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ปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการโรงพยาบาลบ้านแพ้ว 

(องค์การมหาชน)

Factors Affecting the Service Quality of The Banphaeo 

Hospital (Public Organization)

พรรณิดา ขุนทรง1

บทคัดย่อ 
	 การศกึษาปัจจยัทีส่่งผลต่อคณุภาพการให้บรกิารโรงพยาบาลบ้านแพ้ว 

(องค์การมหาชน) เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ มีวัตถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษาระดับ

ปัจจัยการบริหารองค์การของโรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน)  

2) เพื่อศึกษาระดับคุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การ

มหาชน) 3) เพื่อศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาล

บ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือเก็บข้อมูลจาก 

กลุ่มตัวอย่างซึ่งเป็นผู้ป่วยที่เคยรับบริการในแผนกผู้ป่วยนอก จ�ำนวน 399 คน 

ใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมอืการวจิยั สถติทิีใ่ช้ในการวิเคราะห์ผลข้อมลู ได้แก่ 

การแจกแจงความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ยเรขาคณิต ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

การวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน (Pearson’s product  

moment correlation coefficient) และสถิติวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ 

แบบเป็นขั้นตอน (Stepwise : Multiple Regression Analysis)

	 ผลการวิจัยพบว่า ระดับปัจจัยการบริหารองค์การของโรงพยาบาล

บ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) โดยรวมอยู่ในระดับสูง เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน

พบว่า ปัจจัยด้านเทคโนโลยี มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด รองลงมาคือ ปัจจัยด้านงาน 

	 1นักศึกษาปริญญาโท หลักสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต (นโยบายสาธารณะและ
การจัดการภาครัฐ) คณะสังคมศาสตร์และมนุษยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล
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ปัจจัยด้านบุคลากร และปัจจัยด้านโครงสร้าง ตามล�ำดับ ระดับคุณภาพการ 

ให้บริการ พบว่าระดับคุณภาพการให้บริการโดยรวมอยู่ในระดับสูง เมื่อ 

พิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านความเชื่อมั่น มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด รองลงมาคือ 

ความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้ การตอบสนองต่อผู้รับบริการ การเข้าถึงความรู้สึก

ของผู้รับบริการ และความเป็นรูปธรรมของการบริการ ตามล�ำดับ ปัจจัยการ

บริหารองค์การส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลในทางบวก 

อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 เป็นไปตามสมมติฐาน โดยตัวแปรปัจจัย

การบริหารองค์การท้ัง 4 ตัว มีผลร่วมกันสามารถพยากรณ์คุณภาพการให ้

บริการของโรงพยาบาล ได้ร้อยละ 60.7 และปัจจัยการบริหารองค์การที่ส่งผล 

ต่อคุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาล ด้านที่มีอิทธิพลมากที่สุดคือ  

ด้านเทคโนโลยี 

ค�ำส�ำคัญ : ปัจจัยการบริหารองค์การ คุณภาพบริการ โรงพยาบาลบ้านแพ้ว

Abstract

	 This research aimed to study the factors that effect the 

term of service quality of Banphaeo Hospital (Public Organization). 

Quantitative research is used. The purpose is to; 1) To study the 

level of each of the organizational factors of Banphaeo Hospital 

(Public Organization). 2) To study the service quality level of  

Banphaeo Hospital (Public Organization) 3) To study the factors 

which effect Banphaeo Hospital (Public Organization)’s service 

quality. The research data were collected using a questionnaire 

which was the tool from the Sample group. The sample was  

recorded patients from 399 samples from the OPD (Outpatients 
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Department), Banphaeo Hospital (Public Organization). The  

collected data from the questionnaires is the tool used to analyze 

the statistical output, such as frequency distribution, percentage, 

arithmetic mean, standard deviation (S.D.), Pearson’s product  

moment correlation coefficient and Stepwise Multiple Regression 

Analysis.

	 The result indicated the level of each organizational  

factor of the hospital is overall at a high level. For individual 

analysis of each factor found that technology had a high average, 

followed by task, personnel and structure, respectively. Overall 

service quality of the hospital is high. For individual analysis of each 

factor found that assurance had the highest average, followed by 

reliability, responsiveness, empathy and tangible, respectively. The  

organizational factor, effects on the service quality of the hospital, 

is positive as the statistical significance result was .05 based on the 

assumptions. The 4 factors of organizational administration had  

the result of forecasting the service quality of the hospital (Public 

Organization) at an overall percentage of 60.7. However, the most 

influential factor of the service quality was technological.

Keywords : organizational factors, service quality, Banphaeo  

Hospital
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บทน�ำ
	 โรงพยาบาลบ้านแพ้ว แต่เดิมนั้นเป็นโรงพยาบาลชุมชนในเขตอ�ำเภอ

บ้านแพ้ว จังหวัดสมทุรสาคร ทีก่�ำกบัควบคุมโดยกระทรวงสาธารณสขุ ซึง่แม้ว่า

จะได้รบัการสนบัสนนุงบประมาณจากภาครฐั แต่ยงัคงมีข้อจ�ำกดัท้ังในเรือ่งของ

ทรัพยากร เงินงบประมาณ และบุคลากร จึงท�ำให้ผู้บริหารในสมัยนั้นตระหนัก

ถึงความส�ำคัญที่จะต้องพัฒนาโรงพยาบาลบ้านแพ้วให้สามารถด�ำรงอยู่ได้และ

สร้างบริการที่ดีมีคุณภาพให้กับคนในชุมชน จึงเปิดโอกาสให้คนในชุมชนได้เข้า

มามีส่วนร่วมในการพัฒนาโรงพยาบาลในรูปของคณะกรรมการพัฒนา 

โรงพยาบาล และน�ำระบบการบรหิารงานโรงพยาบาลในรูปแบบก่ึงรฐักึง่เอกชน

มาปรับใช้ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2531 ต่อมาในยุคที่มีการปฏิรูประบบราชการช่วง พ.ศ. 

2540-2543 และมีวิกฤตเศรษฐกิจเกิดขึ้น กระทรวงสาธารณสุขมีนโยบายให้

โรงพยาบาลบางแห่งเปล่ียนเป็นโรงพยาบาลในก�ำกับของรัฐ เป็นการ

เปลี่ยนแปลงรูปแบบการบริหารจัดการ โรงพยาบาลบ้านแพ้วได้รับการอนุมัติ

จากคณะรฐัมนตรใีห้เป็นโรงพยาบาลในก�ำกับของรัฐ เนือ่งจากมโีครงสร้างและ

หลกัการด�ำเนนิงาน ทีใ่กล้เคยีงกบัแนวคดิองค์การมหาชนมาก่อนแล้ว ส่งผลให้

วันที่ 22 มิถุนายน พ.ศ. 2543 ได้มีการแก้ไขชื่อโรงพยาบาลจากโรงพยาบาล

บ้านแพ้ว เป็นโรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) และในวันที่ 1 ตุลาคม 

