
วิธีดำเนินการวิจัย

บทที่ 3

การวิจัยครังนีเป็นการวิจัยเซิงบรรยาย (Descriptive Research) มีวัตถุประสงค์เทือ 

เปรียบเทียบระดับการบริการตามกรอบส่วนประสมการตลาดบริการ รายด้านและโดยรวม

ตามการรับรู้ของผู้ใช้บริการ จำแนกตามประเภทโรงพยาบาล และการได้รับการรับรองคุณภาพ

โรงพยาบาล โดยมีข้ันตอนการวิจัยดังน้ี

ประชากร

ประชากรท่ีใช้ในการวิจัยคร้ังน้ี คือผู้ป่วยในโรงพยาบาลรัฐและเอกชน กรุงเทพมหานคร 

จำนวน 150 โรงพยาบาล ประมาณประชากรทั้งหมด 623,100 (ทำเนียบโรงพยาบาลและสถิติ 

สาธารณสุข, 2540)

ก ล ุ่ม ต ัว อ ย ่า ง

กลุ่มตัวอย่างท่ีใซ้ในการวิจัยครั้งน้ี คือ ผู้ปวยท่ีเช้ารับการรักษา ในหอผู้ป่วย พิเศษ-สามัญ 

แผนกสูติ-นรีเวช ดัลยกรรม อายุรกรรม กระดูกและข้อ ซ่ึงมีคุณสมบํต ดังน้ี

1. อายุ ต้ังแต่ 15ปีขึ้นไป

2. มีสติสัมปชัญญะดี สามารถเข้าใจภาษาไทยได้

3. เข้ารับการรักษาในโรงพยาบาลไม่น้อยกว่า 48 ช่ัวโมง

4. ยินดีให้ความร่วมมือในการวิจัย

5. อวัยวะรับสัมผัสใช้การได้ดี

ก า ร ล ุ่ม ต ัว อ ย ่า ง

ผู้วิจัยใช้วิธีการลุ่มแนบแบ่งข้ัน (Stratified Sampling) โดยมีข้ันตอนดังน้ี

ขนท่ี 1 กำหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างโดยใช้ตารางสำแจรูปของทาโรยามาเน่

(Yamane ,1967 : 886-887) กำหนดความคลาดเคล่ือนท่ีระดับ .05 ได้กลุ่มตัวอย่างเป็นผู้ป่วยใน 

โรงพยาบาลรัฐและเอกชนจำนวน 400 คน

ขนท่ี 2 ลุ่มโรงพยาบาลท่ี'ใช้คืกษาโดยโรงพยาบาลทีมขนาด 100 เตียง

ข้ึนไป มีจำนวนท้ังส้ิน 77 แห่ง แบ่งเป็น โรงพยาบาลรัฐ 17 แห่ง โรงพยาบาลเอกชนท่ีดำเนินการ 

ในรูปบริษัท 54 แห่ง และโรงพยาบาลเอกซนท่ีเป็นขององค์กรศาสนาหรือมูลนิธิ 6 แห่ง ผู้วิจัยลุ่ม
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โรงพยาบาล โดยใช้ประเภทของโรงพยาบาล และการได้รับการรับรองคุณภาพเป็นเกณฑ์ในการ 

แบ่งกลุ่ม โดยโรงพยาบาลสังกัดรัฐบาลยังแบ่ง!'เคยได้อีก 5 แห่ง จึงลุ่มมาสังกัดละ 1 แห่ง รวมเป็น 

5แห่ง โรงพยาบาลเอกชนท่ีเป็นขององค์กรศาสนาหรือมูลนิธิ 3 แห่ง และโรงพยาบาลเอกชน

ท่ีดำเนินการในรูปบริษัท 6 แห่ง ซ่ึงในจำนวนนเป็นโรงพยาบาลท่ีได้รับการรับรองคุณภาพ 2 แห่ง 

ท่ีมีความพร้อมในการให้รวบรวมข้อมูล จากจำนวนโรงพยาบาลในกรุงเทพมหานครทีได้รับ

การรับรองคุณภาพ ท้ังส้ิน 3 แห่ง ดังแสดงตามตาราง

ตารางที่ 11 การลุ่มตัวอย่างโรงพยาบาล

ประเภทของโรงพยาบาล ได้รับการรับรันรอง ยังไม่ได้รับการรับรับรอง

คุณภาพ(HA) คุณภาพ(NON- HA)

โรงพยาบาลรัฐบาล(รสังกัด) 5

โรงพยาบาลเอกชน(บริษัท) 2 + 4

โรงพยาบาลเอกชน(มูลนิธิ) - 3

* เน่ืองจากโรงพยาบาลท่ีได้รับการรับรองคุณภาพในเขตกรุงเทพมหานครท่ีH ความร่วมมือ 

ในการทำวิจัยมืเพียง 2 โรงพยาบาล จึงนำมาสืกษาท้ัง 2 โรงพยาบาล คือโรงพยาบาลพญาไท 2

และโรงพยาบาลกรุงเทพ

ขนท่ี 3 คำนวณขนาดกลุ่มตัวอย่างโดยวิธีเทียบสัดส่วนผู้ใช้บริการในโรงพยาบาล 

แต่ละโรงพยาบาลท่ีลุ่มได้ท้ัง 14 แห่ง ได้แก่ จากโรงพยาบาลรัฐ 195 คน โรงพยาบาลเอกชนท่ี 

