
 
บทที่ 2 

ทฤษฎี  แนวความคิด  และวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
 

 การศึกษาในหัวขอเร่ือง ความพึงพอใจของผูรับบริการตอการบริการแผนกผูปวยนอก ของ
โรงพยาบาลภาครัฐในจังหวัดนครปฐม   ผูศึกษาไดใชทฤษฎี  แนวความคิด  และวรรณกรรมที่
เกี่ยวของในการดําเนินการศึกษา  คือ 
 
ทฤษฎีและแนวคิด 
 แนวคิดเก่ียวกับความพงึพอใจ 
  ความพึงพอใจ เปนความรูสึกที่เปนนามธรรม    เปนสิ่งที่เกิดขึ้นกับบุคคล  เม่ือ
ตองการทั้งรางกายและจิตใจไดรับการตอบสนอง   พฤติกรรมเกี่ยวกบัความพึงพอใจของมนุษยเปน
ความพยายามที่ขจัดความตึงเครียด   หรือความกระวนกระวายหรือภาวะสมดุลในรางกาย  เมือ่
สามารถขจัดสิ่งตางๆ  ดังกลาวออกไป  มนุษยยอมจะไดรับความพึงพอใจในสิ่งที่ตองการ (Devis, 
1967  อางใน นันทา  เล็กสวัสดิ์ และคณะ  ,2531)    สวนหลุย  จําปาเทศ(2535: 8)   ไดให
ความหมายของความพึงพอใจหมายถึง   ความตองการไดบรรลุ เปาหมาย   พฤติกรรมที่แสดง
ออกมาก็จะมีความสุข  สังเกตไดจากสายตา  คําพูด  และการแสดงออก  ความพงึพอใจกจ็ะลด
ความเครียดทีม่ีอยู   แตถาเมื่อใดความพึงพอใจนัน้ไมสามารถบรรลุได  ความพึงพอใจที่มีอยูก็ไมมี
การลด   เวลาที่นานออกไปอาจทําใหความเครียดนัน้   ยิ่งเพิ่มขึ้นไดเสมอ  หรือเรียกอารมณสะสม  
และในมุมตรงกันขามในหลาย ๆคน   ความตองการ  วุฒิภาวะ  จะเปนตัวชวยลดความเครียดได
เชนกัน   ทั้ง ๆที่เวลาผานไป  จะเห็นไดวาเมื่อคนบรรลุความตองการแลวความพงึพอใจก็จะเกิดขึ้น   
แตนั่น  มิไดหมายความวาเขาพอใจตลอดไป  เมื่อเวลาผานไปสักระยะหนึ่งความพึงพอใจนัน้ก็จะ
ลดลงหรือหมดหายไปในทีสุ่ด        สอดคลองกับ  Morse(1955)  ไดใหความหมายของความพึง
พอใจวา  หมายถึงสิ่งใดกต็ามที่สามารถลดความตรึงเครียดของมนษุยใหนอยลง  และความตรึง
เครียดนี้เปนผลจากความตองการมนุษย  เมื่อมนุษยมคีวามตองการมากก็จะเกดิปฏิกิริยาเรียกรอง  
เมื่อใดความตองการไดรับการตอบสนอง  ความตรึงเครียดกจ็ะนอยลงหรือหมดไป  ทําใหเกิดความ
พึงพอใจได     
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แนวคิดการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา 
 ความพึงพอใจของลูกคา (Customer  Satisfaction)   เปนระดับความรูสึกที่พอใจหรือไม
พอใจ ที่เปนผลจากการเปรียบเทียบการทาํงานของผลิตภัณฑที่ไดรับกับความคาดหวังของลูกคาซึ่ง
เกิดจากประสบการณและความรูในอดีตของลูกคา     หากการทํางานของผลิตภัณฑไมตรงกับความ
คาดหวัง    ลูกคายอมไมเกิดความพึงพอใจ    และหากการทํางานของผลิตภัณฑตรงกับความ
คาดหวังของลกูคา ลูกคายอมเกิดความพึงพอใจ(Phillip Kotler,2000 : 4) 
โมเดลความพอใจ 

