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การวิจยัคร้ังน้ี เป็นการวิจยัเชิงพรรณนา (Descriptive Research) มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจ
ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการของกรมวิทยาศาสตร์การแพทย ์เพื่อศึกษาปัจจยัมูลเหตุของความพึงพอใจ 
ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการของกรมวิทยาศาสตร์การแพทย ์และเพื่อเสนอแนะแนวทางในการ
ป้องกนัและแกไ้ขในการสร้างความพึงพอใจของผูเ้ขา้รับบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของหน่วยงานในสังกดั
กรมวิทยาศาสตร์การแพทย ์โดยมีประชากรท่ีท าการศึกษาคือ ผูรั้บบริการท่ีเขา้รับบริการท่ีหน่วยงานในสังกดั
กรมวิทยาศาสต ร์ก ารแพทย์  กลุ่ มตัวอย่ า งของ ผู ้รับบริการท่ี เข้า รับบริการท่ีหน่วยงานในสั งกัด
กรมวิทยาศาสตร์การแพทย ์จ านวน 400 คน โดยใช้การสุ่มแบบบงัเอิญ โดยใช้วิธีการวิเคราะห์ขอ้มูลด้วยสถิติ 
เชิงพรรณนาและสถิติท่ีใชท้ดสอบสมมติฐานโดยการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA)  

ผลการวิจัย ความพึงพอใจของผู ้รับบริการต่อคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน ในสั งกัด
กรมวิทยาศาสตร์การแพทยใ์นภาพรวม อยู่ในระดบัมากท่ีสุด ( =4.46 , SD=0.27) โดยดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ  
ดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.54 (S.D.=0.45) รองลงมาคือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
ดา้นความน่าเช่ือถือในการให้บริการ ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ และดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 
โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.52 (S.D.=0.46), 4.51 (S.D.=0.47), 4.39 (S.D.=0.42) และ 4.33 (S.D.=0.53) ตามล าดับ  
เม่ือน าลกัษณะส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ มาท าการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) กบัความ
พึงพอใจของผูรั้บบริการของกรมวิทยาศาสตร์การแพทย ์พบวา่ มีลกัษณะส่วนบุคคล 2 ดา้นท่ีท าใหผู้รั้บบริการมีความ
พึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของกรมวิทยาศาสตร์การแพทย ์แตกต่างกนั ไดแ้ก่ ดา้นอายุ และประเภทงาน 
ท่ีรับบริการ ซ่ึงเป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ส่วนลกัษณะส่วนบุคคลดา้นเพศ และดา้นประเภทผูรั้บบริการไม่มีผล
ให้ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของกรมวิทยาศาสตร์การแพทย์ แตกต่างกัน อย่าง 
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ABSTRACT 

