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 The purpose of this research was to study the levels of customer’s satisfaction on the 
service of National Cyclotron and PET Centre Chulabhorn Cancer Centre. The current study was 
operated in six aspects, including Product and Service, Process, Psychical Evidence and 
Presentation, Staff, Promotion, and Service Payment. The research sample has been used by using 
purposive random sampling. The instrument employed in this study was a questionnaire survey. 
The data were analyzed by Frequency, Percentage, Mean, and Standard deviation.  
 
 The results of the study demonstrated that the majority of customers were satisfied at 
‘highest’ level in five aspects, including Staff, Product and Service, Process, Psychical Evidence 
and Presentation, and Service Payment. However, Promotion was at high level only. 
 
 According to research results, these findings have been suggested that National 
Cyclotron and PET Centre Chulabhorn Cancer Centre should set and increase service’s standard 
in efficiency under fully services to apply by integrating in information and technology among 
modern organization. In addition, the centre should stimulate centre’s staffs to have service mind 
in order to serve their customers with maximize satisfaction. Moreover, the centre needs to 
provide useful information and knowledge through different medias. Importantly the centre ought 
to maintain the levels of service payment standards in appropriate levels with service 
examinations.  
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 (5)

สารบัญภาพ 
  

ภาพที ่   หนา 
 
 1 กระบวนการใหบริการของศูนยไซโคลตรอนและเพทสแกนแหงชาต ิ 27 
 
 2 เอกสารแผนพบัและโปสเตอรประชาสัมพันธการใหบริการ 
  ของศูนยไซโคลตรอนและเพทสแกนแหงชาติ 30 
 
 3 ใบเสร็จรับเงินคาตรวจวนิิจฉยัโรคดวยเครื่อง เพท/ซีที สแกน 
  ของศูนยไซโคลตรอนและเพทสแกนแหงชาติ 32 
 
 4 เครื่องเพท/ซีที สแกน และเครื่องไซโคลตรอน 35
    
 



บทที่ 1 
 

บทนํา 
 

ความสําคัญของปญหา 
 

 ในภาวะปจจุบนั โรงพยาบาลทั้งภาครัฐและเอกชนไดมกีารพัฒนาเปลี่ยนแปลงไป 
อยางรวดเรว็ทัง้ในดานการนาํเทคโนโลยีทางการแพทยทีท่ันสมัยมาใชในการตรวจวินจิฉัยโรค  
การพัฒนาคุณภาพเครื่องมือทางการแพทยใหมีประสิทธภิาพอยูเสมอ ตลอดจนการผลิตแพทยที่มี
ความเชี่ยวชาญในดานตางๆ จากความเจริญกาวหนานีส้งผลใหโรงพยาบาลแตละแหงเกิด 
การแขงขันกนัในเชิงธุรกิจกนัมากขึ้นและตองหาวิธีการหรือกลยุทธมาใชในการบริหารงานเพื่อให 
การดําเนนิงานเปนไปไดดวยดี ซ่ึงวิธีการหรือกลยุทธสําคัญที่ทุกองคกรใชเปนเครื่องมือสนับสนุน
งานตาง ๆ ขององคกรหรือใชเพื่อทําใหเกดิความไดเปรยีบในการแขงขัน นั่นก็คือการใหบริการ  
การใหบริการเปนการดําเนินการชวยเหลือ อํานวยความสะดวกเพื่อใหผูรับบริการไดประโยชน  
ตรงตามความตองการ นอกจากนีก้ารใหบริการยังเปนการสรางภาพลักษณใหกับองคกรอีกดวย  
แตการใหบริการจะดหีรือไมนั้นขึ้นกับบุคลากรและความใสใจขององคกร ดังที่ สมชาติ  กิจยรรยง 
(2543) กลาวไววา การบริการที่ดีขึ้นกับสองสวน สวนแรกคือบุคลากรในองคกรและสวนที่สองคือ
ความใสใจขององคกรที่จะพฒันางานดานบริการใหมีคณุภาพมากยิ่งขึ้น ซ่ึงการใหบริการที่มี
คุณภาพนั้น ตองอาศัยการพฒันาระบบงานทุกหนวยงานในทกุระดับ ไมเวนแตองคกรบริหารสูงสุด 
ผูอํานวยการโรงพยาบาลลงไปจนกระทั่งถึงผูปฏิบัติงานระดับลางสุดและทุกคนตองมีสวนรวมใน
การพัฒนาคุณภาพการบริการอยางตอเนื่อง เพราะปจจุบนัผูรับบริการที่มาใชการบรกิารโรงพยาบาล
มีมาตรฐานการดํารงชีวิตที่สูงขึ้น มีความปรารถนาคุณภาพชีวิตที่ด ีและหันมาเอาใจใสดานสุขภาพ
อนามัยกนัมากขึ้นรวมถึงความตองการไดรับการบริการที่มีมาตรฐาน และหากการใหการบริการนัน้
มีความบกพรองจนทําใหผูรับบริการเกิดความเสียหายหรือสูญเสียดวยสาเหตุประมาทเลินเลอหรือ
ขาดการเอาใจใสดูแลตามสมควรแลวอาจสงผลตอภาพลักษณขององคกรและคุณภาพการใหบริการ
ซ่ึงอาจนําไปสูการรองเรียนหรือฟองรองได (สิทธิศักดิ์  พฤกษปติกุล, 2544: 13) เพราะโดยทัว่ไป
แลวผูรับบริการมีความคาดหวังตอการบริการในดานตางๆ เชน การตอนรับที่ดี การใหความสนใจ
และการเอาใจใส การใหความชวยเหลือ การพูดจาสุภาพไพเราะ และสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ 
เปนตน ส่ิงเหลานี้จะทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ ดังนั้นเมื่อผูรับบริการไดรับการสนองตอบ
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ตรงตามความตองการก็จะแสดงออกถึงความรูสึกที่ดี แตตรงกันขามถาไมไดรับความพึงพอใจก็จะ
เกิดความรูสึกในทางที่ไมดีตอผูใหบริการและองคกรที่ใหบริการเชนกัน 
 
 ศูนยไซโคลตรอนฯ (2549) เปนหนวยงานสังกัดโรงพยาบาลศูนยวจิัยศกึษาและบําบัด
โรคมะเร็ง สถาบันวิจยัจฬุาภรณ ไดเปดใหบริการอยางเปนทางการเมื่อ วันที่ 19 กันยายน พ.ศ. 2549 
ประกอบไปดวย ฝายบรหิาร ฝายผลิตสารเภสัชรังสี ฝายบริการทางการแพทยและฝายอํานวยการ
เปนหนวยงานที่จําหนายสารเภสัชรังสีและใหบริการตรวจวินจิฉัยโรคโดยมีการนาํเครื่อง 
ไซโคลตรอน (Cyclotron) และเพท/ซีที (Positron Emission Tomography/Computed Tomography) 
ซ่ึงเปนเทคโนโลยีสมัยใหมทางเวชศาสตรนิวเคลียรเขามาชวยในการใหบริการตรวจวินิจฉยัโรค 
แกผูปวย โดยการนําสารเภสัชรังสีมาใชรวม และนําไปสูมาตรฐานการวินิจฉัยโรคในผูปวยได 
อยางแมนยํา ศนูยไซโคลตรอนและเพทสแกนแหงชาติ มีแนวทางการดําเนินงานของศูนยวา 
 
 . . . โดยวัตถุประสงค วิสัยทศัน พันธกิจ และนโยบายทีสํ่าคัญของศูนยวิจยัศึกษา 
 และบําบัดโรคมะเร็ง สถาบันวิจัยจุฬาภรณ นั้นจะมุงเนนการใหบริการที่มีคุณภาพ ทนัสมัย
 ไดมาตรฐานสากลและพัฒนางานวิจยัใหเกดิประโยชนตอสุขภาพอนามัยและคณุภาพชีวิต
 ของประชาชน รวมถึงการพฒันาหนวยงานใหเปนสวนหนึ่งของศูนยการแพทยช้ันเลิศ 
 ในระดบัสากลโดยมุงเนนการศึกษาคนควาและพัฒนาองคความรูใหม ใหเกิดประโยชน 
 ตอการพัฒนาสุขภาพอนามยัและคณุภาพชีวิตของประชาชนโดยอาศยัระบบเทคโนโลยี 
 ที่ทันสมัยมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลตอการดําเนนิงานทั้งดานวิชาการ การวิจยั  
 การเรียนการสอนและการบรกิาร . . . 

 
 แมวา ศนูยไซโคลตรอนฯ (2549) ไดใหความสําคัญของการใหบริการแกผูเขารับบริการ 
ทุกระดับทั้งที่เปนชาวไทยและชาวตางชาติใหเปนมาตรฐานเดยีวกัน โดยมีการใหบริการ 
และอํานวยความสะดวกรวดเร็ว ทันสมัย ตลอดจนสรางความประทับใจในการใหบริการดานตางๆ 
แตทางศูนยไซโคลตรอน ฯ ยังพบวาผูเขารับบริการในแตละวันมจีํานวนนอย นัน่อาจเปนเพราะวา 
การประชาสัมพันธเกี่ยวกับการใหบริการยงัขาดความตอเนื่องสงผลใหผูรับบริการไมทราบขอมูล 
ขาวสาร ของศูนยไซโคลตรอนฯ เทาที่ควร นอกจากนี้ทางศูนยไซโคลตรอนฯ ยังไมไดทําการศึกษา
ถึงความพึงพอใจของผูรับบริการ จึงสงผลใหองคกรไมสามารถทราบไดวามีขอบกพรอง 
ในการใหบริการในดานใดบางและผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจมากนอยเพียงใดหรือตองการ
ใหองคกรปรบัปรุงและพัฒนาคุณภาพการใหบริการในดานใด 
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 ดวยเหตนุี้ ผูวจิัยซ่ึงเปนบุคลากรของการปฏิบัติงานในศนูยไซโคลตรอน ฯ จึงมีความสนใจ
ที่ศึกษาเกี่ยวกบั ความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของศูนยไซโคลตรอนฯ ซ่ึงจะทาํ
ใหทราบวาผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการในดานตาง ๆ มากนอยเพียงใด เพื่อเปน
ขอมูลและแนวทางปรับปรุงพัฒนาคุณภาพงานดานการใหบริการใหมปีระสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
และนําไปใชในการวางแผนการดําเนนิงานดานการบริการใหมีความเหมาะสมและเปนที่ 
พึงพอใจของผูรับบริการตอไป 
  

วัตถุประสงคของการวิจัย 
 
 เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของศูนยไซโคลตรอน 
และเพทสแกนแหงชาติ ศนูยวิจยัศึกษาและบําบัดโรคมะเร็ง สถาบันวิจยัจฬุาภรณ  
 

ประโยชนท่ีไดรับ 
 
 1)  นําขอมูลไปใชในการรักษามาตรฐานการใหบริการของศูนยไซโคลตรอนฯ ใหเปนที่
ยอมรับในระยะยาว 
 
 2)  นําขอมูลที่ไดเปนแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนางานดานบริการใหมีประสิทธภิาพ
มากขึ้น 
 

ขอบเขตการวจัิย 
 

 การศึกษาครั้งนี้เปนการศกึษาถึงความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการ 
ของศูนยไซโคลตรอนฯ โดยมีขอบเขตการศึกษาวจิัย ดังนี้ 
 
1.  ขอบเขตดานเนื้อหา 
 
 ในการวิจัยคร้ังนี้มุงศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของ 
ศูนยไซโคลตรอนและเพทสแกนแหงชาติ ศูนยวิจัยศึกษาและบําบดัโรคมะเร็ง สถาบันวิจยัจฬุาภรณ  
ใน 6 ดาน คือ 1) ดานผลิตภณัฑและการใหบริการ 2) ดานกระบวนการใหบริการ 3) ดานสถานที่ 
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และลักษณะการนําเสนอบริการทางกายภาพ 4) ดานบุคลากรที่ใหบริการ 5) ดานสงเสริม 
การจําหนายบริการและ 6) ดานราคาคาบริการ 
 
2.  ขอบเขตดานประชากรและกลุมตัวอยาง 
  
 ประชากรที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ คือผูปวยที่เขารับบริการตรวจวนิิจฉัยโรคดวยเครื่อง  
เพท/ซีที สแกน ของศูนยไซโคลตรอน ฯ ในป พ.ศ. 2552 จํานวน 327 คน โดยผูเขารับบริการ 
ในแตละเดือนมีประมาณ เฉลี่ยเดือนละ 25-30 คน 
 
 กลุมตัวอยางทีใ่ช คือผูปวยที่เขารับบริการตรวจวนิิจฉัยโรคดวยเครื่องเพท/ซีที สแกน  
ของศูนยไซโคลตรอนฯ ในชวงระยะเวลา เดือนตุลาคม พ.ศ. 2552 ถึง เดือนพฤศจิกายน พ.ศ. 2552 
เปนระยะเวลา 2 เดือน จํานวน 50 คน ทางผูวิจัยทําการสุมตัวอยางแบบไมอาศัยความนาจะเปน  
(บุญธรรม  กิจปรีดาบริสุทธิ์, 2540) โดยวิธีสุมตัวอยางแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Random 
Sampling) (บุญธรรม  จิตตอนันต, 2540) ซ่ึงผูวิจัยพิจารณาจากการตัดสินใจเลือกกลุมตัวอยาง 
ตามวัตถุประสงคของการวิจัย และใหเปนไปตามกรอบระยะเวลาของการดําเนินการวิจยัที่ผูวิจยัได
กําหนดไว 
 

นิยามศัพท 
 
 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึก ความคิดเห็น ของผูเขารับบริการ ที่มีตอดานผลิตภัณฑ
และการใหบริการ กระบวนการใหบริการ สถานที่และลักษณะการนําเสนอบริการทางกายภาพ 
บุคลากรที่ใหบริการ การสงเสริมการจําหนายบริการและราคาคาบริการ ซ่ึงความรูสึกพึงพอใจ 
จะเกิดขึ้นตอเมื่อบุคคลนั้นไดรับในสิ่งที่ตนเองตองการหรือเปนไปตามเปาหมายที่ตองการ  
  
 ผูรับบริการ หมายถึง ผูปวยที่เขารับการตรวจวนิิจฉัยโรคดวยเครื่องเพท/ซีที สแกน  
ของศูนยไซโคลตรอนฯ 
 
 การบริการ หมายถึง การรับตรวจวนิิจฉยัผูปวยโรคมะเร็ง โรคลมชักและโรคพารคินสัน 
เปนตน ดวยเครื่องเพท/ซีที สแกน ซ่ึงเปนเทคโนโลยีสมัยใหมทางเวชศาสตรนิวเคลียรและจําหนาย 
สารเภสัชรังสีใหกับโรงพยาบาลภายนอก 
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  ศูนยไซโคลตรอนและเพทสแกนแหงชาต ิหมายถึง หนวยงานในสังกดัศนูยวจิัยศกึษา 
และบําบัดโรคมะเร็ง สถาบันวิจัยจุฬาภรณ ดําเนินการจําหนายสารเภสัชรังสีและใหบริการตรวจ
วินิจฉยัโรคดวยเครื่อง เพท/ซีที สแกน  



บทที่ 2 
 

การตรวจเอกสาร 
 

 การวิจยัคร้ังนีมุ้งศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการ 
ของศูนยไซโคลตรอนฯ เพื่อใหการวิจยัเปนไปตามจุดมุงหมาย ผูวิจัยได ศึกษาคนควาเอกสาร 
และงานวิจยัทีเ่กี่ยวของ เพื่อเปนแนวทางในการวจิัยโดยแบงเป นประเด็นสําคัญ ดังนี้ 
 
 1.  แนวคดิและทฤษฏีที่เกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 2.  แนวคดิและทฤษฏีที่เกี่ยวกับการบริการ 
 3.  ประวตัแิละการใหบริการของศูนยไซโคลตรอนฯ  
 4.  เครื่องไซโคลตรอน (Cyclotron) และเครื่องเพท/ซีที สแกน (PET/CT Sacan)  
 5.  งานวิจยัที่เกี่ยวของ 
 

แนวคิดและทฤษฏีท่ีเก่ียวกับความพึงพอใจ 
 
1.  ความหมายของความพงึพอใจ  
 
 Wolman (1973: 304) ใหแนวคิดเกีย่วกับความพึงพอใจวา เปนความรูสึกเมื่อบุคคล 
ประสบความสําเร็จตามจุดมุงหมายหรือความตองการจากแรงจูงใจ  
 
 Mullins (1985: 29) ไดใหความหมายของความพึงพอใจวา เปนทัศนคตขิองบุคคลที่มี 
ตอส่ิงตาง ๆ หลายดาน ซ่ึงมีความสัมพันธกับความรูสึกของบุคคลที่ประสบความสําเร็จในงาน 
ทั้งดานปริมาณและคณุภาพ เกิดจากมนษุยจะมีแรงผลักดนับางประการในตัวบุคคล ซ่ึงเกิดจากที่
ตนเองพยายามจะบรรลุถึงเปาหมายบางอยาง เพื่อสนองตอบความตองการหรือความคาดหวังที่มีอยู 
และเมื่อบรรลุเปาหมายนัน้แลวก็จะเกดิความพึงพอใจ  
 
 เทพพนม  เมืองแมน และ สวงิ  สุวรรณ (2540: 98) ไดกลาวถึง ความพึงพอใจวา เปนภาวะ
ของความพึงใจหรือภาวะทีม่ีอารมณในทางบวกที่เกิดขึน้ เนื่องจากการประเมินประสบการณ 
ของคน ๆ หนึง่ กับส่ิงที่ไดรับซึ่งเปนรากฐานของการพอใจและไมพอใจได 
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 ศิริวรรณ  เสรีรัตน  (2541: 95-96) ใหความหมายของความพึงพอใจวา เป นทัศนคต ิ
ของคนใดคนหนึ่งที่มีตองานของเขา คนที่มีความพึงพอใจในงานสูง จะมีทัศนคตใินทางบวก  
ตรงข ามกับคนที่ไมพอใจในงานจะมีทัศนคติในทางลบ ดังนั้นความพึงพอใจจึงเปนมุมมองที่มี
รูปแบบหลายมิติ  
 
 พิพัฒน  กองกจิกุล (2546: 17-21) กลาวถึงความพึงพอใจวา เปนสิ่งที่ลูกคาหรือผูรับบริการ
แสดงออกถึงความรูสึกสมหวัง หรือเกนิความคาดหวังทีเ่กิดขึ้น เมื่อสินคาหรือบริการตรงกับความ
ตองการหรือเกินความคาดหมาย แตถาสินคาหรือบริการไมตรงกับความตองการและไมเปนไปตาม
ความคาดหมาย ก็จะทําใหลูกคาหรือผูรับบริการมีความรูสึกไมพึงพอใจเกดิขึ้น 
 
 กุณฑลี  ร่ืนรมย (2547: 98) ไดใหความหมาย ความพึงพอใจซึ่งมีความเห็นพองกนักับ 
แนวคดิของ พพิัฒน  กองกจิกุล (2546: 17-21) ที่วา ความพึงพอใจของลกูคาหรือผูรับบริการนั้นเปน
ความรูสึกของแตละบุคคลที่แสดงออกถึงความยนิดีจากการใชผลิตภัณฑหรือบริการ โดยประโยชน
ที่ไดรับจะเทากับหรือสูงกวาระดับความคาดหวังของคนๆ นั้น ซ่ึงในทางตรงกันขามหากผลของ
การใชผลิตภณัฑหรือบริการต่ํากวาคาความคาดหวัง บุคคลนั้นก็ยอมทีจ่ะเกิดความไมพึงพอใจ 
 
 มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช (2551 หนวยที่ 8-15: 27-28) ใหความหมายไววา  
ความพึงพอใจของผูรับบริการนั้น เปนความรูสึกที่แสดงออกในลักษณะทางบวกของผูรับบริการ 
ซ่ึงความรูสึกนี้มีการเปลี่ยนแปลงไดหลายระดับตามปจจยัตาง ๆ เชน กระบวนการและขั้นตอน 
การใหบริการผูใหบริการ การสงเสริมและการแนะนําการบริการ สถานที่บริการ สภาพแวดลอม
ของการบริการและราคาคาบริการ 
 
        จากที่มีผูใหความหมายของความพึงพอใจดังกลาว สรุปไดวา ความพึงพอใจเปน
ความรูสึกของบุคคลที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง ซ่ึงความรูสึกพึงพอใจจะเกดิขึน้ตอเมื่อบุคคลนั้นไดรับ 
ในสิ่งที่ตรงกบัความตองการ ไดรับความสําเร็จตามความมุงหมาย หรือเปนไปตามเปาหมายที่
ตนเองตองการ ในทางตรงกนัขาม ถาหากบุคคลนั้นไมไดรับส่ิงที่ตรงกับความตองการ 
และไมเปนไปตามความคาดหมาย กจ็ะทําใหบุคคลนั้นเกดิความรูสึกไมพึงพอใจขึ้น 
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2.  การวัดความพึงพอใจ  
 
 Thomas and Earl (1995: 88) ไดใหแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจไววา การวัด 
ความพึงพอใจนั้นเปนวิธีที่จะชวยใหทราบวา ลูกคามีความพึงพอใจในการบริการมากนอยเพียงใด  
ผูใหบริการขององคกรตองมีความรับผิดชอบในการปรบัปรุงคุณภาพใหเกิดประสิทธิผลและ
ไดผลดีอยางตอเนื่อง ดังนัน้การสํารวจความพึงพอใจจึงเปนเครื่องมือที่สําคัญในการใหบริการ 
ของพนักงาน  
 
 แสงฟา  ลาเกอ (2551) ไดกลาวถึงการวัดความพึงพอใจวา การวดัความพึงพอใจนั้น
สามารถกระทําไดดวยวิธีตาง ๆ ไดแก 1) การใชแบบสอบถาม โดยผูสอบถามจะเปนผูออกแบบ
สอบถามเพื่อตองการทราบความคิดเห็น ซ่ึงสามารถทําไดในลักษณะทีก่ําหนดคําตอบใหเลือก  
หรือตอบคําถามอิสระ เปนตน 2) การสัมภาษณ เปนวิธีวดัความพึงพอใจ ซ่ึงตองอาศัยเทคนิค 
และวิธีการทีด่จีึงจะทําใหไดขอมูลที่เปนจริงได และ 3) การสังเกต เปนวิธีการวัดความพึงพอใจ 
โดยสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเปาหมาย ไมวาจะแสดงออกจากการพดู กิริยาทาทาง วิธีนี้จะตอง
อาศัยการกระทําอยางจริงจัง และการสังเกตอยางมีระเบยีบแบบแผน  
 
 จากแนวคิดเกีย่วกับการวดัความพึงพอใจ สรุปไดวา การวัดความพึงพอใจเปนเครื่องมือ 
ที่สําคัญที่ทําใหทราบถึงมุมมองผูรับบริการวามีความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจตองานบริการของ
หนวยงานในดานตาง ๆ ไมวาจะเปนการดูแลตอนรับ อํานวยความสะดวกสบายและราคาคาใชจาย
เปนตน อันจะเปนแนวทางไปสูการปรับปรุงใหดยีิ่งขึ้น ซ่ึงการวัดความพึงพอใจมวีธีิการและหลัก
ในการสรางแบบวัดเพื่อใหเหมาะสม และสะทอนถึงความพึงพอใจของผูรับบริการไดหลายแบบ 
เชน การใชแบบสอบถาม การสัมภาษณ และการสังเกต เปนตน  
 
3.  ทฤษฎีความตองการของมนุษย  
 
 ยงยุทธ  เกษสาคร (2547: 131-133) กลาวถึงทฤษฎีของเฮอรสเบอรกและคณะ ที่ไดศกึษา
เกี่ยวกับแรงจูงใจในการทํางานของบุคคลหรือความตองการของคนในองคกร ซ่ึงสรุปไดวา ความสุข
จากการทํางานนั้น เกดิมาจากความพึงพอใจหรือไมพงึพอใจในงานที่ทําโดยความพึงพอใจหรือความ
ไมพึงพอใจในงานที่ทาํนัน้ ไมไดมาจากกลุมเดยีวกนั แตมีสาเหตุมาจากปจจยัสองกลุมคือ ปจจัยจงูใจ
และปจจยัค้ําจนุหรือปจจยัสุขศาสตร โดยทฤษฎ ีมีองคประกอบสําคัญ 2 ประการ สรุปได ดังนี ้
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 1)  ปจจัยจูงใจ เปนปจจัยที่เกีย่วของกับงานโดยตรง ซ่ึงจะเปนตัวกระตุนใหเกิด 
ความพอใจและเป นแรงจูงใจให บุคคลในองค กรปฏิบัติงานได อย างมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น
ประกอบด วย ความสําเร็จในการทํางาน การได รับการยอมรับนับถือ ลักษณะของงาน 
ความรับผิดชอบ และความก าวหน า  
 
 2)  ปจจัยค้ําจุนหรือปจจัยสุขศาสตร เปนป จจัยที่มใิชส่ิงจูงใจโดยตรงในการเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการทํางาน ตลอดจนไมเปนสิ่งกระตุนให บุคคลกระตอืรือร นในการทํางานมาก
ยิ่งขึ้น แตเปนข อกําหนดเบื้องตนที่จะปองกันไมใหบุคคลเกิดความไมพอใจในการทาํงาน  
ซ่ึงสาเหตุอเกดิจากสภาพแวดล อม โดยไมเกี่ยวของกับส วนประกอบของงานเลย ปจจัยเหลานี้
ประกอบด วยนโยบายการบริหารขององคกรการปกครองบังคับบัญชา ความสัมพันธของผูบังคับ
บัญชา เพื่อนรวมงาน และผูใต บังคับบัญชา สภาพการทํางาน เงินเดือน ความมั่นคงในงาน  
และตําแหนงงาน 
 
 ศศิธร เลิศลํ้า (2550: 17) ไดกลาวถึง ทฤษฏีความตองการลําดับขั้นของ อับราฮัม  
มาสโลว (Abrahum Maslow) วา มนษุยเปนสัตวที่มีความตองการตามลําดับขั้นและเปนการยาก 
ที่มนุษยจะไปถึงขั้นของความพึงพอใจไดอยางสมบูรณ ซ่ึงในทฤษฎีลําดับขั้นความตองการ 
ของมาสโลว เสนอวา เมื่อบคุคลมีความตองการที่จะไดรับความพึงพอใจและเมื่อบคุคลไดรับ 
ความพึงพอใจในสิ่งหนึ่งแลวก็จะยังคงเรียกรองความพึงพอใจสิ่งอ่ืนๆ ตอไป ซ่ึงถือวาเปน
คุณลักษณะของมนุษย และเปนผูที่มีความตองการจะไดรับสิ่งตางๆ อยูเสมอ นอกจากนี้ มาสโลว 
ยังกลาวถึงความปรารถนาหรือความตองการของมนุษยนัน้ติดตวัมาแตกําเนิดและสิ่งเหลานี ้
จะเรียงลําดับขั้นของความปรารถนาหรือความตองการ ตั้งแตขั้นแรกไปสูขั้นสูงขึ้นไปสรุปได ดังนี ้ 
  
 1)  ความตองการทางดานรางกาย เปนความตองการขั้นพื้นฐานของมนุษยและเปน
ส่ิงจําเปนที่สุดสําหรับการดํารงชีวิตไดแกความตองการ ดานอาหารครื่องนุงหม ที่อยูอาศัย 
 ยารักษาโรค ฯลฯ  
 
 2)  ความตองการความปลอดภัย เป นความต องการที่อยูเหนือความต องการ 
เพื่อความอยูรอด ซ่ึงมนุษยต องการเพิ่มความต องการในระดับที่สูงขึ้น เช น ความตองการความ
มั่นคงในการทาํงาน ความตองการการได รับการปกป องคุมครอง ความต องการความปลอดภัย 
จากอันตรายตาง ๆ เป นต น 
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 3)  ความตองการด านสงัคม เปนความต องการในแง ของการให และการได รับความรกั 
ความตองการเป นส วนหนึ่งของหมูคณะ การให ได รับการยอมรับ เปนต น 
 
 4)  ความตองการการยกยอง เป นความต องการไดรับการยกย อง ความนับถือ 
สถานะจากสังคมและความพยายามทีจ่ะให มีความสัมพนัธ ระดับสูงกบับุคคลอื่น 
 
 5)  ความตองการประสบผลสําเร็จสูงสุดในชีวิต เปนความต องการสูงสุดของ 
แตละบุคคล ซ่ึงถาบุคคลใดสามารถบรรลุความต องการในขั้นนี้ไดจะได รับการยกย องเป นบุคคล
พิเศษ 
 
 มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช (2551 หนวยที่ 1-7: 151) ไดกลาวถึง ทฤษฏี 
ความตองการของแอลเดอรเฟอร (Alder’s modified need hierarchy theory) วา แอลเดอรเฟอร  
ไดทําการคิดคนทฤษฏีความตองการที่เรียกวา ทฤษฎี อี.อาร.จี ซ่ึงมีลักษณะคลายกับทฤษฎี 
ของมาสโลวแตจัดระดับความตองการใหมใหเหลือเพียง 3 ระดับ สรุป ไดดังนี ้
 
 1)  ความตองการมีชีวิตอยู เปนความตองการ การตอบสนองดวยปจจัยทางวัตถุ  
จึงมีความคลายกับความตองการระดับที่ 1และ 2 ของมาสโลว ที่เปนความตองการทางรางกาย 
กับความตองการความมั่นคงปลอดภัย ซ่ึงตอบสนองดวยเงื่อนไขที่เปน วัตถุ เชน อาหาร ที่อยูอาศัย  
เงิน คาจาง เปนตน 
 
    2)  ความตองการมีสัมพันธภาพกับผูอ่ืน เปนความตองการที่สามารถตอบสนองไดดวย
การสื่อสารอยางเปดเผยและการไดแลกเปลี่ยนความคิดและความรูสึกกบัสมาชิกคนอื่น 
ในองคกร จึงเปนระดับความตองการที่ใกลเคียงกับความตองการเปนสมาชิกของสังคมและ
บางสวนของขั้นความตองการไดรับการยกยองนับถือตามทฤษฏีของมาสโลว แตแอลเดอเฟอร 
เนนการตอบสนองความตองการดานความสัมพันธดวยการปฏิสัมพันธอยางเปดเผยถูกตองและ
ซ่ือสัตยตอกันมากกวาดูที่ความถูกใจ 
 
    3)  ความตองการดานความเจริญกาวหนา เปนความตองการสวนบุคคลในการไดใช
ความรูความสามารถและทักษะของตนเพื่อทํางานอยางเตม็ศักยภาพและสรางสรรค 
ของความตองการดานนี ้จึงสอดคลองกับทฤษฎีของมาสโลวในประเด็นที่เกีย่วกับความตองการ 
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ในความสําเร็จกับบางสวนของความตองการไดรับการยกยองนับถือในแงการไดรับความสําเร็จ  
 
 ทฤษฎีความตองการของแมคคลีแลนด มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช  
(2551 หนวยที ่1-7: 151) กลาววา ทฤษฎีความตองการของแมคคลีแลนด (McClelland’s Need 
Achievement Theory) เปนทฤษฎีที่อธิบายถึง ความตองการที่ไมใชการถายทอดทางกรรมพันธุ  
แตเปนสิ่งที่แตละคนจะมีความตองการทีแ่ตกตางกัน โดยจะเนนถึงความตองการพืน้ฐาน 3 ประการ 
ซ่ึงสรุปได ดังนี้ 
  
 1)  ความตองการความสําเร็จ เปนความตองการที่จะทําสิ่งตางๆ ใหเตม็ที่และดีที่สุด 
เพื่อความสําเรจ็ จากการวิจยัของแมคคลีแลนด พบวา บคุคลที่ตองการความสําเร็จสูงจะมีลักษณะ
ชอบการแขงขัน ชอบงานที่ทาทาย และตองการไดรับขอมลูปอนกลับเพื่อประเมินผลงาน 
ของตนเอง 
 
