
บทที่ 3

วิธีดำเนินการวิจ้อ

การวิจัยคร้ังน้ีเป็นการวิจัยเซิงบรรยาย (Descriptive Research ) ใช้วิธีวิจัยแบบ 

สืกษาหาความสัมพันธ์ (Correlation Study) เพ่ือคืกษาตัวประกอบคุณภาพบริการในแผนกผู้ป่วย 

นอกตามความคาดหวังของผู้ป่วยนอก โรงพยาบาลรัฐ กรุงเทพมหานคร โดยมีข้ันตอนในการ

ดำเนินการวิจัยดังน้ี

ประชากร และกลุ่มตัวอย่าง

1. ประชากร

ประชากรท่ีใซิในการวิจัยคร้ังน้ี คือผู้ป่วยนอกท้ังเพศชาย และหญิง ที่มีอายุต้ัง 

แต ่15ปีขึ้นไป ท่ีมารปการตรวจรักษาท่ีแผนกผู้ป่วยนอกในโรงพยาบาลรัฐกรุงเทพมหานคร ท้ัง 

5 สังกัด คือ โรงพยาบาลสังกัดกรุงเทพมหานคร กระทรวงมหาดไทย กระทรวงกลาโหม

กระทรวงสาธารณสุข และทบวงมหาวิทยาสัย ฃองรัฐ จำนวน13แห่ง โดยมีจำนวนประชากรใน 

แต่ละกลุ่ม ดังน้ี

1. โรงพยาบาลสังกัดกรุงเทพมหานคร

2. โรงพยาบาลสังกัดกระทรวงมหาดไทย

3. โรงพยาบาลสังกัดกระทรวงกลาโหม

4. โรงพยาบาลสังกัดกระทรวงสาธารณสุข

5. โรงพยาบาลสังกัดทบวงมหาวิทยาลัยของรัฐ

รวม

จำนวน 1,271,755 คน 

จำนวน 499,162 คน 

จำนวน 1,414,577 คน 

จำนวน 1,355,846 คน 

จำนวน 3,398,426 คน 

7,939,866 คน

2. กลุ่มตัวอย่างและวิธ ีการลุ่มตัวอย่าง

กลุ่มตัวอย่างได้จากการลุ่มแบบหล'ายข้ันตอน ( Multistage Sampling ) โดยมี 

ข้ันตอนการดำเนินงาน ดังน้ี

2.1 ลุ่มตัวอย่างโรงพยาบาล ด้วยวิธีการลุ่มแบบแบ่งข้ัน ( Stratified Sampling) 

โดยแบ่งโรงพยาบาลรัฐ กรุงเทพมหานคร ออกเป็น 5 สังกัด ได้แก่ โรงพยาบาลสังกัด

กรุงเทพมหานคร กระทรวงมหาดไทย กระทรวงกลาโหม กระทรวงสาธารณสุข และทบวง
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มหาวิทยาลัยของรัฐ จากน้ันลุ่มตัวอย่างโรงพยาบาลโดยวิธีการจับฉลาก เลือก 1 โรงพยาบาล 

จากแต่ละลังกัด ได้จำนวนโรงพยาบาลท่ีเป็นกลุ่มตัวอย่าง 5 แห่ง ได้แก่ โรงพยาบาลวชิระ

โรงพยาบาลตำรวจ โรงพยาบาลสมเด็จพระปินเกล้า โรงพยาบาลเสิดสิน โรงพยาบาลสิริราช

2.2 ลุ่มตัวอย่างแผนกผู้ปวยนอก ด้วยวิธีการลุ่มตัวอย่างแบบง่าย (Simple

random Sampling ) โดยลุ่มตัวอย่างผู้ป่วยนอกท่ีมารับบริการในโรงพยาบาล ท่ีได้ผ่านการตรวจ 

รักษาในแผนกอายุรกรรม ตัลยกรรม สิ'ลยกรรมกระดูก สูติ-นรีเวชกรรม ตา หู-คอ-จมูก และ 

ห้องตรวจผู้รับบริการท่ีมีบัตรประกันลังคม เสร็จเรียบร้อยแล้ว และกำลังรอ!บยาที่ห้องจ่ายยา ใน 

ช่วงเดือน กุมภาพันธ์ถึง มีนาคม 2542 โดยกลุ่มตัวอย่างมีเกณฑ์คุณลักษณะตังนี้

1) มีอายุต้ังแต่ 15 ปีขึ้นไป ไม่จำกัดเพศ

2) สติลัมปซัญญะดื ช่วยเหลือตัวเองได้

3) ไม่เป็นโรคร้ายแรง หรือมีสติฟันเทืเอน

4) ยินดีให้ความร่วมมือในก''รตอบแบบสอบถาม

5) ได้รับบริการตรวจรักษาเสร็จเรียบร้อยแล้วในวันน้ัน

การวิเคราะห์ตัวประกอบต้องใชิ'ประชากรขนาดใหญ่ คือ ประมาณ 10 เท่า ของ 

ตัวแปร หรือมากกว่า( Lindeman,1980 ) ต้ังน้ันในการวิจัยคร้ังน้ีจึงใชิประชากรท้ังหมด 650 คน

«พ่เ
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ตารางท่ี 1 ขนาดประชากร และขนาดตัวอย่างประชากรผู้ป่วยนอกท่ีมารับบ่ริการตรวจรักษา ใน 

โรงพยาบาลรัฐ กรุงเทพมหานคร

สังกัด โรงพยาบาล ผู้ป่วยนอก (คน ) 

ประชากร กลุ่มตัวอย่าง

กรุงเทพมหานคร กลาง 266,324 -
เจริญกรุงประชารักษ์ 251,276 -
ตากสิน 307,095 -
วชิระ 447,060 100

กระทรวงมหาดไทย ตำรวจ 499,162 100

กระทรวงกลาโหม พระมงกุฎเกล้า 723,697 -
ภูมิพลอดุลยเดช 454,232 -
สมเด็จพระปินเกล้า 236,648 100

กระทรวงสาธารณสุข ราชวิถี 687,235 -
เลิดสิน 298,189 100

นพรัตนราชธานี 370,422 -
ทบวงมหาวิทยาลัย ตัรราช 2,317,069 250

รามาธิบดี 1,081,357 "

รวม 7,939,866 650
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การสรางเครื่องมึอ

เคร่ืองมือท่ีใข้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล สำหรับการ'วิจัยครังนี เป็นแบบสอบถามซ่ึง 

ผู้วิจัยสร้างข้ึนโดยมืข้ันตอนและวิธีการสร้างดังต่อไปน้ี

1. สิกษาเอกสาร งานวิจัย ที่เกี่ยวกับความคาดหจัง และความต้องการของ 

ผู้ป่วยนอก ต่อคุณภาพบริการในแผนกผู้ป่วยนอก

ผู้วิจัยได้คืกษาแนวคิดเซิงทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง กับความคาดหวังและ

ความต้องการของผู้ป่วยนอกต่อคุณภาพบริการในแผนกผู้ป่วยนอก ท้ังในด้านการบริการท่ัวไป

และบริการในโรงพยาบาล จากหนังสือ วารสาร สิ่งพิมพ์ วิทยานิพนธ์ งานวิจัยต่างๆ และจาก 

กรอบแนวคิดคุณภาพบริการของ Parasuraman และคณะ(1990) ซ่ึงพบว่าคุณภาพบริการท่ี 

ผู้ป่วยนอกใข้เป็นเกณฑํในการกำหนดคุณภาพ มี 5 หมวด คือ 1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ 

2) ความเช่ือม่ันไว้วางใจได้ 3) การตอบสนองต่อผู้ใข้บริการทันที 4) ความน่าเช่ือถือได้

5) การเข้าใจ รู้จัก รับรู้ความต้องการของผู้รับบริการ โดยมีรายการความคาดหวังคุณภาพบริการ 

22 รายการดังนี้
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ตารางที่ 2 ความคาดหวังคุณภาพบริการตามแนวคิดทฤษฎีของ Parasuraman และคณะ (1990)

คุณภาพบริการ

1. ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ

2. ด้านความเช่ือม่ันไว้วางใจได้

3. ด้านการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ 

ทันที

4.ด้านความน่าเช่ือถือได้

5. ด้านการเข้าใจ และรู้จักผู้รับ 

บริการ

ตัวแปรความคาดหวัง

1. มีเคร่ืองมือ เคร่ืองใช้ดูทันสมัย

2. การตกแต่งภายในท่ีสวยงาม สะดุดตา

3. เจ้าหน้าท่ีแต่งการประณีต สะอาดเรียบร้อย

4. เอกสารส่ิงพิมพ์สวยงาม

5. บริการเสร็จเรียบร้อยตามท่ีกำหนด

6. แสดงออกถึงความสนใจท่ีจะช่วยแก้ปัญหาให้

7. ให้บริการรักษาพยาบาลท่ีถูกต้อง

8. ให้บริการตรงตามเวลาท่ีกำหนดไว้

9. การบันทึกรายงานท่ีถูกต้อง

10. บอกเวลาบริการท่ีแน่นอน

11. เจ้าหน้าท่ีพร้อมท่ีจะให้บริการทันที

12. เจ้าหน้าท่ีเต็มใจที่จะช่วยเหลือเสมอ

13. เจ้าหน้าท่ีมีเวลาท่ีจะช่วยเหลือเม่ือผู้ปวยร้องขอ

14. การพูดการแสดงออกของเจ้าหน้าท่ี สร้างความม่ันใจ 

แก่ผู้1ช้บริการ

15. ความรู้สืกปลอดภัย

16. เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยอัธยาทัยไมตรีอันดีอย่างสม่ํา 