This is descriptive research aiming to study the satisfaction of service recipients of the 
Department of Medical Sciences. To study the underlying factors of satisfaction of service 
recipients of the Department of Medical Sciences and to suggest ways to prevent and amended to 
create satisfaction of service recipients at agencies under the Department of Medical Sciences The 
study population was Service recipients who receive services at an agency under the Department of 
Medical Sciences. The sample group of service recipients who received services at departments 
under the Department of Medical Sciences consisted of 400 people by random sampling. The data 
were analyzed using descriptive statistics and hypothesis testing by One-way ANOVA. 
The results of the study found that satisfaction of service recipients on the service quality of the 
agency under the Department of Medical Sciences in general at the highest level  
(�̅�=4.46, SD=0.27). The side with the highest mean was service recipient response. The mean was 
4.54 (S.D.=0.45), followed by the concreteness of the service. Service reliability Understanding 
and knowing the service recipient and the aspect of giving confidence to service recipients.  
The mean values were 4.52 (S.D.=0.46), 4.51 (S.D.=0.47), 4.39 (S.D.=0.42)  
and 4.33 (S.D.=0.53), respectively. To analyze the variance one-way (One-way ANOVA) and  
the satisfaction of the service recipients of the Department of Medical Sciences, it was found that 
there were 2 personal characteristics that made the service recipients. They were satisfied with the 
service quality of the Department of Medical Sciences which were different in terms of age and 
type of service received. which is in accordance with the assumptions set. The personal 
characteristics of sex and the type of service recipients did not have  
a difference in their satisfaction with the service quality of the Department of Medical Sciences  
at statistical significance at the 0.05 level. 
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ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 ปัจจุบนัการให้บริการท่ีดีบางคร้ังไม่สามารถวดัความส าเร็จโดยเน้นท่ีตวัปริมาณเพียงอย่างเดียวไม่ได ้
เราควรตอ้งค านึงถึงคุณภาพการให้บริการควบคู่กบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการดว้ย ซ่ึงคุณภาพการให้บริการ
ท่ีดีนั้นก็ตอ้งมาจากการบริหารจดัการองคก์รท่ีดีเพื่อใหไ้ดผ้ลการประกอบการท่ีมีคุณภาพและมีประสิทธิภาพใน
การด าเนินกิจการเพื่อให้บรรลุวตัถุประสงค์ขององค์กรทั้ งในด้านของระบบงานจึงจ าเป็นต้องออกแบบ
ระบบงานท่ีมีความคล่องตวัยืดหยุ่น เกิดประสิทธิภาพ พร้อมทั้งเกิดประสิทธิผลมากท่ีสุด ซ่ึงจะพบว่าเป็นการ
พิจารณาตามแนวคิดเชิงระบบ (System Approach) จากการท่ีหน่วยงานบริการใช้ปัจจยัน าเขา้ (Input) จากดา้น
ต่าง ๆ เช่น ดา้นค่าใชจ่้าย หรือตน้ทุนการผลิต เขา้สู่กระบวนการ (Process) และไดผ้ลลพัธ์เป็นผลผลิตการบริการ 
(Output) ซ่ึงทั้งหมดจะตอ้งเป็นไปตามท่ีก าหนดไวใ้นแผนงาน และการประเมินผลเป็นส่ิงท่ีช่วยท าให้ทราบถึง
ผลผลิต หรือการบริการท่ีเกิดขึ้นว่ามีลกัษณะเป็นเช่นไร ซ่ึงจะเป็นขอ้มูลป้อนกลบั (Feedback) ท่ีใช้เป็นปัจจยั
น าเขา้ส าหรับการปรับปรุงการใหบ้ริการในคร้ังต่อไป 
 ระบบราชการไทยมีความตั้งใจท่ีจะแกปั้ญหาส าคญั คือ ความเส่ือมถอยของระบบราชการ และขาดธรร
มาภิบาล ซ่ึงหากไม่ปรับเปล่ียนและพฒันาการบริหารจดัการของภาครัฐก็จะส่งผลบัน่ทอนความสามารถในการ
แข่งขนัของประเทศ ทั้งยงัเป็นอุปสรรคต่อการพฒันาเศรษฐกิจและสังคมในอนาคต จึงไดน้ าการบริหารจดัการ
ภาครัฐแนวใหม่ (New Public Management) จึงเป็นแนวคิดพื้นฐานของการบริหารจดัการภาครัฐซ่ึงจะน าไปสู่
การเปล่ียนแปลงระบบต่าง ๆ ของภาครัฐและยทุธศาสตร์ดา้นต่าง ๆ ท่ีเป็นรูปธรรม และมุ่งเนน้การใหบ้ริการท่ีมี
คุณภาพแก่ประชาชน การสร้างระบบสนับสนุนทั้งในดา้นบุคลากร เทคโนโลยี เพื่อช่วยให้หน่วยงานสามารถ
ท างานไดอ้ย่างบรรลุวตัถุประสงค ์และการเปิดกวา้งต่อแนวคิดในเร่ืองของการแข่งขนั ทั้งการแข่งขนัระหว่าง
หน่วยงานของรัฐดว้ยกนั และระหว่างหน่วยงานของรัฐกบัหน่วยงานของภาคเอกชน ในขณะเดียวกนัภาครัฐก็
หนัมาทบทวนตวัเองวา่ส่ิงใดควรท าเองและส่ิงใดควรปล่อยใหเ้อกชนท า เพื่อการใหบ้ริการท่ีดีท่ีสุด 
 กรมวิทยาศาสตร์การแพทยเ์ป็นส่วนราชการท่ีมีภารกิจหลกัเก่ียวกบัการวิจยัและการตรวจชนัสูตรดา้น
วิทยาศาสตร์การแพทย ์โดยการศึกษา วิเคราะห์ วิจยัและพฒันาองค์ความรู้และเทคโนโลยีด้านวิทยาศาสตร์
การแพทย์ เพื่อผลการสร้างเสริมสุขภาพท่ีดีแก่ประชาชน และสนับสนุนการแก้ไขปัญหาสาธารณสุขของ
ประเทศท าใหส้ามารถพฒันาระบบการประกนัคุณภาพ รวมทั้งเพื่อการสนบัสนุนกระบวนการคุม้ครองผูบ้ริโภค
ของประชาชน ซ่ึงจากการให้บริการท่ีผ่านมายงัพบปัญหาและความไม่พึงพอใจจากผูรั้บบริการมากพอสมควร 
และจากการบนัทึกขอ้มูลขอ้ร้องเรียนในปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 พบการร้องเรียนถึง 42 คร้ัง 

