
บททิ 3

วิธีดำเนินการวิจัย

การวิจัยนี้เป็นการวิจัยเชิงบรรยาย (D escriptive Research) ใช้วิธีวิจัยแบบศึกษาความสัมพันธ์ 
(Correlational S tudies) เพื่อศึกษาตัวประกอบความคาดหวังคุณภาพบริการของโรงพยาบาลศูนย์และ 
โรงพยาบาลทั่วไปของผู้ปวยใน ภาคใต้ โดยมีชั้นตอนในการดำเนินการวิจัยดังนี้

การกำหนดประชากรและกลุ่มตัวอย่าง

1. ประชากร

ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นี ้ คอื ผูป้วยในทัง้หญงิและชาย ทีม่สีญัชาตไิทย เขยีน อา่น และ 
ฟงัภาษาไทยได ้ ผูป้ว่ยสามญัในแผนกอายรุกรรม สลัยกรรม ตา-ห-ูคอ-จมกู สตู-ินรเีวชกรรม และผูป้ว่ย 
พ เิศษในตกึพเิศษรวม พ เิศษ เด ีย่ว  และพเิศษ ว ี ไอ พ ิ ท ีม่อีาย ุ 15 ปขีึน้ไป ซ ึง่แพทยพ์จิารณารบัเขา้รกัษา 
ตวัในโรงพยาบาลตัง้แต ่ 2 วนัขึน้ไป ไมป่ว่ยหนกัเกนิไป ชว่ยเหลอืตวัเองได ้ มสีตสิมัปชญัญะด ี และยนิดใีห ้
ความรว่มมอีในการตอบแบบสอบถาม ในโรงพยาบาลศนูยแ์ละโรงพยาบาลทัว่ไป ภาคใต ้ (เข ต !!แ ล ะ !2) 
สงักดักระทรวงสาธารณสขุ จำนวน 19 โรงพยาบาล ประมาณประชากรทัง้หมด 430,418 คน ( รายงาน 
สถติกิารใหบ้รกิารของโรงพยาบาลศนูย ์ /  โรงพยาบาลทัว่ไป ปงีบประมาณ 2540 )

2. กลุ่มตัวอย่าง

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ ผู้วิจัยทำการลุ่มตัวอย่างแบบหลายชั้น (m ulti-stage 
sam pling) โดยมีชั้นตอนดังนี้

2.1 ลุ่มตัวอย่างโรงพยาบาล
โดยการลุ่มตัวอย่างแบบง่าย (Simple random  sam pling) ใช้วิธีจับฉลากทำการลุ่มตัว 

อย่างโรงพยาบาลศูนย์ จากในเขต 11 และ 12 เขตละ 1 โรงพยาบาล ได้แก่ โรงพยาบาลมหาราช 
นครศรีธรรมราช และโรงพยาบาลยะลา ตามลำดับ และจากนั้นจึงลุ่มตัวอย่างโรงพยาบาลทั่วไปของแต่ละ



54

เขตๆ ละ 2 โรงพยาบาล ได[รงพยาบาลทั่วไปในเขต 11 จำนวน 2 โรงพยาบาล คือ โรงพยาบาลกระบี่ 
โรงพยาบาลระนอง และโรงพยาบาลทั่วไปในเขต 12 จำนวน 2 โรงพยาบาล คือ โรงพยาบาลพัทลุง และ 
โรงพยาบาลสงขลา

2.2 ส่มตัวอย่างผู้]วย
โดยวิธีสุ่มตัวอย่างแบบง่าย (Simple random  sam pling) จากผู้ปวยที่รับไวิในหอผู้ปวย 

สามัญในแผนกอายุรกรรม สัลยกรรม ตา-หู-คอ-จมูก สูติ-นรีเวชกรรม และผู้ปวยพิเศษในตึกพิเศษรวม 
พิเศษเดี่ยว และพิเศษ วี ไอ พี ที่เข้ารับการรักษาในระหว่างวันที่ 16 กุมภาพันธ์ ถึง วันท่ี 19 มีนาคม 2542 

เนื่องจากการวิเคราะห์ตัวประกอบต้องใช้กลุ่มตัวอย่าง 10 เท่า ของตัวแปร หรือมากกว่า 
(Lindem an, 1990) ในกรณี,น้ีมี 74 ตัวแปร จะใช้กลุ่มตัวอย่างรวมทั้งหมด 740 คน

ตารางท่ี 1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง โรงพยาบาลศูนย์และโรงพยาบาลทั่วไป ภาคใต้ เขต 11 และเขต12

โรงพยาบาล จำนวนประชากร (คน) จำนวนกลุ่มตัวอย่าง(คน)

โรงพยาบาลศูนย์
1. โรงพยาบาลม'พาราชนครศรีธรรมราช* 44,498 170
2. โรงพยาบาลสุราษฎร์ธานี 45,844 -

โรงพยาบาลท่ัวไป
1. โรงพยาบาลกระบ่ี* 22,840 100
2. โรงพยาบาลวชิระภูเก็ต 27,099 -

3. โรงพยาบาลชุมพร 23,645 -

4. โรงพยาบาลระนอง* 12,731 100
5. โรงพยาบาลตะกั่วป่า พังงา 11,551 -

6. โรงพยาบาลพังงา 14,219 -

7. โรงพยาบาลเกาะสมุย สุราษฎร์ธานี 5,778 -

โรงพยาบาลศูนย์
1. โรงพยาบาลหาดใหญ่ สงขลา 40,629 -

2. โรงพยาบาลยะลา* 33,471 170
3. โรงพยาบาลตรัง 18,652 -
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ตารางท่ี 1 (ต่อ)

เขต โรงพยาบาล จำนวนประชากร (คน) จำนวนกลุ่มตัวอย่าง(คน)

12 โรงพยาบาลท่ัวไป
1. โรงพยาบาลสงขลา* 29,430 100
2. โรงพยาบาลปัตตานี 18,348 -
3. โรงพยาบาลนราธิวาส 17,350 -
4. โรงพยาบาลพัทลุง* 18,652 100
5. โรงพยาบาลสตูล 13,291 -
6. โรงพยาบาลสุไหงโก-ลก 10,675 -
7. โรงพยาบาลเบตง ยะลา 9,722

รวม 430,418 740

หมายเหตุ ตัวอักษรเข้ม และมีเครื่องหมาย (*) คีอโรงพยาบาลกลุ่มตัวอย่าง 

เคร่ืองมืฮท่ีใช้ในการวิจัย

เคร่ืองมีอที่ใข้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลสำหรับการวิจัยครั้งนี้เป็นแบบสอบถามชึ่งผู้วิจัยสร้างขึ้นโดย 
ใช้กรอบโครงสร้างคุณภาพบริการของโรงพยาบาลศูนย์และโรงพยาบาลทั่วไปตามความคาดหวังของผู้ปวยใน 
ภาคใต้ โดยมีขั้นตอน และวิธีการสร้างดังต่อไปนี้

เนตอนท่ี 1 เตรียมการก่อนสร้างเคร่ืองมือ

1.1 สืกษาเอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องกับคุณภาพบริการซองโรงพยาบาลตามความคาคหวัง
ของผู้ป๋วยใน

ผู้วิจัยได้ศึกษาแนวคิดเชิงทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพบริการตามความคาดหวัง 
และความต้องการของผู้ใช้บริการ ทั้งในด้านการบริการทั่วไป และบริการด้านการรักษาพยาบาลของผู้ป่วยใน 
ต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาล จากหนังสือ วารสาร งานวิจัย วิทยานิพนธ์ และสิ่งพิมพ์ต่างๆ โดยเฉพาะ
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กรอบแนวคดิคณุภาพบรกิารของ P a ra su ram an  และคณะ ซึง่พบวา่ ปจัจยักำหนดคณุภาพบรกิารม ี
5 หมวด ไดแ้ก ่ 1) ความเปน็รปูธรรมของบรกิาร (T angibles) 2) ความนา่เชือ่ถอื วางใจได้
(R eliability) 3) การตอบสนองตอ่ผเู,'ชบ้รกิาร1ทันท ี (R espo nsiv eness) 4) ความเชือ่มัน่ในการใชบ้รกิาร 
(A ssu ran ce) และ 5) การเขา้ใจ รูจ้กั รบัรูค้วามตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร (E m pathy) ดง้นี้

ตาราพี ่2 ปจัจยักำหนดคณุภาพบรกิารจากการศกึษาของ P a ra su ram an  และคณะ (1988)

ปจัจยักำหนดคณุภาพบรกิาร 
1. ความเปน็รปูธรรมของบรกิาร 

(T ang ib les)

2. ความนา่เชือ่ถอื วางใจได้
(R eliability)

3. การตอบสนองตอ่ผูใ้ชบ้รกิาร 
ทนัท ี (R espo nsiv eness)

4. ความเชือ่มัน่ในบรกิาร 
(A ssu rance)

5. การเขา้ใจ รูจ้กั รบัรูค้วาม 
ตอ้งการ1ของผูใ้'ชบ้รกิาร 
(E m pathy)