ดำเนินการในรูปบริษัท 133 คน และเอกซนท่ีเป็นขององค์กรศาสนาหรือมูลนิธิ 62 คน รวม 400 

คน ดังตารางท่ี 11
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ตารางท่ี 12 จำนวนกลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการท่ีก๊านวณได้จากวิธีเทียบสัดส่วน จำแนกตามประเภท 

โรงพยาบาลรัฐบาล เอกชนท่ีดำเนินการในรุปบริษัท เอกชนท่ีเป็นขององค์กรศาสนาหรือมลนิธิ

ประเภท ขนาดตัวอย่าง

1) โรงพยาบาลรฐบาล

1.1 สังกัดกระทรวงสาธารณสุข

1.1.1 โรงพยาบาลสงฆ์ 

1.1.2โรงพยาบาลราชวิถี

1.1.3โรงพยาบาลเลิดสิน 35

1.1.4 โรงพยาบาลนพรัตน์ราชธานี 

1.2กระทรวงกลาโหม

1.2.1 โรงพยาบาลภูมิพล

1.2.2 โรงพยาบาลสมเด็จพระปินเกล้า 20

1.2.3 โรงพยาบาลพระมงกุฎเกล้า

1.2.4 โรงพยาบาลทหารผ่านสืก

1.2.ธโรงพยาบาลทหารเรือกรุงเทพ

1.3 สำนักงานตารวจแห่งชาติ

1.3.1 โรงพยาบาลตำรวจ 33

1.4สังกัดทบวงมหาวิทยาลัย และสภากาซาดไทย

1.4.1 รงพยาบาลรามาธิบดี 83

1.4.2โรงพยาบาลสิริราช

1.4.3 โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์

1.5 สังกัดกรุงเทพมหานคร

1.5.1 โรงพยาบาลกลาง

1.5.2 โรงพยาบาลวชิรพยาบาล

1.5.3โรงพยาบาลตากสิน 34

1.5.4 โรงพยาบาลเจริญกรุงประซารักษํ 

2. โรงพยาบาลเอกชนท่ีดำเนินการในรูปบริษัท

2.1 โรงพยาบาลบำรุงราษฎร์

2.2 โรงพยาบาลพญาไท 2 30
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ประเภท ขนาดตัวอย่าง

โรงพยาบาลเอกซนที่ดำเนินการในรูปบริษ ัท(ต่อ)
2.3 โรงพยาบาลเกษมราษฎร์

2.4 โรงพยาบาลธนบุรี

2.5 โรงพยาบาลกรุงเทพ 35

2.6 โรงพยาบาลเจ้าพระยา

2.7 โรงพยาบาลบางมด

2.8 โรงพยาบาลยันอี

2.9 โรงพยาบาลวิภาวดี 18

2.10 โรงพยาบาลเวชธานี

2.11 โรงพยาบาลสมิติเวชศรีนครินทร์

2.12 โรงพยาบาลไทยนครินทร์

2.13 โรงพยาบาลพญาไท 1

2.14 โรงพยาบาลรามคำแหง

2.15 โรงพยาบาลกรุงธน 1

2.16 โรงพยาบาลเกษมราษฎร์ประชาช่ืน

2.17 โรงพยาบาลเซ็นทรัลเยนเนอรัล

2.18 โรงพยาบาลเปาโลเมโมเรียล

2.19 โรงพยาบาลลมิติเวช 23

2.20 โรงพยาบาลสยาม

2.21 โรงพยาบาลบางประกอก 1

2.22 โรงพยาบาลวิชัยยุทธ (เหนือ)

2.23 โรงพยาบาลกล้วยน้ําไท

2.24 โรงพยาบาลเดซา

2.25 โรงพยาบาลมเหสักข์

2.26 โรงพยาบาลเมโย

2.27 โรงพยาบาลลาดพร้าว

2.28 โรงพยาบาลศรีวิชัย 2

2.29 โรงพยาบาลนวมินทร์

2.30 โรงพยาบาลติขรินทร์

ตารางทื่ 12 (ต่อ)
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ตารางที่ 12 (ต่อ)

ประเภท ขนาดตัวอย่าง

โรงพยาบาลเอกซนที่ดำเน ินการในรูปบริษ ัท(ต่อ)
2.31 โรงพยาบาลพระรามเก้า 10

2.32 โรงพยาบาลพญาไท 3

2.33 โรงพยาบาลเพชรเวช 17

2.34 โรงพยาบาลราษฎร์บูรณะ

2.35 โรงพยาบาลวิภาวดี 2

2.36 โรงพยาบาลโกลเด้นเยียร์เนอสซ่ิงโฮม

2.37 โรงพยาบาลแพทย์ปัญญา

2.38 โรงพยาบาลวิชัยยุทธ

2.39 โรงพยาบาลสุขุมวิท

2.40 โรงพยาบาลพระราม 2

2.41 โรงพยาบาลเอกอมรินทร์

2.42 โรงพยาบาลกรุงธน 2

2.43 โรงพยาบาลกรุณาพิทักษ์

2.44 โรงพยาบาลกล้วยน้ําไท

2.45 โรงพยาบาลคลองตัน

2.46 โรงพยาบาลบางนา 1

2.47 โรงพยาบาลบางไผ่

2.48 โรงพยาบาลบางโพ

2.49 โรงพยาบาลปิยะเวท

2.50 โรงพยาบาลพร้อมมิตร

2.51 โรงพยาบาลมงกุฎวัฒนะ

2.52 โรงพยาบาลรามาสุขส'วัลด้ิ

2.53 โรงพยาบาลศรีสยาม

2.54 โรงพยาบาลสินแพทย์
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ดารางที่ 12(ต่อ)

