
54 

บทที ่3 
ระเบียบวธิีวจิัย 

ในการศึกษาคร้ังน้ีไดก้  าหนดระเบียบวิธีวิจยัท่ีใช้ในการวิเคราะห์ถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึง

พอใจในหลกัประกนัสุขภาพถว้นหน้า กรณีศึกษาเขตภาคเหนือของประเทศไทยเพื่อให้การศึกษา

ในคร้ังน้ีบรรลุตามวตัถุประสงค์โดยได้ก าหนดระเบียบวิธีวิจยัตามหัวขอ้ดงัต่อไปน้ี 1) กรอบ

แนวคิดท่ีใชใ้นการศึกษา 2) ขอ้มูลท่ีใชใ้นการศึกษา 3) วธีิการศึกษา และ 4) การวจิยัและจริยธรรม 

3.1 กรอบแนวคิดทีใ่ช้ในการศึกษา 

ในการศึกษาคร้ังน้ีได้ก าหนดกรอบแนวคิดเพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อ
หลกัประกนัสุขภาพถว้นหนา้ กรณีศึกษาโรงพยาบาลรัฐในเขตภาคเหนือ โดยค าถามท่ีใชไ้ดม้าจาก
ตวัแปรดงัแสดงไดใ้นกรอบแนวคิดต่อไปน้ี 

  
รูปภาพที ่3.1 แสดงกรอบแนวคิดในการวจิยั 
ท่ีมา ประยกุตจ์าก Parasuraman (1990 Zeithaml et al., 1996; Reynolds and Beatty, 1999;  

      Reynolds and Arnold,2000; Jones et al.,2000)
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จากแนวคิดของ Parasuraman นั้น หากจะประยกุตเ์ร่ืองดงักล่าวให้สอดคลอ้งกบัการวิจยัในคร้ัง

น้ี อาจกล่าวได้ว่าว่าปัจจยัต่าง ๆ มีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการในโครงการหลกัประกนั
สุขภาพถ้วนหน้า จะประกอบไปด้วย 5 ส่วนส าคัญ คือ 1) ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
(Tangibility) 2) ความเช่ือถือไวว้างใจ (Reliability) 3) การสนองตอบต่อผูป่้วย (Responsiveness)  
4) การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูป่้วย (Assurance) และ 5) การรู้จกัและเขา้ใจผูป่้วย (Empathy) 

ส าหรับการศึกษาในคร้ังน้ีก าหนดให้มีปัจจยัอ่ืน ๆ เขา้มามีส่วนท่ีท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพึง
พอใจในหลกัประกนัสุขภาพถว้นหนา้เม่ือเกิดความพึงพอใจในบริการและอยากกลบัมาใช้บริการ
ซ ้ าโดยมาใชบ้ริการท่ีสถานพยาบาลเดิมไม่เปล่ียนแปลงก่อให้เกิดเป็นทศันคติท่ีดีต่อการบริการ ซ่ึง
สามารถวดัได้จาก ความพอใจท่ีอยากมาใช้ซ ้ า (Repurchase Intentions) เป็นการแสดงถึงความ
ผกูพนัท่ีลูกคา้มีต่อผูใ้ห้บริการ โดยเลือกซ้ือสินคา้และบริการเดิมเป็นประจ า (Zeithaml et al., 1996; 
Jones et al., 2000) และวดัจากความตอ้งการใชบ้ริการเสริมอ่ืน ๆ (Exclusive Intentions) นอกจาก
สินคา้และบริการหลกัท่ีผูใ้ห้บริการจดัหาไวใ้ห้ผู ้รับบริการแลว้ บริการเสริมอ่ืน ๆ ยงัมีผลต่อระดบั
ความพึงพอใจอีกดว้ย (Reynolds and Beatty, 1999; Reynolds and Arnold, 2000) 

ซ่ึงจากการตรวจสอบเอกสาร (ดูหัวขอ้ 2.6) พบว่ามีการศึกษาท่ีเก่ียวข้องกบัปัจจยัหลกัและ
ปัจจยัย่อยท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการภายใตโ้ครงการหลกัประกนัสุขภาพถ้วน
หนา้ ดงัตารางต่อไปน้ี 
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ตารางที ่3.1 ปัจจยัหลกัท่ีใชว้ดัคุณภาพการบริการและปัจจยัท่ีสังเกตไดส้ าหรับกิจกรรมบริการดา้นสุขภาพ 
ปัจจยัหลกัทีใ่ช้วดัคุณภาพด้านบริการ ปัจจยัทีสั่งเกตได้ส าหรับกจิกรรมสุขภาพ 

(Zeithami, Parasuraman and Berry, 1990) Authors ปัจจัยทีสั่งเกตได้ Authors 
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

(Tangibility) 
Carmen (1990); Lytle and Mokwa 
(1992); Headley and Miller (1993);  
Walbridge and Delene (1993); Licata 
et al. (1995); Jun, et al. (1998); Dean 
(1999); Lee, et al. (2000); Alden, et 
al. (2004); Cho, et al. (2004); 
Kilbourne, et al. (2004); Wisniewski 
and Wisniewski (2005); Chowdhury 
(2008); Quader (2009);  

- สถานท่ี Place 
- สภาพแวดลอ้ม Environment 
- การท างานร่วมมือกนัของบุคลากร 

Collaboration 
- ความเอาใจใส่ต่อผูรั้บบริการ Caring  

 
 
Jun, et al. (1998) 
 
Jun, et al. (1998); Alden, et al. (2004)  

ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) Carmen (1990); Lytle and Mokwa 
(1992); Headley and Miller (1993);  
Walbridge and Delene (1993); Licata 
et al. (1995); Jun, et al. (1998); Dean 
(1999); Lee,et al. (2000); Kilbourne, 
et al. (2004); Wisniewski and 
Wisniewski (2005); Chowdhury 
(2008); Quader (2009);  

- การวนิิจฉยัโรค Clear Diagnosis 
 
- ความน่าเช่ือถือของแพทย ์Credibility of 

Physician 
- ผ ล ก า ร เ ข้ า รั บ ก า ร รั ก ษ า  Clinical 

Outcomes 
- ติดตามผลหลังการรักษา Post Care 

Perception 

Cho, et al. (2004); McCarthy, et al. 
(2005)  
Gabbot and Hogg (1995) 
 
Jun, et al. (1998); McCarthy, et al. 
(2005)  
Babakus and Mangold (1992); Taylor 
(1994); McCarthy, et al. (2005)  

   ท่ีมา  จากการรวบรวมเอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง  
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ตารางที ่3.1 ปัจจยัหลกัท่ีใชว้ดัคุณภาพการบริการและปัจจยัท่ีสังเกตไดส้ าหรับกิจกรรมบริการดา้นสุขภาพ (ต่อ) 
ปัจจยัหลกัทีใ่ช้วดัคุณภาพด้านบริการ ปัจจยัทีสั่งเกตได้ส าหรับกจิกรรมสุขภาพ 

(Zeithami, Parasuraman and Berry, 1990) Authors ปัจจัยทีสั่งเกตได้ Authors 
การตอบสนองต่อลูกคา้ 

(Responsiveness) 
Carmen (1990); Lytle and Mokwa 
(1992); Headley and Miller (1993);  
Walbridge and Delene (1993); 
Gabbot and Hogg (1995); Licata et 
al. (1995); Jun, et al. (1998); Dean 
(1999); Lee, et al. (2000); Kilbourne, 
et al. (2004); Wisniewski and 
Wisniewski (2005); Chowdhury 
(2008); Quader (2009);  

- ความสะดวกสบายในการรับบริการ 
Convenience 

- ผูรั้บบริการสามารถเขา้ถึงการบริการ 
Access to Services 

 
 
 
- ระยะเวลาในการรอรับบริการ Waiting 

Times 
- ขอบเขตของการใหบ้ริการมีความ
ชดัเจน Range of Services 

Cho, et al. (2004) 
 
McCarthy, et al. (2005); Gabbotang 
Hogg (1995); Jun, et al. (1998); Alden,et 
al. (2004); U.S. Department of Health & 
human Services (2009) 
 
U.S. Department of Health & Human 
Services (2009) 
Gabbot and Hogg (1995) 

 
ท่ีมา  จากการรวบรวมเอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง  
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ตารางที ่3.1 ปัจจยัหลกัท่ีใชว้ดัคุณภาพการบริการและปัจจยัท่ีสังเกตไดส้ าหรับกิจกรรมบริการดา้นสุขภาพ (ต่อ) 
ปัจจยัหลกัทีใ่ช้วดัคุณภาพด้านบริการ ปัจจยัทีสั่งเกตได้ส าหรับกจิกรรมสุขภาพ 

