

พึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่อคุณภาพการให้บริการ 

ทัง้ 8 ด้าน ของศนูย์บริการสาธารณสขุ 50 บงึกุม่ ส�ำนกัอนามยั 

กรงุเทพมหานคร โดยท�ำการศึกษากบั ผูร้บับริการ ผูใ้ห้บรกิาร

และผูบ้รหิาร ณ ศนูย์บรกิารสาธารณสขุ 50 บงึกุม่ ส�ำนกัอนามยั 

กรุงเทพมหานคร โดยมีขอบเขตดังต่อไปนี้

	 ขอบเขตด้านเนื้อหาสาระ ศึกษาปัจจัยส่วนบุคคล 

ความคิดเห็นของผู ้ใช้บริการที่เกี่ยวกับความพึงพอใจของ

ประชาชนผูร้บับรกิารต่อคุณภาพการให้บรกิารของศูนย์บรกิาร

สาธารณสุข 50 บึงกุ่ม ส�ำนักอนามัย กรุงเทพมหานคร

	 ขอบเขตด้านประชากร : การวจิยันีไ้ด้ศกึษากบัประชากร 

โดยแบ่งเป็น 3 กลุ่ม

	 กลุ่มผู้ใช้บริการ คือ ผู้ที่มารับบริการศูนย์บริการ 50 

บึงกุ่ม ส�ำนักอนามัย กรุงเทพมหานคร

	 กลุม่ผูใ้ห้บรกิาร คอื เจ้าหน้าทีผู่ใ้ห้บรกิาร ณ ศนูย์บรกิาร 

50 บึงกุ ่ม ส�ำนักอนามัย กรุงเทพมหานคร ได้แก่ แพทย์ 

ทันตแพทย์ พยาบาล เภสัชกร พนักงาน ผู้ช่วยเหลือคนไข้  

เจ้าหน้าที่การเงิน เจ้าหน้าที่เทคนิคการแพทย์ นักจิตวิทยา 

นักกายภาพบ�ำบัด นักสังคมสงเคราะห์ และเจ้าหน้าที่ทั่วไป

	 กลุ่มผู้บริหาร คือ ผู้อ�ำนวยการศูนย์บริการ 50 บึงกุ่ม 

ส�ำนักอนามัย กรุงเทพมหานคร และทีมผู้บริหาร

การเก็บรวบรวมข้อมูล
1. ประชากร (population)

	 ประชากรและกลุม่ตัวอย่าง ประชากรทีใ่ช้ในการศกึษา 

ได้แก่ ประชาชนที่มาใช้บริการศูนย์บริการสาธารณสุข 50 

บึงกุ่ม ส�ำนักอนามัย กรุงเทพมหานคร โดยเฉลี่ยจ�ำนวน 

1,600 – 2,000 คนต่อเดือน (รายงานประจ�ำเดือนของศนูย์บรกิาร

สาธารณสขุ 50 บงึกุม่ ส�ำนกัอนามยั กรงุเทพมหานคร โดยได้แก่ 

ผูม้าใช้บริการ ผู้ให้บรกิาร และผูบ้รหิาร ปีงบประมาณ 2560) 

โดยเฉลีย่มผีูม้าใช้บรกิารสปัดาห์ละ 400 – 500 คน ค�ำนวณหา

ขนาดของกลุม่ตวัอย่างโดยใช้สตูร ของทาโร ยามาเน่ ได้จ�ำนวน

ทั้งสิ้น 200 คน โดยใช้ระยะเวลาในการเก็บข้อมูล 1 สัปดาห์ 

ในระหว่างวันที่ 18-25 เมษายน 2561

2. กลุ่มตัวอย่าง (sample)

	 กลุ่มตัวอย่าง ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างอย่างง่าย (simple 

random sampling) จ�ำนวน 200 คน โดยแจกแบบสอบถาม

แบบกระจายไปยงักลุม่ตวัอย่าง ผูม้าใช้บรกิาร ผูใ้ห้บรกิารระดบั

ปฎบัิตกิารและระดบับรหิาร โดยก�ำหนดระดบัความเช่ือมัน่ที ่95 % 

และให้ความคลาดเคลือ่นไม่เกนิ 5% ซึง่ขนาดตวัอย่างนีส้ามารถ

ค�ำนวณได้จากสูตรความคลาดเคลื่อนมาตรฐานการค�ำนวณ

ตัวอย่าง ของยามาเน่ (Yamane, n.d. อ้างถึงใน บุญธรรม  

กจิปรดีาบรสิทุธิ,์ 2554 : 53) ได้กลุม่ตวัอย่าง จ�ำนวน 200 คน 

ดังนี้

	

n = N

1 + N (e2 ) 

	 เมื่อ	 n	 =	 ขนาดตัวอย่าง ( sample size )

		  N	=	 จ�ำนวนประชากร ( population )

		  E	 =	 ค่าความคลาดเคลือ่นท่ียอมให้เกดิ ( error)

	 ก�ำหนดค่า	 e	 =	 5% ( 0.05 )

	 แทนค่า	 n	 =	
400

1 + 400(0.05)2

			   n	 =	 200.00

				    =	 200 คน

	 และใช้วิธีสุ่มตัวอย่างแบบโควตา (quota sampling) 

โดยก�ำหนดจ�ำนวนตัวอย่างจากต�ำแหน่ง แต่ละกลุ่มที่เป็น

สัดส่วนกับจ�ำนวนประชากร ดังแสดงในตารางที่ 1 

การพิทักษ์สิทธิกลุ่มตัวอย่าง
	 งานวจิยันีไ้ด้ผ่านการน�ำเสนอผลงานวชิาการการค้นคว้า

อสิระส�ำหรบันกัศกึษาหลกัสตูร รฐัประศาสนศาสตรมหาบณัฑติ 

ภาคพเิศษ คณะรฐัประศาสนศาสตร์ สถาบนับณัฑติพฒันบรหิารศาสตร์ 

เมื่อวันเสาร์ ท่ี 9 มิถุนายน 2561 ห้อง 4013 ช้ัน 4 อาคาร 

นวมินทราธิราช โดยผ่านการตรวจสอบ จากคณะกรรมการ  

3 ท่านได้แก่ (1) รศ.ดร. วิวัฒน์ชัย อัตถากร อดีตอธิการบดี

มหาวิทยาลัยศิลปากร ปัจจุบันเป็นอาจารย์ประจ�ำคณะ

รฐัประศาสนศาสตร์ สถาบนับณัฑติพฒันบรหิารศาสตร์ (นด้ิา) 

(2) อ.ดร. ถนัด แก้วเจริญไพศาล อาจารย์ประจ�ำหลักสูตร

คณะรฐัประศาสนศาสตร์ นด้ิา (3) ผศ.ดร. จฬุาภรณ์ ขอบใจกลาง 

อาจารย์และนักวิจัยประจ�ำศูนย์อาเซียนและเอเชียศึกษา นิด้า

วชิรเวชสารและวารสารเวชศาสตร์เขตเมือง
ปีที่ 63  ฉบับที่ 5  กันยายน - ตุลาคม พ.ศ. 2562
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เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา
1. รูปแบบของเครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา 

	 ในการศึกษาครั้ งนี้  ผู ้ศึกษาได ้ใช ้แบบสอบถาม 

(questionnaire) เป็นเครื่องมือในการศึกษาลักษณะค�ำถาม

แบ่งออกได้เป็น 2 แบบ ได้แก่ ค�ำถามแบบปลายปิด (close 

ended questions) และค�ำถามปลายเปิด (open ended 

questions) โดยแบ่งค�ำถามเป็น 3 ตอน คือ

	 ตอนที่ 1 ค�ำถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู ้ตอบ

แบบสอบถาม จ�ำนวน 13 ข้อ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ

สมรส ภูมิล�ำเนา ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

จ�ำนวนครั้ง ในการรับบริการ กลุ่มโรค ค่าใช้จ่ายในการรักษา 

สทิธกิารรกัษาพยาบาล รปูแบบการเดินทาง และความสะดวก

ในการเดินทาง 

	 ตอนที่ 2 ค�ำถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ

ที่เกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ ของศูนย์บริการสาธารณสุข 

