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บทคััดย่่อ

ศูนูย์เ์นื้้�อเยื่่�อชีวีภาพกรุงุเทพฯ ในพระอุปุถััมภ์ส์มเด็จ็พระเจ้า้พี่่�นางเธอเจ้า้ฟ้า้กัลัยาณิวิัฒันา กรมหลวง

นราธิวิาสราชนครินิทร์ ์ภาควิชิาศััลยศาสตร์อ์อร์โ์ธปิดิิคิส์แ์ละกายภาพบำบัดั คณะแพทยศาสตร์ศ์ิริิริาชพยาบาล 

มหาวิิทยาลััยมหิิดล เป็็นศููนย์์กลางการผลิิตกระดููกและเน้ื้�อเยื่่�อจากผู้้�บริิจาคที่่�เสีียชีีวิิตแล้้วเพื่่�อบริิการให้้แก่่

ศััลยแพทย์ใ์นโรงพยาบาลต่า่ง ๆ ทั่่�วประเทศ เพื่่�อการบริกิารที่่�ดีข้ีึ้�นของศูนูย์เ์นื้้�อเยื่่�อชีวีภาพกรุงุเทพฯ ทางผู้้�วิจิัยั

จึึงมีีวััตถุุประสงค์์ศึึกษาความพึึงพอใจของแพทย์์ผู้้�รัับบริิการต่่อคุุณภาพการบริิการของศููนย์์เนื้้�อเยื่่�อชีีวภาพ

กรุงุเทพฯ การศึึกษาครั้้�งนี้้�เป็น็การศึึกษาในศััลยแพทย์ผ์ู้้�เชี่่�ยวชาญด้า้นศััลยศาสตร์อ์อร์โ์ธปิดิิคิส์ ์ด้า้นศัลัยศาสตร์์ 

และด้้านจัักษุุวิิทยา จำนวนทั้้�งหมด 150 คน โดยใช้้แบบสอบถามเป็็นเครื่่�องมืือ แบ่่งออกเป็็น 3 ด้้าน ได้้แก่่ 

ด้้านคุุณภาพของผลิิตภััณฑ์์ จำนวน 16 ข้้อ ด้้านการบริิการ จำนวน 14 ข้้อ และด้้านความสามารถในงาน 

จำนวน 8 ข้้อ ทั้้�งหมด 38 ข้้อ ซึ่่�งผ่่านการตรวจสอบความตรงของเน้ื้�อหาจากผู้้�เชี่่�ยวชาญ ดำเนิินการส่่ง

แบบสอบถามในรููปแบบเอกสารและรููปแบบ Google form รายงานผลด้้วย ค่่าความถี่่� ร้้อยละ ค่่าเฉลี่่�ย  

ค่่าส่่วนเบี่่�ยงเบนมาตรฐาน ผลการศึึกษาพบว่่า มีีแบบสอบถามที่่�ตอบกลัับและสมบููรณ์์ทั้้�งหมด 111 ชุุด  

คิิดเป็็นร้้อยละ 96.52 โดยระดัับความพึึงพอใจของแพทย์์ผู้้�รับบริิการต่่อคุุณภาพการบริิการของศููนย์์เนื้้�อเยื่่�อ

	 * ศูนย์เนื้อเยื่อชีวภาพกรุงเทพฯ ภาควิชาศัลยศาสตร์ออร์โธปิดิคส์และกายภาพบำ�บัด คณะแพทยศาสตร์ศิริราชพยาบาล 

มหาวิทยาลัยมหิดล

	 ผู้้�รับัผิดิชอบบทความ : ธัญัวรรณ อาศนสุวุรรณ์ ์ศูนูย์เ์นื้้�อเยื่่�อชีวีภาพกรุงุเทพฯ ภาควิชิาศัลัยศาสตร์อ์อร์โ์ธปิดิิคิส์แ์ละ

กายภาพบำบััด คณะแพทยศาสตร์์ศิิริิราชพยาบาล มหาวิิทยาลััยมหิิดล E-mail : t_aresanasuwan@yahoo.com
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ชีีวภาพกรุุงเทพฯ โดยรวมสููงสุุดคืือด้้านการบริิการ มีีค่่าเฉลี่่�ยเท่่ากัับ 4.71 รองลงมาคืือ ด้้านคุุณภาพของ

ผลิิตภััณฑ์์ และด้้านความสามารถในงาน มีีค่่าเฉลี่่�ยเท่่ากัันคืือ 4.67 สรุุปได้้ว่่า ความพึึงพอใจโดยรวมของ

แพทย์์ผู้้�รัับบริิการต่่อคุุณภาพการบริิการของศููนย์์เนื้้�อเยื่่�อชีีวภาพกรุุงเทพฯ ด้้านคุุณภาพของผลิิตภััณฑ์์ ด้้าน

การบริิการ และด้้านความสามารถในงานอยู่่�ในระดัับความพึึงพอใจมากที่่�สุด 

	 คำสำคััญ :  ความพึึงพอใจ / ศููนย์์เนื้้�อเยื่่�อชีีวภาพ / แพทย์์ผู้้�รับบริิการ



43

    วารสารสุโขทัยธรรมาธิราช    ปีที่ 37 ฉ​บับที่ 2 กรกฎาคม 2567 -  ธันวาคม 2567

The Satisfaction of the Physicians with the 

services of Bangkok Biomaterial Center
Thanyawan Aresanasuwan* 

Jirapa Playlex* 

Rathathai Maungtham* 

Sahachat Makadilog*

Abstract
 The Bangkok Biomedical Center, under the patronage of Royal Highness Princess Galyani 

Vadhana Krom Luang Naradhiwas Rajanagarindra, Department of Orthopedic Surgery, Faculty of 

Medicine, Siriraj Hospital, Mahidol University, is a center for producing bones and tissues from 

deceased donors. It provides services to surgeons in various hospitals throughout the country to 

enhance the capabilities of the Bangkok Biological Center, researchers aimed to study the  

satisfaction levels of physicians regarding the quality of services offered. This research included 

150 surgeons with specializations in orthopaedic surgery, general surgery, and ophthalmology. A 

questionnaire served as the research instrument, encompassing a sample group of 150 individuals 

categorized into three domains: product quality (16 questions), service (14 questions), and Work 

Competence (8 questions), resulting in a cumulative total of 38 questions. The questionnaire’s 

content validity was assessed by experts. Questionnaires were distributed in both document and 

Google Form formats. The analysis employed frequency, percentage, mean, and standard deviation. 

The study garnered 111 completed questionnaires, yielding a response rate of 96.52%.  The mean 

satisfaction level of physicians concerning the quality of services provided by the Bangkok Biomaterial 
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Center was highest in the service quality, with a score of 4.71. Subsequently, product quality and 

operational capability were closely aligned, each achieving a mean score of 4.67. In conclusion, 

physicians reported a highest level of satisfaction with the services offered by the Bangkok Biological 

Tissue Center, specif ically regarding product quality, service quality, and operational capability.