จากขอ้มูลท่ีกล่าวมาขา้งตน้ ผูว้ิจยัเล็งเห็นถึงคุณค่าและความน่าสนใจในการศึกษาคน้ควา้เก่ียวกับการ
บริหารคุณภาพในการให้บริการของกรมวิทยาศาสตร์การแพทย ์เพื่อเป็นขอ้มูลส าหรับการปรับปรุงและพฒันา
คุณภาพการให้บริการของกรมวิทยาศาสตร์การแพทยใ์ห้มีประสิทธิภาพดียิ่งขึ้น เป็นการประกนัคุณภาพและ
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น าไปสู่การพฒันาในอนาคตและเป็นการสร้างความมัน่ใจวา่ผูรั้บบริการจะไดรั้บบริการ และเพื่อใหมี้การบริการ
ท่ีตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ ใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุดต่อผูเ้ขา้รับบริการ 

ค าถามในการวิจัย 

1. ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกรมวิทยาศาสตร์การแพทยอ์ยูใ่นระดบัใด 
2. ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกรมวิทยาศาสตร์การแพทยแ์ตกต่าง

กนัตามลกัษณะส่วนบุคคลหรือไม่ 

วัตถุประสงค์ของการศึกษา 

1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของกรมวิทยาศาสตร์การแพทย  ์
2. เพื่อศึกษาปัจจัยมูล เหตุของความพึงพอใจของผู ้รับบริการต่อคุณภาพการให้บริการของ

กรมวิทยาศาสตร์การแพทย ์
3. เพื่อเสนอแนะแนวทางในการป้องกัน และแก้ไขเพื่อสร้างความพึงพอใจของผูเ้ข้ ารับบริการต่อ

คุณภาพการใหบ้ริการของหน่วยงานในสังกดักรมวิทยาศาสตร์การแพทย ์

ทฤษฎีและแนวคิดท่ีเกีย่วข้องกบัการวิจัย 
การวิ จัย  เ ร่ื อง  ก าร ศึกษาความพึ งพอใจของผู ้ รับบ ริการต่ อคุณภาพการให้บ ริก า รของ

กรมวิทยาศาสตร์การแพทย ์กระทรวงสาธารณสุข ซ่ึงผูว้ิจยัท าการทบทวน คน้ควา้ เอกสารแนวคิด ทฤษฎีและ
งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อน าเสนอตามล าดบัดงัน้ี 