ความพอใจเปนกระบวนการที่ซับซอน  ไมสามารถระบุไดอยางชดัเจนวาในแตละครั้ง    
ลูกคาพอใจมสีาเหตุมาจากปจจัยใดเปนหลัก  ในทางตรงกันขาม  ถาลูกคาไมพอใจกไ็มอาจระบุ
สาเหตุที่แนชดัไดเชนกัน (ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ, 2547 :  150) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
Gilneer  (1976  อางใน ชวลิต หนอคํา,2543)   สรุปองคประกอบของความพึงพอใจไว     

ไดแก 
1. ลักษณะทางสังคม  ไดแก  การมีความสัมพันธที่ดี  ที่กอใหเกิดความพึงพอใจ 
2. ลักษณะของกจิกรรมที่ทํา  ไดแก  การกิจกรรมที่ดีที่กอกอใหเกดิความพึงพอใจ 
3. ลักษณะของกจิกรรมที่ตรงกบัความรูความสามารถ    ความมั่นคงปลอดภัย ไดแก  

ความมั่นคงของกิจกรรม 

ปจจัยภายในของลกูคา 
 ความตองการ 
 อารมณ 
 ทัศนคติ 
 ประสบการณการเรียนรู 

ปจจัยภายนอกลูกคา 
 พนักงานและสวนประสมการตลาด 
 สภาพอุณหภูมิและอากาศ 
 ผูมาใชบริการ 
 สภาพเศรษฐกิจ 

ไมพอใจ 

จงรักภักดี ไมจงรักภักดี 

พอใจ 

การบริการ 

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



 

 

8

4. การติดตอส่ือสาร ไดแก  การสื่อสารเพื่ออํานวยความสะดวกในการดําเนินกิจกรรม
เปนไปอยางราบรื่น 

5. สภาพการทํางาน  ไดแก  สภาพแวดลอม  แสง  เสียง  อากาศ  เปนตน 
กลาวไดวา  การบริการงานหรือรูปแบบของโรงพยาบาล    เมื่อมีผูมารับบริการจาก

โรงพยาบาลนั้น   ผูรับบริการจะเกิดความพอใจ  หรือประทับใจก็ตอเมื่อการบริการที่ไดรับนั้น  
สามารถตอบสนองความตองการของผู รับบริการไดอยางครบถวนตามที่ เขาคาดหวังไว     
(นันทวัฒน  วัฒนรุงเรือง และคณะ,2532) 

นอกจากตอบสนองความมุงหวัง  และความตองการของผูรับบริการแลว  โรงพยาบาล
จะตองวางแผนจัดการ  เพื่อเปนการกําหนดแนวทางใหเจาหนาที่ผูเกี่ยวของปฏิบัติตามวัตถุประสงค
ของโรงพยาบาล  ที่มุงหวังใหผูปวยไดรับบริการที่ดี  และไดรับความพึงพอใจใหแกผูปวยหรือ
ผูรับบริการนั้นไดแก (อาทิตย  อุไรรัตน  และอดุลยศักดิ์  ตีระจินดา , 2535)   

1. การไดรับการตอนรับและเอาใจใส และอํานวยความสะดวกจากเจาหนาที่ของ
โรงพยาบาลทุกระดับ  ดวยอัธยาศัยไมตรีเปนกันเอง  เรียบรอย  รวดเร็ว 

2.   การมีความเช่ือมั่นในความรู  ความสามารถ  และประสิทธิภาพของแพทย  และ
พยาบาล  โดยมีความเชื่อมั่นไววางใจโรงพยาบาลและแพทยวาจะใหการตรวจรักษาในสิ่งที่จําเปน
ไมเอาเปรียบผูปวย 

