
 
บทท่ี 2 

แนวคิด ทฤษฎี  และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
 

การศึกษาความพึงพอใจของผูปวยตอคลินคิทางเดินอาหาร โรงพยาบาลเชียงใหมราม 
จังหวดัเชียงใหม  มีแนวคิด  ทฤษฎี  และทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ ดังมีรายละเอียดตอไปนี ้
 
แนวคิดและทฤษฎี 

1. ทฤษฎีความพึงพอใจ (Customer Satisfaction)  
ความหมายของความพึงพอใจในการบริการ (ศิริวรรณ  เสรีรัตน  และคณะ,  2541)    

คําวา “ความพึงพอใจ” ตรงกับคําภาษาอังกฤษวา Satisfaction ซ่ึงมีความหมายโดยท่ัวๆไปวา “ระดับ
ความรูสึกในทางบวกของบุคคลตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง” 

ความหมายของความพึงพอใจในการบริการ สามารถจําแนกไดเปน 2 ความหมาย ใน 
ความหมายท่ีเกี่ยวของกับความพึงพอใจของผูบริโภคหรือผูรับบริการ (Customer Satisfaction) และ
ความพึงพอใจในงาน (Job Satisfaction) ของผูใหบริการดังนี ้
 1. ความหมายของความพึงพอใจของผูรับบริการ ตามแนวคิดของนักการตลาดจะพบ
นิยามของความพึงพอใจของผูรับบริการ เปน 2 นัย คือ ความหมายท่ียึดสถานการณการซ้ือเปนหลัก 
ใหความหมายวา “ความพึงพอใจเปนผลที่เกิดข้ึนเนื่องจาก การประเมินส่ิงท่ีไดรับภายหลัง
สถานการณการซ้ือสถานการณหนึ่ง”มักพบในงานวิจัยการตลาดท่ีเนนแนวคิดทางพฤติกรรม-
ศาสตร ความหมายท่ียึดประสบการณเกี่ยวกับเคร่ืองหมายการคาเปนหลักใหความหมายวา “ความ
พึงพอใจเปนผลท่ีเกิดข้ึนเนื่องจากการประเมินภาพรวมท้ังหมดของประสบการณหลายๆ อยางท่ี
เกี่ยวของกับผลิตภัณฑ หรือบริการในระยะเวลาหน่ึง” หรืออีกนัยหนึ่งคือ “ความพึงพอใจ” หมายถึง 
การประเมินความสามารถของการนําเสนอผลิตภัณฑ หรือบริการที่ตรงกับความตองการของลูกคา
อยางตอเนื่อง 
 2.  ความหมายของความพึงพอใจในงานของผูใหบริการตามแนวคิดของนักจิตวิทยา
องคการ ความพึงพอใจในการทํางานจะมีผลตอความสําเร็จของงาน เปาหมายสูงสุดของความ 
สําเร็จในการดาํเนินงานบริการข้ึนอยูกับกลยุทธการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาเพื่อใหลูกคาเกดิ
ความรูสึกท่ีดแีละประทับใจในบริการที่ไดรับจนติดใจและกลับมาใชบริการเปนประจํา การศกึษา
ความพึงพอ ใจของลูกคาตลอดจนผูปฏิบัติงานถือเปนเร่ืองสําคัญ เพราะความรูความเขาใจในเร่ืองนี้
จะนํามาซ่ึงความไดเปรียบในเชิงการแขงขันทางการตลาด  เพื่อความกาวหนาและการเติบโตของ
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ธุรกิจบริการอยางไมหยุดยั้งและสงผลใหสังคมสวนรวมมีคุณภาพชีวติท่ีดีข้ึนจึงกลาวไดวาความพึง
พอใจมีความ สําคัญตอผูใหบริการและผูรับบริการ 
   ในการศึกษาในคร้ังนี้จะศึกษาเฉพาะในดานความพึงพอใจของผูรับบริการหลังจาก
ใชบริการเทานั้น  

