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การประเมนิความพงึพอใจในประสิทธิภาพของการให้บริการด้านการวจิยัทางออร์โธปิดกิส์

เยาวเรศ  แตงโสภา1, ภทัรวณัย์  วรธนารัตน์1, ชนิกา  องัสนันท์สุข1

1 ภาควชิาออร์โธปิดิกส์ คณะแพทยศาสตร์โรงพยาบาลรามาธิบดี มหาวทิยาลยัมหิดล กรุงเทพฯ ประเทศไทย

บทน�า: การใหบ้ริการวจิยัทางออร์โธปิดิกส์ตอ้งไดรั้บการประเมินประสิทธิภาพ

วตัถุประสงค์: เพือ่ประเมินความพงึพอใจประสิทธิภาพบริการวจิยัทางออร์โธปิดิกส์

วิธีการศึกษา: การศึกษาแบบภาคตดัขวางในกลุม่อาจารย ์แพทยป์ระจ�าบา้นต่อยอด 

แพทย์ประจ�าบ้าน และเจ้าหน้าท่ีท่ีรับบริการวิจัยทางออร์โธปิดิกส์ ตั้ งแต่ 

เดือนมิถุนายน พ.ศ. 2561 ถึงเดือนมิถุนายน พ.ศ. 2562 คดัผูรั้บบริการท่ีขาด

ขอ้มูลออก เก็บคุณลกัษณะ ไดแ้ก่ เพศ การศึกษาสูงสุด ประเภทการจา้ง และ

ต�าแหน่ง ประเมินความพึงพอใจประสิทธิภาพการใหบ้ริการวจิยัดว้ยแบบสอบถาม  

23 ขอ้ 8 ดา้น ไดแ้ก่ ความรับผดิชอบ ความสามารถ ความพากเพียร การค�านึงถึง

ประโยชนส่์วนรวม ความคิดสร้างสรรค ์ปฏิสมัพนัธ์ การใหบ้ริการและผลิตภาพ

ผลการศึกษา: ผูรั้บบริการตอบแบบสอบถาม จ�านวน 80 คน เป็นเพศชาย จ�านวน 

61 คน (ร้อยละ 76.25) และแพทยป์ระจ�าบา้น จ�านวน 56 คน (ร้อยละ 70.00)  

ผูรั้บบริการพงึพอใจระดบัดีถึงดีมากในการใหบ้ริการร้อยละ 95.30 ความพากเพยีร

ร้อยละ 94.80 ปฏิสมัพนัธ์ร้อยละ 94.75 การค�านึงถึงประโยชนส่์วนรวมร้อยละ 94.60 

ผลิตภาพร้อยละ 94.50 ความรับผดิชอบร้อยละ 94.13 ความสามารถร้อยละ 94.13 

และความคิดสร้างสรรคร้์อยละ 93.80 โดยไม่พบความสมัพนัธ์ระหวา่งคุณลกัษณะ

ไม่สมัพนัธ์กบัความพึงพอใจอยา่งมีนยัส�าคญั

สรุป: ผูรั้บบริการมากกวา่ร้อยละ 93 พงึพอใจในการใหบ้ริการวจิยัทางออร์โธปิดิกส์

ในระดบัดีถึงดีมาก การพฒันาความรับผดิชอบ ความสามารถ และความคิดสร้างสรรค์

อาจยกระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ

ค�าส�าคญั: ความพึงพอใจ  ประสิทธิภาพ  การบริการ  การวจิยั  ออร์โธปิดิกส์
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การประเมินความพึงพอใจในประสิทธิภาพของการให้บริการด้านการวิจัยทางออร์โธปิดิกส์

