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บทท่ี 5 

การอภิปรายผล 
 
 

การวิจัยเร่ือง ปจจัยท่ีสงผลตอคุณภาพการใหบริการโรงพยาบาลบานแพว (องคการ
มหาชน) โดยมีวัตถุประสงคการวิจัยดังนี้  

1. เพื่อศึกษาระดับปจจัยการบริหารองคการของโรงพยาบาลบานแพว (องคการ
มหาชน)  

2. เพื่อศึกษาระดับคุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาลบานแพว (องคการมหาชน) 
3. เพื่อศึกษาปจจัยการบริหารองคการที่สงผลตอคุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาล

บานแพว (องคการมหาชน) 
สามารถอภิปรายผลการศึกษาวิจัย เพื่อตอบวัตถุประสงคการวิจัย ดังตอไปนี้ 

 
 

5.1  เพ่ือศึกษาระดับปจจัยการบริหารองคการของโรงพยาบาลบานแพว (องคการ
มหาชน)  

การอภิปรายผลตอไปนี้ เปนการอภิปรายเพ่ือตอบวัตถุประสงคและสมมุติฐานเกี่ยวกับ
ปจจัยการบริหารองคการของโรงพยาบาลบานแพว (องคการมหาชน) ผลการวิจัยพบวา ระดับปจจัย
การบริหารองคการของโรงพยาบาลบานแพว (องคการมหาชน) โดยรวมอยูในระดับสูง ซ่ึงสามารถ
อภิปรายไดวาปจจัยการบริหารองคการมีความสําคัญตอการดําเนินงานของโรงพยาบาลบานแพว 
(องคการมหาชน) เนื่องจากเปนองคประกอบสําคัญท่ีจะสงเสริมและสนับสนุนกระบวนการบริหาร
จัดการเพ่ือใหองคการบรรลุวัตถุประสงคตามแผนงานและเปาหมาย สอดคลองกับ บุญทัน สมีนอย 
(2554) ท่ีศึกษาปจจัยทางการบริหารและกระบวนการบริหารที่มีผลตอการปฏิบัติงานเฝาระวังทาง
ระบาดวิทยาของเจาหนาท่ีสาธารณสุขในสถานีอนามัยพื้นท่ีอําเภอโซนใต จังหวัดขอนแกน พบวา 
ปจจัยทางการบริหาร ประกอบดวย กําลังคน งบประมาณ และวัสดุอุปกรณ ในภาพรวมอยูในระดับ
มาก และผูวิจัยสามารถอภิปรายผลการวิจัยแตละดาน ไดดังนี้ 
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5.1.1 ดานเทคโนโลยี  ผลการวิจัยพบวา มีคาเฉล่ียอยูในระดับสูงมาก ซ่ึงเม่ือพิจารณา
เปนรายดานพบวาสองดานท่ีคะแนนเฉล่ียสูงสุดอยูในระดับสูงมาก ไดแก 1) ดานเคร่ืองมือและ
อุปกรณทางการแพทยมีความปลอดภัยมีคุณภาพและประสิทธิภาพ  2) มีการนําระบบคอมพิวเตอร
มาใชในการบริการเพื่อเพิ่มความสะดวกรวดเร็วและความถูกตองของขอมูล  และคาเฉล่ียใน
ระดับสูงไดแก 3) มีการปรับปรุงกระบวนการใหบริการและเคร่ืองมืออุปกรณทางการแพทยอยูเสมอ 
4). มีเคร่ืองมือและวัสดุอุปกรณทางการแพทยเพียงพอสําหรับการใหบริการสามารถอธิบายไดวา ใน
ปจจุบันเทคโนโลยีไดเขามามีบทบาทตอบุคคลและองคการมากข้ึน ในงานดานการแพทยการ
สาธารณสุขเทคโนโลยีไดเขามามีสวนชวยในการพัฒนาเคร่ืองมือทางการแพทยใหมีความทันสมัย
และถูกตองแมนยํามากข้ึนเพื่อความปลอดภัยของผูปวยและใหการรักษาพยาบาลประสบผลสําเร็จ
อยางสูงสุดโดยท่ีผูปวยไดรับความเจ็บปวดนอยท่ีสุด ซ่ึงโรงพยาบาลบานแพว (องคการมหาชน) ได
นําระบบเทคโนโลยีสารสนเทศสมัยใหมมาปรับใชเพื่อใหครอบคลุมการกับใหบริการของหนวยงาน
ตางๆในโรงพยาบาลบานแพว มีการนําระบบเทคโนโลยีท่ีทันสมัยอยางระบบ Hospital Information 
System (HIS) มาใชในการใหบริการและบริหารจัดการขอมูล ระบบ Lab Information System (LIS) 
และระบบ Lab Automatic มาใชในงานทางพยาธิวิทยา ระบบเอกซเรยดิจิตอล (Picture Archiving 
Communication System : PACS) ในงานรังสีวินิจฉัยท่ีสามารถจัดเก็บภาพเอ็กซเรยและรับสงขอมูล
ผานทางเครือขายคอมพิวเตอรภายในโรงพยาบาล  มีการจัดซ้ือโปรแกรมซอฟทแวร EMR Soft เพื่อ
เพิ่มประสิทธิภาพการใหบริการท่ีครอบคลุมการทํางานท้ังในระบบเวชระเบียน การใหรหัสโรค 
ระบบงานผูปวยนอก ระบบงานหองตรวจแพทย ระบบงานหองปฏิบัติการทางพยาธิวิทยา ระบบงาน
รังสีวิทยา ระบบการนัดหมายผูปวย ระบบงานหองยา และระบบงานหองการเงิน มีการนําอุปกรณ
เคร่ืองมือทางการแพทย ท่ีทันสมัย อาทิ เคร่ืองมือทางแผนกจักษุ เคร่ืองตรวจวินิจฉัยโรคหัวใจ 
เคร่ืองอัลตราซาวดหัวใจ เคร่ืองวิ่งสายพาน เคร่ืองฟอกไต เคร่ือง Mammogram เคร่ืองX-ray   CT 
Scan มาใหบริการแกผูปวย   จัดทําระบบอินเตอรเน็ตอินทราเน็ตในโรงพยาบาลเพ่ือความสะดวกใน
การติดตอส่ือสาร การจัดเก็บรวบรวม ประมวลผลขอมูล ทําใหไดรับขอมูลท่ีถูกตองครบถวนและ
เปนขอมูลท่ีไดรับการอัพเดตอยูเสมอ  นอกจากน้ียังมีการเช่ือมโยงภายนอกองคการกับสํานัก
ทะเบียนราษฎรเพื่อการลงทะเบียน จัดทําใบสูติบัตร มรณบัตรภายในโรงพยาบาลแบบเบ็ดเสร็จใน
จุดเดียว  เช่ือมโยงกับสํานักงานหลักประกันสุขภาพแหงชาติและสํานักงานประกันสังคมในการ
ตรวจสอบสิทธิการรักษาของผูปวย  เพื่อเปนการเพ่ิมประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการ
ปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีใหดียิ่งข้ึน สะดวกรวดเร็ว สามารถตอบสนองความตองการและสรางความ
พึงพอใจใหกับผูรับบริการได  สอดคลองกับ จารี ศรีพารัตน (2550) ท่ีศึกษาเร่ืองความพึงพอใจตอ
การบริการของผูใชบริการแผนกผูปวยนอกอายุรกรรม โรงพยาบาลบานแพว พบวาผูใชบริการมี
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ความพึงพอใจมากในเร่ืองการนําระบบคอมพิวเตอรมาใชเพื่อความรวดเร็วและถูกตองของขอมูล 
รอยละ 70.4 และสอดคลองกับ ธนภณ พรมยม (2552) วิจัยเร่ืองความพึงพอใจของญาติผูปวยตอ
คุณภาพการบริการทางกายภาพบําบัดของโรงพยาบาลอางทอง พบวา ญาติผูปวยมีความพึงพอใจตอ
คุณภาพการบริการระดับมาก ในดานอุปกรณและเคร่ืองมือ 