(Zeithami, Parasuraman and Berry, 1990) Authors ปัจจัยทีสั่งเกตได้ Authors 
การใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) 

 
Carmen (1990); Lytle and Mokwa 
(1992); Headley and Miller (1993); 
Walbridge and Delene (1993); Licata 
et al. (1995); Dean (1999); Lee, et sl. 
(2000); McCarthy, et al. (2005); 
Wisniewski and Wisniewski (2005); 
Chowdhury (2008); Quader (2009);  

- ทกัษะความรู้ของแพทย ์
Professionalism/ Skill of Health 

 
- ทกัษะความรู้ของบุคลากร Non 

Physician (Staff) Expertise 
 
 
- กริยามารยาทของบุคลากร Courtesy  

and Respect 

Brown and Swartz (1989); Walbridge 
and Delene (1993); Jun, et al. (1998); 
Lee, et al. (2000)  
Brown and Swartz (1989); Walbridge 
and Delene (1993); Jun et al. (1998);  
Lee, et al. (2000); Alden, et al. (2004); 
Cho, et al. (2004)  
Jun, et al. (1998); U.S. Department of 
Health & Human Services (2009)  

ท่ีมา  จากการรวบรวมเอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง  
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ตารางที ่3.1 ปัจจยัหลกัท่ีใชว้ดัคุณภาพการบริการและปัจจยัท่ีสังเกตไดส้ าหรับกิจกรรมบริการดา้นสุขภาพ (ต่อ) 
ปัจจยัหลกัทีใ่ช้วดัคุณภาพด้านบริการ ปัจจยัทีสั่งเกตได้ส าหรับกจิกรรมสุขภาพ 

(Zeithami, Parasuraman and Berry, 1990) Authors ปัจจัยทีสั่งเกตได้ Authors 
การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้  

(Empathy) 

 

Carmen (1990); Lytle and Mokwa 
(1992); Headley and Miller (1993); 
Walbridge and Delene (1993); 
Gabbot and Hogg (1995); Licata et 
al. (1995); Dean (1999); Lee, et al. 
(2000); Kilbourne, et al. (2004); 
Wisniewski and Wisniewski (2005); 
Chowdhury (2008); Quader (2009)  

- การส่ือสาร Communication 
 
 
- การใหข้อ้มูลท่ีถูกตอ้ง Information 

Jun, et al. (1998); McCarthy, et al. 
(2005); U.S. Department of Health & 
Human Services (2009) 
McCarthy, et al. (2005); U.S. 
Department of Health & Human 
Services (2009) 

ท่ีมา จากการรวบรวมเอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง  

 

     ตารางที ่3.2 ปัจจยัท่ีมีผลต่อทศันคติท่ีดีต่อกิจกรรมการบริการทางดา้นสุขภาพ 

ทศันคตทิีด่ ี

ปัจจยัทีสั่งเกตได้ Authors 

ความพึงพอใจท่ีอยากมาใชซ้ ้ า (Repurchase Intention) Zeithaml et al. (1996); Jones et al. (2000)  

  ความตอ้งการใชบ้ริการอ่ืน ๆ  (Exclusive Intention) Reynolds and Beatty (1999); Reynolds and Arnold (2000) 

      ท่ีมา จากการรวบรวมเอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง
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3.2 ข้อมูลทีใ่ช้ในการศึกษา 

- ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) ท่ีใชใ้นการศึกษาไดม้าจากขอ้มูลจากการเก็บแบบสอบถามจาก
ผูใ้ชบ้ริการโรงพยาบาลรัฐในเขตภาคเหนือ ในช่วงเวลาเดือน พฤศจิกายน พ.ศ. 2555 

- ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดม้าจาการศึกษาคน้ควา้ในหนงัสือแบบเรียน รายงานการ
วิจยั เอกสารคน้ควา้อิสระประกอบค าบรรยาย รวมทั้งส่ือส่ิงพิมพอิ์เล็คทรอนิคส์ท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อให้
งานวจิยัมีความสมบูรณ์แบบมากข้ึน 

3.3 วธีิการวจัิย 

ในการศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อหลกัประกนัสุขภาพถ้วนหน้า  กรณีศึกษา
โรงพยาบาลรัฐในเขตภาคเหนือ ประกอบดว้ยตวัแปรต่าง ๆ ดงัน้ี 

 nxxxxfy ,...,,, 321                 (3.1) 
โดยท่ี y คือ ความพึงพอใจในหลกัประกนัสุขภาพถว้นหนา้ กรณีศึกษาโรงพยาบาลรัฐในเขต

ภาคเหนือ 
ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในหลกัประกนัสุขภาพถว้นหนา้ไดแ้ก่ 

 ปัจจยัท่ีมีต่อความพึงพอใจจากความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
 x1 คือ สถานท่ี 
 x2 คือ สภาพแวดลอ้ม 
 x3 คือ การท างานร่วมมือกนัของบุคลากร1 
 x4 คือ ความเอาใจใส่ต่อผูรั้บบริการ 
 ปัจจยัท่ีมีต่อความพึงพอใจจากความเช่ือถือไวว้างใจได ้
 x5 คือ การวนิิจฉยัโรค 
 x6 คือ ความน่าเช่ือถือของแพทย ์
 x7 คือ ผลการเขา้รับการรักษา 
 x8 คือ การติดตามผลหลงัการรักษา 
 ปัจจยัท่ีมีต่อความพึงพอใจจากการตอบสนองต่อผูป่้วย 
 x9 คือ ความสะดวกสบายในการรับบริการ 
 x10 คือ ผูรั้บบริการสามารถเขา้ถึงการบริการ 
 x11 คือ ระยะเวลาในการรอรับบริการ 

                                                        
1 เช่น แพทย ์พยาบาล บุคลากรมีการร่วมมือในการท างานท าให้การตรวจรักษามีประสิทธิภาพและท างานไดร้วดเร็วขึ้น 
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 x12 คือ ขอบเขตของการใหบ้ริการมีความชดัเจน 
 ปัจจยัท่ีมีต่อความพึงพอใจจากการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูป่้วย 
 x13 คือ ทกัษะความรู้ของแพทย ์
 x14 คือ ทกัษะความรู้ของบุคลากร 
 x15 คือ กริยามารยาทของบุคลากร 
 ปัจจยัท่ีมีต่อความพึงพอใจจากการรู้จกัและเขา้ใจผูป่้วย 
 x16 คือ การส่ือสาร2 
 x17 คือ การใหข้อ้มูลท่ีถูกตอ้ง3 
 ปัจจยัอ่ืน ๆ ท่ีมีต่อความพึงพอใจในหลกัประกนัสุขภาพแห่งชาติ 
 x18 คือ เพศ 
 x19 คือ อาย ุ
 x20 คือ ระดบัการศึกษา 
 x21 คือ รายได ้
 x22 คือ สถานภาพ 
 x23 คือ อาชีพ 
 x24 คือ โรคประจ าตวั 
 x25 คือ ความถ่ีในการมาใชบ้ริการ 

ในการศึกษาและวเิคราะห์ถึงความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อหลกัประกนัสุขภาพถว้นหนา้ 
กรณีศึกษาโรงพยาบาลรัฐในเขตภาคเหนือนั้นจะน าแบบจ าลองทางเศรษฐมิติประยุกตใ์ช ้ซ่ึงไดแ้ก่ 
แบบจ าลอง Ordered Probit 

Y  คือ ความพึงพอใจในหลกัประกนัสุขภาพถว้นหนา้ กรณีศึกษา  
       โรงพยาบาลรัฐในเขตภาคเหนือ 

ซ่ึงประกอบไปดว้ย  
Y1 คือ ความพึงพอใจ ฯ จนก่อใหเ้กิดทศันคติท่ีดีท่ีมีผลต่อโอกาส 

                                 ความน่าจะมาใชบ้ริการซ ้ าเม่ือเกิดการเจบ็ป่วยคร้ังถดัไป 
โดยสามารถอธิบายระดบัความพึงพอใจไดว้า่ 

                                                        
2 เช่น แพทย ์พยาบาล เภสัชกร บุคลากรโรงพยาบาลส่ือสารกบัผูป่้วยใชค้  าพูดท่ีสุภาพ ส่ือความหมายไดอ้ยา่งชดัเจน 

3 เช่น แพทยใ์ห้ขอ้มูลการรักษาตรงกบัความเป็นจริง แนะน าการปฏิบติัตวัของผูป่้วยหลงัการรักษาให้ถูกกบัโรค พยาบาลให้ขอ้มูลการปฏิบติัตวัของผูป่้วยได้