50 บึงกุ่ม ส�ำนักอนามัย กรุงเทพมหานคร จ�ำนวน 35 ข้อ 

ประกอบด้วยทางเลือก 5 ระดับ

	 แบบสอบถามก�ำหนดวดัระดับความคิดเหน็ในด้านต่างๆ 

8 ด้าน ได้แก่

	 1) ความสะดวกในการใช้บริการ จ�ำนวน 6 ข้อ

	 2) อัธยาศัยไมตรี จ�ำนวน 3 ข้อ

	 3) ความเป็นรูปธรรมของบริการ จ�ำนวน 7 ข้อ

	 4) การให้ความรู ้ค�ำแนะน�ำ และค�ำปรกึษา จ�ำนวน 3 ข้อ

	 5) ความน่าเชื่อถือไว้วางใจ จ�ำนวน 6 ข้อ

	 6) ความพร้อมทีจ่ะให้การรกัษาพยาบาล จ�ำนวน 6 ข้อ

	 7) จริยธรรมของเจ้าหน้าที่ จ�ำนวน 2 ข้อ

	 8) ความคุม้ค่ายติุธรรมในราคาของระบบบริการท่ีได้รบั

จ�ำนวน 2 ข้อ

	 เกณฑ์การให้คะแนน ส�ำหรบัแบบวดัความความคดิเหน็

ของผูใ้ช้บรกิารทีเ่กีย่วกบัคณุภาพ การให้บรกิาร ของศนูย์บริการ

สาธารณสุข 50 บึงกุ ่ม ส�ำนักอนามัย กรุงเทพมหานคร 

ก�ำหนดการให้คะแนน โดยใช ้แบบสอบถามชนิดมาตร 

ประมาณค่าแบบลิเคิรท (likert rating scales) 5 ระดับ  

ตามเกณฑ์ จ�ำนวน 35 ข้อ ดังนี้

	 คะแนน 5 หมายถงึ มรีะดบับรกิารทีท่่านเหน็ด้วยมากทีส่ดุ

	 คะแนน 4 หมายถึง มีระดับบริการที่ท่านเห็นด้วยมาก 

	 คะแนน 3 หมายถึง มรีะดบับรกิารท่ีท่านเหน็ด้วยปานกลาง 

	 คะแนน 2 หมายถึง มีระดับบริการที่ท่านเห็นด้วยน้อย 

	 คะแนน 1 หมายถงึ มรีะดบับรกิารทีท่่านเหน็ด้วยน้อยทีส่ดุ

	 โดยเกณฑ์ท่ีใช้ในการจัดช่วงของคะแนนเฉลี่ย (อ้างถึง

ในกณุฑล ีเวชสาร, 2545 :122-123) และการแปลความหมาย

คะแนนเฉลี่ยจะเป็นดังนี้

	 ก�ำหนดเกณฑ์การแปรผล

	 ค่าเฉลี่ย 4.51 – 5.00 หมายถึง ระดับบริการที่ท่าน

เห็นด้วยมากที่สุด

	 ค่าเฉลี่ย 3.51 – 4.50 หมายถึง ระดับบริการที่ท่าน

เห็นด้วยมาก 

	 ค่าเฉลี่ย 2.51 – 3.50 หมายถึง ระดับบริการที่ท่าน

เห็นด้วยปานกลาง 

	 ค่าเฉลี่ย 1.51 – 2.50 หมายถึง ระดับบริการที่ท่าน

เห็นด้วยน้อย 

	 ค่าเฉลี่ย 1.00 – 1.50 หมายถึง ระดับบริการที่ท่าน

เห็นด้วยน้อยที่สุด

	 ตอนท่ี 3 ข้อเสนอแนะอื่นๆ เพิ่มเติม ในการปรับปรุง

การให้บรกิารของ ศนูย์บรกิารสาธารณสขุ 50 บงึกุม่ ส�ำนกัอนามยั 

กรงุเทพมหานคร เป็นค�ำถามปลายเปิด ให้ผูต้อบแบบสอบถาม

ตารางที่ 1:

จ�ำนวนประชากรและกลุม่ตัวอย่าง ของประชาชนทีม่าใช้บรกิารศนูย์บรกิารสาธารณสขุ 50 บงึกุม่ ส�ำนกัอนามยั กรงุเทพมหานคร

ต�ำแหน่ง  ประชากร (ราย)               กลุ่มตัวอย่าง (ราย)

ประชาชนที่มารับบริการ 320 177

ผู้ให้บริการระดับปฏิบัติการ 70 20

ผู้ให้บริการระดับบริหาร 10 3

รวม 400 200
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ได้เขยีนปัญหา อปุสรรค และข้อเสนอแนะ และข้อคิดเหน็ต่างๆ 

เกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการประชาชน ของศูนย์บริการ

สาธารณสุข 50 บึงกุ่ม ส�ำนักอนามัย กรุงเทพมหานคร

2. การสร้างเครื่องมือ

	 (1) การศกึษาหนงัสอื เอกสาร วารสาร ต�ำรา และงานวจิยั

ที่เกี่ยวข้องกับแนวคิดคุณภาพ การให้บริการประชาชนของ

สถานพยาบาล แล้วน�ำข้อมูลที่ได้มาสร้างแบบสอบถามโดย

ยึดตามวัตถุประสงค์ของการวิจัยครั้งนี้

	 (2) ก�ำหนดกรอบแนวคิดในการวิจัย

	 (3) การสร้างแบบสอบถาม โดยแบ่งคุณสมบติัทีต้่องการ

วดัออกเป็นด้านต่างๆ หรอืเป็นตอนๆ ซึง่จะท�ำให้แบบสอบถาม

ท�ำได้ง่ายขึน้ และครอบคลมุในแต่ละด้านอย่างทัว่ถงึ กล่าวคอื 

เมือ่แบ่งออกเป็นด้านๆ แล้วกด็�ำเนนิการสร้างข้อค�ำถามทีละด้าน

ให้เฉพาะเจาะลกึลงไป โดยจะต้องสร้างให้สอดคล้องกบัวตัถปุระสงค์ 

สมมตุฐิานของการวจิยั ตวัแปร และการวดัตวัแปรทีก่�ำหนดไว้

	 (4) น�ำแบบสอบถามที่สร้างขึ้น เสนออาจารย์ผู้ควบคุม

และผู้เชี่ยวชาญทั้ง 3 ท่าน เพื่อตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ 

แนะน�ำแก้ไข และน�ำมาปรับปรุงเพื่อให้ถูกต้องมากที่สุด

การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ
	 1. น�ำแบบสอบถามทีไ่ด้ด�ำเนินการแก้ไข ตามค�ำแนะน�ำ

ของอาจารย์ผู ้ควบคุมการท�ำวิจัย และตามค�ำแนะน�ำของ 

ผู้เชี่ยวชาญทั้ง 3 ท่าน ตรวจสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา 

(content validity) แล้วน�ำไปปรับปรุงแก้ไข โดยผู้วิจัยท�ำได้

น�ำแบบสอบถามที่สร้างขึ้นส�ำหรับการการเก็บข้อมูลวิจัย  

ไปท�ำการทดสอบความเที่ยงตรงและทดสอบความเชื่อมั่น 

โดยวิธีการดังนี้

	 การหาความเที่ยงตรงในเนื้อหา (content validity) 

โดยวธิ ีItem Objective Congruence Index (IOC) โดยใช้สตูร 

	 IOC	 =	 ∑R

N
	 ∑R	 =	ผลรวมของคะแนนความคิดเห็นแต่ละข้อของ

ผู้เชี่ยวชาญทั้งหมด

	 N	 =	จ�ำนวนผู้เชี่ยวชาญทั้งหมด

	 ทางผูว้จิยัได้น�ำร่างแบบสอบถามไปเสนออาจารย์ทีป่รกึษา

การท�ำวิจัย เพื่อขอค�ำแนะน�ำ ตลอดจนพิจารณาตรวจสอบ

ความถกูต้องด้านเน้ือหาของค�ำถาม ความชดัเจนของข้อค�ำถาม 

และประเด็นค�ำถาม เพื่อเป็นแนวทางในการปรับปรุงแก้ไข 

ข้อบกพร่อง พร้อมทั้งหาค่าความสอดคล้องระหว่างข้อค�ำถาม

กับวตัถุประสงค์ หรอืเนือ้หา (IOC) จากผูเ้ช่ียวชาญจ�ำนวน 3 คน 

ได้ค่า IOC = 0.9714 และน�ำข้อเสนอแนะมาท�ำการปรบัปรงุแก้ไข

ก่อนน�ำไปทดลองใช้

	 2. การหาความน่าเช่ือถือของเครื่องมือ (reliability) 

น�ำแบบสอบถามที่ได้จากการปรับปรุง ไปทดลองใช้ (try out) 

โดยน�ำไปทดสอบกับกลุ่มตัวอย่างที่มีลักษณะเช่นเดียวกันกับ 

กลุม่ตวัอย่าง ทีต้่องการศกึษาจ�ำนวน 30 คน แล้วน�ำมาค�ำนวณ

หาค่าความเช่ือมั่นของเครื่องมือการวิจัย ด้วยวิธีการหาความ

สอดคล้องภายใน โดยใช้วิธีสัมประสิทธิ์แอลฟ่า (Alpha 

Coefficient) ของครอนบาค (Cronbach) ในการวิเคราะห์

ความเชื่อมั่นของเครื่องมือวิจัย

	 3. ผลการหาความเชื่อมั่น (rel iabil i ty) ของ

แบบสอบถามพบว่า ข้อค�ำถามวัดความความพึงพอใจของ 

ผู้ใช้บริการที่เกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของศูนย์บริการ

สาธารณสุข 50 บึงกุ ่ม ส�ำนักอนามัย กรุงเทพมหานคร  

มีความเชื่อมั่นได้เท่ากับ 0.922

การวิเคราะห์ข้อมูล
	 ในการวิเคราะห์ข้อมูล ผู้ศึกษาได้เก็บรวบรวมข้อมูล

และด�ำเนินการประมวลผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยเครื่อง

คอมพิวเตอร์ โดยใช้โปรแกรมส�ำเร็จรูป SPSS (Statistical 

Package for the Social Science) โดยมีรายละเอียดดังนี้

	 1. ตรวจสอบความครบถ้วน ถูกต้องของแบบสอบถาม

	 2. ประมวลผลข้อมูลออกเป็นหมวดเพื่อก�ำหนดรหัส 

(code) ของข้อมูลและจัดท�ำคู่มือรหัส

	 3. ก�ำหนดคะแนนที่จะให้แก่ค่ารหัสต่างๆ ตามข้อ 2

	 4. ลงเลขประจ�ำแบบสอบถาม และ coding ของข้อค�ำถาม

แต่ละข้อ หลงัจากนัน้ถ่าย code ข้อมลูลงในแบบสอบถามลงไป

ในแบบถ่ายรหัส (coding sheet)

	 5. ท�ำ coding sheet และถ่ายข้อมูลออกมาโดยใช้

โปรแกรม SPSS (Statistical Package for the Social 

Science) เพื่อให้ได้สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล

สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล
	 การศึกษาครั้งนี้เป็นการศึกษาเชิงปริมาณ ผู ้ศึกษา 

ได้วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติ ดังนี้

วชิรเวชสารและวารสารเวชศาสตร์เขตเมือง
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	 1. สถิติเชิงพรรณา (descriptive statistics) เพื่อ

อธิบายลักษณะโดยทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ค่าร้อยละ 

(percentage) ค่ามัชฌิมาเลขคณิต (mean) และค่าเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (standard deviation)

	 2. สถิติเชิงอนุมาน (inferential statistics) เพื่อ

ทดสอบสมมุติฐาน

	 2.1 การเปรยีบเทยีบความแตกต่างของค่าเฉลีย่ (T-test) 