3.   การไดรับความสะดวกสบาย  และอยูในบรรยากาศของโรงพยาบาลเพื่อชดเชย
ความรูสึกทุกขรอนในความเจ็บปวย  เมื่อผูปวยไดรับความสะดวกสบาย  และอยูในบรรยากาศที่ดี   
จะทําใหจิตใจเบกิบาน  บรรยากาศและความสะดวกสบายนี้รวมถึงความสะอาดดวย 

4.    การคิดคาใชจายที่เหมาะสม  ไมแพงจนเกินควร  โดยทางโรงพยาบาลจะตองพิจารณา
และดําเนินการดวยความละเอียดรอบคอบ   วิเคราะหถึงความจําเปนของผูปวย  และเลือกปฏิบัติให
เหมาะสม 

นอกจากนี้   (อนุวัฒน  ศุภชุติกุล, 2536)       องคประกอบที่ทําใหผูรับบรกิารเกิดความ        
พึงพอใจหรือองคประกอบของคุณภาพบริการทางการแพทย   ประกอบดวย 4 องคประกอบ   ไดแก 

1. การเขาถึงบริการ  ไดแก  การเขาถึงดานภูมิศาสตร    ดานเศรษฐกิจ  และดานสังคม  
ดานภาษา  และการจัดองคองคกรที่ทําใหความสะดวกแกผูปวย  เชนระบบนัดที่ดี   เวลาในการจัด
ใหบริการ 

2.    ลักษณะทางกายภาพ   หมายถึง  การบริการที่ไมเกี่ยวกับสัมฤทธิผลดานคลินิก  แตชวย
ใหผูปวยมีความพึงพอใจมากขึ้น   และยินดีที่จะกลับมารับบริการในครั้งตอไป   เมื่อมีความจําเปน  
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ลักษณะดังกลาว  ไดแก  ความสวยงาม  ความสะดวกสบาย  ความสะอาด  ความเปนสวนตัว  การ
ใหความรู  และการหยอนใจดวยวิธีตาง ๆ 

3.   คุณภาพดานมนุษยสัมพนัธระหวางผูใหและผูรับบริการ   เพื่อใหเกิดความเชื่อมั่น  และ
การที่ทั้งสองฝายจะไดรับขอมูลขาวสารที่จําเปนในการใหบริการ  ทั้งดานที่เปนการแสดงความ
ตองการของผูมารับบริการ  และดานคําแนะนําที่ผูมารบับริการไดรับประโยชน  ทัง้นี้  โดยอาศัย
การใหความเคารพ  การรักษาความลับ  ความสุภาพ  การฟง  และการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ  การ
ตอบสนองอยางเหมาะสม   และการแสดงความเหน็อกเห็นใจ 

4.    คุณภาพดานเทคนิคบริการ  หมายถึง  การใหบริการทางเทคนิคสอดคลองกับสภาพ
ของผูปวย  เพือ่ใหผูปวยคืนสภาพปกติอยางรวดเร็วและปลอดภัย   และการที่ผูปวยจะสามารถมีสวน
รวมในการดูแลรักษาตนเองไดระดับหนึ่ง 

 
แนวคิดตลาดบริการ 

 บริการเปนกิจกรรมหรือคุณประโยชนที่ฝายหนึ่งเสนอขายใหแกอีกฝายหนึ่ง      โดยเปนสิง่
ที่จับตองไมได     และไมทําใหเกิดมีการเปนเจาของสิ่งใดสิ่งหนึ่งขึ้น    บริการมีความผันแปร
แตกตางกันและเก็บไวไมได   จากคุณสมบัติของการบริการทําใหเกิดปญหาในตลาดบริการและ
ตองการกลยุทธที่เหมาะสมและแตกตางจากตลาดสินคาทั่วไป (อดุลย จาตุรงคกุล, 2543 : 337)  โดย
ตลาดบริการประกอบไปดวย ตลาด 3 ประเภท  คือ 

