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บทที ่1 
บทน า 

 
1.1 ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา  

 
จากบริบทของประเทศไทยในปัจจุบนัที่มีสภาพแวดลอ้มทางเศรษฐกิจและสังคมที่

เปล่ียนแปลงไปตามสภาพแวดล้อมภายนอกคือ เศรษฐกิจได้เข้าสู่เศรษฐกิจแบบดิจิตอลและ
ประชาชนชาวไทยมีพฤติกรรมทางสังคมและการบริโภคที่เปล่ียนแปลงไปอย่างรวดเร็ว รวมถึง
โครงสร้างของประชากรภายในประเทศไทยที่เปล่ียนแปลงกา้วเขา้สู่สังคมผูสู้งอาย(ุAging Society) 
รวมไปถึงวทิยาศาสตร์และเทคโนโลยทีี่มีความกา้วหนา้ไปอยา่งรวดเร็วและรุนแรง ส่ิงต่างๆเหล่าน้ี
ท าให้ประเทศไทยตอ้งมีการปรับตวัคร้ังใหญ่ โดยรัฐบาลไทยไดมี้นโยบายผลกัดนัภายใต ้ทิศทาง
ของแผนพฒันาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ฉบบัที่  12 (พ.ศ.2560 - 2564) ของคณะกรรมการ
พฒันาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ เม่ือวนัที่ 14 กนัยายน 2558 โดยมุ่งที่จะให้ความส าคญักับ
ทิศทางของการพฒันาให้มุ่งสู่การเปล่ียนผ่านประเทศไทยจากประเทศที่ตกอยูใ่นรายไดป้านกลาง
ไปสู่ประเทศที่มีรายไดสู้ง มีการเติบโตอยา่งย ัง่ยนืและมัน่คง โดยใหส้งัคมอยูร่่วมกนัไดอ้ยา่งมีความ
ผาสุข โดยมีแนวทางส าคญัในการพฒันาดงัต่อไปน้ี 1) การพฒันาในภาพรวมของเศรษฐกิจ 2) การ
พฒันาเศรษฐกิจรายสาขา 3) การพฒันาการเกษตรมุ่งสู่ความเป็นเลิศทางดา้นอาหาร 4) การพฒันา
ศกัยภาพของมนุษยใ์ห้มีคุณภาพชีวิตที่ดีและสามารถสนับสนุนการเจริญเติบโตของประเทศได้ 5) 
การสร้างความเสมอภาคทางสงัคมเพือ่รองรับสงัคมผูสู้งอายอุยา่งมีคุณภาพ 6) การพฒันาพื้นที่ของ
ภาคต่างๆและเช่ือมโยงภูมิภาคเขา้ด้วยกัน 7) การสร้างความเจริญเติบโตทางด้านเศรษฐกิจและ
สงัคมโดยเป็นมิตรกบัส่ิงแวดลอ้ม (กรมสนบัสนุนบริการสุขภาพ, 2559) 

ปัจจยัด้านหน่ึงที่รัฐบาลให้ความส าคญัมากคือการแกไ้ขปัญหาด้านสุขภาพและลด
ค่าใช้จ่ายภาครัฐในด้านสุขภาพลง และเสริมสร้างเพิ่มคุณภาพการดูแลรักษาสุขภาพให้กับ
ประชาชนภายในประเทศและสร้างความมัน่คงอยา่งย ัง่ยนืให้กบัระบบการประกนัดูแลสุขภาพของ
ประเทศไทย ในอีกมุมหน่ึงนั้นเน่ืองจากประเทศไทยมีทรัพยากรธรรมชาติและวฒันธรรมที่มีเสน่ห์
และดึงดูดนักท่องเที่ยวชาวต่างชาติให้มาท่องเที่ยวและใชบ้ริการภายในประเทศไทย เพื่อให้การ
ส่งเสริมและพฒันาดา้นการท่องเที่ยวเชิงสุขภาพ สอดคลอ้งกบัแผนและนโยบายระดบัประเทศ โดย
ยดึหลักการที่ว่าการมีส่วนร่วมของทุกภาคส่วนตามกรอบแนวคิดและหลักการของแผนพฒันา
เศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ฉบับที่  12 (พ.ศ.2560 - 2564) ที่ให้ความส าคญักับการยึดคนเป็น
ศูนยก์ลางในการพฒันา โดยความรับผิดชอบของกรมสนับสนุนบริการสุขภาพ สังกดักระทรวง
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สาธารณสุขจึงไดจ้ดัท ายทุธศาสตร์ของการพฒันาประเทศไทย ให้เป็นศูนยก์ลางสุขภาพนานาชาติ 
(Medical Hub) (พ.ศ.2560 - 2569) ประกอบดว้ย 4 ผลผลิตหลกั ไดแ้ก่ ศูนยก์ลางบริการเพื่อส่งเสริม
สุขภาพ (Wellness Hub) ศูนยก์ลางบริการสุขภาพ (Medical Service Hub) ศูนยก์ลางบริการวิชาการ
และงานวิจยั (Academic Hub) และ 4) ศูนยก์ลางยาและผลิตภณัฑ์สุขภาพ (Product Hub) ซ่ึง
คณะรัฐมนตรีไดเ้ห็นชอบในหลกัการแลว้ เม่ือวนัที่ 13 กนัยายน พ.ศ. 2559 ดว้ยเหตุน้ีจึงตอ้งมีการ
เตรียมความพร้อมสู่การพฒันาให้ประเทศไทยได้มุ่งสู่การเป็นศูนยก์ลางสุขภาพนานาชาติ ที่
สามารถแข่งขนักบัต่างประเทศได้ โดยอาศยัศกัยภาพความขม้แข็งของระบบบริการสุขภาพของ
ประเทศใหส้ามารถดึงดูดนกัท่องเที่ยวใหเ้ดินทางเขา้มารับบริการเพื่อสร้างรายไดเ้ขา้สู่ประเทศไทย 
โดยตลาดกลุ่มสินคา้และธุรกิจบริการดา้นสุขภาพ มีการติบโตและขยายตวัเพิ่มขึ้นอยา่งต่อเน่ือง 
ปัจจุบนัมีมูลค่าทางเศรษฐกิจไม่ต ่ากว่า 100,000 ลา้นบาท โดยมีสัดส่วนรายไดจ้ากผูรั้บบริการชาว
ไทยต่อ ชาวต่างชาติ อยูป่ระมาณร้อยละ 75 ต่อ 25 และคาดว่าภายหลงัจากที่มีการเปิดการคา้เสรีที่
เรียกว่าประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน (AEC) แลว้จะกระตุน้ให้มีแนวโน้มการเติบโตที่สูงขึ้นอยา่ง
ต่อเน่ือง (บริษทัศูนยว์จิยักสิกรไทยจ ากดั, 2558 อา้งถึงใน กรมสนบัสนุนบริการสุขภาพ, 2559)  

ซ่ึงผลดงักล่าวขา้งตน้ มาจากการขยายการลงทุนที่เพิ่มขึ้นของโรงพยาบาลเอกชนทั้ง
ในกรุงเทพและพื้นที่ที่มีศกัยภาพในต่างจงัหวดั เพือ่รองรับผูรั้บบริการทั้งชาวไทยและชาวต่างชาติที่
ปรับตวัและมีแนวโนม้เพิม่สูงขึ้นตามล าดบั โดยจ านวนชาวต่างประเทศที่เขา้มารับบริการดา้นการ
รักษาพยาบาล รวมแลว้ทั้งส้ิน 1.2 ลา้นคร้ัง (กรมสนบัสนุนบริการสุขภาพ ,2557) โดยแบ่งเป็นกลุ่ม
ที่เป็น Medical Tourism คิดเป็นร้อยละ 80 โดยตลาดกลุ่มลูกคา้หลกัของประเทศไทย ไดแ้ก่ พม่า 
ญี่ปุ่ น ประเทศตะวนัออกกลาง และยุโรป ส่วนกลุ่มตลาดใหม่ที่มีโอกาสเติบโตสูง ไดแ้ก่ CLMV 
และจีน โดยกลุ่มที่เป็น Expatriate คิดเป็นร้อยละ 20 ไดแ้ก่ กลุ่มนกัลงทุนชาวต่างชาติที่เขา้มาลงทุน 
และท างานอยูใ่นประเทศไทยมากขึ้น อาทิ ญี่ปุ่ น เกาหลีใต ้สหรัฐอเมริกา และสหภาพยโุรป ซ่ึงกลุ่ม
น้ีมีผูติ้ดตามเขา้มาดว้ย เช่น คู่สมรส หรืออาจจะเป็นบุตรหลานที่ไดเ้ขา้มาอาศยัในประเทศไทยดว้ย 
โดยความไดเ้ปรียบน้ีพบว่าประเทศไทยไดรั้บการยอมรับว่า เป็นผูน้ าดา้นบริการสุขภาพในระดบั
โลก แต่คาดการณ์ในอนาคตจะมีการแข่งขนัในอุตสาหกรรมน้ีกันอย่างรุนแรง ในกลุ่มประเทศ
ต่างๆที่ประกาศนโยบายด้าน Medical Tourism เช่นเดียวกนักับประเทศไทย โดยเฉพาะอยา่งยิ่ง 
ประเทศสิงคโปร์ และมาเลเซีย โดยชาวต่างชาติได้ให้ความส าคญัต่อการเขา้มาลงทุนในธุรกิจ
โรงพยาบาลเอกชนของไทยมากขึ้น โดยเฉพาะการเปิดประชาคมเศรษฐกิจ AEC ที่อนุญาติให้
สดัส่วนของผูถื้อหุ้นในธุรกิจบริการสัญชาติอาเซียน สูงไดถึ้งร้อยละ 70 รวมทั้ง สามารถลงทุนใน
ตลาดหลักทรัพยข์องประเทศไทยไดอ้ยา่งเสรี โดยในปี พ.ศ. 2557 ตลาดหลกัทรัพยแ์ห่งประเทศ
ไทย ได้มีรายงานว่ามูลค่าหุ้นในตลาดของธุรกิจโรงพยาบาล ปัจจุบนัมีจดทะเบียนรวมทั้งส้ิน 15 
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บริษทั โดยมีรายไดเ้พิม่สูงขึ้น ส่วนดา้นธุรกิจสปาและนวดแผนไทย และผลิตภณัฑสุ์ขภาพดา้นสปา 
ภายในปี พ.ศ. 2558 พบวา่มีอตัราเติบโตเพิม่ขึ้น มีมูลค่าสูงถึง 31,000 ลา้นบาท จากความตอ้งการใช้
บริการดา้นสปา ของทั้งลูกคา้ภายในประเทศและกลุ่มนักเดินทางที่มาท่องเที่ยว โดยชาวต่างชาติที่
เขา้มาในประเทศไทยเพิม่ขึ้น ท าให้ความตอ้งการที่จะซ้ือหรือบริโภคผลิตภณัฑท์ี่เก่ียวขอ้งกบัดา้น
ธุรกิจสปานั้นมีจ านวนเพิ่มสูงขึ้น คาดการณ์กนัว่าการส่งออกผลิตภณัฑด์า้นสปา มีมูลค่าถึง 2,240 
ลา้นบาท (ส านกัส่งเสริมและจดัการสินคา้เกษตร, 2558 ; บริษทัศูนยว์ิจยักสิกรไทยจ ากดั,2558 อา้ง
ถึงใน กรมสนบัสนุนบริการสุขภาพ, 2559)  

ภายใตย้ทุธศาสตร์ทั้ง 7 ที่จะผลกัดนัให้นโยบายการเป็น medical Hub ดงักล่าวบรรลุ
เป้าหมาย โดยหน่ึงในยทุธศาสตร์ทั้ง 7 ดงักล่าวคือ ยทุธศาสตร์ที่ 4 ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัการพฒันาบริการ
แพทยแ์ผนไทยและการแพทยท์างเลือก เพื่อส่งเสริมและสนับสนุนบริการรักษาพยาบาลด้าน
การแพทยแ์ผนไทยและการแพทยท์างเลือก ใหมี้ความเป็นเลิศโดดเด่น มีเอกลกัษณ์ อตัลกัษณ์ ตาม
ภูมิปัญญาไทย วถีิชีวติ มีมูลค่าเพิม่ มีช่ือเสียง ในระดบัโลกโดยมีเป้าหมายเพือ่พฒันาการแพทยแ์ผน
ไทยและการแพทยท์างเลือก ใหมี้คุณภาพมาตรฐานสู่ระดบัสากลและมีผลงานวิจยัทางวิทยาศาสตร์
รองรับ นอกเหนือจากน้ียงัตอ้งการใหป้ระเทศไทยมีสถานบริการสุขภาพที่ให้บริการดา้นการแพทย์
แผนไทยและการแพทยท์างเลือก ที่ผา่นการรับประกนัคุณภาพและมาตรฐานจนสามารถเป็นบริการ
รักษาพยาบาลหลกัของประเทศ(กรมสนบัสนุนบริการสุขภาพ, 2559) 

โดยการแพทยแ์ผนจีนก็อีกเป็นสาขาหน่ึงที่อยู่ภายใตใ้นแผนนโยบายดังกล่าว โดย
กระทรวงสาธารณสุขได้มอบให้กรมพฒันาการแพทยแ์ผนไทยและการแพทยท์างเลือก ซ่ึงมี
หน่วยงานหลกัที่รับผิดชอบในสังกดัคือสถาบนัการแพทยไ์ทย-จีนเอเชียตะวนัออกเฉียงใตใ้ห้เป็น
หน่วยงานรับผิดชอบ โดยได้ด าเนินการพฒันาการแพทยแ์ผนจีนในประเทศไทยโดยได้สร้าง
มาตรฐานหลกัสูตรดา้นการแพทยแ์ผนจีน, แนวปฎิบตัิทางคลินิกของแพทยจี์น,มาตรฐานยาและ
สมุนไพรจีน,มาตรฐานวสัดุและเคร่ืองมือแพทย ์เช่นมาตรฐานเข็มฟิลิฟอร์ม,มาตรฐานต าราและ
สารสนเทศดา้นการแพทยแ์ผนจีนขึ้นซ่ึงลว้นเป็นการสร้างวางรากฐานดา้นมาตรฐานบุคลากรดา้น
วิชาการ และมาตรฐานดา้นอ่ืนๆที่เก่ียวขอ้งขึ้นมาเพื่อต่อยอดพฒันาดา้นอ่ืนต่อไป (เยน็จิตร เตชะ
ด ารงสิน,2556) 

โดยผลที่มาจากยทุธศาสตร์ชาติดงักล่าวขา้งตน้ จากแหล่งขอ้มูลโดยในปีพศ.2558 มี
สถานพยาบาลของทั้งภาครัฐและเอกชนไดเ้ปิดใหบ้ริการดา้นการแพทยแ์ผนจีนรวมแลว้ทั้งส้ิน 468 
แห่งทัว่ประเทศ แบ่งเป็นสถานพยาบาลภาครัฐ 357 แห่ง ที่เหลืออีก 111 แห่งอยู่ในภาคเอกชน 
บริการรักษาดา้นการแพทยแ์ผนจีนที่เปิดให้ด าเนินการในประเทศไทยในขณะน้ี ส่วนใหญ่แลว้จะ



4 

 

เป็นการฝังเขม็เพือ่บรรเทาอาการปวดต่างๆ โดยมีผูป้ระกอบการโรคศิลปะสาขาการแพทยแ์ผนจีนน้ี
ขึ้นทะเบียนทัว่ประเทศแลว้ทั้งส้ินรวม 835 คน (ฐานเศรษฐกิจ, 2560)  

แต่เน่ืองจากอุตสาหกรรมดา้นการให้บริการการแพทยแ์ผนจีนในประเทศไทยนั้น ยงั
อยูใ่นวงจ ากดัและเพิง่อยูใ่นระยะเร่ิมตน้โดยมีจ านวนสถานประกอบการไม่มากนักไม่รวมที่อยูใ่น
โรงพยาบาลภาครัฐและโรงพยาบาลเอกชน โดยคลินิกที่ได้เปิดด าเนินการถูกตอ้งตามกฎหมายแลว้
มีอยูจ่  านวน 66 แห่ง โดยอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานคร 31 แห่ง ที่เหลืออยูใ่นต่างจงัหวดั (โรงพยาบาล
ราชวถีิ, 2559)  

จากขอ้มูลและสภาพแวดลอ้มที่รายลอ้มธุรกิจดา้นการใหบ้ริการการแพทยแ์ผนจีนนั้น 
จะเห็นได้ว่าบุคลากรดา้นการแพทยแ์ผนจีนที่ผลิตออกมาในประเทศไทยนั้นไม่สมดุลกับสถาน
ประกอบการที่ใหบ้ริการและความตอ้งการของตลาดภายในประเทศ ในปัจจุบนัประเทศไทยที่ยงัอยู่
ในระยะเร่ิมตน้ โดยบริการดา้นการแพทยแ์ผนจีนยงัไม่เป็นที่รู้จกัในบางพื้นที่ รวมถึงประชาชน
ส่วนใหญ่ยงัไม่มีความรู้และความเขา้ใจ และไม่มีความเช่ือมั่น รวมถึงยงัไม่เกิดการยอมรับในวง
กวา้ง จึงท าให้การผลกัดนัการแพทยแ์ผนจีนในไทยนั้นเป็นไปไดช้า้ ประกอบกบัการให้บริการที่
ส่วนใหญ่เป็นฝังเขม็คลา้ยคลึงกนัคือรักษาอาการปวดเป็นส่วนใหญ่ ซ่ึงไม่มีความแตกต่างจึงเกิดการ
แข่งขนัในด้านราคาขึ้น นอกจากน้ีขอ้มูลในด้านการบริหารจดัการการตลาดก็ยงัมีอยู่น้อยที่จะ
เผยแพร่ในวงกวา้งให้กับผูท้ี่สนใจที่จะเขา้มาในธุรกิจน้ี แต่ยงัมีกรณีศึกษาที่น่าสนใจคือ คลินิก
การแพทยแ์ผนจีนหัวเฉียวผูใ้ห้บริการด้านการแพทยแ์ผนจีนรายใหญ่ที่มีบริการครบวงจรและ
หลากหลายสาขา และไดรั้บการยอมรับมีช่ือเสียงอยา่งกวา้งขวางทั้งในประเทศไทยและจีนซ่ึงเปิด
ด าเนินการมาเป็นระยะเวลานานถึง22ปีรวมถึงยงัมีการเติบโตอย่างต่อเน่ืองในทุกปี และมีการ
ปรับเปล่ียนกลยทุธก์ารบริหารด าเนินงานอยา่งต่อเน่ืองเพือ่รับโอกาสและการเปล่ียนแปลงที่เกิดขึ้น 
จึงน่าที่จะน าไปศึกษาวิจัยในด้านข้อมูลปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด7Ps ซ่ึงใช้กับธุรกิจ
ใหบ้ริการและปัจจยัดา้นการใหบ้ริการที่เก่ียวขอ้งซ่ึงส่งผลต่อความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการ โดย
ผลวจิยัที่ไดจ้ะเป็นประโยชน์ต่อประชาชน ผูป้ระกอบวิชาชีพแพทยแ์ผนจีน ผูป้ระกอบการและนัก
ลงทุนที่สนใจ และอยูใ่นอุตสาหกรรมบริการดา้นการแพทยแ์ผนจีนน าไปใชป้ระโยชน์เพื่อปรับปรุง
พฒันาการบริหารจดัการดา้นการตลาดและคุณภาพการให้บริการรวมถึงส่งผลให้ประชาชนไดรั้บ
การบริการด้านการแพทยแ์ผนจีนที่ดีมีคุณภาพยิ่งขึ้น และสร้างการเติบโตในด้านเศรษฐกิจใน
อนาคตต่อไป  
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1.2 วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 
   1.2.1    เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด7Ps ที่ส่งผลเชิงบวกต่อความพึง

พอใจของผูใ้ชบ้ริการคลินิกการแพทยแ์ผนจีนหวัเฉียว จงัหวดักรุงเทพมหานคร 
   1.2.2  เพื่อศึกษาปัจจยัด้านการให้บริการที่ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการคลินิกการแพทยแ์ผนจีนหวัเฉียว จงัหวดักรุงเทพมหานคร 
 
1.3 สมมุติฐานการวิจัย 

 
สมมุติฐานการวิจยั  1    ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ส่งผลเชิงบวกต่อความ

พงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการคลินิกการแพทยแ์ผนจีนหวัเฉียว จงัหวดักรุงเทพมหานคร 
สมมุติฐานการวิจยั  2   ปัจจยัดา้นการให้บริการส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของ 

ผูใ้ชบ้ริการคลินิกการแพทยแ์ผนจีนหวัเฉียว   จงัหวดักรุงเทพมหานคร 
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1.4   กรอบแนวคดิของการวิจัย 
 
   
 ตัวแปรอิสระ (independent variables)                               ตัวแปรตาม (dependent variables) 

 
 

  
 
 
 
  
 
 
  
 
 
 
 
 
  
 
  
 
 

 
ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดการวจิยั 
ที่มา: อา้งอิงจาก Kotler and Keller(2016),Marketing management ; Armstrong and Kotler(2015), 
Marketing : An Introduction. 
 
 
 

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 

 (Customer Satisfaction) 

 

- การให้บริการของพนกังานท่ีตอบสนอง

อยา่งรวดเร็ว  

- ผลท่ีไดรั้บหลงัการรักษา 

- ผลิตภณัฑแ์ละบริการของคลินิก 

- ช่ือเสียงและภาพพจน์ของคลินิก 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 7Ps 

 ( Marketing Mix '7Ps) 

- ดา้นผลิตภณัฑ ์( Product ) 

- ดา้นราคา ( Price ) 

- ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ( Place ) 

- ดา้นการส่งเสริมการตลาด ( Promotion ) 

- ดา้นบุคลากร( People ) 

- ดา้นหลกัฐานทางกายภาค ( Physical Evidence )  

- ดา้นกระบวนการ( process ) 

 

ปัจจัยด้านการให้บริการ  

(Service factors) 

- บุคลิกภาพ ( Personality ) 

- ลูกคา้สัมพนัธ์ ( Customer Relationship ) 
- อบรมและให้บริการความรู้ (training)  
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1.5 ขอบเขตในการวิจัย 
 
การศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด7Ps และปัจจยัดา้นการให้บริการที่ส่งผลต่อ

ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการคลินิกการแพทยแ์ผนจีน มีขอบเขตของการวจิยัดงัน้ี 
1.5.1 ขอบเขตด้านประชากร 

  ประชากรไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้ริการคลินิกการแพทยแ์ผนจีนหวัเฉียว เขตป้อมปราบศตัรู
พา่ยฯ จงัหวดักรุงเทพมหานคร โดยรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง 400 รายของผูท้ี่มาใชบ้ริการ  

1.5.2 ขอบเขตด้านเน้ือหาในการศึกษา 
1)   ตวัแปรอิสระ(Independent Variable) มี 2 ตวัแปรหลกัและ 10 ตวัแปรยอ่ย

ดงัน้ี  
1.1)  ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ประกอบดว้ย  

(1) ผลิตภณัฑ ์(Product)  
(2) ราคา (Price)  
(3) ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place)  
(4) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
(5) บุคลากร (People) 
(6) หลกัฐานทางกายภาค (Physical Evidence) 
(7) กระบวนการ(Process) 

1.2)  ปัจจยัดา้นการใหบ้ริการประกอบดว้ย  
(1) บุคลิกภาพ (Personality) 
(2) ลูกคา้สมัพนัธ ์(Customer Relationship) 
(3) การอบรมและใหบ้ริการความรู้ (training ) 

2) ตัวแปรตาม (Dependent Variable) คือ ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ 
ประกอบดว้ย ตวัแปรยอ่ย 4 ตวัแปรดงัน้ี  

     (1)   ความพงึพอใจต่อการใหบ้ริการของพนกังานที่ตอบสนองอยา่งรวดเร็ว  
     (2)   ความพงึพอใจต่อผลที่ไดรั้บหลงัการรักษา 
     (3)   ความพงึพอใจต่อผลิตภณัฑแ์ละบริการของคลินิก 
     (4)   ความพงึพอใจต่อช่ือเสียงและภาพพจน์ของคลินิก 
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                     1.5.3  ขอบเขตด้านสถานที่  
 สถานที่ศึกษาที่ผูว้จิยัใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลไดแ้ก่ คลินิกการแพทยแ์ผนจีน

หวัเฉียว เขตป้อมปราบศตัรูพา่ยฯ จงัหวดักรุงเทพมหานคร  
1.5.4 ขอบเขตด้านระยะเวลา  

 ระยะเวลาในการศึกษาเร่ิมตั้งแต่เดือนธนัวาคม พ.ศ. 2559 ถึงเดือน มิถุนายน 
พ.ศ. 2561 
 
1.6 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับจากการวิจัย 

 
 1.6.1 จากการศึกษาวจิยัถึงถึงปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7Ps และปัจจยัดา้นการ

ให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูม้าใช้บริการที่คลินิกการแพทยแ์ผนจีนหัวเฉียว จงัหวดั
กรุงเทพมหานครฯ ท าให้คลินิกการแพทยแ์ผนจีนหัวเฉียว และคลินิกการแพทยแ์ผนจีนที่เปิด
ให้บริการในที่อ่ืนๆ สามารถน าขอ้มูลที่ได้ไปใช้ในการพิจารณาแก้ไขปรับปรุงพฒันาในด้าน
การตลาดและการบริหารจดัการ เพือ่ดึงดูดจูงใจใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความสนใจ เช่ือมัน่และมาใชบ้ริการ
การแพทยแ์ผนจีนในการรักษาดูแลสุขภาพของตนเองเพิ่มจ านวนมากขึ้น และส่งผลต่อไปเป็น
ประโยชน์ต่อสุขภาพของประชาชนในวงกวา้ง  
                       1.6.2 ท าให้ผูท้ี่อยูใ่นวิชาชีพการแพทยแ์ผนจีน ดา้นสาธารณสุขหรือผูป้ระกอบการ
และนักลงทุนที่มีความสนใจในธุรกิจการให้บริการการแพทยแ์ผนจีนนั้นมีขอ้มูลประกอบการ
พจิารณาในการวางแผนและเขา้มาสู่ธุรกิจการแพทยแ์ผนจีน เพื่อเพิ่มจ านวนผูป้ระกอบการและนัก
ลงทุนในดา้นการแพทยแ์ผนจีนในประเทศไทย ให้สอดคล้องกับนโยบายภาครัฐที่ตอ้งการเป็น
ศูนยก์ลางทางการแพทย(์Medical Hub)และนโยบายส่งเสริมการแพทยแ์ผนไทยและการแพทย์
ทางเลือก เพื่อเพิ่มรายได้และความมั่นคงให้กับประชาชนและส่งผลบวกต่อภาพรวมในทาง
เศรษฐกิจของประเทศไทย  

1.6.3 เพื่อให้เกิดการผลักดนัส่งผลต่อเน่ืองไปยงัอุตสาหกรรมที่เก่ียวขอ้งกบับริการ
ดา้นการรักษาทางการแพทยแ์ผนจีนคือ ดา้นยาสมุนไพรและเคร่ืองมืออุปกรณ์ทางการแพทยแ์ผน
จีนที่เก่ียวขอ้งที่ใชใ้นการตรวจรักษาเช่น เข็ม อุปกรณ์เคร่ืองกระตุน้ไฟฟ้าและอ่ืนๆ เกิดการเติบโต
ขึ้นมาและสร้างรายไดแ้ละความมัน่คงทางเศรษฐกิจใหก้บัประชาชนในประเทศไทย  
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1.7 นิยามค าศัพท์ 
 

ผูว้ิจยัไดน้ าตวัแปรมาก าหนดค านิยามค าศพัท์เพื่อน าไปใช้สร้างเคร่ืองมือวิจยัให้ได้
ค  าตอบตาม วตัถุประสงคท์ี่ตอ้งการ ดงัต่อไปน้ี 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 7Ps หมายถึง กลยทุธก์ารบริหารจดัการดา้นการตลาด
ในลักษณะของผลิตภัณฑ์ที่ไม่สามารถจบัตอ้งได้เช่นธุรกิจการให้บริการประเภทโรงพยาบาล 
คลินิก โรงแรม โรงเรียนและสถานศึกษา โดยมีปัจจยัส่วนประสมที่น ามาพิจารณา 7 ด้าน คือ 
ผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางการจดัจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด บุคลากร หลกัฐานทางกายภาค 
กระบวนการ ดงัน้ีคือ  

1. ผลิตภณัฑ(์Product) หมายถึง สินคา้และบริการอันประกอบดว้ยผลิตภณัฑ์หลัก
และผลิตภณัฑเ์สริม ซ่ึงแสดงให้เห็นถึงผลประโยชน์ที่ลูกคา้ตอ้งการ เพื่อการสร้างขอ้ได้เปรียบ
ทางการแข่งขนัที่ตอบสนองความพงึพอใจของลูกคา้และผูใ้ชบ้ริการ 

2. ราคา (Price) หมายถึง ค่าใช้จ่ายไม่ว่าจะในรูปของเงินและเวลา รวมไปถึงความ
พยายามที่เกิดขึ้นในการซ้ือและการใชบ้ริการ 

3. ช่องทางการจัดจ าหน่าย(Place) หมายถึง เป็นการตดัสินใจถึงการที่จะส่งมอบ
บริการใหก้บัลูกคา้เม่ือไหร่ และตอ้งใชเ้วลาในการที่จะส่งมอบบริการเท่าไหร่ และเกิดขึ้นสถานที่
ไหนและส่งมอบกนัอยา่งไร ซ่ึงก็คือช่องทางการจดัจ าหน่ายทางดา้นกายภาคหรืออิเล็กทรอนิคส์ 

4. การส่งเสริมการตลาด(Promotion) หมายถึง เป็นกิจกรรมดา้นการออกแบบส่ิงจูงใจ
และการส่ือสารด้านการตลาดเพื่อสร้างความพึงพอใจให้เกิดขึ้นกับลูกคา้ส าหรับการธุรกิจการ
ใหบ้ริการประเภทใดประเภทหน่ึง 

5. บุคลากร(People) หมายถึง ปัจจยัทางดา้นบุคลากรทั้งหมดที่ไดมี้ส่วนร่วมกันใน
การกิจกรรมการส่งมอบบริการ โดยจะมีผลกระทบต่อการรับรู้คุณภาพบริการของลูกคา้ดว้ย ซ่ึงใน
ที่น้ีบุคลากรจะนบัรวมไม่เพยีงแต่บุคลากรของธุรกิจนั้น แต่ยงัรวมไปถึงผูม้าใชบ้ริการและลูกคา้ราย
อ่ืนๆ ที่รวมกนัอยูใ่นสถานที่ใหบ้ริการนั้นอีกดว้ย ธุรกิจให้บริการที่สามารถจะประสบความส าเร็จ
จะตอ้งใชค้วามพยายามในการวางแผนทั้งดา้นก าลงัคน การสรรหา การคดัเลือกบุคลากรและการ
ฝึกอบรมพฒันา รวมถึงยงัตอ้งสร้างแรงจูงใจใหก้บัพนกังานที่เก่ียวขอ้งทั้งหมด  

6. หลกัฐานทางกายภาค(Physical Evidence) หมายถึง สถานที่และส่ิงแวดลอ้มรวมถึง
องคป์ระกอบต่างๆที่สามารถจบัตอ้งไดแ้ละส่ิงอ านวยความสะดวกอ านวยที่ให้ความสะดวกต่อผู ้
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ปฎิบติังานและลูกคา้ที่มาใช้บริการ รวมถึงช่วยส่ือสารการบริการนั้นให้ลูกคา้รับรู้คุณภาพการ
บริการอยา่งเป็นรูปธรรมดว้ย 

7. กระบวนการ(Process) หมายถึง ขั้นตอนกระบวนการที่จ  าเป็นในการท างานและ
ใหบ้ริการแก่ลูกคา้ รวมถึงวธีิในการท างานสร้างและส่งมอบผลิตภณัฑ ์โดยตอ้งอาศยัการออกแบบ
และปฎิบตัิให้ไดต้ามกระบวนการที่มีประสิทธิผลโดยมีความเก่ียวขอ้งกบัดา้นการผลิตและเสนอ
บริการนั้นๆใหก้บัผูม้าใชบ้ริการ(Kotler and Keller , 2016 ; Armstrong and Kotler, 2014)  

ปัจจัยด้านการให้บริการ หมายถึง ปัจจัยที่ มีความส าคัญหรือมีความจ าเป็นต่อ
มาตรฐานงานดา้นบริการ ซ่ึงจะแตกต่างกนัไปในแต่ละอุคสาหกรรมและประเภทของงานบริการ 
โดยปัจจัยดังกล่าวเป็นปัจจัยที่ผูม้าใช้บริการให้ความส าคัญในอันดับต้นๆ เช่น งานบริการ
รักษาพยาบาลนั้นผูม้าใชบ้ริการจะใหค้วามส าคญัการตอบสนองอยา่งรวดเร็วต่อการส่งมอบบริการ 
หรือความน่าเช่ือถือโดยดูจากบุคลิกภาพแพทยห์รือผูใ้ห้บริการ หรือดา้นการตอบหรือแกไ้ขปัญหา
ขอ้ร้องเรียนดา้นสุขภาพในงานดา้นลูกคา้สมัพนัธ ์เป็นตน้ (Zeithaml, bitner and Gremler,2013)  

ความพึงพอใจ หมายถึง ความพึงพอใจนั้นเกิดขึ้นมาจากความแตกต่างหรือการน ามา
เปรียบเทียบระหว่างการรับรู้จริงในคุณค่าผลิตภณัฑ์กับความคาดหวงัของลูกค้า (Kotler and 
Armstrong, 2014) 

สถานพยาบาล หมายถึง สถานที่รวมตลอดถึงยานพาหนะซ่ึงจดัไวเ้พื่อการประกอบ
โรคศิลปะตามกฎหมายวา่ดว้ยการประกอบโรคศิลปะการประกอบวชิาชีพเวชกรรมตามกฎหมายว่า
ด้วยวิชาชีพเวชกรรม การประกอบวิชาชีพการพยาบาลและการผดุงครรภ์ตามกฎหมายว่าด้วย
วชิาชีพการพยาบาลและการผดุงครรภ์ การประกอบวิชาชีพทนัตกรรมตามกฎหมายว่าดว้ยวิชาชีพ
ทนัตกรรม การประกอบวิชาชีพกายภาพบ าบดัตามกฎหมายว่าด้วยวิชาชีพกายภาพบ าบดั การ
ประกอบวชิาชีพเทคนิคการแพทยต์ามกฎหมายวา่ดว้ยวชิาชีพเทคนิคการแพทย ์การประกอบวชิาชีพ
การแพทยแ์ผนไทยและการประกอบวชิาชีพการแพทยแ์ผนไทยประยกุตต์ามกฎหมายวา่ดว้ยวิชาชีพ
การแพทยแ์ผนไทย หรือการประกอบวชิาชีพทางการแพทยแ์ละสาธารณสุขอ่ืนตามกฎหมายว่าดว้ย
การนั้นทั้งน้ีโดยกระท าเป็นปกติธุระไม่ว่าจะได้รับประโยชน์ตอบแทนหรือไม่ (พระราชบญัญตัิ
สถานพยาบาล พ.ศ. 2559) 

คลินิก หมายถึง สถานพยาบาลประเภทที่ไม่ไดรั้บผูป่้วยไวค้า้งคืน กล่าวคือ ผูป่้วยจะ
มารับบริการจากผูป้ระกอบวิชาชีพ เช่น มารับการตรวจสุขภาพและได้รับการรักษาแต่จะไม่ไดม้า
นอนพกัรักษาตวัในสถานพยาบาล (พระราชบญัญตัิสถานพยาบาล พ.ศ. 2541) 
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คลินิกการประกอบโรคศิลปะ หมายถึง คลินิกที่จดัให้มีการประกอบโรคศิลปะตาม
กฏหมายว่าด้วยการประกอบโรคศิลปะ ซ่ึงด า เนินการโดยผู ้ประกอบโรคศิลปะสาขานั้ น
(พระราชบญัญตัิสถานพยาบาล พ.ศ. 2541) 

การแพทย์แผนจีน หมายถึง การกระท าต่อมนุษยห์รือมุ่งหมายจะกระท าต่อมนุษย์
เก่ียวกบัการตรวจโรค การวินิจฉัยโรค การบ าบดัโรค การป้องกนัโรค การส่งเสริมและการฟ้ืนฟู
สุขภาพโดยใชค้วามรู้ในแบบแพทยแ์ผนจีน (พระราชบญัญตัิการประกอบโรคศิลปะฉบบัที่ 4  พ.ศ. 
2556)  

การแพทย์ทางเลือก (Alternative Medicine) Alternative Medicine คือ การแพทย์
ทางเลือกที่สามารถน าไปใชท้ดแทนการแพทยแ์ผนปัจจุบนั เน่ืองจากไม่สามารถบ าบดัรักษาไดด้ว้ย
การแพทยแ์ผนปัจจุบนัไดใ้นขณะนั้น เช่นกรณีผูป่้วยแพย้าจนไม่สามารถรักษาได้ดว้ยยาเป็นตน้ 
หรือผูป่้วยอยูใ่นระยะสุดทา้ยที่ไม่สามารถรักษาไดด้ว้ยการแพทยแ์ผนปัจจุบนัโดยการจ าแนกตาม
กลุ่มของการแพทยท์างเลือก (CAM) แบ่งเป็น 2 กลุ่มใหญ่ ดงัน้ี  

1. Systematic CAM หรือ การแพทย์ทางเลือกที่เป็นระบบ ซ่ึงมีการเรียนการสอนใน
ระดบัปริญญา มีสมาคมหรือสภาวชิาชีพมาดูแลจรรยาบรรณวิชาชีพ ไดรั้บยอมรับให้มีสถานะทาง
กฎหมายและระบบประกนัสุขภาพในหลายประเทศทัว่โลก ซ่ึงแบ่งยอ่ยไดอี้ก 2 กลุ่มดงัน้ี  

1.1 Traditional Medicine หรือ การแพทยป์ระจ าชาติหรือการแพทยด์ัง่เดิมในแต่
ละประเทศ เช่น การแพทยแ์ผนจีน อายรุเวช การแพทยโ์ฮมีโฮพาธีย ์เป็นตน้  

1.2 Nontraditional Medicine หรือการแพทยท์างเลือก ที่มีการต่อยอดและพฒันา
ต่อยอดมาจาก การแพทยด์ั้งเดิมของหลายๆ ชาติ มาผสมผสานกบัความรู้ทางวทิยาศาสตร์การแพทย ์
เช่น ธรรมชาติบ  าบดั (Naturophathy) ออสทีโอพาธีย ์(Osteopathy) เป็นตน้ 

2. Nonsystematic CAM หรือ การแพทย์ทางเลือกที่ไม่จัดระบบ อาจเป็นส่วนหน่ึง
ของเทคนิคการบ าบดัของการแพทยท์างเลือกที่เป็นระบบแลว้ หรืออาจจะเป็นศาสตร์เพียงล าพงั ยงั
ไม่มีสภาวิชาชีพหรือสมาคมวิชาชีพเป็นการเฉพาะ และไม่ถูกจัดให้อยู่ในการศึกษาในระดับ
ปริญญา (เทวญั ธานีรัตน์, 2558) 
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บทที ่2 
แนวคดิทฤษฎเีอกสารและงานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 

 
งานวิจยัเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7Ps และปัจจยัด้านการให้บริการที่

ส่งผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการคลินิกการแพทยแ์ผนจีนหวัเฉียว ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร 
ผูว้ิจยัไดศึ้กษาคน้ควา้แนวคิดและทฤษฎี เอกสารและงานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง เพื่อนาํมาประกอบการ
นาํเสนอผลการวจิยัไปใชใ้หเ้กิดประโยชน์ และเพื่อให้บรรลุวตัถุประสงคข์องการวิจยัที่ไดก้าํหนด
ไว ้โดยแบ่งหวัขอ้ออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 

 
                      2.1  แนวคดิและทฤษฎีด้านปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 7Ps  

2.1.1  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์
2.1.2  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัราคา 
2.1.3  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัช่องทางการจดัจาํหน่าย 
2.1.4  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการส่งเสริมการตลาด 
2.1.5  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบับุคลากร 
2.1.6  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัหลกัฐานทางกายภาค 
2.1.7  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบักระบวนการ  