เสมอ

17. เจ้าหน้าท่ีมีความรู้เพียงพอ ในการตอบคำถาม

18. ให้ความเอาใจใส่ผู้!บบริการแต่ละคน

19. เปิด'ให้'บริการตามเวลาท่ีผู้ป'วยสะดวก

20. เจ้าหน้าท่ีคอยดูแลเอาใจใส่ผู้รับบริการเป็นรายบุคคล

21. มีความต้ังใจท่ีจะให้บริการท่ีดีท่ีสุด

22. เจ้าหน้าท่ีเข้าใจความต้องการเฉพาะของผู้ปวย
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2. การรวบรวมความคดเห็นเบี๋องต้น

ในเดือน ธันวาคม 2541 ผู้วิจัยได้ทำการคืกษาเบ้ืองต้นเพ่ือค้นหาความคาดหวังของ 

ผู้'ปวยนอก ต่อคุณภาพบริการในแผนกผู้ปวยนอก โรงพยาบาลรัฐ กรุงเทพมหานคร โดยการ

จัมภาษณ์ผู้ปวยนอก จำนวน 28 คน ท่ีมาใช้บริการแผนกผู้ป่วยนอกในโรงพยาบาลของรัฐ

กรุงเทพมหานคร อย่างน้อย 2 คร้ังข้ึนไป โดยทำการสัมภาษณ์เซิงลึกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลรัฐ 

กรุงเทพมหานคร 3 แห่ง คือ โรงพยาบาลสมเด็จพระปินเกล้า โรงพยาบาลตำรวจ โรงพยาบาล 

เลิดสิน ในช่วงเดือนธันวาคม 2541 ที่เป็นคำถามปลายเปิดโดยมีลักษณะคำถามดังนี้

1) โรงพยาบาลควรให้บริการอย่างไร จึงจะเป็นบริการที่มีคุณภาพ และเป็นไปตาม 

ความคาดหวังและความต้องการของท่าน

และทำการถอดเทปเลึยงผู้ปวยที่ได้จากการสัมภาษณ์ มาวิเคราะห์เนื้อหา ได้รายการ 

ความคาดหวัง 520 ข้อ รวบรวมรายการความคาดหวังท่ีเหมือน หรือคล้ายคลึงกันไว้ด้วยกัน และ 

จากการคืกษาเบื้องต้น ผู้วิจัยได้นำมาจัดหมวดหมู่ได้ 8 หมวด 69 ตัวแปร ดังยกร่างคร้ังท่ี 1 ดังน้ี
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ตารางท่ี 3 คุณภาพบริการ/ตัวแปรความคาดหวัง จากการสืกษาเบื้องต้น

คุณภาพบริการ ตัวแปรความคาดหวัง

1. ด้านความสะดวกในการใต้บริการ 1. แผนกต่างๆให้บริการท่ีสะดวกรวดเร็ว รอไม่นาน

2. แพทย์ออกตรวจรักษาตรงต่อเวลา

3. ตรวจเป็นไปตามคิว(ใครมาก่อนตรวจก่อน)

4. การเรียกซ่ือผู้ปวยชัดเจน

5. แผนกตรวจต่างๆ ควรอยู่ในบริเวณเดียวกัน เพ่ือ 

สะดวกในการไปตรวจรักษา

6. ให้บริการครบทุกอย่าง ทุกข้ันตอนในบริเวณเดียวกัน

7. ข้ันตอนไม่ยุ่งยากซับข้อน

8. ช้ีแนะ บอกทาง หรือสถานท่ีภายในโรงพยาบาล

9. บอกระยะเวลาในการรอตรวจ และรอผลการตรวจ 

ทุกชนิด ให้ท่านทราบ

10. เปิดบริการตามความต้องการของผู้รับบริการ เช่น มี 

คลิน ิกนอกเวลา,เป ิดบริการชื้อยาตอนกลางวัน 

เป็นต้น

11. มีประซาลิ'มพันธ์ให้สอบถามทุกจุด

12. มีระบบการลิงต่อผู้ปวย ไปตรวจแผนกต่างๆได้รวด 

เร็ว

13. จ้ดเก็บประว้ติของท่านเป็นอย่างดี ไม่สูญหาย

2. ด้านอัธยาตัยไมตรี 14. พูดจาโอภาปราศัย

15. ย้ิมแย้ม แจ่มใส

16. พูดจาดี พูดจาไพเราะ

17. อัธยาตัยดี สุภาพเรียบร้อย อ่อนโยน

18. เป็นมิตร เป็นกันเอง รู้สีกอบอุ่น

19. เห็นอกเห็น'ใจ เข้าใจจิตใจท่าน

20. เต็มใจ กระตือรีอร้นท่ีจะให้บริการแก่ท่าน

21. สงสาร เอ้ืออาทร ห่วงใยท่าน
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ตัวแปรความคาดหวัง

22. ปลอบโยน ให้กำลังใจแก่ฟาน

23. ใจเย็น ควบคุมอารมณ์ได้ไม่หร่เดหงิดง่ายกับท่าน

24. ดูแลสนใจ เอาใจใส่ท่าน

25. เอาใจใส่ไต่ถามอาการ

26. เข้ามาทักทายไต่ถามเม่ือรอนาน

27. เปิดโอกาสให้ท่านซักถามข้อข้องใจ

28. ให้เวลาพูดคุยกับท่านมากๆ

3. ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 29. อาค''รสถานที่จัดเป็นลัดส่วน มีระเบียบ สะอาด

สวยงาม มีแสงสว่างเพียงพอ

30. อากาศดี ถ่ายเทได้สะดวกไม่ร้อน ไม่แออัดคับแคบ

31. มีต้นไม้ สวนหย่อมให้ความร่มร่ืน และสดช่ืน

32. มีท่ีน่ังรอทำบัตร รอตรวจ และรอรับยาอย่างเพียงพอ

33. มีเคร่ืองหมาย ป้าย หรือลูกศร ช้ีบอกสถานท่ีแนะนำ 

จุดต่างๆท่ีซัดเจน

34. มีตัวอักษรว่ิง แนะนำเก่ียวกับโรคต่างๆ, เวลาท่ีมา 

ตรวจ เป็นต้น

35. มีบริการน้ําด่ืม

36. มีโทรทัศน์ให้ท่านดูขณะรอตรวจ

37. มีท่ี'จอดรถเพียงพอ

38. มีห้องใ!าท่ีสะอาด และเพียงพอ

39. มีร้านอาหารอยู่ใกล้ๆ และให้บริการอย่างเพียงพอ

4. ด้านการให้ความรู้ คำแนะนำ และ 40. แนะนำ อธิบายวิธีปฎิบ้ติตัวที่ถูกต้อง

คำปรึกษา 41. บอกช่ือยา แนะนำวิธีการรับประทานยา อธิบาย

สรรพคุณยา และฤทธ้ิข้างเคียงของยา

42. อธิบายเร่ืองโรค อาการของโรค แผนการรักษา และ 

อาการผิดปกติที่ต้องมาพบแพทย์แก่ท่าน

ตารางท่ี 3 (ต่อ)

คุณภาพบริการ
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ตารางท่ี 3 (ต่อ)

คุณภาพบริการ ตัวแปรความคาดหวัง

43. อธิบายด้วยภาษาท่ีเข้าใจง่าย ฟังชัดเจน

44. ได้รับคำปรึกษาดี

45. บริการให้คำแนะนำ ปรึกษาเมื่อท่านมีปัญหาสุขภาพ 

ทางโทรคัพท์

46. ช่วยแนะนำสถานท่ีท่ีจะไปรักษาต่อ

5. ด้านความน่าเช่ือถือ ไว้วางใจได้ 47. แพทย์พยาบาล มีความเช่ียวชาญในการรักษา

พยาบาล

48. แพทย์ พยาบาล ให้การรักษาพยาบาลถูกต้อง ตาม 

เทคนิค และวิธีการ

49. แพทย์ตรวจวินิจฉัยโรค รักษาโรคได้ถูกต้อง ไม่ผิด

พลาด

50. ม่ันใจได้ว่ารักษาแล้วโรคจะทุเลาจนหาย

51. ปลอดภัยจากโรคแทรกข้อน

6. ด้านความพร้อมท่ีจะให้การรักษา 52. จำนวนแพทย์ และพยาบาลมีเพียงพอภับผู้มาใช้

พยาบาล บริการ

53. มีอุปกรณ์เคร่ืองมือแพทย์ที่ทันสมัย เพียงพอ และ 

พร้อมท่ีจะใข้ได้ตลอดเวลา

54. แพทย์ตรวจอย่างละเอียด

55. ให้การรักษาอย่างต่อเน่ือง

56. ให้ยาดี

57. ให้การรักษาพยาบาลท่ีนุ่มนวล เบามือ

58. ขณะตรวจต้องกั้นม่าน และปิดร่างกายให้มิดชิด มี 

พยาบาลอยู่เป็นเพื่อนท่านขณะตรวจ

7. ด้านจริยธรรมของเจ้าหน้าท่ี 59. ให้ความสำคัญแก่ท่าน ในฐานะบุคคลหน่ึง

60. ให้บริการเสมอภาค ไม่แบ่งช้ันวรรณะ

61. รักษาความลับของท่าน
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ตารางท่ี 3 (ต่อ)

