
ชื่อผลงาน:  SERVICES for YOU “บริการเพื่อคุณ” 
ค าส าคัญ: ความพึงพอใจของผู้รับบริการ, Google form 
ชื่อหน่วยงาน:  งานเวชศาสตร์ชันสูตร โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ ศูนย์อนามัยที่ 9 นครราชสีมา 
สมาชิกทีม: น.ส. ศศิธร ใจชอบสันเทียะ, น.ส. เทพรัตน์ ก าสันเทียะ, ทน.พญ. รวิวรรณ พวงพฤกษ์, ทน.พญ.
ปริพัส เนตรนี, ทน.พญ. ธิดาอุมา เอ้ืองค าประเสริฐ, และ ดร.ทน.พญ. ยุพิน โจ้แปง 
การติดต่อกับทีมงาน: น.ส. ศศิธร ใจชอบสันเทียะ, โทรศัพท์: 044-305136, E-mail: labhpc9@gmail.com 
เป้าหมาย: เพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ โดยความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการรับบริการ
งานเวชศาสตร์ชันสูตรในระดับมากขึ้นไปมากกว่าร้อยละ 90 
รูปแบบการน าเสนอ: Poster presentation 
ปัญหาและสาเหตุโดยย่อ: การให้บริการตรวจทางห้องปฏิบัติการถือเป็นภารกิจที่เจ้าหน้าที่งานเวชศาสตร์
ชันสูตรในฐานะผู้ให้บริการส่งมอบสู่ผู้รับบริการ โดยมุ่งเน้นการตอบสนองความต้องการและการสร้างความพึง
พอใจให้แก่ผู้รับบริการ ซึ่งผู้รับบริการของหน่วยงานเวชศาสตร์ชันสูตร แบ่งเป็น 2 กลุ่ม คือกลุ่มหน่วยงาน
ภายใน ได้แก่ แพทย์ พยาบาล และผู้ช่วยเหลือคนไข้ และกลุ่มหน่วยงานภายนอกที่ส่งตรวจเพื่อหาความ
ผิดปกติของโรคธาลัสซีเมีย ได้แก่พยาบาลที่ปฏิบัติงานคลินิกฝากครรภ์ และนักเทคนิคการแพทย์ของ
โรงพยาบาลชุมชนในเขตสุขภาพที่ 9 ดังนั้นเพ่ือให้มั่นใจว่าบริการที่จัดให้สอดคล้องกับความต้องการของ
ผู้รับบริการมากน้อยเพียงใด งานเวชศาสตร์ชันสูตรจึงมีการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการในเดือน
สิงหาคมของทุกปี และแต่ละปีจะมีการพัฒนาวิธีการส ารวจความพึงพอใจ โดยปี 2560 มีการจัดท าแบบส ารวจ
ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่เป็นหน่วยงานภายนอก ผ่านทาง Google form แต่หน่วยงานภายในได้จัดท า
แบบส ารวจ โดยใช้แบบฟอร์มที่เป็นกระดาษ ปี 2561 ได้ปรับวิธีการส ารวจความพึงพอใจของหน่วยงานภายใน
เป็นแบบ Google form อย่างไรก็ตามตั้งแต่ปี 2560-2561 ทั้งหน่วยงานภายนอกและหน่วยงานภายในใช้
แบบส ารวจชุดเดียวกัน ซึ่งแบบส ารวจที่จัดท าข้ึน ข้อค าถามยังไมเ่ฉพาะเจาะจงกับความต้องการให้บริการของ
งานเวชศาสตร์ชันสูตรในแต่ละกลุ่มเป้าหมายทีป่ระกอบด้วยสหวิชาชีพ   ดังนั้นงานเวชศาสตร์ชันสูตรจึงได้มี
แนวคิดในการจัดท าแบบส ารวจความพึงพอใจตามกลุ่มของผู้รับบริการ โดยใช้แนวคิด “SERVICES” ได้แก่ 

