
 
บทท่ี 2 

แนวคิด ทฤษฎี เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 
 การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูปวยโรคหัวใจตอการบริการของโรงพยาบาล
เชียงใหม รามในคร้ังนี้ ผูศึกษาไดรวบรวมแนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ เพื่อนํามาเปน
กรอบแนวทางในการศึกษา โดยมีรายละเอียดดังตอไปนี้ 
 
แนวคิดและทฤษฎ ี
 1. แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) 
 ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) หมายถึง ความสามารถของผลิตภัณฑท่ีจะ
ตอบสนองความคาดหวังใหกับลูกคา เกิดข้ึนจากความรูสึกภายหลังการซ้ือ (Post purchase feeling) 
และใชผลิตภัณฑไปแลว ความพึงพอใจของลูกคานั้นจะขึ้นอยูกับ การรับรูตอการปฏิบัติงานของ
ผลิตภัณฑ (Product’s perceived performance) ถาการรับรูตอการปฏิบัติงานของผลิตภัณฑเปนไป
ตามท่ีลูกคาคาดหวัง (Expectation) ก็แสดงวามีความพึงพอใจ แตถาไมเปนไปตามท่ีคาดหวังก็แสดง
วาไมพึงพอใจ (Philip Kotler, 1994 อางในอานันท ถุงจินดา, 2546) 
 