                      2.2   แนวความคดิและทฤษฎีเกี่ยวกับปัจจัยด้านการให้บริการ 
2.2.1  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวบุคลิกภาพ 
2.2.2   แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัลูกคา้สมัพนัธ ์
2.2.3  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการอบรมและใหบ้ริการความรู้ 

 2.3  แนวคดิและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 2.4  งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 
ในปัจจุบนัประเทศไทย โดยรัฐบาลไทยมีนโยบายที่สําคญัหลายด้านโดยหน่ึงใน

นโยบายที่สาํคญันั้นคือ มุ่งพฒันาให้ประเทศไทยได้เป็นศูนยก์ลางสุขภาพนานาชาติ หรือที่เรียก
นโยบาย น้ีกันโดยทัว่ไปว่านโยบายการมุ่งสู่การเป็น Medical Hub โดยมีผูรั้บผิดชอบโดยกรม
สนบัสนุนบริการสุขภาพเป็นผูจ้ดัทาํยทุธศาสตร์ชาติจวบจนถึงปัจจุบนัน้ีมีอยูด่ว้ยกนัจาํนวน 3 ฉบบั 
คือ 
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1. ยทุธศาสตร์การพฒันาประเทศไทยให้เป็นศูนยก์ลางสุขภาพนานาชาติ (พ.ศ. 2547 
-2557) 

2. ยทุธศาสตร์การเป็นศูนยก์ลางบริการดา้นสุขภาพนานาชาติ (พ.ศ. 2557-2561) 
3. ยุทธศาสตร์การพัฒนาประเทศไทยให้ เ ป็นศูนย์กลางสุขภาพนานาชาติ  

(พ.ศ. 2559-2568) 
โดยในหวัขอ้3.  จดัเป็นยทุธศาสตร์ล่าสุดที่มีการดาํเนินการโดยมีกรอบของระยะเวลา 

ทั้งหมด 10 ปี โดยยดึหลกัการของการมีส่วนร่วมของทุกๆภาคส่วน ตามกรอบแนวคิดและหลกัการ
ของ แผนพฒันาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติฉบบัที่ 12( พ.ศ.2560-2564) โดยให้ความสาํคญักับ
มนุษยโ์ดยยดึไดย้ดึเอาคนเป็นศูนยก์ลางของการพฒันาทั้งหมด โดยมีเน้ือหาและสาระสาํคญั เพื่อให้
ยกระดบัคุณภาพของบริการดา้นสาธารณสุขและสุขภาพของประชาชนในประเทศไทย และการที่
จะมุ่งสู่การเป็นศูนยก์ลางดา้นสุขภาพในระดบันานาชาติสากล จากการที่มีการพฒันาและส่งเสริม
อยา่งต่อเน่ืองมาโดยตลอด ทาํให้ประเทศไทยมีชาวต่างชาติหลัง่ไหลเดินทางเขา้มารับบริการดา้น
สุขภาพทางการการแพทยแ์ลว้กว่า 1.2 ล้านคร้ัง และสร้างรายได้ที่มีมูลค่าทางเศรษฐกิจถึงกว่า 
107,000 ล้านบาท โดยประเทศไทยได้เป็นเป้าหมายติดในอันดับตน้ของชาวต่างประเทศและ
นานาชาติที่จะเลือกเดินทางเขา้มาท่องเทียวเชิงสุขภาพ ประเทศไทยประสบความสําเร็จอย่าง
มากมายในหลายๆปีที่ผา่นมาน้ี อนัเน่ืองมาจากการสนับสนุนและส่งเสริมจากภาครัฐอยา่งต่อเน่ือง 
รวมถึงการมีบุคลากรทางการแพทย์พยาบาลและทุกด้านที่มีคุณภาพ และมีความหลากหลาย
เช่ียวชาญเฉพาะทาง มีอัตราค่าใช้จ่ายบริการและรักษาพยาบาลที่ถูกกว่าประเทศเพื่อนบา้นเม่ือ
เปรียบเทียบกบัคุณภาพ มีความคุม้ค่าจากการใชบ้ริการ มีอุปกรณ์เคร่ืองมือแพทยแ์ละเทคโนโลยทีี่
ทนัสมัย นอกเหนือจากน้ียงัมีการบริการต้อนรับจากชาวไทยที่ดีมีไมตรีจิต รวมถึงมีสถานที่
ท่องเที่ยวพกัผอ่นที่สวยงาม (สยามมีเดีย, 2559)  

โดยเป้าประสงคจ์ากยทุธศาสตร์ดงักล่าว ประกอบไปดว้ย 4 ดา้น ดงัน้ีคือ 
1. ศูนยก์ลางบริการสุขภาพ(Medical Service Hub) เป็นการพฒันามาตรฐานในการ

บริการทางการแพทยแ์ละบริการห้องปฎิบติัการ เช่น การตรวจสุขภาพดว้ยเทคโนโลยชีั้นสูง ดา้น
เสริมสร้างความงาม และการตกแต่งศลัยกรรม การจดับริการในโรงพยาบาลที่เฉพาะทางดา้นแพทย์
แผนไทย คลินิกแพทยแ์ผนไทย การจดับริการในโรงพยาบาลเฉพาะทางดา้นแพทยท์างเลือกและ
คลินิกแพทยท์างเลือก เป็นตน้ 

2. ศูนยก์ลางบริการเพื่อส่งเสริมสุขภาพ(Wellness Hub) เป็นการพฒันาในเร่ืองของ
มาตรฐานของสถานประกอบการเพื่อสุขภาพ เช่น บริการนวดไทยเพื่อสร้างสุขภาพและสปาเพื่อ
สุขภาพ บริการแบบ Rehabilitation Center เป็นตน้ 
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3. ศูนยก์ลางบริการวิชาการและงานวิจยั(Academic Hub) เป็นการพฒันาทางด้าน
การศึกษาและงานด้านการวิจัย เช่น การจัดการศึกษาในระดับปริญญาและหลังปริญญา
(Professional and post graduate) และการจดัการศึกษาหลกัสูตรของนานาชาติทั้งในระดบัปริญญา
และหลงัปริญญา (Undergraduate and Post graduate training) รวมถึงการจดัการศึกษาระดับ
แรงงานที่มีทกัษะฝีมือ (Skill labor) อาทิเช่น ผูใ้ห้บริการ(Therapist) และผูดู้แลผูสู้งอายุ(Care 
worker) รวมไปถึงการผลิตบุคลากรที่ประกอบโรคศิลปะสาขาการแพทยแ์ผนไทย และศาสตร์
การแพทยท์างทางเลือกใหม่ๆ นอกเหนือไปจากน้ี ยงัใชป้ระเทศไทยใหเ้ป็นเวทีในการจดัประชุมใน
ระดบันานาชาติ (MICE) การจดัประชุมวิชาการทางการแพทยร์ะดบั World Congress ในประเทศ
ไทย และการเขา้ร่วมในการเป็นเจา้ภาพจดัการประมูลงานประชุมวชิาการนานาชาติ (Bidding)  

4. ศูนยก์ลางดา้นยาและผลิตภณัฑ์สุขภาพ (Product Hub) เป็นการพฒันายาแผน
ปัจจุบนัและผลิตภณัฑสุ์ขภาพของไทย เช่น ผลิตภณัฑท์ี่ผลิตไดม้าจากสมุนไพรไทย เคร่ืองสาํอาง 
และผลิตภณัฑเ์สริมสุขภาพเป็นตน้ (กรมสนบัสนุนบริการสุขภาพ , 2559) 
 ในส่วนของดา้นสถานการณ์ของการแพทยแ์ผนจีนในประเทศจีนแผ่นดินใหญ่นั้น 
รัฐบาลจีนได้จดัวางยุทธศาสตร์สนับสนุนการแพทยแ์ผนจีนอย่างต่อเน่ืองเพื่อสร้างการยอมรับ
ใหก้บัการแพทยแ์ผนจีนดงัน้ี  
                           1. จดัตั้งกองทุนเพื่อพฒันามาตรฐาน และทาํการศึกษาวิจยัทางวิทยาศาสตร์ โดย
กาํหนดแผนการดาํเนินการตั้งแต่พ.ศ.2549-2563 ไวว้า่ จีนจะมีผลงานดา้นการวิจยัทางวิทยาศาสตร์
ที่เป็นที่ยอมรับ และมีการสร้างนวตักรรมการรักษาพยาบาลโดยการแพทยแ์ผนจีนให้ไดใ้นระดับ
สากล โดยใชง้บประมาณกว่า 740 ลา้นหยวน (92.5 ลา้นดอลลาร์สหรัฐ) ในการสร้างศูนยว์ิจยัทาง
การแพทยแ์ผนจีน และการสร้างศูนยแ์ลกเปล่ียนด้านขอ้มูลข่าวสาร โดยมีทาํงานร่วมกนัของ 16
หน่วยงาน คือกรมการควบคุมแพทย์แผนโบราณ กรมการควบคุมอาหารและยาแห่งชาติ 
กระทรวงวทิยาศาสตร์และเทคโนโลย ีกระทรวงสาธารณสุข กระทรวงเกษตร กระทรวงศึกษาธิการ 
คณะกรรมการกิจการชนชาติแห่งชาติ กระทรวงพาณิชย ์กระทรวงวฒันธรรม กรมตรวจและ
ควบคุมคุณภาพของผลิตภณัฑแ์ห่งชาติ คณะกรรมการประชากรและวางแผนครอบครัวแห่งชาติ 
สภาวศิวกรรมแห่งประเทศจีน กรมควบคุมทรัพยากรป่า กรมสิทธิและทรัพยสิ์นทางปัญญาแห่งชาติ 
สภาวทิยาศาสตร์แห่งประเทศจีน และคณะกรรมการกองทุนวทิยาศาสตร์ธรรมชาติแห่งชาติ  
                           2. รัฐบาลกลางของจีนกําหนดให้รัฐบาลระดับท้องถ่ินในทุกระดับ เพิ่มการ
สนับสนุนทางด้าน งบประมาณในการพัฒนาด้านการแพทย์แผนจีน ทั้ งด้านการลงทุน
ภายในประเทศและระหวา่งประเทศ โดยมีเป้าหมายร่วมกนัในการสร้างระบบมาตรฐานการแพทย์
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แผนจีนทั้งระบบทั้งในเร่ืองของการรักษาพยาบาล การผลิตยา การวจิยัและงานพฒันา รวมไปถึงการ
สร้างการยอมรับและสร้างตลาด 
                           3. กระทรวงสาธารณสุขของจีนไดอ้อกกฎหมายเพือ่รับรองการรักษาพยาบาลโดย
ใชก้ารแพทยแ์ผนจีน โดยกาํหนดมีเป้าหมายในการสร้างระบบการให้บริการรักษาการแพทยแ์ผน
จีน ใหค้รอบคลุมพื้นในเขตเมืองและชนบท ภายในปี พ.ศ.2556 
                           4. รัฐบาลจีนกาํหนดให้โรงงานผลิตยาทุกแห่งในประเทศตอ้งผ่านเกณฑรั์บรอง
มาตรฐาน Good Manufacturing Practice (GMP) ก่อนวนัที่ 1 มกราคม 2551 ถา้ไม่ไดรั้บมาตรฐาน
ดงักล่าว ร้านคา้หรือโรงงานเหล่านั้นจะไม่สามารถผลิตหรือจดัจาํหน่ายได ้
                           5. ประเทศจีนได้ทาํขอ้ตกลงร่วมกบัต่างประเทศ เช่น ประเทศอิตาลี ในงานวิจยั
และพฒันาหอ้งปฏิบตัิการ รวมถึงเสริมสร้างความร่วมมือกนัทางดา้นธุรกิจ และการศึกษาเก่ียวกบั
การแพทยแ์ผนจีน (แสนดี สีสุทธิโพธ์ิ, 2550)  

ในประเทศจีน (ข้อมูลเม่ือส้ินสุดปี พ.ศ. 2557) ผลสํารวจทั่วประเทศจีนพบว่า
โรงพยาบาลที่ให้บริการการแพทยแ์ผนจีนนั้ นประกอบด้วย โรงพยาบาลการแพทยแ์ผนจีน 
โรงพยาบาลที่มีการผสมผสานทั้งการแพทยแ์ผนปัจจุบนัและแผนจีน โรงพยาบาลการแพทยภู์มิ
ปัญญาทอ้งถ่ิน รวมทั้งส้ิน 3,732 แห่ง มีเตียงผูป่้วยในของโรงพยาบาลที่ใหบ้ริการการแพทยแ์ผนจีน
ถึง 755,000 เตียง มีผูป้ระกอบวชิาชีพดา้นการแพทยแ์ผนจีนและผูช่้วยแพทยแ์ผนจีนถึง 398,000 คน 
ในปี พ.ศ. 2557 มีผูม้าเขา้รับการตรวจรักษาในโรงพยาบาลที่ให้บริการการแพทยแ์ผนจีนถึง 531 
ลา้นคน(คร้ัง) ซ่ึงเขา้มารับการรักษาทั้งโรคทัว่ไปโรคเร้ือรัง โรคติดต่อ และไดรั้บการยอมรับอยา่ง
กวา้งขวางจากประชาชนชาวจีนเป็นอยา่งมาก และในปี พ.ศ. 2557 ผูป้ระกอบการผลิตยาสมุนไพร
จีนนั้นมีจาํนวนถึง 3,813 ราย มีมูลค่าโดยรวมของอุตสาหกรรมน้ีถึง 730,200 ลา้นหยวนจีน โดย
แพร่กระจายไปยงัพื้นที่ใน 183 ประเทศ โดยในปัจจุบนัรัฐบาลจีนไดมี้การวางกรอบของแผนกล
ยทุธใ์นการพฒันาการแพทยแ์ละยาสมุนไพรจีน(พ.ศ. 2559-2573) เพื่อรองรับการเปล่ียนแปลงของ
โครงสร้างทางประชากรที่มีผูสู้งอายเุพิม่ขึ้นอยา่งมหาศาล และความตอ้งการดา้นการรักษาพยาบาล
ทางการแพทย ์รวมถึงแก้ปัญหาการขาดแคลนทรัพยากรด้านบุคลากรด้านการแพทยแ์ผนจีน
ระดบัสูงและแหล่งเพาะปลูกยาสมุนไพร รวมถึงอุตสาหกรรมการผลิตยาสมุนไพรจีนและยาที่ผลิต
ออกมาไม่สมดุลและคุณภาพของการบริการและยาสมุนไพรที่ดอ้ยลง (The State Council of the 
People’s republic of China ,2559) ในส่วนของประเทศไทยนั้น ในการผลกัดนัให้เกิดการพฒันา
ของการแพทยท์างเลือกอยา่งเป็นรูปธรรมโดยกระทรวงสาธารณสุข ไดมี้นโยบายที่ชดัเจนในการ
พฒันาระบบการแพทยท์างเลือก อาทิเช่น การแพทยแ์ผนไทยและการแพทยท์างเลือกอ่ืนๆโดย
กาํหนดเป็น แผนยทุธศาสตร์ชาติการพฒันาภูมิปัญญาไท สุขภาพวิถีไทย ฉบบัที่1(พ.ศ. 2550-2554) 
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โดยมีคณะกรรมการพฒันาภูมิปัญญาทอ้งถ่ินด้านสุขภาพ ภายใตค้ณะกรรมการสุขภาพแห่งชาติ 
เป็นแกนหลกัในการผลกัดนัยทุธศาสตร์ฯ ตลอดช่วง 10 ปีที่ผ่านมา และในช่วงปี พ.ศ.2555 ก็ได้
จดัทาํ ยทุธศาสตร์ชาติการพฒันาภูมิปัญญาไทสุขภาพวิถีไทย ฉบบัที่2(พ.ศ.2555-2559) โดยไดผ้่าน
ความเห็นชอบจากคณะรัฐมนตรีเม่ือวนัที่ 20 พฤษภาคม พ.ศ. 2555 โดยมีความต่อเน่ืองจากฉบบัที่ 1 
โดยเป้าประสงคค์ือ ระบบบริการการแพทยแ์ผนไทยและการแพทยท์างเลือกอ่ืนๆให้ไดม้าตรฐาน
ตั้งแต่องคค์วามรู้ สถานที่ บุคลากร เวชปฎิบตัิ ระบบด้านขอ้มูลและให้อยูใ่นสิทธิประโยชน์ของ
ดา้นหลกัประกนัสุขภาพทุกระบบ และระบบยาของประเทศให้มีความมัน่คงบนพื้นฐานของระบบ
ยาจากสมุนไพร รวมไปถึงส่งเสริมให้ประชาชนและชุมชนต่างๆ ได้ใช้และมีองค์ความรู้ด้าน
การแพทยท์างเลือกในการดูแลสุขภาพของชุมชนในทอ้งถ่ินไดอ้ยา่งเหมาะสม นอกเหนือจากน้ีภูมิ
ปัญญาการแพทยแ์ผนไทยยงัตอ้งได้รับการดูแลคุม้ครองตั้งแต่ในระดับทอ้งถ่ิน ประเทศไทยไป
จนถึงระดับนานาชาติ   ในขณะที่ปัจจุบนัได้มีแผนนโยบายยุทธศาสตร์การพฒันาภูมิปัญญาไท
สุขภาพวถีิไทฉบบัที่3 (พ.ศ.2560-2564) โดยไดมี้การจดัตั้งคณะอนุกรรมการเพื่อทาํการขบัเคล่ือน
และติดตามประเมินผล โดยไดก้าํหนดบทบาทของคณะอนุกรรมการฯ เน้นการทาํงานเชิงรุกเพื่อ
เช่ือมต่อกบัทุกภาคส่วนทั้งภาครัฐ ภาควชิาการ และภาคเอกชนรวมถึงประชาสังคม เพื่อสนับสนุน
และเสนอแนะต่อการพฒันาภูมิปัญญาทอ้งถ่ินดา้นสุขภาพของไทย และดึงภาคประชาชนเขา้มามี
บทบาทในการส่งเสริมการทาํงานเพื่อทาํให้ยทุธศาสตร์น้ี สามารถสร้างการเปล่ียนแปลงไดอ้ยา่ง
แทจ้ริงและเป็นกลไกนําไปสู่การเอ้ือให้เกิดสถาบนัวิจยัหรือแผนงานวิจยัระบบการแพทยแ์ละ
สมุนไพรไทย เพื่อทาํให้การแพทยแ์ผนไทย พื้นบา้นและการแพทยท์างเลือก ได้มีคุณภาพและ
เขม้แข็ง พร้อมกบัสร้างและพฒันาศกัยภาพรวมถึงขีดความสามารถของประชาชน บุคลากร และ
เครือข่ายในอนาคต (กลุ่มงานส่ือสารสงัคม สาํนกังานคณะกรรมการสุขภาพแห่งชาติ, 2560) 

โดยการแพทยแ์ผนจีนก็อีกเป็นสาขาหน่ึงที่อยู่ภายใตใ้นแผนนโยบายดังกล่าว โดย
กระทรวงสาธารณสุขได้มอบให้กรมพฒันาการแพทยแ์ผนไทยและการแพทยท์างเลือก ซ่ึงมี
หน่วยงานหลักที่รับผิดชอบในสังกัดคือสถาบนัการแพทยไ์ทย-จีนเอเชียตะวนัออกเฉียงใต้ ได้
ดาํเนินการพฒันาการแพทยแ์ผนจีนในประเทศไทย โดยไดแ้บ่งเป็น 5 ขั้นตอนดงัน้ี  

1. การรวบรวมขอ้มูลดา้นการแพทยแ์ผนจีน  
2. การจดัการความรู้การแพทยแ์ผนจีนในประเทศไทย  
3. การกาํหนดมาตรฐานการแพทยแ์ผนจีนในประเทศไทย  
4. การบูรณาการเขา้สู่ระบบบริการสุขภาพ  
5. การผสมผสานระหวา่งการแพทยแ์ผนจีนและการแพทยแ์ผนปัจจุบนั 
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  โดยได้สร้างมาตรฐานหลักสูตรดา้นการแพทยแ์ผนจีน,แนวทางปฎิบตัิคลินิกของ
แพทยจี์น,มาตรฐานยาและสมุนไพรจีน รวมถึงมาตรฐานวสัดุและเคร่ืองมือแพทย ์เช่นมาตรฐาน
เขม็ฟิลิฟอร์ม, มาตรฐานตาํราและเอกสารสารสนเทศดา้นการแพทยแ์ผนจีน ส่ิงเหล่าน้ีเป็นการสร้าง
วางรากฐานดา้นมาตรฐานบุคลากรดา้นวชิาการและมาตรฐานดา้นอ่ืนๆที่เก่ียวขอ้งขึ้นมา เพือ่ต่อยอด
พฒันาโดยผลจากยทุธศาสตร์ชาติดงักล่าว จากการสาํรวจขอ้มูลการกระจายสถานบริการในสังกดั
กระทรวงสาธารณสุขที่เปิดให้บริการด้านการแพทยแ์ผนจีนในปีพศ .2555 พบว่ายงัไม่มีการ
ใหบ้ริการการแพทยแ์ผนจีนดา้นการใชย้าสมุนไพรจีนในสถานบริการที่สงักดักระทรวงสาธารณสุข 
มีเพยีงการใหบ้ริการฝังเขม็โดยแพทยแ์ผนปัจจุบนัเท่านั้น เม่ือพิจารณาแยกตามระดบัสถานบริการ
พบวา่มีการให ้บริการฝังเขม็ในโรงพยาบาลศูนยท์ั้ง 25 แห่ง(ร้อยละ100) โรงพยาบาลทัว่ไป 56 แห่ง
(ร้อยละ 81.16) และโรงพยาบาลชุมชน 85 แห่ง (ร้อยละ 11.47) ( เยน็จิตร เตชะดาํรงสิน, 2556 ) 
                         โรงพยาบาลถือวา่เป็นองคก์ารประเภทหน่ึงที่มีหนา้ที่ใหก้ารบริการทางดา้นสุขภาพ    
โดยเฉพาะโรงพยาบาลของสงักดัสาํนกังานปลดักระทรวงสาธารณสุขจะมีโครงสร้างของหน่วยงาน 
ที่บริหารจดัการโดยส่วนภูมิภาค ขึ้นตรงกบัการบริหารราชการกระทรวงสาธารณสุขโดยมีการแบ่ง
ระดบัของการใหบ้ริการโดยยดึหลกัตามจาํนวนเตียงโดยโรงพยาบาลศูนย(์รพศ.)มีจาํนวนเตียงตั้งแต่ 
500 เตียงขึ้นไปโรงพยาบาลทัว่ไป(รฟท.)มีจาํนวนเตียง 200-500 เตียงและโรงพยาบาลชุมชนขนาด
ใหญ่มีขนาดและจาํนวนเตียง 90 -150 เตียง นอกจากการจดัแบ่งตามขนาดของจาํนวนเตียงแลว้ ยงั
แบ่งตามเกณฑก์ารแบ่งระดบัตามระบบภูมิศาสตร์สารสนเทศ(Geographic Information System: 
GIS)คือ(ประกาศสภาการพยาบาล เร่ือง มาตรฐานบริการการพยาบาลและผดุงครรภร์ะดบัทุติยภูมิ
และระดบัตติยภูมิ,2548)  
                                 1)หน่วยบริการระดบัปฐมภูมิ (Primary care) เป็นสถานบริการตั้งแต่ระดบัของ
สถานีอนามยัศูนยเ์ทศบาล ศูนยสุ์ขภาพชุมชน โรงพยาบาลชุมชน โรงพยาบาลทัว่ไป  โรงพยาบาล
ศูนยห์รือหน่วยบริการอ่ืนๆ ทั้งหน่วยบริการของภาครัฐและเอกชนมีภารกิจดา้นงานส่งเสริมสุขภาพ
ฟ้ืนฟูสุขภาพป้องกนัโรคและการรักษาพยาบาลใหบ้ริการส้ินสุดที่บริการผูป่้วยนอก(OPD) ซ่ึงควร
เป็นหน่วยบริการที่อยูใ่กลจุ้ดศูนยก์ลางของตาํบลที่สุด และประชาชนในตาํบลนั้นสามารถเดินทาง
เขา้ถึงบริการสะดวกที่สุด 
                                 2)หน่วยบริการระดบัทุติยภูมิ  (Secondary  care)  จาํแนกเป็น 3 ระดบั คือ  
                                      2.1)หน่วยบริการระดับทุติยภูมิระดับต้น หมายถึง โรงพยาบาลชุมชน 
โรงพยาบาลทัว่ไป โรงพยาบาลศูนย ์หรือหน่วยบริการอ่ืนๆทั้งหน่วยบริการของภาครัฐและเอกชน
ที่มีเตียงรับผูป่้วยไวน้อนรักษาพยาบาลมีภารกิจในดา้นการรักษาพยาบาลส้ินสุดที่การรักษาผูป่้วยใน
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(IPD)รักษาโรคพื้นฐานทัว่ไป(Common problem)ไม่ซับซ้อนมาก โดยแพทยเ์วชปฏิบติัทัว่ไป เวช
ปฏิบตัิครอบครัว  เวชศาสตร์ป้องกนั อาชีวเวชศาสตร์หรือระบาดวทิยาทาํหนา้ที่ดูแล 
                                2.2)หน่วยบริการระดบัทุติยภูมิระดบักลาง หมายถึง โรงพยาบาลชุมชนขนาด
ใหญ่ โรงพยาบาลทัว่ไป โรงพยาบาลศูนย ์หรือหน่วยบริการอ่ืนๆทั้งหน่วยบริการของภาครัฐและ
เอกชนมีภารกิจในดา้นการรักษาพยาบาลที่มีปัญหาซบัซอ้นมากขึ้น มีความจาํเป็นที่จะตอ้งใชแ้พทย์
เฉพาะทางสาขาหลกัไดแ้ก่สาขาสูติศาสตร์ ศลัยศาสตร์ อายรุศาสตร์ กุมารเวชศาสตร์ ศลัยศาสตร์
ออร์โธปิดิกส์ และวสิญัญีแพทย ์ 
                                 2.3)หน่วยบริการระดับทุติยภูมิระดับสูง หมายถึง โรงพยาบาลชุมชนขนาด
ใหญ่ โรงพยาบาลทัว่ไป โรงพยาบาลศูนยห์รือหน่วยบริการอ่ืนๆทั้งหน่วยบริการของภาครัฐและ
เอกชนซ่ึงขยายขอบเขตการรักษาพยาบาลโรคที่มีความซับซ้อนมากขึ้น และจาํเป็นตอ้งใชแ้พทย์
เฉพาะทางสาขารองนอกจากแพทยเ์ฉพาะทางในสาขาหลกั อาทิเช่น  จกัษุวทิยา โสตนาสิกวิทยา จิต
เวชศาสตร์  เวชศาสตร์ฟ้ืนฟู  เวชบาํบดัวกิฤต                                                                                                                        
                               3)หน่วยบริการระดบัตติยภูมิ(Tertiary  care) จาํแนกเป็น 2 ระดบัดงัน้ี                                                                    

                                   3.1) หน่วยบริการระดบัตติยภูมิ ( Tertiary care )  หมายถึง โรงพยาบาลทัว่ไป

บางแห่ง โรงพยาบาลศูนย ์โรงพยาบาลที่เป็นโรงเรียนแพทย ์โรงพยาบาลเฉพาะทาง   หรือจะหน่วย

บริการอ่ืนๆทั้งหน่วยบริการของภาครัฐและเอกชน        ซ่ึงภารกิจของหน่วยบริการระดบัน้ีจะขยาย

ขอบเขตการรักษาพยาบาลที่จาํเป็นตอ้งใชแ้พทยเ์ฉพาะทางสาขาเช่นโรคไต  โรคหวัใจ โรคทางเดิน

หายใจ โรคระบบต่อมไร้ท่อ โรคเลือด โรคทางเดินอาหาร โรคติดเช้ือ เป็นตน้    และเฉพาะทางดา้น

ประสาทศลัยศาสตร์  ศลัยศาสตร์ยโูรวทิยา  ทรวงอก  กุมารศลัยศาสตร์  ลาํไสใ้หญ่   และทวารหนกั 

หลอดเลือด  ตกแต่งเป็นตน้       

                                   3.2) หน่วยบริการตติยภูมิระดบัสูง( Excellence  center )หมายถึง โรงพยาบาล

ศูนยบ์างแห่ง อาทิเช่นโรงเรียนแพทย ์ โรงพยาบาลเฉพาะทางหรือโรงพยาบาลอ่ืนๆทั้งหน่วยบริการ

ภาครัฐและเอกชน ซ่ึงภารกิจนอกจากจะทาํหนา้ที่หน่วยบริการระดบัตติยภูมิแลว้  ยงักาํหนดให้เป็น

ศูนยก์ารรักษาเฉพาะโรคที่ตอ้งใชท้รัพยากรระดบัสูง  

    ในปี พ.ศ.2558 มีสถานพยาบาลทั้งภาครัฐและเอกชนได้เปิดให้บริการการแพทย์
แผนจีนรวมทั้งหมด  468  แห่งทัว่ประเทศ แบ่งเป็นสถานพยาบาลของภาครัฐ 357 แห่ง ที่เหลืออีก 
111 แห่งอยู่ในภาคเอกชน การบริการรักษาด้านการแพทยแ์ผนจีนที่เปิดดาํเนินการในประเทศ
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ขณะน้ี ส่วนใหญ่แล้วจะเป็นการฝังเข็มเพื่อลดและบรรเทาอาการปวดต่างๆ มีบุคลากรที่
ประกอบการโรคศิลปะสาขาน้ีขึ้นทะเบียนทัว่ประเทศแลว้ทั้งหมด 835 คน ( ฐานเศรษฐกิจ, 2560 ) 

แต่เน่ืองจากอุตสาหกรรมดา้นการให้บริการการแพทยแ์ผนจีนในประเทศไทยนั้นยงั
อยูใ่นวงจาํกดัและเพิ่งอยูใ่นระยะเร่ิมตน้ยงัมีคลินิกที่เปิดดาํเนินกิจการไม่มาก ซ่ึงคลินิกที่เปิดให้
ดาํเนินการถูกตอ้งตามกฎหมายแลว้เป็นจาํนวน 66 แห่ง โดยอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานครเป็นจาํนวน 
31 แห่ง ที่เหลืออยูใ่นเขตต่างจงัหวดั (โรงพยาบาลราชวถีิ, 2559 )  

จากขอ้มูลและสภาพเวดลอ้มที่รายลอ้มธุรกิจดา้นการให้บริการการแพทยแ์ผนจีนนั้น 
จะเห็นได้ว่าบุคลากรด้านการแพทยแ์ผนจีนที่ผลิตออกมาในประเทศไทยนั้นไม่สมดุลกบัความ
ตอ้งการของตลาดภายในประเทศไทยที่ยงัอยูใ่นระยะเร่ิมตน้โดยบริการดา้นการแพทยแ์ผนจีนยงัไม่
เป็นที่รู้จกัในบางพื้นที่ รวมถึงประชาชนส่วนใหญ่ยงัไม่มีความเขา้ใจและไม่มีความเช่ือมัน่รวมถึง
ยงัไม่เกิดการยอมรับในวงกวา้ง จึงทาํให้การผลักดันการแพทยแ์ผนจีนในไทยนั้นเป็นไปได้ช้า 
ประกอบกบัการใหบ้ริการที่ส่วนใหญ่เป็นฝังเขม็คลา้ยคลึงกนัใหบ้ริการรักษาอาการพื้นๆเช่นอาการ
ปวด โดยไม่มีความแตกต่าง จึงทาํให้เกิดการแข่งขนัในดา้นราคาขึ้นนอกจากน้ีขอ้มูลในด้านการ
บริหารจดัการการตลาดก็ยงัมีอยูน่้อยที่จะเผยแพร่ในวงกวา้งให้กบัผูท้ี่สนใจที่จะเขา้มาในธุรกิจน้ี 
แต่ยงัมีกรณีศึกษาที่น่าสนใจคือ คลินิกการแพทยแ์ผนจีนหัวเฉียวผูใ้ห้บริการดา้นการแพทยแ์ผนจีน
รายใหญ่ที่มีบริการครบวงจรและหลากหลายสาขา และไดรั้บการยอมรับมีช่ือเสียงอยา่งกวา้งขวาง
ทั้งในประเทศไทยและจีน ซ่ึงเปิดดาํเนินการมาเป็นระยะเวลานานถึง 20 ปีรวมถึงยงัมีการเติบโต
อยา่งต่อเน่ืองทุกปี โดยคลินิกการแพทยแ์ผนจีนหวัเฉียวจดัเป็นคลินิกที่อยูใ่นข่ายสถานพยาบาลที่ไม่
รับผูป่้วยไวค้า้งคืนและอยูภ่ายใตพ้ระราชบญัญติัสถานพยาบาล พ.ศ.2542 โดยการควบคุมดูแลของ
กระทรวงสาธารณสุขโดยไดด้าํเนินงานมาเป็นเวลา 20 ปีแลว้ (เร่ิมเปิดให้บริการตั้งแต่ปี พ.ศ. 2538) 
โดยเป็นผูน้าํในการใหบ้ริการทางการแพทยแ์ผนจีนครบวงจรในประเทศไทยตั้งแต่การให้การรักษา
โดยการใชย้าสมุนไพร การฝังเขม็รมยา และการนวดทุยหนา รวมถึงมีแพทยเ์ฉพาะทางที่ให้บริการ
ตรวจรักษาใหแ้ก่ผูท้ี่มารับบริการโดยแบ่งออกเป็นแผนกต่างๆ เช่นแผนกอายรุกรรม ฝังเข็ม ทุยหนา 
กระดูก ซ่ึงครอบคลุมและครบวงจร โดยคลินิกหัวเฉียวการแพทยแ์ผนจีนได้กาํหนดพนัธกิจที่จะ
ให้บริการทางการแพทย์แผนจีนที่ได้มาตรฐาน ประหยดั และบริหารงานให้บริการอย่างมี
ประสิทธิภาพ เพือ่ความพงึพอใจสูงสุดของผูม้ารับบริการ โดยปัจจุบนัเน่ืองจากรัฐมนตรีไดล้งนาม
ใหอ้อกกฎกระทรวงที่ออกตามกฎหมายวา่ดว้ยสถานพยาบาล และประกาศในราชกิจจานุเบกษาเม่ือ
วนัที่ 2 เมษายน 2558 จาํนวน 4 ฉบบั หลงัจากที่คณะอนุกรรมการมาตรฐานกรรมการวิชาชีพและ
ทีมงานจากสมาคมฯ ไดด้าํเนินการจดัทาํรายละเอียดคลินิกการแพทยแ์ผนจีนเพื่อทาํประชาพิจารณ์
จนในที่สุดไดป้ระกาศใชส้าํหรับคลินิกการแพทยแ์ผนจีนทัว่ประเทศ ทาํให้อุตสาหกรรมดา้นการ
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ใหบ้ริการการแพทยแ์ผนจีนนั้นเร่ิมมีการขยายวงกวา้ง เน่ืองจากผูป้ระกอบวชิาชีพการแพทยแ์ผนจีน
ที่ได้ใบประกอบโรคศิลปะสาขาการการแพทยแ์ผนจีนสามารถจะเปิดคลินิกให้บริการด้าน
การแพทยแ์ผนจีนไดอ้ยา่งถูกตอ้งตามกฎหมาย โดยแต่เดิมคลินิกหัวเฉียวมีช่ือเรียกว่า “คลินิกหัว
เฉียวไทย-จีน แพทยแ์ผนไทย”  ก็ได้เปล่ียนช่ือมาเป็น  “คลินิกการประกอบโรคศิลปะสาขา
การแพทยแ์ผนจีน”อย่างเป็นทางการและได้ใช้ช่ือย่อว่า “คลินิกการแพทยแ์ผนจีนหัวเฉียว” ตาม
ระเบียบใหม่ของสาํนกัพยาบาล กระทรวงสาธารณสุข โดยในปี พ.ศ. 2559 คลินิกการแพทยแ์ผนจีน
หวัเฉียวมีผูม้าใชบ้ริการถึง 151,479  คนต่อปี ซ่ึงถือว่าเป็นคลินิกดา้นการแพทยแ์ผนจีนที่ให้บริการ
ครบวงจรรายใหญ่ที่สุดในประเทศไทย (สมชาย จิรพนิิจวงศ ์และคณะ, 2560)  

นอกเหนือจากปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด7Ps ที่ผูว้ิจยัไดเ้ลือกมาศึกษาแลว้ จาก
การทบทวนวรรณกรรมและงานวจิยัที่เก่ียวขอ้ง ยงัพบว่ามีปัจจยัในดา้นบริการอ่ืนๆที่อาจเก่ียวขอ้ง
กบัความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการที่คลินิกหัวเฉียวการแพทยแ์ผนจีน โดยจากการสาํรวจความ
คิดเห็นของผูม้าใชบ้ริการในแผนกต่างๆของคลินิกหัวเฉียวการแพทยแ์ผนจีนในปี พ.ศ. 2560 ซ่ึง
เป็นการสาํรวจโดยให้ผูม้าใชบ้ริการตอบแบบสอบถามดว้ยความสมคัรใจ จาํนวน 50 คน โดยเป็น
แบบสอบถามทั้งที่เป็น checklist และคาํถามปลายเปิด โดยสอบถามเก่ียวกบัปัจจยับริการดา้นใดที่
คิดวา่มีความสาํคญัรวมถึงขอ้เสนอแนะ เพื่อเป็นการคดัเลือกตวัแปรหรือปัจจยัอ่ืนๆที่อาจส่งผลต่อ
ความพึงพอใจ นอกเหนือจากปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด7Ps  จากการรวบรวมขอ้มูลใน
เบื้องตน้ พบวา่ยงัมีปัจจยัอ่ืนๆที่ผูใ้ชบ้ริการใหค้วามสาํคญั คือ ปัจจยัดา้นอบรมและใหบ้ริการความรู้
(34%) ปัจจยัดา้นบุคลิกภาพ (20%) ปัจจยัดา้นลูกคา้สัมพนัธ์(14%) ปัจจยัดา้นความปลอดภยั(12%) 
ปัจจยัดา้นเทคโนโลยแีละสารสนเทศ(8%)และปัจจยัอ่ืนๆ(12%)       พบว่า ปัจจยัดา้นอบรมและ
ให้บริการความรู้ ปัจจยัด้านบุคลิกภาพ และปัจจยัด้านลูกคา้สัมพนัธ์ มาเป็นสามอันดับแรกที่
ผูใ้ชบ้ริการใหค้วามสาํคญั ผูว้จิยัจึงไดเ้ลือกปัจจยัสามปัจจยัดงักล่าวเขา้มาเป็นตวัแปรในการศึกษา  
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ตารางที่ 1 จาํนวนและร้อยละของผูใ้ชบ้ริการที่แสดงความคิดเห็นต่อปัจจยัที่ส่งผลต่อความพึง
พอใจในการมาใชบ้ริการที่คลินิกการแพทยแ์ผนจีนหวัเฉียว กรุงเทพมหานคร  

 
ความคดิเห็นต่อปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ จ านวน ร้อยละ 

1. ปัจจยัดา้นอบรมและใหบ้ริการความรู้ 17 34 
2. ปัจจยัดา้นบุคลิกภาพของผูใ้หบ้ริการ 10 20 
3. ปัจจยัดา้นลูกคา้สมัพนัธ ์ 7 14 
4. ปัจจยัดา้นความปลอดภยั 6 12 
5. ปัจจยัดา้นเทคโนโลยแีละสารสนเทศ 4 8 
6. ปัจจยัดา้นอ่ืนๆ เช่น ประกนัสงัคม  6 12 

รวม 50 100 
 
การศึกษาในคร้ังน้ีจึงมุ่งศึกษาถึงตวัแปรอิสระคือปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด7Ps 

ซ่ึงแบ่งออกเป็นดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นส่งเสริมการตลาด ดา้น
บุคลากร ด้านหลักฐานทางกายภาค ด้านกระบวนการ และปัจจัยด้านการให้บริการคือ ด้าน
บุคลิกภาพ ดา้นลูกคา้สัมพนัธ์และดา้นการอบรมและให้บริการความรู้ ซ่ึงส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการที่คลินิกการแพทยแ์ผนจีนหวัเฉียว ซ่ึงเป็นตวัแปรตาม เพื่อนาํผลการศึกษาไปใช้เพื่อ
เป็นแนวทางประกอบการพิจารณาให้ประโยชน์ทั้งกับผูป้ระกอบการและผูส้นใจลงทุนในธุรกิจ
ดงักล่าว ซ่ึงทาํใหเ้กิดการยอมรับและนาํไปสู่การรักษาส่งเสริมสุขภาพของประชาชนชาวไทยต่อไป  

