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บทคดัย่อ  
 

 การวิจยัเชิงส ารวจน้ี มีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษา (1) ปัจจยัคุณลกัษณะส่วนบุคคลและการรับรู้บริการ
กบัความพึงพอใจต่อบริการ  และ (2) ความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัคุณลกัษณะส่วนบุคคลและการรับรู้บริการกบัความ
พึงพอใจของบุคลากรทางการแพทยต์่อบริการกลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทยด์า้นควบคุมโรคตามมาตรฐาน 
ISO 15189 ส านกังานป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา  
 ประชากรท่ีศึกษา คือ  บุคลากรทางการแพทยท่ี์ปฏิบัติงานในโรงพยาบาลเครือข่ายในเขตพ้ืนท่ี
รับผิดชอบ 7 จงัหวดัภาคใตต้อนล่าง ประกอบดว้ย จงัหวดัสงขลา พทัลุง ตรัง สตูล ยะลา ปัตตานี และนราธิวาส 
จ านวน 120 คน โดยใชว้ิธีเลือกแบบเจาะจง เคร่ืองมือท่ีใช ้คือ แบบสอบถาม มีค่าความเท่ียง เท่ากบั 0.92  สถิติท่ี
ใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบความสมัพนัธ์แบบไคสแควร์ 
และการวเิคราะห์สหสมัพนัธ์ของเพียร์สนั 
 ผลการวิจยั พบวา่ (1) บุคลากรทางการแพทยส่์วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายเุฉล่ีย 41.81 ปี การศึกษา
ระดับปริญญาตรี ปฏิบัติงานต าแหน่งนักเทคนิคการแพทย ์มีประสบการณ์ในการท างาน 21 ปีข้ึนไป โดยมี
ประสบการณ์ในการท างานเฉล่ีย 17.14 ปี ส่วนใหญ่ใช้บริการการตรวจหาปริมาณเช้ือเอชไอวีในกระแสเลือด 
ความถ่ีในการใชบ้ริการ จ านวน 1 คร้ังต่อเดือน การรับรู้บริการและความพึงพอใจต่อบริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  
และ (2) ปัจจยัคุณลกัษณะส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของบุคลากรทางการแพทยต์่อ
บริการกลุ่มหอ้งปฏิบติัการทางการแพทยด์า้นควบคุมโรคตามมาตรฐาน ISO 15189 ส านกังานป้องกนัควบคุมโรค
ท่ี 12 จงัหวดัสงขลา อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 การรับรู้บริการ มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของ
บุคลากรทางการแพทยต์่อบริการกลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทย ์ดา้นควบคุมโรคตามมาตรฐาน ISO 15189 
ส านกังานป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
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Abstract 

 
The objectives of this survey research were: (1) to investigate medical staff’s 

personal characteristics, service perception and service satisfaction;  and (2) to determine 

the relationships between personal characteristics as well as service perception of  
medical personnel and satisfaction with Medical Laboratory Services on ISO 15189 of 

Disease Control under the Office of Disease Prevention and Control 12 Songkhla Province 

(ODPC-12 Songkhla). 

The study involved 120 medical staff working in network hospitals under  
the supervision of seven lower southern provinces, comprising Songkhla, Phatthalung, 

Trang, Satun, Yala, Pattani and Narathiwat. The research instrument for data collection 

was a questionnaire with a validity value of 0.92; data were analyzed using statistics, 

including percentage, mean, standard deviation, Chi-square test, and Pearson’s correlation. 

The results indicated that: (1) most of the respondents were females with  

a mean age of 41.81 years, graduated with a bachelor’s degree, worked as medical 

technologists, had at least 21 years of working experience (mean, 17.14 years); most of 

them used HIV viral load testing service once a month; and their service perception and 

satisfaction with the service were at the highest level; and (2) in terms of personal 

characteristics, it was found that gender and service perception were significantly related 

to medical staff satisfaction with ODPC-12 Songkhla’s Medical Laboratory Services  

on ISO 15189 of Disease Control (P < 0.05 and < 0.01, respectively). 
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บทที ่ 1 

บทน ำ 
 
 

1.  ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 
 ในสภาวะปัจจุบันท่ีมีการเปล่ียนแปลงทางด้านสังคม เศรษฐกิจ และเทคโนโลยี
ทางการแพทยอ์ยา่งรวดเร็ว ท าให้เกิดผลกระทบต่อวิถีการด ารงชีวิต พฤติกรรมดา้นสุขภาพอนามยั 
และความต้องการบริการสุขภาพ ซ่ึงระบบบริการสาธารณสุขถือเป็นระบบท่ีมีความส าคญัใน
ระดบัชาติ โดยไดถู้กก าหนดไวอ้ยา่งชดัเจนในธรรมนูญวา่ดว้ยระบบสุขภาพแห่งชาติ พุทธศกัราช 
2552 ตามมาตรา 48 แห่งพระราชบญัญติัสุขภาพแห่งชาติ พ.ศ. 2550 ว่าระบบบริการสาธารณสุข
ตอ้งเป็นระบบท่ีมีคุณภาพ มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล ราคาไม่แพง มุ่งเน้นสนับสนุนและ
ลงทุนในบริการและเทคโนโลยีท่ีให้ผลตอบแทนดา้นสุขภาพสูง (ธรรมนูญว่าดว้ยระบบสุขภาพ
แห่งชาติ, 2552) เพื่อให้ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจ ซ่ึงความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการจะเป็นดชันีช้ี
วดัท่ีส าคญัตวัหน่ึงท่ีสามารถวดัความมีประสิทธิภาพและคุณภาพการบริการของสถานบริการนั้นได ้
ดงันั้น สถานบริการสาธารณสุข จึงมีความจ าเป็นตอ้งจดับริการให้มีคุณภาพสอดคลอ้งกบัความ
ตอ้งการและความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ เพื่อสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ 
 หอ้งปฏิบติัการทางการแพทย ์(Medical Laboratory) เป็นหน่วยงานท่ีมีบทบาทส าคญัใน
ระบบบริการสาธารณสุข มีหนา้ท่ีในการให้บริการตรวจวิเคราะห์ส่ิงส่งตรวจจากผูป่้วยและผูใ้ชบ้ริการ 
ด้วยกระบวนการทดสอบท่ีต้องใช้เทคโนโลยี เคร่ืองมือ น ้ ายา และบุคลากรท่ีมีประสิทธิภาพ เพื่อ
สนบัสนุนการตรวจวนิิจฉยั และรักษาผูป่้วย ติดตามการรักษาโรค ควบคุม ป้องกนั และเฝ้าระวงัการเกิด
โรค ตลอดจนการน าขอ้มูลทางห้องปฏิบติัการไปใช้เพื่อวางแผนการบริหารจดัการดา้นนโยบาย
สุขภาพ และการบริการสาธารณสุขของประเทศ ซ่ึงการด าเนินงานทางห้องปฏิบติัการท่ีมีคุณภาพ
และมาตรฐานจะสนบัสนุนระบบบริการสาธารณสุขไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล สอดคลอ้ง
นโยบายรัฐบาลท่ีเก่ียวขอ้งกบัดา้นสาธารณสุข กล่าวถึง การยกระดบัคุณภาพบริการดา้นสาธารณสุข
และสุขภาพของประชาชน โดยจะวางรากฐาน พฒันา และเสริมความเขม้แข็งให้แก่การให้บริการ
ดา้นสาธารณสุขและสุขภาพของประชาชนโดยเน้นความทัว่ถึง ความมีคุณภาพและประสิทธิภาพ 
กระทรวงสาธารณสุข จึงจดัให้มีระบบบริการดา้นการแพทยแ์ละสาธารณสุขในรูปแบบเขตสุขภาพ 
รวม 12 เขต ดูแลประชาชนทุกกลุ่มวยั ทุกมิติ อยา่งมีคุณภาพมาตรฐาน ครอบคลุมทุกพื้นท่ี เพื่อให้
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สามารถจดับริการสุขภาพท่ีมีคุณภาพเป็นเครือข่าย บริหารจดัการใชท้รัพยากรท่ีมีอยูอ่ยา่งมีประสิทธิภาพ
และคุม้ค่า ตลอดจนเป็นระบบบริการสุขภาพท่ีมีศกัยภาพรองรับปัญหาทางการแพทยแ์ละสาธารณสุข
ท่ีเกิดจากปัจจยัภายในประเทศและจากต่างประเทศ ซ่ึงมีความซับซ้อนและแตกต่างกนัในแต่ละ
ระดบัพื้นท่ีได ้(มาตรฐานหอ้งปฏิบติัการทางการแพทย ์กระทรวงสาธารณสุข, 2562) ดงันั้น หอ้งปฏิบติัการ
ทางการแพทยจึ์งควรมีการพฒันาเพื่อให้ห้องปฏิบติัการมีคุณภาพตามมาตรฐานห้องปฏิบติัการ
สากลและไดรั้บการรับรอง เพื่อให้ประชาชนไดรั้บการบริการทางห้องปฏิบติัการท่ีมีคุณภาพ และมี
มาตรฐานการบริการในทุกระดบัอย่างเท่าเทียมกนั ซ่ึงการพฒันาห้องปฏิบติัการทางการแพทยใ์ห้มี
คุณภาพจะเป็นการสร้างความมัน่ใจและการยอมรับจากผูใ้ชบ้ริการท่ียกระดบัข้ึน 
 กลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทยด์า้นควบคุมโรค ส านกังานป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12    
จงัหวดัสงขลา เป็นกลุ่มงานภายในของส านักงานป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา สังกดั      
กรมควบคุมโรค กระทรวงสาธารณสุข มีบทบาทหนา้ท่ีให้บริการตรวจวเิคราะห์ทางห้องปฏิบติัการ
ทางการแพทยท่ี์มีคุณภาพและไดม้าตรฐาน โดยไดรั้บการรับรองความสามารถทางห้องปฏิบติัการ
ทางการแพทย์และสาธารณสุข ตามมาตรฐาน ISO 15189 จากส านักมาตรฐานห้องปฏิบัติการ 
กรมวิทยาศาสตร์การแพทย ์เม่ือวนัท่ี 28 กนัยายน 2554 ซ่ึงกลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทย ์ดา้น
ควบคุมโรค เห็นถึงความส าคญัของระบบคุณภาพห้องปฏิบติัการ จึงไดน้ ามาตรฐาน ISO 15189:2012 
มาใชใ้นการให้บริการทางห้องปฏิบติัการทางการแพทย ์เพื่อสนบัสนุนเครือข่ายสาธารณสุขในพื้นท่ี
รับผิดชอบในการน าผลตรวจวิเคราะห์มาใช้ในการวินิจฉัย ค้นหาสาเหตุ วิเคราะห์ความรุนแรง 
ติดตามการรักษาโรค เฝ้าระวงัโรค และอุบติัการณ์การด้ือยา เพื่อให้การรักษา ป้องกนั ควบคุมโรค
เป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ ซ่ึงการบริหารจดัการคุณภาพตามมาตรฐาน ISO 15189:2012 จะท าให้มี
การสร้างระบบคุณภาพท่ีดีเกิดข้ึนในองค์กร เป็นการเพิ่มศกัยภาพ สร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั 
และเป็นหลกัประกนัวา่องคก์รนั้นมีกระบวนการท างานท่ีเป็นระบบตามมาตรฐานสากล  
 โดยมาตรฐาน ISO 15189:2012 ไดก้ าหนดเร่ืองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการว่าผูบ้ริหาร
ห้องปฏิบติัการต้องท าให้มั่นใจว่าการบริการของห้องปฏิบัติการ รวมทั้ งการให้ค  าแนะน าและ          
การแปลผลท่ีเหมาะสม สามารถตอบสนองตรงความตอ้งการของผูป่้วยและผูใ้ชบ้ริการห้องปฏิบติัการ 
(แบบกว. 4 ขอ้มูลทัว่ไปของระบบบริหารจดัการห้องปฏิบติัการตามมาตรฐาน ISO 15189: 2012, 
2558) โดยการด าเนินการใดๆท่ีค านึงถึงความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการเป็นส าคญั ยอ่มก่อให้เกิดผล     
ท่ีสร้างความพึงพอใจให้แก่ผูใ้ช้บริการไดม้ากท่ีสุด ซ่ึงหลงัจากการน ามาตรฐาน ISO 15189:2012     
มาใช้ในการให้บริการตรวจวิเคราะห์ทางห้องปฏิบติัการทางการแพทย์ ตามขอ้ก าหนดของมาตรฐาน 
ISO 15189:2012 ต้องมีการประเมินความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการ เพื่อแสวงหาข้อมูลท่ีเก่ียวกับ      
การรับรู้และความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ เพื่อให้มัน่ใจว่าการบริการของกลุ่มห้องปฏิบติัการ         
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ทางการแพทยด์า้นควบคุมโรคสามารถตอบสนองตรงความตอ้งการของผูท่ี้ใชบ้ริการไดเ้ป็นอยา่งดี 
ดังนั้ น กลุ่มห้องปฏิบัติการทางการแพทย์ด้านควบคุมโรค จึงได้ประเมินความพึงพอใจของ
ผูใ้ช้บริการกลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทยด์้านควบคุมโรค ซ่ึงผูใ้ช้บริการกลุ่มห้องปฏิบติัการ
ทางการแพทยด์า้นควบคุมโรค ประกอบไปดว้ย บุคลากรทางการแพทยท่ี์ปฏิบติังานในโรงพยาบาล
เครือข่ายในเขตพื้นท่ีรับผิดชอบ 7 จงัหวดัภาคใต้ตอนล่าง ร้อยละ 90 และประชาชนท่ีเขา้มาใช้
บริการโดยตรง ร้อยละ 10 ของผูใ้ช้บริการทั้งหมด โดยมีผลการประเมินความพึงพอใจต่อบริการ
กลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทยด์้านควบคุมโรค ยอ้นหลงั 3 ปี (ปีงบประมาณ 2561 - 2563) พบว่า  
มีคะแนนความพึงพอใจเพิ่มข้ึนในปีงบประมาณ 2561-2562 เท่ากับ 4.82 และ 4.83 คะแนน 
ตามล าดบั และมีคะแนนความพึงพอใจลดลงในปีงบประมาณ 2563 เท่ากบั 4.76 คะแนน ซ่ึงผลจาก
การประเมินความพึงพอใจยอ้นหลงั แสดงให้เห็นว่าความพึงพอใจในบางดา้นยงัมีปัญหาอยู่ดูไดจ้าก
คะแนนความพึงพอใจท่ีมีแนวโนม้ลดลง 
 ดว้ยกระแสการเปล่ียนแปลงต่างๆท่ีเกิดข้ึนลว้นส่งผลต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ     
และกระทบต่อการด าเนินงานของห้องปฏิบติัการทางการแพทย ์ซ่ึงการให้บริการตรวจวิเคราะห์    
ทางห้องปฏิบติัการทางการแพทยถื์อเป็นงานส าคญัและเป็นภาระหลกัของกลุ่มห้องปฏิบติัการ       
ทางการแพทย์ด้านควบคุมโรคในการท่ีจะพฒันาให้มีระบบบริการท่ีดี มีคุณภาพได้มาตรฐาน        
และเกิดการปรับปรุงให้มีประสิทธิภาพท่ีเหมาะสม จึงมีความจ าเป็นอย่างยิ่งท่ีเราตอ้งไม่หยุดน่ิง        
เพื่อท าให้เกิดการพฒันา และปรับตวัสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ (กมลวรรณ และปราณี, 
2558) ดว้ยยทุธวิธีต่างๆ เช่น พฒันาบุคลากร เคร่ืองมือ อุปกรณ์ สถานท่ี ร่วมกบัการฟังเสียงสะทอ้น
จากผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงความพึงพอใจต่อบริการเป็นตวัช้ีวดัท่ีส าคญัในการประเมินคุณภาพการใหบ้ริการท่ี
เน้นผูใ้ช้บริการเป็นศูนยก์ลาง (กมลวรรณ และ ปราณี, 2558) และยงัเป็นเคร่ืองมือในการคน้หา
โอกาสในการพฒันาการให้บริการ ซ่ึงผูว้จิยัมองวา่ผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นผูป่้วยกบับุคลากรทางการแพทย์
เป็นกลุ่มผูใ้ช้บริการเหมือนกนั จึงไดน้ าแนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการและ
กรอบแนวคิดเก่ียวกับตัวช้ีวดัความพึงพอใจของอเดย์ และแอนเดอร์เซน (Aday and Andersen, 
1975) มาประยุกต์และปรับใช้เป็นกรอบแนวคิดในการวิจยัเพื่อให้สอดคล้องกับผูใ้ช้บริการกลุ่ม
หอ้งปฏิบติัการทางการแพทยด์า้นควบคุมโรค โดยประเมินความพึงพอใจ 6 ดา้น คือ ความสะดวกท่ี
ไดรั้บจากบริการ การประสานงานของบริการ อธัยาศยัของผูใ้ห้บริการ ขอ้มูลท่ีไดรั้บเม่ือใชบ้ริการ 
คุณภาพของการให้บริการ และค่าใชจ่้ายเม่ือไดรั้บบริการ เพื่อให้ผูใ้ช้บริการมีช่องทางและโอกาส
ในการท่ีจะแสดงถึงความต้องการ ปัญหา ข้อเสนอแนะในมุมมองท่ีคิดว่าเหมาะสมต่อบริการ 
ท่ีไดรั้บ  
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 จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้แสดงให้เห็นวา่เป้าหมายสูงสุดของความส าเร็จในการให้บริการ        
คือการสร้างความพึงพอใจให้กับผูใ้ช้บริการ เพื่อให้ผูใ้ช้บริการเกิดความรู้สึกท่ีดี ประทับใจ            
ในบริการท่ีได้รับ และกลับมาใช้บริการเป็นประจ า (บุษราคมั แก้วกระจ่าง, 2558) ดงันั้น ผูว้ิจยั        
จึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของบุคลากรทางการแพทย ์            
ต่อบริการของกลุ่มห้องปฏิบัติการทางการแพทย์ด้านควบคุมโรคตามมาตรฐาน ISO 15189 
ส านักงานป้องกันควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา เพื่อน าผลการวิจยัมาใช้เป็นแนวทางในการ
ปรับปรุง แกไ้ข และพฒันาการให้บริการของกลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทยด์้านควบคุมโรค 
ส านักงานป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา ให้มีคุณภาพและประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน เพื่อ
เป็นท่ีพึงพอใจของผูใ้ช้บริการมากท่ีสุด อีกทั้งยงัน าไปประยุกต์ใช้ในการปรับปรุงคุณภาพการ
ให้บริการท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ เหมาะสมกบัสภาพสังคม และสถานการณ์
ปัจจุบนัต่อไป 
 

2.  วตัถุประสงค์ของกำรวจิัย  
 
 2.1  เพื่อศึกษาปัจจยัคุณลกัษณะส่วนบุคคลของบุคลากรทางการแพทยแ์ละการรับรู้
บริการกลุ่มห้องปฏิบัติการทางการแพทย์ด้านควบคุมโรคตามมาตรฐาน ISO 15189 ส านักงาน
ป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา กบัความพึงพอใจของบุคลากรทางการแพทยต่์อบริการ 
กลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทยด์้านควบคุมโรคตามมาตรฐาน ISO 15189 ส านักงานป้องกัน
ควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา        
 2.2  เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัคุณลกัษณะส่วนบุคคลของบุคลากรทาง
การแพทยแ์ละการรับรู้บริการกลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทยด์้านควบคุมโรคตามมาตรฐาน  
ISO 15189 ส านกังานป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา กบัความพึงพอใจของบุคลากรทาง
การแพทยต่์อบริการกลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทยด์า้นควบคุมโรคตามมาตรฐาน ISO 15189 
ส านกังานป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา 
 

3.  กรอบแนวคดิกำรวจิัย  
 
 ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของบุคลากรทางการแพทยต่์อบริการของ
กลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทยด์้านควบคุมโรคตามมาตรฐาน  ISO 15189 ส านักงานป้องกนั
ควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา 
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          ตัวแปรอสิระ           ตัวแปรตำม  
 
 
 
 
 
           
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพท่ี 1.1  กรอบแนวคิดการวจิยั 

 

4.  สมมติฐำนกำรวจิยั 
 
 4.1  ปัจจยัคุณลกัษณะส่วนบุคคลของบุคลากรทางการแพทย ์(เพศ อาย ุระดบัการศึกษา 
ต าแหน่งงาน ประสบการณ์ในการท างาน ประเภทของการทดสอบท่ีใช้บริการ ความถ่ีในการใชบ้ริการ) 
มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจของบุคลากรทางการแพทยต่์อบริการกลุ่มห้องปฏิบติัการทาง
การแพทยด์า้นควบคุมโรคตามมาตรฐาน ISO 15189 ส านกังานป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา  
 4.2  การรับรู้บริการกลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทยด์า้นควบคุมโรคตามมาตรฐาน 
ISO 15189 ส านกังานป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจ      

กำรรับรู้บริกำรกลุ่มห้องปฏิบัติกำรทำง
กำรแพทย์ด้ำนควบคุมโรคตำมมำตรฐำน 
ISO 15189 ส ำนักงำนป้องกันควบคุมโรค 
ที ่12 จังหวดัสงขลำ           
-ดา้นระบบการใหบ้ริการ 
-ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 
-ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ 

ปัจจัยคุณลกัษณะส่วนบุคคล 
-เพศ 
-อายุ 
-ระดบัการศึกษา 
-ต าแหน่งงาน   
-ประสบการณ์ในการท างาน 
-ประเภทของการทดสอบท่ีใชบ้ริการ 
-ความถ่ีในการใชบ้ริการ 
 

  

ควำมพงึพอใจของบุคลำกรทำงกำรแพทย์
ต่อบริกำรกลุ่มห้องปฏิบัติกำรทำงกำรแพทย์
ด้ำนควบคุมโรคตำมมำตรฐำน ISO 15189 
ส ำนักงำนป้องกันควบคุมโรคที ่12 จังหวดั
สงขลำ 
-ดา้นความสะดวกท่ีไดรั้บจากการบริการ  
-ดา้นการประสานงานของการบริการ  
-ดา้นอธัยาศยัหรือความสนใจ 
ของผูใ้หบ้ริการ 
-ดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการ 
-ดา้นคุณภาพของบริการ 
-ดา้นค่าใชจ่้ายเม่ือใชบ้ริการ 

 

 

 
 
- 
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ของบุคลากรทางการแพทยต่์อบริการกลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทยด์า้นควบคุมโรค ตามมาตรฐาน 
ISO 15189 ส านกังานป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา 

 

5.  ขอบเขตของกำรวจิัย 
 
 การศึกษาวิจยัในคร้ังน้ี เป็นการศึกษาวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) กลุ่มตวัอย่าง
ประชากรท่ีใช้ในการศึกษา คือ บุคลากรทางการแพทย์ท่ีปฏิบัติงานในโรงพยาบาลเครือข่าย           
ในเขตพื้นท่ีรับผิดชอบ 7 จงัหวดัภาคใตต้อนล่าง ประกอบด้วย จงัหวดัสงขลา พทัลุง ตรัง สตูล 
ยะลา ปัตตานี และนราธิวาส จ านวน 120 คน ระหวา่งวนัท่ี 1 ตุลาคม 2563 – 31 มีนาคม 2564 
 

6.  นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 
 6.1  กำรรับรู้บริกำร เป็นกระบวนการทางความคิดท่ีบุคลากรทางการแพทยแ์สดงออก
ถึงความรู้ ความเขา้ใจ ความรู้สึก ท่ีมีผลมาจากกระบวนการรับรู้ ซ่ึงไดจ้ากการมองเห็น การฟัง และ
การสัมผสับริการกลุ่มห้องปฏิบัติการทางการแพทย์ด้านควบคุมโรคตามมาตรฐาน ISO 15189 
ส านกังานป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา โดยใช้ประสบการณ์เดิมช่วยในการตีความหรือ
แปลความหมาย ประกอบดว้ย 
  6.1.1  ด้านระบบการให้บริการ หมายถึง องค์ประกอบต่างๆท่ีท างานเก่ียวโยง
สัมพนัธ์กนัของบริการเพื่อใหไ้ดผ้ลบรรลุวตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการ  
  6.1.2  ด้านกระบวนการให้บริการ หมายถึง ขั้นตอนต่างๆของการบริการท่ีหน่วยงาน
บริการและผูป้ฏิบติังานให้บริการมอบให้กบัผูใ้ช้บริการ โดยก าหนดไวอ้ยา่งเป็นล าดบัต่อเน่ืองกนั
ตั้งแต่เร่ิมตน้จนถึงส้ินสุดตามวตัถุประสงคแ์ละเป้าหมาย   
  6.1.3  ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ หมายถึง เจา้หนา้ท่ีกลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทย์
ด้านควบคุมโรค ส านักงานป้องกันควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา ท่ีเป็นผูใ้ห้บริการบุคลากร
ทางการแพทยโ์ดยตรง ซ่ึงอาจจะมีปฏิสัมพนัธ์และปรากฏตวัต่อผูใ้ชบ้ริการหรือไม่ก็ได ้  
 6.2  ควำมพึงพอใจต่อบริกำร หมายถึง ความตอ้งการและความคาดหวงัของบุคลากร
ทางการแพทยท่ี์มาใช้บริการกลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทยด์า้นควบคุมโรคตามมาตรฐาน ISO 
15189 ส านกังานป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา และเกิดการประเมินผลท่ีไดรั้บจากการใช้
บริการ โดยประเมินความพึงพอใจ 6 ดา้น ดงัน้ี 
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  6.2.1  ความสะดวกที่ได้รับจากการบริการ หมายถึง เง่ือนไขการขอรับบริการมี
ความสะดวก ขั้นตอนการรับบริการมีความสะดวก รวดเร็ว ระยะเวลาในการรับบริการมีความ
สะดวก รวดเร็ว การติดต่อประสานงานมีความสะดวก รวดเร็ว ผูใ้ช้บริการไดรั้บการอ านวยความ
สะดวกในการใชบ้ริการ 
  6.2.2  การประสานงานของการบริการ  หมายถึง การติดต่อส่ือสารระหว่างผู ้
ให้บริการกบัผูรั้บบริการ ประกอบดว้ย การติดต่อประสานงานมีความชดัเจน มีการให้ค  าแนะน า                  
และค าปรึกษาเก่ียวกับขั้ นตอนการรับบริการ มีการติดต่อประสานงานส่งต่อบริการไปย ัง
ห้องปฏิบติัการอ่ืน มีช่องทางในการส่ือสารท่ีหลากหลาย การไดรั้บความช่วยเหลือเม่ือเกิดปัญหา    
จากการใชบ้ริการ 
  6.2.3  อัธยาศัยหรือความสนใจของผู้ให้บริการ หมายถึง ผูใ้ห้บริการมีความเต็มใจ    
ในการให้บริการ ผูใ้ห้บริการมีความสนใจและกระตือรือร้นในการให้บริการ ผูใ้ห้บริการมีความ
สุภาพและมีมนุษยสัมพันธ์ท่ีดี ผูใ้ห้บริการให้ค  าแนะน าหรือตอบข้อซักถามด้วยความเต็มใจ  
ผูใ้หบ้ริการมีความรับผดิชอบต่องานบริการเป็นอยา่งดี 
  6.2.4  ข้อมูลทีไ่ด้รับจากการบริการ หมายถึง การไดรั้บขอ้มูลท่ีมีความจ าเป็นและมี
ประโยชน์ต่อผูใ้ชบ้ริการ ประกอบดว้ย ไดรั้บการความรู้และค าแนะน าเก่ียวกบัขอ้มูลดา้นการตรวจ
ทางห้องปฏิบติัการ ไดรั้บทราบขอ้มูลอ่ืนๆเพื่อเป็นแนวทางในการตดัสินใจใชบ้ริการ ไดรั้บค าอธิบาย
เม่ือมีขอ้สงสัยเก่ียวกบัการใชบ้ริการ มีการประชาสัมพนัธ์และการใหข้อ้มูลการตรวจทางห้องปฏิบติัการ 
ขอ้มูลท่ีไดรั้บมีความถูกตอ้ง ชดัเจน และมีประโยชน์ 
  6.2.5  คุณภาพของบริการ หมายถึง การให้บริการมีคุณภาพตามมาตรฐาน ISO 
15189 การให้บริการมีความน่าเช่ือถือ มีความมัน่ใจในคุณภาพของบริการท่ีไดรั้บ ผลการทดสอบ    
มีความถูกตอ้ง แม่นย  า การรายงานผลการทดสอบมีความรวดเร็ว ทนัเวลา ช่องทางในการรายงานผล        
การทดสอบมีความเหมาะสม 
  6.2.6  ค่าใช้จ่ายเมื่อใช้บริการ หมายถึง ค่าใชจ่้ายต่างๆท่ีผูรั้บบริการจ่ายในการมาใช้
บริการ ประกอบดว้ย การทราบค่าบริการตรวจทางหอ้งปฏิบติัการก่อนการส่งตรวจทางห้องปฏิบติัการ 
ค่าบริการตรวจทางห้องปฏิบติัการมีความเหมาะสม การเก็บค่าบริการตรวจทางห้องปฏิบติัการ
เป็นไปตามอัตราท่ีราชการก าหนด ไม่มีการเก็บค่าบริการอ่ืนเพิ่มเติมจากค่าบริการตรวจทาง
ห้องปฏิบติัการ ความสะดวกของขั้นตอนในการช าระค่าบริการ ซ่ึงตวัแปรด้านค่าใช้จ่ายเม่ือใช้
บริการ ผู ้วิจยัได้ท าการประเมินความพึงพอใจแต่ไม่ได้น าผลมาวิเคราะห์ในการศึกษาคร้ังน้ี 
เน่ืองจากค่าใช้จ่ายจากการใช้บริการสามารถเบิกได้จากส านักงานหลกัประกันสุขภาพแห่งชาติ 



8 

ส านกังานประกนัสังคม กรมบญัชีกลาง และโรงพยาบาลตน้สังกดั ซ่ึงบุคลากรทางการแพทยไ์ม่ตอ้ง
เป็นผูจ่้ายเอง 
 

7.  ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
 
 7.1  เพื่อให้ทราบถึงความพึงพอใจของบุคลากรทางการแพทย ์และปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์
กบัความพึงพอใจของบุคลากรทางการแพทยต่์อบริการของกลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทยด์า้น
ควบคุมโรคตามมาตรฐาน ISO 15189 ส านกังานป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา     
 7.2  ข้อมูลท่ีได้รับในการศึกษาคร้ังน้ีน ามาใช้เพื่อพัฒนาการให้บริการของกลุ่ม
ห้องปฏิบติัการทางการแพทยด์า้นควบคุมโรคตามมาตรฐาน ISO 15189 ส านกังานป้องกนัควบคุม
โรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา ใหมี้คุณภาพและประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน เพื่อน าไปสู่การบริการท่ีเป็นเลิศ 
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บทที ่ 2 

วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 
 
 การศึกษาคร้ังน้ี เป็นการศึกษาวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) ซ่ึงศึกษาปัจจยัท่ีมี
ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของบุคลากรทางการแพทยต่์อบริการของกลุ่มห้องปฏิบติัการทาง
การแพทยด์า้นควบคุมโรคตามมาตรฐาน ISO 15189 ส านกังานป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา 
โดยไดท้บทวนแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 
 1.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
 2.  แนวคิดเก่ียวกบัการบริการ  
 3.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการรับรู้ 
 4.  ประวติัความเป็นมาของกลุ่มห้องปฏิบัติการทางการแพทย์ด้านควบคุมโรค 
ส านกังานป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา  
 5.  ประวติัความเป็นมาและขอ้ก าหนดของมาตรฐาน ISO 15189 
 6.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

1.  แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 
 
 จากการศึกษาคน้ควา้งานเอกสารและแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจ 
มีผูว้จิยัหลายท่านไดใ้หค้วามหมาย แนวคิดและทฤษฎี ไวด้งัน้ี 
 1.1  ความหมายของความพงึพอใจ (Satisfaction) 
  ความพึงพอใจเป็นปัจจยัท่ีส าคญัประการหน่ึงท่ีมีผลต่อความส าเร็จของงานท่ีบรรลุ
เป้าหมายท่ีมีประสิทธิภาพ อนัเป็นผลจากการไดรั้บการตอบสนองต่อแรงจูงใจหรือความตอ้งการ
ของแต่ละบุคคลในแนวทางท่ีเขาประสงค ์มีผูใ้หค้วามหมายค าวา่ “ความพึงพอใจ” ไวด้งัน้ี 
  พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน พ.ศ. 2554 ไดใ้ห้ความหมายของค าว่า “พึง”
หมายความถึงส่ิงท่ีควรจะเป็น หมายความยอมตาม ค าวา่ พอใจ หมายความถึง สมใจ ชอบใจ  
  มีผูใ้ห้ความหมาย และค าจ ากดัความของค าว่าความพึงพอใจไวห้ลายความหมาย 
ดงัน้ี 
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  โวลแมน (Wolman, 1973) ไดใ้ห้ความหมายของความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก 
(Feeling) มีความสุขเม่ือไดรั้บผลส าเร็จตามความมุ่งหมายท่ีตอ้งการหรือตามแรงจูงใจ 
  กชกร เบ้าสุวรรณ และคณะ (2550) อธิบายว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ส่ิงท่ีควรจะ
เป็นไปตามความตอ้งการ ความพึงพอใจเป็นผลของการแสดงออกของทศันคติของบุคคลอีกรูปแบบ
หน่ึงซ่ึงเป็นความรู้สึกเอนเอียงของจิตใจท่ีมีประสบการณ์ท่ีมนุษยเ์ราไดรั้บอาจจะมากหรือนอ้ยก็ได ้
และเป็นความรู้สึกท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงซ่ึงเป็นไปไดท้ั้งทางบวกและทางลบ เม่ือใดท่ีส่ิงนั้นสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการหรือท าให้บรรลุจุดมุ่งหมายได้ก็จะเกิดความรู้สึกบวกเป็นความรู้สึกท่ี 
พึงพอใจ แต่ในทางตรงกนัขา้มถา้ส่ิงนั้นสร้างความรู้สึกผิดหวงัก็จะท าใหเ้กิดความรู้สึกทางลบ เป็น
ความรู้สึกไม่พึงพอใจ 
  สร้อยตระกูล อรรถมานะ (2550) ได้อธิบายเร่ืองความพึงพอใจของบุคคลไวว้่า 
ความพึงพอใจเป็นภาวะทางอารมณ์ ซ่ึงเป็นผลจากการรับรู้ในผลงานของบุคคลบุคคลหน่ึง                        
หรือประสบการณ์ของบุคคลบุคคลหน่ึง ซ่ึงมีลกัษณะแปรเปล่ียนหรือเป็นพลวตับุคคลจะมีความ           
พึงพอใจมากน้อยเพียงใดย่อมข้ึนอยู่กับว่าความต้องการของตนได้รับการตอบสนองมากน้อย
เพียงใดดว้ย 
  Gerpott, Rams & Schindler (2011) กล่าววา่ ความพึงพอใจ คือ ส่ิงท่ีผูบ้ริโภคคาดหวงั
ก่อนการบริโภคหรือก่อนการใช้บริการ และเกิดการประเมินผลท่ีได้รับหลังจากการบริโภค ถ้าผู ้
ใหบ้ริการสามารถตอบสนองผูบ้ริโภค แลว้ท าใหผู้บ้ริโภคเกิดการตอบสนองอารมณ์ไปในเชิงบวกนั้น 
หมายความวา่ ผูบ้ริโภคเกิดความพึงพอใจท่ีไดรั้บจากการไดรั้บบริการ แต่ถา้ส่ิงท่ีผูบ้ริโภคคาดหวงั
ไวแ้ลว้ ผูใ้หบ้ริการไม่สามารถตอบสนองผูบ้ริโภคน้ีได ้หมายถึง การตอบสนองทางดา้นอารมณ์ของ
ผูบ้ริโภคจะเป็นไปในเชิงลบ ดงันั้น ผูใ้ห้บริการจึงตอบสนองให้ผูใ้ชบ้ริการทุกคนเกิดความพึงพอใจ 
เพื่อธุรกิจจะไดป้ระสบความส าเร็จดว้ย 
  จากความหมายของความพึงพอใจท่ีมีผูใ้ห้ไวต้ามกล่าวมาขา้งตน้ ผูว้ิจยัพอสรุปไดว้า่
ความพึงพอใจ หมายถึง ความต้องการและความคาดหวงัของผูรั้บบริการ โดยแปลผลมาจาก
ประสบการณ์ท่ีได้รับบริการ ซ่ึงในการศึกษาน้ีคือความตอ้งการและความคาดหวงัของบุคลากร        
ทางการแพทย์ท่ีมาใช้บริการกลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทย์ด้านควบคุมโรค และเกิดการ
ประเมินผลท่ีไดรั้บหลงัจากการใชบ้ริการ ถา้กลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทยส์ามารถตอบสนอง                 
ความตอ้งการของผูรั้บบริการไดก้็จะเกิดความพึงพอใจ 
 1.2  ทฤษฎคีวามพงึพอใจ 
  อเดย์และแอนเดอร์เชน (Aday & Andersen, 1978) กล่าวถึงทฤษฎีท่ีช้ีพื้นฐาน 6 
ประเภท ท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการและความรู้สึกท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บจากบริการ 
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เป็นส่ิงส าคญัท่ีจะช่วยประเมินระบบบริการวา่ไดมี้การเขา้ถึงผูใ้ชบ้ริการ ความพึงพอใจ 6 ประเภท
นั้น คือ 1) ความพึงพอใจต่อความสะดวกท่ีไดรั้บจากบริการ  2) ความพึงพอใจต่อการประสานงาน
ของการบริการ  3) ความพึงพอใจต่อขอ้มูลท่ีไดรั้บจากบริการ  4) ความพึงพอใจต่ออธัยาศยั ความ
สนใจของผูใ้หบ้ริการ  5) ความพึงพอใจต่อคุณภาพของบริการ  6) ความพึงพอใจต่อค่าใชจ่้ายเม่ือใช้
บริการ  
 สรุปได้ว่า ความพึงพอใจตามทฤษฎีน้ีเป็นความพึงพอใจท่ีเกิดจากบุคลากรทาง
การแพทย ์ใชบ้ริการกลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทยด์า้นควบคุมโรค และมีความรู้สึกต่อบริการ                
ของกลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทยด์้านควบคุมโรคหลังจากการใช้บริการ ตามหลักทฤษฎี         
ทั้ง 6 ดา้น ดงัน้ี 
  1.2.1  ความพงึพอใจต่อความสะดวกทีไ่ด้รับจากการบริการ ไดแ้ก่ 
   1)  เง่ือนไขการขอรับบริการมีความสะดวก 
   2)  ขั้นตอนการรับบริการมีความสะดวกรวดเร็ว 
   3)  ระยะเวลาในการรับบริการมีความสะดวกรวดเร็ว 
   4)  การติดต่อประสานงานมีความสะดวกรวดเร็ว 
   5)  ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บการอ านวยความสะดวกในการใชบ้ริการ 
  1.2.2  ความพงึพอใจต่อการประสานงานของการบริการ ไดแ้ก่ 
   1)  การติดต่อประสานงานมีความชดัเจน  
   2)  มีการใหค้  าแนะน าและค าปรึกษาเก่ียวกบัขั้นตอนการรับบริการ  
   3)  มีการติดต่อประสานงานส่งต่อบริการไปยงัหอ้งปฏิบติัการอ่ืน  
   4)  มีช่องทางในการส่ือสารท่ีหลากหลาย  
   5)  การไดรั้บความช่วยเหลือเม่ือเกิดปัญหาจากการใชบ้ริการ 
  1.2.3   ความพงึพอใจต่ออัธยาศัยหรือความสนใจของผู้ให้บริการ  
   1)  ผูใ้หบ้ริการมีความเตม็ใจในการใหบ้ริการ  
   2)  ผูใ้หบ้ริการมีความสนใจและกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ  
   3)  ผูใ้หบ้ริการมีความสุภาพและมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี  
   4)  ผูใ้หบ้ริการใหค้  าแนะน าหรือตอบขอ้ซกัถามดว้ยความเตม็ใจ              

