
บทท่ี 3

วิธีดำเนินการวิจัย

การวิจ้ยครังนเป็นการวิจ้ยเชิงบรรยาย (Descriptive Research) ซึ่งมีขันตอนวิธี 
การดำเนินการวิจัย ดังนี้

ประชากรและตัวอย่างประชากร

1. ประชากร
ประชากรท ี่ใช ้ในการ'ว ิจ ัยคร ั้งน ี้ด ือผ ู้ป ่วยในท ี่ร ับไว ้ในแผนกสาม ัญใน  

โรงพยาบาลชุมชนเขต 2 ดำนวน 4 แห่ง คือ โรงพยาบาลบ้านนา โรงพยาบาลองครักษ์ จังหวัด 
นครนายก โรงพยาบาลโคกสำโรง จังหวัดลพบุรี โรงพยาบาลอู่ทอง จังหวัดสุพรรณบุรี
จำนวน 24,886 คน ( ข้อมูลผู้ป่วยในปีงบประมาณ 2539 )

2. ตัวอย่างประชากรและการสุ่มตัวอย่างประชากร
ตัวอย่างประซากรไดัจากการสุ่มตัวอย่างเพ่ือโห่ใต้ตัวอย่างประชากรท่ีดี ผู้วิจัย 

ทำการสุ่มตัวอย่างแบบหลายข้ันตอน (Multi - Stage Sampling^ดยมีข้ันตอนคือ

ก. สุ่มตัวอย่างโรงพยาบาล
1. ทำการเลือกแบบเจาะจง คือโรงพยาบาลชุมชนดีเด่นโนแต่ละกลุ่มขนาด

ของโรงพยาบาล 30 เตียง และ 60 เตียงข้ึนไป ตามผลการประกวดโรงพยาบาลชุมชนคือ
โรงพยาบาลบ้านนา จังหวัดนครนายก และโรงพยาบาลอู่ทอง จังหวัดสุพรรณบุรี ตามลำตับ

2. สุ่มตัวอย่างแบบง่าย (Simple Random Sampling) โดยจับฉลากทำการ
สุ่มเลือกโรงพยาบาลชุมชนที่ไฝไต้รับรางวัล โดยแบ่งกลุ่มออกตามขนาดของโรงพยาบาล 30
เตียง และ 60 เตียงข้ึนไป ซึ่งมีจำนวน 7 และ 3 โรงพยาบาล ตามลำตับ สุ่มตัวอย่าง กลุ่มละ 
1 โรงพยาบาล ไต้รายชื่อโรงพยาบาลขนาด 30 เตียงคือ โรงพยาบาลองครักษ์ จังหวัด
นครนายก และโรงพยาบาลขนาด 60 เตียง คือ โรงพยาบาลโคกสำโรง จังหวัดลพบุรี

ซึ่งโรงพยาบาลที่โซในการวิจัยทั้ง 4 โรงพยาบาลนี้เป็นโรงพยาบาลชุมชนขนาด 
กลาง และขนาดใหญ่ ชึ่งมีโครงสร้างองค์กรและระบบการบริหารงานในรูปแบบเดียวกัน
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ตารวงที่ 1 รายช่ือ โรงพยาบาลชุมชนในเขต 2 
และขนาดของโรงพยาบาล

กระทรวงสาธารณสุข จำแนกตามจังหวัด

จังหวัด โรงพยาบาล
ขนาด 30 เตียง ขนาด 60 เตียงขึ้นไป

สระบุรี หนองแค -

ลพบุรี ท่า,รุ้ง พัฒนานิคม โคกสำโรง ชัยบาดาล
นครนายก บ้านนา องครักษ์ -
สุพรรณบุรี ดอนเจดีย์ อู่ทอง

เดิมบางนางบวช ลมเด็จพระสังฆราช
สามชุก ท่ี 17

รวม 8 4

หมายเหตุ แสดงเฉพาะจังหวัดท่ีมีโรงพยาบาลขนาด 30 เตียงข้ึนไป 
ชื่อโรงพยาบาลที่เป็นตัวเข้มคือโรงพยาบาลชุมชนดีเด่น 
ชื่อโรงพยาบาลที่ขีดเส้นใต้คือโรงพยาบาลชุมชนทั่วไปที่ไดัจากการสุ่มตัวอย่าง

