
บทที ่3 

วธีิด าเนินการวจิัย 
 
 
 การศึกษาคร้ังน้ี เป็นการศึกษาเชิงส ารวจ (Survey Research) เร่ือง “คุณภาพบริการตาม
ความคาดหวงัและการรับรู้ของผูม้ารับบริการ ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ 
อินเตอร์เนชัน่แนล” เก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) จากผูที้่มาใชบ้ริการ
ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี โดยมีวิธีการ
ด าเนินการตามล าดบัขั้นตอน ดงัต่อไปน้ี 
 1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
 3. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 4. การวเิคราะห์ขอ้มูล 

 
1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
   

1.1  ประชากร 
   ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ผูม้ารับบริการท่ีเป็นชาวไทย ท่ีมีอายุตั้งแต่ 
16 ปีข้ึนไป และมารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล 
ในจงัหวดักระบ่ี จ านวน 2,116 คน (ขอ้มูลสถิติผูม้ารับบริการ จากแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาล
กระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ตั้งแต่เดือนมกราคม- ธนัวาคม 2559) เฉล่ียเดือนละ 
176 คน  

1.2  กลุ่มตัวอย่าง 
   กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ผูม้ารับบริการท่ีเป็นชาวไทย มีอายุตั้งแต่ 
16 ปี ข้ึนไปท่ีมารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล 
จงัหวดักระบ่ี และมีการเก็บตวัอยา่งทุกคนตั้งแต่วนัจนัทร์- วนัอาทิตย ์เวลา 08.00-16.00 น. ระหวา่ง
เดือนตุลาคม ถึงเดือนพฤศจิกายน พ.ศ 2561 ซ่ึงการก าหนดจ านวนกลุ่มตวัอยา่ง ในกรณีท่ีไม่ทราบ
ค่าประชากร (กลัยา วานิชยบ์ญัชา 2557, น. 26) ส าหรับการศึกษาคร้ังน้ีตอ้งการระดบัความเช่ือมัน่
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ท่ีร้อยละ 95 คือ ยอมใหเ้กิดความคลาดเคล่ือนในการเลือกตวัอยา่งร้อยละ 5 โดยมีวธีิการค านวณตาม
แนวคิดของเวนน์ ดบับลิว แดเนียล (Wayne W. Daniel 1995, pp. 18-19) ดงัน้ี   
   จากสูตร  
 

    
  

     SD. = 0.41 (เกศสุดา  เหมทานนท ์2553, น. 75) 
     d = 0.05 
     Alpha = 0.05, Z (0.975) = 1.959964 
     ขนาดตวัอยา่งท่ีค านวณได ้= 246 
 

   ดงันั้น จึงไดก้ลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา จ านวน 246 ตวัอยา่ง 
   โดยเผือ่การสูญเสียของแบบสอบถาม 13 ตวัอยา่ง ดงันั้นขนาดตวัอยา่งส าหรับการวจิยั 
คร้ังน้ีเท่ากบั 259 ตวัอยา่ง คิดเป็น 12.24 % (จากจ านวนประชากรทั้งหมด 2,116 คน) 

1.3  วธีิการสุ่มตัวอย่าง 
   การเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive sampling) กบัผูม้ารับบริการท่ีแผนก
ส่งเสริมสุขภาพ ระหวา่งเดือนตุลาคม 2561 – เดือนพฤศจิกายน 2561 ในวนัจนัทร์-วนัอาทิตย ์ตั้งแต่
เวลา 08.00 น.- 16.00 น. ใหไ้ดค้รบจ านวน 259 คน โดยน าแบบสอบถามท่ีไดจ้ดัเตรียมไวไ้ปเก็บขอ้มูล
กบักลุ่มตวัอยา่ง เก็บตวัอยา่งผูม้ารับบริการทุกคนท่ีเป็นชาวไทย มีอายตุั้งแต่ 16 ปีข้ึนไป ท่ีมารับบริการ 
ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี 