 
 5.1.2 ดานโครงสราง ผลการวิจัยพบวา มีคาเฉล่ียอยูในระดับสูง ซ่ึงเม่ือพิจารณาเปนราย
ดานพบวา มีคาเฉล่ียระดับสูง 3 ดาน ไดแก 1) ข้ันตอนการรับบริการของผูปวยมีความเหมาะสม 2) 
การติดตอส่ือสารของเจาหนาท่ีระหวางแผนกท่ีทานรับบริการมีความรวดเร็ว 3) การติดตอส่ือสาร
ของเจาหนาท่ีภายในแผนกท่ีทานรับบริการมีความรวดเร็ว  สามารถอธิบายไดวาเนื่องจาก
โรงพยาบาลบานแพว (องคการมหาชน) มีลักษณะโครงสรางขององคการเปนแบบแบนราบ มีการ
กระจายอํานาจภายในองคการจึงทําใหเกิดประสิทธิภาพและความคลองตัวในการประสานงานกัน
ระหวางหนวยงานตางๆ มีความสะดวกรวดเร็วในการส่ือสาร สามารถปรับปรุงเปล่ียนแปลงนโยบาย 
กฎระเบียบขอบังคับ การปฏิบัติใหเหมาะสมสอดคลองทันทวงทีตอสถานการณปจจุบันและท่ีอาจ
เกิดข้ึนในอนาคต   สอดคลองกับผลการวิจัยของ นิสิต อนันตรักษ (2546) และเอกลักษณ ณัถฤทธ์ิ 
(2547)  ท่ีพบวาภายหลังโรงพยาบาลบานแพวจัดต้ังเปนองคการมหาชนไดใหอิสระผูบริหารในการ
บริหารงานและนําแนวคิดการบริหารงานสมัยใหมมาปรับใชได มีการบริหารแบบแบนราบ วิธีการ
บริหารที่ผูกําหนดวิสัยทัศนสามารถส่ังการและควบคุมการบริหารไดโดยตรงทําใหบุคลากรเห็นวา
ภายในโรงพยาบาลมีสายบังคับบัญชาส้ัน มีการกระจายอํานาจในการตัดสินใจ ซ่ึงตางจากการ
บริหารงานในรูปแบบโรงพยาบาลชุมชนในกํากับของรัฐแบบเดิม และพบวาประสิทธิภาพ
ประสิทธิผลของการบริหารงานและการใหบริการดีข้ึน สอดคลองกับ ยงยุทธ พงษสุภาพ ( 2541:53) 
ท่ีกลาววา การบริการท่ีดีนอกจากจําเปนตองอาศัยความรูความสามารถของผูใหบริการแลว ยังตอง
อาศัยระบบบริการที่มีโครงสรางเอ้ือใหเกิดบริการท่ีดีดวย  สวนดานท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับปาน
กลางคือ ระยะเวลาการบริการในแตละข้ันตอนมีความเหมาะสม สามารถอธิบายไดวา เนื่องจาก
ระยะเวลาในการรับบริการของผูปวยแผนกผูปวยนอกในขั้นตอนการรอพบแพทยและรอรับยายัง
พบวามีการใชระยะเวลาท่ีนานมาก เนื่องมาจากจํานวนของผูปวยท่ีมาใชบริการในชวงเชามีเปน
จํานวนมาก แมวาโรงพยาบาลบานแพว (องคการมหาชน) จะใหบริการเปดรับผูปวยนอกตั้งแตเวลา 
7.00 น. ซ่ึงผูปวยจะไดรับบริการตามลําดับและในระหวางการใหบริการการของแพทยนั้นไดมี
สอบถามพูดคุยเพื่อสรางความผอนคลายใหกับผูปวย มีการอธิบายรายละเอียดเกี่ยวกับโรคและ
วิธีการรักษาคําแนะนําในการปฏิบัติตัวและทําหัตถการรวมดวยทําใหระยะเวลาในการรอพบแพทย
ของผูปวยรายตอไปนานกวาเวลาท่ีเจาหนาท่ีแจงไว ซ่ึงจากขอมูลของแผนกผูปวยนอก   อายุรกรรม 
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โรงพยาบาลบานแพว (องคการมหาชน)  พบวาระยะเวลาการรอตรวจในป 2554 ของผูปวยอยูท่ี
ประมาณคนละ 44 นาที รวมถึงข้ันตอนการรอรับยาท่ีผูปวยตองรอรับยาตามลําดับดวยเชนกัน 
 