พ.ศ. 2543 พระราชกฤษฎีกามีผลบังคับใช้ในการออกนอกระบบของ 

โรงพยาบาล ท�ำให้โรงพยาบาลมีฐานะเป็นองค์การมหาชนแห่งแรกแห่งเดียว 

(ประวตัโิรงพยาบาลบ้านแพ้ว: ออนไลน์) มวีสิยัทัศน์ในการเป็นองค์การมหาชน

ที่เรียนรู้ มุ่งสู่ความเป็นเลิศด้านบริการ บริหารงานอย่างมีประสิทธิภาพและ

ยั่งยืน โดยประชาชนมีส่วนร่วมในการดูแลสุขภาวะของตนเอง ขึ้นตรงต่อ

รัฐมนตรีว่าการกระทรวงสาธารณสุข และมีอิสระในการบริหารทรัพยากรของ

ตนเอง เพือ่ให้เกดิความคล่องตวั ประสทิธิภาพ และคณุภาพในการบรกิารอย่าง

สูงสุดในการส่งมอบบริการทางด้านสุขภาพไปสู่ประชาชน
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	 องค์การมหาชนเป็นองค์กรของรฐัรปูแบบหนึง่ท่ีมสีถานะเป็นหน่วยงาน

ของรัฐท่ีไม่ใช่ส่วนราชการหรือรัฐวิสาหกิจ แต่เป็นนิติบุคคลตามกฎหมาย  

มอีสิระและความคล่องตวัในการบรหิารจดัการ ทัง้ในด้านทรพัยากรมนษุย์และ

การงบประมาณ มกีารด�ำเนนิการตามวัตถปุระสงค์เฉพาะทีก่�ำหนดไว้ จดัตัง้ขึน้

ตามพระราชบัญญัติองค์การมหาชน พ.ศ. 2542 และพระราชกฤษฎีกาจัดตั้ง

หน่วยงาน เพ่ือให้บริการสาธารณะตามที่กฎหมายก�ำหนดโดยมิได้หวังผลจาก

การแสวงหาก�ำไรเป็นหลกั มรูีปแบบการบรหิารใกล้เคยีงกบัองค์กรภาคเอกชน

ที่สามารถใช้ประโยชน์ทรัพยากรให้มีประสิทธิภาพสูงสุด เมื่อออกนอกระบบ

ราชการจึงท�ำให้โรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) มีอิสระในการบริหาร

ทรัพยากรของตนเอง โดยมีคณะกรรมการโรงพยาบาลในการก�ำกับดูแล

	 การให้บริการในโรงพยาบาลต้องอาศัยบุคลากรหลายฝ่าย เช่น  

แพทย์ ทันตแพทย์ เภสัชกร พยาบาล และเจ้าหน้าที่อื่นๆ รวมถึงการวางแผน

การจัดการระบบองค์การภายใน การบริหารจัดการโรงพยาบาลที่ดีจะส่งผล

ให้การบ�ำบดัรกัษาผูป่้วยเป็นไปอย่างสะดวก และมีประสทิธิผล ในภาวะเจ็บป่วย 

บุคคลจะมีความต้องการที่เกิดขึ้นจากพยาธิสภาพทางร่างกายและจิตใจ ซึ่ง

ความต้องการดังกล่าว จ�ำเป็นต้องได้รับการตอบสนองตามสิทธิของประชาชน

ทีจ่ะได้รับบรกิารสขุภาพทีด่ท่ีีสดุ ดงันัน้การบรกิารเพือ่ให้เกดิความพงึพอใจทีด่ี

ที่สุด และมีคุณภาพจึงเป็นสิ่งจ�ำเป็นอย่างยิ่งที่บุคลากรของโรงพยาบาลควร

ตระหนกัอยูเ่สมอ (ศริริตัน์ ประกอบพานชิ, 2549 : 1) โดยเฉพาะการให้บริการ

ในแผนกผู้ป่วยนอกที่มีผู้ใช้บริการเป็นจ�ำนวนมาก อีกทั้งยังเป็นหน่วยงานหรือ

ด่านแรกที่ผู้ป่วยได้พบ การพัฒนาคุณภาพบริการแผนกผู้ป่วยนอกเพื่อให้เกิด

การพัฒนาคุณภาพบริการอย่างสม�่ำเสมอให้สอดคล้องกับความก้าวหน้าทาง

สงัคม เทคโนโลยแีละความต้องการของผูร้บับรกิาร จะเป็นการสร้างจดุแขง็ของ

การบริการรักษาพยาบาลท่ีถือเป็นหัวใจส�ำคัญของโรงพยาบาล และคุณภาพ

บริการโรงพยาบาลที่ยั่งยืน
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โรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) ได้น�ำแนวคดิ Hospital Accreditation 

(HA) มาใช้ตัง้แต่ปี พ.ศ. 2542 เพือ่เป็นการพฒันาคณุภาพบรกิารตามมาตรฐาน

โรงพยาบาล และได้รับรางวัลจากสถาบนัรบัรองคณุภาพสถานพยาบาล (สรพ.) 

ให้การรับรองการประเมินตามเกณฑ์มาตรฐานโรงพยาบาลและบริการสุขภาพ 

เน้นการพัฒนาคุณภาพ การดูแลผู้ป่วย การส่งเสริมสุขภาพและการบริหาร

องค์กร ในปี พ.ศ. 2549 และให้การรับรองการประเมินซ�้ำเพื่อต่ออายุรับรอง

กระบวนการคุณภาพมาตรฐานและบริการสุขภาพ ตั้งแต่วันที่ 21 กุมภาพันธ์ 

2554 เป็นเวลา 2 ปี ทั้งยังได้รับการรับรองเป็น “โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ” 

ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2554 รวมถึงได้รับรางวัลบริษัทดีเด่นสาขาบริการในชุมชน  

ปี 2553 จากนิตยสารเส้นทางไทย ถือเป็นรางวัลที่แสดงถึงคุณภาพการบริการ

ขององค์การโรงพยาบาลที่ดี ซึ่งคุณภาพมีบทบาทส�ำคัญต่อการตัดสินความ

สามารถ ประสทิธภิาพขององค์การรวมถงึชือ่เสยีงขององค์การ (Shapiro, 1983 

อ้างใน นารรีตัน์ รปูงาม, 2542 : 1) แต่อย่างไรกต็าม ยงัพบว่าโรงพยาบาลบ้านแพ้ว 

(องค์การมหาชน) ยังไม่สามารถดูแลผู้ใช้บริการกลุ่มท่ีเป็นลูกค้ารายเก่าให้คง

ความพึงพอใจและประทับใจได้อย่างยั่งยืน (จารี ศรีพารัตน์, 2550 : 81) และ

พบว่า ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการของโรงพยาบาล มีแนวโน้มลดลง

อย่างต่อเนื่องนับตั้งแต่ปีงบประมาณ พ.ศ. 2551 เป็นต้นมา (โรงพยาบาล

บ้านแพ้ว, 2554) โดยปัญหาและอุปสรรคที่ส�ำคัญต่อการให้บริการของ 

โรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) และส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของ

ผู้รับบริการมีสาเหตุอันเนื่องมาจากจ�ำนวนผู้รับบริการค่อนข้างมาก และเพิ่ม

ขึ้นเกือบทุกปี โดยในปี พ.ศ. 2553 โรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน)  

มีการให้บริการรักษาพยาบาลผู้ป่วยนอกจ�ำนวน 536,485 ครั้ง และจ�ำนวน 

ผูป่้วยใน 18,783 คน ในปี พ.ศ. 2554 มกีารให้บรกิารรกัษาพยาบาลผูป่้วยนอก

จ�ำนวน 656,048 ครั้ง และจ�ำนวนผู้ป่วยใน 17,579 คน ปี พ.ศ. 2555 มีการ 

ให้บริการรักษาพยาบาลผู้ป่วยนอกจ�ำนวน 691,877 ครั้ง และจ�ำนวนผู้ป่วยใน 
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18,060 คน และในปี พ.ศ.2556 มีการให้บริการรักษาพยาบาลผู้ป่วยนอก

จ�ำนวน 690,743 ครั้ง และจ�ำนวนผู้ป่วยใน 18,833 คน จากที่กล่าวมา จะเห็น

ได้ว่า มีจ�ำนวนการให้บริการผู้ป่วยเพิ่มขึ้นโดยเฉพาะในแผนกผู้ป่วยนอก แต่

ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการกลับลดลง ดังนั้น ผู้วิจัยจึงสนใจที่จะศึกษา

ปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการโรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) 

เพือ่น�ำข้อมลูทีไ่ด้มาพฒันาคุณภาพบรกิารโรงพยาบาลให้เหมาะสมและดยีิง่ขึน้

ต่อไป

วัตถุประสงค์การวิจัย
	 1. เพือ่ศกึษาระดบัปัจจยัการบรหิารองค์การของโรงพยาบาลบ้านแพ้ว 

(องค์การมหาชน) 

	 2. เพื่อศึกษาระดับคุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลบ้านแพ้ว 

(องค์การมหาชน)

	 3. เพื่อศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาล

บ้านแพ้ว (องค์การมหาชน)

สมมติฐานการวิจัย
	 ปัจจัยการบริหารองค์การส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการโรงพยาบาล

บ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) ในทางบวก

ขอบเขตการวิจัย
	 การศึกษาครั้งนี้ ผู้ศึกษาได้ก�ำหนดขอบเขตการวิจัยไว้ดังนี้

	 1. ขอบเขตด้านเนื้อหา

	 การศกึษาวจิยันีเ้ป็นการศกึษาปัจจยัทีส่่งผลต่อคณุภาพการให้บรกิาร

โรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) ศกึษาโดยใช้แนวคิดการบรหิารองค์การ

NEW ������ �����1-328.indd   64 21/7/2558   13:59:23



65 

วา
รส

าร
สัง

คม
ศา
สต

ร์บ
ูรณ

าก
าร

ของ Harold J. Leavitt (1964) โดยมีองค์ประกอบ 4 ด้าน ได้แก่ 1) ปัจจัย

ด้านโครงสร้าง 2) ปัจจัยด้านงาน 3) ปัจจัยด้านบุคลากร และ 4) ปัจจัย 

ด้านเทคโนโลยีและใช้แนวคิดคุณภาพบริการโรงพยาบาล SERVQUAL ของ 

Parasuraman et al. (1988) ซึ่งได้แก่ 1) ความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้  

2) ความเชื่อมั่น 3) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 4) การเข้าถึงความรู้สึก

ของผู้รับบริการ และ 5) การตอบสนองต่อผู้รับบริการ 

	 2. ขอบเขตด้านประชากร

	 ประชากรที่ใช้ในการวิจัยคร้ังนี้ คือ ผู้ป่วยท่ีใช้บริการในแผนกผู้ป่วย

นอก โรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) จากสถิติจ�ำนวนผู้ป่วยนอกของ

โรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2555 มีจ�ำนวน 

138,732 คน สุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตรของ Taro Yamane (Yamane, 1970) 

ท�ำให้ได้กลุ่มอย่างจ�ำนวน 399 คน

	 ผู้วิจัยจะใช้วิธีการก�ำหนดขนาดตัวอย่างตามสัดส่วนของประชากร 

ซ่ึงเป็นผู้ป่วยที่รับบริการในแผนกผู้ป่วยนอก 7 ฝ่าย ได้แก่ ฝ่ายอายุรกรรม  

ฝ่ายจักษุ ฝ่ายศัลยกรรมทั่วไป ฝ่ายทันตกรรม ฝ่ายศัลยกรรมออโธปิดิกส์ 

(กระดูก) ฝ่ายหู คอ จมูก ฝ่ายสูติ-นารีเวชกรรม โดยก�ำหนดขนาดตัวอย่างใน

สัดส่วนที่เท่า ๆ กันคือ ตัวอย่างประชากรจาก 7 ฝ่าย ฝ่ายละ 57 คน ดังนั้น 

ผู้วิจัยจะท�ำการเก็บตัวอย่างประชากรทั้งสิ้นจ�ำนวน 399 คน 

	 3. ขอบเขตด้านตัวแปรที่ใช้ในการศึกษา

		  ตัวแปรต้น ได้แก่ ปัจจัยการบริหารองค์การ

		  ตัวแปรตาม คือ คุณภาพการให้บริการ

	 4. ขอบเขตด้านระยะเวลา

	 ระยะเวลาในการด�ำเนินการวิจัยอยู่ระหว่าง เดือนมกราคม 2556 – 

สิงหาคม 2557 
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กรอบแนวคิดการวิจัย
	 จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง ผู้วิจัยได้น�ำแนวคิดการ

บริหารองค์การของ Harold J. Leavitt (1964) โดยมีองค์ประกอบ 4 ด้าน 

ได้แก่ 1) ปัจจัยด้านโครงสร้าง 2) ปัจจัยด้านงาน 3) ปัจจัยด้านบุคลากร  

และ 4) ปัจจัยด้านเทคโนโลยี และใช้แนวคิดคุณภาพบริการโรงพยาบาล 

SERVQUAL ของ Parasuraman et al. (1988) ซึ่งได้แก่ 1) ความน่าเชื่อถือ

ไว้วางใจได้ 2) ความเชื่อมั่น 3) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 4) การเข้าถึง

ความรู้สึกของผู้รับบริการ และ 5) การตอบสนองต่อผู้รับบริการ มาใช้ในการ

สร้างกรอบการวิจัยครั้งนี้

	 ตัวแปรต้น			        ตัวแปรตาม

 

  

	 ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดการวิจัย

ทฤษฎี แนวคิดและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง
	 ในการวิจัยเรื่อง “ปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการโรงพยาบาล

บ้านแพ้ว (องค์การมหาชน)” ผู้วิจัยได้ท�ำการรวบรวมและสรุปสาระส�ำคัญของ

วรรณกรรมที่เกี่ยวข้องเพื่อน�ำเสนอเป็นแนวคิดในการวิจัยครั้งนี้ คือ

	 ทฤษฎีองค์การ

	 ทฤษฎีองค์การสมัยใหม่มององค์การในลักษณะที่เป็นระบบโดยค�ำนึง

ถึงความส�ำคัญของปัจจัยภายนอกองค์การหรือสภาพแวดล้อมภายนอก และ

ปัจจัยการบริหารองค์การ

	 1. ปัจจัยด้านโครงสร้าง 

	 2. ปัจจัยด้านงาน 

	 3. ปัจจัยด้านบุคลากร 

	 4. ปัจจัยด้านเทคโนโลยี

คุณภาพการบริการ

	 1. ความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้

	 2. ความเชื่อมั่น

	 3. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ

	 4. การเข้าถึงความรู้สึกของผู้รับบริการ

	 5. การตอบสนองต่อผู้รับบริการ
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ระบบย่อยภายในองค์การทีม่ปีฏสัิมพันธ์กัน วธิกีารศกึษาเชงิระบบทีน่�ำมาใช้ใน

การบริหารนั้น มีทัศนะต่อองค์การในฐานะที่เป็นระบบที่มีจุดมุ่งหมายเดียวกัน

อันประกอบขึ้นด้วยส่วนต่าง ๆ  ที่สัมพันธ์กัน ซึ่งให้แนวทางแก่ผู้บริหารโดยการ

มององค์การโดยรวม และยังชี้ให้เห็นว่ากิจกรรมของส่วนใดๆ ขององค์การ  

จะมีผลกระทบต่อกจิกรรมส่วนอ่ืน ๆ  ในทกุส่วนขององค์การด้วย (See S. Tilles, 

1963 : 73-71) ซึ่งเป็นประโยชน์ต่อการบริหารงานขององค์การเป็นอย่างยิ่ง

	 Harold J. Leavitt (1964 : 315-325) ไดก้ล่าวถึงองค์การในลักษณะ

ของระบบที่มีการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลาไม่คงที่ ซึ่งประกอบด้วยปัจจัยของ

องค์การ 4 ประการ ได้แก่ โครงสร้าง เทคโนโลยี คน และงาน เม่ือมีการ

เปลีย่นแปลงทีปั่จจยัใดปัจจยัหนึง่ย่อมส่งผลต่อปัจจัยอ่ืน ๆ ด้วย โดย Leavitt  

ได้ยกตัวอย่างการแก้ปัญหาขององค์การน้ันสามารถแก้ไขได้จากปัจจัยการ

บรหิาร เช่น โครงสร้างโดยการเปลี่ยนโครงสร้างของกระแสงาน สายการบงัคับ

บัญชา เทคโนโลยีโดยการเลือกใช้เทคโนโลยีและระบบสารสนเทศท่ีดีข้ึน  

คน หรอื บุคลากรโดยการ เปลีย่นทศันคต ิพฤตกิรรม และจ�ำนวนบคุลากร ซึง่จะ

ต้องไม่ลมืว่าปัจจัยทกุตวัเกีย่วข้องกนัเมือ่มกีารเปลีย่นแปลงทีปั่จจยัใดปัจจยัหนึง่

ย่อมส่งผลต่อปัจจยัอืน่ ๆ ด้วย โดย Leavitt มององค์การในฐานะที่เป็นระบบ 

และมีองค์ประกอบองค์การซึ่งแสดงความสัมพันธ์ได้ดังนี้

	 ภาพที่ 2 ปัจจัยการบริหารองค์การ Harold J. Leavitt (1964)

 

เทคโนโลยี 

โครงสร้าง 

งาน 

บุคลากร 
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	 แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพบริการ
	 คณุภาพบริการ หมายถงึ การบรกิารทีเ่ป็นไปตามมาตรฐานข้อก�ำหนด
ที่วางไว้ซ่ึงสอดคล้องกับความต้องการและครอบคลุมไปถึงความคาดหวังของ
ผู้รับบริการ ท�ำให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ
	 Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985 : 41-50) ได้ศึกษา 
เกี่ยวกับรูปแบบของการบริการโดยกล่าวถึงปัจจัยการก�ำหนดคุณภาพบริการ 
10 ประการ คือ 1) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ  2) ความไว้วางใจได้  
3) การตอบสนองผูร้บับรกิาร 4) สมรรถนะในการให้บรกิาร 5) ความมอีธัยาศยั  
6) ความน่าเชื่อถือ 7) ความปลอดภัย 8) เข้าถึงบริการ 9) การติดต่อสื่อสาร  
10) ความเข้าใจในผู้รับบริการ ต่อมาในปี ค.ศ. 1988 พาราสุรามาน และคณะ 
(Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1990 : 35-48) ได้สร้างรูปแบบจ�ำลอง
คุณภาพบริการซึ่งสามารถน�ำมาทดสอบรูปแบบความสัมพันธ์เชิงปริมาณ 
หรอืใช้ท�ำนายคณุภาพการบรกิารได้ โดยเครือ่งมอืทีใ่ช้เรยีกว่า SERVQUAL ซึง่
ประกอบไปด้วยเกณฑ์การวัดคุณภาพบริการ 5 ด้าน ได้แก่
	 1. ความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ (Reliability) ผู้ให้บริการให้บริการด้วย
ความถูกต้อง เหมาะสม สม�่ำเสมอ ไว้วางใจได้
	 2. ความเช่ือม่ัน (Assurance) ผู้ให้บริการมีความรู้ความสามารถ  
มีอัธยาศัยที่ดีในการให้บริการ ส่งผลให้ผู้รับบริการเกิดความเชื่อมั่น
	 3. ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) บริการที่จัดให้ผู้รับ
บริการต้องแสดงให้ผู้รับบริการสามารถเห็นและคาดคะเนคุณภาพบริการได้	
ชัดเจน เช่น สถานที่ อุปกรณ์ สิ่งอ�ำนวยความสะดวกในการบริการ
	 4. การเข้าถึงความรู้สึกของผู้รับบริการ (Empathy) ผู้ให้บริการต้อง
ค�ำนึงถึงจิตใจของผู้รับบริการ ให้ความสนใจ ดูแลเอาใจใส่ผู้รับบริการ
	 5. การตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness) ผู้ให้บริการมี
ความพร้อมและเต็มใจในการให้บริการ สามารถตอบสนองความต้องการของ

ผู้รับบริการได้ทันทีตามต้องการ
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	 จากการพฒันารปูแบบเครือ่งมอืวดัคณุภาพบรกิารของ Parasuraman 

และคณะดงักล่าว ท�ำให้ได้เครือ่งมอืทีม่คีวามเหมาะสมและสามารถน�ำไปประเมนิ

คณุภาพบรกิารได้อย่างมปีระสทิธิภาพ ซึง่บาบาคสัและคณะ (Babakus et al., 

1991) และสคาร์ดนิา (Scardina, 1991 : 38-46)ได้น�ำเครื่องมือวัดคุณภาพ

บริการน้ี มาใช้วัดคุณภาพบริการโรงพยาบาล ซึ่งมีความเท่ียงตรงสูง และ 

ได้ระดับความเชื่อมั่นอยู่ที่ 0.92 ดังนั้นการวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยจึงน�ำแนวคิดปัจจัย

การบรหิารองค์การของ Harold J. Leavitt (1964) และแนวคิดคณุภาพบรกิาร

ของ Parasuraman และคณะ (1988) มาเป็นกรอบการวิจัยในครั้งนี้

วิธีการวิจัย
	 การศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาล

บ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) เป็นการวจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative Research) 

เครือ่งมอืทีใ่ช้ในการวิจัย เป็นแบบสอบถามทีส่ร้างขึน้จากการศกึษาค้นคว้าต�ำรา 

เอกสาร และการทบทวนรายงานการวิจัยที่เกี่ยวข้อง ประชากรที่ใช้ในการวิจัย

ครั้งนี้ คือ ผู้ป่วยที่เคยใช้บริการในแผนกผู้ป่วยนอกของโรงพยาบาลบ้านแพ้ว 

(องค์การมหาชน) โดยอ้างอิงสถิติจากจ�ำนวนผู้ป่วยนอกในปีงบประมาณ พ.ศ. 