 
2.1  แนวคดิและทฤษฎีด้านปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด7Ps  

 
Payne (1993:26) ไดก้ล่าววา่ มีนกัวชิาการทางดา้นการตลาดหลายท่านไดว้ิจารณ์ส่วน

ประสมทางการตลาด 4Ps แบบดั้งเดิมที่ประกอบดว้ย ผลิตภณัฑ ์ราคา ช่องทางการจดัจาํหน่าย และ
การส่ือสารดา้นการตลาด นั้นไม่เหมาะสมและไม่ครอบคลุมที่จะใชก้บัการบริการ เน่ืองจากการ
บริการโดยทัว่ไปมีความแตกต่างจากสินคา้ธรรมดาทัว่ๆไป และไดมี้การเสนอในเร่ืองแนวคิดใหม่
ในเร่ือง “ส่วนประสมการตลาดบริการ” ขึ้นมาโดยเฉพาะส่วนประสมการตลาดบริการดงักล่าวตอ้ง
ประกอบไปด้วย ส่วนประสมการตลาดแบบเดิมคือ 4Ps ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ ์ราคา ช่องทางการจดั
จาํหน่าย และการส่งเสริมการตลาด ร่วมกบัองค์ประกอบที่เพิ่มเติมขึ้นมาอีก 3 ส่วนคือบุคลากร 
หลักฐานทางกายภาค และกระบวนการ(Zeithaml and Bitner ,2000:18-21) และเน่ืองจากการที่
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บริการนั้นมีลกัษณะพเิศษที่มีความแตกต่างไปจากสินคา้ทัว่ไป คือ บริการเป็นส่ิงที่จบัตอ้งไม่ไดแ้ละ
ไม่มีตวัตน นอกเหนือจากน้ีบริการยงัขึ้นกับเวลาเป็นหลัก ดังนั้ นส่วนประสมการตลาดบริการ จะมี
องค์ประกอบเพิ่มขึ้ นมาจากส่วนประสมทางการตลาดของสินค้าทั่วไป โดยจะประกอบไปด้วย
องคป์ระกอบที่เป็นส่วนประสม ทั้ง 7 อยา่ง ดงัน้ี ( Kotler  and  Keller, 2016 ; Armstrong  and  Kotler ,2014) 

1. ผลิตภณัฑ(์Product) หมายถึง สินคา้และบริการอันประกอบดว้ยผลิตภณัฑ์หลัก
และผลิตภณัฑเ์สริม ซ่ึงแสดงให้เห็นถึงผลประโยชน์ที่ลูกคา้ตอ้งการ เพื่อการสร้างขอ้ได้เปรียบ
ทางการแข่งขนัที่ตอบสนองความพงึพอใจของลูกคา้และผูใ้ชบ้ริการ 

2. ราคา (Price) หมายถึง ค่าใช้จ่ายไม่ว่าจะในรูปของเงินและเวลา รวมไปถึงความ
พยายามที่เกิดขึ้นในการซ้ือและการใชบ้ริการ 

3. ช่องทางการจัดจาํหน่าย(Place) หมายถึง เป็นการตดัสินใจถึงการที่จะส่งมอบ
บริการใหก้บัลูกคา้เม่ือไหร่ และตอ้งใชเ้วลาในการที่จะส่งมอบบริการเท่าไหร่ และเกิดขึ้นสถานที่
ไหนและส่งมอบกนัอยา่งไร ซ่ึงก็คือช่องทางการจดัจาํหน่ายทางดา้นกายภาคหรืออิเล็กทรอนิคส์ 

4. การส่งเสริมการตลาด(Promotion) หมายถึง เป็นกิจกรรมดา้นการออกแบบส่ิงจูงใจ
และการส่ือสารด้านการตลาดเพื่อสร้างความพึงพอใจให้เกิดขึ้นกับลูกคา้สําหรับการธุรกิจการ
ใหบ้ริการประเภทใดประเภทหน่ึง 

5. บุคลากร(People) หมายถึง ปัจจยัทางดา้นบุคลากรทั้งหมดที่ไดมี้ส่วนร่วมกันใน
การกิจกรรมการส่งมอบบริการ โดยจะมีผลกระทบต่อการรับรู้คุณภาพบริการของลูกคา้ดว้ย ซ่ึงใน
ที่น้ีบุคลากรจะนบัรวมไม่เพยีงแต่บุคลากรของธุรกิจนั้น แต่ยงัรวมไปถึงผูม้าใชบ้ริการและลูกคา้ราย
อ่ืนๆ ที่รวมกนัอยูใ่นสถานที่ใหบ้ริการนั้นอีกดว้ย ธุรกิจให้บริการที่สามารถจะประสบความสาํเร็จ
จะตอ้งใชค้วามพยายามในการวางแผนทั้งดา้นกาํลงัคน การสรรหา การคดัเลือกบุคลากรและการ
ฝึกอบรมพฒันา รวมถึงยงัตอ้งสร้างแรงจูงใจใหก้บัพนกังานที่เก่ียวขอ้งทั้งหมด  

6. หลักฐานทางกายภาค(Physical  Evidence) หมายถึง สถานที่และส่ิงแวดล้อม
รวมถึงองคป์ระกอบต่างๆที่สามารถจบัตอ้งไดแ้ละส่ิงอาํนวยความสะดวกอาํนวยที่ให้ความสะดวก
ต่อผูป้ฎิบติังานและลูกคา้ที่มาใชบ้ริการ รวมถึงช่วยส่ือสารการบริการนั้นให้ลูกคา้รับรู้คุณภาพการ
บริการอยา่งเป็นรูปธรรมดว้ย 

7. กระบวนการ(Process) หมายถึง ขั้นตอนกระบวนการที่จาํเป็นในการทาํงานและ
ใหบ้ริการแก่ลูกคา้ รวมถึงวธีิในการทาํงานสร้างและส่งมอบผลิตภณัฑ ์โดยตอ้งอาศยัการออกแบบ
และปฎิบติัให้ไดต้ามกระบวนการที่มีประสิทธิผลโดยมีความเก่ียวขอ้งกบัดา้นการผลิตและเสนอ
บริการนั้นๆใหก้บัผูม้าใชบ้ริการ 
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นอกจากการกาํหนดส่วนประสมทางการตลาด7Ps ในมุมมองของผูป้ระกอบการแลว้ 
ยงัตอ้งคาํนึงถึงส่วนประสมทางการตลาดในมุมมองของลูกคา้หรือผูม้าใชบ้ริการนั้นๆดว้ย ส่วน
ประสมทางการตลาดบริการในมุมมองของลูกคา้โดยตอ้งตอบสนองความตอ้งการเหล่านั้นให้ได ้มี
ดงัน้ีคือ (ชูศกัด์ิ เดชเกรียงไกรกุล และคณะ,2546 :116)  

1. คุณค่าที่ลูกคา้ไดรั้บ (Customer Value) หมายถึง ผูม้าใชบ้ริการใชก้ารเปรียบเทียบ
ผลประโยชน์ที่ตนเองได้รับกับเงินที่ตนเองตอ้งเสียไปหรือได้ใช้จ่ายไปกับการซ้ือบริการนั้นๆ 
เพราะเหตุน้ีผูป้กระกอบการหรือธุรกิจควรที่จะนําเสนอบริการที่สามารถตอบสนองต่อความ
ตอ้งการที่เฉพาะเจาะจงของลูกคา้นั้นๆ 

2. ตน้ทุนสู่ลูกคา้ (Cost to Customer) หมายถึง จาํนวนเงินที่ลูกคา้ใชจ่้ายไปเพื่อซ้ือ
บริการอยา่งใดอยา่งหน่ึงซ่ึงถือวา่เป็นตน้ทุนของลูกคา้ โดยลูกคา้นั้นจะมีความคาดหวงัที่เพิ่มสูงขึ้น
ไปกบับริการนั้นๆ หากเม่ือไดจ่้ายเงินซ้ือบริการในราคาสูง 

3. ความสะดวก (Convenience) หมายถึง ธุรกิจจะตอ้งส่งมอบความสะดวกสบาย
ให้กับผูม้าซ้ือและใชบ้ริการ เช่น การส่งมอบบริการไปถึงสถานที่ที่ลูกคา้อาศยัอยูก่็ได ้ในกรณีที่
ลูกคา้ไม่สะดวกในการเดินทางมารับบริการที่สถานบริการนั้นๆ  

4. การติดต่อส่ือสาร(Communication) หมายถึง การให้ขอ้มูลข่าวสารในด้านต่างๆ
ให้แก่ลูกคา้ที่ตอ้งมีความครบถ้วนและถูกตอ้ง ตอ้งกระทาํอย่างรวดเร็วดังนั้นกิจการตอ้งใช้ส่ือ
(media) ที่ มีความเหมาะสมและตรงกับกลุ่มเป้าหมายที่ต้องการให้มาใช้บริการด้วย โดยมี
วตัถุประสงคค์ือ เพือ่ใหข้อ้มูลและตอบสนองต่อลูกคา้ รวมถึงการไดรั้บขอ้มูลมาจากลูกคา้ดว้ย 

5. การเอาใจใส่ดูแล (Caring) ลูกคา้ที่เขา้มารับบริการตอ้งการความเอาใจใส่ดูแลจาก
ผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงหากมีการดูแลเอาใจใส่อยา่งดีแลว้ก็จะส่งผลให้ลูกคา้กลบัมาใชบ้ริการซํ้ าต่อไปอีก 
รวมถึงการบอกแบบปากต่อปาก (words of mouth)ใหก้บับุคคลรอบขา้งที่ใกลชิ้ดอีกดว้ย 

6. ความสาํเร็จต่อการตอบสนองความตอ้งการ (Completion) หมายถึง ลูกคา้ตอ้งการ
ความสมบูรณ์ในการไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการของตนเองเม่ือไดม้าใชบ้ริการ และลูกคา้ไม่
สนใจว่าขั้นตอนในการให้บริการของกิจการจะยุง่ยากซับซ้อนเพียงใด ลูกคา้จะสนใจเฉพาะแค่ว่า
ตนเองไดรั้บการตอบสนองอยา่งสมบูรณ์แลว้หรือไม่  

7. ความสบาย (Comfort) หมายถึง ส่ิงแวดลอ้มและสถานที่ตอ้งอาํนวยสร้างความ
สบายใหแ้ก่ผูม้ารับบริการ อาทิเช่น ดา้นตวัอาคาร ป้ายบอกทาง หอ้งนํ้ า ทางเดินและส่ิงอาํนวยความ
สะดวกสบายอ่ืนๆ เป็นตน้ 
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2.1.1 แนวคดิและทฤษฎีที่เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์  
1)  ความหมายของผลิตภัณฑ์  

Payne(1993:124) ไดก้ล่าวว่า ผลิตภณัฑ ์คือแนวความคิดในการนาํเอาวตัถุ
และกระบวนการมารวมเขา้ดว้ยกนั โดยเม่ือนาํสองส่ิงน้ีมาผูกรวมเขา้ดว้ยกนัจะทาํให้เกิดคุณค่าขึ้น
ซ่ึงส่งต่อและมอบใหแ้ก่ลูกคา้ โดยทัว่ไปผลิตภณัฑแ์บ่งเป็น 2 ประเภทคือ สินคา้ และการบริการ 

Kotler and Keller (2016: 389-391,422) ไดก้ล่าวว่า ผลิตภณัฑ ์หมายถึง ส่ิง
หน่ึงส่ิงใดก็ได้ อาทิเช่นสินค้าหรือบริการหรือจะเป็นด้านความคิดไอเดียและข้อมูลข่าวสาร 
ประสบการณ์ ความเช่ียวชาญ บุคลากร องคก์ร อ่ืนๆโดยส่ิงเหล่าน้ีจะตอบสนองความตอ้งการดา้น
ต่างๆ และสร้างความพงึพอใจใหเ้กิดกบัผูบ้ริโภค โดยไม่จาํเป็นตอ้งเป็นแค่ส่ิงที่จบัตอ้งได ้โดยจะมี
องคป์ระกอบปัจจยั 3 ส่วน คือ รูปลกัษณ์และคุณภาพของผลิตภณัฑ,์ ส่วนประสมดา้นบริการและ
คุณภาพการบริการ และการกาํหนดราคาซ่ึงตั้งขึ้นโดยใชเ้กณฑคุ์ณค่า และยงัแบ่งผลิตภณัฑอ์อกเป็น
ลาํดับชั้น 5 ระดับโดยแต่ละระดับชั้นนั้นสามารถที่จะสร้างคุณค่าให้เกิดขึ้นต่อลูกคา้ โดยเรียง
ตามลาํดบัชั้นดงัน้ี 

 1. ผลประโยชน์หลัก(Core benefit)  หมายถึง บริการหรือประโยชน์ขั้น
พื้นฐานที่ผูบ้ริโภคไดรั้บมาจากการซ้ือสินคา้หรือบริการนั้นๆจริง 

 2. ผลิตภณัฑพ์ื้นฐาน (Basic product) หมายถึง เป็นการแปลงผลประโยชน์
ในขั้นพื้นฐานให้มาอยูใ่นรูปของผลิตภณัฑท์ี่ลูกคา้สามารถจบัตอ้งไดโ้ดยมีรูปพรรณสันฐานทาง
กายภาคซ่ึงผูบ้ริโภคสามารถสัมผสัรับรู้ไดแ้ละสัมผสัถึงได้  อาทิเช่น  รูปร่างและลกัษณะ,สไตล์,
คุณภาพ,บรรจุภณัฑ,์ยีห่อ้หรือแบรนดสิ์นคา้ และรวมถึงลกัษณะอ่ืนๆทางกายภาคดว้ย 

 3. ผลิตภณัฑท์ี่คาดหวงั (Expected product) หมายถึง กลุ่มคุณสมบติัและ
เง่ือนไขที่ผูซ้ื้อหรือผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัวา่จะตอ้งไดรั้บเม่ือทาํการซ้ือสินคา้หรือบริการนั้นๆ  

 4. ผลิตภณัฑค์วบ (Augmented product) คือ ผลิตภณัฑห์รือผลประโยชน์ที่
จะใส่เพิ่มเติมลงไปหรือเสริมให้กบัลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการ เป็นการเพิ่มเติมหรือเสริมผลประโยชน์
หรือคุณค่าซ่ึงอยูเ่หนือเกินความคาดหวงัหรือไม่อยูใ่นความคาดหวงัของลูกคา้ ซ่ึงจะทาํให้ลูกคา้เกิด
ความพงึพอใจมากขึ้น  

 5. ศกัยภาพของผลิตภณัฑ์ (Potential product) คือ การคิดหาแนวทางหรือ
หนทางใหม่ๆที่ใหเ้พิม่เติมลงไปใส่เขา้ไปในผลิตภณัฑเ์พื่อเปล่ียนแปลงคุณสมบติัหรือทาํให้เกิดได้
คุณสมบติัใหม่ โดยเป็นการพฒันาผลิตภณัฑ ์โดยเพิ่มความพึงพอใจให้กบัลูกคา้หรือผูใ้ช้บริการ
และเพือ่ใหเ้กิดความแตกต่างจากคู่แข่งขนัในขอ้เสนอที่ให้กบัลูกคา้ เพื่อทาํการตอบสนองลูกคา้ใน
อนาคต  
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ในหลายบริษทันั้น พบว่ามีความลาํบากในการที่จะแบ่งแยกความแตกต่าง
ในผลิตภณัฑ์ที่จบัตอ้งได้ แต่บริษทัพบว่าจะเป็นการง่ายกว่าถา้จะแบ่งแยกความแตกต่างในด้าน
บริการ โดยจดัประเภทของผลิตภณัฑต์ามเกณฑส่์วนประสมดา้นการบริการซ่ึงอาจเป็นส่วนหลัก
หรือส่วนเสริมในตวัผลิตภณัฑ ์สามารถแบ่งออกมาไดเ้ป็น5ประเภท 

1. สินคา้ที่จบัตอ้งได้ทั้งหมด ประกอบด้วยสินคา้ที่มีลักษณะที่สามารถ
สัมผสัจบัตอ้งได้ ไม่มีบริการเขา้มาเก่ียวขอ้งเลยได้เป็นตวัสินคา้ที่สามารถจบัตอ้งได้ลว้นๆเช่น
สบู่,ยาสีฟันเป็นตน้  

2. สินคา้ที่จบัตอ้งได้และมีบริการเพิ่มเติม ประกอบดว้ยสินคา้ที่สัมผสัได้
เป็นหลกัแลว้ก็มีบริการเสริม  

3. ผลิตภณัฑจ์บัตอ้งไดร่้วมกบับริการซ่ึงมีสดัส่วนใกลเ้คียงกนั  
4. เป็นบริการส่วนใหญ่โดยมีสินคา้และบริการเสริมเพิม่เขา้ไป 
5. เป็นการบริการทั้งหมด โดยมีแต่บริการลว้นๆไม่มีสินคา้เลย เช่นบริการ

นวด บริการดา้นจิตบาํบดั  
ดงัตวัอยา่งเช่น ในร้านอาหารจานด่วนที่มีองคป์ระกอบของส่ิงที่จบัตอ้งได้

และจบัตอ้งไม่ไดใ้กลเ้คียงกนัเป็นตน้ โดยการที่แบ่งในลกัษณะน้ีเป็นการแยกให้เห็นความแตกต่าง
ระหวา่งผลิตภณัฑสิ์นคา้และบริการที่ชดัเจน โดยสามารถที่จะใชอ้งคป์ระกอบของส่ิงที่สามารถจบั
ตอ้งไดแ้ละจบัตอ้งไม่ไดม้าวดัว่าองคป์ระกอบไหนมีสัดส่วนมากกว่ากัน(Shostack,1977 อา้งใน 
Hoffman and Bateson, 2006:6) โดยไดมี้การนิยามลึกลงไปว่า สินคา้(goods)คือส่ิงที่จบัตอ้งไดแ้ละ
สามารถทาํใหเ้ป็นมาตรฐานหรือสามารถผลิตใหเ้หมือนกนัได ้การผลิตสามารถทาํการแบ่งแยกจาก
การบริโภคได ้สินคา้สามารถคงสภาพไดใ้นช่วงเวลาหน่ึง    ส่วนบริการ(services)นั้นเป็นส่ิงที่ไม่
สามารถจับตอ้งได้และการผลิตบริการแต่ละคร้ังไม่เหมือนกันโดยการผลิตและการบริโภคจะ
เกิดขึ้นพร้อมๆกนัในเวลาเดียวกนั บริการนั้นไม่สามารถคงสภาพหรืออยูท่นทานได ้ความหมายคือ
ไม่สามารถเก็บรักษาหรือไปขายหรือนาํไปคืนกลบัได(้Zeithaml,Bitner and Gremler,2013:20-23)  
                                   ศิริวรรณ เสรีรัตน์ ( 2560 : 339 )  ไดก้ล่าวไวว้่า  ผลิตภณัฑถ์า้มองในแง่ของ
ส่วนที่ประกอบกันขึ้นเป็นผลิตภณัฑ ์จะประกอบดว้ยหลกัใหญ่คือผลิตภณัฑห์ลกัและผลิตภณัฑ์
เสริม เป็นผลประโยชน์ซ่ึงประสานสอดคลอ้งกนัทาํงาน ที่ให้การบริการสร้างมูลค่าหรือคุณค่าแก่
ผูบ้ริโภค สร้างความไดเ้ปรียบดา้นการแข่งขนั โดยตอบสนองดา้นความพงึพอใจให้กบัผูบ้ริโภค ซ่ึง
ผลิตภณัฑมี์ทั้งสินคา้และบริการโดยผลิตภณัฑท์ี่เป็นบริการนั้น นอกเหนือไปจากผลิตภณัฑห์ลกัที่
ตอบสนองดา้นผลประโยชน์หลักแลว้ยงัมีผลิตภณัฑเ์สริมที่ตอบสนองดา้นผลประโยชน์เพิ่มเติม
ขึ้นมาอีกด้วยนอกเหนือจากน้ียงัมีการกล่าวในแง่มุมที่น่าสนใจอีกว่า  “แนวคิดด้านผลิตภณัฑ์
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ทั้งหมด” นั้นมองมาจากว่า ผูบ้ริโภคน้ีต้องการไม่ใช่แค่ซ้ือที่แค่ตวัสินค้าหรือบริการ แต่ลูกค้า
ตอ้งการที่จะซ้ือผลประโยชน์และคุณค่าที่จะได้รับเฉพาะจากข้อเสนอที่รวมกันทั้ งหมด โดย
นําเสนอโดยผูข้ายสินคา้หรือบริการนั้นๆ จากพื้นฐานแนวคิดที่เป็นมาดังกล่าวน้ี แนวคิดด้าน
ผลิตภณัฑ์ที่อยูล่อ้มรอบผลิตภณัฑ์หลกั ก่อให้เกิดความแตกต่างให้กบัตรายีห่้อแบรนด์ผลิตภณัฑ์
บริการของบริษทันั้น โดยปัจจยัที่เป็นส่ิงสาํคญัต่อการตดัสินใจของลูกคา้ที่จะซ้ือหรือไม่ซ้ือบริการ 
คือผลิตภณัฑส่์วนอ่ืนๆที่ลอ้มรอบผลิตภณัฑห์ลกัไม่ใช่เป็นที่ตวัผลิตภณัฑห์ลกั (ธีรกิติ นวรัตน ณ 
อยธุยา,2558 : 93,96-97)  
                                    ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ( 2546 : 53-55 ) กล่าวว่า ผลิตภณัฑ ์(Product) 
หมายถึง ส่ิงที่เสนอขายโดยธุรกิจ เพื่อตอบสนองความจาํเป็นหรือความตอ้งการของลูกคา้ให้เกิด
ความพงึพอใจ ประกอบดว้ย ส่ิงที่สัมผสัไดแ้ละสัมผสัไม่ได ้เช่น บรรจุภณัฑ ์สี ราคา คุณภาพ ตรา
สินค้า บริการ และ ช่ือเสียงของผูข้าย ผลิตภณัฑ์อาจจะเป็นสินค้า บริการ สถานที่ บุคคลหรือ
ความคิด (เอ็ตเซล วอล์คเกอร์; และ สแตนตนั. 2001: 9) ผลิตภณัฑท์ี่เสนอขาย อาจจะมีตวัตน
หรือไม่มีตวัตนก็ได ้ผลิตภณัฑจึ์ง ประกอบดว้ย สินคา้ บริการ ความคิด สถานที่ องคก์ร หรือบุคคล 
ผลิตภณัฑต์อ้งมีอรรถประโยชน์ (Utility) มีคุณค่า (Value) ในสายตาของลูกคา้ จึงจะมีผลทาํให้
ผลิตภณัฑส์ามารถขายได ้การกาํหนดกลยทุธด์า้นผลิตภณัฑต์อ้งพยายามคาํนึงถึงปัจจยัต่อไปน้ี    

1. ความแตกต่างของผลิตภณัฑ ์( Product Differentition ) และ(หรือ)ความ
แตกต่างทางการแข่งขนั( Competitive Differentiation )  

2. องคป์ระกอบ (คุณสมบตัิ) ของผลิตภณัฑ ์( Product Component ) เช่น 
ประโยชน์ พื้นฐาน  รูปลกัษณ์ คุณภาพ การบรรจุภณัฑ ์ตราสินคา้ ฯลฯ  

3. การกาํหนดตาํแหน่งผลิตภณัฑ ์( Product Positioning ) เป็นการออกแบบ
ผลิตภณัฑข์องบริษทัเพือ่แสดงตาํแหน่งที่แตกต่างและมีคุณค่าในจิตใจของลูกคา้เป้าหมาย   

4. การพฒันาผลิตภณัฑ์ ( Product Development ) เพื่อให้ผลิตภณัฑ์มี
ลกัษณะใหม่และปรับปรุงให้ดีขึ้น ( New and Improved ) ซ่ึงตอ้งคาํนึงถึงความสามารถในการ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดดี้ยิง่ขึ้น  

5. กลยุทธ์เก่ียวกับส่วนประสมผลิตภณัฑ์ ( Product Mix ) และสาย
ผลิตภณัฑ(์ Product Line )คุณสมบตัิที่สาํคญัของผลิตภณัฑ ์

  5.1 คุณภาพผลิตภณัฑ ์( Product Quality ) เป็นการวดัการทาํงานและวดั
ความคงทนของ ผลิตภณัฑ ์เกณฑใ์นการวดัคุณภาพถือหลกัความพึงพอใจของลูกคา้และคุณภาพที่
เหนือกว่าคู่แข่งขนั ถ้าสินคา้คุณภาพตํ่าผูซ้ื้อจะไม่ซ้ือซํ้ า ถ้าสินคา้คุณภาพสูงเกินอาํนาจซ้ือของ
ผูบ้ริโภคสินคา้ก็ขายไม่ได ้นกัการตลาดตอ้งพจิารณาวา่สินคา้ควรมีคุณภาพระดบัใดบา้งและตน้ทุน
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เท่าใดจึงจะเป็นที่พอใจของผูบ้ริโภค รวมทั้งคุณภาพสินคา้ตอ้งสมํ่าเสมอและมีมาตรฐานเพื่อที่จะ
สร้างการยอมรับ  

 5.2 ลกัษณะทางกายภายของสินคา้ ( Physical Characteristics of Goods ) 
เป็นรูปร่างลกัษณะที่ลูกคา้สามารถมองเห็นได ้และสามารถรับรู้ไดด้ว้ยประสาทสัมผสัทั้ง 5 คือ รูป 
รส กล่ิน เสียง สมัผสั เช่น รูปร่าง ลกัษณะ รูปแบบ การบรรจุภณัฑ ์เป็นตน้ 

 5.3  ราคา ( Price ) เป็นจาํนวนเงินซ่ึงแสดงเป็นมูลค่าที่ผูบ้ริโภคยอมจ่ายเงิน
เพือ่แลกกบัผลประโยชน์ที่จะไดรั้บจากสินคา้หรือบริการ การตดัสินในดา้นราคาไม่จาํเป็นตอ้งเป็น
ราคาสูงหรือตํ่า แต่เป็นราคาที่ผูบ้ริโภคเกิดการรับรู้ในคุณค่า ( Perceived Value )  

 5.4 ช่ือเสียงของผูข้ายหรือตราสินคา้ ( Brand ) หมายถึง ช่ือ คาํ สัญลกัษณ์ 
การออกแบบหรือ ส่วนประสมของส่ิงดังกล่าว เพื่อระบุถึงสินคา้และบริการของผูข้ายรายใดราย
หน่ึงหรือกลุ่มของผูข้าย เพือ่แสดงถึงลกัษณะที่แตกต่างจากคู่แข่ง  

 5.5 บรรจุภณัฑ ์( Packaging ) หมายถึง กิจกรรมที่เก่ียวขอ้งในการออกแบบ 
และการผลิตส่ิงบรรจุหรือส่ิงห่อหุม้ผลิตภณัฑ ์บรรจุภณัฑเ์ป็นส่ิงที่ให้เกิดการรับรู้ คือการมองเห็น
สินคา้เม่ือผูบ้ริโภค เกิดการยอมรับในบรรจุภณัฑ์ก็จะนําไปสู่การจูงใจให้เกิดการซ้ือผลิตภณัฑ ์
ดงันั้นบรรจุภณัฑจึ์งตอ้งมีความโดดเด่น โดยอาจแสดงถึงตาํแหน่งผลิตภณัฑสิ์นคา้นั้นใหช้ดัเจน  

 5.6 การออกแบบ ( Design ) เป็นงานที่เก่ียวขอ้งกบัรูปแบบ ลกัษณะ การ
บรรจุหีบห่อ ซ่ึง ปัจจยัเหล่าน้ีจะมีผลกระทบต่อพฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภค ดังนั้นผูผ้ลิตที่มี
ผูเ้ช่ียวชาญดา้นการออกแบบ จึงตอ้งศึกษาความตอ้งการของผูบ้ริโภค เพือ่ออกแบบสินคา้ใหต้รงกบั
ความตอ้งการของผูบ้ริโภค  

 5.7การรับประกัน(warranty)เ ป็น เค ร่ืองมือที่สําคัญในการแข่งขัน 
โดยเฉพาะสินคา้พวก รถยนต ์เคร่ืองใชใ้นบา้น และเคร่ืองจกัร เพราะเป็นการลดความเส่ียงจากการ
ซ้ือสินคา้ของลูกคา้และ รวมทั้งการสร้างความเช่ือมั่น ฉะนั้นผูผ้ลิตหรือคนกลางอาจเสนอการ
รับประกนัเป็นลายลกัษณ์อกัษรหรือดว้ยคาํพดู โดยทัว่ไปการรับประกนัจะระบุเป็นประเด็นสาํคญั 
3 ประเด็น คือ  

    5.7.1 การรับประกันตอ้งให้ขอ้มูลที่สมบูรณ์ว่า ผูซ้ื้อจะร้องเรียนที่ไหน 
กบัใคร อยา่งไร  เม่ือสินคา้มีปัญหา  

    5.7.2 การรับประกนัจะตอ้งใหผู้บ้ริโภคทราบล่วงหนา้ก่อนการซ้ือ  
    5.7.3 การรับประกนัจะตอ้งระบุเง่ือนไขการรับประกนัทางดา้นระยะเวลา

ขอบเขตความรับผดิชอบและเงื่อนไขอ่ืนๆ 
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                                        5.8 สีของผลิตภณัฑ ์(Color) เป็นส่ิงจูงใจให้เกิดการซ้ือเพราะสีทาํให้เกิด
อารมณ์ดา้นจิตวทิยา ช่วยใหเ้กิดการรับรู้ และสนใจในผลิตภณัฑ ์ 

    5.9 การใหบ้ริการ (Serving ) การตดัสินใจของผูบ้ริโภคในปัจจุบนัขึ้นอยู่
กบัการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ของผูข้ายหรือผูผ้ลิต คือ ผูบ้ริโภคมกัจะซ้ือสินคา้กบัร้านคา้ที่ให้บริการดี
และถูกใจ เช่น การบริการหลงัการขาย เป็นตน้  

    5.10 วตัถุดิบ(Raw Material) หรือวสัดุที่ใชใ้นการผลิต ( Material ) ผูผ้ลิต
มีทางเลือกที่จะใชว้ตัถุดิบหรือวสัดุหลายอย่างในการผลิต ซ่ึงจะตอ้งคาํนึงถึงความตอ้งการของ
ผูบ้ริโภคว่าพอใจแบบใด ตลอดจนตอ้งพิจารณาถึงตน้ทุนในการผลิต และความสามารถในการ
จดัหาวตัถุดิบดว้ย  

    5.11ความปลอดภัยของผลิตภัณฑ์ (Product Safety) และภาระจาก
ผลิตภณัฑ ์( Product Liability ) ความปลอดภยัของผลิตภณัฑเ์ป็นส่ิงสาํคญัที่ธุรกิจตอ้งเผชิญและยงั
เป็นปัญหาทางจริยธรรมทั้งทางธุรกิจและผูบ้ริโภค ผลิตภณัฑท์ี่ไม่ปลอดภยัทาํให้ผูผ้ลิตหรือผูข้าย
เกิดภาระจากผลิตภณัฑ ์ ซ่ึงเป็นสมรรถภาพของผลิตภณัฑท์ี่ทาํใหเ้กิดการทาํงานหรือเป็นอนัตราย  
สาํหรับผูผ้ลิตที่ตอ้งรับผดิชอบต่อผูบ้ริโภค  
                                         5.12 มาตรฐาน ( Standard ) เม่ือมีเทคโนโลยใีหม่เกิดขึ้นจะตอ้งคาํนึงถึง
ประโยชน์และมาตรฐานของเทคโนโลยีนั้น ซ่ึงตอ้งมีการกาํหนดมาตรฐานการผลิตขึ้นจะช่วย
ควบคุมคุณภาพและความปลอดภยัต่อผูบ้ริโภคได ้ 

    5.13 ความเขา้กันได้ (Compatibility) เป็นการออกแบบผลิตภณัฑ์ให้
สอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของลูกคา้ และสามารถนาํไปใชไ้ดดี้ในทางปฏิบติัโดยไม่เกิดปัญหาใน
การใช ้ 
                                         5.14  คุณค่าผลิตภณัฑ ์( Product Value ) เป็นลกัษณะผลตอบแทนที่ไดรั้บ
จากการใช้ผลิตภัณฑ์ ซ่ึงผูบ้ริโภคต้องเปรียบเทียบระหว่างคุณค่าที่เกิดจากความพึงพอใจใน
ผลิตภณัฑท์ี่สูงกวา่ตน้ทุนหรือราคาที่จ่ายไป 
                                         5.15  ความหลากหลายของสินคา้ ( Variety ) ผูบ้ริโภคส่วนมากจะพอใจที่
จะเลือกซ้ือสินค้าที่มีให้เลือกมากในรูปของสี กล่ิน รส ขนาดการบรรจุหีบห่อ แบบ ลักษณะ 
เน่ืองจากผูบ้ริโภคมีความตอ้งการที่แตกต่างกนั ดงันั้น ผูผ้ลิตจึงจาํเป็นตอ้งมีสินคา้หลากหลายเพื่อ
เป็นทางเลือกใหก้บัผูบ้ริโภคที่มีความตอ้งการที่แตกต่างกนั 
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2)  ลักษณะเฉพาะของผลิตภัณฑ์บริการและประเภทของบริการในโรงพยาบาล 
ธธีร์ธร ธีรขวญัโรจน์ (2559 :63-65) ไดก้ล่าววา่ บริการถือเป็นผลิตภณัฑ์

ชนิดหน่ึง แต่มีลักษณะเป็นอาการนาม จบัตอ้งไม่ได้ เช่นความสะดวกรวดเร็ว ความสบาย การให้
ขอ้คิดเห็น ใหค้าํปรึกษาหารือ โดยการบริการนั้นจะมีคุณภาพ เช่นเดียวกบัสินคา้ทัว่ๆไป แต่คุณภาพ
บริการนั้นไดม้าหรือสร้างมาจากหลากหลายปัจจยัทั้งดา้นความรู้ ความสามารถและเช่ียวชาญ อนั
รวมไปถึงประสบการณ์ของบุคคล ความทนัสมยัของเคร่ืองมือและวสัดุอุปกรณ์ อีกทั้งยงัเก่ียวขอ้ง
กบัความเร็วและต่อเน่ืองของกระบวนการส่งมอบการใหบ้ริการ รวมไปถึงความงดงามทางดา้นของ
ตวัอาคารและสถานที่ พร้อมทั้งอธัยาศยัและไมตรีจิตของเจา้หนา้ที่ผูป้ฎิบติังานบริการน้ีดว้ย บริการ
จะมี 3 ประเภท ไดแ้ก่ การบริการหลกั บริการที่เสริมเขา้มา และบริการอ่ืนๆ ซ่ึงบริการที่กล่าวมาน้ี
ทั้งหมดควรจกัตอ้งมีคุณภาพ โดยตวับริการที่สร้างรายไดห้ลกัใหม้าสู่ธุรกิจ คือบริการหลกัและควร
ตอ้งที่จกัตอ้งมีคุณภาพสูงที่สุด ในส่วนบริการเสริมนั้นตอ้งไม่ควรที่จะมาลดบทบาทของบริการที่
เป็นหลกัอยู่ ในส่วนบริการเสริมจะมีได้ก็ต่อเม่ือผูบ้ริโภคเกิดความพึงพอใจต่อบริการหลักของ
กิจการแลว้ ส่วนบริการอ่ืนๆยงัจกัตอ้งมีส่วนเสริมสร้างความสะดวกสบายใหม้ากยิง่ขึ้นต่อผูบ้ริโภค 
การแบ่งบริการตามความจาํเป็น สามารถที่จะแบ่งไดเ้ป็น 2 ประเภท ดงัน้ีคือ  

1. บริการที่จาํเป็น  เป็นบริการที่เกิดขึ้นโดยผูใ้ชบ้ริการมีความจาํเป็นที่
จะตอ้งมาใชบ้ริการอนัมีเหตุผลเน่ืองจากสภาพร่างกาย สุขภาพ รวมถึงดา้นเวลา เพื่อป้องกนัความ
เส่ียงที่จะเกิดขึ้นในอนาคต และหากไม่มารับบริการอาจจะส่งผลทาํใหสุ้ขภาพไม่ดี อ่อนแอ ไม่กลบั
สู่ภาวะที่ เป็นปกติและทําให้เสียเวลา บริการประเภทน้ีเช่น บริการด้านการแพทย์และการ
รักษาพยาบาล รวมไปถึงบริการดา้นประกนัภยัและดา้นประกนัชีวติ  

2. บริการที่ฟุ่มเฟือย เป็นบริการที่เกิดขึ้นไดโ้ดยเกิดขึ้นมาเป็นคร้ังคราว 
แต่ผูใ้ชบ้ริการไม่มีความจาํเป็นหรือมีความเร่งด่วนที่จกัตอ้งมาใชบ้ริการประเภทน้ี สาเหตุที่ตอ้งใช้
บริการก็เพื่อตอ้งการให้เกิดความสวยงามและมีความทนัสมยัเกิดขึ้นกบัตนเอง เช่นการผ่าตดัเพื่อ
ทาํศลัยกรรมเพือ่ความสวยงาม การบริการทาํสีเสน้ผมและการบริการทาํเล็บมือเทา้ และอาจรวมถึง
การเดินทางเพือ่การพกัผอ่นท่องเที่ยวดว้ย  

หากมาดูวงจรชีวิตของการบริการนั้นมีวงจรชีวิตที่ยาวนานกว่าสินคา้
ธรรมดาทัว่ไป เน่ืองจากบริการเป็นส่ิงไม่มีตวัตนดงันั้นการเปล่ียนแปลงจะชา้กว่าสินคา้ธรรมดา
ทัว่ๆไป โดยช่วงระยะเวลาของการถดถอยของบริการจะกินเวลายาวนานกว่า แต่บริษทัยงัคงตอ้ง
สร้างความแปลกใหม่ใหก้ารบริการอยูเ่ร่ือยๆ เน่ืองจากพฤติกรรมการบริโภคของผูม้าใชบ้ริการนั้น
มีการเปล่ียนแปลงอยา่งต่อเน่ืองอยูเ่สมอๆ  
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ศิริวรรณ เสรีรัตน์(2560:334-337) ได้กล่าวว่า บริการเป็นกิจกรรมที่
เสริมสร้างความพึงพอใจเพื่อสนองต่อความจาํเป็นและตอ้งการแก่ลูกคา้ ไดแ้ก่ธุรกิจโรงพยาบาล 
โรงเรียนเป็นตน้ โดยลกัษณะของการบริการนั้นมีลกัษณะสาํคญัอยู ่4 อยา่ง ดงัต่อไปน้ี 

 1. สมัผสัจบัตอ้งไม่ได ้(Intangibility) เป็นลกัษณะสาํคญัของการบริการ
ว่าไม่สามารถสัมผสัได้เหมือนสินคา้ธรรมดาทัว่ๆไปที่มีลักษณะกายภาคที่จบัตอ้งได้โดยผูซ้ื้อ
ตอ้งการคุณภาพและผลประโยชน์ที่พวกเขาจะไดรั้บจากการซ้ือบริการ เพื่อเสริมสร้างความมัน่ใจ
และลดปัญหาดา้นความเส่ียง ดงันั้นผูข้ายจกัตอ้งหาหลกัประกนัใหก้บัผูซ้ื้อเพือ่ใหส้ามารถทาํใหก้าร
ตดัสินใจซ้ือบริการไดร้วดเร็วยิง่ขึ้น ส่ิงที่ว่าน้ีอาจเป็น ดา้นราคาและสัญลกัษณ์ ดา้นบุคลากร วสัดุ
และอุปกรณ์ สถานที่ เคร่ืองมืออุปกรณ์ที่ใชใ้นการติดต่อส่ือสาร  

 2. ไม่สามารถแบ่งแยกได ้(Inseparability) ธรรมชาติของการบริการมี
การผลิตและบริโภคเกิดขึ้นพร้อมๆกันและมีความต่อเน่ืองไปด้วยกนั นอกเหนือไปจากน้ียงัไม่
สามารถแบ่งแยกบริการออกจากผูท้ี่ทาํการใหก้ารบริการไดเ้ลย โดยจะมีการแบ่งปันร่วมกนัในดา้น
ประสบการณ์อยูเ่สมอ 

