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บทคัดย่อ
	 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อการศึกษาระดับความพึงพอใจ และปัจจัยท่ีมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้

บริการ ที่มีต่อการให้บริการของหน่วยเอกซเรย์คอมพิวเตอร์ กลุ่มตัวอย่างเป็นผู้ท่ีเข้ามารับการตรวจเอกซเรย์คอมพิวเตอร์ใน 

โรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้าในช่วงเดือนสิงหาคม ปี 2557 จ�ำนวน 142 คน เครื่องมือวิจัยคือ แบบสอบถาม และค�ำถามปลายเปิด 

วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน วิเคราะห์ความสัมพันธ์ด้วยไคสแควร์ สหสัมพันธ์แบบ

เพียร์สัน และใช้การวิเคราะห์เนื้อหา ผลการวิจัยพบว่า ในภาพรวมความพึงพอใจจากผู้ใช้บริการท่ีมีต่อบริการของหน่วยเอกซเรย์

คอมพิวเตอร์อยู่ในระดับมาก ความพึงพอใจจากผู้ใช้บริการท่ีมีต่อบริการของหน่วยเอกซเรย์คอมพิวเตอร์ ในด้านอัธยาศัย และ 

ความสนใจต่อผู้ใช้บริการมีค่าคะแนนเฉลี่ยสูงสุด (  = 4.57, SD = 0.05) ส่วนในด้านค่าใช้จ่ายมีค่าคะแนนเฉลี่ยต�่ำสุด (  = 4.18, 

SD = 0.03) ปัจจัยส่วนบุคคลได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ รายได้ สิทธิการรักษาและโรคประจ�ำตัว ไม่มีความสัมพันธ์กับความ

พึงพอใจของผู้ใช้บริการ ที่มีต่อการให้บริการของหน่วยเอกซเรย์คอมพิวเตอร์ แต่พบว่า ระดับความพึงพอใจในคุณภาพชีวิตมีความ

สัมพนัธ์ทางบวกกบัความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิาร (r = .258) ผูใ้ช้บรกิารมคีวามเหน็ว่าจดุเด่นของบรกิารหน่วยเอกซเรย์คอมพิวเตอร์ 

ได้แก่ อัธยาศัยและความสนใจของเจ้าหน้าที่ คุณภาพบริการ และความสะอาดของสถานท่ี ข้อเสนอแนะเพื่อพัฒนา ปรับปรุง 

ให้สามารถให้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพได้แก่ จัดเจ้าหน้าที่ให้เพียงพอ ระบบการนัดที่รวดเร็ว รสชาติสารละลายที่ดื่ม และ 

การพัฒนาศักยภาพของเจ้าหน้าที่   

	 ในภาพรวมความพึงพอใจจากผู้ใช้บริการที่มีต่อบริการของหน่วยเอกซเรย์คอมพิวเตอร์อยู่ในระดับมาก อย่างไรก็ตาม 

มีข้อเสนอแนะเกี่ยวกับเจ้าหน้าที่ คุณภาพบริการ ซึ่งหน่วยงานควรน�ำมาเป็นข้อมูลเพื่อการพัฒนาและช่วยให้การปฏิบัติงานเป็นไป

อย่างมีประสิทธิภาพ

ค�ำส�ำคัญ : ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ, หน่วยเอกซเรย์คอมพิวเตอร์
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Abstract  
	 This study was aimed to survey clients’ satisfaction  and  find association between factors and clients’ 

satisfaction toward Computer Tomography unit service Phramongkutklao Hospital. The data were collected  

by using 5 rating scale questionnaires with its reliability of .87. The totally 142 clients who visited at Computer 

Tomography unit during August 2014 were asked to fill the questionnaire. The data were analyzed by using 

average, standard deviation, chi-square, pearson’s product moment correlation coefficient and content  

analysis. The results were found as follows: The service attention had the highest mean in the clients’  

opinions (  = 4.57, SD = 0.05)  and the lowest was in the cost of service (  = 4.18, SD = 0.03). There was no 

relationship between selected factor (gender, age, status, educational level, occupation, income, medical  

payment and history illness) and clients’ satisfaction toward Computer Tomography unit service  

Phramongkutklao Hospital whereas quality of life was positively related to clients’ satisfaction toward  

Computer Tomography unit service Phramongkutklao Hospital (r = .258). The strength of service was divided 

into 3 point such as service provider, service quality and clean place. Suggestions for improvement were  

provided staffs sufficiency, rapidly appointment system, easily substance drinking and developed staff potential. 

	 The overall clients’ satisfaction toward Computer Tomography unit service Phramongkutklao Hospital 

was in high level. However, the clients suggested about staff, service quality. The Computer Tomography unit 

should take the results into account for proper improvement to enhance optimum working effectiveness.

Keywords:	 clients’ satisfaction, Computer Tomography unit service

บทน�ำ
	 สุขภาพและความเจ็บป่วยคือเป็นสิ่งส�ำคัญท่ีบุคคล 

ต้องเผชิญอย่างต่อเนื่อง มีการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา โดยที่

ความเจ็บป่วยเป็นสภาวะการเปลี่ยนแปลงหน้าที่ปกติทางด้าน

ร่างกาย จิตใจ อารมณ์ สังคม เมื่อร่างกายปรับตัวได้น้อย  

ไม่สามารถปรับตัวให้เข้ากับสิ่งแวดล้อมได้ ท�ำให้ตนรู้สึกว่า

สุขภาพไม่ดี มีผลต่อคุณภาพชีวิตที่เปลี่ยนแปลงไป (กมลวรรณ  

โป้สมบูรณ์, 2550) เมื่อสมาชิกเจ็บป่วยครอบครัวจะเป็นผู้ดูแล

เบื้องต้น ประคับประคองช่วยเหลือในการดูแลรักษา หรือแม้

กระทั่งในระยะพักฟื้น เพื่อให้มีการจัดการตามความเหมาะสม 

ช่วยลดความรนุแรงท่ีเป็นปัญหาแก่บคุคลน้ัน (ศศพัิฒน์  ยอดเพชร, 

2549) ท�ำให้มีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้น โดยที่ผู้ป่วยแต่ละคน ก็จะมี

ความรู้สึก และการรับรู้ที่แตกต่างกันออกไป สามารถสังเกต 

และแสดงออกมาในด้านการจดัการปัญหา เพือ่ช่วยรกัษาสมดลุ 

สามารถเผชิญปัญหา และปรับตัวอยู่ในสังคมตลอดจนการ

พัฒนาความสามารถในการดูแลตนเอง ในแง่ของการปฏบิตักิาร

พยาบาลเน้นการน�ำความรู้ไปใช้เพื่อตอบสนองความต้องการ

ด้านสขุภาพของผูใ้ช้บรกิารการให้บรกิารทีเ่ป็นองค์รวม เป็นการ

พัฒนาบริการที่มุ ่งเน้นการดูแลในมิติที่ผสมผสาน ท้ังด้าน

ร่างกาย จิตใจ สังคม และจิตวิญญาณ (กมลวรรณ  โป้สมบูรณ์, 

2550) 