2555 ท้ังหมดจ�ำนวน 138,732 คน ผูวิ้จัยได้ค�ำนวณหาขนาดตวัอย่างประชากร

ตามสตูรของ Taro Yamane (Yamane, 1970) โดยก�ำหนดระดับความเชือ่มัน่

ที่ 95% ได้จ�ำนวนขนาดตัวอย่างประชากร 399 คน และเก็บข้อมูลจากกลุ่ม

ตัวอย่างประชากร คือ ผู้ป่วยที่เคยใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกของโรงพยาบาล

บ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) ใน 7 ฝ่าย ได้แก่ ฝ่ายอายุรกรรม ฝ่ายจักษุ ฝ่าย

ศัลยกรรมทั่วไป ฝ่ายทันตกรรม ฝ่ายศัลยกรรมออโธปิดิกส์(กระดูก) ฝ่ายหู  

คอ จมกู ฝ่ายสตู-ินารเีวชกรรม โดยก�ำหนดขนาดตวัอย่างในสดัส่วนทีเ่ท่า ๆ  กนั 

คือ ตัวอย่างประชากรจาก 7 ฝ่าย ฝ่ายละ 57 คน รวมทั้งสิ้นจ�ำนวน 399 คน 

และทดสอบความเชือ่มัน่ (Reliability) ของเครือ่งมือวจิยัโดยน�ำแบบสอบถามไป
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ทดลองใช้ (Try out) กับประชากรที่มีคุณสมบัติใกล้เคียงกับกลุ่มตัวอย่าง  

แต่มิใช่กลุ่มตัวอย่างจ�ำนวน 30 คน จากนั้นน�ำข้อมูลท่ีได้มาวิเคราะห์ด้วย

โปรแกรมทางสถิติเพื่อหาความเชื่อมั่น โดยการหาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา  

ครอนบาค (Cronbach’s Alpha-Coefficient) ได้ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา  

ครอนบาค เท่ากับ 0.94

การวิเคราะห์ข้อมูล
	 การวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์ ส�ำหรับการวิจัยโดย

ใช้สถิติวิเคราะห์ดังนี้

	 1. ข้อมูลเกี่ยวกับลักษณะส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ เพศ อายุ รายได้ 

ระดับการศึกษา อาชีพ แผนกที่รับบริการ สิทธิในการรักษาพยาบาล วิเคราะห์

โดยแจกแจงความถี่ (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage)

	 2. ความคิดเห็นเก่ียวกับปัจจัยการบริหารองค์การ และคุณภาพการ

บริการโรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) ใช้สถิติ แจกแจงความถี่  

(Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ยเลขาคณิต (Mean) และ

ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 	

	 3. 	วิเคราะห์หาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยการบริหารองค์การ  

และคุณภาพการบริการโรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) โดยการหา 

ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน (Pearson’s product moment  

correlation coefficient)

	 4. การวิเคราะห์ปัจจัยการบริหารองค์การที่ส ่งผลต่อคุณภาพ 

การบริการ โรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) โดยใช้วิธีการวิเคราะห์

การถดถอยพหุคูณแบบเป็นขั้นตอน (Stepwise : Multiple Regression  

Analysis) ในการวิเคราะห์
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ผลการวิจัย
	 การวิจัยครั้งนี้สามารถสรุปผลการวิจัยได้ดังนี้

	 1) ปัจจยัส่วนบคุคล จากกลุม่ตวัอย่างในการศกึษาวจัิยพบว่า ส่วนใหญ่ 

เป็นเพศหญิง มีจ�ำนวน 256 คน คิดเป็นร้อยละ 64.2 กลุ่มตัวอย่างอยู่ใน 

ช่วงอายุระหว่าง 31- 40 ปี จ�ำนวน 84 คน คิดเป็นร้อยละ 21.1 มีรายได้เฉลี่ย

ต่อเดือนต�ำ่กว่า 10,000 บาท จ�ำนวน 172 คน คดิเป็นร้อยละ 43.1 มีการศกึษา

ระดับปริญญาตรีจ�ำนวน 103 คน คิดเป็นร้อยละ 25.8 มีอาชีพเกษตรกร  

จ�ำนวน 74 คน คิดเป็นร้อยละ 18.5 กลุ่มตัวอย่างใช้สิทธิในการรักษาพยาบาล

มากที่สุดคือ บัตรประกันสุขภาพถ้วนหน้า (บัตรทอง) จ�ำนวน 221 คน คิดเป็น

ร้อยละ 55.4 

	 2) ผลการวิจัยระดับปัจจัยการบริหารองค์การของโรงพยาบาล

บ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) พบว่า ปัจจัยการบริหารองค์การโดยรวมมีค่าเฉลี่ย

อยู่ในระดับสูง (X = 3.98, S.D. = 0.51) ซึ่งเมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า 

ปัจจัยด้านเทคโนโลยี มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุดอยู่ในระดับสูงมากโดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ที ่

(X = 4.23,  S.D. = 0.56) รองลงมาคือ ปัจจัยด้านงาน มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับ

สูง (X = 4.05, S.D. = 0.53) ต่อมาคือ ปัจจัยด้านบุคลากร มีค่าเฉลี่ยอยู่ใน

ระดับสูง (X = 3.92, S.D. = 0.63) ส่วนปัจจัยการบริหารองค์การด้านที่มีค่า

เฉลี่ยน้อยที่สุดคือ ปัจจัยด้านโครงสร้าง มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับสูง (X= 3.71, 

S.D. = 0.64) 

	 3) ผลการวิจัยระดับคุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลบ้านแพ้ว 

(องค์การมหาชน) พบว่าคณุภาพการให้บรกิารโดยรวมมค่ีาเฉลีย่อยูใ่นระดบัสงู 

(X = 4.09, S.D. = 0.49) ซึ่งเมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านความเชื่อมั่น 

มค่ีาเฉลีย่สงูทีส่ดุอยูใ่นระดบัสงูมากโดยมค่ีาเฉลีย่อยูท่ี ่(X = 4.21, S.D. = 0.50) 

รองลงมาคือ ความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับสูง (X = 4.15, 