ข. สุ่มตัวอย่างผู้ป่วย
1. รวบรวมจำนวนผู้รับบริการในแผนกผู้ป่วยในของทั่ง 4 โรงพยาบาล ต้ังแต่

วันท่ี 1 ตุลาคม 2538 - 30 กันยายน 2539 ซึ่งมีจำนวนผู้รับบริการในกลุ่มโรงพยาบาลชุมชน 
ดีเด่น (โรงพยาบาลบ้านนา โรงพยาบาลอู่ทอง) จำนวนทั่งสิ้น 11,841 คน และจำนวน
ผู้รับบริการในกลุ่มโรงพยาบาลชุมชนทั่วไป (โรงพยาบาลองครักษ์ โรงพยาบาลโคกสำโรง)
จำนวนทั่งสิ้น 13,024 คน

2. กำหนดขนาดตัวอย่างโดยใช้ตารางสำเร็จรูป เลือกขนาดตัวอย่างท่ีระดับ 
ความเชื่อม่ัน 95 % มีความคลาดเคลื่อนมาตรฐาน 0.05 ( Taro Yamanae อ้างถึงใน ประคอง 
กรรณสูต, 2538:357) ไต้ขนาดตัวอย่างในกลุ่มโรงพยาบาลชุมชนดีเด่น และกลุ่มโรงพยาบาล 
ชุมชนทั่วไป จำนวน 390 คนเท่ากัน

3. กำนวณหาจำนวนกลุ่มตัวอย่าง โดยวิธีคำนวณตามสัดส่วนของแต่ละ 
โรงพยาบาลของโรงพยาบาลชุมชนดีเด่นและโรงพยาบาลชุมชนทั่วไป ใหใต้จำนวน 390 คน ไต ้ 
กลุ่มตัวอย่างโรงพยาบาลบ้านนา และโรงพยาบาลอู่ทอง เท่ากับ 196 และ 164 ตามลำดับ และ 
กลุ่มตัวอย่างโรงพยาบาลองครักษ์ และโรงพยาบาลโคกสำโรงเท่ากับ 100 และ 290 ตามลำตับ
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4. ทำการเลือกกลุ่มต้วอย่างในแต่ละโรงพยาบาลในหอผู้ป่วย โดยวิธีการสุ่มตัว 
อย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) ตามเกณฑ์'คุณล้กษณะตัง,นี้

4.1 เข้ารับการรักษาในโรงพยาบาลมาแล้วอย่างน้อย 2 วัน
4.2 มีสติสัมปชัญญะดี
4.3 ยินดีให้ความร่วมมีอในการตอบแบบสอบถาม

ตารางที่ 2 จำนวนผู้รับบริการที่เป็นประชากรและกลุ่มตัวอย่าง จำแนกตามโรงพยาบาล

โรงพยาบาล จำนวนประชากร จำนวนกลุ่มตัวอย่าง

กลุ่มโรงพยาบาลชุมชนดีเด่น
บ้านนา 5,954 196
อู่ทอง 5,887 194
รวม 11,841 390

กลุ่มโรงพยาบาลชุมชนทั่วไป
องครกษ 3,339 100

โคกสำโรง 9,685 290
รวม 13,024 390

เครื่องมือที่ใชในการวิจัย

เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมข้อมูลสำหรับการวิจัยครั้งนี้เป็นแบบสอบถามซึ่ง 
ผู้วิจัยสร้างข้ึนโดยใช้กรอบแนวคิดคุณภาพบริการตามแนวคิดทางการตลาด โดยมีข้ันตอนและ 
วิธีการสร้างตังต่อไปนี้

ข้ันท่ี 1 เตรียมการก่อนสร้างเครื่องมือ
1. ศึกษาค้นคว้าปัจจัยกำหนดคุณภาพบริการจากหนังสือ วารสาร สิ่งพิมพ์วิทยา 

นิพนธ์และงานวิจัยต่าง  ๆโดยเฉพาะกรอบแนวคิดคุณภาพบริการของ Parasuramanและคณะ
2. วิเคราะห์วรรณคดีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องต่าง  ๆ เพ่ือนำมาเป็นกรอบแนวคิด
3. สัมภาษณ์ผู้ป่วยจำนวน 5 คน เพ่ือตรวจสอบความคาดหวังของผู้ป่วยต่อ 

