
บทที่ 3

วิธีดำเนินการวิจัย

การศึกษาคร้ังน้ีเป็นรูปแบบการวิจัยเชิงพรรณนา ณ ช่วงเวลาใดเวลาหน่ึง (Cross- 
sectional Descriptive Studies) เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการคลินิกพิเศษนอกเวลาราช 
การ โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์ และศึกษาถึงปัจจัยท่ีมืผลต่อความพึงพอใจในการรับบริการคลินิกพิเศษ 
นอกเวลาราชการ โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์

ประชากร
ประชากรเป้าหมาย (Target Population) คือ ผู้รับบริการคลินิกพิเศษนอกเวลาราชการ โรง 

พยาบาลจุฬาลงกรณ์
ประชากรตัวอย่าง (Sample Population) คือ ผู้รับบริการคลินิกพิเศษนอกเวลาราชการ โรง 

พยาบาลจุฬาลงกรณ์ ท่ีให้ความร่วมมือในการวิจัย ซ่ึงได้จากการคำนวณตัวอย่างเป็นจำนวน 347 คน 
ท่ีเข้ารับบริการในช่วงวันท่ี 14 -  19 ธันวาคม 2547 โดย

ประชากรท่ีเข้าการคืกษา (Inclusion Criteria) ได้แก่
- ผู้รับบริการซ่ึงเป็นผู้ปวยนอก
- ผู้รับบริการท่ีมือายุ 15 ปีข้ึนไป
- ผู้รับบริการท่ีสามารถเข้าใจ อ่านออกและเชีย'นภาษาไทยได้

ประชากรท่ีตัดออกจากการศึกษา (Exclusion Criteria) ได้แก่
- ผู้รับบริการแผนกจิตเวชศาสตร์
- ผู้รับบริการแผนกอายุกรรมประสาท
- ผู้รับบริการแผนกกุมารเวชศาสตร์

เน่ืองจากผู้รับบริการแผนกจิตเวชศาสตร์และอายุกรรมประสาทน้ันอาจมีความ 
ผิดปกติทางระบบประสาทจึงทำการตัดออกจากการศึกษาคร้ังน้ีและผู้รับบริการแผนกกุมารเวชศาสตร์ 
น้ันล้วนเป็นผู้ท่ีมือายุต่ํากว่า 15 ปีท้ังสิน



2 8

ขนาดตัวอย่าง (Sample size)
ท = Z2PQ /d 2

ท แทน จำนวนสมาชิกในกลุ่มตัวอย่าง
P แทน สัดส่วนของประชาชนท่ีพึงพอใจต่อบริการของโรงพยาบาล ซ่ึงใช้ค่าจาก 
การศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการแผนกผู้ปวยนอก โรงพยาบาลอำนาจเจริญ 
เป็นค่าแทนแสดงถึงความพึงพอใจของผู้รับบริการ พบความพึงพอใจต่อบริการของ 
โรงพยาบาล ร้อยละ 65.6 ( 3 5 )  ( P = 0.656)
Q เท่ากับ 1 -  P = 0.344
Z แทนระดับความม่ันใจท่ีผู้วิจัยกำหนดไว้ ( Z = 1.96ท่ีระดับความ เช่ือม่ัน95 %) 
d แทน สัดส่วนของความคาดเคล่ือนท่ียอมให้เกิดข้ึนได้ = 0.05

ท = (1.96)2(0.656)(0.344) / (0.05)2
= 346.76
= 347 คน

กลุ่มตัวอย่าง (Samples) ได้แก่ ผู้รับบริการคลินิกพิเศษนอกเวลาราชการ โรงพยาบาลจุฬาลง 
กรณ์ ท่ีมีคุณสมบ้ติเป็นไปตามเกณฑ์การเลือกประชากรตัวอย่าง ลุ่มเลือกจำนวน 347 คน 

การลุ่มตัวอย่าง (Sample Selection)
กลุ่มตัวอย่างจะได้รับแบบสอบถามต่อเม่ือเสร็จสินการรับบริการ ซ่ึงคือการรับยาและรับนัด 

โดยห้องยาของทางคลินิกพิเศษนอกเวลาราชการ โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์ ได้แบ่งบริการออกเป็น 2 
ช้ัน ได้แก่ ภปร. ช้ัน 11 และภปร. ช้ัน 13 ดังน้ันผู้วิจัยจะทำการลุ่ม 1 ช้ันต่อ 1 วัน (สลับวันกันไป)ซ่ึง 
การลุ่มกลุ่มตัวอย่างน้ีเป็นการลุ่มกลุ่มตัวอย่างในทุก  ๆ 10 คนเม่ือเจ้าหน้าท่ีห้องยาได้ขานช่ือเพ่ือรับยา