S: Smiling & Sympathy ยิ้มแย้มแจ่มใส เห็นอกเห็นใจต่อความล าบาก ยุ่งยากของผู้รับบริการ 
E: Early Response ตอบสนองต่อความต้องการของผู้รับบริการอย่างรวดเร็ว 
R: Respectful ให้เกียรติผู้รับบริการ 
V: Voluntariness Manner & Value ให้บริการด้วยความเต็มใจและมีคุณค่า 
I: Image enhancing รักษาภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการและภาพลักษณ์ขององค์กร 
C: Courtesy บริการอย่างสุภาพ อ่อนโยน 
E: Enthusiasm ให้บริการด้วยความกระตือรือร้น 
S: Standard การบริการที่ได้มาตรฐาน 

  
กิจกรรมการพัฒนา 
 งานเวชศาสตร์ชันสูตรได้ด าเนินกิจกรรมคุณภาพตามแผนภาพที่ 1  
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ภาพที่ 1 กิจกรรมในการพัฒนาคุณภาพ 
 
 แบบส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการตามแนวคิด “SERVICES”  แบ่งออกเป็น 4 ชุดแยกตาม
กลุ่มของผู้รับบริการ คือหน่วยงานภายในจ าแนกออกเป็น 3 ชุด ได้แก่ชุดที่ 1 ส าหรับแพทย์ ชุดที่ 2 ส าหรับ
พยาบาล และชุดที่ 3 ส าหรับผู้ช่วยเหลือคนไข้ และชุดที่ 4 เป็นของหน่วยงานภายนอก และระดับความพึง
พอใจแบ่งออกเป็น 5 ระดับ ดังนี้ คือ 5=มากที่สุด 4=มาก 3=ปานกลาง 2=น้อย 1=น้อยที่สุด แสดงดังตาราง
ที่ 1- 5 
 
 

ขั้นตอนการวางแผน  (Plan) 
โดยใช้กระบวนการกลุ่ม 

- รวบรวมข้อมูล ก าหนดประเด็นปัญหาการ
ส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่ผ่านมา
ร่วมกัน  
- ก าหนดหัวข้อแบบส ารวจความพึงพอใจ โดยใช้
แนวคิด “Services” 

 

ขั้นตอนการปฏิบัติ (Do) 
- จัดท าแบบส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
4 กลุ่ม 
- ส ารวจความพึงพอใจโดยใช้ Google form 

ขั้นตอนการตรวจสอบ (Check) 
ประเมินผลการส ารวจความพึงพอใจ 

ขั้นตอนการพัฒนา ปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง (Act) 
วิเคราะห์ผลการประเมินและน าข้อเสนอแนะของ

ผู้รับบริการไปพัฒนาต่อไป 

ทราบความพึงพอใจและความ
ต้องการของผู้รับบริการแต่ละกลุ่ม 

งานเวชศาสตร์ชันสูตรสามารถ
ตอบสนองความต้องการของ

ผู้รับบริการ 



ชุดที่ 1 แบบส ารวจความพึงพอใจของหน่วยงานภายนอกท่ีส่งตรวจ Hb Typing และ PCR ในโครงการป้องกัน
และควบคุมโรคธาลัสซีเมีย มีเป้าหมายต้องการทราบความพึงพอใจของผู้รับบริการภายนอกต่อการให้บริการ
ของงานเวชศาสตร์ชันสูตรในประเด็นการแจ้งรายการ/หลักการทดสอบ การได้รับผลการตรวจวิเคราะห์ที่
ถูกต้อง รวดเร็ว ครบถ้วน และความสามารถของเจ้าหน้าที่ในการให้ข้อมูลการตรวจวิเคราะห์ผ่านทางโทรศัพท์, 
Line, และ E-mail 
ชุดที่ 2 แบบส ารวจความพึงพอใจของแพทย์ (หน่วยงานภายใน) มีเป้าหมายต้องการทราบความพึงพอใจของ
แพทย์ต่อการให้บริการของงานเวชศาสตร์ชันสูตรในเรื่องการแจ้งรายการ/หลักการทดสอบ การรายงานผลการ
ตรวจวิเคราะห์ที่ถูกต้องมีความสอดคล้องกับอาการทางคลินิกของผู้ป่วย รายงานผลรวดเร็ว ครบถ้วน และการ
รายงานค่าวิกฤติ 
ชุดที่ 3 แบบส ารวจความพึงพอใจของพยาบาล (หน่วยงานภายใน) มีเป้าหมายต้องการทราบความพึงพอใจ
ของพยาบาลต่อการให้บริการของงานเวชศาสตร์ชันสูตร ในเรื่องการจัดท าคู่มือวิธีการจัดเก็บ การน าส่ง และ
การเก็บรักษาสิ่งส่งตรวจ ระยะเวลาการให้บริการ และการให้ความร่วมมือของเจ้าหน้าที่งานเวชศาสตร์ชันสูตร
ในการท ากิจกรรมต่างๆร่วมกับทีมสหวิชาชีพ 
ชุดที่ 4 แบบส ารวจความพึงพอใจของผู้ช่วยเหลือคนไข้ (หน่วยงานภายใน) มีเป้าหมายต้องการทราบความพึง
พอใจของผู้ช่วยเหลือคนไข้ต่อการมีอุปกรณ์ส าหรับการเก็บสิ่งส่งตรวจที่งานเวชศาสตร์ชันสูตรจัดเตรียมไว้
ให้บริการ ความสะอาดของห้องปฏิบัติการ ความเต็มใจ ความพร้อมในการให้บริการ และการบริการด้วยความ
สุภาพ 
 