คุณภาพบริการ ตัวแปรความคาดหวัง

8. ด้านราคา

62. บอกให้ท่านทราบว่าจะทำอะไร ก่อนลงมือปฏิบ้ติการ 

พยาบาล

63. ให้ท่านได้ทราบข้อมูล ประว้ติการรักษาของท่าน เม่ือ 

ท่านร้องขอ

64. ให้ข้อมูลการรักษาท่ีถูกต้อง ไม่พูดในสิงท่ีเกินความ

จริง

65. ให้การช่วยเหลือทันทีในกรณีรบด่วน

66. อัตราค่ารักษาพยาบาลไม่แพง เหมาะสมกับบริการที่ 

ได้รบ

67. บอกราคาค่ารักษาพยาบาลให้ท่านทราบ

68. ลดหย่อนค่ารักษาพยาบาลตามควรแก่กรณี

69. ราคาอาหารเหมาะสม และยุติธรรม
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3. การทำสนทนากลุ่ม ( Focus Group )

ในเดือน มกราคม 2542 ผู้วิจัยจะได้คัดเลือกผู้ปวยนอก ที่มา!บการตรวจใน 

โรงพยาบาลสมเด็จพระปีนเกล้า จำนวน 11 คน เพ่ือร่วมแสดงความคิดเห็นด้วยการทำสนทนา 

กลุ่ม โดยแบ่งผู้ป่วยนอกเป็น 2 กลุ่มคือ กลุ่มผู้ป่วยนอกท่ีมาใช้บริการในแผนกสูติ-นรีเวชกรรม 

จำนวน 6 คน 1 กลุ่ม และกลุ่มผู้ป่วยนอกท่ีมาใช้บริการในแผนกอายุรกรรม จำนวน 5 คน 1  กลุ่ม 

โดยเชิญผู้ป่วยนอกท่ีได้ผ่านข้ันตอนของการตรวจรักษา และกำลังรอรับยา ท่ีให้ความร่วมมือ และ 

ยินดีเข้าร่วมแสดงความคิดเห็นด้วยการทำสนทนากลุ่ม โดยมีรายละเอียด ดังน้ี

3.1 เกณฑํในการเลือกผู้เข้าร่วมสนทนากลุ่ม

3.1.1 เป็นผู้ป่วยนอกท่ีมาใช้บริการในแผนกผู้ป่วยนอก ณ. โรงพยาบาล 

แห่งน้ี เป็นจำนวนอย่างน้อย 2 คร้ังข้ึนไป

3.1.2ไม่จำกัดเพศ

3.1.3 มีอายุต้ังแต่ 15 ปีข้ึนไป

3.1.4มีสติลัมป,ชิ'ญญะดืไม่เป็นโรคร้ายแรงหรือมีสภาพจิตฟันเทืเอน

3.1.5 วุฒิการคืกษาผู้ป่วยนอกท่ีเข้าร่วมสนทนากลุ่มคือระดับประถมคืกษา 

ระดับมัธยมคืกษา และระดับอาซีวคืกษา

3.1.6 ยินดี และให้ความร่วมมือในการทำสนทนากลุ่ม

3.2 การดำเนินการสนทนากลุ่ม

3.2.1 ผู้ดำเนินรายการแนะนำตนเอง และทีมงาน อันประกอบด้วย ผู้จด 

บันทึก ผู้บริการท่ัวไป และแนะนำสมาชิกกลุ่มสนทนาให้รู้จักกัน จากนั้นกล่าวถึงจุดมุ่งหมายและ 

วิธีการคืกษ'า'โดยลังเขป

3.2.2 ขออนุญาตกลุ่มสนทนาในการบันทึกเสียง

3.2.3 ผู้ดำเนินรายการ ดำเนินการสนทนากลุ่ม โดยช้ีแจงวาระของการ 

สนทนากลุ่ม ดังน้ีคือ ขอความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพบริการของโรงพยาบาลในแผนกผู้ป่วยนอก 

ตามท่ีผู้ป่วยคาดหวัง มีลักษณะคำถามดังนี้

1) โรงพยาบาลควรให้บริการอย่างไรจึงจะเป็นบริการท่ีมีคุณภาพ 

และเป็นไปตามความคาดหวังของท่านต้องการ

3.2.4 กล่าวขอบคุณ ปิดการสนทนากลุ่ม ใช้เวลาในการทำสนทนากลุ่ม 

รวม 1 ช่ัวโมง - 1ช่ัวโมง 30 นาที ดังน้ี
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1) กลุ่มผู้ใข้บริการแผนกสูติ-นรีเวชกรรม ตั้งแต่08.00น.- 09.00น.

รวม 1 ช่ัวโมง

2) กลุ่มผู้ใข้บริการแผนกอายุรกรรม ต้ังแต่ 10.00น. -  11.30น. รวม 

1 ช่ัวโมง 30 นาที

3.2.5ปีดการสนทนากลุ่มและมอบของที่ระลึกให้กับผู้เข้าร่วมสนทนากลุ่ม

3.3 ผู้วิจัยได้รวบรวมข้อยูลท่ีได้จากการทำสนทนากลุ่ม โดยผู้ปวยนอกท่ีเข้าร่วม 

ทำสนทนากลุ่มได้ร่วมกันแสดงความความคิดเห็นเก่ียวกับ ความคาดหวังในคุณภาพบริการของ 

แผนกผู้ปวยนอก ได้รายการความคาดหวัง 8 หมวด 63 ตัวแปร ตังน้ี
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ตารางที่ 4 คุณภาพบริการ / ตัวแปรความคาดหวัง จากการสนทนากลุ่ม

คุณภาพบริการ ตัวแปรความคาดหวัง

1. ด้านความสะดวกในการใวับริการ 1. แผนกต่างๆให้บริการท่ีสะดวกรวดเร็ว รอไม่นาน

2. ตรวจรักษาตรงเวลา

3. จัดเบอร์การเข้าตรวจเป็นไปตามคิว (ใครมาก่อนตรวจ 

ก่อน)

4 . เรียกชื่อ-นามสกุลผู้ป่วยชัดเจน

5. ช้ีแนะ บอกทาง หรือสถานท่ีภายในโรงพยาบาล

6. บอกระยะเวลาในการรอตรวจ และรอผลการตรวจต่างๆ 

ให้ท่านทราบ

7. ข้ันตอนไม่ยุ่งยาก ซับช้อน

8. มีประซาสัมพันธ์ให้สอบถาม

9. มีระบบการส่งต่อผู้ป่วย ไปตรวจแผนกต่างๆได้เร็ว

2. ด้าน1อู้'ธย'าตัย'ไมตรี 10. ทักทายโอภาปราตัย

11. อ้ธยาตัยดี ย้ิมแย้มแจ่มใส

12. พูดจาดี พูดไพเราะ

13. กริยามารยาท สุภาพเรียบร้อย อ่อนโยน

14. แต่งกายสะอาด เรียบร้อย สวยงาม มีแบบฟอร์ม

15. เป็นกันเอง

16. เห็นอก เห็นใจ เข้าใจจิตใจท่าน

17. เอาใจใส่ถามความต้องการ ช่วยเหลือในล่ิงท่ีท่าน 

ต้องการ

18. เต็มใจท่ีจะให้บริการ

19. ปลอบโยน ให้กำลังใจแก่ท่าน

20. สนใจ ดูแลเอาใจใส่ท่าน

21. เอาใจใส่ไต่ถามอาการ

22. เข้ามาทักทาย ไต่ถามเม่ือรอนาน

23ให้เวลาพูดคุยกับท่านและยินดีตอบข้อชักถามของท่าน
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ตารางท่ี 4 (ต่อ)

คุณภาพบริการ

3. ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ

4. ด้านการให้ความรู้ คำแนะนำ และ 

คำปรึกษา

5. ด้านความน่าเช่ือถือ ไว้วางใจได้

ตัวแปรความคาดหวัง

24. อาคารสถานท่ีสะอาด กว้างขวาง ไม,แออัดคับแคบ

25. อากาศถ่ายเทได้สะดวก ไม่มีกลิ่นเหม็น

26. มีต้นไม้ และสวนหย่อมให้ความร่มร่ืน และสดช่ืน

27. มีที่,น่ังรอตรวจ รอรับยาอย่างเพียงพอ

28. มีเคร่ืองหมาย ป้าย หรือลูกศรช้ีบอกสถานท่ี แนะนำ 

จุดต่างๆท่ีซัดเจน

29. มีตัวอักษรว่ิงแนะนำให้ความรู้ต่างๆ

30. มีป้าย บอกข้ันตอนในการตรวจรักษา รอรับยาอย่าง 

ละเอียด และซัดเจน

31. มีบริการน้ําด่ืม

32. มีโทรทัศน์วีดีโอ ให้ท่านดูขณะรอตรวจ

33. มีท่ีจอดรถเพียงพอ

34. มีห้องนํ้าที่สะอาด และเพียงพอ

35. มีร้านอาหารอยู่ใกล้ๆ

36. อธิบายให้ความรู้ คำแนะนำวิธีการปฎิบติตัวที่ถูกต้อง

37. เขียนช่ือยา แนะนำวิธีการรับประทานยา สรรพคุณของ 

ยา และฤทธ้ีข้างเคียงของยา ท่ีชองยา

38. อธิบายเร่ืองโรค อาการของโรค แผนการรักษา การ 

ป้องกันโรค และอาการผิดปกติท่ีต้องมาพบแพทย์แก่ 

ท่าน

39. อธิบายด้วยภาษาท่ีเข้าใจง่าย ละเอียดและซัดเจน

40. ให้คำปรึกษา เมื่อท่านมีปัญหาสุขภาพทางโทรคัพท์

41. มีนิทรรศการ ป้ายนิเทศ วีดีโอให้ความรู้

42. แนะนำสถานท่ี ท่ีจะไปรักษาต่อ

43. แพทย์พยาบาลมีความรู้ ความเช่ียวชาญในการรักษา

พยาบาล
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ตารางที 4 (ต่อ)