 
2. เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวจิัย 
 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี เป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) โดยจดัท าแบบสอบถาม
จากการศึกษาวเิคราะห์จากแนวคิด ทฤษฎี เอกสาร และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง ประกอบดว้ย 
 1.  ศึกษาทฤษฎี แนวคิด งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 2.  เรียนรู้จากงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 3.  ศึกษาวตัถุประสงค ์และกรอบแนวคิดของเร่ืองท่ีวจิยั 
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 จึงมีความครอบคลุมเน้ือหาและวตัถุประสงคใ์นการวจิยัโดยประกอบดว้ย 4 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนที ่1  แบบสอบถามเกีย่วกบัข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  โดยมี 
ค าถามลกัษณะปลายปิด (Closed – ended response Question) เป็นค าถามเก่ียวกบัปัจจยัดา้นคุณลกัษณะ
ของผูต้อบ จ านวน 11 ขอ้ ประกอบดว้ย เพศ อาย ุสถานภาพสมรส อาชีพ ระดบัการศึกษา รายไดต่้อเดือน 
จ านวนคร้ังท่ีมารับบริการ ประเภทบริการ บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ เหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการ 
และวธีิการจ่ายค่ารักษาพยาบาล 
 ส่วนที ่2  แบบสอบถามคุณภาพการบริการตามความคาดหวัง เป็นแบบสอบถามคุณภาพ 
ตามความคาดหวงั ของผู้มารับบริการ ทีแ่ผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบี่นครินทร์ อินเตอร์
เนช่ันแนล จังหวดักระบี่  โดยมีการศึกษาและรวบรวมขอ้มูลจากแนวคิดคุณภาพการบริการ (Service 
Quality) (Parasuraman, Zeithaml & Berry 1990) ร่วมกบัมีการทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง และ
น ามาพฒันาเป็นแบบสอบถาม โดยผูต้อบเป็นผูป้ระเมินคุณภาพการบริการตามระดบัความคาดหวงั 
โดยครอบคลุมปัจจยัท่ีส าคญัในการประเมินคุณภาพทั้ง 5 ดา้น และเป็นค าถามทางบวกทั้งหมด แบ่งเป็น 
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) การตอบสนอง
ต่อผูม้ารับบริการ (Responsiveness) การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูม้ารับบริการ (Assurance) ความเขา้ใจและ
เห็นอกเห็นใจในผูรั้บบริการ (Empathy) โดยค าถามเป็นแบบมาตราส่วนประเมินค่าความคิดเห็น 5 ระดบั 
ตามแนวคิดของ Likert ( Method of Summated Rating the Likert Scale) (ธานินทร์  ศิลป์จารุ 2557, 
น.77) 
 ส่วนที ่3  แบบสอบถามคุณภาพการบริการตามการรับรู้ เป็นแบบสอบถามคุณภาพ 
ตามการรับรู้ของผู้มารับบริการ ที่แผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบี่นครินทร์ อินเตอร์เนช่ันแนล 
จังหวัดกระบี่  โดยมีการศึกษาและรวบรวมขอ้มูลจากแนวคิดคุณภาพการบริการ (Service Quality) 
(Parasuraman, Zeithaml & Berry 1990) ร่วมกบัมีการทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง และน ามาพฒันา
เป็นแบบสอบถาม โดยผูต้อบเป็นผูป้ระเมินคุณภาพการบริการตามระดบัการรับรู้ โดยครอบคลุมปัจจยั
ท่ีส าคญัในการประเมินคุณภาพทั้ง 5 ดา้น และเป็นค าถามทางบวกทั้งหมด แบ่งเป็นความเป็นรูปธรรม
ของการบริการ (Tangibles) ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) การตอบสนองต่อผูม้ารับบริการ 
(Responsiveness) การให้ความมัน่ใจแก่ผูม้ารับบริการ (Assurance) ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจ
ในผูม้ารับบริการ (Empathy) โดยค าถามเป็นแบบมาตราส่วนประเมินค่าความคิดเห็น 5 ระดบั 
ตามแนวคิดของ Likert ( Method of Summated Rating the Likert Scale) (ธานินทร์  ศิลป์จารุ 2557, 
น.77) 
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 โดยค าถามแต่ละขอ้ของส่วนท่ี 2 และส่วนท่ี 3 จะเป็นการให้ผูม้ารับบริการที่แผนก
ส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบี่ แสดงความคิดเห็น
เก่ียวกบัระดบัความคิดเห็น โดยผูว้ิจยัไดก้  าหนดลกัษณะค าตอบเป็นแบบค่า 5 ระดบั โดยระดบัการ
วดัขอ้มูลประเภทอนัตรภาคโดยมีเกณฑก์ารใหค้ะแนนตามระดบัการประเมิน 5 ระดบั ดงัน้ี 
 