Keywords :  Satisfaction / biological center / physician recipients
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1. บทนำ
 ความพึึงพอใจของผู้้�รับบริกิาร เป็็นกระบวนการ

ที่่�เกิดิขึ้้�นจากปฏิสิัมัพันัธ์ร์ะหว่า่งผู้้�ต้อ้งการใช้บ้ริกิาร

กับัผู้้�ให้บ้ริกิาร เพื่่�อตอบสนองความต้อ้งการอย่า่งใด

อย่่างหนึ่่�งให้้บรรลุุผลสำเร็็จตามความต้้องการ  

ดัังนั้้�น การประเมิินคุุณภาพการบริิการ (Service 

quality) ของหน่่วยงานเป็็นสิ่่�งที่่�สำคัญั Parasuraman 

et al. (1985, 1988) ได้้พััฒนาเครื่่�องมืือประเมิิน

คุุณภาพการบริิการ เรีียกว่่า SERVQUAL ขึ้้�น และ

ปรัับปรุุงขั้้�นตอนในการประเมิินคุุณภาพบริิการ  

5 ด้้าน ดัังนี้้� 1. ความเป็็นรููปธรรมของบริิการและ

ผลิิตภััณฑ์์ (Tangibles) 2. ความน่่าเชื่่�อถืือ  

(Reliability) 3. การตอบสนองของผลใช้้บริิการ 

(Responsiveness)  4. ความไว้้วางใจและความ

มั่่�นใจ (Assurance)  และ 5. ความเข้า้ใจและเข้า้ถึึง

ผู้้�รับับริกิาร (Empathy) เพื่่�อวัดัระดับัการบริิการของ

หน่่วยงาน ทำให้้สามารถตรวจสอบ พััฒนา และ

ปรัับปรุุงประสิิทธิิภาพการให้้บริิการให้้ตรงกัับ 

ความคาดหวััง ซึ่่�งหน่่วยงานภาครััฐและเอกชน 

(เนตรเพชรรััสมิ์์� ตระกููลบุุญเนตร, 2017; A. S.  

Kitzmann, 2008; Kim Leng Khoo, 2022) ต่่างให้้

ความสำคััญกัับการประเมิินความพึึงพอใจของผู้้�รัับ

บริกิาร ไม่่เพียีงแต่่ทำให้้หน่่วยงานสามารถตอบสนอง

ความต้อ้งการของผู้้�รับบริกิารได้อ้ย่า่งเหมาะสมแล้ว้ 

แต่ย่ังัช่ว่ยยกระดับัมาตรฐานการบริกิารให้ส้อดคล้อ้ง

กัับมาตรฐานระดัับสากล ศููนย์์เนื้้�อเยื่่�อชีีวภาพ

กรุุงเทพฯ ในพระอุุปถััมภ์์สมเด็็จพระเจ้้าพี่่�นางเธอ 

เจ้้าฟ้้ากััลยาณิิวััฒนา กรมหลวงนราธิิวาสราช-

นคริินทร์์ ภาควิิชาศััลยศาสตร์์ออร์์โธปิิดิิคส์์และ

กายภาพบำบััด คณะแพทยศาสตร์์ศิิริิราชพยาบาล 

มหาวิิทยาลััยมหิิดล ดำเนิินงานโดยภาควิิชา 

ศััลยศาสตร์์ออร์์โธปิิดิิคส์์และกายภาพบำบััด คณะ

แพทยศาสตร์์ศิิริิราชพยาบาล มหาวิิทยาลััยมหิิดล 

ได้้จััดตั้้�งข้ึ้�นอย่่างเป็็นทางการเมื่่�อวัันที่่� 6 ธัันวาคม 

2527 ทำหน้้าที่่�เป็็นศููนย์์กลางการผลิิตกระดููกและ

เนื้้�อเยื่่�อจากผู้้�บริิจาคที่่�เสีียชีีวิิตแล้้ว ได้้แก่่ กระดููก 

ต้้นขา กระดูกูหน้้าแข้้ง  กระดููกแขน  กระดูกูขากรรไกร 

กระดููกอ่่อน กระดููกข้้อสะโพก กระดููกข้้อเข่่า  

กระดููกเชิงิกราน กระดูกูข้้อเท้า้ กระดูกูกะโหลกศีรีษะ 

กระดููกนิ้้�วมืือ  กระดููกหััวไหล่่ เอ็็นแผ่่นข้้างขา และ

เอ็็นร้้อยหวาย กระดููกและเนื้้�อเยื่่�อที่่�ได้้จากผู้้�บริิจาค

ที่่�ยัังมีีชีีวิิตอยู่่�ได้้แก่่กระดููกจากการผ่่าตััดเปลี่่�ยน 

ข้้อสะโพกหรืือข้้อเข่่าในผู้้�ป่วย และรกจากผู้้�ป่วย

ผ่่าตััดคลอด ซึ่่�งขบวนการผลิิตกระดููกจะอยู่่�ภายใต้้

เทคนิิคปลอดเช้ื้�อ ด้้วยวิิธีีเตรีียม 3  วิิธีีหลััก คืือ   

1) กระดููกและเนื้้�อเยื่่�อชนิดแช่่แข็็ง โดยเก็็บในตู้้�เย็็น

อุุณหภููมิิ – 70  องศาเซลเซีียส 2) กระดููกชนิิดแห้้ง 

โดยผ่านขบวนการขจัดัน้้ำออกจากกระดูกู 3) กระดูกู

เผาอุุณหภููมิิสููง  (Human bone hydroxyapatite) 

จากนั้้�นตรวจสอบ บรรจุ ุเก็บ็รัักษา สำหรับับริิการแก่่

ศััลยแพทย์์ในโรงพยาบาลต่่าง ๆ ทั่่�วประเทศ  

(ยงยุทุธ วัชัรดุลุย์,์ 2000; ศูนูย์เ์นื้้�อเยื่่�อชีวีภาพฯ ภาค

วิิชาศััลยศาสตร์์ออร์์โธปิิดิิคส์์และกายภาพบำบััด, 

2562; A. J. Aho, 1998) 

ปัจัจุุบันัทางศููนย์เ์นื้้�อเยื่่�อชีวีภาพกรุุงเทพฯ ผลิิต

กระดููกและเน้ื้�อเยื่่�อได้้ จำนวน 59,137 ชิ้้�น โดยได้้รัับ

จากผู้้�บริิจาคจำนวน 588 ราย มีีผู้้�ป่วยได้้รัับการ

รักัษาโดยใช้ก้ระดูกูและเนื้้�อเยื่่�อ จำนวน 8,805 ราย 

มีีศััลยแพทย์์ร่่วมโครงการ 321 คน จาก 95  

โรงพยาบาล และได้้จััดทำโครงการขอบริจิาคกระดูกู

และเนื้้�อเยื่่�อในโรงพยาบาลเครืือข่่ายทั้้�งหมด 32  

โรงพยาบาล เพื่่�อนำไปใช้้ในการผ่่าตััดรัักษาผู้้�ป่่วย

ทั่่�วประเทศ โดยกระดููกและเนื้้�อเยื่่�อไปใช้้กัับผู้้�ป่่วย

ด้้านศััลยกรรมกระดููก  (N. Ahmed, 2023) ได้้แก่่  

โรคมะเร็็ง อุุบััติิเหตุุที่่�สููญเสีียกระดููกบางส่่วน (M. 