 5)  ผูใ้หบ้ริการมีความรับผดิชอบต่องานบริการเป็นอยา่งดี 
  1.2.4  ความพงึพอใจต่อข้อมูลข่าวสารทีไ่ด้รับจากการบริการ  
   1)  ไดรั้บการความรู้และค าแนะน าเก่ียวกบัขอ้มูลดา้นการตรวจ 
ทางหอ้งปฏิบติัการ  
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   2)  ไดรั้บทราบขอ้มูลอ่ืนๆเพื่อเป็นแนวทางในการตดัสินใจใชบ้ริการ  
   3)  ไดรั้บค าอธิบายเม่ือมีขอ้สงสัยเก่ียวกบัการใชบ้ริการ  
   4)  มีการประชาสัมพนัธ์และการใหข้อ้มูลการตรวจทางหอ้งปฏิบติัการ  
   5)  ขอ้มูลท่ีไดรั้บมีความถูกตอ้ง ชดัเจน และมีประโยชน์ 
  1.2.5  ความพงึพอใจต่อคุณภาพของบริการ  
   1)  การใหบ้ริการมีคุณภาพตามมาตรฐาน ISO 15189                      
   2)  การใหบ้ริการมีความน่าเช่ือถือ  
   3)  มีความมัน่ใจในคุณภาพของบริการท่ีไดรั้บ  

   4)  ผลการทดสอบมีความถูกตอ้ง แม่นย  า  
   5)  การรายงานผลการทดสอบมีความรวดเร็ว ทนัเวลา  
   6)  ช่องทางในการรายงานผลการทดสอบมีความเหมาะสม 
  1.2.6  ความพงึพอใจต่อค่าใช้จ่ายเมื่อใช้บริการ  
   1)  การทราบค่าบริการตรวจทางห้องปฏิบัติการก่อนการส่งตรวจทาง
หอ้งปฏิบติัการ  
   2)  ค่าบริการตรวจทางหอ้งปฏิบติัการมีความเหมาะสม  
   3)  การเก็บค่าบริการตรวจทางห้องปฏิบติัการเป็นไปตามอตัราท่ีราชการ
ก าหนด  
   4)  ไม่มีการเก็บค่าบริการอ่ืนเพิ่มเติมจากค่าบริการตรวจทางหอ้งปฏิบติัการ  
   5)  ความสะดวกของขั้นตอนในการช าระค่าบริการ 
 1.3  ลกัษณะของความพงึพอใจ   
  ความพึงพอใจในการรับบริการ เป็นปัจจยัส าคญัประการหน่ึงท่ีเป็นตวับ่งช้ีถึงการ
ด าเนินงานดา้นบริการท่ีมีประสิทธิภาพและเกิดประโยชน์สูงสุด ซ่ึงส่งผลต่อความเจริญกา้วหน้า
ของหน่วยงาน แต่ลกัษณะของความพึงพอใจของแต่ละบุคคลแตกต่างกนัข้ึนอยู่กบัประสบการณ์
และปัจจยัอ่ืนๆ ซ่ึงความพึงพอใจมีลกัษณะทัว่ไปดงัน้ี (มหาวทิยาลยัสุโขทยั ธรรมาธิราช, 2535)  
  1.3.1  ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกในทางบวกของ
บุคคลต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใด บุคคลจ าเป็นตอ้งปฏิสัมพนัธ์กบัส่ิงแวดลอ้มรอบตวั การตอบสนอง ความ
ตอ้งการส่วนบุคคลดว้ยการโตต้อบกบับุคคลอ่ืนๆ และส่ิงต่างๆในชีวิตประจ าวนั ท าให้แต่ละคน 
มีประสบการณ์การเรียนรู้ส่ิงท่ีจะได้รับตอบแทนแตกต่างกนัไป ในสถานการณ์การบริการก็เป็น
เช่นเดียวกนับุคคลรับรู้หลายส่ิงหลายอยา่งเก่ียวกบัการบริการไม่วา่จะเป็นประเภทของการบริการ
หรือคุณภาพของการบริการ ซ่ึงประสบการณ์ท่ีไดรั้บจากการสัมผสั บริการต่างๆหากเป็นไปตาม
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ความตอ้งการของผูรั้บบริการโดยสามารถท าให้ผูรั้บบริการได้รับส่ิงท่ีคาดหวงัก็ย่อมก่อให้เกิด
ความรู้สึกท่ีดีและพึงพอใจ 
  1.3.2  ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหว่างส่ิงท่ีคาดหวงั           
กบัส่ิงท่ีไดรั้บจริง ในสถานการณ์บริการก่อนลูกคา้จะมาใช้บริการใดก็ตามมกัจะมีมาตรฐานของ
การบริการน้ันไว ้ซ่ึงมีแหล่งอา้งอิงจากคุณค่าหรือเจตคติท่ียึดถือต่อบริการ ประสบการณ์ดั้งเดิมท่ี
เคยใชบ้ริการ การบอกเล่าของผูอ่ื้น การรับทราบขอ้มูลการรับประกนัการบริการจากโฆษณา การให้
ค  ามัน่สัญญาของผูใ้ชบ้ริการเหล่าน้ีเป็นปัจจยัพื้นฐานท่ีผูรั้บบริการใชเ้ปรียบเทียบกบับริการท่ีไดรั้บ
ในวงจรของการให้บริการตลอดช่วงเวลาของความจริง ส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บรู้เก่ียวกบัการบริการ
ก่อนท่ีไดรั้บบริการหรือคาดหวงัในส่ิงท่ีคิดว่าควรจะได้รับ (Expectations) มีอิทธิพลต่อช่วงเวลา
ของการเผชิญความจริงหรือการพบปะระหว่างผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการเป็นอย่างมาก เพราะ
ผูรั้บบริการจะประเมินเปรียบเทียบกบัส่ิงท่ีไดรั้บจริงในกระบวนการบริการท่ีเกิดข้ึน (Performance) 
กบัส่ิงท่ีคาดหวงัเอาไว ้หากส่ิงท่ีไดรั้บเป็นตามความคาดหวงัถือวา่เป็นการยนืยนัท่ีถูกตอ้ง (Confirmation) 
กบัความคาดหวงัท่ีมีผูบ้ริการย่อมเกิดความพึงพอใจต่อการบริการดงักล่าว แต่ถ้าไม่เป็นไปตาม          
ท่ีคาดหวงัอาจจะสูงหรือต ่ากว่านบัเป็นการยืนยนัท่ีคลาดเคล่ือน (Disconfirmation) กบัความคาดหวงั
ดงักล่าว ทั้งน้ีช่วงความแตกต่าง (Discrepancy) ท่ีเกิดข้ึนจะช้ีให้เห็นระดบัความพึงพอใจ ถา้การยืนยนั
เบ่ียงเบนไปในทางบวกแสดงถึงความพึงพอใจ ถา้ไปในทางลบแสดงถึงความไม่พึงพอใจ 
 1.4  ปัจจัยทีม่ีผลต่อความพงึพอใจของผู้รับบริการ  
  ความพึงพอใจของผู ้รับบริการเป็นการแสดงออกถึงความรู้สึกทางบวกของ
ผูรั้บบริการต่อการให้บริการ ซ่ึงปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ (มหาวิทยาลัย 
สุโขทยัธรรมาธิราช, 2539) มีดงัน้ี 

1.4.1  สถานที่บริการ การเขา้ถึงการบริการได้สะดวก เม่ือลูกคา้มีความตอ้งการ   
ย่อมก่อให้เกิดความพึงพอใจต่อการบริการ ท าเลท่ีตั้ง และการกระจายสถานท่ีให้บริการทั่วถึง             
เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ลูกค้าจึงเป็นเร่ืองส าคัญ ซ่ึงหากตรงกับความเช่ือถือท่ีมีก็มักจะมี
ความรู้สึกดีกบัการบริการดงักล่าวอนัเป็นแรงจูงใจผลกัดนัใหมี้ความตอ้งการตามมาได ้

1.4.2  ผู้ให้บริการ เป็นบุคคลท่ีมีบทบาทส าคญัต่อการปฏิบติังานบริการให้ผูไ้ดรั้บ
บริการเกิดความพึงพอใจทั้งส้ิน  

1.4.3  สภาพแวดล้อมของการบริการ โดยในสภาพแวดลอ้มและบรรยากาศของ
การบริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ ลูกคา้มกัช่ืนชมสภาพแวดล้อมของการบริการ
เก่ียวกบัการออกแบบอาคารสถานท่ี ความสวยงามของการตกแต่งภายในดว้ยเฟอร์นิเจอร์ และการ
ใหสี้สันการจดัแบ่งพื้นท่ีเป็นสัดส่วน 
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1.4.4  กระบวนการให้บริการ มีวิธีการน าเสนอบริการในกระบวนการเป็นส่วนท่ี
ส าคญัในการสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้และประสิทธิภาพการจดัระบบการบริการส่งผลให้การ
ปฏิบติังานบริการแก่ลูกคา้ มีความคล่องตวัและสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งและ
มีคุณภาพ  

1.4.5  ลักษณะส่วนตัวของผู้มารับบริการ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุเป็นตน้ 
   ความพึงพอใจของผู ้รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการของหน่วยงาน คือ 
ตวัช้ีวดัท่ีบอกถึงความรู้สึกท่ีดีจนกลายเป็นความสุขใจท่ีมีต่อการให้บริการดา้นต่างๆ ซ่ึงความพึง
พอใจในการบริการ  จะเกิดข้ึนในกระบวนการบริการระหว่างผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการ เป็นผล
ของการรับรู้ และประเมินคุณภาพของการบริการในส่ิงท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัวา่ควรจะไดรั้บ และ
ส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บจริงจากการใหบ้ริการในแต่ละสถานการณ์การบริการหน่ึง ซ่ึงระดบัของความ
พึงพอใจ อาจไม่คงท่ี และผนัแปรไปตามช่วงเวลาท่ีแตกต่างกนัได ้
 1.5  การวดัความพงึพอใจ  
  ความพึงพอใจจะเกิดข้ึนหรือไม่ข้ึนอยูก่บัการให้บริการของหน่วยงานประกอบกบั
ระดบัความรู้สึกของผูม้ารับบริการในมิติต่างๆของแต่ละบุคคล (โยธิน แสวงดี, 2551) กล่าววา่ มาตรวดั
ความพึงพอใจสามารถกระท าไดห้ลายวิธี ข้ึนอยู่กบัความสะดวก เหมาะสม ตลอดจนจุดมุ่งหมาย
ของการวดัดว้ยจึงจะส่งผลใหก้ารวดันั้นมีประสิทธิภาพและมีความน่าเช่ือถือ ไดแ้ก่ 

1.5.1  การใช้แบบสอบถาม ซ่ึงเป็นวิธีท่ีนิยมใช้กันอย่างแพร่หลาย โดยการขอ     
ความร่วมมือจากกลุ่มบุคคลท่ีตอ้งการทราบความคิดเห็นลงในแบบฟอร์มท่ีก าหนด ซ่ึงสามารถ      
ท าได้ในลกัษณะท่ีก าหนดค าตอบให้เลือกหรือตอบค าถามอิสระ ค าถามดงักล่าวอาจถามความ 
พึงพอใจในดา้นต่างๆ  
  1.5.2  การสัมภาษณ์ เป็นวธีิวดัความพึงพอใจทางตรงทางหน่ึง ซ่ึงตอ้งอาศยัเทคนิค
และวธีิการท่ีดีจึงจะท าใหข้อ้มูลท่ีเป็นจริงได ้
  1.5.3  การสังเกต เป็นวิธีการวดัความพึงพอใจโดยสังเกตพฤติกรรมของบุคคล
เป้าหมาย ไม่วา่จะแสดงออกจากการพูด กิริยา ท่าทาง วิธีน้ีจะตอ้งอาศยัการกระท าอยา่งจริงจงัและ
การสังเกตอยา่งมีระเบียบแบบแผน 
 สรุปว่า การศึกษาน้ีว ัดความพึงพอใจของบุคลากรทางการแพทย์ต่อบริการกลุ่ม
ห้องปฏิบติัการทางการแพทย์ด้านควบคุมโรค โดยใช้แบบสอบถามออนไลน์ (Online Questionnaire) 
เน่ืองจากเป็นวิธีท่ีมีความสะดวกรวดเร็ว สามารถรวบรวมขอ้มูลไดเ้ป็นจ านวนมากในเวลาเดียวกนั 
และผูต้อบแบบสอบถามมีอิสระในการตอบแบบสอบถาม 
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2.  แนวคดิเกีย่วกบัการบริการ 
 
 2.1  ความหมายของการบริการ 
  พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน พ.ศ. 2554 ไดใ้ห้ความหมายของการบริการ 
หมายถึง การปฏิบติัรับใช ้การใหค้วามสะดวกต่างๆ 
  มีผูใ้หค้วามหมาย และค าจ ากดัความของค าวา่การบริการไวห้ลายความหมาย ดงัน้ี 
  จิตตินันท์ เดชะคุปต์ (2549) ได้กล่าวไวว้่า การบริการไม่ใช่ส่ิงท่ีมีตัวตน แต่เป็น
กระบวนการ หรือกิจกรรมต่างๆท่ีเกิดข้ึน จากการปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งผูท่ี้ตอ้งการใชบ้ริการ (ผูบ้ริโภค/
ลูกคา้/ผูรั้บบริการ) กบัผูใ้ห้บริการ (เจา้ของกิจการ/พนกังานงานบริการ/ระบบการจดัการบริการ) 
หรือในทางกลบักนัระหวา่งผูใ้ห้บริการกบัผูรั้บบริการในอนัท่ีจะตอบสนองความตอ้งการอย่างใด
อยา่งหน่ึงให้บรรลุผลส าเร็จ  ความแตกต่างระหวา่งสินคา้และการบริการต่างก็ก่อให้เกิดประโยชน์
และความพึงพอใจแก่ลูกคา้ท่ีมาซ้ือ  โดยท่ีธุรกิจบริการจะมุ่งเน้นการกระท าท่ีตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ อนัน าไปสู่ความพึงพอใจท่ีไดรั้บบริการนั้น ในขณะน้ีธุรกิจทัว่ไปมุ่งขายสินคา้ท่ี
ลูกคา้ชอบและท าใหเ้กิดความพึงพอใจท่ีไดเ้ป็นเจา้ของสินคา้นั้น 
  อดุลย ์จาตุรงคกุล (2550) ไดก้ล่าวว่า บริการ หมายถึงปฏิกิริยาหรือการกระท าท่ี
ฝ่ายหน่ึงเสนอให้กบัฝ่ายหน่ึงโดยเป็นส่ิงจบัตอ้งไม่ไดแ้ละไม่ท าให้เกิดมีความเป็นเจา้ของแก่บุคคล
ใดบุคคลหน่ึง 
  ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2552) ได้กล่าวว่า การบริการ หมายถึง กระบวนการส่งมอบ
สินค้าท่ีไม่มีตวัตน (Intangible goods) ของธุรกิจให้กับผูรั้บบริการ โดยสินค้าท่ีไม่มีตวัตนนั้นจะตอ้ง
สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการจนน าไปสู่ความพึงพอใจได ้
  วีระพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2553) ไดก้ล่าววา่ บริการ หมายถึง ส่ิงท่ีไม่มีตวัตน  จบัตอ้ง
ไม่ได ้และเป็นส่ิงท่ีไม่ถาวร เป็นส่ิงท่ีเส่ือมสลายไปอยา่งรวดเร็ว บริการเกิดข้ึนจากการปฏิบติัของ 
ผูใ้หบ้ริการ โดยส่งมอบการบริการนั้นไปยงัผูรั้บบริการหรือลูกคา้ เพื่อใชบ้ริการนั้นๆโดยทนัทีหรือ
ภายในระยะเวลาเกือบจะทนัทีท่ีมีการใหบ้ริการ 
  Kotler, P (2010) ไดก้ล่าววา่ การบริการ หมายถึง ปฏิบติัการใดๆท่ีบุคคลกลุ่มหน่ึง
สามารถน าเสนอให้อีกกลุ่มบุคคลหน่ึง ซ่ึงไม่สามารถจบัตอ้งไดไ้ม่ไดส่้งผลถึงความเป็นเจา้ของส่ิงใด 
โดยมี 7 เป้าหมาย และความตั้งใจในการส่งมอบบริการนั้น ทั้งน้ีการกระท าดงักล่าวอาจจะรวมหรือไม่
รวมอยูก่บัสินคา้ท่ีมีตวัตนก็ได ้ 
  จากความหมายของการบริการดงักล่าวขา้งตน้ สรุปไดว้า่ การบริการ เป็นกิจกรรม
การกระท าหรือการปฏิบติัท่ีผูใ้ห้บริการจดัท าข้ึนเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ และ
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สร้างความพึงพอใจให้แก่ผูรั้บบริการอย่างทันทีทนัใด ในลักษณะท่ีเป็นนามธรรมซ่ึงในการ
ให้บริการนั้น อาจมีการใชเ้คร่ืองมืออุปกรณ์หรือไม่ใชส่ิ้งใดเลยในการให้บริการ โดยท่ีผลิตออกมา
ในรูปของเวลา สถานท่ี รูปแบบ หรือส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ ท่ีผูรั้บบริการไม่สามารถเป็น
เจา้ของได ้
 2.2  ลกัษณะของการบริการ 
  Kotler & Armstrong (2008) ไดก้ล่าวถึง การบริการมีลกัษณะท่ีส าคญั 4 ประการ ดงัน้ี  

 1)  ไม่มีตัวตนไม่สามารถจับต้องได้ (Intangibility) หมายความว่าบริการ 
ไม่สามารถมองเห็น  หรือเกิดความรู้สึกไดก่้อนท่ีจะมีการซ้ือ 

 2)  ไม่แน่นอนมีความหลากหลาย (Variability) หมายความว่าคุณภาพของ
บริการไม่แน่นอนข้ึนอยูก่บัวา่ผูข้ายบริการเป็นใครจะใหบ้ริการเม่ือใดท่ีไหนและอยา่งไร 

 3)  ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (Inseparability) กล่าวคือการบริโภค
บริการจะเกิดข้ึนพร้อมๆกนั ดงันั้นผูใ้หบ้ริการรายหน่ึงสามารถใหบ้ริการลูกคา้ไดเ้พียงหน่ึงเดียวใน
ช่วงเวลาใดเวลาหน่ึงเท่านั้น ไม่เพียงเท่าน้ีผูใ้ห้บริการแต่ละคนจะมีลกัษณะเฉพาะตวัท่ีไม่สามารถ
ให้คนอ่ืนให้บริการแทนไดเ้พราะตอ้งผลิต และบริโภคในเวลาเดียวกนัส่งผลให้การบริการมีขอ้จ ากดั
ในเร่ืองของเวลา 

  4)  ไม่สามารถเกบ็ไว้ได้ (Perishability) บริการไมส่ามารถผลิตเก็บเอาไวไ้ด้
ถา้ความตอ้งการมีสม ่าเสมอการให้บริการก็จะไม่มีปัญหา แต่ถา้ลกัษณะความตอ้งการมีไม่แน่นอน
จะท าใหเ้กิดปัญหาคือบริการไม่ทนัหรือในบางกรณีก็ไม่มีลูกคา้มาใชบ้ริการ 
  เพญ็ธิดา พงษธ์านี (2552) กล่าววา่ การบริการมีลกัษณะส าคญั 4 ประการ ดงัน้ี 

 1)  จับต้องไม่ได้ (Intangible) เป็นส่ิงท่ีไม่มีลกัษณะทางกายภาพ ซ่ึงผูรั้บบริการ     
ไม่สามารถทราบล่วงหนา้ไดว้า่ตนเองจะไดรั้บบริการรูปแบบใด เน่ืองจากการบริการในลกัษณะน้ี
เป็นผลการปฏิบติังาน (Performance) มากกวา่วตัถุ (Objects) ไม่สามารถสัมผสั หรือเห็นไดเ้หมือน
สินคา้ การบริการลกัษณะน้ีผูรั้บบริการจะอาศยัประสบการณ์ท่ีเคยไดรั้บบริการมาเป็นขอ้มูลประกอบ
ในการตดัสินใจ ดงันั้นผูใ้ห้บริการจึงจ าเป็นตอ้งสร้างแรงจูงใจให้ผูรั้บบริการกลา้ตดัสินใจซ้ือบริการ    
ไดเ้ร็วข้ึน ไดแ้ก่  
     (1)   สถานท่ี (Place) การจดัเตรียมสถานท่ีใหมี้ความคล่องตวัในการบริการ
แก่ผูรั้บบริการ เช่น สะอาด กวา้งขวาง ท่ีนัง่เพียงพอ และบรรยากาศท่ีดี  
    (2)  บุคคล (People) พนกังานตอ้งมีบุคลิกภาพท่ีดี สุภาพ อ่อนนอ้ม ถ่อมตน
และเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการ  
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    (3)  เคร่ืองมือ (Equipment) อุปกรณ์ภายในส านักงานต้องทันสมัย   
มีประสิทธิภาพ และมีการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว เพื่อใหผู้รั้บบริการพึงพอใจ  
    (4)  วสัดุส่ือสาร (Communication) ส่ือโฆษณา และเอกสารการโฆษณา
จะตอ้งมีความสอดคลอ้งกบัลกัษณะการบริการ และลกัษณะของผูรั้บบริการเป็นส าคญั  
    (5)  สัญลกัษณ์ (Symbols) ตราสินคา้ หรือเคร่ืองหมายการคา้ตอ้งส่ือถึง
การบริการ     ไดดี้และมีความชดัเจน  
    (6)  ราคา (Price) เป็นการก าหนดราคาการให้บริการท่ีควรมีความเหมาะสม
กบัการใหบ้ริการท่ีชดัเจน และง่ายต่อการจ าแนกระดบับริการท่ีแตกต่างกนั 
   2)  ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการได้ (Inseparability) การบริการเป็น
การผลิต และการบริโภคในเวลาเดียวกนั ซ่ึงผูใ้ห้บริการไม่สามารถให้บริการผูรั้บบริการพร้อมกนั
หลายรายในเวลาเดียวกนัได ้เน่ืองจากลกัษณะของตวัผูรั้บบริการไม่เหมือนกนั 
   3)  ไม่แน่นอน (Variability) ลกัษณะของการบริการไม่แน่นอนนั้น ข้ึนอยูก่บั
ผูใ้หบ้ริการเป็นใคร จะใหบ้ริการเม่ือใด ท่ีไหน และอยา่งไร ดงันั้น ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งมีการควบคุมคุณภาพ 
เพื่อขจดัปัญหาความไม่แน่นอน 2 ขั้นตอน ไดแ้ก่ 
    (1)  ตรวจสอบ คดัเลือก และฝึกอบรมพนกังานท่ีใหบ้ริการ 
    (2)  สร้างความพึงพอใจให้ผูรั้บบริการโดยรับฟังค าแนะน าและขอ้เสนอแนะ
ของผูรั้บบริการจากการส ารวจขอ้มูลและการเปรียบเทียบ เพื่อน าขอ้มูลท่ีไดรั้บไปแกไ้ขปรับปรุง
กระบวนการใหบ้ริการดีข้ึน 
   4)  ไม่สามารถเก็บไว้ได้ (Perish ability) การบริการท่ีไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้
ซ่ึงมีก าลงัการผลิต    ท่ีไม่ใชบ้างเวลา และบริการไม่มีสินคา้คงคลงั ถา้ความตอ้งการของผูรั้บบริการ
มีสม ่าเสมอ การใหบ้ริการก็จะไม่มีปัญหา แต่ถา้ลกัษณะความตอ้งการไม่แน่นอนจะท าใหเ้กิดปัญหา
การบริการท่ีไม่ทนัหรือไม่มีผูรั้บบริการ 
   จากลกัษณะของการบริการดงักล่าวขา้งตน้ สรุปไดว้า่ การบริการมี 4 ลกัษณะ 
คือ 1)  เป็นลกัษณะท่ี  จบัตอ้งไม่ได ้(Intangibility) เป็นบริการท่ีไม่สามารถมองและไม่สามารถสัมผสัได ้
2)  เป็นลกัษณะท่ีไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการได ้(Inseparability) เป็นการให้บริการท่ีไม่สามารถ
แยกตวับุคคลหรืออุปกรณ์ท่ีท าหนา้ท่ีใหบ้ริการได ้ซ่ึงการบริโภคบริการจะเกิดข้ึนพร้อมๆกนั ดงันั้น 
ผูใ้ห้บริการรายหน่ึงสามารถให้บริการลูกคา้ไดเ้พียงหน่ึงเดียวในช่วงเวลาใดเวลาหน่ึงเท่านั้น  3)  เป็น
ลกัษณะท่ีไม่แน่นอน (Variability) เป็นลกัษณะของการบริการท่ีไม่แน่นอนข้ึนอยู่กบัผูใ้ช้บริการ
เป็นใคร จะให้บริการเม่ือใด ท่ีไหน และอย่างไร 4)  เป็นลกัษณะท่ีไม่สามารถเก็บไวไ้ด้ (Perish ability)  
เป็นบริการท่ีไม่สามารถผลิตเก็บไวไ้ด ้ถา้ความตอ้งการของผูรั้บบริการมีสม ่าเสมอ การให้บริการก็จะ
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ไม่มีปัญหา แต่ถา้ลกัษณะความตอ้งการไม่แน่นอนจะท าให้เกิดปัญหาการบริการท่ีไม่ทนั หรือบางกรณี
ไม่มีผูรั้บบริการ 
 2.3  องค์ประกอบทีส่ าคัญของการบริการ 
  การบริการนั้นมีความเก่ียวขอ้งกบับุคคลหลายฝ่าย ซ่ึงต่างฝ่ายก็มีความสัมพนัธ์ท่ี
ก่อให้เกิดงานบริการ ดงันั้นองคป์ระกอบท่ีส าคญัของการบริการ จึงประกอบดว้ย 5 ส่วน (รวีวรรณ           
โปรยรุ่งโรจน์, 2551)    
  2.3.1  ผู้ รับบริการ หรือลูกค้า ซ่ึงนบัวา่เป็นองคป์ระกอบของการบริการท่ีมีความส าคญั
ท่ีสุด เน่ืองจากเป้าหมายหลกัของการบริการ คือ ความพึงพอใจอยา่งสูงสุดของผูรั้บบริการ องคป์ระกอบ
อ่ืนๆอีก 4 องคป์ระกอบนั้นต่างก็ถูกก าหนดหรือสร้างสรรคข้ึ์นมาเพื่อการสร้างความพึงพอใจอย่าง
สูงสุดใหเ้กิดข้ึนกบัผูรั้บบริการทั้งส้ิน หรือกล่าวอีกนยัหน่ึง คือ ผูรั้บบริการ เป็นจุดเร่ิมตน้ของการบริการ 
หากไม่มีผูรั้บบริการแลว้ องคป์ระกอบอ่ืนๆยอ่มไม่เกิดข้ึน 
  2.3.2  หน่วยบริการ หมายถึง หน่วยงานท่ีถูกจดัตั้งข้ึนเพื่อผลิตงานบริการในดา้นต่างๆ 
เพื่ออ านวยความสะดวกหรือช่วยเหลือแก่บุคคลอ่ืน โดยอาจด าเนินการในลกัษณะเจา้ของคนเดียว 
ห้างหุ้นส่วน หรือบริษทัจ ากดัก็ได ้และเป็นไดท้ั้งหน่วยงานของรัฐและหน่วยงานเอกชน หน่วยงาน
บริการจะมีบุคคลหรือกลุ่มบุคคลเป็นผูน้ าในการด าเนินงานทางธุรกิจ ซ่ึงเรียกวา่ ผูบ้ริหารหน่วยงาน 
โดยผูบ้ริหารหน่วยงานมีบทบาทส าคญัต่อการก าหนดคุณภาพของการบริการ เน่ืองจากอยูใ่นฐานะผูน้ า
ของหน่วยงานท่ีมีอ านาจโดยตรงและมีหนา้ท่ีความรับผิดชอบหลกัในการก าหนดทิศทางการด าเนินงาน
ของหน่วยงาน โดยการก าหนดนโยบาย วิสัยทศัน์ กลยุทธ์การบริการ จดัสรรทรัพยากร วางระเบียบ
และกฎเกณฑต่์างๆตลอดจนเป็นผูน้ าของผูป้ฏิบติังานใหบ้ริการของหน่วยงานดว้ย 
  2.3.3  ผู้ปฏิบัติงานให้บริการ เป็นผูท่ี้ด าเนินการบริการ หรือลงมือให้บริการ 
ต่อผูรั้บบริการโดยตรง โดยอาจะมีปฏิสัมพนัธ์และปรากฏตวัต่อผูรั้บบริการหรือไม่ก็ได ้
  2.3.4  ผลิตภัณฑ์บริการ เป็นกระบวนการ หรือวิธีการน าเสนออรรถประโยชน์   
หรือคุณค่าต่างๆท่ีหน่วยงานบริการและผูป้ฏิบติังานใหบ้ริการมอบใหก้บัผูรั้บบริการ 
  2.3.5  ลักษณะทางกายภาพและสภาพแวดล้อมของการบริการ  หมายถึง ส่ิงต่างๆ 
ท่ีผูรั้บบริการสามารถสัมผสัได้ด้วยประสาทสัมผสัทั้งห้า ไม่ว่าจะเป็นการมองเห็น การได้กล่ิน         
การไดย้ิน การไดล้ิ้มรสชาติ และการไดส้ัมผสั องคป์ระกอบทางกายภาพจึงครอบคลุมถึงส่ิงต่างๆ
มากมาย ไม่ว่าจะเป็นตวัอาคาร ลานจอดรถ การตกแต่ง อุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใช้ บรรยากาศ และ
แมก้ระทัง่เคร่ืองแบบของพนกังาน 
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 2.4  หลกัการให้บริการ 
  กุลธร ธนาพงศ์ธร (2550) ได้ช้ีให้เห็นว่า หลกัการให้บริการท่ีส าคญั 5 ประการ 
ประกอบดว้ย 
  2.4.1  หลักความสอดคล้องและความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่ กล่าวคือ 
ประโยชน์และบริการท่ีองคก์ารจดัให้นั้นจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่ หรือ
ทั้งหมดมิใช่เป็นการจดัให้แก่บุคคลใดกลุ่มหน่ึงโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแลว้ นอกจากจะไม่เกิดประโยชน์
สูงสุดในการเอ้ืออ านวยประโยชน์ และบริการแลว้ ยงัไม่คุม้ค่ากบัการด าเนินการนั้นๆ ดว้ย 
  2.4.2  หลักความสม ่าเสมอ คือ การให้บริการนั้นๆ ตอ้งด าเนินการอยา่งต่อเน่ืองและ
สม ่าเสมอ มิใช่ท าๆหยดุๆตามความพอใจของผูบ้ริการหรือผูป้ฏิบติังาน 
  2.4.3  หลักความเสมอภาค บริการท่ีจดันั้นจะตอ้งให้แก่ผูม้าใชบ้ริการทุกคนอย่าง
เสมอหนา้ และเท่าเทียมกนั ไม่มีการใชอ้ภิสิทธ์พิเศษแก่บุคคล หรือกลุ่มบุคคลใดกลุ่มบุคคลหน่ึงใน
ลกัษณะต่างจากกลุ่มคนอ่ืนๆอยา่งเห็นไดช้ดั 
  2.4.4  หลักความประหยัดค่าใช้จ่าย ท่ีใชใ้นการให้บริการสาธารณะจะตอ้งไม่มาก
จนเกินกวา่ผลท่ีไดรั้บ 
  2.4.5  หลักความสะดวก บริการท่ีจดัให้แก่ผูรั้บบริการจะตอ้งเป็นไปในลกัษณะ
ปฏิบติัไดง่้าย สะดวก สบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนกั ทั้งยงัไม่เป็นการสร้างภาระยุ่งยากใจ 
แก่ผูใ้หบ้ริการ และผูรั้บบริการมากจนเกินไป 
  จากการศึกษาแนวคิดเก่ียวกบัการให้บริการของนกัวิชาการท่ีไดก้ล่าวมาขา้งตน้ 
สามารถสรุปไดว้า่ เป้าหมายของการให้บริการ คือ การสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ผูรั้บบริการ ดงันั้น
การท่ีจะวดัการให้บริการบรรลุเป้าหมายหรือไม่ วิธีหน่ึงก็คือการวดัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
เพื่อเป็นการประเมินผลการปฏิบติังานของหน่วยงานท่ีมีหน้าท่ีให้บริการ เพราะการวดัความพึง
พอใจน้ีเป็นการตอบค าถามว่าหน่วยงานท่ีมีหน้าท่ีให้บริการมีความสามารถในการตอบสนองต่อ
ความตอ้งการของผูรั้บบริการไดห้รือไม่เพียงใด  
 

3.  แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการรับรู้ 
 
 3.1  ความหมายของการรับรู้ (Perception) 
  การรับรู้ เป็นการแปลความหมายจากการสัมผสั โดยเร่ิมตั้งแต่การมีส่ิงเร้ามา
กระทบกบัอวยัวะรับสัมผสัทั้งห้าและส่งกระแสประสาทไปยงัสมอง เพื่อการแปลความ กระบวนการ
ของการรับรู้ (Process) เป็นกระบวนการท่ีคาบเก่ียวกนัระหวา่งเร่ืองความเขา้ใจ การคิด การรู้สึก (Sensing) 
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ความจ า (Memory) การเรียนรู้ (Learning) การตดัสินใจ (Decision making) ซ่ึงได้มีนักการศึกษาให้
ความหมายของการรับรู้ไวห้ลายท่านดงัน้ี 
  ชิฟแมน และคานุก (Schiffman & Kanuk , 2000) การรับรู้ คือ กระบวนการท่ีบุคคล 
แต่ละคน มีการเลือก การประมวลผลและการตีความเก่ียวกบัตวักระตุน้ออกมา ให้ความหมาย และได้
ภาพของโลกท่ีมีเน้ือหา  
  แวกเนอร์และฮอลลาเบค (Wagner and Hollenbeck) (2005) กล่าววา่ การรับรู้ หมายถึง 
กระบวนการท่ีบุคคลแต่ละคนเลือก (select) จดัการ (organize) เก็บ (store) และรับ (retriev) ขอ้มูล   
  ลกัขณา สริวฒัน์ (2549) กล่าวว่า การรับรู้ หมายถึง การสัมผสัอย่างมีความหมาย 
และเป็นกระบวนการแปลหรือตีความจากประสบการณ์เดิม คือ เร่ิมจากการใชป้ระสาทสัมผสัเกิด
อาการสัมผสัข้ึน และตีความแห่งความสัมผสัท่ีได้รับออกมาเป็นส่ิงหน่ึงส่ิงใดท่ีมีความหมาย  
อนัเป็นส่ิงท่ีรู้จกัและเขา้ใจกนั และในการแปลความหมายของการสัมผสันั้นจ าเป็นท่ีจะต้องใช้
ประสบการณ์เดิมหรือความรู้เดิม ดงันั้น หากคนเราไม่มีความรู้เดิมหรือลืมเร่ืองนั้นๆไปก็จะไม่มี
การรับรู้ในส่ิงนั้นๆ แต่จะเกิดเฉพาะการสัมผสักบัส่ิงเร้าเท่านั้น 
  ธญัชนก พิสุทธ์ิติการุณย ์(2551) กล่าววา่ การรับรู้ (Perception) หมายถึง กระบวนการ 
การตีความจากส่ิงท่ีเราพบเห็นในส่ิงแวดลอ้ม หรือแปลความหมายของมนุษยท่ี์ไดจ้ากความรู้สึก
สัมผสัเม่ือส่ิงเร้ามากระทบประสาทสัมผสัทั้ง 5 ซ่ึงประกอบดว้ยการมองเห็นจากดวงตา การไดย้ิน
จากหู  การไดก้ล่ินจากจมูก การชิมรสจากล้ิน และการสัมผสัจากอวยัวะต่างๆทางร่างกาย โดยการจ าแนก
คดัเลือกวเิคราะห์ดว้ยระบบการท างานของภาวะร่างกาย เทียบเคียงกบัประสบการณ์เดิมในความ  ทรงจ า 
ใหก้ลายเป็นส่ิงหน่ึงส่ิงใดท่ีมีความหมายจดจ า ส่งผลต่อการแสดงพฤติกรรมน าไปใชใ้นการรับรู้ต่อไป 
  ณัฐวุฒิ สง่างาม (2554) ให้ความหมายการรับรู้ หมายถึง กระบวนการท่ีผูบ้ ริโภค
เลือกท่ีจะรับรู้ สรุปการรับรู้ตีความหมายจากการรับรู้ส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ีสัมผสั เพื่อท่ีจะสร้างภาพใน
สมองใหเ้ป็นภาพท่ีมีความหมายและมีความกลมกลืน 
  จากความหมายของการรับรู้ท่ีกล่าวมา สรุปไดว้า่ การรับรู้ หมายถึง กระบวนการ
ทางความคิดท่ีบุคคลแสดงออกถึงความรู้ ความเขา้ใจ ความรู้สึก ท่ีมีผลมาจากกระบวนการรับและ
ตีความส่ิงเร้าต่างๆท่ีมาสัมผสั โดยใช้ประสบการณ์เดิมช่วยในการตีความหรือแปลความหมาย  
ด้วยความแตกต่างกนัทางด้านปัจจยัส่วนบุคคลและประสบการณ์ท่ีผ่านมา บุคคลแต่ละคนจึงมี 
การรับรู้ท่ีแตกต่างกนัตามความตอ้ง ความสนใจ ค่านิยม และความคาดหวงั แมว้า่จะเปิดรับส่ิงเร้า 
แบบเดียวกนัภายใตส้ถานการณ์เดียวกนัก็ตาม ซ่ึงการรับรู้จะส่งผลต่อพฤติกรรมของบุคคลท่ีแสดง
ออกมาต่อการรับรู้ในส่ิงนั้นๆ 
 



