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The purposes of this research were to study hospital services quality as perceived by 
in-patients, to compare hospital services quality as perceived by in-patients between hospitals 
implementation and non-implementation of total quality management, and to compare hospital 
services quality as perceived by in-patients among hospitals implementation of total quality 
management in different year. A sample of 200 in-patients of each group, were randomly selected 
through multi-stage sampling technique. The questionnaire adapted from the research results of 
Panida Damapong et al. The reliability of the questionnaire tested by Cronbach Coefficient, was 
.98. The data were analyzed by arithmetic mean, standard deviation, comparison between two 
means, and one-way analysis of variance.

The major findings were as follow :
1. The services quality as perceived by in-patients of hospitals which implementation 

of total quality management both the whole and each aspect were high level. The services quality 
as perceived by in-patients of hospitals non-implementation of total quality management as a whole 
were almost high.

2. The services quality as perceived by in-patients between hospitals implementation 
and non-implementation of total quality management, as a whole and each aspect, were statistically 
significant difference at the level of .05. The services quality scores of hospitals implementation of 
total quality management is higher than hospitals non-implementation of total quality management.

3. The services quality as perceived by in-patients of hospitals implementation of total 
quality management, for 1 year, 3 years and 6 years, were not statistically significant difference, 
while the aspect of convenience and tangibles were statistically significant difference at the level of 
.05. The services quality score as perceived by in-patients of hospitals implementation quality 
management for 3 years was higher than that of 1 year and 6 years respectively.

ภาควิชา ... คณะพยาบาลศาสตร.์........ ....ลายมือร็เอนิสิต...... . • ^ ) โโ!'??........ (P.9.................
.....ลายมีอรี!ออาจารย์'ที่ปรึกษา. . 1y^ ^ ? ? . . . Tไ".สาขาวิชา... การบรหารการพยาบาล....

ปีการศึกษา ..2542.............................. .....ลายมือรีi ออาจารย์,ที่ปรึกษาร่วม.,



ก ิต ต ิก ร ร ม ป ร ะ ก าศ

วิทยานิพนธ์ฉบับน้ีสำเร็จลุล่วง โดยได้รับความกรุณาอย่างดีย่ิงจากผู้ช่วย
ศาลตราจารย์ ดร. พนิดา ดามาพงย์ อาจารย์ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์ ผู้ซ่ึงเสียลละเวลาอันมีค่ายิง 
ชองท่านในการให้คำแนะนำช้ีแนะ ตลอดจนแก้ไขข้อบกพร่องต่าง  ๆ ด้วยความเอาใจใส่เป็นอย่าง 
ดี และคอยให้กำลังใจแก่ผู้วิจัยอย่างสม่ําเสมอ ทำให้ผู้วิจัยมีกำลังใจและมแีนวทางในการทำวิจัย 
คร้ังน้ีจนประลบความสำเร็จ ผู้วิจัยชาบช้ีงและประทับใจเป็นอย่างย่ิงในความกรุณาอันประมาณ 
ค่ามิได้ ชอกราบชอบพระคุณเป็นอย่างสูง ณ ท่ีน้ี

ชอกราบขอบพระคุณ รองศาลตราจารย์ ดร. จินฅนา ยูนิพนธ์ คณบดีคณะ 
พยาบาลศาลลรั ประธานสอบวิทยานิพนธ์ และชอกราบชอบพระคุณอาจารย์ ดร.ไพฑูรย์
โพธิสาร กรรมการลอบวิทยานิพนธ์ท่ีกรุณาให้คำแนะนำเก่ียวกับการใช้สถิติในการวิเคราะห์ข้อมูล 
และอาจารย์คณะพยาบาลศาสตร์ทุก  ๆ ท่าน ท่ีให้ความรัก ความเมตตา ลVโบลนุน ผู้วิจัยตลอด 
ระยะเวลาการสืกษา

ขอชอบพระคุณผู้ทรงคุณวุฒิท้ัง 7 ท่าน ท่ีกรุณาตรวจลอบแก้ไขเคร่ืองมือการวิจัย 
เป็นอย่างดี ขอชอบพระคุณผู้อำนวยการ หัวหน้ากลุ่มงานการพยาบาล หัวหน้าหอผู้ป่วย ใน 
โรงพยาบาลต่าง  ๆ ที่ได้กรุณาให้ความอนุเคราะห์ ในการทดลองใช้เคร่ืองมือและเก็บรวบรวมข้อ 
มูล และขอขอบคุณผู้ช่วยวิจํย่ตลอดจนผู้ป่วยทุกท่าน ท่ีให้ความร่วมมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
ด้วยดี

ขอชอบคุณบัณฑิตวิทยาลัยจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย ท่ีให้ทุนลนับสนุนการ่วิจัย 
คร้ังน้ี ชอชอบคุณในน้ีาใจ ความช่วยเหลือ และกำลังใจจากพ่ี  ๆ น้อง  ๆ เพ่ือน  ๆ คณะ 
พยาบาลศาสตร์ทุกท่าน

สุดท้ายน้ี ผู้วิจัยชอกราบขอบพระคุณคุณพ่อ คุณแม่ ชอบคุณพ่ี  ๆน้อง  ๆทุกคน 
สำหรับความรัก ความห่วงใย ความปรารถนาดี และคอยเป็นกำลังใจให้แกผู้วิจัยตลอดมา รวม 
ท้ังขอชอบคุณกัลยาณมิตรทุก  ๆท่าน ท่ีมีส่วนช่วยให้วิทยานิพนธ์ฉบับน้ีสำเร็จลุล่วงด้วยดี