S.D. = 0.50) ต่อมาคือ การตอบสนองต่อผู้รับบริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับสูง 
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(X = 4.08, S.D. = 0.61) การเข้าถึงความรู้สึกของผู้รับบริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ใน

ระดับสูง (X = 4.06, S.D. = 0.61) ส่วนด้านที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุดคือ ความเป็น

รูปธรรมของการบริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับสูง (X = 3.96, S.D. = 0.56)

	 4) ผลการทดสอบสมมตฐิาน พบว่าปัจจยัการบรหิารองค์การส่งผลต่อ

คณุภาพการให้บรกิารโรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) ในทางบวกอย่าง

มีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 เป็นไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว้ 

	 โดยอิทธิพลของปัจจัยการบริหารองค์การที่ส่งผลต่อคุณภาพการ 

ให้บริการโรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) ได้ร่วมกันท�ำนายพยากรณ์

ตัวแปรต้น 4 ตัว คือ ปัจจัยด้านโครงสร้าง ปัจจัยด้านงาน ปัจจัยด้านบุคลากร 

และปัจจยัด้านเทคโนโลย ีกบัตวัแปรตาม คือ คุณภาพการให้บรกิารโรงพยาบาล

บ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) ได้ร้อยละ 60.7 อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที ่

ระดับ .05 เป็นไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว้ ปัจจัยการบริหารองค์การจ�ำแนกตาม

สัมประสิทธิ์ ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการโรงพยาบาลบ้านแพ้ว 

(องค์การมหาชน) โดยเรียงล�ำดับความมีอิทธิพลมากไปหาน้อย สามารถเรียง

ล�ำดับได้ดังนี้ ปัจจัยด้านเทคโนโลยี ปัจจัยด้านบุคลากร ปัจจัยด้านโครงสร้าง 

ปัจจยัด้านงาน ตามล�ำดบั ซึง่สามารถท�ำนายคณุภาพการให้บรกิารโรงพยาบาล

บ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) ภายใต้สมการ ดังนี้ 

		        Y = a + b
1
X

1
 + b

2
X

2
 + b

3
X

3
 + b

4
X

4

     โดยที่	 Y 	 = คุณภาพการให้บริการโรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน)

		  a  = ค่าคงที่

		  b1 = ค่าสัมประสิทธิ์ความถดถอยของปัจจัยด้านเทคโนโลยี

		  b2 = ค่าสัมประสิทธิ์ความถดถอยของปัจจัยด้านบุคลากร

		  b3 = ค่าสัมประสิทธิ์ความถดถอยของปัจจัยด้านโครงสร้าง

		  b4 = ค่าสัมประสิทธิ์ความถดถอยของปัจจัยด้านงาน
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		  X
1  

= ปัจจัยด้านเทคโนโลยี

		  X
2
 = ปัจจัยด้านบุคลากร

		  X
3  

= ปัจจัยด้านโครงสร้าง

              X
4   

= ปัจจัยด้านงาน

	 สมการในรูปของคะแนนดิบ

	    Y  = 1.058 + 0.294 X
1
 + 0.198 X

2
 + 0.123 X

3
+ 0.138X

4
 นั่นคือ

	 คุณภาพการให้บริการโรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) =  

1.058 + 0.294 (ปัจจัยด้านเทคโนโลย)ี + 0.198 (ปัจจยัด้านบคุลากร) + 0.123 

(ปัจจยัด้านโครงสร้าง) + 0.138 (ปัจจยัด้านงาน) สามารถอธบิายสมการในการ

ค�ำนวณคุณภาพบริการโรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) จากสมการ

พหคุณู ดงัน้ี เมือ่ก�ำหนดให้ปัจจัยอ่ืนคงที ่หากปัจจยัด้านเทคโนโลยเีพิม่ขึน้หนึง่

หน่วย (หรอืคะแนน) จะส่งผลต่อคณุภาพการให้บรกิารของโรงพยาบาลเพิม่ขึน้ 

0.294 หน่วย (หรือคะแนน) เมื่อก�ำหนดให้ปัจจัยอื่นคงที่ หากปัจจัยด้าน

บุคลากรเพิ่มขึ้นหนึ่งหน่วย (หรือคะแนน) จะส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการ 

ของโรงพยาบาลเพิ่มขึ้น 0.198 หน่วย (หรือคะแนน) เมื่อก�ำหนดให้ปัจจัยอื่น

คงที่ หากปัจจัยด้านโครงสร้างเพิ่มขึ้นหนึ่งหน่วย (หรือคะแนน) จะส่งผลต่อ

คุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลเพิ่มขึ้น 0.123 หน่วย (หรือคะแนน)  

เมือ่ก�ำหนดให้ปัจจัยอ่ืนคงที ่หากปัจจัยด้านงานเพิม่ข้ึนหน่ึงหน่วย (หรอืคะแนน) 

จะส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาล เพิ่มขึ้น 0.138 หน่วย  

(หรือคะแนน)

การอภิปรายผล
	 การวิจัยเรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการโรงพยาบาล

บ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) สามารถอภิปรายผลการศึกษาวิจัย เพ่ือตอบ

วัตถุประสงค์ และสมมติฐานการวิจัยดังต่อไปนี้
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	 1.	เพือ่ศกึษาระดบัปัจจยัการบรหิารองค์การของโรงพยาบาลบ้านแพ้ว 

(องค์การมหาชน) 

	 จากผลการวิจยัพบว่า ระดบัปัจจยัการบรหิารองค์การของโรงพยาบาล

บ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) โดยรวมอยู่ในระดับสูง ซึ่งสามารถอภิปรายได้ว่า

ปัจจัยการบริหารองค์การมีความส�ำคัญต่อการด�ำเนินงานของโรงพยาบาล

บ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) เนื่องจากเป็นองค์ประกอบส�ำคัญที่จะส่งเสริมและ

สนับสนุนกระบวนการบริหารจัดการเพ่ือให้องค์การบรรลุวัตถุประสงค์ตาม 

แผนงานและเป้าหมายได้ เมื่อพิจารณาปัจจัยการบริหารองค์การในแต่ละด้าน

พบว่าปัจจัยด้านเทคโนโลยี มีค่าเฉลี่ยสูงสุด เนื่องจากในปัจจุบันเทคโนโลยีได้

เข้ามามีบทบาทต่อบุคคลและองค์การมากขึ้น ในงานด้านการแพทย์การ

สาธารณสุขเทคโนโลยไีด้เข้ามามส่ีวนช่วยในการพฒันาเครือ่งมอืทางการแพทย์

ให้มคีวามทนัสมยัและถกูต้องแม่นย�ำมากขึน้เพือ่ความปลอดภยัของผูป่้วยและ

ให้การรักษาพยาบาลประสบผลส�ำเร็จอย่างสูงสุดโดยที่ผู้ป่วยได้รับความเจ็บ

ปวดน้อยทีส่ดุ ซึง่โรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) ได้น�ำระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศสมยัใหม่มาปรบัใช้เพ่ือให้ครอบคลมุการกบัให้บรกิารของหน่วยงาน