บริการพยาบาล



4. นำผลที่ได้จากการสัมภาษณ์ไปตรวจสอบและปร้บปรุงกรอบแนวคิด

ขั้นท่ี 2 สร้างเครื่องมือ
โดยนำองค์ความรู้ที่ได้จากข้อ 1-4 มาสร้างแบบสอบถามจำนวน 1 ชุด สำหรับ 

ผู้ป่วยแบ่งออกเป็น 3 ตอน
ตอนท่ี 1 ประกอบข้อความเกี่ยวกับข้อมูลสถานภาพของผู้ป่วยจำแนกตามเพศ 

อายุ อาชีพ และระดับการศึกษา
ตอนท่ี 2 ประกอบด้วยข้อคำถามเกี่ยวกับบริการพยาบาลที่คาดหวัง 
ตอนท่ี 3 ประกอบด้วยข้อคำถามเกี่ยวกับบริการพยาบาลที่รับรู้

ลักษณะของแบบสอบถามมีดังนี้
1. แบบสอบถามในตอนท่ี 1 ประกอบด้วยข้อคำถามเกี่ยวกับสถานภาพของผู้ตอบ 

ลักษณะคำถามเป็นประเภทคำถามปลายป็ด (Close-ended Questions) และคำถามปลายเปิด 
(Open-ended Questions)

2. แบบสอบถามในตอนท่ี 2 ประกอบด้วยข้อมูลเกี่ยวกับบริการพยาบาลท่ีผู้ป่วย 
คาดหวัง มีท้ังหมด 22 ข้อ

3. แบบสอบถามในตอนท่ี 3 ประกอบด้วยข้อมูลเกี่ยวกับบริการที่ผู้ป่วยรับรู้มีท้ัง
หมด 22 ข้อ

ข้อรายการของข้อมูล ในตอนท่ี 2 และ 3 แบ่งตามรายหมวดได้ดังนี้
หมวดที่ 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ มีข้อมูลอยู่ 4 ข้อรายการ เร่ิมต้ังแต่

ข้อ 1 ถึง 4
หมวดท่ี 2 ความเชื่อมั่นไว้วางใจได้ มีข้อมูลอยู่ 5 ข้อรายการ เร่ิมต้ังแต่ ข้อ

5 ถึง 9
หมวดท่ี 3 การตอบสนองต่อผู้รับบริการทันที มีข้อมูลอยู่ 4 ข้อรายการเริ่ม 

ต้ังแต่ ข้อ 10 ถึง 13
หมวดที่ 4 ความน่าเช่ือถือ มีข้อมูลอยู่ 4 ข้อรายการ เร่ิมต้ังแต่ ข้อ 14 ถึง 17 
หมวดท่ี 5 การเข้าใจและรู้จักผู้รับบริการ มีข้อมูลอยู่ 5 ข้อรายการ เร่ิมต้ังแต่

ข้อ 18 ถึง 22

โดยมีลักษณะเป็นอัตราส่วนให้ค่า (Rating scale) มี 7 ระดับ คือ
1 หมายถึง ไม่เห็นด้วยอย่างมากที่สุด
2 หมายถึง ไม่เห็นด้วยอย่างมาก
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3 หมายถึง ไม่เห็นด้วยค่อนข้างมาก
4 หมายถึง เห็นด้วยปานกลาง
5 หมายถึง เห็นด้วยค่อนข้างมาก
6 หมายถึง เห็นด้วยอย่างมาก
7 หมายถึง เห็นด้วยอย่างมากที่สุด

ขั้นที่ 3 การตรวจสอบคุณภาพของเครึ่องมือในการวิจัย
ในการวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือโดยการหาความตรงตาม 

เน้ึอหาและการหาความเที่ยง

การหาความตรงตามเนอหา (Content Validity)
ผู้วิจัยศึกษาเอกสารและตำรารวมทั้งงานวิจัยที่เกี่ยวข้องเพื่อสร้างแบบสอบถามขึ้น 

ผ่านการพิจารณาแกไขจากอาจารย์ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์ จึงนิาไปให้ผู้ทรงคุณวุฒิตำนวน 10 
ท่าน พิจารณาตรวจสอบความตรงตามเนื้อเรื่องและความเหมาะสมของภาษาที่ใช้โดยถือเกณฑ์ 
8 ใน 10 ท่านของตำนวนผู้ทรงคุณวุฒิยอมรับแล้วนิา แบบสอบถามไปปรับปรุงแกไขเพ่ิมเติม 
ตามความคิดเห็นของผู้ทรงคุณวุฒิ เมื่อปรับปรุงแกไขแบบสอบถามเรียบร้อยแล้ว ผู้วิจัยนิาแบบ 
สอบถามให้อาจารย์ท่ีปรึกษาตรวจสอบแล้วปรับปรุงแกไขอีกคร้ัง