รายการย่อย
1. มีเครื่องมือ เคร่ืองใช้ที่ทันสมัย
2. มีอุปกรณ์อำนวยความสะดวกที่สวยงาม และน่าสนใจ
3. ผู้ให้บริการจะต้องมีลักษณะท่าทางดูสง่า คล่องแคล่ว
4. มีเอกสาร สิงพิมพ์ เกี่ยวกับการให้บริการ ที่ดูดี และน่าสนใจ
5. ให้บริการตามสัญญา ตรงต่อเวลา และเสร็จตามที่กำหนด
6. แสดงความจริงใจ และสนใจที่จะช่วยแก้ปัญหาให้กับผู้ใช้บริการ
7. ให้บริการด้วยความถูกต้องตั้งแต่ครั้งแรก
8. ให้บริการตรงตามเวลาที่กำหนดไว้
9. ไม่มีความผิดพลาดเกิดชื้นเลย
10. บอกให้ผู้ใช้บริการทราบก่อนลงมีอกระทำสิ่งใด
11. ให้บริการอย่างรวดเร็ว
12. เต็มใจที่จะให้ความช่วยเหลือแก่ผู้ใช้บริการเสมอ
13. ตอบสนองต่อการร้องขอของผู้ใช้บริการทันที
14. ผู้ให้บริการสร้างความรู้สึกมั่นใจต่อผู้ใช้บริการ
15. ผู้ไช้บริการรู้สึกปลอดภัยในการใช้บริการ
16. ผู้ให้บริการมีความสุภาพ อ่อนโยน
17. ผู้ให้บริการมีความรู้ และสามารถตอบคำถามได้
18. ให้ความใส่ใจในลักษณะเฉพาะของบุคคล
19. เปิดให้บริการตามความสะดวกของผู้ใช้บริการ
20. ดูแล เอาใจใล่ผู้ใช้บริการเป็นรายบุคคล
21. มีความตั้งใจที่จะให้บริกาพี่ดีที่สุด
22. เช้าใจถึงความต้องการที่เฉพาะเจาะจงของผู้ใช้บริการแต่ละคน
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จากการที่ผู้วิจัยได้ลึกษาเชิงลึกร่วมกับ พ'นดา ดามาพงลึ และคณะ (2541) เพ่ือลึกษ'ไนำ'ร่อง 
เรื่อง ความคาดหวังของผู้ปวยในต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาลรัฐและเอกชน พบว่า ความคาดหวังของ 
ผู้ปวยในต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาล มี 8 หมวด ได้แก่ 1) ความเชื่อถีอ ไว้วางใจได้และปลอดภัยใน 
การใช้บริการ 2) การให้บริการดูแลรักษาพยาบาล 3) ความสะดวก รวดเร็วในการใช้บริการ 4) ความเป็น 
รูปธรรมของบริการหริอลักษณะทางกายภาพ 5) ปฎิสัมพันธ์และการลือสาร 6) จริยธรรม จรรยาบรรณของ 
ผู้ให้บริการ 7) การสอน ให้ความรู้ และการให้คำแนะนำปรึกษา และ 8) ราคา ค่ารักษาพยาบาล ดังต่อไปนี้

«'ทางท่ี 3 การลึกษานำร่องเกี่ยวกับความคาดหวังของผู้ป่วยในต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาลรัฐและ 
เอกชน

1.2 จากการลึกษานำร่องเก่ียวทับความคา«พังของผู้ป่วยในต่รคุณภาพบริการ«รงโรงพยาบาล
รัฐนละเอกชน

ความคาดหวังของผู้ป่วยในต่อ 
คุณภาพบริการของโรงพยาบาล 

1.ความเชื่อถือ ไว้วางใจได้และ 
ความปลอดภัย

2. การให้บริการดูแลรักษา 
พยาบาล

รายการย่อย 1 11

1. มทีมีแพทย ์ พยาบาลทีเ่ช ีย่วชาญ มคีณุภาพสงูและมจีำนวนเพยีงพอ
2. ใหก้ารรกัษาอยา่งด ี มมีาตรฐาน ถกูหลกัวชิาการทกุครัง้

3. พยาบา๗ วยเหลอึผูป้ ว่ยยามฉกุเฉนิไดท้นัทว่งท ี โดยไมต่อ้งรอ 
แพทย์

4. มัน่ใจไดว้า่รกัษาแลว้โรคจะทเุลาจนหาย
5. ม ัน่ใจวา่ปลอดภยัจากโรคแทรกชอ้น อบุตัเิหต ุ อบุตัภิยัตา่งๆ
6. เจา้หนา้ทีท่กุระดบัมคีวามรูค้วามชำนาญ
7. ตรวจวนิจิฉยัโรคและรกัษาพยาบาลถกูตอ้งไมผ่ดพลาด
8. บคุลกิของแพทย ์ พยาบาล และเจา้หนา้ที ่ นา่เชือ่ถอื ไวว้างใจ
9. แพทยอ์อกตรวจรกัษา ตรงเวลาทีก่า่หนดไว้
10. เม ือ่มอีาการปวด บรรเทาอาการปวดใหห้ายทนัที
11. ดแูลรกัษาอยา่งตอ่เน ือ่ง
12. ใหค้วามชวํยเหลอืจนสดุความสามารถ
13. รกัษาหายเรว็
14. ตรวจรา่งกายทกุสว่นอยา่งละเอยีดกอ่นใหก้ารรกัษาพยาบาล
15. ใหย้าด ี มคีณุ ภาพ ถกูตอ้ง ตรงเวลา



ความคาดหวงัของผูป้วยในตอ่ 
คณุภาพบรกิารของโรงพยาบาล

รายการยอ่ย

3. ความสะดวก รวดเรว็ในการ 
ใชบ้รกิาร

4. ความเปน็รปูธรรมของบรกิาร

16. รักษาพยาบาลอย่างนุ่มนวล เบามือ
17. พร้อมที่จะให้บริการ ดูแลช่วยเหลือทันห่วงที
18. ให้บริการรวดเร็ว รอไม่นาน ข้ันตอนไม่ยุ่งยากซับซ้อน
19. มีประชาสัมพันธ์ให้สอบถาม และอำนวยความสะดวกทุกคุด
20. ให้บริการครบทุกอย่าง ทุกขั้นตอนในบริเวณเดียวกัน
21. มีบริการนัดตรวจทางโทรค้พท์ และเมื่อมาถึงกได้ตรวจตรงเวลาที่นัดไว้
22. ตัวอาคารและเฟอร์นิเจอร์สะอาดทันสมัย สวยงาม เป็นระเบียบและได้ 

รับการดูแลให้อยู่ในสภาพดีตลอดเวลา
23. ไม่มีสิงรบกวน เช่น กลิ่น เสียง ยุง แมลง หริอสัตว์นำโรค
24. อากาศโปร่งเย็นสบาย ร่มรื่นด้วยต้นไม้ ไม้ดอก ไม้ประดับ
25. มีเครื่องมือทางการแพทย์ทันสมัย เพียงพอและพร้อมจะใช้ได้ตลอด 

เวลาทำเลที่ตั้ง สะดวกในการเดินทาง การจราจรไม่ติดขัด
26. มีเครื่องใช้ เครื่องอำนวยความสะดวก (เช่น ตู้เย ็น โทรทัศน์โทรดัพทํ ) 

ท่ีสะอาด เพียงพอและพร้อมที่จะใช้ได้ตลอดเวลา
27. เสือผ้า'ของผู้ปวยสะอาด สวยงาม ขนาดพอเหมาะ อยู่ในสภาพดี
28. ภายในหอผู้ป่วยมีมุมพักผ่อนเปิดเพลงเบาๆ มีหนังสือให้อ่าน มี 

โทรทัศน์ วีดี'โอ'ให้ดู
29. มีอาหารร้อนๆ ที่อร่อยถูกปาก ถูกกับโรค ไม่ชํ้าซากจำเจ และจัดอย่าง 

สวยงามในภาชนะที่สะอาดและมีอุปกรณ์ครบ
30. เตียงนอนนุ่ม ผ้ายู่ที่นอน ปลอกหมอน และผ้าห่มสะอาด ไม่มีกลิ่น
31. เจ้าหน้าที่แต่งกายสะอาดสวยงาม เป็นระเบียบ
32. มีแผนผังเครื่องหมาย ตัวอักษรวิ่งหริอป้าย!บอกสถานที่เพื่อแนะนำจุด 

ต่างๆในโรงพยาบาล
33. มีร้านค้าและร้านอาหารบริการด้วยราคายุติธรรม ต ล อ ด 24 ช่ัวโมง
34. มีเตียงหริอห้องพีเศษเพียงพอที่จะรับผู้ป่วย
35. มีห้องรับประทานอาหารให้ผู้ปวย
36. มีที่'จอดรถเพียง,พอ
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ตารางท่ี 3 (ต่อ)

ความคาดหวังของผู้ป่วยในต่อ รายการย่อย
คุณภาพบริการของโรงพยาบาล

5. ปฎิสัมพันธ์และการส่ีอสาร 37. เจ้าหน้าท่ี สี'หน้าสด'ช่ืน ยิมแย้มแจ่มใส ร่าเริง
38. ใจเย็น ควบคุมอารมณ!ด้
39. เป็นมิตร ใจดี เป็นกันเอง จริงใจ อบอุ่น ใกล้ชิด
40. ทักทาย โอภา ปราศรัย และพูดจากับผู้ป่วยด้วยถ้อยคำไพเราะ 

สุภาพ อ่อนโยน
41. ดูแลใกล้ชิด กระตอริอ'ร้น และเต็มใจท่ีจะให้บริการแก่ผู้ป่วย
42. สนใจ เอาใจใส่ คอยสังเกต และถามความต้องการของผู้ป่วย
43. เห็นใจ เข้าใจ ห่วงใย เมตตา สงสารและเอ้ืออาทรแก่ผู้ป่วย
44. ปลอบโยนให้กำลังใจ และให้ความม่ันใจแก่ผู้ป่วย และญาติในการ 

รักษา
45. เคารพนับถึอผู้ป่วยตามวัย ไม่วางตนเหนือท่าน
46. มีอารมณ์ข้นท่ีช่วยให้ผู้ป่วยคลายเครียด

6. จริยธรรม จรรยาบรรณของ 47. ให้ความสำคัญแก่ผู้ป่วยในฐานะท่ีเป็นบุคคลหน่ึง
ผู้ให้บริการ 48. ให้บริการอย่างเสมอภาคไม่แบ่งข้นวรรณะไม่เปิดเผยความสับของผู้

ป่วยเว้นแต่ผู้ป่วยจะยินยอม
49. เคารพความเป็นส่วนตัวของผู้ป่วย ไม่รุกล้ําเร่ืองส่วนตัว
52. ให้ข้อมูลการรักษาพยาบาลแก่ผู้ป่วยอย่างเพียงพอจนเข้าใจและ 

สามารถตัดสินใจเลือกวิธีการรักษาได้
53. ให้ผู้ป่วยได้ทราบข้อมูลการรักษาพยาบาลท่ีปรากฏในแฟ้มประวัติ 

เม่ือร้องขอ
54. บอกกล่าวแก่ผู้ป่วยก่อนลงมีอให้การรักษาพยาบาล
55. ให้การช่วยเหลืออย่างรีบด่วน เม่ือผู้ป่วยอยู่ในภาวะเส่ียงอันตรายถึง 