ร ุงน ภา ย าง เอ น



บทคัดย่อภาษาไทย.................................................................................................................... ง
บทคัดย่อภาษาอังกถุษ.............................................................................................................. จ
กิตติกรรมประกาศ.....................................................................................................................ฉ
สารบัญ......................................................................................................................................ซ
สารบัญตาราง...........................................................................................................................{ม
สารบัญแผนภูมิ........................................................................................................................ ญ
บทท่ี

1 บทนำ................................................................................................................................. 1
ความเป็นมาและความสำคัญของปัญหา........................................................................1
ปัญหาของการ่วิจัย.......................................................................................................... 4
วัตถุประสงค์ของการ่วิจัย................................................................................................ 5
แนวเหตุผลและสมมติฐานการวิจัย..................................................................................5
ขอบเขตของการ่วิจัย........................................................................................................8
คำจำกัดความท่ีใช้ไนกา5ว ิจ ัย .......................................................................................  9
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับจากการวิจัย......................................................................... 11

2 เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวข้อง..................................................................................... 13
แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพบริการ..................................................................................... 14
แนวคิดเก่ียวกับการจัดการคุณภาพโดยองค์รวม........................................................... 42
แนวคิดการรับรองคุณภาพโรงพยาบาล.........................................................................67
แนวทางปฎิบติงานชองโรงพยาบาลท่ัวไป และโรงพยาบาลชุมชน................................77
งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง........................................................................................................ 80
กรอบแนวคิดไนการ่วิจัย................................................................................................ 87

3 วิธีดำเนินการ่วิจัย...........................................................................................................88
ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง............................................................................................ 88
เคร่ืองมิอท่ีใช้ไนการวิจัย.................................................................................................95
การเก็บรวบรวมข้อมูล................................................................................................. 102
การวิเคราะห์ข้อมูล.......................................................................................................104

4 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล..................................................................................................106

สารบ้ญ
หน้า



5 สรุปผลและอภิปรายผลการวิจัย................................................................................ 118
สรุปผลการ่วิจัย........................................................................................................ 119
อภิปรายผลการวิจัย..................................................................................................121
ข้อเสนอแนะ..............................................................................................................127

รายการอ้างอิง........................................................................................................................129
ภาคผนวก...............................................................................................................................138

ภาคผนวก ก รายนามผู้ทรงคุณวุฒิ หนังสือเชิญผู้ทรงคุณวุฒิ
หนังสือฃอความร่วมมือในการวิจัย.............................................. 139

ภาคผนวก ข เครื่องมือท่ีใข้ในการวิจัย............................................................... 145
ภาคผนวก ค สถิตท่ีใช้ในการวิจัย....................................................................... 157
ภาคผนวก ง การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ...................................................162

ประวัติผู้วิจัย.......................................................................................................................... 167

สารบัญ (ต่อ)
หน้า



1. ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับคุณภาพบริการโรงพยาบาล 
ตามการรับรู้ของผู้ปวยใน โดยรวมและเป็นรายด้าน จำแนกตามประเภท
โรงพยาบาลท่ีใช้และท่ีไม’ใช้ TQM................................................................................. 107

2. ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับคุณภาพบริการโรงพยาบาล 
ตามการรับรู้รองผู้ป่วยใน โดยรวมและเป็นรายข้อ จำแนกตามประ๓ ท
โรงพยาบาลท่ีใช้และท่ีไม่ใช้ TQM................................................................................. 108

3. เปรียบเทียบค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานคุณภาพบริการโรงพยาบาล 
ตามการรับรู้ของผู้ปวยใน จำแนกตามประ๓ ทของ โรงพยาบาลที่ใช้
และท่ีไม่ใช้ TQM........................................................................................................... 113

4. การ่ว๊เคราะห์ความแปรปรวนของคะแนนเฉล่ียคุณภาพบริการโรงพยาบาล
ตามการรับรู้รองผู้ป่วยใน โดยและเป็นรายด้าน ระหว่างกลุ่มโรงพยาบาลท่ีใช้ TQM 
3 กลุ่ม จำแนกตามระยะเวลาในการใช้ TQM................................................................114

5. การเปรียบเทียบคะแนนเฉล่ียคุณภาพบริการโรงพยาบาลตามการร้บรู้ของผู้ป่วยใน 
ระหว่างกลุ่มโรงพยาบาลที่ใช้ TQM 3 กลุ่ม จำแนกตามระยะเวลาท่ีใช้ TQM
เป็นรายคู่.........................................................................................................................116

6. ค่าสหสัมพันธ์ระหว่างคะแนนรายข้อกับคะแนนรวม..................................................... 163

สารบ ัญ ตาราง

ตารางท่ี หน้า



แผนภูมิท่ี หน้า

1. รูปแบบการกำหนดคุณภาพบริการพยาบาล..................................................................... 21
2. กรอบแนวคิดในการ่วิจัย....................................................................................................87

สารบัญแผนภูมิ


	ปกภาษาไทย
	ปกภาษาอังกฤษ
	หน้าอนุมัติ
	บทคัดย่อภาษาไทย
	บทคัดย่อภาษาอังกฤษ
	กิตติกรรมประกาศ
	สารบัญ