1. External  Marketing    เปนตลาดที่เกี่ยวกับภายนอก      ซ่ึงเปนงานที่องคกรตองทําเปน
ปกติเพื่อเตรยีมผลิตภัณฑหรือบริการ  ราคา     การจัดจาํหนาย   และการสงเสริมการตลาดใหกับตัว
ผลิตภัณฑหรือบริการเพื่อสงใหลูกคา 

2. Internal  Marketing   เปนการดําเนินงานภายใน    โดยองคกรจะทําการฝกอบรมและ
การจูงใจพนักงานเพื่อใหบริการแกลูกคา 

3. Interactive  Marketing   เปนเรื่องเกี่ยวกบัความชํานาญของพนักงานในการใหบริการ
แกลูกคาทั้งในดานคุณภาพและทางเทคนิค  เชนการมีเครื่องมือที่ทันสมัยและดานคุณภาพจากหนาที่
ของการบริการ 
 แนวคดิสวนประสมทางการตลาดบริการ 
 สวนประสมทางการตลาด  จัดเปนสวนหนึ่งของกลยุทธทางการตลาด   (Marketing  
Strategies)   สําหรับตลาดบริการนั้นนอกเหนือจากสวนประสมทางการตลาดสําหรับสินคาทั่วไปที่
ประกอบดวย 4’Ps    ไดแก  ผลิตภัณฑและบริการ ( Product)      ราคา (Price)    ชองทางการ
จําหนาย(Place)    และการสงเสริมการตลาด(Promotion)  แลว    สวนประสมทางการตลาดบริการ
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ยังมีสวนประกอบที่เพิ่มขึ้นอีก 3 ปจจัย คือ  บุคคล(Person)   หลักฐานทางกายภาพ (Physical  
Evidence)     และกระบวนการใหบริการ(Process)     ทั้งนี้เพราะตลาดบริการเปนตลาดที่ลูกคากับ
เจาหนาที่ที่ใหบริการมีการปฏิบัติตอบตอกันเพื่อสรางบริการอยางมีประสิทธิภาพและใหคณุคาที่ดี 
(อดุลย  จาตุรงคกุล, 2543 : 340) 
 ดังนั้นสวนประสมทางการตลาดบริการ (อดุลย   จาตุรงคกุล, 2543 : 341-342)  
ประกอบดวย 

1 ผลิตภัณฑและบริการ( Product) คือส่ิงใดสิ่งหนึ่งที่นําเสนอแกตลาด เพื่อตอบสนอง
ความตองการของลูกคาใหเกิดความพึงพอใจ 

2 ราคา (Price)   คือส่ิงที่ตองจายเปนตัวเงินสําหรับการไดมาซึ่งบริการ  เชน อัตรา
คาธรรมเนียมที่ตองจายในการใชบริการตาง ๆ 

3 ชองทางการจําหนาย (Place)    เปนชองทางเพื่อเคลื่อนยายผลิตภัณฑและบริการจาก
องคการไปสูตลาดเปาหมายหรือผูใชบริการ 

4. การสงเสริมการตลาด(Promotion)    คือ    การสื่อสารเกี่ยวกับขอมูลของบริการให
ผูใชบริการเขาใจและใหคุณคาแกส่ิงที่เสนอขาย  โดยมีวัตถุประสงคที่จะแจงขาวสาร  ใหเกิด
ทัศนคติ  และพฤติกรรมการซื้อ 

1.  บุคคล (Person)   ตองมีการคัดเลือก  การฝกอบรมและการจูงใจพนักงานที่ทํา
ใหเกิดการแตกตางในการทําใหผูใชบริการพอใจ 

2.  หลักฐานทางกายภาพ (Physical Evidence)        หนวยงานที่ขายบริการตอง
แสดงใหเห็นคุณภาพของบริการโดยผานการใชหลักฐานที่มองเห็นได  เชน  ความสะอาด   ความ
ทันสมัยของอุปกรณ  เครื่องมือเครื่องใช  ตลอดจนความสะดวกและความปลอดภัย 

