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บทที ่2 

แนวคดิ  ทฤษฎ ี และวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 
 

  การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผู ้ป่วยนอกต่อบริการงานประกันสังคม
โรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม่ ได้ท าการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี ตลอดจนวรรณกรรมต่างๆ ท่ี
เก่ียวขอ้ง มีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
 
แนวคิดและทฤษฎ ี
  แนวคิดและทฤษฎีท่ีน ามาใชใ้นการศึกษา คือ 

1. แนวคิดเก่ียวกบัการสร้างความพึงพอใจใหลู้กคา้  
2. แนวคิดเก่ียวกบัการวเิคราะห์ความพึงพอใจ 
3. ทฤษฎีส่วนประสมการตลาดบริการ (7Ps) 

 
1. แนวคิดเกีย่วกบัการสร้างความพงึพอใจให้ลูกค้า (Customer Satisfaction) 
แซลล่ี (Shelly, 1975 อา้งถึงใน สุทธานนัท ์อคัควฒันกุล, 2544) กล่าววา่ ความพึง

พอใจเป็นความรู้สึกสองแบบของมนุษย์ คือ ความรู้สึกในทางบวกและความรู้สึกในทางลบ
ความรู้สึกในทางบวกเป็นความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนแล้วท าให้เกิดความสุข ความสุขน้ีเป็นความสุขท่ี
แตกต่างจากความรู้สึกทางบวกอ่ืนๆ กล่าวคือ เป็นความรู้สึกท่ีมีระบบยอ้นกลบั และความสุขน้ี
สามารถท าให้เกิดความสุขหรือความรู้สึกทางบวกเพิ่มข้ึนไดอี้ก ดงันั้นจะเห็นได้ว่าความสุขเป็น
ความรู้สึกท่ีสลบัซบัซ้อน และความสุขน้ีจะมีผลต่อบุคคลมากกวา่ความรู้สึกทางดา้นบวกอ่ืนๆโดย
ความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวกและความสุขมีความสัมพนัธ์กนัอย่างสลบัซบัซ้อนและระบบ
ความสัมพนัธ์ของความรู้สึกทั้งสามน้ีเรียกวา่ ระบบความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือ
ระบบความพึงพอใจมีความรู้สึกทางบวกมากกวา่ลบ 

จิตตินนัท์ นนัทไพบูลย ์(2551) กล่าวว่า “ความพึงพอใจ” ตรงกบัภาษาองักฤษว่า 
“Satisfaction” ซ่ึงมีความหมายวา่ “ระดบัความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง” และ
ความหมายท่ียดึประสบการณ์เก่ียวกบัเคร่ืองหมายการคา้เป็นหลกัให้ความหมายวา่ “ความพึงพอใจ
เป็นผลท่ีเกิดข้ึนเน่ืองจากการประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณ์หลายๆ อยา่งท่ีเก่ียวขอ้งกบั
ผลิตภณัฑ์หรือบริการในระยะเวลาหน่ึง”หรือกล่าวอีกนัยหน่ึงว่า”ความพึงพอใจหมายถึงการ
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ประเมินความสามารถของการน าเสนอผลิตภณัฑ์หรือบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้อยา่ง
ต่อเน่ือง” 

ความรู้สึกของลูกคา้ท่ีมีต่อการบริการ (ฉตัยาพร เสมอใจ, 2549) สามารถบ่งบอก
ไดถึ้งคุณภาพของการบริการซ่ึงสามารถแบ่งระดบัของขีดความรู้สึกของลูกคา้ไดรั้บจากการบริการ
ต่างๆออกเป็น 4 ระดบั คือ ความไม่พึงพอใจ (Dissatisfaction) เกิดข้ึนจากการท่ีลูกคา้ไม่ไดรั้บในส่ิง
ท่ีเขาคาดหวงัจากบริการนั้นๆ ความพึงพอใจ (Satisfaction) เกิดข้ึนจากเม่ือลูกคา้ไดรั้บในส่ิงท่ีเขา
คาดหวงัจากบริการนั้นๆ ความประทบัใจ (Delighed) เกิดข้ึนจากเม่ือลูกค้าได้รับผลประโยชน์
มากกว่าส่ิงท่ีเขาคาดหวงัจะไดจ้ากบริการนั้นๆ ความภกัดี (Loyalty) เกิดข้ึนจากเม่ือลูกคา้รู้สึกพึง
พอใจและประทบัใจกบัการบริการท่ีไดรั้บเขาไม่พยายามท่ีจะหาบริการอ่ืนมาทดแทนจะใชบ้ริการ
นั้นๆ จากผูใ้หบ้ริการเดินต่อไป 

 
2.  แนวคิดเกีย่วกบัการวเิคราะห์ความพงึพอใจ 
การวเิคราะห์ความพึงพอใจไดน้ ากรอบแนวคิดมาจาก Martilla,J.A.and James,J.C. 

