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บทคัดย่อ 
การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการ ศึกษาปัญหา 

อุปสรรคในการใช้บริการ และเพื่อเสนอแนะเป็นแนวทางในการพฒันาการบริการห้องปฏิบติัการ
ทางการแพทย ์โรงพยาบาลแม่จนั ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ีคือ ผูม้าใช้บริการท่ีเขา้มาใช้
บริการหอ้งปฏิบติัการทางการแพทย ์จ านวน 400 ราย โดยมีวธีิการเก็บขอ้มูลจากแบบสอบถาม  

ผลการศึกษาพบวา่ ส่วนใหญ่เป็นผูสู้งอาย ุอาย ุ60 ปี ข้ึนไป เคยมารับบริการ ระดบัความพึง
พอใจในการใช้บริการเฉล่ียรวมมีความพึงพอใจมาก ได้แก่ ด้านการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ มี
ค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด รองลงมาไดแ้ก่ ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจในการ
บริการ ดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ และดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการมีค่าเฉล่ียต ่า
ท่ีสุด ความพึงพอใจการใช้บริการห้องปฏิบัติการทางการแพทย์ ต่อปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ 
ผูใ้ชบ้ริการท่ีมารับบริการคร้ังแรก อายตุ  ่ากวา่ 30 ปี เช้ือชาติอ่ืน ๆ ผลการศึกษาพบวา่ ประเด็นท่ีตอ้ง
น ามาเสนอแนะเป็นแนวทางในการพฒันาการบริการห้องปฏิบติัการทางการแพทย ์คือ ดา้นความ
เป็นรูปธรรมของบริการ ได้แก่ สถานท่ีมีเกา้อ้ีส าหรับนัง่รอไม่เพียงพอ และความพึงพอใจการใช้
บริการหอ้งปฏิบติัการทางการแพทย ์ต่อปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ ผูม้าใชบ้ริการเคยมารับบริการ อาย ุ
31 ปี ข้ึนไป สัญชาติไทย ผลการศึกษาพบว่า ประเด็นท่ีตอ้งน ามาเสนอแนะเป็นแนวทางในการ
พฒันาการบริการห้องปฏิบติัการทางการแพทย ์คือ ดา้นความเช่ือถือไว้วางใจในการบริการ ไดแ้ก่ 
หลงัจากเจาะเลือด บริเวณท่ีเจาะไม่มีลกัษณะเขียวช ้ า ในส่วนของขอ้มูลปัญหา และขอ้เสนอแนะใน
การใช้บริการ พบปัญหามากท่ีสุดในเร่ือง การติดต่อตั้งแต่วางบตัร ตอ้งรอคอยนาน เจา้หน้าท่ีขาด



ความเอาใจใส่ และขาดความกระตือรือร้นในการให้บริการ จากการศึกษา ผูศึ้กษามีขอ้เสนอแนะ
เพื่อเป็นแนวทางในการพฒันาการบริการห้องปฏิบติัการทางการแพทย์ จากปัญหาท่ีพบ ในดา้น
ความเป็นรูปธรรมของบริการ โดยการน าทฤษฎีแถวคอย เขา้มาประยกุตใ์ช ้และในดา้นความเช่ือถือ
ไวว้างใจในการบริการ โดยการใหค้  าแนะน าขอ้ควรปฏิบติัหลงัจากเจาะเก็บเลือดแลว้แก่ผูใ้ชบ้ริการ 
 

ค าส าคัญ: แนวทางการพฒันาการบริการหอ้งปฏิบติัการทางการแพทย/์คุณภาพการบริการ/
หอ้งปฏิบติัการทางการแพทย ์

 

ABSTRACT 
The purposes of this study are to analyze the satisfaction, study problem of medical 

laboratory’ customers and survey their suggestions for the service development of medical 
laboratory in Maechan hospital. The data was collected by questionnaires distributed to 400 
customers. 
 The results show that the most of customers is elderly person who is more than 60 years 
old, have used service. The customers gave the highest to the responsiveness of service. Other 
characteristics received lower magnitudes are empathy, reliability, assurance and tangibility. The 
satisfaction of medical laboratory’ customers towards demographic data are the first time users 
who are under 30 years old and other nationality. The study found that the issue that must be 
suggested for the medical laboratory’ service improvement is tangibility of service in lacking of 
chair for customers. Also, the satisfaction of medical laboratory’ customers towards demographic 
data is the customers who have used service, are over 31 years old and Thai nationality. The study 
found that the issue that must be suggested for the medical laboratory’ service improvement is 
service reliability in terms of getting hematoma after venipuncture. In problem and suggestion for 
service, there are problems about a long waiting, and staff in terms of empathy and enthusiasm 
lacking. From the study, there is a guideline for medical laboratory service development about the 
problem in tangibility of service which is adapting Queuing theory. Besides, the guideline for 
medical laboratory service development in terms of service reliability is advising the customers 
about the aftercare for venipuncture. 
 
