
 
บทท่ี 2 

แนวคิด ทฤษฎี  และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ 
 

การศึกษาความพึงพอใจของผูปวยตอคลินคิทางเดินอาหาร โรงพยาบาลเชียงใหมราม 
จังหวดัเชียงใหม  มีแนวคิด  ทฤษฎี  และทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ ดังมีรายละเอียดตอไปนี ้
 
แนวคิดและทฤษฎี 

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

คําวา “ความพึงพอใจ” ตรงกับคําภาษาอังกฤษวา Satisfaction ซ่ึงมีความหมายโดยท่ัวๆไปวา “ระดับ
ความรูสึกในทางบวกของบุคคลตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง” 

ความหมายของความพึงพอใจในการบริการ สามารถจําแนกไดเปน 2 ความหมาย ใน 
ความหมายท่ีเกี่ยวของกับความพึงพอใจของผูบริโภคหรือผูรับบริการ (Customer Satisfaction) และ
ความพึงพอใจในงาน (Job Satisfaction) ของผูใหบริการดังนี ้
 1. ความหมายของความพึงพอใจของผูรับบริการ ตามแนวคิดของนักการตลาดจะพบ
นิยามของความพึงพอใจของผูรับบริการ เปน 2 นัย คือ ความหมายท่ียึดสถานการณการซ้ือเปนหลัก 
ใหความหมายวา “ความพึงพอใจเปนผลที่เกิดข้ึนเนื่องจาก การประเมินส่ิงท่ีไดรับภายหลัง
สถานการณการซ้ือสถานการณหนึ่ง”มักพบในงานวิจัยการตลาดท่ีเนนแนวคิดทางพฤติกรรม-
ศาสตร ความหมายท่ียึดประสบการณเกี่ยวกับเคร่ืองหมายการคาเปนหลักใหความหมายวา “ความ
พึงพอใจเปนผลท่ีเกิดข้ึนเนื่องจากการประเมินภาพรวมท้ังหมดของประสบการณหลายๆ อยางท่ี
เกี่ยวของกับผลิตภัณฑ หรือบริการในระยะเวลาหน่ึง” หรืออีกนัยหนึ่งคือ “ความพึงพอใจ” หมายถึง 
การประเมินความสามารถของการนําเสนอผลิตภัณฑ หรือบริการที่ตรงกับความตองการของลูกคา
อยางตอเนื่อง 
 2.  ความหมายของความพึงพอใจในงานของผูใหบริการตามแนวคิดของนักจิตวิทยา
องคการ ความพึงพอใจในการทํางานจะมีผลตอความสําเร็จของงาน เปาหมายสูงสุดของความ 
สําเร็จในการดาํเนินงานบริการข้ึนอยูกับกลยุทธการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาเพื่อใหลูกคาเกดิ
ความรูสึกท่ีดแีละประทับใจในบริการที่ไดรับจนติดใจและกลับมาใชบริการเปนประจํา การศกึษา
ความพึงพอ ใจของลูกคาตลอดจนผูปฏิบัติงานถือเปนเร่ืองสําคัญ เพราะความรูความเขาใจในเร่ืองนี้
จะนํามาซ่ึงความไดเปรียบในเชิงการแขงขันทางการตลาด  เพื่อความกาวหนาและการเติบโตของ
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ธุรกิจบริการอยางไมหยุดยั้งและสงผลใหสังคมสวนรวมมีคุณภาพชีวติท่ีดีข้ึนจึงกลาวไดวาความพึง
พอใจมีความ สําคัญตอผูใหบริการและผูรับบริการ 
   ในการศึกษาในคร้ังนี้จะศึกษาเฉพาะในดานความพึงพอใจของผูรับบริการหลังจาก
ใชบริการเทานั้น  

 
 2. ทฤษฎีสวนประสมการตลาดบริการ ( The Services Marketing Mix )  
    สวนประสมการตลาด (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2546 : 434)ไดกลาวไววา 
ธุรกิจท่ีใหบริการจะใชปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ (Service Marketing Mix) 7 ดาน 
หรือ 7 P’s เพื่อสนองตอบความพึงพอใจแกกลุมเปาหมาย ประกอบดวย 