(1977) : Importance-Performance Analysis ,Journal of Marketing ซ่ึงเป็นการวิเคราะห์ความส าคญั
กบัประสิทธิภาพ เรียกยอ่ๆ วา่ IPA สรุปไดด้งัน้ี 

IPA เป็นเทคนิคท่ีใช้วิเคราะห์เก่ียวกบัคุณลกัษณะของผลิตภณัฑ์และบริการเพื่อ
วดัผลหรือประเมินการยอมรับ และพึงพอใจในสินคา้ของผูบ้ริโภคในการตลาดลักษณะเฉพาะ
รูปแบบต่างๆ เป็นวิธีการวิเคราะห์ท่ีใช้ได้ง่ายส าหรับการประเมินหรือวดัผลในคุณลกัษณะผล
ประกอบการและความส าคญัของผลิตภณัฑ์และบริการ หรืออีกนยัหน่ึงส่ิงน้ีคือความคาดหวงัของ
ลูกคา้ท่ีจะไดรั้บผลิตภณัฑแ์ละบริการตามท่ีตอ้งการ 

IPA มีขอ้มูลไดเ้ปรียบในการประเมินผลการยอมรับของผูบ้ริโภคในโปรแกรมทาง
การตลาด เป็นการประเมินท่ีมีตน้ทุนต ่า เทคนิคการประเมินท่ีเขา้ใจง่าย และให้ขอ้มูลท่ีในเชิงลึกท่ี
ส าคญัในแง่ของส่วนประสมการตลาดกบักิจการ  กิจการสามารถมุ่งความสนใจไปยงัส่วนท่ีควร
ปรับปรุงใหดี้ข้ึนหรือระบุพื้นท่ีท่ีอาจใชท้รัพยากรเกินความจ าเป็น การน าเสนอผลการประเมิน IPA 
ในรูปกราฟ ท าให้สามรถแปลผล จดัการขอ้มูลได้อย่างสะดวกและเขา้ใจมากข้ึน ท าให้สามารถ
น าไปใชป้ระโยชน์ในการวางกลยุทธ์และตดัสินใจดา้นการตลาดไดดี้ยิ่งข้ึนลกัษณะท่ีน่าสนใจของ 
IPA คือ ผลท่ีไดส้ามารถแสดงออกมาในรูปภาพท่ีง่ายต่อการแปลผล ในรูปของกราฟสองมิติ จาก
คุณลกัษณะต่างๆ ซ่ึงมาจากมาตราส่วนประเมินค่า Rating Scale  

 
 



6 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
  
 

 
ภาพที่  1: แสดงการวิเคราะห์ และเปรียบเทียบการให้ความส าคัญและ

ประสิทธิภาพ (ความพึงพอใจ) ของผลิตภณัฑแ์ละบริการ 
 
เม่ือน าค่าความคาดหวงัและความเห็น มาเปรียบเทียบกันในแต่ละคุณสมบัติ

ผลลพัธ์ท่ีไดต้กอยูท่ี่ Quadrants ใดๆ จะสามารถอธิบายความหมายได ้4 ลกัษณะดงัต่อไปน้ี 
Quadrants A (Concentrate Here) คือคุณลกัษณะท่ีมีความส าคญัต่อลูกคา้และ

ไม่ไดรั้บการตอบสนองอยา่งเพียงพอ 
Quadrants B (Keep up the good work) คือ ผูใ้ห้บริการสามารถตอบสนองไดเ้ป็น

อยา่งดีในคุณลกัษณะท่ีลูกคา้ไดใ้หค้วามส าคญัมาก 
Quadrants C (Low Priority) คือ ผลิตภณัฑ์มีคุณภาพต ่าหรือมีการบริการต ่าใน