ซึ่งใช้ในการทดสอบความแตกต่างหรือเปรียบเทียบค่าเฉลี่ย

ของกลุ่มตัวอย่าง 2 กลุ่ม โดยใช้การทดสอบแบบแจกแจง 

แบบปกติ (normal distribution) การทดสอบ T-test  

ในรูปแบบการวิเคราะห์หาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระ

แบบ One Sample T-test ได้แก่ เพศ ภมูลิ�ำเนา และความสะดวก

ในการเดนิทางกบัตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจของผู้ใช้บรกิาร

ที่เกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ ของศูนย์บริการสาธารณสุข 

50 บึงกุ่ม ส�ำนักอนามัย กรุงเทพมหานคร

	 2.2 การวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (F – test : 

One – Way Analysis of Variance) เป็นการวิเคราะห์

หาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระ ได้แก่ อายุ สถานภาพ

สมรส ระดบัการศกึษา อาชพี รายได้เฉลีย่ต่อเดือน จ�ำนวนครัง้

ในการรับบริการ กลุ่มโรค ค่าใช้จ่ายในการรักษาพยาบาล 

สทิธกิารรกัษาพยาบาล และรปูแบบการเดนิทาง กบั ตวัแปรตาม 

คือ ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่เกี่ยวกับคุณภาพการให้

บริการของศูนย์บริการสาธารณสุข 50 บึงกุ่ม ส�ำนักอนามัย 

กรุงเทพมหานคร และการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่

ด้วยวิธีผลต่างทางนัยส�ำคัญทางสถิติ

	 2.3 วิเคราะห์ข้อมูลแบบสอบถามส่วนที่ 3 ซึ่งเป็น 

การวิเคราะห์เน้ือหาสาระ (content analysis) เกีย่วกบัข้อคดิเหน็

และข้อเสนอแนะเพิ่มเติมเกี่ยวกับการปรับปรุงการให้บริการ

ของศูนย ์บริการสาธารณสุข 50 บึงกุ ่ม ส�ำนักอนามัย 

กรงุเทพมหานคร ซึง่ผูศ้กึษาจะน�ำไปประกอบการศกึษาเกีย่วกบั

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่เกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ

ของศูนย ์บริการสาธารณสุข 50 บึงกุ ่ม ส�ำนักอนามัย 

กรุงเทพมหานคร และความส�ำคัญของตัวแปรในแต่ละ 

องค์ประกอบต่อไป

นิยามศัพท์ที่ใช้ในการศึกษา
	 ศูนย์บริการสาธารณสุข 50 บึงกุ ่ม ส�ำนักอนามัย 

กรุงเทพมหานคร หมายถึง สถานพยาบาลของรัฐรูปแบบหนึ่ง 

ซึ่งบริหารงานโดยผู้อ�ำนวยการศูนย์บริการสาธารณสุข 50 

บึงกุ่ม ในสังกัดส�ำนักอนามัย กรุงเทพมหานคร 

	 ผูบ้รหิาร หมายถึง บุคคลท่ีรบัผดิชอบให้การปฏบิตังิาน

ของศูนย ์บริการสาธารณสุข 50 บึงกุ ่ม ส�ำนักอนามัย 

กรุงเทพมหานคร เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ (efficiency) 

และประสิทธิผล (effectiveness) และเป็นผู ้มีต�ำแหน่ง 

ในการบริหารจัดการควบคุมโครงสร้างต่าง ๆ และมีอ�ำนาจ 

ในการขับเคลื่อนทรัพยากรภายในศูนย์บริการสาธารณสุข 50 

บึงกุ่ม ส�ำนักอนามัย กรุงเทพมหานคร 

	 ผู ้ให้บริการ หมายถึง บุคคลผู ้ท�ำหน้าท่ีให้บริการ  

แก่ผู ้มารับบริการ ศูนย ์บริการสาธารณสุข 50 บึงกุ ่ม  

ส�ำนักอนามัย กรุงเทพมหานคร ได้แก่ แพทย์ ทันตแพทย์ 

พยาบาล เภสชักร พนกังาน ผูช่้วยเหลอืคนไข้ เจ้าหน้าท่ีการเงนิ 

เจ้าหน้าที่เทคนิคการแพทย์ นักจิตวิทยา นักกายภาพบ�ำบัด 

นักสังคมสงเคราะห์ และเจ้าหน้าที่ทั่วไป

	 ผู้รับบริการ หมายถึง บุคคลที่เข้ารับการตรวจวินิจฉัย 

รักษา ป้องกันโรค โดยบุคลากรทางการแพทย์ ตลอดจน 

ใช ้บริการจากสิ่ งอ�ำนวยความสะดวกของศูนย ์บริการ

สาธารณสุข 50 บึงกุ่ม ส�ำนักอนามัย กรุงเทพมหานคร หรือ 

ใช ้บริการสุขภาพในเวลาใดเวลาหนึ่ง ของศูนย ์บริการ

สาธารณสุข 50 บึงกุ่ม ส�ำนักอนามัย กรุงเทพมหานคร

	 ลักษณะท่ัวไปของผู้รับบริการ หมายถึง คุณลักษณะ

บางประการของผู้รับบริการ ที่แสดงถึงความต้องการของ

แต่ละบุคคล ซึ่งมีภูมิหลังที่แตกต่างกันประกอบด้วย

	 1. เพศ ได้แก่ เพศชายและเพศหญิง

	 2. อาย ุหมายถึง อายเุตม็ของผูม้าใช้บรกิารศนูย์บรกิาร

สาธารณสุข 50 บึงกุ่ม ส�ำนักอนามัย กรุงเทพมหานคร

	 3. สถานภาพสมรส หมายถึง ความสัมพันธ์ของคู่ครอง

ในปัจจุบันของผู้ที่มาใช้บริการ ณ ศูนย์บริการสาธารณสุข 50 

บึงกุม่ ส�ำนกัอนามยั กรงุเทพมหานคร โดยแบ่งเป็น สถานภาพ 

โสด สมรส หย่าร้าง/หม้าย

	 4. ภมูลิ�ำเนา หมายถงึ ทีอ่ยูปั่จจบุนัทีผู่ต้อบแบบสอบถาม

ได้อาศัยอยู ่ โดยแบ่งเป็นในเขตบึงกุ ่มหรือนอกเขตบึงกุ ่ม 

กรุงเทพมหานคร

	 5. ระดับการศึกษา หมายถึง ระดับการศึกษาสูงสุดที่

ส�ำเร็จการศึกษา

	 6. อาชีพ หมายถึง อาชีพที่ตอบแบบสอบถามประกอบ

อาชีพและมีรายได้หลัก
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	 7. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน หมายถึง รายได้หลักและ

รายรบัเฉลีย่ในแต่ละคนของผูต้อบแบบสอบถามก่อนหกัค่าใช้จ่าย

	 8. จ�ำนวนครั้งที่เข้าใช้บริการ หมายถึง จ�ำนวนครั้งที่

เข้าใช้บรกิารทีศ่นูย์บรกิารสาธารณสขุ 50 บงึกุม่ ส�ำนกัอนามยั 

กรงุเทพมหานคร ต้ังแต่เดือน พฤศจิกายน 2560 จนถึงปัจจบัุน

	 9. กลุม่โรค หมายถงึ โรคทีผู่ใ้ช้บริการเข้ามารับบริการท่ีศนูย์

บริการสาธารณสุข 50 บึงกุ่ม ส�ำนักอนามัย กรุงเทพมหานคร

	 10. ค่าใช้จ่ายในการรักษา หมายถึง ค่าใช้จ่ายท่ีจ่าย 

ในแต่ละคร้ังที่เข้ามาใช้บริการ ที่ศูนย์บริการสาธารณสุข 50 

บึงกุ่ม ส�ำนักอนามัย กรุงเทพมหานคร

	 11. สิทธิการรักษา หมายถึง สิทธิในการรักษาพยาบาล 

ท่ีผูม้าใช้บรกิารใช้ในการรกัษาพยาบาล ณ ศนูย์บรกิารสาธารณสขุ 

50 บึงกุ่ม ส�ำนักอนามัย กรุงเทพมหานคร

	 12. รูปแบบการเดินทาง หมายถึง วิธีการเดินทางจาก

ที่พักอาศัยถึงศูนย์บริการสาธารณสุข 50 บึงกุ่ม ส�ำนักอนามัย 

กรุงเทพมหานคร ด้วยวิธีใด

	 13. ความสะดวกในการเดนิทาง หมายถงึ ในการเดนิทาง

มารบับรกิารของศนูย์บรกิารสาธารณสขุ 50 บงึกุม่ ส�ำนกัอนามยั 

กรุงเทพมหานคร มีความสะดวกหรือไม่สะดวก

	 คุณภาพบริการ (service quality) หมายถึง ระดับ

ความสามารถของบริการในการตอบสนองความต้องการของ

ผู้รับบริการซ่ึงเป็นความสอดคล้องระหว่างสิ่งที่ผู ้รับบริการ

คาดหวัง และรับรู้บริการนั้น

	 คุณภาพบริการ เป็นสิ่งที่ทุกองค์กรให้ความส�ำคัญ 

ความพึงพอใจของผู ้รับบริการเป็นตัวชี้วัดคุณภาพบริการ

พยาบาลที่ส�ำคัญและแสดงถึงความส�ำเร็จของการดูแล

สุขภาพอนามัย (กุศล ญาณะจารี 2546:44)

