
 
บทที่ 3 

ระเบียบวิธีการศึกษา 
 
 การศึกษาเรื่อง        ความพึงพอใจของผูรับบริการตอการบริการแผนกผูปวยนอกของ    
โรงพยาบาลภาครัฐในจังหวัดนครปฐม    ระเบียบวิธีการศึกษา  ประกอบดวย  ประชากรและ
ตัวอยาง  การรวบรวมขอมูล  และการวิเคราะหขอมูล  ดังรายละเอียดตอไปนี้ 
 
ประชากรและตัวอยาง 
 ประชากรที่ใชในการศึกษาครั้งนี้  เนื่องจากไมสามารถทราบจํานวนประชากรที่แนนอน
ที่มารับบริการของโรงพยาบาลภาครัฐจังหวัดนครปฐม  ในชวงที่ทําการศึกษาได   จึงใชวิธีกําหนด
ขนาดตัวอยางแบบโควตา จําแนกตามโรงพยาบาลแตละแหง   จํานวน   400  ราย     
 การเลือกกลุมตัวอยางในการศึกษา  ผูศึกษากําหนดเกณฑในการเลือกดังนี ้

1. อายุ 15 ป ขึ้นไป  ทั้งเพศหญงิและเพศชาย 
2. พูดและเขาใจภาษาไทย 
สัดสวนของผูรับบริการในแตละโรงพยาบาล  มีจํานวนการเก็บตัวอยางตามสัดสวนของ

ขนาดโรงพยาบาล  ดังนี้ 
  โรงพยาบาลพุทธมณฑล    4 ราย 
  โรงพยาบาลนครชัยศรี   13 ราย 
  โรงพยาบาลดอนตูม   13 ราย 
  โรงพยาบาลหลวงพอเปน   13 ราย 
  โรงพยาบาลสามพราน   27 ราย 
  โรงพยาบาลบางเลน   27 ราย 
  โรงพยาบาลกาํแพงแสน   27 ราย 
  โรงพยาบาลหวยพลู   27 ราย 
  โรงพยาบาลนครปฐม              249 ราย 
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เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษา 
 เครื่องมือที่ใชในการศึกษา  เปนแบบสัมภาษณที่ผูศึกษาสรางขึ้นจากการศึกษาเอกสารและ
งานวิจัยที่เกี่ยวของ  แบงเปน 2 สวน ดังนี้ 

1.  ความพึงพอใจของผูรับบริการตอการบริการแผนกผูปวยนอก 
1.1 ความพึงพอใจของผูรับบริการโดยรวม 

            1.1.1   ความพึงพอใจตอการบริการตอหองบัตร 
 1.1.2   ความพึงพอใจตอการบริการหองตรวจโรค 
 1.1.3   ความพึงพอใจตอการบริการหองเอกซเรย 
 1.1.4    ความพึงพอใจตอการบริการหองปฏิบัติการและชันสูตรผูปวยนอก 
 1.1.5   ความพึงพอใจตอการบริการหองยา 
              1.1.6   ความพึงพอใจตอการบริการหองการเงิน 

1.1.7 ความพึงพอใจตอสภาพแวดลอมตาง ๆในโรงพยาบาล 
1.2 ความพึงพอใจของผูรับบริการจําแนกตามขอมูลทั่วไป 

1.2.1 ความพึงพอใจของผูรับบริการจําแนกตามเพศ 
1.2.2 ความพึงพอใจของผูรับบริการจําแนกตามอาย ุ
1.2.3 ความพึงพอใจของผูรับบริการจําแนกตามระดับการศกึษา 
1.2.4 ความพึงพอใจของผูรับบริการจําแนกตามอาชีพ 
1.2.5 ความพึงพอใจของผูรับบริการจําแนกตามรายได 
1.2.6 ความพึงพอใจของผูรับบริการจําแนกตามสิทธิที่ใชในการรักษา 

2.  ปญหาที่พบในการบริการของโรงพยาบาล  
 
แบบวัดความพึงพอใจของผูรับบริการตอการบริการมีลักษณะเปนมาตราสวนประมาณคา  

5  ระดับ  โดยใหกลุมตัวอยางตอบตามระดับความพึงพอใจ  ดังนี้ 
เกณฑใหคะแนน 
พึงพอใจนอยที่สุด  ให 1 คะแนน   หมายถึง  การบริการนั้นตรงตามความคาดหวังนอย

ที่สุดหรือไมพึงพอใจ 
พึงพอใจนอย  ให 2 คะแนน   หมายถึง  การบริการนั้นตรงตามความคาดหวังเพียงเล็กนอย 
พึงพอใจปานกลาง ให 3 คะแนน    หมายถึง  การบริการนั้นตรงตามความคาดหวัง        