ชีวิตโดยไม่จำเป็นต้องร้องขอ
56. ให้ข้อมูลอย่างครบถ้วน เพ่ีอให้ผู้ป่วยสามารถตัดสินใจได้ว่าจะเข้า 

ร่วมหรือไม่เข้าร่วมในการทดลองเพ่ีอการศึกษาวิจัยทาง การแพทย์ 
หรือทางการพยาบาล
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ตารางท่ี 3 (ต่อ)

ความคาดหวังของผู้ปวยในต่อ 
คุณภาพบริการของโรงพยาบาล 

7. การสอน ให้ความรู้ และการให้ 
คำแนะนำปรึกษา

8 . ราคา ค่ารักษาพยาบาล

รายการย่อย

57. แนะนำวิธีการปฏิบัติตัวท่ีเหมาะสมกับโรคแก่ผู้ป่วย
58. บอกช่ือยา อธิบายสรรพคุณ และวิธีรับประทานยา
59. อธิบายวิธีตรวจ เหตุผลท่ีตรวจ และผลการตรวจทุกชนิด
60. อธิบายเร่ืองโรค แผนการรักษาและระยะเวลาท่ีใชในการรักษา
61. อธิบายหรือให้คำแนะนำแก่ผู้ป่วยอย่างละเอียด ตรงประเด็น ด้วย 

ภาษาง่าย  ๆ ท่ี ผู้ป่วยสามารถเข้าใจได้
62. ให้ความรู้ด้านสุขภาพแก่ผู้ป่วย
63. เปิดโอกาสให้ผู้ป่วยชักถามข้อข้องใจและเต็มใจตอบข้อชักถามท่ีผู้ 

ป่วยสงสัย
64. ให้เวลาพูดคุยกับผู้ป่วยมากๆ
65. เป็นท่ีปรึกษา และเป็นท่ีพึงแก่ผู้ป่วยได้
66. อัตราค่ารักษาพยาบาลคุ้มค่ากับบริการท่ีได้รับ
67. มีเอกสารบอกราคาค่ารักษาพยาบาลให้ผู้ป่วยทราบก่อนตัดสินใจรับ 

การรักษาพยาบาล
68. อำนวยความสะดวกในการชำระค่ารักษาพยาบาล
69. ลดหย่อนค่ายา ค่ารักษาพยาบาลตามควรแก่กรณี
70. ปรึกษาหารือเร่ืองค่ารักษาพยาบาลได้

1.3 ทำกลุ่มสนทนา (Focus Group)

ในวันท่ี 26-27 ธันวาคม 2541 ผู้วิจัยได้ทำกลุ่มสนทนากับผู้ป่วยใน เพ่ือเป็นการศึกษาเชิงลึก 
เก่ียวกับความคาดหวังคุณภาพบริการของโรงพยาบาลศูนย์และโรงพยาบาลท่ัวไปของผู้ป่วยใน ภาคใต้ ซ่ึง 
เป็นวิธีการศึกษาท่ีผู้วิจัยจะได้รับข้อมูลหรือตัวแปรเก่ียวกับความคาดหวังคุณภาพบริการของโรงพยาบาล 
ของผู้ป่วยในท่ีน่าเช่ือถือ มีการแลกเปล่ียนความคิดเห็น และให้ข้อเสนอแนะซ่ึงกันและกัน เพ่ือนำไปพัฒนา 
เป็นกรอบแนวคิดและกำหนดกรอบโครงสร้างความคาดหวังคุณภาพบริการของโรงพยาบาลศูนย์และ 
โรงพยาบาลท่ัวไปของผู้ป่วยใน ภาคใต้ ตามข้ันตอนดังน้ี
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3.1 ผู้วิจัยมีเกณฑ์ในการเลือกผู้เข้าร่วมสนทนากลุ่ม ดังน้ี คือ เป็นผู้ป่วยท่ีมีอายุต้ังแต่ 15 ปีข้ึน 
ไป เข้ารับการรักษาในโรงพยาบาลต้ังแต่ 2 วันข้ึนไป มีสติสัมปชัญญะดี ช่วยเหลือตัวเองได้ ยินดีให้ความ 
ร่วมมีอ และเป็นคนใต้ สามารถพูดภาษาถ่ินได้ ช่ีงแบ่งผู้ปวยออกเป็น 2 กลุ่ม คือ กลุ่มผู้ปวยสามัญ จำนวน 
7 คน และผู้ป่วยพิเศษ จำนวน 6 คน

3.2 ผู้วิจัยซึ่งเป็นผู้ดำเนินการสนทนาแนะนำคณะผู้วิจัย และบอกจุดมุ่งหมายในการสนทนา 
พร้อมท้ังสร้างบรรยากาศเป็นกันเอง โดยเชิญให้รับประทานอาหาร ของขบเค้ียว และเคร่ืองด่ืม ขอความ 
ยินยอมจากผู้ร่วมสนทนาโดยขอบันทึกเสียงและเปิดโอกาสให้ชักถามก่อน เพ่ือสร้างความไว้วางใจ

3.3 ผู้วิจัยเร่ิมสนทนา โดยมีคำถามในการสนทนา คือ “ คุณคาดหวังว่าโรงพยาบาลท่ีดีและมี 
คุณภาพควรให้บริการรักษาพยาบาลอย่างไรบ้าง ” ซ่ึงใช้เวลาในการสนทนาประมาณ 2 ชัวโมง

3.4 ผู้วิจัยแจกของสมนาคุณ เพ่ือเป็นการแสดงความขอบคุณต่อผู้เข้าร่วมสนทนา
3.5 ผู้วิจัยทำการถอดเทป และสกัดเน้ีอหาท่ีได้จากการสนทนากลุ่ม แล้วนำมากำหนดเป็นกรอบ 

โครงสร้างความคาดหวังต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาล ดังน้ี

พารางท่ี 4 ความคาดหวังของผู้ป่วยในต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาลจากการสนทนากลุ่ม

ความคาดหวังของผู้ป่วยในต่อ 
คุณภาพบริการของโรงพยาบาล 

1. ความเซ่ึอลือ ไว้วางใจได้และ 
ความปลอดภัย

2. การให้บริการดูแลรักษา 
พยาบาล

รายการย่อย 1 11

1. แพทย์ พยาบาลมีความรู้ ความชิานาญ และมีจำนวนเพียงพอ
2. แพทย์ พยาบาล มีความม่ันใจ ในการรักษาพยาบาล
3. แพทย์ตรวจและรักษาโรคได้ถูกต้อง
4. ม่ันใจได้ว่าไม่มีโรคอ่ืน  ๆ แทรกซ้อน
5. แพทย์ พยาบาล และเจ้าหน้าท่ี มีบุคลิกภาพท่ีนำเซ่ึอลือ
6. มีมาตรฐาน ในการรักษาพยาบาล
7. พยาบาลมีความสามารถในกาฬวยเหลือผู้ป่วย ก่อนแพทย์มาถึง
8. แพทย์ออกตรวจผู้ป่วย ตรงเวลา
9. ให้การรักษาพยาบาลอย่างนุ่มนวล
10. เม่ือปวด ริบให้การช่วยเหลือทันที
11. รักษาด้วยยาดี มีคุณภาพ
12. ให้การช่วยเหลืออย่างเต็มท่ี



62

ตารางท่ี 4 (ต่อ)

ความคาดหวังของผู้ปวยในต่อ 
คุณภาพบริการของโรงพยาบาล 

3. ความสะดวก รวดเร็วในการ 
ใช้บริการ

4. ความเป็นรูปธรรมของบริการ

รายการย่อย

13. ต้องการการต้อนรับจากเจ้าหน้าท่ี
14. เจ้าหน้าท่ีคอยช่วยอำนวยความสะดวก
15. ต้องการความรวดเร็ว
16. ลดข้ันตอนบางอย่าง
17. การให้บริการแต่ละอย่างอยู่ในบริเวณใกล้เคียงกัน
18. มีบริการนัดตรวจล่วงหน้า ทางโทรอัพท์
19. มีเก้าอ้ีน่ังพักสำหรับผู้ปวยและญาติเพียงพอ
20. ห้องพักกว้างขวาง ไม่แออัด
21. มีเคร่ืองมือทางการแพทย์ท่ีทันสมัย
22. มีเคร่ืองอำนวยความสะดวกอย่างพร้อมเพรียง
23. อาหารผู้ป่วยร้อน  ๆ น่ารับประทาน
24. อาหารเหมาะกับโรค
25. อาหารถูกตามหลักศาสนา โดยเฉพาะศาสนาอิสลาม
26. มีเตียงหรีอห้องพีเศษเพียงพอสำหรับผู้ป่วย
27. มีลัญลักษณ์บอกทิศทางภายในโรงพยาบาลอย่างชัดเจน
28. เคร่ืองนอน และของใช้ สะอาด ปราศจากกล่ิน
29. ภายในโรงพยาบาล มีสวนหย่อม ไม้ดอก สวยงามภายในหอผู้ป่วยมี 

มุมพักผ่อน มีโทรทัศน์ให้ดู
30. สถานท่ีโอ่โถง ทันสมัย
31. สถานท่ีสะอาด ปราศจากกล่ิน และเป็นระเบียบ
32. ภายในหอผู้ป่วยไม่มียุง แมลง หรือสัตว์นำโรค
33. เส้ือผ้าอยู่ในสภาพดี และขนาดพอเหมาะกับผู้ป่วย
34. เจ้าหน้าท่ีแต่งกาย เป็นระเบียบ ดูสวยงาม
35. มีร้านอาหารบริการผู้ป่วยและญาติ ตลอด 24 ช่ัวโมง
36. มีท่ีจอดรถเพียงพอ
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ตารฬห่ี 4 (ต่อ)

ความคาดหวังของผู้ปวยในต่อ 
คุณภาพบริการของโรงพยาบาล

รายการย่อย

5. ปฏิสัมพันธ์และการลือสาร 37. ต้องการการดูแล เอาใจใส่
38. เจ้าหน้าท่ี คอยถามไถ่ความต้องการของผู้ปวย
39. เจ้าหน้าท่ี พูดจากับผู้ปวยด้วยถ้อยคำไพเราะ
40. เจ้าหน้าท่ี สุภาพ อ่อนโยน
41. เจ้าหน้าท่ี ย้ิมแย้ม แจ่มใส
42. เจ้าหน้าท่ี พูดจา ทักทาย ปราศรัย
43. เจ้าหน้าท่ี ให้ความเป็นกันเอง
44. เจ้าหน้าท่ี มีความจริงใจ