21 

 3.2  ทฤษฎกีารรับรู้ (Perception Theory) 
  ทฤษฎีการรับรู้ (Perception Theory) กล่าวคือ การรับรู้เป็นพื้นฐานการเรียนรู้ท่ีส าคญั
ของบุคคล เพราะการตอบสนองพฤติกรรมใดๆจะข้ึนอยูก่บัการรับรู้จากสภาพแวดลอ้มของตน และ
ความสามารถในการแปลความหมายของสภาพนั้นๆ ดงันั้น การเรียนรู้ท่ีมีประสิทธิภาพจึงข้ึนอยูก่บั
ปัจจยัการรับรู้ และส่ิงเร้าท่ีมีประสิทธิภาพ ซ่ึงปัจจยัการรับรู้ประกอบดว้ย ประสาทสัมผสั และปัจจยั
ทางจิต คือ ความตอ้งการ และเจตคติ  เป็นตน้ การรับรู้จะประกอบดว้ยกระบวนการสามดา้น คือ 
การรับสัมผสั การแปลความหมาย และอารมณ์ (วชิระ ขินหนองจอก, 2553) 
 3.3  กระบวนการรับรู้ 
  กระบวนการของการรับรู้ (Process) เป็นกระบวนการท่ีคาบเก่ียวกันระหว่าง 
เร่ืองความเขา้ใจ ความคิด การรู้สึก (Sensing) ความจ า (Memory) การเรียนรู้ (Learning) การตดัสินใจ 
(Decision making) 
 
   Sensing -----> Memory ------> Learning -------> Decision making 

 
ภาพท่ี 2.1  กระบวนการของการรับรู้ 

 
   กระบวนการของการรับรู้ เกิดข้ึนเป็นล าดบัดงัน้ี 
  ส่ิงเร้าไม่ว่าจะเป็นคน สัตว ์ส่ิงของ หรือสถานการณ์ มาเร้าท าให้เกิดการสัมผสั 
(Sensation) และเม่ือเกิดการสัมผสับุคคลจะเกิดมีอาการแปลการสัมผสัและมีเจตนา (Conation)  
ท่ีจะแปลสัมผสันั้น การแปลสัมผสัจะเกิดข้ึนในสมองท าให้เกิดพฤติกรรมต่างๆ เช่น การท่ีเราไดย้ิน
เสียงดงั ปัง ปัง ๆ สมองจะแปลเสียงดงั  ปัง ปัง โดยเปรียบเทียบกบัเสียงท่ีเคยไดย้นิวา่เป็นเสียงของ
อะไร ในขณะเปรียบเทียบจิตตอ้งมีเจตนาปนอยู ่ท  าใหเ้กิดแปลความหมายและต่อไปก็รู้วา่เสียงท่ีได้
ยินนั่นคือเสียงอะไร เพราะบุคคลจะแปลความหมายได้ ถ้าบุคคลนั้นเคยมีประสบการณ์มาก่อน  
ซ่ึงกระบวนการรับรู้จะเกิดไดจ้ะตอ้งมีองคป์ระกอบดงัต่อไปน้ี 
(http://www.novabizz.com/NovaAce/Behavior/Perception.htm) 
            3.3.1  มี ส่ิงเร้า (Stimulus) ท่ีจะท าให้เกิดการรับรู้ เช่น สถานการณ์ เหตุการณ์ 
ส่ิงแวดลอ้มรอบกาย ท่ีเป็น คน สัตว ์และส่ิงของ 
  3.3.2  ประสาทสัมผัส (Sense Organs) ท่ีท  าให้เกิดความรู้สึกสัมผสั เช่น ตาดู หูฟัง 
จมูกไดก้ล่ิน ล้ินรู้รส และผวิหนงัรู้ร้อนหนาว 
  3.3.3  ประสบการณ์ หรือความรู้เดิมทีเ่กีย่วข้องกบัส่ิงเร้าทีเ่ราสัมผัส 
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  3.3.4  การแปลความหมายของส่ิงที่เราสัมผัส ส่ิงท่ีเคยพบเห็นมาแลว้ยอ่มจะอยูใ่น
ความทรงจ าของสมอง เม่ือบุคคลไดรั้บส่ิงเร้า สมองก็จะท าหนา้ท่ีทบทวนกบัความรู้ท่ีมีอยูเ่ดิมวา่ส่ิง
เร้านั้นคืออะไร 
  จ  าเนียร ช่วงโชติ (อา้งถึงใน มนสัพงศ์ พฒันวิบูลย์, 2553) กล่าวว่า กระบวนการ
ของการรับรู้จะเกิดข้ึนตอ้งประกอบดว้ย 
   1)  อาการสัมผสั หมายถึง อาการท่ีอวยัวะรับสัมผสัส่ิงเร้า หรือส่ิงเร้าผา่นเขา้
มากระทบกบัอวยัวะรับสัมผสัต่างๆ เพื่อใหค้นเรารับรู้ภาวะแวดลอ้มรอบตวั 
   2)  การแปลความหมายจากอาการ ส่วนส าคญัท่ีจะช่วยท าให้การแปลความ
ดีหรือถูกตอ้งเพียงใดนั้น ตอ้งอาศยัองคป์ระกอบคือ  
    (1)  สติปัญญาหรือความเฉลียวฉลาด 
    (2)  การสังเกตหรือพิจารณา  
    (3)  ความสนใจหรือความตั้งใจ 
    (4)  คุณภาพของจิตใจขณะนั้น 
   3)  ความรู้เดิม หรือประสบการณ์เดิม ไดแ้ก่ ความคิด ความรู้ และการกระท า 
ท่ีได้เคยปรากฏแก่ผูน้ั้นมาแล้วในอดีต มีความส าคญัมากส าหรับช่วยในการตีความ หรือแปล
ความหมายของการสัมผสัไดแ้จ่มชดั ความรู้เดิมและประสบการณ์เดิมท่ีไดส้ะสมไว ้ส าหรับช่วย 
ในการแปลความหมายไดดี้นั้น จะตอ้งมีคุณสมบติัคือ  
    (1)  เป็นความรู้ท่ีแน่นอน ถูกตอ้งชดัเจน  
    (2)  ตอ้งมีปริมาณมาก กล่าวคือ รู้หลายอย่างจึงจะช่วยแปลความหมาย
ต่างๆ ไดส้ะดวกและถูกตอ้ง 
 3.4  ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อการรับรู้ 
  กนัยา สุวรรณแสง (2544) ไดก้ล่าวถึงปัจจยัท่ีเป็นตวัก าหนดการรับรู้ไวว้่าส่ิงเร้า            
อย่างเดียวกนัอาจจะท าให้คนสองคนสามารถรับรู้ต่างกนัได ้การท่ีมนุษยส์ามารถรับรู้ส่ิงต่างๆได ้    
ตอ้งอาศยัปัจจยัหลายอย่าง และจะรับรู้ได้ดีมากน้อยเพียงใดข้ึนอยู่กบัส่ิงท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้       
เช่นประสบการณ์ วฒันธรรม การศึกษา ดงันั้นการท่ีบุคคลจะเลือกรับรู้ส่ิงเร้าใจอย่างใดอยา่งหน่ึง
ในขณะใดขณะหน่ึงนั้นจึงข้ึนอยู่กบัปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้ ซ่ึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้        
มี 2 ประเภท คือ 
  3.4.1  อิทธิพลที่มาจากภายนอก ไดแ้ก่ ความเขม้และขนาดของส่ิงเร้า (Intensively 
and Size) การกระท าซ ้ า (Repetition) ส่ิงท่ีตรงกนัขา้ม (Contrast) การเคล่ือนไหว (Movement)  
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  3.4.2  อิทธิพลที่มาจากภายใน ไดแ้ก่ แรงจูงใจ (Motive) การคาดหวงั (Expectancy)           
ความสนใจ อารมณ์ ความคิดและจิตนาการ ความรู้สึกต่างๆท่ีบุคคลไดรั้บ ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการ
รับรู้ แบ่งออกเป็น 2 ลกัษณะ คือ ลกัษณะของผูรั้บรู้กบัลกัษณะของส่ิงเร้า ดงัน้ี 
   1)  ลักษณะของผู้ รับรู้ พิจารณาจากการท่ีบุคคลแต่ละคนสามารถท่ีจะเลือก
รับรู้ส่ิงใดก่อนหรือหลงั รับรู้มากหรือน้อยอย่างไรนั้น ข้ึนอยู่กบัลกัษณะของผูรั้บรู้เป็นส่ิงส าคญั
ประการหน่ึง ปัจจยัท่ีเก่ียวกบัผูรั้บรู้สามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 2 ดา้น คือ ดา้นกายภาพกบัดา้นจิตวทิยา 
    (1)  ด้านกายภาพ หมายถึง อวยัวะสัมผสั เช่น หู ตา จมูก และอวยัวะ
สัมผสัอ่ืนๆปกติ หรือไม่มีความรู้สึกรับสัมผสัความสมบูรณ์ของอวยัวะรับสัมผสัจะท าให้รับรู้ได้ดี      
การรับรู้บางอยางเกิดจากอวยัวะรับสัมผสั 2 ชนิดท างานร่วมกนั เช่น ล้ินและจมูกช่วยกนัรับรู้รส        
การรับรู้จะมีคุณภาพดีข้ึน ถา้เราไดรั้บสัมผสัหลายทาง  
    (2)  ดา้นจิตวิทยา ปัจจยัทางดา้นจิตวิทยาของคนท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้
นั้นมีหลายประการ เช่น ความจ า อารมณ์ ความพร้อม สติปัญญา การสังเกต พิจารณาความสนใจ 
ความตั้งใจ ทกัษะ ค่านิยม วฒันธรรม ประสบการณ์เดิม เป็นตน้ ส่ิงเหล่าน้ีเป็นผลจากการเรียนรู้เดิม
และประสบการณ์เดิม 

 2)  ลักษณะของส่ิงเร้า พิจารณาจากการท่ีบุคคลแต่ละคนท่ีจะเลือกรับรู้ส่ิงใด         
ก่อนหรือหลงั มากหรือนอ้ยเพียงใดนั้น ข้ึนอยูก่บัวา่ส่ิงเร้าดึงดูดความสนใจ ความตั้งใจมากนอ้ยเพียงใด
หรือไม่ลกัษณะของส่ิงเร้าท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้ดงัน้ี  

  (1)  ส่ิงเร้าภายนอกท่ีดึงดูดความสนใจและความตั้งใจ ไดแ้ก่ คุณสมบติั
และคุณลกัษณะของส่ิงเร้าท่ีจะท าใหเ้กิดการรับรู้นั้นเอง ซ่ึงถา้ส่ิงเร้ามีคุณสมบติัและลกัษณะท่ีสนอง
ธรรมชาติในการรับรู้ของคนเราก็จะท าใหมี้ความตั้งใจในการรับรู้ดีข้ึน  

  (2)   การจดัลกัษณะหมวดหมู่ของวตัถุท่ีเป็นส่ิงเร้า 
 3.5  การวดัการรับรู้ 
  กมลรัตน์ หลา้สุวงษ ์(อา้งถึงใน มนสัพงศ ์พฒันวิบูลย์, 2553) กล่าววา่ การวดัการ
รับรู้นั้นส่วนใหญ่แลว้ใช้วิธีการท่ีคลา้ยคลึงกบัการวดัเจตคติ การวดัค่านิยมและการวดับุคลิกภาพ 
ทั้งน้ีเพราะวา่การรับรู้เป็นขั้นหน่ึงของเจตคติการวดัค่านิยม และการวดับุคลิกภาพ การวดัการรับรู้
จึงรวบรวมได ้ดงัน้ี 
  3.5.1  การสังเกต (observation) 
   1)  สังเกตท่ีใบหนา้ของบุคคลวา่มีการแสดงออกทางสีหนา้อยา่งไร 
   2)  สังเกตท่ีสายตาหรือแววตา 
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   3)  พิจารณาท่ีบุคลิกภาพ ท่าทางของร่างกาย เช่น มีอาการต่ืนเตน้หรือไม่
เพียงใด 
   4)  พิจารณาท่ีเจตนารมณ์ของบุคคลว่าพฤติกรรมท่ีแสดงออกมามีเจตนา
อยา่งไร 
  3.5.2  การใช้แบบสอบถาม (questionnaire) ดงัน้ี 
   1)  แบบสอบถามท่ีมีค าถามเป็นข้อความท่ีมีเพียงความคิดเดียว โดยให้
เลือกตอบวา่  เห็นดว้ย - ไม่เห็นดว้ย  ใช่ - ไม่ใช่ ถูก - ผิด ซ่ึงในบางคร้ังอาจมีค าวา่ ไม่แน่ใจ อยูด่ว้ย
ก็ได ้
   2)  แบบสอบถามท่ีค าถามมหีลายตัวเลือกเป็นมาตรวัด (Scaling) เป็นค าถาม
ท่ีมีประโยคค าถามและมีค าตอบท่ีเป็นระดบัการรับรู้วา่ มากนอ้ยเพียงใด โดยแบ่งออกเป็น 2 ระดบั 
คือ ปฏิบติั ไม่ปฏิบติั หรือ 3 ระดบั คือ ปฏิบติั ปฏิบติับางคร้ัง ไม่ไดป้ฏิบติั หรือ 5 ระดบั เช่น ปฏิบติั
มากท่ีสุด ปฏิบติัมาก ปฏิบติัปานกลาง ปฏิบติันอ้ย ปฏิบติันอ้ยท่ีสุด 
   3)  การใช้แบบทดสอบและเคร่ืองมือทางจิตวิทยา  โดยผูท้  าการทดสอบ
เสนอส่ิงเร้าแก่ผูถู้กทดสอบ เพื่อให้แสดงพฤติกรรมหรือค าตอบออกมา ส่ิงเร้านั้นอาจเป็นรูปภาพ
หรือส่ิงอ่ืนๆก็ได ้
 ซ่ึงการศึกษาน้ี ผูว้ิจยัวดัการรับรู้บริการกลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทยด์า้นควบคุมโรค 
โดยใช้แบบสอบถามออนไลน์ (Online Questionnaire) เน่ืองจากเป็นวิธีท่ีมีความสะดวกรวดเร็ว 
สามารถรวบรวมขอ้มูลไดเ้ป็นจ านวนมากในเวลาเดียวกนั และผูต้อบแบบสอบถามมีอิสระในการ
ตอบแบบสอบถาม 
 ดงันั้น แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการรับรู้ขา้งตน้ สามารถน ามาใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี 
โดยสรุปว่า การรับรู้บริการ เป็นกระบวนการทางความคิดท่ีบุคลากรทางการแพทยแ์สดงออกถึง
ความรู้ ความเขา้ใจ ความรู้สึก ท่ีมีผลมาจากกระบวนการรับรู้ ซ่ึงไดจ้ากการมองเห็น การฟัง และ
การสัมผสับริการของกลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทยด์า้นควบคุมโรค ส านกังานป้องกนัควบคุม
โรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา โดยใช้ประสบการณ์เดิมช่วยในการตีความหรือแปลความหมาย โดยจะ
ท าการศึกษาการรับรู้บริการกลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทยด์า้นควบคุมโรค ใน 3 ดา้น ประกอบ
ไปดว้ย  
   1)  ด้านระบบการให้บริการ หมายถึง องคป์ระกอบต่างๆท่ีท างานเก่ียวโยง
สัมพนัธ์กนัของบริการเพื่อใหไ้ดผ้ลบรรลุวตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการ  
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   2)  ด้านกระบวนการให้บริการ  หมายถึง ขั้นตอนต่างๆของการบริการ           
ท่ีหน่วยงานบริการและผูป้ฏิบติังานให้บริการมอบใหก้บัผูรั้บบริการ โดยก าหนดไวอ้ยา่งเป็นล าดบั
ต่อเน่ืองกนัตั้งแต่เร่ิมตน้จนถึงส้ินสุดตามวตัถุประสงคแ์ละเป้าหมาย           
   3)  ด้านบุคลากรผู้ ให้บริการ  หมายถึง เจ้าหน้าท่ีกลุ่มห้องปฏิบัติการ 
ทางการแพทยด์า้นควบคุมโรค ส านกังานป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา ท่ีเป็นผูใ้หบ้ริการ
บุคลากรทางการแพทยโ์ดยตรง ซ่ึงอาจจะมีปฏิสัมพนัธ์และปรากฏตวัต่อผูรั้บบริการหรือไม่ก็ได ้ 
 

4.  ประวตัิความเป็นมาของกลุ่มห้องปฏบัิติการทางการแพทย์ด้านควบคุมโรค ส านักงาน
ป้องกนัควบคุมโรคที ่12 จังหวดัสงขลา  
 
 4.1  ความเป็นมาของกลุ่มห้องปฏิบัติการทางการแพทย์ด้านควบคุมโรค ส านักงาน
ป้องกนัควบคุมโรคที ่12  จังหวดัสงขลา    
  ส านกังานป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา เป็นหน่วยงานรับผิดชอบการ
เฝ้าระวงัป้องกนั ควบคุมโรคท่ีข้ึนตรงต่อกรมควบคุมโรค ตามกฎกระทรวง แบ่งส่วนราชการกรม
ควบคุมโรค กระทรวงสาธารณสุข พ.ศ. 2545 ท่ีประกาศในราชกิจจานุเบกษา เล่ม 119  ตอนท่ี 103 ก  
หนา้ 48  (เล่มท่ี 3)  9 ตุลาคม 2545 โดยมีพื้นท่ีรับผิดชอบในเขตภาคใตต้อนล่าง 7 จงัหวดั  ประกอบดว้ย 
จงัหวดัสงขลา  ตรัง  พทัลุง  สตูล  ยะลา  ปัตตานี และนราธิวาส    
  เดิมในปี พ.ศ. 2545 มีการรวมหน่วยงานระหว่าง ส านกังานควบคุมโรคติดต่อน า
โดยแมลงท่ี 4 จงัหวดัสงขลา และส านักงานควบคุมโรคติดต่อเขต 12 สงขลา เป็น “ส านักงาน
ป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา”  รับผดิชอบพื้นท่ีภาคใตต้อนล่าง 7 จงัหวดั  แบ่งหน่วยงาน
ภายในเป็น 1 ฝ่าย  7 กลุ่มงาน คือ ฝ่ายบริหาร กลุ่มโรคไม่ติดต่อ กลุ่มส่งเสริมสนบัสนุนวิชาการ  
กลุ่มระบาดวทิยา  กลุ่มโรคติดต่อทัว่ไป  กลุ่มโรคจากการประกอบอาชีพและส่ิงแวดลอ้ม  กลุ่มโรค
เอดส์ โรคติดต่อทางเพศสัมพนัธ์ วณัโรค และโรคเร้ือน กลุ่มโรคติดต่อน าโดยแมลง ซ่ึงมีงาน
หอ้งปฏิบติัการอยูภ่ายใตก้ลุ่มโรคติดต่อน าโดยแมลง คือ งานอา้งอิงทางหอ้งปฏิบติัการ   
  ต่อมา พ.ศ. 2553 กรมควบคุมโรคไดมี้การเปล่ียนยทุธศาสตร์การท างานใหม่ ท าให้
ส านกังานป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา  ไดป้รับเปล่ียนโครงสร้างและหน่วยงานภายใน
ใหม่ตามยทุธศาสตร์ของกรมควบคุมโรค โดยจดัแบ่งกลุ่มงานภายในเป็น 8 กลุ่มงาน คือ กลุ่มพฒันา
ภาคีเครือข่าย  กลุ่มพฒันาวิชาการ กลุ่มส่ือสารความเส่ียงและพฒันาพฤติกรรมสุขภาพ กลุ่มระบาด
วิทยาและข่าวกรอง กลุ่มแผนงานและประเมินผล กลุ่มพฒันาองค์กร กลุ่มปฏิบติัการควบคุมโรค
และตอบโตภ้าวะฉุกเฉินทางด้านสาธารณสุข และกลุ่มบริหารทัว่ไป โดยมีหน่วยงานย่อยภายใต้
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กลุ่มพฒันาวิชาการท่ีมีการรวมงานวินิจฉยัทางห้องปฏิบติัการรวมกบังานอา้งอิงทางห้องปฏิบติัการ 
โดยใชช่ื้อวา่ “ศูนยอ์า้งอิงทางหอ้งปฏิบติัการ”  
  เม่ือวนัท่ี 21 พฤษภาคม 2558  กรมควบคุมโรคได้มีค  าสั่งปรับโครงสร้างของ
ส านักงานป้องกนัควบคุมโรคท่ี 1 - 12 ใหม่ เป็น 10 กลุ่มงาน โดยแยกกลุ่มงานจากกลุ่มงานเดิม  
1 กลุ่ม คือ กลุ่มหอ้งปฏิบติัการทางการแพทยด์า้นควบคุมโรค และเพิ่มกลุ่มงานใหม่ 1 กลุ่ม คือ ศูนย์
ควบคุมโรคติดต่อน าโดยแมลง เพื่อให้เอ้ือต่อการท างานเชิงยุทธศาสตร์ สอดคลอ้งกบัแนวทางการ
ปฏิรูปกระทรวงสาธารณสุข (MOPH Reform) และเหมาะสมกบัภารกิจในการขบัเคล่ือนองคก์รให้
บรรลุเป้าหมายในการเป็น National Health Authority ดา้นระบบป้องกนัควบคุมโรค และเป้าหมาย
ตามแผนยกระดบัประสิทธิภาพเพื่อพฒันาสู่ความย ัง่ยืน ดา้นควบคุมโรคของประเทศ พ.ศ. 2558-
2562 
  ในปี พ.ศ. 2563 ส านกังานป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา ไดป้รับเปล่ียน
โครงสร้างภายในใหม่ เพื่อให้สอดคลอ้งกบับทบาทหน้าท่ีของหน่วยงานมากยิ่งข้ึน โดยแบ่งเป็น  
9 กลุ่มงาน คือ กลุ่มบริหารทัว่ไป กลุ่มพฒันาองคก์ร กลุ่มยุทธศาสตร์ แผนงาน และเครือข่าย กลุ่ม
หอ้งปฏิบติัการทางการแพทยด์า้นควบคุมโรค กลุ่มพฒันานวตักรรมและวจิยั กลุ่มส่ือสารความเส่ียง
โรคและภยัสุขภาพ กลุ่มระบาดวิทยาและตอบโตภ้าวะฉุกเฉินทางสาธารณสุข กลุ่มโรคไม่ติดต่อ 
และกลุ่มโรคติดต่อ 
 4.2  อ านาจหน้าที ่
  อ  านาจหน้าท่ีตามกฎกระทรวง การแบ่งส่วนราชการกรมควบคุมโรค กระทรวง
สาธารณสุข พ.ศ. 2552 ดงัต่อไปน้ี 
  4.2.1  ศึกษา วิเคราะห์ วิจยั พฒันาองคค์วามรู้และเทคโนโลยดีา้นการเฝ้าระวงั ป้องกนั 
ควบคุมโรคและภยัท่ีคุกคามสุขภาพในเขตพื้นท่ีท่ีรับผดิชอบ 
  4.2.2  สนบัสนุนการพฒันามาตรฐานเก่ียวกบัหลกัเกณฑ์และรูปแบบการด าเนินงาน    
เฝ้าระวงั ป้องกนั ควบคุมโรคและภยัท่ีคุกคามสุขภาพในเขตพื้นท่ีท่ีรับผดิชอบ 
  4.2.3  ถ่ายทอดองค์ความรู้และเทคโนโลยีดา้นการเฝ้าระวงั ป้องกนั ควบคุมโรค  
และภยัท่ีคุกคามสุขภาพ ให้แก่หน่วยงานภาครัฐ ภาคเอกชน องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน และ
ประชาชนในเขตพื้นท่ีท่ีรับผดิชอบ 
  4.2.4  ประสานและสนบัสนุนการปฏิบติังานร่วมกบัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งในการ   
เฝ้าระวงั ป้องกนั ควบคุมโรคและภยัท่ีคุกคามสุขภาพในเขตพื้นท่ีท่ีรับผดิชอบ 
  4.2.5  สนบัสนุนการเฝ้าระวงั ป้องกนั ควบคุมโรคและภยัท่ีคุกคามสุขภาพบริเวณ
ชายแดนเพื่อการป้องกนัโรคระหวา่งประเทศ 
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  4.2.6  เผยแพร่ขอ้มูลข่าวสารดา้นการเฝ้าระวงั ป้องกนั ควบคุมโรคและภยัท่ีคุกคาม
สุขภาพในเขตพื้นท่ีท่ีรับผดิชอบ 
  4.2.7  ปฏิบติังานร่วมกบัหรือสนบัสนุนการปฏิบติังานของหน่วยงานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง 
หรือท่ีไดรั้บมอบหมาย 
 4.3  วสัิยทศัน์ 
  ประชาชนในพื้นท่ีเขต 12 ได้รับการป้องกันควบคุมโรค และภยัสุขภาพระดบั
มาตรฐานสากล ภายในปี 2580 
 4.4  พนัธกจิ 
  4.4.1  ศึกษา วิเคราะห์ วิจยั และพฒันารูปแบบเทคโนโลยี ร่วมกบัเครือข่ายทั้งใน            
และต่างประเทศใหไ้ดต้ามมาตรฐานสากล 
  4.4.2  เตรียมความพร้อมตอบโตภ้าวะฉุกเฉินดา้นสาธารณสุขไดท้นัการณ์ 
  4.4.3  ส่งเสริม สนบัสนุน และถ่ายทอดองคค์วามรู้ นวตักรรม มาตรฐานเทคโนโลยี         
และใหบ้ริการเฉพาะดา้นแก่เครือข่ายและประชาชน 
  4.4.4  เสริมสร้างประสานความร่วมมือการด าเนินงานของเครือข่ายท่ีไดม้าตรฐานสากล 
  4.4.5  พฒันาและประเมินศกัยภาพระบบกลไกของเครือข่ายการด าเนินงานเฝ้า
ระวงัป้องกนัควบคุมโรคและภยัสุขภาพ 
  4.4.6  เฝ้าระวงั ป้องกนั ควบคุมโรคและภยัสุขภาพระหวา่งประเทศ   
 4.5  บทบาทภารกจิของกลุ่มห้องปฏิบัติการทางการแพทย์ด้านควบคุมโรค  
  4.5.1  ศึกษา วิเคราะห์ วิจยั พฒันาริเร่ิมองคค์วามรู้ วิธีการ นวตักรรมใหม่ๆท่ีเป็น
ประโยชน์ต่อการวนิิจฉยั เพื่อการเฝ้าระวงั ป้องกนั ควบคุมโรคและภยัสุขภาพ  
  4.5.2  ถ่ายทอดองคค์วามรู้ ประสบการณ์ดา้นการตรวจวินิจฉยัทางห้องปฏิบติัการ        
เฝ้าระวงั ป้องกนั ควบคุมโรคและภยัสุขภาพ แก่บุคลากรสาธารณสุขในระดบัเขต ประเทศ และ
นานาชาติ  
  4.5.3  ให้บริการตรวจทางห้องปฏิบติัการท่ีมีคุณภาพมาตรฐาน เพื่อสนับสนุน
เครือข่ายสาธารณสุขในพื้นท่ีรับผิดชอบ ในการน าผลตรวจวิเคราะห์มาใชใ้นการวินิจฉยั คน้หาสาเหตุ 
วิเคราะห์ความรุนแรง ติดตามการรักษาโรค เฝ้าระวงัโรคและอุบติัการณ์การด้ือยา เพื่อให้การรักษา 
ป้องกนั และควบคุมโรคเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ  
  4.5.4  นิเทศติดตาม ประเมินมาตรฐานตรวจวิเคราะห์ทางห้องปฏิบติัการของเครือข่าย 
เพื่อใหก้ารตรวจวินิจฉยัเป็นไปตามมาตรฐาน ในการป้องกนั ควบคุมโรค ท่ีมีประสิทธิภาพ 
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 4.6  ข้อมูลการให้บริการของกลุ่มห้องปฏิบัติการทางการแพทย์ด้านควบคุมโรค 
ส านักงานป้องกนัควบคุมโรคที ่12  จังหวดัสงขลา  
  กลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทยด์า้นควบคุมโรค ส านกังานป้องกนัควบคุมโรค
ท่ี 12 จงัหวดัสงขลา เป็นกลุ่มงานภายในท่ีตั้งข้ึนใหม่ตามค าสั่งกรมควบคุมโรค เม่ือวนัท่ี 21 พฤษภาคม 
2558 โดยเปล่ียนมาจากศูนยอ์า้งอิงทางหอ้งปฏิบติัการ  
  4.6.1  บุคลากรผู้ให้บริการ ประกอบดว้ย 
   1)  นกัเทคนิคการแพทย ์จ านวน 3 คน 
   2)  นกัวทิยาศาสตร์การแพทย ์จ านวน 1 คน 
   3)  เจา้พนกังานวทิยาศาสตร์การแพทย ์จ านวน 1 คน 
   4)  พนกังานปฏิบติัการชนัสูตรโรค  จ  านวน 1 คน  
  4.6.2  หน้าที่การให้บริการ การให้บริการตรวจวิเคราะห์ทางห้องปฏิบติัการทางการ
แพทย ์เป็นบทบาทภารกิจหน่ึงของกลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทยด์า้นควบคุมโรค โดยมีหนา้ท่ี
ให้บริการตรวจวิเคราะห์ทางห้องปฏิบติัการทางการแพทยท่ี์มีคุณภาพและไดก้ารรับรองมาตรฐาน 
เพื่อสนบัสนุนเครือข่ายสาธารณสุขในพื้นท่ีรับผิดชอบ ในการน าผลตรวจวิเคราะห์มาใชใ้นการวินิจฉัย 
คน้หาสาเหตุ วิเคราะห์ความรุนแรง ติดตามการรักษาโรค เฝ้าระวงัโรคและอุบติัการณ์การด้ือยา 
เพื่อใหก้ารรักษา ป้องกนั ควบคุมโรคเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ   
  4.6.3  ขอบเขตการให้บริการ คือ ใหบ้ริการตรวจวิเคราะห์ทางห้องปฏิบติัการทางการ
แพทย ์ทั้งหมด 8 การทดสอบ รายละเอียดดงัน้ี 
   1)  การตรวจหาปริมาณเม็ดเลือดขาว CD4+T-lymphocyte  (CD4+T-lymphocyte 
count) 
   2)  การตรวจหาปริมาณเช้ือเอชไอวใีนกระแสเลือด (HIV Viral load) 
   3)  การตรวจหาปริมาณเช้ือไวรัสตบัอกัเสบซีในเลือด (HCV Viral load) 
   4)  การตรวจหาสารพนัธุกรรมเช้ือไวรัสเดงก่ี (Dengue virus) 
   5)  การตรวจหาสารพนัธุกรรมเช้ือไวรัสชิคุนกุนยา (Chikungunya virus) 
   6)  การตรวจหาสารพนัธุกรรมเช้ือไวรัสซิกา้ (Zika virus) 
   7)  การตรวจหาสารพนัธุกรรมเช้ือไวรัสไขห้วดัใหญ่ (Influenza virus) 
   8)  การตรวจหาสารพนัธุกรรมเช้ือไวรัสโคโรนา 2019 (SAR Co-V 2) 
  4.6.4  ผู้ใช้บริการ คือ บุคลากรทางการแพทยท่ี์ปฏิบติังานในโรงพยาบาลเครือข่าย
ในเขตพื้นท่ีรับผดิชอบ 7 จงัหวดัภาคใตต้อนล่าง ประกอบดว้ย จงัหวดัสงขลา พทัลุง ตรัง สตูล ยะลา 
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ปัตตานี และนราธิวาส ร้อยละ 90 และประชาชนท่ีเขา้มาใช้บริการโดยตรง ร้อยละ 10 ของผูใ้ช้บริการ
ทั้งหมด  
  4.6.5  ช่วงเวลาในการให้บริการ คือ วนัจนัทร์-ศุกร์ ในเวลาราชการ 08.30 – 16.30 น. 
ยกเวน้วนัหยดุราชการและวนัหยดุนกัขตัฤกษ ์(คู่มือการส่งตรวจทางหอ้งปฏิบติัการเอชไอว,ี 2558)  
  4.6.6  ขั้นตอนการให้บริการตรวจวิเคราะห์ทางห้องปฏิบัติการทางการแพทย์ 
   1)  การรับส่ิงส่งตรวจจากโรงพยาบาลเครือข่ายในพื้นท่ีรับผดิชอบ 
   2)  การตรวจสอบส่ิงส่งตรวจและใบน าส่งการส่งตรวจ 
   3)  การลงทะเบียนรับส่ิงส่งตรวจในระบบสารสนเทศทางหอ้งปฏิบติัการ 
   4)  การตรวจวเิคราะห์ทางหอ้งปฏิบติัการทางการแพทย ์
   5)  การตรวจสอบผลการตรวจวเิคราะห์ทางหอ้งปฏิบติัการทางการแพทย ์
   6)  การรายงานผลการตรวจวิเคราะห์ทางห้องปฏิบติัการทางการแพทย ์
 
 4.7  ผลการด าเนินงานการให้บริการตรวจวเิคราะห์ทางห้องปฏิบัติการทางการแพทย์ 
 
ตารางท่ี 2.1  ผลการด าเนินงานการใหบ้ริการตรวจวเิคราะห์ทางหอ้งปฏิบติัการทางการแพทยข์อง

กลุ่มหอ้งปฏิบติัการทางการแพทยด์า้นควบคุมโรค ส านกังานป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 
จงัหวดัสงขลา ระหวา่งปีงบประมาณ 2561-2563 

 
ประเภทการทดสอบ ปีงบประมาณ (รายบริการ) 

2561 2562 2563 
1.  การตรวจหาปริมาณเม็ดเลือดขาว CD4+T-lymphocyte         

(CD4+T-lymphocyte  count)  
2,752 2,689 2,603 

2.  การตรวจหาปริมาณเช้ือเอชไอวใีนกระแสเลือด  
(HIV Viral load)  

8,901 9,219 9,120 

3.  การตรวจหาปริมาณเช้ือไวรัสตบัอกัเสบซีในเลือด  
(HCV Viral load)  

- 72 195 

4.  การตรวจหาสารพนัธุกรรมเช้ือไวรัสเดงก่ี (Dengue virus)  21 151 173 
5.  การตรวจหาสารพนัธุกรรมเช้ือไวรัสชิคุนกุนยา 

(Chikungunya virus)  
21 151 173 

6.  การตรวจหาสารพนัธุกรรมเช้ือไวรัสซิกา้ (Zika virus)  21 296 283 
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ตารางท่ี 2.1  (ต่อ) 
 

ประเภทการทดสอบ ปีงบประมาณ (รายบริการ) 
2561 2562 2563 

7.  การตรวจหาสารพนัธุกรรมเช้ือไวรัสไขห้วดัใหญ่ 
(Influenza virus)  

10 32 23 

8.  การตรวจหาสารพนัธุกรรมเช้ือไวรัสโคโรนา 2019 
(SAR Co-V 2)  

- - 1,589 

 

5.  ประวตัิความเป็นมาและข้อก าหนดของมาตรฐาน ISO 15189  
 
 5.1  ความเป็นมาและความส าคัญของมาตรฐาน ISO 15189 
  ISO (International Organization for Standardization) เป็นองคก์รระหวา่งประเทศ    
วา่ดว้ยมาตรฐานสากล ท าหนา้ท่ีผลกัดนัให้การด าเนินการในดา้นต่างๆท่ีเก่ียวขอ้งกบัการผลิตและ
การบริการมีมาตรฐาน โดยมีคณะท างานท่ีเรียกว่า “Technical Committee” ซ่ึงมีอยู่หลายกลุ่ม      
ตามงานประเภทต่าง ๆท าหน้าท่ีในการร่างมาตรฐาน ISO อนุกรมต่างๆให้ผูผ้ลิตและผูใ้ห้บริการ
เลือกใชใ้ห้เหมาะสมกบัประเภทของงาน ขีดความสามารถ ระดบัของทรัพยากรและความตอ้งการ    
ในดา้นการบริการทางห้องปฏิบติัการนั้นๆ องค์กร ISO ไดจ้ดัท ามาตรฐานท่ีใช้ในห้องปฏิบติัการ      
ข้ึนเพียง 2 มาตรฐาน เท่านั้น คือ ISO/IEC 17025: 1999 ส าหรับใชก้บัหอ้งปฏิบติัการทัว่ไป และ ISO 
15189: 2003 ส าหรับใชก้บัหอ้งปฏิบติัการทางการแพทย ์(นวพรรณ จารุรักษ ์มาตรฐาน ISO 15189: 
2003 มาตรฐานสากลส าหรับหอ้งปฏิบติัการทางการแพทย,์ 2547)       
  มาตรฐาน ISO 15189 เป็นมาตรฐานสากลว่าด้วยการรับรองความสามารถ
ห้องปฏิบติัการดา้นการแพทยห์รือชนัสูตรสาธารณสุข เร่ิมน ามาใช้ตั้งแต่ พ.ศ. 2548 เป็นเวอร์ชั่น 
ISO 15189 : 2003 และใน พ.ศ. 2556 ปรับเปล่ียนเป็นเวอร์ชัน่ ISO 15189 : 2012 โดยเนน้กระบวนการ
ท่ีสอดคลอ้งกบัการปฏิบติังานของระบบการจดัการคุณภาพทางห้องปฏิบติัการ เร่ิมตั้งแต่กระบวนการ
ก่อนการวเิคราะห์ กระบวนการการวเิคราะห์ และการรายงานผลหรือกระบวนการหลงัการวเิคราะห์ 
ประกอบไปดว้ยขอ้ก าหนดในการบริหารจดัการ (Management requirements) และขอ้ก าหนดทางเทคนิค 
(Technical requirements) ท่ีน ามาใชใ้นการสร้างระบบคุณภาพท่ีดีให้เกิดข้ึนในองคก์ร เพิ่มศกัยภาพ
และสร้างความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัช่วยให้องค์กรสามารถพฒันาระบบคุณภาพอย่างต่อเน่ือง 
และเป็นหลกัประกนัวา่องคก์รนั้นมีกระบวนการท างานท่ีเป็นระบบตามกฎเกณฑข์องมาตรฐานสากล  
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 5.2  ประโยชน์ทีไ่ด้จากการน าเอามาตรฐาน ISO 15189 มาใช้ในการให้บริการ 