บทน�า

 ในปัจจุบนัววิฒันาการทางการแพทยมี์การเปล่ียนแปลง

อยา่งรวดเร็วและต่อเน่ือง ท�าให้บุคลากรทางการแพทย์

จ�าเป็นตอ้งมีการท�าวิจยัอยา่งสม�่าเสมอ ทั้งอาจารยแ์พทย ์

แพทยป์ระจ�าบา้นต่อยอด แพทยป์ระจ�าบา้น และเจา้หนา้ท่ี

ธุรการในภาควิชาออร์โธปิดิกส์ ซ่ึงการด�าเนินการวิจยั

ของภาควิชาออร์โธปิดิกส์ ให้ประสบผลส�าเร็จนั้ น 

จ�าเป็นตอ้งมีเจา้หน้าท่ีวิจยัเป็นผูใ้ห้บริการดา้นการวิจยั 

ประสานงาน และอ�านวยความสะดวกในขั้นตอนต่างๆ 

ไดแ้ก่ การจดัท�าเอกสารขออนุมติัและการตอบขอ้ซกัถาม

ในการขออนุมัติจริยธรรมและการรวบรวมสถิติของ 

การท�าวิจยัในคน การจดัท�าเอกสารการขออนุมติัทุนวิจยั

จากเงินรายไดค้ณะแพทยศาสตร์โรงพยาบาลรามาธิบดี 

มหาวิทยาลยัมหิดล การเก็บขอ้มูลวิจยัจากภาคสนาม 

และจากฐานข้อมูล การวิเคราะห์ข้อมูล การเผยแพร่ 

ผลงานวิจัยในวารสารวิชาการ และการด�าเนินการ

สนับสนุนด้านการวิจัยส�าหรับแพทย์ประจ�าบ้าน  

เ พื่ อ ส่ ง ส อ บ วุ ฒิ บัต ร แ ส ด ง ค ว า ม รู้ ค ว า ม ช�า น า ญ 

ในการประกอบวิชาชีพเวชกรรม สาขาออร์โธปิดิกส์ 

ราชวิทยาลัยแพทย์ออร์โธปิดิกส์แห่งประเทศไทย  

อย่างไรก็ตาม  การพัฒนากระบวนการดังกล่ าว 

มีความจ�าเป็นต้องได้รับการประเมินความพึงพอใจ 

จ า ก ผู ้รั บ บ ริ ก า ร ซ่ึ ง เ ป็ น ผู ้มี ส่ ว น ไ ด้ส่ ว น เ สี ย ห ลัก 

ประกอบด้วย  อาจารย์แพทย์ แพทย์ประจ�าบ้าน  

แพทย์ประจ�าบ้านต่อยอด และเจ้าหน้าท่ีในภาควิชา

ออร์โธปิดิกส์

 ความพงึพอใจ หมายถึง ความตอ้งการ และความคาดหวงั

ท่ีได้รับการตอบสนองตามท่ีตั้ งความหวงั ซ่ึงระดับ 

ก า ร ต อ บ ส น อ ง น้ี จ ะ ข้ึ น อ ยู่กับ ป ร ะ ส บ ก า ร ณ์ ข อ ง 

แต่ละบุคคล1-2 ระดบัความคาดหวงั มีความสัมพนัธ์กบั

คุณค่า คุณภาพ พฤติกรรมการร้องเรียน ความจงรักภกัดี  

ตัวแปรด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ และ 

การศึกษา3-7 จากการส�ารวจความพึงใจของผูรั้บบริการ 

จากหน่วยสนับสนุนทางการวิจยัของ Philip R. Lee, 

Institute for Health Policy Studies, School of Medicine, 

University of California, San Francisco โดยใชแ้บบสอบถาม

ออนไลน์ ในปี ค.ศ. 2013 และปี ค.ศ. 2014 พบว่า  

ในปี ค.ศ. 2013 ผูต้อบแบบสอบถามได้ให้ค �าแนะน�า 

เก่ียวกบัการพฒันาบริการของหน่วยสนบัสนุนทางการวจิยั 

ในด้านบุคลิกภาพของพนักงาน ด้านการส่ือสาร 

ของพนกังาน ดา้นการบริการ ดา้นทรัพยากรท่ีใชใ้นการวจิยั 

เช่น ระบบคอมพวิเตอร์ และโปรแกรมท่ีใชใ้นการวจิยั ฯลฯ 

และเม่ือท�าการส�ารวจอีกคร้ังในปี ค.ศ. 2014 พบว่า  

หลังจากได้น�าค�าแนะน�าจากผู ้ตอบแบบสอบถาม 

มาปรับใชใ้นการด�าเนินการของหน่วยฯ ท�าให้ค่าเฉล่ีย

คะแนนความพงึพอใจในภาพรวมเพิม่ข้ึนจาก 2.5 คะแนน 

เป็น 3.9 คะแนน อยา่งมีนยัส�าคญั8 นอกจากน้ี คุณลกัษณะ

ท่ีแตกต่างกนัของแต่ละบุคคล9 อาจส่งผลต่อการประเมิน

ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการ ซ่ึงในปัจจุบัน 

ยงัขาดขอ้มูลดงักล่าวในดา้นบริการวจิยั

 จากทฤษฎีขา้งตน้ คณะผูว้ิจยัไดน้�ากรอบแนวคิด 

ด้านความพึงพอใจมาประยุกต์ใช้กับการให้บริการ 

ดา้นการวิจยัทางออร์โธปิดิกส์ โดยก�าหนดวตัถุประสงค ์

เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผูรั้บบริการ และ

เปรียบเทียบความพงึพอใจของผูรั้บบริการซ่ึงมีคุณลกัษณะ 

ท่ีแตกต่างกนัต่อการใหบ้ริการดา้นการวิจยั ของภาควิชา

ออร์โธปิดิกส์ คณะแพทยศาสตร์โรงพยาบาลรามาธิบดี 

มหาวทิยาลยัมหิดล

วธีิการศึกษา

กลุ่มตวัอย่าง

 การ ศึกษา น้ี เ ป็นการศึกษาแบบภาคตัดขวาง  

(Cross-sectional study) เพื่อส�ารวจความพึงพอใจของ

ผู ้รับบริการด้านการวิจัยของภาควิชาออร์โธปิดิกส์  

คณะแพทยศาสตร์โรงพยาบาลรามาธิบดี มหาวทิยาลยัมหิดล 

เกณฑก์ารคดัเลือกประชากร ประกอบดว้ย อาจารยแ์พทย ์

แพทยป์ระจ�าบา้นต่อยอด แพทยป์ระจ�าบา้น และเจา้หนา้ท่ี

ธุรการท่ีเข้ารับบริการด้านการวิจัยจากเจ้าหน้าท่ีวิจัย 

ของภาควิชาออร์โธปิดิกส์ ผูเ้ข้ารับบริการท่ีประเมิน

ความพงึพอใจไม่ครบถว้นจะถูกคดัออก ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง 
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ท่ีค �านวณได ้เท่ากบั 79 คน การศึกษาน้ีไดท้ �าการเกบ็ขอ้มูล