คุณภาพบริการ ตัวแปรความคาดหวัง

fi. ด้านความพร้คมท่ีจะให้การรักษา

44. ให้การรักษาพยาบาลท่ีถูกต้อง ตามเทคนิค และมี 

ความม่ันใจในการรักษาพยาบาล

45. แพทย์ตรวจวินิจฉัยโรค รักษาโรคได้ถูกต้อง

46. ม่ันใจว่ารักษาแล้ว โรคจะทุเลาจนหาย

47. ปลอดภัยจากโรคแทรกจ้อน

48. จดบันทึกข้อถูล การตรวจรักษาอย่างถูกต้อง

49. จำนวนแพทย์พยาบาลมีเพียงพอภับผู้มา'ไข้บ่'ริการ

พยาบาล 50. มีอุปกรณ์ที่ทันสมัย เพียงพอและพร้อมท่ีจะใจ้ได้ 

ตลอดเวลา

51. แพทย์ตรวจอย่างละเอียด

7. ด้านจริยธรรมขคงเจ้าหน้าท่ี

52. ให้การรักษาและติดตามผลการรักษาอย่างต่อเน่ือง

53. ให้การรักษาพยาบาลท่ีนุ่มนวล เบามือ

54. ขณะตรวจต้องกั้นม่าน ปิดร่างกายให้มิดชิด มี 

พยาบาลอยู่เป็นเพื่อนท่านขณะตรวจ

55. ให้เกียรติ ให้ความสำคัญแก่ท่าน

56. ให้บริการท่ีเสมอภาค เท่าเทียมคัน

57. บอกให้ท่านทราบว่าจะทำอะไร ก่อนลงมีอปฏิบ้ติการ 

พยาบาล

58. ให้ท่านได้ทราบข้อยูล และประวิติการรักษาของท่าน

59. ให้การช่วยเหลือทันที ในกรณีรบด่วน

8. ด้านราคา 60. ค่ารักษาพยาบาลไม่แพง

61. มีเอกสารบอกราคาค่ารักษาพยาบาลให้ท่านทราบ

62. ลดหย่อนค่ายาได้

63. มีร้านอาหารบริการด้วยราคายุติธรรม
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ผู้วิจัยได้สืกษาหนังสือ วารสาร สิ่งพิมพ์ต่างๆ แนวคิดทฤษฎีของ Parasuraman และ 

คณะ (1990) และงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง นำมาประกอบกับข้อยูลที่ได้จากการสัมภาษณ์ผู้ป่วยนอกที่ 

มาใช้บริการของโรงพยาบาล จำนวน 28 คน และจากการสนทนากลุ่มผู้ป่วยนอก 11 คน มา 

วิเคราะห์เพื่อสรุปเป็นข้อคำถามตามความคาดหวังในคุณภาพบริการของแผนกผู้ป่วยนอก และ

ขจัดความ1ซ้ํา1ซ้อน'ของตัวแปร โดยผ่านการพิจารณาเห็นชอบจากอาจารย์ท่ีปรึกษาเพื่อความ

เหมาะสม สรุปกรอบโครงสร้างคุณภาพบริการในแผนกผู้ป่วยนอก ตามความคาดหวังของผู้ป่วย 

นอก โรงพยาบาลรัฐ กรุงเทพมหานคร ได้ 8 ด้าน 65 ตัวแปร ตังน้ี

1) ความสะดวกในการใช้บริการ

2) อัธยาศัยไมตรี

. 3) ความเป็นรูปธรรมของบริการ

4) การให้ความรู้ คำแนะนำ และคำปรึกษา

5) ความน่าเช่ือถือ ไว้วางใจได้

6) ความพร้อมท่ีจะให้การรักษาพยาบาล

7) จริยธรรมของเจ้าหน้าท่ี

8) ราคา

4. กำหนดกรอบโครงสร้าง ความคาดหวังคุณภาพบริการในแผนกผู้ป่วยนอก



ตารางท่ี 5 โครงสร้างความคาดหวังค ุณภาพบริการ และต ัวแปรท ี่อธ ิบายความคาดหวังค ุณภาพบริการของแผนกผู้ปวยนอก

การดีกษาของParasuraman และคณะ จากการสัมภาษณ์ผู้ปวยนอก (N=28) จากการสนทนากลุ่ม (N=11) สรุปเป็นแบบสอบถาม

- 1. แผนกต่างๆให้บริการท่ีสะดวกรวด 

เร็ว รอไม่นาน

2. ข้ันตอนไม่ยุ่งยากซับห้อน

1. แผนกต่างๆให้บริการท่ีสะดวกรวด 

เร็ว รอไม่นาน

2. ข้ันตอนไม่ยุ่งยากซับห้อน

ก) ด้านความสะดวกในการใช้บริการ

1. แผนกต่างๆให้บริการท่ีสะดวกรวดเร็ว 

รอไม่นาน ข้ันตอนไม'ยุ่งยากซับซ้อน

8. ให้บริการตรงตามเวลาท่ีกำหนดไว้ 3. แพทย์ออกตรวจรักษาตรงเวลา 3. ตรวจรักษาตรงเวลา 2. แพทย์ออกตรวจรักษาตรงเวลา

- 4. ตรวจเป็นไปตามคิว (ใครมาก่อน 

ตรวจก่อน)

4. จัดเบอร์การเข้าตรวจเป็นไปตามคิว 

(ใครมาก่อนตรวจก่อน)

3. ตรวจเป็นไปตามคิว (ใครมาก่อนได้ตรวจ 

ก่อน)

- 5. การเริยกซ่ือผู้ปวยซัดเจน 5. เรียกซื่อ-นามสกุลผู้ป่วยซัดเจน 4. เรียกซ่ือ-นามสกุลให้ผู้ป่วยได้ซัดเจน

6. แผนกตรวจต่างๆควรอยู่ในบริเวณ 

เดียวกัน เพ่ือสะดวกในการไปตรวจ 

รักษา

7. ให้บริการครบทุกอย่าง ทุกข้ันตอน 

ในบริเวณเดียวกัน

5. ให้บริการครบทุกอย่าง ทุกข้ันตอนใน 

บริเวณเดียวกัน

10. บอกเวลาบริการที่แน่นอน 8. บอกระยะเวลาในการตรวจ และรอ 

ผลการตรวจทุกชนิดให้พ่านทราบ

6. บอกระยะเวลาในการตรวจ และรอ 

ผลการตรวจต่างๆให้พ่านทราบ

6.บอกระยะเวลาในการตรวจและระยะเวลา 

ท่ีต้องรอผลการตรวจทุกชนิดให้พ่านทราบ

๐ว
en



ตารางท่ี 5 (ต่อ)

การสืกษาของParasuraman และคณะ จากการอัมภาษณ์ผู้ปวยนอก (N=28) จากการสนทนากลุ่ม (N=11) สรุปเป็นแบบสอบถาม

19. เปิดให้บริการตามเวลาท่ีผู้ปวย 

สะดวก

9. เปิดบริการตามความต้องการของผู้ 

ใต้บริการ เซ่นมีคลินิกนอกเวลา, เปิด 

บริการซื้อยาตอนกลางวัน เป็นต้น

7. เปิดให้บริการตามเวลาที่ผู้ป่วยสะดวก 

เซ่นมีคลินิกนอกเวลา, เปิดบริการซ้ือยาตอน 

กลางวัน เป็นต้น

10. มีเจ้าหน้าที่ช้ีแนะ บอกทาง หรือ 

สถานท่ีภายในโรงพยาบาล

11. มีประซาอัมฟันธให้สอบถามทุกจุด

7. มีเจ้าหน้าท่ีช้ีแนะ บอกทาง หรือ 

สถานท่ีภายในโรงพยาบาล

8. มีประซาอัมฟันธ์ให้สอบถาม

8. มีประชาอัมฟันธให้สอบถาม

- 12. มีระบบการส่งต่อผู้ปวย ไปตรวจ 

แผนกต่างๆได้เร็ว

9. มีระบบการส่งต่อผู้ป่วย ไปตรวจ 

แผนกต่างๆได้เร็ว

9. ส่งต่อผู้ป่วย ไปตรวจแผนกต่างๆได้รวด 

เร็ว

“ 13. อัดเก็บประวัติของฟานเป็นอย่างดี 

ไม่สูญหาย

” 10. อัดเก็บประว้ติของพ่านเป็นอย่างดี ไม่ 

สูญหาย

16. เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยอัธยาศัย 

ไมตริอันดี อย่างสมํ่าเสมอ

14. พูดจา โอภาปราศัย

15. ยิ้มแย้ม แจ่มใส

16. พูดจาดี พูดไพเราะ

17. อัธยาอัยดี สุภาพเรียบร้อย อ่อนโยน

10. ทักทาย โอภาปราศัย

11. อัธยาศัยดี ยิ้มแย้ม แจ่มใส

12. พูดจาดี พูดไพเราะ

13. กริยามารยาทสุภาพเรียบร้อย

ข) ด้าน,อัธยาศัยไมตริ

11. เจ้าหน้าท่ีทักทาย โอภาปราศัย พูดจา 

ไพเราะ ยิ้มแย้มแจ่มใส สุภาพเรียบร้อย



ตารางท่ี 5 (ต่อ)

การสืกษาของParasuraman และคณะ จากการสัมภาษณ์ผู้ป่วยนอก (N=28) จากการสนทนากลุ่ม (N=11) สรุปเป็นแบบสอบถาม