  5.2.1  ด้านองค์กร ท าให้มีระบบบริหารคุณภาพภายในองค์กรท่ีเป็นรูปธรรม      
เกิดการท างานท่ีมีระบบและมีประสิทธิภาพ มีการเช่ือมโยงและประสานงานกันระหว่างการ
ให้บริการ      ลดขอ้ร้องเรียนจากผูใ้ชบ้ริการ มีการตรวจสอบการปฏิบติังานจากองคก์รภายในและ
ภายนอก    อย่างต่อเน่ืองท าให้มีการปรับปรุงการบริการให้ดีข้ึน และเม่ือพบปัญหามีระบบการ
แกปั้ญหาท่ีครบวงจร รวมทั้งมีระบบการป้องกนัปัญหาท่ีมีแนวโนม้วา่จะเกิดข้ึนในอนาคต 
  5.2.2  ด้านบุคลากร มีขอบเขตการท างานท่ีชัดเจน แต่ละบุคคลมีอ านาจหน้าท่ี
รับผดิชอบชดัเจน มีแนวทางการฝึกอบรมบุคลากรท่ีแน่นอน มีการพฒันาการท างานเป็นทีมและลด
ความขดัแยง้ระหวา่งหน่วยงาน 
  5.2.3  ด้านผู้ รับบริการ จะช่วยให้ผูรั้บบริการมัน่ใจในบริการ วา่จะไดรั้บการบริการ
ท่ีมีมาตรฐานและคุณภาพ เป็นไปตามความตอ้งการ สะดวก ประหยดัเวลาและค่าใชจ่้าย โดยไม่ตอ้ง
ตรวจสอบคุณภาพซ ้ า ส่งผลใหผู้รั้บบริการเกิดความมัน่ใจและความพึงพอใจในบริการท่ีไดรั้บ  
 5.3  ข้อก าหนดของมาตรฐาน ISO 15189 (ขั้นตอนการด าเนินงานตามระบบคุณภาพ
มาตรฐานสากล ISO 15189:2012 และ ISO 15190:2003, 2564) 
  กลุ่มหอ้งปฏิบติัการทางกรแพทยด์า้นควบคุมโรค ส านกังานป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 
จงัหวดัสงขลา ได้รับการรับรองความสามารถทางห้องปฏิบติัการทางการแพทยแ์ละสาธารณสุข ตาม
มาตรฐาน ISO 15189:2003 จากส านกัมาตรฐานห้องปฏิบติัการทางการแพทย ์กรมวิทยาศาสตร์การแพทย์ 
เม่ือวนัท่ี 28 กนัยายน 2554 หลงัจากนั้นเปล่ียนเป็นมาตรฐาน ISO 15189:2007 เม่ือวนัท่ี 30 มีนาคม 
2558 และล่าสุดเป็นมาตรฐาน ISO 15189:2012 เม่ือวนัท่ี 14 กุมภาพนัธ์ 2562 ซ่ึงกลุ่มห้องปฏิบติัการ
ทางการแพทยด์า้นควบคุมโรค ส านกังานป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 สงขลา เห็นถึงความส าคญัของ
ระบบคุณภาพห้องปฏิบติัการ โดยมุ่งเนน้ท่ีจะพฒันาคุณภาพห้องปฏิบติัการให้มีมาตรฐานการบริการ 
จึงไดน้ ามาตรฐาน ISO 15189:2012 มาประยกุตใ์ชใ้นการใหบ้ริการของกลุ่มหอ้งปฏิบติัการทางการแพทย์
ดา้นควบคุมโรค ประกอบดว้ยหวัขอ้ต่างๆ จ านวน  24 หวัขอ้ รายละเอียดดงัน้ี 
  5.3.1  การจัดองค์กรและความรับผิดชอบในการจัดการ  
   การด าเนินงานองคก์รและการบริหารของกลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทย ์      
ดา้นควบคุมโรค เป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพตามขอ้ก าหนดของมาตรฐาน ISO 15189:2012 โดยมี
ผูอ้  านวยการส านักงานป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา ด ารงต าแหน่งผูบ้ริหารระดับสูง       
ของระบบคุณภาพ เป็นผูแ้ต่งตั้งรองผูอ้  านวยการส านกังานป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา   
ท าหนา้ท่ีแทนในการดูแล ก ากบัการท างานกลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทยด์า้นควบคุมโรค และ
แต่งตั้งผูจ้ดัการคุณภาพและผูจ้ดัการวิชาการ ท าหน้าท่ีรับผิดชอบดา้นระบบคุณภาพและวิชาการ
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ตามล าดบั มีการทบทวนระบบบริหาร และระบบการทดสอบของหอ้งปฏิบติัการ มีการเปล่ียนแปลง
หรือการปรับปรุงท่ีจ าเป็นดา้นคุณภาพอยา่งต่อเน่ือง เพื่อใหม้ัน่ใจวา่ระบบคุณภาพยงัมีความเหมาะสม
และมีประสิทธิภาพ  
  5.3.2  ระบบจัดการคุณภาพ 
   การสร้างเอกสารใชง้าน การบ ารุงรักษาระบบคุณภาพและปรับปรุงประสิทธิภาพ
อยา่งต่อเน่ืองให้สอดคลอ้งกบัขอ้ก าหนดของมาตรฐาน ISO 15189 : 2012 โดยก าหนดให้มีเอกสาร
ในระบบคุณภาพ จ านวน 6 ระดบั ประกอบดว้ย คู่มือคุณภาพ (Q) ขั้นตอนการด าเนินงาน (P) วิธีการ
ปฏิบติังาน (W) เอกสารประกอบ (S) แบบฟอร์ม (F) และเอกสารอา้งอิง (R) 
  5.3.3  การควบคุมเอกสาร 
   ด าเนินการควบคุมเอกสารท่ีจดัท าให้เป็นระบบ มีระเบียบปฏิบติัท่ีเป็นไปใน 
ทางเดียวกนั สามารถควบคุม รักษาระบบการควบคุมเอกสาร และท าลายเอกสารไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
ซ่ึงมีการก าหนดผูรั้บผิดชอบควบคุมเอกสารต่างๆ โดยมีผูจ้ ัดการคุณภาพเป็นผูล้งนามอนุมติั           
ในเอกสารคุณภาพ ผูจ้ดัการวิชาการมีหนา้ท่ีร่วมจดัท าหรือแกไ้ข ปรับปรุง เปล่ียนแปลง เอกสารวธีิ
ทดสอบ วธีิปฏิบติั และแบบฟอร์มต่างๆท่ีใชภ้ายในงานคุณภาพ 
  5.3.4  สัญญาบริการ 
   เป็นการด าเนินการระหว่างกลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทยด์า้นควบคุม
โรค กบัผูรั้บบริการ เพื่อให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ โดยมีการระบุเป็นเอกสาร        
และมีการส่ือสารใหเ้ขา้ใจอยา่งชดัเจน 
  5.3.5  การตรวจสอบโดยห้องปฏิบัติการตรวจเพิม่เติม 
   การด าเนินการในการส่งตวัอย่างให้ห้องปฏิบติัการตรวจเพิ่มเติม กรณีท่ี
เคร่ืองมือ หรืออุปกรณ์การทดสอบตวัอยา่งของห้องปฏิบติัการช ารุด ขาดอุปกรณ์หรือสารเคมีจ าเป็น          
หรือกรณีท่ีมีตวัอย่างมากเกินก าลงัตรวจของกลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทยด์้านควบคุมโรค          
มีการคดัเลือกและตรวจสอบคุณภาพของห้องปฏิบติัการท่ีรับตรวจเพิ่มเติม เพื่อให้มัน่ใจได้ว่า
หอ้งปฏิบติัการตรวจเพิ่มเติมมีความสามารถด าเนินการตามความตอ้งการโดยปราศจากความขดัแยง้      
ในผลประโยชน์                           
  5.3.6  บริการภายนอกและวัสดุส้ินเปลือง 
   การจดัซ้ือบริการและวสัดุ ครุภณัฑ์ เป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ ไดรั้บบริการ        
และวสัดุ ครุภณัฑท่ี์มีคุณภาพตามตอ้งการและเหมาะสมในการทดสอบ และสามารถเลือกใชบ้ริการ
ภายนอกจากหน่วยงานหรือบริษทัท่ีเหมาะสมและมีคุณภาพ ซ่ึงพิจารณาคดัเลือกจากผูข้ายและ
หน่วยบริการท่ีมีคุณภาพสอดคลอ้งกบัคุณลกัษณะวสัดุ ครุภณัฑ์ของห้องปฏิบติัการ โดยเลือกใช้
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หน่วยงานท่ีอยูใ่นทะเบียนผูข้ายอุปกรณ์และบริการท่ีไดรั้บการยอมรับจากห้องปฏิบติัการ กรณียงั
ไม่มีหน่วยงานใดอยู่ในทะเบียน จะเลือกใช้หน่วยงานท่ีผ่านการรับรองคุณภาพมาตรฐานหรือใช้
บริการ จากหน่วยงานจ าหน่ายโดยตรง มีการก าหนดคุณลกัษณะและราคากลางของวสัดุ ครุภณัฑ์ 
รวมทั้ง มีการประเมินเพื่อข้ึนทะเบียนเป็นหน่วยงานผูข้ายอุปกรณ์และบริการท่ีไดรั้บการยอมรับ              
จากหอ้งปฏิบติัการและใหมี้การตรวจรับวสัดุ ครุภณัฑ์ และบริการ 
  5.3.7  บริการทีป่รึกษา 
   การให้บริการเป็นไปตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ มีบริการให้ค  าปรึกษา       
ดา้นการตรวจวินิจฉัย การบริการขนส่งตวัอย่าง และการรักษาความลบัต่อขอ้มูลของผูรั้บบริการ 
เพื่อใหเ้กิดความมัน่ใจและเขา้ใจในการใหบ้ริการจนเกิดความพึงพอใจสูงสุดในการใชบ้ริการ  
  5.3.8  การแก้ไขข้อร้องเรียน 
   การด าเนินการเพื่อรับทราบปัญหาขอ้ร้องเรียนของผูรั้บบริการ และด าเนินการ
ตรวจสอบพร้อมทั้งแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึนอยา่งมีประสิทธิภาพ เม่ือไดรั้บเร่ืองร้องเรียนทั้งทางวาจา 
และ/หรือลายลกัษณ์อกัษรจากผูรั้บบริการ จะให้ความส าคญักบัเร่ืองร้องเรียนนั้น โดยการด าเนินการ
หาสาเหตุปัญหาการแกไ้ขและป้องกนัการเกิดซ ้ าทนัที และสรุปขอ้ร้องเรียน แจง้ผลการด าเนินการ    
ใหผู้รั้บบริการทราบ  
  5.3.9  การระบุและการควบคุมส่ิงไม่สอดคล้อง 
   ด าเนินการปรับปรุงและแกไ้ขให้สอดคล้องกบัวิธีปฏิบติัการทดสอบหรือ
ขอ้ตกลงท่ีก าหนดอยา่งเป็นระบบและมีประสิทธิภาพ โดยด าเนินการจดัการส่ิงท่ีไม่สอดคล้องกบั
ขอ้ก าหนด ก าหนดขอบเขตและรายละเอียดส่ิงท่ีไม่สอดคลอ้ง และด าเนินการแกไ้ขทนัที หากส่ิง 
ไม่สอดคลอ้ง มีผลต่อการทดสอบให้หยุดการทดสอบและการรายงานผลเฉพาะท่ีมีผลกระทบจาก
ความไม่สอดคลอ้งนั้น หากไดมี้การแจง้ผลจากการทดสอบท่ีมีผลกระทบจากความไม่สอดคลอ้งไป
ให้ผูรั้บบริการแลว้ ให้รีบด าเนินการเรียกคืนผลการทดสอบนั้นทนัที พร้อมทั้งแจง้ความไม่สอดคลอ้ง    
ใหผู้รั้บบริการทราบ ท าการแกไ้ขส่ิงท่ีไม่สอดคลอ้งให้แลว้เสร็จ แลว้ด าเนินการเร่ิมตน้การทดสอบใหม่ 
จดัท าบนัทึกส่ิงท่ีไม่สอดคลอ้ง ระบุสาเหตุของปัญหา พร้อมทั้งวิธีแกไ้ขไวใ้ห้ละเอียดเพื่อใช้เป็น
แนวทางในการแก้ไขเม่ือเกิดส่ิงท่ีไม่สอดคล้องข้ึนอีก และเพื่อหาแนวทางป้องกันไม่ให้เกิดซ ้ าใน
อนาคต 
  5.3.10  ปฏิบัติการแก้ไข 
     การควบคุมและการแกไ้ขขอ้บกพร่องท่ีเกิดข้ึนเป็นไปอยา่งมีระบบและมี
ประสิทธิภาพ ด าเนินการปฏิบติัการแกไ้ขขอ้บกพร่องเม่ือไดรั้บแจง้งานท่ีบกพร่องหรือไม่เป็นไป
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ตามระบบคุณภาพท่ีก าหนดไว ้โดยเร่ิมจากการหาสาเหตุท่ีแทจ้ริงของปัญหา ปฏิบติัการแกไ้ข และ
ป้องกนัการเกิดปัญหาซ ้ าในระบบคุณภาพ  
  5.3.11  ด าเนินการป้องกนั 
     การปรับปรุงพฒันาและลดโอกาสการเกิดขอ้บกพร่อง ทั้งทางดา้นวิชาการ
และระบบคุณภาพ ได้ด าเนินการป้องกนัขอ้บกพร่องในทุกกิจกรรมของระบบคุณภาพ โดยการ
วิเคราะห์ความเส่ียงเพื่อระบุแนวโนม้ท่ีจะเกิดปัญหาทางดา้นบริหารและดา้นวิชาการ มีการบนัทึก
ผลการทบทวนกระบวนการควบคุมคุณภาพ  เพื่อคน้หาโอกาสเพื่อการปรับปรุงระบบคุณภาพ  
มีการก าหนดแผนกิจกรรมการปรับปรุงพฒันา เพื่อป้องกนัขอ้บกพร่อง และมีการเฝ้าระวงัให้ผูท่ี้
เก่ียวขอ้งด าเนินการตามแผนท่ีก าหนด และสรุปผลต่อท่ีประชุมการทบทวนของฝ่ายบริหาร 
  5.3.12  ปรับปรุงอย่างต่อเน่ือง 
     การปรับปรุงประสิทธิภาพของระบบคุณภาพอยา่งต่อเน่ือง เป็นระบบและ
มีประสิทธิภาพ โดยอาศยันโยบายคุณภาพ ผลการตรวจติดตามคุณภาพภายใน การวิเคราะห์ขอ้มูล   
จากขั้นตอนการด าเนินงานการปฏิบติัการแกไ้ข การป้องกนัไม่ให้เกิดปัญหา ขอ้ร้องเรียน และการ
ทบทวนการบริหาร ได้มีการทบทวนวิธีปฏิบติัทั้งด้านบริหารและวิชาการของห้องปฏิบัติการ            
โดยก าหนดระยะเวลาของการปรับปรุงในแผนการด าเนินงานของห้องปฏิบติัการ เพื่อคน้หาสาเหตุ    
ท่ีจะเกิดความไม่สอดคล้อง และท ารายการพิเศษเฉพาะบางรายการท่ีสงสัยเพื่อการตรวจติดตาม       
ท าการปรับปรุงระบบบริหารจดัการคุณภาพ หรือการปฏิบติัการดา้นวิชาการตามความเหมาะสม     
หากมีระบบบริหารจดัการรายการใดท่ีด าเนินการทบทวนเพื่อการปรับปรุงแลว้พบวา่มีความจ าเป็น    
ก็ใหมี้การเปล่ียนแปลงแกไ้ขในระบบบริหารจดัการคุณภาพและน าเสนอท่ีประชุมการทบทวนบริหาร 
  5.3.13  การควบคุมบันทกึและการจัดการข้อมูลทางห้องปฏิบัติการ 
     บนัทึกต่างๆทั้งระบบบริหารและวิชาการไดรั้บการควบคุมสอดคลอ้งให้
เป็นไปตามขอ้ก าหนด มีขอ้มูลครบถว้น ชดัเจนสามารถสืบคน้ยอ้นกลบั ปลอดภยัและเป็นความลบั                
ได้ก าหนดให้มีการควบคุมการบันทึกข้อมูลในระบบคุณภาพเก่ียวกับการบ่งช้ี วิธีการบันทึก 
รวบรวม เขา้ถึง เก็บเขา้แฟ้ม เก็บรักษาอยา่งปลอดภยัและเป็นความลบั รวมทั้งท าลายเม่ือครบวาระ
การเก็บรักษา และรวมถึงการจดัการขอ้มูลและสารสนเทศท่ีมีอยูใ่นเคร่ืองคอมพิวเตอร์ 
  5.3.14  การประเมินผลและการตรวจติดตาม 
     ห้องปฏิบติัการมีการวางแผนและด าเนินการตามกระบวนการประเมินผล 
และการตรวจติดตามภายใน เพื่อให้การด าเนินการต่างๆของห้องปฏิบติัการสอดคลอ้งตามขอ้ก าหนด
ระบบคุณภาพ และให้มีการปรับปรุงระบบอยา่งต่อเน่ือง โดยด าเนินการประเมินผลและตรวจติดตาม     
อยา่งนอ้ย 1 คร้ังใน 12 เดือน มีการประเมินผลกระทบของกระบวนการท างานและความลม้เหลวท่ี
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อาจเกิดข้ึนกบัผลการตรวจวิเคราะห์ มีการประเมินความคิดเห็นของผูรั้บบริการจากแบบสอบถาม 
และมีการตรวจติดตามคุณภาพภายในเก่ียวกบัการด าเนินงานระบบคุณภาพของหอ้งปฏิบติัการ  
  5.3.15  การทบทวนบริหาร 
     การทบทวนว่าระบบคุณภาพยงัเหมาะสมและมีประสิทธิผลสอดคล้อง 
ตามขอ้ก าหนดมาตรฐาน ISO 15189:2012 และน ามาซ่ึงการเปล่ียนแปลงหรือปรับปรุงท่ีจ าเป็น  
โดยก าหนดใหมี้การประชุมการทบทวนการบริหารอยา่งนอ้ย 1 คร้ังใน 12 เดือน 
  5.3.16  บุคลากร 
     กลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทยด์า้นควบคุมโรค มีบุคลากรท่ีมีคุณสมบติั
เหมาะสม มีความเช่ียวชาญต่องานท่ีปฏิบติั สามารถเขา้ใจและปฏิบติัตามนโยบายท่ีก าหนด รวมทั้ง
ด าเนินงานตามหนา้ท่ีท่ีไดรั้บมอบหมายอยา่งมีประสิทธิภาพและมีการพฒันาอยา่งต่อเน่ือง ก าหนดให้
บุคลากรท่ีปฏิบติังานในห้องปฏิบติัการทุกคนไดรั้บมอบหมายงานท่ีสอดคลอ้งเหมาะสมกบัคุณวฒิุ             
การฝึกอบรม ทกัษะความสามารถและประสบการณ์ พร้อมทั้งจดัท ารายละเอียดงานในหน้าท่ี
รับผิดชอบส าหรับเจา้หน้าท่ีทุกคนในห้องปฏิบติัการ มีโปรแกรมค าแนะน าส าหรับบุคลากรใหม่       
ให้รับทราบเก่ียวกบัหน่วยงาน ส่วนต่างๆของห้องปฏิบติัการ บุคลากรในหน่วยงาน ระเบียบปฏิบติั    
ในการท างาน ขอ้ก าหนดดา้นสุขภาพและความปลอดภยั และอ่ืนๆท่ีเก่ียวขอ้ง มีการฝึกอบรมบุคลากร
ในเร่ืองระบบคุณภาพ กระบวนการท างาน ระบบสารสนเทศในห้องปฏิบติัการ สุขภาพและความปลอดภยั 
รวมถึงการควบคุมเหตุการณ์ท่ีไม่พึงประสงค ์ จริยธรรมในการท างาน และการรักษาความลบัผูป่้วย 
โดยมีการควบคุมก ากบัในขณะฝึกอบรมและทบทวนประสิทธิผลในการฝึกอบรมเป็นระยะ รวมทั้ง
มีการส่งเสริมให้บุคลากรไดรั้บการศึกษาอบรมอย่างต่อเน่ือง มีการประเมินความสามารถในการ
ท างานท่ีไดรั้บมอบหมายให้เป็นไปตามเกณฑ์ท่ีก าหนด โดยประเมินจากการสังเกตกระบวนการ
ท างาน การบ ารุงรักษาอุปกรณ์ การตรวจสอบบนัทึกต่างๆและการรายงานผลการทดสอบ ทกัษะการ
แกปั้ญหา การประเมินจากการตรวจวเิคราะห์ตวัอยา่งท่ีทราบผลแลว้ หรือ EQA 
  5.3.17  สถานทีแ่ละสภาวะแวดล้อม 
     การจดัอาคาร สถานท่ี และส่ิงแวดลอ้มให้อยู่ในสภาพท่ีเหมาะสมต่อการ
ปฏิบติังาน ไม่ท าให้มีผลกระทบต่อผลการทดสอบและส่ิงแวดลอ้มภายนอก ก าหนดให้ห้องปฏิบติัการ
มีพื้นท่ีพอเพียงใช้งานอย่างเป็นสัดส่วน มีแสงสว่างและอุณหภูมิเหมาะสมต่อการปฏิบติังานและ
สอดคลอ้งตามขอ้ก าหนดของการทดสอบ ก าหนดใหเ้จา้หนา้ท่ีทดสอบท าการเฝ้าระวงั ควบคุม และ
บนัทึกสภาวะแวดลอ้มเพื่อไม่ท าให้ผลการทดสอบคลาดเคล่ือน หรือมีผลกระทบต่อความแม่นย  า
ของการวดัท่ีก าหนด ก าหนดให้การเขา้ถึงและการใชห้้องปฏิบติัการทดสอบท าไดเ้ฉพาะผูท่ี้ได้รับ
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มอบหมายเท่านั้น บุคคลภายนอกหรือหน่วยงานผูรั้บบริการท่ีจะเขา้ถึงหรือเยี่ยมชมห้องปฏิบติัการ
จะตอ้งไดรั้บการยนิยอมเป็นลายลกัษณ์อกัษรจากผูจ้ดัการคุณภาพ 
  5.3.18  เคร่ืองมือห้องปฏิบัติการ น ้ายา และวัสดุส้ินเปลือง 
   ห้องปฏิบติัการมีเคร่ืองมือและวสัดุทั้งหมดใช้เพียงพอเพื่อการทดสอบท่ี
เหมาะสมและถูกตอ้ง เคร่ืองมือและวสัดุทั้งหมดไดรั้บการสอบเทียบหรือทวนสอบ และบ ารุงรักษา            
อยา่งเหมาะสม และไดจ้ดัท ารายช่ือเคร่ืองมือหลกั วสัดุ รวมทั้งประวติั รายละเอียด (หมายเลข รุ่น     
ปี พ.ศ.) เก็บรวบรวมไวอ้ยา่งเป็นระบบและทนัสมยั 
  5.3.19  กระบวนก่อนการทดสอบ 
     แนวทางการปฏิบติัเพื่อให้เกิดความชดัเจนว่าหน่วยงานผูรั้บบริการและ
เจา้หนา้ท่ี กลุ่มหอ้งปฏิบติัการทางการแพทยด์า้นควบคุมโรค มีขั้นตอนด าเนินการในการปฏิบติังาน
อยา่งมีระบบ มีระเบียบวิธีปฏิบติัในการเก็บตวัอย่าง การน าส่ง ตลอดจนการจดัเก็บรักษา จึงไดจ้ดัท า
คู่มือการเก็บ รักษา และน าส่งตวัอยา่ง เพื่อน ามาตรวจวิเคราะห์ พร้อมทั้งมอบให้ผูรั้บบริการถือเป็น
แนวปฏิบติัเดียวกนั   
  5.3.20  กระบวนการทดสอบ 
     แนวทางการปฏิบติังานของเจา้หน้าท่ีกลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทย์
ดา้นควบคุมโรค ในการด าเนินงานการตรวจวิเคราะห์ เพื่อให้เกิดความมัน่ใจวา่วิธีปฏิบติัการทดสอบ
ทุกการทดสอบไดรั้บการตรวจสอบความถูกตอ้งแลว้วา่เหมาะสมตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
ครอบคลุมขั้นตอนการด าเนินงานการตรวจวิเคราะห์ในห้องปฏิบติัการ ตั้งแต่ขั้นตอนการเตรียม
ตวัอยา่งและการด าเนินการทดสอบตวัอยา่ง 
  5.3.21  การควบคุมคุณภาพ 
     การสร้างความมัน่ใจในคุณภาพของผลการตรวจวิเคราะห์ และให้มีการ
ปฏิบติัการทบทวนวธีิการตรวจวิเคราะห์เป็นระยะอยา่งสม ่าเสมอและต่อเน่ือง ก าหนดใหจ้ดัท าแผน
และควบคุมการปฏิบติังานดา้นการประกนัคุณภาพผลการทดสอบ และรับผิดชอบให้มีการด าเนินการ
ไปตามแผนท่ีก าหนดการทดสอบความเท่ียงตรง การหาสหสัมพนัธ์ดว้ยวิธีการทางสถิติ เป็นตน้ 
และมีการเขา้ร่วมโปรแกรมการเปรียบเทียบผลระหวา่งห้องปฏิบติัการ ซ่ึงจดัโดยองค์กรภายนอก 
(EQA) การเปรียบเทียบผลระหว่างห้องปฏิบติัการการแลกเปล่ียนตวัอย่างกบัห้องปฏิบติัการอ่ืน  
การใชว้สัดุอา้งอิงท่ีเหมาะสม หรือมีการทดสอบหรือสอบเทียบโดยวธีิการทดสอบอ่ืนตามความเหมาะสม 
จดัท าขอ้มูลสรุปผลการประกนัคุณภาพของแต่ละการทดสอบ เพื่อศึกษาตรวจสอบแนวโนม้ของผล
เพื่อหามาตรการป้องกนั มีปฏิบติัการแกไ้ข ก าหนดผูรั้บผิดชอบและมีการบนัทึกไว ้หากมีแนวโนม้
จะออกนอกเกณฑท่ี์ก าหนด  
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  5.3.22  กระบวนการหลังการทดสอบ 
     แนวทางการปฏิบติังานของเจา้หน้าท่ีกลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทย์
ดา้นควบคุมโรค ในการด าเนินงานภายหลงัการตรวจวิเคราะห์ โดยการตรวจสอบผลการตรวจวิเคราะห์ 
การเก็บรักษาตวัอย่าง การท าลายตวัอย่างท่ีติดเช้ือ ตลอดจนของเสีย (Waste) และวสัดุอุปกรณ์ท่ี
ปนเป้ือน จุลชีพท่ีก่อโรค (Infectious agents) ก่อนการทิ้งหรือก าจดัสู่ส่ิงแวดลอ้ม หรือการน ามาลา้ง               
ใช้งานใหม่  เพื่อป้องกนัการแพร่กระจายของจุลชีพท่ีท าให้เกิดโรคสู่ผูอ่ื้น ส่ิงแวดลอ้มและชุมชน 
ครอบคลุมขั้นตอนการด าเนินงานหลงัการตรวจวิเคราะห์ ตั้งแต่ขั้นตอนการตรวจสอบผลการวิเคราะห์ 
วธีิการเก็บรักษาตวัอยา่งตรวจ และการท าลายตวัอยา่ง วสัดุปนเป้ือนต่างๆจากการตรวจวเิคราะห์ 
  5.3.23  การรายงานผล 
     ด าเนินการรายงานผลการทดสอบมีความถูกต้อง ชัดเจน ไม่คลุมเครือ  
มีรายละเอียดครบถ้วนตามข้อก าหนดในมาตรฐาน ISO 15189:2012 และสามารถสอบกลับได้ 
พร้อมทั้งตอ้งมีขอ้มูลท่ีจ าเป็นต่อการแปลความหมายของการทดสอบ ตลอดจนมีขอ้มูลทั้งหมดท่ีวิธี
ทดสอบก าหนด และมีการรายงานผลการทดสอบเพิ่มเติม  
  5.3.24  ความปลอดภัยในห้องปฏิบัติการ 
     การจดัการดา้นความปลอดภยัของผูป้ฏิบติังานในกลุ่มห้องปฏิบติัการทาง
การแพทยด์า้นควบคุมโรค เพื่อใหม้ัน่ใจวา่บุคลากรท่ีปฏิบติังานในหอ้งปฏิบติัการ มีความปลอดภยั
จากการปฏิบติังานในหอ้งปฏิบติัการ 
 
  หลงัจากน ามาตรฐาน ISO 15189:2012 มาใช้ในการให้บริการตรวจวิเคราะห์ทาง
ห้องปฏิบติัการทางการแพทย ์เพื่อเป็นการประกนัวา่ห้องปฏิบติัการท่ีมีการปฏิบติังาน ตามขอ้ก าหนด
และธ ารงรักษาคุณภาพอย่างต่อเน่ือง จะมีผลการตรวจวิเคราะห์ท่ีถูกตอ้งแม่นย  า มีการรายงานผล
การวิเคราะห์ท่ีอยูใ่นระยะเวลาประกนั บุคลากรทางห้องปฏิบติัการมีทกัษะความรู้ ความช านาญใน
การใหบ้ริการ และมีแนวทางการพฒันาคุณภาพท่ีสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการในดา้นต่างๆ 
และเพื่อใหม้ัน่ใจวา่การบริการของกลุ่มหอ้งปฏิบติัการทางการแพทย ์ดา้นควบคุมโรคสามารถตอบสนอง
ตรงความตอ้งการของผูท่ี้ใชบ้ริการไดเ้ป็นอยา่งดี กลุ่มหอ้งปฏิบติัการทางการแพทยด์า้นควบคุมโรค 
จึงไดมี้การประเมินความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการตามขอ้ก าหนดมาตรฐาน ISO 15189:2012 ขอ้ 4.14.3 
การประเมินความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการท่ีกล่าวว่า ห้องปฏิบติัการตอ้งแสวงหาขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบั
การรับรู้ของผูใ้ช้บริการเพื่อตอบสนองความตอ้งการและขอ้ก าหนดของผูใ้ช้บริการ วิธีการท่ีจะ
ได้รับและใช้ข้อมูลน้ีต้องรวมถึงความร่วมมือกับผูใ้ช้บริการ หรือตัวแทนของพวกเขาในการ
ตรวจสอบประสิทธิภาพการท างานของห้องปฏิบติัการ (แบบกว. 4 ขอ้มูลทัว่ไปของระบบบริหาร
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จดัการหอ้งปฏิบติัการตามมาตรฐาน ISO 15189: 2012 , 2558) เพื่อสร้างความมัน่ใจใหก้บัหน่วยงาน
วา่สามารถใหบ้ริการท่ีสอดคลอ้งตรงกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ทั้งน้ีเพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการไดรั้บ
ความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยผลการประเมินความพึงพอใจต่อบริการกลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทย์
ดา้นควบคุมโรค ดงัน้ี 
 

 
ภาพท่ี 2.2  แผนภูมิแสดงคะแนนความพึงพอใจต่อบริการกลุ่มหอ้งปฏิบติัการทางการแพทย ์

ดา้นควบคุมโรค ระหวา่งปีงบประมาณ 2556-2563 
 

  เม่ือเปรียบเทียบคะแนนความพึงพอใจต่อบริการกลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทย์
ดา้นควบคุมโรค ระหว่างปีงบประมาณ 2556-2563 พบว่า ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจต่อบริการกลุ่ม
ห้องปฏิบติัการทางการแพทยด์า้นควบคุมโรคอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยในปีงบประมาณ 2556 มีคะแนน
ความพึงพอใจ เท่ากบั 4.32 คะแนน ปีงบประมาณ 2557 มีคะแนนความพึงพอใจเพิ่มข้ึน เท่ากบั 4.59 
คะแนน ปีงบประมาณ 2558-2559  มีคะแนนความพึงพอใจลดลง เท่ากบั 4.43 และ 4.22 คะแนน 
ตามล าดบั ปีงบประมาณ 2560-2562 มีคะแนนความพึงพอใจเพิ่มข้ึน อย่างต่อเน่ือง เท่ากบั 4.46 4.82 
และ 4.83 คะแนน ตามล าดบั และในปีงบประมาณ 2563 มีคะแนนความพึงพอใจลดลง เท่ากบั 4.76 
คะแนน ซ่ึงผลจากการประเมินความพึงพอใจดงักล่าว แสดงใหเ้ห็นวา่ความพึงพอใจในบางดา้นยงัมี
ปัญหาอยู่ เช่น เจา้หน้าท่ีบางท่านตอบขอ้สงสัยหรือขอ้ซักถามไม่ชัดเจน ควรเพิ่มการทดสอบให้มี
ความครอบคลุมมากข้ึน เป็นตน้ โดยดูจากคะแนนความพึงพอใจท่ีมีแนวโนม้ลดลง 
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  จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้ สรุปได้ว่า กลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทยด์้านควบคุม
โรค ส านกังานป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12  จงัหวดัสงขลา ใหค้วามส าคญักบัการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพ
ตามมาตรฐานและตอบสนองตรงความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ เพื่อให้ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจ
มากท่ีสุด โดยความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการเป็นตวัช้ีวดัคุณภาพของงานบริการท่ีส าคญัและเป็น
ส่วนหน่ึงในข้อก าหนดของมาตรฐาน ISO 15189:2012 ท่ีจะต้องมีการประเมินความคิดเห็นของ
ผูใ้ชบ้ริการ เพื่อสะทอ้นให้เห็นถึงความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการและ
การแก้ไขปัญหาของผูใ้ห้บริการ ดงันั้น ผูว้ิจยัมีความสนใจท่ีจะศึกษาปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบั
ความพึงพอใจของบุคลากรทางการแพทยต่์อบริการกลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทยด์า้นควบคุม
โรคตามมาตรฐาน ISO 15189 ส านกังานป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา จึงไดท้  าการประเมิน
ความพึงพอใจของบุคลากรทางการแพทย ์ซ่ึงเป็นผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ของกลุ่มห้องปฏิบติัการทาง
การแพทย์ด้านควบคุมโรค โดยเป็นการติดตามผลการให้บริการท่ีส่งมอบให้แก่บุคลากรทาง
การแพทย ์และเป็นการประเมินคุณภาพการใหบ้ริการวา่อยูใ่นระดบัท่ีบุคลากรทางการแพทยมี์ความ
พึงพอใจมากน้อยเพียงใด และหาวา่องคป์ระกอบดา้นใดบา้งท่ีบุคลากรทางการแพทยมี์ความตอ้งการ
ให้มีคุณภาพในการให้บริการท่ีดียิ่งข้ึน เป็นการสร้างภาพลกัษณ์ ความเช่ือมัน่ และความประทบัใจ
ท่ีดีแก่ของบุคลากรทางการแพทย ์และยงัน าขอ้มูลท่ีได้มาใช้เพื่อพฒันาการให้บริการของกลุ่ม
ห้องปฏิบติัการทางการแพทยด์า้นควบคุมโรคให้มีคุณภาพและประสิทธิภาพมากข้ึน เพื่อน าไปสู่
การบริการท่ีเป็นเลิศ 
 

6.  งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง  
 
 6.1  งานวจัิยทีเ่กีย่วข้องกบัการความพงึพอใจของผู้ป่วยต่อการรักษาพยาบาล 
  นงเยาว ์แกว้ละเอียด และคณะ (2547) ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของ
ผูป่้วยในออร์โธปิดิกส์ ผลการวจิยัพบวา่ ผูป่้วยส่วนใหญ่ (ร้อยละ 82) พึงพอใจต่อการรักษาพยาบาล 
ปัจจยัขอ้มูลพื้นฐานของผูป่้วย เช่น เพศ อายุ ระดบัการศึกษา ภาษาท่ีใช้ ประเภทของห้องพกั และ
โรคท่ีไดรั้บการวินิจฉัย ไม่พบความสัมพนัธกับัความพึงพอใจของผูป่้วย มีเพียงปัจจยัสิทธิในการ
จ่ายค่ารักษาพยาบาลซ่ึงสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจผูป่้วยอยา่งมีนยัส าคญั (p<0.05) ส่วนปัจจยัดา้น       
การรักษาพยาบาล ไดแ้ก่ การให้ค  าอธิบาย ความเอาใจใส่และการรับฟังปัญหาของแพทยแ์ละพยาบาล 
มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจผูป่้วยอยา่งมีนยัส าคญั (p<0.01) 
  นิสา ภู่อาภรณ์ (2550) ได้ศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการท่ี 
มีต่อโรงพยาบาลอ่างทอง ผลการวจิยัพบวา่ 1)  ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มาใชบ้ริการคร้ังแรก ระยะเวลา