คุณลกัษณะท่ีไม่ส าคญัต่อลูกคา้ ผูใ้หบ้ริการสามารถเล่ือนการปรับปรุงออกไปก่อน 
Quadrants D (Possible Over skill) คือผูบ้ริการให้ความส าคญัมากเกินความจ าเป็น

ในคุณลกัษณะท่ีมีความส าคญันอ้ยต่อการตดัสินใจของลูกคา้ 
 
 
 
 
 
 

 

 

ส าคญัน้อย 

ส าคญัมาก 
 

พึงพอใจต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการ 
( Keep up with good work) 

ให้บริการไดดี้มากแต่ลูกคา้ไม่ค่อยให้
ความส าคญั (Possible Over skill) 

ตอ้งใหค้วามสนใจ
(Concentrate here) 

ไม่ตอ้งให้ความส าคญัมาก 

ประสิทธิภาพมาก ประสิทธิภาพน้อย 
A B 
C D 
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3. ทฤษฎส่ีวนประสมการตลาดบริการ (The Services Marketing Mix) 
ส่วนประสมการตลาด (ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ, 2546) ไดก้ล่าวไวว้า่ ธุรกิจท่ี

ให้บริการจะใชปั้จจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ (Service Marketing Mix) 7 ดา้น หรือ 7 P’s 
เพื่อสนองตอบความพึงพอใจแก่กลุ่มเป้าหมาย ประกอบดว้ย 

1. ด้านผลิตภัณฑ์ / บริการ (Product) หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอขายทางธุรกิจ เพื่อ
สนองตอบความตอ้งการของลูกคา้ให้พึงพอใจ ผลิตภณัฑ์ท่ีเสนอขายอาจจะมีตวัตน หรือไม่มีก็ได ้
ผลิตภณัฑสิ์นคา้บริการความคิด สถานท่ีองคก์รหรือบุคคล ผลิตภณัฑ ์ตอ้งอรรถประโยชน์มีคุณค่า 

2. ดา้นราคา (Price) ได้แก่ ราคาของบริการรวมทั้งเง่ือนไขต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบั
การช าระเงินท่ีธุรกิจเป็นผูก้  าหนดข้ึน 

3. ดา้นการสถานท่ีจดัจ าหน่าย (Place) ไดแ้ก่ หนา้ท่ีท่ีเก่ียวขอ้งกบัการจดัจ าหน่าย
และการสนบัสนุนการบริการเพื่อใหมี้พร้อมท่ีจะบริการลูกคา้ รวมถึงช่องทางท่ีจะท าให้ลูกคา้เขา้ถึง
บริการของธุรกิจ 

4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ไดแ้ก่ การติดต่อส่ือสารในเร่ืองขอ้มูล
การตลาดและการใหบ้ริการระหวา่งลูกคา้กบัผูใ้ชบ้ริการ 

5. ด้านบุคลากร (People) หรือ พนกังาน (Employees) ไดแ้ก่ คนท่ีมีส่วนร่วมใน
กระบวนการให้บริการ ซ่ึงตอ้งอาศยัการคดัเลือก (Selection) การฝึกอบรม (Training) การจูงใจ 
(Motivation) เพื่อให้สามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ได้แตกต่างเหนือคู่แข่งขนั พนกังาน
ตอ้งมีความสามารถ มีทศันคติท่ีดี สามารถตอบสนองต่อลูกคา้ มีความริเร่ิม มีความสามารถในการ
แกปั้ญหาและสามารถสร้างค่านิยมใหก้บัธุรกิจได ้

6. ด้านการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and 
Presentation) ได้แก่ ส่ิงแวดล้อมท่ีเก่ียวกับการให้บริการ การสร้างหรือแสดงให้ลูกค้าเห็นถึง
รูปแบบการบริการไดอ้ยา่งเป็นรูปธรรม เช่น ความสะอาด ความรวดเร็วหรือผลประโยชน์ดา้นอ่ืนๆ  

7. ดา้นกระบวนการให้บริการ (Process) ไดแ้ก่ ขั้นตอนหรือกระบวนการในการ
ใหบ้ริการ รวมถึงวธีิการท างานซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัการสร้างและการน าเสนอบริการให้กบัลูกคา้ เพื่อส่ง
มอบคุณภาพในการใหบ้ริการกบัลูกคา้ไดร้วดเร็วและพึงพอใจ (Customer Satisfaction) 
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วรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 
พชร  วัชรปรีชา (2554) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของลูกคา้เงินฝากต่อส่วนประสม