ต่าง ๆ ในโรงพยาบาลบ้านแพ้ว มีการน�ำระบบเทคโนโลยีที่ทันสมัยอย่างระบบ 

Hospital Information System (HIS) มาใช้ในการให้บรกิารและบรหิารจัดการ

ข้อมูล ระบบ Lab Information System (LIS) และระบบ Lab Automatic 

มาใช้ในงานทางพยาธิวิทยา ระบบเอกซเรย์ดิจิตอล (Picture Archiving  

Communication System : PACS) ในงานรังสีวินิจฉัยที่สามารถจัดเก็บภาพ

เอ็กซเรย์และรับส่งข้อมูลผ่านทางเครือข่ายคอมพิวเตอร์ภายในโรงพยาบาล  

มกีารจดัซ้ือโปรแกรมซอฟท์แวร์ EMR Soft เพือ่เพิม่ประสทิธภิาพการให้บรกิาร

ท่ีครอบคลุมการท�ำงานทัง้ในระบบเวชระเบยีน การให้รหสัโรค ระบบงานผูป่้วย

นอก ระบบงานห้องตรวจแพทย์ ระบบงานห้องปฏบิตักิารทางพยาธวิทิยา ระบบ

งานรังสีวิทยา ระบบการนัดหมายผู้ป่วย ระบบงานห้องยา และระบบงานห้อง
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การเงิน มีการน�ำอุปกรณ์เครื่องมือทางการแพทย์ที่ทันสมัย อาทิ เครื่องมือ 

ทางแผนกจกัษุ เครือ่งตรวจวินจิฉยัโรคหวัใจ เครือ่งอลัตร้าซาวด์หวัใจ เครือ่งวิง่

สายพาน เครื่องฟอกไต เครื่อง   Mammogram เครื่อง X-ray CT Scan มา

ให้บรกิารแก่ผู้ป่วย จดัท�ำระบบอนิเตอร์เนต็อินทราเน็ตในโรงพยาบาลเพือ่ความ

สะดวกในการติดต่อสื่อสาร การจัดเก็บรวบรวม ประมวลผลข้อมูล ท�ำให้ได้รับ

ข้อมูลที่ถูกต้องครบถ้วนและเป็นข้อมูลที่ได้รับการอัพเดตอยู่เสมอ นอกจากน้ี

ยังมีการเชื่อมโยงภายนอกองค์การกับส�ำนักทะเบียนราษฎร์เพื่อการลง 

ทะเบียน จัดท�ำใบสตูบัิตร มรณบตัรภายในโรงพยาบาลแบบเบด็เสรจ็ในจุดเดยีว  

เชือ่มโยงกับส�ำนกังานหลกัประกนัสขุภาพแห่งชาตแิละส�ำนกังานประกนัสงัคม

ในการตรวจสอบสิทธิการรักษาของผู้ป่วย เพื่อเป็นการเพิ่มประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผลในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ให้ดียิ่งขึ้น สะดวกรวดเร็ว สามารถ

ตอบสนองความต้องการและสร้างความพึงพอใจให้กบัผูร้บับรกิารได้ สอดคล้อง

กับจารี ศรีพารัตน์ (2550) ที่ศึกษาเรื่องความพึงพอใจต่อการบริการของผู้ใช้

บริการแผนกผู้ป่วยนอกอายุรกรรม โรงพยาบาลบ้านแพ้ว พบว่าผู้ใช้บริการมี

ความพึงพอใจมากในเร่ืองการน�ำระบบคอมพิวเตอร์มาใช้เพื่อความรวดเร็ว 

และถูกต้องของข้อมูล ร้อยละ 70.4 สอดคล้องกับ ธนภณ พรมยม (2552) วิจัย

เรือ่งความพงึพอใจของญาติผู้ป่วยต่อคุณภาพการบรกิารทางกายภาพบ�ำบดัของ

โรงพยาบาลอ่างทอง พบว่า ญาติผู้ป่วยมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการ

ระดับมาก ในด้านอุปกรณ์และเครื่องมือ และสอดคล้องกับ Harold J. Leavitt 

(1964) ท่ีกล่าวว่า การประยุกต์ใช้วิธีการทางเทคโนโลยีและระบบสารสนเทศ

ในการบรหิารองค์การจะน�ำไปสูป่ระสิทธภิาพและผลการปฏิบัตงิานขององค์การ

ที่ดียิ่งขึ้น

	 2. เพื่อศึกษาระดับคุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาลบ้านแพ้ว 

(องค์การมหาชน)
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	 จากผลการวิจัยพบว่า ระดับคุณภาพการให้บริการของโรงพยาบาล

บ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) โดยรวมอยู่ในระดับสูง อธิบายได้ว่าการให้การ

บรกิารของโรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) สามารถตอบสนองต่อความ

ต้องการของผู้รับบริการท�ำให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจได้ เมื่อพิจารณา

คณุภาพการให้บรกิารของโรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) ในแต่ละด้าน 

พบว่า ด้านความเชื่อมั่น มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด สามารถอธิบายได้ว่า ผู้ป่วยมีความ

มั่นใจว่าเมื่อมารับการรักษาที่โรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) ตนจะได้

รับการดูแลจากแพทย์และพยาบาลที่มีความเชี่ยวชาญในการวินิจฉัยการตรวจ

รักษาที่ละเอียดครบถ้วนจนสามารถท�ำให้อาการเจ็บป่วยทุเลาลงและหายจาก

โรคได้ในที่สุด สอดคล้องกับแนวคิดของ Lynch and Schuler (1990) อ้างถึง

ใน เบญจพร พฒุค�ำ (2547: 104) ทีก่ล่าวว่า ทีม่าของความพงึพอใจในคณุภาพ

บริการทางมาจากความน่าเชื่อถือ เช่น เชื่อถือในความสามารถ ความรู้ ความ

ช�ำนาญของบุคลากรทางการแพทย์ ความเชื่อมั่นในการรักษาว่าสามารถช่วย

ชีวิตได้ จึงท�ำให้ผู้มารับบริการมีความพึงพอใจในบริการของบุคลากรทางการ

แพทย์ ซึ่งโรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) มีแพทย์เฉพาะทางที่มีความ

ช�ำนาญและเชีย่วชาญในการรกัษาและวนิจิฉยัโรคให้บรกิารกบัผูป่้วยซึง่สามารถ

ท�ำการรกัษาได้ครอบคลมุหลายโรค โรงพยาบาลยงัสนบัสนนุให้บคุลากรแพทย์

และพยาบาลได้รับการศึกษาฝึกอบรมเพิ่มเติมในสาขาที่สนใจเพื่อให้เกิดความ

เชี่ยวชาญ สามารถน�ำมาพัฒนาการให้บริการและตอบสนองผู้ป่วยได้ดียิ่งขึ้น 

ส่วนด้านการคิดค่าบริการจะมีการจ�ำแนกและระบุสิทธิการรักษาตั้งแต่แผนก

เวชระเบียน ท�ำให้เมื่อมาถึงข้ันตอนการช�ำระเงินจึงเกิดความผิดพลาดน้อย 

สอดคล้องกับงานวิจัยของ สุภัทรา มิ่งปรีชา (2550) เรื่องความคาดหวัง 

และความพึงพอใจของผู้ใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกต่อคุณภาพบริการของ 