ปานกลาง 
พึงพอใจมาก  ให 4  คะแนน  หมายถึง   การบริการนั้นตรงตามความคาดหวังเปนสวนมาก 
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พึงพอใจมากที่สุด ให 5 คะแนน  หมายถึง   การบริการนั้นตรงตามความคาดหวังมากที่สุด 
  
 เกณฑการใหคะแนน 

ไมมีปญหา             ให 1 คะแนน    หมายถึง   ไมมีปญหาในการรับบรกิาร 
 ปญหานอยทีสุ่ด    ให 2  คะแนน   หมายถึง    มีปญหานอยที่สุดในการรับบริการ 
ปญหานอย ให 3 คะแนน  หมายถึง    มปีญหานอยในการรับบริการ 
ปญหามาก ให 4  คะแนน   หมายถึง    มปีญหามากในการรับบริการ 
ปญหามากที่สุด ให 5 คะแนน  หมายถึง    มปีญหามากที่สุดในการรับบริการ               

 
 การรวบรวบรวมขอมูล 

1. ผูศึกษาขอหนังสือรับรองจากผูอํานวยการบัณฑิตศึกษาสถาน   มหาวิทยาลัยเชียงใหม  
ถึงนายแพทยสาธารณสุขจังหวัดนครปฐม        เพื่อช้ีแจงวัตถุประสงคและขออนุญาตเก็บรวบรวม
ขอมูล 

2. ผูศึกษาเลือกตวัอยางที่จดุสุดทายของการบริการ  คือ หองจายยา  โดยผูศึกษาจะติดตอ
ขอความรวมมอืในการตอบแบบสอบถามกับผูรับบริการขณะกําลังรอรับยา 

3. ผูศึกษาทําการสอบถามผูรับบริการจํานวน  400  คน  ระยะเวลาของการเก็บขอมูล  1  
สัปดาห   โดยผูศึกษาทําการคัดเลือกกลุมตัวอยาง    เมื่อไดเร่ิมสรางสัมพันธภาพและแจงใหทราบถงึ
วัตถุประสงคของการศึกษา     จากนั้นทําการสอบถามเปนรายบุคคลตามรายละเอียดของทุกขอ
คําถามในแบบสอบถาม พรอมกับเครื่องหมายลงในชองที่ตรงกับระดับความพึงพอใจของกลุม
ตัวอยางบงชี้    

4. ผูศึกษาตรวจสอบความสมบูรณของขอมูลที่ไดในแบบสอบถามของแตละชุดกอน
นําไปวิเคราะหขอมูล 
 
การวิเคราะหขอมูล 
 วิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป  SPSS for Windows  โดยแยกวิเคราะห
ตามลําดับดังนี้ 

1. ขอมูลทั่วไป   แจกแจงเปนความถี่   สถิติที่ใช  ไดแก  รอยละ   และคาเฉลี่ย 
2. ขอมูลความพึงพอใจของผูรับบริการตอการบริการโดยรวม   และรายดาน สถิติที่ใช  

ไดแก    คาเฉลี่ย  และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน   
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3.    ปญหาที่พบในการบริการของโรงพยาบาล  สถิติที่ใช  ไดแก  คาเฉล่ีย   สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน   

4.    ปญหาอื่น ๆ   นํามาจัดกลุมคําตอบสถิติที่ใช  ไดแก  ความถี่  รอยละ   
 
เกณฑการแปลผล (ประคอง  กรรณสูต,2534) 

  คะแนนเฉลี่ย    ความหมาย 
               1.00-1.49  หมายถึง  พึงพอใจนอยที่สุด 

 1.50-2.49  หมายถึง  พึงพอใจนอย 
 2.50-3.49  หมายถึง  พึงพอใจปานกลาง  
 3.50-4.49  หมายถึง  พึงพอใจมาก 
 4.50-5.00  หมายถึง  พึงพอใจมากที่สุด 
 

 เกณฑการแปลผลคาเฉลี่ยปญหา 
  คะแนนเฉลี่ย    ความหมาย 
                1.00-1.49  หมายถึง  ไมมีปญหา 

 1.50-2.49  หมายถึง  ปญหานอยที่สุด 
 2.50-3.49  หมายถึง  ปญหานอย  
 3.50-4.49  หมายถึง  ปญหามาก 
 4.50-5.00  หมายถึง  ปญหามากที่สุด 

 
  
  

 
 
 
 
 

 