โดยการแจกแบบสอบถามใหผู้เ้ขา้รับบริการในช่วงเวลา

ตั้งแต่เดือนมิถุนายน พ.ศ. 2561 ถึงเดือนมิถุนายน พ.ศ. 2562 

จ�านวน 90 คน

การพทิกัษ์สิทธิกลุ่มตวัอย่าง

 การศึกษาน้ีไดรั้บการอนุมติัด�าเนินการวิจยัโดยผา่น 

การพิจารณาและรับรองจากคณะกรรมการจริยธรรม 

การวิจยัในคน คณะแพทยศาสตร์โรงพยาบาลรามาธิบดี 

มหาวทิยาลยัมหิดล เลขท่ี 2561/245 เม่ือวนัท่ี 3 มกราคม 

พ.ศ. 2562

วธีิด�าเนินการวจิยั

 การสร้างแบบสอบถามโดยอ้างอิงจากรายงาน 

การศึกษาก่อนหน้าน้ีเก่ียวกับการศึกษาปัจจัยท่ีมีผล 

ต่อประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของบุคลากร 10  

ซ่ึงมีค่าความน่าเช่ือถือสูง (Cronbach’s alpha = 0.987) 

คณะผูว้ิจัยจึงสร้างแบบสอบถามท่ีใช้ในการศึกษาน้ี  

เพื่อ เก็บข้อมูลคุณลักษณะและความพึงพอใจของ 

ผูรั้บบริการ โดยแบบสอบถามมีขอ้ค�าถามทั้งหมด จ�านวน 

23 ขอ้ (Cronbach’s alpha = 0.984) แบ่งเป็น 8 ดา้น ไดแ้ก่ 

1) ความพึงพอใจในดา้นความรับผิดชอบต่อการท�างาน 

(Cronbach’s alpha = 0.903)  2) ความพึงพอใจในดา้น

ความรู้ความสามารถ (Cronbach’s alpha = 0.909)   

3) ความพึงพอใจในดา้นความพากเพียรในการท�างาน 

(Cronbach’s alpha = 0.824)  4) ความพึงพอใจในดา้น

การค�านึงถึงประโยชนส่์วนรวม (Cronbach’s alpha = 0.846)  

5) ความพึงพอใจในด้านความคิดริเ ร่ิมสร้างสรรค ์

(Cronbach’s alpha = 0.844)  6) ความพึงพอใจในดา้น

ความสามารถในการปฏิสมัพนัธ์ (Cronbach’s alpha = 0.895)  

7) ความพึงพอใจในด้านการให้บริการ (Cronbach’s 

alpha = 0.983) และ 8) ความพึงพอใจในดา้นผลิตภาพ 

(Cronbach’s alpha = 0.933)