 2. แนวคิดเก่ียวกับวิธีการวัดความพึงพอใจ 
 วิธีการวัดความพึงพอใจทางตรง เปนการวัดซ่ึงมีวัตถุประสงคเพื่อวัดความพึงพอใจ
โดยตรงเลย ตางกับวิธีการวัดทางออม ท่ีจะวัดส่ิงอ่ืนแลวจะอนุมานวาการวัดนั้นวัดความพึงพอใจ
ดวย วิธีการวัดความพึงพอใจทางตรงท่ีนิยมใชกันมาก คือ การสรางแบบสอบถาม วิธีการนี้มี
ประโยชนท่ีราคาถูก เพราะไมตองเสียเวลาจากการสัมภาษณ ไมตองใชผูสัมภาษณ ไมตองฝกผู
สัมภาษณ ทําใหลดคาใชจายไดมาก สงผลทําใหไมมีอคติจากผูสัมภาษณ นอกจากนี้ยังไมลวงลํ้า
ผูตอบและอาจจะไมจําเปนตองรูช่ือของผูตอบ (Anonymity) สามารถแจกจายไดหลากหลายรูปแบบ 
ท้ังทางแบบไปรษณีย ทาง e-mail หรืออาจจะสงกับผูบริโภคโดยตรงเลยก็ได (Howard & Sheth, 
1969 อางในชัยพร ภัทรวารีกุล, 2550) 
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 3. แนวคิดสวนประสมการตลาดบริการ (The Service Marketing Mix) 
 สวนประสมการตลาดบริการ หมายถึง เคร่ืองมือทางการตลาดท่ีใชสําหรับธุรกิจ
บริการ เพื่อทําใหเกิดการบริหารคุณภาพรวม (TQM: Total Quality Management) ท่ีสรางคุณคา
ใหกับลูกคาโดยคํานึงถึงความพึงพอใจของลูกคาเปนสําคัญ (กฤษณา รัตนพฤกษ, 2545) 
รายละเอียดของสวนประสมการตลาดบริการ มีดังนี้ (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2541) 
 1. ดานผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง ส่ิงท่ีผูขายมอบใหแกลูกคา และลูกคาจะไดรับ
ผลประโยชนและคุณคาของผลิตภัณฑนั้นๆ ซ่ึงประกอบดวยรูปแบบผลิตภัณฑ คุณสมบัติ คุณภาพ
ผลิตภัณฑ  ความคงทน  ความนา เ ชื่อถือ  รูปลักษณพิ เศษ  การออกแบบ  ผลิตภัณฑตองมี
อรรถประโยชน (Utility) มีคุณคา (Value) ในสายตาของลูกคา ซ่ึงปจจุบันการแขงขันมุงเนนการ
สรางผลิตภัณฑท่ีใหคุณคาแกลูกคามากกวาท่ีลูกคาคาดหวัง 
 2. ดานราคา (Price) หมายถึง คุณคาของผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ลูกคาจะมีการ
เปรียบเทียบระหวางราคา (Price) กับคุณคา (Value) ของผลิตภัณฑนั้น ถาคุณคาสูงกวาราคา ลูกคา
จะตัดสินใจซ้ือ ราคาจึงเปนตัวสรางใหเกิดรายไดจากการขายและนําไปสูการสรางกําไรในที่สุด 
ดังนั้น การกําหนดราคาการใหบริการควรมีความเหมาะสมกับระดับการใหบริการ 
 3. ดานชองทางการจัดจําหนาย (Place) หมายถึง กิจกรรมท่ีเกี่ยวของกับการเคล่ือนยาย
สินคาจากผูผลิตไปยังลูกคาท่ีตองการในเวลาที่เหมาะ เพื่อเขาถึงผูบริโภค โดยเฉพาะธุรกิจบริการท่ี
ผูบริโภคตองไปรับบริการจากผูใหบริการในสถานท่ีท่ีผูใหบริการจัดไว เพราะทําเลที่ต้ังท่ีเลือกเปน
ตัวกําหนดกลุมของผูบริโภคที่จะเขามาใชบริการ ดังนั้นสถานท่ีใหบริการตองสามารถครอบคลุม
พื้นท่ีในการใหบริการกลุมเปาหมายไดมากท่ีสุด จะตองหาทําเลที่ต้ังท่ีสะดวกตอการเดินทาง อยู
ใกลแหลงชุมชน มีท่ีจอดรถเพียงพอ มีส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีเพียงพอตอความตองการของลูกคา 
 4. ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูล
ระหวางผูขายและลูกคา โดยมีวัตถุประสงคเพื่อแจงขาวสาร หรือชักจูงใหเกิดทัศนคติและ
พฤติกรรมการตัดสินใจเลือกใชบริการ โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกคาโดยเคร่ืองมือท่ีใช 
ในการส่ือสารการตลาดของธุรกิจบริการสามารถทําการสงเสริมการตลาดได 4 แบบเรียกวา สวน
ประสมการสงเสริมการตลาด (Promotion Mixed) ซ่ึงประกอบดวย 
   4.1) การโฆษณา (Advertising) เปนการติดตอส่ือสารแบบไมใชบุคคล 
(Non Personal) โดยผานส่ือตางๆ เชน หนังสือพิมพ วิทยุ โทรทัศน ปายโฆษณา 
   4.2) การขายโดยใชพนักงาน (Personal Selling) เปนการขายโดยใช
พนกังานขาย 
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   4.3) การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) เปนเคร่ืองมือหรือกิจกรรม
ทางการตลาดนอกจากการขายโดยการโฆษณา การใชพนักงานขาย เชน การทําบัตรสมาชิกเพื่อรับ
สวนลด การจัดรายการสงเสริมการขายพิเศษในชวงเทศกาลสําคัญตางๆ 
   4.4) การใหขาวสารและการประชาสัมพันธ (Public Relation) เปน
แผนการนําเสนอภาพลักษณและความเขาใจอันดีระหวางธุรกิจและลูกคากลุมใดกลุมหนึ่ง เชน การ
ใหขาวแกหนังสือพิมพทองถ่ินเกี่ยวกับการกําจัดของเสียตามวิธีการที่ถูกตองของโรงพยาบาล 
 5. ดานบุคคล (People) หมายถึง พนักงานผูใหบริการ ตองทําใหผูใชบริการเกิดความ
พึงพอใจในการใชบริการ พนักงานควรมีความรูความสามารถ มีทัศนคติท่ีดีสามารถตอบสนองตอ
ลูกคา มีความนาเช่ือถือ มีความรับผิดชอบ ส่ือสารกับลูกคาไดดี มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถใน
การแกปญหาตางๆ เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหลูกคาได 
 6. ดานกระบวนการ (Process) หมายถึง กระบวนการในการใหบริการแกลูกคา ซ่ึงมี
หลากหลายรูปแบบ เปนการสงมอบคุณภาพในการใหบริการกับลูกคาเพื่อใหเกิดความรวดเร็ว และ
ประทับใจลูกคา (Customer Satisfaction) เชน การทักทายและตอนรับลูกคาท่ีมาติดตอ การแนะนํา 
การคิดคาบริการที่เท่ียงตรง และการแกไขปญหาตางๆ ท่ีเกิดข้ึนอยางรวดเร็ว 
 7. ดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ (Physical Evidence ) หมายถึง การพัฒนารูปแบบการ
ใหบริการทําไดโดยการสรางคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management, TQM) หรือตองแสดง
ใหเห็นคุณภาพของบริการโดยผานการใชหลักฐานท่ีมองเห็นได เพื่อสรางคุณคาใหกับลูกคา ไดแก 
สภาพแวดลอมของสถานท่ีใหบริการ และลักษณะทางกายภาพอื่นๆ ท่ีสามารถดึงดูดใจลูกคา และ
สามารถทําใหมองเห็นภาพลักษณของการบริการไดอยางชัดเจนดวย 
 
เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 กรุณา คฤหเตชะ (2546) ศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของ
แผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม เก็บขอมูลดวยแบบสอบถามจํานวน 418 
ตัวอยาง ใชสถิติเชิงพรรณนา ไดแก ความถ่ี รอยละ และใช Chi-square, t-test พบวาผูรับบริการมี
ระดับความพึงพอใจตอพฤติกรรมการบริการเชิงวิชาชีพของผูใหบริการ ความพึงพอใจตอ
สัมพันธภาพในการใหความรูของผูใหบริการ ความพึงพอใจตอคาใชจายเม่ือไดรับบริการ ความพึง
พอใจตอเคร่ืองมือ เคร่ืองใชในการอํานวยความสะดวกอยูระดับมาก สวนระดับความพึงพอใจตอ
บุคลิกภาพของผูใหบริการ ความพึงพอใจตอความสะดวกท่ีรับบริการ ความพึงพอใจตอคุณภาพ
ของการบริการตามท่ีคาดหวังในแตละบริการอยูในระดับปานกลาง ความสัมพันธระหวางปจจัย
สวนบุคคลกับความพึงพอใจของผูบริการพบวาความสัมพันธดานอายุ อาชีพ ระดับการศึกษา 
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รายได และสิทธิบัตรการรักษาพยาบาล มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการ
ใหบริการของแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 
 ธนิดา  ชัยนารักษ (2548) ไดทําการศึกษาความพึงพอใจของผูมารับบริการของหอง
ผาตัด โรงพยาบาลเชียงใหม ราม เก็บขอมูลดวยแบบสอบถามจํานวน 200 ตัวอยาง ใชสถิติเชิง
พรรณนา ไดแก ความถ่ี รอยละ และคาเฉล่ีย พบวาผูปวยมีความพีงพอใจตอการบริการท่ัวไปของ
หองผาตัดในดานผลิตภัณฑ ราคา สถานท่ี การสงเสริมการตลาด บุคลากร การสรางและการ
นําเสนอลักษณะทางกายภาพ และกระบวนการในระดับมาก นอกจากนี้ผูปวยยังมีความพึงพอใจตอ
การรักษาพยาบาลของหองผาตัดท้ังในระยะกอนการผาตัดท้ังในระยะกอนการผาตัด ระหวางการ
ผาตัด และระยะหลังการผาตัดในระดับมาก 
 นพรัตน  วังวล (2546) ศึกษาเร่ืองความคาดหวังและการรับรูของผู เขารับการ
รักษาพยาบาลท่ีมีตอคุณภาพบริการงานผูปวยนอก โรงพยาบาลเอกชนในอําเภอเมือง จังหวัด
เชียงใหม เก็บขอมูลจํานวน 200 ตัวอยาง โดยศึกษาตามวิธีการวัดความคาดหวังและการรับรู
คุณภาพบริการของ Zeithaml et al. (1990) โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือประเมินคุณภาพการ
บริการที่เรียกวา SERVQUAL ซ่ึงเปนการวัด 5 ดาน ไดแก ความเปนรูปธรรมของการบริการ ความ
เช่ือถือวางใจในการบริการ การตอบสนองตอผูเขารับบริการ การใหความม่ันใจแกผูเขารับบริการ 
และความเห็นอกเห็นใจผูเขารับบริการ พบวาความคาดหวังของผูเขารับการรักษาพยาบาลตอ
คุณภาพบริการทุกดานอยูในระดับสูง และการรับรูตอคุณภาพบริการทุกดานอยูในระดับปานกลาง 
ซ่ึงมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 

