
 
บทท่ี 3 

ระเบียบวิธีการศึกษา 
 

 การศึกษาความพึงพอใจของผูปวยโรคหัวใจตอการบริการของโรงพยาบาลเชียงใหม 
รามในคร้ังนี้ มีระเบียบวิธีการศึกษาดังนี ้
 
ขอบเขตการศึกษา 
 ขอบเขตเนื้อหา 
 เนื้อหาในการศึกษาคร้ังนี้ประกอบดวย การศึกษาความพึงพอใจของผูปวยโรคหัวใจ
ตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานการจัดจําหนาย ดานการ
สงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดานกระบวนการใหบริการ และดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ พรอม
ท้ังศึกษาถึงปญหาของผูปวยโรคหัวใจท่ีใชบริการของโรงพยาบาลเชียงใหม ราม 
 ประชากร 
 ประชากรในการศึกษาคร้ังนี้  คือ  ผูปวยโรคหัวใจชาวไทยท่ีเขามาใชบริการ
โรงพยาบาลเชียงใหม ราม ซ่ึงมีจํานวนท้ังหมด 2,975 ราย (แผนกลูกคาสัมพันธโรงพยาบาล
เชียงใหม ราม: แฟมขอมูลคอมพิวเตอร, 2550) 
 ขนาดตัวอยางและวิธีการคัดเลือกตัวอยาง 
 ในการศึกษาคร้ังนี้ กําหนดขนาดตัวอยางจํานวน 261 ราย จากตารางของ Herbert 
Askin and Raymond R. Colton. (อางถึงใน นราศรี ไววนิชกุล, 2549: 132) ท่ีระดับความเช่ือม่ัน 
95% และระดับความคลาดเคลื่อน 5% โดยใชวิธีการเลือกตัวอยางแบบเปนระบบ (Systematic 
Random Sampling) โดยเลือกตัวอยางจํานวน 300 ตัวอยาง (บวกเพิ่มจากขนาดตัวอยางท่ีไดจาก
ตาราง เพื่อทดแทนตัวอยางบางรายท่ีอาจจะไมสามารถเก็บขอมูลได) และเก็บขอมูลไดจริง 270 ราย 
  
วิธีการศึกษา 
 การเก็บรวบรวมขอมูล 
 การศึกษาคร้ังนี้ ใชวิธีการเก็บรวบรวมขอมูล 2 ประเภท ไดแก 
 1) ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) โดยการใชแบบสอบถามในการเก็บขอมูลจาก
ผูปวยโรคหัวใจท่ีเขามาใชบริการที่โรงพยาบาลเชียงใหม ราม 
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 2) ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) โดยการคนควาจากแหลงขอมูลท่ีมีผูศึกษาและ
เก็บรวบรวมไวแลว ไดแก วิทยานิพนธ รายงานการวิจัย หนังสือ วารสาร บทความ ส่ิงพิมพ และ
เอกสารท่ีเกี่ยวของ 
 
เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษา 
 เคร่ืองมือท่ีใชในการรวบรวมขอมูล คือ แบบสอบถามซ่ึงดัดแปลงจาก “SERVQUAL 
Questionaire” ของ Zeithaml (Zeithaml and others, 1990 อางในวีระรัตน กิจเลิศไพโรจน, 2548) 
โดยนํามาประยุกตใชกับปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ แบงออกเปน 4 สวน ดังนี้ 
 สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปเกี่ยวกับผูตอบแบบสอบถาม ประกอบดวย เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ รายได ผูรับผิดชอบคาใชจายในการรักษา และพฤติกรรมในการรักษา 
 สวนท่ี 2 ขอมูลเกี่ยวกับระดับความคาดหวังของผูปวยโรคหัวใจตอการบริการของ
ศูนยโรคหัวใจในอุดมคติ โดยใช Rating Scale สากล 5 ระดับ ต้ังแตจําเปนถึงไมจําเปน จากปจจัย
สวนประสมการตลาดดานตางๆ ไดแก 
 ดานผลิตภัณฑ ไดแก การใหบริการรักษาพยาบาลของศูนยโรคหัวใจ แพทยและ
พยาบาล คุณภาพของยาที่ใชในการรักษา 
 ดานราคา ไดแก คาใชจายในการรักษาพยาบาล วามีความเหมาะสมกับระดับการ
ใหบริการหรือไม 
 ดานการจัดจําหนาย ไดแก สถานท่ีใหบริการ ท่ีจอดรถ ทําเลท่ีต้ังสามารถครอบคลุม
กลุมเปาหมาย สะดวกตอการเดินทางหรือไม 
 ดานการสงเสริมการตลาด ไดแก การส่ือสารขอมูลระหวางโรงพยาบาลและลูกคา การ
แจงขอมูลขาวสาร การโฆษณา การสงเสริมการขาย และการใหขาวประชาสัมพันธ 
 ดานบุคคล ไดแก ความรูความสามารถของแพทย พยาบาล และพนักงานท่ัวไป ท่ี
สามารถตอบสนองความตองการของลูกคา                
 ดานกระบวนการใหบริการ ไดแก กระบวนการใหบริการท่ีมีคุณภาพ ดวยความ
รวดเร็ว มีความถูกตองแมนยํา และประทับใจลูกคา 
 ดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ ไดแก การนําเสนอรูปแบบการใหบริการผานอุปกรณท่ี
มองเห็น ไดแก ส่ิงอํานวยความสะดวก ปายเคร่ืองหมาย การแตงกายของพนักงาน เอกสาร
รับประกัน 
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 สวนท่ี 3 ขอมูลเกี่ยวกับระดับการรับรูของผูปวยโรคหัวใจท่ีใชบริการโรงพยาบาล
เชียงใหม ราม โดยใช Rating Scale สากล 5 ระดับ ต้ังแตเห็นดวยถึงไมเห็นดวย จากปจจัยสวน
ประสมการตลาดดานตางๆ ไดแก 
 ดานผลิตภัณฑ ไดแก การใหบริการรักษาพยาบาลของศูนยโรคหัวใจ แพทยและ
พยาบาล คุณภาพของยาที่ใชในการรักษา 
 ดานราคา ไดแก คาใชจายในการรักษาพยาบาล วามีความเหมาะสมกับระดับการ
ใหบริการหรือไม 
 ดานการจัดจําหนาย ไดแก สถานท่ีใหบริการ ท่ีจอดรถ ทําเลท่ีต้ังสามารถครอบคลุม
กลุมเปาหมาย สะดวกตอการเดินทางหรือไม 
 ดานการสงเสริมการตลาด ไดแก การส่ือสารขอมูลระหวางโรงพยาบาลและลูกคา การ
แจงขอมูลขาวสาร การโฆษณา การสงเสริมการขาย และการใหขาวประชาสัมพันธ 
 ดานบุคคล ไดแก ความรูความสามารถของแพทย พยาบาล และพนักงานท่ัวไป ท่ี
สามารถตอบสนองความตองการของลูกคา                
 ดานกระบวนการใหบริการ ไดแก กระบวนการใหบริการท่ีมีคุณภาพ ดวยความ
รวดเร็ว มีความถูกตองแมนยํา และประทับใจลูกคา 
 ดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ ไดแก การนําเสนอรูปแบบการใหบริการผานอุปกรณท่ี
มองเห็น ไดแก ส่ิงอํานวยความสะดวก ปายเคร่ืองหมาย การแตงกายของพนักงาน เอกสาร
รับประกัน 
 สวนท่ี 4 ขอมูลเกี่ยวกับปญหาและขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถามท่ีใชบริการ
โรงพยาบาลเชียงใหม ราม 
 
การวิเคราะหขอมูล 
 ขอมูลท่ีรวบรวมไดจากแบบสอบถาม จะนํามาวิเคราะหโดยใชสถิติเชิงพรรณนา 
(Descriptive Statistics) ประกอบดวย ความถ่ี (Frequency) รอยละ (Percentage) และคาเฉล่ีย 
(Mean)   การวิเคราะหความสัมพันธของปจจัยสวนบุคคลท่ีมีตอระดับความคาดหวังและระดับการ
รับรู โดยใชสถิติคาเฉล่ียและการทดสอบ Paired t-test ในสวนท่ี 4 ซ่ึงเปนการเปรียบเทียบความ
แตกตางของกลุมตัวอยางเดียวกัน   ใช Independent t-test ในสวนท่ี 6 ซ่ึงเปนการเปรียบเทียบความ
แตกตางของกลุมตัวอยาง 2 กลุม คือ กลุมผูจายเงินเอง และกลุมผูเบิกได   ใชการวิเคราะหความ
แปรปรวน (Analysis of Variance: ANOVA) ในสวนท่ี 6 ซ่ึงเปนการเปรียบเทียบความแตกตางของ
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กลุมตัวอยาง 3 กลุม คือ กลุมผูมีรายไดครอบครัวเฉล่ียตํ่ากวา 40,000 บาท กลุมผูมีรายไดครอบครัว
เฉล่ีย 40,000-49,999 บาท และกลุมผูมีรายไดครอบครัวเฉล่ีย 50,000 บาทข้ึนไป 
  
สถานท่ีใชในการดําเนินงานศึกษาและรวบรวมขอมูล 
 ในการศึกษาคร้ังนี้ สถานท่ีใชในการดําเนินงานศึกษาและรวบรวมขอมูล ไดแก 
 1. การเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางดําเนินการท่ีโรงพยาบาลเชียงใหม ราม 
 2. การศึกษาขอมูลทุติยภูมิ การประมวลผลขอมูล การจัดทํา และการนําเสนอรายงาน
ดําเนินการท่ีคณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเชียงใหม 
 
ระยะเวลาในการดําเนินการ 
 การศึกษาคร้ังนี้ใชเวลาดําเนินงานประมาณ 11 เดือน ต้ังแตเดือนพฤศจิกายน 2551 ถึง
เดือนกันยายน 2552 


