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บทคัดย่อ
	 การวิจัยแบบบรรยาย (Descriptive Research) ในครั้งนี้มุ่งศึกษาถึงระดับความพึงพอใจและปัจจัยที่มีผลกระทบต่อ

ความพงึพอใจของผูร้บับรกิารทีห้่องอบุตัเิหตฉุกุเฉนิโรงพยาบาลพระมงกฎุเกล้าเลอืกกลุม่ตวัอย่างทีท่�ำการศกึษาแบบเจาะจง ได้แก่  

ผู้ป่วยหรือญาติที่มารับบริการในโรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้าจ�ำนวน 260 คน ในห้วงเดือนมิถุนายนถึงเดือนกรกฎาคม ปี 2555 

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้คือแบบสอบถามความพึงพอใจของผู้รับบริการตามแนวคิดของ Davis and Bush (1995) ซึ่งผู้วิจัย

ดัดแปลงมาจากของจันทรา  จินดา (2546) มีค่าความเชื่อมั่นทั้งฉบับเท่ากับ 0.976 วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติพรรณนา และสถิติทด

สอบไคว-สแควร์ และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA)

ผลการวิจัยพบว่า 

	 1.	 ผูม้ารบับรกิารทีห้่องอบุติัเหตุฉกุเฉนิ โรงพยาบาลพระมงกฎุเกล้า มคีวามพงึพอใจต่อการให้บรกิารโดยรวมอยูใ่นระดบั

มาก (  = 3.84, SD = 0.74) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านท้ัง 3 ด้าน พบว่า ท้ัง 3 ด้านมีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 

ตามล�ำดับดังนี้ ด้านการดูแลจิตใจ (  = 3.90, SD = 0.92) ด้านการให้ข้อมูลข่าวสาร (  = 3.75, SD = 0.92) ด้านความสามารถ

ทางการปฏิบัติงาน (  = 3.49, SD = 0.97)

	 2.	 ปัจจัยได้แก่ เพศ อายุ รายได้ การศึกษา อาชีพ และสิทธิการรักษาท่ีแตกต่างกัน มีความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

ต่อการบริการที่ห้องอุบัติเหตุและฉุกเฉินโรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้าไม่แตกต่างกัน (X2 = 8.18, F = 2.14, .89, 1.81, .79 และ 

1.14 ตามล�ำดับ, p > . 05)

	 ผลการศกึษาแสดงว่าความพงึพอใจของผูม้ารบับรกิารทีห้่องอบุตัเิหตฉุกุเฉนิ โรงพยาบาลพระมงกฎุเกล้ามคีวามพึงพอใจ

ต่อการให้บริการโดยรวมอยู่ในระดับมากทั้ง 3 ด้าน ได้แก่ ด้านการดูแลจิตใจ ด้านการให้ข้อมูลข่าวสาร ด้านความสามารถทางการ

ปฏิบัติงาน และไม่พบความแตกต่างกันของปัจจัยต่าง ๆ กับระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการบริการที่ห้องอุบัติเหตุและ

ฉกุเฉนิโรงพยาบาลพระมงกฎุเกล้า ทัง้นีจ้ะเหน็ได้ว่าผูร้บับรกิารได้รบัการบรกิารทีม่คีวามเท่าเทยีมกนัและการรกัษาทีเ่ป็นมาตรฐาน
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Abstract
	 This Descriptive research aimed to study the level of client satisfaction toward the services of PMK’s 

emergency room and to studyfactors effected to Client satisfaction toward the Services of the Emergency 

Accidental Room at Phramongkutklao Hospital. The subjects consisted of 260 patients and relatives whom 

were acquired services from PMK hospitalfrom June - July 2012.  The participants were selected by purposive 

sampling. The satisfaction questionnaires was used to collecting data at PMK’s emergency room, which was 

modified from JuntraJinda’s base on the concept of Davis and Bush (1995). The research instrument’s  

reliability was 0.976. Data were analyzed using descriptive statistical and Chi-Square and One-way ANOVA.

The finding of this study revealed that:

	 1.	 The level of the client satisfaction toward services of the PMK’s emergency room was high 

(  = 3.84, SD = 0.74). For each parts of the client satisfaction; psychological care, information service and  

operating efficacy were high. (  = 3.90, SD = 0.92,  =3.75, SD = 0.92 and  = 3.49 SD = 0.97 respectively)

	 2.	 The subjects who had difference offactors; Sex, Age,Income,Education, Occupation and Health 

servicewere  statistically  insignificant difference  in  client satisfaction forwards the services of the Emergency 

room at Phramongkutklao Hospital. (X2 = 8.18, F = 2.14, .89, 1.81, .79and 1.14, p > . 05respectively)

	 The results of this study indicate thatlevel of client satisfaction toward services of the PMK’s  

emergency room was high in all 3 parts; psychological care, information service and operating service, orderly. 

Moreover, there were statistically insignificant difference  in  client satisfaction forwards the services of the 

Emergency room at Phramongkutklao Hospital among the subjects who had  difference of   factors. These 

indicated that the clients who visit to the emergency room acquiredequality of services and standard  

treatment. 