 2)  ความตองการความผูกพนั เปนความตองการไดรับการยอมรับจากบุคคลอื่น  
ตองการเปนสวนหนึ่งของกลุม ตองการสัมพันธภาพทีด่ ีตองการความผูกพันและจะชอบ
สถานการณการรวมมือมากกวาสถานการณการแขงขันโดยจะพยายามสรางและรักษาความสัมพันธ
อันดีกับผูอ่ืน 
 
 3)  ความตองการอํานาจ เปนความตองการอํานาจเพื่อมอิีทธิพลเหนือผูอ่ืน บุคคลที่มี 
ความตองการอํานาจสูง จะแสวงหาวิถีทางเพื่อทําใหตนมอิีทธิพลเหนือบุคคลอื่นตองการใหผูอ่ืน 
ยอมรับหรือยกยอง 
 
 จากฤษฎีความตองการของมนุษยสรุปไดวา ทฤษฎีความตองการของมนุษยนั้นเปน
องคประกอบที่สําคัญ ที่ทําใหมนุษยเกดิความสุขและความคาดหวังในชีวิต เมื่อมนุษยไดรับ 
การตอบสนองตามลําดับขั้นก็จะชวยเพิ่มแรงจูงใจในการกระทําตาง ๆ ผลที่ตามมาก็คือ จะเกดิ 
ความพึงพอใจในสิ่งนั้น ๆ  นอกจากนี้มนุษยยังมแีนวโนมที่จะมีความตองการอันใหมทีสู่งขึ้น
เชนเดยีวกันหากมนุษยไดรับการตอบสนองที่ตรงกับความตองการก็จะเกดิความพึงพอใจ แตเมื่อใด
ที่มนุษยไมไดรับสิ่งที่ตองการหรือส่ิงที่คาดหวังไว กจ็ะสงผลใหความพงึพอใจของมนษุยลดนอยลง
ตามลําดับ 
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 จากแนวคิดและทฤษฏีความพึงพอใจที่ผูวจิัยไดศึกษามาทั้งหมด สรุปไดวา ความพึงพอใจ
นั้นเปนความรูสึกหรือทัศนคติของบุคคลที่ไดรับในสิ่งทีต่นเองตองการ หรือเปนไปตามเปาหมาย 
ที่ตนเองตองการ ซ่ึงจะทําใหเกิดความพึงพอใจ ตรงกันขาม ถาหากบุคคลนั้นไมไดรับสิ่งที่ตรงกับ
ความตองการ ก็จะทําใหเกิดความรูสึกไมพึงพอใจ เนื่องจากผูรับบริการทุกคนตางมคีวามคาดหวัง
และความตองการทั้งทางดานรางกายและจิตใจตามลําดบัขั้นที่แตกตางกันและจะเพิม่ลําดับขึ้นไป
เร่ือยๆ ดังนั้นผูใหบริการควรคํานึงถึงปจจัยที่สําคัญตอการตัดสินใจของผูรับบริการในการเลือกใช
บริการ เชน กระบวนการและขั้นตอนตางๆ ในการใหบริการ เจาหนาที่หรือผูใหบริการและสถานที่ 
เปนตน โดยผูใหบริการควรจัดใหมีการวดัความพึงพอใจของผูรับบริการในหนวยงานขึ้น เชน  
การใชแบบสอบถาม การสัมภาษณ และการสังเกต เปนตน เพื่อที่จะทาํใหทราบถึงมุมมอง
ผูรับบริการวามีความพึงพอใจในหนวยงานในดานตาง ๆ อยางไร ซ่ึงสามารถนําผลที่ไดไปเปน
แนวทางไปสูการปรับปรุงและพัฒนาการบริการใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น  
 

แนวคิดและทฤษฏีท่ีเก่ียวกับการบริการ 
 
1.  ความหมายของการบริการ 
 
 จินตนา  บุญบงการ (2539: 7) ไดใหความหมายการบริการวา บริการ คือ ส่ิงที่จับ สัมผัส 
แตะตองไดยากและเสื่อมสญูสภาพไปไดงาย บริการจะทําขึ้นทันทีและสงมอบใหผูรับบริการทันที
หรือเกือบจะทนัที 
 
 สุดาดวง  เรืองรุจิระ (2540: 316) ไดใหความหมายของการบริการไววา บริการคือ งานที่
ไมมีตัวตน สัมผัสไมไดแตสามารถสรางความพึงพอใจในการตอบสนองความตองการของผูบริโภค
หรือผูใชในตลาดธุรกิจได 
 
 พิภพ  อุดร (2543) กลาววา การบริการ หมายถึง การกระทําที่อํานวยประโยชนที ่
ผูใหบริการกระทําใหกับผูรับบริการ ทั้งนี้ ในการใหบริการนั้นอาจมีการใชอุปกรณหรือเครื่องมือ
ตางๆ หรืออาจจะเปนการกระทําลวนๆ โดยท่ีไมมีการใชอุปกรณหรือเครื่องมือใดๆ ก็ได กลาวอีก
นัยหนึ่งก็คือการบริการหมายรวมตั้งแตการกระทําที่อํานวยประโยชน ในลักษณะทีเ่ปนนามธรรม
ลวนๆ โดยไมมีวัสดุส่ิงของหรือสินคาเปนสวนประกอบสําคัญของการกระทํานั้นๆ 
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              ชัยพล  เขมปญญานุรักษ (2544: 87) ไดใหความหมายของการบริการไววา การบริการ 
เปนกระบวนการกิจกรรมหรอืการดําเนินการในการสงมอบจากผูใหไปยังลูกคาหรือผูรับบริการ 
 
 ดนัย  เทยีนพฒุ (2545: 11-12) ใหความหมายของการบริการวา เปนการตอบสนอง 
ความตองการแกผูรับบริการ ผูใหบริการ ทัง้เชิงรูปธรรมและนามธรรม เชน ความสะดวกรวดเรว็ 
ถูกตอง ไมเอาเปรียบ ไมถือโอกาสแสวงหาประโยชนจากผูรับบริการในทุกสถานะ และเต็มใจ
ปฏิบัติตามเงื่อนไขดังที่สัญญาไวกับลูกคา ซ่ึงจะทําใหลูกคากลับมาใชบริการซ้ําอีกในคราวตอไป 
 
 จิตตินันท  นันทไพบูลย (2551: 13) ใหความหมายของการบริการวาเปนการให 
ความชวยเหลือ หรือดําเนินการเพื่อประโยชนของผูอ่ืน หรือเพื่อความสะดวกสบายใหแก
ผูรับบริการ เปนสิ่งที่จับตองไมได แตเมื่อผูรับบริการไดรับบริการไปแลวอาจเกิดความประทับใจ
หรือไมประทบัใจกับสิ่งเหลานั้น ซ่ึงองคประกอบของการบริการนั้น ประกอบดวยลูกคาหรือ
ผูรับบริการ ผูใหบริการ ตวัสินคาหรือบริการ 
 
 สรุปไดวา การบริการคือ กิจกรรมหรือการกระทํา ที่บุคคลหนึ่งทําใหหรือสงมอบใหอีก
บุคคลหนึ่ง ซ่ึงสัมผัสไมไดแตสามารถสรางความพึงพอใจในการตอบสนองความตองการ 
ของผูบริโภคหรือผูใชได โดยมีเปาหมายและมีความตั้งใจในการสงมอบนั้น เชน ความสะดวก
รวดเร็ว ถูกตอง การอํานวยประโยชนในดานตางๆ เปนตน โดยจะตองคํานึงถึงความพึงพอใจ 
ของผูใชบริการเปนหลัก 
 
2.  ลักษณะและองคประกอบของงานบริการ 
  
 2.1  ลักษณะของงานบริการ 
 
  รัชยา  กุลวานชิไชยนันท (2535: 13-14) ได กลาวถึงแนวคิดเกี่ยวกับลักษณะ 
การบริการไววา งานบริการเป นงานที่มีการผลิตและการบริโภคเกิดขึ้นพร อมกันโดยไมอาจกําหนด
ความตองการแน นอนของผูใชได และไมอาจกําหนดปรมิาณงานล วงหน าได  การมาใช บริการ
หรือไมนั้นขึ้นอยูกับเงื่อนไขของผูใช บริการ งานบริการจงึเป นงานที่ตองตอบสนองในทันท ี 
ผูใหบริการจะต องพรอมที่จะตอบสนองตลอดเวลา  
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       นอกจากนี ้รัชยา  กุลวานชิไชยนันท ยังไดเสนอแนะวา องคประกอบของงานบริการที่
สําคัญ คือ 
 
       1)  คุณภาพของทรัพยากร ตองเลือกสรรแล ววาสอดคล องกับความต องการของผูใช
และมีคุณภาพดี 
 
       2)  คุณภาพของบุคลากรผูใหบริการ ผู ใหบริการต องมีความรอบรูในงานบริการนัน้ 
เป นอยางดี 
 
       3)  การสื่อสาร เชน การสื่อสารระหวางผูใช บริการ การใช ภาษา สัญลักษณ  
ต องสามารถสื่อความหมายให เขาใจกันไดเป นอยางดี 
 
       ผกากรอง ทองปาน (2546: 9) ไดใหแนวคิดเกีย่วกับการสื่อสารในธุรกิจการบริการวา  
การสื่อสารเปนองคประกอบที่สําคัญตอบทบาทในการดาํรงชีวิตของคนเราทุกคน และเป นเรื่องที่
ทุกคนไม สามารถหลีกเลี่ยงได  เพราะการสื่อสารเกิดขึ้นตลอดเวลาในการดํารงชีวิตประจําวนั 
ของคนเรา 
 
       สมิต สัชฌุกร (2546: 175 - 176) ไดกลาวถึง ลักษณะการบริการที่ดีวาการใหบริการเปน 
การกระทําของบุคคลซึ่งมีบุคลิกภาพ อุปนิสัย และอารมณแตกตางกนัไปในแตละบคุคล และแตละ
สถานการณจึงมีการประพฤติปฏิบัติที่หลากหลายออกไป แตอยางไรกต็าม การบริการที่ดีเปนที่
ยอมรับกันทัว่ไปตองมีลักษณะที่สําคัญ ซ่ึงสรุปได ดังนี ้
 
       1)  ทําดวยความเต็มใจ การบริการเปนเรื่องของจิตใจ ถามีความรักในงานบริการกจ็ะทํา 
ทุกสิ่งทุกอยาง ในการใหความชวยเหลือแกผูอ่ืนดวยความตั้งใจ และเต็มใจ ผลของการกระทํา 
ก็มักจะเกดิขึ้นดวยด ี
 
       2)  ทําดวยความรวดเร็ว ผูรับบริการสวนใหญอยูในอาการรีบรอนจึงตองการ 
ความชวยเหลือที่ทันอกทันใจ การแสดงออกอยางกุลีกจุอในการใหบริการ จึงเปนสิ่งที่ชวยให
ผูรับบริการมีความสุข และความพอใจ 
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       3)  ทําถูกตอง ดังไดกลาวไวในหลักของการใหบริการวา การใหบริการที่ครบถวน
สมบูรณ จะเปนการสนองตอบความตองการ และทําความพอใจใหแกผูรับบริการอยางชัดเจน 
การบริการที่ดจีึงตองเนนการทําใหถูกตองเปนสิ่งสําคัญ 
 
       4)  ทําอยางเทาเทียมกนั คนสวนมากตองการสิทธิพิเศษ และเรยีกรองที่จะรับบริการที่
ดีกวาหรือเหนอืกวาผูอ่ืน หากเราแสดงออกใหคนตาง ๆ เห็นวาเราใหบริการเปนพิเศษแกบางคนก็
เทากับเราไมใหบริการอยางเปนธรรม เปนการสรางความพอใจใหแกคนเพียงคนเดยีว แตทําความ
ไมพอใจใหแกคนอีกจํานวนมาก เราอาจพดูกับลูกคาบางคนวาเราบริการใหเปนพเิศษ แตเราตอง
แสดงออกใหคนทั่วไปเห็นวาเราบริการอยางเสมอภาค 
 
       5)  ทําใหเกิดความชืน่ใจ การบริการที่ดีจะตองทําใหผูมาใชบริการมีความสุขซ่ึงทุกคน
ตางตระหนกัดวีา เมื่อใดที่ผูใหบริการสนองตอบความตองการใหความชวยเหลือจนผูรับบริการ 
ช่ืนใจ              
 
       ธีรกิติ  นวรัตน ณ อยุธยา (2547: 13-14) ใหแนวคดิเกีย่วกับการบริการวา การบริการ
นั้นโดยทัว่ไปมีลักษณะคอนขางที่จะเปนนามธรรม ซ่ึงสงผลใหผูรับบริการนั้นรูสึกวามีความเสี่ยง 
ดังนั้น ควรมีการสรางหลักฐานทางกายภาพ ซ่ึงจะชวยใหลูกคาสามารถรับรูถึงความมีตัวตนของ
บริการไดอยางชัดเจน เชน ในกรณีของโรงพยาบาลที่ตองการเนนในเรื่องของ “ความสะอาดและ
ความกาวหนาในเรื่องของเทคโนโลยีทางการแพทย” ซ่ึงสามารถสรางหลักฐานทางกายภาพโดย 
สรุปไดดังนี ้
 
       1)  ตัวอาคารสถานที่ของโรงพยาบาล  ตองไดรับการดูแลเรื่องของความสะอาดทัง้
บริเวณ เชน หองน้ํา หองพักผูปวย หองอาหาร เปนตน 
 
       2)  อุปกรณและเครื่องมือทางการแพทย  ตองสะอาด ปลอดภัย เครือ่งมือและอุปกรณ
สําหรับการตรวจรักษาตองมคีวามกาวหนาทันสมัย 
 
       3)  บุคลากรของโรงพยาบาล ตองแตงกายดวยเครื่องแบบที่ดูสะอาด เรียบรอยมีความ
เปนมิตร เปนตน 
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       4)  สัญลักษณของโรงพยาบาล ตองแสดงถึงความมีมาตรฐานทางการแพทย  
 
       ศศิธร เลิศลํ้า (2550) ไดกลาวถึง ลักษณะที่สําคัญของการบริการที่จะทําใหผูรับบริการ 
มีความพึงพอใจระดับสูงสุดวา การจดัการบริการที่ดีเพื่อใหไดระดับความพึงพอใจ สูงสุดนั้น 
ผูใหบริการจะตองคํานึงถึงส่ิงที่สําคัญที่จะชวยเพิ่มระดับความพึงพอใจใหแกผูรับบริการ ซ่ึงไดแก 
การดูแลตอนรับ การอํานวยความสะดวก การเอาใจใสจากเจ าหนาที่และบุคลากรในสวนตาง ๆ  
การสรางความเชื่อมั่นในความรู ความเชี่ยวชาญที่ใหบริการ รวมทั้งราคาค าใช จายในการบริการ 
ที่เหมาะสมไม สูงเกินกวาการบริการที่ไดรับเปนตน 
 
       สรุปไดวา ลักษณะของงานบริการนั้นเปนงานที่มีการผลิตและการบรโิภคเกิดขึ้น 
พรอมกัน มีลักษณะไมแนนอน ขึ้นอยูกับผูใช บริการวาต องการเมื่อใดและต องการอะไร ผูใหบริการ
จะตองมีการตอบสนองทันที นอกจากนี้การบริการนั้นโดยทั่วไปจะมีลักษณะคอนขางที่จะเปน
นามธรรมซึ่งสงผลใหผูรับบริการนั้นรูสึกวาเกิดความเสี่ยงที่จะไดรับจากการบริการไมสามารถ 
มองเห็นได ดงันั้นผูใหบริการ ควรสรางหลักฐานทางกายภาพ เชน ตวัอาคารสถานที่ของหนวยงาน
ที่ใหบริการ อุปกรณ เครื่องมือที่ใหบริการ บุคลากรของโรงพยาบาลและสัญลักษณของโรงพยาบาล 
เปนตนซึ่งจะชวยใหลูกคารับรูถึงความมีตัวตนของบริการไดอยางชัดเจน   
 
       มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช (2551 หนวยที่ 1-7: 336-338) กลาวถึง ทฤษฏี 
การตัดสินใจใชผลิตภัณฑและบริการของ ฟารเลย โดยศกึษาเกีย่วกับพฤติกรรมการรับบริการ 
และการตัดสนิใจใชบริการหรือไมนั้นขึ้นอยูกับ 6 องคประกอบ ซ่ึงสรุปได ดังนี ้
 
       องคประกอบที่ 1  คือ ขอเท็จจริง หรือขอมูลขาวสารที่เกี่ยวกับผลิตภัณฑหรือบริการ 
เปนสิ่งที่ผูรับบริการรับรูได 2 วิธี คือจากประสบการณทางตรง เชน ไดสัมผัสดวยตนเอง ไดเหน็  
ไดยนิ ไดชิม แลวเกิดการรับรูวาส่ิงนั้นตรงกับความพึงพอใจของตนเองหรือไม และจาก
ประสบการณทางออม เชน ผูรับบริการไดรับขอมูลขาวสาร จากคําบอกเลาของผูอ่ืน จากสื่อส่ิงพิมพ
โฆษณาแลวทาํใหเกิดการรับรูวาส่ิงนั้นตรงกับความพึงพอใจของตนมากนอยเพียงใด 
 
       องคประกอบที่ 2  เคร่ืองหมายการคา เปนการทําใหผูรับบริการนึกถึงลักษณะ 
ของผลิตภัณฑหรือบริการในดานตาง ๆ รวมถึงคุณภาพของการบริการ 
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       องคประกอบที่ 3  เจตคติตอเคร่ืองหมายการคา เปนความรูสึกชอบ ไมชอบ หรือ ชอบ
มากชอบนอย หรือเปนความรูสึกทางบวกทางลบตอผลิตภัณฑหรือบริการ 
 
       องคประกอบที่ 4  ความเชื่อม่ันในผลิตภัณฑและบริการ เปนการประเมินและตัดสินใจ 
วาผลิตภัณฑและการบริการนั้นตรงกับความตองการของตนหรือไม 
 
       องคประกอบที่ 5  ความเชื่อม่ันในการใช หมายถึง การตัดสินใจใช ผลิตภัณฑหรือ
บริการดวยการวางแผน เปนการกําหนดรายละเอียดของสิ่งที่ตองการ ซ่ึงผูใหบริการสามารถ
ตอบสนองความตองการไดทันที 
 
       องคประกอบที่ 6  การซื้อผลิตภณัฑและบริการ เปนขั้นตอนสุดทายที่ผูรับบริการ 
ซ้ือผลิตภัณฑหรือบริการ แลวแสดงเปนพฤติกรรมการซื้อนั้นออกมา 
 
       สรุปไดวา องคประกอบของการใหบริการนั้นมีลักษณะที่ไมอาจกําหนดปริมาณงาน 
ลวงหนาได ผูใหบริการจะตองพรอมตอบสนองการใหบริการแกผูรับบริการตลอดเวลา นอกจากนี้
ยังตองคํานึงถึงองคประกอบที่สําคัญของงานบริการที่จะชวยใหงานบรกิารนั้นเกิดประสิทธิภาพ
มากขึ้น เชน คณุภาพของทรพัยากร คุณภาพของบุคลากรผูใหบริการ และการสื่อสาร เปนตน          
 
            2.2   การพิจารณาคณุภาพของการบริการ 
        
       Aday & Andersen (1975: 28) ไดศกึษาเกี่ยวกับการใหบริการรักษาพยาบาล 
ในสหรัฐอเมรกิา เมื่อป ค.ศ. 1975 ซ่ึงจากการศึกษาไดช้ีใหเห็นปจจยัพืน้ฐานที่สําคัญ 6 ประการ  
ที่เกี่ยวของกับความรูสึกของผูปวยที่ไดรับจากการบริการ สรุปได ดังนี ้ 
 
       1)  ความพึงพอใจตอความสะดวกสบายที่ไดรับจากการบริการ ไดแก การใชเวลา 
รอคอยในสถานบริการ การไดรับการดูแลเมื่อมีความตองการและความสะดวกสบายที่ไดรับ 
 
       2)  ความพึงพอใจตอการประสานบริการ ไดแก การไดรับบริการทุกประเภทที่ตองการ
ในสถานที่รับบริการเพียงจดุเดียว เจาหนาที่ทางการแพทยใหความสนใจดแูลสุขภาพทั้งรางกาย 
และจิตใจผูปวย 
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       3)  ความพึงพอใจตออัธยาศัย ความสนใจของผูใหบริการ ไดแก การแสดงอัธยาศัย 
ทาทางที่ดี เปนกันเอง และการแสดงความสนใจหวงใยตอผูปวย ของผูใหบริการ 
 
       4)  ความพึงพอใจตอขอมูลท่ีไดรับจากบริการ ไดแก การใหขอมูลเกี่ยวกับสาเหต ุ
การเจ็บปวย ขอมูลเกี่ยวกับการใหการรักษาแกผูปวย การปฏิบัติตนของผูปวย และการใชยา เปนตน 
 
       5)  ความพึงพอใจตอคณุภาพบริการ ไดแก คุณภาพของการดูแลทัง้หมดที่ผูปวยไดรับ 
ในทัศนคติของผูปวยที่มีตอบริการของโรงพยาบาล 
 
       6)  ความพึงพอใจตอคาใชจายเมื่อใชบริการ ไดแก คาใชจายตาง ๆ ที่ผูปวยจายไป 
กับการรักษาความเจ็บปวย ความพึงพอใจของผูใชบริการมีความสัมพันธกับการใชบริการสุขภาพ 
ตามรูปแบบของการศึกษาการใชบริการสุขภาพ 
 
       มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช (2551 หนวยที่ 1-7: 58) ไดใหแนวคิดสําหรับเกณฑ
การพิจารณาคณุภาพของการบริการวา โดยทั่วไปแลวมักจะใชเกณฑในการประเมินคณุภาพ 
ของการบริการที่ตองคํานึงถึงคุณลักษณะทีผู่รับบริการคาดหวัง ดังตอไปนี้ 
 
       1)  ลักษณะของการบริการ หมายถึง สภาพที่ปรากฏใหเห็นหรือจับตองไดใน 
การใหบริการ เชน การใชเครื่องมืออุปกรณเพื่ออํานวยความสะดวกตางๆ เอกสารสิ่งพิมพหรือส่ือ
ตางๆ ที่ใชติดตอส่ือสาร เปนตน 
 
       2)  ความไววางใจ หมายถึง ความสามารถในการนําเสนอผลิตภัณฑและการบรกิาร  
ตามคํามั่นสัญญาที่ใหไวอยางตรงไปตรงมาและถูกตอง 
 
       3)  ความกระตือรือรน หมายถึง การแสดงความเต็มใจที่จะชวยเหลือและพรอมที่จะ
ใหบริการทันทีทันใด 
 
       4)  ความเชี่ยวชาญ หมายถึง ความรูความสามารถในการปฏิบัติงานบริการที่รับผิดชอบ
อยางมีประสิทธิภาพ 
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       5)  ความมอัีธยาศัยนอบนอม หมายถึง ความมีไมตรีจติที่สุภาพออนนอม 
เปนกันเอง รูจกัใหเกียรติผูอ่ืน จริงใจ มนี้ําใจ และเปนมติรของผูปฏิบัติงานบริการโดยเฉพาะ
ผูปฏิบัติงานที่จะตองปฏิสัมพันธกับผูรับบริการ 
 
       6)  ความนาเชื่อถือ หมายถึง ความสามารถในการสรางความเชื่อมั่นดวย 
ความซื่อตรงและซื่อสัตยสุจริตของผูปฏิบัติงานบริการ 
 
       7)  ความปลอดภัย หมายถึง สภาพที่ปราศจากอันตราย ความเสี่ยงภยัและปญหาตาง ๆ 
 
       8)  การเขาถึงบริการ หมายถึง การติดตอเขารับบริการดวยความสะดวกไมยุงยาก      
        
       9)  การติดตอส่ือสาร หมายถึง ความสามารถในการสรางความสัมพันธและส่ือ
ความหมายไดชัดเจน ใชภาษาที่เขาใจงายและรับฟง ผูใชบริการ 
 
       10)  ความเขาใจลูกคา หมายถึง ความพยายามในการคนหาและทําความเขาใจ 
กับความตองการของลูกคา รวมทั้งการให ความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว 
 
       พิสิทธิ์  พิพัฒนโภคากุล (2551: 8-10) ไดกลาวถึงคณุลักษณะของคุณภาพบรกิารที่ดีวา
จะตอง มีความถูกตองตั้งแตคร้ังแรกที่ใหบริการ เจาหนาที่หรือผูใหบริการตองมีความสุภาพ 
มีมารยาท มีน้าํใจ พูดจาไพเราะและมีรูปแบบการใหบริการที่เหมือนกนั ทุกที่ทุกเวลา ทาํใหรูสึกได
ถึงมาตรฐานที่สรางขึ้นมาอยางเปนระบบนอกจากนีต้องมกีารเขาถึงการบริการไดงายและสะดวก
หลายชองทาง เชน การติดตอพูดคุยเขารับบริการทางโทรศัพท เวบไซต อีเมลล แฟกซ เปนตน 
 
       สรุปไดวา การพิจารณาคณุภาพของการบริการนั้นเปนเรื่องที่สําคัญตอองคกร 
ซ่ึงผูใหบริการพึงใหความสําคัญตอประเดน็เรื่องการพิจารณาคุณภาพการใหบริการหรือ 
ทําความเขาใจจากความตองการและความคาดหวังของลกูคาหรือผูรับบริการใหไดอยางเดนชดั  
ซ่ึงอาจจะพิจารณาจากลักษณะของการบรกิาร ความไววางใจ ความกระตือรือรน ความเชี่ยวชาญ 
ความมีอัธยาศยันอบนอม ความนาเชื่อถือ ความปลอดภยั การเขาถึงบริการ การติดตอส่ือสาร 
และความเขาใจลูกคา เปนตน 
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 2.3  สวนประสมการตลาดในธุรกิจบริการ 
 
        ศิริวรรณ  เสรีรัตน  และ คณะ (2541: 337) ไดกลาวถึงแนวคดิส วนประสม 
ทางการตลาด (7P’s) (Service Marketing Mix) ไวว า การกําหนดสวนประสมทางการตลาดในธุรกจิ
บริการนั้นจะคล ายคลึงกับธุรกิจอื่นๆ ของตลาดทั่วไปซึ่งประกอบด วย 
 
        ผลิตภณัฑ  (Product) เปนการพิจารณาเกีย่วกับผลิตภัณฑและบรกิารโดยจะต อง
พิจารณาถึงขอบเขตของบริการ คุณภาพของบริการ ระดบัชั้นของบริการ ตราสินค า สายการบริการ 
การรับประกัน และการบริการหลังการขาย นั้นคือสวนประสมด านผลิตภัณฑบริการจะตอง
ครอบคลุมขอบข ายที่กวาง 
 
        ราคา (Price) การพิจารณาด านราคาจะต องรวมถึงระดับราคา ส วนลด คานายหน า  
และเงื่อนไขการชําระเงิน สินเชื่อการคาเนื่องจากราคามีสวนในการทําใหบริการต างๆ มีความ 
แตกตางกันและมีผลต อผูบริโภคในการรับรูถึงคุณค าที่ได รับบริการ โดยเทยีบระหว างราคาและ
คุณภาพบรกิาร 
 
        สถานที่ (Place) ทําเลที่ตั้งของผูใหบริการและความยากง ายในการเข าถึงเป นอีกป จจัย
ที่สําคัญของตลาดบริการ 
 
        การส งเสริมการตลาด (Promotion) การส งเสริมการตลาดเปนการรวบรวมวิธีการที่
หลากหลายของการสื่อสารกับตลาดต าง ๆ ไมวาจะผานการโฆษณา กิจกรรมการขายและรูปแบบ
อ่ืน ทั้งทางตรงและทางอ อมผานการสื่อสาร เชน การประชาสัมพันธ เปนตน 
 
        บุคลากร (Personal)จะครอบคลุม 2 ประเด็น คือ ประเด็นแรกเปนบทบาทของ
บุคลากร สําหรับธุรกิจบริการผู ใหบริการนอกจากจะทําหน าที่ผลิตบริการแล วยังตองทําหนาที่ 
ขายผลิตภัณฑบริการไปพร อม ๆ กันดวยสวนประเด็นทีส่องเปน ความสัมพันธ ระหว างลูกค า 
ด วยกัน คุณภาพบริการของลูกค ารายหนึ่งอาจสงผลไปถึงลูกคาอีกรายดวย 
 
        ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) ธุรกิจบริการจํานวนน อยมากที่ไมมีลักษณะ
ทางกายภาพของบริการเข ามาเกี่ยวของ ดังนั้นส วนประกอบที่เป นลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏ 
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อยูบาง ก็จะมผีลต อการตัดสินใจของลูกค าหรือผูใช บริการ เช น คําว าลักษณะทางกายภาพ
หมายความรวมถึงสภาพแวดล อม เช น การตกแต งบรรยากาศ สีสันและการจัดรูปแบบร าน เป นตน 
         
        กระบวนการให บริการ (Process) จะเปนการพิจารณาถึงกระบวนการในการส งมอบ
บริการ มีความสําคัญเช นเดยีวกันกับเรื่องทรัพยากรบุคคล แม วาผู ใหบริการจะมีความสนใจดแูล
ลูกค าอย างดีกไ็ม สามารถแก ปญหาลูกค าได ทั้งหมด เช น การเข าแถวรอ ระบบการส งมอบบริการ 
จะครอบคลุมถึงนโยบาย และกระบวนการที่นํามาใช ระดับการใชเครื่องจักรกลในการให บริการ 
อํานาจตัดสินใจของพนักงานที่มีสวนรวมของลูกค าในกระบวนการให บริการอย างไรก็ตาม
ความสําคัญของประเด็นปญหาดังกลาว ไม เพียงแตจะสําคัญตอฝ ายปฏิบัติการเท านั้นแตยังมี
ความสําคัญต อฝายการตลาดด วย เนื่องจากเกีย่วของกับความพอใจของลูกค าที่ไดรับ จะเห็นไดว า
การจัดการทางการตลาด ก็ควรครอบคลุมถึงประเด็นกระบวนการนี้ดวย 
 
        นอกจากนี้ ศิริวรรณ  เสรีรัตน  และ คณะ (2541: 340 – 342) ยังไดเสนอแนะวา  
การบริหารความแตกตางทางการแขงขัน ดานงานบริการวาจะตองมีความแตกต างจากคูแขงโดย 
การพัฒนาคุณภาพการให บริการที่เหนือคูแข ง ซ่ึงการรักษาระดับการให บริการที่เหนือคูแข งโดย
สรุปได ดังนี ้ 
  
        1)  บริการที่นําเสนอ โดยพิจารณาความคาดหวังของลูกค า ซ่ึงประกอบด วย 2 ประการ 
คือการใหบริการพื้นฐานเป นชุด ซ่ึงได แก ส่ิงที่ลูกค าคาดว าจะได รับจากกิจการและลกัษณะการให 
บริการเสริม ได แก บริการที่กิจการมีเพิ่มเตมิใหนอกเหนอืจากการบริการพื้นฐานทัว่ไป 
 
        2)  การส งมอบบริการ ควรมีคุณภาพอย างสม่ําเสมอเหนือกวาคูแข ง โดยตอบสนอง
ความตองการและความคาดหวังในคุณภาพการให บริการของผู รับบริการ 
 
        3)  ภาพลักษณ  เปนการสร างภาพลักษณ ขององคกร โดยอาศัยสัญลักษณ  ตราสินค า 
การโฆษณาประชาสัมพันธ  และการสื่อสารทางการตลาดอื่นๆ 
 
