
บทที่   3

ระเบียบวิธีการศึกษา

รูปแบบการวิจัย

การศึกษาครั้งนี้เปนการศึกษาภาคตัดขวาง  (Cross Sectional Study) โดยทํ าการศึกษาระดับ
ความพึงพอใจของผูรับบริการแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลสันปาตอง เครื่องมือที่ใชเก็บขอมูล  คือ
แบบสอบถามที่ผูวิจัยสรางขึ้นเอง ผูรับบริการเปนผูตอบแบบสอบถามดวยตนเอง ขณะที่รอรับ
บริการ  มีรายละเอียดการศึกษาดังนี้

สวนที่ 1  เปนการศึกษาวจิยัเชงิพรรณนา  (Descriptive  study) เพื่อศึกษาระดับความพึงพอ
ใจ ของผูรับบริการที่มีตอบริการ แผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลสันปาตอง อํ าเภอสันปาตอง  จังหวัด
เชียงใหม

สวนที่  2  เปนการศึกษาเชิงวิเคราะห (Analytical  study) เพือ่ศึกษาปจจัยที่มีผลตอระดับ
ความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอบริการ แผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลสันปาตอง อํ าเภอ        
สันปาตอง  จังหวัดเชียงใหม

ประชากรและกลุมตัวอยาง

ประชากรที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ คือผูปวยที่มารับบริการที่แผนกผูปวยนอก  โรงพยาบาล
สันปาตอง  อํ าเภอสันปาตอง  จังหวัดเชียงใหม

กลุมตัวอยาง คัดเลือกกลุ มตัวอยางที่เปนผูปวยนอกโรงพยาบาลสันปาตอง อํ าเภอ           
สันปาตอง  จังหวัดเชียงใหม  โดยทํ าการคัดเลือกแบบเจาะจง (Purposive  Sampling) ในทุกๆ 3 คน  
และก ําหนดคุณสมบัติของกลุมตัวอยางดังนี้

1. เปนผูมารับบริการที่แผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลสันปาตอง อํ าเภอสันปาตอง จังหวัด
เชียงใหม  ที่มารับบริการในเวลาราชการ วนัจันทร - วนัศกุรเวลา 8.00 น. ถึง 16.00 น. ในระหวาง
วันที่  1 -  31  ธันวาคม  พ.ศ. 2548

2. มอีายุตั้งแต  15  ปขึ้นไปทั้งเพศหญิงและเพศชาย
3. เปนผูมีสติสัมปชัญญะสมบูรณ
4. มคีวามสามารถในการอานและเขียน
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5. ยนิดใีหความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม

ขอบเขตการวิจัย

เปนการศึกษาถึงความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอบริการ แผนกผูปวยนอก โรงพยาบาล
สันปาตอง อํ าเภอสันปาตอง  จงัหวัดเชียงใหม โดยท ําการศึกษาระหวางเดือนตุลาคม  พ.ศ. 2548 ถึง   
เดือนกมุภาพันธ   พ.ศ.  2549  และท ําการเก็บขอมูลระหวางเดือน

เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษา

เครื่องมือที่ใชในการศึกษาครั้งนี้เปนแบบสอบถามซึ่งประกอบดวยคํ าถาม  2  สวน คือ
สวนที่ 1  ขอมูลทั่วไปของผูรับบริการ ไดแก  เพศ  อายุ  สถานภาพสมรส  ระดับการศึกษา 

อาชีพ  รายได  การมีโรคประจํ าตัว  เหตุผลของการมารับบริการที่โรงพยาบาล  จํ านวนครั้งของการ
มารบับริการที่โรงพยาบาล  ภูมิลํ าเนาที่อาศัยอยู   การทราบผลการวินิจฉัยโรค  จํ านวน  11  ขอ

 สวนที่ 2 ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจตอบริการของงานผูปวยนอก ซ่ึงผูศึกษาสราง  
เครื่องมือขึ้นเองโดยใหสอดคลองกับมาตรฐานคุณภาพโรงพยาบาลและสอดคลองกับปญหา        
ความตองการของผูรับบริการ ซ่ึงมีอยู  9  ดาน  มีจํ านวนขอคํ าถาม  45 ขอ  ดังนี้

1. อาคารสถานที่ ที่ใหบริการ 5  ขอ ตั้งแตขอที่  1 - 5
2. บุคลากรที่ใหบริการ 5  ขอ ตั้งแตขอที่  6 - 10
3. เครื่องมือและอุปกรณ  5  ขอ ตั้งแตขอที่  11- 15
4. ขัน้ตอนการใหบริการ  5  ขอ ตั้งแตขอที่  16 - 20
5. ระยะเวลาที่ใช ในการมารับบริการ 5  ขอ ตั้งแตขอที่  21 - 25
6. การตอบสนอง ในการใหบริการ 5  ขอ ตั้งแตขอที่  26 - 30
7. ความเชื่อมั่นในบริการ    5  ขอ ตั้งแตขอที่  31 - 35
8. ความปลอดภัยในการใหบริการ 5  ขอ ตั้งแตขอที่  36 - 40
9. การใหขอมูลทางสุขภาพ               5  ขอ ตั้งแตขอที่  41– 45