Keyword: Medical laboratory service development/Service Quality/Medical laboratory    



บทน า 
โรงพยาบาลเป็นสถานท่ีท่ีมีความส าคัญ ในการรวมตัวของบุคลากรทางการแพทย ์

ให้บริการดา้นสุขภาพต่อผูใ้ช้บริการ โดยมุ่งเน้นการรักษา ติดตาม ป้องกนั ควบคุมโรคภยัไขเ้จ็บ
ต่าง ๆ อีกทั้งยงัส่งเสริมสุขภาพท่ีดีให้แก่ประชาชนดว้ย ดงันั้นการให้บริการต่อผูใ้ช้บริการ จึงเป็น
หน้าท่ีหลักอย่างหน่ึงท่ีโรงพยาบาลควรให้ความส าคัญ ในพระราชบัญญัติสุขภาพแห่งชาติ 
พุทธศกัราช 2545 มีการก าหนดให้รัฐบาลจดั และส่งเสริมการสาธารณสุข ให้ประชาชนได้รับ
บริการท่ีมีมาตรฐาน มีประสิทธิภาพอยา่งทัง่ถึง โดยมีกระทรวงสาธารณสุขท าหน้าท่ีวางนโยบาย
ปรับยุทธวิธีในการให้บริการ เน้นคุณภาพบริการมากกวา่ในอดีต ดงันั้นการพฒันาดา้นการบริการ
ของโรงพยาบาลจึงตอ้งมุ่งสนองต่อความตอ้งการของกระทรวงสาธารณสุข และประชาชน เพื่อให้
ผูม้ารับบริการเกิดความพึงพอใจ ส่งผลท่ีดีต่อภาพลกัษณ์ขององคก์ร (กระทรวงสาธารณสุข, 2547) 

หนา้ท่ีหลกัของโรงพยาบาลนั้น ประกอบดว้ยกนั 4 ระบบไดแ้ก่ ระบบบริหารจดัการ ระบบ
การรักษาพยาบาล ระบบสนบัสนุนบริการ และระบบพฒันาบริการ (สมชาติ โตรักษา, 2540) โดย
โรงพยาบาลนั้นมีมาตรฐานการรักษาคุณภาพ โดยหน่วยงานภายนอกคือ สถาบนัพฒันา และรับรอง
คุณภาพโรงพยาบาล  (Hospital accreditation) ซ่ึงเป็นมาตรฐานหลกัในการกระตุน้ให้โรงพยาบาล
เกิดการพฒันาคุณภาพ ควบคู่ไปกบัการเรียนรู้แลกเปล่ียนท่ีกระท าไปอยา่งต่อเน่ือง เป็นการประกนั
ถึงบริการท่ีเช่ือถือได้ผ่านการรับรองจากผูท้รงคุณวุฒิท่ีได้ท  าการตรวจสอบวิธีการกระบวนการ
บริการต่าง ๆ แล้วลงความเห็นว่าเป็นโรงพยาบาลท่ีมีคุณภาพ (พิรุณ รัตนวนิช, 2545) ภายใน
โรงพยาบาล ประกอบดว้ยหน่วยงานต่าง ๆ เช่น แผนกผูป่้วยนอก แผนกผูป่้วยใน แผนกเภสัชกรรม 
แผนกห้องปฏิบัติการทางการแพทย์ แผนกรังสี  แผนกกายภาพบ าบัด เป็นต้น  ในส่วนของ
ห้องปฏิบติัการทางการแพทย ์เป็นหน่วยงานท่ีมีความส าคญัหน่ึง ในการสนับสนุนแพทยว์ินิจฉัย
การตรวจรักษาผูป่้วย ในความหมายของหอ้งปฏิบติัการทางการแพทย ์ คือห้องปฏิบติัการสาขาต่าง ๆ 
เช่น โลหิตวิทยาภูมิคุ้มกัน ธนาคารเลือด โลหิตวิทยา และจุลทรรศนศาสตร์คลินิก เคมีคลินิก 
ภูมิคุ้มกันวิทยาคลินิก จุลชีววิทยาคลินิก ปรสิตวิทยา พิษวิทยา นิติวิทยาศาสตร์ ชีววิทยาระดับ
โมเลกุล และมนุษยพ์นัธุศาสตร์ อณูพนัธ์ศาสตร์ เทคโนโลยเีก่ียวขอ้งกบัเซลลต์น้ก าเนิด (Stem cell) 
เทคโนโลยีการเจริญพนัธ์ของมนุษย ์การทดสอบทางสรีรวิทยา และการทดสอบทางห้องปฏิบติัการ
อ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งหรือท่ีมีลกัษณะงานคลา้ยกบังานท่ีกล่าวขา้งตน้ หรือท่ีมีช่ือเรียกเป็นอยา่งอ่ืน เพื่อการ
วินิจฉัยโรค ติดตามการรักษา ประเมิน สภาวะสุขภาพ งานวิจยั และอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง (วรรณิกา  
มโนรมณ์, 2556) โดยมีผูใ้ห้บริการประกอบวิชาชีพเทคนิคการแพทย ์หมายความวา่วชิาชีพท่ีกระท า
ต่อมนุษย ์เพื่อให้ไดส่ิ้งตวัอยา่งทางการแพทย ์และด าเนินการโดยทางวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี



การตรวจสอบวิเคราะห์วิจยั และการรายงานผลการตรวจเพื่อการวินิจ การติดตามการรักษา การ
พยากรณ์โรค และการป้องกนัโรคเพื่อการประเมินภาวะสุขภาพ (สภาเทคนิคการแพทย,์ 2547) 
 การพฒันาการใหบ้ริการหอ้งปฏิบติัการทางการแพทย ์ เป็นส่วนหน่ึงของการรักษาคุณภาพ
ตามมาตรฐานงานเทคนิคการแพทย ์ซ่ึงจะเช่ือมโยงถึงจากการท่ีโรงพยาบาล มีการรักษาคุณภาพ
มาตรฐานโดยสถาบนัพฒันา และรับรองคุณภาพโรงพยาบาล โรงพยาบาลจึงให้ความส าคญัต่อ
หน่วยงานห้องปฏิบัติการทางการแพทย์ เน่ืองจาก เป็นหน่วยงานหน่ึงท่ีสนับสนุนเพื่อให้
โรงพยาบาลได้รับการรับรองคุณภาพโรงพยาบาลตามสถาบันพัฒนา และรับรองคุณภาพ
โรงพยาบาล มาตรฐานงานเทคนิคการแพทยท่ี์ส าคญัในส่วนของการบริการ ไดแ้ก่ การตอบสนอง
ความต้องการของผู ้ใช้บ ริการคือ  การค้นหาความต้องการของผู ้ใช้บ ริการ ได้ก าหนดให้
ห้องปฏิบติัการทางการแพทย ์มีนโยบาย และก าหนดวิธีปฏิบติัในการสอบถามความคิดเห็น การ
ส ารวจความพึงพอใจ อย่างน้อยปีละ 1 คร้ัง เพื่อคน้หาความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ ครอบคลุม
ผูรั้บบริการภายนอก และผูใ้ช้บริการภายในท่ีเก่ียวขอ้ง ประเด็นในการสอบถามความคิดเห็นตอ้ง
ครอบคลุมคุณภาพการบริการ และมีจ านวนแบบสอบถามท่ีเพียงพอในการเป็นตัวแทนกลุ่ม
ผูรั้บบริการ และเหมาะสมในเชิงสถิติเพื่อการวิเคราะห์ข้อมูล พร้อมทั้งระบุวิธีการค้นหาความ
ต้องการ และการรับข้อเสนอแนะจากผูใ้ช้บริการ และต้องมีการตอบสนองความต้องการของ
ผูใ้ช้บริการ น าขอ้มูลจากการคน้หาความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ มาใช้ประโยชน์ในการก าหนด
กิจกรรมหรือ วิธีการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ เพื่อพฒันางานบริการให้ดีข้ึนอย่าง
ต่อเน่ือง  จากมาตรฐานงานเทคนิคการแพทย์ในข้อท่ีกล่าวมา ผูศึ้กษาจึงน ามาประยุกต์ใช้ใน
การศึกษาหาแนวทางการพฒันาการบริการหอ้งปฏิบติัการทางการแพทย ์โรงพยาบาลแม่จนั จงัหวดั
เชียงราย เพื่อตอบสนองต่อมาตรฐานงานเทคนิคการแพทย ์
 
วตัถุประสงค์ของการศึกษา 

1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจในการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการท่ีห้องปฏิบติัการทางการแพทย ์
โรงพยาบาลแม่จนั 

2. เพื่อศึกษาปัญหา และอุปสรรคในการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการท่ีหอ้งปฏิบติัการทางการ
แพทย ์โรงพยาบาลแม่จนั 

3. เพื่อเสนอแนะเป็นแนวทางในการพัฒนาการบริการห้องปฏิบัติการทางการแพทย ์
โรงพยาบาลแม่จนั 
 
  



ขอบเขตการศึกษา 
 การศึกษาคร้ังน้ีจะศึกษาในเร่ือง แนวทางการพัฒนาการบริการห้องปฏิบัติการทาง
การแพทย ์โรงพยาบาลแม่จนั จงัหวดัเชียงราย ซ่ึงจะศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูป่้วยหลงัจาก
ใช้บริการท่ีห้องปฏิบติัการทางการแพทย ์ประกอบดว้ยความพึงพอใจในการบริการ 5 ดา้น ไดแ้ก่ 
ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) การตอบสนองต่อ
ลูกค้า (Responsiveness) การให้ความเช่ือมั่น ต่อลูกค้า (Assurance) การรู้จักและเข้าใจลูกค้า 
(Empathy) โดยประยุกตม์าจาก แบบวดัคุณภาพของการบริการ ของ Parasuraman et al. โดยประชา
การ และกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีคือ ผูม้าใชบ้ริการท่ีเขา้มาใชบ้ริการห้องปฏิบติัการทาง
การแพทย ์โรงพยาบาลแม่จนั  
  
การทบทวนวรรณกรรม 

ในการศึกษาคร้ังน้ี มีแนวคิดหลกัการ ทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง ไดแ้ก่ การบริการ การบริการไม่ใช่
ส่ิงท่ีมีตวัตน แต่เป็นกระบวนการหรือกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึน จากการปฏิสัมพนัธ์ระหว่างผูท่ี้
ตอ้งการใช้บริการ (ผูบ้ริโภค/ลูกค้า/ผูรั้บบริการ) กับ ผูใ้ห้บริการ (เจ้าของกิจการ/พนักงานงาน
บริการ/ระบบการจดัการบริการ) หรือในทางกลบักนั ระหวา่งผูใ้หบ้ริการกบัผูรั้บบริการ ในอนัท่ีจะ
ตอบสนองความตอ้งการอยา่งใดอยา่งหน่ึง ให้บรรลุผลส าเร็จ ความแตกต่างระหวา่งสินคา้และการ
บริการ ต่างก็ก่อให้เกิดประโยชน์และความพึงพอใจแก่ลูกคา้ท่ีมาซ้ือ โดยท่ีธุรกิจบริการจะมุ่งเน้น
การกระท าท่ีตอบสนองความต้องการของลูกค้า อันน าไปสู่ความพึงพอใจท่ีได้รับบริการนั้ น  
(จิตตินันท์ เดชะคุปต์, 2549)  โดยท่ีความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของบุคคลท่ีแสดงออกใน
ดา้นบวกหรือด้านลบมีความสัมพนัธ์กบัการตอบสนองต่อส่ิงท่ีตอ้งการซ่ึงความรู้สึกพึงพอใจจะ
เกิดข้ึนเม่ือบุคคลไดรั้บหรือบรรลุจุดมุ่งหมายในส่ิงท่ีตอ้งการในระดบัหน่ึงและความรู้สึกดงักล่าว
จะลดลงหรือไม่เกิดข้ึนหากความตอ้งการหรือจุดมุ่งหมายนั้นไม่ไดรั้บการตอบสนอง (อนงค์ เอ้ือ
วฒันา, 2542) การบริการจะสร้างผลตอบแทนใหแ้ก่ผูใ้หบ้ริการไดน้ั้น ผูใ้หบ้ริการตอ้งสร้างคุณภาพ
การบริการ เพื่อให้สอดคล้องกบัความตอ้งการของลูกคา้ ระดบัความสามารถของบริการในการ
บ าบดัความตอ้งการของลูกคา้ หรือระดบัความพึงพอใจของลูกคา้หลงัจากได้รับบริการไปแล้ว  
(วีระพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์, 2542) โดย Parasuraman et al. (1988) ได้สร้างแบบวดัคุณภาพของการ
บริการ คือ SERVQUAL (Service Quality) 5 ประการ ไดแ้ก่ 