 สมโภช  แซล้ี  (2551) ศึกษาความพึงพอใจของผูปวยตอคลินิคทางเดินอาหาร 
โรงพยาบาลเชียงใหม ราม โดยเก็บขอมูลจากแบบสอบถามกับผูปวยจํานวน 366 ราย ใชสถิติเชิง
พรรณนา ไดแก ความถ่ี รอยละ และคาเฉล่ีย   ผลการศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ 
พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมากลําดับแรกคือ ปจจัย
ดานบุคลากร ปจจัยดานผลิตภัณฑหรือบริการ ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ปจจัยดานการสราง
และนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ปจจัยดานสถานท่ี ปจจัยดานราคา สําหรับปจจัยดานการสงเสริม
การตลาด มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 

 ปจจัยดานผลิตภัณฑหรือบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก 
ลําดับแรกคือ บริการตรวจรักษาโดยแพทยเฉพาะทาง ลําดับสุดทายคือ ความสามารถในการควบคุม
อาการขางเคียง ภาวะแทรกซอน ความเจ็บปวยและความเส่ียงจากการรักษา 

 ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก ลําดับแรกคือมีการ
รับชําระเงินดวยบัตรเครดิต ลําดับสุดทายคือ แสดงคาบริการแตละประเภทชัดเจน  
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 ปจจัยดานสถานท่ี ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก ลําดับแรกคือ
ทําเลที่ต้ังสะดวกตอการเดินทาง และท่ีต้ังเห็นไดชัดเจน ลําดับสุดทายคือ ทําเลที่ต้ังใกลท่ีพักหรือท่ี
ทํางาน 

 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก 
ลําดับแรกคือ มีเอกสารท่ีเกี่ยวของกับการรักษาพยาบาลแจก ลําดับสุดทายคือ การใหสวนลด (แก
สมาชิกของโรงพยาบาล หรือผูสูงอายุ เปนตน)  

 ปจจัยดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก ลําดับแรกคือ 
ความเอาใจใสในการฟงคําบอกเลาอาการปวย ลําดับสุดทายคือ ความรวดเร็วในการพยาบาล
ชวยเหลือ 

 ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจในระดับมาก ลําดับแรกคือ ช่ือเสียงของแพทย และการแตงกายของพนักงาน ลําดับสุดทายคือ 
ท่ีจอดรถเพียงพอ 

 ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก 
ลําดับแรกคือ การไดรับขอมูลเกี่ยวกับโรคท่ีเปนจากแพทยหรือเจาหนาท่ี และการไดรับคําแนะนํา
เกี่ยวกับการใชยา ลําดับสุดทายคือ การใชเวลาในการรอแพทยตรวจ 
 อภิญญา  ดีเอ่ียม (2549) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูรับบริการตอการบริการแผนก
ผูปวยนอกของโรงพยาบาลภาครัฐ ในจังหวัดนครปฐม เก็บขอมูลดวยแบบสอบถามจํานวน 400 
ตัวอยาง ใชสถิติเชิงพรรณนา ไดแก รอยละ คาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน โดยศึกษากับผูมา
รับบริการที่แผนกผูปวยนอกท่ีโรงพยาบาลสังกัดสํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 9 แหง ซ่ึงได
ศึกษาในหนวยงานยอยของกลุมงานในแตละฝาย ไดแก หองบัตร หองตรวจโรค หองเอกซเรย 
หองปฏิบัติการและชันสูตรผูปวยนอก หองยา และหองการเงิน พบวา ความพึงพอใจของ
ผูรับบริการตอการบริการแผนกผูปวยนอกของโรงพยาบาลภาครัฐในจังหวัดนครปฐม โดยรวมอยู
ในระดับปานกลาง เพศชายมีความพึงพอใจมากกวาเพศหญิง ผูรับบริการกลุมอายุ 45-54 ป มีความ
พึงพอใจมากกวากลุมอาชีพอ่ืนๆ และผูท่ีใชสิทธิบัตรสุขภาพ 30 บาท มีความพึงพอใจมากกวากลุม
ท่ีใชสิทธิในการรักษาอ่ืนๆ 

 อานันท  ถุงจินดา (2546) ศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการของคลีนิก
รักษาผูมีบุตรยาก: กรณีศึกษาคลินิกกุลพัฒนการแพทย เก็บขอมูลดวยแบบสอบถามจํานวน 150 
ตัวอยาง ใชสถิติเชิงพรรณนา ไดแก ความถ่ี รอยละ คาเฉล่ีย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน พบวา
ความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการของผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจใน
ระดับมาก โดยมีคาเฉล่ียเรียงลําดับจากมากไปหานอย ดังนี้คือ ดานกระบวนการใหบริการ ดาน
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ผลิตภัณฑ ดานพนักงาน การสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ดานการสงเสริมการตลาด 
ดานชองทางการจัดจําหนาย สวนปจจัยดานราคา มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ดาน
กระบวนการใหบริการ มีความพึงพอใจอยูในระดับมากและมีความพึงพอใจสูงสุดตอปจจัยยอยดาน
การใหขอมูลท่ีชัดเจนเขาใจไดครบครัน  เชน  ดานข้ันตอนการรักษา  คาใชจายการรักษา 
ภาวะแทรกซอน ความเส่ียงและอาการขางเคียง สาเหตุความผิดปกติของผู รับบริการและ
ผลการรักษา เปนตน ดานผลิตภัณฑหรือการบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก และมีความพึง
พอใจสูงสุดตอปจจัยยอยดาน ความสามารถและความเช่ียวชาญของแพทยและบุคลากรทางการ
แพทย ดานพนักงานหรือบุคลากรมีความพึงพอใจ อยูในระดับมาก และมีความพึงพอใจสูงสุดตอ
ปจจัยยอยดานความสุภาพและอัธยาศัยไมตรีของพนักงาน เชน การพูดจา ความเปนกันเอง ความมี
น้ําใจ เปนตน ดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก 
และมีความพึงพอใจสูงสุดตอปจจัยยอยดานความสะอาดและความเปนระเบียบเรียบรอยภายใน
คลินิก ดานการสงเสริมการตลาดมีความพึงพอใจ อยูในระดับมาก และมีความพึงพอใจสูงสุดตอ
ปจจัยยอยดานวารสารคลินิกกุลพัฒนการแพทยในดานรูปแบบและเน้ือหา ดานชองทางการจัด
จําหนายมีความพึงพอใจในระดับมาก และมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยดานทําเลที่ต้ังใกลท่ีพักหรือ
ท่ีทํางาน และดานราคามีความพึงพอใจในระดับปานกลาง คือ ความเหมาะสมของคารักษาพยาบาล 
เชน คายา และเวชภัณฑ 


