
บ ท ท ี 3

วิธืการดำ เนินการวิจัย

การ่วิจัยครังนีเป็นการ่วิจัยเช้งบรรยาย (Descriptive Research) มีวัตกุประสงค์
เพื่อศึกษาเปรียบเทียบคุณภาพบริการโรงพยาบาลตามการรับรู้ของผู้ปวยใน โรงพยาบาลที่ใช้
และที'ไม่ใช้ TQM โดยมีขั้นตอนวิธการดำเนินการวิจัยดังนี้

ประชากรและกลุ่มเจัวอย่าง

1. ประชากร
ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ประกอบด้วย 2 กลุ่ม คือ กลุ่มผู้บ่วยในท้ัง

สามัญและพิเศษ ที่เช้าการรักษาในโรงพยาบาลที่ใช้ TQM และเช้าร่วมโครงการพัฒนาและรับรอง 
คุณภาพโรงพยาบาล สังกัดกระทรวงสาธารณสุข เขตภาคกลาง จำนวน 6 โรงพยาบาล มี 
ประชากรจำนวน 86,990 คน กับกลุ่มผู้ปวยในทั้งสามัญและพิเศษ ที'เช้า!บการรักษาใน
โรงพยาบาลที่ใม่ใช้ TQM และไม่ได้เช้าร่วมโครงการพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล
สังกัดกระทรวงสาธารณสุข เขตภาคกลาง จำนวน 21 โรงพยาบาล มีประชากรจำนวน
217,034 คน (งานข้อมูลข่าวสาร กลุ่มงานแผนงานและโครงการ กองโรงพยาบาลภูมิภาค
ปีงบประมาณ2541)

2. กลุ่มต ัวอย่างและการสุ่มตัวอย่าง

กลุ่มตัวอย่างได้จากการลุ่มตัวอย่างแบบหลายขั้นตอน (Multi-Stage
Sampling) โดยมีขั้นตอน คือ

2.1 กำหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างตาม Yamane (1967 อ้างถงในพวงรัตน ์
ทวีรัตน์, 2540) โดยใช้ตารางสำเร็จรูป เลือกขนาดกลุ่มตัวอย่างที่ระดับความเชื่อมั่น 95% มี
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ความคลาดเคลื่อนมาตรฐาน .05 ได้ขนาดกลุ่มตัวอย่างผู้ปวยในโรงพยาบาลที่ใซ้ และที่ไม่ใช้ 
TQM จำนวน 400 คน

2.2 คำนวณหาจำนวนกลุ่มตัวอย่างผู้ปวยใน โดยวิธีคำนวณตามสัดส่วน 
ผู้ป่วยในของแต่ละโรงพยาบาลที่ใช้ และที่ไม่ใช้ TQM ให้ได้จำนวนกลุ่มละ 200 คน

2.3 ลุ่มตัวอย่างโรงพยาบาล
2.3.1 การลุ่มตัวอย่างโรงพยาบาลที่ใช้การจัดการคุณภาพโดยองค์รวม

ใช้วิธีสุ่มแบบง่าย (Simple random sampling) โดยจับฉลากชื่อโรงพยาบาลที่ใช้ TQM และ
เข้าร่วมโครงการพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล สังกัดกระทรวงสาธารณสุข เขตภาค
กลาง จำนวน 6 โรงพยาบาล จับฉลากได้กลุ่มตัวอย่างจำนวน 3 โรงพยาบาล คือ โรงพยาบาล 
โคกสำโรง โรงพยาบาลเสนา และโรงพยาบาลโพธาราม ซึ่งเป็นโรงพยาบาลขนาด 90 เตียง
1 6 0 เตียง และ2 0 4 เตียง ตามลำดับ และเป็นโรงพยาบาลที่ใช้ TQM ม าแล ้ว1 ปี 3 ป ีแ ล ะ 6 1  
ตามสำตับ (สถาบันวิจัยระบบสาธารณสุข, 2541 และกองโรงพยาบาลภูมิภาค กระทรวง
สาธารณสุข, 2541)

2.3.2 การสุ่มตัวอย่างโรงพยาบาลที่ไม่ใช้ TQM ใช้วิธีลุ่มแบบง่าย
(Simple random sampling) โดยจับฉลากชื่อโรงพยาบาลที่ไม่ใช้ TQM และไม่ได้เข้าร่วมโครงการ 
พัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล โดยแบ่งกลุ่มออกตามขนาดของโรงพยาบาล โดยใช้เตียง 
เป็นเกณฑ์ คือ โรงพยาบาล 90-120 เตียง 121-200 เตียง และ 201-330 เตียง ตามลำดับ 
ลุ่มตัวอย่างกลุ่มละ 1 โรงพยาบาล คือ โรงพยาบาลชัยบาดาล โรงพยาบาลสมเด็จพระ
ยุพราชสระแก้ว และโรงพยาบาลสมเด็จพระสังฆราชองค์ที่ 17 ซึ่งเป็นโรงพยาบาลขนาด 90 เตียง 
143 เตียง และ 210 เตียง ตามลำดับ