1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึงลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให้
เห็นถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ไดแ้ก่ สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เอกสารท่ีใชใ้นการ
ติดต่อส่ือสารและสัญลกัษณ์ รวมทั้งสภาพแวดลอ้มท่ีท าใหผู้รั้บบริการรู้สึกวา่ไดรั้บการดูแล ห่วงใย 



และความตั้งใจจากผูใ้ห้บริการ บริการท่ีถูกน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะท าให้ผูรั้บบริการรับรู้ถึง
การใหบ้ริการนั้น ๆ ไดช้ดัเจนข้ึน 

2. ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการใหต้รงกบั
สัญญาท่ีให้ไวก้บัผูรั้บบริการ บริการท่ีให้ทุกคร้ังจะตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และไดผ้ลออกมา
เช่นเดิมในทุกจุดของบริการ ความสม ่าเสมอน้ีจะท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกวา่บริการท่ีไดรั้บนั้นมีความ
น่าเช่ือถือ สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้ 

3. การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจท่ีจะ
ให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความต้องการของผูรั้บบริการได้อย่างทนัท่วงที ผูรั้บบริการ
สามารถเขา้รับบริการไดง่้าย และไดรั้บความสะดวกจากการใช้บริการ รวมทั้งจะตอ้งกระจายการ
ใหบ้ริการไปอยา่งทัว่ถึง รวดเร็ว 

4. การให้ความเช่ือมั่นต่อลูกค้า (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความ
เช่ือมัน่ให้เกิดข้ึนกบัผูรั้บบริการ ผูใ้ห้บริการจะต้องแสดงถึงทกัษะความรู้ ความสามารถในการ
ให้บริการ และตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทท่ีดี 
ใชก้ารติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ และใหค้วามมัน่ใจวา่ผูรั้บบริการจะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด  

5. การรู้จักและเข้าใจลูกค้า (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่
ผูรั้บบริการตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูรั้บบริการแต่ละคน 
 งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ประกอบดว้ยงานวิจยัท่ีเก่ียวกบัโรงพยาบาล ในเร่ืองความพึงพอใจของ
ผูม้ารับบริการ และน าผลการศึกษาท่ีได้น ามาเป็นขอ้เสนอแนะแนวทางในการการพฒันาระบบ
บริการ ไดแ้ก่ เร่ืองความพึงพอใจของผูม้ารับบริการของโรงพยาบาลแม่อาย อ าเภอแม่อาย จงัหวดั
เชียงใหม่ ของ พิทวสั อนุชาตระกูล (2553) เร่ืองปัจจัยท่ีมีผลกระทบต่อความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการต่อการบริการท่ีห้องอุบติัเหตุฉุกเฉิน โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา้ ของสรานนัท ์อนุชน 
(2556) และเร่ืองการพฒันาระบบบริการผูป่้วยนอกส าหรับโรคเบาหวาน โรงพยาบาลสารภี จงัหวดั
เชียงใหม่ ของอชัฌา วารีย ์(2554) 

 
วธีิด าเนินการศึกษา 

การศึกษาน้ี เป็นการศึกษาเชิงปริมาณ (Quantitative research) ใช้วิธีการเก็บข้อมูล โดย
แบบสอบถามความพึงพอใจในการใช้บริการ  โดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบตามสะดวก 
(Convenience sampling) ก ลุ่มตัวอย่าง ได้แก่  ผู ้ใช้บ ริการในห้องปฏิบัติการทางการแพทย ์
โรงพยาบาลแม่จนั จงัหวดัเชียงราย โดยใชค้  านวณขนาดกลุ่มตวัอยา่งตามวธีิ ทาโร่ยามาเน่ ไดข้นาด



กลุ่มตวัอยา่ง 400 คน ช่วงเวลาในการเก็บรวบรวมขอ้มูลตั้งแต่ เดือนตุลาคม – เดือนธนัวาคม 2558 
เวลา 07.00 – 16.00 น. จากนั้นน าขอ้มูลท่ีไดม้าวเิคราะห์ผลโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปวิเคราะห์ 
  
ผลการศึกษา 

1. ข้อมูลทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถาม จากการสอบถามกลุ่มตวัอย่างผูม้ารับบริการ 
จ านวน 400 คน พบว่า กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง เคยมารับบริการแลว้ อายุ 60 ปีข้ึนไป 
การศึกษาในระดบัประถมศึกษา ประกอบอาชีพเกษตรกร รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 5,001- 10,000 บาท 
และเช้ือชาติไทย 

2. ความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ 
ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) ผลการประเมินความพึงพอใจ โดยรวมอยู่ใน