1. ดานผลิตภัณฑ / บริการ(Product) หมายถึง ส่ิงท่ีเสนอขายทางธุรกิจ เพื่อ
สนองตอบความตองการของลูกคาใหพึงพอใจ ผลิตภัณฑท่ีเสนอขายอาจจะมีตัวตน หรือไมมีก็ได
ผลิตภัณฑสินคาบริการความคิด สถานท่ีองคกรหรือบุคคล ผลิตภัณฑ ตองมีอรรถประโยชนมี
คุณคา 

2. ดานราคา (Price) ไดแกราคาของบริการรวมท้ังเง่ือนไขตางๆ ท่ีเกี่ยวของกับ
การชําระเงินท่ีธุรกิจเปนผูกําหนดข้ึน 

3. ดานการสถานท่ีจัดจําหนาย (Place) ไดแก หนาท่ีท่ีเกี่ยวของกับการจัดจําหนาย
และการสนับสนุนการบริการเพื่อใหมีพรอมท่ีจะบริการลูกคา รวมถึงชองทางท่ีจะทําใหลูกคา
เขาถึงบริการของธุรกิจ 

4. ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) ไดแก การติดตอส่ือสารในเร่ืองขอมูล
การตลาดและการใหบริการระหวางลูกคากับผูใชบริการ 

5. ดานบุคลากร (People) หรือ พนักงาน (Employees) ไดแก คนท่ีมีสวนรวมใน
กระบวนการใหบริการ ซ่ึงตองอาศัยการคัดเลือก (Selection) การฝกอบรม (Training) การจูงใจ 
(Motivation) เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดแตกตางเหนือคูแขงขัน พนักงาน
ตองมีความสามารถ มีทัศนคติท่ีดี สามารถตอบสนองตอลูกคา มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถใน
การแกปญหาและมารถสรางคานิยมใหกับธุรกิจได 

6. ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and 
Presentation) ไดแก ส่ิงแวดลอมท่ีเกี่ยวกับการใหบริการ การสรางหรือแสดงใหลูกคาเห็นถึง
รูปแบบการบริการไดอยางเปนรูปธรรม เชน ความสะอาด ความรวดเร็วหรือผลประโยชนดาน
อ่ืนๆ 
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7. ดานกระบวนการใหบริการ (Process) ไดแกข้ันตอนหรือกระบวนการในการ
ใหบริการ รวมถึงวิธีการทํางานซ่ึงเกี่ยวของกับการสรางและการนําเสนอบริการใหกับลูกคา เพื่อ
สงมอบคุณภาพในการใหบริการกับลูกคาไดรวดเร็วและพึงพอใจ (Customer Satisfaction) 

 
ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของ 

ธนิดา  ชัยนารักษ (2548) ไดทําการศึกษาความพึงพอใจของผูมารับบริการของ
หองผาตัด โรงพยาบาลเชียงใหมราม พบวาผูปวยมีความพีงพอใจตอการบริการทั่วไปของหองผาตัด
ในดานผลิตภัณฑ ราคา สถานท่ี การสงเสริมการตลาด บุคลากร การสรางและการนําเสนอลักษณะ
ทางกายภาพ  และกระบวนการในระดับมาก  นอกจากนี้ ผูปวยยังมีความพึงพอใจตอการ
รักษาพยาบาลของหองผาตัดท้ังในระยะกอนการผาตัดท้ังในระยะกอนการผาตัด ระหวางการผาตัด 
และระยะหลังการผาตัดในระดับมาก 