5.1.3 ดานงาน ผลการวิจัยพบวา มีคาเฉล่ียอยูในระดับสูง ซ่ึงเม่ือพิจารณาเปนรายดาน
พบวาสามอันดับแรกท่ีมีคาเฉล่ียสูงท่ีสุดไดแก 1) ดานการวินิจฉัยโรคของแพทย 2) การวางแผนการ
รักษาโรคของแพทย 3) การเตรียมความพรอมของอุปกรณในการตรวจรักษา เนื่องจากกระบวนการ
ทํางานของโรงพยาบาลบานแพวท่ีตองมีการการเตรียมความพรอมท้ังดานสถานท่ี อุปกรณและ
บุคลากรกอนการดําเนินการรักษาพยาบาลผูปวย มีการวางแผนข้ันตอนการปฏิบัติงานในแผนก
ผูปวยนอกเพื่อใหผูปวยไดรับการดูแลท่ีครบถวน ปองกันความผิดพลาดและพรอมรับมือตอ
เหตุการณฉุกเฉินท่ีอาจเกิดข้ึน สอดคลองกับมาตรฐานบริการผูปวยนอกของสถาบันวิจัยระบบ
สาธารณสุข (2539) ท่ีมีการกําหนดนโยบายวิธีปฏิบัติของหนวยงานใหมีความสอดคลองกับนโยบาย
ของโรงพยาบาลและใหแนวทางที่จําเปนแกเจาหนาท่ี ผูปวย และครอบครัวในดาน 1. การบริหาร
จัดการ 2. กิจกรรมทางคลินิกและการบริการ ซ่ึงไดแก การคัดกรองผูปวย การนัดและติดตามผูปวย
มารับการรักษาตอเนื่อง การรับ จําหนาย เคล่ือนยาย และสงตอผูปวย การปฏิบัติเม่ือเกิดภาวะฉุกเฉิน 
ฯลฯ 3. ประเด็นทางจริยธรรม กฎหมาย และสังคม 4. ดานการบันทึก และจัดทําเอกสาร 5. ความ
ปลอดภัย 6. การพัฒนาทรัพยากรบุคคล มีการประเมินนโยบายและวิธีปฏิบัติอยางสม่ําเสมอ เพื่อให
มีความสมบูรณครบถวนและสอดคลองกับสภาวะการทํางาน สอดคลองกับผลการวิจัยของ ฐิติวรดา 
อัครภานุวัฒน (2554)  ศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอการพัฒนาระบบบริการในโรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพ
ตําบล จังหวัดแมฮองสอน ท่ีพบวา ปจจัยกระบวนการบริหารองคกร พบวา เจาหนาท่ีสาธารณสุขท่ี
ปฏิบัติงานในโรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพตําบล จังหวัดแมฮองสอน มีกระบวนการบริหารองคกรใน
ภาพรวมอยูในระดับสูง เม่ือจําแนกรายดานพบวา ดานการจัดองคกร ดานการวางแผน และดานการ
ควบคุม อยูในระดับสูง  และสอดคลองกับ วรพล คนใจบุญ (2548) ศึกษาวิจัยเร่ือง ปจจัยและ
กระบวนการดานการบริหารของเจาหนาท่ีสาธารณสุข ในศูนยสุขภาพชุมชนจังหวัดกาฬสินธุ ผล
การศึกษา พบวา การบริหารปจจัยดานกาลังคน งบประมาณ วัสดุอุปกรณ การวางแผน การจัด
องคกร การบริหารงานบุคคล การอํานวยการและการควบคุม มีความสัมพันธกับระดับการบริการ
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 