การหาความเที่ยง (Reliability)
ผู้วิจัยนิาแบบสอบถามที่ได้ผ่านการปรับปรุงแกไขแล้ว ไปทดลองใช้สอบถามกับ

กลุ่มตัวอย่างท่ีมีลักษณะเหมือนกับกลุ่มตัวอย่างท่ีจะใช้ในการเก็บข้อมูลจริง ซึ่งเป็นผู้ป่วยใน
ตำนวน 30 คน ใช้เกณฑ์ความคงที่ภายนอก (External Consistency) โดยวิธีการจัดแบบแทนที ่
กันได้ หรือแบบคู่ขนาน (Alternated or Parallelled Form Method) คือใช้แบบสอบถาม 2 ชุด 
โดยชุดที่ 1 ให้ค่าคะแนนในแบบสอบถามตอนท่ี 2 และ 3 ด้วยตัวเลข 1 - 7 เพียงอย่างเดียว 
ส่วนธุดท่ี 2 ให้ค่าคะแนนในแบบสอบถามตอนท่ี 2 และ 3 ด้วยตัวเลข 1 - 7 และมีรูปภาพใบ 
หน้าประกอบควบคู่กับตัวเลข ซึ่งรูปภาพใบหน้านื้ได้ประยุกต์มาจากแบบจัดความพึงพอใจใน 
งาน ของ Dunham,R.B. และ Herman,J.B.(1975:629) น้าคะแนนที่ได้จากการกรอกแบบสอบ 
ถามท้ัง 2 ชุด มาค่านวณค่าสัมประสิทธ้ีสหสัมพันธ์แบบเพียร้สัน ได้ค่า .97 และน้าค่าคะแนนมา 
วิเคราะห้หาความเท่ียงภายในโดยใช้สูตรสัมประสิทธ้ีแอลฟาของครอนบาค ( Alpha Coefficient 
or Cronbach Coefficient ) ได้ค่าความเที่ยงในแบบสอบถามชุดที่ 1 และ 2 เป็น .93 และ .95 
ตามล้าตับ ผู้วิจัยจึงเลือกใช้แบบสอบถามซุดท่ี 2 คือให้คะแนนด้วยมาตราส่วนประมาณค่า 1-7 
และมีรูปหน้าค่ากับ ในการเก็บรวบรวมข้อมูลจริง
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การ๓ บรวบรวมข้อมูล

การเก็บรวบรวมข้อมูลสำหรับการวิจ้ยครั้งนี้ มีขั้นตอนตามลำดับดังนี้
1. ซอหนังสือจากบัณฑิตวิทยาลัยจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัยถึงผู้ลำนวยการ 

โรงพยาบาลชุมชน จำนวน 4 แห่ง เพ่ือขออนุญาตเก็บรวบรวมข้อมูล
2. ส่งหนังสือขออนุญาตเก็บรวบรวมข้อมูลจากบัณฑิตวิทยาลัยจุฬาลงกรณ์ 

มหาวิทยาลัยไปยังผู้ลำนวยการโรงพยาบาลชุมซนทั้ง 4 แห่ง พร้อมรายละเอียดเก่ียวกับ 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย ตัวอย่างประชากรที่ใข้ในการวิจัยและตัวอย่างแบบสอบถามจำนวน 1 
ชุด

3. นำหนังสืออนุมัติให้ปาการวิจัยจากผู้อำนวยการโรงพยาบาลถึงหัวหน้ากลุ่ม 
งานการพยาบาล เพ่ือชี่'แจงวัตถุประสงค์!นการวิจัย รายละเอียด วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 
จำนวนและคุณสมปติของกลุ่ม ตัวอย่างประชากรท่ีตัองการ