 การเก็บคุณลักษณะพื้นฐานของผูรั้บบริการวิจัย 

ประกอบดว้ย เพศ วุฒิการศึกษาสูงสุด ประเภทการจา้ง  

และต�าแหน่ง ซ่ึงปัจจยัดงักล่าวเก่ียวขอ้งกบัประสิทธิภาพ 

ในการส่ือสาร การสร้างความสมัพนัธ์6 ความคิดไตร่ตรอง 

การใชเ้หตุผล ทศันคติและพฤติกรรม5 ท่ีอาจส่งผลต่อ

ความพึงพอใจ ผลลพัธ์ท่ีต้องการศึกษา ได้แก่ ระดับ 

ความพงึพอใจของผูรั้บบริการต่อประสิทธิภาพการใหบ้ริการ

ดา้นการวิจยัจากเจา้หน้าท่ีวิจยั ซ่ึงแบ่งออกเป็น 8 ดา้น 

ไดแ้ก่

 1) ความพึงพอใจในด้านความรับผิดชอบต่อ 

การท�างาน หมายถึง ความพึงพอใจต่อการศึกษาคน้ควา้ 

หาความรู้ท่ีจ�าเป็นต่อการปฏิบติังานเสมอ มีความตั้งใจ 

สนใจ และเอาใจใส่การปฏิบติังานให้ไดรั้บความส�าเร็จ  

และการปฏิบัติงาน หรือหน้า ท่ี ท่ีได้รับมอบหมาย 

อยา่งมีประสิทธิภาพ

 2) ความพึงพอใจในด้านความรู้ความสามารถ 

หมายถึง มีความสามารถในการน�าความรู้ท่ีมีไปใช ้

ในการปฏิบัติงานได้เ ป็นอย่างดี  มีความสามารถ 

ในการแกปั้ญหา และมีปฏิภาณไหวพริบในการปฏิบติังาน 

รวมถึงมีความรัก และชอบท่ีจะปฏิบัติงานในหน้าท่ี 

ค ว า ม รั บ ผิด ช อ บ  ห รื อ ห น้า ท่ี ท่ี ไ ด้ รั บ ม อ บ ห ม า ย 

ดว้ยความเตม็ใจ

 3) ความพงึพอใจในดา้นความพากเพยีรในการท�างาน 

หมายถึง มีความกระตือรือร้น ตอ้งการท่ีจะปฏิบติังาน 

ท่ีได้รับมอบหมายจนส�าเร็จ มีความขยนัหมั่นเพียร  

เสียสละ และอุทิศตนเพื่องานท่ีรับผดิชอบ

 4) ความพึงพอใจในด้านการค�านึงถึงประโยชน์

ส่วนรวม หมายถึง ให้ความร่วมมือ ช่วยเหลือ และ

ประสานงานในการจดังานต่างๆ รวมถึงการใชว้สัดุ และ

สาธารณูปโภคไดอ้ยา่งเหมาะสม มีความประหยดั

 5) ความพึงพอใจในดา้นความคิดริเร่ิมสร้างสรรค ์

หมายถึง มีความสามารถในการคิดริเร่ิม หาหลกัการ 

แนวทาง วธีิการใหม่ๆ มาใชป้ระโยชนใ์นการปฏิบติังาน  

มีความสามารถในการปรับปรุงงาน ให้มีประสิทธิภาพ 

มากข้ึน และมีความสามารถในการท�างานท่ียาก หรือ 

งานใหม่ใหส้�าเร็จเป็นผลดี

 6) ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ใ น ด้ า น ค ว า ม ส า ม า ร ถ 

ในการปฏิสัมพนัธ์ หมายถึง เป็นผูมี้มนุษยสัมพนัธ์ดี 

ยอมรับฟังความคิดเห็นของผูอ่ื้น กลา้และรับผิดชอบ 
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ในส่ิงท่ีไดก้ระท�า และมีน�้าใจ ช่วยเหลือ และใหค้วามร่วมมือ

ในการปฏิบติังาน

 7) ความพึงพอใจในดา้นการให้บริการ หมายถึง  

มี จิตส�านึก และตระหนักในหน้า ท่ีการให้บริการ 

ช่วยเหลือ แนะน�าในส่ิงท่ีดี ตลอดจนให้ขอ้มูลข่าวสาร 

ท่ี เ ป็นประโยชน์  ให้บริการด้วยความเต็มใจ และ 

มีความเสมอภาคในทุกระดบั รวมถึงมีอธัยาศยัดี เป็นกนัเอง  

มีความสุภาพต่อทุกคน

 8) ความพึงพอใจในดา้นผลิตภาพ หมายถึง ปฏิบติังาน

ส�าเร็จดว้ยความเรียบร้อย รวดเร็ว ไม่ล่าชา้ ทนัก�าหนด

 เกณฑ์การให้คะแนนค่าระดบัความพึงพอใจของ 

แต่ละขอ้ค�าถามก�าหนดดงัน้ี มากท่ีสุดเท่ากบั 5 คะแนน  

มากเท่ากับ 4 คะแนน ปานกลางเท่ากับ 3 คะแนน  

นอ้ยเท่ากบั 2 คะแนน และนอ้ยท่ีสุดเท่ากบั 1 คะแนน

 การเก็บขอ้มูลท�าโดยแจกแบบสอบถามดังกล่าว 

ใหผู้รั้บบริการตอบแบบสอบถามดว้ยตนเอง (Self-administered 

questionnaire) ท�าการตรวจสอบความครบถว้นของการตอบ

แบบสอบถาม และน�าขอ้มูลบนัทึกลงในโปรแกรม Excel 2013 

(Microsoft Corp) เพ่ือวเิคราะห์ขอ้มูล

การวเิคราะห์ข้อมูล

 การวเิคราะห์ขอ้มูลทางสถิติ ประกอบดว้ย การวเิคราะห์

ค่าร้อยละของคุณลกัษณะของผูรั้บบริการ ได้แก่ เพศ  

วุฒิการศึกษาสูงสุด ประเภทการจา้ง และต�าแหน่ง และ

แสดงค่าเฉล่ีย (Mean) และคา่เบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 

deviation, SD) ของตวัแปรตน้ท่ีเป็นขอ้มูลชนิดต่อเน่ือง 

การวิเคราะห์ค่าร้อยละของระดับความพึงพอใจของ 

ผูรั้บบริการดา้นการวิจยัทั้ง 8 ดา้น และการเปรียบเทียบ

ความพึงพอใจในแต่ละดา้นระหวา่งกลุ่ม (เพศ การศึกษา 

ประเภทการจา้ง และต�าแหน่ง) โดยใช ้One-way analysis of 

variance (ANOVA) การวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่ง

ปัจจัยท่ีต้องการศึกษาตัวแปรต้นกับคะแนนรวมของ

ความพงึพอใจทั้ง 8 ดา้น ใช ้Multiple regression analysis 

แสดงเป็นค่า Adjusted R2 และขนาดของความสัมพนัธ์

ดงักล่าวแสดงเป็นคา่ Coefficient โดยคดัเลือก Parsimonious 

model ก�าหนดระดบันยัส�าคญัทางสถิติเท่ากบั .05 (P ≤ .05) 

การวิเคราะห์ทางสถิติใช้โปรแกรมส�าเร็จรูป STATA  

รุ่นท่ี 15.0 (StataCorp. Version 15. College Station, TX: 

StataCorp LLC; 2017) 