 
5.1.4 ดานบุคลากร ผลการวิจัยพบวา มีคาเฉล่ียอยูในระดับสูง ซ่ึงเม่ือพิจารณาเปนราย

ดานสามอันดับแรกท่ีมีคะแนนคาเฉล่ียสูงท่ีสุด ไดแก 1) ผูใหบริการมีความเช่ียวชาญในการ
รักษาพยาบาลและวินิจฉัยโรค 2) ผูใหบริการมีความรูทางวิชาชีพเฉพาะดาน 3) ผูใหบริการมีจิตใจ
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รักการบริการ สามารถอธิบายไดวา บุคลากรของโรงพยาบาลบานแพว (องคการมหาชน) เปนผูมี
ความรูความสามารถและประสบการณเฉพาะดานตามวิชาชีพท่ีจําเปนในการปฏิบัติงานและ
บุคลากรมีความสําคัญตอการบริหารองคการของโรงพยาบาลบานแพว (องคการมหาชน) เนื่องจาก
เปนปจจัยท่ีเปนองคประกอบสําคัญตอความสําเร็จขององคการ เปนผูใชทรัพยากรอื่นๆ รวมถึงมี
ความรูความสามารถที่จะพัฒนาองคการใหกาวหนาตอไป  ซ่ึงรวมถึงจํานวนบุคลากรที่เพียงพอใน
การปฏิบัติงานของแตละหนวยงานท่ีจะนํามาซ่ึงการบรรลุผลสําเร็จไดตามวัตถุประสงคขององคการ 
สอดคลองกับ บุญทัน สมีนอย (2554) ศึกษาปจจัยทางการบริหารและกระบวนการบริหารที่มีผลตอ
การปฏิบัติงานเฝาระวังทางระบาดวิทยาของเจาหนาท่ีสาธารณสุขในสถานีอนามัยพื้นท่ีอําเภอโซน
ใต จังหวัดขอนแกน พบวา ระดับการปฏิบัติตามปจจัยทางการบริหารที่มีคาเฉล่ียสูงท่ีสุดและอยูใน
ระดับมากคือ ดานกําลังคน และมีความสัมพันธระดับปานกลางทางบวก อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
กับการปฏิบัติงานเฝาระวังทางระบาดวิทยาของเจาหนาท่ีสาธารณสุขในสถานีอนามัย พื้นท่ีอําเภอ
โซนใต จังหวัดขอนแกน 

 
 

5.2 เพ่ือศึกษาระดับคุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาลบานแพว (องคการมหาชน) 
การอภิปรายผลตอไปนี้ เปนการอภิปรายเพ่ือตอบวัตถุประสงคและสมมุติฐานเกี่ยวกับ

ระดับคุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาลบานแพว (องคการมหาชน) ผลการวิจัยพบวา ระดับ
คุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาลบานแพว (องคการมหาชน) โดยรวมอยูในระดับสูง ซ่ึง
อธิบายไดวาการใหการบริการของโรงพยาบาลบานแพว (องคการมหาชน) สามารถตอบสนองตอ
ความตองการของผูรับบริการทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจได สอดคลองกับ แกวมณี กิ้งเงิน 
(2549) ท่ีศึกษาระดับคุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาลลพบุรีพบวาคุณภาพบริการโดยภาพ
รวมอยูในในระดับสูง   จารี ศรีพารัตน (2550) พบวาผูใชบริการแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลบาน
แพว (องคการมหาชน) สวนใหญมีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับสูง  และสามารถอภิปราย
ผลการวิจัยในแตละดานไดดังนี้ 

 
5.2.1 ความเชื่อม่ัน ผลการวิจัยพบวา คุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาลบานแพว 