การตลาดบริการของธนาคารไทยพาณิชย ์ จ  ากดั (มหาชน) สาขาศรีนครพิงค ์ โดยการศึกษาไดใ้ช้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากลูกคา้จ านวน 240 ราย จาก 3 กลุ่มลูกคา้ท่ี
จดัโดยปริมาณเงินฝากกลุ่มละ 80 รายไดแ้ก่ 1) ลูกคา้กลุ่ม Easy 2)ลูกคา้กลุ่ม Easy Plus 3)ลูกคา้กลุ่ม 
Priority, priority plus และกลุ่ม private ซ่ึงขอ้มูลน ามาวิเคราะห์โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา และสถิติท่ี
ใชไ้ดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ และค่าเฉล่ีย ผลการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัสูงสุด 
ในแต่ละปัจจยัส่วนประสมการตลาดดงัน้ี  ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ คือ การบริการเงินฝากหลากหลาย
ประเภทปัจจยัดา้นราคา คืออตัราดอกเบ้ียสูงกวา่ธนาคารอ่ืน  ปัจจยัทางดา้นช่องทางให้การบริการ 
คือสถานท่ีตั้งธนาคารอยูใ่นท าเลท่ีมีความปลอดภยั ปัจจยัทางดา้นส่งเสริมการตลาด คือของช าร่วย 
หรือของท่ีระลึกมีจ านวนเพียงพอส าหรับลูกคา้ ปัจจยัดา้นบุคคล คือพนกังานรักษาความปลอดภยั
ให้การดูแลเอาใจใส่ ในเร่ืองความปลอดภยัเป็นอย่างดี ปัจจยัดา้นกระบวนการให้การบริการ คือ
ความรวดเร็วในการใหบ้ริการต่อ 1 รายการ เช่น บริการเงินฝาก-ถอนเงิน โอนเงินเป็นตน้ และปัจจยั
ดา้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพ คือ ความปลอดภยัในธนาคาร ผลการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถาม
มีความพึงพอใจสูงสุดในแต่ละปัจจยัส่วนประสมการตลาดบริการดงัน้ี ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ คือ 
ความมีช่ือเสียงของธนาคาร ปัจจยัด้านราคา คืออตัราดอกเบ้ียสูงกว่าธนาคารอ่ืน ปัจจยัด้านช่อง
ทางการให้บริการ คือสถานท่ีตั้งธนาคารเหมาะสม เดินทางมาใช้บริการไดส้ะดวก ปัจจยัดา้นการ
ส่งเสริมการตลาด คือ ของช ารวย หรือของท่ีระลึกมีจ านวนเพียงพอส าหรับลูกคา้ ปัจจยัดา้นบุคคล 
คือ พนักงานใช้ค  าพูดส่ือสารเข้าใจง่ายอธิบายได้ชัดเจน ปัจจยัด้านกระบวนการให้บริการ คือ
ความถูกตอ้งของการบนัทึกข้อมูล ลงในสมุดบญัชี และปัจจยัด้านส่ิงแวดล้อมส่ิงน าเสนอทาง
กายภาพ คือสถานท่ีภายในธนาคาร สะอาดเรียบร้อย 

ธนกร บุญส่งเสริมสุข (2551) ศึกษาความพึงพอใจของผูป้ระกนัตนตามโครงการ
ประกนัสังคมต่อการใหบ้ริการของโรงพยาบาลพระนครศรีอยธุยา โดยใชแ้บบสอบถามจ านวน 398 
ชุด เก็บรวบรวมจากผูป้ระกนัตนโครงการประกนัสังคมท่ีเลือกเขา้รับการบริการจากโรงพยาบาล
พระนครศรีอยุธยา พบวา่ ผูป้ระกนัตนท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 36 ปีข้ึน
ไป คิดเป็นร้อยละ 25.6 มีภูมิล าเนาอยูใ่นจงัหวดัพระนครศรีอยุธยา คิดเป็นร้อยละ76.6 ผูป้ระกนัตน
มีระดบัความพึงพอใจของผูป้ระกนัตนต่อการให้บริการของโรงพยาบาลพระนครศรีอยุธยาตาม
โครงการประกนัสังคมในระดบัมากเกือบทุกดา้น ยกเวน้ดา้นอาคารสถานท่ีและส่ิงอ านวยความ
สะดวก ซ่ึงมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาในรายละเอียดเป็นรายดา้น พบว่า 
ดา้นเวชระเบียนโดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก (X = 3.49) และเม่ือวิเคราะห์เป็นรายขอ้ พบว่า 