 ระดบั 5  หมายถึง  เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
 ระดบั 4  หมายถึง  เห็นดว้ยมาก 
 ระดบั 3  หมายถึง  เห็นดว้ยปานกลาง 
 ระดบั 2  หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ย 
 ระดบั 1  หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
 

 วธีิการคิดคะแนน 
 แบ่งช่วงคะแนน ออกเป็น 5 ช่วง ไดด้งัน้ี 
 

 จากสูตร Interval (l) =  Range (R) 
           Class (C) 
 

 ช่วงคะแนน  =  คะแนนสูงสุด – คะแนนต ่าสุด 
               ระดบัการวดั 
 

      =  5-1 
            5 
 

      =  0.8  
 

 จากนั้นน ามาวเิคราะห์ระดบัคะแนนเฉล่ีย โดยท่ีก าหนดระดบัคุณภาพการใหบ้ริการ ดงัน้ี 
 

 ระดบั 5 คะแนนเฉล่ีย  4.24-5.00 หมายถึง ผูม้ารับบริการมีการรับรู้คุณภาพบริการ 
       ระดบัมากท่ีสุด 
 ระดบั 4 คะแนนเฉล่ีย  3.43-4.23 หมายถึง ผูม้ารับบริการมีการรับรู้คุณภาพบริการ 
       ระดบั มาก 
 ระดบั 3 คะแนนเฉล่ีย  2.62-3.42 หมายถึง ผูม้ารับบริการมีการรับรู้คุณภาพบริการ 
       ระดบั ปานกลาง 
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 ระดบั 2 คะแนนเฉล่ีย  1.81-2.61 หมายถึง ผูม้ารับบริการมีการรับรู้คุณภาพบริการ 
       ระดบั นอ้ย 
 ระดบั 1 คะแนนเฉล่ีย  1-1.80 หมายถึง ผูม้ารับบริการมีการรับรู้คุณภาพบริการ 
       ระดบั นอ้ยท่ีสุด 
 