(องคการมหาชน) ดานความเช่ือม่ัน โดยรวมอยูในระดับสูงมาก ดานท่ีมีคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุดมี
คาเฉล่ียเทากันในระดับสูงมาก 2 ดาน คือ แพทยสามารถอธิบายอาการของโรคและวินิจฉัยโรคได
อยางถูกตอง และเจาหนาท่ีการเงินคิดเงินคาบริการและทอนเงินไดอยางถูกตอง รองลงมาคือ เภสัช
กรใหคําแนะนําในการใชยาและเวชภัณฑไดถูกตอง แพทยและพยาบาลมีความเช่ียวชาญในการใช
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เคร่ืองมือในการรักษาพยาบาล สามารถอธิบายไดวา ผูปวยมีความม่ันใจวาเม่ือมารับการรักษาท่ี
โรงพยาบาลบานแพว (องคการมหาชน) ตนจะไดรับการดูแลจากแพทยและพยาบาลที่มีความ
เช่ียวชาญในการวินิจฉัยการตรวจรักษาที่ละเอียดครบถวนจนสามารถทําใหอาการเจ็บปวยทุเลาลง
และหายจากโรคไดในท่ีสุด      สอดคลองกับแนวคิดของ Lynch and Schuler (1990) อางถึงใน 
เบญจพร พุฒคํา (2547: 104) ท่ีกลาววา ท่ีมาของความพึงพอใจในคุณภาพบริการทางมาจากความ
นาเช่ือถือ เชน เช่ือถือในความสามารถ ความรู ความชํานาญของบุคลากรทางการแพทย ความเช่ือม่ัน
ในการรักษาวาสามารถชวยชีวิตได จึงทําใหผูมารับบริการมีความพึงพอใจในบริการของบุคลากร
ทางการแพทย สอดคลองกับการใหบริการของโรงพยาบาลบานแพว (องคการมหาชน) ท่ีมีทีมแพทย
เฉพาะทางท่ีมีความชํานาญและเช่ียวชาญในการรักษาและวินิจฉัยโรคใหบริการกับผูปวยซ่ึงสามารถ
ทําการรักษาไดครอบคลุมหลายโรค โรงพยาบาลยังสนับสนุนใหบุคลากรแพทยและพยาบาลไดรับ
การศึกษาฝกอบรมเพิ่มเติมในสาขาท่ีสนใจเพื่อใหเกิดความเช่ียวชาญ สามารถนํามาพัฒนาการ
ใหบริการและตอบสนองผูปวยไดดียิ่งข้ึน สวนดานการคิดคาบริการจะมีการจําแนกและระบุสิทธิ
การรักษาต้ังแตแผนกเวชระเบียนทําใหเม่ือมาถึงข้ันตอนการชําระเงินจึงเกิดความผิดพลาดนอย  และ
สอดคลองกับงานวิจัยของ สุภัทรา ม่ิงปรีชา (2550) เร่ืองความคาดหวังและความพึงพอใจของ
ผูใชบริการแผนกผูปวยนอกตอคุณภาพบริการของโรงพยาบาลแพร พบวาจากการวิเคราะหขอมูล
ความพึงพอใจของผูใชบริการแผนกผูปวยนอกตอคุณภาพการบริการของโรงพยาบาลแพร เม่ือ
พิจารณาในภาพรวมท้ัง 5 ดาน พบวา มีคาเฉล่ียอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดาน
การใหความเช่ือม่ันตอผูใชบริการ มีคาเฉล่ียสูงสุดเปนลําดับแรก  