	 ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่อคุณภาพ

การให้บริการ หมายถึง ปฏิกิริยาอารมณ์กับประสบการณ์ 

ท่ีผ ่านมา การกระทําที่เฉพาะเจาะจงซึ่งแสดงให้เห็นว่า 

มีความพึงพอใจ ซึ่งจะเกิดขึ้นในขั้นตอนระหว่างการให้บริการ

หรือหลังการรับบริการหรือพบผู้ให้บริการแล้ว ณ ศูนย์บริการ

สาธารณสุข 50 บึงกุ่ม ส�ำนักอนามัย กรุงเทพมหานคร

	 ความสะดวกในการใช้บริการ หมายถึง ผู้มาใช้บริการ

ได้รบัการอ�ำนวยความสะดวกสามารถเข้าถงึบรกิารในโรงพยาบาล

ได้ง่าย ได้แก่ ขัน้ตอนการให้บรกิารสะดวกรวดเรว็ไม่ยุง่ยากซบัซ้อน 

การตรวจรักษาเป็นไปตามล�ำดับคิวก่อนหลัง มีประชาสัมพันธ์

ให้สอบถามมีระบบการส่งต่อผู้มาใช้บริการเพื่อตรวจรักษา

อย่างรวดเร็ว

	 อธัยาศยัไมตร ีหมายถงึ บคุลากรของโรงพยาบาลทกุระดบั 

มีอัธยาศัยดี ทักทายด้วยหน้าตาสดชื่น ยิ้มแย้มแจ่มใส พูดคุย

ด้วยถ้อยค�ำที่ไพเราะ สุภาพเรียบร้อย ให้การดูแลช่วยเหลือ

เป็นอย่างดี

	 ความเป็นรูปธรรมของบริการ หมายถึง ลักษณะทาง

กายภาพทีป่รากฎให้ผูใ้ช้บรกิารและญาตเิหน็เป็นรปูธรรมชัดเจน 

ที่โรงพยาบาลจัดไว้ให้ ได้แก่ อาคารสถานที่ ห้องน�้ำ ที่สะอาด

ไม่แออัดคับแคบ อากาศถ่ายเทได้สะดวก ร่มรื่นด้วยต้นไม้  

ไม้ดอก ไม้ประดับ มีสถานที่พักผ่อนหย่อนใจ เช่น สวนหย่อม 

มีที่จอดรถที่เพียงพอ มีแผนผัง เครื่องหมาย หรือป้ายช้ีบอก

สถานที่แนะน�ำจุดต่างๆ ในศูนย์บริการสาธารณสุข 50 บึงกุ่ม 

ส�ำนักอนามัย กรุงเทพมหานคร มีบริการน�้ำดื่มขณะรอตรวจ 

และมีโทรทัศน์ให้ดูในแผนกผู้ป่วยนอก มีที่นั่งเพื่อรอตรวจ

อย่างเพียงพอ

	 การให้ความรู ้ค�ำแนะน�ำ และการให้ค�ำปรกึษา หมายถงึ 

บุคลากรของศูนย์บริการสาธารณสุข 50 บึงกุ่ม ส�ำนักอนามัย 

กรุงเทพมหานคร ให้ความรู้ด้านสุขภาพเก่ียวกับโรคท่ีเป็นอยู่ 

อาการของโรค แผนการรักษา ระยะเวลา ท่ีใช้ในการรักษา 

บอกช่ือยา อธบิายสรรพคณุยา ฤทธข้ิางเคยีง วธิรีบัประทานยา 

การให้ค�ำแนะน�ำเรื่องการปฏิบัติตัวที่ถูกต้องมีนิทรรศการ 

วิดีโอ ให้ความรู้ด้านสุขภาพ

	 ความน่าเช่ือถือไว้วางใจ หมายถึงแพทย์ตรวจวนิจิฉยัโรค

และตรวจรักษาได้ถูกต้องไม่เกิดความผิดพลาด บุคลากรทาง 

การแพทย์มคีวามเชีย่วชาญในการรกัษาพยาบาลให้บรกิารทีด่ี 

สร้างความมัน่ใจให้กบัผูม้าใช้บรกิาร ว่าเมือ่รกัษาแล้วโรคจะทุเลา

จนหายและให้การช่วยเหลือทันทีในกรณีเร่งด่วน

	 ความพร้อมที่จะให้การรักษาพยาบาล หมายถึง การมี

บุคลากรทางการแพทย์จ�ำนวนเพียงพอกับจ�ำนวนผู้ใช้บริการ

ที่มาใช้บริการและพร้อมให้บริการ มีอุปกรณ์เครื่องมือทาง 

การแพทย์เพียงพอและพร้อมที่จะใช้ได้ตลอดเวลา

	 จรยิธรรมของเจ้าหน้าท่ี หมายถึงบุคลากรในศนูย์บรกิาร

สาธารณสขุ 50 บึงกุ่ม ส�ำนกัอนามยั กรงุเทพมหานคร ทุกระดบั

รักษาจรรยาบรรณวิชาชีพ ให้เกียรติให้ความส�ำคัญกับผู้มาใช้

บริการในฐานะท่ีเป็นบุคคลหนึ่งโดยบริการอย่างเสมอภาคกัน 

ไม่แบ่งชัน้วรรณะ และให้ความช่วยเหลอืเมือ่ผูม้าใช้บรกิารร้องขอ
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	 ความคุ้มค่ายุติธรรมในราคาของระบบบริการท่ีได้รับ 

หมายถึง ค่ารักษาพยาบาล เหมาะสมกับบริการที่จัดให้ผู้มาใช้

บรกิารและแสดงราคาค่ารกัษาพยาบาลให้ผูม้าใช้บรกิารทราบ

ก่อนตัดสินใจเข้ารับการบริการ

ผลการวิจัย
	 ผลการวเิคราะห์ ความพงึพอใจของประชาชนผูร้บับรกิาร

ต่อคณุภาพการให้บรกิาร สาธารณสขุ 50 บงึกุม่ ส�ำนกัอนามยั 

กรงุเทพมหานคร จ�ำแนกตามคณุลกัษณะส่วนบคุคล สรปุได้ดงันี้

	 ฐานข้อมูลส�ำคัญจากข้อมูลทั่วไป

	 ด้านเพศ พบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง 

จ�ำนวน 108 คน คิดเป็นร้อยละ 54.00 และเพศชาย จ�ำนวน 

92 คน คิดเป็นร้อยละ 46.00

	 ด้านอายุ พบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ มีอายุอยู่ในช่วง 

51 – 60 ปี จ�ำนวน 58 คน คิดเป็นร้อยละ 29.00 รองลงมา

คือ อายุ 60 ปีขึ้นไป จ�ำนวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ 24.50 

และน้อยสุดคือ อายุน้อยกว่า 20 ปี จ�ำนวน 15 คน คิดเป็น

ร้อยละ 7.5

	 ด้านสถานภาพการสมรส พบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ 

มีสถานภาพสมรส จ�ำนวน 112 คน คิดเป็น ร้อยละ 56.00 

รองลงมาคือ สถานภาพโสด จ�ำนวน 57 คน คิดเป็นร้อยละ 

28.50 และน้อยสุด คือ สถานภาพหย่าร้าง จ�ำนวน 6 คน  

คิดเป็นร้อยละ 3.00

	 ด้านภูมิล�ำเนา ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่มีภูมิล�ำเนาอยู่ใน

เขตบึงกุ่ม จ�ำนวน 127 คน คิดเป็นร้อยละ 63.50 รองลงมา

คือ มีภูมิล�ำเนาอยู่นอกเขตบึงกุ่ม จ�ำนวน 73 คน คิดเป็น 

ร้อยละ 36.50

	 ด้านระดับการศึกษา พบว่า ผู ้ใช้บริการส่วนใหญ ่

มีระดับการศึกษา ระดับปริญาตรี จ�ำนวน 62 คน คิดเป็น 

ร้อยละ 31 รองลงมาคือ อนุปริญญา/ปวส. จ�ำนวน 48 คน 

คิดเป็นร้อยละ 24.00 และน้อยสุด คือ ไม่ได้รับการศึกษา 

และอื่นๆ โปรดระบุ (เรียนทางธรรม) จ�ำนวน 4 คน คิดเป็น

ร้อยละ 2.00

	 ด้านอาชพี พบว่า ผูใ้ช้บรกิารส่วนใหญ่มอีาชพีรบัราชการ 

จ�ำนวน 44 คน คดิเป็น ร้อยละ 22.00 รองลงมาคอื อาชพีรฐัวสิาหกจิ 

จ�ำนวน 33 คน คดิเป็นร้อยละ 16.50 และน้อยสดุ คอื อาชพีอืน่ๆ 

โปรดระบุ (แม่บ้าน) จ�ำนวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 7.50

	 ด้านรายได้เฉลี่ยต่อเดือน พบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่

มีระดับรายได้ 10,001 - 15,000 บาท จ�ำนวน 43 คน คิดเป็น

ร้อยละ 21.50 รองลงมาคอื 20,001 - 25,000 บาท จ�ำนวน 36 คน 

คิดเป็นร้อยละ 18.00 และน้อยสุด คือต�่ำกว่า 5,000 บาท 

จ�ำนวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 6.50

	 ด้านจ�ำนวนครั้งในการรับบริการ พบว่า ผู้ใช้บริการ

ส่วนใหญ่ มจี�ำนวนครัง้การรบับรกิาร 2 -5 ครัง้ จ�ำนวน 114 คน 

คิดเป็นร้อยละ 57.00 รองลงมาคือ รับบริการครั้งแรก 35 คน 

คดิเป็นร้อยละ 17.50 และน้อยสดุ ใช้บรกิารมากกว่า 10 ครัง้ 

จ�ำนวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 10.50 

	 ด้านกลุ่มโรค พบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ มีโรคเร้ือรัง 