 

ตารางที่ 1 แสดงแบบส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการงานเวชศาสตร์ชันสูตรก่อนพัฒนาคณุภาพ ใช้กับผู้รับบริการทั้ง
ภายในและภายนอก 
 

หัวข้อ ประเด็นความพึงพอใจ ระดับความพึงพอใจ 
5 4 3 2 1 

1 ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ      
1) การแจ้งเกี่ยวกับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ      
2) ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม      

2 ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่      
1) ความเต็มใจ ความพร้อมในการให้บริการ และการบริการด้วยความสุภาพ      
2) ความรู ้ความสามารถในการใหบ้ริการ เช่น สามารถตอบค าถาม ช้ีแจงข้อสงสัย ให้
ค าแนะน าได้อย่างถูกต้อง น่าเชื่อถือ 

     

3 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก/ช่องทางในการติดต่อสื่อสาร      
1) ช่องทางการติดต่อสื่อสาร เช่นโทรศัพท์, Website, Line      

4 ด้านคุณภาพของการให้บริการ      
1) ไดร้ับบริการตรงตามความต้องการ      
2)  ไดร้ับผลการตรวจวิเคราะห์ตามระยะเวลาที่ก าหนด      
3) ความถูกต้อง ครบถ้วน ของข้อมูลในใบรายงานผล      

5 ภาพรวมความพึงพอใจของท่านที่มีต่อการให้บริการ      
 
 
 



ตารางที่ 2 แบบส ารวจความพึงพอใจของแพทย์ หลังการพัฒนาแบบส ารวจความพึงพอใจ โดยใช้แนวคิด “Services” 
 

หัวข้อ ประเด็นความพึงพอใจ ระดับความพึงพอใจ 
5 4 3 2 1 

1 ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ (E&V&S)      
1) การแจ้งเกี่ยวกับรายการทดสอบ/หลักการทดสอบ      
2) การรายงานผล/การรายงานคา่วิกฤติ      
3) ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม       
4) มีอุปกรณ์และเครื่องมือที่เหมาะสมในการให้บริการ      

2 
 

ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ (S&E&R&I&C&S)      
1) ความเต็มใจ ความพร้อมในการให้บริการ และการบริการด้วยความสุภาพ       
2) ความรู้ ความสามารถในการตอบค าถามเกี่ยวกับการทดสอบทางห้องปฏิบัติการ
ทางการแพทย์ 

     

3) ความถูกต้องของผลการทดสอบ โดยสามารถน าผลการทดสอบไปวางแผนการ
รักษาผู้ป่วยได้ และผลการทดสอบมีความสอดคล้องกับอาการทางคลินิกของผู้ป่วย  

     

3 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก/ช่องทางในการติดต่อสื่อสาร (V&E)      
1) ช่องทางการติดต่อสื่อสาร เช่นโทรศัพท์, Line       
2) การรับผลการตรวจวิเคราะหผ์า่นทางระบบ HOSxP      

4 ด้านคุณภาพของการให้บริการ (S)      
1) ไดร้ับบริการตรงตามความต้องการ      
2) ความถูกต้อง ครบถ้วน ของการให้บริการ      