Keywords:	 Factors, servicesof the emergency room, Client satisfaction

ความเป็นมาและความส�ำคัญของปัญหา
	 จากพระราชบัญญัติหลักประกันสุขภาพแห่งชาต ิ

สิทธิการรับบริการสาธารณสุข มาตรา 5 บุคคลทุกคนมีสิทธิได้

รับบริการสาธารณสุขที่มีมาตรฐาน และมีประสิทธิภาพตามที่

ก�ำหนดโดยพระราชบัญญัตินี้ และมาตรา 51 ของรัฐธรรมนูญ

แห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2550 ได้บัญญัติให้บุคคล

ย่อมมสิีทธเิสมอกนัในการรบับรกิารทางสาธารณสขุทีเ่หมาะสม

ได้มาตรฐาน และผู้ยากไร้มีสิทธิ์ได้รับการรักษาพยาบาลจาก

สถานบริการสาธารณสุขของรัฐโดยไม่เสียค่าใช้จ่าย บุคคลย่อม

มีสิทธิ์ได้รับบริการด้านสุขภาพจากรัฐซึ่งต้องเป็นไปอย่างทั่วถึง

และมปีระสทิธภิาพ บคุคลย่อมมสีทิธิไ์ด้รบัการป้องกนัและขจดั

โรคติดต่ออันตรายจากรัฐอย่างเหมาะสมโดยไม่เสียค่าใช้จ่าย

และทนัต่อเหตกุารณ์ ซึง่ถอืเป็นหน้าทีข่องสถาบนับริการสขุภาพ

ท่ีจะจัดด�ำเนินการ ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 

ดังกล่าว ส่งผลให้สถานบริการต้องปรับตัว ดังจะเห็นได้จาก

กระแสการตืน่ตวัในการปรบัปรงุ พฒันางานบรกิารด้านสขุภาพ 

เพือ่มุง่สูบ่รกิารทีม่คุีณภาพและการรบัรองมาตรฐานโรงพยาบาล 

ตามแนวทาง Hospital Accreditation

	 ห้องอุบัติเหตุฉุกเฉิน ถือเป็นหน่วยงานท่ีส�ำคัญ 

หน่วยงานหนึ่งของโรงพยาบาล เปรียบเสมือนด่านแรกของ 

โรงพยาบาลท่ีให้บริการผู้รับบริการท่ีมีอาการเฉียบพลัน อยู่ใน

ภาวะวิกฤต ทั้งจากอุบัติเหตุและการเจ็บป่วยอย่างกะทันหัน 

ที่ต้องได้รับการรักษาอย่างทันท่วงที ตลอด 24 ชั่วโมง ซึ่ง

ลักษณะงานของห้องอุบัติเหตุฉุกเฉินเป็นงานรักษาพยาบาลที่

เร่งด่วนและฉบัไว หากผูป่้วยได้รบัการรกัษาไม่ทนัอาจก่อให้เกดิ

การเสียชีวิต หรือพิการได้ ในแต่ละปีจะมีจ�ำนวนผู้รับบริการ 

เพิ่มขึ้นทั้งที่เป็นผู้ป่วยฉุกเฉินและไม่ฉุกเฉินปะปนกัน ประกอบ

กับเจ้าหน้าที่ที่ปฏิบัติงานมีจ�ำนวนจ�ำกัด ท�ำให้ผู้รับบริการต้อง

รอรับบริการเป็นเวลานาน ซึ่งหากผู้ป่วยที่ฉุกเฉินจริง ๆ อาจได้

รับการช่วยเหลือช้าลงผู ้รับบริการของห้องอุบัติเหตุฉุกเฉิน 
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มีทั้งที่ได้รับอุบัติเหตุเป็นรายบุคคล และอุบัติภัยหมู่ มีทั้งภาวะ

เจ็บป่วยฉุกเฉินและวิกฤตทุกสาขาของโรค เช่น หัวใจหยุดเต้น 

ช็อก เสียเลือด ภาวะไตวายเฉียบพลัน ได้รับบาดเจ็บต่าง ๆ 

เกิดการติดเชื้ออย่างรุนแรง การคลอดก่อนมาถึงโรงพยาบาล 

เป็นต้น ซึ่งในสถานการณ์ที่เกิดขึ้นนอกจากจะส่งผลกระทบต่อ

ผูร้บับรกิารทางด้านร่างกายแล้ว ยงัส่งผลกระทบทางด้านจติใจ 

ไม่ว่าจะเป็นความวิตกกังวล ความกลัว ความเศร้าโศก หรือ

ความสูญเสียต่อเหตุการณ์ที่เกิดขึ้น ดังนั้นเจ้าหน้าที่จึงต้อง 

เป็นผู้มีความสามารถที่จะให้การรักษาพยาบาลตามมาตรฐาน

วิชาชีพและให้การพยาบาลแบบองค์รวม

	 การสร้างความประทบัใจผูร้บับรกิารจงึเป็นสิง่ส�ำคญั

เนือ่งจากผูร้บับรกิารมคีวามจ�ำเป็นต้องได้รับการดูแลรกัษาอย่าง

เร่งด่วนฉับพลันเพื่อให้ทันต่อเหตุการณ์ ดังนั้นผู้รับบริการจึงมี

ความต้องการที่จะทราบข้อมูลค�ำแนะน�ำเกี่ยวกับขั้นตอนของ

การรบับรกิาร และต้องการความรูค้วามเข้าใจเกีย่วกบัอาการที่

เป็นอยู่ อกีทัง้ต้องการทีจ่ะได้รบัการรกัษาพยาบาลทีแ่สดงออก

ถึงความกระตือรือร้น เอาใจใส่ เอื้ออาทร และความอ่อนโยน 

ทั้งการกระท�ำและกิริยาท่าทาง ซึ่งจะท�ำให้ผู้รับบริการรู้สึก

อบอุ่นเกิดความมั่นใจ การสร้างความประทับใจในครั้งแรกเกิด

จากการสร้างสัมพันธภาพระหว่างเจ้าหน้าที่และผู้รับบริการ 

ถ้าผู้รับบริการได้รับการแสดงการต้อนรับที่อบอุ่นเต็มใจและ

ยินดี ผู้รับบริการจะรู้สึกผ่อนคลายเกิดความคาดหวัง ซึ่งท�ำให้

เกิดทัศนคติทางบวก แต่ในทางกลับกันถ้าผู้รับบริการได้รับการ

ต้อนรับที่ไม่เป็นมิตร ผู้รับบริการจะเกิดความไม่ไว้วางใจและ 

ไม่เชื่อมั่นต่อเจ้าหน้าที่ 

	 ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นหนึ่งในตัวชี้วัด 

ผลลพัธ์ทางการพยาบาล ให้เกดิการประเมิน เพือ่แก้ไขปัญหาและ

ตอบสนองต่อความต้องการของผูร้บับรกิาร และเป็นการให้ผูร้บั

บรกิารได้มส่ีวนร่วมในการปรบัปรงุระบบการบรกิารสุขภาพของ

สถานบรกิาร และระบบการบริการสขุภาพโดยรวม โดยบคุลากร

ทางการแพทย์มีบทบาทส�ำคัญที่ท�ำให้ผู ้รับบริการเกิดความ 

พอใจต่อการบริการ ผู้รับบริการนอกจากจะมีความต้องการ

สุขภาพอนามัยที่ดีแล้ว ยังต้องการบุคลากรทางการแพทย์ที่มี

พฤติกรรมที่แสดงถึงความเข้าใจ เห็นอกเห็นใจ ให้บริการด้วย

ความกระตือรือร้น มีสีหน้ายิ้มแย้มแจ่มใส มีความเป็นกันเอง มี

ท่าทางและสายตาเป็นมติร ใช้วาจาทีส่ภุาพเหมาะสม มนี�ำ้เสยีง

ที่ไพเราะ สามารถพูดให้ก�ำลังใจ ให้ความมั่นใจต่อผู้รับบริการ

และเป็นที่พึ่งได้

	 จากการให้บรกิารในห้องอบุตัเิหตฉุกุเฉนิ โรงพยาบาล 

พระมงกุฎเกล้าท่ีผ่านมาพบว่ายังมีปัญหาด้านความพึงพอใจ 

ในการให้บรกิารแก่ผูร้บับรกิารอยูเ่นอืง ๆ  จากทีม่ผีูม้าใช้บรกิาร

จ�ำนวนมาก และการบริการได้ไม่ทันท่วงที นอกจากนี้ผู้ที่มารับ

บริการท่ีห้องอุบัติเหตุฉุกเฉิน โรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้ามี

จ�ำนวนมากและหลายหลากกลุ่มอาการ ซึ่งต้องได้รับการรักษา

อย่างเร่งด่วน บางครัง้เจ้าหน้าทีม่จี�ำนวนจ�ำกดั ซึง่อาจมผีลท�ำให้

การรับบริการไม่ทันท่วงที ดังนั้นผู้วิจัยจึงสนใจที่จะศึกษาถึง

ระดับความพึงพอใจและปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับความ 

พึงพอใจของผู้รับบริการท่ีห้องอุบัติเหตุฉุกเฉินโรงพยาบาล

พระมงกุฎเกล้า  เพื่อน�ำผลการศึกษาที่ได้มาเป็นพื้นฐานส�ำคัญ

ในการพฒันาระบบบรกิารงานอบัุตเิหตฉุกุเฉนิ ในการจดับรกิาร

ทีเ่หมาะสมตอบสนองความต้องการของผูร้บับรกิารเป็นไปตาม

มาตรฐานการบริการของโรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้า

ค�ำถามการวิจัย
	 1.	 ระดับความพึงพอใจของผู ้รับบริการต่อการ

บริการ ห้องอุบัติเหตุฉุกเฉิน โรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้าอยู่ใน