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลของการศึกษาคร้ังน้ี เป็นแบบสอบถามท่ีผู้วิจัยสร้างข้ึน 

เอง ประกอบด้วยข้อมูล 2 ส่วน ดังน้ี
ส่วนท่ี 1 ข้อมูลส่วนบุคคลและข้อมูลเก่ียวกับประสบการณ์การรับบริการของผู้รับบริการมี 

จำนวนท้ังสิน 14 ข้อ ได้แก่ ข้อมูลเก่ียวกับด้านเพศ อายุ ศาสนา ท่ีอยู่อาศัยปัจจุบัน สถานกาพ 
ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ส่วนบุคคลเฉล่ียต่อเดือน ประสบการณ์การใช้บริการจากท่ีอ่ืน ประลบ 
การณ์การรับบริการจากคลินิกพิเศษฯ จำนวนคร้ังท่ีมาเข้ารับบริการคลินิกพิเศษฯ ช่วงเวลาท่ีเข้ารับ 
บริการคลินิกพิเศษฯ แผนกท่ีเข้ารับบริการจากคลินิกพิเศษฯ เหตุผลท่ีมารับบริการจากคลินิกพิเศษฯ
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ส่วนท่ี 2 แบบวัดความพึงพอใจของผู้รับบริการ มีจำนวนท้ังสิน 42 ข้อ ซ่ึงสร้างโดยอาศัย 
แนวทางทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องกับการประ๓นคุณภาพบริการและการเข้าถึงบริการ จากแนวความคิดของ 
เซทามล์ และคนอ่ืนๆ(23) เพนชาสก้ีรัและโทมัส(25) นำไปประยุกต์กับความต้องการและวัตถุประลงค์ 
ของทางคลินิกพิเศษฯท่ีต้องการวัด ซ่ึงจำแนกออกเป็น 5 ต้าน ได้แก่

- ความพึงพอใจในด้านบุคลากร จำนวน 25 ข้อ (ข้อคำถามท่ี 1-25)
- ความพึงพอใจในต้านสิงแวดล้อมและสถานท่ี จำนวน 6 ข้อ (ข้อคำถามที่26-31)
- ความพึงพอใจในด้านค่าใช้จ่าย จำนวน 4 ข้อ (ข้อคำถามท่ี32-35)
- ความพึงพอใจในด้านเวลา จำนวน 4 ข้อ (ข้อคำถามที่36-39)
- ความพึงพอใจในด้านบริการ จำนวน 3 ข้อ (ข้อคำถามท่ี 40-42)
โดยใช้มาตรสิเคิรัต(Likert's Scale) ให้เลือกตอบตามมาตราส่วนประมาณค่า(Rating Scale)

ชนิด 5 ตัวเลือก มีเกณฑ์การให้คะแนนตังน้ี
เห็นด้วยอย่างยิง ให้ 5 คะแนน
เห็นด้วย ให้ 4 คะแนน
ไม่แน่ใจ ให้ 3 คะแนน
ไม่เห็นด้วย ให้ 2 คะแนน
ไม่เห็นด้วยอย่างย่ิง ให้ 1 คะแนน

การหาค่าความตรง (Validity)
โดยนำแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนไปให้ผู้ทรงคุณวุฒิจำนวน 3 ท่าน เป็นผู้พิจารณา ตรวจสอบ 

ความถูกต้องของเน้ือหา รายละเอียดของข้อความ และความเหมาะสมของภาษาในข้อคำถามทุกข้อ 
พร้อมท้ังขอคำแนะนำในการปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถามให้เหมาะสม หลังจากน้ันนำไปปรับปรุงแก้ไข 
เพ่ิมเติมตามคำแนะนำของผู้ทรงคุณวุฒิ เพ่ือให้แบบสอบถามมีความตรงตามเน้ือหาในขอบเขตท่ี
ต้องการสืกษาและสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของเน้ือหา

การหาค่าความเซํ!อมั่น (Reliability)
โดยนำแบบสอบถามท่ีผ่านการตรวจลอบความถูกต้องของเน้ือหา ไปทดสอบ (Pretest

Questionaire) กับผู้รับบริการคลินิกพิเศษฯท่ีมีลักษณะคล้ายกับประชากรท่ีสืกษาจำนวน 30 คน นำ 
มาวิเคราะห์ความเท่ียงของแบบสอบถามโดยใช้ลัมประสิทธ้ิอัลฟาของครอนบาค (Cronbach's Alpha 
Coefficient) ด้วยโปรแกรม SPSS for Windows ซ่ึง1ได้ค่าลัมประสิ'ทธ้ีอลฟาของครอนบาคเท่ากับ
0.8623
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เกณฑ์การแปลผล
การแปลผลแบ่งออกเป็นความพึงพอใจของผู้รับบริการโดยภาพรวมและรายด้าน และ