       4)  ลักษณะด านนวัตกรรม เป นการเสนอบริการในลักษณะที่มีแนวคดิริเร่ิมแตกต าง 
จากบริการของคูแข งขันทั่วไป รวมถึงการพัฒนาและปรบัปรุงนวัตกรรมดวย 
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        ธีรกิติ  นวรัตน ณ อยุธยา (2547: 26-27) กลาววา ปจจบุันนักวิชาการทางดานการตลาด
ไดวจิารณเกี่ยวกับสวนประสมทางการตลาด ที่รูจักกนั ช่ือวา 4 P’s (Marketing Mix) ซ่ึงไดรับ 
การพัฒนาขึ้นในชวงทศวรรษ 1960 โดยเหน็วามุมมองดังกลาวแคบเกินไป และไมเหมาะสมที่จะใช
กับการบริการซึ่งมีลักษณะเฉพาะ Zeithaml and Bitner (2000) จึงไดนาํหลักการใหมในเรื่อง 
สวนประสมทางการตลาดสําหรับการบริการโดยเฉพาะเขามาใชในงานบริการ ซ่ึงประกอบดวย
สวนประสมการตลาดดั้งเดิมและเพิ่มอีก 3 สวน สรุปไดดงันี้ 
 
        1)  ผลิตภัณฑหรือบริการ เปนสิ่งที่สามารถตอบสนองความจําเปนและความตองการ
ของมนุษยได ซ่ึงมีคุณสมบัติที่สามารถจับตองไดหรือจับตองไมได เชน บริการตาง ๆ 
 
        2)  ราคา เปนสิ่งที่กําหนดมูลคาในการแลกเปลี่ยนสินคาหรือบริการในรูปของเงินตรา
เปนสวนที่เกี่ยวกบัการกําหนดราคา นโยบาย และกลยุทธตางๆในการกาํหนดราคา 
 
        3)  สถานที่หรือชองทางการจําหนาย คือชองทางการนําผลิตภัณฑหรือบริการออกสู
กลุมเปาหมาย 
 
        4)  การส งเสริมการตลาด เปนการตดิตอส่ือสาร การโฆษณาการขายโดยใชพนกังาน
ขาย การสงเสริมการขาย การประชาสัมพันธ เปนตน 
 
        5)  บุคลากร คือพนักงานหรือบุคลากรที่มีหนาที่ในการขายสินคาหรือบริการ 
 
        6)  ลักษณะทางกายภาพ คือลักษณะทางกายภาพที่ผูรับบริการสามารถสมัผัสได  
มองเห็นได 
 
        7)  กระบวนการใหบริการ จะเกีย่วกับกระบวนการและขั้นตอนการใหการบริการ
ทั้งหมดที่ผูรับบริการไดรับ 
 
        พิมานมาศ  ลีเลิศวงศภกัดี (2552: 36-37) ไดกลาวถึงแนวคดิสวนประสมการตลาด 
ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดของ ธีรกิติ  นวรัตน ณ อยุธยา (2547: 26-27) ในเรื่องสวนประสมทาง
การตลาดที่เปนที่รูจักกนั เสนอโดย Mc.Carthy (1960) นั่นคือ 4P’s (Marketing Mix)ไดแก 
ผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจัดจําหนายและการสงเสริมการตลาด ตอมา  
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Zeithaml and Bitner (2000) ไดรวมกนัปรบัปรุงแนวคดิของ Mc.Carthyโดยเพิ่มเติมสวนประสม
การตลาดขึ้นใหมเพื่อใหเหมาะสมกับตลาดบริการ โดยไดแนะนํา 3P’s เพิ่มเติมสําหรบัธุรกิจบริการ  
ซ่ึงประกอบดวย ผลิตภัณฑและบริการ ราคา สถานที่หรือชองทางการจําหนาย การสงเสริม
การตลาด บุคลากร ลักษณะทางกายภาพและกระบวนการ 
 
        จากสวนประสมการตลาดในธุรกิจบรกิารที่กลาวมาขางตน แสดงใหเห็นถึงปจจยั 
ทางการตลาดในธุรกิจบริการ ซ่ึงไดแก ผลิตภัณฑและบรกิาร ราคา สถานที่หรือชองทางการจัด
จําหนาย การสงเสริมการตลาด บุคลากร ลักษณะทางกายภาพและกระบวนการ ซ่ึงถือวาเปนกลยุทธ
ที่สําคัญที่จะชวยใหธุรกิจประสบความสําเร็จ สามารถแขงขันกับคูแขงรายอื่นได ดังนั้น กลยุทธ 
จากสวนประสมการตลาดในธุรกิจบริการจึงถือวาเปนปจจัยหนึ่งที่สามารถนํามาใชใน 
การดําเนนิงานดานการใหบริการประสบความสําเร็จทั้งในปจจุบันและในอนาคต 
 
 2.4  ปจจัยท่ีมีผลตอคุณภาพการบริการ 
 
        วีรพงษ  เฉลิมจิระรัตน (2539: 172) กลาววา ปจจัยทีเ่ป นองค ประกอบที่สําคัญของ 
การบริการที่มีผลในด านคุณภาพของการบริการนั้น ๆ อาจจะชวยสรางความพึงพอใจหรือกอให เกิด
ความไม พึงพอใจตอผูรับบริการได  ซ่ึงสามารถแบงออกเป น 3 กลุมใหญ  ๆ ดังนี้ 
 
        2.4.1.  กลุมปจจัยท่ีมีผลกอนรับบริการ ไดแก 
 
      1)  ภาพพจน  กิตติศัพท ช่ือเสียงของบริษัท 
      2)  ความเชือ่ถือไว วางใจได ของบริษัท 
      3)  คาบริการ คาใช จ ายเพือ่ขอรับบริการ 
      4)  ความแปลกใหม ของการบริการ  
 
         2.4.2  กลุมปจจัยท่ีมีผลขณะรับบริการ ไดแก  
 
      1)  ความสะดวกสบายขณะใช บริการ 
      2)  ความถูกต องแมนยําในรายละเอียดขั้นตอนการบรกิาร 
      3)  กิริยา มารยาทที่ดีงามของผูใหบริการ 
      4)  ความซบัซ อนยุงยากในขั้นตอนการรับบริการ 
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      5)  ความประณีตบรรจง และความพิถีพถัินขณะบริการ 
      6)  ความเลนิเลอของผูใหบริการ 
 
        2.4.3.  กลุมปจจัยท่ีมีผลหลังการรับบริการแล ว ไดแก  
 
      1)  ความสอดคล องกับความคาดหวังของลูกค าก อนมารบับริการ       
              2)  ความสมบูรณ ครบถวนของการบริการ  
      3)  ความคงเส นคงวาด านคุณภาพของการบริการ 
      4)  การปฏิบัติต อคํารองเรียนของลูกค า 
      5)  ความคุมค าเงิน หรือการไม ชอบบริการนั้น 
 
 ปจจัยที่มีผลตอคุณภาพการบริการ ผูวิจัยสรุปไดวา ปจจัยที่มีผลตอคุณภาพการบรกิาร 
ประกอบดวย กลุมป จจัยที่มผีลก อนรับบริการ กลุมป จจยัที่มีผลขณะรบับริการ และกลุมป จจัยที่มี
ผลหลังการรับบริการแล ว ซ่ึงเปนสิ่งสําคัญที่สุดที่จะสรางความแตกตางของธุรกิจใหเหนือกวาคูแขง
ขันได การเสนอคุณภาพการใหบริการที่ตรงกับความคาดหวังของผูรับบริการเปนสิ่งที่ตองกระทํา 
ผูรับบริการจะพอใจถาไดรับสิ่งที่ตองการ 
 
 การศึกษาแนวคิดและทฤษฎใีนสวนของการบริการนั้น จะเหน็ไดวา การบริการ เปนการให
ความชวยเหลือ หรือการดําเนินการเพื่ออํานวยประโยชนใหผูรับบริการโดยการใหบริการอาจจะ
แสดงออกในรูปของความสะดวก สบาย ความปลอดภัย เปนตน เพื่อตอบสนองความตองการ 
และความพงึพอใจของทั้งผูให และผูรับบริการในดานตางๆ  ซ่ึงจะสงผลตอการสรางภาพลักษณที่ดี
และความประทับใจใหกับผูรับบริการทุกคน นอกจากนีย้ังพบวาการใหบริการนั้นควรตองคํานึงถึง
ปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการในดานตาง ๆ ไมวาจะเปน ดานผลิตภณัฑและบริการ 
ดานกระบวนการหรือข้ันตอนการใหบริการ ดานสถานที่  ดานบุคลากรที่ใหบริการ ดานลักษณะ
การนําเสนอทางกายภาพ ดานการสงเสริมการจําหนายบริการ และดานราคาคาบริการ  
ซ่ึงการใหบริการตองคํานึงถึงปจจัยเหลานี้เพราะจะสงผลตอความคิดเหน็และความพึงพอใจของ
ผูรับบริการ ซ่ึงสามารถนําผลที่ไดไปใชในการปรับปรุงงานดานบริการใหมีคุณภาพมากยิ่งขึ้น 
 
 
 



 25

ประวัติและการใหบริการของศูนยไซโคลตรอนฯ 
  
 ดวยพระวิสัยทัศนของ ศาสตราจารย ดร. สมเด็จพระเจาลูกเธอเจาฟาจฬุาภรณวลัยลักษณ  
อัครราชกุมารี ประธานสถาบันวิจยัจฬุาภรณ ที่ทรงวางรากฐานของการดําเนินงานวจิยัโรคมะเร็ง
ตั้งแตเร่ิมกอตัง้สถาบันวิจัยจฬุาภรณ เพื่อคนควาหาสารเคมีที่มีคุณสมบัติฆาเซลลมะเร็งและศึกษา
การเปลี่ยนแปลงในระดับโมเลกุลของยีนสที่ทําใหเกิดมะเร็งหรือยีนสทีร่ะงับการเกดิมะเร็ง จึงทรง
กอตั้งศูนยวิจยัศึกษาและบําบดัโรคมะเร็งขึ้นในสถาบันวจิัยจฬุาภรณ เพื่อเปนศูนยเฉพาะทางที่ม ี
การวิจยัเพื่อพฒันาการบําบดัรักษาโรคมะเร็ง ทั้งนี้ โดยวตัถุประสงค วิสัยทัศน พันธกิจ และ
นโยบายของศนูยวจิัยศกึษาและบําบัดโรคมะเร็ง ที่ใหการบริการที่มีคุณภาพ ทนัสมยัได
มาตรฐานสากลและพัฒนางานวิจยัใหเกดิประโยชนตอสุขภาพอนามยัและคณุภาพชีวิตของ
ประชาชน รวมถึงการพัฒนาหนวยงานใหเปนสวนหนึ่งของศูนยการแพทยช้ันเลิศในระดับสากล 
โดยมุงเนนการศึกษาคนควาและพัฒนาองคความรูใหม ใหเกิดประโยชนตอการพัฒนาสุขภาพ
อนามัยและคุณภาพชวีิตของประชาชนโดยอาศัยระบบเทคโนโลยีที่ทันสมัยมีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลตอการดําเนินงานทั้งดานวิชาการ การวิจยั การเรียนการสอน และการบรกิาร  
ศูนยไซโคลตรอนฯ เปดใหบริการในเดือน พฤษภาคม พ.ศ. 2549 ปจจุบันตั้งอยูที่ 54 หมู 4  
ถนนวภิาวดีรังสิต แขวงตลาดบางเขน เขตหลักสี่ กรุงเทพมหานคร มพีนักงานจํานวน 20 คน 
ประกอบไปดวย ฝายบรหิารงานทั่วไป ฝายบริการทางการแพทย และฝายผลิตสารเภสัชรังสี  
ซ่ึงศูนยไซโคลและเพทสแกนแหงชาติ ศนูยวิจยัศึกษาและบําบัดโรคมะเร็ง สถาบันวิจยัจฬุาภรณ
เปนหนวยงานที่ผลิตสารเภสัชรังสีและใหบริการตรวจวนิิจฉัยโรคโดยมีการนําเครื่องไซโคลตรอน
และเครื่องเพท/ซีที สแกน ซ่ึงเปนเทคโนโลยีสมัยใหมทางเวชศาสตรนิวเคลียรเขามาชวยในการ
ใหบริการตรวจวินจิฉัยโรคผูปวย โดยการนําสารกัมมันตรังสีหรือเภสัชรังสีมาใชรวม และนําไปสู
มาตรฐานการวินิจฉยัโรคในผูปวยไดอยางแมนยํา สําหรับศูนยไซโคลตรอนฯ นั้นมกีารแบงสวน
งานหลัก ได 2 สวนไดแก สวนงานบรกิาร และสวนงานวิจัยและวิชาการ ดังนี ้ 
  
1.  สวนงานบริการ 
 
 สําหรับการกําหนดสวนตาง ๆ ในการบริหารงานดานการบริการนั้นจะมีลักษณะ 
การบริหารงานทั่วไป ดังนี ้
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 1)  ดานผลิตภณัฑและบริการ 
 
       ศูนยไซโคลตรอนฯ ไดเปดใหบริการตรวจผูปวยดวยเครื่องเพท/ซีที สแกนและให
คําปรึกษากับประชาชนทั่วไปและผูปวยโรคมะเร็งในการเขารับการวินจิฉัยดวยเครื่องเพท/ซีทีโดย
เปนการนํานวตักรรมทางการแพทยสมัยใหม มาใชในการตรวจวนิิจฉยัโรคมะเร็งตั้งแตระยะ
แรกเริ่ม รวมทั้งโรคลมชักและโรคพารคินสัน เปนตน โดยสามารถระบุตําแหนงที่มีความผิดปกติได
แมนยํา และทาํใหแพทยสามารถตรวจวินจิฉัยไดอยางถูกตอง มีความปลอดภัย โดยในชวงแรกจะ
เปนการใหบริการตรวจดวยสารเภสัชรังสี  18F-FDG  11C-Choline  และ  18F-DOPA เปนตน และยังมี
บริการจําหนายสารเภสัชรังสีสําหรับฉีดใหกับผูปวยผลิตโดยเครื่องไซโคลตรอน ซ่ึงผาน 
การทดสอบคุณภาพแลวใหกับโรงพยาบาลอื่นๆ เพื่อใชสําหรับผูปวยที่มารับการตรวจดวยเครื่อง
เพท/ซีที สแกน ปจจุบันโรงพยาบาลที่มีเครื่องเพท/ซีที ไดแก โรงพยาบาลศิริราช โรงพยาบาล
จุฬาลงกรณ โรงพยาบาลกรงุเทพ และโรงพยาบาลบํารุงราษฎร สําหรับในสวนของเครื่องมือและ
อุปกรณที่ใหบริการนั้น ไดแก เครื่องไซโคลตรอน และเครื่อง เพท/ซีที ทางศูนยไซโคลตรอน ฯ  
มีการตรวจเชค็ ซอมบํารุง ทุกๆ 1 ป โดยชางผูชํานาญการรวมทั้งในสวนของอุปกรณทางดาน
การแพทยอ่ืน ๆ ไดผานการฆาเชื้อและตรวจสอบคุณภาพแลว จึงทําใหมีความปลอดภัยแก
ผูรับบริการ 
 
 2)  ดานกระบวนการใหบริการ  
 
       ในสวนของกระบวนการและขั้นตอนการใหบริการนัน้ผูเขารับบริการจะไดรับ 
ความสะดวกรวดเรว็ของการใหบริการ เริ่มตั้งแตการลงทะเบียนผูปวย จนกระทั่งการตรวจเสร็จสิ้น  
มีความเสมอภาคในการใหบริการตามลําดับ สําหรับการนัดหมายนั้นผูปวยจะตองมหีนังสือสงตัว 
จากแพทยมายงัศูนยไซโคลตรอนฯ เพื่อทําการนัดหมาย และชําระคาบริการลวงหนา เพื่อยืนยัน 
การนัดตรวจ จากนั้นเจาหนาที่จะทําการตดิตอเพื่อยนืยนัการนัดอีกครั้งกอนวนัที่ผูปวยจะมาตรวจ 
ในการเปดใหบริการนั้น ศูนยไซโคลตรอนฯ มีการกําหนดชวงเวลาในการใหบริการตั้งแตเวลา 
08.00 ถึง 16.00 น. งดใหบริการในวันหยุดวันเสาร วนัอาทิตย และวันหยุดนกัขัตฤกษ เปนตน 
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ภาพที่ 1  กระบวนการใหบริการของศูนยไซโคลตรอน ฯ 
ที่มา: ศูนยไซโคลตรอนและเพทสแกนแหงชาติ (2549) 
 
 จากภาพที่ 1  แสดงถึงกระบวนการหรือข้ันตอนการใหบริการเริ่มตั้งแตผูเขารับบริการ
มาถึงจนเสร็จสิ้นกระบวนการใหบริการ โดยมีกระบวนการใหบริการ ดังนี้ เมื่อผูปวยมาถึง 
ศูนยไซโคลตรอนฯ เจาหนาที่เวชระเบยีนจะทําการตอนรับและพาผูปวยข้ึนไปที่ช้ัน 2 จากนั้น 
ก็จะทําการลงทะเบียนผูปวยกรอกขอมูลเอกสารตางๆ เมื่อทําการลงทะเบียนผูปวยเสร็จสิ้น 
เจาหนาทีพ่ยาบาลจะทําการซักประวัตแิละแจงขัน้ตอนการตรวจอยางละเอียด เมื่อทาํการซักประวตัิ
เสร็จเรียบรอยแลวเจาหนาทีก่ารเงินจะมารบัชําระคาบริการพรอมทั้งออกใบเสร็จให จากนั้น
เจาหนาทีพ่ยาบาลจะพาผูปวยไปเปลี่ยนเสื้อผา ช่ังน้ําหนกั ตรวจเลือดเพื่อดูปริมาณในเลือดและ
เจาหนาทีพ่ยาบาลฉีดสารเภสัชรังสีเขาทางหลอดเลือดดาํใหกับผูปวยโดยผูปวยจะตองนอนพัก 

เจาหนาที่พยาบาลพาผูปวยไป 
   - เปลี่ยนเสื้อผา, ช่ังน้ําหนัก 
   - ตรวจเลือดเพื่อดูปริมาณในเลือด 

เจาหนาที่เวชระเบียนลงทะเบียนผูปวย 

ผูปวยมาถึงศูนยไซโคลตรอนฯ เจาหนาที่เวชระเบียนพาผูปวยขึ้นไปชั้น 2 

เจาหนาที่พยาบาลซักประวัติและแจง
ขั้นตอนการตรวจ 

เจาหนาที่การเงินรับชําระคาบริการตรวจ 

ผูปวยจะไดรับการฉีดสารเภสัชรังสีเขา
ทางหลอดเลือดดําและนอนพักโดยไมทํา
กิจกรรมใดๆ ประมาณ 50-60 นาที 

จากนั้นผูปวยจะตองปสสาวะในหองสุขาที่จัดไวสําหรับผูปวย 

นักรังสีการแพทยนําผูปวยเขาหองตรวจ เพท/ซีที สแกนและ
แจงคําแนะนําในระหวางการตรวจ ใชเวลาตรวจ 30-40 นาที 

ผูปวยทําการตรวจเสร็จสิ้นและมา
รับผลการตรวจในวันถัดไป 



 28

ไมทํากิจกรรมใดๆ ประมาณ 50-60 นาที จากนั้นผูปวยจะตองปสสาวะในหองสุขาทีจ่ัดไวสําหรับ
ผูปวยใหเรียบรอย ตอมานักรังสีการแพทยนําผูปวยเขาหองตรวจและแจงคําแนะนําในระหวาง 
การตรวจ เพท/ซีที สแกน ซ่ึงใชเวลาตรวจ 30-40 นาทีเมือ่การตรวจเสรจ็สิ้นเจาหนาทีพ่ยาบาลจะให
ผูปวยไปเปลีย่นเสื้อผาและรับประทานอาหารวาง จากนัน้ผูปวยก็กลับได สวนผลการตรวจจะให
ผูปวยมารับในวันถัดไปหลังจากตรวจ 1 วัน 
 
 3)  ดานสถานที่และลักษณะการนําเสนอบริการทางกายภาพ 
 
       สําหรับอาคารศูนยไซโคลตรอนฯ เปนอาคารสูง 3 ช้ัน มีการตกแตงสวยงาม โดยแตละ
ช้ันมีการจัดแบงการทํางานตามขั้นตอนและดําเนนิกิจกรรมการตรวจวินิจฉยัของศนูยฯ ในระดับ
มาตรฐานสากลดังนี้ 
 
       ช้ันที่ 1 เปนแผนกตอนรับ และหองอาหาร ที่สามารถรองรับผูปวยและญาติของผูปวย
ในบรรยากาศที่ทันสมัย สะอาด สะดวกสบาย เปนตน นอกจากนีใ้นชัน้ 1 ยังเปนสวนปฏิบัติการ
ผลิตสารเภสัชรังสีสําหรับฉีดผูปวย ซ่ึงผนงัมีการระบุตะกั่วแบบพิเศษเพื่อปองกันอันตรายจากรังสี 
อีกดวย 
 
       ช้ันที่ 2 เปนสวนปฏิบัติการตรวจวนิิจฉยัดวยเครื่องเพท/ซีที สแกนโดยมีการตดิตั้ง
เครื่องเพท/ซีที สแกน หองฉีดยา หองอานฟลม และมีบริเวณทีน่ั่งพักรอผูปวย มีระบบ 
ความปลอดภยัทุกจดุ เชนกลองวงจรปด ถังดับเพลิง เปนตน 
 
       ช้ันที่ 3 เปนสวนบริการใหคําปรึกษาผูปวยนอก ลงทะเบียน การเงนิ หองใหคําปรึกษา 
และสวนสํานกังานศูนยไซโคลตรอนฯ รวมทั้งหองประชุม 
 
 4)  ดานบุคลากรท่ีใหบริการ 
 
       ศูนยไซโคลตรอน ฯ มีบุคลากรประจําศูนยซ่ึงประกอบดวย ฝายบริหาร 
จํานวน 2  คน  ฝายผลิตสารเภสัชรังสีจํานวน 5 คน ฝายบริการทางการแพทย จํานวน 10 คน 
และฝายอํานวยการ จํานวน 3 คนโดยศูนยไซโคลตรอนฯ มีกระบวนการคัดเลือกบุคลากรที่มี
คุณสมบัติเฉพาะและเหมาะสม เพื่อใหไดบุคลากรที่สามารถปฏิบัติงานอยางมีประสิทธิภาพ 
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ในการใหบริการ ไมวาจะเปนฝายผลิตสารเภสัชรังสีสําหรับฉีดใหกับผูปวย บุคลากรเหลานี้จะไดรับ
การฝกอบรมจากผูเชี่ยวชาญเฉพาะดานทีไ่ดรับใบรับรอง (Certificate) การไปศึกษาดงูาน 
ในตางประเทศ เชน การสงบุคลากรไปฝกอบรมเกี่ยวกบัการผลิตสารเภสัชรังสีที่ Mallinkrodt 
Institute of Radiology Washington University ประเทศสหรัฐอเมริกา และในอีกหลาย ๆ ประเทศ 
เชน เยอรมันน ีเกาหลี ญี่ปุน สิงคโปร เปนตน จึงสามารถทําใหผูรับบริการมั่นใจไดวาสารเภสัชรังสี
ที่ใชฉีดใหกับผูเขารับบริการมีความปลอดภัย และไดคณุภาพ 
 
       ในสวนของบุคลากรที่ใหบริการทางการแพทย ไดแก แพทยผูเชีย่วชาญ พยาบาล 
เจาหนาทีเ่วชระเบียนหรือผูประสานงานการนัด และเจาหนาที่การเงิน โดยศูนยไซโคลตรอน ฯ  
ไดมีกระบวนการฝกอบรมพนักงานทกุคนทุกตําแหนงใหเกิดความเชีย่วชาญ มีประสบการณและ
ทักษะที่สามารถปฏิบัติงานไดถูกตอง โดยเฉพาะแพทยประจําศูนยไซโคลตรอน ฯ ที่มีความรู  
ความชํานาญเฉพาะดาน ในการตรวจวินิจฉัยโรคเปนอยางดี มีการไปศกึษาดูงานในตางประเทศ
อยางสม่ําเสมอรวมถึงการแลกเปลี่ยนความรูตางๆ เพื่อนําความรูเทคโนโลยีดานเวชศาสตร
นิวเคลียรที่ทันสมัย มาพัฒนาการทํางานและบริการลูกคาใหไดประโยชนสูงสุด นอกจากนี้บุคลากร
ทุกคนไดรับการฝกอบรมในเรื่องการใหบริการตาง ๆ เชน ความรวดเรว็และถูกตอง 
ในการใหบริการ การสื่อสาร บุคลิกภาพ การมีมนุษยสัมพนัธ  ความซื่อสัตยสุจริต 
และความเอาใจใส ในการใหบริการ เปนตน 
 
 5)  ดานการสงเสริมการจําหนายบริการ 
 
       ศูนยไซโคลตรอน ฯ มีแนวทางในการสงเสริมการจําหนายบรกิารรวมทั้งเผยแพรและ
พัฒนาความรูทางวิชาการหลายรูปแบบ ไดแก การจัดประชุมวิชาการทุกป เพื่อแลกเปลี่ยนความรู 
แกบุคลากรทางการแพทย และผูที่มีความสนใจทางดานเทคโนโลยีสมัยใหมทางดานเวชศาสตร
นวิเคลียรตลอดจนแนวทางการพัฒนาความรูดานการวจิยัและวิชาการในอนาคตตอไป นอกจากนีย้ัง
มีการประชาสัมพันธ ขอมูล ขาวสารเกี่ยวกบัการใหบริการ ทางสื่อตาง ๆ เชน เวบไซต 
(www.cancerpet.org) หนังสือพิมพ โทรทัศน การจัดทาํโปสเตอร เอกสารหรือแผนพับ เกีย่วกับ 
การใหความรูและการบริการของศูนยฯ และการจัดกิจกรรมภายนอกศนูย ฯ โดยใหความรูโดย
บุคลากรที่มีความเชี่ยวชาญ การจัดทําบอรดนิทรรศการและวิดีทัศน นอกจากนี ้
ศูนยไซโคลตรอนฯ ยังมีการใหบริการหลงัการรับบริการจากทางศูนยไซโคลตรอนฯ   
เชน การติดตามการสงผลตรวจ การเขารับสําเนาผลการตรวจเพิ่มเติมได เปนตน  
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ภาพที่ 2  เอกสารแผนพับและโปสเตอรประชาสัมพันธการใหบริการของศูนยไซโคลตรอน ฯ 
ที่มา: ศูนยไซโคลตรอนและเพทสแกนแหงชาติ (2549) 
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       จากภาพที่ 2  แสดงถึงตัวอยาง เอกสารแผนพับและโปสเตอรประชาสัมพันธ 
การใหบริการของศูนยไซโคลตรอน ฯ ซ่ึงขอมูลที่เผยแพรใหกับผูรับบริการหรือประชาชนทั่วไป
นั้น จะเกีย่วกบัการใหบริการและกระบวนการขั้นตอนการตรวจตั้งแตเร่ิมตนจนเสร็จส้ิน นอกจากนี้
ยังใหขอมูลเกีย่วกับการผลิตสารเภสัชรังสี ตาง ๆ เปนตน โดยขอมูลที่เผยแพรนั้น มีความทันสมัย 
นาเชื่อถือ  ถูกตองและเปนประโยชนตอผูที่สนใจ 
 
 6)  ดานราคาคาบริการ  
 
       สําหรับนโยบายในการกาํหนดราคานัน้ มีลักษณะเปนแบบเหมาจาย ณ ปจจุบันราคา 
คาตรวจอยูที่ 60,000 บาทถวน ซ่ึงต่ํากวาคาตรวจ เพท/ซีทขีองโรงพยาบาลเอกชนหรือ 
ในตางประเทศ สําหรับการตรวจวนิิจฉยัโรคดวยเครื่องเพท/ซีที ปจจุบนัผูปวยที่สามารถเบิกจาย 
กับกรมบัญชีกลางไดจะตองมขีอบงชี้ที่กําหนดตามประกาศของกรมบญัชีกลางในเรือ่งการตรวจ
วินิจฉยัโรคดวยเครื่องเพท/ซีที สแกน สําหรับวิธีการชําระคาบริการนั้นจะทําโดยใหผูปวยชําระ 
คาสารเภสัชรังสีลวงหนาจํานวน 20,000 บาท เพื่อยืนยันการนัดและวันที่มารับการตรวจวินิจฉยัโรค 
ทางศูนยไซโคลตรอน ฯ จะเรียกเก็บคาสวนตางเพิ่ม 40,000 บาทโดยทางศูนยไซโคลตรอนฯ  
จะออกใบเสร็จสําหรับคาตรวจ เพท/ซีที ใหกับผูปวย และในกรณีที่ผูปวยตองการ เล่ือนนัดหรือ
ยกเลิก ผูรับบรกิารจะตองโทรแจงลวงหนาอยางนอย 2 วนัทําการหรือกอนที่ฝายผลิตจะทําการผลิต
สารเภสัชรังสี หากไมดําเนินการในระยะเวลาที่กําหนดไวทางศูนยไซโคลตรอนฯ มีความจําเปน
จะตองเก็บคาเตรียมสารเภสัชรังสีนั้น  
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ภาพที่ 3  ใบเสร็จรับเงินคาตรวจวนิิจฉยัโรคดวยเครื่อง เพท/ซีที สแกน ของศูนยไซโคลตรอน ฯ 
ที่มา: ศูนยไซโคลตรอนและเพทสแกนแหงชาติ (2549) 
 
    จากภาพที่ 3  แสดงถึง ใบเสร็จรับเงินคาตรวจวนิิจฉยัโรคดวยเครื่องเพท/ซีที สแกน 
ของศูนยไซโคลตรอน ฯ ซ่ึงประกอบดวย ช่ือหนวยงานที่ออกใบเสร็จ เลขที่ใบเสร็จ วัน เดือน ป  
ที่ออกใบเสร็จ ช่ือ นามสกุล ของผูเขารับบริการ รายการตรวจวนิิจฉยัโรคดวยเครื่อง จํานวนเงิน 
วิธีการชําระเงนิ (เงินสดหรือบัตรเครดิต) ลายมือช่ือเจาหนาที่การเงินและ ผูมีอํานาจลงนาม  
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2.   สวนงานวจัิยและวิชาการ 
 
 ในสวนงานดานวิจยัและวิชาการ ศูนยไซโคลตรอน ฯ  ไดเปดโอกาสใหบุคลากร 
ทางการแพทย นักเรียน นิสิต นักศึกษา นักวิจัย ตลอดจนผูที่มีความสนใจไดศกึษาหาความรูและ
เยี่ยมชมศนูยไซโคลตรอน ฯ มีการพัฒนาความรูทางดานวิจัยและวิชาการตาง ๆ เชน 
 
 1)  การวจิัยทางดานโรคมะเรง็ เพื่อนําผลการวิจัยไปใชในการพัฒนา ปรับปรุง  
และหาวิธีการรักษาโรคมะเรง็ใหผูปวยมะเร็งมีคุณภาพชวีิตที่ดีขึ้น 
 
 2)  การจัดประชุมวิชาการรวมกับ ทบวงการพลังงานปรมาณูระหวางประเทศ  
ในการใหความรูตาง ๆ ทางการแพทย ซ่ึงถือเปนประโยชนแกวงการแพทย และผูที่เกี่ยวของ 
จะไดรับทราบความกาวหนาทางวิชาการ เทคโนโลยีระดบัสูงระหวางสถาบันทั้งในประเทศ 
และตางประเทศ 
 