ระดับใด

	 2.	 ป ัจจัยใดบ้างที่มีผลกระทบต่อระดับความ 

พึงพอใจของผู้รับบริการต่อการบริการ ห้องอุบัติเหตุฉุกเฉิน 

โรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้า

วัตถุประสงค์ของการวิจัย	

	 1.	 เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ

ต่อการบรกิาร ห้องอบัุตเิหตฉุกุเฉนิ โรงพยาบาลพระมงกฎุเกล้า 

เกี่ยวกับด้านความสามารถทางการปฏิบัติงาน ด้านการดูแล

จิตใจ ด้านการให้ข้อมูลข่าวสาร

	 2.	 เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีผลกระทบต่อระดับความ 

พึงพอใจของผู้รับบริการต่อการบริการ ห้องอุบัติเหตุฉุกเฉิน 

โรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้า

สมมติฐานของการวิจัย	

	 ปัจจัย ได้แก่ เพศ, อายุ, รายได้, สิทธิการรักษา,  

การศึกษา และอาชีพ มีผลกระทบต่อระดับความพึงพอใจของ

ผู้รับบริการต่อการบริการ ห้องอุบัติเหตุฉุกเฉิน โรงพยาบาล

พระมงกุฎเกล้า
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กรอบแนวคิดในการวิจัย
	 ผู้วิจัยใช้แนวคิดของ Davis and Bush (1995) ใน

การวัดความพงึพอใจของผูร้บับรกิารต่อการบรกิารห้องอบุตัเิหตุ

ฉุกเฉิน โดยประกอบด้วย 3 ด้าน ได้แก่ 1. ด้านความสามารถ

ทางการปฏิบัติงาน 2. ด้านการดูแลจิตใจ และ 3. ด้านการให้

ข้อมูลข่าวสารและมีปัจจัย ได้แก่ เพศ อายุ รายได้ การศึกษา 

อาชีพ และสิทธิการรักษา เพื่อศึกษาถึงความสัมพันธ์ของปัจจัย

ดงักล่าวทีม่ต่ีอความพงึพอใจของผูร้บับรกิารต่อการบรกิารห้อง

อุบัติเหตุฉุกเฉิน โรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้า ดังสรุปได้เป็น

แผนภาพดังนี้

	 ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการบริการ

	 (Davis and Bush (1995))

	 ประกอบด้วย 3 ด้าน

	 1.	 ด้านความสามารถทางการปฏิบัติงาน

	 2.	 ด้านการดูแลจิตใจ

	 3.	 ด้านการให้ข้อมูลข่าวสาร

ปัจจัย

	 -	 เพศ

	 -	 อายุ

	 -	 รายได้

	 -	 สิทธิการรักษา

	 -	 การศึกษา

	 -	 อาชีพ

	 		

นิยามศัพท์
	 เจ้าหน้าทีห้่องฉกุเฉนิ หมายถงึ ทมีบคุลากรทางการ

แพทย์ ที่มีส่วนเกี่ยวข้องในการดูแลผู้ป่วยและญาติที่เข้ามารับ

บริการห้องฉุกเฉิน โรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้า อาทิ แพทย์

เวชศาสตร์ฉุกเฉิน พยาบาลช�ำนาญการที่ผ่านการฝึกอบรมที่ได้

มาตรฐานสากล แพทย์ผู้เชี่ยวชาญเฉพาะทาง พนักงานช่วย

พยาบาล ประชาสัมพนัธ์ พลเปล ณ ช่วงเวลา 17.00 - 20.00 น. 

ในเดือนมิถุนายนถึงเดือนกรกฎาคม 2555

	 ความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร หมายถงึ ความรูส้กึ

ทางบวกของผู้มารับบริการ หน่วยงานอุบัติเหตุฉุกเฉิน ต่อการ

ปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ห้องอุบัติเหตุฉุกเฉิน เป็นผลรวมของ

คณุภาพบริการทีต่นเองได้รบัจากเจ้าหน้าทีห้่องอบุติัเหตุฉุกเฉนิ 

สอดคล้องกับความต้องการหรือความคาดหวังของตน

	 การบรกิาร หมายถงึ กระบวนการทีเ่กดิขึน้โดยอาศยั

การเรียนรู้จากประสบการณ์ตรงทีผู่ร้บับรกิารทีไ่ด้รบั ซึง่จ�ำแนก

ออกเป็น 3 ด้าน (จันทรา  จินดา, 2546) ดังนี้

	 1.	 ด้านความสามารถทางการปฏบิตังิาน (Technical 

competence) หมายถึง ความพึงพอใจต่อการให้บริการ 

ในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ที่ปฏิบัติงานด้วยความรู้ ความ

สามารถสนองตอบความต้องการการรักษาพยาบาลแก่ผู้รับ

บริการได้อย่างถกูต้อง มคีวามมัน่ใจในการให้การรกัษาพยาบาล 

อธิบายการปฏิบัติตัวหรือให้ข้อมูลตามหลักวิชาการ 

	 2.	 ด้านการดูแลจิตใจ (Psychological safety) 

หมายถึง ความพึงพอใจต่อการให้บริการของเจ้าหน้าที่ห้อง

อุบัติเหตุฉุกเฉิน ที่ให้ความเอาใจใส่ ความเห็นอกเห็นใจ และ 

เอื้ออาทรในการเจ็บป่วยและการบาดเจ็บของผู ้รับบริการ 

การรับฟังด้วยความตั้งใจ เปิดโอกาสให้ผู้รับบริการได้ระบาย

ความรู้สึกไม่สุขสบาย ความเครียด ความเจ็บปวด พร้อมท้ัง

ให้การบริการที่สุภาพและเต็มใจ

	 3.	 ด้านการให้ข้อมลูข่าวสาร (Informative giving) 

หมายถงึ ความพงึพอใจต่อการบรกิารของเจ้าหน้าทีห้่องฉกุเฉนิ 

ในเรื่องการให้ข้อมูลแก่ผู้รับบริการเป็นระยะระหว่างรอตรวจ 

หรือการรักษาพยาบาล รวมถึงการให้ข้อมูลด้านสิทธิของผู้รับ

บรกิาร เปิดโอกาสให้ซกัถามให้ค�ำแนะน�ำและอธบิายการปฏบิตัิ

ตวัแก่ผูร้บับรกิาร การได้รบัข้อมลูก่อนทีจ่ะเคลือ่นย้ายผูป่้วยไป

หอผูป่้วย หรอืไปรกัษาทีอ่ืน่ตามสทิธทิีพ่งึได้รบั ตลอดจนการให้

ข้อมูลก่อนการรักษาพยาบาลทุกครั้ง

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ
	 1.	 ได้รบัทราบถงึระดบัความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร

ต่อการบริการห้องอุบัติเหตุฉุกเฉิน โรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้า

	 2.	 เพือ่น�ำผลการวจิยัท่ีได้ไปพฒันาระบบการบรกิาร

ห้องอุบัติเหตุฉุกเฉินให้มีความเหมาะสมสอดคล้องกับความ

ต้องการของผู้รับบริการ

วิธีการด�ำเนินการวิจัย
ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง
	 ประชากร ได้แก่ ผู้ป่วยหรือญาติที่เข้ารับบริการใน

โรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้า จ�ำนวน 260 คน ที่เข้าตามเกณฑ์ 