ผลการศึกษา

 จากการเก็บขอ้มูลผูเ้ขา้รับบริการ จ�านวน 90 คน  

โดยใช้แบบสอบถามความพึงพอใจต่อการให้บริการ 

ดา้นการวจิยัทางออร์โธปิดิกส์ มีผูต้อบแบบสอบถามครบถว้น 

จ�านวน 80 คน จ�าแนกตามคุณลกัษณะส่วนบุคคลไดด้งัน้ี 

เพศชายจ�านวน 61 คน (ร้อยละ 76.25) วฒิุการศึกษาสูงสุด

ระดบัปริญญาตรี จ�านวน 76 คน (ร้อยละ 93.80) ขา้ราชการ

จ�านวน 36 คน (ร้อยละ 45.00) พนกังานมหาวทิยาลยัมหิดล

จ�านวน 36 คน (ร้อยละ 45.00) และต�าแหน่งแพทยป์ระจ�าบา้น 

จ�านวน 56 คน (ร้อยละ 70.00) (ตารางท่ี 1)

ตารางที ่1. ข้อมูลพืน้ฐานผู้ตอบแบบสอบถาม

ตวัแปร จ�านวน (%)

เพศ

ชาย 61 (76.25)

หญิง 19 (23.75)

วฒิุการศึกษาสูงสุด

มธัยมศึกษา 1 (1.20)

อนุปริญญา/ปวช./ปวส. 2 (2.50)

ปริญญาตรี 75 (93.80)

ปริญญาโท 2 (2.50)

ประเภทการจา้ง

ขา้ราชการ 36 (45.00)

พนกังานมหาวทิยาลยัมหิดล 36 (45.00)

ลูกจา้งประจ�า 1 (1.20)

ลูกจา้งชัว่คราว 7 (8.80)

ต�าแหน่ง

อาจารยแ์พทย์ 3 (3.75)

แพทยป์ระจ�าบา้นต่อยอด 5 (6.25)

แพทยป์ระจ�าบา้น 56 (70.00)

เจา้หนา้ท่ีธุรการ 16 (20.00)
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 ผลการวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ

ท่ีมีต่อการให้บริการด้านการวิจัยทั้ ง 8 ด้าน พบว่า  

ผู ้รับบริการมีความพึงพอใจในด้านการให้บริการ  

ค ว า ม พ า ก เ พี ย ร ใ น ก า ร ท�า ง า น  ค ว า ม ส า ม า ร ถ 

ในการปฏิสัมพนัธ์ การค�านึงถึงประโยชน์ส่วนรวม  

ผลิตภาพ ความรับผดิชอบต่อการท�างาน ความรู้ความสามารถ 

และความคิดริเร่ิมสร้างสรรค ์ตามล�าดบั (ตารางท่ี 2)

 การเปรียบเทียบคุณลกัษณะของผูรั้บบริการ พบว่า 

เพศชาย วุฒิการศึกษาสูงสุดในระดับมัธยมศึกษา 

และอนุปริญญา/ปวช./ปวส.  พนักงานมหาวิทยาลัย  

และอาจารยแ์พทย ์มีแนวโนม้พงึพอใจมากกวา่ผูรั้บบริการ 

ในกลุ่มอ่ืน อยา่งไรกต็าม ประเภทการจา้ง และต�าแหน่ง 

มีระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านการวิจัย 

ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส�าคญัในทุกดา้น (ตารางท่ี 3) 

 ความสมัพนัธ์ระหวา่งคุณลกัษณะและความพงึพอใจ

พบวา่ คะแนนความพึงพอใจแปรผกผนักบัวฒิุการศึกษา

สูงสุด (ปริญญาโทหรือสูงกว่า) และประเภทการจ้าง 

(ลูกจา้งชัว่คราว) (ตารางท่ี 4)

ตารางที ่2. ค่าร้อยละของระดบัความพงึพอใจของผู้รับบริการทีม่ต่ีอการให้บริการด้านการวจิยัทั้ง 8 ด้าน

ความพงึพอใจ (คะแนนเตม็)    Mean (SD) ร้อยละของค่าระดบัความพงึพอใจมากถงึมากทีสุ่ด

ความรับผดิชอบต่อการท�างาน (15) 14.12 (1.27) 94.13

ความรู้ความสามารถ (15) 14.12 (1.26) 94.13

ความพากเพียรในการท�างาน (10) 9.48 (0.92) 94.80

การค�านึงถึงประโยชนส่์วนรวม (10) 9.46 (0.89) 94.60

ความคิดริเร่ิมสร้างสรรค ์(15) 14.07 (1.36) 93.80

ความสามารถในการปฏิสมัพนัธ์ (20) 18.95 (1.76) 94.75

การใหบ้ริการ (20) 19.06 (1.73) 95.30

ผลิตภาพ (10) 9.45 (0.95) 94.50

SD, standard deviation.

