
 
บทท่ี 2 

แนวคิด ทฤษฎี เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 
 การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูปวยโรคหัวใจตอการบริการของโรงพยาบาล
เชียงใหม รามในคร้ังนี้ ผูศึกษาไดรวบรวมแนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมท่ีเกี่ยวของ เพื่อนํามาเปน
กรอบแนวทางในการศึกษา โดยมีรายละเอียดดังตอไปนี้ 
 
แนวคิดและทฤษฎ ี
 1. แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) 
 ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) หมายถึง ความสามารถของผลิตภัณฑท่ีจะ
ตอบสนองความคาดหวังใหกับลูกคา เกิดข้ึนจากความรูสึกภายหลังการซ้ือ (Post purchase feeling) 
และใชผลิตภัณฑไปแลว ความพึงพอใจของลูกคานั้นจะขึ้นอยูกับ การรับรูตอการปฏิบัติงานของ
ผลิตภัณฑ (Product’s perceived performance) ถาการรับรูตอการปฏิบัติงานของผลิตภัณฑเปนไป
ตามท่ีลูกคาคาดหวัง (Expectation) ก็แสดงวามีความพึงพอใจ แตถาไมเปนไปตามท่ีคาดหวังก็แสดง
วาไมพึงพอใจ (Philip Kotler, 1994 อางในอานันท ถุงจินดา, 2546) 
 