1. แนวคิดเก่ียวกบัการบริการ 
2. แนวคิดเก่ียวกบับริการสาธารณะ 
3. แนวคิดเก่ียวกบัการบริหารคุณภาพ 
4. แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
5. ขอ้มูลทัว่ไปของกรมวิทยาศาสตร์การแพทย ์
6. งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
7. กรอบแนวคิดในการวิจยั 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ระเบียบวิธีวิจัย 

วิ จัย น้ี เ ป็น วิ จัย เ ก่ี ย วกับ  คว ามพึ งพอใจของผู ้ รั บบ ริก า ร ต่อคุณภาพกา รให้ บ ริก า รข อง
กรมวิทยาศาสตร์การแพทย ์กระทรวงสาธารณสุข ในคร้ังน้ีผูวิ้จยัมีวิธีด าเนินการวิจยัดงัน้ี 

1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
1.1 ประชากรในการวิจยัคร้ังน้ี คือ ผูรั้บบริการท่ีเขา้รับบริการท่ีหน่วยงานในสังกดั

กรมวิทยาศาสตร์การแพทย ์
1 . 2  กลุ่ มตัวอย่ า ง  คื อ  ผู ้ รั บบ ริก าร ท่ี เ ข้ า รับบ ริก า ร ท่ี ห น่วย ง านในสั ง กัด

กรมวิทยาศาสตร์การแพทย ์โดยใช้สูตรค านวณหากลุ่มตวัอย่างแบบไม่ทราบจ านวนประชากร ผูว้ิจยัก าหนด
สัดส่วนของประชากรเท่ากบั 0.50 ซ่ึงมีค่าสูงสุดเม่ือ P = 0.50 ตอ้งการระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 และยอมให้
คลาดเคล่ือนไดร้้อยละ 5 ดงันั้น จากการก าหนดขนาดตวัอยา่งเพื่อป้องกนัความผิดพลาดท่ีอาจจะเกิดขึ้นจากการ
เก็บขอ้มูลแบบสอบถาม ผูว้ิจยัจึงปรับขนาดตวัอยา่งใหเ้ป็นจ านวน 400 ชุด โดยใชก้ารสุ่มแบบบงัเอิญ 

2. ตวัแปรท่ีใชใ้นการวิจยั การศึกษาวิจยัน้ี ผูวิ้จยัมีตวัแปรอิสระและตวัแปรตามท่ีใชใ้นการวิจยั ดงัน้ี 
 ตวัแปรอิสระ (Independent Variable) ไดแ้ก่ เพศ อาย ุประเภทผูรั้บบริการ และประเภท

งานท่ีรับบริการ 
 ตวัแปรตาม (Dependent Variable) ไดแ้ก่ ความพึงพอใจของผูเ้ขา้รับบริการต่อคุณภาพ

การใหบ้ริการของหน่วยงาน  

ข้อมูลท่ัวไปของผู้รับบริการ 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. ประเภทผูรั้บบริการ 
4. ประเภทงานท่ีรับบริการ 

ความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 
ของหน่วยงานในสังกดั

กรมวิทยาศาสตร์การแพทย์ 
1. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
2. ความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ 
3. การตอบสนองผูรั้บบริการ 
4. การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ 
5. การเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ 
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3. เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บขอ้มูลคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม (Questionnaires) โดยพิจารณาจาก
แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งตามวตัถุประสงคข์องการวิจยัแลว้จึงน ามาสร้างเป็นค าถามโดยแบ่งขอ้มูลออกเป็น 
3 ตอน ดงัน้ี 

ตอนท่ี 1 เก่ียวกบัขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ 
ประเภทผูรั้บบริการ และประเภทงานท่ีรับบริการ จ านวน 4 ขอ้ ซ่ึงค าถามมีลกัษณะเป็นแบบตรวจสอบรายการ 
(Check List) โดยใหเ้ลือกตอบเพียงค าตอบเดียว 