6. จริยธรรม จรรยาบรรณของ 
ผู้ให้บริการ

45. เจ้าหน้าท่ี พูดเล่นบ้าง บางเวลา
46. ให้ความเคารพผู้ปวย ในฐานะท่ีอาวุโสกว่า
47. กระต้อริ!อ'ร้น ในการให้การช่วยเหลือ
48. มีความเอ้ืออาทรแก่ผู้ป่วย
49. แพทย์ แลพยาบาล ให้ความม่ันใจแก่ผู้ป่วย และญาติในการรักษา
50. ให้ความเสมอภาคไม่แบ่งแยก
51. ไม่นำเร่ืองของผู้ป่วยไปพูดสับหลัง
52. ไม่ยุ่งเก่ียวกับเร่ืองส่วนตัวของผู้ป่วย
53. ผู้ป่วยมีโอกาสเลือกวิธีการรักษาได้ ถ้ามีทางเลือก
54. บอกผู้ป่วยก่อนทุกคร้ังท่ีจะให้การรักษาพยาบาล

7. การสอน ให้ความรู้ และการให้ 55. บอกผู้ป่วยเก่ียวกับโรคท่ีเป็นอยู่
คำแนะนำปรึกษา 56. บอกวิธีการปฏิบัติตัวท่ีถูกต้อง

57. บอกถึงระยะเวลาท่ีใช้ในการรักษาพยาบาล
58. แนะนำ ให้ความรู้ ด้วยภาษาท่ีเข้าใจง่าย สอนและฝึกฝนจนผู้ป่วย 

สามารถปฏิบัติได้
59. บอกถึงความจ่าเป็นในการตรวจต่าง  ๆรวมท้ังผลการตรวจ
60. บอกสรรพคุณของยาท่ีใช้กับผู้ป่วย
61. เปิดโอกาสให้ผู้ป่วย และญาติซักถามปัญหา และข้อข้องใจ
62. ให้ความรู้ด้านสุขภาพท่ัวๆไปแก่ผู้ป่วยตามความเหมาะสม
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ตารางท่ี 4 (ต่อ)

ความคาดหวังของผู้ปวยในต่อ 
คุณภาพบริการของโรงพยาบาล

รายการย่อย

8. ราคา ค่ารักษาพยาบาล 63. ราคา ค่าห้อง และค่ารักษาพยาบาลไม่แพงจนเกินไป
64. มีเอกสารแจ้งรายละเอียดเก่ียวกับค่ารักษาพยาบาล
65. สามารถผ่อนส่ง ค่ายา ค่ารักษาพยาบาลได้
66. ลดหย่อนค่ายา ค่ารักษาพยาบาลได้ตามสมควร
67. ข้วยอำนวยความสะดวกในกาฬาระเงิน
68. มีเอกสารบอกรายการท่ีเบิกได้และเบิกไม่ได้

1.4 กำ!ณตโตรงสร้างความคาต!ทงคุณภาพบริการ«รงโรงพยาบาต«รงผู้ป้วยใน

นำข้อรายการท่ีได้จากการสนทนากลุ่มในตารางท่ี 4 มาเปรียบเท็ยบกับข้อรายการท่ีได้จากการ 
ศึกษาวรรณคดีและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง (ตารางท่ี!) และจากการศึกษานำร่อง (ตารางท่ี2) แล้วรวบรวมข้อ 
รายการกำหนดเป็นโครงสร้างความคาดหวังคุณภาพบริการของโรงพยาบาลของผู้ปวยใน ด้งน้ี



ตารางท่ี 5 โครงสร้างความคาดหวังคุณภาพบริการของโรงพยาบาลของผู้ปวยใน

การสืกษาฃอง Parasuraman และคณะ การสืกษ'านำ'ร่อง จากการสนทนากลุ่มผู้ป่วยใน สรุป
17. ผู้ให้บริการมีความรู้ และสามารถตอบคำ 

ถามได้
1. มีทีมแพทย์ พยาบาลท่ีเช่ียวชาญ มีคุณภาพสูง 

และมีจำนวนเพยงพอ
6. เจ้าหน้าท่ีทุกระดับมีความรู้ความช้านาญ

1. แพทย์ พยาบาล มีความรู้ ความช้านาญ และ 
มีจำนวนเพียงพอ

ก) ความเร่8«อ ไว้วางใจไค้และความปลอดภัย
1. ทีมแพทย์ พยาบาล และเจ้าหน้าท่ีทุกระดับ 

มีความรู้ ความเช่ียวชาญ และมีจำนวน 
เพียงพอ

- - 2. แพทย์ พยาบาล มีความม่ันใจ ในการรักษา 
พยาบาล

2. แพทย์ พยาบาล มีความม่ันใจ ในการรักษา 
พยาบาล

7. ให้บริการด้วยความถูกต้องต้ังแต่คร้ังแรก 7. ตรวจวินิจฉัยโรคและรักษาพยาบาลถูกต้องไม่ 
ผิดพลาด

3. แพทย์ตรวจและรักษาโรคได้ถูกต้อง 3. ตรวจวินิจฉัยโรคและรักษาพยาบาลได้ 
ถูกต้องต้ังแต่คร้ังแรก

9. ไม่มีความผิดพลาดเก๊ดชนเลย 2. ให้การรักษาอย่างดั มีมาตรฐาน ถูกหลักวิชา 
การทุกคร้ัง

6. มีมาตรฐานในการรักษาพยาบาล 4. ให้การรักษาพยาบาลอย่างดี มีมาตรฐาน 
ถูกหลักวิชาการทุกคร้ัง

3. พยาบาลช่วยเหลือผู้ป่วยยามฉุกเฉันได้ทัน 
ท่วงที โดยใม่ต้องรอแพทย์

7. พยาบาลมีความสามารถในการช่วยเหลือ 
ผู้ป่วย ก่อนแพทย์มาถึง

5. พยาบาลมีความสามารถในการช่วยเหลือ 
ผู้,ป่วยยามฉุกเฉัน'ได้,ทันท่,วงที โดยไม่ต้องรอ 
ให้แพทย์มาถึง

14. ผู้ให้บริการสร้างความรู้สืกม่ันใจต่อ 
ผู้ใช้บริการ

4. ม่ันใจได้ว่ารักษาแล้วโรคจะทุเลาจนหาย - 6. ท่าให้ผู้ป่วยม่ันใจได้ว่ารักษาแล้วโรคจะทุเลา 
จนหาย

15. ผู้ใช้บริการรู้สืกปลอดภ้ยในการใช้บริการ 5. ม่ันใจว่าปลอดภัยจากโรคแทรกช้อน อุบัต้เหตุ 
อุบัติภัยต่างๆ

4. ม่ันใจได้ว่าไม่มีโรคอ่ึน  ๆ แทรกช้อน 7. ท่าให้ผู้ป่วยมั่นใจได้ว่าปลอดภัยจากโรค 
แทรกช้อน อุบัติเหตุ อุบัติภัยต่างๆ

3. ผู้ให้บริการจะต้องมีลักษณะท่าทางดูสง่า 
คล่องแคล่ว

8. บุคลิกของแพทย์ พยาบาล และเจ้าหน้าท่ี 
น่าเช่ีอถือ’ไว้'วาง'ใจ

5. แพทย์ พยาบาล และเจ้าหน้าท่ี มีบุคลิกภาพท่ี 
น่าเช่ือถือ

8. แพทย์ พยาบาล และเจ้าหน้าท่ี มีบุคลิกภาพ 
ท่ีคล่องแคล่ว น่าเช่ือถือไว้วางใจ
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ตารางท่ี 5 (ต่อ)

การศึกษาของ Parasuraman และคณะ การศึกษานำร่อง จากการสนทนากลุ่มผู้ป่วยใน สรุป

B. ให้บริการตรงตามเวลาท่ีกำหนดไว้ 9. แพทย์ออกตรวจรักษา ตรงเวลาท่ีกำหนดไว้ 6. แพทย์ออกตรวจผู้ป่วย ตรงเวลา
ข) การให้บริการดูแล รักษาพยาบาล

9. แพทย์ออกตรวจรักษา ตรงตามเวลาท่ี 
กำหนดไว้

5. ให้บริการตามสัญญา และเสร็จตามท่ีกำหนด - - 10. ให้การรักษาพยาบาลหายตามกำหนดท่ีควร 
จะหาย

13. ตอบสนองต่อการร้องขอของผู้ใช้บริการ 
ทันที

10. เม่ือผู้ปวยปวด บรรเทาอาการปวดให้หายทันที 10. เม่ือปวด ริบให้กาฬวยเหลือทันที 11. เม่ือผู้ป่วยปวด ช่วยบรรเทาอาการปวดให้ 
หายทันที

- 17. พร้อมท่ีจะให้บริการ ดูแล'ช่วยเหลือทันที'วงที - 12. พร้อมท่ีจะให้บริการ ดูแลช่วยเหลือทันท่วงที
- 13. รักษาหายเร็ว - 13. รักษาหายเร็ว
- 11. ดูแลรักษาอย่างต่อเน่ือง - 14. ดูแลรักษาอย่างต่อเน่ือง

21. มีความทังใจท่ีจะให้บริการท่ีดีท่ีสุด 12. ให้ความช่วยเหลอจนสุดความสามารถ 12. ให้การช่วยเหลืออย่างเต็มท่ี 15. มีความตังใจท่ีจะให้ความช่วยเหลืออย่างเต็ม 
ท่ีจนสุดความสามารถ

• 14. ตรวจร่างกายทุกส่วนอย่างละเอียดก่อนให้การ 
รักษาพยาบาล

- 16. ตรวจร่างกายทุกส่วนอย่างละเอียดก่อนให้ 
การรักษาพยาบาล

15. ให้ยาดี มีคุณภาพ ถูกต้อง ตรงเวลา 11. รักษาด้วยยาดี มีคุณภาพ 17. รักษาด้วยยาดี มีคุณภาพ และถูกต้อง 
ตรงเวลา