3 กระบวนการใหบริการ  (Process)      เปนขั้นตอนหรือรูปแบบในการจัดสง
บริการใหแกผูใชบริการอยางถูกตอง  รวดเร็ว  และทําใหลูกคาเกิดความประทับใจในการใชบริการ 
 

แนวคิดคณุภาพบริการ 
คุณภาพบริการ (Service  Quality) จะตองมีความสอดคลองกับความตองการของ

ผูใชบริการและระดับความพึงพอใจของผูใชบริการหลังจากไดรับบริการไปแลว (ศิริวรรณ เสรีรัตน 
และคณะ, 2541 : 342) 

1. การเขาถึงลูกคา (Access) ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดานเวลา  สถานที่    
แกลูกคา   
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2. การติดตอส่ือสาร ( Communication)   มีการอธิบายอยางถูกตอง  โดยใชภาษาที่ลูกคา
เขาใจงาย 

3. ความสามารถ (Competence)    บุคลากรที่ใหบริการตองมีความชํานาญ  และมีความรู  
ความสามารถในงาน 

4. ความมีน้ําใจ  ( Courtesy   )   บุคลากรตองมีมนุษยสัมพันธที่นาเชื่อถือ      มีความเปน
กนัเอง  มีวิจารณญาน 

5. ความนาเชื่อถือ    (Credibility)       บุคลากรตองสามารถสรางความนาเชื่อมั่น  และ
ความไววางใจในบริการ  โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดแกลูกคา 

6. ความไววางใจ   (Reliability)       บริการที่ใหแกลูกคาตองมีความสม่ําเสมอ  และ      
ถูกตอง 

7. การตอบสนองลูกคา (Responsibility)  พนักงานจะตองใหบริการและแกปญหาแก
ลูกคาอยางรวดเร็วตามที่ลูกคาตองการ 

8. ความปลอดภยั (Safety) บริการที่ใหตองปราศจากอันตราย  ความเสีย่งและปญหาตางๆ 
9. การสรางบริการใหเปนที่รูจัก (Tangible)  บริการที่ลูกคาไดรับ  จะทําใหเขาสามารถ

คาดคะเนถึงคุณภาพบริการดังกลาวได 
10. การเขาใจและรูจักลูกคา (Understanding/ Knowing  customer) พนกังานตองพยายาม

เขาใจถึงความตองการของลูกคา  และใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว 
 ศุภชัย   คณุารัตนพฤกษ และ  อนุวัฒน   ศุภชุติกุล  (2536)    ไดกลาววาคุณภาพการบริการ
สาธารณสุขประเมินไดจาก 

1. ความคิดเห็นของประชาชน    ผูใชบริการ     ความไมพอใจตอสถานบริการอาจ
แตกตางกัน เชนผูใชบริการสถานบริการของรัฐมักจะไมพอใจในเรื่องของความไมสะดวกสบาย  
ความลาชา   ความแออัด   ความไมสะอาด   ความไมเปนกันเอง   การไมไดรับขอมูล   บางครั้งความ
คิดเห็นนั้นมิไดแสดงออกดวยวาจาแตแสดงออกดวยการกระทํา       เชนการไมมารับบริการใน
สถานพยาบาลระดับตน เมื่อผูปวยเห็นวาไมมีศักยภาพเพียงพอสําหรับความเจ็บปวยของตน การ
พยายามหลบหลีกที่จะเขารับบริการในสถานพยาบาลของรัฐ 