(Inclusion Criteria) ดังนี้
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	 1)	 เป็นผู ้ที่มารับบริการที่ห ้องอุบัติเหตุฉุกเฉิน 

โรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้า ที่มาตรวจรับบริการในห้วงเดือน

มิถุนายนถึงเดือนกรกฎาคม ปี 2555

	 2)	 เป็นผูท้ีม่อีายมุากกว่า 18 ปีบรบิรูณ์ มสีตสิมัปชญัญะ 

และมีความรู้ความสามารถในการอ่านออกเขียนได้ ไม่มีความ

ผิดปกติทางด้านจิตใจและอารมณ์

	 3)	 ผู้รับบริการที่เป็นผู้ป่วย ต้องมีอาการที่ประเมิน

แล้วว่ามอีาการไม่รนุแรง เจ็บป่วยเลก็น้อย ได้รบัการบรกิารจาก

เจ้าหน้าที่และสามารถตอบแบบสอบถามได้ ในกรณีที่ผู้ป่วยไม่

สามารถตอบค�ำถาม/ไม่สะดวกในการตอบค�ำถาม จะเป็นญาติ 

ญาติต้องอยู่ในขณะให้การบริการ หรือมองเห็นการบริการแก่ 

ผู้ป่วย หรือมีส่วนได้ส่วนเสียร่วมกับผู้ป่วย ทั้งนี้ต้องเลือกเพียง

คนใดคนหนึ่ง

	 4)	 เวลาของการตอบแบบสอบถามจะเริม่เกบ็ข้อมลู

เมื่อผู้รับบริการได้รับการบริการจากเจ้าหน้าที่ห้องอุบัติเหตุ

ฉุกเฉินเสร็จสิ้นเรียบร้อยหรือก่อนกลับบ้าน

	 5)	 มีความยินยอมเข้าร่วมวิจัย

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย
	 เคร่ืองมือทีใ่ช้เป็นแบบสอบถามทีผู่ว้จิยัดัดแปลงจาก

ของจันทรา จินดา (2546) ตามแนวคิดของ Davis and Bush 

(1995) ประกอบด้วย 3 ส่วน ได้แก่ 

	 1)	 ข้อมูลทั่วไป ประกอบด้วย เพศ อายุ สิทธิการ

รักษา การศกึษา อาชพี รายได้ต่อเดอืน เหตผุลทีเ่ลอืกใช้บรกิาร

โรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้า

	 2)	 แบบสอบถามความพึงพอใจของผู ้รับบริการ 

ต่อการบริการห้องอุบัติเหตุฉุกเฉิน โรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้า

แบบมาตรประมาณค่า 5 ระดับ ได้แก่ ความพึงพอใจในการ 

ให้บริการมากที่สุด, มาก, ปานกลาง, น้อย และน้อยที่สุด

ประกอบด้วย 3 ด้าน ได้แก่ ด้านความสามารถทางการปฏบิตังิาน, 

ด้านการดแูลจติใจ และด้านการให้ข้อมูลข่าวสาร จ�ำนวน 27 ข้อ

	 3)	 ค�ำถามปลายเปิดในแต่ละด้าน และข้อเสนอแนะ

เก่ียวกับการบริการในห้องอุบัติเหตุฉุกเฉิน โรงพยาบาล

พระมงกุฎเกล้า

		

การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ
	 การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือที่ใช้ในงานวิจัย

ครั้งนี้ ได้แก่ ความเที่ยงตรงตามเนื้อหา (Content validity)  

โดยให้ผู้ทรงคุณวุฒิจ�ำนวน 3 ท่าน ตรวจสอบความถูกต้อง  

ความชัดเจนของภาษา และน�ำมาพิจารณาแก้ไขปรับปรุงตาม

ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะของผู ้ทรงคุณวุฒิ คัดเลือก 

ข้อความที่มีค่า IOC มากกว่า 0.67 ขึ้นไป จัดเป็นชุดแบบ 

สอบถามและปรับปรุงแก้ไขเพิ่มเติมให้มีความเหมาะสมด้าน

ภาษา ความชดัเจนของเนือ้หา และการเรยีงล�ำดบัของข้อความ 

และค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม (Reliability) โดยน�ำ

แบบสอบถามไปทดลองใช้ (try out) กับผู้รับบริการต่อการ

บรกิารห้องอบุตัเิหตฉุกุเฉนิ โรงพยาบาลพระมงกฎุเกล้า ทีไ่ม่ใช่

กลุ่มตัวอย่างจ�ำนวน 30 คน ค�ำนวณหาค่าความเชื่อมั่นของ

เครือ่งมอืทัง้ฉบบั (Cronbach’salpha Coefficient) ได้เท่ากบั 

0.976

การเก็บรวบรวมข้อมูล
	 การวจิยัครัง้นีผู้ว้จิยัได้ด�ำเนนิการเกบ็รวบรวมข้อมลู

ตามขั้นตอนดังนี้

	 1.	 ท�ำหนงัสอืจากวทิยาลยัพยาบาลกองทัพบกเสนอ

ผู้อ�ำนวยการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้า เพื่อขออนุญาตเข้า 

เก็บข้อมูล

	 2.	 ชีแ้จงวตัถปุระสงค์ของการวจิยั วธิกีารเกบ็รวบรวม 

ข้อมูล และจ�ำนวนกลุ่มตัวอย่างที่ต้องการศึกษา

	 3.	 จัดเตรียมเอกสาร จัดหาอุปกรณ์ท่ีเอื้ออ�ำนวย 

ให้กับการด�ำเนินการวิจัย

	 4.	 นัดหมายแจ้งวันเวลาและรายละเอียดเกี่ยวกับ

การรวบรวมข้อมูลให้ผู้ท่ีเก่ียวข้องทราบโดยผู้วิจัยด�ำเนินการ 

เก็บรวบรวมข้อมูลด้วยตนเองในช่วงเวลา 17.00 - 20.00 น. 

ของทุกวัน ในห้วงเดือนมิถุนายนถึงเดือนกรกฎาคม 2555

	 5.	 ผูว้จิยัรวบรวมข้อมลูด้วยตนเองตามวนัเวลาทีไ่ด้

นัดหมายไว้โดยผู้วิจัยแนะน�ำตนเอง ชี้แจงวัตถุประสงค์และ

อธิบายให้ผู้ตอบแบบสอบถามทราบถึงวัตถุประสงค์และความ

ร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม โดยข้อมูลทั้งหมดผู้วิจัยจะ

รักษาไว้เป็นความลับส่วนบุคคล

	 6.	 น�ำแบบสอบถามมาตรวจสอบความสมบรูณ์และ

ความถูกต้อง

	 7.	 น�ำข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์

การวิเคราะห์ข้อมูล
	 โดยใช้สถติพิรรณนาและสถติทิดสอบ Chi - square 

และการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว (One - way 

ANOVA)
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ปัญหาด้านจริยธรรม
	 กลุ่มตัวอย่างที่เข้าร่วมวิจัยครั้งนี้  จะได้รับการชี้แจง