ตารางที ่3. การเปรียบเทยีบค่าเฉลีย่ความพงึพอใจในแต่ละด้านระหว่างกลุ่ม (เพศ การศึกษา ประเภทการจ้าง และต�าแหน่ง)

ตวัแปร

ความพงึพอใจ (คะแนนเตม็)

ความรับ

ผดิชอบ 

(15)

ความรู้

ความสามารถ 

(15)

ความ

พากเพยีร 

(10)

การค�านึงถงึ

ประโยชน์

ส่วนรวม (10)

ความคดิริเร่ิม

สร้างสรรค์ 

(15)

การปฏิสัมพนัธ์ 

(20)

การให้ 

บริการ 

(20)

ผลติภาพ 

(10)

เพศ

ชาย 14.08 14.11 9.55 9.52 14.06 19.08 19.18 9.52

หญิง 14.22 14.11 9.55 9.22 14.05 18.44 18.58 9.16

P Value .95 .99 .18 .21 .99 .18 .22 .16

วฒิุการศึกษาสูงสุด

มธัยมศึกษา 15.00 15.00 10.00 10.00 15.00 20.00 20.00 10.00

อนุปริญญา/

ปวช./ปวส.

15.00 15.00 9.00 9.00 13.50 18.00 18.00 9.00
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ตารางที ่4. ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัพืน้ฐานกบัคะแนนรวมของความพงึพอใจ

ความพงึพอใจ (คะแนนเตม็) ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัพืน้ฐาน 

กบัคะแนนรวมของความพงึพอใจ

Adjusted R2

ความรับผดิชอบต่อการท�างาน (15) 17.533 + 0.278 (เพศ) - 0.673 (วฒิุการศึกษาสูงสุด) 

- 0.346 (ต�าแหน่ง)

-0.010

ความรู้ความสามารถ (15) 18.300 + 0.279 (เพศ) - 0.720 (วฒิุการศึกษาสูงสุด) 

- 0.154 (ประเภทการจา้ง) - 0.447 (ต�าแหน่ง)

0.012

ความพากเพียรในการท�างาน (10) 11.166 - 0.409 (เพศ) - 0.277 (วฒิุการศึกษาสูงสุด)  

- 0.067 (ประเภทการจา้ง) + 0.018 (ต�าแหน่ง)

-0.014

การค�านึงถึงประโยชนส่์วนรวม (10) 11.342 - 0.288 (เพศ) - 0.289 (วฒิุการศึกษาสูงสุด)  

- 0.043 (ประเภทการจา้ง) - 0.094 (ต�าแหน่ง)

-0.016

ตารางที ่3. การเปรียบเทยีบค่าเฉลีย่ความพงึพอใจในแต่ละด้านระหว่างกลุ่ม (เพศ การศึกษา ประเภทการจ้าง และต�าแหน่ง) (ต่อ)

ตวัแปร

ความพงึพอใจ (คะแนนเตม็)

ความรับ

ผดิชอบ 

(15)

ความรู้

ความสามารถ 

(15)

ความ

พากเพยีร 

(10)

การค�านึงถงึ

ประโยชน์

ส่วนรวม (10)

ความคดิริเร่ิม

สร้างสรรค์ 

(15)

การปฏิสัมพนัธ์ 

(20)

การให้ 

บริการ 

(20)

ผลติภาพ 

(10)

ปริญญาตรี 14.10 14.12 9.50 9.48 14.13 18.98 19.10 9.48

ปริญญาโท 13.50 13.50 9.00 9.00 12.00 18.00 18.00 8.50

P Value .60 .70 .40 .70 .13 .68 .61 .42

ประเภทการจา้ง

ขา้ราชการ 14.00 14.19 9.61 9.00 14.08 19.08 19.11 9.50

พนกังาน

มหาวทิยาลยั

14.34 14.20 9.42 9.51 14.26 18.94 19.17 9.54

ลูกจา้งประจ�า 15.00 - 8.00 8.00 12.00 16.00 16.00 8.00

ลูกจา้งชัว่คราว 13.85 13.71 9.57 9.42 13.71 19.14 19.14 9.14

P Value . 55 .63 .33 .42 .33 .38 .34 .32 

ต�าแหน่ง

อาจารยแ์พทย์ 15.00 15.00 9.66 10.00 15.00 20.00 20.00 10.00

แพทยป์ระจ�าบา้น

ต่อยอด

14.40 14.40 9.60 9.60 14.40 19.20 19.00 9.60

แพทยป์ระจ�าบา้น 13.96 14.03 9.46 9.41 13.92 18.20 19.01 9.42

เจา้หนา้ท่ีธุรการ 14.40 14.14 9.46 9.46 14.28 18.66 19.00 9.33

P Value .37 .59 .97 .72 .46 .68 .82 .72
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ตารางที ่4. ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัพืน้ฐานกบัคะแนนรวมของความพงึพอใจ (ต่อ)

ความพงึพอใจ (คะแนนเตม็) ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัพืน้ฐาน 

กบัคะแนนรวมของความพงึพอใจ

Adjusted R2

ความคิดริเร่ิมสร้างสรรค ์(15) 18.431 + 0.139 (เพศ) - 0.800 (วฒิุการศึกษาสูงสุด) 

- 0.152 (ประเภทการจา้ง) - 0.349 (ต�าแหน่ง)

-0.002

ความสามารถในการปฏิสมัพนัธ์ (20) 23.231 - 0.466 (เพศ) - 0.614 (วฒิุการศึกษาสูงสุด)  

- 0.055 (ประเภทการจา้ง) - 0.375 (ต�าแหน่ง)

-0.003

การใหบ้ริการ (20) 22.393 - 0.609 (เพศ) - 0.514 (วฒิุการศึกษาสูงสุด)  

- 0.035 (ประเภทการจา้ง) - 0.149 (ต�าแหน่ง)