■ 16. รักษาพยาบาลอย่างนุ่มนวล เบาเว่อ 9. ให้การรักษาพยาบาลอย่างนุ่มนวล 18. ให้การรักษาพยาบาลอย่างนุ่มนวล เบามือ
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ตารางท่ี 5 (ต่อ)

การศึกษาของ Parasuraman และคณะ การศึกษานำร่อง จากการสนทนากลุ่มผู้ปว ยใน สรุป

11. ให้บริการอย่างรวดเร็ว 18. ให้บริการรวดเร็ว รอไม่นาน ข้ันตอนไม่ 
ยุ่งยากซับซ้อน

15. ต้องการความรวดเร็ว
16. ลดข้ันตอนบางอย่าง

ค) ความสะดวก รวดเร็วในการใช้บริการ
19. ให้บริการรวดเร็ว รอไม่นาน ข้ันตอนไม่ 

ยุ่งยากซับซ้อน
" 19. มีประชาสัมพันธ์ให้สอบถาม และอำนวยความ 

สะดวกทุกจุด
13. ต้องการการต้อนรับจากเจ้าหน้าท่ี
14. เจ้าหน้าท่ีคอยช่วยอำนวยความสะดวก

20. มีประชาสัมพันธ์ให้สอบถาม ให้การต้อนรับ 
และคอยช่วยอำนวยความสะดวกทุกจุด

■ 20. ให้บริการครบทุกอย่าง ทุกข้ันตอนในบริเวณ 
เดียวกัน

17. การให้บริการแต่ละอย่างอยู่ในบริเวณใกล้ 
เคียงกัน

21. ให้บริการครบทุกอย่าง ทุกข้ันตอนในบริเวณ 
ใกล้เคียงกัน

19. เปิดให้บริการตามความสะดวกของ 
ผู้ใช้บริการ

21. มีบริการนัดตรวจทางโทรศึพท์ และเม่ือมาถึงก็ 
ได้ตรวจตรงเวลาท่ีนัดไว้

18. มีบริการนัดตรวจล่วงหน้า ทางโทรตัพท์ 22. มีบริการนัดตรวจรักษาล่วงหน้า ตามเวลาท่ี 
ผู้ป่วยสะดวก ( เช่น นัดทางโทรตัพท์ ) และ 
เม่ือมาถึงก็ได้ตรวจรักษาตรงเวลาท่ีนัดไว้

- 23. ตัวอาคารและเฟอร์นิเจอร์สะอาดทันสมัย สวย 
งาม เป็นระเบียบและได้รับการดูแลให้อยู่ใน 
สภาพดีตลอดเวลา

31. สถานท่ีโอ่โถง ทันสมัย
ง) ความเป็นรูปธรรมของบริการ
23. อาคาร สถานท่ีโอ่โถง เฟอร์นิเจอร์ ทันสมัย 

สวยงาม เป็นระเบียบและได้รับการดูแลให้อยู่ 
ในสภาพดีตลอดเวลา

23. ไม่มีสิงรบกวน เช่น กล่ิน เสียง ยุง แมลง 
หริอสัตว์นำโรค

32. สถานท่ีสะอาด ปราศจากกล่ิน และเป็น
ระเบียบ

33. ภายในหอผู้ป่วยไม่มียุง แมลง หริอสัตว์ 
นำโรค

24. สถานท่ีเป็นระเบียบ สะอาด ปราศจากกล่ิน 
และไม่มีสิงรบกวน เช่น ยุง แมลง หริอสัตว์ 
นำโรค
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ตารางท่ี 5 (ต่อ)

การสืกษ'ไของ Parasuraman และคณะ การสืกษไน่า'ร่อง จากการสนทนากลุ่มผู้ป่วยใน สรุป

- 24. อากาศโปร่งเย็นสบาย ร่มร่ืนด้วยต้นไม้ 
ไม้ดอก ไม้ประดับ

20. ห้องพักกว้างขวาง ไม่แออัด 
29. ภายในโรงพยาบาล มีสวนหย่อม ไม้ดอก 

สวยงาม

25. ห้องพักกว้างขวาง อากาศโปร่ง เย็นสบาย 
และร่มร่ืน สวยงาม ด้วยไม้ดอก ไม้ประดับ

1. มีเคร่ืองมือ เคร่ืองใช้ท่ีทันสมัย 25. มีเคร่ืองมือทางการแพทย์ทันสมัย เพียงพอและ 
พร้อมจะใซ!ด้ตลอดเวลา

21. มีเคร่ืองมือทางการแพทย์ท่ีทันสมัย 26. มีเคร่ืองมีอทางการแพทย์ทันสมัย เพียงพอ 
และพร้อมจะใช้!ด้ตลอดเวลา

- 26. ทำเลท่ีต้ัง สะดวกในการเดินทาง การจราจร 
ไม่ดิดช้ด

- 27. ทำเลท่ีต้ังของโรงพยาบาล สะดวกในการ 
เดินทาง การจราจรไม่ตัดขัด

2. มีอุปกรณ์อำนวยความสะดวกท่ีสวยงาม 
และน่าสนใจ

28. มีเคร่ืองใช้ เคร่ืองอำนวยความสะดวก ( เช่น 
ดู้เย็น โทรทัศน์ โทรดัพท์ ) ท่ีสะอาด เพียงพอ 
และพร้อมท่ีจะใช้!ด้ตลอดเวลา

22. มีเคร่ืองอำนวยความสะดวกอย่างพร้อม 
เพรียง

19. มีเก้าอ้ีน่ังพักสำหรับผู้ป่วยและญาดิเพียงพอ

28. มีเคร่ืองใช้ เคร่ืองอำนวยความสะดวก (เช่น 
ดู้เย็น โทรทัศน์ โทรดัพท์ เก้าอ้ี ) ท่ีสวยงาม 
สะอาด เพียงพอและพร้อมที่จะใช้ได้ 
ตลอดเวลา

“ 28. เสือผ้าของผู้ป่วยสะอาด สวยงาม ขนาดพอ 
เหมาะ อยู่ในสภาพดิ

34. เสือผ้าอยู่ในสภาพดิ และขนาดพอเหมาะกับ 
ผู้ป่วย

29. เอ้ีอผ้าของผู้ป่วยสะอาด ขนาดพอเหมาะ 
และอยู่ในสภาพดี

“ 29. ภายในหอผู้ป่วยมีมุมพักผ่อนเปิดเพลงเบาๆ 
มีหนังสีอให้อ่าน มีโทรทัศน์ วีดิโอให้ดู

30. ภายในหอผู้ป่วยมีมุมพักผ่อน มี!ทรทัศน์ 
ให้ลู

30. ภายในหอผู้ป่วยมีมุมพักผ่อนเปิดเพลงเบาๆ 
มีหนังสือให้อ่าน มีโทรทัศน์ รีด[อให้ลู

30. มีอาหารร้อน  ๆ ท่ีอร่อยถูกปาก ถูกกับโรค ไม่ซ้ํา 
ซากจำเจ และจัดอย่างสวยงามในภาชนะท่ี 
สะอาดและมีอุปกรณ์ครบ

26. อาหารผู้ป่วยร้อน  ๆ น่ารับประทาน
27. อาหารเหมาะกับโรค
25. อาหารถูกตามหลักศาสนา โดยเฉพาะศาสนา 

อิสลาม

31. มีอาหารร้อน  ๆ ท่ีอร่อยถูกปาก ถูกกับโรค 
ถูกหลักศาสนาท่ีผู้ป่วยนับถอ และจัดอย่าง 
สวยงามในภาชนะท่ีสะอาดและมีอุปกรณ์ครบ
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ตารางท่ี 5 (ต่อ)

การศกษ'เของ Parasuraman และคณะ การศึกษานำร่อง จากการสนทนากลุ่มผู้ป่วยใน สๅ[ป
- 31. เตียงนอนนุ่ม ผ้านุ่ท่ีนอน ปลอกหมอน และ 

ผ้าห่มสะอาด ไม่มีกล่ิน
28. เคร่ืองนอน และของใช้ สะอาด ปราศจากกล่ิน 32. เตียงนอนนุ่ม ผ้านุ่ท่ีนอน ปลอกหมอน และ 

ผ้าห่มสะอาด ปราศจากกล่ิน
■ 32. เจ้าหน้าท่ีแต่งกายสะอาดสวยงาม เป็นระเบียบ 35. เจ้าหน้าท่ีแต่งกาย เป็นระเบียบ ดูสวยงาม 33. เจ้าหน้าท่ีแต่งกาย เป็นระเบียบ สะอาด 

สวยงาม
33. มีแผนผังเคร่ืองหมาย ตัวอักษรว่ิงหรอป้ายช้ี 

บอกสถานท่ีเพ่ือแนะน่าจุดต่างๆในโรงพยาบาล
27. มีสัญลักษณ์บอกทิศทางภายในโรงพยาบาล 

อย่างช้ดเจน
34. มีแผนผัง เคร่ืองหมาย สัญลักษณ์ หริอป้าย 

บอกทิศทาง และสถานท่ีต่างๆ ภายใน 
โรงพยาบาลอย่างช้ดเจน

- 34. มีร้านค้าและร้านอาหารบริการด้วยราคา 
ยุติธรรม ตลอด 24 ช่ัวโมง

36. มีร้านอาหารบริการผู้ป่วยและญาติ ตลอด 
24 ช่ัวโมง

35. มีร้านค้าและร้านอาหารบริการด้วยราคา 
ยุติธรรม ตลอด 24 ช่ัวโมง

- 35. มีเตียงหริอห้องพิเศษเพียงพอท่ีจะรับผู้ป่วย 26. มีเตียงหริอห้องพิเศษเพียงพอสำหรับผู้ป่วย 36. มีเตียงหริอห้องพิเศษเพียงพอท่ีจะรับผู้ป่วย
- 36. มีห้องรับประทานอาหารให้ผู้ปวย - 37. มีห้องรับประทานอาหารให้ผู้ป่วย
- 37. มีท่ี'จอดรถเพิยง,พอ 37. มีท่ีจอดรถเพียงพอ 38. มีท่ี'จอดรถเพียงพอ