ตอนท่ี 2 แบบสอบถามจะเป็นค าถามเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ ในดา้นต่าง 5 ดา้น คือ 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือในการให้บริการ ดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ ดา้น
การให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ และดา้นการเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ โดยลกัษณะแบบสอบถามเป็นมาตร
ประเมินค่าแบบลิเคิร์ต (Likert's Scale) แบ่งออกเป็น 5 ระดบั 

โดยแบบสอบถามตอนท่ี 2 จะเป็นแบบสอบถามใหค้ะแนนรวม (Likert scale question) 
ซ่ึงจะเป็นค าถามเชิงบวกทั้งหมด ใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาคชั้น (Interval scale) 

ตอนท่ี 3 แบบสอบถามความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเป็นลกัษณะค าถามปลายเปิด 

4. การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือวิจยั 
4.1 ความถูกตอ้งเท่ียงตรงของเน้ือหา (Content Validity) เป็นการหาความเท่ียงตรงเชิง

เน้ือหา แนวคิด สานวนภาษา และการใชข้อ้ความท่ีถูกตอ้งเหมาะสม ผูวิ้จยัไดท้าการปรึกษาและสอบถามความ
คิดเห็นจากอาจารยท่ี์ปรึกษาเก่ียวกบัคาถามแต่ละขอ้ หลงัจากนั้นจึงทาการแกไ้ขปรับปรุงตามคาแนะนา ของ
อาจารยท่ี์ปรึกษาใหเ้หมาะสม ก่อนนาไปทดสอบความน่าเช่ือถือของเคร่ืองมือกบักลุ่มทดสอบ 

4.2 ความน่าเช่ือถือได้ (Reliability) หลังจากปรับปรุงตามคาแนะนาของอาจารย์ท่ี
ปรึกษาแลว้นั้น ผูวิ้จยัไดน้าแบบสอบถามไปทดสอบความน่าเช่ือถือของเคร่ืองมือ (Pilot test) กบักลุ่มทดสอบ 
จานวน 30 คน โดยใช้เทคนิคการวัดความสอดคล้องของแบบสอบถาม ( Internal Consistency Method)  
ดว้ยวิธีการหาค่าสัมประสิทธ์ิ Cronbach’s Alpha ซ่ึงจะยอมรับการทดสอบเม่ือมีค่า Alpha มากกว่าหรือเท่ากบั 
0.7 (กัลยา วานิชย์บัญชา , 2557) เพื่อสามารถส่ือสารให้ผูต้อบแบบสอบถามเข้าใจตรงกัน ผูว้ิจัยจึงได้นา
แบบสอบถามมาคานวณหาค่าความน่าเช่ือถือดว้ยวิธีการดงักล่าวไดค้่าดงัน้ี 
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ตารางแสดงค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
กรมวิทยาศาสตร์การแพทย ์กระทรวงสาธารณสุข 

 

คุณภาพการใหบ้ริการ Cronbach's Alpha N of Items 

ความเป็นรูปธรรมของการบริการ .712 5 

ความน่าเช่ือถือในการใหบ้ริการ .839 5 

การตอบสนองผูรั้บบริการ .881 5 

การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ .782 5 

การเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ .772 5 

5. การเก็บรวบรวมขอ้มูล การวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดใ้ชแ้บบสอบถามท่ีผ่านการตรวจสอบคุณภาพ 
ในการเก็บขอ้มูลโดยทาการแจกแบบสอบถาม ซ่ึงกลุ่มตวัอย่างท่ีตอ้งการเก็บขอ้มูลมี จ านวน 400 คน ซ่ึงจะ
ด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล ดงัน้ี 

5.1 ส่งหนังสือและเอกสารรายละเอียด เพื่อขอเขา้ไปเก็บขอ้มูลให้กับหน่วยงานใน
สังกดักรมวิทยาศาสตร์การแพทย ์