 
 2. ทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการ ( The Services Marketing Mix )  
    สวนประสมการตลาด (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2546 : 434)ไดกลาวไววา 
ธุรกิจท่ีใหบริการจะใชปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ (Service Marketing Mix) 7 ดาน 
หรือ 7 P’s เพื่อสนองตอบความพึงพอใจแกกลุมเปาหมาย ประกอบดวย 

1. ดานผลิตภัณฑ / บริการ(Product) หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอขายทางธุรกิจ เพื่อ
สนองตอบความตองการของลูกคาใหพึงพอใจ ผลิตภัณฑท่ีเสนอขายอาจจะมีตัวตน หรือไมมีก็ได
ผลิตภัณฑสินคาบริการความคิด สถานท่ีองคกรหรือบุคคล ผลิตภัณฑ ตองมีอรรถประโยชนมี
คุณคา 

2. ดานราคา (Price) ไดแกราคาของบริการรวมท้ังเง่ือนไขตางๆ ท่ีเกี่ยวของกับ
การชําระเงินท่ีธุรกิจเปนผูกําหนดข้ึน 

3. ดานการสถานท่ีจัดจําหนาย (Place) ไดแก หนาท่ีท่ีเกี่ยวของกับการจัดจําหนาย
และการสนับสนุนการบริการเพื่อใหมีพรอมท่ีจะบริการลูกคา รวมถึงชองทางท่ีจะทําใหลูกคา
เขาถึงบริการของธุรกิจ 

4. ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) ไดแก การติดตอส่ือสารในเร่ืองขอมูล
การตลาดและการใหบริการระหวางลูกคากับผูใชบริการ 

5. ดานบุคลากร (People) หรือ พนักงาน (Employees) ไดแก คนท่ีมีสวนรวมใน
กระบวนการใหบริการ ซ่ึงตองอาศัยการคัดเลือก (Selection) การฝกอบรม (Training) การจูงใจ 
(Motivation) เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดแตกตางเหนือคูแขงขัน พนักงาน
ตองมีความสามารถ มีทัศนคติท่ีดี สามารถตอบสนองตอลูกคา มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถใน
การแกปญหาและมารถสรางคานิยมใหกับธุรกิจได 

6. ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and 
Presentation) ไดแก ส่ิงแวดลอมท่ีเกี่ยวกับการใหบริการ การสรางหรือแสดงใหลูกคาเห็นถึง
รูปแบบการบริการไดอยางเปนรูปธรรม เชน ความสะอาด ความรวดเร็วหรือผลประโยชนดาน
อ่ืนๆ 
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7. ดานกระบวนการใหบริการ (Process) ไดแกข้ันตอนหรือกระบวนการในการ
ใหบริการ รวมถึงวิธีการทํางานซ่ึงเกี่ยวของกับการสรางและการนําเสนอบริการใหกับลูกคา เพื่อ
สงมอบคุณภาพในการใหบริการกับลูกคาไดรวดเร็วและพึงพอใจ (Customer Satisfaction) 

 
ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 

ธนิดา  ชัยนารักษ (2548) ไดทําการศึกษาความพึงพอใจของผูมารับบริการของ
หองผาตัด โรงพยาบาลเชียงใหมราม พบวาผูปวยมีความพีงพอใจตอการบริการทั่วไปของหองผาตัด
ในดานผลิตภัณฑ ราคา สถานท่ี การสงเสริมการตลาด บุคลากร การสรางและการนําเสนอลักษณะ
ทางกายภาพ  และกระบวนการในระดับมาก  นอกจากนี้ ผูปวยยังมีความพึงพอใจตอการ
รักษาพยาบาลของหองผาตัดท้ังในระยะกอนการผาตัดท้ังในระยะกอนการผาตัด ระหวางการผาตัด 
และระยะหลังการผาตัดในระดับมาก 