ประเภท ขนาดตัวอย่าง
3. โรงพยาบาลที่เป ็นขององค์กรการกุศลหรือมูลนิธิ

3.1 โรงพยาบาลหัวเฉียว 30
3.2 โรงพยาบาลกรุงเทพคริสเตียน
3.3 โรงพยาบาลเชนต์หลุยลั 22
3.4 โรงพยาบาลมิซช่ั'น 10
3.5 โรงพยาบาลคามิลเล่ียน
3.6 โรงพยาบาลเทียนฟ้ามูลนิธิ
รวม 400

เค ร ื่อ ง ม ือ ท ี่ใ ช ใ น ก า ร ว ิจ ัย

เครื่องมือที่ใซ้ในการรวบรวมข้อมูลสำหรับการวิจัยครั้งนี้เป็นแบบลอบถามซึ่งผู้วิจัย 

สร้างข ึ้นจากการคืกษา ค้นคว้า จากเอกสาร ตำรา วารสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง ประกอบด้วย 

2 ตอน คือ

ต อ น ท่ี 1 ข้อมูลท่ัว1โป'ของผู้ปวย ได้แก่ อายุ ระดับการคืกษ'า อาชีพ รายได้ ประ๓ ท 

ของหอผู้ปวยท่ี'ไข้บริการ จำนวนครั้งท่ีใช้บริการ และเหตุผลท่ีเลือกใช้บริการ รวมท้ังหมด 7 ข้อ

ต อ น ท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับการบริการตามกรอบกลยุทธ์ส่วนประสมการตลาด 

บริการตามการรับรู้ของผู้ใช้บริการ ซ่ึงสร้างจากคำจำกัดความของส่วนประสมการตลาดบริการ

ของซิทแฮมและบิทเนอร์ (Zeithaml and Bitner, 2000) ซ่ึงประกอบด้วย 7มิติ ( 56 ข้อ )ได้แก่

1) มิติด้านผลิตกัณฑ์บริการ

2) มิติด้านราคา

3) มิติด้านช่องทางการให้บริการ

4) มิติด้านการส่งเสริมการตลาด

5) มิติด้านบุคลากร

6) มิติด้านลักษณะทางกายภาพ

7) มิติด้านกระบวนการให้บริการ
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ขั้นตอนการสร้างเครื่องมือ
ขั้นที่ 1 สืกษาค้นคว้าจากตำรา เอกสาร วารสาร และงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องกับการตลาด 

บริการและแนวคิดการบริการตามกรอบกลยุทธ์ส่วนประสมการตลาดบริการของชิทแฮมและบิท 

เนอร์ (Zeithaml and Bitner,2000) ซ่ึงประกอบด้วย 7 มิติ ได้แก่

1) มิติด้านผลิตภัณฑ์บริการ

2) มิติด้านราคา

3) มิติด้านช่องทางการไห้บริการ

4) มิติด้านการส่งเสริมการตลาด

5) มิติด้านบุคลากร

6) มิติด้านลักษณะทางกายภาพ

7) มิติด้านกระบวนการให้บริการ

ข ั้น ท่ี 2 ขั้นรวบรวมความคิดเห้นเกี่ยวกับการบริการของโรงพยาบาล ตามแนวคิดส่วน 

ประสมการตลาดบริการของผู้เชี่ยวชาญ โดยมีข้ันตอนดังน

2.1 สร้างแบบลัมภาษณ์ก่ึงโครงสร้างปลายเปิด ตามแนวคิดของซิทแฮมและ

บิทเนอร์ (Zeithaml and Bitner, 2000) ซ่ึงเป็นคำถามปลายเปิดให้ตอบตามความคิดเห็น

ความรู้สึก ประสบการณ์ ของผู้เช่ียวชาญ แล้วนำไปให้อาจารย์ท่ีปรึกษาวิทยานิพนธ์ ตรวจลอบ 

ความ ครอบคลุมของเน้ือหา ภาษา และปรับปรุงแก้ไข ก่อนนำไปใช้ลัมภ่าษณ์ผู้เช่ียวชาญ

2.2 ติดต่อสัมภาษณ์ผู้เช่ียวชาญ (ดังรายนามในภาคผนวก ก) โดยกำหนด 

คุณสมบัติผู้เช่ียวชาญ ดังน้ี

2.2.1 เป็นผู้ใช้บริการในโรงพยาบาลเอกชน หรือรัฐบาลอย่างใด

อย่างหน่ึง อย่างสมํ่าเสมอนานเกิน 2 ปี นับจนถึงปัจจุบัน

2.2.2 กล้าแสดงความคิดเห็น

2.2.3 ให้ความร่วมมือในการสัมภาษณ์

2.3 การดำเนินการสัมภาษณ์ผู้ทรงคุณวุฒิ มีข้ันตอนดังน้ี

1) การเตรียมการสัมภาษณ์ โดยการเตรียมแนวทางการสัมภาษณ์ และ 

กำหนดระยะเวลาในการสัมภาษณ์ เตรียมอุปกรณ์ท่ีใช้จดบันทึก พร้อมเทปบันทึกเสียง จากน้ัน

ทำการ นัดหมายเวลาและสถานที่ โดยส่งแบบสัมภาษณ์ให้ผู้ให้สัมภาษณ์ สืกษาส่วงหน้าก่อน 1-2 