9 
 

ผูป้ระกนัตนมีระดบัความพึงพอใจ ดา้นเวชระเบียนในระดบัมากเกือบทุกขอ้ ยกเวน้ขอ้ 4 เจา้หนา้ท่ี
ใหบ้ริการนอกเวลาราชการและเสาร์– อาทิตย ์และขอ้ 5 จดัเจา้หนา้ท่ีสับเปล่ียนเวลาพกัเท่ียง มีความ
พึงพอใจในระดบัปานกลาง ดา้นการตรวจรักษาของแพทยแ์ละพยาบาลโดยภาพรวมอยู่ในระดบั
มาก ( X = 3.51) และเม่ือวิเคราะห์ในรายละเอียดเป็นรายขอ้ พบวา่ ผูป้ระกนัตนมีระดบัความพึง
พอใจดา้นการตรวจรักษาของแพทยแ์ละพยาบาลอยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ ยกเวน้ขอ้ 1 ความรวดเร็ว
ในการให้บริการของเจา้หนา้ท่ีระหวา่งรอพบแพทย ์และขอ้ 10 แพทยต์รวจรักษานอกเวลาราชการ 
เสาร์– อาทิตยเ์พียงพอ มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง ดา้นการจ่ายยาและเวชภณัฑ์โดยภาพ
รวมอยูใ่นระดบัมาก ( X = 3.62) และเม่ือวิเคราะห์ในรายละเอียดเป็นรายขอ้ พบวา่ ผูป้ระกนัตนมี
ระดบัความพึงพอใจดา้นการจ่ายยาและเวชภณัฑ์ อยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ ยกเวน้ขอ้ 1 เวลารอรับยามี
ความเหมาะสม และขอ้ 10 มีการจดัเภสัชกรให้บริการนอกเวลา ราชการ เสาร์-อาทิตยมี์ความพึง
พอใจในระดบัปานกลาง ดา้นอาคารสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวกโดยภาพรวมอยู่ในระดบั
ปานกลาง ( X = 3.33) และเม่ือพิจารณาในรายละเอียดเป็นรายขอ้ พบวา่ ผูป้ระกนัตนมีระดบัความ
พึงพอใจดา้นอาคารสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวก อยูใ่นระดบัปานกลางเกือบทุกขอ้ ยกเวน้ขอ้ 
2 จดัท าป้ายบอกทางแต่ละแผนก ขอ้ 3 มีท่ีนั่งพกัรอตรวจ ณ จุดให้บริการต่าง ๆ และขอ้ 4 ห้อง
ตรวจสะอาดเรียบร้อย และมีอุปกรณ์ภายในหอ้งตรวจครบถว้น มีความพึงพอใจในระดบัมาก 

เจนจิรา นักประเสริฐและคณะ  (2549) ศึกษาความพึงพอใจของผูป้ระกนัตนใน
การเขา้รับการรักษาพยาบาลโดยใชบ้ตัรประกนัสังคมในสถานพยาบาลเอกชน เขตลาดพร้าว โดยใช้
แบบสอบถามจ านวน 246 ชุด เก็บรวบรวมจากประชาชนท่ีท าประกันตนในการเข้ารับการ
รักษาพยาบาลโดยใช้บตัรประกนัตน พบวา่ ผูป้ระกนัตนท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศ
หญิง มีอาย ุ21-30 ปีข้ึนไป การศึกษาระดบัปริญญาตรี สถานภาพโสด อาชีพพนกังานเอกชน รายได ้
8,001-11,000 บาท ผูป้ระกนัตนมีความพึงพอใจในการเขา้รับการรักษาโดยใชบ้ตัรประกนัสังคมท่ีมี
ต่อการบริการทางการแพทยใ์นสถานพยาบาลเอกชน ระดบัปานกลางทุกดา้นทั้งภาพรวม และใน
ทุกดา้น คือ ดา้นพนกังานเจา้หน้าท่ี ดา้นการให้บริการ/การอ านวยความสะดวก ดา้นความพร้อม
ของสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวก และดา้นวิธีการรักษาพยาบาล เปรียบเทียบความพึงพอใจ
ของผูป้ระกนัตน ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ผูป้ระกนัตนท่ีมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจใน
การเขา้รับการรักษาพยาบาล โดยใชบ้ตัรประกนัสังคมในสถานพยาบาลในภาพรวม ไม่แตกต่างกนั 
เม่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจในการเขา้รับการรักษาพยาบาลโดยใช้บตัรประกนัสังคมในแต่ละ
ด้าน จ าแนกตามเพศ พบว่า ผูป้ระกนัตนท่ีมีเพศแตกต่างกนั มีความพึงพอใจในการเข้ารับการ
รักษาพยาบาลโดยใช้บตัรประกนัสังคมในสถานพยาบาลเอกชน ดา้นพนกังานเจา้หน้าท่ี แตกต่าง
กนั อยา่งมีนยัส าคญัท่ี 0.05 (p-value = 0.04) ส่วนดา้นการให้บริการ/การอ านวยความสะดวก ดา้น
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ความพร้อมของสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวก และดา้นวิธีการรักษาพยาบาล ผูป้ระกนัตนมี
ความพึงพอใจไม่แตกต่างกนั 