 ภารดา บุญญศาสตรพันธุ (2546)  ศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการแผนก
ผูปวยนอกโรงพยาบาลมหาชัย จังหวัดสมุทรสาคร ผลการศึกษาพบวา ผูรับบริการแผนกผูปวยนอก
โรงพยาบาลมหาชัย จังหวัดสมุทรสาคร มีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับพึงพอใจมาก 
โดยมีความพึงพอใจในองคประกอบของบริการ มีคาเฉล่ียความพึงพอใจอยูในระดับมาก ลําดับแรก
คือ ดานผลิตภัณฑหรือบริการ   ดานราคา   ดานสถานท่ี   ดานสงเสริมการตลาด    ดานบุคลากร   
ดาน การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ   และดานกระบวนการ    ปจจัยยอยในแตละดานมี
ความพึงพอใจในระดับมาก  ดังนี้  ดานผลิตภัณฑหรือบริการ  ไดแก ความครบถวนของเคร่ืองมือ
และอุปกรณทางการแพทย   ดานราคา  ไดแก คาบริการเอ็กซเรย   ตรวจเลือก/ปสสาวะ  และ
วิเคราะหผล   ดานสถานท่ี  ไดแก ทําเลท่ีต้ังสะดวกตอการเดินทาง  ดานการสงเสริมการตลาด  
ไดแก  การมีสวนรวมในกิจกรรมทางสังคม   ดานบุคลากร ไดแก แพทยมีความรูความชํานาญใน
การตรวจรักษา  ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ไดแก เคร่ืองมือและอุปกรณ
ทางการแพทยทันสมัยและเพียงพอ  ดานกระบวนการใหบริการ ไดแก  การไดรับคําแนะนําเกี่ยวกับ
การใชยา  

อานันท  ถุงจินดา (2546) ไดทําการศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการ
ของคลีนิกรักษาผูมีบุตรยาก: กรณีศึกษาคลินิกกุลพัฒนการแพทย   ความพึงพอใจตอปจจัยสวน
ประสมการตลาดบริการของผูตอบแบบสอบถามพบวา มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีคาเฉล่ีย
เรียงลําดับจากมากไปหานอย ดังนี้คือ ดานกระบวนการใหบริการ ดานผลิตภัณฑ ดานพนักงาน การ
สรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ดานการสงเสริมการตลาด ดานชองทางการจัดจําหนาย 
สวนปจจัยดานราคา มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง  ดานกระบวนการใหบริการ มีความพึง
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พอใจอยูในระดับมากและมีความพึงพอใจสูงสุดตอปจจัยยอยดานการใหขอมูลท่ีชัดเจนเขาใจได
ครบครัน เชน ดานข้ันตอนการรักษา คาใชจายการรักษา ภาวะแทรกซอน ความเสี่ยงและอาการ
ขางเคียง สาเหตุความผิดปกติของผูรับบริการและผลการรักษา เปนตน  ดานผลิตภัณฑหรือการ
บริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก และมีความพึงพอใจสูงสุดตอปจจัยยอยดาน ความสามารถ
และความเช่ียวชาญของแพทยและบุคลากรทางการแพทย  ดานพนักงานหรือบุคลากรมีความพึง
พอใจ อยูในระดับมาก และมีความพึงพอใจสูงสุดตอปจจัยยอยดานความสุภาพและอัธยาศัยไมตรี
ของพนักงาน เชน การพูดจา ความเปนกันเอง ความมีน้ําใจ เปนตน ดานการสรางและการนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก และมีความพึงพอใจสูงสุดตอปจจัยยอยดาน
ความสะอาดและความเปนระเบียบเรียบรอยภายในคลินิก  ดานการสงเสริมการตลาดมีความพึง
พอใจ อยูในระดับมาก และมีความพึงพอใจสูงสุดตอปจจัยยอยดานวารสารคลินิกกุลพัฒน
การแพทยในดานรูปแบบและเน้ือหา    ดานชองทางการจัดจําหนายมีความพึงพอใจในระดับมาก 
และมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยดานทําเลที่ต้ังใกลท่ีพักหรือท่ีทํางาน  และดานราคามีความพึง
พอใจในระดับปานกลาง คือ ความเหมาะสมของคารักษาพยาบาล เชน คายา และเวชภัณฑ 

 
 