อยา่งถูกตอ้ง เภสัชกรให้ขอ้มูลการใชย้าไดอ้ยา่งถูกตอ้ง บุคลากรโรงพยาบาลสามารถแนะน าผูป่้วยในการไปรับบริการแต่ละจุดไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
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เม่ือ   Y1 = 1 หมายถึง ความพึงพอใจ ฯ อยู่ในระดับต า่จนก่อให้เกิดทัศนคติท่ีไม่ดีท่ีมี 

   ผลต่อโอกาสไม่อยากจะมาใช้บริการซ ้าเม่ือเกิดการเจบ็ป่วยคร้ัง 
   ถดัไป(อยู่ในระดับความพึงพอใจท่ี Y1 = 0 ในแบบจ าลอง  
   Ordered Probit และแบบจ าลอง Ordered Logit) 

Y1 = 2 หมายถึง ความพึงพอใจ ฯ อยู่ในระดับค่อนข้างต า่จนก่อให้เกิดทัศนคติท่ี 
                                         ดีค่อนข้างต า่ท่ีมีผลต่อโอกาสการอยากจะมาใช้บริการซ ้าเม่ือเกิด 
   การเจบ็ป่วยคร้ังถัดไป (อยู่ในระดับความพึงพอใจท่ี Y1 = 1 ใน 
   แบบจ าลอง Ordered Probit และแบบจ าลอง Ordered Logit) 

Y1 = 3 หมายถึง ความพึงพอใจ ฯ อยู่ในระดับกลางจนก่อให้เกิดทัศนคติท่ี 
                                         ดีปานกลางท่ีมีผลต่อโอกาสการอยากจะมาใช้บริการซ ้าเม่ือเกิด 
   การเจบ็ป่วยคร้ังถัดไป (อยู่ในระดับความพึงพอใจท่ี Y1 = 2 ใน 
   แบบจ าลอง Ordered Probit และแบบจ าลอง Ordered Logit) 

Y1 = 4 หมายถึง ความพึงพอใจ ฯ อยู่ในระดับค่อนข้างสูง จนก่อให้เกิดทัศนคติท่ี 
                            ดีค่อนข้างสูงท่ีมีผลต่อโอกาสการอยากจะมาใช้บริการซ ้าเม่ือเกิด 
  การเจบ็ป่วยคร้ังถัดไป (อยู่ในระดับความพึงพอใจท่ี Y1 = 3 ใน 
                           แบบจ าลอง Ordered Probit และแบบจ าลอง Ordered Logit) 

และ  Y1 = 5 หมายถึง ความพึงพอใจ ฯ อยู่ในระดับสูงจนก่อให้เกิดทัศนคติท่ีดีสูงท่ีมี 
   ผลต่อโอกาสการอยากจะมาใช้บริการซ ้าเม่ือเกิดการเจบ็ป่วยคร้ัง 
   ถดัไป (อยู่ในระดับความพึงพอใจท่ี Y1 = 4 ในแบบจ าลอง  
   Ordered Probit และแบบจ าลอง Ordered Logit) 

 
Y2 คือ ความพึงพอใจ ฯ จนก่อใหเ้กิดทศันคติท่ีดีท่ีมีผลต่อโอกาส 

      ความน่าจะมาใชบ้ริการอ่ืน ๆ4 
โดยสามารถอธิบายระดบัความพึงพอใจไดว้า่ 
 
 
 

                                                        
4เช่น การอบรมเร่ืองการดูแลรักษาสุขภาพให้แก่คนทั่ว ๆ ไป /การใช้บริการตรวจสุขภาพประจ าปี/การใช้บริการด้านทันตกรรมเพื่อความสวยงาม (ท่ี

หลกัประกนัสุขภาพถว้นหนา้ไม่ครอบคลุมถึง) 
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เม่ือ   Y2 = 1 หมายถึง ความพึงพอใจ ฯ อยู่ในระดับต า่จนก่อให้เกิดทัศนคติท่ีไม่ดีท่ีมี 

   ผลต่อโอกาสการอยากจะมาใช้บริการอ่ืน ๆ (อยู่ในระดับความพึง 
   พอใจท่ี Y2 = 0 ในแบบจ าลอง Ordered Probit และแบบจ าลอง 
                                          Ordered Logit) 

Y2 = 2 หมายถึง ความพึงพอใจ ฯ อยู่ในระดับค่อนข้างต า่จนก่อให้เกิดทัศนคติท่ี 
                                          ดีค่อนข้างต า่ท่ีมีผลต่อโอกาสการอยากจะมาใช้บริการอ่ืน ๆ(อยู่  
    ในระดับความพึงพอใจท่ี Y2 = 1 ในแบบจ าลอง Ordered Probit  
                                          และแบบจ าลอง Ordered Logit) 

Y2 = 3 หมายถึง ความพึงพอใจ ฯ อยู่ในระดับกลางจนก่อให้เกิดทัศนคติท่ีดีปาน 
                                          กลางท่ีมีผลต่อโอกาสการอยากจะมาใช้บริการอ่ืน ๆ (อยู่ใน 
                                          ระดับความพึงพอใจท่ี Y2 = 2 ในแบบจ าลอง Ordered Probit  
    และแบบจ าลองOrdered Logit) 

Y2 = 4 หมายถึง ความพึงพอใจ ฯ อยู่ในระดับค่อนข้างสูงจนก่อให้เกิดทัศนคติท่ี 
                            ดีค่อนข้างสูงท่ีมีผลต่อโอกาสต่อการอยากจะมาใช้บริการอ่ืน ๆ  
     (อยู่ในระดับความพึงพอใจท่ี Y2 = 3 ในแบบจ าลองOrdered  
  Probit และแบบจ าลอง Ordered Logit) 

และ  Y2 = 5 หมายถึง ความพึงพอใจ ฯ อยู่ในระดับสูงจนก่อให้เกิดทัศนคติท่ีดีสูงท่ีมี 
   ผลต่อโอกาสการอยากจะมาใช้บริการอ่ืน ๆ (อยู่ในระดับความพึง 
   พอใจท่ี Y2 = 4 ในแบบจ าลอง Ordered Probit และแบบจ าลอง 
                                         Ordered Logit) 
ดงันั้น การวเิคราะห์ความพึงพอใจในหลกัประกนัสุขภาพถว้นหนา้ กรณีศึกษาโรงพยาบาล

รัฐในเขตภาคเหนือนั้นจะข้ึนอยูก่บัตวัแปรดงัต่อไปน้ี 
 ระดบัความพึงพอใจ ฯ จนก่อให้เกิดทศันคติท่ีดีต่อการอยากจะมาใชบ้ริการซ ้ าเม่ือเกิดการ
เจบ็ป่วยคร้ังถดัไป 

  Y1  =   (x1, x2, x3, x4, x5, x6, x7, x8, x9, x10, x11, x12, x13, x14, x15, x16, x17)               (3.2) 
แบบจ าลอง Ordered Probitและแบบจ าลอง Ordered Logit 

Y1* = x +                   (3.3) 
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Y1  =    
 

 
โดยท่ี  Y1 = 0 ถา้ y* ≤ 0 ; Pr (Y1=0X) =  (-x)                (3.4) 
  Y1 = 1 ถา้0 < y* ≤ µ1 ; Pr(Y1=1X)  =  (µ1- x) -  (-x)              (3.5) 
  Y1 = 2 ถา้µ1< y* ≤ µ2 ; Pr(Y1=2X) =  (µ2- x) –  (µ1- x)             (3.6) 
  Y1 = 3 ถา้µ2< y* ≤ µ3 ; Pr(Y1=3X) =  (µ3- x) –  (µ2- x)             (3.7) 
  Y1 = 4 ถา้µ3< y* ≤ µ4 ; Pr(Y1=4X) =  (µ4- x) –  (µ3- x)             (3.8) 
เม่ือ Y1 คือ ระดบัความพึงพอใจ ฯ จนก่อใหเ้กิดทศันคติท่ีดีต่อการอยากจะมาใช ้
                                         บริการซ ้ าเม่ือเกิดการเจบ็ป่วยคร้ังถดัไป 
 x คือ ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ x1, x2, x3, x4, x5, x6, x7, x8, x9, x10, x11, x12, x13, x14, 

