
บทที่   3

ระเบียบวิธีการศึกษา

รูปแบบการวิจัย

การศึกษาครั้งนี้เปนการศึกษาภาคตัดขวาง  (Cross Sectional Study) โดยทํ าการศึกษาระดับ
ความพึงพอใจของผูรับบริการแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลสันปาตอง เครื่องมือที่ใชเก็บขอมูล  คือ
แบบสอบถามที่ผูวิจัยสรางขึ้นเอง ผูรับบริการเปนผูตอบแบบสอบถามดวยตนเอง ขณะที่รอรับ
บริการ  มีรายละเอียดการศึกษาดังนี้

สวนที่ 1  เปนการศึกษาวจิยัเชงิพรรณนา  (Descriptive  study) เพื่อศึกษาระดับความพึงพอ
ใจ ของผูรับบริการที่มีตอบริการ แผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลสันปาตอง อํ าเภอสันปาตอง  จังหวัด
เชียงใหม

สวนที่  2  เปนการศึกษาเชิงวิเคราะห (Analytical  study) เพือ่ศึกษาปจจัยที่มีผลตอระดับ
ความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอบริการ แผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลสันปาตอง อํ าเภอ        
สันปาตอง  จังหวัดเชียงใหม

ประชากรและกลุมตัวอยาง

ประชากรที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ คือผูปวยที่มารับบริการที่แผนกผูปวยนอก  โรงพยาบาล
สันปาตอง  อํ าเภอสันปาตอง  จังหวัดเชียงใหม

กลุมตัวอยาง คัดเลือกกลุ มตัวอยางที่เปนผูปวยนอกโรงพยาบาลสันปาตอง อํ าเภอ           
สันปาตอง  จังหวัดเชียงใหม  โดยทํ าการคัดเลือกแบบเจาะจง (Purposive  Sampling) ในทุกๆ 3 คน  
และก ําหนดคุณสมบัติของกลุมตัวอยางดังนี้

1. เปนผูมารับบริการที่แผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลสันปาตอง อํ าเภอสันปาตอง จังหวัด
เชียงใหม  ที่มารับบริการในเวลาราชการ วนัจันทร - วนัศกุรเวลา 8.00 น. ถึง 16.00 น. ในระหวาง
วันที่  1 -  31  ธันวาคม  พ.ศ. 2548

2. มอีายุตั้งแต  15  ปขึ้นไปทั้งเพศหญิงและเพศชาย
3. เปนผูมีสติสัมปชัญญะสมบูรณ
4. มคีวามสามารถในการอานและเขียน
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5. ยนิดใีหความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม

ขอบเขตการวิจัย

เปนการศึกษาถึงความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอบริการ แผนกผูปวยนอก โรงพยาบาล
สันปาตอง อํ าเภอสันปาตอง  จงัหวัดเชียงใหม โดยท ําการศึกษาระหวางเดือนตุลาคม  พ.ศ. 2548 ถึง   
เดือนกมุภาพันธ   พ.ศ.  2549  และท ําการเก็บขอมูลระหวางเดือน

เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษา

เครื่องมือที่ใชในการศึกษาครั้งนี้เปนแบบสอบถามซึ่งประกอบดวยคํ าถาม  2  สวน คือ
สวนที่ 1  ขอมูลทั่วไปของผูรับบริการ ไดแก  เพศ  อายุ  สถานภาพสมรส  ระดับการศึกษา 

อาชีพ  รายได  การมีโรคประจํ าตัว  เหตุผลของการมารับบริการที่โรงพยาบาล  จํ านวนครั้งของการ
มารบับริการที่โรงพยาบาล  ภูมิลํ าเนาที่อาศัยอยู   การทราบผลการวินิจฉัยโรค  จํ านวน  11  ขอ

 สวนที่ 2 ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจตอบริการของงานผูปวยนอก ซ่ึงผูศึกษาสราง  
เครื่องมือขึ้นเองโดยใหสอดคลองกับมาตรฐานคุณภาพโรงพยาบาลและสอดคลองกับปญหา        
ความตองการของผูรับบริการ ซ่ึงมีอยู  9  ดาน  มีจํ านวนขอคํ าถาม  45 ขอ  ดังนี้

1. อาคารสถานที่ ที่ใหบริการ 5  ขอ ตั้งแตขอที่  1 - 5
2. บุคลากรที่ใหบริการ 5  ขอ ตั้งแตขอที่  6 - 10
3. เครื่องมือและอุปกรณ  5  ขอ ตั้งแตขอที่  11- 15
4. ขัน้ตอนการใหบริการ  5  ขอ ตั้งแตขอที่  16 - 20
5. ระยะเวลาที่ใช ในการมารับบริการ 5  ขอ ตั้งแตขอที่  21 - 25
6. การตอบสนอง ในการใหบริการ 5  ขอ ตั้งแตขอที่  26 - 30
7. ความเชื่อมั่นในบริการ    5  ขอ ตั้งแตขอที่  31 - 35
8. ความปลอดภัยในการใหบริการ 5  ขอ ตั้งแตขอที่  36 - 40
9. การใหขอมูลทางสุขภาพ               5  ขอ ตั้งแตขอที่  41– 45