Aurich, 2021) การผ่่าตััดยึึดกระดููกสัันหลััง (Horst 
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Balling, 2020) ด้้านศััลยกรรมตกแต่่ง ได้้แก่่ เสริิม

จมููก ทำใบหูู ด้้านจัักษุุ ได้้แก่่ ทำลููกตาเทีียม  

เยื่่�อบุุตา หนัังตาตก ด้้านศััลยกรรมช่่องปาก ได้้แก่่ 

โรคมะเร็ง็กระดูกูขากรรไกรล่า่ง ศูนูย์เ์นื้้�อเยื่่�อชีวีภาพ

กรุุงเทพฯ ได้้ให้้บริิการกัับศััลยแพทย์์ที่่�มีีความ

ต้้องการกระดููกและเนื้้�อเยื่่�อ นำไปใช้้ในการผ่่าตััด

รักัษาคนผู้้�ป่ว่ยมาอย่า่งยาวนาน ดังันั้้�น เพื่่�อเป็น็การ

ปรับัปรุงุการพัฒันาคุณุภาพการบริกิารโดยรวมของ

ศููนย์์เนื้้�อเยื่่�อชีีวภาพกรุุงเทพ ฯ ให้้มีีความรวดเร็็ว  

มีปีระสิิทธิิภาพ ถููกต้้องและทัันสมััย จึึงมีีความสนใจ

ที่่�จะศึึกษาความพึึงพอใจของแพทย์์ผู้้�มารัับการ

บริิการทั้้�งภายในและภายนอกโรงพยาบาล โดย

ประเมิินคุุณภาพทั้้�งหมด 3 ด้้าน ได้้แก่่ ด้้านคุุณภาพ

ของผลิิตภััณฑ์์ ด้้านการบริิการ และด้้านความ

สามารถในงาน

2. วััตถุุประสงค์์
เพื่่�อศึึกษาความพึึงพอใจของแพทย์์ผู้้�รับบริิการ

ต่่อคุุณภาพการบริิการของศููนย์์เนื้้�อเยื่่�อชีีวภาพ

กรุุงเทพฯ 

3. กรอบแนวความคิิด
	 การศึึกษาความพึึงพอใจของแพทย์์ผู้้�รัับ

บริิการต่่อคุุณภาพการบริิการของศููนย์์เนื้้�อเยื่่�อ

ชีวีภาพกรุงุเทพฯ ผู้้�ศึึกษาได้ก้ำหนดกรอบแนวคิดิใน

การศึึกษา ตามความสััมพัันธ์์ระหว่่างตััวแปรอิิสระ

และตััวแปรตาม ดัังภาพที่่� 1

ภาพที่่� 1 กรอบแนวความคิิดที่่�ใช้้ในการศึึกษา
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4. วิิธีีดำเนิินการวิิจััย
4.1 ประชากรและกลุ่่�มตััวอย่่าง

ประชากร คืือ แพทย์์ทั้้�งหมดที่่�เคยรัับบริิการที่่�

ศููนย์เ์นื้้�อเยื่่�อชีวีภาพกรุุงเทพฯ ทั้้�งภายในโรงพยาบาล

ศิิริิราชและภายนอกโรงพยาบาล ซึ่่�งเป็็นแพทย์์ 

ผู้้�เชี่่�ยวชาญทางด้้านศััลยศาสตร์์ออร์์โธปิิดิิคส์์ ด้้าน

ศััลยศาสตร์์ และจัักษุุวิิทยา 

กลุ่่�มตััวอย่่าง คืือ แพทย์์ที่่�เคยรับบริิการที่่�ศูนย์์

เนื้้�อเยื่่�อชีีวภาพกรุุงเทพฯ ทั้้�งภายในโรงพยาบาล

ศิิริิราชและภายนอกโรงพยาบาล ซึ่่�งเป็็นแพทย์์ 

ผู้้�เชี่่�ยวชาญทางด้้านศััลยศาสตร์์ออร์์โธปิิดิิคส์์ ด้้าน

ศััลยศาสตร์์ และจัักษุุวิิทยา ตั้้�งแต่่ปีี พ.ศ. 2561 ถึึง 

พ.ศ. 2566   

กำหนดขนาดตัวอย่่างโดยใช้้วิิธีีการประมาณ

ค่่าสััดส่วนประชากร 1 กลุ่่�ม (WW Daniel, 1999) 

กำหนดค่่าสััดส่่วนของแพทย์์ที่่�รัับบริิการปีี พ.ศ. 

2561 ถึึง พ.ศ. 2566 เท่่ากัับ 0.5 ค่่าความ 

คลาดเคลื่่�อนที่่�รับัได้้ 0.1 ระดับัความเชื่่�อมั่่�น 0.05 ใน

การวิิจััยนี้้�จึึงต้้องใช้้ขนาดตััวอย่่าง 97 ราย ผู้้�วิจััย 

คาดว่าจะได้้แบบสอบถามกลับัมา 40% หากต้้องการ 

ขนาดตัวอย่า่ง 97 ราย  ดัังนั้้�น ต้อ้งส่ง่แบบสอบถาม

ให้้ผู้้�ตอบแบบสอบถาม 243 ชุุด โดยใช้้การสุ่่�มแบบ

เจาะจง

4.2 เครื่่�องมืือใช้้ในการศึึกษา

การวิจิัยัครั้้�งนี้้�ใช้้แบบสอบถาม (Questionnaire) 