4. เก็บรวบรวมข้อมูล การเก็บรวบรวมข้อมูลครั้งนี้ผู้วิจัยได้เดินทางไปเก็บรวบ 
รวมข้อมูลด้วยตนเองโดยมีผู้ช ่วยวิจัยเป็นบุคลากรสาธารณสุขที่ม ีประสบการณ์เกี่ยวกับ 
โรงพยาบาล เข้าใจลักษณะงานของพยาบาล และธรรมชาติของผู้ป่วย ผู้วิจัยจึงเลือกพยาบาล 
และ ผู้ช่วยพยาบาลท่ีปฏิบัติงานในโรงพยาบาลชุมชนเขต 2 ซึ่งไม่ใช่เป็นโรงพยาบาลที่อยู่ใน 
กลุ่มตัวอย่าง เป็นผู้ช่วยวิจัยรวมทั้งส้ิน 5 คน ซึ่งก่อนดำเนินการเก็บข้อมูลผู้วิจัยได้ดำเนินการ 
มีขั้นตอนดังนี้

4.1 ประชุมชี้แจงผู้ช่วยวิจัยเกี่ยวกับวัตถุประสงค์ของการศึกษา และ
อธิบายลักษณะของแบบสอบถาม ข้ันตอนการสอบถาม และวิธีการได้มาของข้อมูลคือ ในกรณ ี
ท่ีผู้ป่วยอ่านออก เขียนได้ถนัดในการตอบแบบสอบถามให้ผู้ป่วยตอบแบบสอบถามเอง แต่ถ้า 
ผู้ป่วยอ่านไม่ออก เขียนไม่ได้ให้ทำการสัมภาษณ์โดยใช้แบบสอบถาม และในการเลือกผู้ป่วย 
ซ ึ่งเป ็นกล ุ่มต ัวอย ่างน ั้นต ้องเข ้าร ับการร ักษาในโรงพยาบาลมาแล ้วไม ่น ้อยกว ่า2วัน 
สติสัมปช้ญญะดี ถามตอบรู้เร่ือง และยินดีให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม

4.2 ประสานงานกับหัวหน้าหอผู้ป่วยโดยนำหนังสือขออนุญาตเก็บ 
รวบรวมข้อมูลซึ่งได้รับอนุญาตเรียบร้อยแล้ว พร้อมแบบสอบถาม 1 ชุด ชี้แจงวัตถุประสงค์ให้ 
ทราบเพ่ือขอความร่วมมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้ป่วย

4.3 ดำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลโดย
4.3.1 คณะผู้วิจัยสำรวจแฟ้มข้อมูลประวัติผู้ป่วยแต่ละรายเพื่อ 

ตรวจสอบจำนวนวันในการนอนโรงพยาบาลเพ่ือทำการกัดเลือกกลุ่มตัวอย่าง
4.3.2 ปรึกษาและแบ่งกลุ่มตัวอย่างให้ผู้ช่วยวิจัยรับผิดชอบสอบ

ถามกลุ่มตัวอย่างที่ไดัสำรวจมาในข้อ 4.3.1 ต่อจากนั้นคณะผู้วิจัยได้เข้าไปมีปฏิสัมพ้นธ์กับ
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ผู้ป่วยเพ่ือตรวจสอบความมีสติส้มปซัญญะ ตรวจสอบการอ่านออก เขียนได้เพ่ือให้สามารถ
เลือกใช้]ธีการเก็บรวบรวมข้อมูลให้มีความเหมาะสมกับกลุ่มตัวอย่าง

4.3.3 ดำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยเข้าไปทำความรู้จัก 
คุ้นเคย และช้ีแจงวัตถุประสงค์ของการเก็บข้อมูล และเก็บข้อมูล

4.3.4 ตรวจสอบความครบถ้วนถูกด้องของการเก็บข้อมูล และ 
หากพบว่ามีความบกพร่องของข้อมูล คณะผู้วิจัยจะทำการเก็บข้อมูลเพิ่มเติมภายโนวันเดียวกัน

4.3.5 ประชุมปรึกษาปัญหาที่พบในการเก็บข้อมูลในแต่ละวัน 
เพ่ือหาแนวทางและวางแผนการเก็บข้อมูลในวันต่อไป

4.3.6 คณะผู้วิจัยดำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยไม่จำกัด
เวลาจนกว่าจะได้กลุ่มตัวอย่างผู้ป่วยครบดามจำนวนที่กำหนดไว้ จึงจะไปเก็บรวบรวมข้อมูลใน 
โรงพยาบาลอื่นต่อไป โดยการเก็บรวบรวมข้อมูลดำเนินการในวันท่ี 16 เมษายน 2540 -
30 มิถุนายน 2540 รวมระยะเวลา 2 เดือน 15 วัน ได้ข้อมูลทั้งสิ้น 780 ชุด อยู่ในสภาพ 
สมบูรณ์ท้ังหมด คิดเปีนร้อยละ 100