สัปดาห์โดยผู้วิจัยใช้ข้อคำถามท่ีเหมือนกัใiทุกคน ดังน้ีคือ

1.1 ด้านการบริการ

ก. โรงพยาบาลมีการจัดการด้านการบริการ อย่างไรท่ี

ท่านคิดว่าเป็นส่ิงท่ีทำให้ท่านพึงพอใจ
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ข. โรงพยาบาลท่ีท่านใช้บริการอยู่ มีการจดบริการท่ีทำ 

ให้ท่านเสึกว่าโรงพยาบาลมีการบริการท่ีหลากหลาย และรักษาได้ทุกโรค อย่างไร

ค. อะไรเป็นส่ิงท่ีทำให้ท่านมีความรู้สึกว่า โรงพยาบาลท่ี 

ท่านใช้บริการอยู่ให้บริการท่ีมีคุณภาพเป็นท่ีน่าเช่ือถือ

ง. โรงพยาบาลท่ีท่านใช้บริการอยู่มีบริการเสริม ท่ีนอก 

เหนือจากบริการทางการแพทย์ ได้แก่ อะไรบ้าง

1.2 ด้านราคา

ก. โรงพยาบาลท่ีท่านใช้บริการอยู่ มีการต้ังราคาท่ีเป็น 

การจูงใจให้ท่านเช้ารับบริการหรือไม่ อย่างไร

ข. ในการเข้ารับบริการ ท่านมีการเปรียบเทียบในเรอง

ของราคากับการบริการอย่างไรบ้าง

ค. โรงพยาบาลให้ท่านเลือกชำระเงินด้วยวิธีใดบ้าง 

ง. โรงพยาบาลมีวิธีการมอบส่วนลดไห้แก่ผู้ใช้บริการ

อย่างไรบ้าง

1.3 ด้านชํองทางการให้บริการ

ก. โรงพยาบาลมีการจัดสิ่งอำนวยความสะดวกในการ 

ให้บริการ อย่างไร เพ่ือให้ผู้ใช้บริการได้รับความสะดวกในการมาใช้บริการ

ข.ทำเลที่ตั้งของโรงพยาบาลที่ท่านคิดว่าจะทำให้ท่าน 

ได้รับความสะดวกในการเดินทางมาใช้บริการ เป็นอย่างไร

1.4 ด้านการส่งเสริมการตลาด

ก. โรงพยาบาล มีการประชาสัมพันธ์ผ่านส่ือชนิดใดบ้าง 

และรูปแบบการโฆษณา เน้ือหา เป็นอย่างไร

ข. โรงพยาบาล มีการส่งเสริมการขายด้วยวิธีใดบ้าง 

ค. โรงพยาบาลมีการทำประโยชน์ เพ่ือชุมซน และสาธารณสุข

อย่างไรบ้าง

1.5 ด้านบุคลากร

ก. ส่ิง,ท่ีแสดง'ให้เห็น'ว่า เจัาหน้าท่ีมีพฤติกรรมการใ'ฒ้ริการท่ีดีคือ

อย่างไร

ข. ส่ิงท่ีแสดงให้เห็นว่า เจ้าหน้าท่ีทำงานเป็นทีมเป็น

อย่างไร
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ค. ในฐานะผู้รับบริการ ท่านเคยได้รับความรู้ จาก

เจ้าหน้าท่ีของโรงพยาบาลในเร่ืองเก่ียวกับอะไรบ้าง

1.6 ด้านลักษณะทางกายภาพ

ก. โรงพยาบาล มีการตกแฒ่อาคาร สถานท่ี อย่างไร ท่ีท่าน

เห็นว่าเหมาะลม

อย่างไร ท่ีท่านเห็นว่าเหมาะสม

ข. โรงพยาบาล มีการจัดอุปกรณ์ เคร่ืองมือ เคร่ืองใช้ 

ค. การแต่งกายของเจ้าหน้าท่ีโรงพยาบาล ท่ีท่านเห็นว่า

เหมาะสมเป็นอย่างไร 

เห็นว่าเหมาะสมเป็นอย่างไร

ง. สภาพแวดล้อมภายในและรอบ ๆ โรงพยาบาลท่ีท่าน

1.7 ด้านกระบวนการ

ก. ท่านคิดว่า กระบวนการบริการที่ดีจากประสบการณ์ 

การใช้บริการในโรงพยาบาลของท่านเป็นอย่างไร (ในเร่ืองของการเตรียมพร้อมและข้ันตอนต่าง ๆ )

ข. โรงพยาบาลท่ีท่านใช้บริการอยู่ ได้เปิดโอกาสให้ท่าน 

ได้มีส่วนร่วมในกระบวนการรักษาพยาบาลของท่านอย่างไรบ้าง

ค. ขั้นตอนการเข้ารับการรักษา มีอย่างไรบ้าง

2) เฒการสัมภาษณ์ พู้พยแนะนำตนองบอกวัตถุประลงค็โนการสัมภาษณ์ 

ขออนุญาตผู้ให้สัมภาษณ์ในการจดบันทึกและบันทึกเทป

3) สัมภาษณ์ ต้ังคำถามตามท่ีได้เตรียมไว้ ใช้ภาษาท่ีสุภาพ เช้าใจง่าย 

ต้ังใจฟัง ติดตามคำตอบ ป้อนคำถามให้ถูกจังหวะ

4) บันทึกข้อมูล และสินสุดการสัมภาษณ์ จดบันทึกข้อมูลตามความ 

เป็นจริง จดเฉพาะใจความสำคัญ ยุติการสัมภาษณ์ โดยกล่าวขอบคุณผู้ให้สัมภาษณ์ ใช้เวลาใน 