4. มีเอกสาร สิงพิมพ์ เก่ียวกับการให้บริการ 
ท่ีดูด และน่าสนใจ

- - 39. มีเอกสาร สิงพิมพ์ เก่ียวกับการให้บริการ 
ท่ีดูดี และน่าสนใจ

- 38. เจ้าหน้าท่ี สีหน้าสดช่ึน ย้ิมแย้ม แจ่มใส ร่าเริง 42. เจ้าหน้าท่ี ย้ิมแย้ม แจ่มใส

จ) ปฎิสัมพันธและการสือสารของผู้ให้ 
บริการ

40. เจ้าหน้าท่ี สีหน้าสดช่ืน ย้ิมแย้ม แจ่มใส 
ร่าเริง

- 39. ใจเย็น ควบคุมอารมณ์ได้ - 41. เจ้าหน้าท่ี ใจเย็น ควบคุมอารมณ์ได้
“ 40. เป็นมีตร ใจดี เป็นกันเอง จริงใจ อบอุ่น ใกล้ชิด 44. เจ้าหน้าท่ี ให้ความเป็นกันเอง

45. เจ้าหน้าท่ี มีความจริงใจ
42. เป็นมีตร ใจดี เป็นกันเอง จริงใจ 

อบอุ่น ใกล้ชิด



70

ต!ราพ ี่ 5 (ต่อ)

การศึกษ'ไของ Parasuraman และคณะ การศึกษานำร่อง จากการสนทนากลุ่มผู้ปวยใน สรุป
16. ผู้ให้บรํการมีความสุภาพ อ่อนโยน 41. ทักทาย โอภา ปราศรัย และพูดจากับผู้ป่วยด้วย 

ถ้อยคำไพเราะ สุภาพ อ่อนโยน
43. เจ้าหน้าท่ี พูดจา ทักทาย ปราศรัย
40. เจ้าหน้าท่ี พูดจากับผู้ป่วยด้วยถ้อยคำไพเราะ
41. เจ้าหน้าท่ี สุภาพ อ่อนโยน

43. ทักทาย โอภา ปราศรัย และพูดจากับ 
ผู้ป่วยด้วยถ้อยคำไพเราะ สุภาพ อ่อนโยน

12. เต็มใจให้ความช่วยเหลือแก่ผู้ใช้บริการ 
เสมอ

42. กระต็อริอร้น และเต็มใจท่ีจะให้บริการแก่ผู้ป่วย 48. กระติอริอร้น ในการให้การช่วยเหลือ 44. มีความกระติอริอร้น และเต็มใจท่ีจะให้ 
บริการแก่ผู้ป่วยเสมอ

20. ดูแล เอาใจใส่ ผู้ใช้บริการเป็นรายบุคคล 43. สนใจ เอาใจใส่ คอยลังเกต และถามความ 
ต้องการของผู้ป่วย

38. ต้องการการดูแล เอาใจใส่
39. เจ้าหน้าท่ี คอยถามไก่ความต้องการของผู้ป่วย

45. ดูแล เอาใจใส่ คอยลังเกต และถามความ 
ต้องการของผู้ป่วยแต่ละคน

22. เข้าใจลืงความต้องการท่ีเฉพาะเจาะจงของ 
ผู้ใช้บริการแต่ละคน

44. เห็นใจ เข้าใจ ห่วงใย เมตตา สงสารและเอ้ือ 
อาทรแก่ผู้ป่วย

49. มีความเอ้ืออาทรแก่ผู้ป่วย 46. เห็นใจ เข้าใจ เมตตา สงสาร และเอ้ืออาทร 
แก่ผู้ป่วยแต่ละคน

“ 45. ปลอบโยนให้กำลังใจ และให้ความม่ันใจแก่ 
ผู้ป่วย และญาติในการรักษา

50. แพทย์ และพยาบาล ให้ความม่ันใจแก่ผู้ป่วย 
และญาติในการรักษา

47. ปลอบโยนให้กำลังใจ และให้ความม่ันใจแก่ 
ผู้ป่วย และญาติในการรักษา

6. แสดงความจริงใจ และสนใจท่ีจะช่วยแก้ 
ปัญหาให้กับผู้ใช้บริการ

- - 48. แสดงความจริงใจ และสนใจท่ีจะช่วยแก้ 
ปัญหาให้กับผู้ใซ้บริการ

■ 46. เคารพนับถอผู้ป่วยตามวัย ไม่วางตนเหนัอท่าน 47. ให้ความเคารพผู้ป่วย ในฐานะท่ีอาสุโสกว่า 49. ให้ความเคารพ นับถอผู้ป่วยตามอารุโส ไม่ 
วางตนเหนือท่าน

- 47 มีอารมณ์ขันท่ีช่วยให้ผู้ป่วยคลายเครียด 46. เจ้าหน้าท่ี พูดเล่นบ้าง บางเวลา 50. มีอารมณ์ขันท่ีช่วยให้ผู้ป่วยคลายเครียดบ้าง 
ตามความเหมาะสม

18. ให้ความใส่ใจในลักษณะเฉพาะของบุคคล 48. ให้ความสำคัญแก่ผู้ป่วยในฐานะท่ีเป็นบุคคล 
คนหน๋ึง

-
ft) จริยธรรม จรรยาบรรณของผู้ใฟ้บริการ
51. ให้ความสำคัญและใส่ใจในลักษณะเฉพาะของ 

ผู้ป่วยในฐานะท่ีเป็นบุคคลคนหน่ึง
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ตารางท่ี 5 (ต่อ)

การศึกษาของ Parasuraman และคณะ การศกษ'ไนำ'ร่อง จากการสนทนากลุ่มผู้ป่วยใน สรุป
- 49. ให้บริการอย่างเสมอภาคไม่แบ่งช้ันวรรณะ 51. ให้ความเสมอภาคไม่แบ่งแยก 52. ให้บริการอย่างเสมอภาคไม่แบ่งช้ันวรรณะ
“ 50. ไม่เปิดเผยความลับ1ของผู้,ป่วยเว้นแต่ผู้ปวย 

จะยินยอม
52. ไม่นำเร่ืองของผู้ป่วยไปพูดลับหลัง 53. ไม่เปิดเผยความลับของผู้ป่วยเว้นแต่ผู้ปวย 

จะยินยอม
- 51. เคารพความเป็นส่วนตัวของผู้ป่วย ไม่รุกล้ําเร่ือง 

ส่วนตัว
53. ไม่ยุ่งเก่ียวกับเร่ืองส่วนตัวของผู้ป่วย 54. เคารพความเป็นส่วนตัวของผู้ป่วย ไม่'รุกล้ํา 

เร่ืองส่วนตัว
52. ให้'ข้อ■ ยูล,กาฬกษาพยาบาลแก่ผู้ป่วยอย่าง 

เพยงพอจนผู้ป่วยเข้าใจและสามารถตัดสินใจ 
เสือกวิธีการรักษาได้

54. ผู้ปวยมืโอกาสเสือกวิธการรักษาได้ ถ้ามืทาง 
เสือก

55. ให้ข้อยูลการรักษาพยาบาลแก่ผู้ปวยอย่าง 
เพียงพอจนผู้ป่วยเข้าใจและสามารถตัดสินใจ 
เสือกวิธการรักษาได้

- 53. ให้ผู้ป่วยได้ทราบข้อยูลการรักษาพยาบาลท่ี 
ปรากฏในแฟ้มประวัตัเม่ือผู้ป่วยร้องขอ

- 56. ให้ผู้ป่วยได้ทราบข้อยูลการรักษาพยาบาลท่ี 
ปรากฏในแฟ้มประวัติเม่ือผู้ป่วยร้องขอ

10. บอกให้ผู้ใช้บริการทราบก่อนลงมือกระทำ 
สิงใด

54. บอกกล่าวแก่ผู้ป่วยก่อนลงมือให้การรักษา 
พยาบาล

55. บอกผู้ป่วยก่อนทุกคร้ังท่ีจะให้การรักษา 
พยาบาล

57. บอกกล่าวให้ผู้ป่วยทราบทุกคร้ังก่อนลงมือให้ 
การรักษาพยาบาล

55. ให้กาฬวยเหลออย่างริบด่วน เม่ือผู้ป่วยอยู่ใน 
ภาวะเสียงอันตรายถึงชีวิตโดยไม่จำเป็นต้อง 
ร้องขอ

58. ให้กาฬวยเหสีออย่างริบด่วน เม่ือผู้ปวยอยู่ใน 
ภาวะเสียงอันตรายถึงชีวิตโดยไม่จำเป็นต้อง 
ร้องขอ

56. ให้ข้อยูลอย่างครบถ้วน เพ่ือให้ผู้ป่วยสามารถตัด 
สินใจได้ว่าจะเข้าร่วมหริอไม่เข้าร่วมในการ 
ทดลองเพ่ือการศึกษาวิจัยทางการแพทย์หริอ 
ทางการพยาบาล

59. ให้ฃ้อยูสอย่างครบถ้วน เพ่ือให้ผู้ป่วยสามารถ 
ตัดสินใจได้ว่าจะเข้าร่วมหริอไม่เข้าร่วมในการ 
ทดลองเพ่ือการศึกษาวิจัยทางการแพทย์หริอ 
ทางการพยาบาล
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ตาราพี่ 5 (ต่อ)

การศกษ'ไของ Parasuraman และคณะ การถึกษ'ไนำ'ร่อง จากการสนทนากลุ่มผู้ป่วยใน สรุป

- 57. แนะนำวิธีการปฏิบัติตัวท่ีเหมาะสมกับโรคแก่ 
ผู้ป่วย

61. อธิบายหรือให้คำแนะนำแก่ผู้ป่วยอย่าง 
ละเอียด ตรงประเด็น ด้วยภาษาง่ายๆ ท่ี 
ผู้ป่วยสามารถ๓ ใจได้

57. บอกวิธีการปฏิบัติตัวท่ีถูกต้อง
60. สอนและฝึกฝนจนผู้ป่วยสามารถปฏิบัติได้
59. แนะนำ ให้ความรู้ ด้วยภาษาท่ีเข้าใจง่าย