69 คน คดิเป็นร้อยละ 34.50 รองลงมา คอื กลุม่ส่งเสรมิสขุภาพ 

48 คน คิดเป็นร้อยละ 24.00 และน้อยสุดคือ โรคอื่นๆ 

(ตาแดง ท้องเสีย) 19 คน คิดเป็นร้อยละ 9.50

	 ด้านค่าใช้จ่ายในการรกัษา พบว่า ผูใ้ช้บรกิารส่วนใหญ่ 

ไม่เสียค่าใช้จ่าย จ�ำนวน 100 คน คิดเป็นร้อยละ 50.00  

รองลงมาคือ เสียค่าใช้จ่ายต�่ำกว่า 100 บาท จ�ำนวน 70 คน 

คิดเป็นร้อยละ 35.00 และน้อยสุด คือ เสียค่าใช้จ่าย มากกว่า 

500 บาท จ�ำนวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 2.50

	 ด้านสทิธกิารรกัษาพยาบาล พบว่า ผูใ้ช้บรกิารส่วนใหญ่ 

เป็นข้าราชการเบิกได้จ�ำนวน 53 คน คิดเป็นร้อยละ 26.50 

รองลงมาคือ บัตรทอง 30 บาท จ�ำนวน 43 คน คิดเป็นร้อยละ 

21.50 และน้อยสุดคือ ประกันสุขภาพ จ�ำนวน 6 คน คิดเป็น

ร้อยละ 3.00

	 ด้านรูปแบบการเดินทาง พบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ 

ใช้รถประจ�ำทาง/BTS/MRT จ�ำนวน 94 คน คดิเป็นร้อยละ 47.00 

รองลงมาคือ รถส่วนตัว จ�ำนวน 54 คน คิดเป็นร้อยละ 27.00 

และน้อยสุดคือ ทางเรือ จ�ำนวน 11 ราย คิดเป็นร้อยละ 5.50

	 ด้านความสะดวกในการเดินทาง พบว่า ผู้ใช้บริการ

ส่วนใหญ่มีความสะดวกในการเดินทาง จ�ำนวน 178 คน  

คิดเป็นร้อยละ 89.00 และไม่มีความสะดวกในการเดินทาง 

จ�ำนวน 22 ราย คิดเป็นร้อยละ 11.00 โดยมีสาเหตุหลัก  

มาจากปัญหาการจราจร

	 ผลการวเิคราะห์ความพงึพอใจของประชาชนผูร้บับริการ

ต่อคุณภาพการให้บริการของศูนย์บริการสาธารณสุข 50 

บงึกุม่ ส�ำนกัอนามยั กรงุเทพมหานคร จ�ำแนกรายด้าน 8 ด้าน 
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ตารางที่ 1:

แสดง ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่อคุณภาพ การให้บริการ ทั้ง 8 ด้าน

รายการ  x S.D. การแปลผล
ด้านความสะดวกในการใช้บริการ 4.30 0.163 มาก
ด้านความคุ้มค่า  ยุติธรรมในราคาของระบบบริการที่ได้รับ 4.25 0.107 มาก
ด้านอัธยาศัยไมตรี 4.15 0.081 มาก
ด้านความน่าเชื่อถือ ไว้วางใจ 4.10 0.016 มาก
ด้านจริยธรรมของเจ้าหน้าที่ 3.51 0.159 มาก
ด้านการให้ความรู้ ค�ำแนะน�ำ และค�ำปรึกษา 3.47 0.048 ปานกลาง
ด้านความพร้อมที่จะให้การรักษาพยาบาล 3.43 0.104 ปานกลาง
ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 3.40 0.197 ปานกลาง
รวม 3.83 0.184   มาก

ตารางที่ 2:

แสดงความสัมพันธ์ของสมมติฐานที่มีความสัมพันธ์และไม่มีความสัมพันธ์กันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

ตัวแปรภูมิหลัง ตัวแปรตาม สถิติ Sig.
ความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจ

มีความสัมพันธ์ ไม่มีความสัมพันธ์
เพศ ความพึงพอใจของผูใ้ช้บรกิารทีเ่กีย่วกบั

คุณภาพการให้บริการของศูนย์บริการ

สาธารณสุข 50 บึงกุ่ม ส�ำนักอนามัย 

กรุงเทพฯ 8 ด้าน คือ 1) ด้านความ

สะดวกในการใช้บรกิาร 2) ด้านอธัยาศยั

ไมตรี 3) ด้านความเป็นรูปธรรมของ

บริการ 4) ด้านการให้ความรู ้ค�ำแนะน�ำ 

และค�ำปรึกษา 5) ด้านความน่าเชื่อถือ 

ไว้วางใจ 6) ด้านความพร้อมที่จะให ้

การรักษาพยาบาล 7) ด้านจริยธรรม 

ของเจ้าหน้าที่ 8) ด้านความคุ ้มค่า 

ยุติธรรมในราคาของระบบบริการที ่

ได้รับ

t - test  0.215     
อายุ F - test 0.010 
สถานภาพสมรส F - test 0.759 
ภูมิล�ำเนา t - test 0.065 
ระดับการศึกษา F - test 0.026 
อาชีพ F - test 0.195 
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน F - test 0.002 
จ�ำนวนครัง้ในการรบับรกิาร F - test 0.666 
กลุ่มโรค F - test 0.014 
ค่าใช้จ่ายในการรักษา F - test 0.000 
สิทธิการรักษาพยาบาล F - test 0.042 
รูปแบบการเดินทาง F - test 0.857 

ความสะดวกในการเดนิทาง t - test  0.006     

	 จากการเก็บรวบรวมข้อมลูใน 200 กลุม่ตวัอย่างสามารถ

ประมวลผล ความพงึพอใจของประชาชนผูร้บับรกิารต่อคณุภาพ

การให้บริการของศนูย์บรกิารสาธารณสขุ 50 บงึกุม่ ส�ำนกัอนามยั 

กรงุเทพมหานคร ซึง่ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก มค่ีาเฉลีย่เท่ากับ 

3.83 และเมื่อพิจารณา แต่ละด้านพบว่า ด้านความสะดวกใน

การใช้บริการ มค่ีาเฉลีย่เท่ากบั 4.30 รองลงมาคอื ด้านความคุม้ค่า 

ยุติธรรมในราคาของระบบบริการที่ได้รับ มีค่าเฉลี่ย 4.25 

ด้านอธัยาศยัไมตร ีมค่ีาเฉลีย่เท่ากบั 4.15 ด้านความน่าเชือ่ถอื 

ไว้วางใจ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.10 ด้านจริยธรรมของเจ้าหน้าท่ี 

มค่ีาเฉลีย่เท่ากบั 3.51 ด้านการให้ความรู ้ค�ำแนะน�ำ และค�ำปรกึษา 

มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.47 ด้านความพร้อมที่จะให้การรักษา

พยาบาล มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.43 และด้านความเป็นรูปธรรม

ของบริการมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.240 
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ผลการวิเคราะห์เพื่อทดสอบสมมติฐาน 

	 จ�ำแนกตามเพศ พบว่าประชาชนที่มีเพศต่างกัน  

มีความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่อคุณภาพการให้

บริการของศูนย์บริการสาธารณสุข 50 บึงกุ่ม ส�ำนักอนามัย 

กรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิต ิ

ที่ระดับ 0.05

	 จ�ำแนกตามอาย ุพบว่าประชาชนทีม่อีายตุ่างกนั มคีวาม

พึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่อคุณภาพการให้บริการ

ของศูนย ์บริการสาธารณสุข 50 บึงกุ ่ม ส�ำนักอนามัย 

กรุงเทพมหานคร แตกต่างกัน อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ 

ที่ระดับ 0.05 จึงท�ำการทดสอบค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ โดยใช้วิธี

ผลต่างนัยส�ำคัญทางสถิติ ซึ่งได้ผลการวิเคราะห์ดังนี้

	 ด้านอัธยาศัยไมตรี พบว่า ผู้ใช้บริการ ที่มีอายุ 60 ปี 

ขึ้นไป มีค่าเฉลี่ยของความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ

ต่อคุณภาพการให้บริการของศูนย์บริการสาธารณสุข 50 

บึงกุ่ม ส�ำนักอนามัย กรุงเทพมหานคร มากกว่า ผู้ใช้บริการ  

ที่มีอายุ 51 – 60 ปี เท่ากับ 0.64 อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ 

ที่ระดับ 0.05

	 จ�ำแนกตามสถานภาพสมรส พบว่าประชาชนท่ีมี

สถานภาพสมรสต่างกัน มีความพึงพอใจของประชาชน 

ผูร้บับรกิารต่อคณุภาพการให้บรกิารของศนูย์บรกิารสาธารณสขุ 

50 บึงกุ ่ม ส�ำนักอนามัย กรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกัน 

อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

	 จ�ำแนกตามภูมิล�ำเนา พบว่าประชาชนที่มีภูมิล�ำเนา

ต่างกัน มีความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่อคุณภาพ

การให้บริการของศนูย์บรกิารสาธารณสขุ 50 บงึกุม่ ส�ำนกัอนามยั 

กรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิต ิ

ที่ระดับ 0.05

	 จ�ำแนกตามระดับการศึกษา พบว่า ประชาชนทีม่รีะดบั

การศึกษาต่างกันมีความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ

ต่อคณุภาพการให้บริการของศูนย์บริการสาธารณสขุ 50 บึงกุ่ม 

ส�ำนักอนามัย กรุงเทพมหานคร แตกต่างกัน อย่างมีนัยส�ำคัญ

ทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงท�ำการทดสอบค่าเฉลี่ย เป็นรายคู่ 

โดยใช้วิธีผลต่างนัยส�ำคัญทางสถิติ ซึ่งได้ผลการวิเคราะห์ดังนี้

	 ด้านความสะดวกในการใช้บริการ พบว่าผู้ใช้บริการ 

ที่มีระดับการศึกษามัธยมศึกษา/ปวช. มีค่าเฉลี่ยของความ 

พึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่อคุณภาพการให้บริการ 

ของศูนย ์บริการสาธารณสุข 50 บึงกุ ่ม ส�ำนักอนามัย 

กรุงเทพมหานคร มากกว่า ผู้ใช้บริการที่มีระดับการศึกษา

อนุปริญญา/ปวส. เท่ากับ 0.27 และปริญญาตรี เท่ากับ 0.16 

อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

	 จ�ำแนกตามอาชีพ พบว่าประชาชนท่ีมีอาชีพต่างกัน  

มีความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่อคุณภาพการให้

บริการ ของศูนย์บริการสาธารณสุข 50 บึงกุ่ม ส�ำนักอนามัย 

กรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ 

ที่ระดับ 0.05 

	 จ�ำแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน พบว่าประชาชนที่มี

รายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่างกัน มีความพึงพอใจของประชาชน