การสัมภาษณ์ ประมาณ 1-2 ช่ัวโมงต่อคร้ัง รวมระยะเวลาในการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยการ 

สัมภาษณ์15 วัน ( ต้ังแต่วันท่ี 16-31 ธันวาคม 2543 )

5) ถอดเทปการให้สัมภาษณ์ของผู้ทรงคุณวุฒิ นำมาวิเคราะห์เนื้อหา 

และจัดหมวดหมู่ เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม

เนือหาท่ีได้จากการสัมภาษณ์ ผู้ทรงคุณวุฒิจัดหมวดหมู่สรุป ดังตาราง
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ตารางที่ 13 สรุปเน้ือหาการสัมภาษณ์ผู้เช่ียวชาญ 6 ท่าน เรื่องการบริการตามกรอบกลยุทธ์

ส่วนประสมการตลาดบริการ จำแนกเป็น 7 ด้าน

การบริการของโรงพยาบาล สรุปเนือหาการสัมภาษณ์

ตามกรอบกลยุทธ์ส่วนประสม ผู้เช่ียวชาญ 6 ท่าน

การตลาดบริการ

1. ด้านผลิตภัณฑ์บริการ

2. ด้านราคา

3. ด้านช่องทางการให้บริการ

- คุณภาพการรักษาพยาบาล และ 
ความเช่ียวชาญของแพทย์

- ความหลากหลายของการบริการ
- อุปกรณ์เสริมท่ีนอกเหนือจาก 
ผลิตภัณฑ์/บริการหลัก

- ระด ับราคาสมเหตุผล 
- ม ีส ่วนลดให ้

- เง่ือนไขการชำระเงินมีมากกว่า 1 วธ์
- ความสะดวกในการเข้าถึงการบริการ
- ทำเลท่ีต้ังท่ีสะดวกในการเดินทาง
- มีท่ี'จอดรถเพียงพอ
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ตารางที่ 13 (ต่อ)
การบรการของโรงพยาบาล 
ตามกรอบกลยุทธ์ส่วนประลม 
การตลาดบริการ 
4. ด้านการส่งเสรมการตลาด

5. ด้านบุคลากร

6. ด้านลักษณะทางกายภาพ

สรุปเน้ือหาการสัมภาษณ์ 
ผู้เช่ียวชาญ 6 ท่าน

- มีการประชาสัมพันธ์ผ่านสื่อต่าง  ๆ

เช่น หนังสือพิมพ์ แผ่นพับ วารสาร 

เพ่ือสุขภาพ ติดโปสเตอร์ไว้ตามท่ี 

ต่าง ๆ

- การส่งเสรมการขายในช่วงเทศกาล 

วันสำคัญ การทำบัตรสมาชิก 

การมอบส่วนลดให้บุคคลพิเศษ

- การทำประโยชน์ เพ่ือชุมชน และ 

สังคม โดยไม่คดมูลค่า เช่น

จัดสัมมนา

- การรักษาแบบเหมาจ่าย

- ผู้ให้บริการ เอาใจใส่ กระตือรอร้น 

ย้ิมแย้ม เต็มใจให้บริการ

- มีการประสานงานที่ดี

- ให้คำแนะ,นำ และความรู้แต่ผู้'ใช้ 

บริการอย่างเพียงพอ

- ความสะอาด สวยงาม เป็นระเบียบ 

ของอาคารสถานท่ี

- มีเครื่องหมายป้ายบอกทางชัดเจน 

และเพียงพอ

-การระบายอากาศที่ดี

- มีความปลอดภัย แสงสว่างเพียงพอ

- การตกแต่งด้วยรูปภาพ แจกันดอกไม้ 

และสวนหย่อมในบริเวณโรงพยาบาล

- การแต่งกายของเจ้าหน้าท่ีเหมาะสม 

-อุปกรณ์และสิ่งอำนวยความสะดวก 

อย ู่ในสภาพดี
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ต ารางท ี่ 13 (ต ่อ)

การบร ิการของโรงพยาบาล 

ตามกรอบกลย ุทธ ์ส ่วนประสม 

การตลาดบร ิการ

ส ร ุป เน ื้อห าการส ัมภาษ ณ ์ 

ผ ู้เช ี่ยวชาญ  6 ท ่าน

7. ด ้านกระบวนการส ่งมอบการ - เป ิดโอกาสให ้ผ ู้ใช ้บร ิการ

บ ร ิก าร ได ้ร ่วมแสดงความค ิด เห ็น  และ

ม ีส ่วน ร ่วม

- ข ั้นตอนไม ่ย ุ่งยากซ ับซ ้อน

- ใช ้เวลาน ้อย

ข้ันท่ี 3 เน้ือหาท่ีได้จากการคืกษาและการสัมภาษณ์ผู้ทรงคุณวุฒิมาสร้างเป็นข้อคำถาม 
แบบวัดการบริการของโรงพยาบาลตามกรอบกลยุทธ์ส่วนประสมการตลาดบริการ ตามการริบรู้
ของผู้ใช้บริการ แล้วนำไปปรึกษาผู้เช่ียวชาญด้านการตลาด 3 ท่านเพ่ือให้น้ําหนักแต่ละมิติ และนำ 
ไปให้อาจารย์ท่ีปรึกษาวิทยานิพนธ์พิจารณาให้คำแนะนำปรับปรุงแก้ไข ผลสรุปเป็นดังน้ี 