40 

ท่ีมาใช้บริการต ่ากว่า 1 ปี เหตุผลในการเลือกใช้บริการ คือ ตามสิทธิบตัร ค่าใช้จ่ายในการรักษา          
โดยวิธีใชบ้ตัรประกนัสุขภาพถว้นหนา้ และแผนกท่ีใชบ้ริการมากท่ีสุด คือ ศลัยกรรมและอายุรกรรม 
2)  ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจโดยรวมและรายดา้นในระดบัมากทุกดา้น คือ ดา้นการรักษาพยาบาล 
ดา้นเคร่ืองมือ/เคร่ืองใช ้ดา้นอาคารสถานท่ี และดา้นผูใ้หบ้ริการ 3)  อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และ
รายไดข้องผูใ้ชบ้ริการแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อบริการโรงพยาบาลอ่างทองแตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 4) จ  านวนคร้ังท่ีมาใชบ้ริการแตกต่างกนั   มีระดบัความพึงพอใจ
ต่อบริการโรงพยาบาลอ่างทองด้านการรักษาพยาบาล และดา้นผูใ้ห้บริการแตกต่างกนั ระยะเวลาท่ี 
มาใชบ้ริการแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อบริการโรงพยาบาลอ่างทองดา้นผูใ้หบ้ริการแตกต่างกนั 
ลกัษณะค่าใชจ่้ายในการรักษาพยาบาล และประเภทท่ีมาใชบ้ริการแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจ
ต่อบริการโรงพยาบาลอ่างทองดา้นการรักษาพยาบาล ดา้นเคร่ืองมือ/เคร่ืองใช ้ดา้นอาคารสถานท่ี 
และดา้นผูใ้หบ้ริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
  วิรุฬห์ นนัศรีทอง (2551) ไดศึ้กษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัการให้บริการกบั
ความพึงพอใจของผูป่้วยเบาหวาน อ าเภอโพนนาแก้ว จงัหวดัสกลนคร ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยั                  
ดา้นคุณลกัษณะประชากร ไดแ้ก่ อายุ ระดบัการศึกษา และประเภทบตัรสวสัดิการรักษาพยาบาล       
มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจอย่างมีนัยส าคญัทางสิถติ (p-value<0.05) ส่วนปัจจยัดา้นระบบ
บริการ กระบวนการให้บริการ คุณลกัษณะของเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการมีความสัมพนัธ์เชิงบวก กบั
ความพึงพอใจ โดยมีขนาดความสัมพนัธ์เท่ากบั 0.29 0.39 และ 0.46 (p-value<0.05) ตามล าดบั    
  Alaloola, N.A. and Albdaiwi, W.A. (2008) ได้ศึกษาความพึงพอใจของผูป่้วยใน
ศูนยดู์แลผูป่้วยตติยภูมิของริยาด ผลการวิจยัพบว่า มีความพึงพอใจอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติต่อ                
ความสะดวกสบายของห้อง (88.5%) อุณหภูมิหอ้ง (78.1%) ระบบเรียกเจา้หนา้ท่ี (87.9%) ความสะอาด
ของห้อง (79.6%) และความสุภาพของเจา้หน้าท่ี (87.4%) ผูป่้วยไม่พึงพอใจท่ีเจา้หน้าท่ีเจาะเลือด 
ไม่แนะน าตวัเอง (74.0%) ไม่อธิบายขั้นตอนการปฏิบติังาน (57.2%) และแพทยไ์ม่แนะน าตัวเอง 
(59.1%) 
  อมัพรพรรณ รอดน้อย (2553) ได้ศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมารับบริการ
ศูนยบ์ริการเฉพาะทางโรงพยาบาลเวชธานี ผลการวจิยัพบวา่ ลูกคา้ท่ีมารับบริการศูนยบ์ริการเฉพาะ
ทางโรงพยาบาลเวชธานีท่ีมีเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจในการรับบริการ
แตกต่างกนัอย่างไม่มีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนศูนยบ์ริการเฉพาะทางท่ีมารับบริการ
ต่างกนั มีความพึงพอใจในการรับบริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  ลคันา ฤกษศุ์ภผล (2554) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อคลินิกส่งเสริม
สุขภาพโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทย ์สมเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมารี ผลการวิจยั
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พบว่า ผูรั้บบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจถึงพึงพอใจมากต่อภาพโดยรวมของการให้บริการ                 
ทางการแพทยท่ี์คลินิกส่งเสริมสุขภาพโรงพยาบาลศูนยก์ารแพทย ์สมเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ  
หัวขอ้ท่ีผูรั้บบริการพึงพอใจน้อยท่ีสุด ไดแ้ก่ ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก โดยมีขอ้เสนอแนะให้มี
การปรับปรุงเร่ืองท่ีจอดรถ สุขา ป้ายบอกทาง ลิฟตแ์ละบนัไดเล่ือน 
  วชัรินทร์ ศรีสมโภชน์ (2557) ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อ
คุณภาพบริการสุขภาพของผูป่้วยโรคเร้ือรังท่ีรับการรักษาพยาบาลในโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ
ต าบล อ าเภอบางแกว้ จงัหวดัพทัลุง ผลการวิจยัพบวา่ มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากทุกดา้น โดย
ดา้นท่ีมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ ดา้นพฤติกรรมบริการ ส่วนปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึง
พอใจในคุณภาพบริการสุขภาพ ส าหรับผูป่้วยโรคเร้ือรัง พบว่า อายุมีความสัมพนัธ์กบัความพึง
พอใจต่อคุณภาพบริการสุขภาพดา้นความสะดวกสถานท่ีในการให้บริการ และดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บ
จากการรับบริการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  บุษราคมั แกว้กระจ่าง (2558) ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจ
ของผูป่้วยต่อบริการในแผนกอายุรกรรมโรคมะเร็ง โรงพยาบาลบา้นแพว้ ผลการวิจยัพบว่า กลุ่ม
ตวัอย่างส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในการให้บริการรวมทุกด้าน 4.58 คะแนน (จากคะแนนเต็ม 5)  
ซ่ึงเท่ากบัระดบัความพึงพอใจมาก โดยมีความพึงพอใจในดา้นกระบวนการ/ ขั้นตอนการใหบ้ริการ 
เท่ากบั 4.48 คะแนน ดา้นเจา้หน้าท่ีหรือบุคลากรท่ีให้บริการ  เท่ากบั 4.67 คะแนน ดา้นส่ิงอ านวย          
ความสะดวกเท่ากบั 4.54 คะแนน และดา้นคุณภาพของการให้บริการ เท่ากบั 4.59 คะแนน ผลของ
ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบัความพึงพอใจต่อบริการท่ีแผนกอายุรกรรมโรคมะเร็ง 
พบวา่ เพศมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการดา้นเจา้หนา้ท่ีหรือบุคลากรท่ี
ใหบ้ริการ ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ  (p=0.040)  ผลการศึกษาท่ีไดส้ามารถน าไปใชเ้ป็นแนวทางใน
การปรับปรุงพฒันาการใหบ้ริการท่ีแผนกอายุรกรรมโรคมะเร็งและเพื่อพฒันาบุคลากร และสถานท่ี 
ส่ิงอ านวยความสะดวก ใหผู้ป่้วยท่ีมารับบริการเกิดความพอใจสูงสุดต่อไป   
  ปวีณา ศีลาโพธ์ิ (2558) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของผูม้ารับบริการในโรงพยาบาล
ส่งเสริมสุขภาพต าบลหนองสามสี อ าเภอเสนางคนิคม จงัหวดัอ านาจเจริญ ผลการวิจยัพบวา่ ความ
พึงพอใจของผูม้ารับบริการโดยภาพรวมอยู่ในระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า  
ผูม้ารับบริการ  มีความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวกและเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการโดยภาพรวม 
ไม่แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 และผูม้ารับบริการท่ีมีเพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา 
อาชีพ รายได ้สิทธิในการรักษาพยาบาล จ านวนคร้ังท่ีมารับบริการต่อเดือน เหตุผลท่ีมารับบริการ  
มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการโดยรวมไม่แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
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  ณัฐฐา เสวกวิหาร (2560) ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
โรงพยาบาลรามาธิบดี ผลการวจิยัพบวา่ ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงพยาบาล
รามาธิบดี โดยเรียงล าดบัตามอิทธิพลท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจจากมากไปน้อย ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้น
ผลิตภณัฑ์และความช านาญของบุคลากร ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ ปัจจยัดา้นกระบวนการ
ให้บริการ ปัจจยัดา้นบุคคลและท่ีจอดรถ และปัจจยัดา้นราคาและช่องทางการจดัจ าหน่าย ในขณะท่ี
ปัจจยัดา้นส่งเสริมทางการตลาด ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการโรงพยาบาลรามาธิบดี 
ในส่วนของลกัษณะประชากรศาสตร์ พบว่า อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดท่ี้แตกต่างกนั
ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการ ช่วงอาย ุ20 - 40 ปี มีระดบั
ความพึงพอใจในการใช้บริการมากท่ีสุด ดา้นระดบัการศึกษา พบวา่ ผูมี้ระดบัการศึกษาสูงมีความ
พึงพอใจในการใช้บริการมากกว่าผูมี้ระดบัการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี ด้านอาชีพ พบว่าอาชีพ 
ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ ความพึงพอใจในการใชบ้ริการมากท่ีสุด ดา้นรายได ้พบวา่ผูใ้ชบ้ริการ
ท่ีมีรายได ้50,001 บาทข้ึนไป มีระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการมากท่ีสุด ในขณะท่ีปัจจยัดา้น
เพศ และสถานภาพ ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลรามาธิบดี 
  เนตรเพชรรัสม์ิ ตระกูลบุญเนตร (2560) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อ
การให้บริการของแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลนวุติสมเด็จย่า ผลการวิจยัพบว่า ความพึงพอใจ         
ของผูรั้บบริการต่อการใหบ้ริการของแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลนวุติสมเด็จยา่ โดยภาพรวมอยูใ่น
ระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นอธัยาศยัไมตรีในการให้บริการมีค่าเฉล่ียสูงสุด ส่วน
ดา้นอ่ืนๆอยูใ่นระดบัมาก รองลงมา คือ ดา้นความสะดวกในการให้บริการ และดา้นความน่าเช่ือถือ
ไวว้างใจ ตามล าดบั ขอ้เสนอแนะ คือ ควรจดัใหมี้ท่ีจอดรถใหเ้พียงพอ และจดัเจา้หนา้ท่ีในห้องจ่ายยา
ใหม้ากข้ึน และควรเพิ่มเจา้หนา้ท่ีเวรเปลใหม้ากข้ึน  
  อัยรดา คงสินชัย และพชัร์หทัย จารุทวีผลนุกูล (2563) ได้ศึกษาคุณภาพการ
ให้บริการและส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาล
สินแพทยล์ าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี ผลการวิจยัพบวา่ ปัจจยัประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบั
การศึกษาสูงสุดและรายได้เฉล่ียต่อเดือนส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการโรงพยาบาลสิน
แพทย์ล าลูกกา จังหวดัปทุมธานีท่ีแตกต่างกัน ในส่วนของปัจจัยคุณภาพการให้บริการพบว่า  
ดา้นความมัน่ใจ  ดา้นความเอาใจใส่ และส่ิงท่ีเป็นรูปธรรมส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
โรงพยาบาลสินแพทยล์ าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 สามารถพยากรณ์   
ความพึงพอใจไดร้้อยละ 51.9 และปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ พบวา่ ดา้นบุคลากร ดา้นราคา                       
ดา้นกระบวนการให้บริการ และดา้นการส่งเสริมการตลาดส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
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โรงพยาบาลสินแพทยล์ าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 สามารถ
พยากรณ์ความพึงพอใจได ้ร้อยละ 59.5 
 6.2  งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อบริการห้องปฏิบัติการ                  
ทางการแพทย์  
  ศศิมา แร่นาค (2549) ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการใช้
บริการของผูป่้วยนอกท่ีห้องเอกซเรย์คอมพิวเตอร์ หน่วยงานรังสีวินิจฉัย กลุ่มงานรังสีวิทยา 
โรงพยาบาลมหาราชนครราชสีมา ผลการวิจยัพบวา่ ปัจจยัดา้นกระบวนการท างานและสภาพแวดลอ้ม 
ปัจจยัด้านผูใ้ห้บริการกับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ มีความสัมพนัธ์ทางบวกทั้งสองปัจจยั  
และปัจจยัผูใ้ห้บริการมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจมากกว่าปัจจยัดา้นกระบวนการท างาน และ
สภาพแวดลอ้ม 
  ศิขิน รัตนทิพย ์สุวลี โล่วิรกรณ์ และสุพรรษา เกียรติสยมภู (2553) ไดศึ้กษาความ
พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการห้องปฏิบติัการกลางคณะสาธารณสุขศาสตร์ มหาวทิยาลยัขอนแก่น ผลการวิจยั
พบวา่ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดบัมาก ร้อยละ 70.4 ค่าเฉล่ีย 3.93 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.550 
และเม่ือพิจารณาในประเด็นยอ่ยใน 4 ประเด็น คือ  1) ดา้นความสะดวกและการประสานการให้บริการ 
พบวา่ ส่วนใหญ่ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในระดบัมาก แต่การประชาสัมพนัธ์และการให้ขอ้มูลใน
การส่งวเิคราะห์มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง  2) ดา้นการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี พบวา่ มีความ
พึงพอใจในระดบัมาก  3) ดา้นคุณภาพการให้บริการ พบวา่มีความพึงพอใจในระดบัมาก และพึงพอใจ
การให้บริการตรงความตอ้งการ ขอ้มูลท่ีไดรั้บมีความถูกตอ้งชดัเจนและมีประโยชน์อยู่ในระดบัมาก
ท่ีสุด  4) ดา้นค่าใชจ่้าย มีความพึงพอใจในระดบัมาก  
  รัชนี อศัวรุ่งนิรันดร์ รุจิกาญจน์ อศัวรุ่งนิรันดร์ และพรพรรณ โรจนแสง (2557)  
ไดศึ้กษาความพึงพอใจของผูรั้บและผูใ้ห้บริการห้องปฏิบติัการพยาธิวิทยา ผลการวิจยัพบวา่ ความ
พึงพอใจของผูรั้บบริการภายนอกต่องานห้องเจาะเลือด ร้อยละ 71.08 งานธนาคารเลือดร้อยละ 90.38 
และควรปรับปรุงดา้นความเอาใจใส่และความรับผิดชอบของเจา้หนา้ท่ีรวมถึงความรวดเร็วในการบริการ 
ส่วนความพึงพอใจของผูรั้บบริการภายในต่อภาพรวมของการบริการ งานห้องปฏิบติัการกลาง ร้อยละ 
70.17 งานธนาคารเลือด ร้อยละ 72.53 งานพยาธิวิทยากายวิภาค ร้อยละ 72.35 และงานปฏิบติัการกลาง
นอกเวลาราชการ ร้อยละ 70.90 ควรปรับปรุงความรวดเร็วในการออกผลการทดสอบและควรมีการ
เปิดการตรวจวิเคราะห์เพิ่มข้ึน ส่วนความพึงพอใจของ ผูใ้ห้บริการทางห้องปฏิบติัการพยาธิวิทยา 
มีความพึงพอใจด้านสภาพการท างานท่ีมีความปลอดภยัและส่งเสริมสุขภาพ ร้อยละ 74.43 ด้าน
เงินเดือน ความกา้วหนา้และความมัน่คงในงาน ร้อยละ 69.88 และดา้นความสัมพนัธ์ของบุคลากร 
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ร้อยละ 71.79 ทีมบริหารโรงพยาบาลควรปรับปรุงดา้นเงินเดือน ความกา้วหนา้และความมัน่คงใน
งานใหท้ดัเทียมกบัโรงพยาบาลท่ีมีขนาดใกลเ้คียงกนั 
  กมลวรรณ โป้สมบูรณ์ และปราณี อ่อนศรี (2558) ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบั
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการให้บริการของหน่วยเอกซเรยค์อมพิวเตอร์รพ.พระมงกุฎเกลา้ 
ผลการวิจยัพบว่า ระดบัความพึงพอใจในคุณภาพชีวิตมีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการ (r=.258) ผูใ้ชบ้ริการมีความเห็นวา่จุดเด่นของบริการหน่วยเอกซเรยค์อมพิวเตอร์ ไดแ้ก่ 
อธัยาศยัและความสนใจของเจา้หน้าท่ี คุณภาพบริการ และความสะอาดของสถานท่ี ขอ้เสนอแนะ
เพื่อพฒันา ปรับปรุงให้สามารถให้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ ไดแ้ก่ จดัเจา้หน้าท่ีให้เพียงพอ 
ระบบการนดัท่ีรวดเร็ว รสชาติสารละลายท่ีด่ืม และการพฒันาศกัยภาพของเจา้หนา้ท่ี 
  Hiwot, A.H., et al. (2020) ได้ศึกษาความพึงพอใจของผูป่้วยท่ีมีต่อบริการทาง
หอ้งปฏิบติัการทางคลินิกในโรงพยาบาลของรัฐในเอธิโอเปีย ผลการวจิยัพบวา่ โดยรวมแลว้ผูป่้วยมี
ความพึงพอใจกบับริการทางห้องปฏิบติัการทางคลินิก (78.6%) โดยผูป่้วยไม่พอใจกบัความสะอาด
ของห้องน ้ า (47.0%) เวลาท่ีใชใ้นการรอคอยนาน (30.0%) บริการให้ค  าปรึกษาท่ีชดัเจน และเขา้ใจ
ระหวา่งการเก็บตวัอยา่ง (26.0%) ความพอเพียงของพื้นท่ีท่ีให้รอ (25.0%) การเขา้ถึงห้องปฏิบติัการ
ไดง่้าย (19.0%) และท าเลท่ีตั้งของห้องน ้ า (20%) ความพร้อมของบริการท่ีร้องขอ (18.0%) การจ่าย
ค่าบริการท่ีไม่เป็นธรรม (17.0%) และไม่มีผลลพัธ์ (12.0%) สถานะทางการศึกษา (P=0.032) และ
ระยะทาง (P=0.000) มีความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญักบัระดบัความพึงพอใจโดยรวมของลูกคา้ 
 6.3  งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่ประเมินโดยใช้ทฤษฎีของ 
อเดย์ และแอนเดอร์เชน (Aday & Andersen, 1978)  
  นฤมล เรือนแก้ว (2548) ได้ศึกษาปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของ
ผูป้ระกันตนต่อบริการทางการแพทยข์องสถานพยาบาลตามโครงการประกันสังคมในจงัหวดั
พระนครศรีอยุธยา ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลของผูป้ระกันตน ได้แก่ ระดบัการศึกษา 
รายได ้และต าแหน่งงาน มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อบริการทางการแพทยข์องสถานพยาบาล
ตามโครงการประกนัสังคมในจงัหวดัพระนครศรีอยุธยาอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ (p<0.05) และปัจจยั
ทัว่ไปของโรงพยาบาล ไดแ้ก่ จ  านวนเตียงของโรงพยาบาล พบวา่ มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ
ต่อบริการทางการแพทยข์องสถานพยาบาลตามโครงการประกนัสังคมในจงัหวดัพระนครศรีอยุธยา
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ (p<0.05)     
  ศศิธร เลิศล ้า (2551) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการ        
แผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท ผลการวิจยัพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความพึงพอใจ
ต่อคุณภาพบริการแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท ดา้นส่วนประสมทางการตลาด 
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(7Ps) โดยรวมและรายดา้นอยูใ่นระดบัพึงพอใจมาก ยกเวน้ดา้นราคาความพึงพอใจอยูใ่นระดบัปานกลาง 
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาล
สมิติเวช สุขุมวิท โดยรวมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และเม่ือพิจารณาเป็น
รายดา้นพบวา่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นส่งเสริมการตลาด มีระดบัความพึงพอใจแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วนดา้นสถานท่ีและลกัษณะทางกายภาพ ดา้นกระบวนการบริการ ดา้นบุคลากร 
และดา้นราคา มีระดบัความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้
ความถ่ีในการมาใช้บริการท่ีต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพโดยรวมและรายดา้นแตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  ประไพ เชิงทวี (2552) ไดศึ้กษาปัจจยัส่วนบุคคล ความเครียด และความพึงพอใจ
ของผูป่้วยท่ีรับไวรั้กษาตวัในหอสังเกตอาการ โรงพยาบาลรามาธิบดี ผลการวิจยัพบวา่ ปัจจยัส่วน
บุคคลกบัความพึงพอใจของผูป่้วยท่ีรับไวรั้กษาตวัในหอสังเกตอาการ พบวา่ เพศ สถานภาพสมรส       
ความประทบัใจการใหบ้ริการของแพทย ์พยาบาล และผูช่้วยพยาบาล มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส าหรับอาย ุศาสนา ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้สิทธิในการ
ช าระค่ารักษาพยาบาล การวินิจฉัยโรค ประสบการณ์การเป็นผูป่้วยใน ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความ 
พึงพอใจ (p>0.05) 
  ฐิติมา เดียววฒันวิวฒัน์ (2553) ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ             
ของผูรั้บบริการต่อบริการของคลินิกทนัตกรรม วิทยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร จงัหวดัชลบุรี 
ผลการวิจยัพบวา่ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการอยูใ่นระดบัมาก ร้อยละ 85.4 และระดบัปานกลาง 
ร้อยละ 14.6 ปัจจัยด้านระบบการให้บริการ กระบวนการให้บริการ และบุคลากรผูใ้ห้บริการ             
มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการในเชิงบวก โดยระบบการให้บริการและกระบวนการ
ให้บริการมีปริมาณความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการเท่ากนั คือ ร้อยละ 47.89 และ
บุคลากรผูใ้หบ้ริการมีปริมาณความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ร้อยละ 57.76 
  ภาสกร ศรีไทย และและจีรทีปต ์ใจดี (2554) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการ        
ดา้นทนัตสาธารณสุข โรงพยาบาส่งเสริมสุขภาพต าบลห้วยขุนราม อ าเภอพฒันานิคม ผลการวิจยั
พบวา่ ความพึงพอใจในการมารับบริการดา้นทนัตสาธารณสุขในดา้นความสะดวกท่ีไดรั้บจากการ
บริการส่วนใหญ่มีระดบัความพึงพอใจในดา้นความสะดวกอยูใ่นระดบัดีมาก (4.28) ความพึงพอใจ    
ในการรับบริการด้านทนัตสาธารณสุขด้านอธัยาศยัและความสนใจของผูใ้ห้บริการอยู่ในระดับ         
ดีมาก (4.36) ความพึงพอใจในการรับบริการดา้นทนัตสาธารณสุขดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการ  
อยูใ่นระดบัดีมาก (4.64) ความพึงพอใจในการรับบริการดา้นทนัตสาธารณสุข ดา้นคุณภาพของการ
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บริการอยู่ในระดบัดีมาก (4.80) ความพึงพอใจในการรับบริการด้านทนัตกรรมในด้านค่าใช้จ่าย      
ในการรับบริการอยูใ่นระดบัปานกลาง (3.10) 
  ธนิตา ทองมา (2559) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของประชาชนผูม้ารับบริการโรงพยาบาล
ทหารผา่นศึก ผลการวิจยัพบวา่ ระดบัความพึงพอใจของประชาชนผูม้ารับบริการโรงพยาบาลทหาร
ผ่านศึกอยู่ในระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ดา้นการประสานงานของการบริการ  
มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด รองลงมา ด้านข้อมูลท่ีได้รับจากการบริการ ด้านคุณภาพการบริการ ด้าน 
มนุษยสัมพนัธ์ของเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ และดา้นความสะดวกท่ีไดรั้บบริการ ตามล าดบั จากการ
ทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีเพศ สถานภาพสมรส อายุ ระดบัการศึกษา และ
อาชีพแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของโรงพยาบาลทหารผ่านศึกไม่แตกต่างกนั  
ยกเวน้ ประชาชนผูม้ารับบริการท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ของโรงพยาบาลทหารผา่นศึกแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 6.4  งานวจัิยทีเ่กีย่วข้องกบัการรับรู้บริการทางการแพทย์  
  นพวรรณ จงสง่ากลาง วรวรรณ สโมสรสุข และธนบรรณ อู่ทองมาก (2559) ไดศึ้กษา      
การรับรู้คุณภาพบริการของผูม้ารับบริการโรงพยาบาลธรรมศาสตร์เฉลิมพระเกียรติ ผลการวิจยัพบว่า 
ผูม้ารับบริการเห็นดว้ยต่อดา้นการตอบสนองและดา้นการดูแลเอาใจใส่แลว้ เห็นดว้ยอยา่งยิง่ในดา้น
รูปลกัษณ์ทางกายภาพ ดา้นความน่าเช่ือถือ และดา้นการสร้างความมัน่ใจต่อการรับรู้คุณภาพบริการ
ของผูม้ารับบริการโรงพยาบาลธรรมศาสตร์ฯ และโมเดลการรับรู้คุณภาพบริการท่ีพฒันาข้ึนมา         
มีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจกัษ์โดยพิจารณาจาก 2 = 52.43 df = 50 p-value = 0.37999  
GFI = 0.982 AGFI = 0.957 RMSEA = 0.012 แลว้ การรับรู้คุณภาพบริการในดา้นการสร้างความมัน่ใจ
มีค่าน ้าหนกัองคป์ระกอบมากท่ีสุด 
  ส าเริง งามสม และจนัทนา แสนสุข (2560) ไดศึ้กษาการรับรู้คุณภาพการบริการทาง
การแพทยส่์งผลต่อความพึงพอใจและความภกัดีของผูป้ระกนัตนในสถานพยาบาลภายในเขตจงัหวดั
พระนครศรีอยุธยา ผลการวิจัยพบว่า 1) ผูป้ระกันตนในสถานพยาบาล เขตจงัหวดัพระนครศรีอยุธยา 
มีความคิดเห็นต่อการรับรู้คุณภาพการบริการในระดบัมาก มีความพึงพอใจ และความภกัดีต่อการ
บริการอยูใ่นระดบัมาก 2) การรับรู้คุณภาพการบริการ พบวา่ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ความน่าเช่ือถือ
ในบริการ การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ และการเขา้ถึงจิตใจส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผูป้ระกนัตน 3) ความพึงพอใจของผูป้ระกนัตนส่งผลต่อความภกัดีของผูป้ระกนัตนในสถานพยาบาล
เขตจงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ซ่ึงผลการวิจยัจะเป็นแนวทางส าหรับผูบ้ริหารของสถานพยาบาลใน
การปรับปรุงและพฒันาคุณภาพการบริการให้สามารถรองรับการเขา้ใชบ้ริการของผูป้ระกนัตนใน
เขตจงัหวดัพระนครศรีอยธุยาใหมี้ประสิทธิภาพยิง่ข้ึน 
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บทที ่ 3 

วธีิด ำเนินกำรวจิัย 
 
 
 การวจิยัเชิงส ารวจ (Survey Research) เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ
ของบุคลากรทางการแพทยต่์อบริการของกลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทยด์า้นควบคุมโรคตาม
มาตรฐาน ISO 15189 ส านกังานป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา 
 

1.  ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง  
 
 ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ บุคลากรทางการแพทย ์ไดแ้ก่ นกัเทคนิคการแพทย ์
นกัวทิยาศาสตร์การแพทย ์เจา้พนกังานวทิยาศาสตร์การแพทย ์ท่ีปฏิบติังานในโรงพยาบาลเครือข่าย
ในเขตพื้นท่ีรับผิดชอบ 7 จงัหวดัภาคใตต้อนล่าง ประกอบดว้ย จงัหวดัสงขลา พทัลุง ตรัง สตูล ยะลา 
ปัตตานี และนราธิวาส จ านวน 132 คน โดยเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive Sample) ซ่ึงมี
ผูต้อบแบบสอบถามกลบัมา จ านวน 120 ราย คิดเป็นอตัราตอบกลบัของแบบสอบถาม (Response 
Rate) ร้อยละ 90.90 ซ่ึงสอดคลอ้งกบั Baruch (1999) ท่ีไดก้ล่าววา่ อตัราการตอบกลบัของแบบสอบถาม
ท่ียอมรับได้และเป็นการตอบกลบัท่ีอยู่ในเกณฑ์ดี ควรมีอตัราการตอบกลบัของแบบสอบถามท่ี 
ร้อยละ 50 และ 60 -70 ถือวา่อยูใ่นเกณฑท่ี์ดีมาก 
 1.1  เกณฑ์กำรคัดเข้ำและคัดออก 

  1.1.1  เกณฑ์การคัดเข้า  (Inclusion criteria) 
   1)  เป็นผูท่ี้ปฏิบติังานอยู่ในโรงพยาบาลเครือข่ายในเขตพื้นท่ีรับผิดชอบ  
7 จงัหวดัภาคใตต้อนล่าง        
   2)  มีอายกุารท างานไม่นอ้ยกวา่ 1 ปี  
   3)  ไม่อยูร่ะหวา่งลาศึกษาต่อหรืออบรมหลกัสูตรระยะยาว  
   4)  เคยใชบ้ริการกลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทยด์า้นควบคุมโรค ส านกังาน
ป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา 
   5)  มีความยนิดีเขา้ร่วมการวจิยั 
  1.1.2  เกณฑ์การคัดออก (Exclusion criteria)  
   1)  กลุ่มตวัอยา่งไม่ยนิยอมเขา้ร่วมการวจิยั 
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   2)  กลุ่มตวัอยา่งมีแผนจะยา้ยไปปฏิบติังานท่ีหน่วยงานอ่ืน 
 

2.  เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวจิัย 
 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถามออนไลน์ (Online Questionnaire)  
ท่ีสร้างผา่น  Google Form ซ่ึงแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 
 2.1  ส่วนที่ 1 เป็นแบบสอบถำมเกี่ยวกับปัจจัยคุณลักษณะส่วนบุคคลของบุคลำกร                   
ทำงกำรแพทย์ ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศึกษา ต าแหน่งงาน ประสบการณ์ในการท างาน 
ประเภทของการทดสอบท่ีใช้บริการ ความถ่ีในการใช้บริการ ลักษณะข้อค าถามเป็นค าถามแบบ 
ใหเ้ลือกตอบ (Check List) จ  านวน 7 ขอ้  
 2.2  ส่วนที่ 2 เป็นแบบสอบถำมเกี่ยวกับกำรรับรู้บริกำรกลุ่มห้องปฏิบัติกำรทำงกำรแพทย์ 
ด้ำนควบคุมโรคตำมมำตรฐำน ISO 15189 ส ำนักงำนป้องกันควบคุมโรคที่ 12 จังหวัดสงขลำ ซ่ึงเป็น
แบบสอบถามท่ีผูว้ิจยัสร้างข้ึนเองบางส่วนและไดด้ดัแปลงจากแบบวดัท่ีมีผูศึ้กษาไวแ้ลว้บางส่วน 
(ฐิติมา เดียววฒันวิวฒัน์, 2553) เพื่อให้สอดคล้องเหมาะสมกบัส่ิงท่ีตอ้งการศึกษา ประกอบด้วย        
3 ด้าน คือ การรับรู้บริการด้านระบบการให้บริการ การรับรู้บริการด้านกระบวนการให้บริการ  
การรับรู้บริการดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ ลกัษณะขอ้ค าถามเป็นค าถามแบบมาตรา ส่วนประมาณค่า 
(Rating Scale) จ  านวน 22 ขอ้ โดยวธีิตามแบบมาตรวดัของลิเคอร์ท (Likert  Scale) โดยการวดัความ
คิดเห็นต่อการรับรู้บริการกลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทยด์้านควบคุมโรคตามมาตรฐาน ISO 
15189 ส านกังานป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา ในดา้นต่างๆ แบ่งเป็น 5 ระดบั คือ รับรู้
มากท่ีสุด รับรู้มาก รับรู้ปานกลาง รับรู้นอ้ย และรับรู้นอ้ยท่ีสุด โดยใชเ้กณฑ์การให้คะแนน (บุญชม 
ศรีสะอาด, 2553) ดงัน้ี 

  คะแนน  5 คะแนน หมายถึง    มีการรับรู้มากท่ีสุด 
  คะแนน  4 คะแนน หมายถึง    มีการรับรู้มาก 
  คะแนน  3 คะแนน หมายถึง    มีการรับรู้ปานกลาง 
  คะแนน  2 คะแนน หมายถึง    มีการรับรู้นอ้ย 
  คะแนน  1 คะแนน หมายถึง    มีการรับรู้นอ้ยท่ีสุด 

  การก าหนดเกณฑก์ารประเมินผล ผูว้จิยัใชเ้กณฑค์่าเฉล่ียในการแปลผล แบ่งเป็น 5 
ระดบั โดยพิจารณาตามเกณฑข์องเบสท ์(Best, 1977) ดงัน้ี  

ช่วงระดบัคะแนน   =   คะแนนสูงสุด – คะแนนต ่าสุด 
            จ  านวนชั้น 
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    =       5-1       =     0.80 
                 5 

  ดังนั้ นเกณฑ์ในการแปลผลค่าคะแนนเฉล่ียของระดับการรับรู้บริการกลุ่ม
ห้องปฏิบติัการ ทางการแพทยด์า้นควบคุมโรคตามมาตรฐาน ISO 15189 ส านกังานป้องกนัควบคุม
โรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา สามารถก าหนดได ้ดงัน้ี 
คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 4.21 – 5.00   หมายถึง   บุคลากรทางการแพทยมี์การรับรู้มากท่ีสุด 
คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 3.41 – 4.20   หมายถึง   บุคลากรทางการแพทยมี์การรับรู้มาก 
คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 2.61 – 3.40   หมายถึง   บุคลากรทางการแพทยมี์การรับรู้ปานกลาง 
คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 1.81 – 2.60   หมายถึง   บุคลากรทางการแพทยมี์การรับรู้นอ้ย  
คะแนนเฉล่ียระหวา่ง 1.00 – 1.80   หมายถึง   บุคลากรทางการแพทยมี์การรับรู้นอ้ยท่ีสุด 
 2.3  ส่วนที่ 3 เป็นแบบสอบถำมเกี่ยวกับควำมพึงพอใจต่อบริกำรกลุ่มห้องปฏิบัติกำร 
ทำงกำรแพทย์ด้ำนควบคุมโรคตำมมำตรฐำน ISO 15189  ส ำนักงำนป้องกันควบคุมโรคที่ 12 
จังหวดัสงขลำ ซ่ึงเป็นแบบสอบถามท่ีผูว้ิจยัสร้างข้ึนเองบางส่วนจากการทบทวนแนวคิดเก่ียวกบัความ
พึงพอใจของอเดยแ์ละแอนเดอร์เซน (Aday and Andersen, 1975) และไดด้ดัแปลงจากแบบวดัท่ีมี 
ผูศึ้กษาไวแ้ลว้บางส่วน (ฐิติมา เดียววฒันวิวฒัน์, 2553) เพื่อให้สอดคลอ้งเหมาะสมกบัส่ิงท่ีตอ้งการ
ศึกษา ประกอบดว้ย 6 ดา้น คือ ดา้นความสะดวกท่ีไดรั้บจากการบริการดา้นการประสานงานของการ
บริการ ดา้นอธัยาศยัหรือความสนใจของผูใ้ห้บริการ ดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการ ดา้นคุณภาพ
ของบริการ ด้านค่าใช้จ่ายเม่ือใช้บริการ ลักษณะข้อค าถามเป็นค าถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 
(Rating Scale) จ  านวน 31 ขอ้ โดยวิธีตามแบบมาตรวดัของลิเคอร์ท (Likert  Scale) โดยการวดัความ
คิดเห็นต่อความพึงพอใจต่อบริการกลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทยด์า้นควบคุมโรคตามมาตรฐาน 
ISO 15189 ส านักงานป้องกันควบคุมโรคท่ี 12 จังหวดัสงขลา ในด้านต่างๆ แบ่งเป็น 5 ระดับ คือ  
พึงพอใจมากท่ีสุด พึงพอใจมาก พึงพอใจปานกลาง  พึงพอใจน้อย และพึงพอใจน้อยท่ีสุด โดยใช้
เกณฑก์ารใหค้ะแนน (บุญชม ศรีสะอาด, 2553) ดงัน้ี 
  คะแนน  5 คะแนน หมายถึง    มีความพึงพอใจมากท่ีสุด 
  คะแนน  4 คะแนน หมายถึง    มีความพึงพอใจมาก 
  คะแนน  3 คะแนน หมายถึง    มีความพึงพอใจปานกลาง 
  คะแนน  2 คะแนน หมายถึง    มีความพึงพอใจนอ้ย 
  คะแนน  1 คะแนน หมายถึง    มีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 
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  การก าหนดเกณฑก์ารประเมินผล ผูว้จิยัใชเ้กณฑค์่าเฉล่ียในการแปลผล แบ่งเป็น 5 
ระดบั โดยพิจารณาตามเกณฑข์องเบสท ์(Best, 1977) ดงัน้ี  

ช่วงระดบัคะแนน   =  คะแนนสูงสุด – คะแนนต ่าสุด 
           จ  านวนชั้น 

    =      5-1     =     0.80 
                5 

  ดงันั้นเกณฑ์ในการแปลผลค่าคะแนนเฉล่ียของระดบัความพึงพอใจต่อบริการกลุ่ม
ห้องปฏิบติัการทางการแพทย์ด้านควบคุมโรคตามมาตรฐานสากล ISO 15189 ส านักงานป้องกัน
ควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา สามารถก าหนดไดด้งัน้ี 
คะแนนเฉล่ียระหวา่ง  4.21 – 5.00      หมายถึง   บุคลากรทางการแพทยมี์ความพึงพอใจมากท่ีสุด 
คะแนนเฉล่ียระหวา่ง  3.41 – 4.20      หมายถึง   บุคลากรทางการแพทยมี์ความพึงพอใจมาก 
คะแนนเฉล่ียระหวา่ง  2.61 – 3.40      หมายถึง   บุคลากรทางการแพทยมี์ความพึงพอใจปานกลาง  
คะแนนเฉล่ียระหวา่ง  1.81 – 2.60      หมายถึง   บุคลากรทางการแพทยมี์ความพึงพอใจนอ้ย 
คะแนนเฉล่ียระหวา่ง  1.00 – 1.80      หมายถึง   บุคลากรทางการแพทยมี์ความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 
 2.4  ส่วนที ่4 แบบสอบถำมเกีย่วกบัปัญหำและอุปสรรคในกำรใช้บริกำรกลุ่มห้องปฏิบัติกำร    
ทำงกำรแพทย์ด้ำนควบคุมโรคตำมมำตรฐำน ISO 15189 ส ำนักงำนป้องกันควบคุมโรคที่ 12 จังหวัด
สงขลำ ลกัษณะขอ้ค าถามเป็นค าถามแบบปลายเปิด เพื่อให้ผูใ้ชบ้ริการสามารถเสนอปัญหา อุปสรรค 
และขอ้เสนอแนะต่างๆจากการใชบ้ริการ 
 

3.  กำรสร้ำงเคร่ืองมือ และกำรตรวจสอบคุณภำพของเคร่ืองมือ  
 
 ขั้นตอนในการสร้างเคร่ืองมือ ผูว้จิยัไดด้ าเนินการสร้างเคร่ืองตามล าดบัดงัน้ี 
 3.1  กำรตรวจสอบควำมเที่ยงตรงของเน้ือหำ (Content Validity) ผูว้ิจยัน าแบบสอบถาม 
ท่ีสร้างเสร็จแลว้เสนออาจารยท่ี์ปรึกษาวิทยานิพนธ์ เพื่อตรวจสอบความถูกตอ้ง  ความตรงตามเน้ือหา  
ความตรงตามโครงสร้าง ความครอบคลุมตามวตัถุประสงค ์และความเหมาะสมดา้นภาษา รวมทั้ง
เกณฑ์การให้คะแนน และการแปลความหมายของคะแนน จากนั้นน าแบบสอบถามมอบให้กับ
ผูท้รงคุณวุฒิตรวจสอบความถูกตอ้งของเคร่ืองมือและให้ขอ้เสนอแนะ จ านวน 5 ท่าน ดงัรายช่ือ 
ท่ีปรากฏในภาคผนวก  ค่าดชันีความเท่ียงตรงของเน้ือหา (Content Validity Index) ประเมินจากค่า 
IOC ซ่ึงจากการค านวณ พบว่า มีค่า IOC เท่ากบั 0.92  หลงัจากผูท้รงคุณวุฒิทุกท่านพิจารณาแล้ว 
ผูว้จิยัน าแบบสอบถามมาปรับปรุงแกไ้ขใหเ้หมาะสม ตามขอ้เสนอแนะท่ีเป็นประโยชน์ต่องานวจิยั  
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 3.2  กำรตรวจสอบควำมเช่ือมั่นของเคร่ืองมือ (Reliability) น าแบบสอบถามท่ีผา่นการ
ตรวจสอบแกไ้ข   และปรับปรุงแลว้ น าไปทดลองใช้กบับุคลากรทางการแพทยข์องโรงพยาบาล
เครือข่ายในเขตพื้นท่ีรับผิดชอบ 7 จงัหวดัภาคใตต้อนล่าง จ านวน 30 คน ท่ีไม่ไดเ้ป็นกลุ่มตวัอย่าง 
เพื่อน าผลท่ีไดม้าวิเคราะห์หาค่าความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมือ (Reliability of the test)โดยหาค่าสัมประสิทธ์ิ
แอลฟาของคอนบราค (Cronbach’s Alpha Coefficient) ซ่ึงค่าแอลฟาท่ีได้จะแสดงถึงความเช่ือมัน่ของ
แบบสอบถาม โดยจะมีค่าระหวา่ง 0 < α < 1 ค่าท่ีใกลเ้คียงกบั 1 มาก แสดงวา่ มีความเช่ือมัน่ไดม้าก 
ซ่ึงผลท่ีไดใ้นส่วนขอ้ค าถามท่ีเป็น (Likert Scale) ไดค้่าความเช่ือมัน่การรับรู้บริการกลุ่มหอ้งปฏิบติัการทาง
การแพทยด์้านควบคุมโรคตามมาตรฐาน ISO 15189 ส านักงานป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดั
สงขลา ใน 3 ดา้น เท่ากบั 0.959 และไดค้่าความเช่ือมัน่ความพึงพอใจต่อบริการกลุ่มห้องปฏิบติัการทาง
การแพทย์ด้านควบคุมโรคตามมาตรฐาน ISO 15189  ส านักงานป้องกันควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดั
สงขลา ใน 6 ดา้น เท่ากบั  0.949 
 