	 แนวคิดพื้นฐานของการดูแลบุคคลแบบองค์รวม  

มีเป้าหมายเพื่อให้เกิดดุลยภาพของผู้ป่วย ก่อให้เกิดการเรียนรู้ 

การเห็นคุณค่า และการดูแลตนเอง การดูแลและให้สถาน

พยาบาลเกิดข้ึนในสถานการณ์ท่ีท้ังสองฝ่ายต้องมีการเข้าถึง

จติใจซึง่กนัและกัน เมือ่เชือ่มโยงถงึงานการปฏบิตักิารพยาบาล 

เน้นการน�ำความรู ้ไปใช้ เพื่อตอบสนองความต้องการด้าน

สขุภาพ ของผูใ้ช้บรกิารทีม่รีะดบัคณุภาพชวีติทีแ่ตกต่างกนัออก

ไปตามการรับรู้ ส่วนส�ำคัญส่วนหนึ่งที่ขาดไม่ได้ คือผู้ให้บริการ

ต้องมีการพัฒนาตนเองให้สามารถยอมรับการแสดงออกถึง 

ความรู้สึกทั้งทางบวก และลบในสถานการณ์ดูแล โดยไม่ต�ำหนิ 

และให้อภยัต่อการแสดงออกนัน้ตลอดจนสามารถรวบรวมข้อมลู 

น�ำมาแก้ปัญหาภายในหน่วยงาน ต้องการท�ำอย่างมหีลกัการและ 

เป็นระบบอย่างต่อเนื่อง ส่งผลให้เกิดการพัฒนาอย่างเหมาะสม 

(วรรณา  รัชตะไพบูลย์, 2549) เมื่อน�ำมาเชื่อมโยงกับงานด้าน

การให้บริการผู้ป่วยที่ถือเป็นงานส�ำคัญ เป็นภาระหลักของ 

โรงพยาบาล ในการที่จะพัฒนาให้มีระบบบริการที่ดีมีคุณภาพ

ได้มาตรฐาน เกิดการปรับปรุงให้มีประสิทธิภาพเหมาะสม จึงมี
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ความจ�ำเป็นอย่างยิ่งที่เจ้าหน้าที่และผู้บริหารของโรงพยาบาล 

จะต้องมกีารรับฟังเสยีงสะท้อนจากผูใ้ช้บรกิารเป็นระยะ เพือ่ให้

ทราบถงึความคาดหวงั ส่งผลต่อความเชือ่มัน่ และความไว้วางใจ

ในการเลือกใช้บริการต่อไปหรือไม่

	 กระแสการเปลี่ยนแปลงต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นรอบด้าน 

ล้วนส่งผลต่อความต้องการของผู้ใช้บริการ และกระทบต่อการ

ด�ำเนินงานของโรงพยาบาล มีความจ�ำเป็นอย่างยิ่งที่เราต้อง 

ไม่หยุดนิ่ง เพื่อท�ำให้เกิดการพัฒนา และปรับตัวสนองตอบต่อ

ความต้องการของผู้ใช้บริการ เมื่อคุณภาพบริการเป็นหัวใจ

ส�ำคัญของระบบบริการสุขภาพ การวิเคราะห์คุณภาพบริการ

จากการรบัฟังเสยีงสะท้อนของผูใ้ช้จึงเป็นเครือ่งมอืส�ำคญัในการ

ค้นหาโอกาสพัฒนา ในขณะที่คุณภาพการบริการสุขภาพเป็น

ปัจจัยส�ำคัญประการหน่ึงที่มีผลกระทบต่อสุขภาพของบุคคล 

ดังนั้น เมื่อมีการมองกลับไปในการเชื่อมโยงให้บุคคลมีภาวะ

สุขภาพ และคุณภาพชีวิตที่ดี  จึงต ้องมีการปรับเปลี่ยน

ประสิทธิภาพ ประสิทธิผลโดยใช้ยุทธวิธี เช่น พัฒนาบุคลากร 

เครื่องมือ อุปกรณ์ สถานที่ ร่วมกับการฟังเสียงสะท้อนจากผู้ใช้

บริการ สุดท้ายผู ้วิจัยจึงได้น�ำแนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความ 

พึงพอใจของผูใ้ช้บริการ และคุณภาพบรกิารมาประยกุต์เข้าด้วย

กันกับกรอบแนวคิดเกี่ยวกับตัวชี้วัดความพึงพอใจของอเดย์  

และแอนเดอร์เซน (Aday and Andersen, 1975) มาใช้เป็น 

กรอบแนวคิดในการวิจัย เพื่อใช้ประเมินความพึงพอใจ 6 ด้าน  

คอื ความสะดวกทีไ่ด้รบัจากบรกิาร การประสานงานของบรกิาร

อัธยาศัยของผู้ให้บริการ ข้อมูลที่ได้รับเมื่อใช้บริการ คุณภาพ

ของการให้บริการ และค่าใช้จ่ายเมื่อได้รับบริการ เพื่อให้ผู้ใช้

บริการมีช่องทางและโอกาสในการที่จะแจ้งถึงความต้องการ 

ปัญหา ข้อเสนอแนะในมุมมองที่คิดว่าเหมาะสม

	 จากสถานการณ์ปัจจุบันที่มีการพัฒนา และรับรอง

คณุภาพบรกิารด้านสขุภาพ ซึง่ประกอบด้วยมาตรฐานการรกัษา 

และความพึงพอใจต่อการใช้บริการต่างก็เป็นตัวชี้วัดที่ส�ำคัญ 

ในการประเมินคุณภาพ การให้บริการที่เน้นผู้ใช้บริการเป็น

ศูนย์กลาง โดยมีการน�ำปัจจัยส่วนบุคคล ด้านเพศ อายุ 

สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ สิทธิการรักษา 

โรคประจ�ำตัว และความพึงพอใจในคุณภาพชีวิตน�ำมาดูความ

สมัพนัธ์กบัระดบัความพงึพอใจของบรกิารทัง้ 6 ด้าน เพือ่พฒันา

คุณภาพบริการให้เป็นที่พึงพอใจ และประทับใจต่อผู้ใช้บริการ

เพิ่มข้ึน หน่วยเอกซเรย์คอมพิวเตอร์เองเป็นหน่วยงานมีความ

ส�ำคญัในการน�ำมาเป็นหน่วยสนบัสนนุของการเป็น Excellence 

Center ต่าง ๆ ของโรงพยาบาล ที่ผู้ใช้บริการเองต้องผ่านเข้า

มาเพื่อรับการตรวจวินิจฉัย ติดตามผลการรักษาอย่างต่อเนื่อง 

จากข้อมูลของการปฏิบัติงานจริงพบว่า ภายในหน่วยมีจ�ำนวน

ผู ้ใช้บริการในเวลาราชการเพิ่มมากขึ้นมาเป็นล�ำดับจากปี  

พ.ศ. 2550 โดยเฉลี่ยเดือนละ 800 คน เพิ่มมาเป็นโดยเฉล่ีย

เดอืนละ 1,200 คนในปี พ.ศ. 2555 (กองรงัสกีรรม โรงพยาบาล

พระมงกุฎเกล้า, 2550)

	 ผู ้วิจัยจึงมีความสนใจต้องการศึกษาถึงปัจจัยที่มี 

ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการท่ีมีต่อการให้

บริการของหน่วยเอกซเรย์คอมพิวเตอร์ เพื่อให้ได้ข้อมูลที่

สามารถน�ำไปด�ำเนินการเป็นแนวทางในการจัดบริการแก่ผู้ใช้

บรกิารได้อย่างมปีระสทิธภิาพ อกีทัง้ยงัน�ำไปประยกุต์ใช้ในการ

ปรับปรุงคุณภาพการให้บริการท่ีสอดคล้องกับความต้องการ 

ของผู้ใช้บริการ เหมาะสมกับสภาพสังคม และสถานการณ์

ปัจจุบันต่อไป

วัตถุประสงค์การวิจัย
	 1.	 เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่