3. เจ้าหน้าที่แต่งกายประณีต สะอาด 

เรียบร้อย

” 14. แต่งกายสะอาดเรียบร้อย สวยงาม 

มีแบบฟอร์ม

12. เจ้าหน้าที่แต่งกายประณีต สะอาด 

เรียบร้อย สวยงาม

- 18. เป็นมิตร เป็นก้นเอง รู้สืกอบอุ่น 15. เป็นกันเอง 13. เป็นมิตร เป็นกันเอง รู้สืกอบอุ่น

22. เจ้าหน้าท่ีเข้าใจความต้องการ 

เฉพาะ'ของผู้ปวย

19. เห็นอกเห็นใจ เข้าใจจิตใจ และ 

ความต้องการของท่าน

16. เห็นอกเห็นใจ เข้าใจจิตใจท่าน 14. เห็นอกเห็นใจ เข้าใจจิตใจท่าน

21. มีความต้ังใจท่ีจะให้บริการท่ีดีท่ีสุด " 17. เอาใจใส่ ถามความต้องการ ช่วย 

เหลือในสิงท่ีท่านต้องการ

15. มีความตั้งใจ ที่จะให้ความช่วยเหลือแก่ 

ท่าน

12.เจ้าหน้าท่ีเต็มใจท่ีจะช่วยเหลือเสมอ 20.เต็มใจ กระตือรือร้นท่ีจะให้บริการ 

แก่ท่าน

18. เต็มใจท่ีจะให้บริการ 16. มีความเต็มใจ กระดือรี'อร้น'ท่ี'จะ'ให้ 

บริการแก่ท่าน

- 21.สงสารเอื้ออาทร ห่วงใยท่าน - 17.เอื้ออาทรห่วงใยท่าน

20. เจ้าหน้าท่ีคอยดูแลเอาใจใส่ ผู้รับ 

บริการเป็นรายบุคคล

22. ปลอบโยน ให้กำลังใจแก่ท่าน

23. ใจเย็น ควบคุมอารมณ์ได้ ไม่ 

หงุดหงิดง่ายกับท่าน

19. ปลอบโยน ให้กำลังใจแก่ท่าน 18. ปลอบโยน ให้กำลังใจแก่ท่าน

19. เจ้าหน้าท่ีใจเย็น ควบคุมอารมณ์1ด้



ตารางท่ี 5 (ต่อ)

การสืกษาของParasuraman และคณะ จากการสัมภาษณ์ผู้ปวยนอก (N=28) จากการสนทนากลุ่ม (N=11) สรุปเป็นแบบสอบถาม

18. ให้ความเอาใจใส่ผู้รับบริการแต่ละ 

คน

24. ดูแล สนใจ เอาใจใส่ท่าน

25. เอาใจใส่ ไต่ถามอาการ

26. เข้ามาทักทาย ไต่ถามเมื่อรอนาน

20. สนใจ ดูแลเอาใจใส่ท่าน

21. เอาใจใส่ ไต่ถามอาการ

22. เข้ามาทักทาย ไต่ถามเมื่อรอนาน

20. ดูแลสนใจ เอาใจใส่ ไต่ถามความ 

ต้องการ'ของผู้ปวยแต่ละคน

6. แสดงออกถึงความสนใจท่ีจะช่วยแก้ 

ป็ญหาให้

27. เปิดโอกาสให้ท่านซักถามข้อข้องใจ

28. ให้เวลาพูดคุยกับท่านมากๆ

23.ให้เวลาพูดคุยกับท่าน และยินดี 

ตอบข้อซักถามของท่าน

21.ให้เวลาพูดคุย เปิดโอกาสให้ท่านซักถาม 

และยินดีตอบข้อซักถามของท่าน

2 .การตกแต่งภายในท่ีสวยงาม 

สะดุดตา

29.อาคารสถานท่ี จัดเป็นสัดส่วน มี 

ระเบียบ สะอาด สวยงาม มีแสงสว่าง 

เพียงพอ

24. อาคารสถานที่สะอาด กว้างขวาง 

ไม่แออัดคับแคบ

ค) ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ

22. อาคารสถานที่สะอาด กว้างขวาง ไม่ 

แออัดคับแคบ

- 30. อากาศดี ถ่ายเทสะดวก ไม่ร้อน ไม่ 

แออัดคับแคบ

25. อากาศถ่ายเทได้สะดวก ไม่มีกลิ่น 

เหม็น

23. อาคารสถานที่มีแสงสว่างเพียงพอ 

อากาศถ่ายเทได้สะดวก ไม่มีกลิ่น

- 31. มีต้นไม้ สวนหย่อม ให้ความร่มร่ืน 

และสดช่ืน

26. มีต้นไม้ สวนหย่อม ให้ความร่มร่ืน 

และสดช่ืน

24. มีต้นไม้ สวนหย่อม ให้ความร่มร่ืน และ 

สดช่ืน

” 32. มีท่ีน่ังรอทำบัตร รอตรวจ และรอ 

รับยาอย่างเพียงพอ

27. มีท่ีน่ังรอตรวจ รอรับยาอย่างเพียง 

พอ

25. มีที่นั่งรอทำบัตร รอตรวจ และรอรับยา 

อย่างเพียงพอ

(วอ00



ตารางท่ี 5 (ต่อ)

การสืกษาของParasuraman และคณะ จากการสัมภาษณ์ผู้ปวยนอก (N=28) จากการสนทนากลุ่ม (N—11 ) สรุปเป็นแบบสอบถาม

33. มีเครื่องหมาย ป้าย หรือลูกศรช้ี 

บอกสถานท่ี แนะนำจุดต่างๆที่ชัดเจน

34. มีตัวอักษรว่ิง แนะนำเก่ียวกับโรค, 

เวลาท่ีมาตรวจ เป็นต้น

28. มีเครื่องหมาย ป้าย หรือลูกศรช้ี 

บอกสถานที่ แนะนำจุดต่างๆท่ีชัดเจน

29. มีตัวอักษรว่ิง แนะนำให้ความรู้ 

ต่างๆ

26.มีเครื่องหมาย ป้าย ลูกศร ตัวอักษรว่ิงช้ี 

บอกสถานที่ แนะนำจุดต่างๆที่ชัดเจน

” “ 30. มีป้ายบอกข้ันตอนการตรวจรักษา 

รอรับยา อย่างละเอียดและชัดเจน

27. มีป้ายบอกขั้นตอนในการตรวจรักษา รอ 

รับยา อย่างชัดเจน

4. เอกสารส่ิงพิมพ์ สวยงาม “ ~ 28. มีเอกสารสิ่งพิมพ์เกี่ยวกับการให้บริการ 

ท่ีสวยงาม

- 35. มีบริการน้ําดื่ม 31. มีบริการน้ําดื่ม 29. มีบริการน้ําดื่มให้ท่านขณะรอตรวจ

" 36. มีโทรทัศน์ให้ท่านดูขณะรอตรวจ 32. มีโทรทัศน์วีดีโอ ให้ท่านดูขณะรอ 

ตรวจ

30. มีโทรทัศน์วีดีโอ ให้ท่านดูขณะรอตรวจ

- 37. มีท่ี'จอดรถเพียงพอ 33. มีท่ี'จอดรถเพียง,พอ 31. มีท่ี'จอดรถเพียง,พอ

- 38. มีห้องนํ้าที่สะอาด และเพียงพอ 34. มีห้องนํ้าที่สะอาด และเพียงพอ 32. มีห้องนาที่สะอาด และเพียงพอ

- 39. มีร้านอาหารอยู่ใกล้ๆ และให้ 

บริการอย่างเพียงพอ

35. มีร้านอาหารอยู่ใกล้ๆ 33. มีร้านอาหารอยู่ใกล้ๆ และให้บริการ 

อย่างเพียงพอ

00
CD



ตารางท่ี 5 (ต่อ)

การสืกษาของParasuraman และคณะ จากการสัมภาษณ์ผู้ปวยนอก (N=28) จากการสนทนากลุ่ม (N=11) สรุปเป็นแบบสอบถาม

- 40. แนะนำ อธิบายวิธีการปฏิบัติตัวที่ 

ถูกต้อง

36. อธิบายให้ความรู้ คำแนะนำวิธีการ 

ปฏิบัติตัวที่ถูกต้อง

ง) ด้านการให้ความร ู้ คำแนะนำ และคำ 

ปรึกษา

34. มีเจ้าหน้าที่ให้ความรู้ คำแนะนำ วิธีการ 

ปฏิบัติตัวที่ถูกต้อง

41.บอกช่ือยา แนะนำวิธีรับประทาน 

ยา อธิบายสรรพคุณยา และฤทธ้ิข้าง 

เคียงของยา

37. เขียนช่ือยา แนะนำวิธีการรับ 

ประทานยา สรรพคุณของยา และฤทธี้ 

ข้างเคียงของยาท่ีชองยา

35. เขียนช่ือยา วิธีการรับประทานยา 

สรรพคุณของยา และฤทธ้ิข้างเคียงของยา 

ท่ีชองยาให้ชัดเจน

17. เจ้าหน้าที่มีความรู้ เพียงพอในการ 

ตอบคำถาม

42. อธิบายเร่ืองโรค อาการของโรค 

แผนการรักษา และอาการผิดปกติท่ี 

ต้องมาพบแพทย์แก่พ่าน

38. อธิบายเร่ืองโรค อาการของโรค 

แผนการรักษา การป้องกันโรค และ 

อาการผิดปกติที่ต้องมาพบแพทย์แก่ 

พ่าน

36. อธิบายเร่ืองโรค อาการของโรค แผน 

การรักษา และอาการผิดปกติที่ต้องมาพบ 

แพทย์แก่พ่าน

“ 43. อธิบายด้วยภาษาที่เข้าใจง่าย ฟัง 

ชัดเจน

39. อธิบายด้วยภาษาท่ีเข้าใจง่าย 

ละเอียด และฟังชัดเจน

37. อธิบายด้วยภาษาที่เข้าใจง่าย ฟังชัด 

เจน

44. ได้รับคำปรึกษาดี

45. บริการให้คำแนะนำ ปรึกษา เม่ือ 

พ่านมีปัญหาสุขภาพทางโทรตัพท์

40. ให้คำปรึกษา เม่ือพ่านมีปัญหา 

สุขภาพทางโทรสัพท์

38. ให้คำปรึกษา เมื่อพ่านมีปัญหาสุขภาพ 

ทางโทรตัพท์

XO



ตารางท่ี 5 (ต่อ)