 2. แนวคิดเก่ียวกับวิธีการวัดความพึงพอใจ 
 วิธีการวัดความพึงพอใจทางตรง เปนการวัดซ่ึงมีวัตถุประสงคเพื่อวัดความพึงพอใจ
โดยตรงเลย ตางกับวิธีการวัดทางออม ท่ีจะวัดส่ิงอ่ืนแลวจะอนุมานวาการวัดนั้นวัดความพึงพอใจ
ดวย วิธีการวัดความพึงพอใจทางตรงท่ีนิยมใชกันมาก คือ การสรางแบบสอบถาม วิธีการนี้มี
ประโยชนท่ีราคาถูก เพราะไมตองเสียเวลาจากการสัมภาษณ ไมตองใชผูสัมภาษณ ไมตองฝกผู
สัมภาษณ ทําใหลดคาใชจายไดมาก สงผลทําใหไมมีอคติจากผูสัมภาษณ นอกจากนี้ยังไมลวงลํ้า
ผูตอบและอาจจะไมจําเปนตองรูช่ือของผูตอบ (Anonymity) สามารถแจกจายไดหลากหลายรูปแบบ 
ท้ังทางแบบไปรษณีย ทาง e-mail หรืออาจจะสงกับผูบริโภคโดยตรงเลยก็ได (Howard & Sheth, 
1969 อางในชัยพร ภัทรวารีกุล, 2550) 
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 3. แนวคิดสวนประสมการตลาดบริการ (The Service Marketing Mix) 
 สวนประสมการตลาดบริการ หมายถึง เคร่ืองมือทางการตลาดท่ีใชสําหรับธุรกิจ
บริการ เพื่อทําใหเกิดการบริหารคุณภาพรวม (TQM: Total Quality Management) ท่ีสรางคุณคา
ใหกับลูกคาโดยคํานึงถึงความพึงพอใจของลูกคาเปนสําคัญ (กฤษณา รัตนพฤกษ, 2545) 
รายละเอียดของสวนประสมการตลาดบริการ มีดังนี้ (ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2541) 
 1. ดานผลิตภัณฑ (Product) หมายถึง ส่ิงท่ีผูขายมอบใหแกลูกคา และลูกคาจะไดรับ
ผลประโยชนและคุณคาของผลิตภัณฑนั้นๆ ซ่ึงประกอบดวยรูปแบบผลิตภัณฑ คุณสมบัติ คุณภาพ
ผลิตภัณฑ  ความคงทน  ความนา เ ชื่อถือ  รูปลักษณพิ เศษ  การออกแบบ  ผลิตภัณฑตองมี
อรรถประโยชน (Utility) มีคุณคา (Value) ในสายตาของลูกคา ซ่ึงปจจุบันการแขงขันมุงเนนการ
สรางผลิตภัณฑท่ีใหคุณคาแกลูกคามากกวาท่ีลูกคาคาดหวัง 
 2. ดานราคา (Price) หมายถึง คุณคาของผลิตภัณฑในรูปตัวเงิน ลูกคาจะมีการ
เปรียบเทียบระหวางราคา (Price) กับคุณคา (Value) ของผลิตภัณฑนั้น ถาคุณคาสูงกวาราคา ลูกคา
จะตัดสินใจซ้ือ ราคาจึงเปนตัวสรางใหเกิดรายไดจากการขายและนําไปสูการสรางกําไรในที่สุด 
ดังนั้น การกําหนดราคาการใหบริการควรมีความเหมาะสมกับระดับการใหบริการ 
 3. ดานชองทางการจัดจําหนาย (Place) หมายถึง กิจกรรมท่ีเกี่ยวของกับการเคล่ือนยาย
สินคาจากผูผลิตไปยังลูกคาท่ีตองการในเวลาที่เหมาะ เพื่อเขาถึงผูบริโภค โดยเฉพาะธุรกิจบริการท่ี
ผูบริโภคตองไปรับบริการจากผูใหบริการในสถานท่ีท่ีผูใหบริการจัดไว เพราะทําเลที่ต้ังท่ีเลือกเปน
ตัวกําหนดกลุมของผูบริโภคที่จะเขามาใชบริการ ดังนั้นสถานท่ีใหบริการตองสามารถครอบคลุม
พื้นท่ีในการใหบริการกลุมเปาหมายไดมากท่ีสุด จะตองหาทําเลที่ต้ังท่ีสะดวกตอการเดินทาง อยู
ใกลแหลงชุมชน มีท่ีจอดรถเพียงพอ มีส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีเพียงพอตอความตองการของลูกคา 
 4. ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูล
ระหวางผูขายและลูกคา โดยมีวัตถุประสงคเพื่อแจงขาวสาร หรือชักจูงใหเกิดทัศนคติและ
พฤติกรรมการตัดสินใจเลือกใชบริการ โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกับลูกคาโดยเคร่ืองมือท่ีใช 
ในการส่ือสารการตลาดของธุรกิจบริการสามารถทําการสงเสริมการตลาดได 4 แบบเรียกวา สวน
ประสมการสงเสริมการตลาด (Promotion Mixed) ซ่ึงประกอบดวย 
   4.1) การโฆษณา (Advertising) เปนการติดตอส่ือสารแบบไมใชบุคคล 
(Non Personal) โดยผานส่ือตางๆ เชน หนังสือพิมพ วิทยุ โทรทัศน ปายโฆษณา 
   4.2) การขายโดยใชพนักงาน (Personal Selling) เปนการขายโดยใช
พนกังานขาย 
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   4.3) การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) เปนเคร่ืองมือหรือกิจกรรม
ทางการตลาดนอกจากการขายโดยการโฆษณา การใชพนักงานขาย เชน การทําบัตรสมาชิกเพื่อรับ
สวนลด การจัดรายการสงเสริมการขายพิเศษในชวงเทศกาลสําคัญตางๆ 
   4.4) การใหขาวสารและการประชาสัมพันธ (Public Relation) เปน
แผนการนําเสนอภาพลักษณและความเขาใจอันดีระหวางธุรกิจและลูกคากลุมใดกลุมหนึ่ง เชน การ
ใหขาวแกหนังสือพิมพทองถ่ินเกี่ยวกับการกําจัดของเสียตามวิธีการที่ถูกตองของโรงพยาบาล 
 5. ดานบุคคล (People) หมายถึง พนักงานผูใหบริการ ตองทําใหผูใชบริการเกิดความ
พึงพอใจในการใชบริการ พนักงานควรมีความรูความสามารถ มีทัศนคติท่ีดีสามารถตอบสนองตอ
ลูกคา มีความนาเช่ือถือ มีความรับผิดชอบ ส่ือสารกับลูกคาไดดี มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถใน
การแกปญหาตางๆ เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหลูกคาได 
 6. ดานกระบวนการ (Process) หมายถึง กระบวนการในการใหบริการแกลูกคา ซ่ึงมี
หลากหลายรูปแบบ เปนการสงมอบคุณภาพในการใหบริการกับลูกคาเพื่อใหเกิดความรวดเร็ว และ
ประทับใจลูกคา (Customer Satisfaction) เชน การทักทายและตอนรับลูกคาท่ีมาติดตอ การแนะนํา 
การคิดคาบริการที่เท่ียงตรง และการแกไขปญหาตางๆ ท่ีเกิดข้ึนอยางรวดเร็ว 
 7. ดานส่ิงนําเสนอทางกายภาพ (Physical Evidence ) หมายถึง การพัฒนารูปแบบการ
ใหบริการทําไดโดยการสรางคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management, TQM) หรือตองแสดง
ใหเห็นคุณภาพของบริการโดยผานการใชหลักฐานท่ีมองเห็นได เพื่อสรางคุณคาใหกับลูกคา ไดแก 
สภาพแวดลอมของสถานท่ีใหบริการ และลักษณะทางกายภาพอื่นๆ ท่ีสามารถดึงดูดใจลูกคา และ
สามารถทําใหมองเห็นภาพลักษณของการบริการไดอยางชัดเจนดวย 
 
เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 กรุณา คฤหเตชะ (2546) ศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของ
แผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม เก็บขอมูลดวยแบบสอบถามจํานวน 418 
ตัวอยาง ใชสถิติเชิงพรรณนา ไดแก ความถ่ี รอยละ และใช Chi-square, t-test พบวาผูรับบริการมี
ระดับความพึงพอใจตอพฤติกรรมการบริการเชิงวิชาชีพของผูใหบริการ ความพึงพอใจตอ
สัมพันธภาพในการใหความรูของผูใหบริการ ความพึงพอใจตอคาใชจายเม่ือไดรับบริการ ความพึง
พอใจตอเคร่ืองมือ เคร่ืองใชในการอํานวยความสะดวกอยูระดับมาก สวนระดับความพึงพอใจตอ
บุคลิกภาพของผูใหบริการ ความพึงพอใจตอความสะดวกท่ีรับบริการ ความพึงพอใจตอคุณภาพ
ของการบริการตามท่ีคาดหวังในแตละบริการอยูในระดับปานกลาง ความสัมพันธระหวางปจจัย
สวนบุคคลกับความพึงพอใจของผูบริการพบวาความสัมพันธดานอายุ อาชีพ ระดับการศึกษา 
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รายได และสิทธิบัตรการรักษาพยาบาล มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการ
ใหบริการของแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 
 ธนิดา  ชัยนารักษ (2548) ไดทําการศึกษาความพึงพอใจของผูมารับบริการของหอง
ผาตัด โรงพยาบาลเชียงใหม ราม เก็บขอมูลดวยแบบสอบถามจํานวน 200 ตัวอยาง ใชสถิติเชิง
พรรณนา ไดแก ความถ่ี รอยละ และคาเฉล่ีย พบวาผูปวยมีความพีงพอใจตอการบริการท่ัวไปของ
หองผาตัดในดานผลิตภัณฑ ราคา สถานท่ี การสงเสริมการตลาด บุคลากร การสรางและการ
นําเสนอลักษณะทางกายภาพ และกระบวนการในระดับมาก นอกจากนี้ผูปวยยังมีความพึงพอใจตอ
การรักษาพยาบาลของหองผาตัดท้ังในระยะกอนการผาตัดท้ังในระยะกอนการผาตัด ระหวางการ
ผาตัด และระยะหลังการผาตัดในระดับมาก 
 นพรัตน  วังวล (2546) ศึกษาเร่ืองความคาดหวังและการรับรูของผู เขารับการ
รักษาพยาบาลท่ีมีตอคุณภาพบริการงานผูปวยนอก โรงพยาบาลเอกชนในอําเภอเมือง จังหวัด
เชียงใหม เก็บขอมูลจํานวน 200 ตัวอยาง โดยศึกษาตามวิธีการวัดความคาดหวังและการรับรู
คุณภาพบริการของ Zeithaml et al. (1990) โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือประเมินคุณภาพการ
บริการที่เรียกวา SERVQUAL ซ่ึงเปนการวัด 5 ดาน ไดแก ความเปนรูปธรรมของการบริการ ความ
เช่ือถือวางใจในการบริการ การตอบสนองตอผูเขารับบริการ การใหความม่ันใจแกผูเขารับบริการ 
และความเห็นอกเห็นใจผูเขารับบริการ พบวาความคาดหวังของผูเขารับการรักษาพยาบาลตอ
คุณภาพบริการทุกดานอยูในระดับสูง และการรับรูตอคุณภาพบริการทุกดานอยูในระดับปานกลาง 
ซ่ึงมีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญท่ีระดับ 0.05 