 3. แปรผนัและไม่มีความแน่นอน(Variability) คุณภาพการให้บริการจะ
ผนัแปรอยู่เสมอโดยขึ้นอยูก่บัทั้งผูใ้ห้บริการและผูใ้ชบ้ริการ ยงัเก่ียวขอ้งไปถึงปัจจยัเงื่อนไขดา้น
เวลาและสถานที่ๆแตกต่างกนัออกไป โดยการที่จะควบคุมรักษาคุณภาพมาตรฐานทาํได ้2 วธีิคือ 

3.1 ดาํเนินการคดัเลือก ตรวจสอบและฝึกอบรมพนักงานให้บริการ
อยูเ่สมอ รวมถึงดา้นทกัษะดา้นมนุษยสมัพนัธข์องผูใ้หก้ารบริการ  

3.2 สร้างความพึงพอใจโดยการรับฟังขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะ
ของผูม้าใชบ้ริการ การจดัทาํสาํรวจดา้นขอ้มูลต่างๆของผูใ้ชบ้ริการ และทาํการพิจารณาในการนาํ
ขอ้มูลไปเปรียบเทียบวิเคราะห์เพื่อการปรับปรุงพฒันา และแกไ้ขให้งานด้านบริการของตนนั้นดี
ยิง่ขึ้น 
                                           4. ไม่ทนทานและไม่สามารถเก็บไวไ้ด(้Perishability) เป็นลกัษณะของ
บริการซ่ึงไม่สามารถเก็บรักษาไวไ้ด้โดยเก็บไวเ้พื่อทาํการขายหรือใช้ในภายหลังไม่ได้และไม่
สามารถผลิตสะสมไวห้รือนาํมาคืนกลบัได ้ 

       Dharmesh  and Vijay(2014:21) ไดก้ล่าวว่า ผลิตภณัฑข์องโรงพยาบาล
ส่วนใหญ่ คือ การบริการที่มีหลากหลายซ่ึงสามารถที่จะแบ่งออกไดเ้ป็น 3 กลุ่มใหญ่คือ (1)บริการ
หลกั(line services) จะประกอบดว้ยบริการดา้นการรักษาพยาบาลเป็นหลกั เช่นบริการผูป่้วยนอก
และผูป่้วยใน บริการผูป่้วยฉุกเฉิน บริการผูป่้วยที่ตอ้งดูแลเป็นพิเศษ(ICU) และบริการในห้องผ่าตดั
ซ่ึงทั้งหมดเป็นบริการหลกัที่ผูป่้วยตอ้งการ (2)บริการสนับสนุน(supportive services) เป็นบริการที่
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เสนอโดยทีมแพทยแ์ละผูช่้วยดา้นการแพทยซ่ึ์งมีผลโดยตรงต่อคุณภาพการบริการ และสุดทา้ยคือ 
(3)บริการเสริม(auxiliary services)ซ่ึงรวมถึงบริการด้านการขนส่งเคล่ือนยา้ยผูป่้วย บริการด้าน
โภชนาการอาหารของผูป่้วยในโรงพยาบาล บริการด้านเวชระเบียน บริการดา้นการบาํรุงรักษา
เคร่ืองมืออุปกรณ์ในโรงพยาบาล ซ่ึงทั้งหมดมีส่วนสนบัสนุนการบริการใหเ้กิดประสิทธิผล 

Coculescu , Purcarea and Coculescu(2016) ไดก้ล่าวไวว้่า ผลิตภณัฑข์อง
ดา้นการรักษาพยาบาลทางการแพทยป์ระกอบดว้ย  

1. ผลิตภณัฑพ์ื้นฐาน(Basic product) คือกิจกรรมหลกัขององคก์รดา้นการ
บริการทางการแพทยท์ี่ตอบโจทยแ์กไ้ขปัญหาสุขภาพของผูป่้วย เป็นผลประโยชน์ที่ผูป่้วยตอ้งการ
และไดรั้บจากการใชบ้ริการ  

2. ผลิตภณัฑท์ี่คาดหวงั(The expected product) เป็นผลิตภณัฑข์ั้นถดัไปที่
ผูป่้วยคาดหวงัจากผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงเป็นเง่ือนไขขั้นตํ่าที่ถูกพิจารณาว่าจาํเป็นสาํหรับผูป่้วยที่จะไดรั้บ
ผลประโยชน์เช่น การตอบสนองดา้นบริการต่อผูป่้วยที่รวดเร็วและทนัท่วงที การให้ความเอาใจใส่
กบัการตรวจและรักษา สภาพแวดลอ้มภายในและภายนอกที่ดีของโรงพยาบาล รวมถึงความพร้อม
ของเคร่ืองมือและอุปกรณ์ 

 
3. ผลิตภณัฑท์ี่พฒันา (Improved product) คือ บริการที่กล่าวทั้งสองขา้งตน้ 

และส่ิงอ่ืนที่จบัตอ้งได ้และมีความเก่ียวขอ้งกบัผลิตภณัฑ ์เม่ือถูกนาํมาส่งเสริมการตลาดโดยนกัการ
ตลาดที่เนน้ใหเ้ห็นชดัเจนถึงขอ้ไดเ้ปรียบในการแข่งขนัซ่ึงสร้างขึ้นมาจากองคก์รดา้นการแพทย ์ทาํ
ใหเ้พิม่ช่ือเสียงใหก้บัองคก์รหรือสถาบนันั้นๆ 

โดยองค์กรที่ประสบความสําเร็จไม่เพียงตอบสนองต่อความตอ้งการและ
ความคาดหวงัของผูป่้วยเท่านั้นแต่ยงัตอ้งมีส่ิงอาํนวยความสะดวกอ่ืนๆอีกมากมาย ดังนั้นการ
บริการด้านสุขภาพที่มีคุณภาพสูงในปัจจุบันจะต้องสร้างความได้เปรียบในการแข่งขันและ
คุณลกัษณะใหม่ๆ เพื่อที่ไม่เพียงแค่ทาํให้ผูป่้วยพึงพอใจแต่ตอ้งทาํให้ผูป่้วยมีความสุขเบิกบานใจ
ดว้ย รวมถึงวางตาํแหน่งทางการตลาดใหดี้ขึ้นโดยเสนอบริการที่ดีกว่าคู่แข่ง โดยตอ้งยดึเกณฑอ์ยู ่3 
หลกัใหญ่คือ  

 1. คุณภาพ(Quality) 
 2. ผลิตภาพการผลิต(Productivity) 
 3. ระดบัของความหลากหลาย (Degree of diversity) 

โดยคุณภาพเป็นส่ิงที่สําคญัที่สุดเม่ือเทียบกับเกณฑ์อ่ืนอีก 2 เกณฑ์ โดย
คุณภาพสามารถสร้างความแตกต่างจากคู่แข่งขนัได ้แต่การเติบโตอยา่งต่อเน่ืองของคุณภาพบริการ
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ดา้นการดูแลรักษาสุขภาพเป็นเป้าประสงคท์างกลยทุธ์ที่ยากจะบรรลุในส่วนที่จะดึงดูดและรักษา
บุคลากรมืออาชีพทางดา้นการแพทยใ์หมี้ส่วนร่วมในขอ้กาํหนดดา้นการบริการสุขภาพน้ี ซ่ึงภารกิจ
ขององคก์รบ่งบอกเป็นนยัถึงความคาดหวงัที่ยากที่จะเขา้ใจไดข้องผูป่้วยและขอ้กาํหนดของบริการ
ขั้นพื้นฐานที่อยู่ในระดับสูง เป็นส่ิงสําคัญที่การให้บริการด้านการแพทยจ์ะต้องตรงกับความ
ตอ้งการของผูป่้วยตามวตัถุประสงค์และอาจเกินความตอ้งการหรือการเรียกร้องของผูป่้วยด้วย 
คุณภาพของทีมแพทยใ์นระดบัที่สูงจะตอ้งมีความแม่นยาํถูกตอ้งและทนัท่วงที รวมถึงมีความเป็น
มืออาชีพและความมีช่ือเสียงทั้งในโรงพยาบาลหรือคลินิกและตวัแพทย ์เป็นตน้ และระดบัของ
การปฎิสมัพนัธข์องผูป่้วยกบัผูใ้หบ้ริการเป็นองคป์ระกอบที่มีอิทธิพลต่อคุณภาพการส่งมอบบริการ 
เพือ่ที่จะอยูใ่นตาํแหน่งที่สามารถแข่งขนัไดใ้นบริการดา้นสุขภาพ องคก์รดา้นการดูแลรักษาสุขภาพ
ตอ้งเสนอราคาตํ่าเท่าที่จะเป็นไปไดแ้ละในเวลาเดียวกนัตอ้งคน้หาการเพิ่มผลิตภาพทางการผลิต
โดยสามารถนาํกลยทุธใ์ดกลยทุธห์น่ึงมาทาํการปรับใช ้เช่นการฝึกสอนอยา่งต่อเน่ืองใหก้บับุคลากร
ทางการแพทยใ์นองคก์ร พฒันาและทาํให้การให้บริการดา้นสุขภาพนั้นมีความสมบูรณ์มากยิง่ขึ้น 
โดยการจดัหาเคร่ืองอุปกรณ์ทางการแพทยแ์ละเทคโนโลยทีี่ล ํ้าสมยั การทาํใหต้น้ทุนของบริการทาง 
การแพทยใ์หมี้มาตรฐาน ซ่ึงจะเพิ่มการเขา้ถึงสถานพยาบาลของผูป่้วยโดยการเพิ่มจาํนวนของการ
ใหบ้ริการดา้นสุขภาพ เป็นตน้ 
                           3)  ความสัมพันธ์ของผลิตภัณฑ์และตรายี่ห้อสินค้า 
                                    3.1) ความหมายและความส าคญัของตรายี่ห้อ 

ธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา (2558:95-96) ไดร้วบรวมความหมายของตรา
ยีห่อ้ไวด้งัน้ี 

Aaker(1991) ไดก้ล่าวว่า ตรายี่ห้อคือ ช่ือและ/หรือสัญลกัษณ์ อาทิเช่น 
เคร่ืองหมายทางการค้าหรืออาจเป็นการออกแบบทางด้านบรรจุภัณฑ์ เพื่อตอ้งการส่ือสารให้
ผูใ้ช้บริการได้ทราบว่าผูใ้ดเป็นผูจ้ดัจาํหน่ายสินคา้และบริการนั้นๆ ซ่ึงผลก็คือทาํให้สินคา้และ
บริการของบริษทันั้นๆสร้างความโดดเด่นและมีความแตกต่างจากคู่แข่ง  

Pickton and Broderick(2001:23) กล่าวสรุปวา่ ตรายีห่้อนั้นเป็นผลรวมที่
ผูบ้ริโภคหรือผูใ้ชบ้ริการใชป้ระกอบในการพจิารณาก่อนที่จะทาํการตดัสินใจซ้ือบริการนั้นๆ 

Payne (1993:127) ไดก้ล่าวถึง มุมมองของผลิตภณัฑท์ี่ลึกซ้ึงลงไป โดย
ใหค้วามสาํคญักบัเร่ืองของตราสินคา้ซ่ึงถือว่าเป็นองคป์ระกอบหน่ึงที่สาํคญัของผลิตภณัฑ ์โดยว่า
หากผลิตภัณฑ์ที่ว่านั้ นมีตรายี่ห้อที่ ดีและมีความแตกต่างจากคู่แข่งขัน ก็จะสามารถทําให้
ผูป้ระกอบการหรือธุรกิจนั้นๆสามารถที่จะตั้งราคาค่าบริการที่สูงกว่าปกติได้ ซ่ึงตรายี่ห้อดีจะ
เสริมสร้างและช่วยให้ลูกคา้นั้นเกิดความมัน่ใจว่าจะไดรั้บการบริการที่ดีและมีคุณภาพ โดยลูกคา้
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ยนิดีที่จะจ่ายค่าบริการที่แพงขึ้น เพือ่ตอบสนองความพงึพอใจที่เพิ่มมากขึ้นจากจาํนวนเงินที่ไดจ่้าย
ไป นอกจากน้ีตรายีห่อ้ที่ดียงัช่วยใหมี้มูลค่าเพิม่มากขึ้นในสายตาของผูบ้ริโภค เน่ืองจากเกิดการรับรู้
แลว้วา่การบริการของบริษทันั้นมีคุณค่าเพิม่มากขึ้น ผลลพัธสุ์ดทา้ยคือช่วยเสริมสร้างการบริการให้
มีความแตกต่างจากคู่แข่งขนัที่ในอยูใ่นอุตสาหกรรมนั้นๆ นอกเหนือจากน้ีการสร้างภาพลกัษณ์ของ
ตราโรงพยาบาลนั้นหากมีภาพลกัษณ์ที่ดีในสายตาผูม้าใช้บริการแล้วจะทาํให้ผูม้าใชบ้ริการเกิด
ความจงรักภกัดีกบัโรงพยาบาลนั้นๆอีกดว้ย ซ่ึงอาจกล่าวไดว้า่ภาพลกัษณ์ของตราโรงพยาบาลนั้นมี
ความสมัพนัธใ์นเชิงบวกกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ (Vinodhini and Kumar , 2010 ; Chao-Chan , 
2011)  
                                    3.2) แนวคดิในการสร้างคุณค่าตรา  
                                         3.2.1) แนวคิดของการสร้างคุณค่าตราของ Aaker (Aaker model) 

การสร้างคุณค่าตราในมุมมองของ Aaker นั้น มองเห็นว่าเป็นเร่ือง
ของการสร้างอตัลกัษณ์ของตรา(Brand identity) โดยการสร้างจุดยืนของตราซ่ึงส่ิงน้ีเป็นการให้
สญัญาไปในตวักบัลูกคา้ และทาํให้เกิดความผูกพนักบัตราที่มีเอกลกัษณ์น้ี โดยอตัลกัษณ์ของตรา
ที่ว่าน้ีประกอบด้วยไปดว้ยอตัลักษณ์หลกั(core identity) และส่วนขยายของอตัลักษณ์(Extended 
identity)โดยคุณค่าตราในมุมมองของ Aaker ประกอบดว้ย 

(1)การรู้จกัตรา (Brand awareness) เป็นความสามารถที่จะระบุว่า
ตรามีความแตกต่างซ่ึงเกิดจากการจดจาํและระลึกไดใ้นการทาํงาน 

(2)ความภกัดีในตรา(Brand loyalty)  หมายถึง ความชอบของ
ผูบ้ริโภคต่อตราใดตราหน่ึงที่เฉพาะที่ทาํใหเ้ขาซ้ือตรานั้นอยา่งต่อเน่ือง ( Belch and Belch,2015)  

(3)ความผกูพนักบัตรา(Brand association) เป็นความคิด ความรู้สึก 
การรับรู้ภาพลกัษณ์ ประสบการณ์ ความเช่ือ ทศันคติ ที่สมัพนัธก์บัตรา 

(4)การรับรู้ในคุณภาพ( Perceived quality) เป็นกระบวนการซ่ึงแต่
ละบุคคลเลือกสรร จดัระเบียบ และตีความ เก่ียวกบัส่ิงกระตุน้ โดยอาศยัประสาทสัมผสัทั้ง 5 เพื่อ
สร้างภาพที่มีความหมายออกมา 

(5)สินทรัพยท์ี่เป็นกรรมสิทธ์ิอ่ืนๆ(Other proprietary)   ได้แก่ 
สิทธิบตัร เคร่ืองหมายการคา้ ลิขสิทธ์ิ และความสมัพนัธท์างช่องทาง 

ซ่ึงอตัลกัษณ์ของตราตั้งอยูใ่นมุมมอง 4 ดา้น ดงัต่อไปน้ี 
(1)ตราเป็นผลิตภณัฑ์(Brand-as-product)  ประกอบด้วย  ขอบเขต

ของผลิตภณัฑ ์ลกัษณะผลิตภณัฑ ์คุณภาพ/คุณค่า การใช ้ผูใ้ช ้ประเทศที่เป็นแหล่งผลิต 
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   (2)ต ร า เ ป็ น อ ง ค์ก า ร (Brand-as-organization) ป ร ะ ก อ บ ด้ว ย 
ลกัษณะขององคก์าร ความเป็นทอ้งถ่ินหรือความเป็นระดบัโลก 

   (3)ตราเป็นเช่นบุคคล(Brand-as-person) ประกอบดว้ย บุคลิกตรา 
ความสมัพนัธร์ะหวา่งลูกคา้และตรา 

   (4)ตราเป็นสัญลักษณ์(Brand-as-symbol) ประกอบไปด้วยการ
จินตนาการในการมอง/การเปรียบเทียบ การสืบทอดของตรา 

                    3.2.2) โมเดลผลสะทอ้นจากตรา (Brand resonance model) 
                      เป็นโมเดลที่มองตราเป็นเสมือนขั้นบันไดจากส่วนล่างไปสู่

ส่วนบนดงัน้ี โดยการสร้างคุณค่าตราตามโมเดลน้ีประกอบดว้ยปัจจยัต่างๆที่สมัพนัธก์นัดงัต่อไปน้ี  
                     (1)การสร้างอตัลกัษณ์ตรา(Identity) ตราจะตอ้งมีเอกลกัษณ์ที่ดีใน

สายตาลูกคา้โดยยดึหลกัความโดเด่นเฉพาะของตรา เพือ่ใหลู้กคา้รู้จกัตราอยา่งลึกซ้ึงและอยา่งมาก 
                     (2)การสร้างความหมายที่ มีความสําคัญต่อลูกค้า ตราจะต้องมี

ความหมายที่ดีโดยยดึหลกัใชล้กัษณะการทาํงานซ่ึงเป็นการใชห้ลกัเหตุผลสนบัสนุน(Rational) และ
ตราจะตอ้งสามารถสร้างภาพลกัษณ์ที่ดีในสายตาลูกคา้(Image) ซ่ึงทั้ง2 ประเด็นน้ี จะก่อให้เกิดจุด
ความแตกต่างและความเหมือน ซ่ึงจะนาํไปสู่การตอบสนองของลูกคา้ต่อตราในขั้นต่อไป  

                     (3)กา ร ต อบ ส น อ งข อ ง ลู กค้า ที มี ต่อ ต ร า (Response)เ ป็ น ก า ร
ตอบสนองโดยใชว้ิจารณญานโดยใชห้ลกัเหตุผลและความรู้สึกที่ดีของลูกคา้ ซ่ึงทั้ง2ประการน้ีจะ
ส่งผลต่อปฎิกิริยาเชิงบวก ซ่ึงจะนาํไปสู่การสร้างความสมัพนัธอ์นัดีกบัลูกคา้ 

                     (4)ค ว า ม สัม พัน ธ์ ที่ มี ร ะ ห ว่ า ง ต ร า แ ล ะ ลู ก ค้า (Relationships) 
หมายถึง การสร้างความสมัพนัธอ์นัดีระหวา่งตรากบัลูกคา้จะส่งผลสะทอ้นจากตรา ทาํให้ลูกคา้เกิด
ความภกัดีเชิงรุกและมีการซ้ือซํ้ าอยา่งต่อเน่ืองตลอดจนมีการบอกต่อในเชิงบวก  
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ภาพที่ 2 โมเดลผลสะทอ้นจากตรา( Brand Resonance model) 
ที่มา: อา้งอิงจาก ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ. (2560). การบริหารการตลาดยคุใหม่. 

 
3.2.3) โมเดลการสร้างตราบริการ( A Service Branding Model ) 

  โมเดลน้ีเป็นการสร้างคุณค่าตราโดยมาจากเหตุผลวา่แบรนดบ์ริการที่เขม้แข็งจะ
เพิม่ความเช่ือถือและไวว้างใจของลูกคา้ที่มีต่อการใหบ้ริการซ่ึงเป็นส่ิงที่จบัตอ้งไม่ได ้โดยการสร้าง
ประสบการณ์ที่ดีให้กบัลูกคา้ที่มาใชบ้ริการจะส่งผลต่อการสร้างคุณค่าตราบริการนั้น (Berry and 
Seltman, 2017:189) 

 
 

4.ความสัมพนัธ์ระหวา่งตรา
สินคา้กบัลูกคา้(Relationships) 

3.การตอบสนองของลูกคา้ที่มี

ต่อตราสินคา้ (Response) 

2.การสร้างความหมายที่มี
ความสาํคญัต่อลูกคา้(Meaning) 

1.การสร้างอตัลกัษณ์ตรา 
(Identity) 

4.ความภกัดีเชิงรุกอย่างมาก 
(Intense,active loyalty) 

3.ปฎิกิริยาเชิงบวก
(Positive,accessible reactions) 

2.จุดของความเหมือนและความ
แตกต่าง (Point of Parity and 

difference) 

1.การรู้จกัตราอย่างลึกซ้ึง 
และอย่างมาก (Deep broad 

brand awareness) 

3.1 วจิารณญาณ (Judgements) 
3.2 ความรู้สึกที่ดีของลกูคา้ 

 

  4.ผล    
  สะทอ้น 
  จากตรา    
  สินคา้  

2.1 ลกัษณะการทาํงาน(Performance) 
2.2 ภาพพจน์(Imagery) 

             1.ความโดดเด่นเฉพาะของตรา (Salience) 
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2.1)  

 
 
 
 
 
 

 
 

 
ภาพที่ 3 โมเดลการสร้างตราบริการ (A Service Branding model) 
ที่มา: อา้งอิงจาก Berry and Seltman(2017).Management lessons from MAYO CLINIC. 
 

               Tanveer and Lodhi (2016:12) ไดก้ล่าวไว ้ ในการศึกษาวิจยัเร่ืองการ
สร้างคุณค่าในตราสินคา้(brand equity) มีความสัมพนัธ์และส่งผลถึงคุณค่าตราสินคา้ทั้งหมดและ
ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคด้วย และยงัได้แยกแยะลงไปถึงปัจจยัหรือองคป์ระกอบ 5 อย่างที่มี
อิทธิพลต่อการสร้างคุณค่าในตราสินคา้ให้ประสบความสาํเร็จ ให้มีภาพลักษณ์ที่เป็นบวกในตรา
สินคา้คือความเช่ือถือ ความพงึพอใจ คาํมัน่สัญญาในความสัมพนัธ์ ความภกัดี และการรู้จกัในตรา
สินคา้ ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีเกิดมาจากการบริหารจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ที่ดี (Kyung et al., 2008) ในธุรกิจ
การแพทยแ์ผนจีนนั้นเขา้ใจกนัดีวา่เป็นการบริการที่ช่วยในดา้นการบาํรุงและปรับสมดุลของร่างกาย
เป็นหลกั ซ่ึงผูบ้ริโภคหรือผูอุ้ดหนุนร้านที่ใหบ้ริการการแพทยแ์ผนจีน นั้นไม่เฉพาะประชากรที่เป็น
คนจีนอีกต่อไป โดยปัจจยัสาํคญัที่จะเลือกใชบ้ริการร้านการแพทยแ์ผนจีน ดูจากคุณภาพและราคา
เป็นหลัก ในขณะที่ความเช่ือถือในตวัผูป้ระกอบการหรือผูดู้แลบริหารกิจการของร้านนั้นถือเป็น
องคป์ระกอบหลกัในการเลือกร้านที่จะเขา้รับการบริการของลูกคา้ (Tan and Freathy , 2011)  

4)  ความสัมพันธ์ของผลิตภัณฑ์กับฉลากและบรรจุภัณฑ์ 
Sheng ,Tung and Huang (2017) ไดส้รุปว่า ความสาํคญัของบรรจุภณัฑ ์

คือเป็นตวักลางหรือส่ือกลางในการส่ือสารขอ้มูลสาํคญัของผลิตภณัฑไ์ปถึงผูบ้ริโภค ซ่ึงส่งผลไป
ถึงการรับรู้และสร้างทศันคติของผูบ้ริโภคที่มีต่อผลิตภณัฑ ์นอกเหนือจากน้ีบรรจุภณัฑย์งักระตุน้
ใหเ้กิดการบริโภคขึ้นดว้ย ไดย้กตวัอยา่งอาทิ เช่นบรรจุภณัฑข์องอาหารสามารถดึงดูดความสนใจ

การส่ือสารภายนอกดา้นแบรนด ์

(External Brand Communication) 

ประสบการณ์ของลูกคา้ท่ีไดจ้ากองคก์าร 

(Customer Experience with 

Organization) 

การรับรู้ของตรา

(Brand Awareness) 

ความหมายของตรา

(Brand Meaning) 

คุณค่าตรา 

(Brand Equity) 

แบรนด์ท่ีนาํเสนอโดยองคก์ร 

(Organization‘s Presented Brand) 
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ของผูบ้ริโภคและกระตุน้ให้เกิดพฤติกรรมการซ้ือที่จุดสั่งซ้ือดว้ย งานศึกษาวิจยัยงัไดแ้สดงให้เห็น
วา่รูปลกัษณะของบรรจุภณัฑเ์ช่นฟอนตข์องตวัอกัษร ขนาด สีสัน รูปร่าง ความสมบูรณ์และตาํหนิ
ของบรรจุภณัฑ  ์ลว้นแลว้แต่มีผลต่อการรับรู้และความชอบของผูบ้ริโภครวมถึงทาํให้ผูบ้ริโภคมี
แนวโน้มที่จะมีความคิดเห็นที่หลากหลายต่อผลิตภณัฑ ์อีกทั้งบรรจุภณัฑย์งัเป็นการแสดงถึงการ
ตดัสินใจวางตาํแหน่งทางการตลาดขององคก์รอีกดว้ย ซ่ึงเป็นผลดีหากบรรจุภณัฑน์ั้นส่ือสารขอ้มูล
ไปถึงผูบ้ริโภคอย่างชัดเจนตรงตามเป้าหมายขององค์กร แต่ถ้าบรรจุภณัฑ์ส่ือสารออกไปมีความ
คลุมเคลือก็จะเกิดผลเสียหายได ้ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีทั้งหมดเป็นผลจากบรรจุภณัฑท์ี่มีอิทธิพลต่อการรับรู้
และความชอบของผูบ้ริโภค 
                                         Silva et al.(2017) ไดก้ล่าวไวว้่า ฉลากเป็นเคร่ืองมืออยา่งหน่ึงที่สามารถ
ทาํใหผู้บ้ริโภคสามารถรับรู้ถึงคุณภาพและกระบวนการพฒันาดา้นความย ัง่ยนืของผลิตภณัฑ ์โดย
การวิจยัน้ีไดศึ้กษาถึงผลกระทบของฉลากที่บ่งบอกถึงความย ัง่ยนืในการทาํธุรกิจ โดยในฉลากมี
รายละเอียดของแหล่งที่เพาะปลูกและคุณภาพ รวมถึงสรรพคุณของวตัถุดิบที่ใช้การเกษตรแบบ
ยัง่ยนืซ่ึงมีอิทธิพลต่อความตั้งใจซ้ือสินคา้และการรับรู้คุณภาพผลิตภณัฑข์องผูบ้ริโภค  

5)  ความหลากหลายของผลิตภัณฑ์ 
                                        ในแง่ของธุรกิจโรงพยาบาลนั้ นจํา เป็นต้องมีความหลากหลายของ
ผลิตภัณฑ์ซ่ึงก็คือการแยกเป็นแผนกสาขาเฉพาะทางเน่ืองจากความต้องการของผูป่้วยที่ มี
หลากหลาย รวมถึงโรคที่เก่ียวกบัฤดูกาล และยงัเก่ียวกบันักท่องเที่ยวที่เดินทางเขา้มารับการรักษา
ซ่ึงก็มีความเป็นฤดูกาลเหมือนกนั โดยสามารถเปรียบไดก้บับางธุรกิจบริการที่มีความตอ้งการที่ไม่
แน่นอนและสัมพนัธ์เก่ียวขอ้งกบัฤดูกาล เช่น จากการศึกษาความสัมพนัธ์ของความตอ้งการที่ไม่
แน่นอน(demand)ของนกัท่องเที่ยวในธุรกิจโรงแรมซ่ึงเป็นธุรกิจดา้นบริการประเภทหน่ึงกบัความ
หลากหลายของผลิตภณัฑ(์Product varieties) ซ่ึงผลการวิจยัช้ีให้เห็นว่าความตอ้งการที่ไม่แน่นอน
ของนกัท่องเที่ยวนั้นส่งผลอยา่งมีนยัสาํคญัต่อธุรกิจโรงแรมทาํให้ธุรกิจโรงแรมตอ้งมีการปรับและ
ขยายตวัใหมี้ความหลากหลายของผลิตภณัฑเ์พิม่ขึ้น (Chen, Yeh and Hu , 2011) 
                                         France and Grover(1992) ได้กล่าวไวว้่า ภาพรวมทั้งหมดผลิตภณัฑ์ที่
นาํเสนอโดยโรงพยาบาลจะตอ้งทาํใหเ้กิดความแตกต่างจากคู่แข่งขนั ซ่ึงความแตกต่างน้ีเป็นกุญแจ
สาํคญัในการประสบความสําเร็จทางการตลาดและในทางปฎิบติัความแตกต่างน้ี ก็คือกลุ่มของ
องคป์ระกอบต่างๆหรือปัจจยัทรัพยากรต่างๆที่มีอยูใ่นองคก์รซ่ึงนาํมาประสมประสานกนันั่นเอง 
และเม่ือเกิดผลิตภณัฑ์ที่มีความเขม้แข็งแล้วก็จะสร้างภาพลักษณ์ของตราโรงพยาบาลที่มีความ
แตกต่างจากคู่แข่งได ้และโรงพยาบาลยงัควรตอ้งสร้างสรรคน์วตักรรมการบริการอยา่งต่อเน่ืองอีก
ดว้ย (Omachonu and Einspruch ,2010) 
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2.1.2  แนวคดิและทฤษฎีที่เกี่ยวกับราคา 

     1) ความหมายของราคา 
Monroe (1990:5) ไดก้ล่าวว่า ราคาเป็นเงินจาํนวนหน่ึงที่ผูซ้ื้อพอใจที่จะ

จ่ายไปใหก้บัผูข้ายสินคา้นั้นๆเพือ่วตัถุประสงคใ์นการที่จะแลกเปล่ียนกบัผลประโยชน์หรือบางส่ิงที่
ตนเองนั้นมีความตอ้งการ โดยมีสูตรดงัน้ี คือ 

 
ราคา (price) =  จาํนวนเงินที่ผูข้ายไดรั้บ(บาท) 
 จาํนวนผลิตภณัฑท์ี่ผูซ้ื้อไดรั้บ(หน่วย) 

 
โดยการให้นิยามของราคาในขา้งตน้น้ีมิได้คาํนึงถึงการรับรู้ของผูซ้ื้อ 

(Perceive of Buyer)ซ่ึงราคาที่แตกต่างกนัจะมีผลกระทบต่อคุณค่าของผลิตภณัฑห์รือบริการที่ผูซ้ื้อ
รับรู้ หรือจะกล่าวได้ว่าคุณค่า(Value)คือการเปรียบเทียบผลประโยชน์(Utility)ที่ลูกคา้ได้รับกับ
จาํนวนเงินที่ตอ้งจ่ายหรือสรุปเป็นสูตรดงัน้ี  

 
คุณค่า (Value) =      ผลประโยชน์(Utility)  
     จาํนวนเงินที่ตอ้งจ่าย 
 

                                           Etzel, Walker, and Stanton ( 2001 : 7)  หมายถึง จาํนวนเงินหรือส่ิงอ่ืนๆ
ที่มีความจาํเป็นตอ้งจ่ายเพือ่ใหไ้ดผ้ลิตภณัฑ ์ หรือหมายถึง คุณค่าผลิตภณัฑใ์นรูปของราคาที่มีความ
จาํเป็นตอ้งจ่ายเพือ่ใหไ้ดผ้ลิตภณัฑ ์ เป็น P ตวัที่สองที่เกิดขึ้นถดัจาก P r o d u c t ราคาเป็นตน้ทุน
( C o s t )ของลูกคา้ ผูบ้ริโภคจะเปรียบเทียบระหวา่งคุณค่า( V a l u e )ของผลิตภณัฑก์บัราคา( P r i c e ) 
ของผลิตภณัฑน์ั้นถา้คุณคา่สูงกวา่ราคาผูบ้ริโภคก็จะตดัสินใจซ้ือ    ดงันั้นผูก้าํหนดกลยทุธด์า้นราคา 
ตอ้งคาํนึงถึง 
                                          1.คุณค่าที่รับรู้ (Perceived Value)ในสายตาของลูกคา้ซ่ึงตอ้งพิจารณาการ
ยอมรับของลูกคา้ในคุณค่าของผลิตภณัฑว์า่สูงกวา่ราคาผลิตภณัฑน์ั้น 
                                          2.ตน้ทุนสินคา้และคา่ใชจ่้ายที่เก่ียวขอ้ง 
                                          3.การแข่งขนั 
                                          4.ปัจจยัอ่ืน ๆ 
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       คุณสมบัติที่ส าคญัของราคา ( Kotler, 1997 : 611-630 ) 
                                           1. การกาํหนดราคา( List Price )    ธุรกิจจกัตอ้งมีการกาํหนดราคาสินคา้
ตั้งแต่มีการพฒันาผลิตภณัฑ ์หรือเม่ือมีการแนะนาํผลิตภณัฑเ์ขา้ในช่องทางการจาํหน่ายใหม่  หรือ
ในเขตพื้นที่ใหม่หรือเม่ือมีการเขา้ประมูลสญัญาจา้งคร้ังใหม่ ธุรกิจตอ้งตดัสินใจวา่จะวางตาํแหน่ง
คุณภาพผลิตภณัฑก์บัราคาอยา่งไรในแต่ละตลาด 
                                           2. การใหส่้วนลด ( Price discount ) แบ่งออกไดด้งัน้ี  
                                                2.1 ส่วนลดเงินสด คือการลดราคาใหก้บัผูซ้ื้อ สาํหรับการชาํระเงิน
โดยเร็ว  
                                                2.2 ส่วนลดปริมาณ คือ การลดราคาสาํหรับการซ้ือในปริมาณมากซ่ึง
ควรหกักบัลูกคา้ทุกคนในปริมาณที่เท่าเทียมกนัและไม่ควรเกินตน้ทุนของผูข้าย  การใหส่้วนลดอาจ
ใหต้ามคาํสัง่ซ้ือแต่ละงวด หรือใหต้ามจาํนวนหน่วยโดยรวมในช่วงเวลาหน่ึง  
                                                2.3 ส่วนลดตามฤดูกาล คือ การใหส่้วนลดสาํหรับผูท้ี่ซ้ือสินคา้ หรือ
บริการที่มีนอกฤดูกาล เช่น โรงแรม ตัว๋เคร่ืองบิน ที่เสนอส่วนลดช่วงที่ไม่ใช่ฤดูกาล และมียอดขาย
ตํ่า  
                                            3. การใหร้ะยะเวลาในการชาํระเงินและระยะเวลาของสินเช่ือ(Payment  
Period  and Credit  Term ) คือการใหร้ะยะเวลาในการชาํระเงินสาํหรับผูท้ี่ซ้ือสินคา้หรือบริการตาม
ระยะเวลาที่กาํหนดไว ้ดงันั้นราคาจึงเป็นเคร่ืองมือที่สามารถดึงดูดความสนใจของผูบ้ริโภคได 
 
                                      2) แนวคดิเกี่ยวกับความสัมพันธ์ของราคา คุณค่าที่รับรู้ และความเต็มใจจะ
ซ้ือ 

 ความเขา้ใจในคุณค่าที่ผูบ้ริโภครับรู้(Customers perceived Value) นั้น
เป็นพื้นฐานในการกาํหนดราคา โดยศึกษาไดจ้ากโมเดลแนวคิดความสมัพนัธร์ะหวา่งราคา การรับรู้
ด้านคุณภาพ และการรับรู้คุณค่า โดยการรับรู้ของผู ้บริโภคขั้นพื้นฐานคือการรับรู้เก่ียวกับ 
กระบวนการในการคดัแยก(Process of categorization) ซ่ึงเป็นการรับรู้ที่ผูซ้ื้อใชข้อ้มูลรอบดา้นที่
ไดรั้บและมีอยูร่อบตวั ซ่ึงรวมถึงราคาที่มีอิทธิพลหรือมีผลอยา่งมากต่อการตดัสินใจของผูซ้ื้อ ซ่ึงจะ
เขา้ไปแทนที่ประสบการณ์เดิมที่ผูซ้ื้อนั้นมีความคุน้เคยหรือจากราคาเดิมที่ลูกคา้เคยซ้ือผลิตภณัฑ์
บริการนั้นๆ  

 เม่ือพบเห็นราคาที่แตกต่างจากประสบการณ์เดิม ผูซ้ื้อจะทาํการประเมิน
เปรียบเทียบกนัวา่ระหวา่งราคาเก่าและใหม่นั้นแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัหรือไม่ ถา้ไม่มีนัยสาํคญั 
ผูซ้ื้อจะไม่ทาํการคดัแยกสินคา้ทั้งสองออกจากกนั และยงัจดัใหอ้ยูใ่นกลุ่มที่มีคุณภาพหรือมาตรฐาน
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อนัเดียวกนั และพฤติกรรมการซ้ือสินคา้นั้นจะไม่มีการเปล่ียนแปลง แต่ในทางกลบักนัหากรับรู้ได้
ว่าราคาแตกต่างกันอย่างมีนัยสาํคญั ลูกคา้ก็จะทาํการจดักลุ่มสินคา้ตามคุณภาพที่รับรู้ขึ้นมาใหม่ 
และจากนั้นจะทาํการตดัสินใจเลือกซ้ือใหม่ ซ่ึงผลที่ตามมาทาํให้เกิดการปรับเปล่ียนพฤติกรรมการ
ซ้ือสินคา้เกิดขึ้น โดยโมเดลดั้งเดิมของพฤติกรรมผูซ้ื้อ คือ พฤติกรรมการซ้ือที่สมเหตุผล (Rational 
Behavior) ไดต้ั้งสมมุติฐานการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภคเก่ียวกบัประเภทและจาํนวนของสินคา้ที่
ผูบ้ริโภค เลือกซ้ือนั้น ขึ้นอยูก่บั 3 ประเด็น คือ 1)ราคาของสินคา้ทั้งหมด 2) ระดบัรายไดแ้ละอาํนาจ
การซ้ือ 3)รสนิยมและความชอบของผูซ้ื้อ 
                                ทฤษฎีน้ีตั้งบนสมมุติฐานที่วา่การตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค จะตอ้งมีขอ้มูลราคา
อยา่งสมบูรณ์ มีรายไดค้งที่ รสนิยมคงที่ไม่เปล่ียนแปลง รวมทั้งความพึงพอใจสูงสุดเกิดโดยเม่ือซ้ือ
ที่ราคาตํ่าสุดของการซ้ือสินคา้นั้นๆ โดยพฤติกรรมการซ้ือสมเหตุสมผลน้ี มาจากการประเมินคุณค่า
ซ่ึง ผูซ้ื้อประเมินคุณภาพหรือผลประโยชน์ที่จะไดรั้บจากผลิตภณัฑ ์เปรียบเทียบกนักบัตน้ทุนหรือ
ความสูญเสียที่จ่ายเงินออกกไป เป็นสูตรดงัน้ี 
 

คุณค่าที่รับรู้ (Perceived Value) =  ผลประโยชน์ที่รับรู้ (Perceived Benefits) 
   ความสูญเสียที่รับรู้ (Perceived Sacrifice) 
 

ซ่ึงโมเดลแนวคิดน้ี ใชร้าคาเป็นดชันีสาํหรับประเมินคุณภาพของผลิตภณัฑ์ที่
ได้รับที่เรียกว่าการรับรู้คุณภาพ(Perceived Quality) และในเวลาเดียวกันก็เป็นดชันีช้ีวดัสําหรับ
ประเมินความสูญเสียที่ได้ครอบครองผลิตภัณฑ์หรือเรียกว่า การรับรู้ความสูญเสีย(Perceived 
Monetary Sacrifice) ดงันั้นคุณค่าที่รับรู้ (Perceived Value) จึงเกิดจากการเปรียบเทียบระหว่างการ
รับรู้คุณภาพและการรับรู้ในความสูญเสีย ถา้ผลการประเมินพบวา่คุณค่าที่รับรู้เป็นบวกหมายถึง การ
รับรู้คุณภาพมีมากกว่าการรับรู้ในความสูญเสีย ก็จะทาํให้ผู ้ซ้ือเกิดความรู้สึกเต็มใจที่จะซ้ือ
(Willingness to buy) และยงัมีปัจจยัที่มาเก่ียวขอ้งในดา้นอ่ืนอีกเช่น ตราสินคา้(BrandName)และช่ือ
ร้านคา้ (store name) เป็นดชันีเพิม่เติมสาํหรับประเมินคุณภาพผลิตภณัฑ ์โดยมีความสมัพนัธด์งัน้ี  
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ภาพที่ 4 กรอบแนวคิดคุณค่าที่รับรู้และความเต็มใจซ้ือ (Conceptual of price perceived value and 

willingness to buy)  
ที่มา : Monroe, Kent B (1990 : 46). Pricing Making Profitable Decisions . 