2.4 ลุ่มตัวอย่างผู้ป่วย โดยวิธีลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposing
sampling) จากผู้ป่วยที่รับไวิในหอผู้ป่วยทั้งสามัญและพิเศษ ในแผนกอายุรกรรม ดัลยกรรม 
และสูตํนรีเวชกรรม ที่เช้ารับการรักษาในระหว่างวันที่ 22 มิถุนายน 2 5 4 2 ถึงวันท่ี 20 กรกฎาคม 
2542 ตามเกณฑ์คุณสมป่ติดังนี้ คือ อายุตั้งแต่ 1 5 ปีข้ึนไป ไม่จำกัดเพศ เช้ารับการรักษาใน
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โรงพยาบาลตั้งแต่ 2 วันข้ึนไป สติส์'มปชัญญะดี ไม่เป็นโรคร้ายแรงหรือสติฟันฟ้อน ยินดีให ้
ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง โรงพยาบาลล้งกัดกระทรวงลาธารณสุฃ เขต
ภาคกลาง จำแนกตามโรงพยาบาลที่ไช้การจัดการคุณภาพโดยองค์รวม และเข้าร่วมโครงการ 
พัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล กับโรงพยาบาลที่ไม่ไข้การจัดการคุณภาพโดยองค์รวม
และไม่ได้เข้าร่วมโครงการพัฒนาและรับรองคุณภาพโรงพยาบาล

โรง พ ยาบาล ระยะเวลาที่ใช ้ TOM จำนวนเตยง จำนวนประขากร จำนวนกลุ่มตัวอย่าง
(ปี) (เตียง) (คน) (คน)

กลุ่ม'โรงพยาบา a ทใช้ TQM นอะเช้าร่วมโครงการพัฒนาแอะรับรองคุณภาพโรงพราบาร
1. โคกสำโรง* 1 90 9,158 47
2 . บ้านแพว 1 120 11,612 -
3. เ«เบา' 3 160 14,675 75
4. ดำเนินสะดวก 3 304 17,835 -
5- ลำเด็จพระพุทธเลิศหล้า 'วO 340 18,486 -
6 . โพธาราม* 6 240 15,224 78

รวม 86,990 200

กลุ่มโรงพฮาบา«เทโม,ใช ้ TQM แ«เะไม่ได้เช้าร่ว มโครงการพัฒนาแอะรับรองคุณภาพโรงพฮาบาล
1 . บางบ่อ 90 1,916 -
2 . ว ิเศษชัยชาญ 90 4,924 -
3. ช้ฮบาดา«เ* 90 8,286 41
4. บ้านนา 90 6,471 -
5. อู่ทอง 90 5,389 -
6 . บ้านบง 90 7,675 -
7. บางละนุง 90 13,661 -
8 . แกลง 90 8,253 -
9. อ่าวอุดม 90 7,196 -

10 . นภาลัย 90 3,866 -
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โรงพยาบาล ระยะเวลาที่ใช ้ TQM
(ปี)

จำนวนเตียง 
(เตียง)

จำนวนประชากร
(คน)

จำนวนกลุ่มตัวอย่าง 
(คน)

11 . บางละพาน 90 9,222 -
12 . หัวหิน 90 5,787 -
13. กบนทรบุร 120 9,541 -
14. บ้านฉาง 120 6,719 -
15. พนัสนิคม 120 7,991 -
16. อรัญประเทศ 120 12,269 -

a  is17. สมเคจพ ระรพ ราช«ระแกว 143 18,065 88

18. มะการักษ ์ 270 20,923 -
19. สมเค ็จพระส้งรเราช'รงค ์ ที 17* 210 14,538 71
2 0 . อ่างทอง 314 21,265 -
2 1 . ลพบุ1 330 23,077 -

รวม 217,034 200

หมายเหตุ แสดงเฉพาะโรงพยาบาลซนาด 
โรงพยาบาลกลุ่มตัวอย่าง

90-340 เตียง ตัวอักษรเข้มและมีเค่รองหมาย (ๆ คือ
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จำนวนและร้อยละของผู้ป ่วยจำแนกตามเพศ สถานภาพสมรส อายุ ศาลนา ระดับ 
การสืกษา อาชีพ รายได้ จำนวนครั้งที่เร้ารับการรักษาพยาบาล ระยะเวลาที่เข้ารับการ
รักษาพยาบาล แผนกที่เข้ารับการรักษาในโรงพยาบาล

- รพ. ท่ีใซ้ TQM รพ. ที่ไม่ใช้ TQM รวม
ข้อมูลส่วนบุคคล จำนวน

(ก=
ร้อยละ

=200)
จำนวน

(ก=
ร้อยละ

:200)
จำนวน 

(ก:
ร้อยละ 

=400)
เพศ

ชาย 88 44 80 40 168 42
หญ๊ง 112 56 120 60 232 58

สถานภาพสมรส
โลด 39 19.5 23 11.5 62 15.5
ค่ 122 61 151 75.5 273 68.25
ม่าย หย่าร้าง 39 19.5 26 13 65 16.25
หรีอแยกกันอยู ่

อายุ
15-20 1 21 10.25 19 9.5 40 10
21-30 1 44 22 46 23 90 22.5
31-40 1 31 15.5 36 18 67 16.75
41-50 1 19 9.5 21 10.5 40 10
51-60 1 20 10 29 14.5 49 12.25
61 ปีข้ึน'โป 65 32.5 49 24.5 114 28.5

ศาสนา
พุทธ 198 99 200 100 398 99.5
ศรสต - - - - - -
อิสลาม 2 1 - - 2 0.5
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รพ. ที่ใช้ TQM รพ. ทีไม่ใช้ TQM รวม
ช้อมูลส่วนบุคคล จำนวน ร้อยละ จำนวน ร้อยละ จำนวน ร้อยละ