 ภารดา บุญญศาสตรพันธุ (2546)  ศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการแผนก
ผูปวยนอกโรงพยาบาลมหาชัย จังหวัดสมุทรสาคร ผลการศึกษาพบวา ผูรับบริการแผนกผูปวยนอก
โรงพยาบาลมหาชัย จังหวัดสมุทรสาคร มีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับพึงพอใจมาก 
โดยมีความพึงพอใจในองคประกอบของบริการ มีคาเฉล่ียความพึงพอใจอยูในระดับมาก ลําดับแรก
คือ ดานผลิตภัณฑหรือบริการ   ดานราคา   ดานสถานท่ี   ดานสงเสริมการตลาด    ดานบุคลากร   
ดาน การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ   และดานกระบวนการ    ปจจัยยอยในแตละดานมี
ความพึงพอใจในระดับมาก  ดังนี้  ดานผลิตภัณฑหรือบริการ  ไดแก ความครบถวนของเคร่ืองมือ
และอุปกรณทางการแพทย   ดานราคา  ไดแก คาบริการเอ็กซเรย   ตรวจเลือก/ปสสาวะ  และ
วิเคราะหผล   ดานสถานท่ี  ไดแก ทําเลท่ีต้ังสะดวกตอการเดินทาง  ดานการสงเสริมการตลาด  
ไดแก  การมีสวนรวมในกิจกรรมทางสังคม   ดานบุคลากร ไดแก แพทยมีความรูความชํานาญใน
การตรวจรักษา  ดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  ไดแก เคร่ืองมือและอุปกรณ
ทางการแพทยทันสมัยและเพียงพอ  ดานกระบวนการใหบริการ ไดแก  การไดรับคําแนะนําเกี่ยวกับ
การใชยา  

อานันท  ถุงจินดา (2546) ไดทําการศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการ
ของคลีนิกรักษาผูมีบุตรยาก: กรณีศึกษาคลินิกกุลพัฒนการแพทย   ความพึงพอใจตอปจจัยสวน
ประสมการตลาดบริการของผูตอบแบบสอบถามพบวา มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีคาเฉล่ีย
เรียงลําดับจากมากไปหานอย ดังนี้คือ ดานกระบวนการใหบริการ ดานผลิตภัณฑ ดานพนักงาน การ
สรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ดานการสงเสริมการตลาด ดานชองทางการจัดจําหนาย 
สวนปจจัยดานราคา มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง  ดานกระบวนการใหบริการ มีความพึง
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พอใจอยูในระดับมากและมีความพึงพอใจสูงสุดตอปจจัยยอยดานการใหขอมูลท่ีชัดเจนเขาใจได
ครบครัน เชน ดานข้ันตอนการรักษา คาใชจายการรักษา ภาวะแทรกซอน ความเสี่ยงและอาการ
ขางเคียง สาเหตุความผิดปกติของผูรับบริการและผลการรักษา เปนตน  ดานผลิตภัณฑหรือการ
บริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก และมีความพึงพอใจสูงสุดตอปจจัยยอยดาน ความสามารถ
และความเช่ียวชาญของแพทยและบุคลากรทางการแพทย  ดานพนักงานหรือบุคลากรมีความพึง
พอใจ อยูในระดับมาก และมีความพึงพอใจสูงสุดตอปจจัยยอยดานความสุภาพและอัธยาศัยไมตรี
ของพนักงาน เชน การพูดจา ความเปนกันเอง ความมีน้ําใจ เปนตน ดานการสรางและการนําเสนอ
ลักษณะทางกายภาพ มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก และมีความพึงพอใจสูงสุดตอปจจัยยอยดาน
ความสะอาดและความเปนระเบียบเรียบรอยภายในคลินิก  ดานการสงเสริมการตลาดมีความพึง
พอใจ อยูในระดับมาก และมีความพึงพอใจสูงสุดตอปจจัยยอยดานวารสารคลินิกกุลพัฒน
การแพทยในดานรูปแบบและเน้ือหา    ดานชองทางการจัดจําหนายมีความพึงพอใจในระดับมาก 
และมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยดานทําเลที่ต้ังใกลท่ีพักหรือท่ีทํางาน  และดานราคามีความพึง
พอใจในระดับปานกลาง คือ ความเหมาะสมของคารักษาพยาบาล เชน คายา และเวชภัณฑ 

 
 