ผูร้บับรกิารต่อคณุภาพการให้บรกิาร ของศนูย์บรกิารสาธารณสุข 

50 บึงกุม่ ส�ำนกัอนามยั กรงุเทพมหานคร แตกต่างกนั อย่างมี

นัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงท�ำการทดสอบค่าเฉล่ีย 

เป็นรายคู ่ โดยใช้วิธีผลต่างนัยส�ำคัญทางสถิติ ซึ่งได้ผล 

การวิเคราะห์ ดังนี้ 

	 ด้านความสะดวกในการใช้บริการ พบว่าผู้ใช้บริการ  

ท่ีมีรายได้เฉลี่ย 10,001 – 15,000 มีค่าเฉลี่ยของความ 

พึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่อคุณภาพการให้บริการ 

ของศูนย ์บริการสาธารณสุข 50 บึงกุ ่ม ส�ำนักอนามัย 

กรุงเทพมหานคร มากกว่า ผู ้ใช้บริการ ที่มีรายได้เฉล่ีย 

20,001 – 25,000 บาท และผู้ใช้บริการ ที่มีรายได้เฉล่ีย  

ต�่ำกว่า 5,000 มีค่าเฉลี่ยของความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 

ท่ีเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการของศูนย์บริการสาธารณสุข 

50 บึงกุม่ ส�ำนกัอนามยั กรงุเทพมหานคร มากกว่า ผูใ้ช้บรกิาร 

ท่ีมรีายได้เฉลีย่ 25,001 – 30,000 บาท และ 20,001 – 25,000 บาท 

อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.05

	 จ�ำแนกตามจ�ำนวนครัง้ในการรบับรกิาร พบว่าประชาชน

ที่มีจ�ำนวนครั้งในการใช้บริการต่างกัน มีความพึงพอใจของ

ประชาชนผูร้บับรกิารต่อคณุภาพการให้บรกิาร ของศนูย์บรกิาร

สาธารณสขุ 50 บึงกุม่ ส�ำนกัอนามยั กรงุเทพมหานครไม่แตกต่างกนั 

อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

	 จ�ำแนกตามกลุม่โรค พบว่าประชาชนท่ีมกีลุม่โรคต่างกนั 

มคีวามพงึพอใจของประชาชนผูร้บับรกิารต่อคณุภาพการให้บริการ 

ของศนูย์บรกิารสาธารณสขุ 50 บึงกุ่ม ส�ำนกัอนามยั กรงุเทพมหานคร 

แตกต่างกนั อย่างมนียัส�ำคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึท�ำการทดสอบ

ค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ โดยใช้วิธีผลต่างนัยส�ำคัญทางสถิติซึ่งได้ผล
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การวิเคราะห์ดังนี้

	 ด้านความสะดวกในการใช้บริการ พบว่าผู้ใช้บริการ 

ที่มีกลุ่มโรคเรื้อรังมีค่าเฉลี่ยของความพึงพอใจของประชาชน

ผู ้ รับบริการต ่อคุณภาพการให ้บริการของศูนย ์บริการ

สาธารณสุข 50 บึงกุ ่ม ส�ำนักอนามัย กรุงเทพมหานคร 

มากกว่า ผู้ใช้บริการ อุบัติเหตุฉุกเฉินเท่ากับ 0.52 อย่างม ี

นัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

	 จ�ำแนกตามค่าใช้จ่ายในการรักษา พบว่าประชาชน 

ที่มีค ่าใช ้จ ่ายในการรักษาต่างกัน มีความพึงพอใจของ

ประชาชนผูร้บับรกิารต่อคณุภาพการให้บรกิาร ของศนูย์บรกิาร

สาธารณสุข 50 บึงกุ ่ม ส�ำนักอนามัย กรุงเทพมหานคร  

แตกต่างกัน อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงท�ำ 

การทดสอบค่าเฉลี่ยเป็นรายคู ่ โดยใช้วิธีผลต่างนัยส�ำคัญ 

ทางสถิติ ซึ่งได้ผลการวิเคราะห์ดังนี้

	 ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ พบว่าผู้ใช้บริการ  

ที่ไม่เสียค่าใช้จ่ายในการรักษา มีค่าเฉลี่ยของความพึงพอใจ

ของประชาชนผู้รับบริการต่อคุณภาพการให้บริการ ของศูนย์

บริการสาธารณสุข 50 บึงกุ่ม ส�ำนักอนามัย กรุงเทพมหานคร 

มากกว่า ผูใ้ช้บรกิารทีม่ค่ีาใช้จ่ายในการรักษา 101 – 500 บาท 

เท่ากับ 0.65 อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.05

	 จ�ำแนกตามสิทธิการรักษาพยาบาล พบว่าประชาชนที่

มีสิทธิการรักษาพยาบาลต ่างกัน มีความพึงพอใจของ

ประชาชนผูร้บับรกิารต่อคณุภาพการให้บรกิาร ของศนูย์บรกิาร

สาธารณสขุ 50 บงึกุม่ ส�ำนกัอนามยั กรงุเทพมหานคร แตกต่างกนั 

อย่างมนียัส�ำคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 จงึท�ำการทดสอบค่าเฉลีย่

เป็นรายคู ่โดยใช้วธิผีลต่างนยัส�ำคญัทางสถติ ิซึง่ได้ผลการวเิคราะห์

ดังนี้

	 ด้านความคุม้ค่า ยตุธิรรมในราคาของระบบบรกิารทีไ่ด้รบั 

พบว่าผู้ใช้บรกิารทีม่สีทิธใินการรกัษาพยาบาล ข้าราชการเบกิได้ 

มค่ีาเฉลีย่ของความพงึพอใจของประชาชนผูร้บับรกิารต่อคณุภาพ

การให้บริการของศนูย์บรกิารสาธารณสขุ 50 บงึกุม่ ส�ำนกัอนามยั 

กรุงเทพมหานคร มากกว่า ผู้ใช้บริการ ที่มีสิทธิในการรักษา

พยาบาล จ่ายเงินเอง เท่ากับ 0.53 อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ 

ที่ระดับ 0.05

	 จ�ำแนกตามรูปแบบการเดินทาง พบว่าประชาชนที่มี

รูปแบบการเดินทาง ต่างกัน มีความพึงพอใจของประชาชน

ผูร้บับรกิารต่อคณุภาพการให้บรกิารของศนูย์บรกิารสาธารณสขุ 

50 บึงกุ่ม ส�ำนักอนามัย กรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่างกัน 

อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05

	 จ�ำแนกตามความสะดวกในการเดนิทาง พบว่าประชาชน

ที่มีความสะดวกในการเดินทาง ต่างกัน มีความพึงพอใจ 

ต่อคณุภาพการให้บรกิารของศนูย์บรกิารสาธารณสขุ 50 บงึกุม่ 

ส�ำนักอนามัย กรุงเทพมหานคร แตกต่างกัน อย่างมีนัยส�ำคัญ

ทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงท�ำการทดสอบค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ 

โดยใช้วิธีผลต่างนัยส�ำคัญทางสถิติ ซึ่งได้ผลการวิเคราะห์ ดังนี้

	 ด้านความสะดวกในการเดินทาง พบว่า ความพึงพอใจ

ของประชาชนผู้รับบริการ ต่อคุณภาพการให้บริการ ของ 

ศนูย์บรกิารสาธารณสขุ 50 บงึกุม่ ส�ำนกัอนามยั กรงุเทพมหานคร 

ท่ีจ�ำแนกตามความสะดวกในการเดินทาง ท่ีมีความสะดวก

ต่างกัน มีความพึงพอใจในภาพรวมแตกต่างกัน เมื่อพิจารณา

เป็นรายด้านพบว่า ด้านความสะดวกในการใช้บริการ ด้าน

อัธยาศัยไมตรี ด้านการให้ความรู้ ค�ำแนะน�ำ และค�ำปรึกษา 

ด้านความน่าเชื่อถือ ไว้วางใจ และด้านความพร้อมท่ีจะให้ 

การรักษาพยาบาลแตกต่างกัน อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิต ิ

ที่ระดับ 0.05

อภิปรายผล
	 จากผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับระดับคุณภาพ 

การให้บรกิารของศนูย์บรกิารสาธารณสขุ 50 บงึกุม่ ส�ำนกัอนามยั 

กรงุเทพมหานคร ของกลุม่ตวัอย่าง 8 ด้าน คอื ด้านความสะดวก

ในการใช้บริการ ด้านอัธยาศัยไมตรี ด้านความเป็นรูปธรรม

ของบริการ ด้านการให้ความรู้ ค�ำแนะน�ำ และค�ำปรึกษา ด้าน

ความน่าเชือ่ถอืไว้วางใจ ด้านความพร้อมทีจ่ะให้การรกัษาพยาบาล 

ด้านจริยธรรมของเจ้าหน้าท่ี และด้านความคุ้มค่ายุติธรรม 

ในราคาของระบบบริการที่ได้รับ ผู้วิจัย ขออภิปรายผลโดย

พจิารณาจากภาพรวมทัง้ 8 ด้าน ตามวตัถปุระสงค์ และสมมตฐิาน

การวิจัยดังต่อไปนี้

	 ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่อคุณภาพ

การให้บริการ ของศูนย์บริการสาธารณสุข 50 บึงกุ่ม ส�ำนัก

อนามัย กรุงเทพมหานคร พบว่าภาพรวมอยู่ในระดับมาก  

ซึ่งมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.83 ซึ่งสอดคล้องกับผลงานวิจัยของ 

สมใจ เลขะปราชญ์ (2545 : บทคัดย่อ) เรื่องความ พึงพอใจ

ของผู ้มารับบริการคลีนิคตรวจโรคทั่วไป ศูนย ์บริการ

สาธารณสุขท่ี 24 บางเขน ส�ำนักอนามัย กรุงเทพมหานคร  

วชิรเวชสารและวารสารเวชศาสตร์เขตเมือง
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ผลการศึกษาพบว่า ผู้รับบริการโดยรวมมีความพึงพอใจอยู่ใน

ระดบัมาก อย่างมนัียส�ำคัญทางสถติิ เมือ่จ�ำแนกรายด้านพบว่า 

ด้านทีม่คีวามพงึพอใจสงูสดุ ได้แก่ ด้านความสะดวก ในการใช้

บริการ อยู่ในระดับมาก ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.30 อาจเนื่องจาก  