 
      3) แนวคดิในการก าหนดราคาผลิตภัณฑ์บริการ 

Zeithaml and Bitner (2013) กล่าวถึงการกาํหนดราคาวา่มี 3 วธีิหลกัดงัน้ี 
  1.วธีิการกาํหนดราคาจากตน้ทุน(Cost-Based Pricing)  

เป็นการกาํหนดราคาที่ใชต้น้ทุนทางตรงบวกกบัค่าใชจ่้ายที่เกิดขึ้นใน
การบริหารจดัการและอตัรากาํไรที่ตอ้งการ เน่ืองจากตน้ทุนส่วนใหญ่นั้นเป็นค่าใชจ่้ายดา้นแรงงาน 
ดังนั้ นในธุรกิจบริการนั้ นจึงทําได้ยากกว่าธุรกิจผลิตสินค้าในส่วนการคิดต้นทุนต่อหน่วย 
นอกจากน้ียงัมีปัญหาวา่ลูกคา้แต่ละรายอาจจะประเมินมูลค่าบริการที่ไดรั้บแตกต่างกนั เพราะเหตุน้ี
ทาํใหต้น้ทุนที่แทจ้ริงของงานบริการอาจจะไม่เท่ากบัคุณค่าที่ลูกคา้รับรู้ได ้
  

การรับรู้คุณภาพ
( Perceived 

Quality) 
Quality 

การรับรู้ความสูญเสีย 

( Perceived 
Monetary Sacrifice ) 

 

คุณค่าท่ีรับรู้ 
Perceived 
Quality) 

ความเต็มใจท่ี
จะซ้ือ 

(Willingness to 
buy) 

ช่ือร้านคา้
(Store name) 

ตรา สินคา้
(Brand name) 

ราคาท่ีแทจ้ริง
(Actual price) 
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     2.วธีิการกาํหนดราคาจากการแข่งขนั (Competition-Based Pricing)  
                                               เป็นที่นิยมในกรณีบริการมีมาตรฐานที่ไม่มีความแตกต่างกันหรือ
เหล่ือมลํ้ากนัมากนัก หรือในกรณีที่ธุรกิจนั้นมีจาํนวนผูใ้ห้บริการรายใหญ่อยูน่้อยราย เน่ืองจากว่า
ผูบ้ริโภคจะมองไม่เห็นความแตกต่างระหวา่งบริการที่นาํเสนอของผูใ้หบ้ริการในแต่ละราย โดยอาจ
เกิดกรณีที่ในธุรกิจบริการบางประเภทกาํหนดราคาโดยผูน้าํตลาด ซ่ึงผูแ้ข่งขนัแต่ละรายจะยดึเอา
ราคาที่ผูน้าํตลาดตั้งไวเ้ป็นเกณฑแ์ละจากนั้นจะทาํการกาํหนดราคาที่สูงกว่าหรือตํ่ากว่าหรืออาจจะ
เท่ากนัได ้

                                       3.วธีิการกาํหนดราคาจากการรับรู้ในคุณค่าของผลิตภณัฑ ์( Value- 
Based pricing)  

  ยดึเอาพื้นฐานของการรับรู้ในคุณค่าการบริการของลูกคา้เป้าหมาย
ในการกาํหนดราคา โดยพจิารณาจากปัจจยัที่สาํคญัต่างๆที่เก่ียวขอ้งกบัผูบ้ริโภคเช่น ความสามารถ
ในการจบัจ่ายและความเต็มใจในการจ่ายชาํระเงินของผูบ้ริโภค รสนิยมและความตอ้งการของ
ผูบ้ริโภครวมถึงระดบัความรับรู้ของผูบ้ริโภคในบริการที่ไดรั้บ นอกจากน้ี ยงัมีวิธ่ือ่ืนๆอีกเช่นวิธี
กาํหนดราคา pricing zero-base pricing ซ่ึงเสนอว่าเป็นวิธีที่ดีที่สุดในการคาํนวณตน้ทุน(Stodolak, 
2008)  

 Zeithaml and Bitner (2000) ไดใ้ห้แนวคิดเก่ียวกบัเร่ืองคุณค่าน้ีว่า
โดยทัว่ไปลูกคา้อาจจะมีการรับรู้ในเร่ืองคุณค่า ที่แตกต่างกนัได ้4 ประเภทคือ 
                                                1. ลูกคา้ที่คิดว่าคุณค่า หมายถึงราคาถูกโดยที่ลูกคา้มกัคาํนึงถึงแต่
จาํนวนเงินที่ตอ้งจ่ายออกไปวา่เป็นปัจจยัที่สาํคญัที่สุดในการกาํหนดคุณค่าของบริการ  

  2. ลูกคา้ที่คิดว่าคุณค่า หมายถึงคุณภาพของบริการที่ตรงกบัความ
ตอ้งการ โดยลูกคา้กลุ่มน้ีใหค้วามสาํคญัอยา่งมากกบัผลประโยชน์ที่ไดรั้บวา่เป็นปัจจยัที่สาํคญัที่สุด
โดยราคามีความสาํคญัน้อยกว่าคุณภาพของบริการที่ตรงกบัความตอ้งการ ซ่ึงบริการจะยิง่มีคุณค่า
มากยิ่งขึ้นในความรู้สึกของลูกคา้ ถ้าบริการนั้นมีคุณภาพตรงใจกับที่ตอ้งการ โดยลูกคา้เต็มใจ
จ่ายเงินเพิม่ขึ้นสาํหรับคุณค่าที่ตรงกบัที่ตนเองตอ้งการ 

  3. ลูกคา้ที่คิดว่าคุณค่า หมายถึงการแลกเปล่ียนกนัระหว่างคุณภาพ
ของบริการที่ไดรั้บกบัมูลค่าของเงินที่ตอ้งสูญเสียไป โดยผูใ้ห้บริการจกัตอ้งรู้ให้ไดว้่าคุณภาพของ
ลูกคา้กลุ่มน้ีเป็นอะไรแน่ เพือ่กาํหนดราคาใหเ้หมาะสม 

  4. ลูกคา้ที่คิดวา่คุณค่า หมายถึงส่ิงที่ไดรั้บมาทั้งหมดเปรียบเทียบกบั
ทุกๆส่ิงที่ เขาต้องสูญเสียไป คุณค่าในที่ น้ีจะหมายถึงการเปรียบเทียบในภาพรวมทั้ งหมด
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ผลประโยชน์ทั้งหมดที่ไดรั้บจากการบริการกบัส่ิงที่ตอ้งสูญเสียไปทั้งหมด เพือ่แลกให้ไดก้บับริการ
นั้น ซ่ึงส่ิงที่ตอ้งสูญเสียไปดงักล่าวน้ีอาจจกัเป็นในรูปของตวัเงินและเวลา แรงงาน เป็นตน้ 
                                        สุดาดวง เรืองรุจิระ(2538:193-194) ไดก้ล่าวว่า ราคาคือ มูลค่าของสินคา้
หรือบริการที่ใชใ้นการแลกเปล่ียน โดยอาํนาจซ้ือที่ผูบ้ริโภคกาํหนดให้สาํหรับแลกเปล่ียนกบัความ
พงึพอใจที่จะไดค้รอบครองสินคา้หรือบริการหน่ึงๆซ่ึงก็คือมูลค่านั่นเอง จึงมีความแตกต่างกนัตาม
สถานภาพของผูบ้ริโภครายนั้นๆ  โดยในทศันะของผูบ้ริโภคแลว้  ราคาที่ผูซ้ื้อจะยอมจ่ายสาํหรับ
ผลิตภณัฑห์น่ึงๆ คือการที่ไดไ้ดคุ้ณค่าสูงสุดจากเงินที่ตอ้งจ่ายไป   โดยราคานั้นในส่วนทศันะของ
ผูป้ระกอบการนั้นจะครอบคลุมไปถึงตน้ทุนการผลิตและค่าใชจ่้ายที่เกิดขึ้น อนัรวมไปถึงกาํไรหรือ
ผลตอบแทนจากการใชเ้งินทุนโดยราคาในแง่ทางเศรษฐศาสตร์ ในตลาดแข่งขนัเสรี (competitive 
market) เป็นเคร่ืองมือสาํคญัในการสร้างอุปสงคเ์พิม่ขึ้นหรือลดลงได ้และยงัใชใ้นการแข่งขนั ราคา
ยงัเป็นเคร่ืองมือในการแสดงถึงอาํนาจในการผูกขาด โดยกิจการที่อยู่ในตลาดก่ึงผูกขาดและเป็น
ผูน้าํสามารถจะทาํการขึ้นราคาสินคา้และบริการของตนได ้ส่งผลใหร้ายไดแ้ละผลกาํไรเพิ่มขึ้น โดย
ราคาเป็นส่วนประสมทางการตลาดบริการเพียงประเภทเดียวที่ทาํรายไดใ้ห้กบับริษทั รวมถึงยงัมี
ผลกระทบต่อการสร้างภาพลกัษณ์ของบริการนั้นๆดว้ย (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา , 2558: 104)  

Birchard et al.(2007); Griebl and Skallca(2007) กล่าวไวว้่า โรงพยาบาล
ควรที่จะนาํกลยทุธก์ารกาํหนดราคาที่มีความโปร่งใสมาใช ้ซ่ึงผลลพัธ์ที่ไดจ้ะนาํไปสู่การเพิ่มความ
พงึพอใจใหแ้ก่ผูป่้วย ในขณะที่ความสัมพนัธ์ระหว่างความยติุธรรมของราคา ความพึงพอใจ ความ
จงรักภกัดีและการยอมรับราคานั้น คน้พบว่าความยติุธรรมของราคามีอิทธิพลทางออ้มต่อความพึง
พอใจและความภกัดีของลูกคา้ ในขณะที่การตดัสินใจวา่พงึพอใจหรือไม่และความภกัดีของลูกคา้มี
อิทธิพลโดยตรงต่อการยอมรับราคาของลูกคา้ ดังนั้นเม่ือมีการปรับราคาเพิ่มขึ้นจึงควรรักษาให ้
ราคามีความโปร่งใสและเช่ือถือได(้Consuegra, Molina and Esteban, 2007)  

Moliner(2009) ไดก้ล่าวไวว้่า ตน้ทุนที่สูญเสียและตน้ทุนที่ไม่สูญเสีย
จากการครอบครองผลิตภณัฑ์มีผลกระทบอย่างมีนัยสําคญัต่อความพึงพอใจและความภกัดีของ
ผูป่้วยที่มีต่อโรงพยาบาลและ กระบวนการดา้นห่วงโซ่อุปทานที่โรงพยาบาลนาํมาใชจ้ะมีผลกระทบ
อย่างสูงต่อต้นทุนของโรงพยาบาล ดังนั้ นโรงพยาบาลควรที่จะพยายามจัดซ้ือโดยตรงกับ
บริษทัผูผ้ลิตหรือครองความไดเ้ปรียบในดา้นแผนงานกระจายสินคา้(Cooper, 2012)  
                    2.1.3 แนวคดิและทฤษฎีเกี่ยวกับช่องทางการจัดจ าหน่าย  

            Woodruffe (1995:166-167) ไดก้ล่าวว่า ในการตดัสินใจดา้นช่องการจดั
จาํหน่ายบริการนั้น มีส่ิงที่ผูป้ระกอบการตอ้งพจิารณาอยู ่2 ประการดว้ยกนัคือ 

               1.ความสามารถในการเขา้ถึงได ้(Accessibility)  
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           2.ความพร้อมในการใหบ้ริการได ้(Availability)  
           ความสาํคญัของแหล่งที่ตั้งของสถานที่ให้บริการจะขึ้นกับประเภทชนิด

ของการบริการที่จะนาํเสนอ และระดบัการมีปฎิสัมพนัธ์ต่อกนัของผูใ้ชบ้ริการและผูใ้ห้บริการ ใน
การนาํเสนอหรือส่งมอบการใหบ้ริการกบัลูกคา้ จาํเป็นที่จกัตอ้งให้ความสาํคญักบัปัจจยั 3 ประการ
คือ สถานที่ให้บริการ, เวลา และวิธีการในการนําเสนอบริการ โดยแบ่งออกได้เป็น 3 กรณีคือ 
(Payne, 1993 : 144-146 ; Lovelock and Wright, 1999 : 198-200) 

           1.เม่ือผูใ้ชบ้ริการจกัตอ้งเดินทางเพือ่ไปรับการบริการยงัสถานที่ให้บริการ
ดว้ยตนเอง ในกรณีน้ี การเลือกทาํเลสถานที่ตั้งเป็นส่ิงที่สาํคญัมาก และผูใ้ห้บริการตอ้งเลือกทาํเล
ที่ตั้ง โดยจะตอ้งคาํนึงถึงความสะดวกสบายของลูกคา้ที่จะเดินทางมาใชบ้ริการเป็นอนัดบัแรก และ
ยงัตอ้งคาํนึงถึงคู่แข่งขนัดว้ยว่าอยูใ่นทาํเลที่ตั้งใดดว้ย สองส่ิงน้ีใชใ้นการประกอบการพิจารณาใน
การเลือกทาํเลสถานที่ตั้งที่จะให้บริการ โดยช่องทางการจดัจาํหน่ายบริการลกัษณะน้ียงัขึ้นอยูก่ ับ
ความตอ้งการเฉพาะเจาะจงของกลุ่มเป้าหมายในตลาดและลกัษณะธรรมชาติของบริการนั้นเอง 

           2.การให้บริการถึงที่สถานที่ของลูกคา้ โดยกรณีน้ีความสาํคญัของทาํเล
สถานที่ตั้งจะนอ้ยลง โดยผูป้ระกอบการหรือธุรกิจอาจจะเลือกทาํเลที่ตั้งที่อยูใ่นยา่นที่มีค่าใชจ่้ายตํ่า
กวา่ได ้เพือ่เป็นการลดตน้ทุนหรือค่าใชจ่้ายที่เกิดขึ้นในการดาํเนินงาน 

           3.บริการทางไกล โดยกลยทุธก์็คือนาํเอาวสัดุอุปกรณ์เทคโนโลยต่ีางๆ มา
ใชเ้พือ่ทาํใหลู้กคา้ไดรั้บบริการโดยในกรณีน้ีไม่ค่อยเก่ียวกบัสถานที่ตั้งนกัและวธีิการน้ีสามารถช่วย
แกปั้ญหาดา้นทาํเลสถานที่ตั้งของผูใ้หบ้ริการ 

           Zeithmal and Bitner(2000:344,345-364) กล่าวไวว้่าสินคา้คงคลังนั้นไม่
จาํเป็นตอ้งมีสาํหรับการบริการ อนัเน่ืองมาจากลกัษณะพิเศษของบริการที่จบัตอ้งไม่ไดแ้ละเก็บ
รักษาเอาไวไ้ม่ได ้นอกเหนือไปจากน้ีโดยทัว่ไปนั้นช่องทางในการจดัจาํหน่ายผลิตภณัฑบ์ริการยงัมี
อยูห่ลากหลายช่องทางคือ ตวัแทนจดัจาํหน่ายหรือนายหนา้ ผูใ้หบ้ริการที่ไดรั้บสิทธิหรือสัญญาการ
ใหบ้ริการ, การบริการทางช่องทางอิเล็กทรอนิกซ์ การขายตรง เป็นตน้(Payne,1993:146) 

           Sreenivas et al.(2013)ไดก้ล่าวไวว้่า โรงพยาบาลว่าควรเลือกช่องทางการ
จดัจาํหน่ายที่ผูป่้วยเขา้ถึงได้ง่ายและโรงพยาบาลเหล่านั้นควรได้รับการปกป้องให้ห่างไกลจาก
มลภาวะอากาศ ทุกกิจการโรงพยาบาลควรที่จะเตรียมความพร้อมในการให้บริการอยา่งพอเพียง 
และทาํให้กลุ่มผูม้ารับบริการสามารถเข้าถึงบริการได้โดยง่าย โดยโรงพยาบาลควรกระจาย
ทรัพยากรบุคคลคือแพทย ์ผูบ้ริหาร ผูศ้รัทธาบริจาค หน่วยงานรัฐ บริษทัประกนัภยั ผูว้่าจา้งธุรกิจ 
ให้มีความพร้อมในการให้บริการ โดยประเด็นหลกั 3 ประเด็นที่ใช้ในการตดัสินใจเลือกช่องทาง
การจดัจาํหน่ายคือ 
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        1. การเขา้ถึงได้ในเร่ืองของส่ิงที่สัมผสัไดห้รือทางกายภาค ประกอบดว้ย 
ช่องทางการจดัจาํหน่าย, ตาํแหน่งที่ตั้ง และส่ิงอาํนวยความสะดวก (physical access) 

        2. การเขา้ถึงไดใ้นเร่ืองของเวลา (time access) 
        3. การเขา้ถึงไดใ้นเร่ืองการส่งเสริมการตลาด (promotional access)  
       John et al.(2008:20-24) ไดน้าํเสนอให้มีการใชโ้มเดลการวิเคราะห์เชิงพื้นที่

ด้วยเทคโนโลยี GIS ในการตดัสินใจเลือกตาํแหน่งที่ตั้งของคลินิกและโรงพยาบาลให้มีความ
เหมาะสม นอกจากน้ียงัไดมี้การเสนอให้ใชโ้มเดล Data envelopment analysis(DEA) เน่ืองจากการ
เลือกสถานที่ตั้งของโรงพยาบาลนั้น ควรตอ้งวิเคราะห์ปัจจยัหรือองคป์ระกอบรอบดา้นก่อนที่จะ
สร้างโรงพยาบาลใหม่ โดยโมเดลดงักล่าวมีตวัช้ีวดัที่บ่งช้ีว่าแหล่งที่ตั้งหรือบริเวณเขตใดที่พบว่ามี
การขาดแคลนทรัพยากรดา้นการบริการรักษาทางการแพทยแ์ละบริเวณใดที่มีสภาพตลาดที่มีการ
แข่งขนันอ้ย (Lin, Lee and Chen , 2010)  

       Miller(2010) ไดก้ล่าวไวว้่า ในอดีตที่ผ่านมาโรงพยาบาลแห่งหน่ึงจะพึ่งพา
ทาํเลสถานที่ตั้งของตนเพื่อรักษาฐานลูกคา้ของตนให้มีความมั่นคง แต่ในทางปฎิบติัมีขอ้จาํกัด
เก่ียวกบัระดบัการเปล่ียนแปลงดา้นทางดา้นกายภาคหลายประการ ซ่ึงขอ้จาํกดัเหล่าน้ีเกิดขึ้นมาจาก
อาคารที่มีมาอยูแ่ลว้แต่เดิม (Pitt,1993) 

2.1.4  แนวคดิและทฤษฎีเกี่ยวกับการส่งเสริมการตลาด  
                            1) ความหมายของการส่งเสริมการตลาด 
                                 การส่งเสริมการตลาด ถือเป็นส่วนประกอบส่วนหน่ึงของส่วนประสมทาง
การตลาด ซ่ึงใหข้อ้มูลที่จูงใจ และย ํ้าเตือนความทรงจาํที่เก่ียวกบัตลาดของผลิตภณัฑห์รือองคก์ารที่
เสนอขาย โดยประสงคใ์ห้มีอิทธิพลต่อความเช่ือหรือเป็นความรู้สึกหรือพฤติกรรมของผูซ้ื้อและ
ผูบ้ริโภค หรืออาจเป็นความร่วมมือโดยการใชค้วามพยายามและความคิดริเร่ิมจากผูข้ายสินคา้หรือ
บริการ โดยกาํหนดช่องทางของขอ้มูลและจูงใจ โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อการขายสินคา้และบริการ
หรือส่งเสริมดา้นความคิด (Belch and Belch, 2015 : 776) 
                           2) โมเดลด้านการส่ือสารและการตอบสนองของผู้บริโภค           
                               2.1) โมเดลกระบวนการติดต่อส่ือสาร (Communication process)  

   เป็นกระบวนการทางกายภาคและดา้นสังคมที่เก่ียวขอ้งกบัการถ่ายโอนและ
การแปลความหมายของข้อมูลข่าวสารจากแหล่งข่าวหรือผู ้ส่งข่าวสารไปยงัผู ้รับข่าวสาร
(Perrault,Cannon and McCarthy,2012:634)  
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โดยกระบวนการติดต่อส่ือสารนั้นโดยทัว่ไปมีส่วนประกอบหลกัอยู ่4 
ประการคือ 

1. ผูส่้งข่าวสารหรือแหล่งข่าวสาร เป็นจุดกาํเนิดเร่ิมตน้และตอ้งกาํหนด
วตัถุประสงคใ์ห ้ชดัเจนและผูส่้งข่าวสารโดยตอ้งมีวิธีการในการส่ือสาร(encoding) เพื่อให้ผูรั้บนั้น
เกิดความเขา้ใจ ผูส่้งข่าวสารตอ้งทบทวนการตอบสนองของผูรั้บข่าวสารนั้นๆอยูเ่สมอเพื่อให้มัน่ใจ
ไดว้า่ผูรั้บข่าวสารนั้นเขา้ใจส่ิงที่ตอ้งการส่ือสารออกไป 

2. ข่าวสาร เช่น ตวัอกัษร คาํพดูหรือในรูปแบบทางโฆษณาโทรทศัน์ 
3. ส่ือที่ใช้ส่งข่าวสาร เช่น มีส่ือกลางไม่ว่าจะเป็น คน วิทยุ โทรทศัน์ 

หรือหนงัสือพมิพ ์โดยตอ้งเลือกใชส่ื้อใหเ้หมาะสมกบักลุ่มเป้าหมายที่จะส่ือสารไปถึงนั้น  
4.  ผูรั้บข่าวสาร เป็นส่ิงสุดทา้ยของกระบวนการส่ือสาร ซ่ึงการตีความ

ยงัตอ้งขึ้นกบั ปัจจยัต่างๆเช่นประสบการณ์และทศันคติของผูรั้บสาร รวมถึงการมีส่ิงรบกวนที่มาขดั
ในระหวา่งกระบวนการส่ือสารก็อาจทาํใหเ้ขา้ใจคลาดเคล่ือนไปได ้(Kotler and Keller , 2016: 585) 

 2.2)  โมเดลจุลภาคของการตอบสนองของผูบ้ริโภค (Micromodel of consumer 
response)  

ได้อธิบายถึง การทําให้ผู ้บริโภคเกิดการตอบสนองและเกิดการ
เปล่ียนแปลงในดา้น พฤติกรรมอยา่งใดอยา่งหน่ึง โดยแบ่งออกเป็น 3 ขั้นตอนคือ 

1. ขั้นความเขา้ใจ(Cognitive stage) เป็นขั้นที่ผูรั้บข่าวสารได้มีความรู้จกั
และเขา้ใจ หรือมี การรับรู้ในผลิตภณัฑห์รือตราสินคา้ของผลิตภณัฑอ์ยา่งไรและมีความมากน้อย
เพยีงใด 

2. ขั้นความรู้สึก(Affective stage) เป็นขั้นที่ผูรั้บข่าวสารมีความรู้สึกมี
ความพอใจมีความชอบหรือไม่ชอบในผลิตภณัฑแ์ละ/หรือตราสินคา้ รวมไปถึงการเกิดความเช่ือมัน่
ในตราสินคา้  

3. ขั้นพฤติกรรม(Behavior stage) เป็นการศึกษาพิจารณาถึงพฤติกรรม
ของผูบ้ริโภคที่มีต่อผลิตภณัฑแ์ละตราสินคา้ เช่น ผูบ้ริโภคเกิดการซ้ือ หรือยอมรับ หรือทดลองใช้
ผลิตภณัฑเ์ป็นตน้ 

  2.3)  โมเดลลาํดบัขั้นการตอบสนอง (Response hierarchy model) 
 เป็นการตั้ งสมมุติฐานว่าผูซ้ื้อต้องผ่านตามลําดับขั้นตอนด้านการ

ตอบสนองเหล่าน้ีก่อนที่จะซ้ือสินคา้หรือบริการซ่ึงในทางปฎิบติัจริงอาจจะไม่เป็นไปตามลาํดับ
ขั้นตอนเหล่าน้ีก็เป็นได ้(Kotler and Keller , 2016 :585) โดยมีโมเดลอยู ่5 รูปแบบ ดงัน้ี 
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                                   2.3.1)โมเดล AIDA (AIDA Model) 
                                   2.3.2)โมเดลลาํดบัขั้นของผลกระทบ(Hierarchy of effect model) 
                                   2.3.3)โมเดลการยอมรับนวตักรรม(Inovation adoption model) 
                                   2.3.4)โมเดลการติดต่อส่ือสาร(Communication effects pyramid) 
                                   2.3.5)โมเดลกระบวนการของขอ้มูล (The information processing model) 

ซ่ึงสรุปมาเป็นตาราง แสดงไวข้า้งล่างน้ี 
 

ตารางที่ 2 ลาํดบัขั้นการตอบสนองในโมเดลทั้ง 5 รูปแบบ 
 

ขั้นตอนการ
ตอบสนอง 

โมเดลAIDA 
(AIDA 
model) 

โมเดลล าดับ
ขั้นของ
ผลกระทบ 

(Hierarchy 
of effects 
model) 

โมเดลการ
ยอมรับ 
นวตักรรม
(Inovation 
adoption 
model) 

โมเดลการ 
ตดิต่อส่ือสาร 

(Communication 
effects pyramid) 

โมเดลกระบวนการ
ของข้อมูล

(Information 
processing model) 

ขั้นความ
เข้าใจ

(Cognitive 
stage) 

ขั้นความตั้งใจ
(Attention) 

การรู้จกั
(Awareness) 

การเกิดความรู้
(Knowledge) 

การรู้จกั
(Awareness) 

การเปิดรับขอ้มูล 
(Exposure) 

การรับรู้ 
(Reception) 

การเกิดความเขา้ใจ 
(Cognitive) 

การเสนอข่าวสาร
(Message presentation)

ความตั้งใจ 
(Attention) 
ความเขา้ใจ

(Comprehension) 

ข้ันความรู้สึก
(Affective 

stage) 

ความสนใจ
(Interest) 

ความตอ้งการ
(Desire) 

ความชอบ
(Liking) 

ความพอใจ
(Preference) 
ความเช่ือมัน่
(Conviction) 

ความสนใจ
(Interest) 

การประเมินผล
(Evaluation) 

การเกิดทศันคติ
(Attitude) 

การเกิดความตั้งใจซ้ือ 
(Intention) 

การยอมรับข่าวสาร 
(Message acceptance) 
การเกิดความทรงจาํใน

ข่าวสาร 
(Retention) 

ขั้น
พฤตกิรรม
(Behavior 

stage) 

การตดัสินใจซ้ือ 
(Action) 

การซ้ือ 
(Purchase) 

การทดลอง 
(Trial) 

การยอมรับ
(Adoption) 

การเกิดพฤติกรรม
(Behavior) 

การเกิดพฤติกรรม 
การซ้ือ 

(Behavior) 

ที่มา : ปรับปรุงจาก Kotler and Keller Marketing Management(2016:585) . 
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     3) ความหมายและองค์ประกอบของส่วนประสมการส่งเสริมการตลาด
(Promotion mix) 

เป็นกิจกรรมหรือเคร่ืองมือการส่ือสารต่างๆที่มารวมกนั โดยส่วนประ
สมการส่งเสริมการตลาด (Promotion mix) ที่ใชก้นัโดยทัว่ไปนั้น มีทั้งการโฆษณา การขายโดยใช้
พนักงานขาย มีการส่งเสริมการขาย การให้ข่าวและมีการประชาสัมพนัธ์ การตลาดทางตรง 
การตลาดโดยการบอกปากต่อปาก การจดักิจกรรมและการสร้างเสริมดา้นประสบการณ์ (Kotler and 
Keller, 2016)  

     4) การส่งเสริมการตลาดของโรงพยาบาล 
โดยกิจกรรมการส่งเสริมการตลาดของโรงพยาบาลช่วยส่ือสารดา้นการ

บริการที่มีอยู ่บริการเหล่าน้ีก็มีเป้าหมายคือกลุ่มลูกคา้ปัจจุบนั รวมถึงกลุ่มลูกคา้ที่เคยใชบ้ริการใน
อดีตและกลุ่มลูกคา้ที่จะมาใชบ้ริการในอนาคต โดยทัว่ไปแทนที่จะเน้นหนักไปทางการใชน้โยบาย
โปรโมชั่น โรงพยาบาลส่วนใหญ่พึ่ งพาการตลาดแบบปากต่อปากเป็นส่วนมาก(Shoqirat and 
Cameron,2012) รวมถึงการตลาดแบบสังคมดว้ย (Evans, 2006) โดยการส่ือสารแบบปากต่อปาก มี
ความสาํคญัต่อธุรกิจบริการโดยเป็นไดท้ั้งในแง่บวกและแง่ลบ ถือเป็นวิธีการส่ือสารที่ประหยดัลด
ตน้ทุนค่าใช้จ่ายเม่ือเทียบกับวิธีอ่ืน ซ่ึงใช้กันมากในธุรกิจบริการซ่ึงโรงพยาบาลก็จดัเป็นธุรกิจ
ให้บริการประเภทหน่ึง หากการส่ือสารเป็นบวกส่งเสริมภาพลกัษณ์ ในทางตรงกันขา้ม หากการ
ส่ือสารเป็นลบก็จะส่งผลเสียต่อองคก์รค่อนขา้งมากเน่ืองจากลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการก็จะถ่ายทอด
ความรู้สึกไม่พอใจไปใหผู้อ่ื้นดว้ย  

นอกจากนั้นควรใช้ประโยชน์จากการส่ือสารแบบปากต่อปากให้มาก
ที่สุด และสัญญาในส่ิงที่สามารถที่จะทาํได้จริง เน่ืองจากผูใ้ช้บริการมักนําความคาดหวงัมา
เปรียบเทียบกบัส่ิงที่ไดรั้บบริการจริงๆ (Grönroos,1990:166-168 ; Payne ,1993:150 - 162) 

ขณะที่การส่งเสริมการขายนั้นจะเป็นการจูงใจในระยะสั้น เพื่อกระตุน้
ใหเ้กิดการซ้ือสินคา้และบริการ(Kotler and Armstrong, 2014:679) ส่วนการประชาสัมพนัธ์เป็นการ
ใช้แผนงานในการดาํเนินงานเพื่อสร้างและรักษาด้านภาพลักษณ์รวมถึงสร้างความเขา้ใจและ
สมัพนัธภาพที่ดีระหวา่งองคก์รและสาธารณชน (Payne,1993)  

Lynch and Schalet (1999) ไดก้ล่าวไวว้่า การโฆษณาของโรงพยาบาล
ควรที่จะมีเน้ือหาขอ้มูลรายละเอียดที่เขม้ขน้ และควรที่จะโฆษณาภายในเขตและบริเวณที่เป็นจุดพกั
เพื่อที่จะเป็นประโยชน์แก่ผูป่้วย(Gangopadhyay and Bandopadhyay, 2012) นอกเหนือจากน้ีปัจจยั
ทางดา้นประชากรศาสตร์และการรับรู้ของผูบ้ริโภคยงัมีผลทั้งต่อความรู้สึกอารมณ์ของผูบ้ริโภค
และการโฆษณาของโรงพยาบาลอีกดว้ย (Tudor and Kanth ,1994) ในส่วนการตลาดทางตรงนั้น



49 

 