                                         x15, x16 และ x17 
  คือ ค่าพารามิเตอร์ 

 คือ ค่าของความคลาดเคล่ือน 
y* คือ ตวัแปรแฝงท่ีเป็นตวัแปรของ Y1ในแบบจ าลอง 

และ µ คือ ตวัแปรสุมท่ีสังเกตไม่ได ้

 ระดบัความพึงพอใจ ฯ จนก่อใหเ้กิดทศันคติท่ีดีต่อการอยากจะมาใชบ้ริการอ่ืน ๆ 
  Y2  =   (x1, x2, x3, x4, x5, x6, x7, x8, x9, x10, x11, x12, x13, x14, x15, x16, x17)              (3.9) 
 
แบบจ าลอง Ordered Probit และแบบจ าลอง Ordered Logit 

Y2* = x +                 (3.10) 
 
 
 
 
 

0 
1 
2 
3 
4 
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Y2  = 
 

 
โดยท่ี  Y2 = 0 ถา้ y* ≤ 0 ; Pr (Y2=0X) =  (-x)              (3.11) 
  Y2 = 1 ถา้0 < y* ≤ µ1 ; Pr(Y2=1X)  =  (µ1- x) -  (-x)            (3.12) 
  Y2 = 2 ถา้µ1< y* ≤ µ2 ; Pr(Y2=2X) =  (µ2- x) –  (µ1- x)           (3.13) 
  Y2 = 3 ถา้µ2< y* ≤ µ3 ; Pr(Y2=3X) =  (µ3- x) –  (µ2- x)           (3.14) 
  Y2 = 4 ถา้µ3< y* ≤ µ4 ; Pr(Y2=4X) =  (µ4- x) –  (µ3- x)           (3.15) 
เม่ือ Y2 คือ ระดบัความพึงพอใจ ฯ จนก่อใหเ้กิดทศันคติท่ีดีต่อการอยากจะมาใช ้
                                         บริการอ่ืน ๆ  
 x คือ ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ x1, x2, x3, x4, x5, x6, x7, x8, x9, x10, x11, x12, x13, x14,  

                                         x15, x16 และ x17 
  คือ ค่าพารามิเตอร์ 

 คือ ค่าของความคลาดเคล่ือน 
y* คือ ตวัแปรแฝงท่ีเป็นตวัแปรของ Y2ในแบบจ าลอง 

และ µ คือ ตวัแปรสุมท่ีสังเกตไม่ได ้

ปัจจยัความพึงพอใจ x ไดแ้ก่ 

  x1 คือ ปัจจยัดา้นสถานท่ีซ่ึงจะส่งผลต่อระดบัความพึง 
                                                      พอใจ ดงัน้ีเม่ือ  
x1 = 1 หมายถึง ปัจจัยด้านสถานท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในระดับต า่ 
x1 = 2 หมายถึง ปัจจัยด้านสถานท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในระดับค่อนข้างต า่ 
x1 = 3 หมายถึง ปัจจัยด้านสถานท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในระดับปานกลาง 

x1 = 4 หมายถึง ปัจจัยด้านสถานท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในระดับค่อนข้างสูง 
x1 = 5 หมายถึง ปัจจัยด้านสถานท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในระดับสูง 

0 
1 
2 
3 
4 
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  x2 คือ ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มซ่ึงจะส่งผลต่อระดบัความ 
                                                      พึงพอใจ ดงัน้ีเม่ือ  
x2 = 1 หมายถึง ปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมส่งผลต่อความพึงพอใจในระดับต า่ 
x2 = 2 หมายถึง ปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมส่งผลต่อความพึงพอใจในระดับค่อนข้างต า่ 
x2 = 3 หมายถึง ปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมส่งผลต่อความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
x2 = 4 หมายถึง ปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมส่งผลต่อความพึงพอใจในระดับค่อนข้างสูง 
x2 = 5 หมายถึง ปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมส่งผลต่อความพึงพอใจในระดับสูง 

  x3 คือ ปัจจยัดา้นการท างานร่วมมือกนัของบุคลากรซ่ึงจะส่งผลต่อ 
                                                      ระดบัความพึงพอใจ ดงัน้ีเม่ือ  
x3 = 1 หมายถึง ปัจจัยด้านการท างานร่วมมือกันของบุคลากรส่งผลต่อความพึงพอใจในระดับต า่ 
x3 = 2 หมายถึง ปัจจัยด้านการท างานร่วมมือกันของบุคลากรส่งผลต่อความพึงพอใจในระดับ 
                         ค่อนข้างต า่ 
x3 = 3 หมายถึง ปัจจัยด้านการท างานร่วมมือกันของบุคลากรส่งผลต่อความพึงพอใจในระดับ 
   ปานกลาง 
x3 = 4 หมายถึง ปัจจัยด้านการท างานร่วมมือกันของบุคลากรส่งผลต่อความพึงพอใจในระดับ 
   ค่อนข้างสูง 
x3 = 5 หมายถึง ปัจจัยด้านการท างานร่วมมือกันของบุคลากรส่งผลต่อความพึงพอใจในระดับสูง 

x4 คือ ปัจจัยด้านความเอาใจใส่ต่อผูรั้บบริการซ่ึงจะส่งผลต่อระดับ 
            ความพึงพอใจ ดงัน้ีเม่ือ 

x4 = 1 หมายถึง ปัจจัยด้านความเอาใจใส่ต่อผู้รับบริการส่งผลต่อความพึงพอใจในระดับต า่ 
x4 = 2 หมายถึง ปัจจัยด้านความเอาใจใส่ต่อผู้ รับบริการส่งผลต่อความพึงพอใจในระดับค่อน 
   ข้างต า่ 
x4 = 3 หมายถึง ปัจจัยด้านความเอาใจใส่ต่อผู้รับบริการส่งผลต่อความพึงพอใจในระดับปานกลาง 

x4 = 4 หมายถึง ปัจจัยด้านความเอาใจใส่ต่อผู้ รับบริการส่งผลต่อความพึงพอใจในระดับค่อน 
             ข้างสูง 

x4 = 5 หมายถึง ปัจจัยด้านความเอาใจใส่ต่อผู้รับบริการส่งผลต่อความพึงพอใจในระดับสูง 

  x5 คือ ปัจจยัด้านการวินิจฉัยโรคซ่ึงจะส่งผลต่อระดับความพึงพอใจ 
    ดงัน้ีเม่ือ 
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x5 = 1 หมายถึง ปัจจัยด้านการวินิจฉัยโรคส่งผลต่อความพึงพอใจในระดับต า่ 
x5 = 2 หมายถึง ปัจจัยด้านการวินิจฉัยโรคส่งผลต่อความพึงพอใจในระดับค่อนข้างต า่ 
x5 = 3 หมายถึง ปัจจัยด้านการวินิจฉัยโรคส่งผลต่อความพึงพอใจในระดับปานกลาง 

x5 = 4 หมายถึง ปัจจัยด้านการวินิจฉัยโรคส่งผลต่อความพึงพอใจในระดับค่อนข้างสูง 
x5 = 5 หมายถึง ปัจจัยด้านการวินิจฉัยโรคส่งผลต่อความพึงพอใจในระดับสูง 

  x6 คือ ปัจจยัด้านความน่าเช่ือถือของแพทยซ่ึ์งจะส่งผลต่อระดบัความ 
                                                พึงพอใจ ดงัน้ีเม่ือ 
x6 = 1 หมายถึง ปัจจัยด้านความน่าเช่ือถือของแพทย์ส่งผลต่อความพึงพอใจในระดับต า่ 
x6 = 2 หมายถึง ปัจจัยด้านความน่าเช่ือถือของแพทย์ส่งผลต่อความพึงพอใจในระดับค่อนข้างต า่ 
x6 = 3 หมายถึง ปัจจัยด้านความน่าเช่ือถือของแพทย์ส่งผลต่อความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
x6 = 4 หมายถึง ปัจจัยด้านความน่าเช่ือถือของแพทย์ส่งผลต่อความพึงพอใจในระดับค่อนข้างสูง 
x6 = 5 หมายถึง ปัจจัยด้านความน่าเช่ือถือของแพทย์ส่งผลต่อความพึงพอใจในระดับสูง 

  x7 คือ ปัจจัยด้านผลการเข้ารับการรักษาซ่ึงจะส่งผลต่อระดับความ 
                                                พึงพอใจ ดงัน้ีเม่ือ 
x7 = 1 หมายถึง ปัจจัยด้านผลการเข้ารับการรักษาส่งผลต่อความพึงพอใจในระดับต า่ 
x7 = 2 หมายถึง ปัจจัยด้านผลการเข้ารับการรักษาส่งผลต่อความพึงพอใจในระดับค่อนข้างต า่ 
x7 = 3 หมายถึง ปัจจัยด้านผลการเข้ารับการรักษาส่งผลต่อความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
x7 = 4 หมายถึง ปัจจัยด้านผลการเข้ารับการรักษาส่งผลต่อความพึงพอใจในระดับค่อนข้างสูง 
x7 = 5 หมายถึง ปัจจัยด้านผลการเข้ารับการรักษาส่งผลต่อความพึงพอใจในระดับสูง 