ช) การสอน ให้ความ! และการให้คำแนะนำ 
ปรึกษา

60. แนะนำและฝึกฝนวิธีการปฏิบัติตัวท่ีถูกต้อง 
เหมาะสมกับโรค ให้ผู้ป่วย อย่างละเอียด 
ตรงประเด็น ด้วยภาษาท่ีเข้าใจง่าย จน 
ผู้ป่วยสามารถปฏิบัติได้

- 62. ให้ความรู้ด้านสุขภาพแก่ผู้ป่วย 64. ให้ความรู้ด้านสุขภาพท่ัวๆไปแก่ผู้ป่วยตาม 
ความเหมาะสม

61. ให้ความรู้ด้านสุขภาพท่ัวๆไปแก่ผู้ป่วยตาม 
ความเหมาะสม

- 58. บอกข่ือยา อธิบายสรรพคุณ และวิธีรับ 
ประทานยา

62. บอกสรรพคุณของยาท่ีใซ้กับผู้ป่วย 62. บอกข่ือยา อธิบายสรรพคุณ และวิธี 
รับประทานยา

- 59. อธิบายวิธีตรวจ เหตุผลท่ีตรวจ และผลการ 
ตรวจทุกชนิด

61. บอกถึงความจำเป็นในการตรวจต่าง  ๆ รวมท้ัง 
ผลการตรวจ

63. อธิบายวิธีตรวจ เหตุผลท่ีตรวจ และผลการ 
ตรวจทุกชนิด

- 60. อธิบายเร่ืองโรค แผนการรักษาและระยะเวลาท่ี 
ใช!นการรักษา

56. บอกผู้ป่วยเก่ียวกับโรคท่ีเป็นอยู่
58. บอกถึงระยะเวลาท่ีใช!นการรักษาพยาบาล

64. อธิบายเร่ืองโรค แผนการรักษาและระยะเวลา 
ท่ั!ช!นการรักษา

17. ผู้ให้บริการมีความรู้ และสามารถตอบคำ 
ถามได้

63. เปิดโอกาสให้ผู้ปวยชักถามข้อข้องใจและเต็ม 
ใจตอบข้อชักถามท่ีผู้ป่วยสงสัย

63. เปิดโอกาสให้ผู้ป่วย และญาติชักถามปัญหา 
และข้อข้องใจ

65. เปิดโอกาสให้ผู้ป่วยชักถามปัญหา ข้อข้องใจ 
และเต็มใจตอบข้อชักถามท่ีผู้ป่วยสงสัย

- 64. ให้เวลาพูดคุยกับผู้ป่วยมากๆ - 66. ให้เวลาพูดคุยกับผู้ป่วยมากๆ
- 65. เป็นท่ีปรึกษา และเป็นท่ีพงแก่ผู้ป่วยได้ - 67. เป็นท่ีปรึกษา และเป็นท่ีพึงแก่ผู้ป่วยได้
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ตาราพี่ 5 (ต่อ)

การสืกษไของ Parasuraman และคณะ การสืกษ'ไนำ,ร่อง จากการสนทนากลุ่มผู้ป่วยใน สรุป

- 66. สัตราค่ารักษาพยาบาลคุ้มค่ากับบริการท่ีได้รับ 65. ราคา ค่าห้อง และค่ารักษาพยาบาลไม่แพง 
จนเกินไป

ญ) ราคา ค่ารักษาพยาบาล
68. อัตราค่ารักษาพยาบาลคุ้มค่ากับบริการท่ีได้รับ

- 67. มีเอกสารบอกราคาค่ารักษาพยาบาลให้ผู้ปวย 
ทราบก่อนตัดสินใจรับการรักษาพยาบาล

66. มีเอกสารแจ้งรายละเอียดเก่ียวกับค่ารักษา 
พยาบาล

69. มีเอกสารบอกราคาค่ารักษาพยาบาลให้ผู้ป่วย 
ทราบอย่างละเอียด

- 68. อำนวยความสะดวกในกาฬาระค่ารักษาพยาบาล 68. ช่วยอำนวยความสะดวกในกาฬาระเงน 70. อำนวยความสะดวกในกาฬาระค่ารักษา 
พยาบาล

" 69. ลดหย่อนค่ายา ค่ารักษาพยาบาลตามควรแก่ 
กรณี

68. ลดหย่อนค่ายา ค่ารักษาพยาบาลได้ตาม 
สมควร

71. ลดหย่อนค่ายา ค่ารักษาพยาบาลได้ตามควร 
แก่กรณี

- - 67. สามารถผ่อนส่ง ค่ายา ค่ารักษาพยาบาลได้ 72. สามารถผ่อนส่งค่ายา ค่ารักษาพยาบาลได้

-
70. ปริกษาหาริอเร่ืองค่ารักษาพยาบาลได้

68. มีเอกสารบอกรายการท่ีเบิกได้และเบิกไม่ได้
73. ปริกษาหาริอเร่ืองค่ารักษาพยาบาลได้
74. มีเอกสารบอกรายการท่ีเบิกได้และเบิกไม่ได้

GO
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เนทอนท่ี 2 สร้างเคร่ืองมือ

ผู้วิจัยได้สร้างเคร่ืองมิอตามกรอบโครงสร้างความคาดหวังคุณภาพบริการของโรงพยาบาล 
ศูนย์และโรงพยาบาลท่ัวไปของผู้ป่วยใน ภาคใต้ ให้ครอบคลุมตัวประกอบความคาดหวังคุณภาพบริการของ 
โรงพยาบาลของผู้ป่วยใน ตามกรอบแนวคิดท่ีสร้างข้ึน

เคร่ืองมีอท่ีใช!นการวิจัยคร้ังน้ี ประกอบด้วย 2 ตอน คือ
ตอนท่ี! แบบสอบถามเก่ียวกับ ข้อมูลท่ัวไป ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส ศาสนา 

ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ จำนวนคร้ังท่ีเข้ารับการรักษาในโรงพยาบาล ระยะเวลาท่ีนอนโรงพยาบาล 
ประ๓ทของหอผู้ป่วย (สามัญ พิเศษรวม พิเศษเด่ียว พิเศษวี'ไอพี ) แผนก (อายุรกรรม ดัลยกรรม 
ตา-หู-คอ-จมูก สูติ-นารีเวชกรรม) และเหตุผลท่ีมาใช้บริการท่ีโรงพยาบาลน้ี

ตอนท่ี2 แบบสอบถามเก่ียวกับความคาดหวังคุณภาพบริการของโรงพยาบาลศูนย์และ 
โรงพยาบาลท่ัวไปของผู้ป่วยใน ภาคใต้ ครอบคลุมตัวประกอบ 8 หมวด ดังน้ิ

1) ความเช่ือถือ ไว้วางใจได้และปลอดภัยในการใช้บริการ
2) การให้บริการดูแลรักษาพยาบาล
3) ความสะดวก รวดเร็วในการใช้บริการ
4) ความเป็นรูปธรรมของบริการ หรือลักษณะทางกายภาพ
5) ปฎิสัมพันธ์และการส่ือสาร
6) จริยธรรม จรรยาบรรณของผู้ให้บริการ
7) การสอน ให้ความรู้และให้คำแนะนำ ปรึกษา
8) ราคา ค่ารักษาพยาบาล
แบบสอบถามมีลักษณะเป็นมาตราส่วนประเมินค่า (Rating Scale) มี 7 ระดับ ได้แก่
ระดับ 7 คือ คาดหวังมากท่ีสุดต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาล
ระดับ 6 คือ คาดหวังมากต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาล
ระดับ 5 คือ คาดหวังค่อนข้างมากต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาล
ระดับ 4 คือ คาดหวังปานกลางต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาล
ระดับ 3 คือ คาดหวังค่อนข้างน้อยในคุณภาพบริการของโรงพยาบาล
ระดับ 2 คือ คาดหวังน้อยในคุณภาพบริการของโรงพยาบาล
ระดับ 1 คือ คาดหวังน้อยท่ีสุดในคุณภาพบริการของโรงพยาบาล



75

ช้ันตรนท่ี 3 การตรวจสอบคุณภาพชรงเคร่ืองมือ

3.1 การพาความ«รง«ามเน้ือพา (Content Validity)

หลังจากสร้างแบบสอบถาม และ ผ่านการพิจารณาแก!ขจากอาจารย์ท่ีปรึกษา
วิทยานิพนธ์แล้ว จึงนำไปให้ผู้ทรงคุณวุฒิ จำนวน 7 ท่านตรวจสอบด้านเน้ือหา ความสอดคล้องกับวัตถุ 
ประสงค์ สำนวนภาษา ให้ข้อเสนอแนะในการแก!ขและปวับปรุงให้สมรุ]รถ! โดยถือเกณฑ์ความเห็นสอด 
คล้องกันและการยอมวับของผู้ทรงคุณวุฒิ ร้อยละ 80 แบบสอบถามผ่านเกณฑ์ และมีความตรงตามเน้ือหา 
ทุกข้อ

3.2 พาความเท่ียง«องเคร่ืองมือ (Reliability)

ผู้วิจัยนำแบบสอบถามเก่ียวกับคุณภาพบริการของโรงพยาบาลศูนย์และโรงพยาบาล 
ท่ัวไปตามความคาดหวังของผู้ป่วยใน ภาคใต้ ท่ีผ่านการตรวจสอบความตรงมาแล้วไปทดลองใช้ ( try out ) 
กับผู้ป่วยในโรงพยาบาลมหาราชนครศรีธรรมราช ซ่ึงมืลักษณะคล้ายคลึงกับกลุ่มตัวอย่าง จำนวน 30 คน 
และนำคำตอบท่ีได้มาหาดวามเท่ียงของเคร่ืองมีอ โดยหาค่าลัมประสิทธ๋ึแอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s 
coefficient alpha) ด้วยคอมพิวเตอร์โปรมแกรมสำเร็จรูป SPSS/PC ( Statistic Package for the 
Social Science / Personal Computer ) ได้ค่าความเท่ียงของแบบสอบถาม ท้ังฉบับ .9562

หลังจากนำแบบสอบถามซ่ึงเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อรุ)ลกับกลุ่มตัวอย่าง 
แล้ว จึงนำมาหาความเท่ียงอีกคร้ังด้วยวิธีเดียวกัน ได้ผลการวิเคราะห์ค่าความเท่ียงด้งน้ื
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ตารางท่ี 6 ค่าความเท่ียงของแบบสอบถามความคาดหวังคุณภาพบริการของโรงพยาบาลศูนย์และ
โรงพยาบาลท่ัวไปของผู้ปวยใน ภาคใต้