4.  กำรพทิกัษ์สิทธิผู้เข้ำร่วมวจิัย 
 
 4.1  ผูว้ิจยัไดท้  าการช้ีแจงถึงวตัถุประสงค์ของการท าวิจยั รวมทั้งหลกัเกณฑ์ในการตอบ
แบบสอบถามเพื่อใหผู้เ้ขา้ร่วมวจิยัมีความเขา้ใจในขอ้ค าถาม และความตอ้งการของผูว้จิยั 
 4.2  ขอ้มูลจากการสอบถามตอ้งไดรั้บค ายินยอมจากผูเ้ขา้ร่วมวิจยัทุกราย โดยขอ้มูลจะ
ใชเ้พื่องานวจิยัน้ีเท่านั้น ซ่ึงเป็นความลบั และจะมีการน าเสนอในภาพรวมเท่านั้น 
 4.3  ผูเ้ขา้ร่วมวิจยัสามารถถอนตวัออกจากการวิจยัไดต้ลอดเวลา โดยไม่มีผลเสียใดๆ
เกิดข้ึน 

 

5.  กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 
 5.1  เสนอโครงกำรวิจัย ผูว้ิจยัเสนอโครงการวิจยัเพื่อขอรับการพิจารณาการรับรอง
จริยธรรมการวจิยัในมนุษย ์จากคณะกรรมการจริยธรรมการวจิยัในมนุษย ์สาขาวชิาวทิยาศาสตร์สุขภาพ 
มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช เลขท่ีโครงการ/รหสั IRB-SHS 2020/1004/75 ตั้งแต่วนัท่ี 30 ตุลาคม 
2563 ถึงวนัท่ี 26 ตุลาคม 2564   
 5.2  วธีิกำรเกบ็รวบรวมข้อมูลงำนวจัิย  
  5.2.1  ผูว้ิจยัส่งแบบสอบถามออนไลน์ (Online Questionnaire) ท่ีสร้างผ่าน Google  
Form ไปยงัจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ของผูต้อบแบบสอบถามโดยตรง โดยให้ผูต้อบแบบสอบถาม         
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กรอกรายละเอียดในแบบสอบถามออนไลน์ (Online Questionnaire) ตั้งแต่วนัท่ี 1 พฤศจิกายน - 31 
ธนัวาคม 2563 และใหผู้ต้อบแบบสอบถามส่งกลบัมาทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ 
  5.2.2  ประสานงาน ผา่นทางโทรศพัท์หรือแอพพลิเคชัน่ไลน์กบัผูต้อบแบบสอบถาม              
เพื่อติดตามแบบสอบถามส่วนท่ียงัไม่ไดก้ลบัคืนมา 
  5.2.3  ผูว้ิจยัรวบรวมแบบสอบถามออนไลน์ (Online Questionnaire) ท่ีไดม้าด าเนินการ
ตามขั้นตอนการวจิยัต่อไป 
 5.3  กำรตรวจสอบควำมถูกต้องของข้อมูล 
  5.3.1  น าแบบสอบถามออนไลน์ (Online Questionnaire) ท่ีไดม้าท าการตรวจสอบ
ความถูกตอ้ง ความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม  
  5.3.2 สร้างคู่มือลงรหสั จากนั้นน าแบบสอบถามออนไลน์ (Online Questionnaire) 
ท่ีไดรั้บการตรวจสอบแลว้ลงรหสัตามคู่มือ เพื่อแปลงขอ้มูลใหอ้ยูใ่นรูปของตวัเลข  

  5.3.3  การประมวลผลขอ้มูล น าขอ้มูลในแบบสอบถามออนไลน์ (Online Questionnaire) 
ท่ีท าการลงรหสัแลว้มาลงบนัทึกในเคร่ืองคอมพิวเตอร์ และท าการประมวลผลโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป
ทางสถิติ 
 

6.  กำรวเิครำะห์ข้อมูล  
 
 การวจิยัคร้ังน้ีท าการวเิคราะห์ขอ้มูล โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ ดงัน้ี 
 6.1  สถิติเชิงพรรณนำ (Descriptive Statistics) ใช้อธิบายลกัษณะของกลุ่มตวัอย่างท่ี
เก็บรวบรวมมาเพื่อน าเสนอในรูปตวัแปรต่างๆ ดงัน้ี  
  6.1.1  การแจกแจงความถ่ี  (Frequency) ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) ใชส้ าหรับ
ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัคุณลกัษณะส่วนบุคคลของบุคลากรทางการแพทย ์ไดแ้ก่ เพศ อาย ุต าแหน่งงาน 
ระดบัการศึกษา ประสบการณ์ในการท างาน ประเภทของการทดสอบท่ีใชบ้ริการ ความถ่ีในการใช้
บริการ 
  6.1.2  ค่าเฉล่ีย (Mean) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ใช้อธิบาย
ระดบัการรับรู้บริการกลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทยด์า้นควบคุมโรคตามมาตรฐาน ISO 15189  
ส านกังานป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา และระดบัความพึงพอใจต่อบริการกลุ่มหอ้งปฏิบติัการ
ทางการแพทยด์า้นควบคุมโรคตามมาตรฐาน ISO 15189 ส านกังานป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดั
สงขลา โดยก าหนดเกณฑ์การแปลผล ซ่ึงผูว้ิจยัใชเ้กณฑ์การแบ่งช่วงคะแนนเฉล่ีย (Class Interval)  
5 ระดับ ส าหรับแบบสอบถามในแต่ละข้อโดยจดัให้มีความผนัแปรออกเป็น 5 ช่วง แต่ละช่วง
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ก าหนดคะแนนในค าถามแต่ละขอ้ ดงัน้ี คะแนนสูงสุดเท่ากบั 5 คะแนน และคะแนนต ่าสุดเท่ากบั 1 
คะแนน  
  6.1.3  ปัญหา อุปสรรค และขอ้เสนอแนะ วิเคราะห์ดว้ยการแจกแจงความถ่ี (Frequency) 
ร้อยละ (Percentage) โดยจะจดัขอ้มูลท่ีมีลกัษณะเดียวกนัไวด้ว้ยกนัและวเิคราะห์ขอ้มูลต่อไป  
 6.2  สถิติเชิงอนุมำน (Inferential Statistics) ใช้ส าหรับการวิเคราะห์ข้อมูลส าหรับ           
การทดสอบสมมติฐานท่ีตั้งไว ้เพื่อหาความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรต่างๆ ดงัน้ี 
  6.2.1  การวิเคราะห์หาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยคุณลักษณะส่วนบุคคลของ
บุคลากรทางการแพทย ์กบัความพึงพอใจต่อบริการกลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทย ์ดา้นควบคุม
โรคตามมาตรฐาน ISO 15189 ส านักงานป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา  โดยการทดสอบ
ความสัมพนัธ์แบบไคสแควร์ (Chi - square association test)  
   ขอ้ตกลงเบ้ืองตน้ในการน าสถิติทดสอบแบบไคสแควร์มาทดสอบความสัมพนัธ์ 
   1)  ตวัแปรตามและตวัแปรอิสระเป็นขอ้มูลเชิงกลุ่มท่ีมีระดบัการวดัอยู่ใน
นามมาตรา   หรืออนัดบัมาตรา  
   2)  ค่าของขอ้มูลแต่ละค่าตอ้งมีความเป็นอิสระต่อกนั 
   3)  ค่าคาดหมายของทุกช่อง (Eij) นอ้ยกวา่ 5 แต่ไม่นอ้ยกวา่ 1 ไดไ้ม่เกินร้อยละ 
20 ของจ านวนช่องทั้งหมดของตารางไขว ้ 
   ถา้ตรวจสอบขอ้มูลวา่เป็นไปตามขอ้ตกลงเบ้ืองตน้ให้ใชก้ารทดสอบเพียร์สัน        
ไคสแควร์ (Pearson Chi - square test) แต่ถ้าไม่เป็นไปตามข้อตกลงเบ้ืองต้นให้ใช้การทดสอบ       
ฟิชเชอร์แอคแซกท ์(Fisher’s Exact test) 
  6.2.2  การวิเคราะห์หาความสัมพนัธ์ระหว่างการรับรู้บริการกลุ่มห้องปฏิบติัการ              
ทางการแพทยด์า้นควบคุมโรคตามมาตรฐาน ISO 15189 ส านกังานป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดั
สงขลา กบัความพึงพอใจต่อบริการกลุ่มหอ้งปฏิบติัการทางการแพทยด์า้นควบคุมโรคตามมาตรฐาน 
ISO 15189 ส านกังานป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา โดยใชค้่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เพียร์สัน 
(Pearson’s Correlation Coefficient)  
   บารทซ์ (Bartz, 1999) ไดเ้สนอเกณฑก์ารแปลผลค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์         
ในลกัษณะระดบัความสัมพนัธ์ ดงัน้ี  
   ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (r)     ระดบัของความสัมพนัธ์  

           r  ≥   0.80           มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัสูงมาก 
 0.60 ≤  r  < 0.80          มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัสูง 
 0.40 ≤  r  < 0.60          มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัปานกลาง 
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 0.20 ≤  r  < 0.40          มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัต ่า 
           r  < 0.20           มีความสัมพนัธ์กนัในระดบัต ่ามาก 
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บทที ่ 4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 
 การวิจยั เร่ือง ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของบุคลากรทางการแพทย ์            
ต่อบริการของกลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทยด์า้นควบคุมโรคตามมาตรฐาน ISO 15189 ส านกังาน
ป้องกันควบคุมโรคท่ี 12 จังหวดัสงขลา ผูว้ิจ ัยใช้แบบสอบถามออนไลน์ (Online Questionnaire)  
ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล จ านวน 132 คน ซ่ึงมีผูต้อบแบบสอบถามกลบัมา จ านวน 120 ราย คิดเป็น
อตัราตอบกลบัของแบบสอบถาม (Response Rate) ร้อยละ 90.90  ซ่ึงผูว้ิจยัไดน้ าเสนอผลการวิเคราะห์
ขอ้มูลโดยแบ่งเป็น 6 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1  ปัจจยัคุณลกัษณะส่วนบุคคลของบุคลากรทางการแพทย ์
 ส่วนท่ี 2  การรับรู้บริการกลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทยด์า้นควบคุมโรคตามมาตรฐาน 
ISO 15189 ส านกังานป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา  
 ส่วนท่ี 3  ความพึงพอใจต่อบริการกลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทยด์า้นควบคุมโรคตาม
มาตรฐาน ISO 15189 ส านกังานป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา  
 ส่วนท่ี 4  ผลการวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัคุณลกัษณะส่วนบุคคลของบุคลากร
ทางการแพทย ์กบัความพึงพอใจของบุคลากรทางการแพทยต่์อบริการกลุ่มหอ้งปฏิบติัการทางการแพทย์
ดา้นควบคุมโรคตามมาตรฐาน ISO 15189 ส านกังานป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา  
 ส่วนท่ี 5  ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างการรับรู้บริการกลุ่มห้องปฏิบติัการ        
ทางการแพทย์ด้านควบคุมโรคตามมาตรฐาน ISO 15189 ส านักงานป้องกันควบคุมโรคท่ี 12  
จังหวดัสงขลา กับความพึงพอใจของบุคลากรทางการแพทย์ต่อบริการกลุ่มห้องปฏิบัติการทาง
การแพทยด์้านควบคุมโรคตามมาตรฐาน ISO 15189 ส านักงานป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดั
สงขลา 
 ส่วนท่ี 6  ปัญหาและอุปสรรคในการใช้บริการกลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทย์              
ด้านควบคุมโรคด้านควบคุมโรคตามมาตรฐาน ISO 15189 ส านักงานป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 
จงัหวดัสงขลา 
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1.  ส่วนที ่1  ปัจจัยคุณลกัษณะส่วนบุคคลของบุคลากรทางการแพทย์  
 จากการศึกษาปัจจยัคุณลกัษณะส่วนบุคคลของบุคลากรทางการแพทย ์ประกอบดว้ย 
เพศ อายุ ต  าแหน่งงาน ระดบัการศึกษา ประสบการณ์ในการท างาน ประเภทของการทดสอบท่ี 
ใช้บริการ ความถ่ีในการใช้บริการ โดยใช้สถิติเชิงพรรณนาแสดงขอ้มูล ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย                    
และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดงัตารางท่ี 2 
 
ตารางท่ี 4.1  จ  านวนและร้อยละของบุคลากรทางการแพทย ์จ าแนกตามปัจจยัคุณลกัษณะส่วนบุคคล 

(n=120) 
 

ปัจจยัคุณลกัษณะส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 
เพศ   
ชาย 19   15.80 
หญิง 101   84.20 

รวม 120 100.00 
อายุ (ปี)   

22-30 ปี 17   14.16 
31-40 ปี 38   31.67 
41 ปีข้ึนไป 65   54.17 

รวม 120 100.00 
𝐱̅ = 41.81 ปี    S.D = 9.08    Min = 25 ปี    Max = 60 ปี     

ระดับการศึกษา   
ต  ่ากวา่ปริญญาตรี 4      3.33 
ปริญญาตรี 109   90.84 
สูงกวา่ปริญญาตรี 7     5.83 

รวม 120 100.00 
ต าแหน่งงาน   
นกัเทคนิคการแพทย ์ 70   58.30 
นกัวทิยาศาสตร์การแพทย ์ 8     6.70 
เจา้พนกังานวทิยาศาสตร์การแพทย ์ 42   35.00 

รวม 120 100.00 
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ตารางท่ี 4.1  (ต่อ)  
 

ปัจจัยคุณลกัษณะส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 

ประสบการณ์ในการท างาน (ปี)   
1-10 ปี 35   29.16 
11-20 ปี 41   34.17 
21 ปี ข้ึนไป 44   36.67 

รวม 120 100.00 
𝐱̅ = 17.14 ปี    S.D = 9.12    Min = 1 ปี    Max = 39 ปี     
ประเภทของการทดสอบทีใ่ช้บริการ   
การตรวจปริมาณเมด็เลือดขาว CD4+T-lymphocyte  
(CD4+T-lymphocyte count)       

17    14.20 

การตรวจหาปริมาณเช้ือเอชไอวใีนกระแสเลือด (HIV Viral load) 80    66.70 
การตรวจหาปริมาณเช้ือไวรัสตบัอกัเสบซีในเลือด  (HCV Viral load)  12    10.00 
การตรวจหาสารพนัธุกรรมเช้ือไวรัสเดงก่ี (Dengue virus)  1     0.80 
การตรวจหาสารพนัธุกรรมเช้ือไวรัสชิคุนกุนยา  (Chikungunya virus) 3     2.50 
การตรวจหาสารพนัธุกรรมเช้ือไวรัสซิกา้  (Zika virus) 1     0.80 
การตรวจหาสารพนัธุกรรมเช้ือไวรัสไขห้วดัใหญ่ (Influenza virus) 1     0.80 
การตรวจหาสารพนัธุกรรมเช้ือไวรัสโคโรนา 2019  (SAR Co-V 2) 5     4.20 

รวม 120 100.00 
ความถี่ในการใช้บริการ   

1  คร้ังต่อเดือน 55   45.80 
2  คร้ังต่อเดือน 27   22.50 
3  คร้ังต่อเดือน 7    5.80 
4  คร้ังต่อเดือน 29   24.20 
มากกวา่  4  คร้ังต่อเดือน 2    1.70 

รวม 120 100.00 
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 จากตารางท่ี 4.1 พบวา่บุคลากรทางการแพทย ์มีคุณลกัษณะส่วนบุคคล ดงัต่อไปน้ี 
 1.1  เพศ  บุคลากรทางการแพทย ์ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 84.20 และเพศชาย            
ร้อยละ 15.80 
 1.2  อายุ  บุคลากรทางการแพทย ์ส่วนใหญ่มีอายุ 41 ปีข้ึนไป  ร้อยละ 54.17  และรองลงมา
คือ อายุระหวา่ง 31-40 ปี ร้อยละ 31.67 และอายุระหว่าง 22-30 ปี ร้อยละ 14.16 โดยมีอายุเฉล่ียเท่ากบั 
41.81 ปี (S.D = 9.08 ) อายนุอ้ยท่ีสุดคือ 25 ปี และอายมุากท่ีสุดคือ 60 ปี 
 1.3  ระดับการศึกษา  บุคลากรทางการแพทย ์ส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษา ระดบัปริญญาตรี 
ร้อยละ 90.84 รองลงมาคือ ระดับสูงกว่าปริญญาตรี ร้อยละ 5.83  และระดับต ่ากว่าปริญญาตรี          
ร้อยละ 3.33   
 1.4  ต าแหน่งงาน  บุคลากรทางการแพทย ์ส่วนใหญ่ปฏิบติังานต าแหน่งงาน นกัเทคนิค
การแพทย์ ร้อยละ 58.30 รองลงมาคือ เจ้าพนักงานวิทยาศาสตร์การแพทย์ ร้อยละ 35.00 และ
นกัวทิยาศาสตร์การแพทย ์ร้อยละ 6.70  
 1.5  ประสบการณ์ในการท างาน  บุคลากรทางการแพทย ์ส่วนใหญ่มีประสบการณ์ใน
การท างาน 21 ปีข้ึนไป ร้อยละ 36.67 รองลงมาคือ ช่วงระหว่าง 11-20 ปี ร้อยละ 34.17 และช่วง
ระหวา่ง 1-10 ปี ร้อยละ 29.16 โดยมีประสบการณ์ในการท างานเฉล่ียเท่ากบั 17.14 ปี (S.D = 9.12) 
ประสบการณ์ในการท างานท่ีนอ้ยสุดคือ 1 ปี และ ประสบการณ์ในการท างานท่ีมากท่ีสุดคือ 39 ปี 
 1.6  ประเภทของการทดสอบที่ใช้บริการ  บุคลากรทางการแพทย ์ส่วนใหญ่ใชบ้ริการ          
การตรวจหาปริมาณเช้ือเอชไอวีในกระแสเลือด (HIV Viral load) ร้อยละ 66.70 รองลงมา คือ  
การตรวจปริมาณเม็ดเลือดขาว CD4+T-lymphocyte (CD4+T-lymphocyte count) ร้อยละ 14.20  
การตรวจหาปริมาณเช้ือไวรัสตบัอกัเสบซีในเลือด (HCV Viral load) ร้อยละ 10.00 การตรวจหาสาร
พนัธุกรรมเช้ือไวรัสโคโรนา 2019  (SAR Co-V 2) ร้อยละ 4.20 การตรวจหาสารพนัธุกรรมเช้ือไวรัส
ชิคุนกุนยา (Chikungunya virus) ร้อยละ 2.50 การตรวจหาสารพนัธุกรรมเช้ือไวรัสเดงก่ี (Dengue 
virus) ร้อยละ 0.8 การตรวจหาสารพนัธุกรรมเช้ือไวรัสซิกา้ (Zika virus) ร้อยละ 0.80 และการตรวจหา
สารพนัธุกรรมเช้ือไวรัสไขห้วดัใหญ่ (Influenza virus) ร้อยละ 0.80  
 1.7  ความถี่ในการใช้บริการ  บุคลากรทางการแพทย ์ส่วนใหญ่ใชบ้ริการ จ านวน 1 คร้ัง       
ต่อเดือน ร้อยละ 45.80 รองลงมาคือ จ านวน 4 คร้ังต่อเดือน ร้อยละ 24.20 จ านวน 2 คร้ังต่อเดือน 
ร้อยละ 22.50 จ านวน 3 คร้ังต่อเดือน ร้อยละ 5.80 และมากกวา่ 4 คร้ังต่อเดือน ร้อยละ 1.70  
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2.  ส่วนที ่2  การรับรู้บริการกลุ่มห้องปฏบัิติการทางการแพทย์ด้านควบคุมโรค   
ตามมาตรฐาน ISO 15189 ส านักงานป้องกนัควบคุมโรคที ่12 จังหวดัสงขลา  
 
ตารางท่ี 4.2  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของระดบัความคิดเห็นต่อการรับรู้บริการ                 

กลุ่มหอ้งปฏิบติัการทางการแพทยด์า้นควบคุมโรคตามมาตรฐาน ISO 15189  
ส านกังานป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา ในภาพรวมและจ าแนกเป็นรายดา้น 

 

ความคิดเห็นต่อการรับรู้บริการ 
กลุ่มหอ้งปฏิบติัการทางการแพทยด์า้นควบคุมโรค 

x̅ S.D. แปลผล 

ดา้นระบบการใหบ้ริการ 4.35 0.49 รับรู้มากท่ีสุด 
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 4.37 0.48 รับรู้มากท่ีสุด 
ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ 4.49 0.48 รับรู้มากท่ีสุด 
ภาพรวมของความคิดเห็นต่อการรับรู้บริการ 
กลุ่มห้องปฏิบัติการทางการแพทย์ด้านควบคุมโรค 

4.40 0.44 รับรู้มากทีสุ่ด 

 
 จากตารางท่ี 4.2 เม่ือพิจารณาระดบัความคิดเห็นต่อการรับรู้บริการกลุ่มห้องปฏิบติัการ        
ทางการแพทย์ด้านควบคุมโรคตามมาตรฐาน ISO 15189  ส านักงานป้องกันควบคุมโรคท่ี 12 
จงัหวดัสงขลา ในภาพรวมและจ าแนกเป็นรายดา้น พบประเด็นดงัน้ี บุคลากรทางการแพทยมี์ความ
คิดเห็นต่อการรับรู้บริการกลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทยด์้านควบคุมโรคตามมาตรฐาน ISO 
15189  ส านกังานป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา โดยภาพรวมอยู่ในระดบัรับรู้มากท่ีสุด  
( x̅ = 4.40) 
 ความคิดเห็นต่อการรับรู้บริการกลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทย์ด้านควบคุมโรค           
ตามมาตรฐาน ISO 15189  ส านักงานป้องกันควบคุมโรคท่ี 12 จังหวดัสงขลา ด้านระบบการ
ใหบ้ริการ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัรับรู้มากท่ีสุด ( x̅ = 4.35) 
 ความคิดเห็นต่อการรับรู้บริการกลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทย์ด้านควบคุมโรค          
ตามมาตรฐาน ISO 15189  ส านักงานป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา ด้านกระบวนการ
ใหบ้ริการ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัรับรู้มากท่ีสุด ( x̅ = 4.37) 
 ความคิดเห็นต่อการรับรู้บริการกลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทย์ด้านควบคุมโรค            
ตามมาตรฐาน ISO 15189  ส านกังานป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา ดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ 
โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัรับรู้มากท่ีสุด ( x̅ = 4.49) 
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ตารางท่ี 4.3  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของระดบัความคิดเห็นต่อการรับรู้บริการ                  
กลุ่มหอ้งปฏิบติัการทางการแพทยด์า้นควบคุมโรคตามมาตรฐาน ISO 15189  
ส านกังานป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา  จ าแนกเป็นรายขอ้ 

 
ความคิดเห็นต่อการรับรู้บริการ 
กลุ่มหอ้งปฏิบติัการทางการแพทย ์

ดา้นควบคุมโรค 

x̅ S.D. แปลผล 

ด้านระบบการให้บริการ     
1.  ทราบวา่ห้องปฏิบติัการไดรั้บการข้ึนทะเบียน

เป็นหน่วยบริการถูกตอ้งตามกฎหมาย 
4.14 0.82 รับรู้มาก 

2.  ทราบวา่ห้องปฏิบติัการไดรั้บการรับรอง
ความสามารถทางหอ้งปฏิบติัการทางการแพทย์
และสาธารณสุข ตามมาตรฐาน ISO 15189 

4.28 0.78 รับรู้มากท่ีสุด 

3.  การใหบ้ริการตอบสนองตรงความตอ้งการ 4.44 0.62 รับรู้มากท่ีสุด 
4.  การใหบ้ริการมีความหลากหลาย  

และครอบคลุมการทดสอบ 
4.26 0.60 รับรู้มากท่ีสุด 

5.  เง่ือนไขการขอรับบริการมีความสะดวก 4.39 0.63 รับรู้มากท่ีสุด 
6.  หอ้งปฏิบติัการมีระบบการติดต่อประสานงาน 

ท่ีสะดวกและรวดเร็ว 
4.47 0.59 รับรู้มากท่ีสุด 

7.  ระบบการรายงานผลมีความสะดวก 
และหลากหลายช่องทาง 

4.42 0.66 รับรู้มากท่ีสุด 

8.  ระบบการส่งต่อบริการไปยงัหอ้งปฏิบติัการ 
อ่ืนมีความเหมาะสม 

4.34 0.63 รับรู้มากท่ีสุด 

9.  มีระบบการรับขอ้ร้องเรียน/ขอ้เสนอแนะ 4.24 0.65 รับรู้มากท่ีสุด 
10.  ระบบการใหบ้ริการมีการพฒันาให้ดีข้ึน 4.53 053 รับรู้มากท่ีสุด 

ด้านกระบวนการให้บริการ    
1.  มีการทบทวนขอ้ตกลงส าหรับการใหบ้ริการ

และมีการส่ือสารใหเ้ขา้ใจอยา่งชดัเจน 
4.18 0.72 รับรู้มาก 

2.  มีเอกสารคู่มือ แนวทาง ขั้นตอนการรับบริการ
อยา่งชดัเจน  

4.11 0.73 รับรู้มาก 
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ตารางท่ี 4.3  (ต่อ) 
ความคิดเห็นต่อการรับรู้บริการ 

กลุ่มหอ้งปฏิบติัการทางการแพทย ์
ดา้นควบคุมโรค  

x̅ S.D. แปลผล 

ด้านกระบวนการให้บริการ     
3.  ขั้นตอนการใหบ้ริการมีความชดัเจน 

และเขา้ใจง่าย 
4.42 0.59 รับรู้มากท่ีสุด 

4.  การใหบ้ริการมีความความสะดวก รวดเร็ว
เป็นขั้นตอน ไม่ยุง่ยาก ซบัซอ้น 

4.48 0.59 รับรู้มากท่ีสุด 

5.  ช่วงเวลาท่ีเปิดใหบ้ริการมีความเหมาะสม 4.43 0.64 รับรู้มากท่ีสุด 
6.  กระบวนการทดสอบมีความน่าเช่ือถือ 4.46 0.56 รับรู้มากท่ีสุด 
7.  การรายงานผลมีความถูกตอ้ง และแม่นย  า 4.49 0.53 รับรู้มากท่ีสุด 
8.  การส่งต่อบริการไปยงัห้องปฏิบติัการอ่ืน 

มีความสะดวก รวดเร็ว 
4.39 0.59 รับรู้มากท่ีสุด 

ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ    
1.  ผูใ้หบ้ริการเป็นผูมี้ความรู้ ความสามารถ 4.43 0.60 รับรู้มากท่ีสุด 
2.  ผูใ้หบ้ริการมีความสุภาพ และมีอธัยาศยัดี 4.53 0.57 รับรู้มากท่ีสุด 
3.  ผูใ้หบ้ริการมีความเอาใจใส่ และมีความ

กระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 
4.57 0.56 รับรู้มากท่ีสุด 

4.  ผูใ้หบ้ริการใหค้  าปรึกษา ค าแนะน า  
และสามารถตอบขอ้ซกัถามไดอ้ยา่ง
ชดัเจน 

4.44 0.62 รับรู้มากท่ีสุด 

 
 จากตารางท่ี 4.3  เม่ือวิเคราะห์ขอ้มูลของระดบัความคิดเห็นต่อการรับรู้บริการกลุ่ม
ห้องปฏิบติัการทางการแพทยด์า้นควบคุมโรคตามมาตรฐาน ISO 15189  ส านกังานป้องกนัควบคุม
โรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา จ าแนกเป็นรายขอ้ค าถามในแต่ละด้าน ได้แก่ ด้านระบบการให้บริการ  
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ และดา้นบุคลากร ผูใ้หบ้ริการ พบวา่ 
 2.1  ด้านระบบการให้บริการ ความคิดเห็นของบุคลากรทางการแพทย์ต่อการรับรู้
บริการกลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทย์ด้านควบคุมโรค มีความคิดเห็นอยู่ในระดับการรับรู้ 
มากท่ีสุด จ านวน 9 ขอ้  ซ่ึงขอ้ค าถามท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดคือ ระบบการใหบ้ริการมีการพฒันาให้ดีข้ึน 
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( x̅ = 4.53) รองลงมาคือ ห้องปฏิบติัการมีระบบการติดต่อประสานงานท่ีสะดวกและรวดเร็ว  ( x̅ = 4.47) 
และมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัการรับรู้มาก จ านวน 1 ขอ้ คือ ทราบวา่ห้องปฏิบติัการไดรั้บการข้ึน
ทะเบียนเป็นหน่วยบริการถูกตอ้งตามกฎหมาย ( x̅ = 4.14) 
 2.2  ด้านกระบวนการให้บริการ ความคิดเห็นของบุคลากรทางการแพทยต่์อการรับรู้
บริการกลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทยด์า้นควบคุมโรค มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัการรับรู้มากท่ีสุด 
จ านวน 6 ขอ้  ซ่ึงขอ้ค าถามท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดคือ การรายงานผลมีความถูกตอ้ง และแม่นย  า  ( x̅ = 4.49) 
รองลงมาคือ การใหบ้ริการมีความสะดวก รวดเร็วเป็นขั้นตอน ไม่ยุง่ยาก ซบัซอ้น  ( x̅ = 4.48) และ
มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัการรับรู้มาก จ านวน 2 ขอ้ คือ มีการทบทวนขอ้ตกลงส าหรับการให้บริการ
และมีการส่ือสารใหเ้ขา้ใจอยา่งชดัเจน ( x̅ = 4.18) และเอกสารคู่มือ แนวทาง ขั้นตอนการรับบริการ
อยา่งชดัเจน ( x̅ = 4.11) 
 2.3  ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ ความคิดเห็นของบุคลากรทางการแพทยต่์อการรับรู้บริการ 
กลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทย์ด้านควบคุมโรค มีความคิดเห็นอยู่ในระดับการรับรู้มากท่ีสุด 
จ านวน 4 ขอ้  ซ่ึงขอ้ค าถามท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดคือ ผูใ้หบ้ริการมีความเอาใจใส่ และมีความกระตือรือร้น
ในการให้บริการ ( x̅ = 4.57) รองลงมาคือ ผูใ้ห้บริการมีความสุภาพ และมีอธัยาศยัดี ( x̅ = 4.53)  
ผูใ้ห้บริการให้ค  าปรึกษา  ค าแนะน า และสามารถตอบ ขอ้ซกัถามไดอ้ยา่งชดัเจน ( x̅ = 4.44) และ 
ผูใ้หบ้ริการเป็นผูมี้ความรู้ ความสามารถ ( x̅ = 4.43) 

 

3.  ส่วนที่ 3  ความพงึพอใจต่อบริการกลุ่มห้องปฏิบัติการทางการแพทย์ด้านควบคุมโรค
ตามมาตรฐาน ISO 15189 ส านักงานป้องกนัควบคุมโรคที ่12 จังหวดัสงขลา  
 
ตารางท่ี 4.4  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของระดบัความคิดเห็นต่อความพึงพอใจต่อบริการ

กลุ่มหอ้งปฏิบติัการทางการแพทยด์า้นควบคุมโรคตามมาตรฐาน ISO 15189 
ส านกังานป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา ในภาพรวมและจ าแนกเป็นรายดา้น 

 
ความคิดเห็นต่อความพึงพอใจต่อบริการ 

กลุ่มหอ้งปฏิบติัการทางการแพทย ์
ดา้นควบคุมโรค 

x̅ S.D. แปลผล 

ดา้นความสะดวกท่ีไดรั้บจากการบริการ 4.45 0.48 พึงพอใจมากท่ีสุด 
ดา้นการประสานงานของการบริการ 4.45 0.49 พึงพอใจมากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 4.4  (ต่อ) 
 

ความคิดเห็นต่อความพึงพอใจต่อบริการ 
กลุ่มหอ้งปฏิบติัการทางการแพทย ์

ดา้นควบคุมโรค 

x̅ S.D. แปลผล 

ดา้นอธัยาศยัหรือความสนใจของผูใ้หบ้ริการ 4.62 0.44 พึงพอใจมากท่ีสุด 
ดา้นขอ้มูลข่าวสารท่ีไดรั้บจากการบริการ 4.48 0.42 พึงพอใจมากท่ีสุด 
ดา้นคุณภาพของบริการ 4.46 0.49 พึงพอใจมากท่ีสุด 
ภาพรวมของความคิดเห็นต่อความพงึพอใจ
ต่อบริการกลุ่มห้องปฏิบัติการทางการแพทย์
ด้านควบคุมโรค 

4.49 0.33 พงึพอใจมากทีสุ่ด 

 
 จากตารางท่ี 4.4 เม่ือวเิคราะห์ขอ้มูลของระดบัความคิดเห็นต่อความพึงพอใจต่อบริการ
กลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทยด์้านควบคุมโรคตามมาตรฐาน ISO 15189 ส านักงานป้องกัน
ควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา ในภาพรวมและจ าแนกเป็นรายดา้น พบประเด็นดงัน้ี บุคลากรทาง
การแพทยมี์ความคิดเห็นต่อความพึงพอใจต่อบริการกลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทยด์า้นควบคุม
โรคตามมาตรฐาน ISO 15189 ส านกังานป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา โดยภาพรวมอยูใ่น
ระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด ( x̅ = 4.49) 
 ความคิดเห็นต่อความพึงพอใจต่อบริการกลุ่มหอ้งปฏิบติัการทางการแพทยด์า้นควบคุม
โรคตามมาตรฐาน ISO 15189 ส านกังานป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา ดา้นความสะดวก
ท่ีไดรั้บจากการบริการโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัพึงพอใจมากท่ีสุด ( x̅ = 4.45) 
 ความคิดเห็นต่อความพึงพอใจต่อบริการกลุ่มหอ้งปฏิบติัการทางการแพทยด์า้นควบคุม
โรคตามมาตรฐาน ISO 15189 ส านกังานป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา ดา้นการประสานงาน
ของการบริการ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัพึงพอใจมากท่ีสุด ( x̅ = 4.45) 
 ความคิดเห็นต่อความพึงพอใจต่อบริการกลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทยด์า้นควบคุม
โรคตามมาตรฐาน ISO 15189 ส านกังานป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา ดา้นอธัยาศยัหรือ
ความสนใจของผูใ้หบ้ริการ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัพึงพอใจมากท่ีสุด ( x̅ = 4.62) 
 ความคิดเห็นต่อความพึงพอใจต่อบริการกลุ่มหอ้งปฏิบติัการทางการแพทยด์า้นควบคุม
โรคตามมาตรฐาน ISO 15189 ส านกังานป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา ดา้นขอ้มูลข่าวสาร
ท่ีไดรั้บจากการบริการ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัพึงพอใจมากท่ีสุด ( x̅ = 4.48) 



64 

 ความคิดเห็นต่อความพึงพอใจต่อบริการกลุ่มหอ้งปฏิบติัการทางการแพทยด์า้นควบคุม
โรคตามมาตรฐาน ISO 15189 ส านกังานป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา ดา้นคุณภาพของ
บริการ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัพึงพอใจมากท่ีสุด ( x̅ = 4.46) 
 
ตารางท่ี 4.5  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ของระดบัความคิดเห็นต่อความพึงพอใจต่อบริการ

กลุ่มหอ้งปฏิบติัการทางการแพทยด์า้นควบคุมโรคตามมาตรฐาน ISO 15189 
ส านกังานป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา จ าแนกเป็นรายขอ้ 

 

ความคิดเห็นต่อความพึงพอใจต่อบริการ 
กลุ่มหอ้งปฏิบติัการทางการแพทย ์

ดา้นควบคุมโรค 

x̅ S.D. แปลผล 

ด้านความสะดวกทีไ่ด้รับจากการบริการ    
1. เง่ือนไขการขอรับบริการมีความสะดวก  4.40 0.59 พึงพอใจมากท่ีสุด 
2. ขั้นตอนการรับบริการมีความสะดวก 

รวดเร็ว 
4.48 0.58 พึงพอใจมากท่ีสุด 

3. ระยะเวลาในการรับบริการมีความสะดวก
รวดเร็ว 

4.41 0.59 พึงพอใจมากท่ีสุด 

4. การติดต่อประสานงานมีความสะดวก 
รวดเร็ว 

4.45 0.58 พึงพอใจมากท่ีสุด 

5. ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บการอ านวยความสะดวก
ในการใชบ้ริการ 

4.51 0.53 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ด้านการประสานงานของการบริการ     
1. การติดต่อประสานงานมีความชดัเจน 4.49 0.57 พึงพอใจมากท่ีสุด 
2. มีการใหค้  าแนะน าและค าปรึกษาเก่ียวกบั
ขั้นตอนการรับบริการ 

4.49 0.59 พึงพอใจมากท่ีสุด 

3. มีการติดต่อประสานงานส่งต่อบริการไปยงั
หอ้งปฏิบติัการอ่ืน  

4.39 0.61 พึงพอใจมากท่ีสุด 

4. มีช่องทางในการส่ือสารท่ีหลากหลาย 4.39 0.63 พึงพอใจมากท่ีสุด 
5. การไดรั้บความช่วยเหลือเม่ือเกิดปัญหา 
จากการใชบ้ริการ 

4.47 0.58 พึงพอใจมากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 4.5  (ต่อ) 
 

ความคิดเห็นต่อความพึงพอใจต่อบริการ 
กลุ่มหอ้งปฏิบติัการทางการแพทย ์

ดา้นควบคุมโรค 

x̅ S.D. แปลผล 

ด้านอธัยาศัยหรือความสนใจของผู้ให้บริการ    
1. ผูใ้หบ้ริการมีความเตม็ใจในการใหบ้ริการ      4.68 0.50 พึงพอใจมากท่ีสุด 
2. ผูใ้หบ้ริการมีความสนใจและกระตือรือร้น
ในการใหบ้ริการ  

4.64 0.52 พึงพอใจมากท่ีสุด 

3. ผูใ้หบ้ริการมีความสุภาพและมีมนุษยสัมพนัธ์
ท่ีดี  

4.63 0.53 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ด้านอธัยาศัยหรือความสนใจของผู้ให้บริการ    
4. ผูใ้หบ้ริการใหค้  าแนะน าหรือตอบขอ้