x8 คือ ปัจจัยด้านการติดตามผลหลังการรักษาซ่ึงจะส่งผลต่อระดับ 
            ความพึงพอใจ ดงัน้ีเม่ือ 

x8 = 1 หมายถึง ปัจจัยด้านการติดตามผลหลังการรักษาส่งผลต่อความพึงพอใจในระดับต า่ 
x8 = 2 หมายถึง ปัจจัยด้านการติดตามผลหลังการรักษาส่งผลต่อความพึงพอใจในระดับค่อน 
                         ข้างต า่ 
x8 = 3 หมายถึง ปัจจัยด้านการติดตามผลหลังการรักษาส่งผลต่อความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
x8 = 4 หมายถึง ปัจจัยด้านการติดตามผลหลังการรักษาส่งผลต่อความพึงพอใจในระดับค่อน 
                         ข้างสูง 
x8 = 5 หมายถึง ปัจจัยด้านการติดตามผลหลังการรักษาส่งผลต่อความพึงพอใจในระดับสูง 
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x9 คือ ปัจจยัด้านความสะดวกสบายในการรับบริการซ่ึงจะส่งผลต่อ 

            ระดบัความพึงพอใจ ดงัน้ีเม่ือ 
x9 = 1 หมายถึง ปัจจัยด้านความสะดวกสบายในการรับบริการส่งผลต่อความพึงพอใจในระดับต า่ 
x9 = 2 หมายถึง ปัจจัยด้านความสะดวกสบายในการรับบริการส่งผลต่อความพึงพอใจในระดับ 
                         ค่อนข้างต า่ 
x9 = 3 หมายถึง ปัจจัยด้านความสะดวกสบายในการรับบริการส่งผลต่อความพึงพอใจในระดับ 
                         ปานกลาง 
x9 = 4 หมายถึง ปัจจัยด้านความสะดวกสบายในการรับบริการส่งผลต่อความพึงพอใจในระดับ 
                         ค่อนข้างสูง 
x9 = 5 หมายถึง ปัจจัยด้านความสะดวกสบายในการรับบริการส่งผลต่อความพึงพอใจในระดับสูง 

 

x10 คือ ปัจจยัด้านผูรั้บบริการสามารถเข้าถึงการบริการซ่ึงจะส่งผลต่อ 
            ระดบัความพึงพอใจ ดงัน้ีเม่ือ 

x10 = 1 หมายถึง ปัจจัยด้านผู้รับบริการสามารถเข้าถึงการบริการส่งผลต่อความพึงพอใจในระดับต า่ 
x10 = 2 หมายถึง ปัจจัยด้านผู้ รับบริการสามารถเข้าถึงการบริการส่งผลต่อความพึงพอใจในระดับ 
                         ค่อนข้างต า่ 
x10 = 3 หมายถึง ปัจจัยด้านผู้ รับบริการสามารถเข้าถึงการบริการส่งผลต่อความพึงพอใจในระดับ 
                         ปานกลาง 
x10 = 4 หมายถึง ปัจจัยด้านผู้ รับบริการสามารถเข้าถึงการบริการส่งผลต่อความพึงพอใจในระดับ 
                         ค่อนข้างสูง 
x10 = 5 หมายถึงปัจจัยด้านผู้ รับบริการสามารถเข้าถึงการบริการส่งผลต่อความพึงพอใจใน 
                           ระดับสูง 

x11 คือ ปัจจยัด้านระยะเวลาในการรอรับบริการซ่ึงจะส่งผลต่อระดับ 
            ความพึงพอใจ ดงัน้ีเม่ือ 

x11 = 1 หมายถึง ปัจจัยด้านระยะเวลาในการรอรับบริการส่งผลต่อความพึงพอใจในระดับต า่ 
x11 = 2 หมายถึง ปัจจัยด้านระยะเวลาในการรอรับบริการส่งผลต่อความพึงพอใจในระดับค่อนข้าง 
                         ต า่ 
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x11 = 3 หมายถึง ปัจจัยด้านระยะเวลาในการรอรับบริการส่งผลต่อความพึงพอใจในระดับปาน 
                         กลาง 
x11 = 4 หมายถึง ปัจจัยด้านระยะเวลาในการรอรับบริการส่งผลต่อความพึงพอใจในระดับค่อนข้าง 
                         สูง 
x11 = 5 หมายถึง ปัจจัยด้านระยะเวลาในการรอรับบริการส่งผลต่อความพึงพอใจในระดับสูง 
  x12 คือ ปัจจัยด้านขอบเขตของการให้บริการมีความชัดเจนซ่ึงจะ 
                                                ส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจ ดงัน้ีเม่ือ 
x12 = 1 หมายถึง ปัจจัยด้านขอบเขตของการให้บริการมีความชัดเจนส่งผลต่อความพึงพอใจใน 
                         ระดับต า่ 
x12 = 2 หมายถึง ปัจจัยด้านขอบเขตของการให้บริการมีความชัดเจนส่งผลต่อความพึงพอใจใน 
                         ระดับค่อนข้างต า่ 
x12 = 3 หมายถึง ปัจจัยด้านขอบเขตของการให้บริการมีความชัดเจนส่งผลต่อความพึงพอใจใน 
                         ระดับปานกลาง 
x12 = 4 หมายถึง ปัจจัยด้านขอบเขตของการให้บริการมีความชัดเจนส่งผลต่อความพึงพอใจใน 
                         ระดับค่อนข้างสูง 
x12 = 5 หมายถึง ปัจจัยด้านขอบเขตของการให้บริการมีความชัดเจนส่งผลต่อความพึงพอใจใน 
                         ระดับสูง 
  x13 คือ ปัจจัยด้านทกัษะความรู้ของแพทย์ซ่ึงจะส่งผลต่อระดับความ 
                                                พึงพอใจ ดงัน้ีเม่ือ 
x13 = 1 หมายถึง ปัจจัยด้านทักษะความรู้ของแพทย์ส่งผลต่อความพึงพอใจในระดับต า่ 
x13 = 2 หมายถึง ปัจจัยด้านทักษะความรู้ของแพทย์ส่งผลต่อความพึงพอใจในระดับค่อนข้างต า่ 
x13 = 3 หมายถึง ปัจจัยด้านทักษะความรู้ของแพทย์ส่งผลต่อความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
x13 = 4 หมายถึง ปัจจัยด้านทักษะความรู้ของแพทย์ส่งผลต่อความพึงพอใจในระดับค่อนข้างสูง 

x13 = 5 หมายถึง ปัจจัยด้านทักษะความรู้ของแพทย์ส่งผลต่อความพึงพอใจในระดับสูง 
  x14 คือ ปัจจยัด้านทกัษะความรู้ของบุคลากรซ่ึงจะส่งผลต่อระดบัความ 
                                                พึงพอใจ ดงัน้ีเม่ือ 
x14 = 1 หมายถึง ปัจจัยด้านทักษะความรู้ของบุคลากรส่งผลต่อความพึงพอใจในระดับต า่ 
x14 = 2 หมายถึง ปัจจัยด้านทักษะความรู้ของบุคลากรส่งผลต่อความพึงพอใจในระดับค่อนข้างต า่ 
x14 = 3 หมายถึง ปัจจัยด้านทักษะความรู้ของบุคลากรส่งผลต่อความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
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x14 = 4 หมายถึง ปัจจัยด้านทักษะความรู้ของบุคลากรส่งผลต่อความพึงพอใจในระดับค่อนข้างสูง 

x14 = 5 หมายถึง ปัจจัยด้านทักษะความรู้ของบุคลากรส่งผลต่อความพึงพอใจในระดับสูง 
 
 
  x15 คือ ปัจจยัดา้นกริยามารยาทของบุคลากรซ่ึงจะส่งผลต่อระดบัความ 
                                                พึงพอใจ ดงัน้ีเม่ือ 
x15 = 1 หมายถึง ปัจจัยด้านกริยามารยาทของบุคลากรส่งผลต่อความพึงพอใจในระดับต า่ 
x15 = 2 หมายถึง ปัจจัยด้านกริยามารยาทของบุคลากรส่งผลต่อความพึงพอใจในระดับค่อนข้างต า่ 
x15 = 3 หมายถึง ปัจจัยด้านกริยามารยาทของบุคลากรส่งผลต่อความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
x15 = 4 หมายถึง ปัจจัยด้านกริยามารยาทของบุคลากรส่งผลต่อความพึงพอใจในระดับค่อนข้างสูง 

x15 = 5 หมายถึง ปัจจัยด้านกริยามารยาทของบุคลากรส่งผลต่อความพึงพอใจในระดับสูง 
x16 คือ ปัจจัยด้านการส่ือสารซ่ึงจะส่งผลต่อระดับความพึงพอใจ  