เป็น็เครื่่�องมืือในการเก็บ็รวบรวมข้อ้มูลูแบบสอบถาม

มีีให้้เลืือกตอบ 2 แบบ ได้้แก่่ คำถามปลายเปิิด 

(Open Ended Question) และ คํําถามปลายปิด 

(Close Ended Question) ได้้รัับการตรวจสอบ 

ความตรงของเนื้้�อหา จากผู้้�เชี่่�ยวชาญจำนวน 7 ท่า่น  

ผลการวิิเคราะห์์ความสอดคล้้องของคำถามจำนวน 

38 ข้้อ ไม่่ผ่่านจำนวน 1 ข้้อ ทดสอบความเที่่�ยงของ

แบบสอบถาม ได้้เท่่ากัับ 0.86 และผู้้�วิิจััยได้้ดำเนิิน

การแก้้ไขปรัับปรุุงจนได้้แบบสอบถามที่่�เหมาะสม  

มีีรายละเอีียด ดัังนี้้�

ตอนที่่� 1 ข้อ้มูลูทั่่�วไปของผู้้�ตอบแบบสอบถาม 

ได้แ้ก่ ่เพศ อายุุ สังักัดั/หน่่วยงาน จำนวนครั้้�งการใช้้

บริิการ

ตอนที่่� 2 ความพึึงพอใจของแพทย์์ ที่่�มีต่อ่การ

ทำงานของศ�นย์์เนื้้�อเยื่่�อชีวีภาพกรุุงเทพฯ ผู้้�วิจัยัสร้า้ง

ขึ้้�นเอง โดยศึึกษาหลักัการเครื่่�องมืือประเมินิคุณุภาพ

การบริิการ ของ SERVQUAL ประกอบด้้วย 3 ด้้าน 

ได้้แก่่ ด้้านคุุณภาพของผลิิตภััณฑ์์ จำนวน 16 ข้้อ 

ด้้านการบริิการ จำนวน 14 ข้้อ และด้า้นความความ

สามารถในงาน จำนวน 8 ข้้อ

ตอนที่่� 3 ข้้อเสนอแนะเพื่่�อการปรัับปรุุงของ

ศููนย์์เนื้้�อเยื่่�อชีีวภาพกรุุงเทพฯ 

เกณฑ์์การให้้คะแนนความพึึงพอใจต่่อการ

บริิการของศููนย์์เนื้้�อเยื่่�อชีีวภาพกรุุงเทพฯ Likert’s 

scale 5 ระดัับ ดัังนี้้� พึึงพอใจมากที่่�สุุด เท่่ากัับ 5  

พึึงพอใจมาก เท่่ากัับ 4 พึึงพอใจปานกลาง เท่่ากัับ 

3 ไม่่พึึงพอใจ เท่่ากัับ 2 ไม่่พึึงพอใจมากที่่�สุด เท่่ากัับ 

1 และ ไม่่สามารถประเมิินได้้ เท่่ากัับ N/A

เกณฑ์ใ์นการแปลความหมายของระดับัความ

พึึงพอใจโดยพิิจารณาขนาดขอบเขตของคะแนน

เฉลี่่�ยที่่�ได้้ ดัังนี้้�

ค่่าเฉลี่่�ยเท่่ากัับ 4.50-5.00 หมายความว่่า  

อยู่่�ในเกณฑ์์พึึงพอใจมากที่่�สุด 

ค่่าเฉลี่่�ยเท่่ากัับ 3.50-4.49 หมายความว่่า  

อยู่่�ในเกณฑ์์พึึงพอใจมาก

ค่่าเฉลี่่�ยเท่่ากัับ 2.50-3.49 หมายความว่่า  

อยู่่�ในเกณฑ์์พึึงพอใจปานกลาง

ค่่าเฉลี่่�ยเท่่ากัับ 1.50-2.49 หมายความว่่า  

อยู่่�ในเกณฑ์์ไม่่พึึงพอใจ

ค่่าเฉลี่่�ยเท่่ากัับ 1.00-1.49 หมายความว่่า  

อยู่่�ในเกณฑ์์ไม่่พึึงพอใจมากที่่�สุุด 
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4.3 การเก็็บรวบรวมข้้อมููล

การศึึกษานี้้�ทางผู้้�วิจััยได้้ขอรัับรองจากคณะ

กรรมการวิิจััยในคน คณะแพทยศาสตร์์ศิิริิราช

พยาบาล มหาวิิทยาลััยมหิิดล (COA no. Si 

840/2022) และดำเนิินการเพื่่�อส่่งแบบสอบถาม 

ในรูปูแบบเอกสารและรููปแบบ Google form ให้้กับั

แพทย์์ที่่�เคยรับบริิการที่่�ศูนย์เ์นื้้�อเยื่่�อชีวีภาพกรุุงเทพฯ 

ทั้้�งภายในโรงพยาบาลศิริิริาชและภายนอกโรงพยาบาล 

ซึ่่�งเป็็นแพทย์์ผู้้� เชี่่�ยวชาญทางด้้านศััลยศาสตร์์ 

ออร์โ์ธปิดิิคิส์ ์ด้า้นศัลัยศาสตร์ ์และจักัษุวุิทิยาจำนวน

ทั้้�งหมด 150 คน ได้้รัับตอบกลัับจำนวน 115 คน 

และเป็็นแบบสอบถามที่่�สมบููรณ์์จำนวน 111 คน  

คิิดเป็็นร้้อยละ 96.52

4.4 การวิิเคราะห์ข์้้อมููล

การวิิจััยครั้้�งนี้้� วิิ เคราะห์์โดยใช้้โปรแกรม

คอมพิิวเตอร์์สำเร็็จรููป SPSS for window version 

18.0 โดยใช้้สถิติิเิชิิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 

เพื่่�อรายงานข้้อมููลพื้้�นฐาน ได้้แก่่ ข้้อมููลแบบกลุ่่�ม 

(Categorical data) จะรายงานในรููปแบบของ  

ค�าความถี่่� ร้้อยละ เพื่่�ออธิิบายลัักษณะทั่่�วไปของ

กลุ่่�มตััวอย่่าง การวิิเคราะห์์ข้้อมููลเกี่่�ยวกัับความ 

พึึงพอใจของแ พทย์์ที่่�มีีต่่อการให้้บริิการของศููนย์์

เนื้้�อเยื่่�อชีวีภาพกรุุงเทพฯ ใช้้ค่่าเฉลี่่�ย และค่่าเบี่่�ยงเบน

มาตรฐาน  

5. ผลการศึึกษา
จากการศึึกษาความพึึงพอใจต่อ่การใช้บ้ริกิาร

ของแพทย์์ผู้้�รับบริิการต่่อคุุณภาพการบริิการของ

ศููนย์์เนื้้�อเยื่่�อชีีวภาพกรุุงเทพฯ จำนวน 111 คน เป็็น

เพศชายร้้อยละ 86.49 และเพศหญิิงร้้อยละ 13.51 

ช่ว่งอายุุที่่�ตอบแบบสอบถามมากที่่�สุด คืือ 31-40 ปีี 

คิดิเป็็นร้อ้ยละ 48.64 รองลงมาคืือ 41-50 ปีี คิิดเป็็น

ร้้อยละ 25.23 อายุุน้้อยกว่่าเท่่ากัับ 30 ปีี คิิดเป็็น 

ร้้อยละ 18.92 และอายุุมากกว่่า 50 ปีี คิิดเป็็นร้้อย

ละ 7.21 จำนวนครั้้�งที่่�มาใช้้บริิการมากสุุด คืือ 2-5 

ครั้้�ง คิิดเป็็นร้้อยละ 41.44 รองลงมา ใช้้บริิการ

มากกว่่า 10 ครั้้�ง คิิดเป็็นร้้อยละ 22.52 ใช้้บริิการ 

6-10 ครั้้�ง คิิดเป็็นร้้อยละ 20.72  และใช้้บริิการ

จำนวน 1 ครั้้�ง คิิดเป็็นร้้อยละ 15.32 (ตารางที่่� 1)

โดยทำการศึึกษาระดัับความพึึงพอใจของ

แพทย์์ผู้้�รัับบริิการต่่อคุุณภาพการบริิการของศููนย์์

เนื้้�อเยื่่�อชีีวภาพกรุุงเทพฯ ทั้้�งหมด 3 ด้้าน คืือ ด้้าน

คุุณภาพของผลิิตภััณฑ์์ ด้้านการบริิการ และด้้าน

ความสามารถในงาน พบว่่า

ระดัับความพึึ งพอใจด้้านคุุณภาพของ

ผลิิตภััณฑ์์ มีีคะแนนเฉลี่่�ยอยู่่�ระหว่่าง 4.44-4.82 

ส่่วนใหญ่่อยู่่�ในระดัับความพึึงพอใจมากที่่�สุุด โดย

ด้้านคุณุภาพของผลิติภัณัฑ์ท์ี่่�มีระดัับความพึึงพอใจ

มากที่่�สุด คืือ ผลิิตภััณฑ์์มีีสภาพสมบููรณ์์ไม่่ชำรุุด 

เสีียหาย รองลงมาคืือ ผลิิตภััณฑ์์ของศููนย์์เน้ื้�อเยื่่�อฯ 

มีีคุณุภาพเหมาะสมในการนำไปใช้้ และ ผลิิตภัณัฑ์์

ได้้ครบตามความต้้องการ ส่่วนคุุณภาพขนาดของ

ผลิิตภััณฑ์์ เยื่่�อหุ้้�มรกขนาดใหญ่่ อยู่่�ในระดัับความ

พึึงพอใจมาก (ตารางที่่� 2)