มีต่อการให้บริการของหน่วยเอกซเรย์คอมพิวเตอร์

	 2.	 เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับความพึง

พอใจของผู้ใช้บริการท่ีมีต่อการให้บริการของหน่วยเอกซเรย์

คอมพิวเตอร์

สมมติฐานการวิจัย
	 ปัจจัยได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการ

ศกึษา อาชพี รายได้ สทิธกิารรกัษา โรคประจ�ำตวั และความพงึ

พอใจในคุณภาพชีวิต มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้

บริการที่มีต่อบริการของหน่วยเอกซเรย์คอมพิวเตอร์

กรอบแนวคิดในการวิจัย
	 ผู้วิจัยได้น�ำแนวคิดทฤษฎีความพึงพอใจของ Aday 

and Andersen มาเป็นกรอบแนวคิดในการวิจัยในครั้งนี้  

ตามภาพประกอบ 1
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วิธีการด�ำเนินการวิจัย
	 การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงพรรณนา (Descrip-

tive research) ประชากรที่ศึกษาในครั้งนี้คือผู้ที่เข้ามารับการ

ตรวจเอกซเรย์คอมพิวเตอร์ ณ โรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้า 

กลุ่มตัวอย่างเลือกแบบเจาะจง (Purposive sampling) ได้แก่ 

ผูท้ีเ่ข้ามารบัการตรวจเอกซเรย์คอมพวิเตอร์ ในวนัเวลาราชการ 

ช่วงเดอืนสิงหาคม ปี 2557 ผูท้ีม่อีายตุัง้แต่ 20 ปีขึน้ไป สามารถ

อ่านออกเขยีนได้ มคีวามสมคัรใจเข้าร่วมวจัิย ค�ำนวณขนาดกลุม่

ตวัอย่างด้วยสตูร Taro Yamane จากจ�ำนวนประชากร 200 คน 

ค�ำนวณขนาดกลุ่มตัวอย่างได้ 134 คน

เครื่องมือที่ใช้ในการท�ำวิจัย และการตรวจสอบคุณภาพ	
เครื่องมือ
	 เครือ่งมอืทีใ่ช้ในการท�ำวจิยั คอื แบบสอบถามข้อมลู

ส่วนบคุคลและแบบสอบถามความพงึพอใจในการใช้บรกิารของ

หน่วยเอกซเรย์คอมพิวเตอร์ โดยแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 

3 ส่วน คือ

	 ส่วนที ่1 ข้อมลูส่วนบคุคล  จ�ำนวน  8 ข้อ ได้แก่ เพศ 

อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ สิทธิการ

รักษา ระดับความพึงพอใจในคุณภาพชีวิต 

	 ส่วนที่ 2 ความพึงพอใจในการใช้บริการของหน่วย

เอกซเรย์คอมพิวเตอร์ จ�ำนวน 32 ข้อ จ�ำแนกเป็น 6 ด้าน ได้แก่  

ด้านความสะดวกที่ได้รับจากการบริการ  การประสานของการ

บริการ  อัธยาศัยความสนใจของผู้ให้บริการ  ข้อมูลที่ได้รับจาก

การบริการ  คุณภาพบริการ และค่าใช้จ่ายเมื่อใช้บริการ

	 แบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 

5 ระดับ โดยที่เกณฑ์การแปลผลคะแนนมีดังนี้

	 ระดับคะแนน 4.51 - 5.0	 พงึพอใจในระดบั มากทีส่ดุ

	 ระดับคะแนน 3.51 - 4.50 	พึงพอใจในระดับ มาก

	 ระดับคะแนน 2.51 - 3.50 	พงึพอใจในระดบั ปานกลาง

	 ระดับคะแนน 1.51 - 2.50	พึงพอใจในระดับ น้อย

	 ระดับคะแนน 1.00 - 1.50 	พงึพอใจในระดบั น้อยทีส่ดุ

	 ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามปลายเปิด จ�ำนวน 3 ข้อ  

เพื่อให้บอกเกี่ยวกับความประทับใจ สิ่งที่ควรพัฒนา 

	 ข้อเสนอแนะ เกี่ยวกับหน่วยงาน

	 การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ

	 การหาความเทีย่งตรง  โดยผูว้จิยัน�ำเครือ่งมอืทีส่ร้าง

ข้ึนเป็นแบบสอบถามไปให้ผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบ  จ�ำนวน 3 ท่าน  

จากนัน้น�ำมาปรบัแก้ไขตามข้อเสนอแนะ น�ำเครือ่งมอืไปทดลอง

ใช้กบัผูใ้ช้บรกิารห้องตรวจเอกซเรย์คอมพวิเตอร์ จ�ำนวน 30 คน  

และค�ำนวณค่าความเช่ือมั่นโดยใช้สูตรสัมประสิทธิ์แอลฟา 

(Alpha Coefficient) ด้วยวิธีของครอบบาค (Cronbach 

method) มีค่าเท่ากับ 0.87 

	 การเก็บรวบรวมข้อมูล โดยประสานกลุ่มตัวอย่าง 

และชี้แจงรายละเอียดในการเก็บรวบรวมข้อมูลในช่วงเดือน

สงิหาคม ปี 2557  ด�ำเนนิการเกบ็รวบรวมข้อมลูโดยคณะผู้วิจยั

แจกและเก็บแบบสอบถามด้วยตนเอง จากนั้นน�ำข้อมูลที่ได้มา

วิเคราะห์

	 การวิเคราะห์ข้อมูล  ข้อมูลเชิงปริมาณใช้ความถี ่

ร้อยละ ค่าคะแนนเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน วิเคราะห์

ความสัมพันธ์ด้วยไคสแควร์ สหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน ข้อมูล 

เชิงคุณภาพใช้การวิเคราะห์เนื้อหา

	 การพิทักษ์สิทธิ์กลุ่มตัวอย่าง  

	 โครงการวจิยันีผ่้านการรบัรองจากคณะอนกุรรมการ

พิจารณาโครงการวิจัย กรมแพทย์ทหารบก เมื่อวันที่ 1 ก.ค. 