อภิญญา ดีเอี่ยม (2549) ศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการบริการแผนก
ผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลภาครัฐ ในจงัหวดันครปฐม จ านวน 400 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็น
เคร่ืองมือวดัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ พบวา่ความพึงพอใจของผูรั้บบริการอยู่ในระดบัปาน
กลาง โดยมีความพึงพอใจในรายดา้นอยูใ่นระดบัปานกลาง ทั้งในส่วนของความพึงพอใจต่อห้อง
บตัร ห้องตรวจโรค ห้องเอกซเรย ์ห้องปฏิบติัการและชนัสูตรผูป่้วยนอก ห้องยา ห้องการเงินและ
สภาพแวดลอ้มอ่ืน ๆ ของโรงพยาบาล เม่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูรั้บบริการพบวา่เพศชาย
มีความพึงพอใจมากกวา่เพศหญิง ผูรั้บบริการกลุ่มอายุ 45-54 ปีมีความพึงพอใจมากกว่ากลุ่มอายุ
อ่ืนๆ ผูท่ี้มีอาชีพ ไดแ้ก่ อาชีพเกษตรกรรมมีความพึงพอใจมากกว่ากลุ่มอาชีพอ่ืนๆ แต่ผูท่ี้ใช้
สิทธิบตัรสุขภาพ 30 บาท มีความพึงพอใจมากกกวา่กลุ่มท่ีใชสิ้ทธิในการรักษาอ่ืนๆ 
  ศรินยา จตุราวิชานันท์  (2546) ศึกษาปัจจยัทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือก
สถานพยาบาลในโครงการประกนัสังคมของพนกังานในนิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือ จงัหวดัล าพูน 
โดยใช้แบบสอบถามจ านวน 333 ชุด เก็บรวบรวมจากผูป้ระกนัตน พบว่า ปัจจยัทางการตลาดท่ีมี
อิทธิพลต่อการเลือกสถานพยาบาลในโครงการประกนัสังคมของพนกังานในนิคมอุตสาหกรรม
ภาคเหนือ จงัหวดัล าพูนของผูต้อบแบบสอบถาม ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ ผูต้อบแบบสอบถามให้
ความส าคญัระดบัมาก คือ โรงพยาบาลมีช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ดี คุณภาพของยาและวสัดุท่ีใช ้การ
บริการทางการแพทยท่ี์หลายหลาก การเปิดให้บริการวนัหยุดและเปิด 24 ชัว่โมง ปัจจยัดา้นราคา 
ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัระดับปานกลาง คือ อตัราค่ารักษาพยาบาล ปัจจยัด้านช่อง
ทางการจดัจ าหน่าย ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัระดบัมาก คือ สถานพยาบาลตั้งใกลท่ี้พกั
อาศยั สถานพยาบาลตั้งใกลท่ี้ท างาน สะดวกต่อการเดินทาง และความสะดวกในการจอดรถ ปัจจยั
ดา้นส่งเสริมการตลาด ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัระดบัมาก คือ การมีบริการตรวจสุขภาพ
รายปีฟรี ปัจจัยด้านบุคลากร ผู ้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญระดับมาก คือ ความรู้และ
ความสามารถของแพทย ์การใช้ภาษาท่ีเขา้ใจง่ายในการอธิบายของแพทย ์ความสามารถในการ
แก้ไขปัญหาของแพทย์และพนักงาน อธัยาศยัและความเต็มใจในการให้บริการของแพทยแ์ละ
พนักงาน การปฏิบัติของลูกค้าอย่างเท่าเทียมกันของแพทย์และพนักงาน และการมีบุคลากร
ใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ ปัยจยัดา้นกายภาพ ผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัระดบัมาก คือ ความ
สะอาดของสถานพยาบาล การตกแต่งของสถานพยาบาล บรรยากาศของสถานพยาบาล เคร่ืองมี
อุปกรณ์ต่างๆ มีความทนัสมยั และโรงพยาบาลไดรั้บมาตรฐาน ISO ปัจจยัดา้นกระบวนการ ผูต้อบ
แบบสอบถามให้ความส าคญัระดับมาก คือ ระยะเวลาในการรอรับการให้บริการไม่นาน ความ