ระดัับความพึึงพอใจด้า้นการบริกิาร มีีคะแนน

เฉลี่่�ยอยู่่�ระหว่่าง 4.30-4.81 ส่่วนใหญ่่อยู่่�ในระดัับ

ความพึึงพอใจมากที่่�สุด โดยด้านการบริิการที่่�มีระดัับ

ความพึึงพอใจมากที่่�สุด คืือ เจ้้าหน้้าที่่�มีความตรง 

ต่่อเวลาและปฏิิบััติิตามเงื่่�อนไขกัับผู้้�มารัับบริิการ 

รองลงมา คืือ เจ้้าหน้้าที่่�แต่่งกายสุุภาพในการให้้

บริิการ และ การดููแลผลิิตภััณฑ์์ระหว่่างการขนส่่ง 

ไปยัังปลายทาง มีีคะแนนเฉลี่่�ย 4.81, 4.76 และ 

4.74 ตามลำดับั ส่ว่นเจ้า้หน้า้ที่่�มีคีวามพร้อ้มในการ

ให้บ้ริกิารด้า้นความรู้้�ด้า้นศูนูย์เ์นื้้�อเยื่่�อฯ แก่น่ักัเรียีน 

นัักศึึกษา ประชาชนทั่่�วไป เจ้้าหน้้าที่่�มีีความพร้้อม 

ในการให้้บริกิารด้้านการประชาสััมพันัธ์์ของหน่่วยงาน 
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การติิดต่อประสานงานในการขอใช้บ้ริกิาร จองผ่า่น 

E-mail อยู่่�ในระดัับความพึึงพอใจมาก มีีคะแนน

เฉลี่่�ย 4.30, 4.32 และ 4.33 ตามลำดัับ (ตารางที่่� 3)

ความพึึงพอใจด้้านความสามารถในงาน มีี

คะแนนเฉลี่่�ยอยู่่�ระหว่่าง 4.63-4.76 อยู่่�ในระดัับ

ความพึึงพอใจมากที่่�สุด โดยด้านความสามารถใน

งานที่่�มีรีะดับัความพึึงพอใจมากที่่�สุดุ คืือ เจ้า้หน้า้ที่่�

มีีความตรงต่่อเวลาและปฏิิบััติิตามเงื่่�อนไขกับผู้้�มา

รัับบริกิาร รองลงมา คืือ การส่่งมอบผลิิตภััณฑ์ ์และ 

ความสุุภาพของเจ้้าหน้้าที่่�ในการตอบข้้อซัักถาม มีี

คะแนนเฉลี่่�ย 4.76, 4.71 และ 4.68 ตามลำดัับ 

(ตารางที่่� 4)

ข้้อมููลแพทย์์ผู้้�รัับบริิการ จำนวน ร้้อยละ

เพศ

ชาย 96 86.49

หญิิง 15 13.51

อายุุ

น้้อยกว่่าเท่่ากัับ 30 ปีี 21 18.92

31-40 ปีี 54 48.64

41-50 ปีี 28 25.23

มากกว่่า 50 ปีี 8 7.21

จำนวนครั้้�งที่่�มาใช้้บริิการ

1 ครั้้�ง 17 15.32

2-5 ครั้้�ง 46 41.44

6-10 ครั้้�ง 23 20.72

มากกว่่า 10 ครั้้�ง 25 22.52

ตารางที่่� 1 ข้้อมููลพื้้�นฐานของแพทย์์ผู้้�รัับบริิการจากศููนย์์เนื้้�อเยื่่�อชีีวภาพกรุุงเทพฯ
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ตารางที่่� 2 ระดัับความพึึงพอใจของแพทย์์ต่่อการรัับบริิการศููนย์์เนื้้�อเยื่่�อชีีวภาพกรุุงเทพฯ  

ด้้านคุุณภาพของผลิตภััณฑ์์

ความพึึงพอใจด้้านคุุณภาพของ

ผลิิตภัณฑ์์

ค่่าเฉลี่่�ย ส่่วนเบี่่�ยงเบน

มาตรฐาน

ระดัับความ

พึึงพอใจ

1. คุุณภาพขนาดของผลิิตภััณฑ์์

	 1.1 กระดููกแช่่แข็็งขนาดเล็็ก* 4.58 0.61 มากที่่�สุด

	 1.2 กระดููกแช่่แข็็งขนาดกลาง** 4.55 0.65 มากที่่�สุุด

	 1.3 กระดููกแช่่แข็็งขนาดใหญ่่*** 4.67 0.55 มากที่่�สุุด

	 1.4 กระดููกชีีวภาพชนิิดอบแห้้ง  

		  (Cancellous chip bone)     

4.72 0.58 มากที่่�สุุด

	 1.5 เยื่่�อหุ้้�มรก ขนาดเล็็ก 4.53 0.61 มากที่่�สุด

	 1.6 เยื่่�อหุ้้�มรก ขนาดใหญ่่ 4.44 0.70 มาก

	 1.7 เอ็็นแผ่่นด้้านข้้างขา 4.61 0.61 มากที่่�สุุด

2. คุุณภาพของผลิิตภััณฑ์์เมื่่�อ 

	 นำไปใช้้

4.65 0.55 มากที่่�สุุด

3. คุุณภาพการเก็็บรัักษาของ 

	 ผลิิตภััณฑ์์

4.75 0.46 มากที่่�สุด

4. คุุณภาพผลิิตภััณฑ์์เมื่่�อเทีียบ 

	กั ับราคา มีีความเหมาะสม

4.50 0.67 มากที่่�สุด

5. การสั่่�งจองผลิิตภััณฑ์์ในแต่่ละ 

	 ครั้้�งมีีความสะดวกรวดเร็็ว

4.65 0.69 มากที่่�สุด

6. ผลิิตภััณฑ์์มีีสภาพสมบููรณ์์ 

	 ไม่่ชำรุุดเสีียหาย

4.82 0.41 มากที่่�สุุด

7. ผลิิตภััณฑ์์ของศููนย์์เนื้้�อเยื่่�อฯ  

	มี คุุณภาพเหมาะสมในการ 

	 นำไปใช้้

4.77 0.45 มากที่่�สุุด

* Diaphysis of long bone Head of femur,  Fibula, Iliac crest, Costal cartilage        

 ** Half long bone (Proximal หรืือ Distal), *** Whole long bone, Innominate
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ความพึึงพอใจด้้านคุุณภาพของ

ผลิิตภัณฑ์์

ค่่าเฉลี่่�ย ส่่วนเบี่่�ยงเบน

มาตรฐาน

ระดัับความ

พึึงพอใจ

8.	 ผลิิตภััณฑ์์มีีการแสดงฉลาก 

	 บอกชนิด ขนาด วัันเดืือนปีี 

	 ผลิิตและวัันหมดอายุุ ชััดเจน

4.65 0.65 มากที่่�สุด

9.	 ผลิิตภััณฑ์์ มีีบอกสถานที่่�ตั้้�ง  

	 สถานที่่�ติิดต่่อ หมายเลข 

	 โทรศััพท์์ ชััดเจน

4.61 0.69 มากที่่�สุุด

10.	ผลิิตภััณฑ์์ได้้ครบตามความ 

	ต้ ้องการ

4.77 0.50 มากที่่�สุุด

 โดยรวมด้้านคุุณภาพของ

ผลิิตภััณฑ์์

4.67 0.42 มากที่่�สุุด

ตารางที่่� 3 ระดัับความพึึงพอใจของแพทย์์ต่่อการรัับบริิการศููนย์์เน้ื้�อเยื่่�อชีีวภาพกรุุงเทพฯ  