2557  รหัสโครงการ  N008q/57_Exp  กลุ่มตัวอย่างที่เข้าร่วม

ปัจจัยส่วนบุคคล
-	 เพศ
-	 อายุ
-	 สถานภาพสมรส
-	 ระดับการศึกษา
-	 อาชีพ
-	 รายได้
-	 สิทธิการรักษา
-	 โรคประจ�ำตัว
ความพึงพอใจในคุณภาพชีวิต

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ

(Aday and Andersen 1975)

1	 ความสะดวกที่ได้รับจากการบริการ

2	 การประสานงานของการบริการ

3	 อัธยาศัยความสนใจของผู้ให้บริการ

4	 ข้อมูลที่ได้รับจากการบริการ

5	 คุณภาพของบริการ

6	 ค่าใช้จ่ายเมื่อใช้บริการ

ภาพประกอบ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย
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วิจัยครั้งนี้ จะได้รับการชี้แจงจากผู้วิจัยเกี่ยวกับรายละเอียด  

โดยผู้วิจัยอธิบายวัตถุประสงค์และประโยชน์ที่จะได้รับจากการ

วจิยัพร้อมทัง้ถามความสมคัรใจของทกุคนในการร่วมวจิยัครัง้นี้  

ทั้งนี้การปฏิเสธหรือยุติการเข้าร่วมวิจัยจะไม่มีผลกระทบใด ๆ 

ต่อผู้เข้าร่วมวิจัย โดยผู้วิจัยได้ชี้แจงกับกลุ่มตัวอย่างว่าการท�ำ

วิจัยในครั้งน้ี ข้อมูลที่ได้จะเก็บไว้เป็นความลับโดยไม่ส่งผล 

เสียหายใด ๆ แก่ผู้เข้าร่วมวิจัย

ผลการวิจัย
	 จากการศึกษาปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับความ 

พงึพอใจของผูใ้ช้บรกิารทีม่ต่ีอการให้บรกิารของหน่วยเอกซเรย์

คอมพิวเตอร์ โรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้า ขอน�ำเสนอผลการ

วิเคราะห์ข้อมูลดังต่อไปนี้

ตอนที่ 1 ข้อมูลเชิงปริมาณ

ตารางที่ 1	 ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง

เพศ		
	 หญิง		  74	 52.11
  	  ชาย		  68	 47.89
อายุ (ปี)	 	
   	 20 - 29		  3	 2.11
   	 30 - 39		  11	 7.75
   	 40 - 49		  19	 13.38
   	 50 - 59		  40	 28.17
   	 60 - 69		  39	 27.46
   	 70 - 79		  26	 18.31
   	 80 - 89		  4	 2.82
สถานภาพสมรส		
	 สมรส (คู่)		 97	 68.31
	 หม้าย/หย่าร้าง	 26	 18.31
   	 โสด		  19	 13.38
ระดับการศึกษา		
   	 ระดับต�่ำกว่าปริญญาตรี	 82	 57.75
   	 ระดับตั้งแต่ปริญญาตรีขึ้นไป	 60	 42.25
อาชีพ		
   	 รับราชการ หรือรัฐวิสาหกิจ	 83	 58.45
   	 ไม่รับราชการ หรือรัฐวิสาหกิจ	 59	 41.55
รายได้ของครอบครัว (บาท/เดือน)	 	
   	 น้อยกว่าหรือเท่ากับ 50,000	 105	 73.94
   	 มากกว่า 50,000	 37	 26.06
สิทธิในการรักษาพยาบาล	 	
   	 สิทธิข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ	 107	 75.35
   	 ไม่ใช่สิทธิข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ	 35	 24.65
โรคประจ�ำตัว	 	
   	 มีโรคประจ�ำตัว	 81	 57.04
   	 ไม่มีโรคประจ�ำตัว	 61	 42.96
ระดับความพึงพอใจในคุณภาพชีวิต	 	
	 ระดับ 1		  1	 0.7
	 ระดับ 2		  1	 0.7
	 ระดับ 3		  23	 16.2
   	 ระดับ 4		  55	 38.73
   	 ระดับ 5		  62	 43.67

	 ข้อมูลทั่วไป	 จ�ำนวน	 ร้อยละ
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	 จากตารางที่ 1  พบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็น 

เพศหญิง  คิดเป็นร้อยละ 52.11  มีอายุอยู่ในช่วง 50 - 59 ปี 

คิดเป็นร้อยละ 28.17 สถานภาพสมรสคู่ คิดเป็นร้อยละ 68.31  

ระดบัการศกึษาต�ำ่กว่าปรญิญาตรี คิดเป็นร้อยละ 57.75 มอีาชพี

รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 58.45 มีรายได้ของ

ครอบครัวเฉลี่ยเดือนละน้อยกว่าหรือเท่ากับ 50,000 บาท 

คิดเป็นร้อยละ 73.94 สิทธิในการรักษาพยาบาลเป็นสิทธิ

ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 75.35 มีโรคประจ�ำตัว  

คิดเป็นร้อยละ 57.04 มีระดับความพึงพอใจในคุณภาพชีวิต

ระดับ 5 คิดเป็นร้อยละ 43.67

ตารางที่ 2	 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนนความพึงพอใจจากใจผู้ใช้บริการที่มีต่อบริการของหน่วยเอกซเรย์ 

	 คอมพิวเตอร์ จ�ำแนกเป็นรายด้าน

	 1.	 ด้านอัธยาศัยและความสนใจต่อผู้ใช้บริการ	 4.57	 0.05	 มากที่สุด

	 2.	 ด้านคุณภาพการให้บริการ	 4.46	 0.03	 มาก

	 3.	 ด้านข้อมูลที่ได้รับจากการบริการ	 4.34	 0.97	 มาก

	 4.	 ด้านการประสานงานของการบริการ	 4.31	 0.18	 มาก

	 5.	 ด้านความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ	 4.22	 0.12	 มาก

	 6.	 ด้านค่าใช้จ่าย		  4.18	 0.03	 มาก

	 	 รายการ	 X 	 SD. 	 แปลผล

	 เพศ		  .011	 .894
	 อายุ		  .043	 .609
	 สถานภาพ		  .036	 .912
	 ระดับการศึกษา		  .067	 .424
	 อาชีพ		  .082	 .325
	 รายได้		  .031	 .722
	 สิทธิการรักษา		  .089	 .291
	 ประวัติการเจ็บป่วย		  .013	 .876
	 ระดับความพึงพอใจในคุณภาพชีวิต	     .258 **	 .002

	 ** P < .01	

  	 ปัจจัยคัดสรร 	 ความพึงพอใจต่อบริการของหน่วยเอกซเรย์คอมพิวเตอร์

	 	 r	 P - value

	 จากตารางที่ 2 พบว่า ความพึงพอใจจากผู้ใช้บริการ

ที่มีต่อบริการของหน่วยเอกซเรย์คอมพิวเตอร์  ในด้านอัธยาศัย

และความสนใจต่อผูใ้ช้บรกิาร มค่ีาคะแนนเฉลีย่สงูสดุ (  = 4.57, 

SD = 0.05)  ส่วนในด้านค่าใช้จ่าย  มีค่าคะแนนเฉล่ียต�่ำสุด 

(  = 4.18, SD = 0.03)

ตารางที่ 3	 ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยคัดสรรกับความพึงพอใจต่อบริการของหน่วยเอกซเรย์คอมพิวเตอร์ตามการรับรู ้

	 ของผู้ใช้บริการ

	 จากตารางที่ 3 พบว่า ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ

ที่มีต่อการให้บริการของหน่วยเอกซเรย์คอมพิวเตอร์ มีความ

สมัพนัธ์กบัระดบัความพงึพอใจในคณุภาพชวีติอย่างมนียัส�ำคญั

ทางสถิติที่ระดับ 0.01 (r = 0.258)

ตอนที่ 2  ข้อมูลเชิงคุณภาพ

	 ข้อมูลจากค�ำถามปลายเปิดในส่วนของผู้ใช้บริการ

ตรวจเอกซเรย์คอมพวิเตอร์ ม ี3 ประเดน็  ได้แก่ 1. ความประทบั

ใจกับการให้บริการของหน่วย 2. การพัฒนาในด้านใดบ้างและ  

3. ข้อเสนอแนะในการพัฒนาบริการของหน่วยผู้ให้ข้อมูล 

ให้ข้อมูลในแต่ละประเด็น ดังต่อไปนี้
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	 1.	 ความประทับใจเกี่ยวกับการให้บริการ