 3)  การเปดโอกาสใหบุคลากรทางการแพทย นักเรยีน นิสิต นักศึกษา นกัวิจยั ตลอดจนผูที่
มีความสนใจเขาเยี่ยมชมศนูยไซโคลตรอนฯ เพื่อนําความรูที่ไดไปประยุกตใชในดานการเรียน 
การสอน การวิจัย และการปฏิบัติงาน เปนตน 
 
 จากประวัติและการใหบริการของศูนยไซโคลตรอนฯ สรุปไดวา เปนหนวยงานภายใต
ศูนยวิจัยศกึษาและบําบัดโรคมะเร็ง สถาบันวิจัยจุฬาภรณ ที่มีการวิจยัเพือ่พัฒนาการบาํบัดรักษา 
โดยคณะแพทยผูเชี่ยวชาญดานเวชศาสตรนิวเคลียรและดานโรคมะเร็ง รวมกับสถาบันวิจยัจฬุาภรณ 
ไดรวมพจิารณาถึง เหตุผลความจําเปนของเครื่องเพท/ซีที สแกนและเครื่องไซโคลตรอน จึงไดจัด
ใหมีโครงการศูนยไซโคลตรอนและเพทสแกนแหงชาติ เกิดขึ้นที่ศนูยวิจยัศึกษาและ 
บําบัดโรคมะเร็ง สถาบันวิจัยจฬุาภรณ เปนศูนยกลางในการศึกษาแนวทางการตรวจวินิจฉยัโรค  
การวิจยัทางวทิยาศาสตรและทางการแพทยแขนงตางๆ รวมไปถึงการถายทอดความรูความสามารถ 
และการบริการผูปวยรวมกนัอยางคุมคาและมีมาตรฐานที่สุด 
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เคร่ืองไซโคลตรอน (Cyclotron) และเพท/ซีที สแกน (PET/CT Scan) 
 
1.  เคร่ืองไซโคลตรอน (Cyclotron) 
 
 ศูนยไซโคลตรอนฯ (2549) ไดใหความหมายของเครื่องไซโคลตรอน (Cyclotron)  
วาเปนเครื่องเรงอนุภาคสําหรับผลิตสารกําเนิดรังสีโพสิตรอน (คารบอน-11) (ไนโตรเจน-13)  
(ออกซิเจน-15) และ (ฟลูออรีน-18) ซ่ึงเปนธาตุพื้นฐานของเซลลรางกาย รวมทั้งเซลลแปลกปลอม 
เชน เซลลมะเร็ง ที่ตองใชในขบวนการเมตาบอลิสมตางๆ เมื่อเราใหสารเภสัชรังสีโพสิตรอนเขาสู
รางกายจะทําใหเราสามารถติดตาม ตรวจวดัประเมิน และวิเคราะห การทําหนาที่ของอวัยวะนั้นๆ 
ใน ระดับเซลลเมตาบอลิสม ซ่ึงอาจเปนสาเหตุของพยาธสิภาพที่เกดิขึ้น ความผิดปกติที่ตรวจพบ
โดยสารเภสัชรังสีโพสิตรอน จึงเปนความสามารถของวิธีการนี้โดยเฉพาะที่ไมสามารถตรวจวัดได
จากวิธีการอื่นๆ ซ่ึงจะเปนประโยชนอยางมากในการตรวจวินิจฉยัและการรักษา 
 
 อยางไรก็ตาม สารโพสิตรอนมีอายุคร่ึงชีวติส้ันมาก เชน เปนนาทีถึง 2 ช่ัวโมง การสั่งซ้ือ
สารโพสิตรอนจากตางประเทศ เปนสิ่งที่ทําไดยาก เนื่องจากตองมีปจจยัเร่ืองการขนสง เวลา และ
ปริมาณสารเภสัชรังสีเขามาเกี่ยวของ ในปจจุบัน จึงมีการสงผูปวยไปรับการตรวจในประเทศตางๆ 
เชน สาธารณรัฐสิงคโปร ไตหวัน และประเทศญี่ปุน ดังนัน้ สถาบันที่มีการตรวจวินิจฉัยโรคดวย
เทคนิคโพสิตรอน จึงจําเปนตองมีเครื่องไซโคลตรอนอยูในบริเวณใกลเคียงเพื่อใหสามารถผลิต 
สารเภสัชรังสีโพสิตรอนออกมาใชไดอยางมีประสิทธิภาพ 
 
2.  เคร่ือง เพท/ ซีที สแกน (PET/CT: Positron Emission Tomography/ Computed 
Tomography Scan) 
 
 เครื่องเพท/ซีที เปนเทคโนโลยีทางดานเวชศาสตรนิวเคลียรที่ไดรับการพัฒนาจนเปนที่
ยอมรับทั่วโลกมาตั้งแต ค.ศ. 1960 วาเปนเทคโนโลยีที่มีประสิทธิภาพสูงในการตรวจวินจิฉัยโรค
มะเร็ง ซ่ึงขอมูลที่ไดจากการตรวจเพทสแกนจะแสดงถึงขอมูลทางชีววิทยาระดับโมเลกุลของ 
การทํางานของเซลลตาง ๆ ในปจจุบันนี้มีการนําภาพของเครื่องเอกซเรยคอมพิวเตอรมาควบคู 
กับภาพเพท(PET) ซ่ึงภาพจากเครื่องซีที จะแสดงขอมูลทางกายวิภาคของอวัยวะนั้น ๆ  แลวนํา
ภาพถายทั้งสองระบบมารวมกันกลายเปนภาพเพท/ซีที ทําใหไดขอมูลทั้งทางดานชีววทิยาโมเลกุล
และกายวภิาคพรอมกันในคราวเดยีว ทําใหผลการตรวจ มีความถูกตองแมนยํา 
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ในการวินิจฉยัโรค การตรวจวินิจฉยัดวยเครื่องเพท/ซีที เปนอีกหนึ่งทางเลือกในการตรวจวนิิจฉยัที่
กําลังแพรหลายและเปนที่นยิมทั่วไปทั้งในแงของการวจิยัและทางดานคลินิกในการดแูลรักษาผูปวย
เนื่องจากการตรวจชนิดนี้เปนการตรวจความเปลี่ยนแปลงทางดาน ชีวเคมี จึงใหขอมลูไดเร็วกวา 
การตรวจชนดิอ่ืน เชน CT, MRI หลักการในการตรวจเพทสแกน คือ เมื่อสารเภสัชรังสีเขาสูรางกาย 
สารนี้จะไปอยูที่อวัยวะสวนตาง ๆ ของรางกายตามคณุสมบัติทางชีวเคมี และปลอยกมัมันตรังสี
ออกมาทําใหสามารถถายภาพได ซ่ึงบทบาทที่สําคัญของการตรวจเพท/ซีทีกับโรคมะเร็ง ไดแก 
 
 1)  วินจิฉัยโรคมะเร็ง 
 2)  การประเมนิระยะของมะเร็ง 
 3)  การประเมนิระยะของโรคมะเร็งในรายที่มีการกลับมาเปนซ้ํา 
 4)  การประเมนิการตอบสนองของมะเร็งตอการรักษาดวยวิธีการตางๆ  
 5)  การพยากรณโรค 
 6)  การกระจายของโรค  
 

                                   
                   PET/CT Scan                                      Cyclotron 
             
ภาพที่ 4  เครื่องเพท/ซีที สแกน และเครื่องไซโคลตรอน 
ที่มา: ศูนยไซโคลตรอนและเพทสแกนแหงชาติ (2549) 
 
 จากภาพที ่4  แสดงถึง เครื่องเพท/ซีที สแกน (PET/CT: Positron Emission Tomography/ 
Computed Tomography) ซ่ึง เปนเทคโนโลยีทางดานเวชศาสตรนิวเคลียรที่มีประสิทธิภาพสูง 
ในการตรวจวนิิจฉัยโรคมะเร็ง และเครื่องไซโคลตรอน (Cyclotron) เปนเครื่องเรงอนุภาคสําหรับ
ผลิตสารกําเนิดรังสี 
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 จากขอมูลเกี่ยวกับ เครื่องเพท/ซีที สแกนและเครื่องไซโคลตรอน สรุปไดวา 
เครื่องเพท/ซีที สแกน เปนเครื่องมือตรวจทางดานเวชศาสตรนิวเคลียร ทีใ่ชเพื่อตรวจหาการกระจาย
และปริมาณความผิดปกติของสารเภสัชรังสีโพสิตรอน ทําใหขอมูลที่ไดจากเครื่องเพท/ซีที สแกน  
มีความแตกตางจากเครื่องมืออ่ืนๆ โดย มีบทบาทที่สําคัญในการวินิจฉยัโรคมะเร็ง การประเมิน
ระยะของมะเรง็การประเมินระยะของโรคมะเร็งในรายทีม่ีการกลับมาเปนซ้ํา การประเมิน 
การตอบสนองของมะเร็งตอการรักษาดวยวิธีการตางๆ และการพยากรณโรค สวนเครื่อง 
ไซโคลตรอน เปนเครื่องเรงอนุภาคสําหรบัผลิตสารกําเนิดรังสีโพสิตรอน ซ่ึงเปนธาตุพื้นฐาน 
ของเซลลรางกาย รวมทั้งเซลลแปลกปลอม เชน เซลลมะเร็ง ที่ตองใชในขบวนการเมตาบอลิสม
ตางๆ เมื่อเราใหสารเภสัชรังสีโพสิตรอนเขาสูรางกาย จะทําใหเราสามารถติดตาม ตรวจวัด ประเมิน 
และวเิคราะห การทําหนาที่ของอวัยวะนั้นๆ ได  
 

งาวิจัยท่ีเก่ียวของ 
  
 จากการศึกษางานวิจยัที่เกี่ยวของในเรื่อง ความพึงพอใจของผูรับบริการ ผูวิจัยไดนําเสนอ
ผลการวิจัยที่นาสนใจของผูวจิัยทานอืน่ ๆ  ดังนี ้
 
 ปรัชญา  จันทราภัย (2542) ไดศึกษาป จจัยที่มีผลต อความพึงพอใจของประชาชนที่มาใช 
บริการณ สํานักงานเขตพญาไท กรุงเทพมหานคร: ศึกษาเฉพาะกรณีงานทะเบยีนราษฎรผลการวิจัย 
พบวา เพศ อาชีพ รายได  จํานวนครั้งของการมาใช บริการในรอบ 2 ป ภูมิลําเนาเดิม ประเภทของ
บริการที่จะใชบริการระยะห างของบ านผูมาใช บริการกับสํานักงานเขต และชวงเวลาที่มาใช บริการ
ที่แตกตางกัน มีผลทําให ประชาชนผูมาใช บริการ มีความพึงพอใจในบริการที่ไดรับไม แตกตางกัน 
แตพบว า อาย ุสถานภาพสมรส ระดับการศึกษา การรับรูเกี่ยวกับกระบวนการและขั้นตอนการใช 
บริการของผู ใชบริการที่แตกตางกัน มีผลทําใหประชาชนผูมาใชบริการมีความพึงพอใจในบรกิาร 
ที่ไดรับแตกต างกัน 
 
 พิทักษพงศ  กางการ (2544) ไดทําการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนในการบริการ 
ของโรงพยาบาลอําเภอคลองหลวง จังหวดัปทุมธานี ผลการวิจัยพบวา ประชาชนที่มาใชบริการ
โรงพยาบาลอําเภอคลองหลวง จังหวัดปทมุธานี สวนใหญเปนเพศชาย มีอายุระหวาง31 – 40 ป 
 มีอาชีพคาขายหรือประกอบธุรกิจสวนตวั มีสถานภาพสมรส มีการศึกษาระดับปริญญาตรีและ
มัธยมศึกษาและมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนนอยกวา 5,000 บาท มีสถานภาพเปนผูปวยนอก 
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และมาใชบริการมากกวา 3 คร้ังตอป โดยเขารับบริการที่แผนกอายุรกรรมมากที่สุด รองลงมา ไดแก 
แผนกหูคอ จมกูและแผนกศลัยกรรมกระดกู สําหรับความพึงพอใจตอการใหบริการของ
โรงพยาบาล ผลการวิจัยพบวา ประชาชนสวนใหญ มีความพึงพอใจตอการใหบริการของ
โรงพยาบาลอําเภอคลองหลวง จังหวัดปทมุธานี โดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง โดยม ี
ความพึงพอใจตอการใหบริการของแผนกเวชระเบยีนมากที่สุด รองลงมาไดแก แผนก ตรวจโรค
หรือรักษาพยาบาลและแผนกการเงินจายยา และเมื่อวเิคราะหความแตกตางระหวางภมูิหลังของ
ประชาชนกับความพึงพอใจตอการใหบริการของโรงพยาบาลพบวา ประชาชนที่มี เพศ สถานภาพ
ทางครอบครัว และการเขารับบริการในแผนกที่แตกตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการ 
ไมแตกตางกัน ในขณะที่ประชาชนที่มีอาย ุอาชีพ การศึกษา รายได สถานภาพผูปวยและจํานวนครั้ง
ที่เขารับบริการแตกตางกนั มีความพึงพอใจตอการใหบริการของโรงพยาบาลแตกตางกัน 
 
 วนิดา  อินทรสันติ (2545) ไดทําการศึกษาเกี่ยวกับปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจใน 
การพัฒนาคุณภาพโรงพยาบาลของเจาหนาที่โรงพยาบาลศูนย /โรงพยาบาลทั่วไปจังหวัดราชบุรี 
สังกัดกระทรวงสาธารณสุข การวิจยัคร้ังนีม้ีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา ปจจัยแรงจูงใจความพึงพอใจ 
ในการพัฒนา คุณภาพโรงพยาบาลของเจาหนาที่โรงพยาบาลศูนย/โรงพยาบาลทั่วไป จังหวดัราชบรีุ 
สังกัดกระทรวงสาธารณสุข และปจจยัที่มผีลตอความพึงพอใจในการพฒันาคุณภาพโรงพยาบาล
ของเจาหนาทีโ่รงพยาบาลศูนย /โรงพยาบาลทั่วไป จังหวัดราชบุรี สังกัดกระทรวงสาธารณสุข  
กลุมตัวอยางทีใ่ชในการวิจยัคือ กลุมแพทย เภสัชกร กลุมพยาบาล กลุมขาราชการทั่วไปและกลุม
ลูกจาง ที่ปฏิบัติงานในโรงพยาบาลราชบุรี โรงพยาบาลบานโปง โรงพยาบาลโพธารามและ
โรงพยาบาลดําเนินสะดวก รวมทั้งส้ิน 373 คน เครื่องมือที่ใชในการวิจยัเปนแบบสอบถามเกี่ยวกับ
ปจจัยสวนบุคคล ปจจัยแรงจูงใจ ความพึงพอใจในการพฒันาคุณภาพโรงพยาบาล และปญหา 
อุปสรรคแนวทางแกไข ขอเสนอแนะ ในการพัฒนาคุณภาพโรงพยาบาลของเจาหนาที่  
โรงพยาบาลศูนย/โรงพยาบาลทั่วไป จังหวดัราชบุรี สังกัดกระทรวงสาธารณสุขสถิติที่ใชใน 
การวิเคราะหขอมูลคือ จํานวน รอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะหถดถอย
พหุคูณแบบปกต ิผลการวิจยัพบวา ระดับปจจัยแรงจูงใจ และความพงึพอใจในการพัฒนาคุณภาพ
โรงพยาบาลของเจาหนาที่โรงพยาบาลศูนย /โรงพยาบาลทั่วไป จังหวดัราชบุรี สังกัดกระทรวง
สาธารณสุข อยูในระดับสูง ในดานปจจยัสวนบุคคล เพศชาย และตําแหนงขาราชการทั่วไป มีผล 
ตอความพึงพอใจในการพัฒนาคุณภาพโรงพยาบาลของเจาหนาที่โรงพยาบาลศูนย/โรงพยาบาล
ทั่วไป จังหวดัราชบุรี สังกัดกระทรวงสาธารณสุข และสามารถทํานายความพึงพอใจในการพัฒนา
คุณภาพโรงพยาบาล สวนปจจัยแรงจูงใจ ในดานสัมพันธภาพในการทาํงาน สวัสดิการ นโยบาย 
และการบริหารงาน การปกครองบังคับบัญชา ความสําเร็จในการทํางาน และการยอมรับนับถือ  
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มีผลตอความพึงพอใจในการพัฒนาคุณภาพโรงพยาบาลของเจาหนาทีโ่รงพยาบาลศูนย/ 
โรงพยาบาลทั่วไป จังหวดัราชบุรี สังกัดกระทรวงสาธารณสุข 
 
 บังอร  ปรัชญกุล (2547) ไดทําการศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการสถานพยาบาล 
ในกระทรวงสาธารณสุข มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาความพงึพอใจของผูรับบริการสถานพยาบาล 
ในกระทรวงสาธารณสุขและป จจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการสถานพยาบาล 
ในกระทรวงสาธารณสุข กลุมตัวอยางที่ใช คือ ผูรับบริการสถานพยาบาลในกระทรวงาธารณสุข
จํานวน 150 คน โดยการสุมตัวอยางเป นระบบ เครื่องมือที่ใชเปนแบบสอบถาม วิเคราะห ขอมูล 
ด วยเครื่องคอมพิวเตอร โปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ สถิติที่ใช คือ คารอยละ คาเฉลี่ยสวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน t-test และ F-test การทดสอบได กําหนดระดบันัยสําคัญที่ระดับ .05 ผลการศึกษา พบวา  
ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการของสถานพยาบาลในกระทรวงสาธารณสุขในระดับ
มาก โดยมีความพึงพอใจด านอัธยาศัยมากที่สุด รองลงมา ไดแก ด านคุณภาพบรกิาร ด านอาคาร
สถานที่ และดานข อมูลที่ไดรับตามลําดับ ผูรับบริการที่มีความแตกต างกันทางเพศ อาย ุการศึกษา 
รายได  ประสบการณ ที่เคยใช บริการที่อ่ืนและการใช เวลารอคอย มีความพึงพอใจตอบริการ 
ของสถานพยาบาลในกระทรวงสาธารณสุขไม แตกตางกัน แตผู รับบริการที่มีความแตกต าง 
ทางอาชีพและความเข าใจในการติดตอส่ือสาร มีความพงึพอใจตอบริการของสถานพยาบาล 
ในกระทรวงสาธารณสุขแตกต างกัน 
 
 ลดาวัลย  สินวรุีทัย (2547) ไดทําการศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการตอบริการ 
ของโรงพยาบาลเอกชนในเขตปริมณฑลทีผ่านการรับรองคุณภาพดานบริการระบบ ISO 9002 : 
กรณีศึกษาโรงพยาบาลมหาชยั 2 วัตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผูรับบริการตอ
บริการของโรงพยาบาลเอกชนในเขตปริมณฑลที่ผานการรับรองคุณภาพดานบริการระบบ ISO 
9002 และเพื่อเสนอแนะแนวทางในการปรบัปรุงการใหบริการ เครื่องมือที่ใชไดแก แบบสอบถาม
ความคิดเหน็และขอเสนอแนะจากผูรับบริการประเภทผูปวยนอก โดยเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยาง
จํานวน 400 คน สถิติที่ใชในการวิจยั ไดแก ความถี่ รอยละ คาเฉลี่ย และสวนบี่ยงเบนมาตรฐาน
ผลการวิจัยพบวา ระดับความพึงพอใจในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง สวนรายดาน พบวา 
ทั้ง 6 ดาน คือ ดานความสะดวก ดานการประสานบริการ ดานขอมูลที่ไดรับ ดานพฤตกิรรมบริการ 
และอัธยาศัย ดานคุณภาพบรกิารที่ไดรับและดานคาใชจาย ผูรับบริการมีความพึงพอใจทุกดาน 
ในระดบัปานกลางโดยมีดานพฤติกรรมบริการและอัธยาศัยในระดับปานกลางสูงที่สุดสวน 
ดานคาใชจายในระดับปานกลางต่ําที่สุด ผูรับบริการมีความคิดเห็นและขอเสนอแนะในดานอาคาร
สถานที่มากที่สุด รองลงมาคือดานขอมูลที่ใหแกผูรับบริการ สวนขอเสนอแนะในแตละดาน 
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ของความพึงพอใจ เพื่อพัฒนาคุณภาพ บริการของโรงพยาบาลมหาชัย 2 แบงออกเปน 2 ดานคือ  
1) ตอผูรับบริการ 2) ตอผูบริหารโรงพยาบาลมหาชัย 2 ในดานนี้แบงออกเปน 3 กลุมคือ 1) กลุมที่
ปรับปรุงพัฒนาไดทันทีโดยใชงบประมาณและ ระยะเวลานอย เชน ดานความสะดวกควรจัดอาคาร
สถานที่เพื่อจัดผูรับบริการที่รอรับการรักษาแยกตามกลุมโรคแตละสาขาใหเปนสดัสวนที่เหมาะสม
ตามอาการของผูปวย เปนตน 2) กลุมที่ปรับปรุงพัฒนา โดยใชงบประมาณและระยะเวลาในระดับ
ปานกลาง เชน มีการตกแตงภายในอาคารโดยมัณฑนากร เปนตน 3) กลุมที่ปรับปรุงพัฒนาโดยใช
งบประมาณและระยะเวลามากที่สุด เชน การสรางอาคารใหม เพื่อเพิ่มพื้นที่ใหบริการ การสื่อสาร
กับแพทยของโรงพยาบาลมหาชัย 2 ถึงพฤติกรรมบริการที่สอดคลอง กบัความตองการของ
ผูรับบริการที่สอดคลองกับมาตรฐานและจรรยาวิชาชีพแพทย เปนตน 
 
 อุไร  เที่ยงทัด (2548) ไดทําการศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการตอการบริการ 
ของบริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) ศูนยบริการลูกคา สาขาชุมพร โดยมีวตัถุประสงค
เพื่อการศึกษาและเปรียบเทยีบความพึงพอใจของผูใชบริการตอการบริการของบริษัท ทศท  
คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) ศูนยบริการลูกคาสาขาชุมพร ใน 4 ดาน คือ ดานสถานที่  
ดานพนกังาน ดานขอมูลขาวสาร และดานการชําระเงิน ใชวิธีการวิจยัเชงิสํารวจจากผูที่มาใชบริการ
บริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) ศูนยบริการลูกคาสาขาชุมพร ผลการวิจัยพบวา 
ผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 56.32 มีอายุระหวาง 21-30 ป 
คิดเปนรอยละ 32.69 จบการศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 39.29 และมีอาชพีทําธุรกิจหรือ
กิจการสวนตัว คิดเปนรอยละ 32.62 ผลการวิจัยยังพบอีกวา ความพึงพอใจของผูใชบริการ 
ในภาพรวม มคีวามพึงพอใจมาก เมื่อพิจารณาแตละดาน พบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจ  
ดานการชําระเงินมากที่สุดเปนอันดับแรก ดานสถานที่ เปนอันดับที ่2 ดานขอมูลขาวสารเปนอันดบั
ที่ 3 และดานพนักงานเปนอันดับสุดทาย และผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา ผูใชบริการที่มีอาย ุ
อาชีพตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการของบริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) 
ศูนยบริการลูกคาสาขาชุมพร แตกตางกัน สวนผูใชบริการที่มีเพศและระดับการศึกษาตางกัน  
มีความพึงพอใจตอการใหบริการของบริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) ศูนยบริการลูกคา
สาขาชุมพร ไมแตกตางกัน 
 
 ศศิธร เลิศลํ้า (2550) ไดศึกษาความพึงพอใจของผูใช บริการตอคุณภาพการบริการแผนก 
ผูปวยนอกโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท ในดานสวนประสมทางการตลาดบริการ (7P’s) และ
เปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใช บริการที่มีต อคุณภาพการบริการของแผนกผูปวยนอก 
ผลการวิจัยพบวา ผูใชบริการที่สวนใหญ เปนเพศชาย อาย ุอยูในชวง 21-40 ป มีระดับการศึกษา
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ปริญญาตรี อาชีพนักงานเอกชน มีรายได ตอเดือนมากกว า 40,000 บาทขึ้นไป ความถี่ในการมาใช 
บริการ 1 ครั้ง หรือนอยกวา 1 คร้ัง/เดือน นอกจากนี้ ผลการวิจัยยังพบวา ผูใช บริการมีระดับ 
ความพึงพอใจตอคุณภาพบรกิารแผนกผู ปวยนอกโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท ดานส วนประสม
ทางการตลาด (7P’s)โดยรวมและรายด านอยูในระดับพึงพอใจมาก ยกเว นด านราคาความพึงพอใจ 
อยูในระดับปานกลาง และผูใช  บริการที่มีเพศต างกันมีระดับความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการ
แผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิทโดยรวมแตกต างกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ.05 และเมื่อพิจารณาเป นรายด าน พบวา ด านผลิตภัณฑ ด านส งเสริมการตลาด มีระดับ 
ความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สวนด านสถานที่และลักษณะ 
ทางกายภาพ ด านกระบวนการบริการ ด านบุคลากร และด านราคา มีระดับความพึงพอใจไมแตกตาง
กัน สวนผูใชบริการที่มี อาย ุระดับการศึกษา อาชีพ รายได  ความถี่ในการมาใช บริการที่ตางกันมี
ระดับความพึงพอใจตอคุณภาพโดยรวมและรายด านแตกตาง กันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
.05 
 
 วาสนา โฉมดี (2550: บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการตอกลยทุธ 
ดานสวนประสมการตลาดบริการในศูนยฟตเนส การกฬีาแหงประเทศไทย มีวัตถุประสงคเพื่อ 
ศึกษาระดับความพึงพอใจของผูรับบริการและเปรียบเทยีบความพึงพอใจของผูรับบริการตอกลยุทธ
ดานสวนประสมการตลาดบริการในศูนยฟตเนส การกฬีาแหงประเทศไทย กลุมตัวอยางคือ 
ผูรับบริการในศูนยฟตเนส การกีฬาแหงประเทศไทย จํานวน 355 คน ที่ออกกําลังกาย 
ในศูนยฟตเนส การกีฬาแหงประเทศไทย มาแลวอยางนอย 1 สัปดาห เครื่องมือที่ใชในการวจิัย 
เปนแบบสอบถามมาตราสวนประมาณคา ผลการวิจัยพบวา 1) ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ 
ตอกลยุทธดานสวนประสมการตลาดบริการในศูนยฟตเนส การกีฬาแหงประเทศไทย พบวา 
มีความพึงพอใจดานบริการ ดานราคา ดานสถานที่ ดานประชาสัมพันธ ดานบุคลากร 
ดานกระบวนการ ดานลักษณะทางกายภาพ โดยรวมอยูในระดบัมาก 2) การเปรียบเทียบ 
ความพึงพอใจตอกลยุทธดานสวนประสมทางการตลาดบริการในศูนยฟตเนส การกีฬาแหงประเทศ
ไทย พบวา ดานเพศ อายุ รายไดเฉล่ียตอเดือน ประเภทของผูรับบริการ มีระดับความพึงพอใจ 
กลยุทธดานสวนประกอบทางการตลาดบริการไมแตกตางกัน ยกเวน ดานการศึกษาระดับ 
ความพึงพอใจตอกลยุทธดานสวนประสมทางการตลาดบริการแตกตางจากดานอื่น ๆ อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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 จากการศึกษางานวิจยัที่เกี่ยวของขางตนสรุปไดวา งานวจิยัสวนใหญที่ผูวิจัยทาํการศึกษา
เกี่ยวของกับการศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการในดานการใหบริการ โดยเรื่องที่ผูวิจัยได
ทําการศึกษา ไดแก 1) ศึกษาป จจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของประชาชนที่มาใชบริการ  
ณ สํานักงานเขตพญาไท กรงุเทพมหานคร: ศึกษาเฉพาะกรณีงานทะเบยีนราษฎรผลการวิจัย  
พบวา เพศ อาชีพ รายได  จํานวนครั้งของการมาใช บริการในรอบ 2 ป ภูมิลําเนาเดิม ประเภทของ
บริการที่จะใชบริการ ระยะห างของบ านผูมาใช บริการกบัสํานักงานเขต และชวงเวลาที่มาใชบริการ
ที่แตกตางกัน มีผลทําให ประชาชนผูมาใช บริการ มีความพึงพอใจในบริการที่ไดรับไม แตกตางกัน  
แตพบว าอาย ุสถานภาพสมรส ระดับการศึกษา การรับรูเกี่ยวกับกระบวนการและขั้นตอนการใช 
บริการของผู ใชบริการที่แตกตางกันมีความพึงพอใจในบริการที่ไดรับแตกตางกัน 2) การศึกษา
ความพึงพอใจของประชาชนในการบริการของโรงพยาบาลอําเภอคลองหลวง จังหวดัปทุมธานี 
ผลการวิจัยพบวา ประชาชนสวนใหญ มีความพึงพอใจตอการใหบริการของโรงพยาบาลอําเภอ
คลองหลวงโดยภาพรวมอยูในระดับปานกลาง 3) ศึกษาเกี่ยวกับปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจใน
การพัฒนาคุณภาพโรงพยาบาลของ เจาหนาที่โรงพยาบาลศูนย /โรงพยาบาลทั่วไป จงัหวัดราชบุรี 
สังกัดกระทรวงสาธารณสุขระดับปจจัยแรงจูงใจและความพึงพอใจในการพัฒนาคุณภาพ
โรงพยาบาลของเจาหนาที่โรงพยาบาลศูนย /โรงพยาบาลทั่วไป จังหวดัราชบุรี สังกัดกระทรวง
สาธารณสุข อยูในระดับสูง ในดานปจจยัสวนบุคคล เพศชาย และตําแหนงขาราชการทั่วไป มีผลตอ
ความพึงพอใจในการพัฒนาคุณภาพโรงพยาบาลของเจาหนาที่โรงพยาบาลศูนย/ โรงพยาบาลทั่วไป 
จังหวดัราชบุรี สังกัดกระทรวงสาธารณสุข และสามารถทํานายความพงึพอใจในการพัฒนาคุณภาพ
โรงพยาบาล สวนปจจัยแรงจงูใจ ในดานสมัพันธภาพในการทํางาน สวสัดิการ นโยบายและ 
การบริหารงาน การปกครองบังคับบัญชา ความสําเร็จในการทํางาน และการยอมรับนบัถือ มีผลตอ
ความพึงพอใจในการพัฒนาคุณภาพโรงพยาบาลของเจาหนาที่โรงพยาบาลศูนย/ โรงพยาบาลทั่วไป 
จังหวดัราชบุรี สังกัดกระทรวงสาธารณสุข 4) ศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการสถานพยาบาล 
ในกระทรวงสาธารณสุข ผลการศึกษาพบว า ผูรับบริการมีความพึงพอใจต อการใหบริการของ
สถานพยาบาลในกระทรวงสาธารณสุขในระดับมาก โดยมีความพึงพอใจดานอัธยาศัยมากที่สุด 
รองลงมาได แก  ดานคุณภาพบริการ ด านอาคารสถานที่ และดานข อมูลท่ีไดรับตามลําดับ ผูรับ
บริการที่มีความแตกต างกันทางเพศ อายุ การศึกษา รายได  ประสบการณ ที่เคยใชบริการที่อ่ืนและ
การใชเวลารอคอย มีความพงึพอใจตอบริการของสถานพยาบาลในกระทรวงสาธารณสุข 
ไมแตกตางกัน แตผู รับบริการที่มีความแตกต างทางอาชีพและความเข าใจในการติดต อส่ือสาร 
มีความพึงพอใจต อบริการของสถานพยาบาลในกระทรวงสาธารณสุขแตกต างกัน 5) ทําการศึกษา 
ความพึงพอใจของผูรับบริการตอบริการของโรงพยาบาลเอกชนในเขตปริมณฑลที่ผานการรับรอง
คุณภาพดานบริการระบบ ISO 9002: กรณศีึกษาโรงพยาบาลมหาชัย 2 ผลการวิจัยพบวา  
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ระดับความพึงพอใจในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง สวนในรายดาน พบวาทั้ง 6 ดาน คือ  
ดานความสะดวก ดานการประสานบริการ ดานขอมูลที่ไดรับ ดานพฤตกิรรมบริการและอัธยาศัย  
ดานคุณภาพบริการที่ไดรับและดานคาใชจาย ผูรับบริการมีความพึงพอใจทุกดานในระดับปานกลาง
โดยมีดานพฤติกรรมบริการและอัธยาศัยในระดับปานกลางที่มีระดับความพึงพอใจอยูในระดับ 
สูงที่สุด สวนดานคาใชจายในระดับปานกลางมีระดับความพึงพอใจอยูในระดบัต่ําทีสุ่ด ผูรับบริการ
มีความคิดเหน็และขอเสนอแนะเพิ่มเติมในดานอาคารสถานที่มากที่สุด รองลงมาคือดานขอมูลที่
ใหแกผูรับบริการ 6) การศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการตอการบริการของบริษัท ทศท  
คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) ศูนยบริการลูกคา สาขาชุมพร ผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจ 
ของผูใชบริการในภาพรวมมคีวามพึงพอใจอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาแตละดาน พบวา
ผูใชบริการมีความพึงพอใจ ดานการชําระเงินอยูในระดับมากที่สุดเปนอันดับแรก ดานสถานที่  
เปนอันดับที ่2 ดานขอมูลขาวสารเปนอันดบัที่ 3 และดานพนักงานเปนอันดับสุดทาย และผล 
การทดสอบสมมติฐาน พบวา ผูใชบริการที่มีอาย ุอาชีพตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการ
ของบริษัท ทศท คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) ศูนยบริการลูกคาสาขาชุมพร แตกตางกัน สวน
ผูใชบริการที่มีเพศและระดับการศึกษาตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการของบริษัท ทศท 
คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) ศูนยบริการลูกคาสาขาชุมพรไมแตกตางกัน 7) ศกึษาความพึงพอใจ
ของผูใช บริการตอคุณภาพการบริการแผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท ในดานสวน
ประสมทางการตลาดบริการ(7P’s) ผลการวิจัยพบวาผูใช บริการมีระดับความพึงพอใจตอคุณภาพ
บริการแผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิทด านส วนประสมทางการตลาด (7P’s) 
โดยรวมและรายด านมีระดับความพึงพอใจอยูในระดับมาก ยกเวนดานราคาคาบริการมีระดับ 
ความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 8) ศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการตอกลยุทธ 
ดานสวนประสมการตลาดบริการในศูนยฟตเนส การกฬีาแหงประเทศไทย ผลการวิจยัพบวา  
ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการตอกลยทุธดานสวนประสมการตลาดบริการในศนูยฟตเนส 
การกีฬาแหงประเทศไทย มีระดับความพึงพอใจตอ ดานบริการ ดานราคา ดานสถานที่  
ดานประชาสมัพันธ ดานบคุลากร ดานกระบวนการ ดานลักษณะทางกายภาพโดยรวมอยูในระดับ
มาก โดยผูวจิัยไดนําการวิจยัเหลานี้มาใชในการพัฒนากรอบแนวคดิการวิจัย การสรางแบบสอบถาม 
การวิเคราะหขอมูลและการอภิปรายผลการวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอ 
การใหบริการของศูนยไซโคลตรอนและเพทสแกนแหงชาติ ศูนยวิจยัศกึษาและบําบัดโรคมะเร็ง 
สถาบันวิจัยจฬุาภรณ  
 