(1 ) ด้านผลิตภัณฑ์บริการ ได้ข้อคำถามท่ีครอบคลุมเน้ือหา คือ
1.1 ความหลากหลายของการบริการ จำนวน 1 ข้อ 

1.2การสร้างคุณภาพบริการให้เป็นรูปธรรม จำนวน2 ข้อ

1.3 ระดับของคุณภาพการให้บริการ จำนวน 2 ข้อ

1.4 บริการเสริม จำนวน 5 ข้อ

(2 ) ด้านราคา ได้ข้อคำถามท่ีครอบคลุมเน้ือหา คือ 

2.ไ-ระดับราคา จำนวน3 ข้อ

2.2 การให้ส่วนลด จำนวน 1 ข้อ

2.3 เง่ือนไขการชำระเงิน จำนวน 2 ข้อ

(3 ) ด้านช่องทางการให้บริการ ได้ข้อคำถามท่ีครอบคลุมเน้ือหา คือ

3.1 ทำเลท่ีต้ัง จำนวน 3 ข้อ 

3.2ความสะดวกในการเข้าริบบริการ จำนวน7 ข้อ

3.3 การเพ่ิมซ่องทางให้ลูกค้าสะดวกในการเข้าถึงบริการ จำนวน 1 ข้อ
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(4) ด้านการส่งเสริมการตลาด ได้ข้อคำถามท่ีครอบคลุมเน้ือหา คือ

4.1 การให้ข่าว (Publicity) จำนวน3 ข้อ

4.2 การประซาสัมพันธ์ จำนวน 4 ข้อ

4.3 การส่งเสริมการขาย (Saies Promotion) จำนวน 6 ข้อ

(5) ด้านบุคลากร ได้ข้อคำถามท่ีครอบคลุมเน้ือหา คือ
5.1 ผู้ให้บริการมีพฤติกรรมการให้บริการท่ีดี จำนวน4 ข้อ
5.2 ผู้ให้บริการทำงานเป็นทีม จำนวน 1 ข้อ
5.3 มีการให้ความรู้แก่ผู้ใช้บริการ จำนวน 3 ข้อ

(6) ด้านลักษณะทางกายภาพ ได้ข้อคำถามท่ีครอบคลุมเน้ือหาคือ
6.1 การจัดสภาพแวดล้อมให้สะอาดสวยงามปลอดภัย จำนวน11 ข้อ
6.2 การจัดอุปกรณ์ และส ิ่งอำนวยความสะดวกให ้มีประสิทธิภาพ 

และเพียงพอ จำนวน  1 ข้อ

6.3 มีเคร่ืองหมาย ป้ายบอกทางชัดเจน จำนวน 1 ข้อ
6.4 การแต่งกายของเจ้าหน้าท่ีเหมาะสม จำนวน 1 ข้อ

(7) ด้านกระบวนการให้บริการ ได้ข้อคำถามท่ีครอบคลุมเน้ือหาคือ

7.1 การให้บริการท่ีรวดเร็ว จำนวน 1 ข้อ

7.2 ข้ันตอนไม่ซับซ้อน จำนวน 1 ข้อ

7.3 การมีส่วนร่วมของผู้ใช้บริการ จำนวน 4 ข้อ

ข้อคำถามท้ัง 68 ข้อ มีลักษณะเป็นมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 4 ระดับ 

เรียงจากมากไปหาน้อย ตามแนวคิดของเบสท์ ( Best ,1977) มีเกณฑ์การให้คะแนนดังนื้ 

คะแนน 4 หมายถึง ข้อความนั้นตรงภับการบริการที่ได้รับจริงในระดับมาก

คะแนน 3 หมายถึง ข้อความนั้นตรงกับการบริการที่ได้รับจริงในระดับปานกลาง

คะแนน 2 หมายถึง ข้อความน้ันตรงกับการบริการที่ได้รับจริงในระดับน้อย

คะแนน 1 หมายถึง ข้อความน้ันไม่ตรงกับการบริการท่ีได้รับจริง



76

ก า ร แ ป ล ร ะ ด ับ ค ะ แ น น

นำคะแนนที่ได้มาหาค่าเฉลี่ยโดยใช้เกณฑ์การตัดสินดังนี้(วิเชียรเกตุสิงห์,2538:9)

3.25-4.00 หมายถึง การบริการของโรงพยาบาลตามกรอบกลยุทธ์

ส่วนประสมการตลาดบริการตามการรับรู้ของผู้ใช้บริการอยู่ในระดับมาก

2.51-3.24 หมายถึง การบริการของโรงพยาบาลตามกรอบกลยุทธ์

ส่วนประสมการตลาดบริการตามการรับเของผู้ใช้บริการอยู่ในระดับปานกลาง

1.76 - 2.50 หมายถึง การบริการของโรงพยาบาลตามกรอบกลยุทธ์

ส่วนประสมการตลาดบริการตามการรับรู้ของผู้ใช้บริการอยู่ในระดับน้อย

1.00 -1.75 หมายถึง ไม่มีการบริการของโรงพยาบาลตามกรอบกล

ยุทธส์่วนประสมการตลาดบริการตามการรับรู้ของผู้ใช้บริการ

ก า ร ต ร ว จ ส อ บ ค ุณ ภ า พ ข อ ง เค ร ื่อ ง ม ือ  โ ด ย ก า ร ห า ค ว า ม ต ร ง ต า ม เน ื้อ ห า แ ล ะ ห า ค ว า ม เท ี่ย ง  