(ก==200) (ก= ๐OCNJ (ก= ๐ O

ระดับการสึกษา 25 12.5 22 11 47 11.75
ใม่ไล้สึกษา 114 57 135 67.5 249 62.25
ประถมสึกษา 32 16 28 14 60 15
มัธยมสึกษา 11 5.5 6 3 17 4.25
อาชีวศึกษา 1 0.5 3 1.5 4 1
อนุปริญญา 16 8 6 3 22 5.5
ปริญญาตริ 
อ ื่นๆ โปรดระบุ

1 0.5 - ~ A■ 0.25

อาชีพ 72 36 73 7.5 145 36.25
ริบจ้าง 54 27 40 20 94 23.5
ไม่ไล้ทำงาน 28 14 53 26.5 81 20.25
เกษตรกร 11 5.5 15 7.5 26 6.5
ค้าขาย 17 8.5 5 2.5 22 5.5
ริบราชการ 10 5 9 4.5 19 4.75
อ่ืน ๆ โปรดระบุ 5 2.5 5 2.5 10 2.5
นักเรียน/นักศึกษา/ นิสิต 3 15 - - 3 0.75
รัฐวิสาหกิจ

รายไล้
ตํ่ากว่า 3,000 บาท/เดือน 111 55.5 140 70 251 62.75
3,001-6,000 บาท/เดือน 53 26.5 36 18 89 22.25
6,001-9,000 บาท/เดือน 9 4.5 11 5.5 20 5
9,001-12,000 บาท/เดือน 15 7.5 7 3.5 22 5.5

12,001-15,000 บาท/เดือน 3 1.5 4 2 7 1.75
15,001 บาท/เดือนข้ึนไป 9 4.5 2 1 11 2.75
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รพ. ที่ใช้ TQM รพ. ที่ไม่ใช้ TQM รวม
ข้อมูลส่วนบุคคล จำนวน ร้อยละ จำนวน ร้อยละ จำนวน ร้อยละ

(ก==200) (ก= ๐OCNJ (ก- OO

8. จำนวนครั้งที่เช้าริบการรักษาพยาบาล
คร้ังแรก 75 37.5 87 43.5 162 40.5
คร้ังท่ี 2 59 29.5 55 27.5 114 28.5
คร้ังท่ี 3 23 11.5 22 11 45 11.25
มากกว่า 3 คร้ัง 43 21.5 36 18 79 19.75

9. ระยะเวลาที่เช้าริบการรักษาพยาบาล
2-7 วัน 1 133 66.5 166 83 299 74.75
8-14 วัน 27 13.5 15 7.5 42 10.5
15-21 วัน 14 7 7 3.5 21 5.5
22 วันข้ึนไป 26 13 12 5 38 9.5

10. แผนกที่เช้าริบการรักษาพยาบาล
อายุรกรรม 88 44 96 48 184 46
ศัลยกรรม 75 37 57 28.5 132 33
สูต-นรเวชกรรม 28 14 47 23.5 75 48.75
อ่ืน  ๆโปรดระบุ 9 4.5 - - 9 2.25
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เครีองมือที่ใฟ้,นการวิจัย

เครื่องมีอที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลสำหรับการวิจัยครั้งนี้ เป็นแบบลอบถาม
ซ ึงผ ู้ว ิจ ัยสร ้างฃ ึน โดยใช ้กรอบ โครงสร ้างค ุณ ภ าพ บร ิการโรงพ ยาบ าลตามความ คาดหวังรเดูง 
ผู้ปวยใน โดยมีขั้นตอนและวิธีการสร้าง ดังต่อไปนี้

ขั้นที่ 1 เตรียมการก่อนสร้างเครื่องมีอ

1. ศ ึกษาเอกสาร และงานวิจ ัยท ี่เก ี่ยวกับคุณภาพบริการโรงพยาบาลดาม 
ความคาดหวังของผู้ป่วยใน

ผู้วิจัยได้ศึกษาแนวคิดเซิงทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับคุณภ,าพบริการโรง 
พยาบาลตามความคาดหวังของผู้ใช้บริการ ทั้งในด้านการบริการที่'วไป และบริการด้านการรักษา 
พยาบาลของผู้ป ่วยในต่อคุณภาพบริการชองโรงพยาบาล

กรอบแนวคิดคุณภาพบริการของ Parasumaman และคเนะ (1988) พบว่า 
ปัจจัยกำหนดคุณภาพบริการม็ 5 หมวด ได้แก่ 1) ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) 
2) ความน่าเชื่อถือ วางใจได้ (Reliability) 3) การตอบสนองต่อผู้ใช้บริการทันที
(Responsiveness) 4) ความเชื่อมั่นในการใช้บริการ (Assurance) และ 5) การเข้าใจ รู้จัก รับรู้ 
ความต้องการของผู้ใช้บริการ (Empathy)

2. จากการศึกษานำร่องเก ี่ยวกับความหวังของผู้ป ่วยใน ต่อคุณภาพ
บริการโรงพยาบาลรัฐและเอกซน

ในช่วงเดือนมีนาคมถึงเดือนเมษายน 2541 ผู้วิจัยได้ศึกษาเซิงลึกร่วมกับ 
พนิดา ดามาพงศ์ และคณะ เพื่อศึกษานำร่องเรื่องความคาดหวังของผู้ป ่วยในต่อคุณภาพบริการ 
โรงพยาบาลรัฐและเอกชน โดยมีขั้นตอนดังต่อ'ไปนี้
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2.1 มีการประชุมร่วมกับคณะจำนวน 7 คน เม่ือวันท่ี 10 มีนาคม 2541 
วันที 17 มีนาคม 2541 เพื่อกำหนดวัตถุประสงค์'ของการสัมภาษณ์ผู้ปวยใน คำถามในการ
สัมภาษณ์ คุณสมบัติของผู้ป่วยในที่จะสัมภาษณ์