ความสาํคญัของอินเทอร์เน็ทมีส่วนในการสร้างความสัมพนัธ์ระหว่างแพทยแ์ละผูป่้วยในกิจกรรม
ดา้นการตลาดของหน่วยบริการสุขภาพ (Erdem and Harrison, 2006) 
                                 โดยกิจกรรมทั้งหมดที่ทาํนั้น ทาํใหโ้รงพยาบาลสามารถสร้างแบรนด์ที่เขม้แข็ง 
องค์กรมีการสร้างแบรนด์และขยายแบรนด์รวมถึงปกป้องแบรนด์ที่ทรงพลังผ่านการให้คาํมั่น
สัญญาที่จะให้สวสัดิภาพและความปลอดภยัที่ดีต่อลูกคา้โดยใช้โมเดลการบริการด้านแบรนด ์
(Leonard and Kent, 2007) อีกทั้งการวางตาํแหน่งทางการตลาดเป็นเคร่ืองมือที่มีประสิทธิผลที่ช่วย
ใหโ้รงพยาบาลแข่งขนัอยา่งมีประสิทธิภาพไดเ้พื่อรายไดแ้ละส่วนแบ่งการตลาด ในการพฒันากล
ยทุธ์โรงพยาบาลจกัตอ้งเขา้ถึงความตอ้งการของชุมชนในดา้นสุขภาพ วางแผนภาพการรับรู้โดย
กาํหนดตาํแหน่งของโรงพยาบาลในปัจจุบนัเทียบกบัเป้าหมายที่โรงพยาบาลตั้งไว ้และทา้ยสุดให้ใช้
กลยทุธก์ารวางตาํแหน่งใหเ้ป็นรูปธรรม (Reddy and Campbell ,1993)  
                  2.1.5  แนวคดิและทฤษฎีที่เกี่ยวกับด้านบุคลากร(People) 
                                1) แนวคดิทฤษฏีการส่งเสริมศักยภาพทุนมนุษย์ 
                                กรอบยทุธศาสตร์ชาติระยะ 20 ปี (พ.ศ.2560 –2579) โดยคณะรัฐมนตรีมีมติเม่ือ 
วนัที่ 22 ธ.ค. 2558 เห็นชอบทิศทางและกรอบยทุธศาสตร์ของแผนพฒันาเศรษฐกิจแห่งชาติ ฉบบัที่ 
12(พ.ศ.2560 –2564) ตามที่สาํนักงานนายกรัฐมนตรีเสนอ โดยมีความเห็นว่าแผนพฒันาเศรษฐกิจ
แห่งชาติ ฉบบัที่ 12 ตอ้งมีความสอดคลอ้งกบัยทุธศาสตร์ชาติ 20 ปี โดยมีสาระสาํคญัใน 6 เร่ือง ที่
สาํคญัคือ 1) ความมัน่คง 2) การเสริมสร้างความสามารถในการแข่งขนั 3) การพฒันาและเสริมสร้าง
ศกัยภาพของคน 4) การสร้างโอกาสความเสมอภาพและเท่าเทียมกนัทางสังคม 5) การสร้างการ
เติบโตบนคุณภาพชีวิตที่เป็นมิตรต่อส่ิงแวดลอ้ม 6) การปรับสมดุลและพฒันาระบบการบริหาร
จดัการภาครัฐ (นุชจรี วงษส์นัต,์2559)   จากยทุธศาสตร์ของประเทศดงักล่าวพบว่ามีความสนใจใน
เร่ืองของการพฒันาและเสริมสร้างศกัยภาพของคน โดยมีมุมมองที่วา่การพฒันาและการทาํใหบ้รรลุ
เป้าหมาย เกิดความมัน่คง มัง่คัง่และย ัง่ยนื ทุนมนุษยมี์ส่วนเก่ียวขอ้งที่สาํคญัโดยเฉพาะดา้นความมัง่
คัง่ การทาํให้เกิดความสมบูรณ์ในทุนมนุษย ์สามารถสร้างการพฒันาต่อเน่ืองทาํให้เกิดมูลค่าเพิ่ม
ตามความสามารถของบุคคลที่ซ่อนเร้นอยูภ่ายในเป็นพลงัหรืออาํนาจซ่ึงสามารถดึงออกมาใชห้รือ
แสดงออกมาไดห้ากไดรั้บการกระตุน้จากภายนอกคือ ศกัยภาพของคนคนนั้น เพื่อการกระทาํอยา่ง
ใดอย่างหน่ึงของบุคคลหรือองค์กรเพื่อให้บรรลุวตัถุประสงค์และเป้าหมายที่กาํหนดไวภ้ายใต้
สภาวะแวดล้อมที่ เป็นอยู่ ศักยภาพจึงเป็นปัจจัยเก้ือหนุนให้การทํางานสําเร็จลุล่วง อย่างมี
ประสิทธิภาพ (มณฑิรา ยนืนาน, 2544 : 17; สุธญัญา ทองวชิิต, 2545) 
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การเสริมสร้างศักยภาพ (Capacity building) จึงได้รับการยอมรับว่าเป็นหน่ึงในสิบของการ 
พฒันาในระดับสากล การส่งเสริมศกัยภาพก่อให้เกิดประโยชน์หรือผลลัพธ์คือ 1) ช่วยพฒันา
คุณภาพและวิธีการทาํงานของบุคลากร ทาํให้บุคคลมีสมรรถภาพในการการดาํเนินงาน มีความรู้
เพิ่มขึ้ น  ความเข้าใจบทบาทหน้าที่และปฏิบัติหน้าที่ได้อย่างมี ประสิทธิภาพ สามารถแก้ไข
ขอ้บกพร่องให้ดีขึ้น 2 )ช่วยทาํให้เกิดการประหยดัเวลา และลดความสูญเปล่าทางการดาํเนินงาน 
เพราะบุคคลที่ไดรั้บการพฒันาจนเป็นบุคคลที่มีคุณภาพนั้นยอ่มไม่ทาํส่ิงใดผดิพลาดง่าย ๆ สามารถ
ใชท้รัพยากรการดาํเนินงานอยา่งมีประสิทธิภาพ ทาํการดาํเนินงานดา้นการพฒันาไดผ้ลเต็มที่และ
ตรงตามจุดประสงค ์ส่วนดา้นการพฒันาก็มีความรู้ความสามารถตามเกณฑท์ี่กาํหนด 3) ช่วยทาํให้
บุคคลไดเ้รียนรู้งานในหนา้ที่ไดร้วดเร็วขึ้น      โดยเฉพาะอยา่งยิง่บุคคลที่พึ่งไดรั้บการเรียนรู้ในการ 
ดาํเนินการใหม่ 4) ช่วยแบ่งเบาหรือลดภาระหนา้ที่ของรัฐ หรือการดาํเนินการต่าง ๆ เพราะบุคคลที่
ไดรั้บการพฒันาอยา่งดีและอยา่งต่อเน่ือง จะมีความเขา้ใจงาน การดาํเนินงาน และงานอ่ืนๆไดเ้ป็น
อยา่งดี 5) ช่วยกระตุน้ใหบุ้คคลปฏิบติังานเพือ่ความกา้วหนา้ ทาํให้บุคคลทุกคนมีโอกาสพฒันากา้ว
ไปสู่สถานภาพที่ดีขึ้น 6) ช่วยทาํให้บุคคลเป็นบุคคลที่ทนัสมัยอยู่เสมอ ทั้งในด้านความรู้ ด้าน
เทคโนโลยรีวมทั้งหลกัการปฏิบติังานและเคร่ืองมือเคร่ืองใชต่้างๆ การเสริมสร้างศกัยภาพเป็นหัวใจ
สาํคญัในการดาํเนินการใด โดยเฉพาะการดาํเนินการร่วมกนั การมุ่งเน้นที่การเสริมสร้างศกัยภาพ
ได้รับการยอมรับในวงกวา้งกรอบ แนวคิดทั่วไปในการดําเนินการสามารถปรับประยุกต์ได้
หลากหลาย อยา่งไรก็ตามกระบวนการและความร่วมมือที่มีการสนบัสนุนการพฒันา การเสริมสร้าง
ศกัยภาพเก่ียวขอ้งกบัการพฒันาทรัพยากรมนุษยแ์ละการพฒันาขององคก์าร โดยมีองคป์ระกอบคือ 
1)การสร้างเสริมและสกดัเอาส่ิงที่บุคคลมี 2) การสร้างความเขา้ใจและการเตรียมทกัษะ รวมทั้ง3)
การเข้าถึงข้อมูลความรู้และการฝึกอบรม เป็นส่ิงที่ช่วยให้สามารถที่จะดําเนินการได้อย่างมี 
ประสิทธิภาพ  การส่งเสริมทาํให้เกิดศกัยภาพแบ่งกวา้งๆออกเป็น 2 ประเภท 1) การให้ความรู้
เฉพาะดา้นในวชิาชีพหรือการเสริมสร้างศกัยภาพทางวิชาชีพ หรือเฉพาะการดาํเนินงานในองคก์ร 
เช่น การใหค้วามรู้เร่ืองของพยาบาลวชิาชีพที่ดาํเนินงาน ซ่ึงความรู้ที่มีความจาํเป็นในการปฏิบตัิงาน 
2) การให้ความรู้ทางการบริหารเน่ืองจากบุคคลตอ้งมีการเติบโตในวิชาชีพหรือตามสายงาน เช่น 
การอบรมและพฒันาหรือการเสริมสร้างศกัยภาพให้เป็นหัวหน้าคนหรือนักบริหาร ซ่ึงโดยทัว่ไป 
สามารถแบ่งการอบรมออกเป็น 3 ระดบั ไดแ้ก่ นักบริหารระดบัตน้ ระดบักลาง และระดบัสูง การ
อบรมทั้ งสองมิติดังกล่าวจะช่วยให้องค์การพร้อมที่จะปฏิบัติงานให้มีประสิทธิผลและมี
ประสิทธิภาพได ้ดงันั้นการพฒันาบุคลากร พฒันาทกัษะ ความรู้ สมรรถนะของพนักงานในองคก์ร 
ควรกําหนดให้ตรงกับตาํแหน่งงานที่รับผิดชอบและควรให้ความสําคญักับการพฒันาเพื่อต่อ
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ยอดจากความรู้เดิมของพนกังานแต่ละคน ไม่ใช่เพียงแค่จดัคอร์สการเรียนรู้เพิ่มเติมเพียงอยา่งเดียว 
เพราะหากสนใจเพียงการจดัคอร์สให้พนักงานเขา้อบรมประโยชน์ที่ไดรั้บอาจเป็นศูนย ์เน่ืองจาก
คอร์สเรียนเหล่านั้นอาจไม่สามารถสร้างการพฒันาใดๆใหก้บัพนกังานไดเ้ลย  เพราะประเด็นสาํคญั
ของการพฒันาทกัษะความรู้ สมรรถนะ ไม่ไดเ้ป็นเพียงการส่งพนักงานเขา้อบรมคอร์สต่างๆที่มีอยู่
ทัว่ไป หากแต่ฝ่ายทรัพยากรบุคคลขององค์การต้องตรวจสอบและประเมินความรู้ดั่งเดิมของ
พนักงานแต่ละคนตามตาํแหน่งงานเสียก่อน แลว้จึงวิเคราะห์ต่อไปถึงคอร์สเรียนต่างๆที่สามารถ
เพิ่มศกัยภาพให้พนักงานเหล่านั้นได้อย่างแท้จริง ซ่ึงจาํเป็นจะตอ้งให้สามารถพฒันาศกัยภาพ
เหล่านั้นให้ไดต้ามตาํแหน่งงาน ปัจจุบนัและสามารถปูพื้นความรู้สู่ตาํแหน่งงานในอนาคตไดอี้ก
ดว้ย เพราะองคก์ารไม่อาจอยูน่ิ่งอยูก่บัที่ไดแ้ต่จะตอ้งพฒันาองคก์ารต่อไป เพื่อความเจริญกา้วหน้า
ขององค์การอย่างย ัง่ยืน จากการศึกษา    จากกรอบแนวทางของยทุธศาสตร์ในด้านเก่ียวกับการ
พฒันาศกัยภาพของมนุษย ์เพือ่ทาํใหเ้กิดเป็นแนวคิดทุนมนุษย ์จึงเป็นที่มาของการกาํหนดนโยบาย
ที่หน่วยงานที่เก่ียวขอ้งกบัการดาํเนินการในดา้นของการจดัสรรงบประมาณ ในดา้นของการกาํหนด  
แผนงานเก่ียวกับการสนับสนุนเพื่อให้หน่วยงานที่นําไปปฏิบติัสามารถดาํเนินการได้อย่างเป็น
รูปธรรม มีการกาํหนดนโยบายในการส่งเสริมการพฒันาศกัยภาพของกาํลังคน ในดา้นของการ
ส่งเสริมความกา้วหนา้เพือ่ใหเ้กิดความพอใจในการทาํงาน ส่งเสริมเพื่อให้กาํลงัคนมีความกา้วหน้า
ในการทาํงาน ส่ิงเหล่าน้ีมีความสาํคญักบัการปฏิบติังานของบุคคลากร นาํมาซ่ึงความผกูพนัและการ
คงอยูใ่นองคก์าร รวมทั้งส่งผลถึงการพฒันาองค์การต่อไป สอดคลอ้งการศึกษาของงานวิจยัดา้น
สมรรถนะทางการพยาบาลของผูส้าํเร็จการศึกษาจากคณะวิชาพยาบาลเก่ียวกบัสมรรถนะดา้นการ
ใชภ้าษาองักฤษของบณัฑิตพยาบาลที่อยูใ่นระดบัปานกลางและนอ้ย และเป็นสมรรถนะที่ไดรั้บการ
ประเมินที่ต ํ่าที่สุดหากเทียบกบับณัฑิตจากคณะอ่ืน และยงัพบอีกว่าค่าเฉล่ียคะแนนดา้นสมรรถนะ
การใช้ภาษาอังกฤษอยู่ในระดับที่ต ํ่าที่สุดเม่ือเทียบกับสมรรถนะด้านอ่ืนๆ ของบณัฑิตพยาบาล
เหล่านั้น (สุภลักษณ์ ธานีรัตน์ กมลรัตน์ เทอร์เนอร์ และสุจิราวิเชียรรัตน์, 2550) เช่นเดียวกับ
การศึกษาของ Yonwikai (2013)เร่ืองการพฒันาศกัยภาพด้านภาษาองักฤษของพยาบาลไทยเพื่อ
รองรับการเป็นศูนยก์ลางการแพทย (์Medical Hub) พบว่าพยาบาลไทยที่ประกอบอาชีพอยู่ใน
ปัจจุบนัต้องเผชิญกับอุปสรรคในการทาํงานจากปัญหาสมรรถนะด้านภาษาอังกฤษที่ไม่ได้รับ
สนบัสนุนและพฒันา สวนทางกบัความตั้งใจพฒันาประเทศใหเ้ป็นศูนยก์ลางการแพทยอ์ยา่งแทจ้ริง 
จึงเป็นส่ิงสําคญัในการพฒันาประเทศที่รัฐบาลและทุกฝ่ายที่เก่ียวขอ้งตอ้งเร่งทาํ คือการพฒันา
ศกัยภาพของบุคคลากรเพื่อรองรับนโยบาย โดยเฉพาะการพฒันาด้านภาษาอังกฤษเพื่อเสริม
สมรรถนะวชิาชีพพยาบาลในการเปิดเสรีทางการคา้ของอาเซียน 
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                             2) แนวคดิทฤษฎีภาวะผู้น าในองค์การ 
                                      การจดัการองคก์ารเพือ่นาํไปสู่ความสาํเร็จ บรรลุวตัถุประสงคแ์ละเป้าหมาย 
ปัจจยัหน่ึงที่มีผลต่อการนาํพาองคก์รให้บรรลุเป้าหมายวตัถุประสงค์องคก์าร แนวคิดทฤษฏีไดใ้ห้
ความสําคญักับการบริหารจดัการองค์การเพื่อนนําไปสู่เป้าหมาย บุคคลที่เป็นเก่ียวขอ้งกับการ
บริหารจดัการ และกาํหนดนโยบาย ซ่ึงประกอบด้วยผูน้าํขององคก์ร และภาวะผูน้าํ  (Leader and 
leadership)ในฐานะที่เป็น เน่ืองจากผูน้าํเป็นปัจจยัที่สาํคญัในการนาํพาองคก์ารเป็นผูว้างแผนและ
วางแนวนโยบายในการบริหารจดัการ ผูน้าํที่ดีตอ้งมีวสิยัทศัน์ มีความคิดกวา้งไกล มีบุคลิกลกัษณะ
ที่เหมาะสมต่อการบริหารจดัการองค์การ โดยผูน้าํมีภาระหน้าที่ และความรับผิดชอบโดยตรงที่
จะตอ้งวางแผนสั่งการดูแล   และควบคุมเพื่อให้บุคลากรขององค์การปฏิบติังานต่างๆให้ประสบ
ความสาํเร็จตามเป้าหมาย และวตัถุประสงคท์ี่องคก์ารไดก้าํหนด มีศกัยภาพในการสร้างแรงจูงใจ
และแรงดึงดูดบุคลาการใหเ้กิดความร่วมมือ เตม็ใจที่จะปฏิบติังานในองคก์าร และมีความตั้งใจและ
เตม็ใจที่จะเป็นสมาชิกขององคก์ารให้ยาวนาน การศึกษาถึงภาวะผูน้าํจึงเป็นส่ิงที่สาํคญั เพราะเม่ือ
ทรัพยากรทางการบริหารจดัการมีการเปล่ียนแปลงไม่ว่าคน วสัดุอุปกรณ์ ส่ิงแวดลอ้มต่างๆหรือ
บริบทที่แตกต่างกนั บทบาทของภาวะผูน้าํหรือลกัษณะของภาวะผูน้าํมีโอกาสที่จะไม่เหมือนกัน
และส่งผลกระทบในมุมมองที่เปล่ียนไปได ้โดยอาจส่งผลไดท้ั้งทางบวกและทางลบ มีนักวิชาการ 
และแนวคิดทฤษฎีต่าง ๆกล่าวถึงความหมายและคุณลกัษณะของผูน้ํา หน้าที่และการพฒันาการ
ปรับปรุงและเปล่ียนเพื่อให้การบริหารจัดการองค์การไปสู่เป้าหมายอย่างมีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผล โดยมีนักวิชาการ ได้ให้ความหมายของภาวะผูน้ําเอาไวต่้างๆ กัน ซ่ึงจะกล่าวใน
รายละเอียดต่อไป ภาวะผูน้าํ หมายถึง ความสามารถของบุคคลซ่ึงเป็นผูน้าํในการสร้างความเช่ือมัน่ 
สนบัสนุน ชกันาํ การอาํนวยการใหก้ลุ่มหรือผูใ้ตบ้งัคบับญัชาหรือผูติ้ดตามเกิดความร่วมมือมีความ
ตระหนกัรู้ในตนเอง ในการประกอบกิจกรรมของกลุ่ม  เป็นความสัมพนัธ์ที่มีอิทธิพลระหว่างผูน้าํ
กับผูต้ามโดยมีการกาํหนดทิศทาง วิสัยทศัน์ เป้าหมาย วิธีการทาํงาน การส่ือสารที่ดี ให้บรรลุ
เป้าหมายที่กาํหนดไวร่้วมกนั เป็นการใชอ้าํนาจและสร้างแรงจูงใจให้ผูอ่ื้นปฏิบตัิตามดว้ยความเต็ม
ใจไม่ใช่การบงัคบัสร้างความไวว้างใจแก่บุคลากร เพือ่การปฏิบติังานเกิดความราบร่ืน เน้นการเพิ่ม
คุณค่าใหเ้กิดขึ้นอยา่งเตม็ประสิทธิภาพและบรรลุวตัถุประสงคข์ององคก์ร (Bass, 1981; Lamonica, 
1983; Nelson and Quick, 1997; Yukl, 1998 :2) ภาวะผูน้ําการเปล่ียนแปลง จึงถูกมองว่าเป็น
กระบวนการร่วมและเก่ียวขอ้งกับการดาํเนินการของผูน้ําในระดับต่างๆในหน่วยงานย่อยของ
องคก์ารในการชกันาํ โนม้นา้ว สัง่การใหผู้ใ้ตบ้งัคบับญัชาภายในองคก์ารหรือในกลุ่มคนในสถาน 
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ต่าง ๆ เพือ่ใหส้มาชิกของกลุ่มไดป้ฏิบติัหน้าที่ของตนอยา่งมีประสิทธิภาพที่สุดให้บรรลุเป้าหมาย
ขององคก์าร    ปัจจุบนัมีแนวคิดทฤษฎีจาํนวนมากที่ศึกษาเก่ียวกบัภาวะผูน้าํ ซ่ึงไดมี้การพยายามจดั
กลุ่ม แนวทางการศึกษาภาวะผูน้าํไวห้ลายแบบ ในที่น้ีขอยกตวัอยา่งการจดักลุ่มทฤษฎีตามแนวทาง 
การศึกษาผูน้าํที่แบ่งเป็น 4 กลุ่มใหญ่ ๆ ดงัน้ี คือการศึกษาคุณลกัษณะของผูน้าํ (Traits approach) 
การศึกษาพฤติกรรมของผูน้าํ (Behavioral approach) การศึกษาผูน้าํตามสถานการณ์ (Situational 
approach) และการศึกษาอิทธิพลอาํนาจของผูน้าํ (Power-influence approach) อยา่งไรก็ตามทั้ง 4 
กลุ่มทฤษฎีน้ี มีขอ้ถกเถียงถึงจุดอ่อนของแต่ละแนวคิดทฤษฎีอยูม่าก โดยเฉพาะแนวทางการนาํไ ป 
ประยุกต์ใช้ในปัจจุบนั ซ่ึงสภาพแวดล้อมหรือบริบทของสังคมและขององค์การต่าง ๆ มีการ 
เปล่ียนแปลงไปมาก และเปล่ียนแปลงอยูต่ลอดเวลา ดงันั้นผูน้าํขององคก์ารตอ้งมีการปรับเปล่ียน 
รูปแบบในการบริหารจดัการใหเ้หมาะสม จากการศึกษาของ Cowden (2011)  พบว่าผูน้าํการปฏิรูป 
( Leadership practice ) ที่มีรูปแบบภาวะผูน้าํ(Leadership style) ดงัต่อไปน้ีมีความสมัพนัธก์บัการคง 
อยูอ่ยา่งมีนัยสาํคญัซ่ึงไดแ้ก่ 1) ผูน้าํการเปล่ียนแปลง (Boyle et al. ,1999; Larrabee et al., 2003; 
Bycio et al., 1995) 2) ผูน้าํที่มีลกัษณะเป็นผูมี้อาํนาจ (Manager characteristics power) โดย Taunton 
et al. (1997) Boyle et al. (1999); Taunton, Krampitz, and Woods (1989)   3) ผูน้าํที่มีอิทธิพล 
(Boyle et al., 1999) 4) ผูน้าํที่มีการสนับสนุน (Chen, Beck, and Amos, 2005) 5) รูปแบบการ
ตดัสินใจ (Taunton et al.,1989)  6) ความไวว้างใจ (Gregory, 2007)  7) การสรรเสริญและการรับรู้ 
(Tourangeau and Cranley, 2006)      
                       จากการศึกษาปัจจยัภาวะผูน้ําที่มีผลต่อการบรรลุประสิทธิผล ประสิทธิภาพในการ
บริหารทรัพยากรมนุษยข์ององคก์าร ในช่วงทศวรรษ 90 เป็นตน้มา ต่างให้ความสาํคญักบักระบวน
ทศัน์ของภาวะผูน้ําการเปล่ียนแปลง (Transformational leadership) ในฐานะกรอบแนวคิดหลัก
การศึกษาภาวะผูน้าํที่มีต่อการส่งเสริม พฒันา รักษาบุคลากรให้คงอยูก่บัองคก์าร (Cowden, 2011) 
แนวคิดทฤษฏีภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลงในช่วงแรก Burns (1978) ไดพ้ยายามศึกษาการเช่ือมโยง
บทบาทของผูน้ําและผูต้ามไวด้้วยกัน และเสนอแนวคิดว่าพฤติกรรมของผูน้ําเป็นได้ทั้ งการ
แลกเปล่ียน(Transactional) หรือการเปล่ียนแปลง (Transformational) (Bass and  Riggio, 2006:3) 
ซ่ึงความคิดของ Burn มองว่าทั้งพฤติกรรมทั้ง 2 เป็นเหมือนเส้นต่อเน่ืองกนัที่ดา้นหน่ึงเป็นภาวะ
ผูน้าํการเปล่ียนแปลง ส่วนอีกดา้นหน่ึงเป็นภาวะผูน้าํการแลกเปล่ียน โดยภาวะผูน้าํการแลกเปล่ียน
ถือหลักทฤษฎีการแลกเปล่ียน (Exchange theory) ซ่ึงเป็นความสัมพนัธ์ในลักษณะของการ
แลกเปล่ียนระหว่างผูน้าํ โดยการจูงใจผูร่้วมงานดว้ยการให้รางวลั ผลตอบแทน และผลประโยชน์
อ่ืน ๆ เพือ่แลกเปล่ียนกบัความพยายามในการปฏิบตัิงานใหบ้รรลุเป้าหมาย   นาํไปสู่การสร้างความ 
 



54 

 

พงึพอใจให้กบัผูต้าม แต่เป็นความสัมพนัธ์ที่ไม่คงทนถาวรและมีโอกาสส้ินสุดลงหากทั้งสองฝ่าย
ไม่มีอะไรแลกเปล่ียนกนั ต่อมา Bass (1985) ไดพ้ฒันาแนวคิดของ Burns ให้กวา้งออกขึ้น โดย
แนวคิดของ Bass นั้น ภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลงและภาวะผูน้าํการแลกเปล่ียนมีความแตกต่างกนั 
แต่เป็นกระบวนที่ไม่สามารถแยกจากกันได้อย่างเด็ดขาด ผูน้ําสามารถเป็นได้ทั้งภาวะผูน้ําการ
เปล่ียนแปลงและภาวะผูน้าํการแลกเปล่ียนพร้อมกนัได ้ขึ้นอยูก่บัประสบการณ์ และสถานการณ์ใน
ช่วงเวลานั้น ๆซ่ึงเป็นจุดที่แตกต่างจากแนวคิดเบอร์นคือ ผูน้าํการแลกเปล่ียน (Transactional leader) 
และผูน้าํการเปล่ียนแปลง (Transformational leader) จะถูกนิยามอยูใ่นองคป์ระกอบของพฤติกรรม
ที่มีอิทธิพลต่อผูต้าม และอิทธิพลของผูน้าํอยูเ่หนือผูต้าม (Yukl,2010:277) โดยผูน้าํการเปล่ียนแปลง
จะเพิม่ในเร่ืองแรงจูงใจ  สร้างแรงบนัดาลใจใหผู้ต้ามทาํมากกวา่ส่ิงที่คาดหวงัไว ้และใหค้วามสาํคญั
ในเร่ืองค่านิยมที่เฉพาะเจาะจง มีเป้าหมายอยา่งมีอุดมการณ์ให้อยูเ่หนือกว่าความสนใจตนเองเพื่อ
ผลประโยชน์ของทีมหรือองค์การ และชักนาํให้ผูต้ามไปสู่ระดบัความตอ้งการที่สูงขึ้น   แนวคิด
ผู ้นําการเปล่ียนแปลงของ Bass (1985) ถือได้ว่า เป็นแนวคิดที่ได้รับความนิยมและ 
เหมาะสมกบับริบทในปัจจุบนัอยา่งมากโดยสามารถแบ่งองคป์ระกอบได ้3 องคป์ระกอบ คือ1) การ 
มีอิทธิพลอย่างมีอุดมการณ์ (Idealized influence) คือ พฤติกรรมที่กระตุน้อารมณ์ของผูต้าม และ 
ลักษณะของบุคคลในการเป็นผูน้ํา  2) การกระตุน้ทางปัญญา (Intellectual stimulation) คือ 
พฤติกรรมที่เพิม่ขึ้นของผูต้ามในการตระหนักถึงปัญหา และให้ผูต้ามมองปัญหาจากมุมมองใหม่ๆ 
3)การคาํนึงถึงความเป็นปัจเจกบุคคล (Individualized consideration) การสนบัสนุนให้กาํลงัใจ และ 
ฝึกสอนผูต้าม   กล่าวโดยสรุป จากความหมายภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง สามารถสรุปไดว้่า ผูน้าํ 
การเปล่ียนแปลงตอ้งมีพฤติกรรมที่สามารถสร้างแรงจูงใจและแรงบนัดาลใจในผูต้าม ตอ้งมีการ 
กาํหนดเป้าหมายที่ชดัเจนในการนาํพาทีมใหป้ฏิบติัร่วมกนัอยา่งสร้างสรรค ์สามารถชกันาํให้ผูต้าม
เกิดตระหนกัรู้ดว้ยตนเองในการปฏิบตัิตามเป้าหมายที่องคก์ารคาดหวงัและยอมรับดว้ยความเต็มใจ
ในการเปล่ียนแปลงไม่ว่าในเร่ืองของค่านิยม เจตคติ ความเช่ือและการบริหารจดัการ อนัส่งผลทาํ 
ใหผู้ต้ามเกิดการพฒันาอยา่งต่อเน่ืองเกิดการซึมซับเกิดความรัก ความไวว้างใจในผูน้าํและองคก์าร
เกิดผกูพนัต่อองคก์ารและการคงอยูแ่ละร่วมมือในการปฏิบติังานในองคก์าร 
                  จากองค์ประกอบขา้งตน้เป็นองค์ประกอบที่เป็นนามธรรมไม่สามารถประเมินค่าได ้
ดงันั้น Bass and Avolio (1994 : 113-117)ได้ศึกษาและสร้างเคร่ืองมือในการวดัภาวะผูน้ําการ 
เปล่ียนแปลงขึ้นโดยเคร่ืองมือดังกล่าวไดถู้กนาํไปประยตุใชใ้นหลายๆบริบท ไม่เวน้แมแ้ต่บริบท 
ขององคก์ารสุขภาพ เช่นโรงพยาบาล โดยกระบวนการที่ผูน้าํมีอิทธิพลต่อผูร่้วมงานหรือผูต้ามน้ีจะ 
กระทาํโดยผ่านองค์ประกอบพฤติกรรมเฉพาะ 4 ประการ อันนําไปสู่การการวดัภาวะผูน้ําการ 
เปล่ีนแปลงที่เป็นรูปธรรมได ้โดยองคป์ระกอบไดแ้ก่ 
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                     1) การมีอิทธิพลอยา่งมีอุดมการณ์ (Idealized influence หรือ charisma ) หมายถึงการที่ 
ผูน้าํประพฤติตวัเป็นแบบอยา่ง สาํหรับผูต้าม ผูน้าํจะเป็นที่ยกยอ่ง เคารพนับถือ ศรัทธา ไวว้างใจ 
และทาํใหผู้ต้ามเกิดความภาคภูมิใจเม่ือร่วมงานกนั ผูต้ามจะพยายามประพฤติปฏิบติัเหมือนกบัผูน้าํ
และตอ้งการเลียนแบบผูน้าํของเขาโดยการที่ผูน้าํจะตอ้งมีวสิยัทศัน์และสามารถถ่ายทอดไปยงัผูต้าม  
                     2) การสร้างแรงบนัดาลใจ (Inspiration motivation) หมายถึง การที่ผูน้าํจะประพฤติ
ในทางที่จูงใจให้เกิดแรงบนัดาลใจกบัผูต้าม โดยการสร้างแรงจูงใจภายใน การให้ความหมายและ
ทา้ทายในเร่ืองงานของผูต้าม ผูน้าํจะกระตุน้จิตวิญญาณของทีม (Team spirit) ให้มีชีวิตชีวา มีการ
แสดงออกซ่ึงความกระตือรือร้น โดยการสร้างเจตคติที่ดีและการคิดในแง่บวก ผูน้าํจะแสดงการ
อุทิศตวัหรือความผกูพนัต่อเป้าหมายและวิสัยทศัน์ร่วมกนั ผูน้าํจะแสดงความเช่ือมัน่และแสดงให้
เห็นความตั้ งใจอย่างแน่วแน่ว่าจะสามารถบรรลุเป้าหมายได้ ผู ้นําจะช่วยให้ผูต้ามมองข้าม
ผลประโยชน์ของตนเพือ่วสิัยทศัน์และภารกิจขององคก์าร ผูน้าํจะช่วยให้ผูต้ามพฒันาความผูกพนั
ของตนต่อเป้าหมายระยะยาว 
                     3) การกระตุน้ทางปัญญา (Intellectual stimulation) หมายถึง การที่ผูน้าํมีการกระตุน้ผู ้
ตามใหต้ระหนกัถึงปัญหาต่างๆที่เกิดขึ้นในหน่วยงาน ทาํใหผู้ต้ามมีความตอ้งการหาแนวทางใหม่ๆ 
มาแกปั้ญหาในหน่วยงาน เพือ่หาขอ้สรุปใหม่ที่ดีกวา่เดิม เพื่อทาํให้เกิดส่ิงใหม่และสร้างสรรค ์โดย 
ผูน้ํามีการคิดและการแก้ปัญหาอย่างเป็นระบบ มีความคิดริเร่ิมสร้างสรรค์ มีการจูงใจและ 
สนบัสนุนความคิดริเร่ิมและการหาคาํตอบของปัญหา มีการใหก้าํลงัใจผูต้ามในการหาทางแกปั้ญหา 
ผูน้ําทาํให้ผูต้ามรู้สึกว่าปัญหาที่เกิดขึ้นเป็นส่ิงที่ทา้ทายและเป็นโอกาสที่ดีที่จะแก้ปัญหาร่วมกัน 
ผูน้ําจะพิสูจน์ให้เห็นว่าสามารถเอาชนะอุปสรรคทุกอย่างได้ จากความร่วมมือร่วมใจในการ 
แกปั้ญหาของผูร่้วมงานทุกคน ผูต้ามจะไดรั้บการกระตุน้ให้ตั้งคาํถามต่อค่านิยมของตนเอง ความ 
เช่ือและประเพณี การกระตุน้ทางปัญญา เป็นส่วนที่สาํคญัของการพฒันาความสามารถของผูต้าม 
ในการที่จะตระหนกั เขา้ใจ และแกไ้ขปัญหาดว้ยตนเอง 
                      4) การคาํนึงถึงความเป็นปัจเจกบุคคล (Individualized consideration) ผูน้ําจะมี 
ความสมัพนัธ์เก่ียวขอ้งกบับุคคลในฐานะเป็นผูน้าํให้การดูแลเอาใจใส่ผูต้ามเป็นรายบุคคลและทาํ
ใหผู้ต้ามรู้สึกมีคุณค่าและมีความสาํคญั ผูน้าํจะเป็นโคช้ (Coach) และเป็นที่ปรึกษา (Advisor) ของผู ้
ตามแต่ละคน เพื่อการพฒันาผูต้าม เพื่อความสัมฤทธ์ิผลและเติบโตของแต่ละคน ผูน้ําจะพฒันา 
ศกัยภาพของผูต้ามและเพื่อนร่วมงานให้สูงขึ้น นอกจากน้ีผูน้าํจะมีการปฏิบติัต่อผูต้ามโดยการให ้
โอกาสในการเรียนรู้ส่ิงใหม่ๆ สร้างบรรยากาศของการให้การสนับสนุน คาํนึงถึงความแตกต่าง 
ระหว่างบุคคลในดา้นความจาํเป็นและความตอ้งการ การประพฤติของผูน้าํแสดงให้เห็นว่าเขา้ใจ 
และยอมรับความแตกต่างระหว่างบุคคล เช่น บางคนไดรั้บกาํลงัใจมากกว่า บางคนไดรั้บอาํนาจ 
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การตดัสินใจดว้ยตนเองมากกวา่ บางคนมีมาตรฐานที่เคร่งครัดวา่ บางคนมีโครงสร้างงานที่มากกว่า 
ผูน้าํมีการส่งเสริมการส่ือสารสองทาง มีปฏิสัมพนัธ์กบัผูต้ามเป็นการส่วนตวั ผูน้ําสนใจในความ 
กงัวลของแต่ละบุคคล เห็นปัจเจกบุคคลเป็นบุคคลทั้งครบ (As a whole person) มากกว่าเป็น 
พนกังานหรือเป็นเพยีงปัจจยัการผลิต มีการเอาใจเขามาใส่ใจเรา (Empathy) ผูน้าํจะมีการมอบหมาย 
งานเพือ่เป็นเคร่ืองมือในการพฒันาผูต้าม เปิดโอกาสให้ผูต้ามไดใ้ชค้วามสามารถพิเศษอยา่งเต็มที่ 
และเรียนรู้ส่ิงใหม่ๆที่ทา้ทายความสามารถ ผูน้าํจะดูแลผูต้ามว่าตอ้งการคาํแนะนาํ การสนับสนุน 
และการช่วยให้กา้วหน้าในการทาํงานที่รับผิดชอบ ในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดน้าํแนวคิดของ Bass 
and Avolio มาประยกุตใ์ชใ้นการวดัภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง เน่ืองจาก แนวคิดดงักล่าว มีกาํหนด
ประเด็นที่เป็นองค์ประกอบของภาวะผูน้ําการเปล่ียนแปลงได้อย่างครบถ้วนทั้งในแง่ บทบาท
สมรรถนะการเป็นผูน้าํที่มีต่อผูต้ามและการคาํนึงถึงผูต้ามในเชิงสงัคมจิตวทิยา   ซ่ึงผูว้จิยัไดก้าํหนด 
ความหมายและองคป์ระกอบดงัน้ี 
                        ภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลง หมายถึงผูน้าํที่ตอ้งมีวิสัยทศัน์ที่เหมาะสมกบับริบทที่มี
การเปล่ียนแปลง ไม่ยดึติด มุ่งเนน้การพฒันาและความกา้วหนา้ไม่เฉพาะองคก์ารแต่รวมทั้งบุคลากร
ที่อยู่ในความดูแลสามารถที่จะสร้างแรงบนัดาลใจและแรงจูงใจที่ตอบรับกับความตอ้งการ ซ่ึง
ประกอบดว้ยองคป์ระกอบ  
                            1. การมีอิทธิพลอย่างมีอุดมการณ์ ซ่ึงช้ีวดัได้จาก การที่ผูน้ ําประพฤติตัวเป็น
แบบอยา่ง สาํหรับผูต้าม ผูน้ําจะเป็นที่ยกย่อง เคารพนับถือ ศรัทธา ไวว้างใจ และทาํให้ผูต้ามเกิด 
ความภาคภูมิใจเม่ือร่วมงานกนั 
                            2. การสร้างแรงบนัดาลใจ ซ่ึงช้ีวดัไดจ้าก แสดงการอุทิศตวัหรือความผูกพนัต่อ
เป้าหมายและวสิยัทศัน์ร่วมกนั ผูน้าํจะแสดงความเช่ือมัน่และแสดงให้เห็นความตั้งใจอยา่งแน่วแน่
วา่จะสามารถบรรลุเป้าหมายได ้ 
                             3. การกระตุน้ทางปัญญา โดยช้ีวดัไดจ้ากผูน้าํมีการคิดและการแกปั้ญหาอยา่งเป็น 
ระบบ มีความคิดริเร่ิมสร้างสรรค ์มีการจูงใจและสนับสนุนความคิดริเร่ิมและการหาคาํตอบของ
ปัญหา มีการใหก้าํลงัใจผูต้ามในการหาทางแกปั้ญหา 
                            4. การคาํนึงถึงความเป็นปัจเจกบุคคล ช้ีวดัไดจ้ากผูน้าํให้การดูแลเอาใจใส่ผูต้าม
เป็นรายบุคคลและทาํให้ผูต้ามรู้สึกมีคุณค่าและมีความสาํคญั ผูน้าํจะเป็นโคช้ (Coach) และเป็นที่
ปรึกษา (Advisor) ของผูต้ามแต่ละคน 
                        กล่าวโดยสรุป ภายใตส้ถานการณ์ที่โลกมีการเปล่ียนแปลงอยูต่ลอดเวลาผูน้าํที่ดีตอ้ง
มีการปรับพฒันาตนเองใหเ้หมาะสม     โดยพบวา่ภาวะผูน้าํการเปล่ียนแปลงเป็นมีความสมัพนัธก์บั 
 



57 

 