1. ก า ร ห า ค ว า ม ต ร ง ต า ม เน ื้อ ห า  (C o n te n t  V a l id i ty )

หลังจากสร้างแบบสอบถามและผ่านการพิจารณาแก้ไขจากอาจารย์ที่ปรึกษา 

วิทยานิพนธ์ จึงนำไปให้ผู้ทรงคุณวุฒิ 8 ท่าน ดังมีรายนามในภาคผนวก ก พิจารณาตรวจสอบ 

เนือหา ความสอดคล้องกับมิติท่ีต้องการวัด ความถูกต้องของการใช้ภาษา ความตรงตามเน้ือหา 

ความ ครอบคลุมตามเน้ือหา และเกณฑ์การให้คะแนน นำข้อเสนอแนะท่ีไต้รับมาปรับปรุงแก้ไข 

ร่วมกับอาจารย์ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์ โดยถือเกณฑ์จากการคำนวณดัชนีความสอดคล้องระหว่าง 

ข้อคำถามกับมิติทีต้องการวัด (IOC:lndex of Item Objective Congruence) ซึงผู้ทรงคุณวุฒิจะ 

ให้คะแนนตามเกณฑ์ดังนี้ ( ลมนึก กัททิยธนี ,2541:219 )

1 หมายถึง แน่ใจว่าข้อคำถามน ั้นลอดคล้องกับมิติท่ีต้องการวัด 
0 หมายถึง ไม่แน่ใจว่าข้อคำถามนันสอดคล้องกับมิติท่ีต้องการวัด 
-1 หมายถึง แน่ใจว่าข้อคำถามน้ันไม่สอดคล้องก ับ มิติท่ีต้องการวัด 

นำคะแนนท่ีไต้ในแต่ละข้อมาหาค่า IOC โดย'ใช้สูตรดังน้ี

IOC= Z  R
N

เม่ือ X  R แทน ผลรวมคะแนนความคิดเห็นของผู้เช่ียวชาญท้ังหมด 

N แทน จำนวนผู้เช่ียวชาญท้ังหมด



77

เกณฑ์การตัดสิน

ถ้า IOC มากกว่าหรอเท่ากับ 0.5 แสดงว่าข้อคำถามน้ันลอดคล้องกับเน้ือหาจริงให้

คัดเลือกข้อน้ันไว้

ถ้า IOC น้อยกว่า 0.5 แสดงว่าข้อคำถามน้ันไม่สอดคล้องกับเน้ือหาจริงควรตัดท้ิง หรือ 

อาจนำไปปรับปรุงแก้ไขใหม่ตามคำแนะนำของผู้ทรงคุณวุฒิ

จากการหาค่า 10(วในทุกข้อคำถามประกอบคำแนะนำจากผู้ทรงคุณวุฒิทำให้มีการตัด 

ข้อคำถามบางข้อออกตังน้ื

ด้านๆเองทางการให้บริการ ตัดออก 6 ข้อ

ด้านการส่งเสริมการตลาด ตัดออก 4 ข้อ

ด้านกระบวบการส่งมอบการบริการ ตัดออก 1 ข้อ

นอกจากนื้ผู้ทรงคุณวุฒิยังได้เสนอให้มีการเพ่ิมข้อคำถามด้านการบริการอีก 1 ข้อ 

และสำหรับข้อคำถามท่ียังคงอยู่ได้มีการปรับปรุงแก้ไขสำนวนภาษาให้ถูกต้อง เหมาะสมและอ่าน 

เข้าใจง่ายหลังจากการปรันปรุงแก้ไขแบบวัดตามข้อเสนอแนะของผู้ทรงคุณวุฒิแสะพ่ไนการ เห็นชอบ 

จากอาจารย์ที่ปรืกษาวิทยานิพนธ์ได้นำแบบวัดตังกล่าวจำนวน 58 ข้อไปหาความเท่ียงต่อไป

2 . ก า ร ห า ค ว า ม เท ี่ย ง  (R e l ia b i l i t y )

ผู้วิจัยหาความเท่ียงของเคร่ืองมือ โดยนำแบบวัดท่ีตรวจสอบ ความตรงของเน้ือ 

หาแล้วไปทดลองใช้กับกลุ่มผู้ปวยจำนวน 30 คน ในหอผู้ปวย กระดูก อายุรกรรม และคัลยกรรม 

ชาย-หญิง โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ์ แล้วนำคะแนนท่ีได้มาวิเคราะห์ข้อมูลหาความเท่ียง โดยการ 

คำนวณค่าลัมประสิทธิความเที่ยงภายในของแบบวัต Cronbach coefficient (อ้างถึงใน ยุวดี 

ฤาชา และคณะ, 2537 : 127) โดยใช้สูตร

CC = ท 1 - 2  Si2 

ท-1 St2

โดยท่ี

a ค่าลัมประสิทธิ้ความเท่ียงของแบบ1วัด

ท = จำนวนข้อของแบบวัด

Si2 ค่าความแปรปรวนของคะแนนแต่ละข้อ

St2 ค่าความแปรปรวนของคะแนนทั้งหมด



78

ได้ค่าความเท่ียงดังน้ี
แบบวัดการบริการของโรงพยาบาลตามกรอบกลยุทธ์ส่วนประสมการตลาดบริการตาม 