ด้้านการบริิการ

ความพึึงพอใจด้้านการบริิการ ค่่าเฉลี่่�ย ส่่วนเบี่่�ยงเบน

มาตรฐาน

ระดัับความ

พึึงพอใจ

1. เจ้้าหน้้าที่่�มีีความรู้้�ความสามารถ 

	 ในการบริิการแนะนำผลิิตภััณฑ์์  

	 ได้้ชััดเจน

4.68 0.60 มากที่่�สุด

2. เจ้้าหน้้าที่่�สามารถแก้้ไขปััญหา 

	อุ ุปสรรคที่่�เกิิดขึ้้�นได้้อย่่าง 

	 เหมาะสม

4.64 0.64 มากที่่�สุุด

3. เจ้้าหน้้าที่่�มีีความตรงต่่อเวลา 

	 และปฏิิบััติิตามเงื่่�อนไขกับผู้้�มา 

	รั ับบริิการ

4.81 0.44 มากที่่�สุุด

ตารางที่่� 2 (ต่่อ)
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ความพึึงพอใจด้้านการบริิการ ค่่าเฉลี่่�ย ส่่วนเบี่่�ยงเบน

มาตรฐาน

ระดัับความ

พึึงพอใจ

4.	เจ้้าหน้้าที่่�มีีความพร้้อมในการ

ให้้บริิการด้้าน

	 4.1 การประชาสััมพัันธ์์ของ 

			   หน่่วยงาน

4.32 0.98 มาก

	 4.2 การให้้ความรู้้�ด้านศููนย์์ 

			   เนื้้�อเยื่่�อฯ แก่่นัักเรีียน  

			นั   ักศึึกษา ประชาชนทั่่�วไป

4.30 0.95 มาก

5.	การติิดต่่อประสานงานในการ 

	ข อใช้้บริิการ จองผ่่าน          

	 5.1 Conf irm จองผ่่านทาง 

			   โทรศััพท์์ 

4.71 0.52 มากที่่�สุุด

	 5.2 E-mail bbcsiriraj@ 

			   gmail.com

4.33 0.93 มาก

6.	เจ้้าหน้้าที่่�แต่่งกายสุุภาพในการ 

	 ให้้บริิการ

4.76 0.48 มากที่่�สุุด

7.	เจ้้าหน้้าที่่�มีีความพร้้อมรัับฟััง 

	ปั ัญหาที่่�เกิิดขึ้้�นกัับการบริิการ

4.72 0.57 มากที่่�สุุด

8.	เจ้้าหน้้าที่่�มีีความกระตืือรืือร้้น 

	 เต็็มใจให้้บริิการ

4.71 0.58 มากที่่�สุุด

9.	เจ้้าหน้้าที่่�ให้้บริิการด้้วยรอยยิ้้�ม  

	 เป็็นมิิตรและอััธยาศััยดี

4.69 0.60 มากที่่�สุด

10.	คุุณภาพความรวดเร็็วการแก้้ 

	ปั ัญหาเมื่่�อเกิิดการผิิดพลาด

	 10.1 การส่่งมอบตามเวลาที่่� 

			   กำหนด/นััดหมาย

4.73 0.56 มากที่่�สุด

	 10.2 การบรรจุุหีีบห่่อของ 

			   ผลิิตภััณฑ์์

4.73 0.56 มากที่่�สุด

ตารางที่่� 3 (ต่่อ)
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ความพึึงพอใจด้้านการบริิการ ค่่าเฉลี่่�ย ส่่วนเบี่่�ยงเบน

มาตรฐาน

ระดัับความ

พึึงพอใจ

	 10.3 การดููแลผลิิตภััณฑ์์ 

			   ระหว่่างการขนส่่งไปยััง 

			   ปลายทาง

4.74 0.60 มากที่่�สุด

 โดยรวมด้้านการบริิการ 4.71 0.48 มากที่่�สุุด

ตารางที่่� 4 ระดัับความพึึงพอใจของแพทย์์ต่่อการรัับบริิการศููนย์์เน้ื้�อเยื่่�อชีีวภาพกรุุงเทพฯ  

ด้้านความสามารถในงาน

ความพึึงพอใจด้้านความ

สามารถในงาน

ค่่าเฉลี่่�ย ส่่วนเบี่่�ยงเบน

มาตรฐาน

ระดัับความ

พึึงพอใจ

1. เจ้้าหน้้าที่่�มีีความรู้้�ความสามารถ 

	 ในการบริิการแนะนำผลิิตภััณฑ์์  

	 ได้้ชััดเจน

4.66 0.603 มากที่่�สุุด

2. เจ้้าหน้้าที่่�สามารถแก้้ไขปััญหา 

	อุ ุปสรรคที่่�เกิิดขึ้้�นได้้อย่่าง 

	 เหมาะสม

4.64 0.587 มากที่่�สุด

3. ความรวดเร็็วในการตอบกลัับ 

	ข้ ้อมููลต่่าง ๆ มีีความชััดเจน

4.63 0.605 มากที่่�สุด

4. ความสุุภาพของเจ้้าหน้้าที่่�ในการ 

	 ตอบข้้อซัักถาม

4.68 0.557 มากที่่�สุด

5. การส่่งมอบผลิิตภััณฑ์์ 4.71 0.512 มากที่่�สุด

6. ความกระตืือรืืนร้้นให้้บริิการ 4.63 0.602 มากที่่�สุด

7. การติิดต่่อประสานงานทาง 

	อิ ิเล็็กทรอนิิกส์์ สื่่�อสารทาง 

	 โทรศััพท์์ โทรสารได้้อย่่าง 

	มี ีประสิิทธิิภาพ

4.67 0.547 มากที่่�สุด

ตารางที่่� 3 (ต่่อ)