2.1.1 คำถามในการส ัมภาษณ ์
ล ักษณะคำถามเป ็นคำถามปลายเป ิด ประกอบด้วยข้อคำถามดังนี้
1) โรงพยาบาลควรให้บริการอย่างไร คุณจึงจะเห็นว่าเป็นบริการที่มี 

คุณภาพ เป็นไปตามความคาดหวังที่คุณต้องการ
2) อะไรทำให้คุณเกิดความคาดหวังว่าโรงพยาบาลต้องให้บริการเช่นนั้น
3) ทำไมคุณจึงเลือกมารับการรักษาที่โรงพยาบาลแห่งนี้
4) โปรดให้คำแนะนำว่า โรงพยาบาลควรให้บริการอย่างไร จึงจะ 

ทำให้ค ุณเกิดความพึงพอใจ

2.1.2 คุณสมบัต ิรองผู้ป ่วยในที่จะสัมภาษณ์
1) มีอายุ 1 5 ปีรน'ไป มีสติสัมปชัญญะดี ไม่จำกัดเพศ
2) ไม่เป็นโรคร้ายแรง หรือมีลักษณะสภาพจิตพื่นเทีเอน
3) เข้ารับการรักษาในโรงพยาบาลตั้งแต่ 2 วันข้ึนไป
4) เป็นผู้ปวยที่รับ1ไว้ใน'หอผู้ป่วยสามัญ ในแผนกอายุรกรรม

ค์ลยกรรม สูติ-นรีเวชกรรม และผู้ป่วยพิเศษในตึกพิเศษรวม
พิเศษเดี่ยว และ'พิเศษวี'ไอพึ

2.2 ผู้ว ิจ ัยและคณะจำนวน 6 คน ทำการสัมภาษณ์เชิงลืกผู้ป่วยในทั้ง
โรงพยาบาลรัฐและเอกชนในกรุงเทพมหานคร และต่างจังหวัด คือ โรงพยาบาลเลิศสิน
โรงพยาบาลชลบุรี โรงพยาบาลพิจิตร โรงพยาบาลมหาราชนครศรีธรรมราช โรงพยาบาล
ปินเกล้า และโรงพยาบาลลมิติเวช จำนวน 72 คน

สำหรับผู้วิจัยเอง สัมภาษณ์เชิงลึกผู้ป ่วยในโรงพยาบาลชลบุรี จำนวน 12 
คน คือผู้ป่วยอายุรกรรมชาย จำนวน 2 คน ผู้ป่วยอายุรกรรมหญิง จำนวน 1 คน ผู้ป่วย
ศัลยกรรมขาย จำนวน 2 คน ผู้ป่วยอายุรกรรมหญิง จำนวน 2 คน ผู้ป่วยหลงคลอด จำนวน 1
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คน ผู้ปวยนรีเวชกรรม จำนวน 1 คน ผู้ป่วยพิเศษเด่ึยว จำนวน 1 คน ผู้ป่วยพิเศษรวม 
จำนวน 1 คน ผู้ป่วยพิเศษวีไอพี จำนวน 1 คน

2.3 ทำการถอดเทปบันทึกเลียงผู้ป่วยท่ีได้จากการสัมภาษณ์ มาวิเคราะห์ 
เนึอหาได้รายการความคาดหวังจำนวน 80 ข้อ รวบรวมรายการความคาดหวังท่ีเหมือนกันหรือ 
คล้ายคลึงกันไว้ด้วยกัน และจากการศึกษาเบ้ืองด้น ผู้วิจัยได้นำมาจัดหมวดหมู่ได้ 8 หมวด คือ 
1) ด้านความสะดวกไนการไซ้บริการ 2) ด้านความเป็นรูป่ธรรมชองบริการ 3) ด้านอัธยาศัยไมตรี 
ชองเจ้าหน้าท่ี 4) ด้านบริการรักษาพยาบาล 5) ด้านจริยธรรมชองเจ้าหน้าท่ี 6) ด้านการให้ความ 
รู้และการติดต่อล่ือสาร 7) ด้านความน่าเช่ือถือว้วางใจได้ 8) ด้านราคาค่ารักษาพยาบาล มี 
จำนวน 63 ข้อรายการ

2.4 ในช่วงเดือนเมษายน 2541 ผู้วิจัยนำข้อรายการความคาดหวังชอง
ผู้ป่วยในต่อคุณภาพบริการชองโรงพยาบาลท่ีได้จากการสัมภาษณ์ มาพิจารณาร่วมกับคณะ เพ่ือ 
นำข้อรายการท้ังหมดมาจัดหมวดหมู่ได้ 8 หมวด คือ า) ด้านความสะดวกในการไข้บริการ 2) 
ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 3) ด้านอัธยาศัยไมตรีชองเจ้าหน้าท่ี 4) ด้านบริการรักษา
พยาบาล 5) ด้านจริยธรรมของเจ้าหน้าท่ี 6) ด้านการให้ความรู้และการติดต่อล่ือสาร 7) ด้าน 
ความน่าเช่ือถือว้วางใจได้ 8) ด้านราคาค่ารักษาพยาบาล มีจำนวน 84 ข้อรายการ