มขีัน้ตอนการให้บรกิารทีส่ะดวกรวดเรว็และไม่ยุง่ยาก รองลงมา

ได้แก่ ด้านความคุม้ค่า ยตุธิรรมในราคาของระบบบรกิารทีไ่ด้รบั 

อยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉลีย่เท่ากบั 4.25 อาจเนือ่งมาจากผูใ้ช้บรกิาร

ส่วนใหญ่เป็นข้าราชการ เบกิได้และบตัรทอง 30 บาท จงึไม่เสยี

ค่าใช้จ่ายซึ่งสอดคล้องกับ ภัทริน บูรณประภานนท์ (2546 : 

บทคัดย่อ) ได้ท�ำการศึกษาความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการ

โครงการหลกัประกนัสขุภาพถ้วนหน้า (30 บาท รักษาทุกโรค) : 

กรณศีกึษา โรงพยาบาลบางบ่อ จังหวดัสมทุรปราการ ผลการศกึษา

พบว่า ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจอยู่ระดับสูง ทั้งด้านระบบ 

กระบวนการ และเจ้าหน้าที่ และน้อยที่สุด ได้แก่ ด้านความ

เป็นรูปธรรมของบริการอยู่ในระดับปานกลาง ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 

3.40 อาจเน่ืองจากหน่วยบริการสาธารณสุข 50 เป็นหน่วย

บรกิารปฐมภมู ิมสีถานทีใ่ห้บริการค่อนข้างจะคับแคบ บางครัง้

มทีีน่ัง่รอรบับรกิาร ไม่เพียงพอ และจ�ำนวนห้องน�ำ้น้อย รวมท้ัง

มีที่จอดรถไม่เพียงพอต่อความต้องการของผู้มาใช้บริการ

	 ผลการศกึษาความสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจของประชาชน

ผูร้บับริการพบว่า ประชาชนทีม่กีลุม่โรคต่างกนั มคีวามพงึพอใจ

ของประชาชนผู้รับบริการต่อคุณภาพการให้บริการของศูนย์

บริการสาธารณสุข 50 บึงกุ่ม ส�ำนักอนามัย กรุงเทพมหานคร 

แตกต่างกนั อย่างมนียัส�ำคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 ซึง่สอดคล้อง

กับงานวิจัยของ จินดารัตน์ สุวรรณสุจริต (2544) ศึกษา 

ความพึงพอใจในงานบริการ ที่คลินิกพิเศษนอกเวลาราชการ 

โรงพยาบาลจฬุาลงกรณ์ สภากาชาดไทย พบว่ากลุม่โรคทีใ่ช้บรกิาร

มคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจในงานบรกิาร อย่างมนียัส�ำคญั

ทางสถิติและสอดคล้องกับผลการศึกษาของ จรรยา ศิริพร 

(2537:บทคัดย่อ) ที่ศึกษาความพึงพอใจ ของผู ้ใช้บริการ 

ในแผนกสูติกรรม โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์ สภากาชาดไทย 

พบว่าค่ารักษาพยาบาลมีผลต่อระดับความพึงพอใจในบริการ

	 ส่วน เพศ สถานภาพสมรส ภมูลิ�ำเนา อาชพี จ�ำนวนครัง้

ในการรับบริการ รูปแบบการเดินทาง ไม่มีความสัมพันธ์กับ

ความพงึพอใจของประชาชนผูร้บับรกิาร อนัเนือ่งมาจากผูท่ี้เข้ามา

รับบรกิารของศนูย์บรกิารสาธารณสขุ 50 บงึกุม่ ส�ำนกัอนามยั 

กรงุเทพมหานคร เป็นกลุม่ผูป่้วยเรือ้รัง และส่วนใหญ่บ้านอยูใ่น

เขตบงึกุม่ และใช้ระยะเวลาในการเดนิทางไม่นาน รวมทัง้ทีต่ัง้ศนูย์ฯ 

อยู่ติดถนนเสรีไทย ซึ่งมีรถประจ�ำทางผ่านหลายสายและใกล้

ท่าเรอืวดัศรบีญุเรอืง จงึมคีวามสะดวกในการเดนิทางมารับยา

ทีศ่นูย์ตามเวลานดั และมคีวามคุน้เคยกบัเจ้าหน้าทีท่ีใ่ห้บริการ

อย่างเป็นมิตร

	 โดยในปัจจบุนั พลต�ำรวจเอก อศัวนิ ขวญัเมอืง ผูว่้าราชการ

กรุงเทพมหานครและคณะผู้บริหารได้ร่วมกันจัดท�ำนโยบาย

เพือ่ให้การบรหิารราชการ การพฒันาและการแก้ไขปัญหาต่างๆ 

ของกรงุเทพมหานครด�ำเนนิไปอย่างต่อเนือ่งและมปีระสทิธภิาพ 

โดยประกาศ 1 ภารกิจพิเศษ 5 นโยบายทันใจ 19 ภารกิจ

ผลกัดนัทนัท ีซึง่ 5 นโยบายทนัใจสอดคล้องกบั ความพงึพอใจ 

ของประชาชนผูร้บับรกิารต่อคณุภาพการให้บรกิาร ทัง้ 8 ด้าน 

ของศูนย์บริการสาธารณสุข 50 บึงกุ ่ม ส�ำนักอนามัย 

กรุงเทพมหานคร ดังนี้

	 1. สะอาด (clean) : บ้านเมืองสะอาด การบริหาร

ราชการใสสะอาด โดยประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจ

ในความเป็นระเบียบเรียบร้อยของศูนย์บริการสาธารณสุข 50 

บึงกุ่ม ส�ำนักอนามัย กรุงเทพมหานคร

	 2. สะดวก ( convenient): เดินทางสะดวก ใช้ชีวิต

สะดวก ข้อมูลสะดวก โดยประชาชนผูร้บับรกิารมคีวามพึงพอใจ

ในระดบัมาก ในการเดนิทางมาใช้บรกิารเนือ่งจากการเดนิทาง

ที่สะดวก ด้วยระบบการขนส่งสาธารณะ

	 3. ปลอดภัย (community) : ชีวิตปลอดภัย 

ทรพัย์สนิปลอดภยั ชมุชนและสงัคมปลอดภยั โดยประชาชน

ผูร้บับรกิารมคีวามพงึพอใจในภาพรวมในความรูค้วามสามารถ

ของบคุลากรด้านการแพทย์ พยาบาลและสหวชิาชพี รวมเคร่ืองมอื

อุปกรณ์ด้านการแพทย์ที่ได้มาตรฐานสากล

	 4. คณุภาพชวีติด ี(care) : ดแูลคณุภาพชวีติ ประชาชน 

สิ่งแวดล้อมและระบบนิเวศ โดยประชาชนผู ้รับบริการ 

มีความพึงพอใจในภาพรวมในทัศนียภาพของศูนย์สาธารณสุข 

50 บึงกุ่ม ส�ำนักอนามัย กรุงเทพมหานคร ซึ่งมีสภาพร่มรื่น 

	 5. วิธีพอเพียง (common way of living) : ภูมิใจ

ในรากฐานไทย พอใจในความเป็นอยู ่โดยประชาชนผูร้บับรกิาร

มีความพึงพอใจในการให้บริการของศูนย์สาธารณสุข 50 

บึงกุ่ม ส�ำนักอนามัย กรุงเทพมหานคร ซึ่งเสียค่าใช้จ่ายน้อย

มากหรือไม่เสียค่าใช้จ่ายเลย ท�ำให้ลดภาระค่าใช้จ่ายและ 

ได้คณุภาพในการรกัษาในระดบัปฐมภมูอิย่างมมีาตรฐานสากล
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ข้อเสนอแนะ
	 แนวทางการพฒันาคณุภาพการให้บรกิารของศนูย์บรกิาร

สาธารณสขุ 50 บงึกุม่ ส�ำนกัอนามยั กรงุเทพมหานคร เชงินโยบาย

ต่อหน่วยงานภาครัฐที่เกี่ยวข้องกับงานวิจัยในอนาคต 

	 ด้านความสะดวกในการใช้บรกิาร ควรมเีก้าอีพ้กัรอตรวจ

ให้เพียงพอกับจ�ำนวนผู้รับบริการ

	 ด้านอธัยาศยัไมตร ี เจ้าหน้าทีบ่างท่าน ไม่ค่อยมอีธัยาศยั

ที่ดีในการให้บริการไม่ค่อยยิ้มแย้ม และให้ข้อมูลในการรักษา

พยาบาลไม่ค่อยชัดเจน 

	 ด้านความเป็นรปูธรรมของบรกิาร ห้องน�ำ้มปีรมิาณน้อย 

และไม่ค่อยสะอาดในบางห้อง เน่ืองมาจากผู้ใช้บริการเยอะ 

ควรปรบัปรงุเพิม่จ�ำนวนห้องน�ำ้ให้มคีวามเหมาะสมกบัผู้ใช้บรกิาร 

และกวดขันให้เจ้าหน้าที่รักษาความสะอาด หมั่นใส่ใจดูแล

ท�ำความสะอาดอย่างเหมาะสม

	 ด้านการให้ความรู ้ค�ำแนะน�ำ และค�ำปรกึษา เจ้าหน้าท่ี

ส่วนมากมีการให้ค�ำปรึกษา ที่ดีแก่ผู้ใช้บริการ แต่มีบุคลากร

บางท่านไม่ค่อยให้ค�ำปรึกษาดีเท่าที่ควร ควรให้ผู้บริหารแก้ไข

ตามความเหมาะสม เช่น จัดอบรม ว่ากล่าวตักเตือน 

	 ด้านความน่าเชื่อถือ ไว้วางใจ ควรมีข้อมูลเก่ียวกับ

ประวตักิารท�ำงานของแพทย์ พยาบาล และเจ้าหน้าทีท่ีเ่กีย่วข้อง 

ปิดประกาศให้ทราบตามความเหมาะสมและจ�ำเป็น เพือ่สร้าง

ความมั่นใจให้กับผู้ใช้บริการ 

	 ด้านความพร้อมทีจ่ะให้การรกัษาพยาบาล เจ้าหน้าที่

บคุคลากรบางท่าน ไม่ค่อยมคีวามกระตอืรอืร้น ในการให้บรกิาร

บางท่านยงัท�ำภารกจิส่วนตัวทีไ่ม่จ�ำเป็นมากกว่าทีจ่ะให้บรกิาร

	 ด้านจรยิธรรมของเจ้าหน้าที ่ควรจดัอบรมด้านคณุธรรม

และจริยธรรมให้กับเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการ เพื่อเป็นการปลูกฝัง