11 
 

รวดเร็วในการรักษา มีการประสานงานระหว่างแผนกท่ีดี การมีขั้นตอนการตรวจรักษาไม่ซ ้ าซ้อน 
และการมีระบบการนดัหมายเพื่อรักษาคร้ังต่อไป 

ภาราดา  บุญญศาสตร์พันธ์ุ (2546) ศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการแผนก
ผูป่้วยนอก โรงพยาบาลมหาชยั จงัหวดัสมุทรสาคร จ านวน 398 คน โดยใช้แบบสอบถามเป็น
เคร่ืองมือวดัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 7 ดา้น ซ่ึงไดแ้ก่ ดา้นบริการ ดา้นราคา ดา้นสถานท่ี
ให้บริการ ด้านการส่งเสริมการจ าหน่ายบริการ ด้านบุคลากรท่ีให้บริการ ด้านคุณภาพหรือ
ประโยชน์ของบริการทางกายภาพ และดา้นขั้นตอนหรือวิธีการให้บริการ จากการศึกษา พบว่า
ผูต้อบแบบสอบถามทั้งเพศชายและเพศหญิงมีความพึงพอใจโดยรวมมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัพึงพอใจ
มากโดยท่ีมีความพึงพอใจต่อด้านบุคลากรเป็นล าดบัแรก และมีความพึงพอใจต่อดา้นราคาเป็น
ล าดบัสุดทา้ยเช่นกนั 
  วณี จักรแก้ว (2546) ศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้บริการคลินิก
เอกชนของผูใ้ชบ้ริการในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัร้อยเอ็ด จ านวน 420 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็น
เคร่ืองมือในการศึกษา ผลการศึกษาพบวา่ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหวา่ง 31-40 ปีมี
สมาชิกทั้งหมดในครอบครัว 4-6 คน ประกอบอาชีพส่วนตวั มีการศึกษาระดบัประถมศึกษาปัจจยัท่ี
มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการคลินิกเอกชนของผูใ้ชบ้ริการในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัร้อยเอ็ด 
อยู่ในระดบัมากทุกดา้น เรียงตามล าดบัดงัน้ี ดา้นเศรษฐกิจและเทคโนโลยี ดา้นปัจจยัทางสังคม
วฒันธรรมและจิตวิทยา ดา้นการบริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นสถานท่ีให้การบริการและ
ดา้นราคา เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุด คือ ดา้นเศรษฐกิจและเทคโนโลยี
และดา้นราคาเป็นล าดบัสุดทา้ย 
  John  A. Martilla (1977)  ไดท้  าการวิจยัทางการตลาด  โดยไดศึ้กษาถึงการ
วิเคราะห์ความส าคญั-ประสิทธิภาพการท างาน (Importance-Performance Analysis) จากการ
ทบทวนวรรณกรรมและการสนทนากบับุคลากรของแผนกบริการและการขาย และผูแ้ทนโรงงาน 
ไดร้ะบุ 14 คุณลกัษณะท่ีรู้สึกวา่จะมีผลต่อการอุปถมัภแ์ผนกบริการ ผูต้อบแบบสอบถามถูกถาม 2 
ค าถามหลกั  คือคุณลกัษณะผูรั้บบริการให้ความส าคญั และความพึงพอใจต่อผูใ้ห้บริการในแต่ละ
คุณลักษณะ แบบสอบถามถูกส่งทางไปรษณีย์ถึงผูรั้บ 634 คน ซ่ึงเป็นผูซ้ื้อรถใหม่ จากผูแ้ทน
จ าหน่ายในระหวา่ง 1-2 ปีก่อน ไดรั้บจดหมายตอบกลบัจ านวน 284 คน (45 %) หลงัจากส่งจดหมาย
ติดตาม 1 คร้ัง  การวเิคราะห์ความส าคญั-ประสิทธิภาพจากการท างาน คือ ผลลพัธ์อาจแสดงออกมา
ในรูปภาพกราฟฟิคในการแปลผลอยา่งง่ายแบบ ตารางสองมิติ  ในตารางความส าคญั-ประสิทธิภาพ
การท างาน 2 ตวัเลขอา้งถึงคุณสมบติัท่ีระบุไวใ้น ค าอธิบายในส่วน (quadrants)  A, B, C และ การ
แปลผล  สามารถอธิบายเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 
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  A ตอ้งให้ความสนใจ (Concentrate Here) ลูกคา้ให้ความส าคญักบัการบริการไม่
แพง มาก แต่ ความพึงพอใจท่ีไดรั้บจากตวัแทนจ าหน่ายอยูใ่นเกณฑน์อ้ย 
  B ความพึงพอใจต่อผลิตภณัฑ์และบริการ (Keep up the good Work) ลูกคา้ให้
ความส าคญักบัการบริการ อยา่งสุภาพและเป็นมิตรและพอใจกบัการกระท าของตวัแทนจ าหน่าย 
  C ไม่ตอ้งให้ความส าคญัมาก (Low Priority) ตวัแทนจ าหน่ายให้ล าดบัเร่ืองความ
สุภาพของรถบสัและรถเช่า ท่ีต ่า แต่ลูกคา้ก็คิดวา่คุณลกัษณะน้ีไม่ส าคญัมาก 
  D ใหบ้ริการไดดี้มากแต่ลูกคา้ไม่ค่อยให้ความส าคญั (Possible Over skill) ตวัแทน
จ าหน่ายได้ท าหน้าท่ีอย่างดีในเร่ืองการแจง้ให้ทราบเก่ียวกบัการบ ารุงรักษา แต่ลูกคา้กลบัคิดว่า
คุณลกัษณะน้ีอยูใ่นเกณฑค์่อนขา้งส าคญัหรือส าคญัเล็กนอ้ยเท่านั้น 