การรับเของผู้ใช้บริการ ค่าความเท่ียงทั้งชุด เท่ากับ .90 รวมท้ังวิเคราะห์ข้อคำถามเป็นรายข้อ 
(Item Correlation Analysis) ด้วยการหาสัมประสิทธ้ิสหสัมพันธ์ระหว่างคะแนนรายข้อกับคะแนน 
รวมโดยใช้เกณฑ์ยอมรับค่าท่ีมากกว่า 0.2 แ ล ะ ยังได ้พิจารณาอัตราการตอบได ้ของผู้ใ ช ้บริการ
ประกอบการปรับข้อคำถาม ซ่ึงเม่ือพิจารณาแล้วผู้วิจัยได้ตัดข้อคำถามออก 2 ข้อ และปรับสำนวน 
บางข้อ เพ่ือความเหมาะสม ภายหลังการทดลองใช้ ทำให้คงเหลือข้อคำถามท้ังส้ิน 56 ข้อ นำไป 
ให้อาจารย์ท่ีปรึกษาวิทยานิพนธ์พิจารณาอีกคร้ัง

ก า ร ร ว บ ร ว ม ข ้อ ม ูล

การรวบรวมข้อมูลสำหรับการวิจัยครั้งนี้ มีขั้นตอนในการดำเนินงานดังน้ี

1. ผู้วิจัยนำหนังสือจากคณะพยาบาลศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัยถึง

ผู้อำนวยการโรงพยาบาลท้ัง า4 แห่ง เพ่ือช้ีแจงวัตถุประสงค์ และขอความร่วมมือในการรวบรวม 

ข้อมูลการวิจัย พร้อมกับแนบตัวอย่างแบบสอบถามการวิจัย และโครงร่างวิทยานิพนธ์จำนวน

อย่างละ 1 ชุด เพื่อประกอบการพิจารณา

2. นำหนังสืออนุม้ตให้ทำการรวบรวมข้อมูลในการทำวิจัย จากผู้อำนวยการ 

โรงพยาบาล ถึงรองผู้อำนวยการฝ่ายการพยาบาล เพ่ือช้ีแจงวัตถุประสงค์ในการวิจัย รายละเอียด 

วิธีรวบรวมข้อมูล จำนวน และคุณสมบัติของกลุ่มประชากรท่ีต้องการ

3. หลังจากได้รับอนุญาตให้รวบรวมข้อมูล ผู้วิจัยเดินทางไปรวบรวมข้อมูลด้วย

ตนเอง ข้ันตอนการเก็บข้อมูล คือ ให้ผู้ปวยกรอกแบบสอบถามด้วยตนเองหรือกรณีท่ีไม่สามารถ 

อ่านเองได้จะให้ญาติเป็นผู้อ่านให้และให้ผู้ปวยตอบ ใช้ระยะเวลาในการรวบรวมข้อมูลทั้งสิ้น 3
สัปดาห์ ( ต้ังแต่วันท่ี 23 กุมภาพันธ์-ไ 6มีนาคม 2544 ) จำนวนแบบสอบถามรวมทั้งสิ้น 400 ฉบับ 

ได้แบบสอบถามท่ีลมบูรณ์กลับคืนมา 368 ชุด คิดเป็นร้อยละ 92

การวิเคราะห์ข้อมูล

ผู้วิจัยนำข้อมูลท่ีรวบรวมได้มาวิเคราะห์ข้อมูลตามระเบียบวิธีทางสถิติ โดยใช้คอมพิวเตอร์ 

โปรแกรมสำเร็จรูป SPSS ดังน้ี

1. ข้อมูลท่ัวไปของผู้ใช้บริการ นำมาแจกแจงความถี่ เป็นจำนวน และร้อยละ นำ 

เสนอในรูปตาราง และความเรียง
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.2. ข้อมูลการรับเของผู้ใซ้บริการเกี่ยวกับการจัดบริการตามกรอบ กลยุทธ์ส่วน 

ประลมการตลาดบริการใช้สถิติพรรณนา (Descriptive Statistics) ได้แก่ จำนวน ร้อยละ 

ค่าสูงสุด ( MAX ) ค่าต่ําสุด ( MIN) ค่าเฉล่ีย ( X) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ( S.D.)

3. การเปรยบเทียบการจัดบริการตามกรอบกลยุทธ์ส่วนประสมการตลาดบริการ

โดยรวม และรายด้านของโรงพยาบาลรัฐบาล โรงพยาบาลเอกซนท่ีดำเนินการในรปธุรกิจ และ

โรงพยาบาลเอกชนท่ีเป็นขององค์กรศาสนาหรือมูลนิธิใช้สถิติทดสอบ AN OVA สถิติทดสอบ 

เซฟเฟ (Scheffe’s method) ในการทดสอบความแตกต่างรายคู่ กำหนดความมีนัยสำคัญทาง 

สถิติท่ีระคับ .05

4. การเปรียบเทียบการจัดบริการตามกรอบส่วนประสมการตลาดบริการโดยรวม 

และรายด้านระหว่างโรงพยาบาลท่ีได้ริบการับรองคุณภาพโรงพยาบาล (HA) กับโรงพยาบาลท่ียัง 

ไม1ได้รับการรับรองคุณภาพโรงพยาบาล ใช้ t -  test (independent) กำหนดความมีนัยสำคัญ 

ทางสถิติท่ีระคับ .05
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