5.2 ด าเนินการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างโดยการแจกแบบสอบถามผูท่ี้มาใช้บริการ
หน่วยงานในสังกดักรมวิทยาศาสตร์การแพทย ์

5.3 น าแบบสอบถามท่ีรับกลบัคืนมาตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถามแต่ละ
ฉบบัและคดัแบบสอบถามไม่สมบูรณ์ออก 

5.4 ผูวิ้จยัน าแบบสอบถามไปลงรหสัและบนัทึกขอ้มูลลงในเคร่ืองคอมพิวเตอร์ จากนั้น
ประมวลผลขอ้มูลโดยใชโ้ปรกรมส าเร็จรูปทางสถิติ 

6. การวิเคราะห์ขอ้มูล เม่ือเก็บรวบรวมขอ้มูลได้ครบและมีการตรวจสอบความสมบูรณ์ของ
แบบสอบถามทุกชุดเป็นท่ีเรียบร้อยแลว้ ผูว้ิจยัจะท าการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป เพื่อหาค่าสถิติ
และวิเคราะห์ขอ้มูล โดยแบ่งเป็น 2 ส่วน คือ 

สถิติเชิงพรรณนาโดยวิเคราะตวัแปรต่าง ๆ ดงัต่อไปน้ี 
- ขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม วิเคราะห์และน าเสนอใชจ้ านวน 

(Frequency) ร้อยละ (Percentage)  
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- ระดับความพึงพอใจของผูรั้บบริการกรมวิทยาศาสตร์การแพทย์ วิเคราะห์และ
น าเสนอ อนัตรภาคชั้น (Class Interval) จ านวน (Frequency) ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) ค่าต ่าสุด (Minimum) ค่าสูงสุด (Maximum) 

สถิติท่ีใชท้ดสอบสมมติฐาน 
การทดสอบสมมติฐานโดยการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียระหวา่งกลุ่ม โดย

ใชส้ถิติการทดสอบค่าท่ี F-test เป็นการทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของตวัแปรท่ีมีมากกว่า 2 กลุ่ม ซ่ึง
เทคนิคทางสถิติท่ีใชท้ดสอบ F-test เป็นการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of Variance) 
ท่ีความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 

ผลการศึกษา 

ผลการศึกษาเ ร่ือง การศึกษาความพึงพอใจของผู ้รับบริการต่อคุณภาพการให้บ ริการของ
กรมวิทยาศาสตร์การแพทย ์กระทรวงสาธารณสุข สรุปผลการศึกษา ไดด้งัน้ี 

1. ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่ เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 50.50 มีอายุ 18 ปีขึ้นไป – 30 ปี คิดเป็นร้อยละ 67.80 เป็นผูรั้บบริการจาก
หน่วยงานภาครัฐ คิดเป็นร้อยละ 69.30 ซ่ึงเป็นผูรั้บบริการจากโรงพยาบาล คิดเป็นร้อยละ 67.15 และประเภท
งานท่ีรับบริการคืองานชนัสูตรโรค คิดเป็นร้อยละ 39.25 

2. ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผูรั้บบริการของกรมวิทยาศาสตร์การแพทย ์พบว่า ผูรั้บบริการมี
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการของหน่วยงานในสังกดักรมวิทยาศาสตร์การแพทยใ์น
ภาพรวม อยู่ในระดบัมากท่ีสุด โดยดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ ดา้นการตอบสนองผูรั้บบริการ รองลงมาคือ ดา้น
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือในการให้บริการ ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ และ
ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ ตามล าดบั โดยความพึงพอใจทุกดา้นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

3. ผลการทดสอบสมมติฐานเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการ
ของกรมวิทยาศาสตร์การแพทย ์จ าแนกตามลกัษณะส่วนบุคคล พบวา่ 

 3 .1  ผู ้รับบริการท่ี มี เพศแตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บ ริการของ
กรมวิทยาศาสตร์การแพทย ์ไม่แตกต่างกนั 