ในการวเิคราะห์ความส าคญัและประสิทธิภาพ  การก าหนดคุณลกัษณะท่ีจะวดัเป็น
ส่ิงส าคญั หากปัจจยัของการประเมินท่ีส าคญักบัลูกคา้ถูกมองขา้มไป ประโยชน์ของการวิเคราะห์
ความส าคญักบัประสิทธิภาพก็จะถูกจ ากดัเฉพาะเร่ืองเท่านั้น การพฒันาหัวขอ้คุณลกัษณะนั้นควร
เร่ิมดว้ยการระบุคุณลกัษณะท่ีส าคญัของตลาดท่ีมีความหลากหลาย  มิฉะนั้นผลอาจจะเกิดความ
ผิดพลาด  ค่าจากวิธีการน้ีจะบ่งบอกความสัมพนัธ์กันมากกว่าจะเป็นค่าท่ีสมบรูณ์ ของระดับ
ความส าคญัและประสิทธิภาพ ระยะการแบ่งช่วง 5 หรือ 7 จุดจะให้ผลการแพร่กระจายท่ีดีของการ
ให้คะแนน และค่ากลางจะมีประโยชน์ในการแบ่งก่ึงกลางของตาราง  วิเคราะห์ความส าคญัและ
ประสิทธิภาพเป็นระบบท่ีสามารถไดแ้ต่ละคุณลกัษณะท่ีมีการพิจารณา ตามล าดบัของความสัมพนัธ์
ท่ีส าคญัตั้งแต่ดา้นล่างถึงดา้นบนของตาราง จุดท่ีมีความสนใจเป็นพิเศษควรไดรั้บการพิจารณาอยา่ง
จริงจงัเน่ืองด้วยขอ้มูลเหล่านั้นจะแสดงความแตกต่างอย่างเห็นไดช้ัดเจนระหว่างความส าคญักบั
ประสิทธิภาพ  การวิเคราะห์ความส าคญัและประสิทธิภาพ มีประโยชน์ในการประเมินการยอมรับ
ของผูบ้ริโภคต่อแผนการตลาด 