การเก็บข้อมูลในการศึกษาครั้งน้ีพบข้อน่าสังเกตคือ การได้มาซึ่งข้อมูลใช้ 
ระยะเวลานานเพราะกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีการศึกษาน้อย คือไม่ได้ศึกษา และจบการศึกษา 
ชั้นประถมศึกษาปีที่ 1 -  6 ทำให้ต้องใช้การส้มภาษณ์จากแบบสอบถามซ่ึงจะใช้เวลาในแต่ละ 
รายค่อนข้างมาก และโรงพยาบาลท่ีศึกษาทั้ง 4 โรงพยาบาลอยู่ห่างไกลกันทำให้ต้องใช้เวลา
ในการเดินทาง และส้ินเปลืองค่าใช้จ่ายในการเดินทางค่อนข้างสูง

การวิเคราะห์ข้อมูล

ในการวิเคราะห์ข้อมูลใช้คอมพิวเตอร์โปรแกรมสำเร็จรูป SPSS-X (Statistical
Package for the Social Science X) ซึ่งมีลำดับขึ้นการวิเคราะห์ตังนี้

1. ข้อมูลส่วนบุคคลเก่ียวกับสถานภาพของผู้ป่วย น่ามาแจกแจงในรูปความถ่ี 
ค่านวณเป็นค่าร้อยละ

2. ข้อมูลเกี่ยวกับระดับของความคาดหวัง น่ามาคำนวณหาค่าเฉลี่ย (Mean) และ 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)

3. ข้อมูลเกี่ยวกับระดับของการรับรู้บริการ นำมาคำนวณหาค่าเฉลี่ย (Mean) และ 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)

4. เปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยบริการพยาบาลที่คาดหวังกับบริการพยาบาลที่รับรู ้
ของโรงพยาบาลชุมชนดีเด่นโดยใช้สถิติทดสอบค่าที ( t -  test )

5. เปรียบเทียบคะแนนเฉลี่ยบริการพยาบาลที่คาดหวังกับบริการพยาบาลที่รับรู ้
ของโรงพยาบาลชุมชนทั้วไปโดยใช้สถิติทดสอบค่าที ( t -  test )
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6. คะแนนคุณภาพบริการตามการรับรู้ คำนวณโดยนำค่าเฉลี่ยของการรับรู้บริการ 
โนข ้อ3 เป็นตัวตั้งลบด้วยคะแนนเฉลี่ยของความคาดหวังในข้อ2 จะได้ผลต่างเป็นคะแนนการ 
ร้บรู้คุณภาพบริการโดยตีค่าการรับรู้คุณกาพเป็น 3 ระตับ (Parasuraman,1985)fl อ

6.1 คะแนนความคาดหวังสูงกว่าคะแนนการรับเบริการ ผลต่างมีค่าเป็นลบ 
แสดงว่าผู้ป่วยในไม่พึงพอใจต่อคุณภาพบริการพยาบาล

6.2 คะแนนความคาดหวังเท่าก้บคะแนนการรับรู้บริการ ผลต่างมีค่าเท่ากับ 
ศูนย์แสดงว่าผู้ป่วยในพึงพอใจต่อคุณภาพบริการพยาบาล

6.3 คะแนนความคาดหวังต่ากว่าคะแนนการรับรู้บริการ ผลต่างมีค่าเป็นบวก 
แสดงว่าผู้ป่วยในประทับใจต่อคุณภาพบริการพยาบาล หรือคุณกาพบริการพยาบาลที่ได้รับเกิน 
กว่าที่ผู้ป่วยในคาดหวังไว้

7. เปรียบเทียบคุณภาพบริการตามการรับรู้ระหว่างกลุ่มผู้ป่วยในโรงพยาบาล 
ชุมชนดีเด่น และกลุ่มผู้ป่วยในโรงพยาบาลชุมชนท่ัวไป โดยนำคะแนนคุณกาพบริการตามการ 
รับ!โน'ข้อ 6 ไปทดสอบความแตกต่าง โดยใข้สถิตีทดสอบค่าที (t-test)
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