ซกัถามดว้ยความเตม็ใจ 
4.58 0.53 พึงพอใจมากท่ีสุด 

5. ผูใ้หบ้ริการมีความรับผดิชอบต่องานบริการ
เป็นอยา่งดี 

4.54 0.55 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ด้านข้อมูลข่าวสารทีไ่ด้รับจากการบริการ    
1. ไดรั้บความรู้และค าแนะน าเก่ียวกบัขอ้มูล

ดา้นการตรวจทางหอ้งปฏิบติัการ 
4.51 0.57 พึงพอใจมากท่ีสุด 

2. ไดรั้บทราบขอ้มูลอ่ืนๆเพื่อเป็นแนวทาง 
ในการตดัสินใจใชบ้ริการ 

4.48 0.57 พึงพอใจมากท่ีสุด 

3. ไดรั้บค าอธิบายเม่ือมีขอ้สงสัยเก่ียวกบั 
การใชบ้ริการ 

4.50 0.55 พึงพอใจมากท่ีสุด 

4. มีการประชาสัมพนัธ์และการใหข้อ้มูล 
การตรวจทางห้องปฏิบติัการ 

4.45 0.59 พึงพอใจมากท่ีสุด 

5. ขอ้มูลท่ีไดรั้บมีความถูกตอ้ง ชดัเจน 
และมีประโยชน์ 

4.43 0.58 พึงพอใจมากท่ีสุด 

ด้านคุณภาพของบริการ    
1. การใหบ้ริการมีคุณภาพตามมาตรฐาน  

ISO 15189 
4.47 0.56 พึงพอใจมากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 4.5  (ต่อ) 
 

ความคิดเห็นต่อความพึงพอใจต่อบริการ 
กลุ่มหอ้งปฏิบติัการทางการแพทย ์

ดา้นควบคุมโรค 

x̅ S.D. แปลผล 

2. การใหบ้ริการมีความน่าเช่ือถือ 4.44 0.59 พึงพอใจมากท่ีสุด 
3. มีความมัน่ใจในคุณภาพของบริการท่ีไดรั้บ 4.39 0.58 พึงพอใจมากท่ีสุด 
4. ผลการทดสอบมีความถูกตอ้ง แม่นย  า 4.47 0.61 พึงพอใจมากท่ีสุด 
5. การรายงานผลการทดสอบมีความรวดเร็ว  4.54 0.58 พึงพอใจมากท่ีสุด 
6. ช่องทางในการรายงานผลการทดสอบ 
มีความเหมาะสม 

4.45 0.61 พึงพอใจมากท่ีสุด 

 
 จากตารางท่ี 4.5 เม่ือวเิคราะห์ขอ้มูลของระดบัความคิดเห็นต่อความพึงพอใจต่อบริการ
กลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทยด์้านควบคุมโรคตามมาตรฐาน ISO 15189 ส านักงานป้องกัน
ควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา จ าแนกเป็นรายขอ้ค าถามในแต่ละดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความสะดวก 
ท่ีได้รับจากการบริการ ด้านการประสานงานของการบริการ ด้านอธัยาศยัหรือความสนใจของ 
ผูใ้ห้บริการ ด้านขอ้มูลข่าวสารท่ีได้รับจากการบริการ ด้านคุณภาพของบริการ และค่าใช้จ่าย เม่ือใช้
บริการ พบวา่ 
 3.1  ด้านความสะดวกที่ได้รับจากการบริการ ความคิดเห็นของบุคลากรทางการแพทย์
ต่อความพึงพอใจต่อบริการกลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทยด์า้นควบคุมโรค มีความคิดเห็นอยูใ่น
ระดบัพึงพอใจมากท่ีสุด ซ่ึงขอ้ค าถามท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดคือ ผูใ้ช้บริการได้รับการอ านวยความ
สะดวกในการใชบ้ริการ ( x̅ = 4.51) รองลงมาคือ ขั้นตอนการรับบริการมีความสะดวก รวดเร็ว ( x̅ = 4.48) 
 3.2  ด้านการประสานงานของการบริการ ความคิดเห็นของบุคลากรทางการแพทยต่์อ
ความพึงพอใจต่อบริการกลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทยด์า้นควบคุมโรค มีความคิดเห็นอยู่ใน
ระดบัพึงพอใจมากท่ีสุด ซ่ึงขอ้ค าถามท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดคือ การติดต่อประสานงานมีความชัดเจน  
( x̅ = 4.49) และมีการให้ค  าแนะน าและค าปรึกษาเก่ียวกบัขั้นตอนการรับบริการ ( x̅ = 4.49) รองลงมา
คือ การไดรั้บความช่วยเหลือเม่ือเกิดปัญหาจากการใชบ้ริการ ( x̅ = 4.47)  
 3.3  ด้านอธัยาศัยหรือความสนใจของผู้ให้บริการ ความคิดเห็นของบุคลากรทางการแพทย์
ต่อความพึงพอใจต่อบริการกลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทยด์า้นควบคุมโรค มีความคิดเห็นอยูใ่น
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ระดบัพึงพอใจมากท่ีสุด ซ่ึงขอ้ค าถามท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดคือ ผูใ้หบ้ริการมีความเตม็ใจในการใหบ้ริการ 
( x̅ = 4.68) รองลงมาคือ ผูใ้หบ้ริการมีความสนใจและกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ ( x̅ = 4.64)  
 3.4  ด้านข้อมูลข่าวสารทีไ่ด้รับจากการบริการ ความคิดเห็นของบุคลากรทางการแพทย์
ต่อความพึงพอใจต่อบริการกลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทยด์า้นควบคุมโรค มีความคิดเห็นอยูใ่น
ระดบัพึงพอใจมากท่ีสุด ซ่ึงขอ้ค าถามท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดคือ ไดรั้บความรู้และค าแนะน าเก่ียวกบั
ขอ้มูลด้านการตรวจทางห้องปฏิบติัการ ( x̅ = 4.51) รองลงมาคือ ได้รับค าอธิบายเม่ือมีขอ้สงสัย
เก่ียวกบัการใชบ้ริการ ( x̅ = 4.50)  
 3.5  ด้านคุณภาพของบริการ ความคิดเห็นของบุคลากรทางการแพทยต่์อความพึงพอใจ
ต่อบริการกลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทยด์้านควบคุมโรค มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัพึงพอใจ 
มากท่ีสุด ซ่ึงขอ้ค าถามท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดคือ การรายงานผลการทดสอบมีความรวดเร็ว ทนัเวลา  
( x̅ = 4.54) รองลงมาคือ การให้บริการ มีคุณภาพตามมาตรฐาน ISO 15189 และผลการทดสอบมี
ความถูกตอ้ง แม่นย  า ( x̅ = 4.47)  
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4.  ส่วนที่ 4  ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยคุณลักษณะส่วนบุคคลของ
บุคลากรทางการแพทย์กับความพึงพอใจของบุคลากรทางการแพทย์ต่อบริการกลุ่ม
ห้องปฏิบัติการทางการแพทย์ด้านควบคุมโรคตามมาตรฐาน ISO 15189 ส านักงาน
ป้องกนัควบคุมโรคที ่12 จังหวดัสงขลา 
  
ตารางท่ี 4.6  ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัคุณลกัษณะส่วนบุคคลของบุคลากรทางการแพทยก์บั

ความพึงพอใจของบุคลากรทางการแพทยต่์อบริการกลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทย์
ดา้นควบคุมโรคตามมาตรฐาน ISO 15189 ส านกังานป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดั
สงขลา 

 

ปัจจยั 
ส่วนบุคคล 

 ความพึงพอใจ 
ของบุคลากรทางการแพทย ์ 

ต่อบริการ 

รวมจ านวน 
คน 

(ร้อยละ) 

 
p–value 

  นอ้ย/ปานกลาง มาก  
เพศ ชาย 2 

(1.70) 
17 

(14.10) 
19 

(15.80) 
0.024 

 
 หญิง 0 

(0.00) 
101 

(84.20) 
101 

(84.20) 
 

อายุ 22-30 ปี 0 
(0.00) 

17 
(14.16) 

17 
(14.16) 

0.654 

 31-40 ปี 0 
(0.00) 

38 
(31.67) 

38 
(31.67) 

 

 41 ปีข้ึนไป 2 
(1.70) 

63 
(53.47) 

65 
(54.17) 

 

ระดบัการศึกษา ต ่ากวา่ปริญญาตรี 0 
(0.00) 

4 
(3.33) 

4 
(3.33) 

1.000 

 ปริญญาตรี 2 
(1.70) 

107 
(89.14) 

109 
(90.84) 

 

 สูงกวา่ปริญญาตรี 0 
(0.00) 

7 
(5.83) 

7 
(5.83) 
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ตารางท่ี 4.6  (ต่อ)  

 

ปัจจยั 
ส่วนบุคคล 

 ความพึงพอใจ 
ของบุคลากรทางการแพทย ์

ต่อบริการ 

รวมจ านวน 
คน 

(ร้อยละ) 

 
p–value 

  นอ้ย/ปานกลาง มาก   
ต าแหน่งงาน นกัเทคนิคการแพทย ์ 0 

(0.00) 
70 

(58.30) 
70 

(58.30) 
0.250 

 นกัวทิยาศาสตร์การแพทย ์ 0 
(0.00) 

8 
(6.70) 

8 
(6.70) 

 

 เจา้พนกังานวทิยาศาสตร์
การแพทย ์

2 
(1.70) 

40 
(33.30) 

42 
(35.00) 

 

ประสบการณ์
ในการท างาน 

1-10 ปี 1 
(0.83) 

34 
(28.33) 

35 
(29.16) 

0.747 

11-20 ปี 0 
(0.00) 

41 
(34.17) 

41 
(34.17) 

 

 21 ปีข้ึนไป 1 
(0.83) 

43 
(35.84) 

44 
(36.67) 

 

ประเภทของ
การทดสอบ 
ทีใ่ช้บริการ 

การตรวจปริมาณเมด็เลือดขาว 
CD4+T-lymphocyte 

(CD4+T-lymphocyte count) 

0 
(0.00) 

17 
(14.20) 

17 
(14.20) 

1.000 

 การตรวจหาปริมาณ 
เช้ือเอชไอวใีนกระแสเลือด 

(HIV Viral load) 

2 
(1.70) 

78 
(65.00) 

80 
(66.70) 

 

 การตรวจหาปริมาณ 
เช้ือไวรัสตบัอกัเสบซี 

ในเลือด (HCV Viral load) 

0 
(0.00) 

12 
(10.00) 

12 
(10.00) 

 

 การตรวจหาสารพนัธุกรรม 
เช้ือไวรัสเดงก่ี  
(Dengue virus) 

0 
(0.00) 

1 
(0.80) 

1 
(0.80) 

 

 การตรวจหาสารพนัธุกรรม 
เช้ือไวรัสชิคุนกนุยา 
(Chikungunya virus) 

0 
(0.00) 

3 
(2.50) 

3 
(2.50) 
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ตารางท่ี 4.6  (ต่อ)  
 

ปัจจยั 
ส่วนบุคคล 

 ความพึงพอใจ 
ของบุคลากรทางการแพทย ์

ต่อบริการ 

รวมจ านวน 
คน 

(ร้อยละ) 

 
p–value 

  นอ้ย/ปานกลาง มาก   
 การตรวจหาสารพนัธุกรรม 

เช้ือไวรัสซิกา้ (Zika virus) 
0 

(0.00) 
1 

(0.80) 
1 

(0.80) 
 

 การตรวจหาสารพนัธุกรรม 
เช้ือไวรัสไขห้วดัใหญ่ 
(Influenza virus) 

0 
(0.00) 

1 
(0.80) 

1 
(0.80) 

 

 การตรวจหาสารพนัธุกรรม 
เช้ือไวรัสโคโรนา 2019 

(SAR Co-V 2) 

0 
(0.00) 

5 
(4.20) 

5 
(4.20) 

 

ความถี่ ในการ
ใช้บริการ 

1 คร้ังต่อเดือน 2 
(1.70) 

53 
(44.10) 

55 
(45.80) 

0.777 

 2 คร้ังต่อเดือน 0 
(0.00) 

27 
(22.50) 

27 
(22.50) 

 

 3 คร้ังต่อเดือน 0 
(0.00) 

7 
(5.80) 

7 
(5.80) 

 

 4 คร้ังต่อเดือน 0 
(0.00) 

29 
(24.20) 

29 
(24.20) 

 

 มากกวา่ 4 คร้ังต่อเดือน 0 
(0.00) 

2 
(1.70) 

2 
(1.70) 

 

 
 จากตารางท่ี 4.6 วิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลของบุคลากรทาง
การแพทยก์บัความพึงพอใจของบุคลากรทางการแพทยต่์อบริการกลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทย ์
ดา้นควบคุมโรคตามมาตรฐาน ISO 15189 ส านกังานป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา พบวา่ 
 ปัจจยัเพศ มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของบุคลากรทางการแพทยต่์อบริการกลุ่ม
ห้องปฏิบติัการทางการแพทยด์า้นควบคุมโรคตามมาตรฐาน ISO 15189 ส านกังานป้องกนัควบคุม
โรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
 ปัจจยัอายุ ระดบัการศึกษา ต าแหน่งงาน ประสบการณ์ในการท างาน ประเภทของการ
ทดสอบท่ีใชบ้ริการ และความถ่ีในการใชบ้ริการ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของบุคลากร      
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ทางการแพทย์ต่อบริการกลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทยด์้านควบคุมโรคตามมาตรฐาน ISO 
15189 ส านกังานป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา  
 

5.  ส่วนที่ 5  ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างการรับรู้บริการกลุ่มห้องปฏิบัติการ      
ทางการแพทย์ด้านควบคุมโรคตามมาตรฐาน ISO 15189 ส านักงานป้องกนัควบคุมโรคที ่12 
จังหวัดสงขลา กบัความพงึพอใจของบุคลากรทางการแพทย์ต่อบริการกลุ่มห้องปฏิบัติการ
ทางการแพทย์ด้านควบคุมโรคตามมาตรฐาน ISO 15189 ส านักงานป้องกนัควบคุมโรคที ่
12 จังหวดัสงขลา 
 
ตารางท่ี 4.7  ความสัมพนัธ์ระหวา่งการรับรู้บริการกลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทยด์า้นควบคุม

โรคตามมาตรฐาน ISO 15189 ส านกังานป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา  
กบัความพึงพอใจของบุคลากรทางการแพทยต่์อบริการกลุ่มหอ้งปฏิบติัการทางการแพทย์
ดา้นควบคุมโรค ตามมาตรฐาน ISO 15189 ส านกังานป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดั
สงขลา 

 
 

การรับรู้บริการ 
กลุ่มหอ้งปฏิบติัการ 
ทางการแพทย ์
ดา้นควบคุมโรค 

ความพึงพอใจของบุคลากร 
ทางการแพทยต่์อบริการ 

กลุ่มหอ้งปฏิบติัการทางการแพทย ์
ดา้นควบคุมโรค 

 
 

ระดบัความสัมพนัธ์ 

Pearson Correlation 
Coefficient (r) 

p – value 

ดา้นระบบการใหบ้ริการ .776** .000 เชิงบวกระดบัสูง 
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ .775** .000 เชิงบวกระดบัสูง 
ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ .848** .000 เชิงบวกระดบัสูงมาก 

หมายเหตุ:  ** หมายถึง มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบันยัส าคญั 0.01 
 
 จากตารางท่ี 4.7 วิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างการรับรู้บริการกลุ่มห้องปฏิบติัการ        
ทางการแพทยด์า้นควบคุมโรคตามมาตรฐาน ISO 15189 ส านกังานป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดั
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สงขลา กบัความพึงพอใจของบุคลากรทางการแพทยต่์อบริการกลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทย์
ดา้นควบคุมโรคตามมาตรฐาน ISO 15189 ส านกังานป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา พบวา่  
 การรับรู้บริการดา้นระบบการให้บริการ มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัสูงกบัความ
พึงพอใจของบุคลากรทางการแพทยต่์อบริการกลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทยด์า้นควบคุมโรคตาม
มาตรฐาน ISO 15189 ส านกังานป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา (r = 0.776)  อย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.01        
 การรับรู้บริการด้านกระบวนการให้บริการ มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัสูงกับ
ความพึงพอใจของบุคลากรทางการแพทยต่์อบริการกลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทยด์า้นควบคุม
โรคตามมาตรฐาน ISO 15189 ส านกังานป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา  (r = 0.775) อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01        
 การรับรู้บริการด้านบุคลากรผูใ้ห้บริการ มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัสูงมากกบั
ความพึงพอใจของบุคลากรทางการแพทยต่์อบริการกลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทยด์า้นควบคุม
โรคตามมาตรฐาน ISO 15189 ส านกังานป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา (r = 0.848) อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01  
 

6.  ส่วนที่ 6  ปัญหาและอุปสรรคในการใช้บริการกลุ่มห้องปฏิบัติการทางการแพทย์                  
ด้านควบคุมโรค ตามมาตรฐาน ISO 15189 ส านักงานป้องกันควบคุมโรคที่ 12 จังหวัด
สงขลา 
 
 6.1  ปัญหาและอุปสรรคในการใช้บริการกลุ่มห้องปฏิบัติการทางการแพทย์ด้านควบคุม
โรค ตามมาตรฐาน ISO 15189 ส านักงานป้องกนัควบคุมโรคที ่12 จังหวดัสงขลา 
  จากการศึกษาปัญหาอุปสรรคในการใชบ้ริการกลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทย์
ด้านควบคุมโรค ตามมาตรฐาน ISO 15189 ส านักงานป้องกันควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา  
โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนาแสดงขอ้มูลความถ่ีและร้อยละ 
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ตารางท่ี 4.8  จ านวนและร้อยละของบุคลากรทางการแพทย ์จ าแนกตามปัญหาอุปสรรคในการใช้
บริการกลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทยด์า้นควบคุมโรค ส านกังานป้องกนัควบคุมโรค
ท่ี 12 จงัหวดัสงขลา  (n=120) 

 
ปัญหาอุปสรรคในการใชบ้ริการกลุ่มหอ้งปฏิบติัการทาง
การแพทยด์า้นควบคุมโรค ตามมาตรฐาน ISO 15189 
ส านกังานป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา   

ไม่มีปัญหา 
จ านวน 
(ร้อยละ) 

มีปัญหา 
จ านวน 
(ร้อยละ) 

ความสะดวกของสถานท่ีท่ีตั้งในการเขา้รับบริการ 
 

97 
(80.83) 

23 
(19.17) 

การเขา้ถึงบริการดา้นการตรวจทางหอ้งปฏิบติัการ 105 
(87.50) 

15 
(12.50) 

ขอ้จ ากดัในการใหบ้ริการ 95 
(79.17) 

25 
(20.83) 

การมีทกัษะของผูใ้หบ้ริการ 107 
(89.17) 

13 
(10.83) 

ความไวว้างใจและความเช่ือถือไดข้องผูใ้หบ้ริการ 
 

110 
(91.67) 

10 
(8.33) 

ช่องทางการติดต่อ 
 

118 
(98.33) 

2 
(1.67) 

 
  จากตารางท่ี 4.8 พบว่า บุคลากรทางการแพทยมี์ปัญหาอุปสรรคในการใชบ้ริการ                
กลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทยด์้านควบคุมโรคตามมาตรฐาน ISO 15189 ส านักงานป้องกัน
ควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา ในดา้นต่างๆ 3 อนัดบัแรก ท่ีพบปัญหามากท่ีสุด ประกอบดว้ย 
  6.1.1  ข้อจ ำกดัในกำรให้บริกำร พบวา่มีปัญหา ร้อยละ 20.83 
   ปัญหาท่ีพบคือ มีระยะเวลาในการใหบ้ริการท่ีจ ากดั (ความถ่ี 25 ราย)   
   ข้อเสนอแนะ ควรขยายระยะเวลาการให้บริการเพิ่มมากข้ึน จากเดิม 
เปิดใหบ้ริการ เวลา 08.30 น. – 16.30 น เพิ่มเป็น 08.30 น. – 19.30 น. (ความถ่ี 25 ราย)   
  6.1.2  ควำมสะดวกของสถำนทีท่ีต้ั่งในกำรเข้ำรับบริกำร  พบวา่มีปัญหา ร้อยละ 19.17 
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   ปัญหาท่ีพบคือ ท่ีตั้ งกลุ่มห้องปฏิบัติการทางการแพทย์ด้านควบคุมโรค 
หายาก ไม่มีป้ายหรือเส้นบอกทางท่ีชดัเจน มาใช้บริการคร้ังแรกอาจจะหลงทาง และมีระยะทาง 
ท่ีไกล (ความถ่ี 23 ราย)  
   ข้อเสนอแนะ ควรท าแผนผงัท่ีตั้ งท่ีชัดเจนและประสานให้กับเครือข่าย
โรงพยาบาลทราบ เพื่อใหเ้ดินทางมาใชบ้ริการสะดวกข้ึน (ความถ่ี 23 ราย)  
  6.1.3  กำรเข้ำถึงบริกำรด้ำนกำรตรวจทำงห้องปฏิบัติกำรของบุคลำกรทำงกำรแพทย์ 
พบวา่  มีปัญหา ร้อยละ 12.50  
   ปัญหาท่ีพบคือ โรงพยาบาลเครือข่ายอยูไ่กล ไม่มีรถโรงพยาบาลท่ีสามารถ
มาส่งตรวจตวัอยา่งไดเ้อง (ความถ่ี 15 ราย)  
   ขอ้เสนอแนะ กลุ่มหอ้งปฏิบติัการทางการแพทยด์า้นควบคุมโรค ควรจดับริการ
รับส่งตวัอย่างจากโรงพยาบาลเครือข่ายมายงักลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทยด์้านควบคุมโรค 
(ความถ่ี 15 ราย)  

 6.2  ข้อเสนอแนะต่อการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการกลุ่มห้องปฏิบัติการ
ทางการแพทย์ด้านควบคุมโรค ส านักงานป้องกนัควบคุมโรคที ่12 จังหวดัสงขลา 
  จากการศึกษาขอ้เสนอแนะต่อการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการกลุ่มห้องปฏิบติัการ
ทางการแพทยด์า้นควบคุมโรคของบุคลากรทางการแพทย ์จากแบบสอบถาม 120 ชุด พบวา่ ส่วนใหญ่
มีผูต้อบขอ้ค าถามน้ื 100 ชุด ร้อยละ 83.33 และไม่ตอบขอ้ค าถามน้ี 20 ชุด ร้อยละ 16.67  จากค าตอบ
ไดจ้ าแนกเป็นประเด็นค าตอบได ้3 ประเด็น ดงัน้ี 
  6.2.1  ควรขยายระยะเวลาการให้บริการท่ีเพิ่มมากข้ึน เพื่อความสะดวกในการใช้
บริการของโรงพยาบาลเครือข่าย 
  6.2.2  ควรจดับริการรับส่งตวัอยา่งจากโรงพยาบาลเครือข่ายมายงักลุ่มห้องปฏิบติัการ
ทางการแพทยด์า้นควบคุมโรค  
  6.2.3  ควรมีระบบแจง้เตือนการรายงานผลการตรวจทางห้องปฏิบติัการ เพื่อความ
สะดวกรวดเร็วต่อการน าผลการตรวจไปใชใ้นการติดตามรักษาผูป่้วย 
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บทที ่ 5 

สรุปการวจิัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 
 การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research)  เพื่อศึกษา “ปัจจยัท่ีมี
ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของบุคลากรทางการแพทยต่์อบริการของกลุ่มห้องปฏิบติัการทาง
การแพทยด์า้นควบคุมโรค ตามมาตรฐาน ISO 15189 ส านักงานป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดั
สงขลา”  ผลการวจิยั อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 
 

1.  สรุปการวจิัย 
 
 1.1  ผลการวจัิย 
  1.1.1  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจยัคุณลักษณะส่วนบุคคล พบว่า กลุ่มตวัอย่าง
ทั้งหมด 120 คน บุคลากรทางการแพทยท่ี์ปฏิบติังานในโรงพยาบาลเครือข่ายในเขตพื้นท่ีรับผดิชอบ 
7 จงัหวดัภาคใตต้อนล่าง ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 84.20 มีอายุ 41 ปีข้ึนไปมากท่ีสุด ร้อยละ 
54.17 อายุน้อยท่ีสุด 25 ปี และอายุมากท่ีสุด 60 ปี อายุเฉล่ีย 41.81 ปี การศึกษาระดบัปริญญาตรี   
ร้อยละ 90.84 ต าแหน่งงานนักเทคนิคการแพทย์ ร้อยละ 58.30 มีประสบการณ์ในการท างาน  
21 ปีข้ึนไปมากท่ีสุด ร้อยละ 36.67 ประสบการณ์ในการท างานท่ีน้อยสุด 1 ปี  และประสบการณ์ 
ในการท างานท่ีมากท่ีสุด 39 ปี โดยมีประสบการณ์ในการท างานเฉล่ีย 17.14 ปี ประเภทของการ
ทดสอบท่ีใชบ้ริการส่วนใหญ่ใชบ้ริการการตรวจหาปริมาณเช้ือเอชไอวีในกระแสเลือด (HIV Viral 
load) ร้อยละ 66.70 และความถ่ีในการใชบ้ริการส่วนใหญ่ใชบ้ริการ จ านวน 1 คร้ังต่อเดือน ร้อยละ 
45.80  
  1.1.2   ผลการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นของบุคลากรทางการแพทยต่์อการรับรู้
บริการกลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทยด์้านควบคุมโรค ตามมาตรฐาน ISO 15189  ส านักงาน
ป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา โดยภาพรวมอยู่ในระดบัรับรู้มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.40 และเม่ือจ าแนกรายดา้น พบวา่ ดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.49  ดา้นกระบวนการ
ใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.37 และดา้นระบบการใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.35  
  1.1.3  ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นของบุคลากรทางการแพทย์ต่อความ 
พึงพอใจต่อบริการกลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทยด์้านควบคุมโรคตามมาตรฐาน ISO 15189 
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ส านักงานป้องกันควบคุมโรคท่ี 12 จังหวดัสงขลา โดยภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจมากท่ีสุด  
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.49 และเม่ือจ าแนกรายดา้น พบวา่ ดา้นอธัยาศยัหรือความสนใจของผูใ้ห้บริการ    
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.62 ดา้นขอ้มูลข่าวสารท่ีไดรั้บจากการบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.48 ดา้นคุณภาพ
ของบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.46 ดา้นการประสานงานของการบริการ 4.45 และดา้นความสะดวก         
ท่ีไดรั้บจากการบริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.45  
 1.2  ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยคุณลักษณะส่วนบุคคลของบุคลากร        
ทางการแพทย์ กับความพึงพอใจของบุคลากรทางการแพทย์ต่อบริการกลุ่มห้องปฏิบัติการทาง
การแพทย์ด้านควบคุมโรคตามมาตรฐาน ISO 15189 ส านักงานป้องกันควบคุมโรคที่ 12 จังหวัด
สงขลา 
  การทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัคุณลักษณะส่วนบุคคลของบุคลากร         
ทางการแพทย ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา ต าแหน่งงาน ประสบการณ์ในการท างาน ประเภท
ของการทดสอบท่ีใชบ้ริการ ความถ่ีในการใชบ้ริการ กบัความพึงพอใจของบุคลากรทางการแพทย ์       
ต่อบริการกลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทยด์า้นควบคุมโรคตามมาตรฐาน ISO 15189 ส านักงาน
ป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา พบวา่ 
  ปัจจยัเพศ มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของบุคลากรทางการแพทยต่์อบริการ
กลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทยด์้านควบคุมโรคตามมาตรฐาน ISO 15189 ส านักงานป้องกัน
ควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
  ปัจจยัอายุ ระดบัการศึกษา ต าแหน่งงาน ประสบการณ์ในการท างาน ประเภทของ
การทดสอบท่ีใช้บริการ และความถ่ีในการใช้บริการ ไม่มีความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจของ
บุคลากรทางการแพทยต่์อบริการกลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทยด์า้นควบคุมโรคตามมาตรฐาน 
ISO 15189 ส านกังานป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา  
 1.3  ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้บริการกลุ่มห้องปฏิบัติการทาง
การแพทย์ด้านควบคุมโรคตามมาตรฐาน ISO 15189 ส านักงานป้องกันควบคุมโรคที่ 12 จังหวัด
สงขลา กับความพึงพอใจของบุคลากรทางการแพทย์ต่อบริการกลุ่มห้องปฏิบัติการทางการแพทย์
ด้านควบคุมโรคตามมาตรฐาน ISO 15189 ส านักงานป้องกนัควบคุมโรคที ่12 จังหวดัสงขลา 
  การทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งการรับรู้บริการกลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทย์
ดา้นควบคุมโรคตามมาตรฐาน ISO 15189 ส านกังานป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา กบั
ความพึงพอใจของบุคลากรทางการแพทยต่์อบริการกลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทยด์า้นควบคุม
โรคตามมาตรฐาน ISO 15189 ส านกังานป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา พบวา่  
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  การรับรู้บริการดา้นระบบการให้บริการ มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัสูงกบั    
ความพึงพอใจของบุคลากรทางการแพทยต่์อบริการกลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทยด์า้นควบคุม
โรคตามมาตรฐาน ISO 15189 ส านกังานป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา (r = 0.776) อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01  
  การรับรู้บริการด้านกระบวนการให้บริการ มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัสูง 
กบัความพึงพอใจของบุคลากรทางการแพทยต่์อการใช้บริการกลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทย ์        
ด้านควบคุมโรคตามมาตรฐาน ISO 15189 ส านักงานป้องกันควบคุมโรคท่ี 12 จังหวดัสงขลา           
(r = 0.775) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01  
  การรับรู้บริการดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัสูงมาก        
กบัความพึงพอใจของบุคลากรทางการแพทยต่์อการใช้บริการกลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทย ์    
ด้านควบคุมโรคตามมาตรฐาน ISO 15189 ส านักงานป้องกันควบคุมโรคท่ี  12 จังหวัดสงขลา  
(r = 0.848) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01  
 1.4  ปัญหาและอุปสรรคในการใช้บริการกลุ่มห้องปฏิบัติการทางการแพทย์ด้านควบคุม
โรคตามมาตรฐาน ISO 15189 ส านักงานป้องกันควบคุมโรคที่ 12 จังหวัดสงขลา ในด้านต่างๆ  
3 อนัดบัแรก ประกอบดว้ย        
  1.4.1  ข้อจ ำกัดในกำรให้บริกำร พบว่ามีปัญหา ร้อยละ 20.83 ปัญหาท่ีพบ คือ  
มีระยะเวลาในการให้บริการท่ีจ ากดั ขอ้เสนอแนะ ควรขยายระยะเวลาการให้บริการเพิ่มมากข้ึน      
จากเดิมเปิดใหบ้ริการ เวลา 08.30 น. – 16.30 น เพิ่มเป็น 08.30 น. – 20.30 น.  
  1.4.2  ควำมสะดวกของสถำนที่ที่ ต้ังในกำรเข้ำรับบริกำร พบว่ามีปัญหา ร้อยละ 
19.17 ปัญหาท่ีพบคือ ท่ีตั้งกลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทยด์า้นควบคุมโรคหายาก ไม่มีป้ายหรือ
เส้นบอกทางท่ีชัดเจน มาใช้บริการคร้ังแรกอาจจะหลงทาง และมีระยะทางท่ีไกล ขอ้เสนอแนะ  
ควรท าแผนผงัท่ีตั้งท่ีชดัเจนและประสานให้กบัเครือข่ายโรงพยาบาลทราบ เพื่อให้เดินทางมาใช้
บริการสะดวกข้ึน  
  1.4.3  กำรเข้ำถึงบริกำรด้ำนกำรตรวจทำงห้องปฏิบัติกำรของบุคลำกรทำงกำรแพทย์ 
พบว่ามีปัญหา ร้อยละ 12.50 ปัญหาท่ีพบคือ โรงพยาบาลเครือข่ายอยู่ไกล ไม่มีรถโรงพยาบาล         
ท่ีสามารถมาส่งตรวจตวัอย่างไดเ้อง ขอ้เสนอแนะ กลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทยด์า้นควบคุม
โรคควรจดับริการรับส่งตวัอย่างจากโรงพยาบาลเครือข่ายมายงักลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทย ์      
ดา้นควบคุมโรค 
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2.  อภิปรายผล 
 
 การศึกษาปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจของบุคลากรทางการแพทยต่์อ
บริการของกลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทยด์า้นควบคุมโรคตามมาตรฐาน  ISO 15189 ส านกังาน
ป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา ผลการศึกษาผูว้ิจยัสามารถอภิปรายผลตามวตัถุประสงค์
ของการวจิยัไดด้งัน้ี 
 2.1  จากการศึกษาปัจจยัคุณลกัษณะส่วนบุคคลของบุคลากรทางการแพทยท่ี์ใชบ้ริการ                                
กลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทยด์้านควบคุมโรค พบว่าส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 84.20         
มีอายุ 41 ปีข้ึนไปมากท่ีสุด ร้อยละ 54.17 อายุน้อยท่ีสุด 25 ปี และอายุมากท่ีสุด 60 ปี อายุเฉล่ีย 
41.81 ปี ซ่ึงมีการศึกษาอยู่ในระดบัปริญญาตรี ร้อยละ 90.84 ส่วนใหญ่ปฏิบติังานในต าแหน่งงาน
นกัเทคนิคการแพทย ์ร้อยละ 58.30 มีประสบการณ์ในการท างาน 21 ปีข้ึนไปมากท่ีสุด ร้อยละ 36.67 
ประสบการณ์ในการท างานท่ีน้อยสุด 1 ปี และประสบการณ์ในการท างานท่ีมากท่ีสุด 39 ปี โดยมี
ประสบการณ์ในการท างานเฉล่ีย 17.14 ปี ประเภทของการทดสอบท่ีใชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นการใช้
บริการการตรวจหาปริมาณเช้ือเอชไอวีในกระแสเลือด (HIV Viral load) ร้อยละ 66.70 และความถ่ี
ในการใชบ้ริการส่วนใหญ่ใชบ้ริการ จ านวน 1 คร้ังต่อเดือน ร้อยละ 45.80  
 2.2  จากการศึกษาการรับรู้บริการกลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทยด์า้นควบคุมโรค       
ตามมาตรฐาน ISO 15189  ส านกังานป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา 
  ผลการศึกษาพบว่า บุคลากรทางการแพทยมี์การรับรู้บริการกลุ่มห้องปฏิบติัการ    
ทางการแพทย์ด้านควบคุมโรคตามมาตรฐาน ISO 15189  ส านักงานป้องกันควบคุมโรคท่ี 12 
จงัหวดัสงขลา โดยรวมอยู่ในระดับรับรู้มากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่าด้านบุคลากร 
ผูใ้ห้บริการ มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้นระบบการให้บริการ 
ตามล าดบั ทั้งน้ีเน่ืองมาจากบุคลากรทางการแพทยไ์ดรั้บรู้ถึงบริการกลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทย์
ดา้นควบคุมโรควา่ดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการมีความเอาใจใส่ กระตือรือร้นในการให้บริการ มีความสุภาพ 
และอธัยาศยัดี คอยให้ค  าปรึกษา ค าแนะน า และสามารถตอบขอ้ซกัถามไดอ้ยา่งชดัเจน ดา้นกระบวนการ
ให้บริการมีความสะดวก รวดเร็ว เป็นขั้นตอน ไม่ยุง่ยาก ซบัซ้อน รวมถึงการรายงานผลมีความถูกตอ้ง
และแม่นย  า ส่วนดา้นระบบการให้บริการมีการติดต่อประสานงานท่ีสะดวกและรวดเร็ว มีการให้บริการ
ท่ีตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ และมีการพฒันาระบบการให้บริการท่ีดีข้ึนอยา่งต่อเน่ือง 
ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ฐิติมา เดียววฒันวิวฒัน์ (2553) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบั
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อบริการของคลินิกทนัตกรรม วทิยาลยัการสาธารณสุขสิรินธร จงัหวดั
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ชลบุรี ผลการวิจยัพบวา่ ผูรั้บบริการส่วนใหญ่เห็นวา่ ระบบการให้บริการ บุคลากรผูใ้ห้บริการ และ
กระบวนการใหบ้ริการของคลินิกทนัตกรรมอยูใ่นระดบัดี  
 2.3  จากการศึกษาความพึงพอใจต่อบริการกลุ่มห้องปฏิบัติการทางการแพทยด์้าน
ควบคุมโรคตามมาตรฐาน ISO 15189  ส านกังานป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา 
  ผลการศึกษาพบว่า บุคลากรทางการแพทย์มีความพึงพอใจต่อบริการกลุ่ม
ห้องปฏิบติัการทางการแพทยด์า้นควบคุมโรคตามมาตรฐาน ISO 15189 ส านกังานป้องกนัควบคุม
โรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา โดยรวมอยู่ในระดบัพึงพอใจมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 
ดา้นอธัยาศยัหรือความสนใจของผูใ้ห้บริการมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นขอ้มูลข่าวสารท่ี
ไดรั้บจากการบริการ ดา้นคุณภาพของบริการ ดา้นความสะดวกท่ีไดรั้บจากการบริการ และดา้นการ
ประสานงานของการบริการ ตามล าดบั ทั้งน้ีเน่ืองมาจากผูใ้ชบ้ริการไดรั้บการอ านวยความสะดวก
ในการใชบ้ริการ มีขั้นตอนการใชบ้ริการและติดต่อประสานงานท่ีชดัเจน สะดวก รวดเร็ว ท าให้เกิด
ความต่อเน่ืองในการใช้บริการ ระบบการรายงานผลการทดสอบมีความรวดเร็ว ทนัเวลา และถูกตอ้ง 
แม่นย  า ประกอบกบัเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการมีความเตม็ใจในการให้บริการ มีความสนใจ และกระตือรือร้น
ในการให้บริการ คอยให้ค  าแนะน า และค าปรึกษาเก่ียวกบัขั้นตอนการใช้บริการ และผูใ้ช้บริการ
ได้รับความช่วยเหลือเม่ือเกิดปัญหาจากการใช้บริการ รวมทั้ งการให้บริการ ยงัมีคุณภาพตาม
มาตรฐาน ISO 15189 จึงท าให้บุคลากรทางการแพทยเ์กิดความประทบัใจและรู้สึกพึงพอใจต่อการใช้
บริการ ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ธนิตา ทองมา (2559) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชน
ผูม้ารับบริการโรงพยาบาลทหารผ่านศึก ผลการวิจยัพบว่า ความพึงพอใจของประชาชนผูม้ารับ
บริการโรงพยาบาลทหารผ่านศึกอยู่ในระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่าด้านการ
ประสานงานของการบริการมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด รองลงมาดา้นขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการบริการ ดา้นคุณภาพ
การบริการ ดา้นมนุษยสัมพนัธ์ของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ และดา้นความสะดวกท่ีไดรั้บบริการ ตามล าดบั 
แต่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของภาสกร ศรีไทย และจีรทีปต ์ใจดี (2554) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการดา้นทนัตสาธารณสุขโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลห้วยขุนราม อ าเภอพฒันานิคม 
จงัหวดัลพบุรี ผลการวิจยัพบว่า ความพึงพอใจในการมารับบริการด้านทนัตสาธารณสุขในด้าน
ความสะดวกท่ีไดรั้บจากการบริการส่วนใหญ่มีระดบัความพึงพอใจในดา้นความสะดวกอยูใ่นระดบั
ดีมาก (4.28) ความพึงพอใจการรับบริการดา้นทนัตสาธารณสุข ดา้นอธัยาศยัและความสนในของ 
ผูใ้ห้บริการอยูใ่นระดบัดีมาก (4.36) ความพึงพอใจในการรับบริการดา้นทนัตสาธารณสุข ดา้นขอ้มูลท่ี
ไดรั้บจากการบริการอยูใ่นระดบัดีมาก (4.64) ความพึงพอใจในการรับบริการดา้นทนัตสาธารณสุข
ดา้นคุณภาพของการบริการอยูใ่นระดบัดีมาก (4.80) ความพึงพอใจในการรับบริการดา้นทนัตกรรม
ในดา้นค่าใชจ่้ายในการรับบริการอยูใ่นระดบัปานกลาง (3.10)  
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 2.4  ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัคุณลกัษณะส่วนบุคคลของบุคลากรทางการแพทย ์
กบัความพึงพอใจของบุคลากรทางการแพทยต่์อบริการกลุ่มห้องปฏิบัติการทางการแพทยด์้าน
ควบคุมโรคตามมาตรฐาน ISO 15189 ส านกังานป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา 
  ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัคุณลกัษณะส่วนบุคคลของบุคลากรทางการแพทย ์ไดแ้ก่ 
เพศ มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของบุคลากรทางการแพทยต่์อบริการกลุ่มห้องปฏิบติัการทาง
การแพทยด์้านควบคุมโรคตามมาตรฐาน ISO 15189 ส านักงานป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดั
สงขลา อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส่วน อายุ ระดบัการศึกษา ต าแหน่งงาน ประสบการณ์
ในการท างาน ประเภทของการทดสอบท่ีใชบ้ริการ และความถ่ีในการใชบ้ริการ พบวา่ไม่มีความสัมพนัธ์
กบัความพึงพอใจของบุคลากรทางการแพทยต่์อบริการกลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทย ์ดา้นควบคุม
โรคตามมาตรฐาน ISO 15189 ส านกังานป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา โดยแยกอภิปรายผล
ดงัน้ี 
  เพศ พบวา่ มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของบุคลากรทางการแพทยต่์อบริการ
กลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทย์ด้านควบคุมโรคตามมาตรฐาน ISO 15189 ส านักงานป้องกัน
ควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ทั้ งน้ี เพราะบุคลากรทางการ
แพทยท่ี์ปฏิบติังานในโรงพยาบาลเครือข่ายในเขตพื้นท่ีรับผิดชอบ 7 จงัหวดัภาคใตต้อนล่างส่วนใหญ่
เป็นเพศหญิง และมีแนวโน้มพึงพอใจต่อบริการกลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทย ์ ดา้นควบคุมโรค
มากกว่าเพศชาย ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ศศิธร เลิศล ้ า (2551) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการบริการแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท ผลการวิจยัพบว่า 
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการแผนกผูป่้วยนอก โรงพยาบาล
สมิติเวช สุขุมวิท โดยรวมแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และสอดคล้องกับ
งานวิจยัของ บุษราคมั แก้วกระจ่าง (2551) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจของ
ผู ้ป่วยต่อบริการในแผนกอายุรกรรมโรคมะเร็ง โรงพยาบาลบ้านแพ้ว ผลการวิจัยพบว่า เพศมี
ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการด้านเจา้หน้าท่ีหรือบุคลากรท่ีให้บริการท่ี
ระดบันยัส าคญัทางสถิติ  
  อายุ พบว่า ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของบุคลากรทางการแพทยต่์อ
บริการกลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทย์ด้านควบคุมโรคตามมาตรฐาน ISO 15189 ส านักงาน
ป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา ทั้งน้ี เน่ืองมาจากการให้บริการของกลุ่มห้องปฏิบติัการ       
ทางการแพทยใ์ห้บริการดว้ยความเสมอภาค ไม่ไดจ้  ากดัอายุของผูใ้ชบ้ริการซ่ึงเป็นหลกัการพื้นฐาน
ของการให้บริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ กมลวรรณ โป้สมบูรณ์ และปราณี อ่อนศร (2558) 
กล่าววา่ ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ อาชีพ รายได ้สิทธิการรักษาและโรคประจ าตวั
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ไม่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อการให้บริการของหน่วยเอกซเรย์
คอมพิวเตอร์  
  ระดับการศึกษา พบว่า ไม่มีความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจของบุคลากรทาง
การแพทยต่์อบริการกลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทย์ดา้นควบคุมโรคตามมาตรฐาน ISO 15189 
ส านักงานป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา ทั้งน้ี เน่ืองมาจากผูใ้ช้บริการไม่ว่าจะมีระดับ
การศึกษาในระดบัสูงหรือต ่าล้วนแต่อยากได้รับการบริการท่ีดีทั้งนั้น ซ่ึงสอดคล้องกบังานวิจยัของ 
ประไพ เชิงทวี (2552) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัส่วนบุคคล ความเครียด และความพึงพอใจของผูป่้วย 
ท่ีรับไวรั้กษาตวัในหอสังเกตอาการ โรงพยาบาลรามาธิบดี ผลการวิจยัพบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลกบั
ความพึงพอใจของผูป่้วยท่ีรับไวรั้กษาตวัในหอสังเกตอาการ พบว่า เพศ สถานภาพสมรส ความ
ประทับใจการให้บริการของแพทย์ พยาบาล และผูช่้วยพยาบาล มีความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจ 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ส าหรับอายุ ศาสนา ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้สิทธิใน
การช าระค่ารักษาพยาบาล การวินิจฉัยโรค ประสบการณ์การเป็นผูป่้วยใน ไม่มีความสัมพนัธ์กบั
ความพึงพอใจ (p>0.05) และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ อมัพรพรรณ รอดน้อย (2553) ศึกษาเร่ือง 
ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมารับบริการศูนยบ์ริการเฉพาะทางโรงพยาบาลเวชธานี ผลการวิจยัพบวา่ 
ลูกคา้ท่ีมารับบริการศูนยบ์ริการเฉพาะทางโรงพยาบาลเวชธานีท่ีมีเพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ
ต่างกัน มีความพึงพอใจในการรับบริการแตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05  
ส่วนศูนยบ์ริการเฉพาะทางท่ีมารับบริการต่างกนั มีความพึงพอใจในการรับบริการแตกต่างกนัอยา่ง
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  ต าแหน่งงาน พบวา่ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของบุคลากรทางการแพทย์
ต่อบริการกลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทย์ดา้นควบคุมโรคตามมาตรฐาน ISO 15189 ส านักงาน
ป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา ทั้งน้ี เน่ืองมาจากการผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต าแหน่งงานท่ีแตกต่างกนั
ไดรั้บการบริการท่ีเท่าเทียมกนั ไม่มีการแบ่งแยกสายงาน ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ นฤมล 
เรือนแกว้ (2548) ) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูป้ระกนัตนต่อบริการ
ทางการแพทยข์องสถานพยาบาลตามโครงการประกนัสังคมในจงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ผลการวิจยั
พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลของผูป้ระกนัตน ไดแ้ก่ ระดบัการศึกษา รายได ้และต าแหน่งงาน มีความสัมพนัธ์
กบัความพึงพอใจต่อบริการทางการแพทยข์องสถานพยาบาลตามโครงการประกนัสังคมในจงัหวดั
พระนครศรีอยธุยาอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  ประสบการณ์ในการท างาน พบวา่ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของบุคลากร
ทางการแพทยต่์อบริการกลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทย์ด้านควบคุมโรคตามมาตรฐาน ISO 
15189 ส านกังานป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา ทั้งน้ี เน่ืองมาจากการให้บริการของกลุ่ม
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ห้องปฏิบติัการทางการแพทยใ์ห้บริการดว้ยความเต็มใจและมีความรับผิดชอบต่องานบริการ ไม่ว่า
ผูใ้ช้บริการจะมีประสบการณ์ในการท างานมากหรือน้อยก็จะให้บริการเหมือนกนั โดยค านึงถึงการ
ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการเป็นหลกัเพื่อใหเ้กิดความพึงพอใจมากท่ีสุด  
  ประเภทของการทดสอบท่ีใช้บริการ พบวา่ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ     
ของบุคลากรทางการแพทยต่์อบริการกลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทยด์า้นควบคุมโรคตามมาตรฐาน 
ISO 15189 ส านกังานป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา ทั้งน้ี เน่ืองมาจากไม่วา่ผูใ้ชบ้ริการจะ
เลือกใชป้ระเภทของการทดสอบประเภทใด กลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทยด์า้นควบคุมโรคก็จะ
ให้บริการตามขั้นตอนการตรวจวิเคราะห์ทางห้องปฏิบติัการท่ีมีความถูกตอ้ง แม่นย  า และไดคุ้ณภาพ
ตามมาตรฐาน ISO 15189 เดียวกนัทุกประเภทของการทดสอบ ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของนิสา  
ภู่อาภรณ์ (2550) ) ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อโรงพยาบาลอ่างทอง 
ผลการวิจยัพบวา่ ประเภทท่ีมาใช้บริการแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อบริการโรงพยาบาล
อ่างทองด้านการรักษาพยาบาล ด้านเคร่ืองมือ/เคร่ืองใช้ ด้านอาคารสถานท่ี และดา้นผูใ้ห้บริการ
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
  ความถ่ีในการใช้บริการ พบวา่ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของบุคลากร
ทางการแพทยต่์อบริการกลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทย์ด้านควบคุมโรคตามมาตรฐาน ISO 
15189 ส านกังานป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา ทั้งน้ี เน่ืองจากการใชบ้ริการไม่วา่จะเป็น
การใช้บริการก่ีคร้ังต่อเดือนก็ตาม ผูใ้ช้บริการจะไดรั้บการบริการท่ีมีความสะดวก รวดเร็ว และมี
การบริการอย่างต่อเน่ือง จึงไม่มีผลกระทบต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ ซ่ึงสอดคล้องกับ
งานวิจยัของ นฤมล เรือนแก้ว (2548) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจของ
ผูป้ระกันตน ต่อบริการทางการแพทยข์องสถานพยาบาลตามโครงการประกนัสังคมในจงัหวดั
พระนครศรีอยธุยา ผลการวจิยัพบวา่ จ  านวนคร้ังในการเขา้รับบริการ ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ
ต่อบริการทางการแพทยข์องสถานพยาบาลตามโครงการประกนัสังคมในจงัหวดัพระนครศรีอยุธยา  
และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ปวีณา ศีลาโพธ์ิ (2558) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูม้ารับบริการใน
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลหนองสามสี อ าเภอเสนางคนิคม จงัหวดัอ านาจเจริญ ผลการวิจยั
พบวา่ความพึงพอใจของผูม้ารับบริการโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น
พบว่า ผูม้ารับบริการมีความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวกและเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการโดยภาพรวม
ไม่แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 และผูม้ารับบริการท่ีมีเพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ 
รายได ้สิทธิในการรักษาพยาบาล จ านวนคร้ังท่ีมารับบริการต่อเดือน เหตุผลท่ีมารับบริการ มีความ 
พึงพอใจต่อการใหบ้ริการโดยรวมไม่แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
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 2.5  ความสัมพนัธ์ระหวา่งการรับรู้บริการกลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทยด์า้นควบคุม
โรคตามมาตรฐาน ISO 15189 ส านกังานป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา กบัความพึงพอใจของ
บุคลากรทางการแพทยต่์อบริการกลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทยด์า้นควบคุมโรค ตามมาตรฐาน 
ISO 15189 ส านกังานป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา 

   ผลการศึกษาพบว่า การรับรู้บริการกลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทยด์า้นควบคุม
โรคตามมาตรฐาน ISO 15189 ส านักงานป้องกันควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา มีความสัมพนัธ์ 
เชิงบวกในระดบัสูงกบัความพึงพอใจของบุคลากรทางการแพทยต่์อบริการกลุ่มห้องปฏิบติัการทาง
การแพทยด์า้นควบคุมโรคตามมาตรฐาน ISO 15189 ส านกังานป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา 
อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ซ่ึงประกอบไปดว้ย การรับรู้บริการดา้นระบบการให้บริการ 
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ และดา้นบุคลากรผูใ้หบ้ริการ โดยแยกอภิปรายผลดงัน้ี 
  การรับรู้บริการด้านระบบการให้บริการของกลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทย ์     
ดา้นควบคุมโรคตามมาตรฐาน ISO 15189 ส านกังานป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา พบวา่    
มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัสูงกบัความพึงพอใจของบุคลากรทางการแพทยต่์อบริการกลุ่ม
ห้องปฏิบติัการทางการแพทย์ดา้นควบคุมโรคตามมาตรฐาน ISO 15189 ส านกังานป้องกนัควบคุม
โรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.01 ทั้ งน้ี เน่ืองจากกลุ่มห้องปฏิบัติการ 
ทางการแพทยด์า้นควบคุมโรคมีเง่ือนไขในการใชบ้ริการท่ีนอ้ยและท าไดง่้าย จึงมีความสะดวกท่ีจะ
ใช้บริการ มีการให้บริการด้านการตรวจทางห้องปฏิบติัการท่ีหลากหลาย และครอบคลุมพื้นท่ีและ 
กลุ่มผูใ้ช้บริการไดอ้ย่างทัว่ถึง สามารถตอบสนองตรงความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ และมีการพฒันา
ระบบการให้บริการอย่างต่อเน่ืองเพื่อให้มีประสิทธิภาพดียิ่งข้ึน ซ่ึงการรับรู้บริการด้านระบบการ
ใหบ้ริการจะแสดงถึงองคป์ระกอบต่างๆท่ีท างานเก่ียวโยงสัมพนัธ์กนัของบริการเพื่อใหไ้ดผ้ลบรรลุ
วตัถุประสงค์ท่ีต้องการ โดยผูใ้ช้บริการจะได้รับรู้ปัจจัยต่างๆขององค์ประกอบได้ชัดเจนจาก
ประสาทสัมผสัเป็นส่ิงแรกเม่ือเข้ามาใช้บริการ หากผูใ้ห้บริการให้บริการท่ีดีตามการรับรู้ของ
ผูใ้ช้บริการแลว้ ผูใ้ชบ้ริการย่อมเกิดความพึงพอใจ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของวิรุฬห์ นนัศรีทอง 
(2551) ศึกษาเร่ือง ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัการให้บริการกบัความพึงพอใจของผูป่้วยเบาหวาน 
อ าเภอโพนนาแกว้ จงัหวดัสกลนคร ผลการวิจยัพบวา่ ปัจจยัดา้นระบบบริการ กระบวนการให้บริการ 
คุณลกัษณะของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจ  
  การรับรู้บริการดา้นกระบวนการให้บริการของกลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทย์
ดา้นควบคุมโรคตามมาตรฐาน ISO 15189 ส านกังานป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา พบวา่     
มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัสูงกบัความพึงพอใจของบุคลากรทางการแพทยต่์อบริการกลุ่ม
ห้องปฏิบติัการทางการแพทยด์า้นควบคุมโรคตามมาตรฐาน ISO 15189 ส านกังานป้องกนัควบคุม
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โรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ทั้งน้ี เน่ืองจากมีขั้นตอนการให้บริการ
ท่ีชดัเจนและเขา้ใจง่าย โดยแต่ละขั้นตอนมีการให้บริการท่ีสะดวก รวดเร็วเป็นขั้นตอน ไม่ยุ่งยาก
ซบัซ้อน มีการจดัล าดบัการให้บริการเป็นไปอยา่งเหมาะสม นอกจากน้ี ยงัมีการส่งต่อบริการไปยงั
ห้องปฏิบติัการอ่ืน ท าให้ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บความสะดวกและรวดเร็ว ซ่ึงการรับรู้บริการดา้นกระบวนการ
ให้บริการ จะแสดงถึงขั้นตอนต่างๆของการบริการท่ีหน่วยงานบริการและผูป้ฏิบติังานให้บริการ
มอบให้กับผู ้ใช้บริการ โดยก าหนดไวอ้ย่างเป็นล าดับต่อเน่ืองกันตั้ งแต่เร่ิมต้นจนถึงส้ินสุดตาม
วตัถุประสงค์และเป้าหมาย กระบวนการให้บริการท่ีดีควรจะสั้ นกระชับ ไม่ซับซ้อน ยุ่งยาก มีความ
สะดวก รวดเร็ว และไดม้าตรฐาน ส่ิงเหล่าน้ีเป็นส่ิงท่ีผูใ้ช้บริการรับรู้ได้ภายหลงัจากการใช้บริการ
กลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทยด์า้นควบคุมโรค ซ่ึงหากผูใ้ห้บริการมีกระบวนการให้บริการท่ีดีก็จะ
เป็นส่วนส าคญัในการสร้างความพึงพอใจให้กับผูใ้ช้บริการ ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจยัของอยัรดา  
คงสินชยั และพชัร์หทยั จารุทวีผลนุกูล (2563) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการและส่วนประสม
ทางการตลาดบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลสินแพทยล์ าลูกกา จงัหวดั
ปทุมธานี กล่าววา่ ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการ พบวา่ ดา้นบุคลากร ดา้นราคา ดา้นกระบวนการ
ให้บริการ และดา้นการส่งเสริมการตลาดส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลสินแพทย์
ล าลูกกา จงัหวดัปทุมธานี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
  การรับรู้บริการด้านบุคลากรผูใ้ห้บริการของกลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทย ์  
ด้านควบคุมโรคตามมาตรฐาน ISO 15189 ส านักงานป้องกันควบคุมโรคท่ี 12 จังหวดัสงขลา            
มีความสัมพนัธ์เชิงบวกในระดบัสูงมากกบัความพึงพอใจของบุคลากรทางการแพทยต่์อบริการกลุ่ม
หอ้งปฏิบติัการทางการแพทยด์า้นควบคุมโรค อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 ทั้งน้ี เน่ืองจาก
บุคลากรท่ีให้บริการของกลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทยด์า้นควบคุมโรค ส านกังานป้องกนัควบคุม
โรคท่ี 12 จังหวดัสงขลา เป็นผูมี้ความรู้ ความสามารถ และมีความเช่ียวชาญเฉพาะทาง คอยให้
ค  าปรึกษา ค าแนะน า และสามารถตอบขอ้ซกัถามไดอ้ยา่งชดัเจน นอกจากน้ีบุคลากรผูใ้หบ้ริการยงัมี
ความสุภาพ อธัยาศยัดี มีความเอาใจใส่ และกระตือรือร้นในการให้บริการและให้บริการกบัทุกคน
อยา่งเสมอภาคเท่าเทียม ซ่ึงการรับรู้บริการดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการจะแสดงถึงปฏิสัมพนัธ์ของผูท่ี้
ให้บริการท่ีมีต่อผูใ้ชบ้ริการโดยตรง หากผูใ้หบ้ริการมีคุณสมบติั หรือมีคุณลกัษณะของผูใ้หบ้ริการท่ีดี
แลว้ผูใ้ชบ้ริการจะรู้สึกประทบัใจและพึงพอใจในการบริการท่ีไดรั้บ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของศศิมา 
แร่นาค (2549) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการใช้บริการของผูป่้วยนอก  
ท่ีห้องเอกซเรยค์อมพิวเตอร์ หน่วยงานรังสีวนิิจฉยั กลุ่มงานรังสีวิทยา โรงพยาบาลมหาราชนครราชสีมา 
กล่าววา่ ปัจจยัดา้นกระบวนการท างานและสภาพแวดลอ้ม ปัจจยัดา้นผูใ้ห้บริการกบัความพึงพอใจ
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ของผูใ้ชบ้ริการ พบวา่ มีความสัมพนัธ์ทางบวกทั้งสองปัจจยั และปัจจยัผูใ้ห้บริการ มีความสัมพนัธ์
กบัความพึงพอใจมากกวา่ปัจจยัดา้นกระบวนการท างาน และสภาพแวดลอ้ม 
 

3.  ข้อเสนอแนะ 
 
 3.1  ข้อเสนอแนะในการน าผลการวจัิยไปใช้ 
  3.1.1  การวิจยัน้ีแสดงให้เห็นว่าการพฒันาการให้บริการของกลุ่มห้องปฏิบติัการ    
ทางการแพทยด์้านควบคุมโรค ส านักงานป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา ให้มีคุณภาพ      
และประสิทธิภาพ เพื่อเป็นท่ีพึงพอใจของผูใ้ช้บริการมากท่ีสุด ควรให้ความส าคญักบัการพฒันา
บุคลากรผูใ้ห้บริการให้เป็นผูมี้ความรู้ ความสามารถ และเป็นผูเ้ช่ียวชาญเฉพาะทางมากยิ่งข้ึน 
เน่ืองจากคะแนนการรับรู้บริการดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อบริการ
กลุ่มหอ้งปฏิบติัการทางการแพทยด์า้นควบคุมโรคมากท่ีสุด 
  3.1.2  จากการศึกษาพบวา่ผูใ้ช้บริการมีขอ้เสนอแนะ ปัญหา และอุปสรรคในการ
ใช้บริการกลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทยด์า้นควบคุมโรคตามมาตรฐาน ISO 15189 ส านกังาน
ป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา ดงัน้ี 
   1)  ควรขยายระยะเวลาการให้บริการท่ีเพิ่มมากข้ึน เพื่อความสะดวกในการ
ใชบ้ริการของโรงพยาบาลเครือข่าย 
   2)  ควรจัดบริการรับส่งตัวอย่างจากโรงพยาบาลเครือข่ายมายงักลุ่มห้อง 
ปฏิบติัการทางการแพทยด์า้นควบคุมโรค  
   3)  ควรมีระบบแจง้เตือนการรายงานผลการตรวจทางห้องปฏิบติัการ เพื่อ
ความสะดวกรวดเร็วต่อการน าผลการตรวจไปใชใ้นการติดตามรักษาผูป่้วย 
 3.2  ข้อเสนอแนะในการวจัิยในคร้ังต่อไป 
  3.2.1  ควรมีการศึกษาความพึงพอใจของบุคลากรทางการแพทยต่์อบริการกลุ่ม
ห้องปฏิบติัการทางการแพทยต์ามมาตรฐาน ISO 15189 ส านกังานป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดั
สงขลาในเชิงคุณภาพ เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลประกอบการวิจยัในประเด็นท่ีแบบสอบถามไม่สามารถเขา้ถึงได ้
ซ่ึงจะท าให้ได้รายละเอียดของข้อมูลในเชิงลึก เพื่อเป็นแนวทางในการปรับปรุงการให้บริการท่ีมี
คุณภาพมากยิง่ข้ึน 
  3.2.2  ควรมีการศึกษาความพึงพอใจต่อบริการกลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทย์
ตามมาตรฐาน ISO 15189 ส านักงานป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลาในกลุ่มผูใ้ช้บริการ
อ่ืนๆ เพื่อจะไดข้อ้มูลท่ีมีความครอบคลุมและครบถว้นทุกกลุ่มผูใ้ชบ้ริการ 
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  3.2.3  ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบระหวา่งความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการกบัความ
พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อบริการกลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทย ์ส านกังานป้องกนัควบคุมโรค
ท่ี 12 จงัหวดัสงขลา เพื่อจะไดต้อบสนองการบริการท่ีสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ผูม้ารับบริการมากท่ีสุด  
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แบบสอบถาม 
เร่ือง : ปัจจัยทีม่ีความสัมพนัธ์กบัความพงึพอใจของบุคลากรทางการแพทย์ต่อบริการ 
ของกลุ่มห้องปฏิบัติการทางการแพทย์ด้านควบคุมโรคตามมาตรฐาน  ISO 15189  

ส านักงานป้องกันควบคุมโรคที ่12 จังหวดัสงขลา 
 

เรียน ท่านผูต้อบแบบสอบถาม 
ค าช้ีแจง 

1. กรุณากรอกแบบสอบถามตามความเป็นจริงและครบทุกขอ้ เพื่อสามารถน าขอ้มูล     
ไปวเิคราะห์และสรุปผลการศึกษาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ชดัเจน 
 2. แบบสอบถามน้ี ผูว้ิจยัจดัท าข้ึนเพื่อศึกษาถึง “ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กับความพึง
พอใจของบุคลากรทางการแพทยต่์อบริการของกลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทยด์า้นควบคุมโรค          
ตามมาตรฐาน  ISO 15189 ส านักงานป้องกันควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา” ผลการศึกษาน้ี      
เป็นขอ้มูลพื้นฐานในการการปรับปรุง แก้ไข และพฒันาการให้บริการของกลุ่มห้องปฏิบติัการ 
ทางการแพทย์ด้านควบคุมโรค ส านักงานป้องกันควบคุมโรคท่ี 12 จังหวดัสงขลา ให้มีคุณภาพ  
และประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 

 3. การตอบแบบสอบถามของท่านสามารถตอบไดอ้ยา่งเสรี และค าตอบของท่าน  ผูศึ้กษา
ถือวา่เป็นความลบั และการน าเสนอผลการศึกษาจะเป็นลกัษณะภาพรวม ซ่ึงไม่มีผลกระทบต่อท่าน
แต่อยา่งใด 
แบบสอบถามนีป้ระกอบด้วย 4 ตอน ดังนี ้

ตอนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม  
ตอนท่ี 2 การรับรู้บริการกลุ่มหอ้งปฏิบติัการทางการแพทยด์า้นควบคุมโรคตามมาตรฐาน  

 ISO 15189 ส านกังานป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา 
ตอนท่ี 3 ความพึงพอใจต่อบริการกลุ่มหอ้งปฏิบติัการทางการแพทยด์า้นควบคุมโรค 

 ตามมาตรฐาน ISO 15189  ส านกังานป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา 
ตอนท่ี 4 ปัญหาและอุปสรรคในการใชบ้ริการกลุ่มห้องปฏิบติัการทางการแพทยด์า้นควบคุมโรค    

 ตามมาตรฐาน ISO 15189 ส านกังานป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา 
ผู้จัดท าแบบสอบถามขอขอบพระคุณอย่างยิง่ที่ท่านให้ความกรุณาสละเวลา 

ในการตอบแบบสอบถามชุดนี ้
 

นางสาวฐิติมา  ไกรรินทร์ 
  นักศึกษาปริญญาโท หลกัสูตรสาธารณสุขมหาบัณฑิต 
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ตอนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
 ค  าช้ีแจง : โปรดใส่เคร่ืองหมาย  ลงใน [ ]  หนา้ค าตอบท่ีท่านเลือก ท่ีตรงกบัความ
เป็นจริงเก่ียวกบัตวัท่าน ดงัต่อไปน้ี 
1. เพศ 
  [ ]  ชาย      [ ]  หญิง 
 
2. อาย ุ 
  [ ]  21-25 ปี  [ ]    26-30 ปี 
 [ ]  31-35 ปี  [ ]    36-40 ปี 
  [ ]  41 ปี ข้ึนไป 
 
3. ระดบัการศึกษาสูงสุด 
 [ ]  ต ่ากวา่ปริญญาตรี 
  [ ]  ปริญญาตรี 
  [ ]  สูงกวา่ปริญญาตรี 
 
4. ต าแหน่งงาน 
  [ ]  นกัเทคนิคการแพทย ์
  [ ]  นกัวทิยาศาสตร์การแพทย ์
  [ ]  เจา้พนกังานวทิยาศาสตร์การแพทย ์
 
5. ประสบการณ์ในการท างาน  
  [ ]  1-5 ปี 
  [ ]  6-10 ปี 
  [ ]  11-15 ปี 
  [ ]  16-20 ปี   
 [ ]  21 ปี ข้ึนไป 
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6. ประเภทของการทดสอบท่ีใชบ้ริการ 
 [ ]  การตรวจหาปริมาณเม็ดเลือดขาว CD4+T-lymphocyte (CD4+T-lymphocyte count)       
  [ ]  การตรวจหาปริมาณเช้ือเอชไอวใีนกระแสเลือด (HIV Viral load) 
 [ ]  การตรวจหาปริมาณเช้ือไวรัสตบัอกัเสบซีในเลือด (HCV Viral load)  
 [ ]  การตรวจหาสารพนัธุกรรมเช้ือไวรัสเดงก่ี (Dengue virus)  
 [ ]  การตรวจหาสารพนัธุกรรมเช้ือไวรัสชิคุนกุนยา (Chikungunya virus) 
 [ ]  การตรวจหาสารพนัธุกรรมเช้ือไวรัสซิกา้ (Zika virus) 
       [ ]  การตรวจหาสารพนัธุกรรมเช้ือไวรัสไขห้วดัใหญ่ (Influenza virus) 
 [ ]  การตรวจหาสารพนัธุกรรมเช้ือไวรัสโคโรนา 2019 (SAR Co-V 2) 
 
7. ความถ่ีในการใชบ้ริการ  
 [ ]  1 คร้ังต่อเดือน 
  [ ]  2 คร้ังต่อเดือน 
 [ ]  3 คร้ังต่อเดือน 
 [ ]  4 คร้ังต่อเดือน 
 [ ]  มากกวา่ 4 คร้ังต่อเดือน 
 
ตอนที ่2 การรับรู้บริการกลุ่มห้องปฏิบัติการทางการแพทย์ด้านควบคุมโรคตามมาตรฐาน ISO 15189 
ส านักงานป้องกันควบคุมโรคที ่12 จังหวดัสงขลา 
              ค  าช้ีแจง: โปรดใส่เคร่ืองหมาย   ลงในช่องท่ีตรงกับความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด  
เพียงช่องเดียว 

 
การรับรู้บริการ 

ระดับการรับรู้บริการ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

ด้านระบบการให้บริการ       
1.ทราบวา่ห้องปฏิบติัการไดรั้บการข้ึนทะเบียน
เป็นหน่วยบริการถูกตอ้งตามกฎหมาย 

     

2.ทราบวา่ห้องปฏิบติัการไดรั้บการรับรอง
ความสามารถทางหอ้งปฏิบติัการทางการแพทย์
และสาธารณสุข ตามมาตรฐาน ISO 15189 
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การรับรู้บริการ 

ระดับการรับรู้บริการ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

3.การใหบ้ริการตอบสนองตรงความตอ้งการ      
4.การใหบ้ริการมีความหลากหลาย  
และครอบคลุมการทดสอบ 

     

5.เง่ือนไขการขอรับบริการมีความสะดวก      
6.หอ้งปฏิบติัการมีระบบการติดต่อ
ประสานงานท่ีสะดวกและรวดเร็ว 

     

7.ระบบการรายงานผลมีความสะดวก 
และหลากหลายช่องทาง 

     

8.ระบบการส่งต่อบริการไปยงัหอ้งปฏิบติัการ
อ่ืนมีความเหมาะสม 

     

9.มีระบบการรับขอ้ร้องเรียน/ขอ้เสนอแนะ      
10.ระบบการใหบ้ริการมีการพฒันาใหดี้ข้ึน      

ด้านกระบวนการให้บริการ       
1.มีการทบทวนขอ้ตกลงส าหรับการใหบ้ริการ
และมีการส่ือสารใหเ้ขา้ใจอยา่งชดัเจน 

     

2.มีเอกสารคู่มือ แนวทาง ขั้นตอนการรับ
บริการอยา่งชดัเจน  

     

3.ขั้นตอนการใหบ้ริการมีความชดัเจน 
และเขา้ใจง่าย 

     

4.การใหบ้ริการมีความความสะดวก รวดเร็ว
เป็นขั้นตอน ไม่ยุง่ยาก ซบัซอ้น 

     

5.ช่วงเวลาท่ีเปิดใหบ้ริการมีความเหมาะสม      
6.กระบวนการทดสอบมีความน่าเช่ือถือ      
7.การรายงานผลมีความถูกตอ้ง และแม่นย  า      
8.การส่งต่อบริการไปยงัห้องปฏิบติัการอ่ืน 
มีความสะดวก รวดเร็ว 
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การรับรู้บริการ 

ระดับการรับรู้บริการ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ       
1.ผูใ้หบ้ริการเป็นผูมี้ความรู้ ความสามารถ      
2.ผูใ้หบ้ริการมีความสุภาพ และมีอธัยาศยัดี      
3.ผูใ้หบ้ริการมีความเอาใจใส่ และมีความ
กระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 

     

 4.ผูใ้หบ้ริการใหค้  าปรึกษา  ค าแนะน า  
และสามารถตอบขอ้ซกัถามไดอ้ยา่งชดัเจน 

     

 
ตอนที่ 3 ความพึงพอใจต่อบริการกลุ่มห้องปฏิบัติการทางการแพทย์ด้านควบคุมโรค ตามระบบ
คุณภาพมาตรฐาน ISO 15189  ส านักงานป้องกนัควบคุมโรคที ่12 จังหวดัสงขลา 
                ค  าช้ีแจง: โปรดท าใส่เคร่ืองหมาย   ลงในช่องท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด
เพียงช่องเดียว 

 
ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ 

ระดับความพงึพอใจ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

ด้านความสะดวกทีไ่ด้รับจากการบริการ      
1.เง่ือนไขการขอรับบริการมีความสะดวก       
2.ขั้นตอนการรับบริการมีความสะดวก รวดเร็ว      
3.ระยะเวลาในการรับบริการมีความสะดวก
รวดเร็ว 

     

4.การติดต่อประสานงานมีความสะดวก รวดเร็ว      
5.ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บการอ านวยความสะดวก 
ในการใชบ้ริการ 
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ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ 

ระดับความพงึพอใจ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

ด้านการประสานงานของการบริการ       
1.การติดต่อประสานงานมีความชดัเจน      
2.มีการใหค้  าแนะน าและค าปรึกษาเก่ียวกบั
ขั้นตอนการรับบริการ 

     

3.มีการติดต่อประสานงานส่งต่อบริการไปยงั
หอ้งปฏิบติัการอ่ืน  

     

4.มีช่องทางในการส่ือสารท่ีหลากหลาย      
5.การไดรั้บความช่วยเหลือเม่ือเกิดปัญหา 
จากการใชบ้ริการ 

     

ด้านอธัยาศัยหรือความสนใจของผู้ให้บริการ       
1.ผูใ้หบ้ริการมีความเตม็ใจในการใหบ้ริการ           
2.ผูใ้หบ้ริการมีความสนใจและกระตือรือร้น 
ในการใหบ้ริการ  

     

3.ผูใ้หบ้ริการมีความสุภาพและมีมนุษยสัมพนัธ์
ท่ีดี  

     

 4.ผูใ้หบ้ริการใหค้  าแนะน าหรือตอบขอ้
ซกัถามดว้ยความเตม็ใจ 

     

5.ผูใ้หบ้ริการมีความรับผดิชอบต่องานบริการ 
เป็นอยา่งดี 

     

ด้านข้อมูลทีไ่ด้รับจากการบริการ       
1.ไดรั้บความรู้และค าแนะน าเก่ียวกบัขอ้มูล 
ดา้นการตรวจทางหอ้งปฏิบติัการ 

     

2.ได้รับทราบขอ้มูลอ่ืนๆเพื่อเป็นแนวทางใน
การตดัสินใจใชบ้ริการ 

     

3.ได้รับค าอธิบายเม่ือมีข้อสงสัยเก่ียวกบัการ
ใชบ้ริการ 
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ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ 
ระดับความพงึพอใจ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

ด้านข้อมูลทีไ่ด้รับจากการบริการ (ต่อ)      
4.มีการประชาสัมพนัธ์และการใหข้อ้มูล 
การตรวจทางห้องปฏิบติัการ 

     

5.ขอ้มูลท่ีไดรั้บมีความถูกตอ้ง ชดัเจน 
และมีประโยชน์ 

     

ด้านคุณภาพของบริการ       
1.การใหบ้ริการมีคุณภาพตามมาตรฐาน  
ISO 15189 

     

2.การใหบ้ริการมีความน่าเช่ือถือ      
3.มีความมัน่ใจในคุณภาพของบริการท่ีไดรั้บ      
4.ผลการทดสอบมีความถูกตอ้ง แม่นย  า      
5.การรายงานผลการทดสอบมีความรวดเร็ว 
ทนัเวลา 

     

6.ช่องทางในการรายงานผลการทดสอบ 
มีความเหมาะสม 

     

ค่าใช้จ่ายเม่ือใช้บริการ      
1.ทราบค่าบริการตรวจทางห้องปฏิบติัการ
ก่อนการส่งตรวจทางหอ้งปฏิบติัการ 

     

2.ค่าบริการตรวจทางหอ้งปฏิบติัการ 
มีความเหมาะสม 

     

3.การเก็บค่าบริการตรวจทางหอ้งปฏิบติัการ
เป็นไปตามอตัราท่ีราชการก าหนด 

     

4.ไม่มีการเก็บค่าบริการอ่ืนเพิ่มเติมจากค่าบริการ
ตรวจทางหอ้งปฏิบติัการ 

     

5.ความสะดวกของขั้นตอนในการช าระค่าบริการ      
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ตอนที่ 4 ปัญหาและอุปสรรคในการใช้บริการกลุ่มห้องปฏิบัติการทางการแพทย์ด้านควบคุมโรค  
ตามมาตรฐาน ISO 15189 ส านักงานป้องกนัควบคุมโรคที ่12 จังหวดัสงขลา 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
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ภาคผนวก ข 
หนงัสือรับรองจริยธรรมการวจิยัในมนุษย ์
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หนงัสือรับรองจริยธรรมการวจิยัในมนุษย ์
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ประวตัิผู้วจิัย 
 
ช่ือ นางสาวฐิติมา  ไกรรินทร์ 
วนั เดือน ปีเกดิ 22 กุมภาพนัธ์ 2530 
สถานทีเ่กดิ อ าเภอควนขนุน จงัหวดัพทัลุง 
ประวตัิการศึกษา  

วทิยาศาสตรบณัฑิต สาขาวทิยาศาสตร์สุขภาพ วชิาเอกจุลชีววทิยา 
มหาวทิยาลยัสงขลานครินทร์ จงัหวดัสงขลา 

สถานทีท่ างาน กลุ่มหอ้งปฏิบติัการทางการแพทยด์า้นควบคุมโรค  
ส านกังานป้องกนัควบคุมโรคท่ี 12 จงัหวดัสงขลา  
ต าบลบ่อยาง อ าเภอเมือง จงัหวดัสงขลา 

ต าแหน่ง นกัวทิยาศาสตร์การแพทยช์ านาญการ 
 

 
   
 
 

 