จากผู้วิจัยเกี่ยวกับรายละเอียด โดยผู้วิจัยอธิบายวัตถุประสงค์

และประโยชน์ทีจ่ะได้รบัจากการวจิยั พร้อมทัง้ถามความสมัครใจ

ของทุกคนในการเข้าร่วมวิจัยครั้งนี้ ทั้งนี้การปฏิเสธหรือยุติ 

การเข้าร่วมวิจัยจะไม่มีผลกระทบใด ๆ ต่อผู้เข้าร่วมวิจัย โดย 

ผูว้จิยัได้ชีแ้จงกบักลุม่ตวัอย่างว่าการท�ำวจิยัในครัง้นี ้ข้อมลูทีไ่ด้

จะเกบ็ไว้เป็นความลบัโดยไม่ส่งผลเสยีหายใด ๆ  แก่ผูเ้ข้าร่วมวจิยั

ผลการวิจัย
ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้รับบริการ ห้องอุบัติเหตุฉุกเฉิน  

โรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้า

ตารางที่ 1		 จ�ำนวนและร้อยละของผู ้ตอบแบบสอบถาม จ�ำแนกตาม เพศ อายุ สิทธิการรักษา การศึกษา อาชีพ รายได ้ 

	 	 ของผู้รับบริการ ห้องอุบัติเหตุฉุกเฉิน โรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้า

	 1.	 เพศ		
    	 	 1.1	 ชาย	 102	 39.2
    	 	 1.2 	 หญิง	 158	 60.8
	 2.	 อายุ	 	
    	 	 2.1	 18 - 20 ปี	 28	 10.7
    	 	 2.2	 21 - 30 ปี	 72	 27.7
    	 	 2.3	 31 - 40 ปี	 42	 16.2
    	 	 2.4	 41 - 50 ปี	 48	 18.5
    	 	 2.5	 51 ปีขึ้นไป	 70	 26.9
	 3.	 สิทธิการรักษา		
    	 	 3.1	 เงินสด	 50	 19.2
    	 	 3.2	 เบิกต้นสังกัด	 139	 53.5
    	 	 3.3	 ประกันสังคม	 12	 4.6
    	 	 3.4	 บัตรทอง	 37	 14.2
    	 	 3.5 	 ประกันชีวิตและอื่น ๆ	 22	 8.5
	 4.	 การศึกษา		
    	 	 4.1	 ไม่ได้เรียน	 27	 10.4
    	 	 4.2	 ระดับประถมศึกษา	 72	 27.7
    	 	 4.3	 ระดับมัธยมศึกษา	 41	 15.8
    	 	 4.4	 ระดับ ปวช./ปวส.	 48	 18.5
    	 	 4.5	 ระดับปริญญาตรีขึ้นไป	 72	 27.7
	 5.	 อาชีพ	 	
    	 	 5.1	 รับราชการทหาร	 68	 26.2
    	 	 5.2 	 รับราชการทั่วไป/รัฐวิสาหกิจ	 33	 12.7
    	 	 5.3 	 ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว	 34	 13.1
    	 	 5.4 	 รับจ้างและอื่น ๆ (แม่บ้าน)	 125	 48.1
	 6.	 รายได้ต่อเดือน		
    	 	 6.1 	 0.00 - 5,000	 66	 25.4
    	 	 6.2 	 5,001 - 15,000	 95	 36.5
    	 	 6.3 	 15,001 - 30,000	 68	 26.2
    	 	 6.4 	 > 30,000	 31	 11.9

	 ข้อมูลส่วนบุคคล	 จ�ำนวน (คน)	 ร้อยละ
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	 จากตารางที่ 1 พบว่าผู ้รับบริการส่วนใหญ่เป็น 

เพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 60.8, ส่วนใหญ่มีอายุอยู ่ในช่วง 

21 - 30 ปี คิดเป็นร้อยละ 27.7 รองลงมาอยู่ในช่วงอายุ 51 ปี

ขึ้นไป คิดเป็นร้อยละ 26.9 สิทธิการรักษาส่วนใหญ่คือ เบิกต้น

สังกัด คิดเป็นร้อยละ 53.5 รองลงมาคือ สิทธิ์เงินสด คิดเป็น 

ร้อยละ 19.2 การศึกษาส่วนใหญ่คือ ระดับประถมศึกษา และ

ระดับปริญญาตรีขึ้นไปคิดเป็นร้อยละ 27.7 ส่วนใหญ่มีอาชีพ

รับจ้างและอื่น ๆ (แม่บ้าน) คิดเป็นร้อยละ 37.3 รองลงมา คือ

รับราชการทหาร คิดเป็นร้อยละ 26.2 ผู้รับบริการส่วนใหญ่มี

รายได้ต่อเดือน 5,001 - 15,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 36.6 

รองลงมามีรายได้ต่อเดือน 15,000 - 30,000 บาท คิดเป็น 

ร้อยละ 26.2

ตารางที่ 2		 แสดงความถี่ของเหตุผลการเลือกใช้บริการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้า (เลือกได้มากกว่า 1 ข้อ)

	 เหตุผลการเลือกใช้บริการ 	 ความถี่

	 	 ด้านความสามารถทางการปฏิบัติงาน	 3.49	 0.92	 มาก

	 	 ด้านการดูแลจิตใจ	 3.90	 0.92	 มาก

	 	 ด้านการให้ข้อมูลข่าวสาร	 3.75	 0.97	 มาก

	 	 ความพึงพอใจโดยรวม	 3.84	 0.74	 มาก

	 1) 	ใกล้บ้าน/เดินทางสะดวก 	 119

	 2) 	บริการดี/ประทับใจ	 87

	 3) 	โรงพยาบาลใหญ่ มีชื่อเสียง	 60

	 4) 	แพทย์พยาบาลมีความรู้ความสามารถ	 130

	 5) 	มีสถานพยาบาลเครือข่ายมาก	 10

	 6) 	เครื่องมือทันสมัย	 81

	 7) 	หน่วยอื่นของโรงพยาบาลส่งตัวมา	 13

	 8) 	โรงพยาบาลในสิทธิ์การรักษา	 137

	 ด้าน	 	 SD	 ระดับ	 	

	 จากตารางที่ 2 พบว่าเหตุผลการเลือกใช้บริการ 

โรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้าของผู้รับบริการที่มีความถี่สูงที่สุด

ได้แก่ เป็นโรงพยาบาลในสิทธิการรักษา (ความถี่ = 137)  

รองลงมา ได้แก่ แพทย์พยาบาลมีความรู ้ความสามารถ 

(ความถ่ี = 130) และเป็นโรงพยาบาลท่ีอยู่ใกล้บ้าน/เดินทาง

สะดวก (ความถี่ = 119) 

ส่วนที่ 2	 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการบริการ ห้องอุบัติเหตุฉุกเฉิน โรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้า

ตารางที่ 3		 ค่าคะแนนเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการบริการ ห้องอุบัติเหตุฉุกเฉิน 

	 	 โรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้า จ�ำแนกตามรายด้านและความพึงพอใจโดยรวม

	 จากตารางที่ 3 พบว่าผู ้รับบริการมีระดับความ 

พึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก (  = 3.84, SD = 0.74) เมื่อ

พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่ามีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับ

มากทัง้ 3 ด้าน คอื ด้านการดูแลจิตใจ, ด้านการให้ข้อมลูข่าวสาร

และด้านความสามารถทางการปฏิบัติงาน (  = 3.90 SD = 

0.92,  = 3.75 SD = 0.97 และ  = 3.49, SD = 0.92, 

ตามล�ำดับ) 