2. ปญหาคุณภาพทางเทคนิคบริการ  เชน   ผลการรักษาไมเปนไปตามที่ผูปวยหรือญาติ
คาดไว   การเกิดภาวะแทรกซอนจากการรักษา  ซ่ึงทําใหเปนเรื่องราวรองเรียนดังที่พบเห็นขาวใน
หนาหนังสือพิมพอยูเสมอ 
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 ในการประเมินคุณภาพบริการของสถานบริการตาง ๆ  พิจารณาไดจากความพึงพอใจที่
ลูกคาไดรับตลอดระยะเวลาที่ใชบริการอยูนั้น   จนเสร็จส้ินกระบวนการรับบริการหนึ่ง ๆ    ดังนั้น
ปจจัยคุณภาพบริการ ประกอบดวย 2 ลักษณะ  ไดแก 

1. ลักษณะจําเพาะทางคุณภาพบริการมุงเนนที่บุคลิกภาพหรือลักษณะพิเศษของผู
ใหบริการ 

2. ลักษณะทางคุณภาพที่มุงเนนหนวยวัด  หรือประเด็นเปรียบเทียบ  เชน  วัดความเร็ว  
ความแมนยํา  ความสะอาด 
 
 พาราสุรามาน, เซทามล  และเบอรร่ี (Parasuraman, Zeitham  and  Berry,1985 )  ได
ทําการศึกษาวิจัยพัฒนารูปแบบกรอบแนวคิดของคุณภาพบริการ  และระเบียบวิธีสําหรับการวัดการ
รับรูคุณภาพบริการของผูรับบริการ  ผลการศึกษาพบวาในการรับบริการนั้น  ผูรับบริการจะใช
เกณฑ 10 ประการในการกําหนดคุณภาพบริการ 

1. ความไววางใจ (Reliability)   บริการที่ใหนั้นจะตองมีความถูกตอง  แมนยํา     และ
เหมาะสม  ตั้งแตครั้งแรกรวมทั้งตองมีความสม่ําเสมอ  คือ  บริการทุกครั้งตองไดผลเชนเดิม  ทําให
ผูรับริการรูสึกวาบริการเปนที่พึ่งได 

2. ความสามารถในการตอบสนองความตองการของผูมารับบริการ (Responsiveness) ผู
ใหบริการจะตองมีความพรอมและเต็มใจที่จะใหบริการ   สามารถตอบสนองความตองการตาง ๆ  
ของผูมารับบริการไดทันทวงที    เชน โรงพยาบาลมีความพรอมที่จะรับผูปวยฉุกเฉินตาง ๆ  ได
อยางรวดเร็ว  สามารถจัดบริการไดตามความตองการของผูปวยไดอยางเหมาะสม  มีการสื่อสารที่ดี
ในการชี้แจงการใหบริการทุก ๆ คร้ัง เปนตน 

3. สมรรถภาพในการใหบริการ (Competence)  ผูใหบริการตองมีทักษะและมีความรู
ความสามารถในการบริการ   สามารถแสดงใหผูรับบริการประจักษ   และการตอบสนองความ
ตองการของผูมารับบริการได  เชน  แพทยมีความเชี่ยวชาญ  มีความสามารถในการรักษาโรค  
ในขณะที่บุคคลอื่น ๆ ในทีมสุขภาพตองมีความรูความสามารถในสาขาของตน  และสามารถนํามา
ประยุกตใชรวมกันในการใหบริการอยางเต็มที่ 

4. การเขาถึงบริการ (Access)  ผูมารับริการจะตองเขาถึงบริการไดงาย  และไดรับความ
สะดวกจากการมารับบริการ   ระเบียบขั้นตอนไมมากมายซับซอนเกินไป   บริการนั้นจะตอง
กระจายไปอยางทั่วถึง  เชน  การคมนาคมสะดวก  การบริการเปนระเบียบ  รวดเร็ว  ไมตองรอนาน    
เวลาที่ใหบริการเปนเวลาที่สะดวกสําหรับผูรับบริการ  การบริการเปนไปอยางเสมอภาค  เปนตน 
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5. ความสุภาพออนโยน  มีอัธยาศัยไมตรี (Courtesy)  บุคคลที่เกี่ยวของกับการใหบริการ
จะตองมีความสุภาพ   มีความเอาใจใส  เห็นอกเห็นใจผูใชบริการ รวมทั้งการมีกริยามารยาท  การ
แตงกายสุภาพใชวาจาเหมาะสม มีบุคลิกดี 