         ขอคํ าถามมีลักษณะเปนแบบไลเคอรสเกล   (Likert  scale) โดยใหเลือกตอบเพียงคํ าตอบเดียว
ในชองที่ตรงกับความรูสึกของผูตอบมากที่สุด  คํ าตอบแบงเปน  5 ระดับ คือ

พอใจมากที่สุด      หมายถงึ         ผูตอบมีความพึงพอใจตอบริการในระดับมากที่สุด
                                                    ใหคะแนนเทากับ  5
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พอใจมาก               หมายถึง        ผูตอบมีความพึงพอใจตอบริการในระดับมาก
ใหคะแนนเทากับ  4

พอใจปานกลาง       หมายถึง        ผูตอบมีความพึงพอใจตอบริการในระดับปานกลาง
 ใหคะแนนเทากับ  3

พอใจนอย                หมายถึง        ผูตอบมีความพึงพอใจตอบริการในระดับนอย
  ใหคะแนนเทากับ  2

พอใจนอยที่สุด        หมายถึง        ผูตอบมีความพึงพอใจตอบริการในระดับนอยที่สุด
  ใหคะแนนเทากับ  1

     (ระดับการใหคะแนน  จะไมปรากฏในแบบสอบถาม)

ขัน้ตอนการสรางเครื่องมือมีดังนี้
1. ศกึษาปญหาและอุปสรรคที่พบจากการใหบริการงานผูปวยนอก
2. สอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับปญหาจากการใหบริการจากเพื่อนรวมงานและเจาหนาที่ที่

เกี่ยวของ
3. สอบถามอยางไมเปนทางการจากผูปวยที่มารับบริการ   เกี่ยวกับขอมูลในการมารับบริการ

ของผูรับบริการที่แผนกผูปวยนอก   จํ านวน  10   คน
4. นํ าขอมูลที่ไดมาสรางเปนขอคํ าถามในแบบสอบถามเกี่ยวกับสิ่งที่ตองการทราบในเรื่อง

ความพึงพอใจในบริการของแผนกผูปวยนอก
5. นํ าแบบสอบถามที่ไดใหเพื่อนรวมงานอานขอคํ าถามและชวยตรวจสอบในเรื่องการใชคํ า

ถาม   ภาษาที่ใชและความเขาใจในขอคํ าถาม
6. นํ าแบบสอบถามที่ได ใหผูรับบริการลองอานเพื่อประเมินความเขาใจขอคํ าถามในแบบ

สอบถาม จํ านวน  10  คน
7 . แกไขปรับปรุงขอคํ าถาม และนํ าแบบสอบถามที่ไดมาปรึกษาอาจารยที่ปรึกษา          

พรอมทั้งขอความคิดเห็น  ขอเสนอแนะจากอาจารยที่ปรึกษา
8. น ําแบบสอบถามมาแกไขปรับปรุงตามขอเสนอแนะ
9 . นํ  าแบบสอบถามที่แก ไขปรับปรุงแล วไปใหผู ทรงคุณวุฒิตรวจสอบและแสดง           

ความคิดเห็น  จํ านวน  3   ทาน
10. จากความคิดเห็นของผูทรงคุณวุฒิทั้ง  3 ทาน  นํ ามาตรวจสอบความตรงตามโครงสราง         

(Construct  Validity)  และนํ ามาคํ านวณหาคาดัชนีความตรงตามเนื้อหาของเครื่องมือ (Content   
Validity  Index ;  CVI)  ซ่ึงไดคาเทากับ  0.82

11. น ําแบบสอบถามที่ไดไปทดลองใชกับกลุมผูใชบริการที่แผนกผูปวยนอก จํ านวน 30 คน
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12. น ําขอมูลที่ไดจากแบบสอบถาม  จํ านวน  30  ชุด   ไปวิเคราะหหาคาความเชื่อมั่นของ
เครื่องมือดวยสูตรสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค  (Cronbach alpha coefficient)  ซ่ึงไดคาเทากับ   
0.91

13. ปรบัแกไขขอคํ าถามใหเหมาะสม    นํ าแบบสอบถาม ที่ไดไปใชไดกับกลุมตัวอยาง

การตรวจสอบคณุภาพของเครื่องมือ

 การตรวจสอบคุณภาพความตรงตามเนื้อหาและความตรงตามโครงสรางของแบบ        
สอบถาม โดยขั้นแรกผูศึกษาตรวจสอบความถูกตองของการใชภาษาที่เหมาะสมกับอาจารยที่
ปรกึษา จากนั้นตรวจสอบโดยผูทรงคุณวุฒิ จํ านวน 3 ทานเพื่อทํ าการพิจารณาตรวจสอบความตรง
ตามเนื้อหา (Content  Validity)  ความชัดเจนของคํ าถาม  ความเหมาะสมของภาษา จากนั้นนํ ามาหา
คาความตรงตามเนื้อหา (CVI)   ไดคาเทากับ  0.82   แลวนํ ามาค ํานวณหาคาความตรงตามโครงสราง   
(Construct  Validity)  ไดคา   (Factor  Loading)  อยูระหวาง  0.624  และ   0.884