 ส่วนที ่4  ปัญหา ข้อเสนอแนะและความคาดหวงัในการรับบริการ ทีแ่ผนกส่งเสริมสุขภาพ  
โรงพยาบาลกระบี่นครินทร์ อินเตอร์เนช่ันแนล จังหวัดกระบี่  โดยมีลกัษณะเป็นค าถามปลายเปิด 5 ดา้น 
ดงัน้ี 1) การจดัสถานท่ี ส่ิงอ านวยความสะดวก 2) ความสามารถในการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีในการ
ส่ือสารขอ้มูล 3) การเตม็ใจช่วยเหลือผูม้ารับบริการ ความรวดเร็วในการบริการ 4) ความรู้ความสามารถ 
ในการตรวจวินิจฉัย 5) ความเอาใจใส่ ความเต็มใจในการให้บริการของเจา้หน้าที่ โดยให้ผูต้อบ
แบบสอบถามไดเ้ขียนแสดงความคิดเห็น เพื่อเป็นแนวทางในการพฒันาคุณภาพการให้บริการของ
แผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี  
 การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บขอ้มูล มีการตรวจสอบความถูกตอ้ง
ตามทฤษฎี (Validity) วดัไดค้รอบคลุมเน้ือหาทั้งหมดตามวตัถุประสงคข์องการวิจยัโดยการศึกษา
คน้ควา้เอกสาร แนวคิด และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งทั้งภายในประเทศและต่างประเทศ ตรวจสอบและ
ปรับปรุงร่างแบบสอบถามเพื่อตรวจสอบถอ้ยค าส านวนประโยค ความชดัเจนของค าถาม แลว้น าไป
ปรึกษาผูเ้ช่ียวชาญในสาขาวชิาการท่ีเก่ียวขอ้งในงานวจิยัในคร้ังน้ี ตรวจสอบเพื่อหาความครอบคลุม
ของค าถามและการตั้งประเด็นค าถามใหไ้ดค้รบตามท่ีตอ้งการและเป็นไปตามวตัถุประสงคข์องการ
วจิยั แลว้น ามาปรับแกก่้อนน าไปใชจ้ริง และไดมี้การน าแบบสอบถามท่ีไดป้รับปรุงแลว้ไปทดลองใช ้
(Try Out) กบักลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 30 ชุด โดยใชก้ารวิเคราะห์ความเช่ือมัน่ (Reliability) เพื่อให้เกิด
ความมัน่ใจจากการน าเคร่ืองมือไปใช ้โดยใชว้ิธีการหาค่าสัมประสิทธ์ิอลัฟ่าครอนบคั ( Cronbach’s 
Alpha Coefficient) (กลัยา  วานิชยบ์ญัชา 2550, น. 34-35)เพื่อทดสอบคุณภาพของแบบสอบถาม 
จากการทดสอบไดค้่าความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.66 ซ่ึงมากกวา่ 0.60 แสดงวา่แบบสอบถามมีความเช่ือถือได ้
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3. การเกบ็รวมรวมข้อมูล 
 