การศึกษาของParasuraman และคณะ จากการสัมภาษณ์ผู้'ปวยนอก (N=28) จากการสนทนากลุ่ม (N=11 ) สรุปเป็นแบบสอบถาม

“ ” 41. มีนิทรรศการ ป้ายนิเทศ วิดีโอ ให้ 

ความรู้

39. มีนิทรรศการ ป้ายนิเทศ วิดีโอ ให้ 

ความรู้

- 46.ซ่'วยแ'นะ’นำสถาน'ท่ี ที่จะไปรักษาต่อ 42. แนะนำสถานท่ี ที่จะไปรักษาต่อ 40. แนะนำสถานท่ี ที่จะไปรักษาต่อ

- 47. แพทย์พยาบาลมีความเชี่ยวชาญ 

ในการรักษาพยาบาล

43. แพทย์พยาบาล มีความรู้ ความ 

เช่ียวชาญในการรักษาพยาบาล

จ) ด้านความน่าเจีเอถีอ ไว้วางใจได้

41. แพทย์ พยาบาล มีความรู้ ความ 

เช่ียวชาญในการรักษาพยาบาล

48. แพทย์พยาบาลให้การรักษา 

พยาบาลที่ถูกต้อง ตามเทคนิค และ 

วิธีการ

44. ให้การรักษาพยาบาลท่ีถูกต้อง 

ตามเทคนิค และมีความม่ันใจในการให้ 

การรักษาพยาบาล

42. ให้การรักษาพยาบาลท่ีถูกต้อง ตาม 

เทคนิค และมีความม่ันใจในการให้การ 

รักษาพยาบาล

7. ให้บริการการรักษาพยาบาลท่ี 

ถูกต้อง

49. แพทย์ตรวจวินิจฉัยโรค รักษาโรค 

ได้ถูกต้อง ไม่ผิดพลาด

45. แพทย์ตรวจวินิจฉัยโรค รักษาโรค 

ได้ถูกต้อง

43. แพทย์ตรวจวินิจฉัยโรค รักษาโรคได้ 

ถูกต้อง

14.การพูดการแสดงออกของเจ้าหน้าท่ี 

สร้างความม่ันใจแก่ผู้ใช้บริการ

50. ม่ันใจได้ว่ารักษาแล้วโรคจะทุเลา 

จนหาย

46. มั่นใจว่ารักษาแล้วโรคจะทุเลาจน 

หาย

44. ม่ันใจได้ว่ารักษาแล้วโรคจะทุเลาจน 

หาย

15. ความรู้สีกปลอดภัย 51. ปลอดภัยจากโรคแทรกช้อน 47. ปลอดภัยจากโรคแทรกช้อน 45. ปลอดภัยจากโรคแทรกช้อน



ตารางท่ี 5 (ต่อ)

การสืกษาของParasuraman และคณะ จากการสัมภาษณ์ผู้ปวยนอก (N=28) จากการสนทนากลุ่ม (N=11 ) สรุปเป็นแบบสอบถาม

9. บันทึกรายงานท่ีถูกต้อง “ 48. จดบันทึกข้อมูล การตรวจรักษา 

อย่างถูกต้อง

46. แพทย์ พยาบาลจดบันทึกรายงานการ 

ตรวจรักษาท่ีถูกต้อง

11. เจ้าหน้าท่ีพร้อมท่ีจะให้บริการทันที 52. จำนวนแพทย์ และพยาบาล มี 

เพียงพอกับผู้มาใช้บริการ

49. จำนวนแพทย์ และพยาบาล มี 

เพียงพอกับผู้มาใช้บริการ

ฉ) ด้านความพร้อมที่จะให้การรักษา 

พยาบาล

47. จำนวนแพทย์พยาบาลมีเพียงพอและ 

พร้อมท่ีจะให้บริการ

1. มีเครื่องมือ เคร่ืองใช้ ดูทันสมัย 53.มีอุปกรณ์ เคร่ืองมือแพทย์ท่ีทันสมัย 

เพียงพอ และพร้อมท่ีจะใช้ใต้ตลอด 

เวลา

50.มีอุปกรณ์ เคร่ืองมือแพทย์ท่ีทันสมัย 

เพียงพอ และพร้อมท่ีจะใช้ได้ตลอด 

เวลา

48. มีอุปกรณ์ เครื่องมือแพทย์ที่ทันสมัย 

เพียงพอ และพร้อมท่ีจะใช้ใดตลอดเวลา

54. แพทย์ตรวจอย่างละเอียด 51. แพทย์ตรวจอย่างละเอียด 49. แพทย์ตรวจอย่างละเอียด

55. ให้การรักษาอย่างต่อเน่ือง 52. ให้การรักษา และติดตามผลการ 

รักษาอย่างต่อเน่ือง

50. ให้การรักษา และติดตามผลการรักษา 

อย่างต่อเน่ือง

5. บริการเสร็จเรียบร้อยตามท่ีกำหนด “ “ 51 .ให้การรักษาพยาบาลหายตามกำหนดที่ 

ควรจะหาย

“ 56. ให้ยาดี - 52. ให้ยาดี มีคุณภาพ

-ÇDro



ตารางท่ี 5 (ต่อ)

การศึกษาของParasuraman และคณะ จากการสัมภาษณ์ผู้ปวยนอก (N=28) จากการสนทนากลุ่ม (N=11) สรุปเป็นแบบสอบถาม

“ 57. ให้การรักษาพยาบาลที่นุ่มนวล 

เบามือ

53. ให้การรักษาพยาบาลที่นุ่มนวล 

เบามือ

53. ให้การรักษาพยาบาลที่นุ่มนวล เบามือ

58. ขณะตรวจต้องกั้นม่าน และปิดร่าง 

กายให้มิดชิด มืพยาบาลอยู่เป็นเพื่อน 

ท่านขณะตรวจ

54. ขณะตรวจต้องกั้นม่าน และปิดร่าง 

กายให้มิดชิด มีพยาบาลอยู่เป็นเพื่อน 

ท่านขณะตรวจ

54. กั้นม่าน ปิดร่างกายผู้ป่วยให้มิดชิดขณะ 

ตรวจร่างกาย

55. มีพยาบาลอยู่เป็นเพื่อนท่านขณะตรวจ

- 59. ให้ความสำคัญแก่ท่าน ในฐานะ 

บุคคลหน่ึง

55. ให้เกียรติ ให้ความสำคัญแก่ท่าน

ช) ด้านจริยธรรมของเจ้าหน้าที่

56. ให้เกียรติ ให้ความสำคัญแก่ท่าน

“ 60. ให้บริการเสมอภาค ไม่แบ่งช้ัน 

วรรณะ

56. ให้บริการท่ีเสมอภาค เท่าเทียมกัน 57. ให้บริการที่เสมอภาคเท่าเทียมกัน ไม่ 

แบ่งช้ันวรรณะ

- 61. รักษาความสับของท่าน - 58. รักษาความสับของท่าน

62. บอกให้ท่านทราบว่าจะทำอะไร 

ก่อนลงมือปฎิบ้ติการพยาบาล

57. บอกให้ท่านทราบว่าจะทำอะไร 

ก่อนลงมือปฏิบ้ติการพยาบาล

59. บอก ช้ีแจงให้ท่านทราบว่าจะทำอะไร 

ก่อนลงมือปฏิบัติการ'พยาบาล

ÇO



ตารางท่ี 5 (ต่อ)

การศึกษาของParasuraman และคณะ จากการสัมภาษณ์ผู้ป่วยนอก (N=28) จากการสนทนากลุ่ม (N=11) สรุปเป็นแบบสอบถาม

63. ให้ท่านได้ทราบข้อมูล ประวัติการ 

รักษาของท่าน เม่ือท่านร้องขอ

64. ให้ข้อมูลการรักษาท่ีถูกต้อง ไม่พูด 

ในส่ิงท่ีเกินความจริง

58. ให้ท่านได้ทราบข้อมูล และประวัติ 

การรักษาของท่าน

60. ให้ท่านได้ทราบประวัติการรักษาท่ีถูก 

ต้อง เม่ือท่านร้องขอ

13. เจ้าหน้าท่ีมีเวลาท่ีจะ'ส่วยเหลือ เม่ือ 

ผู้ป่วยร้องขอ

65. ให้การ'ส่วยเหลือทันที ในกรณี 

ร้บด่วน

59. ให้การ'ส่วยเหลือทันที ในกรณี 

ร้บด่วน

61. ให้การช่วยเหลือทันที เม่ือผู้ป่วยร้องขอ 

หรือในกรณีรีบด่วน

66. อัตราค่ารักษาพยาบาลไม่แพง 

เหมาะสมกับบริการท่ีได้รับ

60. ค่ารักษาพยาบาลไม่แพง

ช) ด้านราคา

62. ค่ารักษาพยาบาลไม่แพง เหมาะลมกับ 

บริการท่ีได้รับ

" 67. บอกราคาค่ารักษาพยาบาลให้ท่าน 

ทราบ

61. บอกราคาค่ารักษาพยาบาลให้ท่าน 

ทราบ

63. บอกราคาค่ารักษาพยาบาลให้ท่าน 

ทราบ

“ 68. ลดหย่อนค่ารักษาพยาบาลตาม 

ควรแก่กรณี

62. ลดหย่อนค่ายาได้ 64. ลดหย่อนค่ารักษาพยาบาลตามควรแก่ 

กรณี

“ 69. ราคาอาหารเหมาะสม และ 

ยุติธรรม

63. มีร้านอาหารบริการด้วยราคา 

ยุติธรรม

65. มีร้านค้า ร้านอาหาร บริการด้วยราคา 

ยุติธรรม

ÇD-P*
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5. นำองค์ความรู้ท ี่ได้มาสเางแบบสอบถามจำนวน 1 ชุด ประกอบด้วย