ขั้นตอบที่ 2 สรืางเครื่องมือ

ผู้วิจัยได้สร้างเครื่องมือตามกรอบโครงสร้างความคาดหวังคุณภาพบริการของ 
โรงพยาบาลของผู้ป่วยใน โดยนำข้อรายการท่ีได้จากการศึกษานำร่องมาพิจารณาร่วมกับปัจจัย
กำหนดคุณภาพบริการจากการศึกษาของ Parasuraman และคณะ (1988) พบว่ามีข้อรายการท่ี 
ตรงกันกับ Parasuraman และคณะ จำนวน 22 ข้อ และมีข้อรายการเพ่ิมเติมอีกจำนวน 62 ข้อ 
แล้วรวบรวมรายการความคาดหวังท่ีเหมือนหรีอคล้ายคลึงกันไว้ด้วยกัน และรวบรวมข้อรายการ 
กำหนดเป็นโครงสร้างความคาดหวังคุณภาพบริการของโรงพยาบาลของผู้ป่วยใน ได้ 8 หมวด 
คือ 1) ด้านความสะดวกในการใช้บริการ 2) ด้านความเป็นรูปธรรมชองบริการ 3) ด้านอัธยาศัย 
ไมตรีของเจ้าหน้าท่ี 4) ด้านบริการรักษาพยาบาล 5) ด้านจริยธรรมของเจ้าหน้าท่ี 6) ด้านการให้
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ความรู้และการติดต่อส่ือสาร 7) ด้านความน่าเช่ือถือว้วางใจได้ 8) ด้านราคาค่ารักษาพยาบาล 
มีจำนวน 70 ข้อรายการ จากน้ีน่ผูวิจัยนำมาสร้างเป็นแบบสอบถามคุณภาพบริการรองโรง
พยาบาลตามความคาดหวังชองผู้ป่วยใน และผู้วิจัยได้นำเคร่ืองมือน้ีมาประยุกต์ใช้เป็นแบบ
ลอบถามคุณภาพบริการรองโรงพยาบาลตามการรับรู้รองผู้ป่วยใน (ดังในภาคผนวก ร เคร่ืองมือท่ี 
ใช้ในการวิจัย)

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัยคร้ังน้ีประกอบด้วย 2 ตอนคือ

ตอนท่ี 1 แบบลอบถามเก่ียวกับข้อมูลสถานภาพรองผู้ป่วย จำแนกตามเพศ
สถานภาพสมรส อายุ ศาสนา ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ จำนวนคร้ังท่ีเข้ารับการรักษา 
พยาบาล ระยะเวลาท่ีเข้ารับการรักษาพยาบาล แผนกท่ีเร้ารับการรักษาพยาบาล

ตอนท่ี 2 แบบลอบถามเก่ียวกับบริการโรงพยาบาลตามการรับรู้ของผู้ป่วยใน

ลักษณะรองแบบลอบถามมืดังน้ี
แบบลอบถามในตอนท่ี า ประกอบด้วยข้อคำถามเก่ียวกับสถานภาพของผู้ตอบ 

ลักษณะคำถาม เป็นคำถามปลายปิด (Close - ended Question) และคำถ''''มปลายเปิด (Open 
- ended Question)

แบบสอบถามในตอนท่ี 2 ประกอบด้วยข้อมูลเก่ียวกับคุณภาพบริการโรง
พยาบาลท่ีตามการรับรู้ของผู้ป่วยใน ลักษณะข้อคำถามเป็นเชิงบวกท้ังล้ิน แบ่งเป็น 8 ด้าน มี 
จำนวน 70 ข้อรายการ

ข้อรายการรองข้อมูล ในตอนท่ี 2 แบ่งตามรายด้านได้ดังน้ี

ด้านท่ี 1 . ความสะดวกในการใช้บริการ มีจำนวน 4 ข้อรายการ คือข้อ า - 4 
ด้านท่ี 2. ความเป็นรูปธรรมของบริการ มีจำนวน 10 ข้อรายการ คือข้อ 5 - 2 0  
ด้านที่3. อัธยาศัยไมตรีรอง เจ้าหน้าที่ มีจำนวน 1 0 ข้อรายการ คื อข้ อ2 1 - 3 0  
ด้านที่4. บริการรักษาพยาบาล มีจำนวน 8 ข้อรายการ ค ือข ้อ31 -3 9
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ด้านท่ี 5. จริยธรรมของเจ้าหน้าท่ี มีจำนวน 9 ข้อรายการ คือข้อ 40 -  48 
ด้านที 6. การให้ความรู้และการติดต่อส่ีอสาร มีจำนวน 9 ข้อรายการ คือข้อ 

4 9 - 5 7
ด้านท่ี 7. ความน่าเช่ือถึอไว้วางใจได้ มีจำนวน 8 ข้อรายการ คือข้อ 58 -  65 
ด้านท่ี 8. ราคาค่ารักษาพยาบาล มีจำนวน 5 ข้อรายการ คือข้อ 66 -70

แบบลอบถามมีลักษณะเป็นมาตราส่วนประเมินค่า (Rating Scale) มี 7 ระดับ คือ

ระดับ 1 หมายถึง บริการโรงพยาบาลท่ีได้รันน้อยท่ีสุด
ระดับ 2 หมายถึง บริการโรงพยาบาลท่ีได้รับค่อนข้างน้อย
ระดับ 3 หมายถึง บริการโรงพยาบาลท่ีได้รับน้อย
ระดับ 4 หมายถึง บริการโรงพยาบาลท่ีได้รับปานกลาง
ระดับ 5 หมายถึง บริการโรงพยาบาลท่ีได้รับค่อนข้างมาก
ระดับ 6 หมายถึง บริการโรงพยาบาลท่ีได้รับมาก
ระดับ 7 หมายถึง บริการโรงพยาบาลท่ีได้รับมากท่ีสุด