ระดบัความพึงพอใจมาก ทั้งน้ีเน่ืองจากในดา้นสถานท่ีตั้ง ห้องแล็บ ตั้งอยู่ในท าเลท่ีสะดวกต่อการ
เข้าถึง มีสัญลักษณ์ท่ีระบุห้องห้องแล็บชัดเจน เช่น ป้าย ธงสี ท าให้ผูใ้ช้บริการสามารถค้นหา
ห้องปฏิบัติการทางการแพทยไ์ด้ง่ายข้ึน เม่ือต้องการมาใช้บริการ สถานท่ีมีเก้าอ้ีส าหรับนั่งรอ
เพียงพอ ห้องปฏิบติัการทางการแพทยมี์อุปกรณ์เจาะเลือดท่ีมีความสะอาด ปลอดภยั ในด้านของ
บุคลากร เจา้หน้าท่ีให้บริการดว้ยความสุภาพ เป็นมิตร และมีการประชาสัมพนัธ์ให้ขอ้มูลขั้นตอน
การใหบ้ริการ ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการรู้สึกวา่ไดรั้บการดูแล ห่วงใย และความตั้งใจจากผูใ้หบ้ริการ 

ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ (Reliability) ขอ้มูลดา้นความเช่ือถือไวว้างใจใน
การบริการนั้นให้ผลการประเมินโดยรวมอยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก เน่ืองจากผูม้าใช้บริการมา
รับบริการไม่เคยได้รับผลตรวจผิดพลาด ได้รับบริการรับผลตรวจตรงตามเวลาท่ีแจ้งไว ้ได้รับ
บริการตรงตามสิทธ์ิท่ีไดรั้บ เช่น ค่าใชจ่้าย และหลงัจากเจาะเลือด บริเวณท่ีเจาะไม่มีลกัษณะเขียวช ้ า 
ท าใหผู้รั้บบริการรู้สึกวา่บริการท่ีไดรั้บนั้นมีความน่าเช่ือถือ สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้ 

ด้านการตอบสนองต่อผู ้รับบริการ (Responsiveness) ระดับความพึงพอใจในด้านการ
ตอบสนองต่อผูรั้บบริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เน่ืองมาจาก มี เวลาเปิดให้บริการท่ีเหมาะสมแก่
การมาใชบ้ริการของผูใ้ช้บริการ เช่น เวลา 07.00 เพราะผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่มีการงดอาหารก่อนมา
ใช้บริการ จึงมีการปรับเวลาการเปิดให้บริการท่ีเร็วข้ึนกว่าเวลาท าการทั่วไป มีการให้บริการ
ตามล าดบั ก่อน-หลงั  เจา้หน้าท่ีมีการอธิบายอยา่งชดัเจนในขั้นตอนการบริการต่อไปหลงัจากเจาะ
เลือดเสร็จแลว้ เจา้หน้าท่ีให้บริการดว้ยค าพูดท่ีส่ือสารเขา้ใจง่าย และเจา้หน้าท่ีสามารถตอบสนอง
ต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการไดท้นัที 

ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อผู ้รับบริการ (Assurance) การประเมินความพึงพอใจจาก
ผูใ้ชบ้ริการดา้นการให้ความเช่ือมัน่ต่อผูรั้บบริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัความพึงพอใจมาก เน่ืองจาก



ในดา้นบุคลากร เจา้หน้าท่ีให้ค  าแนะน า และตอบขอ้ซักถามไดดี้ มีการน าความรู้และเทคโนโลยี
ใหม่ ๆ มาประยุกต์ใช้ ผูใ้ช้บริการจึงรู้สึกปลอดภัยเม่ือมาใช้บริการ ท าให้สร้างความมั่นใจว่า
ผูใ้ชบ้ริการจะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด   

ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ (Empathy) ผลการประเมินความพึงพอในดา้นการรู้จกั
และเขา้ใจผูรั้บบริการ โดยรวมอยู่ในระดับความพึงพอใจมาก จากการท่ีห้องปฏิบติัการทางการ
แพทยใ์หค้วามเอาใจใส่แก่ผูรั้บบริการท่ีพิเศษ มีช่องทางท่ีใหบ้ริการเฉพาะ เช่น นัง่ลอ้เขน็, ผูป่้วยจิต
เวช และเจา้หน้าท่ีเขา้ใจความตอ้งการท่ีเฉพาะเจาะจงของผูรั้บบริการ เน่ืองจากผูรั้บบริการส่วน
ใหญ่มีความตอ้งการท่ีแตกต่างกนัไปในเฉพาะบุคคล 

ความพึงพอใจการใชบ้ริการ ต่อปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ จ  านวนคร้ังการมารับบริการ ความ
พึงพอใจการใชบ้ริการในคร้ังแรก ผูใ้ชบ้ริการพึงพอใจมากท่ีสุดในเร่ือง เจา้หนา้ท่ีมีการอธิบายอยา่ง
ชดัเจนในขั้นตอนการบริการต่อไปหลงัจากเจาะเลือดเสร็จแลว้ มีความพึงพอใจน้อยท่ีสุดในเร่ือง 
สถานท่ีมีเกา้อ้ีส าหรับนัง่รอเพียงพอ และหลงัเจาะเลือดไม่มีลกัษณะเขียวช ้ า ส าหรับผูม้าใชบ้ริการท่ี
เคยมารับบริการแลว้ มีความพึงพอใจมากท่ีสุดในเร่ือง มารับบริการไม่เคยไดรั้บผลตรวจผิดพลาด 
และมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดในเร่ือง หลงัจากเจาะเลือดไม่มีลกัษณะเขียวช ้า 