จิตส�ำนึกในการให้บริการอย่างเป็นธรรม 

	 ด้านความคุ้มค่า ยุติธรรมในราคาของระบบบริการ

ทีไ่ด้รบั ในการให้บรกิารต่างๆ และการท�ำหตัถการต่างๆ แก่ผูป่้วย 

ควรมกีารแจ้งค่าใช้จ่ายหรอืปิดป้ายประกาศแจ้งให้ผูใ้ช้บรกิารทราบ

อย่างชัดเจน

ข้อเสนอแนะเชิงนโยบายต่อหน่วยงานภาครัฐที่เกี่ยวข้อง

	 ด้านบุคลากรที่ให้บริการ ของศูนย์บริการสาธารณสุข 

ของส�ำนักอนามัย กรุงเทพมหานคร โดยในปัจจุบันมีอัตรา 

เจ้าหน้าที่ให้บริการประชาชนในแต่ละศูนย์ฯ มีไม่เพียงพอ 

ต่อผู้มาใช้บริการ โดยควรจัดสรรงบประมาณเพื่อเพิ่มจ�ำนวน

เจ้าหน้าท่ีรวมท้ังปรับปรุงสวัสดิการ ให้สอดคล้องกับสภาวะ 

ทางเศรษฐกิจเพื่อสร้างแรงจูงใจในการเข้ามารับราชการของ

บุคลากรรุ ่นใหม่ และสร้างขวัญก�ำลังใจให้กับเจ้าหน้าท่ี 

ที่ปฎิบัติงานดี โดยให้โอกาสทางการศึกษา อบรมเพิ่มความรู้ 

ปรับวุฒิ เลื่อนระดับ ปรับต�ำแหน่ง เป็นต้น

	 ด้านสิ่งอ�ำนวยความสะดวกและโครงสร้างพื้นฐาน 

ควรจัดสรรงบประมาณเพิ่มเติมให้กับศูนย์ฯ ที่มีสิ่งอ�ำนวย

ความสะดวกไม่เพียงพอต่อความต้องการ เช่น เก้าอี้ท่ีนั่งรอ

รับบริการ เพิ่มจ�ำนวนห้องน�้ำ สื่อประชาสัมพันธ์ที่เหมาะสม 

เป็นต้น

	 ด้านงบประมาณ ควรจัดสรรงบประมาณเพื่อพัฒนา

และปรับปรุงเครื่องมือและอุปกรณ์ทางการแพทย์ให้มีความ

ทันสมัย เพื่อเพิ่มขีดความสามารถในการให้บริการ เพ่ือการ

ให้บริการอย่างมีมาตรฐาน ซึ่งผู ้ป่วยจะได้ลดความแออัด 

ในการที่จะต้องไปพบแพทย์ที่โรงพยาบาลในโรคที่สามารถ

รักษาได้ในระดับผู้ป่วยนอก

	 ด้านแรงงานต่างด้าว รัฐควรมีนโยบายหรือมาตรการ

ท่ีชัดเจนในเรื่องการจัดสรรงบประมาณให้กับสถานพยาบาล

ของรฐัในการรองรบัการให้บรกิารกบัผูใ้ช้บรกิารทีเ่ป็นแรงงาน

ต่างด้าว ท้ังนี้เพื่อเป็นการป้องกันโรคระบาดท่ีมาจากแรงงาน

ต่างด้าวมิให้แพร่กระจายมายังประชาชนไทย และภาครัฐ 

ควรสนบัสนนุส่งเสรมิให้บุคลากรของรฐัท่ีเกีย่วข้องกบัการให้บรกิาร

ได้มีโอกาสได้เรียนรู้และพัฒนาทักษะ ด้านภาษาต่างประเทศ

เพือ่ให้การสือ่สารกบัแรงงานต่างด้าวหรอืนกัท่องเทีย่วต่างชาติ 

เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์กับการรักษา

ทางการแพทย์ โดยหน่วยงานภาครฐัท่ีเก่ียวข้องอาจท�ำข้อตกลง

ร่วมกับหน่วยงานของต่างประเทศ (MOU) ในการแลกเปลี่ยน

ด้านบุคลากรทางสาธารณสุข เพื่อเพิ่มพูนประสบการณ์และ

ยกระดับขีดความสามารถในการท�ำงานและพัฒนาทักษะ

ด้านภาษา

	 ด้านนโยบายทางสงัคม เนือ่งจากในปัจจบุนัสงัคมไทย

เป็นสังคมผู้สูงอายุ ภาครัฐควรจัดสวัสดิการ ในด้านการรักษา

พยาบาล โดยการจัดสรรงบประมาณท่ีเหมาะสม (งบกตัญญู) 

เพื่อให้ผู้สูงอายุได้เข้าถึงการรักษาพยาบาลโดยเสียค่าใช้จ่าย

น้อยที่สุดหรือไม่เสียค่าใช้จ่าย ทั้งนี้เพื่อเป็นขวัญและก�ำลังใจ

ให้กับผู้สูงอายุทั้งหลายที่ได้ท�ำประโยชน์ให้กับประเทศชาติมา
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อย่างยาวนาน เมื่อเข้าสู่วัยผู้สูงอายุจึงสมควรอย่างยิ่งที่ภาครัฐ

ต้องดูแลอย่างเต็มความสามารถ

	 ด้านกฎหมายที่เก่ียวข้องกับการให้บริการทางด้าน

สาธารณสขุ ควรปรบัปรงุกฎหมาย ทีเ่กีย่วข้องให้มคีวามทนัสมยั

และสอดคล้องกับสถานการณ์ปัจจุบัน เพื่อเป็นธรรมทั้งต่อ 

ผู้มารับบริการ และผู้ให้บริการ และควรสนับสนุนส่งเสริม 

ให้บุคลากรในหน่วยงานได้เข้าอบรมเรียนรู ้ด้านกฎหมาย  

ที่เกี่ยวข้องกับการแพทย์หรือสาธารณสุข หรือกฎหมาย 

ที่ เกี่ยวข ้องกับการท�ำงานเพื่อการปฏิบัติงานได้อย ่างมี

ประสิทธิภาพและไม่ขัดต่อกฎหมาย

งานวิจัยในอนาคต
	 ควรมงีานวจิยัเชงินโยบายในอนาคตว่าด้วยการใช้บรกิาร

ของแรงงานต่างด้าวในศนูย์บรกิารสาธารณสขุของกรงุเทพมหานคร 

ซึง่นบัวนัจะมจี�ำนวนเพิม่มากขึน้ตามล�ำดบั อาจส่งผลต่อขดีจ�ำกดั

การให้บริการคนไทยหรือไม่อย่างไร รัฐควรมีนโยบายชัดเจน

ต่อความเปลี่ยนแปลงดังกล่าวทั้งในเชิงมนุษยธรรมและในเชิง

ขีดจ�ำกัดของงบประมาณของรัฐ อีกประการหน่ึงโครงสร้าง

ประชากรไทยจะมกีารเปลีย่นแปลงคนสงูวยัจะมสีดัส่วนเพิม่ขึน้ 

ซ่ึงจะเป็นผลต่อการเพิ่มขึ้นของการขอรับและการให้บริการ

สาธารณสุขของกรุงเทพมหานครและภาครัฐอื่นๆ ที่เกี่ยวข้อง 

จงึจ�ำเป็นต้องมนีโยบายรองรบักบัอนาคตทัง้ในเชงิงบประมาณ

และคุณภาพการให้บริการด้านสาธารณสุข

กิตติกรรมประกาศ
	 การวิจัยน้ีฉบับนี้ ส�ำเร็จเรียบร้อยได้เนื่องจากได้รับ

ความอนุเคราะห์อย่างดีจาก รองศาสตราจารย์ ดร. วิวัฒน์ชัย 

อัตถากร อาจารย์ที่ปรึกษา ที่ได้กรุณาอนุเคราะห์เสียสละ

เวลาให้ความรู้ และแนะน�ำแนวทางในการศึกษา ตลอดจน

ปรับปรุงข้อบกพร่องต่างๆ ของเนื้อหาก่อนการน�ำเสนอและ

ตรวจสอบแก้ไขจนผลงานวิจัยฉบับน้ีเสร็จสมบูรณ์ ผู้ศึกษา

ขอกราบขอบพระคุณเป็นอย่างสูง ไว้ ณ โอกาสนี้

	 ผู้ศกึษาขอขอบพระคณุ คณาจารย์ คณะรฐัประศาสนศาสตร์ 

สถาบนับณัฑติ พฒันบริหารศาสตร์ ทีไ่ด้ให้โอกาส ผูว้จิยัเข้ามา

ท�ำการศกึษาจนส�ำเรจ็การศกึษา ตลอดจนเจ้าของ ผลงาน ต�ำรา

และเอกสารทางวิชาการทุกท่านที่ผู ้ศึกษาได้น�ำมาศึกษา 

จนเกิดผลประโยชน์ ต่อการศึกษาค้นคว้าอิสระฉบับนี้

	 ขอบพระคณุ ผูบ้รหิาร เจ้าหน้าท่ีท่ีให้บรกิาร และผูท้ีม่า

ใช้บริการ ณ ศูนย์บริการสาธารณสุข 50 บึงกุ่ม ส�ำนักอนามัย 

กรงุเทพมหานคร ทีไ่ด้กรณุาอนเุคราะห์และสละเวลาในการให้

ข้อมูลอันเป็นประโยชน์อย่างมาก ในการการศึกษาค้นคว้า

อิสระฉบับนี้
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