การคงอยูข่องพยาบาลวิชาชีพอยา่งมากโดยเป็นผูท้ี่กาํหนดทิศทางในการดาํเนินงานขององคก์าร
และของบุคลากรและเป็นตวัอยา่งที่ดี สามารถกระตุน้บุคลากรให้มีส่วนร่วมในการตดัสินใจ มีการ
รับรู้และการสนับสนุนในด้านต่างๆ ให้ความเป็นอิสระและให้อาํนาจ ทาํให้เกิดความสัมพนัธ์
ทางบวกระหว่างบุคลากรกับการสนับสนุนของผูน้ํา (Allen, Griffeth, Vardaman, Aquino, 
Gaertner, and Lee,2009; Cowden et al., 2011) มีผลทาํใหเ้กิดการคงอยูใ่นองคก์ารทางออ้มโดยผ่าน
ความผกูพนัองคก์ร( Kovner, Brewer, Greene, and  Fairchild, 2009) 
                       3) แนวคดิทฤษฎีการบริหารทุนมนุษย์ 
                                 ในปัจจุบนัพบวา่ทรัพยากรมนุษยเ์ป็นตวัขบัเคล่ือนที่สาํคญัขององคก์าร ดงันั้น
การบริหารจดัการให้ทรัพยากรดังกล่าวสามารถสร้างผลการปฏิบติังานที่มีประสิทธิภาพและมี
ประสิทธิผล ตลอดจนการดาํรงคงอยูใ่นองคก์าร จึงเป็นเร่ืองที่องคก์ารทุกองคก์ารตอ้งใหค้วามใส่ใจ
และปรับเปล่ียนกลยทุธก์ารบริหารจดัการใหเ้หมาะสมกบัสภาวการณ์ของโลกที่มีการเปล่ียนแปลง
อย่างไม่หยุดน่ิง เพื่อทาํให้ทรัพยากรมนุษยก์ลายเป็นทุนที่มีมูลค่าขององค์การ โดยทุนมนุษยท์ี่
กล่าวถึง(Human Capital) หมายถึง กลุ่มของความรู้ ทกัษะและ ความสามารถที่อยูใ่นตวัพนักงาน ที่
เป็นตวัแทนของปัจจยัมนุษยใ์นองคก์าร ที่สะทอ้นให้เห็นคุณค่า รวมทั้งความเช่ียวชาญและความ
ฉลาดในตวัมนุษย ์ส่งผลให้องคก์ารมีลักษณะที่แตกต่างจากองคก์ารอ่ืนๆ เป็นการสร้างศกัยภาพ
ใหแ้ก่องคก์าร(Bateman and Snell, 2009) โดยทุนมนุษยส์ามารถลงทุนและสะสมโดยผา่นการศึกษา 
การฝึกอบรม การพฒันารูปแบบต่างๆซ่ึงส่งผลทาํให้ผลผลิตหรือการบริการมีการปรับปรุง และมี 
คุณภาพมากขึ้นโดยทุนน้ีไม่สามารถแยกออกจากตวัพนักงานได ้และเป็นคุณค่าที่ไม่อยูใ่นระบบ 
บญัชี (Coleman,1988; Edvinsson and Malone, 1997; Bontis, 1999; Dess and Picken, 1999; นิส
ดารก ์เวชยานนท,์ 2554 : 30 ) ดงันั้นทุนมนุษย ์(Human capital) เป็นมิติใหม่ที่เขา้มาเปล่ียน แนวคิด
ของการบริหารทรัพยากรมนุษยเ์ดิมโดยดึงเอาความสามารถของคน (Human competency) ออกมา
สร้างมูลค่าเพิ่มและเป็นทุนทางปัญญา (Intellectual capital value) ที่จะตอ้งมีการบริหารจดัการให้
เหมาะสมกบัเวลาและความตอ้งการ ทุนมนุษยเ์ป็นปัจจยัที่มีความสมัพนัธโ์ดยตรงต่อความกา้วหน้า
ในอาชีพ (ปาริฉตัร ตูค้าํ, 2556)     
                         4) แนวคดิทฤษฎีความสุขในการท างาน  
                                 มีนักวิชาการไดใ้ห้ความหมายของความสุขอยา่งหลากหลาย   โดยสามารถ
สรุปรวม ความสุขในการทาํงาน      ซ่ึงก็คือ ความรู้สึกพงึพอใจที่เกิดจากตอบสนองทางดา้นจิตใจที่
มีต่อเหตุการณ์หรือการกระทาํ   ตลอดจนบรรยากาศ ประสบการณ์ของผูป้ฏิบตัิงาน  (Warr, 2007; 
กลัยารัตน์ อ๋องคณา, 2549) โดยทาํให้ผูป้ฏิบติังานเกิดความเบิกบาน กระฉับกระเฉง มีชีวิตชีวา 
ทาํงานไม่รู้ถึงความเหน็ดเหน่ือย รู้สึกเพลิดเพลินในการปฏิบตัิงาน โดยกระทาํในส่ิงที่ตนเองรักและ
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พงึพอใจ สบายใจ มีความชอบ และศรัทธา   ไม่เกิดความรู้สึกวิตกกงัวล   เกิดผลอารมณ์ความรู้สึก
ในทางบวกมากกว่าอารมณ์ทางลบ ทาํให้เกิดความคิดสร้างสรรคท์ี่ดี(พระพรหมคุณาภรณ์ (ป.อ.ป
ยตฺุโต), 2550)ในขณะที่ Makikangas, Feldt, & Kinnunen (2007) ไดใ้ห้หมายของความสุขในงาน  
เป็นการมองในภาพกวา้งของคุณภาพของประสบการณ์และการทาํงานของจิตใจของบุคลากร     
ในขณะปฏิบตัิงานเป็นความสุขในมุมมองของความสุขสบาย (Hedonic component) ที่จะคาํนึงถึง 
ประสบการณ์ในความเพลิดเพลินของตวับุคคลผูป้ฏิบตัิงาน  ที่เกิดจากสภาวะภายในหรือเป็นผลมา
จากเหตุการณ์หรือสถานการณ์ภายนอก ซ่ึงหมายรวมไปถึงปฏิกิริยาทางกายภาพ การแสดงออกของ
การมีอารมณ์ในทางบวก เป็นการตดัสินใจดว้ยตนเองและเป็นสภาวะสูงสุดของพลงังาน และความ
ตื่นเตน้ ทาํให้มีความสนุกในการปฏิบตัิงานและปฏิบตัิงานด้วยความรู้สึกอยากทาํงาน (Manion, 
2003)  
                        กล่าวโดยสรุป ความสุขในการปฏิบตัิงาน คือการที่บุคคลใดบุคคลหน่ึงรับรู้ถึง
ความรู้สึก ในอารมณ์ทางบวกอันเป็นมาจากการทาํงาน       มีความรู้สึกที่ดีต่องานที่ได้รับ
มอบหมายหรือความ รู้สึกพงึพอใจในการปฏิบตัิงาน อยากช่วยเหลืออยากทาํงานร่วมกบัผูอ่ื้น เป็นที่
ยอมรับ รู้สึกว่าตนเองมีคุณค่า มีความสุขกบัการที่ไดท้าํงานนั้นๆ   พยายามที่จะปฏิบติังานให้เกิด
ความสาํเร็จอยา่งมีประสิทธิภาพ และตอบสนองต่อเหตุการณ์ที่เกิดขึ้นในการปฏิบติังาน   โดยจาก
การศึกษา Diener (2000) พบวา่ความสุขในทาํงาน มี 4 องคป์ระกอบ อนัประกอบดว้ย  
                       1.ความพงึพอใจในชีวติ (Life  satisfaction)  หมายถึง  การที่บุคคลมีความพอใจใน 
ส่ิงที่ตนเป็นและกระทาํอยู ่ มีความหวงักบัเป้าหมายในชีวติโดยสอดคลอ้งกบัความเป็นจริงสามารถ
กระทาํไดต้ามที่ตั้งใจ สมเหตุสมผลไม่ตอ้งมีการปรับตวั 
                          2.ความพงึพอใจในงาน (Work  satisfaction) หมายถึงการที่บุคคลไดก้ระทาํในส่ิงที่
ตนรักและชอบ พอใจกบัสภาพแวดลอ้ม  ที่เก่ียวขอ้งกบัการปฏิบติังาน มีความสุขเม่ืองานถูกกระทาํ
สาํเร็จลุล่วง ใหเ้กิดประโยชน์ต่อตนเอง 
                          3.อารมณ์ทางบวก (Positive  effect)   หมายถึง  การที่บุคคลมีอารมณ์ความรู้สึกเป็น
สุขกบัส่ิงที่ดีร่ืนรมยห์รรษา และเกิดความสนุกสนานกบัการปฏิบติังานมีการยิม้แยม้แจ่มใสเบิกบาน
ใจในขณะปฏิบติัเล่ือมใสศรัทธาในส่ิงที่ตนกระทาํ รับรู้ถึงความดีงาม   และคุณประโยชน์ของงานที่
กระทาํ     
                        4.อารมณ์ทางลบ  (Negative effect)  หมายถึง  อารมณ์ความรู้สึกที่ เป็นทุกขก์บัส่ิงไม่
ดีที่เกิดขึ้นในการปฏิบติังาน เช่น ความคบัขอ้งใจ  เบื่อหน่าย  เศร้าหมองไม่สบายใจเม่ือ เห็นการ
กระทาํที่ไม่ซ่ือสตัยห์รือไม่ถูกตอ้ง และอยากปรับปรุงแกไ้ขใหดี้ขึ้น    เพือ่สนองความตอ้งการตน  
ใหมี้ความสุข Manion(2003)ไดก้ล่าวถึง องคป์ระกอบ 4 อยา่งคือ 
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1)การติดต่อสมัพนัธ(์Connections)  เป็นพื้นฐานที่ทาํใหเ้กิดความสมัพนัธใ์นสถานที่ที่ทาํงาน   ได ้ 
ทาํงานดว้ยความร่วมมือช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนั มีการสนทนาพดูคุยอยา่งเป็นมิตร 2)ความรักใน
งาน (Love of the work) เป็นการรับรู้ถึงความรู้สึกรักและผกูพนัอยา่งเหนียวแน่นกบังาน   โดยรู้วา่
ตนเองมีภาระในการปฏิบตัิงานใหส้าํเร็จ  กระตือรือร้น รู้สึกภูมิใจที่ไดป้ฏิบตัิงาน 3) ความสาํเร็จ ใน
งาน (Work  achievement)        เป็นการรับรู้วา่ไดท้าํงานบรรลุตามเป้าหมายที่กาํหนดไวโ้ดยไดรั้บ
มอบหมายใหท้าํงานที่ทา้ทายรู้สึกวา่มีคุณค่าในชีวติ  4) เป็นที่ยอมรับ (Recognition)  รับรู้วา่ตนเอง
ไดรั้บความเช่ือถือและการยอมรับจากผูร่้วมงานและผูบ้งัคบับญัชาไดรั้บความคาดหวงัที่ดีและความ
ไวว้างใจในการปฏิบตัิงาน งานที่หลากหลาย ความชดัเจนของส่ิงแวดลอ้ม  การติดต่อส่ือสารกบั
บุคลากรอ่ืน การสนบัสนุนดา้นงบประมาณ ความปลอดภยัทางกายภาพ    คุณค่าตาํแหน่งทางสงัคม 
การสนบัสนุนของผูบ้งัคบับญัชา ความคาดหวงัเก่ียวกบังานในอนาคตและความเสมอภาค  
                       กล่าวโดยสรุปองคป์ระกอบของความสุขในการทาํงานของการศึกษาวจิยัคร้ังน้ีควรมี
ลกัษณะของปัจจยัคือบรรยากาศของการปฏิบติังานที่เป็นมิตรของผูร่้วมงาน     มีการจดัสรรในดา้น
ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพที่เพยีงพอและเหมาะสมกบัการปฏิบติังานภายในหอผูป่้วย อนัส่งผลทาํให้
เกิดความปลอดภยัอาํนวยความสะดวกแก่ผูป้ฏิบติังาน สร้างให้เกิดความรู้สึกพงึพอใจที่กาํลงัได้
ปฏิบตัิงานปริมาณงานที่ทาํการมอบหมายแก่พยาบาลควรคาํนึงถึงกาํลงัความสามารถของผูป้ฎิบตัผิู ้
งาน รวมทั้งเวลาและหนา้ที่ที่รับผดิชอบตามคุณสมบติัของผูป้ฏิบติังาน    ไม่มอบหมายเกินบทบาท
และหนา้ที่ที่ควรเป็น  มีความยดืหยุน่ในตารางการทาํงานเพือ่รักษาซ่ึงสมดุลของชีวติส่วนตวัและ 
ครอบครัว และงานบุคคลที่มีอารมณ์ในทางบวกจะทาํใหเ้กิดพลงัที่จะปฏิบตัิงานทาํใหม้ัน่ใจ กลา้ที่
จะเผชิญกบัความทา้ทายกบัภาระงานร่วมกบัองคก์าร        นอกจากน้ียงัพบวา่คนที่มีความสุขในการ
ทาํงานจะมีการแสดงออกถึงการเป็นสมาชิกที่ดีขององคก์าร มีความเป็นมิตร    ชอบช่วยเหลือผูร่้วม
ผูร่้วมงานและดูแลผูรั้บบริการอยา่งเตม็ใจ(Warr, 2007) ส่งผลทาํใหล้ดอตัราการขาดงานการลาออก   
และคงอยูใ่นองคก์าร(ketchian,2003; Warr,2007) การมีความสุขในการปฎิบตัิงานสร้างประโยชน์
ใหก้บัองคก์าร นอกจากทาํใหง้านที่ปฎิบติับรรลุเป้าหมาย ยงัช่วยลดค่าใชจ่้ายใรการปรับเปล่ียนคน 
ในการทาํงาน(Ketchian,2003) 
                      การวดัความสุขในการทาํงานของพยาบาลสามารถกระทาํไดโ้ดย  1)จากการสังเกต       
พฤติกรรมที่แสดงออกซ่ึงความสุขในการปฏิบตัิงานหรือการสัมภาษณ์  (Manion,2003) 2)การ
ซกัถามจากเพือ่นร่วมงาน หรือจากการตอบแบบสอบถามโดยบุคคลนั้น ส่วนแนวทางการประเมิน
ความสุขในการปฏิบตัิงานสามารถประเมินได้ 2 แนวทาง คือแนวทาง  1)การประเมินที่ให้ความ
สนใจกระบวนการคิด การรับรู้ (Cognitive component)  ซ่ึงหมายถึงการวดัความพอใจในงาน และ
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แนวทางที่2 คือ การประเมินใหค้วามสนใจเก่ียวกบัความรู้สึกและอารมณ์(Affective component) ซ่ึง
เป็นการประเมินความรู้สึกและอารมณ์ที่เกิดจากการปฏิบติังาน(Sevastos,1996; Warr,2007)  
                         จากการทบทวนวรรณกรรมของจงจิต เลิศวบิูลยม์งคล (2546) พบว่า ตน้แบบการวดั
ความสุขในการปฏิบตัิงาน ไดแ้ก่ 1)แบบวดัความสุขในการปฏิบตัิงานจากแนวคิดความสุขของ 
Diener(2003) โดยวดัองคป์ระกอบ 4 ดา้นของความสุขประกอบดว้ยความพอใจในชีวิตความพอใจ
ในงาน อารมณ์ทางบวกและอารมณ์ทางลบ    เป็นการวดัความสุขในการปฏิบติังานแยกส่วนในแต่
ละองคป์ระกอบแลว้นาํผลรวมแต่ละองคป์ระกอบมารวมกนั   ส่วนพรรณิภา สืบสุข (2548) ที่สร้าง
ตามแนวคิดของ Manion(2003)ประกอบไปดว้ยการติดต่อสัมพนัธ์(Connections) ความรักในงาน
(Love of the work) ความสาํเร็จในงาน(Work achievement) และการเป็นที่ยอมรับ(Recognition) 
ของเพื่อนร่วมงานและผูบ้งัคบับญัชา ซ่ึงจะเป็นการวดัปัจจยัที่มีผลต่อความสุขในการปฏิบติังาน
มากกวา่จะวดัความสุขในการปฏิบติังาน นอกจากแบบวดัที่กล่าวมายงัพบวา่มีนักวิชาการสร้างแบบ
วดัความสุขในการทาํงานที่หลากหลาย  
                      5) ทฤษฎีความคาดหวงั (Expectancy theory) ของ Vroom (1964) หรือ VIE Theory  
                        มนุษยท์ุกคนนอกจากมีความตอ้งการที่หลากหลายแลว้ยงัมีความคาดหวงัในส่ิงที่ตน
ตอ้งการโดยพบวา่แนวคิดน้ีประกอบดว้ย 3 องคป์ระกอบคือ 1)Valance หมายถึง ระดบัความรุนแรง
ของความตอ้งการของบุคคลในเป้าหมายรางวลั คือคุณค่าหรือความสาํคญัของรางวลัที่บุคคลใหก้บั
รางวลันั้น 2)Instrumentality หมายถึง ความเป็นเคร่ืองมือของผลลพัธ(์Outcomes) หรือรางวลัระดบั
ที่ 1 ที่จะนาํไปสู่ผลลพัธท์ี่ 2 หรือรางวลัอีกอยา่งหน่ึง คือเป็นการรับรู้ในความสมัพนัธข์องผลลพัธท์ี่ 
ได(้เช่ือมโยงรางวลักบัผลงาน) 3)Expectancyไดแ้ก่ ความคาดหวงัถึงความเป็นไปไดข้องการไดซ่ึ้ง 
ผลลพัธห์รือรางวลัที่ตอ้งการเม่ือแสดงพฤติกรรม ผูบ้ริหารจะตอ้งพยายามเขา้ไปแทรกแซงในสถาน 
การณ์การทาํงาน เพือ่ใหบุ้คคลเกิดความคาดหวงัในการทาํงาน คุณลกัษณะที่ใชเ้ป็นเคร่ืองมือและ 
คุณค่าจากผลลพัธสู์งสุดซ่ึงจะสนบัสนุนต่อวตัถุประสงคข์ององคก์ารดว้ยโดย 1)สร้างความคาดหวงั 
โดยมีแรงดึงดูดซ่ึงผูบ้ริหารจะตอ้งคดัเลือกบุคคลที่มีความสามารถใหก้ารอบรมพวกเขา  และใหก้าร 
สนบัสนุนพวกเขาดว้ยทรัพยากรที่จาํเป็นและระบุเป้าหมายการทาํงานที่ชดัเจน 2 )ใหเ้กิดความเช่ือม 
โยงรางวลักบัผลงาน  โดยผูบ้ริหารควรกาํหนดความสมัพนัธร์ะหวา่งผลการปฎิบติังานกบัรางวลัให ้
ชดัเจนและเนน้ย ํ้าในความสมัพนัธเ์หล่าน้ีโดยการให้รางวลัเม่ือบุคคลสามารถบรรลุผลสาํเร็จในการ 
ปฎิบตัิงาน    3)ให้เกิดความเช่ือมโยงระหวา่งผลงานกบัความพยายามซ่ึงเป็นคุณค่าจากผลลพัธท์ี่เขา 
ไดรั้บผูบ้ริหารควรทราบถึงความตอ้งการของแต่ละบุคคลและพยายามปรับการใหร้างวลั      เพือ่ให ้
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของพนกังาน 
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                              Zeithaml and Bitner (2000:19-20,283) ไดก้ล่าวไวว้า่ บุคคลที่มาร่วมกนัในการ
นาํเสนอบริการใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ อาทิเช่น พนกังานใหบ้ริการ ลูกคา้ที่มารับบริการ และลูกคา้ทัว่ไป
ที่อยูร่อบๆในบริเวณของลูกคา้นั้น ลว้นแลว้แต่มีมีอิทธิพลทั้งส้ินต่อการรับรู้คุณภาพการบริการโดย
นอกเหนือไปจากพนกังานที่ใหบ้ริการแลว้ ยงัมีลูกคา้โดยตวัลูกคา้เองก็เป็นอีกปัจจยัหน่ึงที่สาํคญั
เป็นอยา่งมากต่อคุณภาพในการใหบ้ริการ ถา้หากลูกคา้ไม่ไดเ้ขา้ใจในบทบาทหนา้ที่ที่เป็นอยูข่อง
ตนเองในขณะใชบ้ริการ อาจจะทาํใหส่้งผลกระทบต่อคุณภาพของการใหบ้ริการแก่ลูกคา้รายอ่ืนๆ 
ที่ร่วมกนัอยูใ่นสถานที่บริการแห่งเดียวกนัอีกดว้ย ดงันั้นกิจการจึงมีความจาํเป็นที่จะตอ้งใหค้วามรู้
และคาํแนะนาํเก่ียวกบัการปฎิบติัตนและบทบาทหนา้ที่ในระหวา่งใชบ้ริการที่เหมาะสม 

โดยทัว่ไปลูกคา้ส่วนใหญ่มกัจะมองว่าพนักงานนั้นเป็นตวัแทนของกิจการและ
เป็นองคป์ระกอบหน่ึงของการให้บริการดว้ย หากการนําเสนอบริการของพนักงานนั้นมีคุณภาพ
บริการไม่เป็นไปตามความคาดหวงัของลูกคา้และการนาํเสนอบริการของพนักงานไม่เป็นไปตาม
มาตรฐานที่กาํหนดไว ้ก็จะทาํใหกิ้จการไม่ประสบความสาํเร็จได ้(Woodruffe ,1995:177)  

การที่จะทาํใหพ้นกังานสามารถที่จะปฎิบตัิงานไดต้ามมาตรฐานที่ผูม้าใชบ้ริการ
คาดหวงัมีความสาํคญัเป็นอยา่งยิง่ ในยคุที่มีขอ้มูลข่าวสารให้ผูบ้ริโภคไดเ้สพอยา่งมหาศาลและทาํ
ให้มีผลต่อการตดัสินใจมากขึ้น ส่ิงเหล่าน้ีลว้นส่งผลทาํให้ผูบ้ริโภคมีความภกัดีต่อบริษทัและตรา
ยีห่อ้ที่ลดนอ้ยลง (Connor and Galvin ,2001:3 ; Day and Montgomery ,1999:8)  

การใช้แนวคิดกลยุทธ์ “การตลาดภายใน” เป็นแนวคิดที่ใช้พฒันาพนักงาน
บุคลากรใหมี้ทศันคติที่ดีและมีจิตสาํนึกในการใหบ้ริการที่ดี(Service mind) แก่ลูกคา้ซ่ึงก็จะส่งผลดี
ต่อการตลาดภายนอกขององค์กรดว้ย ซ่ึงส่งผลให้ประสบผลสําเร็จตามเป้าหมายที่องค์กรวางไว ้
(Grönroos,1990:222-225) รวมถึงการใช้แนวคิดที่ ช่ือว่า “ห่วงโซ่กาํไรกับบริการ” เป็นการให้
ความสําคญัเก่ียวกับคุณภาพของบริการภายในก่อนอ่ืนเป็นสาํคญั โดยเน้นที่ตวับุคลากรที่จะตอ้ง
ฝึกฝนให้มีจิตใจบริการ(Service Mind) ซ่ึงส่งผลทาํให้เม่ือคุณภาพการบริการภายในดี ก็จะส่งผล
ต่อเน่ืองใหลู้กคา้สามารถรับความรู้สึกไดแ้ละเกิดความพงึพอใจรวมถึงความภกัดีที่ตามมา อนัจะทาํ
ให้เกิดการต่อเน่ืองในการใชบ้ริการซํ้ าๆ และผลที่ตามมาก็คือจะทาํให้มีรายไดแ้ละผลกาํไรของ
กิจการที่เพิ่มขึ้นสูงตามมาดว้ย (Heskett et al.,1994:164-174 อา้งโดย Lovelock, Wirtz and Keh , 
2002: 542-543) นอกเหนือไปจากน้ียงัทาํใหส้ามารถรับสรรหาและรักษาพนักงานที่ดีและมีคุณภาพ
ไวก้บัองคก์รได ้(Grönroos,1990 : 225)  

อุตสาหกรรมโรงพยาบาลนั้นเป็นอุตสาหกรรมที่มีพื้นฐานมาจากดา้นความรู้เป็น
หลกั ดงันั้นบุคลากรจึงมีบทบาทที่สาํคญัมากซ่ึงในที่น้ีประกอบดว้ยทีมแพทย ์พยาบาล ผูช่้วยแพทย ์
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ทีมงานสนับสนุน ทีมงานตอ้นรับด้านหน้า การจดัหาทรัพยากรบุคคลเหล่าน้ีจะตอ้งคาํนึงและ
พจิารณาถึงปัจจยัที่ใชใ้นกระบวนการจดัหารับสมคัรบุคลากรในดา้นการแพทยค์ือ  

1. บุคลากรควรมีคุณสมบัติด้านอารมณ์ที่มั่นคงไม่แปรปรวนง่าย ซ่ึงเป็น
องคป์ระกอบสาํคญัของการใหบ้ริการที่ดี (Lanjananda and Patterson, 2009)  

2. บุคลากรที่มีพื้นฐานทางจิตใจที่ชอบดูแลบริการผูป่้วย (Dhanda and Kurian, 
2012)  

Winsted (2000) ไดก้ล่าวไวว้า่ ผูป่้วยตอ้งการแพทยท์ี่แสดงออกถึงความเอาใจใส่ 
และความรู้ความสามารถ มีความสุภาพอ่อนนอ้ม มีการส่ือสารและพดูคุยถูกคอกนัและดูเป็นคนที่มี
การศึกษาดูมีวฒันธรรม ซ่ึงพฤติกรรมเหล่าน้ีจะเป็นประโยชน์และทาํให้ลูกคา้พึงพอใจและรักษา
กลุ่มลูกคา้ไวไ้ด ้นอกเหนือจากน้ีความไม่พร้อมในการใหบ้ริการของทีมแพทยแ์ละพยาบาล รวมถึง
พฤติกรรมและทศันคติดา้นลบของพวกเขาเหล่าน้ีเป็นอุปสรรคกีดขวางที่สาํคญัของการที่ผูป่้วยจะ
เขา้มาใชบ้ริการที่โรงพยาบาลไม่วา่จะเป็นโรงพยาบาลของรัฐหรือเอกชน(Ceyhun et al.,2012)  

นอกเหนือไปจากน้ีในโรงพยาบาลที่ประกอบด้วยบุคลากรทางการแพทยท์ี่
หลากหลายที่ให้บริการเช่นแพทย ์พยาบาล และหน่วยงานอ่ืนๆ นอกจากจะให้บริการแก่ผูป่้วย
เพือ่ใหเ้กิดความพงึพอใจแลว้ ยงัตอ้งมีจริยธรรมในการให้บริการซ่ึงเป็นส่ิงสาํคญัมากทั้งต่อผูป่้วย
และกับนักศึกษาด้านการแพทยแ์ละพยาบาลที่จะได้รับการศึกษาและสั่งสอนฝึกฝนอบรมใน
โรงพยาบาลนั้นๆ.(Rocha et al.,2015) เช่น ตวัอยา่งของแพทยด์้านศลัยกรรมความงาม ยงัตอ้งมี
จริยธรรม จรรยาบรรณและมีความเขา้ใจต่อผูป่้วยแลว้ยงัตอ้งมีความอดทนและมีความรับผิดชอบ
และความเป็นมิตรต่อผูป่้วยดว้ย (Jagannathan, 2008)  
                            Kabene et al.(2006) กล่าวไวว้่า การจดัการทรัพยากรบุคคลที่เหมาะสมนั้นเป็น
จุดสาํคญั ในการให้บริการดา้นการรักษาพยาบาลที่มีคุณภาพสูง เช่นการที่แพทยใ์ห้การดูแลเอาใจ
ใส่ห่วงใยผูป่้วย (Laohasirichaikul, Chaipoopirutana and Combs, 2009) และปฎิสัมพนัธ์กนัระหว่าง
พยาบาลและลูกคา้เป็นปัจจยัสาํคญัที่ส่งผลต่อความพงึพอใจของผูบ้ริโภค(Korsah,2011) 
                            นอกจากน้ีงานวิจัยที่เก่ียวข้องของ Cowden and Cummings(2011) ได้มีการ

ทาํการศึกษาจากเอกสารบทความงานวิจยัจาํนวน 23 เร่ืองตั้งแต่ ค.ศ.1985 -2011 เป็นการศึกษาเพื่อ

ตอ้งการอธิบายรูปแบบทฤษฎีของการคงอยูใ่นตาํแหน่งงานของ clinical nurses และศึกษาอิทธิพล

ของผูน้าํการเปล่ียนแปลงที่มีส่งผลต่อการคงอยูเ่พื่อเป็นแนวทางของการพฒันา โดยอาศยัรูปแบบ

แนวคิดทฤษฎีที่ Boyle et al.(1999) และ Tourangeau and Cranley (2006)ทาํการศึกษาเก่ียวกบัการ

คงอยูโ่ดยกรอบแนวคิดน้ีไดมี้ขอ้เสนอวา่ความพงึพอใจในงานความสามารถและการสนับสนุนของ
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ผูจ้ดัการ ความผกูพนัองคก์าร ความเหน็ดเหน่ือย การทาํงานกลุ่มที่มีความเหนียวแน่นของผูร่้วมงาน

และลกัษณะส่วนบุคคลของพยาบาล ทั้งหมดเป็นปัจจยัที่สามารถใชท้าํนายการยนืยนัที่พยาบาลคง

อยูใ่นการทาํงาน โดยเฉพาะความผูกพนัองคก์าร ถือว่าเป็นปัจจยัที่สาํคญัใช้ในการทาํนาย (Lum, 

Kervin, Clark, Reid, and Sirola,1998; Tourangeau and Cranley, 2006)    นอกจากนั้นการปลูกฝัง

หรือสร้างจิตสาํนึกสาธารณะในวิชาชีพพยาบาลซ่ึง “จิตสาธารณะ” หมายถึง ความตระหนักของ

บุคคลถึงปัญหาที่เกิดขึ้นในสงัคม ทาํใหเ้กิดความรู้สึกปรารถนาที่จะช่วยเหลือสังคมตอ้งการเขา้ไป

แก้วิกฤตการณ์โดยรับรู้ถึงสิทธิควบคู่ไปกบัหน้าที่และความรับผิดชอบ สาํนึกถึงพลังของตนว่า

สามารถร่วมแก้ไขปัญหาได้ และลงมือกระทาํเพื่อให้เกิดการแก้ปัญหาด้วยวิธีการต่างๆโดยการ

เรียนรู้ และแกไ้ขปัญหาร่วมกนัการกระทาํที่แสดงออกถึงความรับผิดชอบต่อสาธารณสมบติัดว้ย

การเอาใจใส่ดูแลเป็นธุระ และเขา้ร่วมในเร่ืองส่วนรวมที่เป็นประโยชน์ร่วมกนัของกลุ่มถือเป็น

หนา้ที่ที่จะมีส่วนร่วมในการดูแลมุ่งปฏิบติัเพือ่ส่วนรวมในการดูแลรักษาของส่วนรวมรับรู้ถึงปัญหา

ที่เกิดขึ้นมีส่วนร่วมในการหาแนวทางป้องกนัแกไ้ขและติดตามประเมินผล รวมไปถึงการรับอาสา

ทาํบางอยา่งเพือ่ส่วนรวม 

           สรุปแลว้บุคลากรในโรงพยาบาลประกอบดว้ยทีมแพทย ์พยาบาล ผูช่้วย
แพทย ์ทีมสนบัสนุนและทีมงานที่ใหบ้ริการดา้นหนา้ องคก์รสามารถที่จะบริหารจดัการโดยพฒันา
และส่งเสริมให้เกิดวฒันธรรมการบริการที่เป็นระบบ ในแผนกจดัการทรัพยากรบุคคลตอ้งจดัหา
บุคลากรที่มีคุณสมบติัตรงตามที่กาํหนดไว ้จดัวางแผนอบรม มีการกระตุน้ให้กาํลังใจและตอ้ง
ประเมิน รวมถึงใหร้างวลัเพือ่สร้างทีมบุคลากรทางการแพทยท์ี่มีความสามารถและมีคุณสมบตัิตาม
ขา้งตน้ที่กล่าวมา โดยทีมบุคลากรทางการแพทยแ์บ่งออกได้เป็นกลุ่มที่ปฎิสัมพนัธ์กับผูป่้วย
บ่อยคร้ัง เช่นแพทย ์พยาบาลเป็นตน้และกลุ่มบุคลากรที่ไม่ไดป้ฎิสัมพนัธ์กับผูป่้วยโดยตรงเช่น
ผูบ้ริหารและทีมสนับสนุน องคก์รควรที่จะทาํให้แพทยแ์ละเจา้หน้าที่รู้สึกพึงพอใจกบัการทาํงาน
และยงัอยากอยูภ่ายในองคก์ร ซ่ึงจะทาํให้องคค์วามรู้ความสามารถและทกัษะยงัอยูภ่ายในองคก์ร 
ส่ิงเหล่าน้ีเป็นเคร่ืองพิสูจน์ให้เห็นถึงการทาํงานของแผนกทรัพยากรบุคคลในโรงพยาบาลนั้นว่า
ทาํงานดีหรือไม่ (Sreenivas et al., 2013) 
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                    2.1.6 แนวคดิและทฤษฎีด้านหลักฐานทางกายภาค 
      1) ความหมายของหลักฐานทางกายภาค 

Lovelock and Wright(1999:20) ได้กล่าวไวว้่า หลักฐานทางกายภาค 
(Physical evidence) คือส่ิงต่างๆที่เห็นไดเ้ป็นรูปธรรมโดยสามารถรับรู้ได ้และยงัเป็นเคร่ืองมือหรือ
ดชันีที่ช้ีบ่งบอกถึงคุณภาพของการใหบ้ริการ 

Zeithaml and Bitner (2000:252-253) ไดก้ล่าวว่า หลกัฐานทางกายภาค 
รวมถึงส่ิงต่างๆ เช่น ส่ิงแวดลอ้มและสถานที่ใหบ้ริการซ่ึงกิจการหรือบริษทั    และลูกคา้ไดมี้การ  
ปฎิสมัพนัธซ่ึ์งกนัและกนั รวมถึงส่ิงต่างๆที่อาํนวยความสะดวกหรือช่วยในการส่ือสารเก่ียวกบัการ
บริการ โดยหลกัฐานทางกายภาค สามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 2 ประเภทยอ่ยคือ 

1. ภูมิทัศน์บริการ(Servicescape) หมายถึง สภาพแวดล้อมกายภาค
ทั้งหมดที่เก่ียวกบัสถานที่ที่ใหบ้ริการลูกคา้โดยแบ่งออกไดเ้ป็น 2 ประเภทยอ่ย คือ  

1.1 สภาพแวดล้อมภายนอก เช่น รูปลักษณ์ภายนอกอย่างเช่นการ
ออกแบบของตวัอาคาร ป้ายช้ีบ่งบอกทางเขา้ออกสถานที่บริการ สถานที่จอดรถ เป็นตน้ 

1.2 สภาพแวดลอ้มภายใน เช่น การตกแต่งและออกแบบภายในตวั
อาคาร เคร่ืองมืออุปกรณ์ที่ให้บริการ และป้ายช้ีบอกทางภายในตวัอาคาร คุณภาพในด้านอากาศ
เก่ียวกบัความช้ืนอุณหภูมิภายในตวัอาคาร 

2.  ส่ิงที่สมัผสัไดอ้ยา่งอ่ืน หมายถึง ส่ิงที่เห็นไดเ้ป็นรูปธรรมที่ใชใ้นการ
ส่ือสารกบัลูกคา้ผูม้าใชบ้ริการ เช่น นามบตัร เแผ่นพบั และเอกสารแบบฟอร์มต่างๆรวมถึงใบแจง้
หน้ี และใบเสร็จรับเงิน เป็นตน้  

      2) ความส าคญัและบทบาทของหลักฐานทางกายภาคในธุรกิจให้บริการ 
Lovelock, Wirtz and Keh (2002: 329) ไดก้ล่าวว่า หลกัฐานทางกายภาค

มีความสาํคญัต่อความรู้สึก และปฎิกิริยาตอบสนองของลูกคา้และพนกังานที่มีต่อการใหบ้ริการของ
กิจการ อันเน่ืองจากลูกคา้ประสบปัญหาในการประเมินคุณภาพของการบริการ เพราะบริการมี
ลกัษณะพิเศษคือเป็นส่ิงที่ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangible) ดังนั้น จึงมกัจะมองหาองค์ประกอบ
ต่างๆของการบริการที่สามารถจบัตอ้งไดใ้นการนาํมาใชใ้นประเมินคุณภาพของการให้บริการ อาทิ
เช่น ป้ายบอกทางเข้าออก ป้ายช่ือของร้าน สถานที่จอดรถ ความสะอาดอนามัยของสถานที่
ใหบ้ริการ สภาพของเคร่ืองมือและวสัดุอุปกรณ์ในการให้บริการ เคร่ืองแบบและการแต่งกายของ
พนกังาน  
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Zeithaml and Bitner (2000 : 257-259) กล่าวเพิ่มเติมไวว้่า หลกัฐานทาง
กายภาค มีบทบาทในหลายดา้น เช่น 
                                             1.  เป็นบรรจุภณัฑส์าํหรับบริการ(Package) โดยเป็นรูปลกัษณ์ภายนอก
ที่ช่วยในการกาํหนดความคาดหวงัสาํหรับลูกคา้ใหม่ของกิจการและช่วยในการสร้างภาพลักษณ์
สาํหรับธุรกิจใหบ้ริการ 
                                             2.  อาํนวยความสะดวกในการบริการ(Facilitator)  

  3.  ทาํหน้าที่สร้างความแตกต่าง(Differentiator) โดยรูปแบบที่กาํหนด 
การตกแต่งออกแบบประดับประดา และส่ิงอาํนวยความสะดวกช่วยทาํให้สถานบริการมีความ
แตกต่างจากคู่แข่งขนั 
                                              4.  ทาํหนา้ที่ทางสงัคม(Socialiser) ทาํหนา้ที่ส่ือสารไปยงัพนักงานและ
ลูกคา้ที่มารับบริการ ทาํให้เขา้ใจบทบาทของตนเองในการบริการส่งผลทาํให้รูปแบบพฤติกรรมน้ี
และความสัมพนัธ์ระหว่างลูกคา้กับพนักงานนั้น มีความเหมาะสมกับงานบริการนั้นมากยิ่งขึ้น
(Hoffman and Bateson,2002:225-228 ; Lovelock et al.,2002:329-331) 

 
      3) แนวคดิและทฤษฎีที่เกี่ยวกับการตอบสนองของผู้บริโภคต่อส่ิงเร้า 

                                              3.1)  ทฤษฎีส่ิงกระตุ้น-ผูรั้บการกระตุ ้น-การตอบสนอง (Stimulus-
Organism Response Theory)  

 ทฤษฎีน้ีอธิบายถึงอิทธิพลของหลกัฐานทางกายภาพซ่ึงส่งผลต่อ
พฤติกรรมของผูบ้ริโภค (Bitner,1992) โดยเม่ือผูบ้ริโภคเดินหรือเขา้ไปในอาณาเขตโดยรอบและ
ภายในตัวอาคาร ไม่เวน้แม้แต่พนักงานที่ให้บริการที่อยู่ในบริเวณนั้ นด้วย จะมีปฎิกิริยาการ
ตอบสนองต่อส่ิงเร้าหรือส่ิงกระตุน้ซ่ึงเช่น รูปลกัษณ์และการออกแบบทั้งภายในและภายนอกของ
ตวัอาคาร โดยแสดงออกมาทางอารมณ์ได้เป็น3รูปแบบคือ ระดับของความพึงพอใจและความ
รู้สึกตวัได้ รวมถึงระดับความรู้สึกถึงความเป็นอิสระและการควบคุมตนเอง โดยปฎิกิริยาและ
พฤติกรรมที่ตอบสนองต่อส่ิงเร้าที่เขา้มามีอยู ่4 อยา่งคือ  

1. อยากอยูห่รือไม่อยากอยู ่ 
   2.  อยากมีปฎิสมัพนัธห์รือไม่สนใจ  
   3.  อยากส่ือสารหรือไม่อยากส่ือสาร  
   4.  พงึพอใจหรือไม่พงึพอใจในการบริการที่ไดรั้บ 
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                                           3.2 )ทฤษฎีภูมิทศัน์บริการ (The Servicescape Theory) 
 ทฤษฎีน้ีได้นําอธิบายถึงปัจจัยทางด้านส่ิงแวดล้อม สภาพ

บรรยากาศของสถานที่ให้บริการ อาทิเช่นส่ิงแวดลอ้มทั้งแสงสีเสียง อุณหภูมิ กล่ิน ดนตรี อากาศ 
และดา้นการจดัวางพื้นที่ด้านการใชง้าน ขนาดรูปร่างและการจดัวางระยะห่างระหว่างกนั รวมถึง
ป้ายสญัลกัษณ์และส่ิงประดิษฐอ่ื์นๆ มีผลต่อประสาทสัมผสัของบุคคล ซ่ึงสามารถรับรู้ในภาพรวม
ของส่ิงแวดลอ้มทาํใหเ้กิดการตอบสนองภาซ่ึงรวมทั้งลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการและพนกังานของกิจการดว้ย 
โดยมีแบบการตอบสนอง 3 แบบคือ (Zeithaml and Bitner,2000:259-268)  

  1. การตอบสนองทางความคิด (Cognitive Responses) เป็นสภาพ 
แวดลอ้มทางกายภาพที่มีอิทธิพลต่อทศันคติและความเช่ือของผูใ้ชบ้ริการที่สถานที่บริการนั้น อีกทั้ง
ยงัมีผลต่อความเช่ือและทศันคติที่มีต่อบุคคลที่อยู่ในสถานที่นั้น รวมถึงผลิตภณัฑ์ที่พบในสถาน
บริการนั้นดว้ย 

  2.การตอบสนองทางอารมณ์ (Emotional Responses)       ทาํให้
บุคคลมี 2 มิติด้านอารมณ์คือรู้สึกพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ และรู้สึกต่ืนตัวหรือไม่ต่ืนตัว เม่ือ
รวมกนัแลว้ทาํใหก้ารตอบสนองแตกต่างกนัใน 4 ลกัษณะคือ  

2.1  รู้สึกวา่ตื่นเตน้(น่าพอใจร่วมกบัความตื่นตวั) 
                                                           2.2 รู้สึกวา่ผอ่นคลาย(น่าพอใจร่วมกบัความไม่ต่ืนตวั) 

2.3 รู้สึกวา่ราํคาญหรือรู้สึกวา่ถูกรบกวน(ไม่น่าพอใจร่วมกบั 
ความตื่นตวั) 

2.4  รู้สึกวา่ซึมเศร้า(ไม่น่าพอใจกบัความไม่ต่ืนตวั) 
                                         3. การตอบสนองทางร่างกาย(Physiological Response) 

 ส่ิงแวดล้อม ทางด้านกายภาคมีผลกระทบต่อร่างกายมนุษย ์เช่นอากาศเม่ือไหลเวียนถ่ายเทไม่ดี 
หรือ คุณภาพอากาศไม่ดีก็ทาํใหอึ้ดอดั มีอาการหายใจลาํบาก ทาํให้เป็นลมได ้หรือแสงที่จดัเกินไป
หรือมีเสียงที่ดงัเกินไปก็มีผลต่ออวยัวะทั้งดวงตาและหูเป็นตน้ ซ่ึงส่ิงต่างๆเหล่าน้ีลว้นแลว้แต่ส่งผล
ใหบุ้คลากรที่อยูใ่นส่ิงแวดลอ้มนั้นๆแสดงพฤติกรรมออกมา(Behavior)แบ่ง เป็น 2 ประเภทใหญ่ คือ  

     3.1 การเขา้หา(Approach) เป็นพฤติกรรมดา้นบวก คือทาํให้
บุคคลอยากจะใชเ้วลาอยูห่ในสถานที่แห่งนั้นยาวนานขึ้นหรือปฎิบติัภารกิจในสถานที่นั้นจนสาํเร็จ 
หรือปราถนากลบัเขา้มายงัสถานที่แห่งนั้นๆอีกคร้ัง  

     3.2 การหลีกหนี(Avoidance) เป็นพฤติกรรมด้านลบทาํให้
บุคคลไม่อยากที่จะเขา้ไปหรือทาํงานในสถานที่นั้นๆอีกหรืออยากทาํงานให้น้อยลงหรือไม่อยากที่
จะกลบัเขา้ไปยงัสถานที่แห่งนั้นอีก  
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     4) การบริหารจัดการในด้านหลักฐานทางกายภาคภายในโรงพยาบาล 
โรงพยาบาลนั้นมีความจาํเป็นอยา่งยิง่ที่จะตอ้งบริหารจดัการให้ภายใน

โรงพยาบาลนั้นมีความสะอาดและมีสุขลกัษณะที่ดี นอกเหนือจากน้ีหลกัฐานทางกายภาคมีบทบาท
สาํคญัยิง่ในโรงพยาบาลซ่ึงเป็นที่มีผูป่้วยที่มีอาการซึมเศร้าและไดรั้บบาดเจ็บซ่ึงหลกัฐานทางกาย
ภาคสามารถสร้างบรรยากาศที่ดีให้แก่ผูป่้วยได้(Babu and Rajalakshmi,2009) ในขณะที่การ
ออกแบบส่ิงอาํนวยความสะดวกในโรงพยาบาลนั้นจะตอ้งสร้างดว้ยวศิวกรรมที่เหมาะสม (Reiling , 
2005) และหลกัฐานทางกายภาคยงัมีส่วนสาํคญัต่อการสร้างการรับรู้คุณภาพการบริการของผูม้ารับ
บริการ(Holder,2008) และไดร้วบรวมและจาํแนกแยกแยะหลกัฐานทางดา้นกายภาคไวใ้นดา้นต่างๆ
ไวด้งัน้ี 

1. การออกแบบทางดา้นกายภาคของโรงพยาบาล (Angood, et.al.,2008) 
2. เคร่ืองอาํนวยความสะดวก ป้าย สัญลกัษณ์และศิลปวตัถุ(Laohasirichaikul, 

Chaipoopirutana and Combs,2009)  
3. สภาพของอากาศโดยรอบ (Pollack,2009) 
4. เคร่ืองมืออุปกรณ์ทัว่ไปและภาพลกัษณ์ของเจา้หนา้ที่( Jager and  

Plooy, 2011)  
5. คุณภาพของอากาศและประสิทธิภาพของพลงังาน(Khalil,2012) 
Sreenivas et al. (2013) กล่าวไวว้า่ หลกัฐานทางกายภาคในโรงพยาบาล