2 ตอน ดังนี้

ตอนที่ 1 ประกอบด้วยข้อคำถามเก่ียวกับข้อมูลท่ัวไปของผู้ปวย เก่ียวกับสถานภาพ 

ของผู้ตอบแบบลอบถาม ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพสมรส ศาสนา รายได้ อาชีพ วุฒิ 

การศึกษา จำนวนคร้ังท่ีเข้ารับการตรวจรักษาในโรงพยาบาลแห่งน้ี แผนกท่ีผู้ปวยเข้ารับการรักษา 

พยาบาล และลาเหตุท่ีมาใช้บริการโรงพยาบาลแห่งนี

ตอนที่ 2 ประกอบด้วยข้อคำถามเกี่ยวกับ ความคาดหวังและความต้องการของ 

ผู้ปวยนอกต่อคุณภาพบริการในแผนกผู้ปวยนอก โรงพยาบาลรัฐ กรุงเทพมหานคร 

สกษณะของแบบสอบถามมีด ังน ี้

แบบสอบถาม ตอนที่ 1 ประกอบด้วย ข้อคำถามเก่ียวกับข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบ 

แบบสอบถาม ลักษณะคำถามเป็นคำถามทั่งประ๓ ทปลายปิด ( Close - ended Question ) 

และคำถามปลายเปิด ( Open - ended Question ) จำนวน 10 ข้อ

แบบสอบถาม ตอนที่ 2 ประกอบด้วย ข้อมูลเกี่ยวกับความคาดหวังและความ 

ต้องการของผู้ปวยนอกต่อคุณภาพบริการในแผนกผู้ปวยนอก โรงพยาบาลรัฐ กรุงเทพมหานคร 

จำนวนท่ังหมด 65 ข้อ

ข้อรายการของข้อมูลความคาดหวังและความต้องการต่อคุณภาพบริการในแผนก 

ผู้ปวยนอก แบ่งตามรายด้านได้ด้ังน้ี

หมวดท่ี 1 ความสะดวกในการใช้บริการ มีข้อมูลอยู่ 12 ข้อรายการ เร่ิมด้ังแต่ ข้อท่ี 1 - 12

หมวดท่ี 2 อัธยาศัยไมตรี มีข้อมูลอยู่ 8 ข้อรายการ เร่ิมด้ังแต่ ข้อท่ี 13 - 20

หมวดท่ี 3 ความเป็นรูปธรรมของบริการ มีข้อมูลอยู่ 11 ข้อรายการ เร่ิมต้ังแต่ ข้อท่ี 21 - 31

หมวดท่ี 4 การให้ความรู้คำแนะนำและคำปรึกษามีข้อมูลอยู่ 7 ข้อรายการ เร่ิมด้ังแต่ข้อท่ี 32 - 38 

หมวดท่ี 5 ความนำเช่ือถือ ไว้วางใจได้ มีข้อมูลอยู่ 6 ข้อรายการ เร่ิมด้ังแต่ ข้อท่ี 39 - 44

หมวดท่ี 6 ความพร้อมท่ีจะให้การรักษาพยาบาล มีข้อมูลอยู่ 10 ข้อรายการเร่ิมด้ังแต่ข้อท่ี 45 - 54 

หมวดท่ี 7 จริยธรรมของเจ้าหน้าท่ี มีข้อมูลอยู่ 7 ข้อรายการ เร่ิมด้ังแต่ ข้อท่ี 55 - 61

หมวดที่8 ราคา มีข้อมูลอยู่ 4 ข้อรายการ เริ่มด้ังแต่ข้อที่ 62-65

ข้อคำถามจะมีคำตอบให้แสดงความคิดเห็น เก่ียวกับความคาดหวังในคุณภาพ

บริการแผนกผู้ปวยนอกว่ามีในระดับใด เป็นมาตราส่วนประเมินค่า (Rating Scale) ให้ผู้เลือกตอบ 

7 ระดับ โดยมีเกณฑ์การเลือกตอบและให้คะแนน ดังน้ี
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ระดับท ี่ 1 หมายถึง คาดหวังน ้อยที่ส ุด

ระด ับท ี่ 2 หมายถึง คาดหวังน ้อย

ระดับท ี่ 3 หมายถึง คาดหวังค่อนข้างน้อย

ระดับท ี่ 4 หมายถึง คาดหวังปานกลาง

ระดับท ี่ 5 หมายถึง คาดหวังค่อนข้างมาก

ระดับท ี่ 6 หมายถึง คาดหวังมาก

ระดับที่ 7 หมายถึง คาดหวังมากที่ส ุด

การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ

ในการวิจัยคร้ังน้ี ผู้วิจัยตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ โดยการหาความตรงตาม 

เน้ือหา และการหาความเท่ียง

1. การหาความตรงตามเนี้อหา ( Content Validity )

นำเคร่ืองมือท่ีสร้างข้ึนให้อาจารย์ท่ีปรึกษาตรวจแกใขเน้ือหา ภาษา แล้วนำไปให้ 

ผู้ทรงคุณวุฒิ จำนวน 9 ท่าน ตรวจสอบด้านเน้ือหา ความสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ ความถูกต้อง 

เหมาะสมของภาษา ความตรงและความครอบคลุมตามเนื้อหา ตลอดจนข้อเสนอแนะในการแก้ไข 

ปรับปรุง โดยถือเกณฑ์ความเห็นสอดคล้องและยอมรับ ของผู้ทรงคุณวุฒิ ร้อยละ 80 ในกรณีการ 

วิจัยคร้ังน้ีมืผู้ทรงคุณวุฒิ 9 ท่าน จึงถือความเห็นลอดคล้องกัน 7 ใน 9 ท่าน ผู้วิจัยนำแบบสอบ 

ถามมาปรับปรุงแก้ไข โดยเพ่ิมเติมข้อคำถาม ปรับข้อความให้มืความเหมาะสมทางภาษา ความ 

ซัดเจนของเน้ือหา การเรียงลำดับข้อความ และตัดข้อคำถามท่ีมีความซ้ําข้อนออกหรือรวมเป็นข้อ 

เดียวกัน ตามคำแนะนำของผู้ทรงคุณวุฒิ ร่วมกับคำแนะนำของอาจารย์ท่ีปรึกษา ได้รายการความ 

คาดหวัง 8 หมวด 65 ตัวแปร แบบสอบถามที่ปรับปรุงแล้ว ถือว่ามืความตรงตามเน้ือหา แล้วนำไป 

ทดลอง'ใช้กับผู้ปวยนอก ท่ีมาใข้บรีการในแผนกผู้ปวยนอก โรงพยาบาลรัฐ กรุงเทพมหานคร

2. การหาความเที่ยง ( Reliability )

ผู้วิจัยนำแบบลอบถามเก่ียวกับความคาดหวังคุณภาพบริการในแผนกผู้ปวยนอก โรง 

พยาบาลรัฐ กรุงเทพมหานคร ท่ีผ่านการตรวจลอบความตรงตามเน้ือหามาแล้ว ไปทดลองใช้กับ 

ผู้ป่วยนอกที่มีลักษณะเหมือนกลุ่มตัวอย่าง จำนวน 30 คน และนำคำตอบที่ได้มาหาความเที่ยง 

ของเคร่ืองมือ โดยใช้สูตรลัมประสิทธิไ,เอลฟา ของครอนบาค ( Cronbach ‘ร Alpha Coefficient ) 

ด้วยโปรแกรมคอมพิวเตอร์สำเร็จรูป SPSS / PC ( Statistic Package for the Social Science /

Personal Computer)
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ตารางที่ 6 ค่าความเท่ียงของแบบสอบถามความคาดหวังคุณภาพบริการในแผนกผู้ปวยนอก 

โรงพยาบาลรัฐ กรุงเทพมหานคร

ตัวประกอบความคาดหวังคุณภาพบริการ ค่าความเท่ียงของเคร่ืองมือ

ในแผนกผู้ป่วยนอก กลุ่มทดลอง 

( N = 30 )

กลุ่มตัวอย่าง 

( N = 650 )

ความสะดวกในการใช้บริการ .9069 .8772

อัธยาศัยไมตรึ .9262 .9097

ความเป็นรูปธรรมของบริการ .9494 .9135

การให้ความรู้ คำแนะนำ และคำปรึกษา .9656 .8890

ความนำเช่ือถือไว้วางใจได้ .9526 .9183

ความพร้อมท่ีจะให้การรักษาพยาบาล .9534 .9305

จริยธรรมของเจ้าหน้าท่ี .9135 .9021

ราคา .8875 .8402

รวม .9869 .9786
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การเก็บรวบรวมข้อมูล และการวิเคราะห์ข้อมูล