 
5.2.2 ความนาเชื่อถือไววางใจได ผลการวิจัยพบวา มีคาเฉล่ียอยูในระดับสูง  ซ่ึงเม่ือ

พิจารณาเปนรายดานสามอันดับแรกท่ีมีคาเฉล่ียสูงท่ีสุด ไดแก  1) เภสัชกรจายยาและเวชภัณฑครบ
ตามแพทยส่ัง 2) ใบนัดตรวจชัดเจนและสามารถทําความเขาใจได 3) ทานไดรับใบเสร็จรับเงินท่ีมี
รายละเอียดครบถวนสามารถตรวจสอบไดทุกคร้ังท่ีชําระเงิน ท้ังนี้อาจมาเนื่องจากโรงพยาบาลบาน
แพว (องคการมหาชน) มีการใหบริการที่สมํ่าเสมอตอเนื่อง ไดผลออกมาเชนเดิมในทุกจุดของ
บริการ ถูกตองตรงตามท่ีโรงพยาบาลแจงกับผูปวย ความสมํ่าเสมอน้ีจึงทําใหผูรับบริการรูสึกวา
บริการที่ไดรับนั้นมีความนาเช่ือถือ สามารถใหความไววางใจได สอดคลองกับแนวคิด Parasuraman, 
Zeithal & Berry (1988) กลาวถึงการบริการทางการแพทยวา “การบริการที่ประสบความสําเร็จจะตอง
ประกอบดวยคุณสมบัติสําคัญดานความเช่ือถือไดซ่ึงประกอบดวย ความสม่ําเสมอ และการพึ่งพาได”  
สอดคลองกับผลงานวิจัยของ แกวมณี กิ้งเงิน (2549) ท่ีศึกษาคุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาล
ลพบุรี พบวาระดับคุณภาพบริการดานความเช่ือถือและไววางใจไดอยูในระดับสูง  
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5.2.3 ความเปนรูปธรรมของการบริการ ผลการวิจัยพบวา มีคาเฉล่ียอยูในระดับสูง ซ่ึงเม่ือ
พิจารณาเปนรายดานพบวาดานท่ีมีคาเฉล่ียสูงท่ีสุดอยูในระดับสูงมาก คือ1) ผูใหบริการแตงกายสะอาด
และสุภาพเรียบรอย รองลงมาอยูในระดับสูง ไดแก 2) มีอุปกรณและเคร่ืองมือในการใหบริการท่ีได
มาตรฐาน 3)มีเปลและรถเข็นพรอมใหบริการรับสงผูปวยสะอาดและมีจํานวนเพียงพอ 4) สถานท่ี
ใหบริการแผนกผูปวยนอกมีความสะอาด มีแสงสวางและอุณหภูมิเหมาะสม ท้ังนี้อาจเนื่องมาจากผูปวย
ประเมินและคาดคะเนคุณภาพบริการจากส่ิงท่ีเห็นและไดสัมผัสทางกายภาพไดอยางชัดเจน โดย
โรงพยาบาลบานแพวมีการจัดการส่ิงแวดลอมในการดูแลผูปวย ตามแนวทางมาตรฐานโรงพยาบาลและ
บริการสุขภาพของสถาบันพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล ท่ีตองคํานึงถึง 1) ส่ิงแวดลอมทาง
กายภาพและความปลอดภัย (Physical Environment and Safety) โดยดูเร่ืองความปลอดภัยและสวัสดิภาพ
ของโครงสรางอาคารสถานท่ีขององคการเปนไปตามกฎหมาย ขอบังคับ และขอกําหนดในการตรวจสอบ
อาคารและสถานท่ี การออกแบบและการจัดแบงพื้นท่ีใชสอยของอาคารเอ้ือตอความปลอดภัย ความ
สะดวกสบาย ความเปนสวนตัวของผูปวย และการทํางานท่ีมีประสิทธิภาพ  2) เคร่ืองมือและระบบ
สาธารณูปโภค (Equipment and Utility System) จัดทําแผนบริหารเคร่ืองมือเพื่อการใชงานท่ีไดผล 
ปลอดภัย และเช่ือถือได พรอมท้ังนําไปปฏิบัติ ประกอบดวยกระบวนการคัดเลือกและจัดหาเคร่ืองมือ การ
ทําบัญชีจัดการเคร่ืองมือท่ีครอบคลุม อยูในแผน การทดสอบสมรรถนะและความปลอดภัยของเคร่ืองมือ
กอนการใชงานคร้ังแรก การตรวจสอบ ทดสอบและบํารุงรักษาเคร่ืองมืออยางเหมาะสมตามชวงเวลาท่ี
กําหนด การใหความรูแกผูใช และแนวทางปฏิบัติเม่ือมีเหตุฉุกเฉินกับเคร่ืองมือ การจัดเตรียมเคร่ืองมือท่ี
จําเปน มีความพรอมใชเพื่อใหการดูแลผูปวยอยางปลอดภัย  มีการติดตามและรวบรวมขอมูลของระบบ
บริหารเคร่ืองมือและใชเพื่อการวางแผนปรับปรุงหรือจัดหาทดแทนในระยะยาวท้ังนี้รวมถึงระบบ
สาธารณูปโภคดวย  3) ส่ิงแวดลอมเพื่อการสรางเสริมสุขภาพและการพิทักษส่ิงแวดลอม(Evironment for 
Health Promotion and Environmetn Protection) แสดงความมุงม่ันในการท่ีจะทําใหโรงพยาบาลเปนสถานท่ี
ปลอดภัยและเอ้ือตอสุขภาพ เอ้ือตอกิจกรรมสรางเสริมสุขภาพและพิทักษส่ิงแวดลอม  

สอดคลองกับแนวคิดของวีรพงษ เฉลิมจิระวัฒน (2542: 40) ท่ีกลาวไววา ส่ิงแวดลอม
ทางกายภาพไดแก อาคารของธุรกิจบริการ เคร่ืองมือและอุปกรณ เคานเตอรใหบริการ การตกแตง
สถานท่ี ลานจอดรถ หองนา ปายประชาสัมพันธ ส่ิงตางๆ เหลานี้เปนส่ิงท่ีผูรับบริการใชเปน
เคร่ืองหมายแทนคุณภาพของการใหบริการ สอดคลองกับผลการศึกษาของ ขวัญตา นอยเจริญ (2552 
: 92) ศึกษาคุณภาพการใหบริการของคลินิกนอกเวลาราชการ กรณีศึกษาโรงพยาบาลบางประกง 
จังหวัดฉะเชิงเทรา พบวา ประชาชนท่ีมาใชบริการมีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการดานความ
เปนรูปธรรมการบริการ ในภาพรวมอยูในระดับมากที่สุด หมายถึงคุณภาพบริการอยูในระดับดี  ใน
เร่ืองของบุคลากรที่ใหบริการแตงกายสะอาดเรียบรอยเปนระเบียบ สถานท่ีสําหรับใหบริการเปน
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ระเบียบเรียบรอยสวยงาม มีแสงสวางเพียงพอ มีอากาศถายเทไดสะดวก ไมรอนอบอาว มีพื้นท่ีนั่งรอ
เพียงพอ มีส่ิงอํานวยความสะดวกอื่นๆ มีพื้นท่ีสําหรับจอดรถเพียงพอรวมทั้งเตร่ืองมือ/อุปกรณ
การแพทยท่ีทันสมัย และสอดคลองกับ สุภัทรา ม่ิงปรีชา (2550) ศึกษาความคาดหวังและความพึง
พอใจของผูใชบริการแผนกผูปวยนอกตอคุณภาพบริการของโรงพยาบาลแพร ดานความเปน
รูปธรรมของการบริการ ในภาพรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับสูง โดยหองตรวจมีความสะอาดและมี
เคร่ืองมือแพทยท่ีทันสมัยนาเช่ือถือ และบริเวณท่ีรอรับยามีปายบอกชองรับยาท่ีชัดเจน  