ความพึงพอใจการใช้บริการ ต่อปัจจยัส่วนบุคคล ได้แก่ ช่วงอายุของผูใ้ช้บริการ พบว่า
ค่าเฉล่ียความพึงพอใจแต่ละช่วงอายุ แบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม ท่ีให้ผลใกลเ้คียงกนัไดแ้ก่ อายุต  ่ากวา่ 30 
ปี มีความพึงพอใจมากท่ีสุด ในเร่ืองเจา้หนา้ท่ีมีการอธิบายอยา่งชดัเจนในขั้นตอนการบริการต่อไป
หลงัจากเจาะเลือดเสร็จแลว้ มีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด ในเร่ืองสถานท่ีมีเกา้อ้ีส าหรับนัง่รอเพียงพอ 
ผูใ้ช้บริการอายุ 31 ปีข้ึนไป มีความพึงพอใจมากท่ีสุด ในเร่ืองมารับบริการไม่เคยได้รับผลตรวจ
ผดิพลาด และมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด ในเร่ืองหลงัจากเจาะเลือด บริเวณท่ีเจาะไม่มีลกัษณะเขียวช ้า 

ความพึงพอใจการใช้บริการ ต่อปัจจยัส่วนบุคคล ได้แก่ เช้ือชาติของผูใ้ช้บริการ ผลการ
ประเมินระดบัความพึงพอใจ ต่อเช้ือชาติผูใ้ช้บริการ ทั้งเช้ือชาติไทย และเช้ือชาติอ่ืน ๆ มีความพึง
พอใจมากท่ีสุด ในเร่ืองมารับบริการไม่เคยไดรั้บผลตรวจผิดพลาด ส าหรับความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด
ในผูใ้ชบ้ริการสัญชาติไทย ในเร่ืองหลงัจากเจาะเลือด บริเวณท่ีเจาะไม่มีลกัษณะเขียวช ้ า สัญชาติอ่ืน 
ๆ ในเร่ืองสถานท่ีมีเกา้อ้ีส าหรับนัง่รอเพียงพอ 

3. ขอ้มูลปัญหาในการใชบ้ริการ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่พบปัญหา ในดา้นการติดต่อตั้งแต่
วางบัตร ต้องรอคอยนานมากท่ีสุด รองลงมาคือ เจ้าหน้าท่ีขาดความเอาใจใส่ และขาดความ
กระตือรือร้นในการให้บริการสถานท่ีเจาะเลือด/ตรวจปัสสาวะ/ตรวจอ่ืน ๆ หายากอุปกรณ์ หรือ
เจา้หนา้ท่ีมีจ  านวนไม่เพียงพอต่อการให้บริการ ไม่ไดรั้บความสะดวกสบาย เม่ือใชบ้ริการเจา้หนา้ท่ี
พูดคุย หรือรับโทรศพัท์หรือปฏิบติังานอ่ืนท าให้เสียเวลา เจา้หน้าท่ีขาดความกระตือรือร้นในการ



ช่วยเหลือแกปั้ญหา เจา้หน้าท่ีใช้ค  าพูดท่ีไม่สุภาพ และเขา้ใจยาก เจา้หนา้ท่ีขาดความรู้ ความเขา้ใจ
ในงานบริการอุปกรณ์เจาะเก็บเลือดไม่ทนัสมยั ไม่มีความปลอดภยั และอ่ืน ๆ ไดแ้ก่ การปรับปรุง
ค าพูด และการประชาสัมพนัธ์ให้ข้อมูลแก่ผูรั้บบริการท่ีชัดเจน ตามล าดบั ขอ้เสนอแนะในการ
บริการ จากการศึกษา กลุ่มตวัอย่างมีขอ้เสนอแนะในการให้บริการ คือ ควรปรับปรุงในเร่ืองการ
ประชาสัมพนัธ์ใหข้อ้มูลท่ีชดัเจนแก่ผูใ้ชบ้ริการ รวมถึงการใชค้  าพูดท่ีไพเราะมากข้ึน มีใบหนา้ท่ียิม้
แยม้แจ่มใส และเพิ่มจ านวนเจา้หนา้ใหม้ากกวา่น้ี 
 