การแปลผลค่าเฉล่ีย เพ่ีอช้ีบอกระดับคุณภาพบริการโรงพยาบาลตามการรับรู้
ของผู้ป่วยใน (ประคอง กรรณสูตร, 2538)

ค่าเฉล่ีย ระดับ
6.50-7.00 มากท่ีสุด
5.50-6.49 มาก
4.50-5.49 ค่อนข้างมาก
3.50-4.49 ปานกลาง
2.50-3.49 ค่อนข้างน้อย
1.50-2.49 น้อย
1.00-1.49 น้อยท่ีลฺด
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ขั้นที่ 3 การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมีอในการวิจ ัย

ใน ก าร ่ว ิจ ัย ค ร ั้งน ี้ ผ ู้ว ิจ ัย ต ร ว จ ล อ บ ค ุณ ภ าพ ข อ ง เค ร ื่อ งม ือ โ ด ย ก ารห าค ว าม ต ร ง
ต าม เน ื้อ ห าแ ล ะ ก า ร ห าค ว า ม เท ี่ย ง

การความตรงดามเนัอหา (Content Validity)

ผ ู้ว ิจ ัย น ำเค ร ื่อ งม ือ ท ี่ล ร ้างข ึ้น  2  ส ่วน พ ร ้อม ท ั้งก รอ บ แน วค ิด และโค รงล ร ้างว ิท ยา 
น ิพ น ธ ์ ท ี่ผ ่าน ก าร แ ก ้ไ ข จ าก อ าจ าร ย ์ท ี่ป ร ึก ษ าว ิท ย าน ิพ น ธ ์แ ล ้ว ไ ป ให ้ผ ู้ท ร งค ุณ ว ุฒ ิท างด ้าน ก าร

บ ร ิห าร ก าร พ ย าบ าล ท ัง ใน ส ถ าบ ัน ก าร ศ ึก ษ าแ ล ะ ใน ล ถ าบ ัน บ ร ิก าร ก าร พ ย าบ าล  จ ำน วน  7 ท ่าน  

(ด ังร าย น าม ใน ภ าค ผ น ว ก  ก) พ ิจ าร ณ าต ร ว จ ล อ บ ค ว าม ต ร ง ต าม เน ื้อ ห า  ค วาม ค รอ บ ค ล ุม ซ อ งเน ื้อ  

ห า ค ว าม ซ ัด เจ น เห ม าะ ส ม ร อ งภ าษ 'าท ี่ใข  แ ล ะ ค ว าม ถ ูก ต ้อ งข อ ง เก ณ ฑ ์ก าร ให ้แ ล ะ แ ป ล ผ ล ค ะ แ น น  

พ ร ้อมท ั้งให ้ข ้อ เส น อแน ะใน การป ร ับ บ ร ุงแก ้ไข  โ ด ยถ ือ เก ณ ฑ ์ค ว าม เห น 'ข อ งผ ู้ท รงค ุณ ว ุฒ ิต รงก ัน

ร ้อ ย ล ะ  8 0  ข อ งผ ู้ท รงค ุณ ว ุฒ ิท ั้งห ม ด  แ ล ด ง ว ่า เค ร ื่อ ง ม ือ ม ืค ว าม ต ร ง ต าม เน ื้อ ห า  จ าก ก าร พ ิจ าร ณ า  

ข อ ง ผ ู้ท ร ง ค ุณ ว ุฒ ิใ ต ้ใ ห ้ค ำ แ น ะ น ำ ใ น เร ื่อ ง ข อ ง ก า ร ป ร ับ ป ร ุง ก า ร ใ ช ้ภ า ษ า ใ ห ้ก ร ะ ซ ับ แ ล ะ เข ้า ใ จ ง ่า ย  

ก าร เป ล ี่ย น ข ้อ ค ำถ าม ท ี่ม ืค ว าม ห ม าย เช ิง ล บ เป ็น เช ิง บ ว ก  ก าร ร ว ม ข ้อ ค ำถ าม ท ี่ค ล ้าย ค ล ึง ก น เข ้า

ด ้ว ย ก ัน  แ ล ะ ก าร เพ ิ่ม เต ิม ข ้อ ค ว าม ข อ งค ำถ าม ให ้ซ ัด เจ น ย ิ่งข ึ้น  โ ด ย ย ัง ค ง เน ื้อ ห าต าม ข ้อ ค ำถ าม เด ิม  

จ า ก น ั้น ผ ู้ว ิจ ัย ไ ด ้น ำ เค ร ื่อ ง ม ือ ม า พ ิจ า ร ณ า ป ร ับ ป ร ุง แ ก ้ไ ข ใ ห ้ล ม บ ูร ณ ์ร ่ว ม ก ับ อ า จ า ร ย ์ท ิป ร ึก ษ า ว ิท ย า  

น ิพ น ธ ์ ต าม ข ้อ เล น อ แ น ะ ข อ งผ ู้ท ร งค ุณ ว ุฒ ิท ั้ง  7 ท ่าน

การหาความเที่ยง (Reliability)