         ขอคํ าถามมีลักษณะเปนแบบไลเคอรสเกล   (Likert  scale) โดยใหเลือกตอบเพียงคํ าตอบเดียว
ในชองที่ตรงกับความรูสึกของผูตอบมากที่สุด  คํ าตอบแบงเปน  5 ระดับ คือ

พอใจมากที่สุด      หมายถงึ         ผูตอบมีความพึงพอใจตอบริการในระดับมากที่สุด
                                                    ใหคะแนนเทากับ  5
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พอใจมาก               หมายถึง        ผูตอบมีความพึงพอใจตอบริการในระดับมาก
ใหคะแนนเทากับ  4

พอใจปานกลาง       หมายถึง        ผูตอบมีความพึงพอใจตอบริการในระดับปานกลาง
 ใหคะแนนเทากับ  3

พอใจนอย                หมายถึง        ผูตอบมีความพึงพอใจตอบริการในระดับนอย
  ใหคะแนนเทากับ  2

พอใจนอยที่สุด        หมายถึง        ผูตอบมีความพึงพอใจตอบริการในระดับนอยที่สุด
  ใหคะแนนเทากับ  1

     (ระดับการใหคะแนน  จะไมปรากฏในแบบสอบถาม)

ขัน้ตอนการสรางเครื่องมือมีดังนี้
1. ศกึษาปญหาและอุปสรรคที่พบจากการใหบริการงานผูปวยนอก
2. สอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับปญหาจากการใหบริการจากเพื่อนรวมงานและเจาหนาที่ที่

เกี่ยวของ
3. สอบถามอยางไมเปนทางการจากผูปวยที่มารับบริการ   เกี่ยวกับขอมูลในการมารับบริการ

ของผูรับบริการที่แผนกผูปวยนอก   จํ านวน  10   คน
4. นํ าขอมูลที่ไดมาสรางเปนขอคํ าถามในแบบสอบถามเกี่ยวกับสิ่งที่ตองการทราบในเรื่อง

ความพึงพอใจในบริการของแผนกผูปวยนอก
5. นํ าแบบสอบถามที่ไดใหเพื่อนรวมงานอานขอคํ าถามและชวยตรวจสอบในเรื่องการใชคํ า

ถาม   ภาษาที่ใชและความเขาใจในขอคํ าถาม
6. นํ าแบบสอบถามที่ได ใหผูรับบริการลองอานเพื่อประเมินความเขาใจขอคํ าถามในแบบ

สอบถาม จํ านวน  10  คน
7 . แกไขปรับปรุงขอคํ าถาม และนํ าแบบสอบถามที่ไดมาปรึกษาอาจารยที่ปรึกษา          

พรอมทั้งขอความคิดเห็น  ขอเสนอแนะจากอาจารยที่ปรึกษา
8. น ําแบบสอบถามมาแกไขปรับปรุงตามขอเสนอแนะ
9 . นํ  าแบบสอบถามที่แก ไขปรับปรุงแล วไปใหผู ทรงคุณวุฒิตรวจสอบและแสดง           

ความคิดเห็น  จํ านวน  3   ทาน
10. จากความคิดเห็นของผูทรงคุณวุฒิทั้ง  3 ทาน  นํ ามาตรวจสอบความตรงตามโครงสราง         

(Construct  Validity)  และนํ ามาคํ านวณหาคาดัชนีความตรงตามเนื้อหาของเครื่องมือ (Content   
Validity  Index ;  CVI)  ซ่ึงไดคาเทากับ  0.82

11. น ําแบบสอบถามที่ไดไปทดลองใชกับกลุมผูใชบริการที่แผนกผูปวยนอก จํ านวน 30 คน
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12. น ําขอมูลที่ไดจากแบบสอบถาม  จํ านวน  30  ชุด   ไปวิเคราะหหาคาความเชื่อมั่นของ
เครื่องมือดวยสูตรสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค  (Cronbach alpha coefficient)  ซ่ึงไดคาเทากับ   
0.91

13. ปรบัแกไขขอคํ าถามใหเหมาะสม    นํ าแบบสอบถาม ที่ไดไปใชไดกับกลุมตัวอยาง

การตรวจสอบคณุภาพของเครื่องมือ

 การตรวจสอบคุณภาพความตรงตามเนื้อหาและความตรงตามโครงสรางของแบบ        
สอบถาม โดยขั้นแรกผูศึกษาตรวจสอบความถูกตองของการใชภาษาที่เหมาะสมกับอาจารยที่
ปรกึษา จากนั้นตรวจสอบโดยผูทรงคุณวุฒิ จํ านวน 3 ทานเพื่อทํ าการพิจารณาตรวจสอบความตรง
ตามเนื้อหา (Content  Validity)  ความชัดเจนของคํ าถาม  ความเหมาะสมของภาษา จากนั้นนํ ามาหา
คาความตรงตามเนื้อหา (CVI)   ไดคาเทากับ  0.82   แลวนํ ามาค ํานวณหาคาความตรงตามโครงสราง   
(Construct  Validity)  ไดคา   (Factor  Loading)  อยูระหวาง  0.624  และ   0.884