อภิปรายผลการศึกษา 

 ความพึงพอใจการใชบ้ริการ ต่อปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ จ  านวนคร้ังการมารับบริการ ผูม้า
ใช้บริการคร้ังแรกมีความพึงพอใจน้อยท่ีสุดในเร่ืองของสถานท่ีมีเก้าอ้ีส าหรับนั่งรอเพียงพอ 
แตกต่างจากผูม้าใชบ้ริการมากกวา่ 1 คร้ัง ท่ีมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดในเร่ือง หลงัจากเจาะเลือดไม่
มีลักษณะเขียวช ้ า เน่ืองจากผูใ้ช้บริการในคร้ังแรก ยงัไม่เคยมาใช้บริการ จึงให้ความส าคญัต่อ
ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏให้เห็นถึงการบริการ ไดแ้ก่ เกา้อ้ีนัง่รอคอย ขณะรอรับบริการ ส าหรับ
ผูม้าใช้บริการท่ีเคยมารับบริการแลว้ ให้ความส าคญัในเร่ือง ปัญหาหลงัจากการใชบ้ริการมากกว่า
ขณะใช้บริการอยู่ คือรอยเขียวช ้ าหลงัจากเจาะเลือด จากประสบการณ์ท่ีพบเจอจากการใช้บริการ
มากกวา่ 1 คร้ัง 
 ความพึงพอใจการใช้บริการ ต่อปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ อายุผูใ้ชบ้ริการ ผลความพึงพอใจ
ในการใช้บริการสามารถแบ่งกลุ่มอายุของผูใ้ช้บริการไดอ้อกเป็น 2 กลุ่ม ไดแ้ก่ อายนุ้อยกว่า 30 ปี 
พบวา่มีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดในเร่ืองสถานท่ีมีเกา้อ้ีส าหรับนัง่รอเพียงพอ และอายุตั้งแต่ 31 ปีข้ึน
ไป มีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดในเร่ือง หลงัเจาะเลือด บริเวณท่ีเจาะไม่มีลกัษณะเขียวช ้ า เน่ืองมาจาก
ยิง่อายุเพิ่มมากข้ึนสรีระร่างกาย ในส่วนของผิวหนงัมีการเปล่ียนแปลงไป ในผูสู้งอายุผิวหนงัมีการ
เห่ียวย่น ท าให้เป็นอุปสรรคต่อการเจาะเลือด เพิ่มโอกาสในการเกิดอาการเส้นเลือดแตกบริเวณท่ี
เจาะเลือดได ้จึงเกิดรอยช ้าเขียวตามมา 
 ความพึงพอใจการใช้บริการ ต่อปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เช้ือชาติผูใ้ช้บริการ ค่าเฉล่ียความ
พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีนอ้ยท่ีสุดต่อเช้ือชาติไทย และเช้ือชาติอ่ืน ๆ พบวา่มีประเด็นท่ีเหมือนกนั 
ไดแ้ก่ในเร่ือง สถานท่ีมีเกา้อ้ีส าหรับนัง่รอเพียงพอ และหลงัเจาะเลือด บริเวณเจาะไม่มีลกัษณะเขียว
ช ้ า เม่ือพิจารณาความพึงพอใจในเร่ืองอ่ืน ๆ พบว่าเช้ือชาติอ่ืน ๆ มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจท่ีต ่าเป็น
ล าดบัต่อมาในเร่ือง เจา้หน้าท่ีมีการประชาสัมพนัธ์ให้ขอ้มูลขั้นตอนการบริการ เน่ืองมาจากร้อยละ 
94 ของเช้ือชาติอ่ืน ๆ เป็นชาติพนัธ์ ไม่เข้าใจในภาษาไทย เจา้หน้าท่ีตอ้งมีความพยายามในการ
ส่ือสารท่ีชดัเจนต่อผูใ้ชบ้ริการในกลุ่มน้ี  



ข้อเสนอแนะ 
1. ขอ้เสนอแนะเพื่อการน าผลการศึกษาไปใชง้าน 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) ประเด็นท่ีตอ้งน ามาหาแนวทางการพฒันา 

ไดแ้ก่ สถานท่ีมีเกา้อ้ีส าหรับนัง่รอไม่เพียงพอ โดยช่วงเวลาท่ีมีผูรั้บบริการมากท่ีสุด คือช่วงเวลาเปิด
ให้บริการ ตั้งแต่ 7.00 น. เป็นช่วงท่ีมีผูใ้ชบ้ริการงดอาหารมา ก่อนท่ีจะเจาะเลือด ท าให้จ  านวนเกา้อ้ี
ส าหรับนัง่รอคอยระหวา่งการรับบริการ ไม่เพียงพอต่อจ านวนผูรั้บบริการ เช่นเดียวกนักบัการแกไ้ข
ปัญหา โดยปัญหาท่ีพบมากท่ีสุดในการศึกษาคร้ังน้ี คือ การติดต่อตั้งแต่วางบตัร ตอ้งรอคอยนาน 
ดงันั้นในระหว่างช่วงเวลาดังกล่าวควรมีการศึกษาเพิ่มเติมโดยการน าเอาทฤษฎีแถวคอย เขา้มา
ประยุกตใ์นการศึกษา และในเร่ือง เจา้หนา้ท่ีขาดการประชาสัมพนัธ์ให้ขอ้มูลขั้นตอนการใหบ้ริการ 
เน่ืองมาจาก ผู ้ใช้บริการไม่สามารถอ่านหนังสือภาษไทยได้ ดังนั้ นผู ้ให้บริการควรเพิ่มการ
ประชาสัมพนัธ์ใหม้ากข้ึนกวา่ปกติ หรือการใชส้ัญลกัษณ์ระบุขั้นตอนการใชบ้ริการต่อไป 

ดา้นความเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ (Reliability) ได้แก่ หลงัจากเจาะเลือด บริเวณท่ี
เจาะมีลักษณะเขียวช ้ า ควรให้ค  าแนะน า ข้อควรปฏิบัติหลังจากเจาะเก็บเลือดแล้ว หรือจดัท า
โปสเตอร์ประชาสัมพนัธ์ขอ้ควรปฏิบติัหลงัจากเจาะเก็บเลือด และขั้นตอนการปฏิบติัหากมีอาการ
เขียวช ้ าหลงัจากเจาะเก็บเลือด เพื่อให้ผูใ้ชบ้ริการไดป้ฏิบติัตามหลงัจากมีอาการเขียวช ้ า ซ่ึงสามารถ
น าเสนอต่อหวัหนา้หน่วยงานหอ้งปฏิบติัการทางการแพทย ์เพื่อจดัท าแผนเป็นโครงการ เพื่อให้เป็น
แนวทางการปฏิบติัท่ีถูกตอ้งของผูใ้หป้ริการไปในทิศทางเดียวกนั  

การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) ไดแ้ก่ เจา้หน้าท่ีไม่สามารถตอบสนองต่อ
ความต้องการของผูรั้บบริการได้ทันที โดยจากการวิเคราะห์ปัญหาท่ีเกิดข้ึน เกิดจากจ านวน
เจา้หนา้ท่ีมีไม่เพียงพอ ดงันั้นควรมีการศึกษาเพิ่มเติม โดยการน าเอาทฤษฎีแถวคอย เขา้มาประยกุต์
ในการศึกษา ซ่ึงผลการศึกษาสามารถน ามาพฒันาการปรับเปล่ียนรูปแบบการใหบ้ริการ และจ านวน
ผูใ้หบ้ริการท่ีเหมาะสมต่อไปได ้ 

ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อผูรั้บบริการ (Assurance) ได้แก่ เร่ือง เจ้าหน้าท่ีขาดการน า
ความรู้และเทคโนโลยใีหม่ ๆ มาประยกุตใ์ช ้เพื่อเป็นแนวทางในการพฒันาการบริการ ควรมีการส่ง
เจา้หนา้ท่ีเขา้อบรมวิชาการท่ีมีการจดัข้ึนตามหน่วยงานภายนอกต่าง ๆ หรือศึกษาต่อในดา้นวชิาชีพ
ท่ีเก่ียวข้อง เพื่อน าความรู้ท่ีได้ รวมทั้ งเทคโนโลยีใหม่ ๆ เข้ามาประยุกต์ใช้ในการท างานใน
ชีวติประจ าวนั และมีการแสดงใหผู้รั้บบริการไดเ้ห็นถึงการพฒันาท่ีเกิดข้ึน 

ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ (Empathy) ควรมีการปรับปรุงเพิ่มเติมในเร่ือง เจา้หนา้ท่ี
เขา้ใจความตอ้งการท่ีเฉพาะเจาะจงของผูรั้บบริการ โดยเจา้หนา้ท่ีควรเพิ่มความใส่ใจในการให้การ
บริการต่อผูรั้บบริการมากข้ึน มีการสังเกตลกัษณะผูรั้บบริการแต่ละราย เน่ืองจากผูรั้บบริการส่วน



ใหญ่มีการงดอาหารก่อนมาเจาะเลือด ผูรั้บบริการบางราย อาจมีภาวะน ้ าตาลในเลือดต ่า เกิดอาการ
หนา้มืด เป็นลม เป็นตน้ ดงันั้นเจา้หนา้ท่ีควรให้ความส าคญัเป็นพิเศษ ในขณะรอคอยการใชบ้ริการ
อยู ่เจา้หนา้ท่ีมีการซกัถามอาการผดิปกติต่อผูใ้ชบ้ริการอยูต่ลอดเวลา 

ขอ้มูลปัญหา และขอ้เสนอแนะในการใชบ้ริการห้องปฏิบติัการทางการแพทย์  จากปัญหาท่ี
เกิดข้ึนเกิดจากสาเหตุเจา้หน้าท่ีมีจ  านวนไม่เพียงพอต่อการให้บริการ ในช่วงเวลาเร่ิมเปิดให้บริการ 
เน่ืองจากเป็นช่วงเวลาท่ีมีผูใ้ช้บริการเป็นจ านวนมาก ผูใ้ช้บริการมีการงดอาหารก่อนมาเจาะเลือด 
ปัญหาดังกล่าวน้ีสอดคล้องกับผลการศึกษาในด้านการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดังนั้ นควรมี
การศึกษาเพิ่มเติม โดยการน าเอาทฤษฎีแถวคอย เข้ามาประยุกต์ในการศึกษา ซ่ึงผลการศึกษา
สามารถน ามาพฒันาการปรับเปล่ียนรูปแบบการใหบ้ริการ และจ านวนผูใ้ห้บริการท่ีเหมาะสมต่อไป
ได ้ส าหรับขอ้เสนอแนะในการให้บริการ แนวทางในการพฒันาขอ้เสนอแนะในดา้นการให้บริการ
ของเจา้หน้าท่ี ควรมีการจดัฝึกอบรม ทบทวนความรู้ให้แก่เจา้หน้าท่ี เร่ืองหลกัการบริการท่ีดี ซ่ึง
สามารถน าเสนอต่อหัวหน้าห้องปฏิบติัการทางการแพทย ์เพื่อจดัท าแผนโครงการฝึกอบรมไดใ้น
โอกาสต่อไป โดยเชิญผูเ้ช่ียวชาญมาเป็นวทิยาการใหค้วามรู้ ค  าแนะน า เป็นตน้ 

2. ขอ้เสนอแนะเพื่อการศึกษาต่อไป ควรศึกษาถึงความตอ้งการของผูรั้บบริการ เพื่อท่ีจะท า
ใหท้ราบถึงความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของผูม้ารับบริการ ศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจในการปฏิบติังาน
ของเจา้หนา้ท่ีห้องปฏิบติัการทางการแพทย ์โรงพยาบาลแม่จนั จงัหวดัเชียงราย เพื่อให้ทราบปัญหา 
และความตอ้งการของเจา้หน้าท่ี ท่ีเกิดข้ึนระหวา่งการปฏิบติังาน เพื่อน าขอ้มูลท่ีได ้มาประยุกตใ์ช้
ในการปรับปรุงแก้ไขปัญหาการให้บริการได้อย่างถูกต้อง และเหมาะสมมากยิ่งข้ึน และควรมี
การศึกษาทฤษฎี แนวคิดการบริการอ่ืน ๆ เพิ่มเติม นอกเหนือจากแนวคิด แบบวดัคุณภาพของการ
บริการ SERVQUAL 5 ประการ ของ Parasuraman et al. เพื่อท่ีจะได้ข้อมูลท่ีมีความแตกต่างกัน
ออกไปจากการศึกษาคร้ังน้ี 
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