	   	 ผู ้ใช้บริการมีความประทับใจด้านเจ้าหน้าท่ี 

คุณภาพบริการ สถานที่และอุปกรณ์ โดยแยกเป็น 3 ประเด็น

หลัก ดังนี้

		  1.1	 ด้านเจ้าหน้าที ่ ผูใ้ห้ข้อมลูมคีวามประทับใจ 

ที่เจ้าหน้าที่ของหน่วยเอกซเรย์คอมพิวเตอร์ โรงพยาบาล

พระมงกุฎเกล้า มีความสามารถ กระตือรือร้น ต้ังใจท�ำงาน  

สนใจช่วยเหลือผู้ป่วย ช่วยแก้ปัญหา และอ�ำนวยความสะดวก  

มอีธัยาศยั มนุษยสมัพนัธ์ดี  ยิม้แย้มแจ่มใส และสภุาพเรยีบร้อย

	 	 1.2	 ด้านคุณภาพบริการ ผู ้ให้ข้อมูลมีความ

ประทบัใจคณุภาพบรกิาร โดยเฉพาะเรือ่งของพฤติกรรมบรกิาร 

ประสิทธิภาพการท�ำงาน ระบบการท�ำงาน กิจกรรมเสนอแนะ

ในหน่วยงาน และสมรรถนะของเจ้าหน้าที่ ดังข้อความต่อไปนี้   

			   “เจ้าหน้าทีต้ั่งใจท�ำงาน ให้บรกิารด ีมคีวาม

กระตือรือร้นไม่เลือกปฏิบัติ”

			   “เจ้าหน้าที่พูดจากับผู้ป่วยดี เป็นกันเอง 

ท�ำให้คลายความกังวล”

			   “ในการเตรียมเส้นเลือด มีความแม่นย�ำ 

ท�ำให้ลดความกลัวลงได้”

			   “ทีมท�ำงานมีการวางระบบเชื่อมต่อกับ 

จุดอื่นที่เกี่ยวข้อง ท�ำให้มีความสะดวกทุกขั้นตอนที่มาตรวจ”

			   “ทีมท�ำงานมีความเอาใจใส่ ช่วยเหลือ 

อ�ำนวยความสะดวก จดัมมุอาหารว่างไว้ภายในหน่วยท�ำให้ช่วย

ผู้ป่วยและญาติได้มาก”

			   “เวลาท�ำงานทีมท�ำงานมีความเที่ยงตรง 

ต่อการนัดหมาย”

	 	 1.3	 ด้านสถานท่ีและอุปกรณ์ ผูใ้ห้ข้อมลูมคีวาม

ประทบัใจทีส่ถานทีส่ะอาด มกีารจดัผงัห้องเป็นระเบยีบ หาง่าย 

ป้ายที่ติดไว้อ่านได้ชัดเจน มีที่นั่งพักคอยเพียงพอ และอุปกรณ์

มีความทันสมัย

	 2.	 ผูใ้ช้บรกิารมีความคดิว่าหน่วยต้องมีการพฒันา 

โดยสามารถแยกได้เป็น 3 ประเด็นหลัก ดังนี้

	 	 2.1 	ด้านเจ้าหน้าที่ นั้น ผู้ให้ข้อมูลมีความคิด

เห็นว่าควรมีการพัฒนาในเรื่องจ�ำนวน ควรมีการเพิ่มเจ้าหน้าที่

ในการปฏิบัติงาน อีกทั้งส่งเสริมให้บุคลากรทุกระดับ ได้ม ี

การพัฒนาความรู้ ความสามารถ เทคนิคในการท�ำงานให้มี

ประสิทธิภาพมากขึ้น เพ่ือพร้อมรองรับกับกลุ่มผู้ใช้บริการท่ี 

เพ่ิมมากขึ้น แม้ว่างานจะหนักและเหนื่อย แต่ก็ยังต้องการ 

ให้เจ้าหน้าที่บางท่านยิ้มมากขึ้น เพื่อเป็นก�ำลังใจกับผู้ป่วย 

ที่มาใช้บริการ

		  2.2	 ด้านคณุภาพบรกิาร นัน้ ผูใ้ห้ข้อมลูมคีวาม

คิดเห็นว่าควรมีการพัฒนาในเรื่อง

			   -	 เพิม่การดแูลด้านจติใจเพือ่ลดความกงัวล

ของผู้ป่วย

			   -	 เพิม่ประสิทธภิาพการจดัล�ำดับความส�ำคญั 

ในการเข้าตรวจ เพื่อลดการรอ

			   -	 เพิ่มประสิทธิภาพระบบการนัดหมาย 

(คิวที่นัดไม่ควรเกิน 2 เดือน)

			   -	 เพิม่ทางเลือกในการใช้สารทบึรงัส ีเนือ่งจาก 

สารทึบรังสี (ที่ผสมดื่มร่วมกับน�้ำหวาน) ตัวปัจจุบันมีรสชาติขม

มาก ดืม่ยากกว่ายาตวัเดมิทีด่ืม่ได้สะดวก และเตรยีมตัวได้อย่าง

สบายใจมากกว่านี้ ท�ำให้ไม่อยากดื่มอีก น่าจะเปิดโอกาสให ้

ผู้ป่วยได้มีทางเลือกที่ดีกว่านี้ในการเลือกใช้สารทึบรังสีได้

			   -	 เพิ่มโอกาสในการพัฒนาบุคลากร ควร 

ส่งผู้ปฏิบัติงานไปดูงานท่ีหน่วยงานเอกชน เพื่อได้น�ำแนวคิด 

มาประยุกต์ใช้อย่างเหมาะสม

		  2.3	 ด้านสถานที่ และอุปกรณ์ นั้นผู้ให้ข้อมูล 

มีความคิดเห็นว่าควรมีการพัฒนาในเรื่อง

			   -	 เพิ่มขนาดและจ�ำนวนของห้องตรวจ

เอกซเรย์คอมพิวเตอร์ ห้องพักรอ ห้องสังเกตอาการ และ 

ห้องเปลี่ยนเสื้อผ้า

			   -	 เพิ่มประสิทธิภาพและจ�ำนวนของเครื่อง

มืออุปกรณ์ประจ�ำห้อง และเครื่องตรวจเอกซเรย์คอมพิวเตอร์

			   -	 เพิ่มความถ่ีในการเปลี่ยนผ้าปู และ

ปลอกหมอนของเตียงที่ผู้ป่วยใช้ทุกครั้ง

	 3.	 ข้อเสนอแนะในการพัฒนาบริการของหน่วย	

6 ด้าน ผูใ้ช้บรกิารให้ข้อมลูทีเ่ป็นข้อเสนอแนะในการพฒันาการ

บริการโดยเสนอแนะไว้ ดังนี้  

	 	 3.1	 ด้านความสะดวกที่ได้รับจากการบริการ

			   จดุเด่น มรีะบบการจดัล�ำดบัควิด ีเวลาตรวจ

แต่ละท่านเหมาะสม ได้รบับรกิารตามระเบยีบ เจ้าหน้าทีท่กุคน

ตั้งใจท�ำงาน เอาใจใส่ดูแลผู้ป่วย ให้ค�ำปรึกษาอ�ำนวยความ

สะดวกดีและสถานที่ไม่แออัด

			   จดุท่ีควรพฒันา ควรเพิม่เจ้าหน้าที ่เพิม่ห้อง

ตรวจ ห้องพักคอย ห้องเปลี่ยนเสื้อผ้า Locker เครื่องมือ ควร

จัดพื้นที่ต่าง ๆ ให้เป็นสัดส่วน มีราวจับส�ำหรับผู้สูงอายุในห้อง

เปลี่ยนเสื้อผ้า
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		  3.2	 ด้านการประสานงานของการบริการ