พิจารณาถึงความพึงพอใจของผู้รับบริการรายข้อ โดยมีเกณฑ์การแปลผลแต่ละส่วน ดังนี 
ความพึงพอใจของผู้ริบบริการโดยภาพรวมและรายด้าน
ความพึงพอใจของผู้รับบริการมีเกณฑ์การให้คะแนน 5 ระดับ ซ่ึงเป็นคะแนนสูงสุด 5 คะแนน 

และต่ําสุด 1 คะแนน รวมท้ังหมด 42 ข้อ ซ่ึงคะแนนรวมความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างมีคะแนนอยู่ใน 
ช่วง 104 -  210 คะแนน ผู้วิจัยได้นำช่วงคะแนนดังกล่าวมาแบ่งออกเป็น 3 ระดับ คือ ระดับต่ํา ระดับ 
ปานกลาง และระดับสูง ท้ังน้ีเพ่ือให้การอธิบายความหมายมีความชัดเจนเข้าใจง่าย โดยการพิจารณา 
แบบอิงกลุ่มซ่ึงใช้วิธีของ The Best ( อ ้า ง ใ น  4 7 )  ดังน้ี

Range = Max-Min

Max = คะแนนสูงสุด
Min = คะแนนตํ่าสุด
I = จำนวนอันตรภาคช้ัน

โดยแบ่งคะแนนระดับความพึงพอใจเป็น 3 ระดับ ดังน้ี
- ความพึงพอใจระดับต่ํา

คือ มีคะแนนความพึงพอใจอยู่ในช่วงคะแนนต่ําสุด ถึง คะแนนต่ําสุด + Range
- ความพึงพอใจระดับปานกลาง

คือ มีคะแนนความพึงพอใจสูงกว่าคะแนนต่ําสุด + Range ถึง คะแนนต่ําสุด + 2 เท่าของ Range
- ความพึงพอใจระดับสูง

คือ มีคะแนนความพึงพอใจสูงกว่าคะแนนต่ําสุด + 2 เท่าของ Range ถึง คะแนนสูงสุด

ได้คะแนนตามผล ดังน๋ึ
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ความพึงพอใจ Range คะแนน 
ระด้บตํ่า

คะแนนระดับ 
ปานกลาง

คะแนนระดับ 
สูง

1. ภาพรวม 210-104
3

104-139.33 139.34- 174.66 174.67-210

2. ด้านบุคลากร 125-67
3

67-86.33 86.34-105.66 105.67- 125

2.1 แพทย์ 40-22
3

22-28 29-34 35-40

2.2 พยาบาล 40-13
3

13-22 23-31 32-40

2.3 เจ้าหน้าท่ีการเงิน 2 0 -4
3

4-9.33 9.34-14.66 14.67-20

2.4 เจ้าหน้าท่ีห้องยา 25-11
3

11-15.67 15.68-20.34 20.35-35

ร-ด้านสิงแวดล้อมและสทานท่ี 30-10
3

10-16.67 16.68-23.34 23.35 - 30

4. ด้านค่าใช้จ่าย 2 0 -4
3

4-9.33 9.34-14.66 14.67-20

5. ด้านเวลา 2 0 -4
3

4-9.33 9.34-14.66 14.67-20

6. ด้านบริการ 15-3
3

3 -7 8-11 12-15
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ความพึงพอใจของผู้รับบริการรายข้อ
ความพึงพอใจของผู้รับบริการรายข้อจะได้คะแนนเฉล่ียรวมสูงสุด 5 คะแนน ต่ําสุด 1 คะแนน 

นำคะแนนรวมเฉล่ียมาจัดกลุ่มจากเกณฑ์การให้คะแนน 5 ระดับ ผู้วิจัยได้นำมาปรับเป็น 3 ระดับ คือ 
ระดับต่ํา ระดับปานกลาง และระดับสูง ท้ังน้ีเพ่ือให้การอธิบายความหมายมีความชัดเจนเข้าใจง่าย 
แปลผลโดยใช้เกณฑ์ของ Theoretical range score หรือ Absolute scale (Marshall & Hales) ( อ ้า ง  

ใ น  4 8 )  ดังน้ี
คะแนนเฉล่ีย 1.00-2.33 หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับต่ํา 
คะแนนเฉล่ีย 2.34-3.66 หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
คะแนนเฉล่ีย 3.67-5.00 หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับสูง

การเก็บรวบรวมข้อมูล
1. การเตรืยมก่อนเก็บข้อมูล

จัดทำหนังสือจากภาควิชาจิตเวชศาสตร์ถึง หัวหน้าหน่วยคลินิกพิเศษนอกเวลาราชการ 
โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์ เพ่ือขอความอนุเคราะห์ขอข้อมูลเก่ียวกับ

- สถิติจำนวนผู้รับบริการคลินิกพิเศษนอกเวลาราชการโรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์ท้ังโดยรวม 
และแยกเป็นแต่ละแผนกในแต่ละเดือน รวมท้ังสถิติย้อนหลังในปี 2546

- ข้อมูลเก่ียวกับระบบการใช้บริการของคลินิกพิเศษนอกเวลาราชการโรงพยาบาลจุฬาลง-
กรณ์

2. การเตรียมรวบรวมข้อมูล
2.1 จัดทำหนังสือขอความร่วมมืออย่างเป็นทางการจากภาควิชาจิตเวชศาสตร์คณะ

แพทยศาสตร์ ถึง คลินิกพิเศษนอกเวลาราชการ โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์ เพ่ือขอความร่วมมือในการ 
เก็บข้อมูล

2.2 ช้ีแจงให้ผู้รับบริการท่ีเป็นกลุ่มตัวอย่างทราบถึงวัตถุประสงค์และวิธีการทำแบบสอบ 
ถาม จะไม่นำเอาข้อมูลท่ีได้ไปทำให้เถิดผลต่อผู้ตอบแบบสอบถามใดๆท้ังสิน

2.รนำเคร่ืองมือในการวิจัยซ่ึงประกอบด้วยแบบสอบถามเก่ียวกับข้อมูลส่วนตัวและแบบ 
สอบถามความพึงพอใจในแต่ละด้านให้ผู้รับบริการกลุ่มตัวอย่างตอบ โดยให้กลุ่มตัวอย่างทำการ
บันทึกข้อมูลด้วยตนเอง หากมีข้อสงลัยใดๆสามารถสอบถามผู้วิจัยได้ตลอดเวลา

2.4 นำแบบสอบถามมาตรวจให้คะแนนและนำข้อมูลมาวิเคราะห์ทางสถิติต่อไป
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ข้อมูลท่ีได้จากแบบสอบถามหลังทำการตรวจสอบความถูกต้องครบถ้วน จากน้ันทำการลง

รหัสข้อมูล และตรวจสอบความสมบูรณ์ของข้อมูลอีกคร้ัง จึงนำไปวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรม 
สำเร็จรูป SPSS ( Statistical Package for Social Science ) for Windows Version 11.5 โดย 
วิเคราะห์ตามลำดับดังน้ี

1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เพ่ืออธิบายข้อมูลท่ัวไปของประชากรตัวอย่าง 
วิเคราะห์ความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน

2. สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ได้แก่
- T-test เพ่ือเปรยบเทียบความแตกต่างของตัวแปรท่ีมี 2 กลุ่ม ได้แก่ เพศ ศาลนา ท่ีอยู่อาศัย 

ปัจจุบัน ประสบการณ์การรับบริการจากคลินิกพิเศษฯ และ เหตุผลท่ีมารับบริการจากคลินิกพิเศษฯ 
กับความพึงพอใจของผู้รับบริการ

- F-test (One-way ANOVA) เพ่ือเปรียบเทียบความแตกต่างของตัวแปรท่ีมากกว่า 3 กลุ่ม ได้ 
แก่ อายุ สถานภาพระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ส่วนบุคคลต่อเดือน ประสบการณ์การใช้บริการจากท่ี 
อ่ืน จำนวนคร้ังท่ีมาเข้ารับบริการคลินิกพิเศษฯ ช่วงเวลาท่ีเข้ารับบริการคลินิกพิเศษฯ และ แผนกท่ีเข้า 
รับบริการจากคลินิกพิเศษฯ กับความพึงพอใจของผู้รับบริการ และหากพบความแตกต่างอย่างมีนํย 
สำคัญทางสถิติใช้การทดสอบค่าเฉล่ียเป็นรายคู่โดยใช้วิธี LSD

- การถดถอยพหุคูณแบบ Enter (Multiple Regression Analysis by Enter) วิเคราะห์เพ่ือ 
หาปัจจัยท่ีมีอิทธิพลเก่ียวข้องเพ่ือทำนายความพึงพอใจของผู้รับบริการ
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