 การวิจยัเร่ืองความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของศูนยไซโคลตรอนฯ 
ผูวิจัยไดทําการศึกษา แนวคดิ ทฤษฏี ที่เกี่ยวของโดยนําแนวคิดสวนประสมทางการตลาดบริการ  
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ของ Mc.Carthy (1960); Zeithaml and Bitner (2000) และ ศิริวรรณ  เสรีรัตน และ คณะ (2541)  
ในสวนของดานผลิตภัณฑและการใหบริการ ดานราคาคาบริการ ดานการสงเสริมการตลาด  
ดานบุคลากร ดานสถานที่และลักษณะทางกายภาพและดานกระบวนการ มาใชในการศึกษา  
ซ่ึงในดานของสถานที่และลักษณะทางกายภาพผูวจิัยไดนาํมารวมกัน โดยเห็นวาทั้งสองดานนี้มี
ลักษณะคลายคลึงกัน ผูวิจัยจึงนํามาใชเปนแนวทางในการกําหนดกรอบแนวคดิในการดําเนนิการ 
ทําวิจยัเร่ืองนี้  
                         

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 



บทที่ 3 
 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 

 การวิจยัคร้ังนี้เปนการศึกษา เชิงสํารวจ (Survey Research) ความพึงพอใจของผูรับบริการ 
ที่มีตอการใหบริการของศูนยไซโคลตรอนฯ โดยมวีิธีการดําเนินการวจิัย ดังนี ้

 
ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 
ประชากร 
  
 ประชากรที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ คือผูปวยที่เขารับบริการตรวจวนิิจฉัยโรคดวยเครื่อง  
เพท/ซีที สแกน ของศูนยไซโคลตรอน ฯ ในป พ.ศ. 2552 จํานวน 327 คน โดยผูเขารับบริการ 
ในแตละเดือนมีประมาณ เฉลี่ยเดือนละ 25-30 คน 
 
กลุมตัวอยาง 
       
  กลุมตัวอยางที่ใช คือผูปวยที่เขารับบริการตรวจวนิิจฉัยโรคดวยเครื่องเพท/ซีที สแกน  
ของศูนยไซโคลตรอนฯ ในชวงระยะเวลา เดือนตุลาคม พ.ศ. 2552 ถึง เดือนพฤศจิกายน พ.ศ. 2552 
เปนระยะเวลา 2 เดือน จํานวน 50 คน ทางผูวิจัยทําการสุมตัวอยางแบบไมอาศัยความนาจะเปน  
(บุญธรรม  กิจปรีดาบริสุทธิ์, 2540)โดยวิธีสุมตัวอยางแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Random 
Sampling) (บุญธรรม  จิตตอนันต, 2540) ซ่ึงผูวิจัยพิจารณาจากการตัดสินใจเลือกกลุมตัวอยาง 
ตามวัตถุประสงคของการวิจัย และใหเปนไปตามกรอบระยะเวลาของการดําเนินการวิจยัที่ผูวิจยั 
ไดกําหนดไว 
 

เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 
 

 เครื่องมือที่ใช ในการวิจัยคร้ังนี้เปนแบบสอบถามประกอบด วย 3 ตอน ดังนี ้
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 ตอนที่ 1  เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับสถานภาพทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามมีลักษณะ
เปนแบบเลือกตอบ ไดแก เพศ อายุ การศึกษาและอาชีพ 
 
 ตอนที่ 2  เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการ 
ของศูนยไซโคลตรอนฯ ใน 6 ดาน ไดแก 1) ดานผลิตภัณฑและการใหบริการ 2) ดานกระบวนการ
ใหบริการ3) ดานสถานที่และลักษณะการนําเสนอบริการทางกายภาพ 4) ดานบุคลากรที่ใหบริการ 
5) ดานสงเสรมิการจําหนายบริการ 6) ดานราคาคาบริการ มีลักษณะเปนมาตราสวนประมาณคา 
(Rating Scale) ตามแบบของลิเคอรท (Likert, 1932) 5 ระดับ ในทิศทางบวก นําเสนอในรูปตาราง
ประกอบคําบรรยายเปนความเรียง ดังนี้  
 
     5  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจมากที่สุด  
     4  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจมาก 
     3 หมายถึง  ระดับความพึงพอใจปานกลาง  
     2  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจนอย 
     1  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจนอยที่สุด  
 
 ตอนที่ 3  เปนคําถามเกี่ยวกบัความคิดเหน็และขอเสนอแนะเพื่อการปรับปรุงการใหบริการ
ของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของศูนยไซโคลตรอนฯ มีลักษณะเปนแบบบรรยายความเรยีง 
 

การสรางเครื่องมือ 
 
 ผูวิจัยดําเนินการสรางแบบสอบถามโดยมีขั้นตอนดังตอไปนี ้
                                        
 1)  ศึกษาคนควาแนวคิด ทฤษฎี เอกสาร ตาํรา ส่ิงพิมพตาง ๆ และเก็บรวบรวมขอมลู
ผลการวิจัยที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจทีม่ีตอการใหบริการ โดยผูวจิัยนําแนวคิดสวนประสม 
ทางการตลาดบริการ ของ Mc. Carthy (1960); Zeithaml and Bitner (2000) และ ศิริวรรณ  เสรีรัตน 
และ คณะ (2541) มากําหนดกรอบแนวคิดของการวิจยัและนํามาสรางแบบสอบถามเพื่อศึกษาครั้งนี้ 
  
 2)  ผูวิจยันําแบบสอบถามที่สรางขึ้นเสนอตออาจารยที่ปรึกษาวิทยานิพนธหลักและอาจารย
ที่ปรึกษาวิทยานิพนธรวม จากนั้นใหผูเชี่ยวชาญตรวจสอบเครื่องมือ 4 ทาน ซ่ึงแตละทานมี 



 46

ความเชี่ยวชาญที่แตกตางกนั ไดแก ดานวจิัยและประเมนิผล ดานการบริหารและการจัดองคกร  
ดานการวางแผนนโยบายการใหบริการทางการศึกษา และดานเวชศาสตรนิวเคลียร ตรวจสอบ
ความถูกตองของการใชภาษาและความตรงในเนื้อหา (Content Validity) เพื่อตรวจสอบวาเครื่องมือ
นั้นครอบคลุมเนื้อหาที่จะวดัไดถูกตองครบถวนหรือไม และมีการปรับปรุงตามขอแนะนําเรยีบรอย
แลว นําเสนออาจารยที่ปรึกษาวิทยานิพนธหลักและอาจารยที่ปรึกษาวทิยานิพนธรวมอีกครั้ง 
 
 3)  ผูวิจยันําแบบสอบถามที่แกไขแลวไปทดลอง (Try out) ใชกับผูปวยที่เขารับบริการ 
ของศูนยไซโคลตรอนฯ ที่ไมไดเปนกลุมตัวอยางแตใกลเคยีงกับกลุมตวัอยาง จํานวน 20 ราย 
จากนั้นนํามาหาคาความเชือ่มั่นของเครื่องมือโดยการหาคาสัมประสิทธิ์แอลฟา ของครอนบารซ 
(Cronbach, 1990) โดยใชโปรแกรมคอมพวิเตอรสําเร็จรูปวิเคราะหไดคาความเชื่อมัน่รวมทั้งฉบับ
เทากับ 0.97 ซ่ึงแสดงวาแบบสอบถามที่สรางขึ้นมีความเชื่อมั่นสูงจึงสามารถนําไปใชในการเก็บ
ขอมูลของกลุมตัวอยางของงานวิจยัได (บญุเรียง  ขจรศิลป, 2547) 
 

การเก็บรวบรวมขอมูล 
 

 ผูวิจัยไดดําเนนิการเก็บรวบรวมขอมูลตามขั้นตอน ดังนี้ 
 
 1)  ผูวิจยัทําหนังสือขอความอนุเคราะหจากภาควิชาอาชีวศึกษา คณะศึกษาศาสตร 
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร ถึงผูอํานวยการศูนยไซโคลตรอนฯ เพื่อขออนุญาตและขอความรวมมอื
ในการเก็บรวบรวมแบบสอบถามจากผูเขารับบริการที่เปนกลุมตัวอยาง 
  
 2)  ผูวิจยัดําเนนิการเก็บรวบรวมขอมูลดวยตัวเอง โดยนําแบบสอบถามสงใหกับ 
ผูเขารับบริการที่เปนกลุมตัวอยางเพื่อตอบแบบสอบถามพรอมทั้งรับคืนใหครบถวนดวยตนเองและ
ตรวจสอบความสมบูรณของแบบสอบถาม ไดแบบสอบถามที่มีความสมบูรณจํานวน 50 ฉบับ  

 
การวิเคราะหขอมูล                   

     
 เมื่อผูวิจัยตรวจสอบความสมบูรณ ของแบบสอบถามที่กลุมตัวอยางไดตอบแลว จึงนาํไป
บันทึกลงในคอมพิวเตอรและวิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป 
(ชูศรี  วงศรัตนะ, 2541) ซ่ึงวิเคราะหขอมูลทางสถิติ ดังนี้ 
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 ขอมูลเกี่ยวกับสถานภาพทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามแบบให เลือกตอบ ไดแก เพศ อายุ  
การศึกษาและอาชีพ วิเคราะหโดยใช คาความถี่ (Frequency) และคารอยละ (Percentage) 
 
 ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของศูนยไซโคลตรอนฯ 
ในดานผลิตภณัฑและการใหบริการ ดานกระบวนการใหบริการ ดานสถานที่และลักษณะ 
การนําเสนอบริการทางกายภาพ ดานบุคลากรที่ใหบริการ ดานสงเสริมการจําหนายบริการ 
และดานราคาคาบริการ วิเคราะหโดยใช คาความถี่ (Frequency) และคารอยละ (Percentage)  
คาเฉลี่ย (Mean) และ คาเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) (กัลยา  วานิชยบัญชา, 2546) 
 
 ผูวิจัยไดจดัระดับคาเฉลี่ยคะแนน เพื่อใชเปนเกณฑเปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยที่คํานวณได 
ในแตละรายการ ไดจัดชวงคะแนนโดยวิธี ดังนี ้(บุญชม  ศรีสะอาด, 2546) 
 
 ชวงคะแนน            =  คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสุด       
                   จํานวนชั้น 
             =   5 - 1      
        5  
                                                   =   0.8 
                                                          
 แลวจึงนํามาจดัช วงคะแนนโดยกําหนดความหมายของค าเฉลี่ย ดังนี ้
 

คาเฉลี่ย    4.21 – 5.00 หมายถึง      มคีวามพึงพอใจมากที่สุด 
  คาเฉลี่ย    3.41 – 4.20 หมายถึง      มคีวามพึงพอใจมาก 
  คาเฉลี่ย    2.61 – 3.40 หมายถึง      มคีวามพึงพอใจปานกลาง 
  คาเฉลี่ย    1.81 – 2.60 หมายถึง      มคีวามพึงพอใจนอย 
  คาเฉลี่ย    1.00 – 1.80 หมายถึง      มคีวามพึงพอใจนอยที่สุด 
 
 ขอมูลเกี่ยวกับความคิดเหน็และขอเสนอแนะเพิ่มเติมเพือ่การปรับปรุงการใหบริการ 
ของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของศูนยไซโคลตรอนฯ ผูวิจยัทําการวิเคราะหเนือ้หาเปนแบบ
ลักษณะบรรยายความเรยีง 

 



บทที่ 4 
 

ผลการวิจัยและขอวิจารณ 
 

ผลการวิจัย 
 

 การวิจยัคร้ังนี้เปนการศึกษาความคิดเหน็เกี่ยวกับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอ 
การใหบริการของศูนยไซโคลตรอนฯ โดยใชแบบสอบถามความพึงพอใจของผูรับบริการกับกลุม
ตัวอยางจํานวน 50 คน และไดแบบสอบถามคืนกลับมา 50 คน คิดเปนรอยละ100 ของผูตอบ
แบบสอบถาม จากนั้นผูวิจยัไดทําการรวบรวมขอมูลที่ไดมาวิเคราะหและเสนอผลการวิจัย  
โดยแบงผลการวิเคราะหขอมูลออกเปน3 ตอน ดังนี ้
 
 ตอนที่ 1  สถานภาพทัว่ไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 ตอนที่ 2  ความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของศูนยไซโคลตรอนฯ 
 ตอนที่ 3  ความคิดเห็นและขอเสนอแนะเพื่อการปรับปรุงการใหบริการของผูรับบริการ 
 
ตอนที่ 1  สถานภาพทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 
  ผูตอบแบบสอบถามจํานวน 50 คน จากกลุมตัวอยางทัง้หมด 50 คน คิดเปนรอยละ100 
ของผูตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางที่ 1  จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามเพศ 
                 

เพศ จํานวน (คน) รอยละ 
หญิง 
ชาย 

28 
22 

56.0 
44.0 

รวม 50 100.0 
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เพศ  
  
 จากตารางที่ 1  พบวา ผูรับบริการที่เปนกลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 28 คน 
คิดเปนรอยละ 56.0 และเพศชาย จํานวน 22  คน คิดเปนรอยละ 44.0 
 
ตารางที่ 2  จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามอาย ุ

  
อายุ จํานวน (คน) รอยละ 

     ต่ํากวา 20 ป   1   2.0 
21- 30 ป  0   0.0 
31-40  ป  3   6.0 
41-50  ป 10 20.0 
51-60  ป 20 40.0 

     61  ปขึ้นไป 16 32.0 
รวม 50                  100.0 

 
อายุ 
 
 จากตารางที่ 2  พบวา ผูรับบริการที่เปนกลุมตัวอยางที่มากที่สุดมารับบริการคือ อยูในชวง 
อายุ 51-60 ปจํานวน 20 คน คิดเปนรอยละ 40.0 รองลงมาตามลําดับคือ อายุ 61 ปขึ้นไป จํานวน  
16 คน คิดเปนรอยละ 32.0 อายุ 41-50 ป จํานวน 10 คน คิดเปนรอยละ 20.0 อายุ 31-40 ป จํานวน  
3 คน คิดเปนรอยละ 6.0 และอายุต่ํากวา 20 จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 2.0   
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ตารางที่ 3  จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามการศึกษา 
 

การศึกษา จํานวน (คน) รอยละ 
ประถมศึกษา  2  4.0 
มัธยมศึกษาตอนตน  5 10.0 
มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเทา  2  4.0 
อนุปริญญาหรือเทียบเทา  5 10.0 
ปริญญาตรีหรือเทียบเทา 21 42.0 
สูงกว าปริญญาตรี 15 30.0 

รวม 50                 100.0 
 
ระดับการศึกษา 
 
 จากตารางที่ 3  พบวา ผูรับบริการที่เปนกลุมตัวอยางสวนใหญมีวุฒกิารศึกษาระดับ 
ปริญญาตรีหรือเทียบเทา จํานวน 21 คน คิดเปนรอยละ 42.0 รองลงมาตามลําดับคือ กลุมที่มี 
วุฒิการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี จํานวน 15 คน คิดเปนรอยละ 30.0 ระดับมัธยมศึกษาตอนตน 
และอนุปริญญาหรือเทียบเทามีจํานวนเทากนั คอื 5 คน คิดเปนรอยละ 10.0 และระดับมัธยมศึกษา 
ตอนปลายหรอืเทียบเทาและประถมศึกษามีจํานวนเทากนั คือ 2 คน คิดเปนรอยละ 4.0 
 
ตารางที่ 4  จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จํานวน (คน) รอยละ 
รับราชการ 18 36.0 
ธุรกิจสวนตวั 12 24.0 
รับจาง  8 16.0 
รัฐวิสาหกจิ  4  8.0 
คาขาย  4  8.0 
บริษัทเอกชน  3  6.0 
นักเรียนหรือนกัศึกษา  1  2.0 

รวม 50                  100.0 
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อาชีพ 
 
 จากตารางที่ 3  พบวา ผูรับบริการที่เปนกลุมตัวอยาง สวนใหญมีอาชีพรับราชการ จํานวน 
18 คน คิดเปนรอยละ 36.0 รองลงมาตามลําดับคือ อาชีพธุรกิจสวนตวัจาํนวน 12 คน คิดเปนรอยละ 
24.0 อาชีพรับจาง จํานวน 8 คน คิดเปนรอยละ 16.0 อาชีพรัฐวิสาหกจิและอาชีพคาขายมีจํานวน
เทากันคือ 4 คน คิดเปนรอยละ 8.0 อาชีพพนักงานบรษิทัเอกชน จํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 6.0 
และอาชีพนกัเรียนหรือนกัศกึษา จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 2.0 
 
ตอนที่ 2   ความพึงพอใจของผูรับบริการทีมี่ตอการใหบริการของศูนยไซโคลตรอนฯ 

 
  การวิเคราะหความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของศูนยไซโคลตรอนฯ 
โดยทําการศึกษา 6 ดาน คือ ดานผลิตภัณฑและการใหบริการ ดานกระบวนการใหบริการ  
ดานสถานที่และลักษณะการนําเสนอบริการทางกายภาพ ดานบุคลากรที่ใหบริการ ดานสงเสริม 
การจําหนายบริการ และดานราคาคาบริการ ผลการวิจัยพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจ 
ตอการใหบริการของศูนย ไซโคลตรอนฯ ดังนี ้
 
ตารางที่ 5  คาความถี่ คารอยละ คาเฉลี่ย  คาเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดบัความพึงพอใจที่ม ี
     ตอดานผลิตภัณฑและการใหบริการ                              
                              (n = 50) 
ดานผลิตภัณฑ 
และการใหบริการ 

มากที่สุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

มาก 
จํานวน 

(รอยละ) 

ปานกลาง 
จํานวน 

(รอยละ) 

นอย 
จํานวน 

(รอยละ) 

นอยที่สุด 
จํานวน 
(รอยละ) 

 
Χ  

 
S.D. 

 
ระดับ 

1. การนําวัตกรรม
ทางการแพทย
สมัยใหมมาใชใน 
การตรวจนิจฉัยโรค 

39 
(78.0) 

11 
(22.0) 

- - - 4.78 
 

0.41 มาก
ที่สุด 

 

2. คุณภาพของ
เครื่องมือและ
อุปกรณทางการ
แพทยที่ทานไดรับ
จากการตรวจ
วินิจฉัยโรค 

33 
(66.0) 

 

16 
(32.0) 

1 
(2.0) 

- - 4.64 0.52 มาก
ที่สุด 
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ตารางที่ 5  (ตอ) 
                              (n = 50) 
ดานผลิตภัณฑและ 
การใหบริการ 

มากที่สุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

มาก 
จํานวน 

(รอยละ) 

ปานกลาง 
จํานวน 

(รอยละ) 

นอย 
จํานวน 

(รอยละ) 

นอยที่สุด 
จํานวน 
(รอยละ) 

 
Χ  

 
S.D. 

 
ระดับ 

3. ความปลอดภัย
ของ เครื่องมือและ
อุปกรณทาง 
การแพทย 

31 
(62.0) 

18 
(36.0) 

1 
(2.0) 

- - 4.60 0.53 มาก
ที่สุด 

 

4. การบริการ 
ดานการพยาบาล 
เชน การเจาะเลือด 
การฉีดสาร 
เภสัชรังสี  

28 
(56.0) 

22 
(44.0) 

- - - 4.56 0.50 มาก
ที่สุด 

 

5. บริการให
ความรูและ  
คําแนะนําใน 
การเขารับ 
ตรวจวินิจฉัยโรค 

29 
(58.0) 

19 
(38.0) 

2 
(4.0) 

- - 4.54 0.57 มาก
ที่สุด 

 

รวม      4.62 0.39 มาก
ท่ีสุด 

 
 จากตารางที่ 5  พบวาผูเขารับบริการมีความพึงพอใจตอดานผลิตภัณฑและการใหบริการ 
ในภาพรวมมากที่สุด (Χ= 4.62, S.D. = 0.39) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา ขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุด
คือ การนํานวตักรรมทางการแพทยสมัยใหมมาใชในการตรวจวนิิจฉัยโรค (Χ= 4.78, S.D. = 0.41) 
รองลงมาคือ คุณภาพของเครื่องมือและอุปกรณทางการแพทยที่ไดรับจากการตรวจวนิิจฉัยโรค 
(Χ= 4.64, S.D. = 0.52) ความปลอดภัยของเครื่องมือและอุปกรณทางการแพทย (Χ= 4.60,  
S.D. = 0.53) การบริการดานการพยาบาล เชน การเจาะเลอืด การฉีดสารเภสัชรังสี เปนตน 
(Χ= 4.56, S.D. = 0.50) และการบริการใหความรูและคําแนะนําในการเขารับการตรวจวินจิฉัยโรค 
(Χ= 4.54, S.D. = 0.57) 
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ตารางที่ 6  คาความถี่ คารอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจที่มี 
                  ตอดานกระบวนการใหบริการ 
                                 (n = 50) 
ดานกระบวนการ

ใหบริการ 
มากที่สุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

มาก 
จํานวน 
(รอยละ) 

ปานกลาง 
จํานวน 
(รอยละ) 

นอย 
จํานวน 

(รอยละ) 

นอยที่สุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

 
Χ  

 
S.D. 

 
ระดับ 

1. ความสะดวก
รวดเร็วของขั้นตอน
การใหบริการเริ่ม
ต้ังแตการลงทะเบียน
ผูปวยจนถึงการตรวจ
เสร็จสิ้น 

33 
(66.0) 

16 
(32.0) 

1 
(2.0) 

- - 4.64 
 

0.52 มาก
ที่สุด 

2. การติดตอขอรับ
บริการ 

29 
(58.0) 

21 
(42.0) 

- - - 4.58 0.49 มาก
ที่สุด 

3. ความเสมอภาค 
ในการใหบริการ
ตามลําดับ 

28 
(56.0) 

21 
(42.0) 

1 
(2.0) 

- - 4.54 0.54 มาก
ที่สุด 

4. การแจงเตือนผูเขา
รับบริการทุกครั้ง
กอนวันนัดเพื่อยืนยัน
การนัด 

26 
(52.0) 

21 
(42.0) 

3 
(6.0) 

- - 4.46 
 

0.61 มาก
ที่สุด 

5. ระยะเวลาใน 
การรอรับผลตรวจ 

17 
(34.0) 

21 
(42.0) 

12 
(24.0) 

- - 4.10 0.76 มาก 
 

6. ชวงเวลาใน 
การใหบริการ  
(เชน ใหบริการ  
08.00 -16.00 น. 
การงดใหบริการใน
วันเสาร-อาทิตย และ
วันหยุดนักขัตฤกษ 
เปนตน 

15 
(30.0) 

19 
(38.0) 

11 
(22.0) 

4 
(8.0) 

1 
(2.0) 

3.86 1.01 มาก 

รวม      4.36 0.46 มาก
ท่ีสุด 
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 จากตารางที่ 6  พบวา ผูเขารับบริการมีความพึงพอใจตอดานกระบวนการใหบริการ 
ในภาพรวมมีระดับความพึงพอใจมากที่สุด (Χ=4.36, S.D. = 0.46) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา  
กลุมตัวอยางทีม่ีระดับความพึงพอใจในดานกระบวนการใหบริการมากที่สุด มีจํานวน 4 ขอ ไดแก 
ความสะดวกรวดเรว็ของขั้นตอนการใหบริการ เริ่มตั้งแตการลงทะเบยีนผูปวย จนถงึการตรวจ 
เสร็จสิ้น (Χ= 4.64, S.D. = 0.52) รองลงมา คือการติดตอขอรับบริการ (Χ= 4.58, S.D. = 0.49) 
ความเสมอภาคในการใหบริการตามลําดับ (Χ= 4.54, S.D. = 0.54) และการแจงเตือน 
ผูเขารับบริการทุกครั้งกอนวันนดัเพื่อยืนยันการนดัตรวจ (Χ= 4.46, S.D. = 0.61)   
กลุมตัวอยาง ที่มีระดับความพึงพอใจตอดานกระบวนการใหบริการมาก มีจํานวน 2 ขอ ไดแก  
การรอรับผลตรวจ (Χ= 4.10, S.D. = 0.76) และชวงเวลาในการใหบริการ (เชน ใหบริการ 
08.00 -16.00 น. การงดใหบริการในวนัหยดุ วันเสาร วันอาทิตยและวันหยุดนักขัตฤกษ เปนตน)  
(Χ= 3.86, S.D. = 1.01) 
 
ตารางที่ 7  คาความถี่ คารอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจที่ม ี
     ตอดานสถานที่ และ ลักษณะการนําเสนอบริการทางกายภาพ                                      
                  (n = 50) 

ดานสถานที่และ
ลักษณะการ

นําเสนอบริการ
ทางกายภาพ 

มากที่สุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

มาก 
จํานวน 
(รอยละ) 

ปานกลาง 
จํานวน 
(รอยละ) 

นอย 
จํานวน 
(รอยละ) 

นอยที่สุด 
จํานวน 
(รอยละ) 

 
Χ  

 
S.D. 

 
ระดับ 

1. ความสะอาด
ของสถานที่ 

33 
(66.0) 

15 
(30.0) 

2 
(4.0) 

- - 4.62 0.56 มาก
ที่สุด 

2. มีแสงสวางและ
ระบบถายเทอากาศ
ในอาคาร 

32 
(64.0) 

15 
(30.0) 

3 
(6.0) 

- - 4.58 0.60 มาก
ที่สุด 

3. การตกแตง
สถานที่สวยงาม 

29 
(58.0) 

17 
(34.0) 

4 
(8.0) 

- 
 

- 4.50 0.64 มาก
ที่สุด 

4. ความสะอาด
ของหองสุขา 

25 
(50.0) 

20 
(40.0) 

5 
(10.0) 

- - 4.42 0.67 มาก
ที่สุด 

5. ที่พัก/เกาอี้นั่งรอ  
มีความะดวกสบาย 

25 
(50.0) 

20 
(40.0) 

5 
(10.0) 

- - 4.40 0.67 มาก
ที่สุด 
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ตารางที่ 7  (ตอ) 
                            (n = 50) 

ดานสถานที่และ
ลักษณะการนําเสนอ
บริการทางกายภาพ 

มากที่สุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

มาก 
จํานวน 

(รอยละ) 

ปานกลาง 
จํานวน 
(รอยละ) 

นอย 
จํานวน 

(รอยละ) 

นอยที่สุด 
จํานวน 
(รอยละ) 

 
Χ  

 
S.D. 