			   จุดเด่น  มกีารประสานงานดี  รวดเรว็  สนใจ

ผู้ป่วย ชี้แจงขั้นตอนเป็นล�ำดับมีการติดต่อติดตามผู้ป่วยอย่าง 

ต่อเนื่อง

			   จุดที่ควรพัฒนา ควรเพิ่มเจ้าหน้าที่เพื่อ

สามารถให้ค�ำแนะน�ำช่วยเหลือผู้ใช้บริการทุกครั้งท่ีต้องการ  

และควรมีระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อเน้นความรวดเร็ว 

และชัดเจนของข้อมูล

	 	 3.3	 ด้านอธัยาศยั  ความสนใจของผูใ้ห้บรกิาร

			   จุดเด่น เจ้าหน้าที่ทุกคนอัธยาศัยดี ยิ้มแย้ม

แจ่มใส พูดจาไพเราะ มีความสนใจเอาใจใส่ดูแลผู้ป่วย ให้ค�ำ

แนะน�ำในการปฏิบัติตนเป็นขั้นตอนเชื่อมโยงกัน

			   จุดที่ควรพัฒนา ควรเพิ่มบุคลากร ผู้ป่วย 

บางคนไม่มญีาตมิาต้องการรบัการดแูลจากเจ้าหน้าทีใ่ห้มากขึน้

		  3.4	 ด้านข้อมูลที่ได้รับจากการบริการ

			   จุดเด่น อธิบายขั้นตอนการตรวจ เหตุผล  

และข้อมูลที่ผู้ป่วยต้องการ  

			   จุดทีค่วรพฒันา ควรมกีารแปลผลการตรวจ

ทีเ่รว็ขึน้ น่าจะมบีอร์ดหรอืแผ่นพบัให้ความรูแ้ก่ผูใ้ช้บรกิารมาก

ขึน้ ควรเพิม่ข้อมลูเกีย่วกบัความเสีย่ง และภาวะแทรกซ้อนจาก

การตรวจ

		  3.5	 ด้านคุณภาพของบริการ

			   จุดเด่น เจ้าหน้าทีเ่หน็ดเหน่ือยแต่กย็งัเตม็ใจ

ให้บริการที่ดี เครื่องมือมีความทันสมัย มีคุณภาพและมีความ

พร้อม

			   จุดที่ควรพัฒนา ควรเพิ่มบุคลากร ถ้าเทียบ

กับเอกชนยังมีความแตกต่างในคุณภาพ		

	 	 3.6 	ด้านค่าใช้จ่ายเมื่อใช้บริการ

			   กรณีเสียค่าใช้จ่ายเอง ส่วนหนึ่งจะมีความ

เห็นว่าราคาเหมาะสมดี ส่วนหน่ึงจะมีความเห็นว่าค่าใช้จ่าย 

ค่อนข้างสูง ต้องการให้มีความช่วยเหลือหรือปรับลดราคาลง

			   กรณีสทิธเิบกิค่าใช้จ่าย มคีวามเหน็เป็นเสยีง

เดียวกันว่า ค่าใช้จ่ายเหมาะสมดีแล้ว

การอภิปรายผล
	 ในการศึกษาครั้งนี้ เป็นการศึกษาปัจจัยท่ีมีความ

สัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้บริการ

ของหน่วยเอกซเรย์คอมพิวเตอร์ โรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้า  

ขออภิปรายผลดังนี้

	 1.	 ผู้ใช้บริการมีระดับความพึงพอใจโดยรวมอยู่ใน

ระดับมาก สอดคล้องกับการศึกษาของ สุวิมล  ค�ำย่อย (2555) 

กาจบัณฑิต  เอี้ยวถาวร (2552) นฤมล  ตอวิเชียร (2552) 

วัลภา  กลิ่นคล้ายกัน (2552) ปราณี  ธีระราษฎร์ (2550)  

วัลลภ  สุธรรมาภรณ์ (2550) สมเพียง  บุตรรักษ์ และคณะ 

(2550) เฉลิมศรี  สุทนต์ (2549) ขวัญใจ  สังข์แก้ว (2547) 

ธิรัก  ศรีชมพู (2546) รุ่งทิวา  ปฏิสังข์ (2546) เจน  วีระพงษ์ 

(2542) โดยสามารถแยกเป็นรายด้านได้ดังนี้          

          		  1.1	 ด้านความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ

อยู่ในระดับความพึงพอใจมาก (  = 4.22, SD = 0.12) เมื่อ

พิจารณาพบว่าเจ้าหน้าที่มีความกระตือรือร้นที่จะให้บริการ

อย่างรวดเร็ว ไม่เลือกปฏิบัติ เต็มใจบริการ สนใจให้ความ 

ช่วยเหลอื สามารถช่วยแก้ปัญหาให้ผูป่้วย ท�ำให้เกดิความสะดวก 

ในทุกขั้นตอนการตรวจ ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของ 

กาจบัณฑิต  เอี้ยวถาวร (2555) นฤมล  ตอวิเชียร (2552) 

วัลภา  กลิ่นคล้ายกัน (2552) ปราณี  ธีระราษฎร์ (2550)  

วัลลภ  สุธรรมาภรณ์ (2550)  เฉลิมศรี  สุทนต์ (2549) และ 

รุ่งทิวา  ปฏิสังข์ (2546) จะเห็นได้ว่าด้านความสะดวกที่ได้รับ

จากบริการเป็นด้านที่ได้คะแนนมากที่สุด ทางหน่วยมีการนัด

หมายเตรยีมความพร้อมผูป่้วยก่อนตรวจล่วงหน้า จดัล�ำดบัการ

เข้าตรวจตามเวลาท่ีมารายงานตัว มีมาตรฐานประจ�ำหน่วย

ชี้แจงไว้หน้าห้องเพื่อให้ทราบแนวทางในการจัดล�ำดับผู้ป่วย 

เข้าตรวจ ผู้ป่วยที่มาตามล�ำดับคิวแต่ถูกแทรกโดยผู้ป่วยอาการ

หนัก หรือผู้ป่วย Fast Tract จะได้รับการแจ้งเป็นระยะเพ่ือ

ความเข้าใจที่ตรงกัน เพื่อลดความขัดแย้งในจิตใจ เปิดใจรับฟัง

เหตผุล และเปิดโอกาสให้หน่วยได้มกีารบรหิารจดัการตามล�ำดบั

คิวได้อย่างมีประสิทธิภาพอย่างต่อเนื่อง

		  1.2	 ด้านคุณภาพการให้บริการ อยู ่ในระดับ

ความพึงพอใจมาก (  = 4.46, SD = 0.03) เมื่อพิจารณาพบว่า  

เจ้าหน้าท่ีมคีวามสามารถ มพีฤตกิรรมบรกิารด ีเตม็ใจ และตัง้ใจ

ท�ำงาน มีการให้ค�ำแนะน�ำข้อมูลทุกขั้นตอนที่ใช ้บริการ  

ซึ่งสอดคล้องกับผลการศึกษาของ  สุวิมล  ค�ำย่อย (2555)  