            ดงัน้ีเม่ือ 
x16 = 1 หมายถึง ปัจจัยด้านการส่ือสารส่งผลต่อความพึงพอใจในระดับต า่ 
x16 = 2 หมายถึง ปัจจัยด้านการส่ือสารส่งผลต่อความพึงพอใจในระดับค่อนข้างต า่ 
x16 = 3 หมายถึง ปัจจัยด้านการส่ือสารส่งผลต่อความพึงพอใจในระดับปานกลาง 

x16 = 4 หมายถึง ปัจจัยด้านการส่ือสารส่งผลต่อความพึงพอใจในระดับค่อนข้างสูง 
x16 = 5 หมายถึง ปัจจัยด้านการส่ือสารส่งผลต่อความพึงพอใจในระดับสูง 
  x17 คือ ปัจจัยด้านการให้ข้อมูลท่ีถูกต้องซ่ึงจะส่งผลต่อระดับความ 
                                                พึงพอใจ ดงัน้ี 
x17 = 1 หมายถึง ปัจจัยด้านการให้ข้อมลูท่ีถกูต้องส่งผลต่อความพึงพอใจในระดับต า่ 

x17 = 2 หมายถึง ปัจจัยด้านการให้ข้อมลูท่ีถกูต้องส่งผลต่อความพึงพอใจในระดับค่อนข้างต า่ 
x17 = 3 หมายถึง ปัจจัยด้านการให้ข้อมลูท่ีถกูต้องส่งผลต่อความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
x17 = 4 หมายถึง ปัจจัยด้านการให้ข้อมลูท่ีถกูต้องส่งผลต่อความพึงพอใจในระดับค่อนข้างสูง 

x17 = 5 หมายถึง ปัจจัยด้านการให้ข้อมลูท่ีถกูต้องส่งผลต่อความพึงพอใจในระดับสูง 



71 

 
3.4 การก าหนดประชากรทีใ่ช้ในการศึกษาและขนาดกลุ่มตัวอย่าง 

ในการศึกษาวจิยัการก าหนดประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาและขนาดของกลุ่มตวัอยา่งมีความส าคญั
เป็นอย่างมาก เน่ืองจากบางคร้ังประชากรมีขนาดใหญ่เกินกว่าท่ีผูว้ิจยัจะสามารถท าการวิจยัอย่าง
เจาะลึกได ้การก าหนดประชากรและการหาขนาดของกลุ่มตวัอยา่งจึงมีความจ าเป็นต่องานวจิยั 
 

การทดสอบความน่าเช่ือถือของเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา 
ในขั้นตอนการสร้างแบบสอบถามนั้น จะตอ้งมีการทดสอบความน่าเช่ือถือของเคร่ืองมือท่ีจะใช้

ในการศึกษาก่อน เพื่อทดสอบวา่แบบสอบถามนั้นมีคุณภาพเพียงพอท่ีจะสามารถน าไปใชไ้ดจ้ริงใน
การศึกษาหรือไม่ โดยการทดสอบสามารถด าเนินการได้โดยหาค่าความครอบคลุมของเน้ือหา ซ่ึง
สามารถหาค่าความครอบคลุมโดยน าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนไปให้อาจารยท่ี์ปรึกษา ผูรู้้ หรือผูมี้
ประสบการณ์พิจารณาตรวจสอบเน้ือหาและภาษาท่ีใช้ซ่ึงจะท าให้ส านวนการใช้ภาษาและ
โครงสร้างแบบสอบถามท่ีใช้มีความเหมาะสม เขา้ใจง่าย และสมบูรณ์ยิ่งข้ึน (คณะบริหารธุรกิจ 
มหาวทิยาลยับูรพา, ม.ป.ป) 

ประชากรทีใ่ช้ในงานวจัิย 
ประชากรท่ีใชใ้นงานวิจยัคร้ังน้ีประกอบดว้ย ผูเ้ขา้รับบริการท่ีใชสิ้ทธิบตัรประกนัสุขภาพถว้น

หนา้ในเขตภาคเหนือ ซ่ึงไม่ทราบจ านวนผูเ้ขา้รับบริการท่ีแน่ชดัจึงมีการใชก้ลุ่มตวัอยา่งในงานวิจยั
ดงัน้ี 

กลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้งานวจัิย 
กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในงานวิจยัคือผูเ้ขา้รับบริการท่ีใช้สิทธิบตัรประกนัสุขภาพถว้นหน้าในเขต

ภาคเหนือ ซ่ึงทราบจ านวนผูเ้ขา้รับบริการท่ีแน่ชดั ดงันั้นการวิจยัคร้ังน้ีจึงไดก้ าหนดจ านวนตวัอยา่ง
จากสูตรค านวณแบบทราบจ านวนประชากรท่ีไดม้าจากการวิธีการค านวณของ Taro Yamane ดงัน้ี 
(Yamane, 1968) 

)]([1 2eN

N
n


                (3.16) 

ก าหนดให้ n คือ ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง 
N  คือ ประชากรทั้งหมด 

และ  e คือ ความคลาดเคล่ือนของกลุ่มตวัอยา่ง 

จ านวนของกลุ่มตวัอยา่งท่ีได ้คือ 400 กลุ่มตวัอยา่งใน ซ่ึงเขตภาคเหนือมีทั้งหมด 17 จงัหวดั
โดยมีผู้ มีสิทธิในหลักประกันสุขภาพถ้วนหน้า คือ ผู้ ท่ีมีสัญชาติไทยทุกคนท่ีมีเลขประจ าตัว
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ประชาชน 13 หลัก ท่ียังไม่มีสิทธิใด ๆ จากหลักประกันอ่ืนท่ีรัฐจัดให้  (โรงพยาบาลกลาง, 2554) 
การแบ่งสัดส่วนปริมาณการออกแบบสอบถามส ารวจขอ้มูลสามารถแบ่งไดด้งัตารางท่ี 3.3 
 
ตารางที่ 3.3  แนวทางการออกแบบสอบถามตามสัดส่วนของผูมี้สิทธิในหลกัประกนัสุขภาพถว้น 
                  หนา้ภาคเหนือของประเทศไทย ปีงบประมาณ 2555 

จงัหวดั จ านวนประชากร (คน) 
ผูมี้สิทธิในหลกัประกนัสุขภาพ

ถว้นหนา้ 
ร้อยละ 

แนวทางใน
การเก็บขอ้มูล 

(ชุด) 
เชียงราย 1,282,738 924,371 10.45 42 
เชียงใหม่ 1,706,695 1,203,289 13.27 53 
แม่ฮ่องสอน 270,404 203,852 2.34 9 
ล าพนู 404,422 299,692 3.30 13 
ล าปาง 771,744 542,523 6.09 24 
พะเยา 488,790 363,741 3.96 16 
แพร่ 469,131 336,824 3.78 15 
น่าน 485,935 356,447 4.05 16 
ตาก 598,652 438,316 5.03 20 
ก าแพงเพชร 747,994 560,647 6.21 25 
นครสวรรค ์ 1,108,289 845,437 9.35 38 
อุทยัธานี 333,851 256,443 2.82 11 
อุตรดิตถ ์ 475,556 336,410 3.80 15 
พิษณุโลก 878,581 644,096 6.98 28 
สุโขทยั 623,507 465,987 5.28 21 
เพชรบูรณ์ 1,029,467 765,073 8.63 35 
พิจิตร 567,929 422,238 4.65 19 

รวม 12,243,685 8,965,384 100 400 
ท่ีมา   ส านกังานสถิติแห่งชาติ (2553) 
          ศูนยบ์ริหารงานทะเบียน ส านกับริหารกองทุน ส านกังานหลกัประกนัสุขภาพแห่งชาติ (2555) 
          ส านกับริหารสารสนเทศการประกนั ส านกังานหลกัประกนัสุขภาพแห่งชาติ (2555) 
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3.5 การออกแบบสอบถาม 