โรงพยาบาลแพร่ พบว่าจากการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ

แผนกผู้ป่วยนอกต่อคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลแพร่ เม่ือพิจารณาใน
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ภาพรวมทั้ง 5 ด้าน พบว่า มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน

พบว่า ด้านการให้ความเช่ือมั่นต่อผู้ใช้บริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเป็นล�ำดับแรก  

และสอดคล้องกับแนวคิดของ Parasuraman และคณะ (1990) ที่กล่าวว่า 

คุณภาพบริการด้านความเชื่อม่ันเกิดจากความรู้ ความสามารถและทักษะของ

ผู้ให้บริการซึ่งส่งผลให้ผู้รับบริการเกิดความเชื่อมั่น

	 3. 	เพื่อศึกษาปัจจัยการบริหารองค์การท่ีส่งผลต่อคุณภาพการให้

บริการของโรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน)

	 จากผลการวิจัยใช้การวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณแบบ Stepwise พบว่า

ตวัแปรปัจจยัการบริหารองค์การ ซึง่ได้แก่ ด้านโครงสร้าง ด้านงาน ด้านบคุลากร 

และด้านเทคโนโลยี ทุกตัวแปรเป็นปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการ 

โรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

โดยมีความสัมพันธ์กันในทางบวก เป็นไปตามสมมติฐาน โดยตัวแปรทั้ง 4 ตัวนี้ 

มีผลร่วมกันสามารถพยากรณ์อธิบายความผันแปรของระดับคุณภาพการให้

บริการของโรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) ได้ร้อยละ 60.7 

	 ปัจจัยการบริหารองค์การที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการของ 

โรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) มากที่สุดคือ ปัจจัยด้านเทคโนโลยี  

โดยมีความสัมพันธ์กันในทางบวก ซึ่งสามารถอธิบายได้ว่า เม่ือมีเครื่องมือ

อุปกรณ์ทางการแพทย์ เวชภัณฑ์ ที่ได้มาตรฐานและมีจ�ำนวนเพียงพอ และมี

การน�ำเทคโนโลยีสมัยใหม่ที่ใช้ระบบคอมพิวเตอร์เพื่ออ�ำนวยความสะดวก

รวดเรว็ ความถูกต้องของข้อมลูมาใช้ในการด�ำเนินงานจะส่งผลต่อระดบัคณุภาพ

การให้บรกิารของโรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) ทีส่งูขึน้ ซึง่สอดคล้อง

กับงานวิจัยของ มยุรัตน์ สุทธิวิเศษศักดิ์ (2541) ศึกษาปัจจัยท่ีมีผลต่อระดับ

คณุภาพเทคนคิบริการด้านการรกัษาพยาบาลของสถานอีนามยัในเขต 8 พบว่า 

กลุ่มปัจจัยด้านเทคโนโลยี ได้แก่ งบประมาณท่ีได้จากรัฐ เงินบ�ำรุงของสถานี

อนามัย ยานพาหนะ และอุปกรณ์เครื่องมือเครื่องใช้ มีผลต่อระดับคุณภาพ
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เทคนิคบริการด้านการรักษาพยาบาลของสถานีอนามัยในทางบวก อย่างม ี

นัยส�ำคัญทางสถิติ และสอดคล้องกับ บุษบา บุศยพลากร (2542) ศึกษาปัจจัย

ที่มีผลต่อประสิทธิผลของการบริหารงานโรงพยาบาลชุมชน ศึกษากรณี 

โรงพยาบาลบ้านแพ้ว ผลการวิจัยพบว่า ความชัดเจนของนโยบาย การก�ำหนด

ภารกิจ และการมอบหมายงาน และความพร้อมของทรัพยากรมีผลกับ

ประสิทธิผลในเชิงบวก และเมื่อน�ำมาคัดเลือกโดยการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ

แบบขัน้ตอน (Stepwise : Multiple Regression Analysis) พบว่า ความพร้อม

ของทรัพยากรถูกน�ำเข้าสู่สมการเป็นปัจจัยแรก

ข้อเสนอแนะ
การศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการให้บริการโรงพยาบาลบ้านแพ้ว 

(องค์การมหาชน) ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะในประเด็นดังต่อไปนี้

	 1. ข้อเสนอแนะ

		  1) ควรสนบัสนนุให้โรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) เป็นต้น

แบบหรือพี่เลี้ยงในการเรียนรู้ให้กับโรงพยาบาลอื่น ๆ ในด้านของรูปแบบการ

บริหารและบริการ โดยเฉพาะจุดเด่นของการน�ำเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ใน

การดูแลผู้ป่วย

		  2) ควรมีการเพิ่มจ�ำนวนบุคลากรทางการแพทย์ให้สามารถรองรับ

กับจ�ำนวนผู้ป่วยที่มากขึ้น โดยเฉพาะในช่วงเช้าที่มีผู้ป่วยมารับบริการเป็น

จ�ำนวนมาก

		  3) ควรมกีารกระจายผูป่้วยโดยนดัหมายให้มารบับรกิารในช่วงเวลา

ที่มีผู้รับบริการไม่หนาแน่น เช่น เวลาบ่าย และในวันหยุดราชการ เพื่อให้ผู้ให้

บริการสามารถบริการได้อย่างทั่วถึงและลดความแออัดของจ�ำนวนผู้ป่วยที่เข้า

รับบริการ
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	 2. ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติการ

		  1) 	ควรมีการส�ำรวจเพื่อหาระยะเวลาที่เหมาะสมของการบริการ

ในแต่ละขั้นตอน เพื่อปรับปรุงประสิทธิภาพของการให้บริการโดยรวม

		  2) 	ควรหาสือ่ เช่น โทรทศัน์ เปิดให้บริการความรูท้างสขุภาพควบคู่

กับความบันเทิง จัดหาหนังสือไว้บริการเพื่อให้ความรู้ และจัดให้มีกิจกรรมการ

เล่นดนตรเีพลงบรรเลงโดยนกัดนตรีหรือกลุ่มจติอาสา เพือ่สร้างความผ่อนคลาย

ให้กับผู้ป่วยในช่วงเวลาที่ผู้ป่วยรอรับบริการ

	 3. 	ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป

		  1) 	ควรมีการศึกษาปัจจัยที่ส ่งผลต่อคุณภาพการให้บริการ 

โรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) แผนกผู้ป่วยในด้วย

		  2) 	ควรมีการศึกษาปัจจัยที่ส ่งผลต่อคุณภาพการให้บริการ 

โรงพยาบาลบ้านแพ้ว (องค์การมหาชน) ในเชิงคุณภาพโดยใช้วิธีการวิจัยเชิง

ปฏิบัติการแบบมีส่วนร่วม (Participatory Action Research) เพื่อการพัฒนา

คุณภาพการให้บริการโรงพยาบาลแบบมีส่วนร่วมจากบุคลากร 
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