6. การติดตอส่ือสารที่ถูกตองเหมาะสม (Communication)   การสื่อสารมีความสําคัญมาก
ตอคุณภาพของบริการ   นอกจากนั้นจะเปนขั้นตอนหนึ่งของกระบวนการใหบริการแลว   ยังจัดเปน
การบริการอีกลักษณะหนึ่ง     ดังนั้นผูใหบริการจึงควรมีการใหขอมูลตาง ๆ  ที่เกี่ยวของกับ
ผูรับบริการ 

7. ความนาเชื่อถือ (Credibidity)   ความนาเชื่อถือท่ีเกิดจากความซื่อสัตย   ความจริงใจ   
ความสนใจ    อยางแทจริงของผูใหบริการ  ซ่ึงถือเปนสวนที่สําคัญมากที่สุดประการหนึ่งสําหรับ
การใหบริการทางสุขภาพและสงผลใหมีผูมาใชบริการมากขึ้น   มีการพูดปากตอปาก  และอาจเกิด
จากปจจัยเสริมอื่น ๆ เชน   ชื่อและชื่อเสียงของโรงพยาบาล 

8. ความปลอดภัย (Security)   ไดแก   ความรูสึกที่มั่นใจในชีวิต  ทรัพยสิน รวมทั้ง
ชื่อเสียง   การปราศจากความรูสึก  เส่ียงอันตรายและขอสงสัยตาง ๆ  เชน   การรักษาความลับของ
ผูปวย     การรักษาความปลอดภัย  เปนตน 

9. ความเขาใจและการรูจักผูมารับบริการ  (Understanding /  Knowing  the  customer)     
ผูใหบริการจะตองมีความเขาใจ   และรูจักผูมารับบริการ  เชน  พยาบาลสามารถจําชื่อผูปวยใน
แผนกของตนได   การมีระบบเก็บรักษาขอมูลในอดีตของผูปวย 

10. ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangible)   บริการที่นําเสนอออกมาเปนรูปธรรม
จะทําใหผูรับบริการรูถึงการใหบริการนั้น ๆ  ไดชัดเจนและงายขึ้น   เชนการที่โรงพยาบาลมีสถานที่
ใหญโต   หรูหรา  มีเครื่องมือเครื่องใชทันสมัย  ราคาแพง   รวมทั้งราคาของบริการนั้น ๆ  ใน
บางครั้งก็สามารถทําใหผูมารับบริการรูสึกวาไดรับบริการที่ดีกวา 
 