 
ระดับ 

6. ทําเลที่ต้ังของ
สถานที่สะดวก 
ตอการเดินทาง 

24 
(48.0) 

22 
(44.0) 

3 
(6.0) 

1 
(2.0) 

- 4.38 0.69 มาก
ที่สุด 

7. พ้ืนที่จอดรถมี
เพียงพอ 

21 
(42.0) 

24 
(48.0) 

5 
(10.0) 

- - 4.32 0.65 มาก
ที่สุด 

8. หนังสือและ
นิตยสารตาง ๆ ที่จัด
ไวใหบริการ 

22 
(44.0) 

22 
(44.0) 

5 
(10.0) 

1 
(2.0) 

- 4.30 0.73 มาก
ที่สุด 

9. มีระบบความ
ปลอดภัย เชน  กลอง
วงจรปด ถังดับเพลิง  

18 
(36.0) 

25 
(50.0) 

6 
(12.0) 

1 
(2.0) 

- 4.20 0.72 มาก 
 

10. ปายบอกทางและ 
 แผนผังการให 
บริการที่ชัดเจน 

21 
(42.0) 

18 
(36.0) 

7 
(14.0) 

4 
(8.0) 

- 4.12 0.94 มาก 

11. หองอาหารและ 
จุดบริการน้ําดื่ม 

  15 
  (30.0) 

20 
(40.0) 

9 
(18.0) 

5 
(10.0) 

1 
(2.0) 

3.86 1.03 มาก 

รวม      4.33 0.56 มาก
ท่ีสุด 

 
จากตารางที่ 7  พบวาผูเขารับบริการมีความพึงพอใจตอดานสถานที่และลักษณะ 

การนําเสนอบริการทางกายภาพในภาพรวมมีระดับความพึงพอใจมากที่สุด (Χ= 4.33, S.D. = 0.56) 
เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวากลุมตัวอยางมีระดับความพึงพอใจตอดานสถานที่และลักษณะ 
การนําเสนอบริการทางกายภาพมากที่สุด มีจํานวน 8 ขอ ไดแก ความสะอาดของสถานที่ (Χ= 4.62, 
S.D. = 0.56) รองลงมาคือ มีแสงสวางและระบบถายเทอากาศในอาคารที่ดี (Χ= 4.58, S.D. = 0.60) 
การตกแตงสถานที่สวยงาม (Χ= 4.50, S.D. = 0.64) ความสะอาดของหองสุขา (Χ= 4.42,  
S.D. = 0.67) ที่พักหรือเกาอ้ีนั่งรอมีความสะดวกสบาย (Χ= 4.40,S.D. = 0.67) ทําเลที่ตั้งของสถานที่
สะดวกตอการเดินทาง (Χ= 4.38, S.D. = 0.69) พื้นที่จอดรถมีเพียงพอ (Χ= 4.32, S.D. = 0.65) และ
หนังสือ และนติยสารตาง ๆ ที่จัดไวใหบริการ (Χ= 4.30, S.D. = 0.73)สวนกลุมตัวอยางมีระดับ
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ความพึงพอใจตอดานสถานที่และลักษณะการนําเสนอบริการทางกายภาพมากมจีํานวน 3 ขอไดแก 
มีระบบความปลอดภัย เชนกลองวงจรปด ถังดับเพลิง ฯลฯ (Χ= 4.20, S.D.= 0.72) ปายบอกทาง
และแผนผังการใหบริการที่ชัดเจน (Χ= 4.12, S.D.= 0.94) และหองอาหารและจุดบรกิารน้ําดื่ม 
(Χ= 3.86,S.D. = 1.03)   
 
ตารางที่ 8  คาความถี่ คารอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจที่มี 
     ตอดานบุคลากรที่ใหบริการ                                                                                                                           
                              (n = 50) 

ดานบุคลากรท่ี
ใหบริการ 

มากที่สุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

มาก 
จํานวน 

(รอยละ) 

ปานกลาง 
จํานวน 

(รอยละ) 

นอย 
จํานวน 

(รอยละ) 

นอยที่สุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

 
Χ  

 
S.D. 

 
ระดับ 

แพทย 
1. การดูแลเอาใจ
ใสและมีอัธยาศัย
ไมตรี 

 
37 

(74.0) 

 
11 

(22.0) 

 
2 

(4.0) 

 
- 

 
- 

 
4.70 

 
0.54 

 
มาก
ที่สุด 

2. แพทยมีความรู
ความชํานาญใน
การตรวจวินิจฉัย 

34 
(68.0) 

15 
(30.0) 

1 
(2.0) 

- - 4.66 0.51 มาก
ที่สุด 

 
3. มีแพทย
ผูเช่ียวชาญ 
เฉพาะดาน 

34 
(68.0) 

15 
(30.0) 

1 
(2.0) 

- - 4.66 0.51 มาก
ที่สุด 

4. บุคลิกภาพและ
ความนาเชื่อถือ 

34 
(68.0) 

15 
(30.0) 

1 
(2.0) 

- - 4.66 0.51 มาก
ที่สุด 

พยาบาล 
1. การยิ้มแยม
แจมใสและมี
มนุษยสัมพันธ 

 
39 

(78.0) 

 
9 

(18.0) 

 
2 

(4.0) 

 
- 

 
- 

 
4.74 

 
0.52 

 
มาก
ที่สุด 

2. การให
คําแนะนําขั้นตอน
การตรวจอยาง
ละเอียด 

38 
(76.0) 

11 
(22.0) 

1 
(2.0) 

- - 4.74 0.48 มาก
ที่สุด 
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ตารางที่ 8  (ตอ)                                                                                                                                                               
                              (n = 50) 

ดานบุคลากร 
ท่ีใหบริการ 

มากที่สุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

มาก 
จํานวน 

(รอยละ) 

ปานกลาง 
จํานวน 
(รอยละ) 

นอย 
จํานวน 
(รอยละ) 

นอยที่สุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

 
Χ  

 
S.D. 

 
ระดับ 

พยาบาล         
3. ความซื่อสัตย
สุจริตในการ
ปฏิบัติหนาที่ เชน  
ไมขอสิ่งตอบแทน 
ไมรับสินบน  
ไมหาประโยชน
ในทางมิชอบ ฯลฯ 

38 
(76.0) 

11 
(22.0) 

1 
(2.0) 

- - 4.74 0.48 มาก
ที่สุด 

4. ความรูความ
ชํานาญในการ
ปฏิบัติงาน 

36 
(72.0) 

14 
(28.0) 

- - - 4.72 0.45 มาก
ที่สุด 

5. ความเอาใจใส 
ในการใหบริการ 
ต้ังแตเริ่มเขารับ
การตรวจจน 
เสร็จสิ้น 

 
35 

(70.0) 

 
15 

(30.0) 

 
- 

 
- 

 
- 

 
4.70 

 
0.46 

 
มาก
ที่สุด 

6. การสื่อสาร  
การอธิบายใชภาษา
ที่เขาใจงายชัดเจน 

37 
(74.0) 

11 
(22.0) 

2 
(4.0) 

- - 4.70 0.54 มาก
ที่สุด 

7. ความรวดเร็ว 
ในการพยาบาล
และชวยเหลือ 

34 
(68.0) 

16 
(32.0) 

- - - 4.68 0.47 มาก
ที่สุด 

 
นักรังสีการแพทย 
1. การแตงกาย 
สุภาพ เรียบรอย 

 
39 

(78.0) 

 
10 

(20.0) 

 
1 

(2.0) 

 
- 

 
- 

 
4.76 

 
0.47 

 
มาก
ที่สุด 
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ตารางที่ 8  (ตอ)                                                                                  
                  (n = 50) 

ดานบุคลากร 
ท่ีใหบริการ 

มากที่สุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

มาก 
จํานวน 

(รอยละ) 

ปานกลาง 
จํานวน 
(รอยละ) 

นอย 
จํานวน 

(รอยละ) 

นอยที่สุด 
จํานวน 
(รอยละ) 

 
Χ  

 
S.D. 

 
ระดับ 

นักรังสีการแพทย         
2. ความซื่อสัตยสุจริต
ในการปฏิบัติหนาที่ 
เชน ไมขอสิ่งตอบ
แทน ไมรับสินบน  
ไมหาประโยชน
ในทางมิชอบ  

38 
(76.0) 

11 
(22.0) 

1 
(2.0) 

- - 4.74 0.48 มาก
ที่สุด 

 
 

3. การยิ้มแยมแจมใส  
มนุษยสัมพันธ 

38 
(76.0) 

10 
(20.0) 

2 
(4.0) 

- - 4.72 0.53 มาก
ที่สุด 

4. การสื่อสาร  
การอธิบายใชภาษา 
ที่เขาใจงาย ชัดเจน 

37 
(74.0) 

11 
(22.0) 

2 
(4.0) 

- - 4.70 0.54 มาก
ที่สุด 

5. ความเอาใจใส  
ในการ ใหบริการ 
ต้ังแตเริ่มเขารับ 
การตรวจจนเสร็จสิ้น 

34 
(68.0) 

15 
(30.0) 

1 
(2.0) 

 
- 

 
- 

4.66 0.51 มาก
ที่สุด 

6. ความรู  
ความชํานาญ 
ในการปฏิบัติงาน 

33 
(66.0) 

16 
(32.0) 

1 
(2.0) 

- - 4.64 0.52 มาก
ที่สุด 

7. ความรวดเร็ว 
ในการอํานวย 
ความสะดวก 

30 
(60.0) 

18 
(36.0) 

2 
(4.0) 

- - 4.56 0.57 
 

มาก
ที่สุด 

 
เจาหนาที่เวชระเบียน 
/ผูประสานงานรับนัด 

        

1. ความเอาใจใส  
ในการใหบริการ 
ต้ังแตเริ่มเขารับการ
ตรวจจนเสร็จสิ้น 

39 
(78.0) 

10 
(20.0) 

1 
(2.0) 

- - 4.76 0.47 มาก
ที่สุด 
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ตารางที่ 8  (ตอ)                                                                                  
                  (n = 50) 

ดานบุคลากร 
ท่ีใหบริการ 

มากที่สุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

มาก 
จํานวน 

(รอยละ) 

ปานกลาง 
จํานวน 
(รอยละ) 

นอย 
จํานวน 

(รอยละ) 

นอยที่สุด 
จํานวน 
(รอยละ) 

 
Χ  

 
S.D. 

 
ระดับ 

เจาหนาที่เวชระเบียน 
/ผูประสานงานรับนัด 

        

2. การแตงกาย สุภาพ
เรียบรอย 

39 
(78.0) 

10 
(20.0) 

1 
(2.0) 

- - 4.76 0.47 มาก
ที่สุด 

3. การประสานงาน
ในการเขารับบริการ 

37 
(68.0) 

23 
(30.0) 

- - - 4.74 0.44 มาก
ที่สุด 

4. ความซื่อสัตย
สุจริตในการฏิบัติ
หนาที่ เชน ไมขอ 
สิ่งตอบแทน 
 ไมรับสินบน  
ไมหาประโยชน 
ในทางมิชอบ ฯลฯ 

38 
(76.0) 

11 
(22.0) 

1 
(2.0) 

- - 4.74 0.48 มาก
ที่สุด 

5. การยิ้มแยมแจมใส  
มีมนุษยสัมพันธ 

38 
(76.0) 

11 
(22.0) 

1 
(2.0) 

- - 4.74 0.48 มาก
ที่สุด 

6. การอํานวย 
ความสะดวก 
ในการใหบริการ 

38 
(76.0) 

10 
(20.0) 

2 
(4.0) 

- - 4.72 0.53 มาก
ที่สุด 

 
7. การสื่อสาร อธิบาย
ใชภาษาที่เขาใจงาย 

36 
(72.0) 

12 
(24.0) 

2 
(4.0) 

- - 4.68 0.55 มาก
ที่สุด 

เจาหนาที่การเงิน         
1. ความซื่อสัตยสุจริต
ในการปฏิบัติหนาที่ 
เชน ไมขอสิ่งตอบ
แทน ไมรับสินบน  
ไม หาประโยชน
ในทางมิชอบ 

40 
(80.0) 

10 
(20.0) 

- - - 4.80 0.40 มาก
ที่สุด 
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ตารางที่ 8  (ตอ)                                                                                  
                  (n = 50) 

ดานบุคลากร 
ท่ีใหบริการ 

มากที่สุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

มาก 
จํานวน 

(รอยละ) 

ปานกลาง 
จํานวน 
(รอยละ) 

นอย 
จํานวน 

(รอยละ) 

นอยที่สุด 
จํานวน 
(รอยละ) 

 
Χ  

 
S.D. 

 
ระดับ 

เจาหนาที่การเงิน         
2. ความถูกตอง
แมนยําในการคิด
คาบริการ 

34 
(74.0) 

16 
(32.0) 

- - - 4.68 0.47 มาก
ที่สุด 

3. ความรวดเร็ว 
ในการใหบริการ 

34 
(68.0) 

16 
(32.0) 

- - - 4.68 0.47 มาก
ที่สุด 

รวม      4.70 0.40 มาก
ท่ีสุด 

 
 
 จากตารางที่ 8  ระดับความพงึพอใจที่มีตอดานบุคลากรที่ใหบริการ พบวา ผูเขารับบริการ 
มีระดับความพึงพอใจตอดานบุคคลากรที่ใหบริการในภาพรวมมากทีสุ่ด (Χ= 4.70, S.D.= 0.40) 
เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา กลุมตัวอยางมีระดับความพึงพอใจตอดานบุคคลากรที่ใหบริการมาก
ที่สุดทุกขอ ในสวนของแพทย คือ การดูแลเอาใจใสและมีอัธยาศัยไมตรี (Χ= 4.70, S.D.= 0.54) 
รองลงมา ไดแก แพทยมีความรู ความชํานาญ ในการตรวจวินจิฉัย มแีพทยผูเชี่ยวชาญเฉพาะดาน 
และบุคลิกภาพและความนาเชื่อถือโดยทั้งหมดมีคาเฉลี่ยเทากัน (Χ= 4.66, S.D.= 0.51)  
สวนเจาหนาทีพ่ยาบาล ไดแก การใหคําแนะนําขัน้ตอนการตรวจอยางละเอียด การยิม้แยมแจมใส 
และมีมนษุยสมัพันธ และความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัตหินาที่ เชน ไมขอสิ่งตอบแทน ไมรับสินบน  
ไมหาประโยชนในทางมิชอบ ฯลฯ  มีคาเฉลี่ยเทากนั (Χ= 4.74, S.D.= 0.48) รองลงมาคือ ความรู 
ความชํานาญในการปฏิบัติงาน (Χ= 4.72, S.D.= 0.45) ความเอาใจใสในการใหบริการตัง้แตเร่ิม 
เขารับการตรวจจนเสร็จสิ้นและการสื่อสาร การอธิบาย ใชภาษาที่เขาใจงาย ชัดเจน มคีาเฉี่ยเทากนั  
(Χ= 4.70, S.D.= 0.46)   และ ความรวดเร็วในการพยาบาลและชวยเหลือ(Χ= 4.68, S.D.= 0.47) 
สวนนักรังสีการแพทย ไดแก การแตงกาย สุภาพ เรียบรอย (Χ= 4.76, S.D.= 0.47) รองลงมา ไดแก 
ความซื่อสัตยสุจริตในการปฏบิัติหนาที่ เชน ไมขอสิ่งตอบแทน ไมรับสินบน ไมหาประโยชนในทาง 
มิชอบ ฯลฯ  (Χ= 4.74, S.D.= 0.48) การยิ้มแยมแจมใส มีมนษุยสัมพันธ (Χ= 4.72, S.D.= 0.53)  
การสื่อสาร การอธิบาย ใชภาษาที่เขาใจงาย ชัดเจน (Χ= 4.70, S.D.= 0.54) ความเอาใจใสใน 
การใหบริการตั้งแตเร่ิมเขารับการตรวจจนเสร็จสิ้น (Χ= 4.66, S.D.= 0.51) ความรูความชํานาญ 
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ในการปฏิบัติงาน(Χ= 4.64, S.D.= 0.52) และความรวดเร็วในการอํานวยความสะดวก (Χ= 4.56, 
S.D.= 0.57) สวนเจาหนาทีเ่วชระเบียนหรือผูประสานงานรับนัด ไดแก ความเอาใจใสในการ
ใหบริการตั้งแตเร่ิมเขารับการตรวจจนเสร็จสิ้นและการแตงกาย สุภาพ เรียบรอย มีคาเฉลี่ยเทากัน 
(Χ= 4.76, S.D.= 0.47) รองลงมาคือ การยิ้มแยมแจมใสและมีมนุษยสัมพนัธ การประสานงานใน
การเขารับบริการ และความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ เชน ไมขอสิ่งตอบแทน ไมรับสินบน 
 ไมหาประโยชนในทางมิชอบ ฯลฯ  มีคาเฉลี่ยเทากนั (Χ= 4.74, S.D.= 0.48) การอํานวยความสะดวก
ในการใหบริการ(Χ= 4.72, S.D.= 0.53)  และการสื่อสาร การอธิบาย ใชภาษาที่เขาใจงาย ชัดเจน  
(Χ= 4.68, S.D.= 0.55) และสวนเจาหนาที่การเงิน ไดแก ความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบตัิหนาที่  
เชน ไมขอสิ่งตอบแทน ไมรับสินบน ไมหาประโยชนในทางมิชอบ ฯลฯ (Χ= 4.80, S.D.= 0.40) 
รองลงมาคือ ความรวดเร็วในการใหบริการและความถูกตองแมนยําในการคิดคาบริการมีคาเทากัน
(Χ= 4.70, S.D.= 0.40) 
 
ตารางที่ 9  คาความถี่ คารอยละ คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจที่ม ี
     ตอดานสงเสริมการจําหนายบริการ                                                                                                                
                    (n = 50) 

ดานสงเสริม 
การจําหนายบริการ 

มากที่สุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

มาก 
จํานวน 

(รอยละ) 

ปานกลาง 
จํานวน 

(รอยละ) 

นอย 
จํานวน 
(รอยละ) 

นอยที่สุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

 
Χ  

 
S.D. 

 
ระดับ 

1. ขอมูลที่เผยแพร 
มีความทันสมัย 
นาเชื่อถือ 

15 
(30.0) 

25 
(50.0) 

9 
(18.0) 

1 
(2.0) 

- 4.08 0.75 มาก 

2. การประชาสัมพันธ 
ขอมูลขาวสารเกี่ยวกับ
การใหบริการทางสื่อ
ตาง ๆ เชน เวบไซต  
นังสือพิมพ โทรทัศน
และการจัดกิจกรรม
ภายนอกศูนย ฯ 

12 
(24.0) 

20 
(40.0) 

15 
(30.0) 

3 
(6.0) 

- 3.82 
 

0.87 มาก 
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ตารางที่ 9  (ตอ)   
                            (n = 50) 

ดานสงเสริม 
การจําหนาย
บริการ 

มากที่สุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

มาก 
จํานวน 

(รอยละ) 

ปานกลาง 
จํานวน 

(รอยละ) 

นอย 
จํานวน 
(รอยละ) 

นอยที่สุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

 
Χ  

 
S.D. 

 
ระดับ 

3. การจัดทํา
โปสเตอร เอกสาร/ 
แผนพับ เกี่ยวกับ
การใหความรู 
และการบริการ
ของศูนยฯ ถูกตอง 
ชัดเจน  

11 
(22.0) 

22 
(44.0) 

14 
(28.0) 

3 
(6.0) 

- 3.82 0.85 มาก 

รวม      3.90 0.74 มาก 
         

 จากตารางที่ 9  พบวา ผูเขารับบริการมีระดบัความพึงพอใจในดานสงเสริมการจําหนาย
บริการในภาพรวมมาก (Χ= 3.90, S.D. = 0.74) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ พบวา กลุมตัวอยางมีระดับ
ความพึงพอใจมากทุกขอ โดยขอที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดคือ ขอมูลที่เผยแพรมคีวามทันสมัย นาเชื่อถือ 
(Χ= 4.08, S.D.= 0.75) รองลงมาคือ การประชาสัมพันธขอมูล ขาวสารเกี่ยวกับการใหบริการ 
ทางสื่อตาง ๆ เชน เวบไซต หนังสือพิมพ โทรทัศน และการจัดกิจกรรมภายนอกศูนย ฯ  เปนตน 
และการจดัทําโปสเตอร เอกสารหรือแผนพับ เกี่ยวกับการใหความรูและการบริการของศูนยฯ 
ถูกตอง ชัดเจน มีคาเฉลี่ยเทากัน (Χ= 3.82, S.D.= 0.85) 
 
ตารางที่ 10  คาความถี่ คารอยละ คาเฉลี่ย  คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจที่ม ี
       ตอดานราคาคาบริการ                                                                                                                                  
                   (n = 50) 
ดานราคาคาบริการ มากที่สุด 

จํานวน 
(รอยละ) 

มาก 
จํานวน 

(รอยละ) 

ปานกลาง 
จํานวน 
(รอยละ) 

นอย 
จํานวน 
(รอยละ) 

นอยที่สุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

 
Χ  

 
S.D. 

 
ระดับ 

1. ความคุมคา 
ของคาใชจายใน 
การตรวจวินิจฉัย
กับผลการตรวจ 

26 
(52.0) 

20 
(40.0) 

4 
(8.0) 

- - 4.44 0.64 มาก
ที่สุด 
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ตารางที่ 10  (ตอ)                   
                  (n = 50) 
ดานราคาคาบริการ มากที่สุด 

จํานวน 
(รอยละ) 

มาก 
จํานวน 

(รอยละ) 

ปานกลาง 
จํานวน 
(รอยละ) 

นอย 
จํานวน 
(รอยละ) 

นอยที่สุด 
จํานวน 

(รอยละ) 

 
Χ  

 
S.D. 

 
ระดับ 

2. รายละเอียด 
ของใบเสร็จรับเงิน  
มีความถูกตอง 
ชัดเจน 

24 
(48.0) 

22 
(44.0) 

4 
(8.0) 

- - 4.40 0.63 มาก
ที่สุด 

3. การชําระ
คาบริการลวงหนา
เพื่อยืนยันการนัด 

15 
(30.0) 

25 
(50.0) 

9 
(18.0) 

1 
(2.0) 

- 4.08 0.75 มาก 

4. อัตราคาตรวจ
วินิจฉัยในการเขา
รับบริการ 

14 
(28.0) 

23 
(46.0) 

12 
(24.0) 

1 
(2.0) 

- 4.00 
 

0.78 มาก 

รวม      4.23 0.59 มาก
ท่ีสุด 

 
 จากตารางที่ 10  ผลการวิจัยพบวา ผูเขารับบริการมีระดับความพึงพอใจในดานราคา
คาบริการในภาพรวมมากทีสุ่ดโดยมีคาเฉลี่ยเทากับ (Χ= 4.23, S.D. = 0.59) เมื่อพิจารณาเปนรายขอ 
พบวา กลุมตวัอยางมีระดับความพึงพอใจมากที่สุด คือ ความคุมคาของคาใชจายในการตรวจวนิิจฉัย
กับผลการตรวจ (Χ= 4.44, S.D. = 0.64) และ รายละเอียดของใบเสร็จรับเงนิ มีความถูกตอง ชัดเจน 
(Χ= 4.40, S.D. = 0.63) สวนกลุมตัวอยางที่มรีะดับความพึงพอใจมาก คือ การชําระคาบริการ
ลวงหนาเพื่อยนืยันการนัด (Χ= 4.08, S.D. = 0.75) และอัตราคาตรวจวนิจิฉัยในการเขารับบริการ 
(Χ= 4.00, S.D. = 0.78) 
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ตารางที่ 11  คาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจภาพรวม 6 ดาน 
 

รายดาน Χ  S.D ระดับ 
1.  ดานบุคลากรที่ใหบริการ  4.70 0.40 มากที่สุด 
2.  ดานผลิตภณัฑและการใหบริการ  4.62 0.39 มากที่สุด 
3.  ดานกระบวนการใหบริการ 4.36 0.46 มากที่สุด 
4.  ดานสถานที่และลักษณะการนําเสนอบริการทางกายภาพ 4.33 0.56 มากที่สุด 
5.  ดานราคาคาบริการ 4.23 0.59 มากที่สุด 
6.  ดานสงเสริมการจําหนายบริการ  3.90 0.74 มาก 

รวม 4.51 0.38 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่ 11  ผลการวิจัยพบวา ผูเขารับการบริการมีระดับความพึงพอใจตอการบริการ
ในภาพรวม 6 ดาน โดยมีความพึงพอใจระดับมากที่สุด (Χ= 4.51, S.D. = 0.38) และเมื่อพิจารณา
เปนรายดาน พบวา กลุมตัวอยางที่มีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการในระดับมากที่สุด 5 ดาน 
ไดแก ดานบุคลากรที่ใหบริการ (Χ= 4.70, S.D.= 0.40) ดานผลิตภัณฑและการใหบริการ (Χ= 4.62,  
S.D.= 0.39) ดานกระบวนการใหบริการ (Χ= 4.36, S.D. = 0.46) ดานสถานที่และลักษณะการ
นําเสนอบริการทางกายภาพ (Χ= 4.33, S.D.= 0.56) และดานราคาคาบริการ (Χ= 4.23, S.D.= 0.59) 
สวนกลุมตัวอยางที่มีระดับความพึงพอใจตอการใหบริการในระดับมาก คือ ดานสงเสริม 
การจําหนายบริการ (Χ= 3.90, S.D. = 0.38) 
 
ตอนที่ 3  ความคิดเห็นและขอเสนอแนะเพื่อการปรับปรุงการใหบริการของผูรับบรกิาร 

 
   จากการวิเคราะหตอนที่ 3 ของแบบสอบถาม เปนคําถามแบบปลายเป ด ผูวิจยัไดเป ด 
โอกาสให กลุมตัวอยางได แสดงความคิดเห็นและขอเสนอแนะเพื่อการปรับปรุงการใหบริการ 
ปรากฏว าจากตัวอยางทั้งส้ินจํานวน 50 คน มี จํานวนกลุมตัวอยางที่ตอบคําถามในส วนนี ้จํานวน
ทั้งหมด 15 คน คิดเปนรอยละ 30.0 และไม ตอบคําถามในส วนนี ้จํานวน 35 คน คิดเป นรอยละ70.0 
ซ่ึงผู วิจยัได รวบรวมประเดน็ต างๆ ที่ผูเขารับบริการแสดงความคิดเหน็และเสนอแนะเกี่ยวของกับ
เร่ืองดังกล าว ดังนี ้
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ดานผลิตภัณฑและการใหบริการ 
 
 จากความคดิเห็นและขอเสนอแนะเพื่อการปรับปรุงการใหบริการของผูรับบริการที่มีตอ
ดานผลิตภัณฑและการใหบริการ พบวา กลุมตัวอยาง จํานวน 2 คน มีความคิดเห็นวาดานผลิตภัณฑ
และการใหบริการของศูนยไซโคลตรอนฯ อยูในระดับทีด่ีอยูแลวแตควรมีการพัฒนา ปรับปรุง และ
นําเทคโนโลยใีหมๆ ทางดานการตรวจวินจิฉัยเขามาใชในการตรวจโรคมะเรง็ทุกประเภท ซ่ึงจะทํา
ใหไดประโยชนยิ่งขึ้น 
 
ดานกระบวนการใหบริการ 
 
 จากความคดิเห็นและขอเสนอแนะเพื่อการปรับปรุงการใหบริการของผูรับบริการที่มีตอ
ดานกระบวนการใหบริการ พบวา กลุมตวัอยางจํานวน 3 คน มีความคดิเห็นและขอเสนอแนะวา
ควรเปดใหบริการ ในชวงวนัหยดุวนัเสาร วันอาทิตย และวนัหยุดนกัขตัฤกษ เพิ่มดวย เพื่อความ
สะดวกของผูเขารับบริการ 
 
ดานสถานที่และลักษณะการนําเสนอบริการทางกายภาพ 
 
 จากความคดิเห็นและขอเสนอแนะเพื่อการปรับปรุงการใหบริการของผูรับบริการที่มี 
ตอดานสถานที่และลักษณะการนําเสนอบริการทางกายภาพ พบวา กลุมตัวอยาง จํานวน 2 คน  
มีความคิดเหน็และขอเสนอแนะวาควรมีการปรับปรุงปายบอกทางและแผนผังการใหบริการให
ชัดเจนมากกวานี้และบริเวณหองอาหาร ถังขยะ และจุดบริการน้ําดื่มควรมีมากขึ้น เพือ่รองรับ 
กับผูที่เขามารับบริการ 
 
ดานบุคลากรท่ีใหบริการ 
 
 จากความคดิเห็นและขอเสนอแนะเพื่อการปรับปรุงการใหบริการของผูรับบริการที่มี 
ตอดานดานบคุลากรที่ใหบริการ พบวา กลุมตัวอยาง จํานวน 2 คน ประทับใจการใหบริการของ
เจาหนาทีแ่ละอยากใหเจาหนาที่ทุกคนรักษาระดับมาตรฐานการใหบริการที่ประทับใจใหกับ
ผูรับบริการเชนนี้ตลอดไป ในสวนขอเสนอแนะนั้นผูเขารับบริการเห็นวาควรแสดงรายชื่อแพทย
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และเจาหนาทีท่ี่เกี่ยวของกับการตรวจวินิจฉัยโรคใหกับผูปวยเพิ่มเติมดวยรวมทั้งควรใหมีการพบ
แพทยหลังจากผลการตรวจเสร็จสิ้น 
 
ดานสงเสริมการจําหนายบรกิาร 
 
 จากความคดิเห็นและขอเสนอแนะเพื่อการปรับปรุงการใหบริการของผูรับบริการที่มี 
ตอดานดานสงเสริมการจําหนายบริการ พบวา กลุมตัวอยาง จํานวน 3 คน มีความคิดเห็นและ
ขอเสนอแนะวาควรมีการปรับปรุงการประชาสัมพันธ ขอมูล ขาวสารเกี่ยวกับการใหบริการของ
ศูนยไซโคลตรอนฯ ใหตอเนื่องและสม่ําเสมอมากกวานี้รวมทั้งมีการจัดโปรโมชั่นหรือมีสวนลด
ใหกับผูเขารับบริการดวย 
 
ดานราคาคาบริการ 
 
 จากความคดิเห็นและขอเสนอแนะเพื่อการปรับปรุงการใหบริการของผูรับบริการที่มี 
ตอดานราคาคาบริการ พบวา กลุมตัวอยาง จํานวน 1 คน มีความคิดเหน็และขอเสนอแนะวาราคา
คาบริการคอนขางสูงจึงควรมีการปรับลดราคาลงใหมากกวานีแ้ละตองดูการเปรียบเทยีบกับเอกชน
ดวย ซ่ึงอาจจะเปนทางเลือกของผูรับบริการสวนใหญได 
 
อ่ืน ๆ 
 
 จากความคดิเห็นและขอเสนอแนะเพื่อการปรับปรุงการใหบริการของผูรับบริการที่มี 
ตอดานอื่น ๆ พบวา กลุมตวัอยาง จํานวน 2 คน มีความคดิเห็นและขอเสนอแนะอืน่ ๆ วา 
การประสานงานของแตละแผนกไปตางแผนกหรือภายในหนวยงานเดยีวกันบางครั้งยังมีการติดขดั 
 จึงควรมีการปรับปรุงการประสานงานใหมปีระสิทธิภาพมากกวานี้ และควรมีขอมูลเกี่ยวกับ 
การจัดหาทีพ่กัใกล ๆ ศูนยไซโคลตรอนฯ เพื่อเพิ่มความสะดวกใหผูปวยที่อยูตางจังหวัดไดเขาพกั
กอนการเขารับบริการกับทางศูนยไซโคลตรอนฯ  
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ขอวิจารณ 
 

 การวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของศูนยไซโคลตรอนและ 
เพทสแกนแหงชาติ ศูนยวิจยัศึกษาและบําบดัโรคมะเร็ง สถาบันวิจยัจฬุาภรณ ผูวจิัยไดทําการวิจารณ
ผลดังนี้ 
 
 1)  ดานผลิตภณัฑและการใหบริการ 
 
       จากการศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของศูนยไซโคลตรอน 
และเพทสแกนแหงชาติ ศนูยวิจยัศึกษาและบําบัดโรคมะเร็ง สถาบันวิจยัจฬุาภรณ ดานผลิตภัณฑ
และการใหบริการในภาพรวม มีความพึงพอใจระดับมากที่สุด (Χ= 4.62, S.D. = 0.39) เมื่อพิจารณา
จากรายข อ พบวา การนํานวตักรรมทางการแพทยสมัยใหม มาใชในการตรวจวนิิจฉยัโรคและ
คุณภาพของเครื่องมือและอุปกรณทางการแพทยทีไ่ดรับจากการตรวจวินิจฉยัโรคมีคาเฉลี่ยสูงสุด 
ทั้งนี้อาจเปนเพราะปจจุบนัวิวัฒนาการทางการแพทยมีความกาวหนามากขึ้นเรื่อย ๆ เครื่องมือและ
อุปกรณทางการแพทย ไดถูกคิดคนและพฒันาออกมาอยางตอเนื่อง เพื่อใชตรวจวินจิฉัยโรคใหกับ
ผูปวยที่ปวยดวยโรคราย ทั้งนี้ หนึ่งในเครือ่งมือทางการแพทย ที่เกี่ยวกับโรคมะเร็งก็คือ เครื่อง 
เพท/ ซีที สแกนและเครื่องไซโคลตรอนฯ ซ่ึงเปนเครื่องมือทางเวชศาสตรนิวเคลียรที่ ไดถูก
ออกแบบมาใหมีประสิทธิภาพสูงในการนาํมาใชตรวจวนิิจฉัยโรคมะเร็งจึงสงผลใหผูที่ไดรับ 
การบริการเกิดความพึงพอใจที่มีระดับคอนขางสูง สอดคลองกับการวิจยัของ ศศิธร เลิศลํ้า (2550)  
ที่กลาวถึงระดบัความพึงพอใจของผูใชบริการตอคุณภาพการบริการแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาล
สมิติเวช สุขุมวิทในดานผลติภัณฑ พบวาผูรับบริการมีระดับความพึงพอใจในความทันสมัย 
ของเครื่องมือ อุปกรณ ทางการแพทย ที่พรอมใช ในการตรวจรักษาและคุณภาพของเวชภัณฑทาง 
การแพทย ที่ได รับจากโรงพยาบาลมากที่สุด ซ่ึงอาจเปนเพราะโรงพยาบาลสมิติเวช สุขุมวิท เปน
โรงพยาบาลเอกชนชั้นนํา ทีใ่หบริการผูปวยทั้งคนไทยและคนตางชาติ จงึใหความสําคญัในเรื่อง
ของเครื่องมือแพทยและอุปกรณทางการแพทยที่ทันสมัยและพรอมใชในการตรวจรกัษาผูปวยได
ทุกโรครวมทั้งคุณภาพของเวชภัณฑทางการแพทย ทั้งนีเ้พื่อใหผูรับบริการไดรับประโยชนและ
ความพึงพอใจมากที่สุด 
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 2)  ดานกระบวนการใหบริการ 
 
      จากการศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของศูนยไซโคลตรอน
และเพทสแกนแหงชาติ ศนูยวิจยัศึกษาและบําบัดโรคมะเร็ง สถาบันวิจยัจฬุาภรณ ดานกระบวนการ
ใหบริการ พบวา ในภาพรวมมีความพึงพอใจระดับมากที่สุด (Χ= 4.36, S.D.= 0.46) เมื่อพิจารณา
จากรายข อ พบวา ความสะดวกรวดเรว็ของขั้นตอนการใหบริการ เริม่ตั้งแตการลงทะเบียนผูปวย 
จนถึงการตรวจเสร็จสิ้นมีความพึงพอใจมากที่สุด ทั้งนี้อาจ เปนเพราะการใหบริการของ 
ศูนยไซโคลตรอนฯ นั้น จะเนนในเรื่องของความรวดเร็ว ถูกตอง และใสใจในทกุขั้นตอนของ 
การใหบริการเมื่อผูรับบริการได รับการบริการที่ดีจึงเกดิความพึงพอใจ ซ่ึงตางกันกับงานวิจยั 
ของ ลดาวัลย  สินวีรุทัย (2547) ที่ไดทําการศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการตอบริการ 
ของโรงพยาบาลเอกชนในเขตปริมณฑลทีผ่านการรับรองคุณภาพดานบริการระบบ ISO 9002 : 
กรณีศึกษาโรงพยาบาลมหาชยั 2  ในดานความสะดวกและดานการประสานบริการ อยูในระดับ 
ปานกลางและสําหรับในสวนของชวงเวลาในการใหบริการของศูนยไซโคลตรอน ฯ เชน ใหบริการ 
เวลา08.00 ถึง 16.00 น.  การงดใหบริการในวันเสาร อาทิตย และวันหยดุนักขัตฤกษ เปนตน  
มีคาเฉลี่ยนอยที่สุด (Χ= 3.86, S.D. = 1.01) ทั้งนี้อาจเปนเพราะผูเขารับบริการไมสะดวก 
ตอการเดินทางมารับบริการโดยเฉพาะผูรับบริการที่อยูตางจังหวัด จึงสงผลใหผูรับบริการ 
เกิดความพึงพอใจนอย  
 
 3)  ดานสถานที่และลักษณะการนําเสนอบริการทางกายภาพ 
 
      จากการศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของศูนยไซโคลตรอน
และเพทสแกนแหงชาติ ศนูยวิจยัศึกษาและบําบัดโรคมะเร็ง สถาบันวิจยัจฬุาภรณ ดานสถานที่และ
ลักษณะการนาํเสนอบริการทางกายภาพ ในภาพรวมมีความพึงพอใจระดับมากที่สุด (Χ= 4.33, 
S.D.= 0.56)  เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบว าความสะอาดของสถานที่ มีคาเฉลี่ยสูงสุด ทั้งนี้อาจเปน
เพราะศูนยไซโคลตรอนฯ ใหบริการตรวจวินิจฉยัโรครวมทั้งผลิตสารเภสัชรังสีใหกบัผูรับบริการ
ซ่ึงแตละขั้นตอนตองมีความสะอาด ปลอดภัย โดยเฉพาะสถานที่ตองมีความสะอาดเปนอยางมาก 
จึงสงผลใหผูเขารับบริการเกิดความพึงพอใจ และสอดคลองกับที่มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 
(2551 หนวยที ่8-15: 27-28) ที่วา สภาพแวดลอม บรรยากาศของการบริการ การตกแตงภายในดวย
เฟอรนิเจอรและการใหสีสัน การจัดแบงพื้นที่เปนสัดสวน ความสะอาดของพื้นที่ตางๆ  เปนตน  
มีอิทธิพลตอความพึงพอใจของลูกคา สําหรับในสวนของหองอาหารและจุดบริการน้าํดื่ม 
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มีคาเฉลี่ยนอยสุด (Χ= 3.86, S.D. = 1.03) ซ่ึงอาจเปนเพราะวาศูนยไซโคลตรอน ฯ มีโครงสราง
อาคารอยางจํากัดจึงมหีองอาหารเพียงหองเดียว ผูใชบริการสวนใหญตองไปใชบริการหองอาหาร
ของโรงพยาบาลศูนยวจิัยศกึษาและบําบดัโรคมะเร็ง ซ่ึงอยูหางจากศูนยไซโคลตรอน ฯ  
 
 4)  ดานบุคลากรท่ีใหบริการ 
 
      จากการศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของศูนยไซโคลตรอน
และเพทสแกนแหงชาติ ศนูยวิจยัศึกษาและบําบัดโรคมะเรง็ สถาบันวิจยัจฬุาภรณ ดานบุคลากรที่
ใหบริการในภาพรวมมีระดับความพึงพอใจมากที่สุด (Χ= 4.70, S.D.= 0.40) เมื่อพิจารณาเปน 
รายขอไดแก แพทย พยาบาล นักรังสีการแพทย เจาหนาที่เวชระเบยีนหรือผูประสานงานรับนัด  
และเจาหนาทีก่ารเงิน สวนใหญ มีระดับความพึงพอใจมากที่สุด ทั้งนี้อาจเปนเพราะเจาหนาทีแ่ตละ
สวนงานมีความรูความสามารถและไดรับการเพิ่มประสิทธิภาพดานทกัษะ ความชํานาญ 
ในการทํางาน มีการปฐมนิเทศ การฝกอบรมการสงไปดูงานและเขารวมสัมมนาทั้งในประเทศ 
และตางประเทศ ตลอดจนมกีารปรับเปลี่ยนทัศนคติของบุคลากรทุกระดับใหเปนไปในทิศทาง
เดียวกันโดยเฉพาะเรื่องของการใหบริการ เพื่อบุคลากรนั้นๆ สามารถปฏิบัติงานไดอยางเต็มที่และมี
ประสิทธิภาพ จึงสงผลใหการบริการเกิดคณุภาพ สอดคลองกับแนวคดิของ พิสิทธิ์  พิพัฒนโภคากลุ 
(2551: 8-10) ที่กลาวถึงคุณลักษณะการใหบริการที่ดีของบุคคลากรวา จะตองมีความถูกตองตั้งแต
คร้ังแรกที่ใหบริการ เจาหนาที่หรือผูใหบริการตองมีความสุภาพ มีมารยาท มีน้ําใจ พูดจาไพเราะ
และมีรูปแบบการใหบริการที่เหมือน ๆ กนั ทุกที่ทุกเวลา ซ่ึงจะทําใหรูสึกไดถึงมาตรฐานที่สราง
ขึ้นมาอยางเปนระบบ จึงทําใหผูเขารับบริการเกิดความพึงพอใจ 
 
 5)  ดานสงเสรมิการจําหนายบริการ 
 
      จากการศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของศูนยไซโคลตรอน
และเพทสแกนแหงชาติ ศนูยวิจยัศึกษาและบําบัดโรคมะเร็ง สถาบันวิจยัจฬุาภรณ ดานสงเสริม 
การจําหนายบริการในภาพรวมมีระดับความพึงพอใจมาก (Χ= 3.90, S.D.= 0.38) เมื่อพิจารณา 
เปนรายขอ พบวา ขอมูลที่เผยแพรมีความทันสมัย นาเชือ่ถือมีระดับความพึงพอใจมากที่สุด  
(Χ= 4.08, S.D.= 0.75) ทั้งนี้อาจปนเพราะขอมูลที่นําเสนอใหแกผูรับบริการมีการตรวจสอบ 
และกลั่นกรองจากผูเชี่ยวชาญทางดานการแพทย อีกทั้งยงัเปนขอมูลใหมทางการแพทยที่สําคัญ 
ตอการตรวจวนิิจฉัยโรคของผูรับบริการ ในขณะที่ จิตตนิันท   นันทไพบูลย (2551: 13)  
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กลาวถึงแนวคดิของ อเดยและแอนเดอรเซน(Aday and Andersen 1975) วาการใหบริการ
รักษาพยาบาลนั้น ความพึงพอใจตอขอมูลที่ไดรับจากบรกิาร (Medical information) ก็เปนปจจัย 
ที่สําคัญ ไมวาจะเปน การใหขอมูลเกี่ยวกับสาเหตุการเจ็บปวย การใหขอมูลเกี่ยวกับการรักษา 
แกผูปวย ขอมูลการปฏิบัติตนของผูปวย และการใชยาเปนตน ซ่ึงส่ิงตางๆ เหลานี้มีผลตอ 
ความพึงพอใจของผูรับบริการ สําหรับในสวนของการประชาสัมพันธ ขอมูล ขาวสารเกี่ยวกับ 
การใหบริการ ทางสื่อตาง ๆ เชน เวบไซต โทรทัศน และการจัดกิจกรรมภายนอกศูนย ฯ  เปนตน
และการจดัทําโปสเตอร เอกสารหรือแผนพับ เกี่ยวกับการใหความรูและการบริการของ 
ศูนยไซโคลตรอน ฯ ถูกตอง ชัดเจน มีคาเฉลี่ยต่ําสุด (Χ= 3.82, S.D. = 0.85) ทั้งนี้อาจเปนเพราะ 
การประชาสัมพันธ ขอมูล ขาวสารเกี่ยวกับการใหบริการของศูนยไซโคลตรอนฯ ยังขาด 
ความตอเนื่องและสม่ําเสมอรวมทั้งขอมูลสวนใหญเปนเรื่องเกี่ยวกับทางดานการแพทยจึงทําให
ผูรับบริการเขาถึงขอมูลขาวสารไดยาก 
 
 6)  ดานราคาคาบริการ 
 
      จากการศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของศูนยไซโคลตรอน
และเพทสแกนแหงชาติ ศนูยวิจยัศึกษาและบําบัดโรคมะเร็ง สถาบันวิจยัจฬุาภรณ ดานราคา
คาบริการในภาพรวมมีระดับความพึงพอใจมากที่สุด (Χ= 4.23, S.D. = 0.59) และเมื่อพจิารณา 
เปนรายขอพบวา ความคุมคาของคาใชจายในการตรวจวินจิฉัยกับผลการตรวจ มีระดับค าเฉลี่ย
สูงสุด (Χ= 4.44, S.D. = 0.64) ทั้งนี้อาจเปนเพราะการตรวจวินจิฉัยโรคดวยเครื่องเพท/ซีที สแกน  
มีความไวและความจําเพาะสงูในโรคมะเร็งและสามารถลดการตรวจและการรักษาทีไ่มจําเปนอื่นๆ 
ลงไปได ทําใหผลการวินิจฉัยและการวางแนวทางการรักษาโรคเหมาะสมกับผูปวยรายนัน้ๆ จึงทํา
ใหเกิดความคุมคาตอคาใชจาย ซ่ึงสอดคลองกับงานวจิัยของ พิมานมาศ  ลีเลิศวงศภกัด ี(2552)  
ไดทําการศึกษาวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจ และพฤติกรรมการบริโภคของลูกคาที่มีความสัมพันธกับ
แนวโนมการใชบริการราน Sorbet & Sherbet โกลเดน เพลซ. ที่วา คาใชจายในการรับบริการตางๆ 
จะมีความแตกตางกันและมีผลตอผูบริโภคในการรับรูถึงคุณคาที่ไดรับจากการบริการ โดยเทียบ
ระหวางราคา คุณภาพและความคุมคาของการบริการนั้น สําหรับในขออัตราคาตรวจวินิจฉยั 
ในการเขารับบริการ มีคาเฉลี่ยต่ําสุด (Χ= 4.00, S.D. = 0.78) ทั้งนี้อาจเปนเพราะวา ตนทุน 
ของเครื่องมือและอุปกรณทางการแพทยทีใ่ชในการวินจิฉัยโรคคอนขางสูงรวมทั้งความคุมคาที่ได
จากการเขารับบริการจึงสงผลใหมีการกําหนดอัตราคาบริการตามไปดวย ซ่ึงทําใหผูเขารับบริการ 
ไมพึงพอใจตออัตราคาตรวจวินจิฉัยโรค 

 



 
 
 

บทที่ 5 
 

สรุปผลการวิจัยและขอเสนอแนะ 
 

สรุป 
 

 การวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของศูนยไซโคลตรอนและ 
เพทสแกนแหงชาติ ศูนยวิจยัศึกษาและบําบดัโรคมะเร็ง สถาบันวิจยัจฬุาภรณ เปนการวิจัยเชิงสํารวจ 
(Survey Research) โดยมีสาระสําคัญสรุปได ดังนี ้
 
วัตถุประสงคของการวิจัย 
 
 เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของศูนยไซโคลตรอน
และเพทสแกนแหงชาติ ศนูยวิจยัศึกษาและบําบัดโรคมะเร็ง สถาบันวิจยัจฬุาภรณ 
 
ขอบเขตของการวิจัย 
 
 ในการวิจัยคร้ังนี้มุงศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของ 
ศูนยไซโคลตรอนและเพทสแกนแหงชาติ ศูนยวิจัยศึกษาและบําบดัโรคมะเร็ง สถาบันวิจยัจฬุาภรณ  
ใน 6 ดาน คือ 1) ดานผลิตภณัฑและการใหบริการ 2) ดานกระบวนการใหบริการ 3) ดานสถานที่ 
และลักษณะการนําเสนอบริการทางกายภาพ 4) ดานบุคลากรที่ใหบริการ 5) ดานสงเสริม 
การจําหนายบริการและ 6) ดานราคาคาบริการ 
 
ประชากร 
  
 ประชากรที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ คือผูปวยที่เขารับบริการตรวจวนิิจฉัยโรคดวยเครื่อง  
เพท/ซีที สแกน ของศูนยไซโคลตรอน ฯ ในป พ.ศ. 2552 จํานวน 327 คน โดยผูเขารับบริการ 
ในแตละเดือนมีประมาณ เฉลี่ยเดือนละ 25-30 คน 
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กลุมตัวอยางทีใ่ชในการวิจัย 
 
 กลุมตัวอยางทีใ่ช คือผูปวยที่เขารับบริการตรวจวนิิจฉัยโรคดวยเครื่องเพท/ซีที สแกน  
ของศูนยไซโคลตรอนฯ ในชวงระยะเวลา เดือนตุลาคม พ.ศ. 2552 ถึง เดือนพฤศจิกายน พ.ศ. 2552 
เปนระยะเวลา 2 เดือน จํานวน 50 คน ทางผูวิจัยทําการสุมตัวอยางแบบไมอาศัยความนาจะเปน  
(บุญธรรม  กิจปรีดาบริสุทธิ์, 2540)โดยวิธีสุมตัวอยางแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Random 
Sampling) (บุญธรรม  จิตตอนันต, 2540) ซ่ึงผูวิจัยพิจารณาจากการตัดสินใจเลือกกลุมตัวอยาง 
ตามวัตถุประสงคของการวิจัย และใหเปนไปตามกรอบระยะเวลาของการดําเนินการวิจยัที่ผูวิจยั 
ไดกําหนดไว 
 
เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 
 
 เครื่องมือที่ใช ในการวิจัยคร้ังนี้เปนแบบสอบถามความคิดเห็นที่ผูวิจยัไดดําเนนิการสราง
ประกอบดวย 3 ตอน ดังนี ้
 
 ตอนที่ 1  เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับสถานภาพทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามมีลักษณะ
เปนแบบเลือกตอบ ไดแก เพศ อายุ การศึกษาและอาชีพ จํานวน 4 ขอ 
 
 ตอนที่ 2  เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการ 
ของศูนยไซโคลตรอนฯ ใน 6 ดาน ประกอบดวย 1) ดานผลิตภัณฑและการใหบริการ จํานวน 5 ขอ  
2) ดานกระบวนการใหบริการ จํานวน 6 ขอ 3) ดานสถานที่และลักษณะการนําเสนอบริการ 
ทางกายภาพ จาํนวน 11 ขอ 4) ดานบุคลากรที่ใหบริการ จาํนวน 28 ขอ 5) ดานสงเสริมการจําหนาย
บริการจํานวน 3 ขอ และ 6) ดานราคาคาบริการ จํานวน 4 ขอ มีลักษณะแบบสอบถามเปนไปใน
ทิศทางเดียวกนัทุกขอแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating scale) 5 ระดับ (5 4 3 2 1) จํานวน 57 ขอ 
 
 ตอนที่ 3  เปนคําถามปลายเปดเกีย่วกับความคิดเห็นและขอเสนอแนะเพื่อการปรับปรุง 
การใหบริการของศูนยไซโคลตรอนฯ ตอผูปวยที่มารับบริการ มีลักษณะเปนแบบบรรยายความเรียง 
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การเก็บรวบรวมขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 
        
 ผูวิจัยดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลดวยตวัเอง โดยการนําแบบสอบถามสงใหกับผูเขารับ
บริการที่เปนกลุมตัวอยางเพือ่ตอบแบบสอบถามพรอมทั้งรับคืนใหครบดวยตนเองและตรวจสอบ
ความสมบูรณของแบบสอบถามและเมื่อผูวิจัยตรวจสอบความสมบูรณของแบบสอบถามแลวจึง
นําไปบันทึกลงในคอมพิวเตอรและวิเคราะห ขอมูลโดยใชโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป 
(ชูศรี  วงศรัตนะ, 2541) โดยคา สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ประกอบดวย คาความถี่ คารอยละ 
คาเฉลี่ย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (กัลยา  วานิชยบัญชา, 2546) 
 
ผลการวิจัยสรุปไดวา 
 
 1.  ลักษณะขอมูลพื้นฐาน 
 
      ผูปวยที่เขารับบริการที่มีตอการใหบริการของศูนยไซโคลตรอนฯ สวนใหญเปน 
เพศหญิง รอยละ 44.0 การศึกษาระดับปริญญาตรีหรือเทียบเทา รอยละ 42.0 และประกอบอาชีพ 
รับราชการ รอยละ 36.0 
 
 2.  ความพึงพอใจของผูปวยท่ีเขารับบริการที่มีตอการใหบริการของศูนยไซโคลตรอนฯ  
ใน6 ดาน ดังนี ้ 
 
       2.1  ดานผลิตภัณฑและการใหบริการ  
 
              ความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของศูนยไซโคลตรอนและ 
เพทสแกนแหงชาติ ศูนยวิจยัศึกษาและบําบดัโรคมะเร็ง สถาบันวิจยัจฬุาภรณ ดานผลิตภัณฑ 
และการใหบริการพบวา ในภาพรวม มีความพึงพอใจระดับมากที่สุด(Χ= 4.62, S.D.= 0.39) 
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      2.2  ดานกระบวนการใหบริการ  
 
              ความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของศูนยไซโคลตรอนและ 
เพทสแกนแหงชาติ ศูนยวิจยัศึกษาและบําบดัโรคมะเร็ง สถาบันวิจยัจฬุาภรณ ดานกระบวน 
การใหบริการ พบวา ในภาพรวมมีความพึงพอใจระดับมากที่สุด (Χ= 4.36, S.D. = 0.46) 
 
      2.3  ดานสถานที่และลักษณะการนําเสนอบริการทางกายภาพ 
 
             ความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของศูนยไซโคลตรอน 
และเพทสแกนแหงชาติ ศนูยวิจยัศึกษาและบําบัดโรคมะเร็ง สถาบันวิจยัจฬุาภรณ ดานสถานที่ 
และลักษณะการนําเสนอบริการทางกายภาพ พบวาในภาพรวมมีความพึงพอใจระดบัมากที่สุด 
(Χ= 4.33, S.D. = 0.56) 
 
     2.4  ดานบุคลากรที่ใหบริการ 
 
            ความพงึพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของศูนยไซโคลตรอน 
และเพทสแกนแหงชาติ ศนูยวิจยัศึกษาและบําบัดโรคมะเร็ง สถาบันวิจยัจฬุาภรณ ดานบุคลากร 
ที่ใหบริการในภาพรวมพบวา มีระดับความพึงพอใจมากที่สุด (Χ= 4.70, S.D. = 0.40) 
 
     2.5  ดานราคาคาบริการ 
  
            ความพงึพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของศูนยไซโคลตรอน 
และเพทสแกนแหงชาติ ศนูยวิจยัศึกษาและบําบัดโรคมะเร็ง สถาบันวิจยัจฬุาภรณ ดานราคา
คาบริการพบวาในภาพรวมมรีะดับความพึงพอใจมากที่สุด (Χ= 4.23, S.D. = 0.59) 
  
     2.6  ดานสงเสริมการจําหนายบริการ          
 
            ความพงึพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของศูนยไซโคลตรอน 
และเพทสแกนแหงชาต ิศูนยวิจยัศึกษาและบําบัดโรคมะเร็ง สถาบันวิจยัจฬุาภรณ ดานสงเสริม 
การจําหนายบริการ พบวา ในภาพรวมมีระดับความพึงพอใจมาก (Χ= 3.90, S.D. = 0.38) 
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ขอเสนอแนะ 
 

 ผลการวิจัยเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของ 
ศูนยไซโคลตรอนและเพทสแกนแหงชาติ ศูนยวิจัยศึกษาและบําบดัโรคมะเร็ง สถาบันวิจยัจฬุาภรณ 
ทําใหผูวจิัยมีขอเสนอแนะเพือ่เปนแนวทางสําหรับการคนควาหรือการศึกษางานวิจยัที่เกี่ยวของ 
กับประเดน็ทีผู่วิจัยไดศึกษา ดังนี ้
 
ขอเสนอแนะในการนําผลการวิจัยไปใชประโยชน 
 
 จากผลการศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของศูนย 
ไซโคลตรอนฯ ใน 6 ดาน ทาํใหผูวจิัยมีขอเสนอแนะและแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพ 
การใหบริการของศูนยไซโคลตรอนฯ จากการนําผลการวิจัยไปใช ดังนี้ 
 
 1)  ดานผลิตภณัฑและการใหบริการ ผูเขารับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการที่มี
การนํานวัตกรรมทางการแพทยสมัยใหม มาใชในการตรวจวินิจฉยัโรคตลอดจนคุณภาพของ
เครื่องมือและอุปกรณทางการแพทยที่ไดรับจากการตรวจวินจิฉัยโรคตองมคีวามทันสมัยและ
แมนยํา ถูกตอง ดังนั้นควรมีการพัฒนาและนําเทคโนโลยีสมัยใหมทางดานการตรวจวินิจฉยัเขามา
ใชในการตรวจวินจิฉัยโรคมะเร็งทุกประเภทรวมทั้งตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือและอุปกรณ
ทางการแพทยอยูเสมอ ซ่ึงจะทําใหผูรับบริการและหนวยงานไดประโยชนเพิ่มมากขึน้ 
          
 2)  ดานกระบวนการใหบริการ ศูนยไซโคลตรอนฯ ควรสงเสริมและกาํหนดมาตรฐาน 
การใหบริการที่มีประสิทธิภาพครบวงจร มุงเนนใหเปนองคกรสมัยใหมโดยนําเทคโนโลยี
สารสนเทศมาใชในขั้นตอนและกระบวนการใหบริการ เชน ระบบลงทะเบียนผูปวย การออกใบนดั 
เปนตน เพื่อเพิม่ ความสะดวก รวดเรว็ ทั่วถึง และเปนธรรม เพราะผูรับบริการสวนใหญตางมีความ
คาดหวังวาตองไดรับการบริการที่ดีสะดวก รวดเร็วและถูกตอง ซ่ึงจะสงผลใหผูรับบริการเกิด 
ความพึงพอใจ นอกจากนี้ ศนูยไซโคลตรอนฯ ควรมีการแจงเรื่องการนัดหมาย วนั เวลา อีกครั้งเพือ่
ยืนยนัการนดัหมายกับผูเขารับบริการ ควรมีการสอบถามอาการตางๆ ของผูรับบริการหลังจากไดรับ
บริการแลวและควรมีการสอบถามความพึงพอใจของผูรับบริการในภาพรวมที่เขามารับบริการ 
รวมถึงควรมีการขยายชวงเวลาที่ใหบริการ เชน การเปดใหบริการนอกเวลาราชการหรือเปด
ใหบริการในชวงวนัหยุดราชการ (เสาร-อาทิตย) วันหยุดนักขัตฤกษ รวมท้ังมีคลินิกนอกเวลา 



 
 

 

76

เพิ่มดวย เชน เปดใหบริการในชวงหลัง เวลา 16.00 น. เปนตน เพื่อเพิ่มความสะดวกใหแกผูเขารับ
บริการ 
 
 3)  ดานสถานที่และลักษณะการนําเสนอบริการทางกายภาพ ควรสงเสริมใหมีกิจกรรม  
5 ส. ไดแก สะสาง สะดวก สะอาด สุขลักษณะ และสรางนิสัย เพื่อเพิ่มภาพลักษณที่ดใีหกับองคกร 
นอกจากนี้ควรจัดพื้นทีใ่หมสัีดสวนที่เหมาะสมและมีการสนับสนุนใหเพิ่มปายบอกทางตามที่ตางๆ 
และแผนผังการใหบริการที่ชัดเจนภายในตวัอาคารมากกวานี้รวมทั้ง หองอาหาร ถังขยะ 
และจุดบรกิารน้ําดื่มควรมีในปริมาณที่เพยีงพอตอผูที่เขามารับบริการ 
 
 4)  ดานบุคลากรที่ใหบริการ ศูนยไซโคลตรอนฯ ควรสงเสริมใหมีการสรางจิตสํานึก 
การใหบริการกับบุคลากรภายในหนวยงานกอน เพื่อสรางมาตรฐานบริการภายในที่บุคลากรทุกคน 
ตองเดินไปในทิศทางเดียวกนัโดยการปลูกฝงใหทุกคนภายในองคกรมีหวัใจบริการ (Service Mind)  
เปนหลักยึดสําหรับสรางความตระหนกัใหเกิดขึ้นในจิตใจของผูใหบริการทุกคน เพื่อสงมอบบริการ
ที่ประทับใจทกุครั้งที่พบกับผูรับบริการและควรมีการสอบถามความพึงพอใจของการรับบริการวา
ผลการเขามาใชบริการเปนอยางไรบางหรอืประทับใจบคุลากรทานใด เพื่ออาจนําไปสูการมอบ
รางวัล “พนักงานดีเดน” หรือ “เจาหนาทีใ่หบริการดีเดน” นอกจากนี้ ศูนยไซโคลตรอนฯ  
ควรสนับสนุนและสงเสริมใหบุคลากรในหนวยงานใหไดรับการฝกอบรมในเรื่องการใหบริการ
และสามารถนําไปปฏิบัติไดจริง บุคลากรที่ใหบริการควรมีการอธิบายขั้นตอนการใหบริการที่
ชัดเจน ถูกตองและเขาใจงายแกผูเขารับบริการรวมทั้งควรใสใจในการติดตามการนดัหมาย ติดตาม
อาการหลังจากผูเขารับบริการทําการตรวจเสร็จสิ้นแลว และพรอมใหคําปรึกษาแกผูรับบริการ   
 
 5)  ดานสงเสรมิการจําหนายบริการ ศูนยไซโคลตรอนฯ ควรมีการสนบัสนุนและ 
นํากลยุทธการสงเสริมการจําหนายบรกิารมาใชเพื่อทําใหผูบริการเกิดความสนใจมากขึ้น เชน  
การประชาสัมพันธ ขอมูล ขาวสารเกี่ยวกับการใหบริการของศูนยไซโคลตรอนฯ ที่หลากหลาย  
ทางสื่อตาง ๆ ที่ผูรับบริการทุกระดับเขาถึงได อาทิ โทรทัศน วิทยุ หนงัสือพิมพ เวบไซต หรือ 
ประชาสัมพันธผานตัววิ่ง (Electronic Board) เปนตน ใหมีความตอเนื่อง ทันเหตกุารณ และควรมี
การแจกแผนพับใหความรูเกี่ยวกับการปองกันและการรักษาโรคมะเร็ง โดยจัดไวแจกใหผูรับบริการ
ที่เคานเตอรประชาสัมพันธหรือบริเวณทีม่ีผูเขารับบริการมาติดตอ เปนตน รวมถึงการออกไปทํา
กิจกรรมภายนอกหนวยงานโดยมีการสาธิตคุณประโยชนและขั้นตอนการใหบริการของ 
ศูนยไซโคลตรอนผานทางวดีีทัศน เพื่อใหผูรับบริการไดความรูและรับทราบถึงการใหบริการของ
ศูนยไซโคลตรอนฯ มากขึ้น นอกจากนี้  ศนูยไซโคลตรอนฯ ควรมีการคิดคนผลิตสารเภสัชรังสี
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ชนิดอื่นๆ ที่ใชในการตรวจวินิจฉยัโรคใหกับผูปวย นอกเหนือจากที่ผลิตอยูแลวเพื่อสรางความ
แตกตางและไดเปรียบในการแขงขัน 
 
 6)  ดานราคาคาบริการ ศูนยไซโคลตรอนควรมีการรักษามาตรฐานของราคาคาบริการ 
ใหเหมาะสมกบัความคุมคาของการตรวจวนิิจโรคที่ผูรับบริการไดรับ โดยการกําหนดวัตถุประสงค
ในการดําเนินงานที่ชัดเจน ซ่ึงจะชวยใหการกําหนดราคานั้นงายขึน้และควรมีการพจิารณาใช 
นโยบายหรือกลยุทธการกําหนดราคามาใช เชน การพิจารณาราคาคาตรวจแบบแพ็คเกจในวันหยุด
สําคัญตางๆ เปนตน ซ่ึงจะชวยใหเพิม่โอกาสใหจํานวนผูเขามารับบริการมีเพิ่มมากขึ้นและควรด ู
การกําหนดและเปรียบเทยีบราคากับหนวยงานภายนอกดวย 
 
 7)  ดานอื่นๆ ควรมีการปรับปรุงการติดตอและประสานงานระหวางหนวยงานภายใน 
และภายนอกองคกรหรือตางแผนกใหมีประสิทธิภาพมากกวานี้โดยเฉพาะโรงพยาบาลหรือ
สถานพยาบาลที่มีการตรวจวนิิจฉัยโรคที่ใกลเคียงกันหรือโรงพยาบาลที่สงผูปวยมารับการตรวจที่
ศูนยไซโคลตรอนฯ  เชน โรงพยาบาลศิริราช โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ โรงพยาบาลกรุงเทพและ
โรงพยาบาลบํารุงราษฎร เปนตน รวมทั้งการจัดหาขอมูลเกี่ยวกับที่พกัใกล ๆ ศูนยไซโคลตรอนฯ 
ใหกับผูรับบรกิาร เพื่อเพิ่มความสะดวกใหกับผูรับบริการที่อยูตางจังหวัดหรือตางประเทศไดเขาพัก
เตรียมพรอมกอนการเขารับบริการกับทางศูนยไซโคลตรอนฯ 
 
ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยคร้ังตอไป 
 
 จากผลการวิจยัความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของศูนยไซโคลตรอน
และเพทสแกนแหงชาติ ศนูยวิจยัศึกษาและบําบัดโรคมะเร็ง สถาบันวิจยัจฬุาภรณ พบวา การวจิัย
เร่ืองความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของศูนยไซโคลตรอนฯ เปนเพียงสวนหนึ่ง
ของการพัฒนาคุณภาพงานดานการใหบริการของศูนยไซโคลตรอนฯ เทานั้น ผูวจิัยจงึมี
ขอเสนอแนะแนวทางการศกึษาวิจยัในครั้งตอไป ดังนี ้
 
 1)  ควรมีการศกึษาเรื่องการเปรียบเทียบความคิดเห็นที่มตีอการใหบริการระหวางผูบริหาร
กับพนักงานระดับปฏิบัติการของศูนยไซโคลตรอนและเพทสแกนแหงชาติ ศูนยวิจยัศึกษาและ
บําบัดโรคมะเร็ง สถาบันวิจัยจฬุาภรณ เหตุผลคือ เพื่อใหทราบถึงความคิดเห็นเกี่ยวกับการใหบริการ
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ของผูบริหารกับพนักงานระดับปฏิบัติการโดยนําผลการวิจัยทีไ่ดมาพฒันางานดานการใหบริการให
มีคุณภาพสอดคล องกับเป าหมายและนโยบายของศูนยไซโคลตรอนฯ ในดานการให บริการทาง  
ซ่ึงถือวาเปนสิ่งที่สําคัญตอการพัฒนาคุณภาพการใหบริการในด านตาง ๆ ของศูนยไซโคลตรอนฯ   
เพื่อทั้งผูใหและผูรับการบริการเกิดความพึงพอใจตอการดาํเนินงานดานการใหบริการ  
 
 2)  ควรมีการศกึษาเรื่องความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของศูนย 
ไซโคลตรอนฯ ในเชิงคณุภาพ โดยใชวิธีการสัมภาษณหรือสังเกตผูที่เขามารับบริการ เพื่อใหได
ขอมูลที่แตกตางจากการใชวธีิเชิงปริมาณ โดยผูวจิัยสามารถนําผลการวิจัยที่ไดไปใชเปนแนวทาง 
ในการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพงานบริการของศูนยไซโคลตรอนฯ ใหตรงกับความตองการ 
ของผูรับบริการ ซ่ึงจะสงผลใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจตอการใหบริการของ 
ศูนยไซโคลตรอนฯ มากที่สุด 
 
 3)  การวจิัยนี้คร้ังนี้เป นการวจิัยเพยีงชวงระยะเวลาหนึ่งเทานั้น ศูนยไซโคลตรอนฯ ควรมี
การทําการวิจยัในเรื่องความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของศูนยไซโคลตรอนฯ 
อยางตอเนื่อง เพื่อใหทราบถงึจุดบกพรองของการใหบริการในดานตางๆ และเปนแนวทาง 
ในการปรับปรงุ พัฒนาการใหบริการอยางมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 
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รายนามผูเชี่ยวชาญในการตรวจสอบเครื่องมือ 
 

ผูชวยศาสตราจารย ดร.ยุรพร  ศุทธรัตน 
ภาควิชาการจดัการ  คณะบริหารธุรกิจ 
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร 
สาขาที่เชี่ยวชาญ การบริหารและการจดัการองคกร 
 

ผูชวยศาสตราจารย ดร.ฉัตรศิริ  ปยะพิมลสิทธิ์ 
ภาควิชาการศึกษา  คณะศึกษาศาสตร 
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร 
สาขาที่เชี่ยวชาญ วิจัยและประเมินผล 
 

ดร.ปานเทพ  ลาภเกษร 
นักวิชาการศึกษา 
สํานักงานเลขาธิการสภาการศึกษา 
สาขาที่เชี่ยวชาญ การบริหารและการจดัการทางการศึกษา การวางแผนนโยบาย 
ทางการใหบริการทางการศกึษา 

 
รองศาสตราจารยแพทยหญิงชนิสา  โชติพานิช 

แพทยผูเชีย่วชาญดานเวชศาสตรนิวเคลียร 
ศูนยไซโคลตรอนและเพทสแกนแหงชาติ ศูนยวิจัยศึกษาและบําบดัโรคมะเร็ง 
สถาบันวิจัยจฬุาภรณ 
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บันทึกขอความ 
 

สวนราชการ โครงการปริญญาโท  สาขาวิชาธุรกิจศึกษา ภาคพิเศษ คณะศึกษาศาสตร  โทร. 5797143  
ที่ ศธ 0513.10907/023                                 วันที่    6  สิงหาคม  2552 
เร่ือง   ขอเรียนเชิญเปนผูเชี่ยวชาญตรวจสอบคุณภาพเครื่องมอืในการทําวิจัย 
 
เรียน    ผูชวยศาสตราจารย ดร.ยุรพร  ศุทธรัตน 

  

                   
ดวย นางสาววนิดา  ชัยสามหมอ นิสิตปริญญาโท    สาขาวิชาธุรกิจศึกษา ภาคพิเศษ  ภาควิชา

อาชีวศึกษาคณะศึกษาศาสตร  มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร ไดรับความเห็นชอบจากคณะกรรมการและ
ไดรับอนุมัติใหทําการวิจัยประกอบวิทยานิพนธ ในหัวขอเรื่อง ความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการ
ใหบริการของศูนยไซโคลตรอนและเพทสแกนแหงชาติ  ศูนยวิจัยศึกษาและบําบัดโรคมะเร็ง สถาบันวิจัย
จุฬาภรณ ภายใตการควบคุมของ 

 ดร. เมธินี  วงศวานิช  รัมภกาภรณ, Ed.D.   อาจารยท่ีปรึกษาวิทยานิพนธหลัก                                         
รองศาสตราจารยสุชาวดี เกษมณี, ศศ.ม.      อาจารยท่ีปรึกษาวิทยานิพนธรวม 

ในการนี้ สาขาวิชาธุรกิจศึกษา ภาคพิเศษ  ภาควิชาอาชีวศึกษา คณะศึกษาศาสตร 
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร ใครขอเรียนเชิญทานเปนผูเช่ียวชาญ พิจารณาเครื่องมื่อวิจัยท่ีแนบมาพรอมนี้ 
ท้ังนี้เพื่อใหงานวิจัยมีความถูกตองและสมบูรณตามวัตถุประสงคของการวิจัย 

 
 จึงเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณาใหความอนุเคราะห  สาขาวิชาธุรกิจศึกษา ภาคพิเศษ  ภาควิชา
อาชีวศึกษา คณะศึกษาศาสตรหวังเปนอยางยิ่งวาจะไดรับความอนุเคราะหจากทาน และขอขอบคุณ 
มา ณ โอกาสนี้ 
   

 
      ( รองศาสตราจารยยศ  ทรัพยเย็น ) 

ประธานโครงการหลักสูตรศึกษาศาสตรมหาบัณฑิต 
สาขาวิชาธุรกิจศึกษา ภาคพิเศษ 
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บันทึกขอความ 

 

สวนราชการ โครงการปริญญาโท  สาขาวิชาธุรกิจศึกษา ภาคพิเศษ คณะศึกษาศาสตร  โทร. 5797143  
ที่ ศธ 0513.10907/023                                วันที่   6  สิงหาคม  2552 
เร่ือง     ขอเรียนเชิญเปนผูเชี่ยวชาญตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือในการทําวิจัย 
 
เรียน    ผูชวยศาสตราจารย ดร.ฉัตรศิริ  ปยะพิมลสิทธิ์  

  

                        
ดวย นางสาววนิดา  ชัยสามหมอ   นิสิตปริญญาโท  สาขาวิชาธุรกิจศึกษา ภาคพิเศษ  ภาควิชา

อาชีวศึกษาคณะศึกษาศาสตร  มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร ไดรับความเห็นชอบจากคณะกรรมการและ
ไดรับอนุมัติใหทําการวิจัยประกอบวิทยานิพนธ ในหัวขอเรื่อง ความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการ
ใหบริการของศูนยไซโคลตรอนและเพทสแกนแหงชาติ ศูนยวิจัยศึกษาและบําบัดโรคมะเร็ง สถาบันวิจัย
จุฬาภรณ ภายใตการควบคุมของ 

ดร. เมธินี  วงศวานิช  รัมภกาภรณ, Ed.D.   อาจารยท่ีปรึกษาวิทยานิพนธหลัก                                         
รองศาสตราจารยสุชาวดี เกษมณี, ศศ.ม.      อาจารยท่ีปรึกษาวิทยานิพนธรวม 

ในการนี้ สาขาวิชาธุรกิจศึกษา ภาคพิเศษ  ภาควิชาอาชีวศึกษา คณะศึกษาศาสตร 
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร ใครขอเรียนเชิญทานเปนผูเช่ียวชาญ พิจารณาเครื่องมื่อวิจัยท่ีแนบมาพรอมนี้  
ท้ังนี้เพื่อใหงานวิจัยมีความถูกตองและสมบูรณตามวัตถุประสงคของการวิจัย 

 
 จึงเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณาใหความอนุเคราะห สาขาวิชาธุรกิจศึกษา ภาคพิเศษ  ภาควิชา
อาชีวศึกษา คณะศึกษาศาสตร หวังเปนอยางยิ่งวาจะไดรับความอนุเคราะหจากทาน และขอขอบคุณ 
มา ณ โอกาสนี้ 
       

 
      ( รองศาสตราจารยยศ  ทรัพยเย็น ) 

ประธานโครงการหลักสูตรศึกษาศาสตรมหาบัณฑิต 
สาขาวิชาธุรกิจศึกษา ภาคพิเศษ 
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ท่ี ศธ.0513.109/023  
 

                   

                                                                    
 
ภาควิชาอาชีวศึกษา คณะศึกษาศาสตร  
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร 
50 พหลโยธิน จตุจักร กรุงเทพฯ  10900 
 

6 สิงหาคม 2552 
เรื่อง  ขอเรยีนเชิญเปนผูเชี่ยวชาญตรวจสอบคุณภาพเครื่องมอืในการทําวิจัย 
เรียน  ดร.ปานเทพ ลาภเกษร 
 

ดวย นางสาววนิดา  ชัยสามหมอ   นิสิตปริญญาโท    สาขาวิชาธุรกิจศึกษา ภาคพิเศษ  ภาควิชา
อาชีวศึกษา คณะศึกษาศาสตร  มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร ไดรับความเห็นชอบจากคณะกรรมการและ
ไดรับอนุมัติใหทําการวิจัยประกอบวิทยานิพนธ ในหัวขอเรื่อง ความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการ
ใหบริการของศูนยไซโคลตรอนและเพทสแกนแหงชาติ ศูนยวิจัยศึกษาและบําบัดโรคมะเร็ง สถาบันวิจัย
จุฬาภรณ   ภายใตการควบคุมของ  ดร. เมธินี  วงศวานิช  รัมภกาภรณ, Ed.D.  อาจารยท่ีปรึกษาวิทยานิพนธ
หลักและรองศาสตราจารยสุชาวดี เกษมณี, ศศ.ม. อาจารยท่ีปรึกษาวิทยานิพนธรวม 

ในการนี้ สาขาวิชาธุรกิจศึกษา ภาคพิเศษ  ภาควิชาอาชีวศึกษา คณะศึกษาศาสตร 
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร ใครขอเรียนเชิญทานเปนผูเช่ียวชาญ พิจารณาเครื่องมื่อวิจัยท่ีแนบมาพรอมนี้  
ท้ังนี้เพื่อใหงานวิจัยมีความถูกตองและสมบูรณตามวัตถุประสงคของการวิจัย 
 จึงเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณาใหความอนุเคราะห  สาขาวิชาธุรกิจศึกษา ภาคพิเศษ  ภาควิชา
อาชีวศึกษา คณะศึกษาศาสตร หวังเปนอยางยิ่งวาจะไดรับความอนุเคราะหจากทาน และขอขอบคุณ 
มา ณ โอกาสนี้ 
 

ขอแสดงความนับถือ 

 
      ( รองศาสตราจารยยศ  ทรัพยเย็น ) 

ประธานโครงการหลักสูตรศึกษาศาสตรมหาบัณฑิต 
สาขาวิชาธุรกิจศึกษา ภาคพิเศษ 

 
สาขาวิชาธุรกิจศึกษา ภาคพิเศษ 
โทร.02-9428256    
โทรสาร 02-5790203     
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ท่ี ศธ.0513.109/023  
 

                   

                                                                        
ภาควิชาอาชีวศึกษา คณะศึกษาศาสตร  
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร 
50 พหลโยธิน จตุจักร กรุงเทพฯ  10900 
 

6 สิงหาคม 2552 
เรื่อง  ขอเรยีนเชิญเปนผูเชี่ยวชาญตรวจสอบคุณภาพเครื่องมอืในการทําวิจัย 
เรียน  รองศาสตราจารยแพทยหญิงชนิสา  โชติพานิช 
 

ดวย นางสาววนิดา  ชัยสามหมอ   นิสิตปริญญาโท    สาขาวิชาธุรกิจศึกษา ภาคพิเศษ  ภาควิชา
อาชีวศึกษา คณะศึกษาศาสตร  มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร ไดรับความเห็นชอบจากคณะกรรมการและ
ไดรับอนุมัติใหทําการวิจัยประกอบวิทยานิพนธ ในหัวขอเรื่อง ความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการ
ใหบริการของศูนยไซโคลตรอนและเพทสแกนแหงชาติ ศูนยวิจัยศึกษาและบําบัดโรคมะเร็ง สถาบันวิจัย
จุฬาภรณ   ภายใตการควบคุมของ ดร. เมธินี  วงศวานิช  รัมภกาภรณ, Ed.D. อาจารยท่ีปรึกษาวิทยานิพนธ
หลัก และรองศาสตราจารยสุชาวดี เกษมณี, ศศ.ม. อาจารยท่ีปรึกษาวิทยานิพนธรวม 

ในการนี้ สาขาวิชาธุรกิจศึกษา ภาคพิเศษ  ภาควิชาอาชีวศึกษา คณะศึกษาศาสตร 
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร ใครขอเรียนเชิญทานเปนผูเช่ียวชาญ พิจารณาเครื่องมื่อวิจัยท่ีแนบมาพรอมนี้ 
ท้ังนี้เพื่อใหงานวิจัยมีความถูกตองและสมบูรณตามวัตถุประสงคของการวิจัย 
 จึงเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณาใหความอนุเคราะห  สาขาวิชาธุรกิจศึกษา ภาคพิเศษ  ภาควิชา
อาชีวศึกษา คณะศึกษาศาสตร หวังเปนอยางยิ่งวาจะไดรับความอนุเคราะหจากทาน และขอขอบคุณมา  
ณ โอกาสนี้ 
 

ขอแสดงความนับถือ 

 
      ( รองศาสตราจารยยศ  ทรัพยเย็น ) 

ประธานโครงการหลักสูตรศึกษาศาสตรมหาบัณฑิต 
สาขาวิชาธุรกิจศึกษา ภาคพิเศษ 

 
สาขาวิชาธุรกิจศึกษา ภาคพิเศษ 
โทร.02-9428256    
โทรสาร 02-5790203 
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ภาคผนวก ข 
แบบสอบถามเพื่อการวิจยั 
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แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 
 

เร่ือง ความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของศูนยไซโคลตรอน 
และเพทสแกนแหงชาติศูนยวิจัยศึกษาและบําบัดโรคมะเร็ง สถาบันวิจัยจุฬาภรณ 

 
  
คําชี้แจง 

 
1.  แบบสอบถามชุดนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอ 

การใหบริการของศูนยไซโคลตรอน ฯ เพื่อเปนแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนางาน 
ดานการบริการจึงใครขอความรวมมือจากผูรับบริการกรุณากรอกแบบสอบถามตามความคิดเหน็
ของทาน  
 

2.  แบบสอบถามประกอบด วย 3 ตอน คือ 
 
      ตอนที่ 1  สถานภาพทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม มีลักษณะเปนแบบเลือกตอบ  

 
       ตอนที่ 2  ความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของศูนยไซโคลตรอน ฯ  
ใน ดานผลิตภณัฑและการใหบริการ ดานกระบวนการใหบริการ ดานสถานที่ ดานบุคลากรที่
ใหบริการ ดานลักษณะการนําเสนอบริการทางกายภาพ ดานสงเสริมการจําหนายบริการ 
และดานราคาคาบริการ  
 

     ตอนที่ 3  เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับความคิดเห็นและขอเสนอแนะเพื่อการปรับปรุง 
การใหบริการของศูนยไซโคลตรอนฯ 
 
 3.  โปรดตอบคําถามทุกข อโดยทําเครื่องหมาย  ลงใน  หรือ เติมข อความ ลงในช อง 
วางที่กําหนดให ตามความเป นจริง 
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แบบสอบถาม 
 

เร่ือง ความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของศูนยไซโคลตรอน 
และเพทสแกนแหงชาติ ศูนยวิจัยศึกษาและบําบัดโรคมะเร็ง สถาบันวิจัยจุฬาภรณ 

 
 ตอนที่ 1  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม      
 
 คําชี้แจง  โปรดทําเครื่องหมาย       ตามความเปนจริง หนาขอความตอไปนี ้
 

1.  เพศ    ชาย    หญิง 
 
 2.  อายุ    ต่ํากวา 20  ป   21 -30  ป 
     31 -40  ป    4 1- 5 0   ป 
      51- 60  ป    61  ปขึ้นไป 
   

3.  การศึกษา   ไมไดศึกษา   ปริญญาตรีหรือเทียบเทา 
     ประถมศึกษา   สูงกวาปรญิญาตรี 
     มัธยมศึกษาตอนตน 
                               มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเทา 
     อนุปริญญาหรือเทียบเทา 
 

4. ปจจุบันทานประกอบอาชีพ 
     รับราชการ    รัฐวิสาหกิจ             คาขาย              รับจาง 
     ธุรกิจสวนตัว   นักเรยีน/นักศึกษา   บริษัทเอกชน    อ่ืน ๆ… 
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ตอนที่ 2  แบบสอบถามความพึงพอใจของผูรับบริการ    
 
คําชี้แจง โปรดทําเครื่องหมาย ในชองวางที่ตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุด 
   5  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจมากที่สุด           
   4  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจมาก                  
   3 หมายถึง  ระดับความพึงพอใจปานกลาง          
   2  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจนอย                   
   1  หมายถึง  ระดับความพึงพอใจนอยที่สุด   
 

 
เนื้อหา 

ระดับความพงึพอใจ 
มาก
ท่ีสุด 

5 

มาก 
 

4 

ปาน
กลาง 

3 

นอย 
 

2 

นอยท่ีสุด 
 

1 
ดานผลิตภัณฑและการใหบริการ      
1. การนํานวัตกรรมทางการแพทยสมยัใหม  
มาใชในการตรวจวนิิจฉัยโรค  

     

2. ความปลอดภัยของเครื่องมือและอุปกรณ
ทางการแพทย 

     

3. คุณภาพของเครื่องมือและอุปกรณทาง 
การแพทยที่ทานไดรับจากการตรวจนิจฉยัโรค 

     

4. การบริการดานการพยาบาล เชน การเจาะ
เลือด การฉีดสารเภสัชรังสี เปนตน 

     

5. บริการใหความรูและคําแนะนําในการเขา
รับการตรวจวนิิจฉัยโรค 

     

ดานกระบวนการใหบริการ      
6. การติดตอขอรับบริการ      
7. ความสะดวกรวดเรว็ของขั้นตอนการ
ใหบริการ เริ่มตั้งแตการลงทะเบียนผูปวย 
จนถึงการตรวจเสร็จสิ้น 

     

8. ความเสมอภาคในการใหบริการตามลําดับ      
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ตอนที่ 2  แบบสอบถามความพึงพอใจของผูรับบริการ (ตอ) 
 

 
เนื้อหา 

ระดับความพงึพอใจ 
มาก
ท่ีสุด 

5 

มาก 
 

4 

ปาน
กลาง 

3 

นอย 
 

2 

นอยท่ีสุด 
 

1 
ดานกระบวนการใหบริการ      
9. ชวงเวลาในการใหบริการ (เชน ใหบริการ 
08.00 – 16.00 น  .การงดใหบริการในวนัเสาร-
อาทิตย และวนัหยดุนักขัตฤกษ เปนตน) 

     

10. การแจงเตอืนผูเขารับบริการทุกครั้งกอนวัน
นัด เพื่อยืนยนัการนัดตรวจ 

     

11. ระยะเวลาในการรอรับผลตรวจ      
ดานสถานที่และลักษณะการนําเสนอบริการทาง
กายภาพ 

     

12. ทําเลที่ตั้งของสถานที่สะดวกตอการเดินทาง      
13. ปายบอกทางและแผนผังการใหบริการที่
ชัดเจน 

     

14. ความสะอาดของสถานที่      
15. การตกแตงสถานที่สวยงาม      
16. มีแสงสวางและระบบถายเทอากาศในอาคาร
ที่ดี 

     

17. หองอาหารและจุดบริการน้ําดื่ม      
18. มีระบบความปลอดภัย เชนกลองวงจรปด  
ถังดับเพลิง ฯลฯ 

     

19. ความสะอาดของหองสุขา      
20. ที่พัก/เกาอ้ีนั่งรอ มีความสะดวกสบาย      
21. หนังสือ และนิตยสารตาง ๆ ที่จัดไว
ใหบริการ 

     

22 . พื้นที่จอดรถมีเพียงพอ      
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ตอนที่ 2   แบบสอบถามความพึงพอใจของผูรับบริการ (ตอ) 
 

 
เนื้อหา 

ระดับความพงึพอใจ 
มาก
ท่ีสุด 

5 

มาก 
 

4 

ปาน
กลาง 

3 

นอย 
 

2 

นอยท่ีสุด 
 

1 
ดานบุคลากรท่ีใหบริการ      
แพทย      
23. การดูแลเอาใจใสและมีอัธยาศัยไมตร ี      
24. แพทยมีความรู ความชํานาญ ในการตรวจ
วินิจฉยั 

     

25. มีแพทยผูเชี่ยวชาญเฉพาะดาน      
26. บุคลิกภาพและความนาเชื่อถือ      
พยาบาล      
27. ความรวดเร็วในการพยาบาลและชวยเหลือ      
28. ความรูความชํานาญในการปฏิบัติงาน      
29. ความเอาใจใส ในการใหบริการ ตั้งแตเริ่มเขา
รับการตรวจจนเสร็จสิ้น 

     

30. การใหคําแนะนําขั้นตอนการตรวจอยาง
ละเอียด   

     

31. การสื่อสาร การอธิบาย ใชภาษาที่เขาใจงาย 
ชัดเจน 

     

32. การยิ้มแยมแจมใสและมีมนุษยสัมพนัธ      
33. ความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ เชน 
ไมขอสิ่งตอบแทน ไมรับสินบน ไมหาประโยชน
ในทางมิชอบ ฯลฯ 

     

นักรังสีการแพทย      
34. ความรวดเร็วในการอํานวยความสะดวก      
35. ความรูความชํานาญในการปฏิบัติงาน      
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ตอนที่ 2  แบบสอบถามความพึงพอใจของผูรับบริการ  (ตอ) 
 

 
เนื้อหา 

ระดับความพงึพอใจ 
มาก
ท่ีสุด 

5 

มาก 
 

4 

ปาน
กลาง 

3 

นอย 
 

2 

นอยท่ีสุด 
 

1 
นักรังสีการแพทย      
36. ความเอาใจใส ในการใหบริการตั้งแต 
เร่ิมเขารับการตรวจจนเสร็จส้ิน 

     

37. การสื่อสาร การอธิบาย ใชภาษาที่เขาใจ
งาย ชัดเจน 

     

38. การยิ้มแยมแจมใส มีมนษุยสัมพันธ      
39. การแตงกาย สุภาพ เรียบรอย      
40. ความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่  
เชน ไมขอสิ่งตอบแทน ไมรับสินบน ไมหา
ประโยชนในทางมิชอบ ฯลฯ 

     

เจาหนาท่ีเวชระเบียน/ผูประสานงานรับนดั      
41. การอํานวยความสะดวกในการใหบริการ      
42. การประสานงานในการเขารับบริการ      
43. ความเอาใจใส ในการใหบริการ ตั้งแต 
เร่ิมเขารับการตรวจจนเสร็จส้ิน 

     

44. การสื่อสาร การอธิบาย ใชภาษาที่เขาใจ
งาย 

     

45. การยิ้มแยมแจมใส มีมนษุยสัมพันธ      
46. การแตงกาย สุภาพ เรียบรอย      
47. ความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่  
เชน ไมขอสิ่งตอบแทน ไมรับสินบน ไมหา
ประโยชนในทางมิชอบ ฯลฯ 

     

เจาหนาท่ีการเงิน      
48. ความรวดเร็วในการใหบริการ      
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ตอนที่ 2  แบบสอบถามความพึงพอใจของผูรับบริการ (ตอ) 
 

 
เนื้อหา 

ระดับความพงึพอใจ 
มาก
ท่ีสุด 

5 

มาก 
 

4 

ปาน
กลาง 

3 

นอย 
 

2 

นอยท่ีสุด 
 

1 
เจาหนาท่ีการเงิน      
49. ความถูกตองแมนยําในการคิดคาบริการ      
50. ความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ 
เชน ไมขอสิ่งตอบแทน ไมรับสินบน  
ไมหาประโยชนในทางมิชอบ ฯลฯ 

     
 

ดานสงเสริมการจําหนายบรกิาร      
51. การประชาสัมพันธ ขอมูล ขาวสาร
เกี่ยวกับการใหบริการทางสื่อตาง ๆ เชน  
เวบไซต หนังสือพิมพ โทรทัศน และการจัด
กิจกรรมภายนอกศูนยไซโคลตรอน ฯ เปนตน 

     

52. การจัดทําโปสเตอร เอกสาร/แผนพับ 
เกี่ยวกับการใหความรูและการบริการของ
ศูนยฯ ถูกตอง ชัดเจน  

     

53. ขอมูลที่เผยแพรมีความทันสมัย นาเชือ่ถือ      
ดานราคาคาบริการ      
54. อัตราคาตรวจวินิจฉยัในการเขารับบริการ      
55. การชําระคาบริการลวงหนาเพื่อยนืยนั 
การนัด 

     

56. ความคุมคาของคาใชจายในการตรวจ
วินิจฉยักับผลการตรวจ 

     

57.รายละเอียดของใบเสร็จรับเงิน มีความ 
ถูกตอง ชัดเจน 
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ตอนที ่3  ความคิดเห็น/ขอเสนอแนะ เพื่อการปรับปรงุการใหบริการ 
 
1.  ดานผลิตภณัฑและการใหบริการ 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………. 
 
2.  ดานกระบวนการใหบริการ 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………. 
 
3.  ดานสถานที่และลักษณะการนําเสนอบริการทางกายภาพ 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………. 
 
4.  ดานบุคลากรท่ีใหบริการ 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………. 
 
 



 
 

 

100

5.  ดานสงเสริมการจําหนายบริการ 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………. 
 
6.   ดานราคาคาบริการ 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………. 
 
7.  อ่ืน ๆ 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………. 

 
ขอขอบพระคณุทานที่ใหความรวมมือ 

 
 
 
  
 
 
 



 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ค 
คาความเชื่อมัน่ของแบบสอบถาม 
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ตารางผนวกที่ 1  วิเคราะหคาความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม 
 
Number            Scale Mean if       Scale Variance if             Corrected                   Alpha if 
                          Item Deleted          Item Deleted        Item Total Correlation     Item Deleted          
1       262.2500            352.0921          .5723                     .9715 
2       262.4500          350.1553             .5296                     .9715 
3       262.3500                349.3974          .6322                     .9713 
4       262.4500            347.5237                      .5585                           .9715 
5       262.4000                342.1474                      .8338                           .9707 
6  262.3500            352.0289                      .4720                           .9717 
7       262.3500            346.6605                      .8001                           .9709 
8       262.3500                346.0289                      .8391                           .9708 
9       262.7500                351.9868                      .2236                           .9733 
10       262.4000                350.3579                      .4401                           .9718 
11                       262.4000                345.9368                      .6509                           .9712 
12       262.9000           343.8842                      .5486                            .9717 
13       263.0500                352.6816                     .2398                            .9728 
14       262.3000           346.0105                      .9115                            .9708 
15       262.4500                347.4184                     .5634                            .9715 
16       262.3000             351.0632                     .5763                            .9714 
17       262.8000           339.8526                     .6116                     .9716 
18       262.7000            347.3789                      .4830                     .9718 
19       262.3500                352.4500                     .4465                            .9717 
20       262.4000            347.2000                     .7233                            .9711 
21       262.5000            347.9474                     .6343                            .9713 
22       262.5000                353.6316                     .3285                            .9720 
23       262.3500            340.1342                     .8300                            .9707 
24       262.3000            344.6421                     .7815                            .9709 
25       262.3000                344.6421                     .7815                            .9709 
26       262.3000                349.0632                     .5503                            .9715 
27       262.2000     351.0105                     .7794                            .9712 
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ตารางผนวกที่ 1  (ตอ) 
 
Number            Scale Mean if       Scale Variance if             Corrected                   Alpha if 
                          Item Deleted          Item Deleted        Item Total Correlation     Item Deleted          
28       262.2500             351.5658         .6111                    .9714 
29       262.2000             351.0105         .7794                    .9712 
30       262.1500             355.6079         .5261                    .9717 
31       262.2500             346.5132         .7323                    .9710 
32       262.2000             351.0105         .7794                    .9712 
33       262.4000             349.3053         .6014                    .9714 
34       262.3000             348.4316         .7503                    .9711 
35       262.2500             352.9342         .5105                    .9716 
36       262.2000             352.3789         .6595                    .9714 
37       262.2000             351.0105         .7794                    .9712 
38       262.3000             347.4842         .6325                    .9713 
39       262.2000             352.3789         .6595                    .9714 
40       262.2000             351.0105         .7794                    .9712 
41       262.2500             349.2500         .7822                    .9711 
42       262.3000             349.9053         .6527                    .9713 
43       262.2500             353.7763         .4487                    .9717 
44       262.2500             349.2500         .7822                    .9711 
45       262.2000             353.8526                     .5309                          .9716 
46       262.2000             353.8526         .5309                    .9716 
47       262.3000             349.1684         .7014                    .9712 
48       262.4000             342.7789         .8032                          .9708 
49       262.3000             346.0105         .9115                          .9708 
50       262.4500             346.0500         .7583                    .9710 
51       263.0000             342.4211         .5847                    .9716 
52       262.8000             341.3263         .6734                    .9712 
53       262.5500             338.3658                     .8419                          .9706 
54       263.0000                 332.4211         .7575                    .9712 
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ตารางผนวกที่ 1  (ตอ) 
 
Number            Scale Mean if       Scale Variance if             Corrected                   Alpha if 
                          Item Deleted          Item Deleted        Item Total Correlation     Item Deleted          
55       262.7500                 338.0921         .7141                           .9711 
56       262.6500             338.9763         .7349                           .9710 
57       262.6500                 342.0289                     .6931                           .9711 
Reliability Coefficients 
N of Cases = 20   N of Items = 57 
Alpha = .9718 
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