ผ ู้ว ิจ ัยน ำแ บ บ ล อ บ ถ าม ท ี่ได ้ร ับ ก ารป ร ับ ป ร ุงแ ก ้ไข แ ล ้ว  ไป ท ด ลอ งใช ้ (Try-out)
ก ับ ผ ู้ป ่ว ยใน โรงพ ย าบ าล ช ล บ ุร ี ฃ ึ่ง ม ืล ัก ษ ณ ะ ค ล ้า ย ค ล ึง ก ับ ก ล ุ่ม ต ัว อ ย ่า ง  จ ำน วน  3 0  คน และ 
น ำค ำต อ บ ท ี่ใด ้ม าห าค ว าม เท ี่ย ง ข อ ง เค ร ื่อ ง ม ือ  โด ย ห าค ่าส ้ม ป ร ะ ล ิท ธ ิ่แ อ ล ฟ าข อ งค ร อ น บ าค

( C r o n b a c h ’s  a lp h a  c o e ff ic ie n t)  (พ วงร ัต น ์ ทว รีัตน์, 2 5 4 0  : 125) ด ้วยค อ ม พ ิว เต อ ร ์โป รแก รม
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สำเร็จรูป (Statisic Package for the Social Sience/ Personal Computer) ได้ความเท่ียงของ 
แบบลอบถามทั้งฉบับ .98

หลังจากนำแบบลอบถามซึ่งเป็นเครื่องในการเก็บรวบรวมข้อมูลกับกลุ่มตัวอย่าง 
แล้ว จึงนำมาหาความเที่ยงอีกครั้งด้วยวิธีเดียวกัน ได้ผลการวิเคราะห์ค่าความเที่ยง ตังน้ี

ค่าความเที่ยงรองแบบสอบถามคุณภาพบริการโรงพยาบาลตามการรับรู้ของผู้ป่วยใน

แบบสอบถาม

ด้านความสะดวกในการใช้บริการ 
ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ 
ด้านอัธยาตัยไมตรีของเจ้าหน้าที่ 
ด้านบริการรักษาพยาบาล 
ด้านจริยธรรมของเจ้าหน้าที ่
ด้านการให้ความรู้และการติดต่อสึ่อสาร 
ด้านความน่าเชื่อถอไว้วางใจได ้
ด้านราคาค่ารักษาพยาบาล

____ค่าความเที่ยงชองแบบสอบถาม (OÜ
กลุ่มทดลอง (ก = 30) กลุ่มตัวอย่าง (ก = 400)

.88 .85

.91 .82

.93 .96

.92 .94

.89 .94

.93 .94

.93 .95

.82 .85

รวม .98 .98
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การเก็บรวบรวมข้อมูล

การเก็บรวบรวมข้อมูลสำหรับการ่วิจัยครั้งนี้ มืขั้นตอนตามลำดับดังนี้

1. ผู้วิจัยขอหนังสือจากคณะพยาบาลศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย เพ่ีอขอ
อนุญาตเก็บรวบรวมข้อมูล และส่งหนังสือขออนุญาตเก็บรวบรวมข้อมูลไปยังผู้อำนวยการ
โรงพยาบาล ลังกัดกระทรวงสาธารณสุข เขตภาคกลาง ท้ัง 6 แห่ง พร้อมรายละเอยดเกี่ยวกับ 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย กลุ่มตัวอย่างที่ใซ้ในการ่วิจัยและแบบสอบถาม จำนวน 1 ชุด

2. ผู้วิจัยติดต่อประสานงานกับหัวหน้ากลุ่มงานการพยาบาลและหัวหน้าหอ 
ผู้ป่วยชี้แจงรายละเอียดเกี่ยวกับวัตถุประสงคํในการ่วิจัย จำนวนและคุณสมปติของาลุ่มตัวอย่าง 
และวิธการเก็บรวบรวมข้อมูล เพี่อขอความร่วมมือในการดำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้ปวย

3. การเก็บรวบรวมข้อมูล การเก็บราบรวมข้อมูลในครั้งนี้ผู้วิจัยและผู้ช่วยวิจัย
ซึ่งเป็นพยาบาลวิชาชีพ จำนวน 1 คน เดินทางไปเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยตนเอง ซ่ึงก่อนเก็บรวบ 
รวมข้อมูล ผู้วิจัยได้ดำเนินการดังนี้

3.1 ประชุมชี้แจงผู้ช่วยวิจัยเกี่ยวกับวัตถุประสงค์ของการทำวิจัยลักษณะแบบ 
สอบถาม การเสือกกลุ่มตัวอย่างไนการ่วิจัย ขั้นตอนและวิธีการท่ีจะได้มาซึ่งข้อมูล ในกรณีที่
ผู้ปวยอ่านออกเชียนได้ ถนัดในการตอบแบบสอบถาม ก็ให้ผู้ปวยตอบแบบสอบถามเอง แต่กรณ ี
ที่ผู้ปวยอ่านไม่ออก เชียนไม่ได้หรือไม่ถนัดในการตอบแบบสอบถาม ก็ให้ทำการลัมภาษณ์โดยใช้ 
แบบสอบถาม