 3 .2  ผู ้รับบริการท่ี มีอายุแตกต่ างกันมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บ ริการของ
กรมวิทยาศาสตร์การแพทย ์แตกต่างกนั 

 3.3 ผูรั้บบริการท่ีมีประเภทผูรั้บบริการแตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ
ของกรมวิทยาศาสตร์การแพทย ์ไม่แตกต่างกนั 
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 3.4 ผู ้รับบริการท่ีมีประเภทงานท่ีรับบริการแตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของกรมวิทยาศาสตร์การแพทย ์แตกต่างกนั 

ข้อเสนอแนะจากการวิจัย 

การศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการของกรมวิทยาศาสตร์การแพทย์ 
กระทรวงสาธารณสุข ไดด้ าเนินการตามขั้นตอนการศึกษาวิจยั พบว่า ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ และ
ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการน้อยกว่าดา้นอ่ืน ๆ จึง
ควรปรับปรุงการให้บริการในด้านดงักล่าว เพื่อให้ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ
กรมวิทยาศาสตร์การแพทยม์ากขึ้น โดยผูวิ้จยัมีขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 

ข้อเสนอเชิงนโยบาย 
 1. ควรก าหนดนโยบายในการสร้างความมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ โดยท าใหผู้รั้บบริการทราบว่าผล

การตรวจวิเคราะห์มีความคุม้ค่าและสามารถน าไปใช้ประโยชน์ไดอ้ย่างเหมาะสม เพื่อให้ผูรั้บบริการเกิดความ
มัน่ใจและสามารถน าผลการวิเคราะห์ไปใชป้ระโยชน์ได ้

 2. ควรก าหนดนโยบายในการสร้างความเขา้ใจและรู้จกัผูรั้บบริการ โดยออกแบบรายงานผล
การตรวจวิเคราะห์ในช่องทางท่ีเหมาะสม เช่น E-mail, Line หรือทางไปรษณีย ์ใหต้รงตามท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ 

ข้อเสนอเชิงปฏิบัติการ 
 1. ควรจดัใหมี้การประชาสัมพนัธ์เก่ียวกบัรายละเอียดของงานท่ีใหบ้ริการ เช่น ความส าคญัของ

งานท่ีใหบ้ริการตรวจวิเคราะห์ ขั้นตอนในการตรวจวิเคราะห์ท่ีส าคญั และขอ้ก าหนด กฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งกบัการ
รับรองคุณภาพผลิตภณัฑต่์าง ๆ ท่ีตอ้งผา่นเกณฑก์ารตรวจวิเคราะห์ก่อนท่ีจะสามารถจดัจ าหน่ายได ้เป็นตน้ 

 2. ควรพฒันาการออกแบบใบรายงานผลการตรวจวิเคราะห์ให้มีความเหมาะสม หรือออกแบบ
ช่องทางในการออกใบรายงานผลโดยการน าเทคโนโลยีใหม่ ๆ มาปรับใชใ้ห้เหมาะสมยิ่งขึ้น เช่น E-mail, Line 
และการพฒันาแพลตฟอร์มในการติดตามผลการตรวจวิเคราะห์แบบ Real Time 

ข้อเสนอแนะในการศึกษาวิจัยในคร้ังถัดไป 
 1 .  ค ว ร ศึ ก ษ า ค ว า มพึ ง พ อ ใ จ ข อ ง ผู ้ รั บ บ ริ ก า ร ต่ อ คุ ณ ภ า พ ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร ข อ ง

กรมวิทยาศาสตร์การแพทย ์ดว้ยการวิจยัเชิงคุณภาพ 
 2. ควรศึกษาการพฒันาแนวทางในการให้บริการของกรมวิทยาศาสตร์การแพทย์ เพื่อน า

ผลการวิจยัมาออกแบบ ปรับปรุง และพฒันาการบริการใหมี้คุณภาพดียิง่ขึ้น 
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