-0.020

ผลิตภาพ (10) 12.507 - 0.295 (เพศ) - 0.492 (วฒิุการศึกษาสูงสุด)  

- 0.121 (ประเภทการจา้ง) - 0.169 (ต�าแหน่ง)

0.170

อภปิรายผล

 การประเมินความพึงพอใจในประสิทธิภาพของ 

การใหบ้ริการดา้นการวจิยัทางออร์โธปิดิกส์มีความส�าคญั

อยา่งยิง่ในการพฒันาการใหบ้ริการใหมี้ประสิทธิภาพมากข้ึน 

ผลการวเิคราะห์ระดบัความพงึพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อ

การให้บริการดา้นการวิจยัทางออร์โธปิดิกส์ทั้ง 8 ดา้น 

พบว่า ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจในระดบัดีถึงดีมาก 

ในทุกด้านสูงกว่าร้อยละ 93 โดยมีความพึงพอใจต่อ 

การให้บริการ ความพากเพียรในการท�างานและ 

การปฏิสัมพันธ์สูงสุด และมีความพึงพอใจในด้าน 

ความรับผดิชอบ ความรู้ความสามารถ และความคิดริเร่ิม

สร้างสรรคน์อ้ยกว่าความพึงพอใจดา้นอ่ืนๆ นอกจากน้ี

ยงัพบวา่ ผูรั้บบริการทุกกลุ่มมีความพงึพอใจไม่แตกต่างกนั

อยา่งมีนยัส�าคญั

 ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการดา้นการวจิยั

ดา้นออร์โธปิดิกส์ในดา้นความพากเพียรในการท�างานและ

การปฏิสัมพนัธ์สูงสุด สอดคลอ้งกบัรายงานการศึกษา

ก่อนหนา้น้ีของ University of California San Francisco8 

ซ่ึงมีความพึงพอใจในดา้นการปฏิบติังานอย่างทนักาล

และความสามารถในการปฏิสมัพนัธ์มากท่ีสุด (3 คะแนน 

จากคะแนนเตม็ 5 คะแนน) งานวิจยัไดเ้สนอการพฒันา

ในดา้นส่ือสารตลอดเวลา การติดตามและประเมินผล 

อยา่งต่อเน่ืองและใกลชิ้ด การปรับขอ้ตกลงระดบับริการ 

(Service level agreement, SLA) ใหเ้หมาะสมกบัผูมี้ส่วนได้

ส่วนเสีย เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการบริการและ 

ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ

 ความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านการวิจยัทาง 

ออร์โธปิดิกส์ในด้านต่างๆ มีแนวโน้มแปรผกผนักับ 

วุฒิการศึกษาสูงสุดและประเภทการจ้างแต่ไม่พบ 

ความแตกต่างอยา่งมีนยัส�าคญั อาจเน่ืองจากระดบัการศึกษา

ร้อยละ 93.8 เป็นการศึกษาระดบัปริญญาตรี และมีระดบั

การศึกษาอ่ืนจ�านวนน้อยมาก (5 คน) ประเภทการจา้ง

ร้อยละ 90 เป็นพนกังานประจ�า (ขา้ราชการหรือพนกังาน

มหาวิทยาลยั) และเป็นลูกจา้งจ�านวนน้อยมาก (7 คน)  

ไม่เพียงพอท่ีจะพบความแตกต่างอยา่งมีนยัส�าคญั

 การศึกษาน้ีเป็นการวเิคราะห์ขอ้มูลความพงึพอใจของ

ผูรั้บบริการดา้นการวจิยัทางออร์โธปิดิกส์ท่ีเป็นผูมี้ส่วนได้

ส่วนเสียหลกัทุกกลุ่ม ใชแ้บบสอบถามอา้งอิงการศึกษาท่ีมี

ความน่าเช่ือถือ อยา่งไรกต็าม การศึกษาน้ีมีขอ้จ�ากดั ไดแ้ก่ 

กลุ่มอาจารยท่ี์เขา้ร่วมในการวิจยัมีจ�านวนเพียง 3 ท่าน 

จากอาจารย์ประจ�า 29 ท่าน อาจไม่ได้เป็นตัวแทน 

ของอาจารยใ์นภาควิชา แบบสอบถามไม่ได้รวบรวม 

ความตอ้งการและความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ ผลส�าเร็จ