1. การเก็บรวบรวมข้อมูล

การเก็บรวบรวมข้อมูล สำหรับการวิจัยคร้ังน้ี มีข้ันตอนในการดำเนินงาน ดังน้ี

1. ผู้วิจัยนำหนังสือจากบัณฑิตวิทยาลัยจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัยถึงผู้อำนวยการ 

โรงพยาบาลรัฐ กรุงเทพมหานคร ท้ัง 5 แห่ง เพ่ือซ้ีแจงวัตถุประสงค์ และขอความร่วมมือในการ 

เก็บรวบรวมข้อมูลการวิจัย พร้อมกับแนบตัวอย่างแบบสอบถามการวิจัย จำนวน 1 ชุด เพ่ือ 

ประกอบการพิจารณา

2. นำหนังสืออนุมิติให้ทำการเก็บรวบรวมข้อมูลในการทำวิจัย จากผู้อำนวยการ 

โรงพยาบาล ถึงรองผู้อำนวยการกลุ่มงานการพยาบาล เพ่ือช้ีแจงวัตถุประสงคํในการวิจัย ราย 

ละเอียด วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล จำนวนและคุณสมบัติของกลุ่มตัวอย่างประชากรท่ีต้องการ

3. หลังจากได้รับการอนุญาตให้เก็บข้อมูล ผู้วิจัย ได้เดินทางไปเก็บรวบรวมข้อ 

มูลด้วยตนเอง ซ่ึงก่อนเก็บข้อมูลผู้วิจัยดำเนินการตามข้ันตอน ด้ังน้ี

3.1 ประสานงานกับหัวหน้าแผนกผู้ปวยนอก แต่ละแผนก โดยนำหนังสือขอ 

อนุญาตเก็บรวบรวมข้อมูล ซ่ึงได้รับอนุญาตเรียบร้อยแล้ว พร้อมแบบสอบถาม 1 ชุด ช้ีแจงวัตถุ 

ประสงค์ให้ทราบ เพ่ือขอความร่วมมือดำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้ป่วยนอก

3.2 ดำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยผู้วิจัย ดำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล 

โดยเข้าไปทำความรู้จัก คุ้นเคยกับผู้ป่วย และช้ีแจงวัตถุประสงค์ของการเก็บข้อมูล ในกรณีท่ีผู้ปวย 

อ่านออก เขียนได้ ถนัดในการตอบแบบลอบถาม ให้ผู้ป่วยตอบแบบสอบถาม เอง โดยผู้วิจัยได้ 

อธิบายการทำแบบสอบถามให้ผู้ป่วยทราบ ในกรณีท่ีผู้ป่วยอ่านไม่ออก เขียนไม่ได้ หรือผู้ป่วยท่ีไม่ 

ต้องการทำแบบสอบถามเอง ผู้วิจัยก็จะทำการลัมภาษณ์ผู้ป่วยตามแบบสอบถาม และในการ 

เลือกผู้ป่วยซ่ึงเป็นกลุ่มตัวอย่างน้ัน ต้องเป็นผู้ปวยท่ีมือายุตั้งแต่ 15 ปี ข้ึนไป ไม่จำกัดเพศ มี 

ลติลัมปซัญญะดี ไม่เป็นโรคร้ายแรง หรือมืสติฟันเพิอน ถามตอบรู้เร่ือง ยินดีให้ความร่วมมือใน 

การตอบแบบสอบถาม โดยได้รับการตรวจรักษาเสร็จเรียบร้อยแล้ว และกำลังรอรับยาอยู่ท่ีห้อง 

จ่ายยา

3.3 ผู้วิจัยตรวจสอบความถูกต้องของแบบสอบถาม ถ้าแบบสอบถามใดไม่ 

สมบูรณ์ให้นำกลับมาให้ผู้ตอบแบบสอบถามคนเดิมตอบให้ครบ ภายในวันเดียวกัน

3.4 ในการเก็บรวบรวมข้อมูล ในแต่ละวัน เมื่อพบปัญหาผู้วิจัยนำปัญหานั้น 

มาทบทวน เพ่ือหาแนวทางแก้ไข และวางแผนการเก็บข้อมูลในวันต่อไป
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3.5 ระยะเวลาท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล ท้ังสิน 4 สิ'ปดาห์ ในเดือน 

คุมภาฟันธ์ ถึง มีนาคม 2542

2. การวิเคราะห์ข้อมูล

ผู้วิจัยนำข้อมูลท่ีได้มาวิเคราะห์โดยใช้คอมพิวเตอร์โปรแกรมสำเร็จรูป SPSS /PC 

( Statistical Package for the Social Science / Personal Computer ) ชีงมีลำดับขันการ 

วิเคราะห์ ดังน้ี

1. แบบลอบถามตอนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไป ของผู้'ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ 

สถานภาพสมรส อายุ ศาสนา ระดับการสืกษา อาชีพ รายได้ จำนวนคร้ังท่ีเข้ารับการตรวจ 

รักษา แผนกท่ีเข้ารับการตรวจรักษาพยาบาล และสาเหตุท่ีมาใช้บริการโรงพยาบาลแห่งน้ี นำมา 

แจกแจงในรูปของ ความถ่ี คำนวณเป็นค่าร้อยละ

2. แบบสอบถามตอนที่ 2 แบบลอบถามระดับความคาดหวังของผู้ปวยนอกต่อ

คุณภาพบริการในแผนกผู้ปวยนอก ในโรงพยาบาลรัฐ กรุงเทพมหานคร เป็นแบบมาตราส่วน

ประเมินค่า ( Rating Scale ) 7 ระดับ นำมาแจกแจงความถี่ หาค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบน 

มาตรฐาน โดยวิเคราะห์ตามเกณฑ์ต่อไปนี้

2.1 ค่าเฉล่ีย (Mean) ของแต่ละตัวแปรของแบบสอบถามความคาดหวังของ 

ผู้ปวยนอก ต่อระดับความสำคัญของรายการความคาดหวังและความต้องการของผู้ปวยนอก ต่อ 

คุณภาพบริการของโรงพยาบาลรัฐ กรุงเทพมหานคร โดยวิเคราะห์ตามเกณฑ์ต่อไปนี้

ค่าเฉล่ีย 6.50 - 7.00 ถือว่า ผู้ป่วยนอกคาดหวังคุณภาพบริการของโรงพยาบาลมากที่สุด

ค่าเฉล่ีย 5.50-6.49 ถือว่า ผู้ป่วยนอกคาดหวังคุณภาพบริการของโรงพยาบาลมาก

ค่าเฉล่ีย 4.50 - 5.49 ถือว่า ผู้ป่วยนอกคาดหวังคุณภาพบริการของโรงพยาบาลค่อนข้างมาก

ค่าเฉล่ีย 3.50-4.49 ถือว่า ผู้ป่วยนอกคาดหวังคุณภาพบริการของโรงพยาบาลปานกลาง

ค่าเฉล่ีย 2.50-3.49 ถือว่า ผู้ป่วยนอกคาดหวังคุณภาพบริการของโรงพยาบาลน้อย

ค่าเฉล่ีย 1.50 -2.49 ถือว่า ผู้ป่วยนอกคาดหวังคุณภาพบริการของโรงพยาบาลค่อนข้างน้อย

ค่าเฉล่ีย 1.00 - 1.49 ถือว่า ผู้ป่วยนอกคาดหวังคุณภาพบริการของโรงพยาบาลน้อยที่สุด

2.2 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ( Standard Deviation ) ของแต่ละข้อ ช้ีให้

เห็นถึงลักษณะการกระจายของความคิดเห็นของประชากร ท่ีมีต่อรายการความคาดหวังของ

ผู้ป่วยนอก ต่อคุณภาพบริการของโรงพยาบาลรัฐ กรุงเทพมหานคร
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3. วิเคราะห์ตัวประกอบความคาดหวังคุณภาพบริการในแผนกผู้ปวยนอก โรง 

พยาบาล!'ฐกรุงเทพมหานคร โดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์ SPSS /PC ตามข้ันตอนต่อไปน้ี

3.1 คำนวณค่าสัมประสิทธิ^หสัมพันธ์ของตัวแปรแต่ละตัว โดยใช้สูตรของ 

Pearson’s Product Moment Correlation Coefficient แสดงออกในรูปเมตริกสหสัมพันธ์ 

พร้อมทดสอบความมีนัยสำคัญของเมตริกลหสัมพันธ์

3.2 นำตัวแปรที่มีสหสัมพันธ์ กับตัวแปรอื่นอย่างมีนัยสำคัญ ไปสกัดตัว 

ประกอบ ( Factor extraction ) โดยวิธีตัวประกอบภาพพจน์ ( Image Factoring Method ) 

เนื่องจากมีความเหมาะสมกับการวิจัยเชิงพฤติกรรมศาสตร์ ซึ่งอาจมีค่าความคาดเคล่ือนได้

3.3 หมุนแกนตัวประกอบแบบออโธกอนอล ( Orthogonol ) ด้วยวิธี 

แวริแม็กซ์ ( Varimax ) ผูวิจัยพิจารณาตัวประกอบตามเกณฑ์ท่ีว่า ตัวประกอบน้ันต้องมีค่าไอเกน 

มากกว่า หริอเท่ากับ 1 และตัวแปร ที่อภิปรายตัวประกอบนั้นๆ ต้ังแต่ 3 ตัวแปรข้ึนไป โดยในแต่ละ 

ตัวแปรต้องมีค่าน้ัาหนักตัวประกอบตั้งแต่ 0.35 ข้ึนไป ( Comrey, 1973 อ้างถึงใน อุทุมพร 

จามรมาน, 2532 )

3.4 นำผลการวิเคราะห์ตัวประกอบไปแปลผล และกำหนดซื่อตัวประกอบ
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