 
5.2.4 การเขาถึงความรูสึกของผูรับบริการ พบวาโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับสูง  ซ่ึงเม่ือ

พิจารณาเปนรายดานพบวาท่ีมีคาเฉล่ียอยูในระดับสูงทุกขอ ไดแก 1) ผูใหบริการปกปดความลับทาง
สุขภาพของผูปวยได  2) ผูใหบริการเอาใจใสและรับรูถึงความตองการของผูปวย  3) ผูใหบริการใหบริการ
ผูปวยแตละรายดวยความเทาเทียมกัน ตามลําดับ เนื่องจากโรงพยาบาลบานแพว(องคการมหาชน) มีการ
กํากับดูแลมาตรฐานจริยธรรมของผูประกอบวิชาชีพ ซ่ึงเปนแนวทางการปกปองสิทธิของผูปวยในการไม
เปดเผยขอมูลทางดานสุขภาพสวนบุคคลจากผูประกอบวิชาชีพดานสุขภาพโดยเครงครัด เวนแตจะไดรับ
ความยินยอมจากผูปวยหรือการปฏิบัติหนาท่ีตามกฎหมาย (แพทยสภา, 2541) ดวยวิชาชีพของแพทยและ
พยาบาลนั้นตองยึดหลักความเมตตา เอ้ืออาทร เห็นอกเห็นใจตอผูปวยท่ีไดรับความไมสบายท้ังรางกาย
และจิตใจจากอาการเจ็บปวยท่ีเกิดข้ึน ใหความใสใจ เขาใจและรับรูในส่ิงท่ีผูปวยตองการและใหการ
ปฏิบัติตอผูปวยแตละรายอยางเทาเทียมกัน สอดคลองกับ พวงรัตน บุญญานุรักษ (2538) ท่ีกลาวถึงความ
คาดหวังของผูรับบริการวา พยาบาลมีการเก็บรวบรวมขอมูลผูรับบริการโดยเก็บรักษาเปนความลับ 
สอดคลองกับ Weber (1966) อางถึงใน สุเทพ อุทยาพงศ, 2537: 23) ไดใหทรรศนะเกี่ยวกับการใหบริการวา 
การจะใหการบริการมีประสิทธิภาพและเปนประโยชนตอประชาชนมากท่ีสุด คือการใหบริการที่ไม
คํานึงถึงตัวบุคคลหรือเปนการใหบริการที่ปราศจากอารมณ ไมมีความชอบพอสนใจเปนพิเศษ ทุกคน
ไดรับการปฏิบัติเทาเทียมกันตามเกณฑและอยูในสภาพท่ีเหมือนกัน และสอดคลองกับ กุลธน ธนาพงศธร 
(2530: 303-304) ท่ีกลาวถึงหลักการบริการที่สําคัญขอหนึ่งคือ หลักความเสมอภาค บริการที่จัดใหนั้นตอง
ใหผูรับบริการอยางเสมอหนาและเทาเทียมกันไมมีการใหสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมใดในลักษณะตาง
จากกลุมคนอ่ืนๆ อยางเห็นไดชัด และสอดคลองกับผลการวิจัยของ สุภัทรา ม่ิงปรีชา (2550) ท่ีศึกษาความ
คาดหวังและความพึงพอใจของผูใชบริการแผนกผูปวยนอกตอคุณภาพบริการของโรงพยาบาลแพร พบวา 
ความพึงพอใจของผูใชบริการดานการเขาใจและเห็นอกเห็นใจของผูใชบริการ ในภาพรวมมีคาเฉล่ีย อยูใน
ระดับมาก บุคลากรมีความสุภาพและใหความนับถือและเปนมิตรกับผูมาใชบริการ การดูแลเอาใจใสของ
แพทย  ความเขาใจและเห็นอกเห็นใจในความเจ็บปวยจากแพทย พยาบาล  และเจาหนาท่ีหองบัตรมีกิริยา
และวาจาที่สุภาพ อยูในระดับมากทุกดาน 
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5.2.5 การตอบสนองตอผูรับบริการ พบวาโดยรวมมีคาเฉลี่ยอยูในระดับสูง ซ่ึงเม่ือ
พิจารณาเปนรายดาน ดานท่ีมีคาเฉล่ียสูงท่ีสุดอยูในระดับสูงมาก ไดแก 1) แพทยใสใจฟงและสังเกต
อาการเจ็บปวยรวมถึงตอบขอซักถามในทันทีเม่ือทานซักถาม รองลงมามีคาเฉล่ียในระดับสูงไดแก 
2) ผูใหบริการยินดีใหบริการดวยความเต็มใจ 3) พยาบาลตอบขอซักถามทันทีเม่ือทานซักถาม 4) ผู
ใหบริการใหความชวยเหลือผูปวยตามสมควรโดยมิตองรอใหทานรองขอ สอดคลองกับการ
ใหบริการของแพทยและพยาบาลโรงพยาบาลบานแพว (องคการมหาชน) ท่ีมีความพรอมและเต็มใจ
ในการใหบริการ ไดเปดโอกาสใหผูปวยซักถามขอสงสัย และใหคําแนะนําท้ังระหวางการรักษาและ
ภายหลังการรักษาเพื่อเปนการฟนฟูและสงเสริมการดูแลสุขภาพของผูปวย นอกจากน้ียังให
ความสําคัญกับการพัฒนาการบริการแบบ Service Mind โดยเนนผูปวยท่ีรับบริการซ่ึงเปรียบเสมือน
ลูกคาเปนสําคัญ คอยสังเกตใหความชวยเหลือและสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการ
ไดทันทีเม่ือใหผูปวยรูสึกวาตนเองไดรับการตอบสนองแลวก็จะเกิดความพึงพอใจในการบริการนั้น 
สอดคลองกับการศึกษาของ นงเยาว แกวละเอียด (2547: 111-116) ท่ีไดศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีผลตอ
ความพึงพอใจของผูปวยในออรโธปดิคส พบวา ปจจัยการใหขอมูลการรักษาความเอาใจใส การรับ
ฟงปญหาและความเอื้ออาทรท้ังของแพทย และพยาบาลมีความสัมพันธกับความพึงพอใจอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ      
 