การหาความเชื่อม่ันของเครื่องมือ (Reliability)
ผูศึกษานํ าแบบสอบถามการตรวจสอบคุณภาพความตรงของเนื้อหาเรียบรอยแลว นํ าไป

ทดลองใชกับกลุมตัวอยางสถานที่เดียวกันแตระยะเวลาตางกันคือ  นํ าไปทดลองใชกับกลุมตัวอยาง  
ผูปวยนอกโรงพยาบาลสันปาตอง จงัหวดั เชียงใหม  เมื่อเดือนพฤศจิกายน พ.ศ.2548 จํ านวน 30 คน 
แลวนํ าไปหาคาความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม โดยหาคาสัมประสิทธ์ิแอลฟาของ Cronbach     
(Cronbach ,s Coefficient  Alpha) มีคาความเชื่อมั่น เทากับ  0.91

การรวบรวมขอมูล

ในการศึกษาครั้งนี้ ไดดํ าเนินการดังนี้
1 . ผู ศึกษานํ าหนังสือจากบัณฑิตศึกษาสถาน มหาวิทยาลัยเชียงใหม ถึงผูอํ านวยการ         

โรงพยาบาลสันปาตอง เพือ่ขออนุญาตและขอความรวมมือในการรวบรวมขอมูล
2. หลังจากไดรับอนุญาตจาก ผูอํ านวยการโรงพยาบาลสันปาตองแลว ผูศึกษาไดเขาพบ    

หวัหนากลุมการพยาบาลและหัวหนาตึกผูปวยนอก โรงพยาบาลสันปาตอง  เพื่อช้ีแจงวัตถุประสงค
การศกึษาและขอความรวมมือในการรวบรวมขอมูล กํ าหนดวัน  เวลาในการเก็บขอมูล
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3. ผูศึกษาทํ าการชี้แจงรายละเอียดของแบบสอบถาม โดยมีขั้นตอนการแจกแบบสอบถาม
ดังนี้

- อธิบายวัตถุประสงคของการศึกษาใหกลุมตัวอยางเขาใจวัตถุประสงคของการศึกษา 
พรอมทั้งอธิบายวิธีการตอบแบบสอบถามในแตละขอ และอธิบายใหทราบวาไมมีการเปดเผยชื่อ 
การตอบใดๆ กต็ามจะไมมีผลตอการรักษาพยาบาลที่ไดรับ

- หลังจากอธิบายวัตถุประสงคของการศึกษาและแนะนํ าตัว ก็แจกแบบสอบถามใหกลุม
ตวัอยางตอบ  และอธิบายหากผูตอบแบบสอบถามมีขอสงสัยในขอคํ าถามของแบบสอบถาม

- ตรวจสอบความสมบูรณของขอมูลที่รวบรวม กอนนํ ามาวิเคราะห

การวิเคราะหขอมูล

ผู ศึกษาไดนํ าแบบสอบถามทั้งหมดมาวิเคราะหโดยใชโปรแกรมสํ าเร็จรูป  SPSS                   
(Version 10)  ในการคํ านวณหาคาทางสถิติดังนี้

1. ขอมลูสถานภาพทั่วไป วิเคราะหโดยใชการแจกแจงความถี่   รอยละ  และ คาเฉลี่ย
2. ขอมูลดานความพึงพอใจในบริการงานผูปวยนอก วิเคราะหโดยใชการหาคารอยละ       

คาเฉลี่ย  และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
3. ขอมูลดานปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจโดยรวมในบริการงานผูปวยนอก วิเคราะหโดย

ใชสถิติ T-Test ในการหาความสัมพันธของขอมูลทั่วไปที่มีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ
4 . คํ านวณหาคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธของเพียรสัน (Pearson Product Moment  

Correlation  Analysis)  ระหวางปจจัยทั้ง  9  ดาน
5. วเิคราะหการถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอน (Stepwise Multiple Regreesion  Analysis) เพื่อ

หาตวัแปรอิสระที่สามารถรวมกันอธิบายความพึงพอใจโดยรวมของผูรับบริการ   โดยตัวแปรตนคือ 
อาคารสถานที่ บุคลากรที่ใหบริการ  เครื่องมือและอุปกรณทีใ่หบริการ ขัน้ตอนการใหบริการ ระยะ
เวลาที่ใชในการรับบริการ การตอบสนองในการใหบริการ ความเชื่อมั่นในบริการ  ความปลอดภัย
ในบริการ และ  การไดรับขอมูลในบริการ

สถานที่ใชในการดํ าเนินการวิจัยและการรวบรวมขอมูล

ตกึผูปวยนอก โรงพยาบาลสันปาตอง  อํ าเภอสันปาตอง  จังหวัดเชียงใหม
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ระยะเวลาในการดํ าเนินการวิจัย

          ตั้งแตเดือนตุลาคม  พ.ศ.  2548   -  เดอืนกุมภาพันธ  พ.ศ.2549
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