ความคาดหวังคุณภาพบริการของโรงพยาบาลของผู้ปวยใน ค่าความเท่ียงของเคร่ืองมีอ 
ทดลองใช้ ใช้กับกลุ่มตัวอย่าง 
( N=30 ) ( N=740 )

ความเช่ือถือ ไว้วางใจได้และปลอดภัยในการใช้บริการ .8631 .8972
การให้บริการดูแลรักษาพยาบาล .8395 .8961
ความสะดวก รวดเร็วในการใช้บริการ .5296 .7977
ความเป็นรูปธรรมของบริการ หรือลักษณะทางกายภาพ .8834 .9112
ปฏิสัมพันธ์ และ'การสือ สาร .9287 .9208
จริยธรรม จรรยาบรรณของผู้ให้บริการ .8908 .8523
การสอน ให้ความรู้และให้คำแนะนำ ปรึกษา .8225 .8065
ราคา ค่ารักษาพยาบาล .8889 .7958
ท้ังฉบับ .9562 .9720

การเก็บรวบรวมข้อมูล

การเก็บรวบรวมข้อมูลสำหรับการวิจัยในคร้ังน้ี มีข้ันตอนการดำเนินงาน ดังน้ี
7.1.1 ผู้วิจัยขอหนังสิอจากคณะพยาบาลศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัยถึงผู้อำนวยการ 

โรงพยาบาลศูนย์และโรงพยาบาลท่ัวไป ภาคใต้ ลังกัดกระทรวงสาธารณสุข ท้ัง 6 แห่ง เพ่ือขออนุญาตเก็บ 
รวบรวมข้อมูล

7.1.2 ส่งหนังสือขออนุญาตให้เก็บรวบรวมข้อมูลจากคณะพยาบาลศาสตร์ จุฬาลงกรณ์- 
มหาวิทยาลัยไปยังผู้อำนวยการโรงพยาบาลศูนย์และโรงพยาบาลท่ัวไป ภาคใต้ สังกัดกระทรวงสาธารณสุข 
ท้ัง 6 แห่ง พร้อมรายละเอียดเก่ียวกับ วัตถุประสงค์ของการวิจัย กลุ่มตัวอย่างท่ีใข้ในการวิจัย และแบบสอบ 
ถามจำนวน 1 ชุด

7.1.3 ผู้วิจัยติดต่อประสานงานกับหัวหน้ากลุ่มงานการพยาบาลและหัวหน้าหอผู้ปวยเแจง 
รายละเอียดเก่ียวกับ วัตถุประสงค์ในการวิจัย จำนวนและคุณสมบัติของกลุ่มตัวอย่าง และวิธีการเก็บรวบ 
รวมข้อมูล เพ่ือขอความร่วมมีอในการดำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้ปวย

7.1.4 การเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้วิจัยและผู้ช่วยวิจัย ซ่ึงเป็นบุคลากรทางการพยาบาล 
ดำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลโดย
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1) ผู้วิจัย/ผู้ช่วยวิจัย สำรวจแฟ้มประวัติผู้ป่วยแต่ละราย ตรวจสอบคุณลักษณะ 
ของผู้ป่วยเพ่ือทำการสุ่มกลุ่มตัวอย่าง

2) เม่ือได้กลุ่มตัวอย่างแล้ว ผู้วิจัย/ผู้ช่วยวิจัย เข้าไปมีปฏิสัมพันธ์กับผู้ป่วยเพ่ือ 
ตรวจสอบความมีสติสัมปชัญญะ ตรวจสอบการอ่านออก เขียนได้ ในกรณี'ท่ีผู้ป่วยอ่านออก เขียนได้ ถนัด 
ในการตอบแบบสอบถาม ก็ให้ผู้ป่วยตอบแบบสอบถามเอง แต่กรณีท่ีผู้ป่วยอ่านไม่ออก เขียนไม่ได้ หรือไม่ 
ถนัดในการตอบแบบสอบถาม ก็ทำการสัมภาษณ์ โดยใช้แบบสอบถาม

3) ตรวจสอบความครบถ้วนถูกต้องของการเก็บข้อมูล และหากพบว่ามีความ
บกพร่องของข้อมูล ก็ทำการเก็บข้อมูลเพ่ิมเติมภายในวันเดียวกัน

4) ผู้วิจัย/ผู้ช่วยวิจัย ดำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลจนได้ข้อมูลครบถ้วนตามท่ี
ต้องการ ใช้เวลาในการรวบรวมต้ังแต่วันท่ี 16 กุมภาพันธ์ ถึง วันท่ี 19 มีน'':คม 2542 เป็นเวลา 1 เดือน 
3 วัน ได้ข้อมูลท้ังส้ิน 740ชุด อยู่ในสภาพสมบูรณ์ท้ังหมด คิดเป็นร้อยละ 100

5) นำแบบสอบถามท่ีได้มาท้ังหมด ตรวจสอบความสมบูรณ์ของข้อมูลอีกคร้ังและ
ทำการวิเคราะห์ข้อมูล 

การวิเคราะห์ข้อมูล

ผู้วิจัยใช้คอมพิวเตอร์โปรมแกรมสำเร็จรูป SPSS/PC ( S tatistic  Package for th e  Social 
Science / Personal C om puter ) ในการวิเคราะห์ข้อมูล ตามลำดับดังน้ี

1. แบบสอบถามตอนท่ี 1 เป็นข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ 
สถานภาพสมรส ศาสนา ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ จำนวนคร้ังท่ีเข้ารับการรักษาในโรงพยาบาล ระยะ 
เวลาท่ีนอนโรงพยาบาล ประ๓ทของหอผู้ป่วย แผนก และเหตุผลท่ีมาใช้บริการท่ีโรงพยาบาลน้ี ซ่ึงเป็นแบบ 
ตรวจคำตอบ (Check list) ผู้วิจัยนำมาแจกแจงในรูปความถ่ี คำนวณเป็นร้อยละ นำเสนอในรูปตาราง 
และความเรียง

2. แบบสอบถามตอนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับความคาดหวังคุณภาพบริการของ 
โรงพยาบาลของผู้ป่วยใน เป็นแบบมาตราส่วนประเมินค่า (Rating scale) 7 ระดับ นำมาแจกแจงความถ่ี 
หาค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน โดยวิเคราะห์ตามเกณฑ์ต่อไปน้ี

2.1 ค่าเฉล่ียของแต่ตัวแปรของแบบสอบถาม ทำให้ทราบถึงระดับความคาดหวัง 
คุณภาพบริการของโรงพยาบาลศูนย์และโรงพยาบาลท่ัวไปของผู้ป่วยในโดยวิเคราะห์ตามเกณฑ์ต่อไปน้ี
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ค่าเฉลีย 6.50-7.00 ถือว่า ผู้ป่วยในคาดหวังคุณภาพบริการของโรงพยาบาลมาก«สุ»
ค่าเฉล่ีย 5.50-6.49 ถือว่า ผู้ป่วยในคาดหวังคุณภาพบริการของโรงพยาบาลมาก 
ค่าเฉลีย 4.50-5.49 ถือว่า ผู้ป่วยในคาดหวังคุณภาพบริการของโรงพยาบาลค่รนช้ฬมาก 
ค่าเฉล่ีย 3.50-4.49 ถือว่า ผู้ป่วยในคาดหวังคุณภาพบริการของโรงพยาบาลปานกลาง 
ค่าเฉล่ีย 2.50-3.49 ถือว่า ผู้ป่วยในคาดหวังคุณภาพบริการของโรงพยาบาลค่อนช้างน้อย 
ค่าเฉล่ีย 1.50-2.49 ถือว่า ผู้ป่วยในคาดหวังคุณภาพบริการของโรงพยาบาลน้อย 
ค่าเฉล่ีย 1.00-1.49 ถือว่า ผู้ป่วยในคาดหวังคุณภาพบริการของโรงพยาบาลน้อยห่ีสุ»

2.2 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของแต่ละข้อ ช้ีให้เห็นถึงลักษณะการกระจายของความ 
คาดหวังของผู้ป่วยใน ต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาลศูนย์และโรงพยาบาลท่ัวไปตามภาคใต้

3. วิเคราะห์ตัวประกอบความคาดหวังคุณภาพบริการของโรงพยาบาลศูนย์และ 
โรงพยาบาลท่ัวไปของผู้ป่วยใน ภาคใต้ ตามข้ันตอนต่อไปน้ี

3.1 คำนวณค่าสัมประสิทธ้ืสหสัมพันธ์ของตัวแปรแต่ละตัว โดยใช้สูตรของPearson’s 
Product Moment Correlation Coefficient แสดงออกในรูปเมตริกสหสัมพันธ์ พร้อมทดสอบความมีนัย 
สำคัญของเมตริกสหลัมพันธ์

3.2 นำตัวแปรท่ีมีสหสัมพันธ์กับตัวแปรอ่ืนอย่างมีนัยสำคัญ ไปสกัดตัวประกอบ 
(Factor extraction) โดยวิธีตัวประกอบภาพพจน์ (Image Factoring Method)

3.3 หมุนแกนตัวประกอบแบบออโธกอนอล (Orthogonol) ด้วยวิธีแวริแมกช์
(Varimax) ผู้วิจัยพิจารณาตัวประกอบตามเกณฑ์ท่ีว่า ตัวประกอบสำคัญน้ันต้องมีค่าไอเกนมากกว่า หริอ 
เท่ากับ 1 และตัวแปรท่ีอภิปรายตัวประกอบน้ันๆ  ต้ังแต่ 3 ตัวแปรข้ึนไป โดยในแต่ละตัวแปรต้องมีค่า 
น้ีาหนักตัวประกอบต้ังแต่ 0.35 ข้ึนไป (Coimey, 1973 อ้างถึงใน อุทุมพร จามรมาน, 2532)

3.4 นำผลการวิเคราะห์ตัวประกอบไปแปลผล และกำหนดช่ือตัวประกอบ
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