 การเก็บรวบรวมขอ้มูลท่ีใชใ้นงานวิจยัเร่ือง คุณภาพบริการตามความคาดหวงัและการรับรู้
ของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี 
ผูว้ิจยัเร่ิมตน้การเก็บรวบรวมขอ้มูลท่ีใชใ้นงานวิจยัในคร้ังน้ี โดยการคน้ควา้ขอ้มูลจากแหล่งต่างๆ 
เพื่อใหเ้ป็นประโยชน์ต่อการก าหนดกรอบแนวคิดในการศึกษา และการก าหนดแนวทางในการตั้งค  าถาม 
ซ่ึงไดท้  าการเก็บขอ้มูลทั้งในเชิงคุณภาพ (Qualitative) และเชิงปริมาณ (Quantitative) จากแหล่งขอ้มูล
ทุติยภูมิ (Secondary Data Source)  กล่าวคือ ขอ้มูลจากหนงัสือ จากวารสารต่างๆ และส่ืออินเตอร์เน็ต 
ส าหรับขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นขอ้มูลท่ีเก็บจากประชากรกลุ่มเป้าหมาย โดยการใช้
แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอ้มูล จากกลุ่มผูม้ารับบริการ ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาล
กระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี โดยการเลือกตวัอย่างเฉพาะเจาะจง (Purposive 
Sampling) เพราะเป็นการเลือกตวัอยา่งโดยใหเ้หมาะสมกบัวตัถุประสงคข์องผูว้จิยั 
 การวจิยัในคร้ังน้ีมีการพิทกัษสิ์ทธิของผูต้อบแบบสอบถาม โดยการเก็บขอ้มูลในการท า 
วิจยัคร้ังน้ีผา่นการรับรองโดยคณะกรรมการจริยธรรมการวิจยัในมนุษย ์สาขาวิทยาศาสตร์สุขภาพ 
มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช เลขท่ี ศธ 0522.20/2257 ตั้งแต่วนัท่ี 19 ตุลาคม 2561-18 ตุลาคม 2562 
มีการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยการใชก้ารแจกแบบสอบถาม ผูม้ารับบริการท่ีเป็นชาวไทย มีอายุ 16 ปี
ข้ึนไป ท่ีเขา้มารับบริการ ท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบี่นครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล 
จงัหวดักระบ่ี จ  านวน 259 ตวัอยา่ง ในทุกวนัท าการของแผนกส่งเสริมสุขภาพ วนัจนัทร์-วนัอาทิตย ์
ตั้งแต่เวลา 08.00-16.00 น.  
 ผูว้จิยัไดก้ระท าการเก็บขอ้มูลตามล าดบัต่อไปน้ี ไดแ้ก่ 
 1.  คดัเลือกทีมงานหรือตวัแทนผูว้จิยั 
 2.  ผูว้จิยัแจง้ให้ทีมงานหรือตวัทนผูว้จิยัทราบถึงวตัถุประสงคข์องการวจิยั  
 3.  ผูว้จิยัอธิบายรายละเอียดขอ้มูลของเน้ือหาภายในแบบสอบถาม และอธิบายวธีิการตอบ 
แก่ทีมงานและตวัแทนผูว้จิยั 
 4.  ผูว้จิยั ทีมงาน หรือตวัแทนผูว้จิยัด าเนินการไปยงัแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาล 
กระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ตามวนัและเวลาท่ีไดร้ะบุไวข้า้งตน้ 
 5.  ผูว้จิยั ทีมงาน หรือตวัแทนผูว้จิยั ท าการแจกแบบสอบถามใหก้ลุ่มตวัอยา่ง โดยจะมี 
การเก็บขอ้มูล 2 คร้ัง คร้ังแรกจะเก็บขอ้มูลก่อนท่ีผูต้อบแบบสอบถามจะรับบริการท่ีแผนกส่งเสริม
สุขภาพ และคร้ังท่ีสองจะเก็บขอ้มูลหลงัจากผูต้อบแบบสอบถามเขา้รับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ
เรียบร้อยแลว้ โดยการใช้แบบสอบถามชุดเดิม และรอจนกลุ่มตวัอย่างตอบค าถามเสร็จครบถว้น 
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ซ่ึงระหวา่งนั้นถา้ผูต้อบแบบสอบถามมีปัญหา หรือขอ้สงสัย หรือขอ้ขอ้งใจเก่ียวกบัค าถาม ผูว้ิจยัหรือ
ทีมงาน หรือตวัแทนผูว้จิยัจะตอบปัญหา ขอ้สงสัย หรือขอ้ขอ้งใจแก่ผูต้อบแบบสอบถามทนัที 

 
4. การวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูว้ิจยัได้ท าการวิเคราะห์ขอ้มูลด้วยคอมพิวเตอร์ โดยการน า 
แบบสอบถามท่ีไดรั้บกลบัคืนมาทั้งหมดมาตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม และน าขอ้มูล
ท่ีไดจ้ากแบบสอบถามมาวิเคราะห์โดยการใช้โปรแกรมส าเร็จรูปและท าการวิเคราะห์ขอ้มูลตาม
วตัถุประสงคข์องการวจิยั มีการทดสอบสมมติฐานการวจิยั โดยวเิคราะห์ขอ้มูลทางสถิติ ดงัต่อไปน้ี 

4.1  สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic)  ท่ีใชใ้นส่วนของขอ้มูลทัว่ไปของผูม้ารับ 
บริการเพื่อใชส้ าหรับอธิบายขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ 
   4.1.1  ความถี ่(Frequency)  ใชใ้นการวเิคราะห์แบบสอบถามในส่วนขอ้มูลทัว่ไป 
ของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี 
   4.1.2  ค่าร้อยละ (Percentage)  ใชใ้นการวิเคราะห์แบบสอบถามในส่วนขอ้มูลทัว่ไป 
ของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดั
กระบ่ี 
   4.1.3  ค่าเฉลีย่ (Mean)  ใชใ้นการวเิคราะห์แบบสอบถามคุณภาพบริการตามความ 
คาดหวงัและการรับรู้ของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์
เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี 
   4.1.4  ค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D)  ใชใ้นการวเิคราะห์แบบสอบถามคุณภาพ 
บริการตามความคาดหวงัและการรับรู้ของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ี 
นครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี 