54

    วารสารสุโขทัยธรรมาธิราช    ปีที่ 37 ฉ​บับที่ 2 กรกฎาคม 2567 -  ธันวาคม 2567

ความพึึงพอใจด้้านความ

สามารถในงาน

ค่่าเฉลี่่�ย ส่่วนเบี่่�ยงเบน

มาตรฐาน

ระดัับความ

พึึงพอใจ

8. เจ้้าหน้้าที่่�มีีความตรงต่่อเวลา 

	 และปฏิิบััติิตามเงื่่�อนไขกัับ 

	ผู้้� มารัับบริิการ

4.76 0.468 มากที่่�สุุด

 โดยรวมด้้านความสามารถใน

งาน

4.67 0.51 มากที่่�สุุด

6. การอภิิปรายผลการวิิจััย 
การศึึกษานี้้�เป็็นการศึึกษาความพึึงพอใจของ

แพทย์์ผู้้�รัับบริิการต่่อคุุณภาพการบริิการของศููนย์์

เนื้้�อเยื่่�อชีีวภาพกรุุงเทพฯ พบว่่า ข้้อมููลทั่่�วไปของ

แพทย์์ผู้้�รัับบริิการส่่วนใหญ่่เป็็นเพศชายร้้อยละ  

86.49 มีีอายุุอยู่่�ระหว่่าง 31-40 ปีี ร้้อยละ 48.64 

และใช้บ้ริกิารมากสุดุคืือ คืือ 2-5 ครั้้�ง ร้อ้ยละ 41.44 

เมื่่�อพิจิารณาความพึึงพอใจของแพทย์ต่์่อการ

รัับบริิการของศููนย์์เนื้้�อเยื่่�อชีีวภาพกรุุงเทพฯ พบว่่า

ความพึึงพอใจโดยรวมอยู่่�ในระดัับมากที่่�สุดุ สะท้อ้น

ถึึงการดำเนิินงานมีีประสิิทธิิภาพและสอดคล้้องกัับ

มาตรฐานสากล ISO 9001:2015 ความสำเร็็จนี้้� 

เกิดิจากการผสมผสานระหว่่างความรู้้� ความสามารถ 

และความทุ่่�มเทของเจ้้าหน้้าที่่�ในทุุกขั้้�นตอน ตั้้�งแต่่

การเตรีียมผลิิตภััณฑ์์อย่่างมีีคุุณภาพ การประสาน

งานที่่�รวดเร็็วและมีีประสิิทธิิภาพ การแก้้ไขปัญหา

อย่่างเหมาะสม ตลอดจนการส่่งมอบผลิิตภััณฑ์์ที่่�

สมบููรณ์์ ปลอดภััย และพร้้อมใช้้งานกัับผู้้�ป่่วย เมื่่�อ

ประเมินิในเชิงิคุณุภาพการบริกิาร สามารถวิเิคราะห์์

ระดัับความพึึงพอใจได้้ใน 3 ด้้านสำคััญ ได้้ดัังนี้้�

ระดัับความพึึ งพอใจด้้านคุุณภาพของ

ผลิติภัณัฑ์ ์พบว่า่ ปัจัจัยัด้า้นความเป็น็รูปูธรรมและ

ความน่า่เชื่่�อถืือของผลิติภัณัฑ์ ์มีผีลต่อ่การใช้บ้ริกิาร

ด้้านผลิิตภััณฑ์์ โดยด้านที่่�มีระดัับความพึึงพอใจ 

มากที่่�สุุด คืือ ผลิิตภััณฑ์์มีีสภาพสมบููรณ์์ไม่่ชำรุุด 

เสีียหาย รองลงมาคืือ ผลิิตภััณฑ์์ของศููนย์์เนื้้�อเยื่่�อฯ 

มีีคุุณภาพเหมาะสมในการนำไปใช้้ และผลิิตภััณฑ์์

ได้้ครบตามความต้้องการ ผลลััพธ์์ดัังกล่่าวสะท้้อน

ให้เ้ห็น็ว่า่คุณุภาพของผลิิตภัณัฑ์มี์ีบทบาทสำคััญใน

การลดความเสี่่�ยงที่่�อาจเกิิดข้ึ้�นระหว่่างการผ่่าตััด 

อันัเนื่่�องมาจากปัญัหาของผลิติภััณฑ์ ์สอดคล้อ้งกับั 

การศึึกษาของ  S. H. Fu et al. (2017) ศึึกษาเรื่่�อง 

กระบวนการควบคุมุคุุณภาพในการปลูกูถ่า่ยกระดููก

จากผู้้�บริิจาค: การทบทวนย้้อนหลัังยี่่�สิิบปีีของ

ธนาคารกระดููกในโรงพยาบาลแห่่งหนึ่่�งในไต้้หวััน 

พบว่า่ คุณุภาพของอวัยัวะที่่�ผ่านกระบวนการเตรีียม

และจััดเก็็บอย่่างเหมาะสม มีีส่่วนสำคััญในการ 

ลดความเสี่่�ยงของการติดิเชื้้�อ แต่จ่ากการศึึกษาของ 

ผู้้�วิจััยยังมีีคุุณภาพขนาดของผลิิตภััณฑ์์ของเยื่่�อหุ้้�ม

รกขนาดใหญ่่ที่่�ความพึึงพอใจอยู่่�ในระดัับมาก อาจ

เป็็นเพราะเยื่่�อหุ้้�มรกขนาดใหญ่่ผลิิตเพื่่�อใช้้ในงาน

วิิจััย แต่่ในปััจจุุบัันแพทย์์บางท่่านนำมาใช้้เพื่่�อการ

รัักษาทำให้้มีีขนาดที่่�ใหญ่่เกิินความต้้องการ ซึ่่�ง

สอดคล้้องกัับการศึึกษาของ Edward A Lbn. Raja 

et al. (2023) ศึึกษาเรื่่�อง ผลกระทบของคุุณภาพ

ผลิติภัณัฑ์แ์ละคุุณภาพบริิการต่่อความพึึงพอใจของ

ลููกค้้า พบว่่าคุุณภาพของผลิิตภััณฑ์์มีีอิิทธิิพลต่่อ

ระดัับความพึึงพอใจอย่่างมีีนััยสำคััญ 

ตารางที่่� 4 (ต่่อ)
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ระดัับความพึึงพอใจด้้านการบริิการ เป็็นด้้าน