วัลภา  กลิ่นคล้ายกัน (2552) ปราณี  ธีระราษฎร์ (2550)  

วัลลภ  สุธรรมาภรณ์ (2550) เฉลิมศรี  สุทนต์ (2549) และ  

รุ่งทิวา  ปฏิสังข์ (2546) ทีมเอกซเรย์คอมพิวเตอร์เป็นทีม 

สหสาขาท่ีต้องมีการปฏิบัติงานเช่ือมโยงกันอย่างต่อเนื่อง เป็น

ระบบในการให้บริการผู้ป่วยแต่ละท่าน โดยจะมีการพัฒนา

บริการมาเป็นระยะเพื่อให้เป็น One stop service จึงได้มีการ

จัดแบ่งหน้าที่ความรับผิดชอบในการบริการที่แตกต่างกันออก
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ไป จัดท�ำเป็น Job description ภายในหน่วยได้มีการร่วมกัน

ตั้งค�ำขวัญประจ�ำหน่วยว่า “คุณภาพมาตรฐาน บริการประทับ

ใจ” มกีารประชมุก่อนและหลงัปฏบิติังาน เพือ่ทราบปัญหาและ

แนวทางแก้ไขร่วมกันในแต่ละประเด็น เนื่องจากเป็นหน่วยท่ี

ต้องให้บริการตลอด 24 ชั่วโมง กับทุกหน่วยทั่วโรงพยาบาล  

จึงต้องมีการจัดการกับข้อขัดข้องอย่างรวดเร็ว แก้ปัญหาให ้

ตรงจุดและมีประสิทธิภาพ

		  1.3	 ด้านการประสานงานของการบริการอยู่ใน

ระดับความพึงพอใจมาก (  = 4.31, SD = 0.18) เมื่อพิจารณา

แล้วพบว่า การบริการมีความเที่ยงตรงต่อการนัด มีระบบโทร

เตือนล่วงหน้า มคีวามเอาใจใส่ มรีะบบประสานงานทีด่สีามารถ

ท�ำให้เกิดความสะดวกทุกขั้นตอน ถ้าเกิดปัญหาก็จะสนใจ  

ติดตามช่วยเหลือ สอดคล้องกับผลการศึกษาของ นฤมล  

ตอวิเชยีร (2552)  วลัภา  กลิน่คล้ายกนั (2552) ปราณ ี ธรีะราษฎร์ 

(2550) และวัลลภ  สุธรรมาภรณ์ (2550) หน่วยได้มีการ 

เก็บรวบรวมปัญหา ข้อเสนอแนะที่เกิดขึ้นจากหน้างานและ 

ท่ีเป็นเสียงสะท้อนจากผู้ใช้บริการและครอบครัว ได้มีการจัด 

ของบประมาณเพิ่มในการใช้โทรศัพท์มือถือ เพ่ือติดตาม 

ผู้ป่วยมาตรวจ มีการเตรียมตัวถูกต้องตามที่แนะน�ำด้านการ

ประสานงานกับต่างหน่วย เช่น ห้องเลือด มีการติดต่อส่งผล

เลือดด่วน มีการค�ำนวณค่า GFR ในผลเลือดลง Computer  

การตดิต่อกบัหน่วยไตมกีารท�ำเอกสารเพือ่ประสานในแต่ละจดุ 

การเปิดสารทึบรังสีจัดเป็น One stop service ลดขั้นตอนการ

ตดิต่อชือ่ยาของผูป่้วยและญาติ ร่วมกบัศนูย์ Stroke fast track 

วางระบบให้ผูป่้วยได้รบัการตรวจและรายงานผลไม่เกนิ 15 นาที

		  1.4 	ด้านค่าใช้จ่าย อยู่ในระดับความพึงพอใจ

มาก  (  = 4.18, SD = 0.03) สอดคล้องกับผลการศึกษาของ   

ขวัญใจ  สังข์แก้ว (2547)  ธิรัก  ศรีชมภู (2546)  และ รุ่งทิวา  

ปฏิสังข์ (2546) ก่อนการเข้าตรวจทุกครั้งตัวผู้ป่วย หรือญาติที่

สามารถตัดสินใจได้จะได้รับข้อมูลเกี่ยวกับราคาในการตรวจ

อย่างชดัเจน มกีารตรวจสอบสทิธค่ิาใช้จ่าย หากต้องมค่ีาใช้จ่าย

ส่วนเกิน เช่น ท�ำเป็นคลินิกนอกเวลา จะมีการแจ้งข้อมูลโดย

ละเอียด อีกทั้งยังมีการให้ข้อมูลทางเลือกของแหล่งบริการอื่น 

ที่ใกล้เคียงเพื่อประกอบการตัดสินใจก่อนตรวจทุกครั้ง

 		  1.5	 ด้านข้อมูลที่ได้รับจากการบริการ อยู่ใน

ระดบัความพึงพอใจมาก  (  = 4.34, SD = 0.97) เมือ่พจิารณา

พบว่า ภายในหน่วยมีการให้ข้อมูลต่าง ๆ ในทุกจุดให้บริการ 

ท้ังกับผู้ป่วยและญาติ สอดคล้องกับผลการศึกษาของ นฤมล 

ตอวิเชียร (2552)  วัลภา  กลิ่นคล้ายกัน (2552) และ  เจน 

วีระพงษ์ (2542) โดยภายในหน่วยเองได้มีการศึกษาบทบาท 

ของผูป่้วย และสมาชิกครอบครวัต่อการมารบัการตรวจเอกซเรย์ 

คอมพิวเตอร์ ในโรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้า จัดท�ำออกมาเป็น

วิทยานิพนธ์ในปี 2550 จากนั้นจึงได้น�ำมาขยายผลเพิ่ม

ประสิทธิภาพการให้ข้อมูลในทุกจุดบริการ ไม่เฉพาะผู้ป่วย  

แล้วน�ำญาติเข้ามามีส่วนร่วมด้วย อีกทั้งยังเปิดช่องทางในการ

ให้ติดต่อทางโทรศัพท์ได้ตลอด 24 ชั่วโมง มีเบอร์หลักของ 

โรงพยาบาล และขอเพิ่มเบอร์มือถือประจ�ำห้องร่วมด้วย เพื่อ

เพิม่ความมัน่ใจของผูใ้ช้บรกิาร และช่องทางในการตดิต่อสือ่สาร 

ในการวจิยัครัง้นัน้ ทางหน่วยจงึได้ขยายผลในการเพิม่การขอจดั

ท�ำบอร์ดและแผ่นพับ ให้ค�ำแนะน�ำประจ�ำหน่วยเพิ่มแต่ยังขาด

งบประมาณในการปรบัปรงุให้ได้มาตรฐาน ข้อมลูทีม่คีวามทันสมัย 

ตามความต้องการของผู้ใช้บริการที่ต้องการอย่างต่อเนื่อง

		  1.6	 ด้านอธัยาศยัและความสนใจต่อผูใ้ช้บรกิาร 

อยู่ในระดับความพึงพอใจมากที่สุด (  = 4.57, SD = 0.05) 