การศึกษาคร้ังน้ีจะรวบรวมขอ้มูลจากการเก็บแบบสอบถามเพื่อประเมินปัจจยัท่ีมีผลต่อความ
พึงพอใจของผูรั้บบริการภายใตโ้ครงการหลกัประกนัสุขภาพถว้นหนา้ โดยกรณีศึกษาโรงพยาบาล
รัฐในเขตภาคเหนือโดยแบบสอบถามแบ่งไดเ้ป็น 7 ส่วน ดงัน้ี 
 1. ขอ้มูลทัว่ไปของผูรั้บบริการในโรงพยาบาลเขตภาคเหนือของประเทศไทย 
 2. ปัจจยัท่ีมีต่อความพึงพอใจจากความเป็นรูปธรรมของการบริการ 
 3. ปัจจยัท่ีมีต่อความพึงพอใจจากความเช่ือถือไวว้างใจได ้
 4. ปัจจยัท่ีมีต่อความพึงพอใจจากการตอบสนองต่อผูป่้วย 
 5. ปัจจยัท่ีมีต่อความพึงพอใจจากการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูป่้วย 
 6. ปัจจยัท่ีมีต่อความพึงพอใจจากการรู้จกัและเขา้ใจผูป่้วย 
 7. ความตอ้งการท่ีอยากจะมาใชบ้ริการเม่ือเกิดการเจบ็ป่วยคร้ังถดัไป 
 
ตารางที ่3.4 แสดงตารางแสดงลกัษณะของแบบสอบถาม 
ส่วน
ที ่

บริบทหลกัของการศึกษาและส่วนประกอบ ลกัษณะของการวดัข้อมูล 

1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูรั้บบริการของโรงพยาบาล 

เพศ 

อาย ุ(ปี) 

การศึกษา 

รายได ้

สถานภาพ 

ค่าใชจ่้ายในการเดินทาง 

โรคประจ าตวั 

 
นามบญัญติั (Nominal Scale) 

นามบญัญติั (Nominal Scale) 

นามบญัญติั (Nominal Scale) 

นามบญัญติั (Nominal Scale) 

นามบญัญติั (Nominal Scale) 

นามบญัญติั (Nominal Scale 

นามบญัญติั (Nominal Scale) 

2 ปัจจยัท่ีมีต่อความพึงพอใจจากความเป็นรูปธรรมของกาบริการ 

สถานท่ี 

สภาพแวดลอ้ม 

การท างานร่วมมือกนัของบุคลากร 

ความเอาใจใส่ต่อผูรั้บบริการ 

 

อนัตรภาค (Interval Scale) 

อนัตรภาค (Interval Scale) 

อนัตรภาค (Interval Scale) 

อนัตรภาค (Interval Scale) 

3 ปัจจยัท่ีมีต่อความพึงพอใจจากความเช่ือถือไวว้างใจได ้

การวนิิจฉยัโรค 

 

อนัตรภาค (Interval Scale) 
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ความน่าเช่ือถือของแพทย ์

ผลการเขา้รับการรักษา 

การติดตามผลหลงัการรักษา 

อนัตรภาค (Interval Scale) 

อนัตรภาค (Interval Scale) 

อนัตรภาค (Interval Scale) 

 
ตารางที ่3.4 แสดงตารางแสดงลกัษณะของแบบสอบถาม (ต่อ) 
ส่วน
ที ่

บริบทหลกัของการศึกษาและส่วนประกอบ ลกัษณะของการวดัข้อมูล 

4 ปัจจยัท่ีมีต่อความพึงพอใจจากการตอบสนองต่อลูกคา้ 

ความสะดวกสบายในการรับบริการ 

ผูรั้บบริการสามารถเขา้ถึงการบริการ 

ระยะเวลาในการรอรับบริการ 

ขอบเขตของการใหบ้ริการมีความชดัเจน 

 

อนัตรภาค (Interval Scale) 

อนัตรภาค (Interval Scale) 

อนัตรภาค (Interval Scale) 

อนัตรภาค (Interval Scale) 

5 ปัจจยัท่ีมีต่อความพึงพอใจจากการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ 

ทกัษะความรู้ของแพทย ์

ทกัษะความรู้ของบุคลากร 

กริยามารยาทของบุคลากร 

 

อนัตรภาค (Interval Scale) 

อนัตรภาค (Interval Scale) 

อนัตรภาค (Interval Scale) 

6 ปัจจยัท่ีมีต่อความพึงพอใจจากการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 

การส่ือสาร 

การใหข้อ้มูลท่ีถูกตอ้ง 

 

อนัตรภาค (Interval Scale) 

อนัตรภาค (Interval Scale) 

7 ความตอ้งการท่ีอยากจะมาใชบ้ริการเม่ือเกิดการเจบ็ป่วยคร้ังถดัไป 

ความพึงพอใจท่ีอยากมาใชซ้ ้ า 

ความตอ้งการใชบ้ริการอ่ืน ๆ  

 

อนัตรภาค (Interval Scale) 

อนัตรภาค (Interval Scale) 

ท่ีมา   จากการออกแบบโดยรวบรวมจากเอกสารและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

ส าหรับการวดัแบบอนัตรภาคนั้นจะเป็นการปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการ
ภายใตโ้ครงการหลกัประกนัสุขภาพถว้นหนา้ โดยกรณีศึกษาโรงพยาบาลรัฐในเขตภาคเหนือโดยใช้
การวดัแบบ Likert-Type Scale โดยแบ่งเป็น 5 ระดบั คือ เร่ิมตน้จาก 1 (ไม่มีความพึงพอใจอยา่งยิ่ง) 
จนถึง 5 (มีความพึงพอใจอยา่งยิง่) (Arnold, McCroskey ,and Oprichard, 2010) 

ดงันั้น จะเห็นได้ว่าลักษณะของแบบสอบถามน้ี มีความสอดคล้องกับวตัถุประสงค์ของ
งานวจิยั โดยสามารถพิจารณาไดจ้าก ตารางท่ี 3.5 
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ตารางที ่3.5 ตารางแสดงความเช่ือมโยงระหวา่งวตัถุประสงคก์บัแบบสอบถาม 

วตัถุประสงค์ (ข้อที)่ แบบสอบถาม (ส่วนที)่ 

1 1 

2 2-7 

3.6 การวเิคราะห์ข้อมูล 

การวิเคราะห์และการประมวลผลข้อมูลท่ีได้จากการเก็บแบบสอบถามในกลุ่มตวัอย่าง มี
ขั้นตอนในการวเิคราะห์ 2 ส่วน ดงัน้ี 

1. การวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปเพื่อทราบถึงลกัษณะโดยทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง 
2. การวิเคราะห์ถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการการประกนัสุขภาพถว้นหน้า 

โดยกรณีศึกษาคือโรงพยาบาลรัฐในเขตภาคเหนือ โดยใช้แบบจ าลอง  Ordered Probit ในการหา
ความสัมพนัธ์ในแต่ละตวัแปรซ่ึงประกอบดว้ย 1. ปัจจยัท่ีมีต่อความพึงพอใจจาก ความเป็นรูปธรรม 
ของการบริการ (Tangibility) 2. ปัจจยัท่ีมีต่อ ความพึงพอใจ จากความเช่ือถือไวว้างใจได ้
(Reliability) 3. ปัจจยัท่ีมีต่อความพึงพอใจจากการตอบสนองต่อผูป่้วย (Responsiveness) 4. ปัจจยัท่ี
มีต่อความพึงพอใจจากการใหค้วามเช่ือมัน่ต่อผูป่้วย (Assurance)  5. ปัจจยัท่ีมีต่อความพึงพอใจจาก
การรู้จกัและเขา้ใจผูป่้วย (Empathy) และ 6. ความตอ้งการท่ีอยากจะมาใชบ้ริการเม่ือเกิดการเจ็บป่วย
คร้ังถัดไปจากนั้นน าผลท่ีได้มาตีความหมายโดยการวิเคราะห์ผลกระทบส่วนเพิ่ม (Marginal 
Effects) 

แบบจ าลองท่ีใช้ในการวิเคราะห์ถึงปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อ
หลกัประกนัสุขภาพถว้นหนา้โดยกรณีศึกษาคือโรงพยาบาลรัฐในเขตภาคเหนือไดป้ระยุกตม์าจาก
สมการ ดงัน้ี 

Yi = x +                 (3.17) 

เม่ือ Yi คือ ระดบัความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึนแบ่งออกไดเ้ป็น 5 อนัดบั  
ไดแ้ก่ Yi =1 คือ ไม่มีความพึงพอใจ 