4.2  สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic)  เพื่อทดสอบสมมติฐาน ไดแ้ก่ t-test และ 
One-way ANOVA หรือ F-test ดงัน้ี 

   4.2.1  การวิเคราะห์เปรียบเทยีบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยระหว่างความคาดหวัง 
ในคุณภาพการให้บริการของผู้มารับบริการที่แผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบี่นครินทร์ 

อินเตอร์เนช่ันแนล จังหวัดกระบี่ กบัการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการผู้มารับบริการที่แผนกส่งเสริม
สุขภาพ โรงพยาบาลกระบี่นครินทร์ อินเตอร์เนช่ันแนล จังหวัดกระบี่  ใชก้ารวิเคราะห์ความแตกต่าง
ดว้ย Paired – Samples t-test 
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   4.2.2  ใช้สถิติ Independent Sample t-test เพื่อวิเคราะห์ทดสอบความแตกต่าง 

ระหว่างค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่าง 2 กลุ่มที่เป็นอิสระต่อกันที่ระดับความเช่ือมั่น 95%  โดยใชท้ดสอบ
ความแตกต่างของคะแนนเฉล่ียความคาดหวงัและรับรู้ในคุณภาพการให้บริการของแผนกส่งเสริม
สุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ระหวา่งผูม้ารับบริการท่ีมีเพศ
ชายและเพศหญิง และระดบัการศึกษา 
   4.2.3  ใช้สถติิ F-test ในการทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของความคาดหวัง 
และการรับรู้ของกลุ่มตัวอย่างทีม่ีคุณลักษณะประชากรทีแ่บ่งกลุ่มย่อยมากกว่า 2 กลุ่มข้ึนไป  โดยใช้
วธีิการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) และเม่ือพบวา่ มีความแตกต่างระหวา่ง
กลุ่มยอ่ยจะท าการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่หรือการเปรียบเทียบเชิงซ้อนดว้ยวิธี LSD (Least 
Significant Difference)  
   4.2.4  วิเคราะห์หาคุณภาพบริการของผู้มารับบริการ ที่แผนกส่งเสริมสุขภาพ  

โรงพยาบาลกระบี่นครินทร์ อินเตอร์เนช่ันแนล จังหวัดกระบี่  โดยการใชค้่าคะแนนเฉล่ียของการรับรู้
คุณภาพการใหบ้ริการของผูม้ารับบริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์
เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี ลบดว้ยค่าคะแนนเฉล่ียของความคาดหวงัคุณภาพการใหบ้ริการของผูม้ารับ 
บริการท่ีแผนกส่งเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลกระบ่ีนครินทร์ อินเตอร์เนชัน่แนล จงัหวดักระบ่ี (Service 
Quality = Perceived Service Minus Expected Service) หรือ (P-E) 
   เน่ืองจากเม่ือมีการทดสอบการแจกแจงแบบปกติ (Normal Distribution) ของขอ้มูล
กรณีท่ีมีมากกว่า 2 กลุ่ม พบว่าขอ้มูลมีการแจกแจงไม่ปกติ จึงไดมี้การเปล่ียนสถิติในการทดสอบ
สมมติฐานโดยเลือกใชส้ถิติทดสอบครัสกลั-วอลลีส (The Kruskal – Wallis Test) ซ่ึงเป็นนอนพารา
เมตริก (Nonparametric Statistics) ในการทดสอบคร้ังน้ี 
   

 
 
 
 
 
 