3.2 ดำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยผู้วิจัยและผู้ช่วยวิจัยดำเนินการเก็บรวบ 
รวมข้อมูลโดยเข้าไปทำความรู้จักคุ้นเคยกับผู้ปวย และชี้แจงวัตถุประสงค์ของการเก็บข้อ ในกรณี
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ท่ีผู้,ป่วยอ่านออก เขียนได้ ถนัดในการตอบแบบสอบถาม ให้ผู้ปวยตอบแบบสอบถามเอง โดย
ผู้วิจัยและผู้ช่วยวิจัยได้อธิบายการทำแบบสอบถามให้ผู้ป่วยทราบ แต่กรณีที่ผู้ป่วยอ่านไม่ออก
เขียนไม,ได้ หรือไม่ถนัดในการตอบ ผู้วิจัยและผู้ช่วยวิจัยจะทำการสัมภาษณ์โดยใซ้แบบสอบถาม 
และในการเลือกผู้ป่วยซึ่งเป็นกลุ่มตัวอย่างนั้น ต้องเป็นผู้ที่มือายุตั้งแต่ 15 ปีข้ึนไป ไม่จำกัดเพศ 
มืสติสัมปชัญญะดี ไม่เป็นโรคร้ายแรง หรือมืสติฟันเพิอน ถามตอบรู้เร่ึอง ยินดีให้ความร่วมมือ 
ในการตอบแบบลอบถาม รับไว้ไนหอผู้ป่วย ทั้งสามัญและพิเศษในแผนกอายุกรรม ตัลยกรรม 
และสูติ-นรืเวชกรรม

3.3 การตรวจสอบความครบถ้วน ถูกต้องของการเก็บข้อมูล และหากพบ 
ว,ามืความบกพร่องของข้อมูล จะทำการเก็บข้อมูลเพิ่มเติมภายในวันเดียวกัน

3.4 ประชุมปรึกษาปัญหาที่พบในการเก็บข้อมูลในแต่ละวัน เพื่อหาแนวทาง 
และวางแผนการเก็บข้อมูลในวันต่อไป

3.5 ดำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล ดังนี้

3.5.1. โรงพยาบาลล-มเด็จพระยุพราชสระแก้ว ระหว่างวันที ่
22 มิถุนายน 2542 ถึงวันท่ี 30 มิถุนายน 2542 รวมระยะเวลา 9 วัน จำนวน 88 ช ุด

3.5.2. โรงพยาบาลเสนา ระหว่างวันท่ี 1 กรกฎาคม 2542 ถึงวันท่ี 
2 กรกฎาคม 2542 รวมระยะเวลา 2 วัน จำนวน 75 ขุด

3.5.3. โรงพยาบาลโพธาราม ระหว่างวันท่ี 8 กรกฎาคม 2542 ถึงวันท่ี 
16 กรกฎาคม 2542 รวมระยะเวลา 9 วัน จำนวน 78 ขุด
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3.5.4. โรงพยาบาลสมเด็จพระสังฆราชองค์ทื่ 17 ระหว่างวันท่ี
13 กรกฎาคม 2542 ถึงวันท่ี 14 กรกฎาคม 2542 รวมระยะเวลา 2 วัน จำนวน 71 ชุด

3.5.5. โรงพยาบาลโคกสำโรง ในวันท่ี 19 กรกฎาคม 2542 ระยะเวลา
1 วัน จำนวน47 ชุด

3.5.6. โรงพยาบาลชัยบาดาล ในวันท่ี 20 กรกฎาคม 2542 ระยะเวลา
1 วัน จำนวน41 ชุด

3.5.7. การเก็บรวบรวมข้อมูล ได้ข้อมูลท้ังลิ้นจำนวน 400 ชุด อยู่ใน 
สภาพลมมูรณ์ทั้งหมด คิดเป็นร้อยละ 100 ผู้วิจัยเก็บรวบรวมข้อมูลจำนวน 290 ชุด โดยผู้ปวย 
ทำได้เอง 207 ชุด และทำการสัมภาษณ์ 89 ชุด ผู้ช่วยวิจัยเก็บรวบรวมข้อมูล จำนวน 104 ชุด 
โดยผู้ปวยทำได้เอง 73 ชุด และทำการสัมภาษณ์ 31 ชุด

การวิเคราะห์ข้อมูล

ในการวิเคราะห์ข้อมูลใช้คอมพวเตอร์โปรแกรมสำเร็จรูป SPSS-X (Statistical 
Package for the Social Science X) ซึ่งมีลำดับขั้นการวิเคราะห์ดังนี้

1. ข้อมูลส่วนบุคคลเกี่ยวดับสถานภาพของผู้ป่วย นำมาแจกแจงในรูปความกี่
คำนวณเป็นค่าร้อยละ

2. ข้อมูลเกี่ยวดับระดับของคุณภาพบริการโรงพยาบาลตามการรับรู้รองผู้ป่วย 
ใน นำมาคำนวณหาค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เป็น 
รายด้าน และเป็นรายข้อ โดยรวม
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3. เปรียบเทียบคุณภาพบริการโรงพยาบาลตามการรับ!ระหว่างโรงพยาบาลที่ใช้ 
และ'ท่ีไม่'ใช้ TQM โดยใช้สถิติทดสอบที (t-test statistic) ที่ระดับนัยส ำค ัญ ทางสถิตท่ีิ .05 4

4. เปรียบเทียบคุณภาพบริการโรงพยาบาลตามการร้บรู้ระหว่างโรงพยาบาลที่
ใช ้ TQM มาแล้ว 1 ปี 3 ปี และ 6 ปี โดยวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวนมี 1 ตัวประกอบ 
(One-way analysis of variance) แล้วทดสอบความแตกต่างระหว่างกลุ่มโดยใช้สถิติทดสอบเอฟ 
(F-test statistic) หากพบความแตกต่างก็จะทำการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู'โดยวิธีการ
ของเซฟเฟ่ (Scheffers Method)
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