5 ภาพรวมความพึงพอใจของท่านที่มีต่อการให้บริการ      
 

 
ตารางที่ 3 แบบส ารวจความพึงพอใจของพยาบาล หลังการพัฒนาแบบส ารวจความพึงพอใจ โดยใช้แนวคิด “Services” 
 

หัวข้อ ประเด็นความพึงพอใจ ระดับความพึงพอใจ 
5 4 3 2 1 

1 ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ (E&S)      
1) คู่มือการจดัเก็บ การน าส่ง และการเก็บรักษาสิ่งส่งตรวจ      
2) ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม       

2 
 

ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ (S&E&R&I&C&S)      
1) ความเต็มใจ ความพร้อมในการให้บริการ และการบริการด้วยความสุภาพ       
2) ความรู้ ความสามารถในการตอบค าถามเกี่ยวกับการทดสอบทางห้องปฏิบัติการ
ทางการแพทย์ 

     

3) การได้รับบริการตรงตามความต้องการ       
4) การให้ความร่วมมือของเจ้าหน้าท่ีงานเวชศาสตร์ชันสูตรในการท ากิจกรรมต่างๆ
ร่วมกับทีมสหวิชาชีพ 

     

3 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก/ช่องทางในการติดต่อสื่อสาร (V&E)      
1) ช่องทางการติดต่อสื่อสาร เช่นโทรศัพท์, Line       
2) การรับผลการตรวจวิเคราะหผ์า่นทางระบบ HOSxP      

4 ด้านคุณภาพของการให้บริการ (S)      
1) ความครบถ้วน ความถูกต้อง ของการให้บริการ      

5 ภาพรวมความพึงพอใจของท่านที่มีต่อการให้บริการ      



ตารางที่ 4 แบบส ารวจความพึงพอใจของผู้ช่วยเหลือคนไข ้ หลังการพัฒนาแบบส ารวจความพึงพอใจ โดยใช้แนวคิด 
“Services” 
 
หัวข้อ ประเด็นความพึงพอใจ ระดับความพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
1 ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ (I&S)      

1) การมีอุปกรณส์ าหรับการเก็บสิง่ส่งตรวจเพียงพอต่อการให้บริการ      
2) ความสะอาดของห้องปฏิบัติการ       

2 
 

ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ (S&E&R&I&C&E)      
1) ความเต็มใจ ความพร้อมในการให้บริการ และการบริการด้วยความสุภาพ       

3 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก/ช่องทางในการติดต่อสื่อสาร (V&E)      
1) ช่องทางการติดต่อสื่อสาร เช่นโทรศัพท์, Line       

4 ด้านคุณภาพของการให้บริการ (S)      
1) การได้รับบริการตรงตามความต้องการของท่าน      

5 ภาพรวมความพึงพอใจของท่านที่มีต่อการให้บริการ      
 

ตารางที่ 5 แบบส ารวจความพึงพอใจของหน่วยงานภายนอกหลังการพัฒนาแบบส ารวจความพงึพอใจ โดยใช้แนวคิด 
“Services” 
 

หัวข้อ ประเด็นความพึงพอใจ ระดับความพึงพอใจ 
5 4 3 2 1 

1 ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ (E&S)      
1) การแจ้งเกี่ยวกับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ      
2) การแจ้งเกี่ยวกับรายการทดสอบ/หลักการทดสอบ      
3) ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม       

2 ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ (S&E&R&I&C)      
1) ความเต็มใจ ความพร้อมในการให้บริการ และการบริการด้วยความสุภาพ       
2) ความรู ้ความสามารถในการใหบ้ริการ เช่น สามารถตอบค าถาม ช้ีแจงข้อสงสัย ให้
ค าแนะน าได้อย่างถูกต้อง น่าเชื่อถือ  

     

3 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก/ช่องทางในการติดต่อสื่อสาร (V&E)      
1) ช่องทางการติดต่อสื่อสาร เช่นโทรศัพท์, E-mail, Line       
2) การรับผลการตรวจวิเคราะหผ์า่นทาง website      

4 ด้านคุณภาพของการให้บริการ (S)      
1) ไดร้ับบริการตรงตามความต้องการ      
2)  ไดร้ับผลการตรวจวิเคราะห์ตามระยะเวลาที่ก าหนด      
3) ความถูกต้อง ครบถ้วน ของข้อมูลในใบรายงานผล       