วรรณกรรมที่เก่ียวของ 
 สุจิตรา  นิลเลิศ(2539: ข)  ไดศึกษาความพึงพอใจของผูปวยนอกตอบริการของโรงพยาบาล
ของรัฐ  ในจังหวัดสุพรรณบุรี  ระหวาง วันที่ 8 สิงหาคม – 3 กันยายน 2539  กลุมตัวอยาง คือ  
ผูปวยที่มารับริการแผนกผูปวยนอกของโรงพยาบาลของรัฐในจังหวัดสุพรรณบุรีจํานวน 10 แหง  ๆ
ละ 100 ราย  รวมทั้งส้ิน 1,000 ราย  โดยเปนผูปวยเกาที่มารับบริการตั้งแต 2 คร้ังขึ้นไป  พบวา  
ผูปวยมีความพึงพอใจตอบริการของโรงพยาบาลในระดับกลาง โดยมีความพอใจสูงสุดกับคุณภาพ
บริการ  และพึงพอใจต่ําสุดกับความสะดวกที่ไดรับ  ความสัมพันธระหวางปจจัยลักษณะประชากร  
เศรษฐกิจ  สังคม  และปจจัยการเขาถึงบริการ  พบวา เพศ  การศึกษา  อาชีพ รายได  ลักษณะการมา
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รับบริการ  ระยะทางจากบานถึงโรงพยาบาล  ระยะเวลาที่ใชในการเดินทางไมมีความสัมพันธ กับ
ความพึงพอใจตอบริการของโรงพยาบาล 
 วิภาวดี  สายนําทาน (2542)   ไดศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูรับบริการตอการบริการ
แผนกผูปวยนอกโรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม  จํานวน 400 คน  พบวา  ความพึงพอใจของ
ผูรับบริการตอแผนกผูปวยนอกโดยรวมอยูในระดับมาก  โดยมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก 5 
ดาน  ไดแกดานคาใชจายเมื่อใชบริการ ดานพฤติกรรมบริการเชิงวิชาชีพของผูใหบริการ ดาน
สัมพันธภาพที่จริงใจของผูใหบริการ  ดานสัมพันธภาพในการใหความรูของผูใหบริการ   สวนดาน
ความสะดวกที่ไดรับจากบริการ   ผูรับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 
 จินตศุจี กอบกุลธร (2545) ไดศึกษาเรื่อง     การวิเคราะหความพึงพอใจของผูใชบริการ
รักษาพยาบาลที่มีตอการบริการของโรงพยาบาลนครปฐม  พบวา 

1. ผูใชบริการแผนกผูปวยนอกมีความพึงพอใจระดับปานกลางเปนสวนใหญ     ตอการ
บริการรักษาพยาบาลของโรงพยาบาลนครปฐม   โดยมีความพึงพอใจตอความสะดวกที่ไดรับจาก
บริการ      เชน     บริการประชาสัมพันธ     บริการหองบัตร   บริการหองเก็บเงิน    บริการ
ประกันสังคม     บริการของหองตรวจและบริการอื่น ๆ    พึงพอใจตอการประสานบริการ   เชน  
บริการตรวจรักษาบริการเอกซเรย   บริการชันสูตร    และบริการหองยา      พึงพอใจตออัธยาศัยของ
ผูใหบริการ      พึงพอใจตอขอมูลขาวสารที่ไดรับจากการบริการ   พึงพอใจตอคุณภาพของบริการ   
และพึงพอใจตอคารักษาพยาบาล  

2. ผูใชบริการแผนกผูปวยในสามัญมีความพึงพอใจมากเปนสวนใหญตอการบริการ
รักษาพยาบาลของโรงพยาบาลนครปฐม   ทั้งดานความสะดวก  ดานการประสานบริการ  ดาน
อัธยาศัยความใสใจของผูใหบริการ  ดานการไดรับขอมูลขาวสารจากการบริการ   ดานคุณภาพจอง
การบริการและคารักษาพยาบาล    มีเพียงสวนนอยที่มีความพึงพอใจในระดับพอใจนอย  คือ การจัด
ใหมีเอกสารเกี่ยวกับโรค/วิธีปฏิบัติตนไวบริการในหอผูปวยสามัญ  เปนตน 

3. ความพึงพอใจของผูใชบริการแผนกผูปวยในพิเศษ   สวนใหญมีความพึงพอใจใน
ระดับพอใจนอยตอการรักษาพยาบาลของโรงพยาบาลนครปฐม   ไดแกความพึงพอใจตอความ
สะดวกในการจองหองพิเศษ   บริการเปล   บริการการเงิน  บริการหองพิเศษ  บริการอาหาร  น้ําดื่ม  
อาหารวางและเครื่องดื่ม  และการไดรับการบริการดูแลเมื่อตองการ   ความพึงพอใจตอการประสาน
บริการ  พึงพอใจตออัธยาศัยของผูใชบริการ  การรักษาพยาบาล  พึงพอใจตอขอมูลจาวสารที่ไดรับ
การบริการ   พึงพอใจตอคุณภาพของบริการ  และพึงพอใจตอคารักษาพยาบาล 
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