เมื่อพิจารณาพบว่า เจ้าหน้าที่ทุกคนให้บริการด้วยความเป็น

กันเอง ยิ้มแย้มแจ่มใส พูดจาไพเราะ สนใจ เอาใจใส่ผู้ป่วย 

สอดคล้องกับผลการศึกษาของ นฤมล  ตอวิเชียร (2552)  

วัลภา  กลิ่นคล้ายกัน (2552) ปราณี  ธีระราษฎร์ (2550)  

วัลลภ  สุธรรมาภรณ์ (2550) และ สมเพียง  บุตรรักษ์ และ 

คณะ (2550) อีกทั้งยังสอดคล้องกับหลักการเกี่ยวกับความ 

คาดหวงัของผูใ้ช้บรกิารของเดย์ และแอนเดอร์ เซน (Aday and 

Andersen, 1975) ในกลุม่ของอธัยาศยั และความสนใจต่อผูใ้ช้

บริการ พบว่า สิ่งท่ีผู้ใช้บริการคาดหวัง และหากได้รับสิ่งนี้  

และท�ำให้เกิดความพึงพอใจ คือ ค�ำพูดเชิงบวก บุคลิกภาพ 

น่าเลื่อมใส มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี ความเอาใจใส่ตลอดเวลา

	 2.	 การศกึษาครัง้นีผู้ว้จิยัพบว่า  ปัจจยัด้านเพศ  อายุ  

สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ สิทธิการรักษา 

และประวตักิารเจบ็ป่วย ไม่มคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจของ

ผู้ใช้บริการที่มีต่อบริการของหน่วยเอกซเรย์คอมพิวเตอร์ ซึ่ง

สอดคล้องกับผลการศึกษาของ ปราณี  ธีระราษฎร์ (2550) แต่

ไม่สอดคล้องกับผลการศึกษาของ วัลภา  กลิ่นคล้ายกัน (2552) 

ที่พบว่าปัจจัยด้านเพศเท่านั้น ที่ไม่มีความสัมพันธ์กับความ 

พงึพอใจของผูใ้ช้บรกิาร ส่วนผลการศกึษาของ วลัลภ  สธุรรมาภรณ์ 

(2550) ที่พบว่าปัจจัยด้านเพศ อายุ อาชีพ มีความสัมพันธ์กับ

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการทั้งสิ้น ผลการศึกษาของ เฉลิมศรี  

สุทนต์ (2549) ที่พบว่า ปัจจัยด้านอายุ และอาชีพเท่านั้น ที่มี

ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจ ของผู้ใช้บริการ และผลการ

ศึกษาของ เบญจพร  พุฒค�ำ (2547) ที่พบว่าปัจจัยด้านเพศ 
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สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา รายได้ และการเจ็บป่วยของ

ผูใ้ช้บริการล้วนมคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิาร

	 ในด้านการศึกษาครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ให้ความส�ำคัญที่จะ

น�ำเรื่องของระดับความพึงพอใจในคุณภาพชีวิตท่ีผู้ป่วยแต่ละ

ท่านรับรู้ได้ในช่วงนั้น มาเป็นตัวแปรต้นในการศึกษาหาความ

สัมพันธ์ด้วย ซึ่งผลการศึกษาครั้งนี้ พบว่า ระดับความพึงพอใจ

ในคณุภาพชวีติมคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึพอใจของผูใ้ช้บรกิาร

ต่อบริการของหน่วยเอกซเรย์คอมพิวเตอร์ ซึ่งสอดคล้องกับ

แนวคิดที่ว่า คุณภาพชีวิตเป็นสิ่งส�ำคัญส�ำหรับการด�ำเนินชีวิต

ของมนุษย์ เป็นสิ่งที่มนุษย์ทุกคนต้องการ แม้ว่าอยู่ในภาวะ 

เจ็บป่วย และระดับคุณภาพชีวิตของแต่ละบุคคลอาจแตกต่าง

กันออกไป ขึ้นอยู่กับปัจจัยต่าง ๆ (Padilla & Grant, 1985)  

การรบัรูค้ณุภาพชวีติของแต่ละบคุคลนัน้ เป็นการมองภาพรวม

ทั้งหมดในโลกแห่งความเป็นจริงของคนยึดการมองความเป็น

ปกติสุขของเขา เป็นการสะท้อนทางจิตวิสัยของความเป็นจริง 

ที่เป็นอยู่ หากในขณะนี้ผู ้ป่วยสามารถเข้าใจสภาวะโรคของ

ตนเองที่ก�ำลังเผชิญอยู่ ตลอดจนร่างกายมีการปรับตัวกับการ

เปลี่ยนแปลงไปในทางที่ดี อีกทั้งมีผู ้ดูแลเข้ามามีส่วนร่วม 

ช่วยเหลือผู้ป่วย ก็จะส่งผลท�ำให้ผู้ป่วยสามารถรับรู้ได้ถึงความ

ผาสุกด้านจิตใจ เป็นการรับรู้ความผาสุกด้านความพึงพอใจใน

ชีวิต ย่อมส่งผลให้ผู้ป่วยสามารถปรับตัวได้ดีขึ้น เกิดอารมณ์ที่

มั่นคง กล้าเผชิญกับเหตุการณ์และการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้น 

ตระหนักถึงความมีคุณค่าในตนเอง ซึ่งจะมีผลต่อภาวะสุขภาพ 

และพฤติกรรมทางด้านสุขภาพในทางที่ดี เปรียบเหมือนตัว

กันชน หรือตัวที่ช ่วยบรรเทาผลกระทบที่อาจจะเกิดจาก

ความเครียด โดยผู้ป่วยเองน้ันจะต้องเผชิญในชีวิตประจ�ำวัน 

พร้อมเข้าใจในสถานการณ์รอบด้าน  (สุรีย์  กาญจนวงศ์  และ

จริยาวัตร  คมพยัคฆ์ 2545, Cohen & Wills, 1985)

 

ข้อเสนอแนะในการน�ำผลการวิจัยไปใช้
	 1.	 ควรมกีารปรบัปรงุด้านเจ้าหน้าที ่ได้แก่ การเพิม่

บุคลากร และส่งเสริมให้มีการพัฒนาศักยภาพอย่างต่อเนื่อง 

ด้านคุณภาพบริการ ได้แก่ ควรมีการนัดหมายที่เร็วข้ึน และ 

จัดให้มีทางเลือกในการใช้สารทึบรังสีส�ำหรับผู้ใช้บริการ ด้าน

สถานทีแ่ละอปุกรณ์ ได้แก่ เพิม่ห้องตรวจเอกซเรย์คอมพวิเตอร์  

และควรเพิ่มเครื่องตรวจอุปกรณ์ใหม่ที่ทันสมัย

	 2.	 ควรตระหนักถึงความพึงพอใจในคุณภาพชีวิต

ของผู้รับบริการ โดยเน้นการให้บริการอย่างเป็นองค์รวม 

ครอบคลุมทั้ง  4  มิติ  เพื่อให้เกิดความพึงพอใจที่มีต่อบริการ

ข้อเสนอแนะในการท�ำวิจัยครั้งต่อไป
	 1.	 ควรมีการศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ  

ในหน่วยงานอืน่  ภายในกองรงัสกีรรม เพือ่ให้เกดิการพฒันาไป

ในทิศทางเดียวกัน

	 2.	 ควรมีการศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 

มีการติดตามประเมินความพึงพอใจตามวงรอบทุก  1 ปี  เพื่อ

ทันกับสถานการณ์เปลี่ยนแปลง
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