 สมโภช  แซล้ี  (2551) ศึกษาความพึงพอใจของผูปวยตอคลินิคทางเดินอาหาร 
โรงพยาบาลเชียงใหม ราม โดยเก็บขอมูลจากแบบสอบถามกับผูปวยจํานวน 366 ราย ใชสถิติเชิง
พรรณนา ไดแก ความถ่ี รอยละ และคาเฉล่ีย   ผลการศึกษาปจจัยสวนประสมการตลาดบริการ 
พบวาผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจโดยรวมมีคาเฉล่ียอยูในระดับมากลําดับแรกคือ ปจจัย
ดานบุคลากร ปจจัยดานผลิตภัณฑหรือบริการ ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ปจจัยดานการสราง
และนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ปจจัยดานสถานท่ี ปจจัยดานราคา สําหรับปจจัยดานการสงเสริม
การตลาด มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 

 ปจจัยดานผลิตภัณฑหรือบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก 
ลําดับแรกคือ บริการตรวจรักษาโดยแพทยเฉพาะทาง ลําดับสุดทายคือ ความสามารถในการควบคุม
อาการขางเคียง ภาวะแทรกซอน ความเจ็บปวยและความเส่ียงจากการรักษา 

 ปจจัยดานราคา ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก ลําดับแรกคือมีการ
รับชําระเงินดวยบัตรเครดิต ลําดับสุดทายคือ แสดงคาบริการแตละประเภทชัดเจน  
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 ปจจัยดานสถานท่ี ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก ลําดับแรกคือ
ทําเลที่ต้ังสะดวกตอการเดินทาง และท่ีต้ังเห็นไดชัดเจน ลําดับสุดทายคือ ทําเลที่ต้ังใกลท่ีพักหรือท่ี
ทํางาน 

 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก 
ลําดับแรกคือ มีเอกสารท่ีเกี่ยวของกับการรักษาพยาบาลแจก ลําดับสุดทายคือ การใหสวนลด (แก
สมาชิกของโรงพยาบาล หรือผูสูงอายุ เปนตน)  

 ปจจัยดานบุคลากร ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก ลําดับแรกคือ 
ความเอาใจใสในการฟงคําบอกเลาอาการปวย ลําดับสุดทายคือ ความรวดเร็วในการพยาบาล
ชวยเหลือ 

 ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึง
พอใจในระดับมาก ลําดับแรกคือ ช่ือเสียงของแพทย และการแตงกายของพนักงาน ลําดับสุดทายคือ 
ท่ีจอดรถเพียงพอ 

 ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมาก 
ลําดับแรกคือ การไดรับขอมูลเกี่ยวกับโรคท่ีเปนจากแพทยหรือเจาหนาท่ี และการไดรับคําแนะนํา
เกี่ยวกับการใชยา ลําดับสุดทายคือ การใชเวลาในการรอแพทยตรวจ 
 อภิญญา  ดีเอ่ียม (2549) ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของผูรับบริการตอการบริการแผนก
ผูปวยนอกของโรงพยาบาลภาครัฐ ในจังหวัดนครปฐม เก็บขอมูลดวยแบบสอบถามจํานวน 400 
ตัวอยาง ใชสถิติเชิงพรรณนา ไดแก รอยละ คาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน โดยศึกษากับผูมา
รับบริการที่แผนกผูปวยนอกท่ีโรงพยาบาลสังกัดสํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 9 แหง ซ่ึงได
ศึกษาในหนวยงานยอยของกลุมงานในแตละฝาย ไดแก หองบัตร หองตรวจโรค หองเอกซเรย 
หองปฏิบัติการและชันสูตรผูปวยนอก หองยา และหองการเงิน พบวา ความพึงพอใจของ
ผูรับบริการตอการบริการแผนกผูปวยนอกของโรงพยาบาลภาครัฐในจังหวัดนครปฐม โดยรวมอยู
ในระดับปานกลาง เพศชายมีความพึงพอใจมากกวาเพศหญิง ผูรับบริการกลุมอายุ 45-54 ป มีความ
พึงพอใจมากกวากลุมอาชีพอ่ืนๆ และผูท่ีใชสิทธิบัตรสุขภาพ 30 บาท มีความพึงพอใจมากกวากลุม
ท่ีใชสิทธิในการรักษาอ่ืนๆ 

 อานันท  ถุงจินดา (2546) ศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการของคลีนิก
รักษาผูมีบุตรยาก: กรณีศึกษาคลินิกกุลพัฒนการแพทย เก็บขอมูลดวยแบบสอบถามจํานวน 150 
ตัวอยาง ใชสถิติเชิงพรรณนา ไดแก ความถ่ี รอยละ คาเฉล่ีย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน พบวา
ความพึงพอใจตอปจจัยสวนประสมการตลาดบริการของผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจใน
ระดับมาก โดยมีคาเฉล่ียเรียงลําดับจากมากไปหานอย ดังนี้คือ ดานกระบวนการใหบริการ ดาน
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ผลิตภัณฑ ดานพนักงาน การสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ดานการสงเสริมการตลาด 
ดานชองทางการจัดจําหนาย สวนปจจัยดานราคา มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง ดาน
กระบวนการใหบริการ มีความพึงพอใจอยูในระดับมากและมีความพึงพอใจสูงสุดตอปจจัยยอยดาน
การใหขอมูลท่ีชัดเจนเขาใจไดครบครัน  เชน  ดานข้ันตอนการรักษา  คาใชจายการรักษา 
ภาวะแทรกซอน ความเส่ียงและอาการขางเคียง สาเหตุความผิดปกติของผู รับบริการและ
ผลการรักษา เปนตน ดานผลิตภัณฑหรือการบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก และมีความพึง
พอใจสูงสุดตอปจจัยยอยดาน ความสามารถและความเช่ียวชาญของแพทยและบุคลากรทางการ
แพทย ดานพนักงานหรือบุคลากรมีความพึงพอใจ อยูในระดับมาก และมีความพึงพอใจสูงสุดตอ
ปจจัยยอยดานความสุภาพและอัธยาศัยไมตรีของพนักงาน เชน การพูดจา ความเปนกันเอง ความมี
น้ําใจ เปนตน ดานการสรางและการนําเสนอลักษณะทางกายภาพ มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก 
และมีความพึงพอใจสูงสุดตอปจจัยยอยดานความสะอาดและความเปนระเบียบเรียบรอยภายใน
คลินิก ดานการสงเสริมการตลาดมีความพึงพอใจ อยูในระดับมาก และมีความพึงพอใจสูงสุดตอ
ปจจัยยอยดานวารสารคลินิกกุลพัฒนการแพทยในดานรูปแบบและเน้ือหา ดานชองทางการจัด
จําหนายมีความพึงพอใจในระดับมาก และมีความพึงพอใจตอปจจัยยอยดานทําเลที่ต้ังใกลท่ีพักหรือ
ท่ีทํางาน และดานราคามีความพึงพอใจในระดับปานกลาง คือ ความเหมาะสมของคารักษาพยาบาล 
เชน คายา และเวชภัณฑ 