 

5.3 เพ่ือศึกษาปจจัยการบริหารองคการท่ีสงผลตอคุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาล
บานแพว (องคการมหาชน) 
 

5.3.1 ปจจัยการบริหารองคการท่ีสงผลตอคุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาลบาน
แพว (องคการมหาชน) 

การอภิปรายผลตอไปนี้ เปนการอภิปรายเพ่ือตอบวัตถุประสงคและสมมุติฐานเกี่ยวกับ 
ปจจัยการบริหารองคการท่ีสงผลตอคุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาลบานแพว (องคการ
มหาชน) จากผลการวิจัยใชการวิเคราะหถดถอยพหุคูณแบบ Stepwise พบวาตัวแปรปจจัยการบริหาร
องคการ ซ่ึงไดแก ดานโครงสราง ดานงาน ดานบุคลากร และดานเทคโนโลยี ทุกตัวแปร เปนปจจัยท่ี
สงผลตอคุณภาพการใหบริการโรงพยาบาลบานแพว (องคการมหาชน) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ี
ระดับ 0.05  เปนไปตามสมมติฐาน โดยตัวแปรท้ัง 4 ตัวนี้มีผลรวมกันสามารถพยากรณระดับ
คุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาลบานแพว (องคการมหาชน) ไดรอยละ 60.7  
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  ปจจัยการบริหารองคการท่ีสงผลตอคุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาลบานแพว 
(องคการมหาชน) มากท่ีสุดคือ ปจจัยดานเทคโนโลยี โดยมีความสัมพันธกันในทางบวก ซ่ึงสามารถ
อธิบายไดวา เม่ือมีเคร่ืองมืออุปกรณทางการแพทย เวชภัณฑ ท่ีไดมาตรฐานและมีจํานวนเพียงพอ 
และมีการนําเทคโนโลยีสมัยใหมท่ีใชระบบคอมพิวเตอรเพื่ออํานวยความสะดวกรวดเร็ว ความ
ถูกตองของขอมูลมาใชในการดําเนินงานจะสงผลตอระดับคุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาล
บานแพว (องคการมหาชน) ท่ีสูงข้ึน ซ่ึงสอดคลองกับงานวิจัยของ มยุรัตน สุทธิวิเศษศักดิ์ (2541) 
ศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอระดับคุณภาพเทคนิคบริการดานการรักษาพยาบาลของสถานีอนามัยในเขต 8 
พบวา กลุมปจจัยดานเทคโนโลยี ไดแก งบประมาณท่ีไดจากรัฐ เงินบํารุงของสถานีอนามัย 
ยานพาหนะ  และอุปกรณเคร่ืองมือเคร่ืองใช  มีผลตอระดับคุณภาพเทคนิคบริการดานการ
รักษาพยาบาลของสถานีอนามัยในทางบวก อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  และสอดคลองกับ บุษบา      
บุศยพลากร (2542) ศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอประสิทธิผลของการบริหารงานโรงพยาบาลชุมชน ศึกษา
กรณีโรงพยาบาลบานแพวผลการวิจัยพบวาความชัดเจนของนโยบาย การกําหนดภารกิจ และการ
มอบหมายงาน และความพรอมของทรัพยากรมีผลกับประสิทธิผลในเชิงบวก และเม่ือนํามาคัดเลือก
โดยการวิเคราะหถดถอยพหุคูณแบบข้ันตอน (Stepwise Multiple Regression Analysis) พบวาความ
พรอมของทรัพยากรถูกนําเขาสูสมการเปนปจจัยแรก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