ส่วนที่ 3 ค�ำถามปลายเปิดในแต่ละด้าน และข้อเสนอแนะ	

เกี่ยวกับการบริการในห้องอุบัติเหตุฉุกเฉิน โรงพยาบาล

พระมงกุฎเกล้า

ข้อมูลจากเก็บข้อมูลผู้รับบริการมีข้อเสนอแนะรายด้าน ดังนี้ 

	 1.	 ด้านความสามารถทางการปฏิบัติงาน มีความ

สามารถและการปฏบิตังิานด/ีดมีาก (48), ให้การบรกิารรวดเรว็
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คล่องแคล่วกระตือรือร้น (15), มีความสามารถและการปฏิบัติ

งาน พอใช้/ปานกลาง (11), แพทย์และพยาบาลมีความรู้และ

ความสามารถในการปฏิบัติงาน (7), ให้ความสนใจในงาน

เอกสารมากกว่าการให้การบริการแก่ผู้ป่วย (2), บุคลากรไม ่

เพียงพอในการปฏิบัติงาน (1), อยากให้จัดล�ำดับในการให้การ

รักษา (1)

	 2.	 ด้านการดูแลจิตใจ มกีารดูแลด้านจิตใจ ดี/ดมีาก 

(46), มีการดูแลด้านจิตใจ พอใช้/ปานกลาง (16), เจ้าหน้าที่ให้

ความใส่ใจผู ้รับบริการน้อย (8), เจ้าหน้าที่ยิ้มแย้มแจ่มใส 

ให้ความใส่ใจผู้รับบริการ (6), เจ้าหน้าที่ควรยิ้มแย้มมากกว่านี้ 

(6), อยากให้เจ้าหน้าทีพ่ดูจาให้ดกีว่านี ้(4), มกีารดแูลด้านจติใจ 

น้อย (3), ให้การดูแลอย่างทั่วถึง (3), ควรมีกิจกรรมระหว่างรอ

รบับรกิาร (2), แพทย์และพยาบาลมคีวามจรงิใจในการให้ข้อมลู 

(1), เจ้าหน้าทีแ่สดงสีหน้าฉนุเฉยีว (1), อยากให้เจ้าหน้าทีพ่ดูให้

ก�ำลังใจผู้รับบริการ (1)

	 3.	 ด้านการให้ข้อมูลข่าวสารให้ข้อมูลข่าวสาร ดี/ดี

มาก (43), ให้ข้อมูลไม่กระจ่างชัดเจน ไม่รายงานความคืบหน้า

แก่ผู้รับบริการ (24), ให้ข้อมูลข่าวสาร พอใช้/ปานกลาง (16), 

ให้ข้อมูลกระจ่างชัดเจน (9), ให้ข้อมูลข่าวสาร น้อย/ควร

ปรบัปรงุ (4), มกีารใช้ศพัท์ทีย่ากต่อความเข้าใจของผูร้บับรกิาร 

(1), อยากให้เจ้าหน้าทีแ่นะน�ำข้อมลูเกีย่วกบัสทิธกิารรกัษาของ

ผู้รับบริการ (1), อยากให้มีสื่อ บอร์ด แผ่นพับ ความรู้ให้แก่ผู้รับ

บริการ (1)

	 4.	 ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะอื่น ๆ ระยะเวลาใน

การรอรับบริการค่อนข้างนาน (28), สถานท่ีค่อนข้างคับแคบ 

ไม่เป็นสัดส่วน บางส่วนไม่สะอาด เช่น ห้องน�้ำ  (13), จ�ำนวน

บุคลากรไม่เพียงพอ (9), อยากให้เจ้าหน้าท่ีให้บริการแก่ผู้รับ

บรกิารด้วยความเท่าเทยีม และเสมอภาค เคารพสทิธใินการเป็น

มนุษย์ (7), อยากให้มีเจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์คอยแจ้งอาการ

แก่ญาติผู้ป่วยเป็นระยะ ๆ (3), มีการให้บริการดีมาก รู้สึก

ประทับใจ (3), อยากให้มีบุคลากรเฉพาะทาง เช่น กุมารแพทย์

หรือสูตินรีแพทย์ ประจ�ำอยู่ที่แผนกฉุกเฉิน (2), ขอขอบคุณ 

เจ้าหน้าที่ ที่ดูแลผู้รับบริการประดุจดั่งญาติของเจ้าหน้าที่เอง  

ให้ความเท่าเทียม (2), อยากให้มีมาตรการการจัดล�ำดับคิวเพื่อ

ป้องกนัการลดัควิ (2), อยากให้เจ้าหน้าท่ีปฏบัิตงิานในมาตรฐาน

ระดับเดียวกัน (2), อยากให้น�ำผลวิจัยนี้ไปพัฒนาต่อเพื่อ

ประโยชน์แก่ผู้รับบริการ (1), ควรมีการแนะน�ำขั้นตอนในการ

เข้ารับบริการที่ห้องอุบัติเหตุฉุกเฉิน (1)

ส่วนที่ 4 	 เปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการบริการ ห้องอุบัติเหตุฉุกเฉิน โรงพยาบาล	

	 พระมงกุฎเกล้ากับปัจจัย ได้แก่ เพศ อายุ รายได้ ระดับการศึกษา อาชีพ และสิทธิการรักษา 

ตารางที่ 4		 เปรยีบเทยีบความแตกต่างของความพงึพอใจของผูร้บับรกิารต่อการบรกิาร ห้องอบุตัเิหตฉุกุเฉนิ โรงพยาบาลพระมงกฎุเกล้า  

	 	 กับปัจจัยด้าน อายุรายได้ ระดับการศึกษา อาชีพ และสิทธิการรักษา

	 ปัจจัย	 	 df	 SS	 MS	 	F

	 อายุ	 ระหว่างกลุ่ม	 4	 6.87	 1.72	 2.14
	 	 ภายในกลุ่ม	 256	 205.11	 .80	
	 	 รวม	 260	 211.98	 	

	 รายได้	 ระหว่างกลุ่ม	 3	 2.17	 .72	 .89
	 	 ภายในกลุ่ม	 257	 209.81	 .82	
	 	 รวม	 260	 211.98	 	

	 ระดับการศึกษา	 ระหว่างกลุ่ม	 2	 2.94	 1.47	 1.81
	 	 ภายในกลุ่ม	 258	 209.05	 .81	
	 	 รวม	 260	 211.99	 	

	 อาชีพ	 ระหว่างกลุ่ม	 3	 1.94	 .64	 .79
	 	 ภายในกลุ่ม	 257	 210.04	 .82	
	 	 รวม	 260	 211.98	 	

	 สิทธิการรักษา	 ระหว่างกลุ่ม	 4	 3.70	 .92	 1.14
	 	 ภายในกลุ่ม	 256	 208.29	 .81	
		  รวม	 260	 211.98
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	 จากตารางที่ 4 พบว่าผู้รับบริการที่มีปัจจัย ได้แก่  

อายุรายได้ ระดบัการศึกษา อาชพี และสทิธกิารรกัษาท่ีแตกต่าง 

มคีวามพึงพอใจต่อการบรกิาร ห้องอบุติัเหตุฉกุเฉนิ โรงพยาบาล

พระมงกุฎเกล้าแตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส�ำคัญทางสถิติ  

(F = 2.14, .89, 1.81, .79 และ 1.14 ตามล�ำดับ, p > .05)

ตารางที่ 5		 เปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการบริการ ห้องอุบัติเหตุฉุกเฉิน โรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้า แยกตามเพศ 