ของการตอบรับการตีพิมพผ์ลงานวิจยัมีความแตกต่าง

จากรายงานการศึกษาก่อนหนา้น้ี11 ซ่ึงไดท้ �าการศึกษาระดบั

ความพงึพอใจและความตอ้งการของลูกคา้ในการใหบ้ริการ

ของบริษทัโดยผลการวจิยัประกอบดว้ย ระดบัความพงึพอใจ 



48   Rama Med J Vol.43 No.2 April - June 2020

การประเมินความพึงพอใจในประสิทธิภาพของการให้บริการด้านการวิจัยทางออร์โธปิดิกส์

และความต้องการของลูกค้าซ่ึงท�าให้เกิดความเข้าใจ 

ในความต้องการท่ีแท้จริงของลูกค้า และเม่ือน�าผล 

การประเมินความตอ้งการมาเปรียบเทียบกบัผลระดบั

ความพึงพอใจจะสามารถน�าผลการวจิยัทั้ง 2 ส่วน ไปใช้

ในการก�าหนดแนวทางการปฏิบติังานท่ีมีประสิทธิภาพได้

 การศึกษาน้ีท�าใหท้ราบถึงระดบัความพึงพอใจของ

ผูรั้บบริการดา้นการวจิยัในภาควชิาออร์โธปิดิกส์ และสามารถ

น�าผลการศึกษาความพึงพอใจในคร้ังน้ีไปใชพ้ฒันาการ

ท�างานของเจา้หนา้ท่ีวจิยัไดอ้ยา่งตรงประเดน็ เพ่ือตอบสนอง

ความตอ้งการในการรับบริการดา้นการวิจยัของบุคลากร

ในภาควิชาออร์โธปิดิกส์ ใหเ้กิดความพึงพอใจในระดบั

สูงสุดต่อไป อยา่งไรกต็าม การศึกษาน้ีเป็นเพียงการศึกษา

ระดบัความพึงพอใจ ซ่ึงไม่ได้รวมถึงการศึกษาระดบั

ความตอ้งการของผูรั้บบริการ กล่าวไดว้่าการน�าผลจาก

การศึกษาในคร้ังน้ีไปใชห้ากมีการศึกษาความตอ้งการ

ของผูรั้บบริการประกอบดว้ย จะช่วยเพิ่มประสิทธิภาพ

ในการน�าผลการศึกษาไปใชไ้ดม้ากข้ึน

 นอกจากน้ี การศึกษาน้ีพบว่าผูรั้บบริการมีค่าเฉล่ีย

ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านวิจัยทาง 

ออร์โธปิดิกส์ในดา้นความรับผดิชอบ ความรู้ ความสามารถ 

และดา้นความคิดริเร่ิมสร้างสรรคต์�่ากว่าความพึงพอใจ

ในด้านอ่ืน จึงมีความจ�าเป็นต้องท�าการพฒันาระบบ 

การให้บริการทั้ งในด้านความรับผิดชอบ ความรู้ 

ความสามารถ รวมทั้งฝึกอบรมเพื่อเสริมสร้างศกัยภาพ 

ของเจ้าหน้าท่ีวิจัยให้เหมาะสมกับความต้องการของ 

ผูรั้บบริการ เพื่อพฒันาการท�างานให้เกิดความพึงพอใจ

สูงสุดของผูรั้บบริการในอนาคต เน่ืองจากผลการศึกษา 

ในคร้ังน้ีเป็นการเก็บข้อมูลการรับรู้เชิงเปรียบเทียบ 

อาจมีความจ�าเป็นตอ้งส�ารวจความตอ้งการของผูรั้บบริการ

เชิงลึก เช่น การสมัภาษณ์กลุ่ม (Focus group) เพือ่ใหไ้ดข้อ้มูล

ความตอ้งการในส่วนอ่ืนของผูรั้บบริการท่ีตอ้งการใหเ้กิดข้ึน 

เช่น ผลสมัฤทธ์ิของการตอบรับผลงานตีพมิพ ์นอกเหนือจาก

ความพงึพอใจของผูรั้บบริการตอ่การท�างานของเจา้หนา้ท่ีวจิยั

ทั้ง 8 ดา้น ท่ีท�าการส�ารวจในคร้ังน้ี

สรุปผล

 ผูรั้บบริการมากกวา่ร้อยละ 93 พงึพอใจการใหบ้ริการ

วิจยัดา้นออร์โธปิดิกส์ในระดบัมากถึงมากท่ีสุด ในดา้น

การใหบ้ริการ ความพากเพยีรในการท�างาน ความสามารถ

ในการปฏิสมัพนัธ์ การค�านึงถึงประโยชนส่์วนรวม ผลิตภาพ 

ความรับผิดชอบต่อการท�างาน ความรู้ความสามารถ  

และความคิดริเร่ิมสร้างสรรค ์โดยระดบัความพึงพอใจ

ไม่มีความสมัพนัธ์กบัคุณลกัษณะของผูรั้บบริการ
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Satisfactory Assessment for Performance of Orthopaedic Research Service
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Background: Orthopaedic research service needs to be evaluated its effectiveness.

Objective: To assess customer satisfaction of effectiveness in orthopaedic 
research service.

Methods: A cross-sectional study was conducted among staffs, residents, 
fellows, and officers who used orthopaedic research service between June 2018 
and June 2019. Customers who provided incomplete data were excluded. 
Baseline characteristics such as gender, highest education, types of employment, 
and positions were collected. Satisfaction of effectiveness of research service  
was assessed using the 23-item questionnaire with 8 dimensions; responsibilities, 
competency, diligence, public interests, creativity, communication, service mind, 
and productivity.

Results: From 80 participated customers, there were 61 males (76.25%), and  
56 residents (70.00%). Customers satisfied at a good-excellent level in service 
mind (95.30%), diligence (94.80%), communication (94.75%), public interests 
(94.60%), productivity (94.50%), responsibility (94.13%), competency (94.13%),  
and creativity (93.80%). Baseline characteristics were not significantly associated  
with satisfaction. 

Conclusions: Customers satisfied orthopaedic research service at the good-excellent 
level more than 93%. Improvement of responsibility, competency, and creativity 
may increase customer satisfaction.
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