
 
บทท่ี 3 

ระเบียบวิธีการศึกษา 
 

 การศึกษาความพึงพอใจของผูปวยโรคหัวใจตอการบริการของโรงพยาบาลเชียงใหม 
รามในคร้ังนี้ มีระเบียบวิธีการศึกษาดังนี ้
 
ขอบเขตการศึกษา 
 ขอบเขตเนื้อหา 
 เนื้อหาในการศึกษาคร้ังนี้ประกอบดวย การศึกษาความพึงพอใจของผูปวยโรคหัวใจ
ตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานการจัดจําหนาย ดานการ
สงเสริมการตลาด ดานบุคลากร ดานกระบวนการใหบริการ และดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ พรอม
ท้ังศึกษาถึงปญหาของผูปวยโรคหัวใจท่ีใชบริการของโรงพยาบาลเชียงใหม ราม 
 ประชากร 
 ประชากรในการศึกษาคร้ังนี้  คือ  ผูปวยโรคหัวใจชาวไทยท่ีเขามาใชบริการ
โรงพยาบาลเชียงใหม ราม ซ่ึงมีจํานวนท้ังหมด 2,975 ราย (แผนกลูกคาสัมพันธโรงพยาบาล
เชียงใหม ราม: แฟมขอมูลคอมพิวเตอร, 2550) 
 ขนาดตัวอยางและวิธีการคัดเลือกตัวอยาง 
 ในการศึกษาคร้ังนี้ กําหนดขนาดตัวอยางจํานวน 261 ราย จากตารางของ Herbert 
Askin and Raymond R. Colton. (อางถึงใน นราศรี ไววนิชกุล, 2549: 132) ท่ีระดับความเช่ือม่ัน 
95% และระดับความคลาดเคลื่อน 5% โดยใชวิธีการเลือกตัวอยางแบบเปนระบบ (Systematic 
Random Sampling) โดยเลือกตัวอยางจํานวน 300 ตัวอยาง (บวกเพิ่มจากขนาดตัวอยางท่ีไดจาก
ตาราง เพื่อทดแทนตัวอยางบางรายท่ีอาจจะไมสามารถเก็บขอมูลได) และเก็บขอมูลไดจริง 270 ราย 
  
วิธีการศึกษา 
 การเก็บรวบรวมขอมูล 
 การศึกษาคร้ังนี้ ใชวิธีการเก็บรวบรวมขอมูล 2 ประเภท ไดแก 
 1) ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) โดยการใชแบบสอบถามในการเก็บขอมูลจาก
ผูปวยโรคหัวใจท่ีเขามาใชบริการที่โรงพยาบาลเชียงใหม ราม 
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 2) ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) โดยการคนควาจากแหลงขอมูลท่ีมีผูศึกษาและ
เก็บรวบรวมไวแลว ไดแก วิทยานิพนธ รายงานการวิจัย หนังสือ วารสาร บทความ ส่ิงพิมพ และ
เอกสารท่ีเกี่ยวของ 
 
เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษา 
 เคร่ืองมือท่ีใชในการรวบรวมขอมูล คือ แบบสอบถามซ่ึงดัดแปลงจาก “SERVQUAL 
Questionaire” ของ Zeithaml (Zeithaml and others, 1990 อางในวีระรัตน กิจเลิศไพโรจน, 2548) 
โดยนํามาประยุกตใชกับปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ แบงออกเปน 4 สวน ดังนี้ 
 สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปเกี่ยวกับผูตอบแบบสอบถาม ประกอบดวย เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ รายได ผูรับผิดชอบคาใชจายในการรักษา และพฤติกรรมในการรักษา 
 สวนท่ี 2 ขอมูลเกี่ยวกับระดับความคาดหวังของผูปวยโรคหัวใจตอการบริการของ
ศูนยโรคหัวใจในอุดมคติ โดยใช Rating Scale สากล 5 ระดับ ต้ังแตจําเปนถึงไมจําเปน จากปจจัย
สวนประสมการตลาดดานตางๆ ไดแก 
 ดานผลิตภัณฑ ไดแก การใหบริการรักษาพยาบาลของศูนยโรคหัวใจ แพทยและ
พยาบาล คุณภาพของยาที่ใชในการรักษา 
 ดานราคา ไดแก คาใชจายในการรักษาพยาบาล วามีความเหมาะสมกับระดับการ
ใหบริการหรือไม 
 ดานการจัดจําหนาย ไดแก สถานท่ีใหบริการ ท่ีจอดรถ ทําเลท่ีต้ังสามารถครอบคลุม
กลุมเปาหมาย สะดวกตอการเดินทางหรือไม 
 ดานการสงเสริมการตลาด ไดแก การส่ือสารขอมูลระหวางโรงพยาบาลและลูกคา การ
แจงขอมูลขาวสาร การโฆษณา การสงเสริมการขาย และการใหขาวประชาสัมพันธ 
 ดานบุคคล ไดแก ความรูความสามารถของแพทย พยาบาล และพนักงานท่ัวไป ท่ี
สามารถตอบสนองความตองการของลูกคา                
 ดานกระบวนการใหบริการ ไดแก กระบวนการใหบริการท่ีมีคุณภาพ ดวยความ
รวดเร็ว มีความถูกตองแมนยํา และประทับใจลูกคา 
 ดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ ไดแก การนําเสนอรูปแบบการใหบริการผานอุปกรณท่ี
มองเห็น ไดแก ส่ิงอํานวยความสะดวก ปายเคร่ืองหมาย การแตงกายของพนักงาน เอกสาร
รับประกัน 
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 สวนท่ี 3 ขอมูลเกี่ยวกับระดับการรับรูของผูปวยโรคหัวใจท่ีใชบริการโรงพยาบาล
เชียงใหม ราม โดยใช Rating Scale สากล 5 ระดับ ต้ังแตเห็นดวยถึงไมเห็นดวย จากปจจัยสวน
ประสมการตลาดดานตางๆ ไดแก 
 ดานผลิตภัณฑ ไดแก การใหบริการรักษาพยาบาลของศูนยโรคหัวใจ แพทยและ
พยาบาล คุณภาพของยาที่ใชในการรักษา 
 ดานราคา ไดแก คาใชจายในการรักษาพยาบาล วามีความเหมาะสมกับระดับการ
ใหบริการหรือไม 
 ดานการจัดจําหนาย ไดแก สถานท่ีใหบริการ ท่ีจอดรถ ทําเลท่ีต้ังสามารถครอบคลุม
กลุมเปาหมาย สะดวกตอการเดินทางหรือไม 
 ดานการสงเสริมการตลาด ไดแก การส่ือสารขอมูลระหวางโรงพยาบาลและลูกคา การ
แจงขอมูลขาวสาร การโฆษณา การสงเสริมการขาย และการใหขาวประชาสัมพันธ 
 ดานบุคคล ไดแก ความรูความสามารถของแพทย พยาบาล และพนักงานท่ัวไป ท่ี
สามารถตอบสนองความตองการของลูกคา                
 ดานกระบวนการใหบริการ ไดแก กระบวนการใหบริการท่ีมีคุณภาพ ดวยความ
รวดเร็ว มีความถูกตองแมนยํา และประทับใจลูกคา 
 ดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ ไดแก การนําเสนอรูปแบบการใหบริการผานอุปกรณท่ี
มองเห็น ไดแก ส่ิงอํานวยความสะดวก ปายเคร่ืองหมาย การแตงกายของพนักงาน เอกสาร
รับประกัน 
 สวนท่ี 4 ขอมูลเกี่ยวกับปญหาและขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถามท่ีใชบริการ
โรงพยาบาลเชียงใหม ราม 
 
การวิเคราะหขอมูล 
 ขอมูลท่ีรวบรวมไดจากแบบสอบถาม จะนํามาวิเคราะหโดยใชสถิติเชิงพรรณนา 
(Descriptive Statistics) ประกอบดวย ความถ่ี (Frequency) รอยละ (Percentage) และคาเฉล่ีย 
(Mean)   การวิเคราะหความสัมพันธของปจจัยสวนบุคคลท่ีมีตอระดับความคาดหวังและระดับการ
รับรู โดยใชสถิติคาเฉล่ียและการทดสอบ Paired t-test ในสวนท่ี 4 ซ่ึงเปนการเปรียบเทียบความ
แตกตางของกลุมตัวอยางเดียวกัน   ใช Independent t-test ในสวนท่ี 6 ซ่ึงเปนการเปรียบเทียบความ
แตกตางของกลุมตัวอยาง 2 กลุม คือ กลุมผูจายเงินเอง และกลุมผูเบิกได   ใชการวิเคราะหความ
แปรปรวน (Analysis of Variance: ANOVA) ในสวนท่ี 6 ซ่ึงเปนการเปรียบเทียบความแตกตางของ
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กลุมตัวอยาง 3 กลุม คือ กลุมผูมีรายไดครอบครัวเฉล่ียตํ่ากวา 40,000 บาท กลุมผูมีรายไดครอบครัว
เฉล่ีย 40,000-49,999 บาท และกลุมผูมีรายไดครอบครัวเฉล่ีย 50,000 บาทข้ึนไป 
  
สถานท่ีใชในการดําเนินงานศึกษาและรวบรวมขอมูล 
 ในการศึกษาคร้ังนี้ สถานท่ีใชในการดําเนินงานศึกษาและรวบรวมขอมูล ไดแก 
 1. การเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางดําเนินการท่ีโรงพยาบาลเชียงใหม ราม 
 2. การศึกษาขอมูลทุติยภูมิ การประมวลผลขอมูล การจัดทํา และการนําเสนอรายงาน
ดําเนินการท่ีคณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเชียงใหม 
 
ระยะเวลาในการดําเนินการ 
 การศึกษาคร้ังนี้ใชเวลาดําเนินงานประมาณ 11 เดือน ต้ังแตเดือนพฤศจิกายน 2551 ถึง
เดือนกันยายน 2552 