ที่่�มีีความพึึงพอใจโดยรวมอยู่่�ในระดัับมากที่่�สุุด  

พบว่่า ปััจจััยด้้านความเข้้าใจและเข้้าถึึงแพทย์์ผู้้�รัับ

บริิการ ความไว้้วางใจและความมั่่�นใจ และการ 

ตอบสนองต่่อแพทย์์ที่่�ใช้้บริิการ มีผีลต่่อความพึึงพอใจ

ด้้านการบริิการ โดยด้้านที่่�มีีระดัับความพึึงพอใจ 

มากที่่�สุด คืือ เจ้้าหน้้าที่่�มีความตรงต่่อเวลาและ

ปฏิิบัตัิติามเงื่่�อนไขกับัผู้้�มารับับริกิาร เจ้้าหน้้าที่่�แต่่งกาย

สุุภาพในการให้้บริิการ และการดููแลผลิิตภััณฑ์์

ระหว่่างการขนส่่งไปยัังปลายทาง แต่่มีีหััวข้้อที่่�ควร

แก้ไ้ข คืือ การติดิต่อ่ประสานงานในการขอใช้บ้ริกิาร

จองผ่่าน E-mail การประชาสััมพัันธ์์ของหน่่วยงาน 

และการให้้ความรู้้�ด้้านศููนย์์เนื้้�อเยื่่�อฯ แก่่นัักเรีียน 

นัักศึึกษา ประชาชนทั่่�วไป เนื่่�องจากมีีระดัับความ 

พึึงพอใจต่ำ่กว่่าด้า้นอื่่�น ๆ ซึ่่�งสอดคล้อ้งกับั กรรณิกิา 

สีีทองสาย (2562) ศึึกษาเรื่่�อง ความพึึงพอใจในการ

บริิการของสาธารณสุข ได้้สรุุปลัักษณะของความ 

พึึงพอใจในการบริิการไว้้ว่่า ลัักษณะความพึึงพอใจ

ในการบริิการสามารถเปลี่่�ยนแปลงได้้ตลอดเวลา

ตามสถานการณ์์และปััจจััยสิ่่�งแวดล้อมที่่�เกิิดข้ึ้�น 

เนื่่�องจากเทคโนโลยีใีนปัจัจุบุันัได้ม้ีกีารเปลี่่�ยนแปลง

และพัฒันาตลอดเวลา ทำให้ก้ารติดิต่อ่ประสานงาน 

หรืือการประชาสััมพัันธ์์ในช่่องทางต่่าง ๆ อาจจะ 

ล้้าสมััยเกิินไป

ระดับัความพึึงพอใจด้า้นความสามารถในงาน 

เป็็นด้้านที่่�มีีระดัับความพึึงพอใจมากที่่�สุุดทุุกข้้อ  

พบว่่าปััจจััยด้านความเป็็นรููปธรรมของบริิการ ความ

ไว้ว้างใจและความมั่่�นใจ  และความน่่าเชื่่�อถืือ มีีผล

ต่อ่ความพึึงพอใจด้้านความสามารถในงาน โดยด้าน

ที่่�มีีระดัับความพึึงพอใจมากที่่�สุด คืือ เจ้้าหน้้าที่่�มี

ความตรงต่่อเวลาและปฏิิบััติติามเงื่่�อนไขกับผู้้�มารัับ

บริิการ รองลงมาคืือการส่่งมอบผลิิตภััณฑ์์ และ

ความสุุภาพของเจ้้าหน้้าที่่�ในการตอบข้้อซัักถาม 

เนื่่�องจากเจ้้าหน้้าที่่�ได้้รัับการอบรมและปฏิิบััติิงาน

จนเกิิดความชำนาญและเชี่่�ยวชาญในงานที่่� 

รัับผิิดชอบ ซึ่่�งใกล้้เคีียงกัับการศึึกษาของ สุุทััด  

วัันนิิจ (2565) เรื่่�อง คุุณภาพการบริิการ และ

ประสิิทธิิภาพในการส่่งมอบงานที่่�ส่งผลต่่อการใช้้

บริิการอย่่างต่่อเนื่่�องของลููกค้้างานซ่่อมบำรุุง โดย

ภาพรวมพบว่่าด้้านความไว้้วางใจและความน่่าเชื่่�อถืือ 

ความเอาใจใส่่ดููแลลููกค้้า การสร้้างความมั่่�นใจ 

ให้้ลููกค้้า และความเป็็นรููปธรรมของการให้้บริิการ 

อยู่่�ในระดัับสููง ซึ่่�งให้้ข้้อเสนอแนะว่่า ดัังนั้้�น องค์์กร

ควรให้้ความสำคััญกัับการเสริิมสร้้างความรู้้�และ

ทักัษะของเจ้า้หน้า้ที่่�อย่า่งต่อ่เนื่่�อง เช่น่ การจัดัอบรม

ทัักษะจากผู้้�เชี่่�ยวชาญภายนอก การทบทวนความรู้้�

และประเมิินสมรรถนะเป็็นระยะ รวมถึึงการส่่งเสริิม

การเรียีนรู้้�ด้ว้ยตนเอง เพื่่�อให้เ้จ้้าหน้า้ที่่�สามารถตอบ

สนองความต้อ้งการของแพทย์ผ์ู้้�รับับริิการได้้อย่า่งมีี

ประสิิทธิิภาพ

7. ข้้อเสนอแนะจากแพทย์์ที่่�รัับการบริิการ

ของศููนย์์เนื้้�อเยื่่�อชีีวภาพกรุุงเทพฯ โดยแบ่่ง

ตามด้้านที่่�ศึึกษาได้้ดังนี้้�
1. ด้้านคุุณภาพของผลิตภััณฑ์์ 

	 1.1 เพิ่่�มผลิิตภััณฑ์์ชนิิดใหม่่ ๆ เช่่น bone 

wedge สำหรัับ foot ankle, Demineralized bone 

matrix (DBM), Bone morphogenetic protein-2 

(BMP-2), meniscus, peroneal tendon, hamstrings 

tendon เป็็นต้้น 

	 1.2 มีรูีูปแบบของผลิติภัณัฑ์ท์ี่่�ใช้ง้านได้ง้่า่ย 

เช่่น กระดูกูอบแห้้งที่่�มีกีระดููกอ่อ่นติิดมา, กระดููกสด

ชนิดแช่่แข็็งที่่�มีเอ็็น (tendon insertion) หรืือ แคปซููล

ข้้อต่่อ (joint capsule) ติิดมาด้้วย, กระดููกอ่่อน

ซี่่�โครง (Rib cartilage) มีขีนาด 5 เซนติเิมตร เป็น็ต้น้ 
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2. ด้้านการบริิการ 

	 2.1 เพิ่่�มช่่องทางการชำระเงิินโดยวิิธีี

ออนไลน์์

	 2.2 มีบีริกิารจัดัส่งผลิติภัณัฑ์์ถึึงโรงพยาบาล

ปลายทาง เพื่่�ออำนวยความสะดวกให้้แพทย์์ผู้้�รับ

บริิการ 

	 2.3 ประชาสััมพัันธ์์ข้้อมููลข่่าวสารเกี่่�ยวกัับ

ศููนย์์เนื้้�อเยื่่�อชีีวภาพกรุุงเทพฯ ให้้กัับแพทย์์ผู้้�ที่่�

สามารถเข้้ามารัับบริิการให้้มากขึ้้�น 

	 2.4 ปรัับปรุุงเว็็บไซต์์ให้้ทัันสมััย 

	 2.5 เพิ่่�มช่่องทางการติิดต่่อให้้หลากหลาย

ช่่องทาง 

	 2.6 เพิ่่�มสิิทธิิประโยชน์์ตามสิิทธิิการรัักษา

ให้้ครอบคลุุมกัับการใช้้ผลิิตภััณฑ์์

3. ด้้านความสามารถในงาน 

จััดการอบรมเพิ่่�มความรู้้�และทัักษะให้้กัับทาง

เจ้้าหน้้าที่่�ในด้้านที่่�เกี่่�ยวข้้องเพิ่่�มมากขึ้้�น 

	 3.1 ด้้านเทคนิคิการปลอดเชื้้�อและการเตรียีม 

กระดููกและเนื้้�อเยื่่�อจากผู้้�บริิจาค เพื่่�อให้้ผลิิตภััณฑ์์

ปลอดภััยและเหมาะสมสำหรัับการใช้้งาน 

	 3.2 ด้้านความชำนาญของเจ้้าหน้้าที่่� 

พััฒนาความรู้้�ตั้้�งแต่่การผลิิตไปจนถึึงการส่่งมอบ

ผลิติภัณัฑ์ ์ช่ว่ยให้ก้ารบริกิารมีคีุณุภาพและตรงตาม

ความคาดหวัังของผู้้�รัับบริิการ

	 3.3 จััดอบรมด้้านการประชาสััมพัันธ์์ ช่่วย

ให้้เจ้้าหน้้าที่่�สามารถสื่่�อสารและสร้้างความเข้้าใจ 

ตอบสนองต่่อความเปลี่่�ยนแปลงในกระบวนการ

ทำงาน เทคโนโลยีี หรืือข้้อกำหนดที่่�เกี่่�ยวข้้องได้้อย่า่ง

เหมาะสม

สรุุป

การศึึกษานี้้�ศึึกษาความพึึงพอใจของแพทย์์

ผู้้�รับบริิการต่่อคุุณภาพการบริิการของศููนย์์เนื้้�อเยื่่�อ

ชีีวภาพกรุุงเทพฯ ใน 3 ด้้านหลักั ได้แ้ก่ ่ด้า้นคุณุภาพ

ของผลิิตภััณฑ์์ ด้้านการบริิการ และด้้านความ

สามารถในงาน โดยภาพรวมพบว่่ามีีระดัับความ 

พึึงพอใจมากที่่�สุด สะท้อ้นถึึงความสามารถของศููนย์์

ในการดำเนินิงานอย่า่งมีปีระสิทิธิภิาพ สอดคล้อ้งกับั

มาตรฐานสากล ISO 9001:2015 แต่มี่ีหัวัข้้อที่่�ศึึกษา

บางข้้อ ที่่�ควรนำมาพััฒนาให้้ดีีข้ึ้�น เพื่่�อเพิ่่�มความ 

เชื่่�อมั่่�นและความพึึงพอใจต่่อองค์์กร

กิิตติิกรรมประกาศ

ขอขอบคุุณ ผู้้�ช่่วยศาสตราจารย์์ นายแพทย์์ 

ระพิินทร์์ พิิมลศานติ์์�  และ นางสาวกราบแก้้ว  

โสภาราษฎร์์ ที่่�ได้้ให้้คำปรึึกษาในการทำวิิจััย และ

นางสาวสุุจิติร์์พร จัันทร์์ชูู ที่่�ได้้ให้้คำปรึึกษาด้้านสถิิติิ

ในการทำวิิจััยครั้้�งนี้้�
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