5 ภาพรวมความพึงพอใจของท่านที่มีต่อการให้บริการ      
 
 
 
 
 



การวัดผลและผลการเปลี่ยนแปลง 
จากการส ารวจความพึงพอใจต่อการรับบริการของงานเวชศาสตร์ชันสูตร หลังการพัฒนา

ปีงบประมาณ 2562 ผ่านทาง Google form พบว่าผู้รับบริการหน่วยงานภายนอกตอบแบบส ารวจ จ านวน 
35 ราย มี 1 รายที่ให้คะแนนเกี่ยวกับข้ันตอนและระยะเวลาการให้บริการในระดับน้อย 2 รายให้คะแนนใน
ระดับปานกลาง แต่ในภาพรวมทุกคนให้คะแนนในระดับมากขึ้นไป ซึ่งทางงานเวชศาสตร์ชันสูตรได้มีการ
ปรับปรุงระบบการให้บริการ โดยการชี้แจงและจัดท า Flow chart กระบวนการให้บริการสื่อสารทาง website 
และ Group line ในส่วนของผู้รับบริการภายในหน่วยงาน กลุ่มแพทย์มีผู้ตอบแบบสอบถาม 6 รายคิดเป็นร้อย
ละ 100 และทุกคนให้ระดับความพึงพอใจในระดับมากข้ึนไปในทุกประเด็น พยาบาลมีผู้ตอบแบบส ารวจ
จ านวน 11 รายคิดเป็นร้อยละ 100 (เฉพาะพยาบาลที่ท างานเกี่ยวกับผู้ป่วย และมีการติดต่อประสานงานกับ
งานเวชศาสตร์ชันสูตร) มีจ านวน 1 รายที่ให้คะแนนในด้านคู่มือการจัดเก็บ การน าส่ง และการเก็บรักษาสิ่งส่ง
ตรวจ และการให้ความร่วมมือของเจ้าหน้าที่ในการท ากิจกรรมต่างๆร่วมกับทีมสหวิชาชีพในระดับปานกลาง 
อย่างไรก็ตามในภาพรวมทุกคนให้คะแนนในระดับมากขึ้นไป ทางงานเวชศาสตร์ชันสูตรได้มีการปรับปรุงคู่มือ
การจัดเก็บ การน าส่ง และการเก็บรักษาสิ่งส่งตรวจเพื่อให้อ่านง่าย และใช้ระบบ QR Code ส่วนการให้ความ
ร่วมมือในการท ากิจกรรมต่างๆ ร่วมกับทีมสหวิชาชีพนั้น ด้วยภาระงานท าให้ไม่สามารถเข้าร่วมทุกกิจกรรม แต่
ทางงานเวชศาสตร์ชันสูตรก็ได้ให้ความส าคัญในทุกกิจกรรม โดยเฉพาะกิจกรรมที่ต้องใช้ความรู้ทางด้านเทคนิค
การแพทย์ได้จัดเจ้าหน้าที่ให้เข้าร่วมทุกครั้ง ส าหรับกลุ่มผู้ช่วยเหลือคนไข้มีผู้ตอบแบบสอบถามจ านวน 12 ราย
คิดเป็นร้อยละ 100 และทุกคนให้คะแนนในระดับมากขึ้นไป 
 
บทเรียนที่ได้รับ 
 จากการศึกษาในครั้งนี้  พบว่าหลังจากปรับปรุงแบบส ารวจความพึงพอใจต่อการรับบริการของงาน
เวชศาสตร์ชันสูตร โดยใช้แนวคิด “SERVICES” ท าให้ได้ค าถามในแต่ละกลุ่มเป้าหมายมีความชัดเจนขึ้น และ
สามารถน าผลการส ารวจมาพัฒนาต่อยอด เพ่ือให้ผู้รับบริการในแต่ละกลุ่มเกิดความพึงพอใจสูงสุด อย่างไรก็
ตามถึงแม้จะมีการน าเอา Google form มาใช้ในการส ารวจความพึงพอใจในครั้งนี้ แต่การตอบกลับแบบ
ส ารวจจากหน่วยงานภายนอกยังน้อยอยู่ ซึ่งทางงานเวชศาสตร์ชันสูตรต้องหาแนวทางในการพัฒนาต่อไป 
 