            Yi = 2 คือ มีความพึงพอใจระดบัต ่า 
            Yi = 3 คือ มีความพึงพอใจระดบักลาง 
            Yi = 4 คือ มีความพึงพอใจระดบัค่อนขา้งสูง 

          Yi = 5 คือ มีความพึงพอใจระดบัสูง 

 x คือ ปัจจยัความพงึพอใจ 
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 คือ ค่าพารามิเตอร์ 

และ  คือ ค่าของความคลาดเคล่ือน 

Yi = 0 ถา้ y* ≤0 ; Pr(Yi=0X) =  (-x)               (3.18)  
Yi = 1 ถา้ 0 < y* ≤ µ1 ; Pr(Yi =1X)  =  (µ1- x) -  (-x)             (3.19) 

 Yi = 2 ถา้ µ1< y* ≤ µ2 ; Pr(Yi =2X) =  (µ2- x) –  (µ1- x)            (3.20) 
Yi = 3 ถา้ µ2< y* ≤ µ3 ; Pr(Yi =3X) =  (µ3- x) –  (µ2- x)            (3.21) 

 Yi = 4 ถา้ µ3< y* ≤ µ4 ; Pr(Yi =4X) =  (µ4- x) –  (µ3- x)            (3.22) 
เม่ือ y* คือ ตวัแปรแฝงท่ีเป็นตวัแปรของ Y ในแบบจ าลองซ่ึงประกอบไปดว้ย 
 y*=Y1คือ ความพึงพอใจ ฯ จนก่อใหเ้กิดทศันคติท่ีดีต่อการอยากจะมาใชบ้ริการซ ้ า 
  เม่ือเกิดการเจบ็ป่วยคร้ังถดัไป 
 y*=Y2คือ ความพึงพอใจ ฯ จนก่อใหเ้กิดทศันคติท่ีดีต่อการอยากจะมาใชบ้ริการอ่ืน ๆ 

µ  คือ ตวัแปรสุ่มท่ีสังเกตไม่ได ้
 โดยสามารถเขียนแบบจ าลองสองทางเลือกได ้ดงัน้ี 

uxxxxy  25253322110

* ...               (3.23) 
โดยท่ี  x1 คือ สถานท่ี 
 x2 คือ สภาพแวดลอ้ม 
 x3 คือ การท างานร่วมมือกนัของบุคลากร5 
 x4 คือ ความเอาใจใส่ต่อผูรั้บบริการ 
 x5 คือ การวนิิจฉยัโรค 
 x6 คือ ความน่าเช่ือถือของแพทย ์
 x7 คือ ผลการเขา้รับการรักษา 
 x8 คือ การติดตามผลหลงัการรักษา 
 x9 คือ ความสะดวกสบายในการรับบริการ 
 x10 คือ ผูรั้บบริการสามารถเขา้ถึงการบริการ 
 x11 คือ ระยะเวลาในการรอรับบริการ 
 x12 คือ ขอบเขตของการใหบ้ริการมีความชดัเจน 
 x13 คือ ทกัษะความรู้ของแพทย ์
 x14 คือ ทกัษะความรู้ของบุคลากร 

                                                        
5 เช่น แพทย ์พยาบาล บุคลากรมีการร่วมมือในการท างานท าให้การตรวจรักษามีประสิทธิภาพและท างานไดร้วดเร็วข้ึน 
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 x15 คือ กริยามารยาทของบุคลากร 
 x16 คือ การส่ือสาร6 
 x17 คือ การใหข้อ้มูลท่ีถูกตอ้ง7 
 x18 คือ เพศ 
 x19 คือ อาย ุ
 x20 คือ ระดบัการศึกษา 
 x21 คือ รายได ้
 x22 คือ สถานภาพ 
 x23 คือ อาชีพ 
 x24 คือ โรคประจ าตวั 
 x25 คือ  ความถ่ีในการมาใชบ้ริการ 
   คือ ค่าพารามิเตอร์ 
 u  คือ ค่าความคาดเคล่ือน 
 จากนั้นน าผลท่ีได้มาตีความหมายโดยใช้การวิเคราะห์ผลกระทบส่วนเพิ่ม (Marginal 
Effects) ซ่ึงจะสามารถค านวณไดจ้ากสมการ ดงัน้ี 

Marginal Effect (Yi=1) = 
x

Yi



 )1Pr(               (3.24) 

Marginal Effect (Yi=2) = 
x

Yi



 )2Pr(               (3.25) 

Marginal Effect (Yi=3) = 
x

Yi



 )3Pr(               (3.26) 

Marginal Effect (Yi=4) = 
x

Yi



 )4Pr(               (3.27) 

Marginal Effect (Yi=5) = 
x

Yi



 )5Pr(               (3.28) 

                                                        
6 เช่น แพทย ์พยาบาล เภสชักร บุคลากรโรงพยาบาลส่ือสารกบัผูป่้วยใชค้  าพดูท่ีสุภาพ ส่ือความหมายไดอ้ยา่งชดัเจน 

7 เช่น แพทยใ์ห้ขอ้มูลการรักษาตรงกบัความเป็นจริง แนะน าการปฏิบติัตวัของผูป่้วยหลงัการรักษาให้ถูกกบัโรค พยาบาลให้ขอ้มูล

การปฏิบติัตวัของผูป่้วยไดอ้ยา่งถูกตอ้ง เภสชักรให้ขอ้มูลการใชย้าไดอ้ยา่งถูกตอ้ง บุคลากรโรงพยาบาลสามารถแนะน าผูป่้วยในการ

ไปรับบริการแต่ละจุดไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
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3.7 การวจัิยและจริยธรรม 

การด าเนินงานวิจยัในคร้ังน้ี ได้มีการค านึงถึงหลกัจริยธรรมในทุก ๆ กระบวนการของการ
ศึกษาวิจยั ซ่ึงรวมไปถึงขั้นตอนในออกแบบสอบถามท่ีมีการค านึงถึงสิทธิของผูมี้ส่วนร่วมใน
งานวิจยั หรือผูต้อบแบบสอบถาม โดยเอกสารท่ีใช้ส าหรับผูต้อบแบบสอบถามนั้นได้มีการให้
ขอ้มูลอยา่งเพียงพอ เป็นภาษาท่ีเขา้ใจง่าย เน้ือหากระชบัและหลีกเล่ียงภาษาวิชาการ นอกจากน้ีการ
ด าเนินการวิจยัคร้ังน้ี ได้มีการบอกกล่าวถึงลกัษณะของงานวิจยัและส่ิงท่ีผูมี้ส่วนร่วมในงานวิจยั
หรือผูต้อบแบบสอบถามจะตอ้งปฏิบติั รวมทั้งการสอบถามความสมคัรใจในการตอบแบบสอบถาม 
ตลอดจนไดมี้การแจง้ให้ผูมี้ส่วนร่วมทราบวา่ขอ้มูลต่าง ๆ จากแบบสอบถามจะถูกเก็บรักษาไวเ้ป็น
ความลบัโดยไม่เปิดเผยใหแ้ก่บุคคลอ่ืนไดท้ราบ และในส่วนของผลการศึกษาจะบ่งบอกถึงภาพรวม
ของความพึงพอใจของการบริการภายใตห้ลกัประกนัสุขภาพถว้นหน้าเท่านั้น จะไม่มีการพาดพิง
หรือระบุถึงผูมี้ส่วนร่วมในงานวจิยั 

3.8 สรุป 

ในส่วนของบทท่ี 3 ระเบียบวิธีวิจยั ไดก้ล่าวถึงขั้นตอนในการด าเนินงานวิจยัเพื่อให้บรรลุตาม
วตัถุประสงคข์องการศึกษา โดยไดอ้ธิบายรายละเอียดของแบบจ าลองและกรอบแนวคิดท่ีน ามาใช้
ในการศึกษา ขอ้มูลท่ีใชใ้นการศึกษา รวมไปถึงวธีิการวเิคราะห์ขอ้มูล ซ่ึงวิธีการศึกษาและวิเคราะห์
ขอ้มูลจะประกอบไปด้วย 4 ขั้นตอนหลกั ไดแ้ก่ ขั้นตอนท่ี 1) การก าหนดประชากรท่ีใช้ในการ 
ศึกษาและขนาดของกลุ่มตวัอย่าง 2) การออกแบบสอบถาม 3) การเก็บรวบรวมขอ้มูล และ  
4) การวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจโดยใช้แบบจ าลอง Ordered Probit และแบบจ าลอง 
Ordered Logit ส่วนในบทท่ี 4 จะกล่าวถึงผลท่ีไดจ้ากการศึกษาเป็นล าดบัต่อไป 
 