การหาความเชื่อม่ันของเครื่องมือ (Reliability)
ผูศึกษานํ าแบบสอบถามการตรวจสอบคุณภาพความตรงของเนื้อหาเรียบรอยแลว นํ าไป

ทดลองใชกับกลุมตัวอยางสถานที่เดียวกันแตระยะเวลาตางกันคือ  นํ าไปทดลองใชกับกลุมตัวอยาง  
ผูปวยนอกโรงพยาบาลสันปาตอง จงัหวดั เชียงใหม  เมื่อเดือนพฤศจิกายน พ.ศ.2548 จํ านวน 30 คน 
แลวนํ าไปหาคาความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม โดยหาคาสัมประสิทธ์ิแอลฟาของ Cronbach     
(Cronbach ,s Coefficient  Alpha) มีคาความเชื่อมั่น เทากับ  0.91

การรวบรวมขอมูล

ในการศึกษาครั้งนี้ ไดดํ าเนินการดังนี้
1 . ผู ศึกษานํ าหนังสือจากบัณฑิตศึกษาสถาน มหาวิทยาลัยเชียงใหม ถึงผูอํ านวยการ         

โรงพยาบาลสันปาตอง เพือ่ขออนุญาตและขอความรวมมือในการรวบรวมขอมูล
2. หลังจากไดรับอนุญาตจาก ผูอํ านวยการโรงพยาบาลสันปาตองแลว ผูศึกษาไดเขาพบ    

หวัหนากลุมการพยาบาลและหัวหนาตึกผูปวยนอก โรงพยาบาลสันปาตอง  เพื่อช้ีแจงวัตถุประสงค
การศกึษาและขอความรวมมือในการรวบรวมขอมูล กํ าหนดวัน  เวลาในการเก็บขอมูล
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3. ผูศึกษาทํ าการชี้แจงรายละเอียดของแบบสอบถาม โดยมีขั้นตอนการแจกแบบสอบถาม
ดังนี้

- อธิบายวัตถุประสงคของการศึกษาใหกลุมตัวอยางเขาใจวัตถุประสงคของการศึกษา 
พรอมทั้งอธิบายวิธีการตอบแบบสอบถามในแตละขอ และอธิบายใหทราบวาไมมีการเปดเผยชื่อ 
การตอบใดๆ กต็ามจะไมมีผลตอการรักษาพยาบาลที่ไดรับ

- หลังจากอธิบายวัตถุประสงคของการศึกษาและแนะนํ าตัว ก็แจกแบบสอบถามใหกลุม
ตวัอยางตอบ  และอธิบายหากผูตอบแบบสอบถามมีขอสงสัยในขอคํ าถามของแบบสอบถาม

- ตรวจสอบความสมบูรณของขอมูลที่รวบรวม กอนนํ ามาวิเคราะห

การวิเคราะหขอมูล

ผู ศึกษาไดนํ าแบบสอบถามทั้งหมดมาวิเคราะหโดยใชโปรแกรมสํ าเร็จรูป  SPSS                   
(Version 10)  ในการคํ านวณหาคาทางสถิติดังนี้

1. ขอมลูสถานภาพทั่วไป วิเคราะหโดยใชการแจกแจงความถี่   รอยละ  และ คาเฉลี่ย
2. ขอมูลดานความพึงพอใจในบริการงานผูปวยนอก วิเคราะหโดยใชการหาคารอยละ       

คาเฉลี่ย  และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
3. ขอมูลดานปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจโดยรวมในบริการงานผูปวยนอก วิเคราะหโดย

ใชสถิติ T-Test ในการหาความสัมพันธของขอมูลทั่วไปที่มีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ
4 . คํ านวณหาคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธของเพียรสัน (Pearson Product Moment  

Correlation  Analysis)  ระหวางปจจัยทั้ง  9  ดาน
5. วเิคราะหการถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอน (Stepwise Multiple Regreesion  Analysis) เพื่อ

หาตวัแปรอิสระที่สามารถรวมกันอธิบายความพึงพอใจโดยรวมของผูรับบริการ   โดยตัวแปรตนคือ 
อาคารสถานที่ บุคลากรที่ใหบริการ  เครื่องมือและอุปกรณทีใ่หบริการ ขัน้ตอนการใหบริการ ระยะ
เวลาที่ใชในการรับบริการ การตอบสนองในการใหบริการ ความเชื่อมั่นในบริการ  ความปลอดภัย
ในบริการ และ  การไดรับขอมูลในบริการ

สถานที่ใชในการดํ าเนินการวิจัยและการรวบรวมขอมูล

ตกึผูปวยนอก โรงพยาบาลสันปาตอง  อํ าเภอสันปาตอง  จังหวัดเชียงใหม
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          ตั้งแตเดือนตุลาคม  พ.ศ.  2548   -  เดอืนกุมภาพันธ  พ.ศ.2549
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