	 มากที่สุด	 40 (39.2)	 47 (29.7)	 87 (33.3)	 4	 8.18

	 มาก	 42 (41.2)	 63 (39.9)	 105 (40.4)	 	

	 ปานกลาง	 19 (18.6)	 35 (22.2)	 54 (20.8)	 	

	 น้อย	 1 (1.0)	 10 (6.3)	 11 (4.2)	 	

	 น้อยที่สุด	 0 (0)	 3 (1.9)	 3 (1.2)	 	

	 รวม	 102 (39.2)	 158 (60.8)	 260 (100)

	 ระดับความพึงพอใจ	 เพศ	 รวม	 df	 X2

	 	 	 	 ชาย	 หญิง	 จ�ำนวน (%)		
	 	 	 	 จ�ำนวน (%)	 จ�ำนวน (%)

	 จากตารางที ่5 พบว่าผูร้บับรกิารทีม่เีพศแตกต่างกนั 

มีระดับความพึงพอใจต่อการบริการ ห้องอุบัติเหตุฉุกเฉิน 

โรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้า แตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส�ำคัญ 

ทางสถิติ (X2 = 8.18, p>.05)                             

อภิปรายผลการวิจัย
	 1.	 จากผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของผู้รับ

บรกิารต่อคณุภาพบรกิารของห้องอบุตัเิหตฉุกุเฉนิ โรงพยาบาล

พระมงกุฎเกล้า มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก (  = 

3.84, SD = 0.74) และรายด้านอยู่ในระดับมาก คือ ด้านการ

ดูแลจิตใจ ด้านการให้ข้อมูลข่าวสาร และด้านความสามารถ

ทางการปฏิบัติงาน (  = 3.90, SD = 0.92,  = 3.75, SD = 

0.92,  = 3.49, SD = 0.97 ตามล�ำดับ) ซึ่งสามารถอภิปราย

ได้ดังนี้ 

	 ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อคุณภาพบริการ 

ของห้องอุบัติเหตุฉุกเฉิน โรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้า ความ 

พึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก เป็นไปตามการศึกษาของผล

การศึกษาของ Soleimanpour H. (2011) ที่ศึกษาความ 

พึงพอใจของผู้ป่วยที่ห้องฉุกเฉิน โรงพยาบาล Imam Reza  

เมือง Tabriz ประเทศอิหร่าน พบว่าผู้ป่วยร้อยละ 63 มีระดับ

ความพึงพอใจในห้องฉุกเฉินอยู่ในเกณฑ์ระดับดี-ดีมาก เมื่อ

พิจารณารายด้านพบว่า

	 ด้านการดแูลจติใจ พบว่าผูร้บับรกิารมคีวามพึงพอใจ

โดยรวมอยู ่ในระดับมาก (  = 3.90, SD = 0.92) ทั้งนี้  

เนื่องจากผู้ท่ีมารับบริการท่ีห้องอุบัติเหตุฉุกเฉิน โรงพยาบาล

พระมงกฎุเกล้า ย่อมมคีวามกงัวลใจจากการเจบ็ป่วย เจ้าหน้าที่

จงึต้องแสดงความห่วงใย เอือ้อาทรต่อผูร้บับรกิาร ซึง่สอดคล้อง

กบัแนวคดิของ Davis and Bush (1995) ซึง่ผูร้บับรกิารรบัรูถ้งึ

ความเอื้ออาทร การสนองตอบด้านจิตใจท่ีก่อให้เกิดผลดี และ

ความสุขสบายแก่ผู ้ป่วย การปฏิบัติด้วยความอ่อนโยนและ

สอดคล้องกับงานวิจัยของจันทรา   จินดา (2546) ได้ท�ำการ

ศึกษาที่หน่วยงานอุบัติเหตุและฉุกเฉิน วิทยาลัยแพทยศาสตร์

กรุงเทพมหานครและวชิรพยาบาล ซ่ึงอยู่ในระดับมากเช่น

เดียวกัน 

	 ด้านการให้ข้อมูลข่าวสาร พบว่าผู้มารับบริการมี

ความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก (  = 3.75, SD = 0.97) 

ทั้งนี้เนื่องจากเจ้าหน้าที่แนะน�ำขั้นตอนการรับบริการ อธิบาย

ข้อมูลต่าง ๆ ชัดเจน เข้าใจง่าย แจ้งผลการตรวจ แนะน�ำการ

ปฏบิตัติวัทีเ่หมาะสมกบัโรค ตอบข้อซกัถาม รวมถงึการสอบถาม

สทิธิใ์นการรกัษาพยาบาล เป็นต้น ซึง่สอดคล้องกบังานวิจยัของ

นงลักษณ์  สุวิสิษฐ์ และสมจิต หนุเจริญกุล (2554) ที่ได้ศึกษา

การประเมินคุณภาพการพยาบาลจากพฤติกรรมการให้บริการ

ของพยาบาลในโรงพยาบาลตามการรบัรูข้องผูป่้วยตามแนวคดิ

ของ Ericksen ซ่ึงประกอบด้วย 6 องค์ประกอบส�ำคัญ คือ 
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1. ศิลปะการดูแล   2. เทคนิคการพยาบาล 3. การจัดสภาพ

แวดล้อม 4. ความพร้อมในการบริการ  5. ความต่อเนื่องในการ

ดแูล 6. ผลลัพธ์ของการดูแล และเลอืกกรอบแนวคดิและวธิกีาร

ประเมินที่สอดคล้องกับนโยบาย ปรัชญาหรือวิสัยทัศน์ของ

สถาบัน 5 องค์ประกอบ คือ ความน่าเชื่อถือ ความมั่นใจใน

คุณภาพ ความรับผิดชอบ การให้ข้อมูลทางด้านสุขภาพ การ 

เห็นอกเห็นใจ และการดูแลด้านกายภาพ/สภาพแวดล้อม	

	 ด้านความสามารถทางการปฏิบัติงาน พบว่ากลุ่ม

ตัวอย่างมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก (  = 3.49, 

SD = 0.92) ทั้งนี้ เน่ืองจากเจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานด้วยความ

กระตือรอืร้น ซกัประวตัแิละตรวจร่างกายได้รวดเรว็ ตอบค�ำถาม

อย่างมีหลักการ มีความรู้และความมั่นใจในการให้ความ 

ช่วยเหลือ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของภากรณ์ น�้ำว้า และ 

ศิริวิมล  วันทอง (2550) ที่ศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการ

กับการรักษาพยาบาล และความรูสึกที่ผูรับบริการไดรับจาก

บริการ  โรงพยาบาลด่านมะขามเตีย้ โดยใช้พืน้ฐาน 6  ประการ

ตามแนวคิดของอเดย์และแอนเดอร์สัน ที่เกี่ยวข้องกับความ 

พึงพอใจของผูรับบริการกับการรักษาพยาบาลและความรูสึกที่

ผูรับบริการไดรับจากบริการ ซึ่งพื้นฐานดังกลาวในบทบาทของ

พยาบาลจะต้องให้การสนับสนุน เพื่อช่วยเหลือใหผูรับบริการ

เกิดความพึงพอใจได้ 

	 2.	 ผู้รับบริการที่มีปัจจัย ได้แก่ เพศ อายุ รายได้  

ระดบัการศกึษา อาชพี และสทิธกิารรกัษาทีแ่ตกต่างกนั มคีวาม

พึงพอใจต่อการบริการ ห้องอุบัติเหตุฉุกเฉิน โรงพยาบาล

พระมงกุฎเกล้าไม่แตกต่างกันจะเห็นได้ว่า ผู้รับบริการต้องการ

การบริการที่เหมือนกันไม่ว่าจะมีปัจจัยใด ๆ ที่ต่างกันโดย

ต้องการได้รับการรักษาที่ได้มาตรฐาน การดูแลและห่วงใย 

รวมทั้งการให้ข้อมูลที่ชัดเจน และการบริการที่เท่าเทียมกัน 

สอดคล้องกับงานวิจัยของภากรณ์ น�้ำว้า และศิริวิมล วันทอง 

(2550) ที่ได้ศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการกับการรักษา

พยาบาลและความรู สึกที่ผู  รับบริการได รับจากบริการ 

โรงพยาบาลด่านมะขามเตี้ย ที่พบว่าผู ้รับบริการส่วนใหญ ่

พึงพอใจในบริการแผนกผู ้ป ่ วยนอกของโรงพยาบาล 

ด่านมะขามเตี้ยอาจจะเป็นโรงพยาบาลชุมชนขนาดเล็กซึ่งผู้รับ

บริการและบุคลากรทางการแพทย ์ของโรงพยาบาล 

ด่านมะขามเตี้ยเป็นคนในชุมชนที่รู้จักมักคุ้นกันดี และมีการ

บรกิารเป็นไปตามมาตรฐานและเกดิความพงึพอใจในผูใ้ห้บรกิาร 

และยังสอดคล้องกับงานวิจัยของนงลักษณ์ สุวิสิษฐ์ และ 

สมจิต หนุเจริญกุล (2554) ที่ศึกษาการประเมินคุณภาพ 

การพยาบาลจากพฤติกรรมการให้บริการของพยาบาลใน 

โรงพยาบาลตามการรับรู ้ของผู ้ป่วย ซ่ึงเป็นการสะท้อนถึง

พฤติกรรมการบริการ และความรูสึกท่ีผูรับบริการไดรับจาก

บริการที่เหมือนกันในทุก ๆ การให้บริการ และเป็นไปตามการ

ศึกษาของ Ragina (2004) ที่พบว่า ความชัดเจนของพยาบาล

และการรับรู้ของผู้ป่วยมีความสัมพันธ์ในเชิงบวก การรับรู้ของ 

ผูป่้วย ความพงึพอใจของผูป่้วยต่อการบรกิาร ความพงึพอใจใน

การดูแลรักษา สามารถบ่งบอกถึงการกลับเข้ามารับบริการ 

อีกครั้ง เมื่อผู้ป่วยเข้าใจในตัวเองแล้ว ความเจ็บป่วยหรือการ

บาดเจ็บจะมีความเร่งด่วนลดลงเมื่อกลับเข้ามารับบริการอีกครั้ง 

	 3.	 ข้อเสนอแนะจากผู้มารับบริการในการส�ำรวจ

ความพึงพอใจของผู ้ที่มารับบริการ ห้องอุบัติเหตุฉุกเฉิน 

โรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้า รวบรวมได้ดังนี้ ผู้รับบริการอยาก

ให้เจ้าหน้าทีม่สีหีน้าทีย่ิม้แย้มแจ่มใสมากข้ึน และคอยถาม-ตอบ 

อาการของผู ้มารับบริการอย่างสม�่ำเสมอด้านการให้ข้อมูล

ข่าวสาร ผูร้บับรกิารอยากเจ้าหน้าท่ีให้ข้อมลูกระจ่างชัดเจนมาก

ขึ้น ควรมีการรายงานความคืบหน้าของอาการแก่ผู้รับบริการ

การบริหารจัดการพื้นที่ให้มีความเหมาะสม เช่น พื้นที่นั่งพักรอ

ตรวจ ห้องน�้ำ เป็นต้น ซึ่งสอดคล้องกับการศึกษาของ Muntlin 

A. (2006) ที่ศึกษาเกี่ยวกับการรับรู้ของผู้ป่วยเกี่ยวกับคุณภาพ 

การดูแลที่ห้องฉุกเฉินและการระบุพื้นที่เพื่อปรับปรุงคุณภาพ 

ท่ีกระทรวงสาธารณสุขและวิทยาศาสตร์ การดูแล ประเทศ

สวเีดน จากการประเมนิห้องฉกุเฉนิของผูป่้วยอยูใ่นระดบัพอใช้

แต่มีข้อเสนอแนะให้ปรับปรุง โดยเปอร์เซ็นต์สูงที่สุดที่ปรับปรุง

คือ สภาพแวดล้อมภายในห้องฉุกเฉิน นอกจากนี้ยังสอดคล้อง

กบังานวจิยัของ Soleimanpour H. (2011) ทีพ่บว่าการบรกิาร

ห้องฉุกเฉินควรมุ่งเน้นเรื่องเวลาท่ีรอคอยต้องลดลงและพัฒนา

งานบริการตามการรับรู้ของผู้ป่วยที่ห้องฉุกเฉิน และยังพัฒนา

ความสะอาดโดยรวมของห้องฉุกเฉิน ท้ังนี้เพื่อให้ผู้รับบริการมี

ความพึงพอใจต่อการบริการและได้รับบริการที่เหมาะสม

ข้อเสนอแนะการน�ำผลวิจัยไปใช้ประโยชน์
	 1. ควรมีการพัฒนาและประยุกต์ใช้โดยการน�ำ 

ข้อเสนอแนะของผู้รับบริการไปเป็นแนวทางพัฒนาปรับปรุงให้

เหมาะสม รวมทั้งควรมีการประเมินและพัฒนาคุณภาพการ

บริการอย่างสม�่ำเสมอและต่อเนื่อง ทั้งระบบในการให้ข่าวสาร

ข้อมูล การจัดสถานที่ การชี้แจงเรื่องล�ำดับในการเข้ารับการ

รักษา เป็นต้น
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	 2.	 ควรตระหนักถึงความส�ำคัญในการพัฒนางาน

บริการของเจ้าหน้าที่ โดยสอดแทรกจรรยาบรรณวิชาชีพ 

โดยเน้นผู้รับบริการเป็นศูนย์กลางอย่างต่อเน่ือง เพื่อให้เกิด

กระบวนการพัฒนาคุณภาพที่ดียิ่งขึ้น

	 3.	 ควรมกีารพฒันาปรบัปรงุสภาพแวดล้อมภายใน

ห้องฉุกเฉิน เพ่ือให้มีความเหมาะสมในการให้การบริการด้าน

เวชศาสตร์ฉุกเฉิน รวมทั้งสิ่งอ�ำนวยความสะดวกแก่ผู ้มาใช้

บริการ เช่น ห้องน�้ำ บริเวณพักคอย เป็นต้น

ข้อเสนอแนะส�ำหรับงานวิจัยครั้งต่อไป
	 ควรมกีารวจิยัและพฒันาเพือ่พฒันากระบวนการและ

รูปแบบในการให้การบริการโรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้า เพื่อ

เป็นแนวทางในการพัฒนาระบบในการให้บริการ ตลอดจนการ

ให้ข้อมูลข่าวสารให้แก่ผู้รับบริการและญาติผู้รับบริการในห้อง

อุบัติเหตุฉุกเฉินให้มีรูปแบบการปฏิบัติที่เป็นมาตรฐานต่อไป
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