ประกอบดว้ยหอ้งสาํนกังานรับลงทะเบียนผูป่้วย หอ้งดูแลผูป่้วย อุปกรณ์เคร่ืองมือแพทย ์ห้องฟ้ืนฟู 
การตกแต่งภายนอกอาคาร ป้ายบอกจุดบริการ/บอกทาง เคร่ืองแต่งกายของเจา้หน้าที่ ใบเสร็จแจง้
ค่าใชจ่้าย เวบ็ไซต ์ทางเขา้ หอ้งพกัคอย ล็อบบี้นั่งเล่น พื้นที่จอดรถ ห้องนํ้ า มุมให้บริการร้านกาแฟ
และของทานเล่น การตกแต่งภายใน แสงสว่างและการระบายอากาศ เคร่ืองให้บริการนํ้ าด่ืม 
โทรศพัท์ อุปกรณ์ดา้นการส่ือสาร อุปกรณ์ดา้นการขนส่งและความปลอดภยั และมุมที่จดัแสดง
รางวลัและประกาศนียบตัรที่ชนะรางวลัโดยแพทยแ์ละโรงพยาบาล เป็นตน้ โดยความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการนั้นไม่ไดมี้เพยีงแค่ผลจากการปฎิสมัพนัธก์บัแพทยท์ี่ตรวจรักษาอีกต่อไป แต่มนัขยายไป
ยงัประสบการณ์ต่างๆทีไดพ้บกบัการใหบ้ริการ เหล่าทีมงานที่ให้บริการ ผลิตภณัฑ ์และปัจจยัอ่ืนๆ
อีก ซ่ึงผูใ้ห้บริการส่วนใหญ่นั้นมักจะไม่ไดใ้ห้ความสาํคญักบัการลงทุนในส่ิงที่เป็นองคป์ระกอบ
สาํคญัในอนัดบัแรกซ่ึงก็คือการลงทุนดา้นการออกแบบสาํนกังาน ซ่ึงหลกัการในการออกแบบและ
ลกัษณะทางกายภาคที่สร้างขึ้นมาจากความคิดอาจถูกใชส่้งไปยงัจิตใตส้าํนึกซ่ึงกระตุน้หรือส่งผล
ไม่เพียงแค่เหล่าทีมผูใ้ห้บริการหรือการอาํนวยความสะดวกต่อการดูแลรักษาผูป่้วยเท่านั้น แต่
สุดทา้ยยงัส่งผลต่อความพงึพอใจของผูป่้วยดว้ย(Jacobs ,2016) นอกเหนือไปจากน้ีส่ิงแวดลอ้มดา้น
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ธรรมชาติที่อยูภ่ายนอกตวัอาคารของโรงพยาบาลยงัมีความสัมพนัธ์ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูป่้วยอีกดว้ย(Amin,Wahid and Ismail ,2016) และยงัมีการศึกษาคน้พบที่น่าสนใจเช่นในตวัอยา่ง
ของโรงพยาบาลในสหรัฐอเมริกาที่มีการปรับเปล่ียนและออกแบบใหม่ดา้นโครงสร้างทางกายภาค
ในโรงพยาบาลเด็กซ่ึงปรับหรือออกแบบใหมี้การอาํนวยความสะดวกหรือมองว่าโรงพยาบาลไม่ใช่
แค่ที่รับการรักษาแต่เป็นศูนยท์ี่รวบรวมครอบครัวไวด้ว้ยกนัซ่ึงนอกจากเด็กที่ป่วยแลว้ยงัมีพ่อแม่
ผูป้กครองที่ตอ้งพาเด็กเขา้มาในโรงพยาบาลดว้ย โดยออกแบบโรงพยาบาลและส่ิงอาํนวยความ
สะดวกใหก้บัทั้งครอบครัวซ่ึงผลปรากฎวา่ไดท้าํใหท้ีมแพทยห์รือผูใ้ห้บริการนั้นเกิดทศันคติที่ไม่ดี
ในการทาํงานมากขึ้นเช่นเด็กร้องเสียงดงัยิง่ขึ้นเน่ืองจากเด็กมาเล่นเคร่ืองเล่นที่จดัไวห้รือมารวมตวั
กันเพื่อทาํกิจกรรมบางอย่าง หรือการออกแบบภายในอาคารทาํให้พนักงานไม่สะดวกในการ
ปฎิบติังาน และมีพนกังานบางส่วนเห็นว่าการออกแบบดงักล่าวทาํให้ดูแลดา้นความปลอดภยัของ
ผูป่้วยได้ยากยิ่งขึ้ น ซ่ึงกว่าพนักงานจะปรับตัวและเร่ิมมีทัศนคติที่ ดีนั้ นต้องใช้เวลายาวนาน
พอสมควร(โดยใชเ้วลาถึง 2 ปี โดยประมาณ) จึงเห็นวา่การออกแบบหรือการจดัสรรส่ิงอาํนวยความ
สะดวกนั้นควรตอ้งคาํนึงใหเ้หมาะสมถึงสมดุลของทั้งผูป่้วยและผูใ้หบ้ริการดว้ย ( France et al., 
 2009) 
                               2.1.7 แนวคดิและทฤษฎีที่เกี่ยวกับกระบวนการ 

     1)  ความหมายของกระบวนการ 
กระบวนการ คือ ส่ิงที่เก่ียวกบัขั้นตอนและวิธีการ งานประจาํและงาน

อ่ืนๆที่ตอ้งปฎิบตัิให้ได้ตามกาํหนดระยะเวลา รวมความถึงกิจกรรมต่างๆที่ใช้ในการนําเสนอ
ผลิตภณัฑ์และบริการแก่ลูกคา้และบรรลุผลตามที่กิจการตอ้งการ โดยทัว่ไปลูกคา้มักจะมองว่า
กระบวนการเป็นส่วนประกอบหน่ึงของบริการ กระบวนการให้บริการดีมีส่วนทาํให้ลูกคา้ไดรั้บ
บริการที่มีคุณภาพ การปรับปรุงกระบวนการให้มีความยืดหยุ่นมากยิ่งขึ้นซ่ึงจะไปเพิ่มความพึง
พอใจให้กบัลูกคา้มากยิง่ขึ้นไปดว้ย(Payne,1993:168-16 ;Woodruffe,1995:192-194) นอกจากน้ี ใน
ดา้นปัจจยัการผลิตในกระบวนการของการบริการน้ียงัสามารถจะแบ่งออกไดเ้ป็น 3 ประเภทคือ 
กระบวนการที่เก่ียวกับตวับุคคลและส่ิงที่เราเป็นเจา้ของรวมไปถึงกระบวนการที่เก่ียวกับขอ้มูล 
(Lovelock ,1996:49-50) 

   2)  การออกแบบและพัฒนาปรับปรุงกระบวนการให้บริการ 
การตดัสินใจที่จะกาํหนดกระบวนการ จะตอ้งพิจารณาจากปัจจยัสาํคญั

ในเร่ืองระดับของการติดต่อปฎิสัมพนัธ์กันระหว่างผูใ้ห้บริการและลูกคา้ว่ามีมากน้อยเพียงไร 
รวมถึงปัจจยัดา้นประเภทของบริการที่ให้แก่ลูกคา้ ระดับของความเป็นมาตรฐานและสถานที่ตั้ง
แหล่งของผลิตบริการ ความซับซ้อนของกระบวนการ การวางแผนผงัของสถานที่บริการ การ
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ออกแบบทางดา้นกระบวนการ ตารางเวลาดา้นการผลิต ทกัษะความชาํนาญของพนักงานรวมไปถึง
ดา้นการวางแผนกาํลงัการผลิต (Payne ,1993:168-173 ; Woodruffe,1995:192-193) 

เราอาจใชเ้คร่ืองมือ“ ผงักระบวนการบริการ” (Service Blueprint) มาวาด
ภาพกระบวนการให้บริการแสดงจุดติตต่อปฎิสัมพนัธ์กนัระหว่างลูกคา้และผูใ้ห้บริการ(Zeithaml 
and Bitner,2000:206) โดยประโยชน์อยา่งมากของการจดัทาํผงักระบวนการบริการ คือการทาํให้
มองเห็นในภาพรวมของกระบวนการใหบ้ริการทั้งหมดใหเ้ห็นเป็นรูปธรรมจบัตอ้งได ้ยิง่ไปกว่านั้น
ทาํใหน้าํไปใชใ้นการวางแผนการใหบ้ริการอยา่งเป็นระบบ สามารถวิเคราะห์จุดดอ้ยทาํให้สามารถ
ปรับปรุงคุณภาพทั้ งทางด้านเทคนิค  และหน้าที่เพื่อพัฒนารวมถึงปรับปรุงการออกแบบ
กระบวนการให้บริการใหม่ๆอยู่เสมอ(Rust,Zahorik and Keiningham,1996:362-363;Hoffman and 
Bateson,2002:149 ; Lovelock et al.,2002 : 217)  

นอกเหนือจากน้ี ยงัมีแนวคิดอ่ืนๆเช่น แนวคิดในเชิงระบบที่เรียกว่า “ตวั
แบบระบบบริการ” (the Service system Model) ซ่ึงประกอบดว้ยองคป์ระกอบหลกัอยู ่2 ส่วน
ดว้ยกัน คือ ส่วนที่ใช้สนับสนุนการบริการซ่ึงลูกคา้ไม่เห็น และส่วนที่มีปฎิสัมพนัธ์โดยตรงกับ
ลูกคา้ โดยองคป์ระกอบทั้ง 2 ส่วนนั้น มีความสาํคญัต่อความสาํเร็จของกิจการบริการในการสร้าง
ความประทบัใจใหแ้ก่ลูกคา้ (Grönroos,2007:364) และธุรกิจบริการหากตอ้งการที่จะอยูเ่หนือคู่แข่ง 
และรักษาความเป็นเลิศในบริการสร้างให้ลูกคา้ประทบัใจได้นั้ น จะตอ้งอาศยักิจกรรมในด้าน
การตลาดที่สาํคญั คือ“ ไตรกรรมการตลาดบริการ” ซ่ึงประกอบไปดว้ยการตลาดภายใน การตลาด
ภายนอก และการตลาดปฎิสัมพนัธ์ โดยการตลาดปฎิสัมพนัธ์เป็นกระบวนการที่สาํคญั และเป็น
ส่วนที่ลูกคา้ใชป้ระเมินคุณภาพการใหบ้ริการวา่ตรงกบัที่ไดใ้หค้าํมัน่สญัญาเอาไวห้รือไม่ (Zeithmal 
and Bitner ,2000:15-17 ; Kotler,1994:469-470)  

ในปัจจุบนัและอนาคตได้มีการนําเอาเทคโนโลยีมาใช้ในการพฒันา
ปรับปรุงกระบวนการซ่ึงแหล่งที่มาของเทคโนโลยสีาํคญันั้น อาจเป็นในรูปแบบพลงังาน วสัดุ การ
ออกแบบดา้นกายภาค  วธีิการ ขอ้มูลข่าวสาร (Haksever et al.,2000; Fitzsimmons and Fitzsimmons 
,2001:113) ซ่ึงเทคโนโลยไีดน้าํมาใชก้บักิจการเพื่อใชใ้นกระบวนการที่เก่ียวขอ้งกบัตวับุคคลหรือ
ลูกคา้ หรือกระบวนการที่เก่ียวขอ้งกบัส่ิงที่บุคคลเป็นเจา้ของและกระบวนการที่เก่ียวขอ้งกบัขอ้มูล 
(Haksaver et al.,2000:158-161)           เทคโนโลยทีี่ว่าน้ีมีผลกระทบต่ออุตสาหกรรมบริการ 
เน่ืองจากการบริการจาํเป็นตอ้งอาศยัขอ้มูล เพื่อใชใ้นการผลิตบริการและนาํเสนอให้แก่ลูกคา้และ
ในบางธุรกิจ ขอ้มูลก็เป็นผลิตผลของตวักิจการเองดว้ย (Lovelock et al., 2002:524)  

ธธีร์ธร ธีรขวญัโรจน์(2559:76) ไดก้ล่าววา่กระบวนการใหบ้ริการจดัเป็น
ส่วนประสมทางการตลาดที่สาํคญัเป็นอยา่งมาก เพราะตอ้งอาศยัพนักงานที่มีทกัษะเช่ียวชาญและมี
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ประสิทธิภาพ รวมถึงการใชเ้คร่ืองมืออุปกรณ์ที่ทนัสมยัทาํให้เกิดกระบวนการที่ส่งมอบบริการที่มี
คุณภาพและสร้างความพงึพอใจได ้เน่ืองจากกระบวนการเป็นขั้นตอนที่ต่อเน่ืองกนั หากมีขั้นตอน
ใดมีปัญหาแลว้ก็จะส่งผลใหก้ารบริการจะไม่เป็นที่ประทบัใจของลูกคา้ได ้

Lovelock, Patterson and Walker (2007:25) ไดก้ล่าวว่า ระบบการตลาด
บริการจะประกอบไปดว้ยระบบยอ่ย 3 ระบบ คือ  

1. ระบบปฎิบัติการของบริการ จะแบ่งเป็น2ส่วนคือส่วนที่ลูกค้า
มองเห็นไดแ้ก่พนกังานที่ใหบ้ริการรวมถึงสถานที่และเคร่ืองมืออุปกรณ์ และมีส่วนที่ลูกคา้มองไม่
เห็นคือองคป์ระกอบหลกัทางดา้นเทคนิค 

2. ระบบการส่งมอบบริการ เป็นกระบวนการที่จะส่งมอบบริการโดย
กาํหนดวา่จะส่งมอบบริการกนัที่สถานที่ไหน เม่ือไหร่และมอบอยา่งไร 

3. การติดต่อส่ือสาร ได้แก่ กระบวนการโฆษณา การแจง้ค่าใชจ่้ายใน
การใชบ้ริการเป็นตน้ 

 
   3) การพัฒนาและปรับปรุงกระบวนการให้บริการในโรงพยาบาล 

กระบวนการในโรงพยาบาล ถูกนิยามว่าเป็นการเช่ือมต่อของกิจกรรม
ต่างๆในทางปฎิบติัซ่ึงทาํให้เกิดการส่งมอบบริการในโรงพยาบาลที่มีประสิทธิผลไปยงัผูม้ารับ
บริการ ซ่ึงส่งผลใหผู้ม้ารับบริการเกิดความพึงพอใจ โดยมีผูเ้สนอแนวทางให้ผูบ้ริโภคเกิดความพึง
พอใจไวด้งัน้ีคือ  

1. ลดความแตกต่างของความคาดหวงัในระยะเวลารอคอยกบัระยะเวลา
รอคอยที่เกิดขึ้นจริง (Davis and Heineke,1998) 

2. ผูใ้ชบ้ริการสามารถที่จะเลือกแพทยท์ี่จะรักษาตนเองได้(Amyx and 
Bristow,2001)  
                                            นอกจากน้ีผูป่้วยมีพฤติกรรมในการเลือกใช้บริการโรงพยาบาลแล้ว 
ผูป่้วยยงัได้มีส่วนร่วมมากขึ้ นในการสร้างทางเลือกในการดูแลสุขภาพในขณะที่ภาระตน้ทุน
ค่าใชจ่้ายดา้นการดูแลรักษาสุขภาพนั้นเพิม่สูงขึ้นเร่ือยๆ (Christopher et al.,2001 ; Weng,2013)  
                                            ซ่ึงปัจจยัที่ส่งผลกระทบต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาล ที่
เห็นอยา่งชดัเจนคือการที่ผูบ้ริโภคเขา้ถึงการให้บริการของโรงพยาบาลโดยทางรูปลกัษณะทางกาย
ภาคและด้านเทคโนโลยี เป็นประโยชน์ในการเข้าใจถึงผูป่้วยว่าตดัสินใจเลือกใช้บริการของ
โรงพยาบาลได้อย่างไร และยงัสัมพนัธ์กับส่ิงอาํนวยความสะดวกที่ใช้ในการดูแลสุขภาพด้วย 
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รวมถึงพฒันากลยุทธ์ทางการตลาดที่ใช้ประโยชน์จากส่ิงอาํนวยความสะดวกเหล่านั้นในการทาํ
การตลาดดว้ย (Sreenivas  et al., 2013)  
                                            3. การใชม้าตรการดา้นความปลอดภยัที่เหมาะสมและการให้ความรู้แก่
ผูป่้วย (McFadden, Stock and Gowen ,2006 ; Assefal et al., 2012)  
                             ซ่ึงการที่ผูป่้วยอยู่ในระยะเปล่ียนผ่านจากการรักษาอยูโ่รงพยาบาลไปสู่บา้น จะ
เป็นช่วงเวลาที่มีความเส่ียงที่เป็นภยัต่อผูป่้วยและอาจเกิดเหตุการณ์ที่ที่ผูป่้วยเกิดภาวะแทรกซ้อนได้
ขึ้นมาได ้บุคลากรการแพทยแ์ละผูใ้หบ้ริการไม่ควรที่จะมีทศันคติวา่การรักษาจนผูป่้วยมีอาการดีขึ้น
และปล่อยตวักลบับา้นนั้นเป็นการเสร็จส้ินหน้าที่ของตนแลว้แต่ควรพยายามที่จะส่งเสริมในดา้น
การดูแลดา้นความปลอดภยัและดูแลคนไขช่้วงระยะที่มีการเปล่ียนผา่นจากโรงพยาบาลไปสู่บา้นให้
ดี(Kripalani et al., 2007) นอกจากน้ีการส่งมอบการบริการนั้นเป็นส่ิงที่มีนัยสาํคญัทางสถิติว่ามีผล
ประทบต่อการรับรู้คุณภาพของผูม้ารับบริการ ดงันั้นองคก์รควรที่จะพฒันากระบวนการส่งมอบ
การบริการอยา่งต่อเน่ือง (Narang , 2010)  
                             Sreenivas et al. (2013) ไดก้ล่าวว่า กระบวนการเป็นส่วนประกอบสาํคญัในการ
ผลิตและส่งมอบการบริการ เน่ืองจากธรรมชาติของการบริการที่แบ่งแยกไม่ไดซ่ึ้งทาํให้ไม่ไดเ้กิด
ความแตกต่างกันในการผลิตและส่งมอบการบริการ ดังนั้นกระบวนการจึงกลายมาเป็นส่วนที่
ครอบคลุมปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดทั้งหมด โรงพยาบาลสามารถที่จะทาํให้ขั้นตอนการเขา้
รับการรักษานั้นมีความง่ายขึ้น เช่นจดัตั้งศูนยล์งทะเบียนหลายแห่งในเขตต่างๆ ทาํให้ผูป่้วยสามารถ
ที่จะทาํการลงทะเบียน ปรึกษาและทาํการนดัหมายการตรวจรักษาได ้ซ่ึงทาํใหเ้กิดการประหยดัเวลา
ของผูป่้วย ลดการแออดัที่จะตอ้งมาเรียงคิวกนัที่โรงพยาบาล อีกทั้งยงัมีช่องทางนัดหมายผ่านทาง
โทรศพัทแ์ละอีเมลลด์ว้ย ซ่ึงจะทาํใหผู้บ้ริโภคสามารถที่จะรับรู้ในคุณค่าได(้Feng and Chuan,2013)  

 
 2.2 แนวความคดิและทฤษฎีเกี่ยวกับปัจจัยด้านการให้บริการ 
                        1) ความหมายของการบริการ  
                            ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ(2541:35)ไดก้ล่าวว่า คุณภาพการให้บริการเป็นส่ิง
สาํคญัส่ิงหน่ึงในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจ การที่จะดาํเนินธุรกิจทางดา้นบริการให้ชนะคู่
แข่งขนัไดน้ั้น จะตอ้งมีการส่องมอบบริการที่มีคุณภาพสูงอยา่งต่อเน่ืองมากกวา่คู่แข่งและเกินกว่าที่
ลูกคา้คาดหวงันั้น 
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คาดหวงัไวโ้ดยส่ิงที่ลูกคา้คาดหวงันั้นจะไดจ้ากประสบการณ์ต่างๆของลูกคา้ในอดีต การบอกปาก
ต่อปาก และการโฆษณาของธุรกิจใหบ้ริการที่ลูกคา้คาดหวงั   ถา้การบริการลูกคา้ระดบัตํ่ากวา่การ
บริการที่ลูกคา้คาดหวงั ลูกคา้จะขาดความสนใจในตวัผูใ้หบ้ริการ แต่ถา้บริการที่ลูกคา้ไดรั้บเท่ากบั
หรือเกินกวา่ที่ลูกคา้คาดหวงั ลูกคา้ก็มกัจะใชบ้ริการจากผูใ้หบ้ริการอีกคร้ัง  
                    วีรพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์ (2539) ไดก้ล่าวว่า การบริการ  คือ ส่ิงที่จบัตอ้งไม่ไดเ้ป็นส่ิงที่
เส่ือมสูญสลายไดง่้าย บริการจะไดรั้บการทาํขึ้นโดยบริการ      และส่งมอบผูรั้บบริการเพื่อใชส้อย
บริการนั้นๆทนัที หรือในเวลาเกือบจะทนัทีทนัใดที่มีต่อการบริการนั้น  
                    สุมนา อยูโ่พธ์ิ (2532:48)  ไดก้ล่าวไวว้า่   การใหบ้ริการหมายถึง เป็นกิจกรรมผลประ 
โยชน์ที่เสนอเพือ่ขายและสนองความพอใจแก่ลูกคา้หรือกิจกรรมที่จดัขึ้นรวมกบัการขายสินคา้  
                    กล่าวโดยสรุป การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการดาํเนินการอยา่งใดอยา่ง
หน่ึงของบุคคล  หรือองคก์ารเพือ่ตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอ่ืนและก่อให้เกิดความพึง 
พอใจจากผลกระทาํนั้น ซ่ึงการบริการที่ดีจะเป็นการกระทาํที่สามารถตอบสนองความตอ้งการของผู ้
ที่แสดงเจตจาํนงใหไ้ดต้รงกบัส่ิงที่บุคคลเนน้คาดหวงัไวพ้ร้อมทั้งทาํใหบุ้คคลดงักล่าวเกิดความรู้สึก
ที่ดีและประทบัใจในส่ิงที่ไดรั้บในเวลาเดียวกนั 
                    2)ความส าคญัของการบริการ  
                       ทรายทอง วรรณพศิิษฐ์ และ ปภาดา กนัทะอินทร์ (2546 ) ไดก้ล่าวไวว้า่  ความสาํคญั  
 ของการบริการสามารถแบ่งออกเป็น 2 ประเด็น ดงัน้ี  
                                1. ความสาํคญัต่อผูรั้บบริการ ผูบ้ริโภคสมยัใหม่มีความตอ้งการใชบ้ริการต่างๆ 
หลากหลายมากขึ้น จากการเปล่ียนแปลงรูปแบบการดาํเนินชีวติที่ตอ้งรีบเร่งและแข่งขนัตลอดเวลา 
ทั้งในดา้นการดาํรงชีวติและการงานอาชีพจาํเป็นตอ้งพึ่งพาผูอ่ื้นช่วยเหลือจดัการเร่ืองต่างๆให้สาํเร็จ
ลุล่วงไป เพือ่ใหส้ามารถดาํเนินชีวติไดอ้ยา่งผาสุก กล่าวคือ  
                                  1.1 ช่วยตอบสนองความตอ้งการส่วนบุคคล  การบริการในรูปแบบของการ
จดัการบริการเชิงพาณิชย ์เพือ่อาํนวยความสะดวกให้แก่ลูกคา้สามารถให้บริการที่ตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้หรือผูบ้ริโภค ทั้งดา้นร่างกาย อารมณ์ สงัคม สติปัญญา และจิตใจ  
                                  1.2 ช่วยเสริมสร้างคุณภาพชีวิต เม่ือลูกคา้ได้รับการบริการที่ตรงกับความ
ตอ้งการก็จะเกิดความรู้สึกที่ดีต่อการบริการนั้น ซ่ึงประสิทธิภาพของการให้บริการที่มีคุณภาพยอ่ม
ทาํให้ผูรั้บบริการเกิดความประทบัใจและมีความสุข ทั้งน้ีการให้บริการจะตอ้งไม่ยุง่ยากเป็นการ
อาํนวยความสะดวกสบาย และตอบสนองส่ิงที่ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการไดอ้ยา่งแทจ้ริง  
                                   2. ความสาํคญัต่อผูใ้หบ้ริการ สามารถแบ่งเป็น 2 ลกัษณะ ดงัน้ี  
                                      2.1  ความสาํคญัต่อผูป้ระกอบการหรือผูบ้ริหารการบริการ มีดงัน้ี  
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                                 2.1.1  ช่วยเพิม่ผลกาํไรระยะยาวใหก้บัธุรกิจ 
                                 2.1.2  ช่วยสร้างภาพพจน์ที่ดีของธุรกิจ การแสดงออกถึงความเอาใจใส่ และ
เห็นความสาํคญัของผูซ้ื้อตลอดระยะเวลาการใหบ้ริการและการเสนอบริการที่ตรงกบัความตอ้งการ
และความคาดหวงัของผูซ้ื้อหรือลูกคา้ ส่ิงเหล่าน้ียอ่มสร้างความพึงพอใจ และความประทบัใจแก่
ลูกคา้ ซ่ึงจะมีส่วนทาใหลู้กคา้ติดใจ และเกิดการพูดกนัต่อๆไปในกลุ่มลูกคา้(World of mouth) เป็น
การประชาสมัพนัธภ์าพพจน์ใหเ้กิดความน่าเช่ือถือมากขึ้น  
                                 2.1.3 ช่วยลดการเปล่ียนใจของลูกค้าไปจากธุรกิจ ธุรกิจใดที่คาํนึงถึง
ความสาํคญัของการบริการและส่งเสริมการบริการที่ดีมีคุณภาพ ยอ่มส่งผลให้ลูกคา้เกิดความพึง
พอใจ เม่ือลูกคา้แน่ใจว่าสินคา้หรือบริการที่เขาจะตดัสินใจซ้ือ มีการบริการที่ดีกว่าสินคา้หรือ
บริการอ่ืนๆ การตกลงใจซ้ือขายจะกระทาํไดง่้ายขึ้น โดยเฉพาะลูกคา้ที่มีการซ้ือซํ้ า หรือซ้ือซํ้ า
เพิม่ขึ้นโดยไม่ลงัเล รวมทั้งแนะนาํลูกคา้รายใหม่ใหอี้กดว้ย  
                                2.1.4  ช่วยรักษาพนักงานให้ปฏิบติังานกบัธุรกิจ การให้บริการที่ดียอ่มสร้าง
ความ พึงพอใจและรักษาลูกคา้ให้ผูกพนักบัธุรกิจซ่ึงส่งผลให้ธุรกิจมีกาํไรสูง และสามารถจ่าย
ค่าตอบแทนแก่พนกังานในอตัราสูงได ้พนกังานก็จะเกิดความพอใจไม่คิดที่จะเปล่ียนใจไปทาํงานที่
อ่ืน  
                           2.2 ความสาํคญัต่อผูป้ฏิบติังานบริการ      การขยายตวัของอุตสาหกรรมการบริการ
ในช่วงที่ผา่นมาไดก่้อใหเ้กิดงานบริการเพิม่ขึ้นในหลายสาขาอาชีพ โดยมีจุดมุ่งหมายเพือ่ตอบสนอง
ความตอ้งการบริการของผูบ้ริโภค การประกอบอาชีพบริการจึงเป็นอาชีพที่สาํคญั ดงัน้ี  
                                 2.2.1 ช่วยให้มีอาชีพและรายได้  ธุรกิจบริการตระหนักความสําคญัของ
พนักงานบริการในการสร้างความพึงพอใจสูงสุดให้แก่ลูกคา้ทาํให้มีการฝึกอบรมพนักงานให้มี
ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการที่คุณภาพ  
                                 2.2.2  ช่วยสร้างโอกาสในการเสนอขาย  โดยทัว่ไปลูกคา้มกัมีความรู้เก่ียวกบั
ตวัสินคา้หรือผลิตภณัฑค์่อนขา้งจาํกดั ในแง่ของเทคโนโลยกีารผลิต หรือประสิทธิภาพการใชง้าน
ของสินคา้ต่างๆ แต่ลูกคา้จะทราบเง่ือนไขการบริการต่างๆที่ผูข้ายเสนอให้      และสามารถนาํมา
เปรียบเทียบประกอบการตดัสินใจเลือกซ้ือบริการที่ตรงกบัความตอ้งการไดท้นัที โอกาสที่พนักงาน
บริการจะขายสินคา้หรือบริการทาํไดง่้ายและสะดวกขึ้น  
                         ดงันั้นการบริการนับว่าเป็นกิจกรรมที่เอ้ือประโยชน์ต่อสังคมปัจจุบนัอย่างมากทั้ง
ในดา้นการดาํเนินชีวิตของผูบ้ริโภคและการประกอบธุรกิจของผูป้ระกอบการทั้งหลาย ผูบ้ริโภค
จาํเป็นตอ้งพึ่งพาส่ิงอาํนวยความสะดวกและบริการต่างๆ การแข่งขนัทางเศรษฐกิจให้ทนักบัการ
เปล่ียนแปลงตามกระแสโลกในตลาดการคา้เสรี    ทาํใหผู้ป้ระกอบการตอ้งหนัมาใหค้วามสาํคญักบั 
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การบริการอยา่งจริงจงัจึงจะสามารถดาํเนินธุรกิจไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและประสบผลสาํเร็จได ้
                          3)ลักษณะของการบริการที่ดี  
                             สุมนา อยูโ่พธ์ิ (2532: 48 – 61) ไดก้ล่าวว่า การบริการมีลกัษณะสาํคญัอยู ่  4 
ประการ คือ  
                               1.ไม่สามารถจบัตอ้งได ้(Intangibility)   คือ  บริการไม่สามารถมองเห็นหรือเกิด 
ความรู้สึกไดก่้อนที่จะมีการซ้ือหรือไดรั้บบริการ  
                               2.ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ(Inseparability) การใหบ้ริการเป็นการผลิต
และการบริโภคในขณะเดียวกนั กล่าวคอื ผูข้ายหน่ึงรายสามารถใหบ้ริการลูกคา้ในขณะนั้นไดห้น่ึง
ราย เน่ืองจากผูข้ายแต่ละรายมีลกัษณะเฉพาะตวั  ไม่สามารถใหค้นอ่ืนใหบ้ริการแทนไดเ้พราะตอ้ง
ผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกนั ทาํใหก้ารขายบริการอยูใ่นวงจาํกดัในเร่ืองของเวลา  
                              3.ไม่แน่นอน(Variability)ลกัษณะของบริการไม่แน่นอนขึ้นอยูก่บัวา่ผูข้ายบริการ
เป็นใครจะให้บริการเม่ือไร ที่ไหนและอยา่งไร โดยที่ในแง่ผูข้ายบริการจะตอ้งมีการควบคุมดูแล
คุณภาพที่ได ้2 ขั้นตอน คือ  
                                3.1 ตรวจสอบ คดัเลือก และฝึกอบรมพนักงานที่ให้บริการ รวมทั้งมนุษย
สมัพนัธข์องพนกังานที่ใหบ้ริการ  
                                3.2 ตอ้งสร้างความพอใจให้ลูกคา้ โดยเน้นการใช้ การรับฟังคาํแนะนาํและ
ขอ้เสนอแนะของลูกคา้ การสาํรวจขอ้มูลลูกคา้ และการเปรียบเทียบ ทาํใหไ้ดรั้บขอ้มูลเพือ่การแกไ้ข
ปรับปรุงบริการใหดี้ขึ้น  
                             4.ไม่สามารถเก็บไวไ้ด ้(Perish Ability) บริการไม่สามารถผลิตเก็บไวไ้ดเ้หมือน
สินคา้อ่ืน ถา้ความตอ้งการมีสมํ่าเสมอ การใหบ้ริการก็จะไม่มีปัญหา แต่ถา้ลกัษณะความตอ้งการไม่
แน่นอน จะทาํใหเ้กิดปัญหาคือ บริการไม่ทนัหรือไม่มีลูกคา้  
                        4) หลักการให้บริการ  
                             สมิต สชัฌุกร (2542: 173 – 174) ไดใ้หค้วามคิดเห็นถึงแนวคิดเก่ียวกบัการบริการ
และหลกัการให้บริการว่า การบริการเป็นการให้ความช่วยเหลือหรือการดาํเนินการเพื่อประโยชน์
ของผูอ่ื้นจะตอ้งมีหลกัยดึถือปฏิบติัมิใช่วา่การใหค้วามช่วยเหลือกระทาํประโยชน์ต่อผูอ่ื้นจะเป็นไป
ตามใจของเรา ผูซ่ึ้งเป็นผูใ้หบ้ริการโดยทัว่ไป หลกัการใหบ้ริการมีขอ้ควรคาํนึง ดงัน้ี  
                              1.สอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ    โดยที่การให้บริการตอ้ง
คาํนึงผูรั้บบริการเป็นหลกัจะตอ้งนาํความตอ้งการผูรั้บบริการ มาเป็นขอ้กาํหนดในการให้บริการ 
แม้ว่าจะเป็นการให้ความช่วยเหลือที่เราเห็นว่าดีและเหมาะสมแก่ผูรั้บบริการเพียงใด แต่ถ้า
ผูรั้บบริการไม่สนใจไม่ใหค้วามสาํคญัการบริการนั้นก็อาจจะไร้ค่า  
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                       2.ทาํใหผู้รั้บบริการเกิดความพอใจคุณภาพ คือความพอใจของลูกคา้เป็นหลกัเบื้องตน้ 
เพราะฉะนั้นการบริการจะตอ้งมุ่งให้ผูรั้บบริการเกิดความพอใจ และถือเป็นหลักสาํคญัในการ
ประเมินผลการใหบ้ริการไม่วา่เราจะตั้งใจให้บริการมากมายเพียงใด แต่ก็เป็นเพียงดา้นปริมาณ แต่
คุณภาพของบริการวดัไดด้ว้ยความพอใจของลูกคา้  
                        3.ปฏิบตัิโดยถูกตอ้งสมบูรณ์ครบถว้น  การให้บริการซ่ึงจะสนองตอบความตอ้งการ
และความพอใจของผูรั้บบริการที่เห็นไดช้ดั คือการปฏิบตัิที่ตอ้งมีการตรวจสอบความถูกตอ้งและ
ความสมบูรณ์ครบถว้น เพราะหากมีขอ้ผดิพลาดขาดตกบกพร่องแลว้ก็ยากที่จะใหลู้กคา้พอใจ แมจ้ะ
มีคาํขอโทษ ขออภยัก็ไดรั้บเพยีงความเมตตา  
                         4.เหมาะสมแก่สถานการณ์  การใหบ้ริการที่รวดเร็ว ส่งสินคา้หรือให้บริการตรงตาม
กาํหนดเวลาเป็นส่ิงสําคญั ความล่าช้า ไม่ทันกําหนดทาํให้เป็นการบริการที่ไม่สอดคล้องกับ
สถานการณ์ นอกจากการส่งสินคา้ทนักาํหนดเวลาแลว้ยงัจะตอ้งพิจารณาถึงความเร่งรีบของลูกคา้
และสนองตอบใหร้วดเร็วก่อนกาํหนดดว้ย  
                         5.ไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอ่ืนๆ การใหบ้ริการในลกัษณะใดก็ตามจะตอ้งพจิารณา
โดยรอบคอบรอบดา้น จะมุ่งแต่ประโยชน์ที่จะเกิดแก่ลูกคา้และของเราเท่านั้นไม่เป็นการเพยีงพอ
จะตอ้งคาํนึงถึงผูเ้ก่ียวขอ้งหลายฝ่าย รวมทั้งสังคมและส่ิงแวดลอ้มจึงควรยดึหลกัในการใหบ้ริการวา่
จะระมดัระวงัไม่ทาํใหเ้กิดผลกระทบทาํความเสียหายให้แก่บุคคลอ่ืนๆ ดว้ย  
                          สมิต สชัฌุกร (2542: 174 – 176) ไดก้ล่าววา่ การใหบ้ริการเป็นการกระทาํของ
บุคคลซ่ึงมีบุคลิกภาพ อุปนิสยั และอารมณ์แตกต่างกนัไปในแต่ละบุคคล และแต่ละสถานการณ์ จึง
มีการประพฤติปฏิบตัิที่หลากหลายออกไป แต่อยา่งไรก็ตามการบริการที่ดีอนัเป็นที่ยอมรับกนั
ทัว่ไป มีดงัน้ี  
                       1.ทาํดว้ยความเต็มใจ    การให้บริการเป็นเร่ืองของจิตใจ ถา้มีความรักในงานบริการ 
ก็จะทาํทุกส่ิงทุกอยา่งในการใหค้วามช่วยเหลือแก่ผูอ่ื้นดว้ยความตั้งใจ และเตม็ใจผลของการกระทาํ
ก็มกัจะเกิดขึ้นดว้ยดี  
                       2.ทาํดว้ยความรวดเร็ว ผูรั้บบริการส่วนใหญ่อยู่ในอาการรีบร้อนจึงตอ้งการความ
ช่วยเหลือที่ทนัอกทนัใจ การแสดงออกอยา่งกุลีกุจอในการให้บริการจึงเป็นส่ิงที่ช่วยให้ผูรั้บบริการ
มีความสุขและความพอใจ  
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                                 3. ทาํถูกตอ้ง ดังได้กล่าวไวใ้นหลักของการให้บริการว่า การให้บริการที่
ครบถว้นสมบูรณ์ จะเป็นการสนองตอบความตอ้งการและทาํความพอใจให้แก่ผูรั้บบริการอยา่งชดั
แจง้ การบริการที่ดีจึงตอ้งเนน้การทาํใหถู้กตอ้งเป็นส่ิงสาํคญั  
                                 4. ทาํอยา่งเท่าเทียมกนั   คนส่วนมากตอ้งการสิทธิพิเศษ และเรียกร้องที่จะรับ
บริการที่ดีกวา่หรือเหนือกว่าผูอ่ื้น หากเราแสดงออกให้คนต่าง ๆ เห็นว่าเราให้บริการเป็นพิเศษแก่
บางคนก็เท่ากบัเราไม่ให้บริการอยา่งเป็นธรรม เป็นการสร้างความพอใจให้แก่คนเพียงคนเดียวแต่
ทาํความไม่พอให้แก่คนอีกจาํนวนมาก  เราอาจพูดพอไดย้นิกบัลูกคา้บางคนว่า เราบริการให้เป็น
พเิศษ แต่ตอ้งแสดงออกใหค้นทัว่ไปเห็นวา่ เราบริการอยา่งเสมอภาค  
                                 5. ทาํใหเ้กิดความช่ืนใจ   การบริการที่ดีจะตอ้งทาํให้ผูรั้บบริการมีความสุข ซ่ึง
ทุกคนต่างตระหนกัดีวา่ เม่ือใดที่ผูใ้หบ้ริการสนองตอบความตอ้งการ ให้ความช่วยเหลืออยา่งดีก็จะ
เกิดความปิติ ดงันั้น ผูใ้หบ้ริการจึงตอ้งพยายามใหค้วามช่วยเหลือจนผูรั้บบริการช่ืนใจ  
                        5) การบริการ และคุณภาพของการบริการ  
                               พิมพช์นก ศนัสนีย ์ (2540: 31) ไดก้ล่าวว่า การให้บริการลูกคา้ (Customer 
Service) หมายถึง การสร้างความสมัพนัธก์บัลูกคา้ และตลาด เพื่อเป็นการช่วยเสริมการทาํงานของ
ส่วนประสมทางการตลาดอ่ืน ๆ ของกิจการดว้ย ในปัจจุบนัธุรกิจต่าง ๆ กาํลงัหันมาให้ความสาํคญั
กบัการให้บริการลูกคา้มากยิ่งขึ้น เน่ืองจากปัจจยัที่สาํคญัหลายประการ เช่น ความตอ้งการที่
เปล่ียนแปลงไปของลูกคา้ และสถานการณ์ในการแข่งขนั คุณภาพการบริการ “คุณภาพ” (Quality) 
แบ่งออกได้เป็นหลายประเภทตามความยากง่ายในการประเมินผลิตภณัฑ ์ และบริการของลูกคา้ 
และการพิจารณาจากผลลพัธ์ที่เกิดขึ้นหรือกระบวนในการให้บริการเป็นหลกั แต่ไม่ว่าเราจะแบ่ง
ประเภทของลูกคา้ดว้ยหลกัการอยา่งไรก็ตาม คุณภาพจะตอ้งถูกกาํหนดขึ้นจากความคิดเห็นของ
ลูกคา้ จากการศึกษาวิจยัพบว่า “คุณภาพที่ลูกคา้รับรู้” (Perceived Service Quality = PSQ) มี
ความสมัพนัธใ์นเชิงบวกกบัผลการดาํเนินงานของกิจกรรม  
                               พิมพช์นก ศนัสนีย ์ (2540: 14) แสดงทศันะว่า การรับรู้ของผูบ้ริโภคเก่ียวกบั
คุณภาพของการบริการและความพงึพอใจนั้น เป็นผลลพัธ์ของการประเมินของผูบ้ริโภคที่มีต่อการ
บริการ โดยขึ้นอยูก่บัความแตกต่างของการบริการที่คาดหวงัและการบริการที่ไดรั้บ หากการบริการ
ที่ไดรั้บเป็นไปตามหรือสูงกวา่ความคาดหวงั ผูบ้ริโภคก็จะเกิดความพงึพอใจ และประเมินวา่  
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การบริการนั้นมีคุณภาพสูง ดงันั้น ความแตกต่างของการบริการที่คาดหวงัและการบริการที่ไดรั้บ 
จึงแบ่งออกเป็น 5 ประการ ที่เป็นสาเหตุของการใหบ้ริการที่ลม้เหลว ไดแ้ก่  
                                1.ความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัของผูบ้ริโภคกบัการรับรู้ของฝ่ายบริหาร 
ในบางคร้ังผูบ้ริหารอาจไม่ทราบวา่ ผูบ้ริโภคมีความคาดหวงัต่อการบริการขององคก์รอยา่งไร และ
อาจไม่ทราบว่าการให้บริการหน่ึงๆ ควรมีลักษณะอยา่งไรจึงจะสอดคล้องกับความคาดหวงัของ
ผูบ้ริโภค  
                               2.ความแตกต่างระหว่างการรับรู้ของฝ่ายบริหารกับการกาํหนดมาตรฐานของ
การใหบ้ริการ ผูใ้หบ้ริการอาจจะมีการรับรู้ถึงความคาดหวงัของผูบ้ริโภค รู้ว่าอะไรคือส่ิงที่จะทาํให้
การบริการมีคุณภาพ แต่อาจมีปัญหาเกิดขึ้นจากขอ้จาํกดัหลายๆดา้น เช่น ขอ้จาํกดัในดา้นทรัพยากร
บุคคล สภาพการตลาดและความบกพร่องของฝ่ายบริหารเอง  
                               3.ความแตกต่างระหว่างมาตรฐานของการให้บริการกับการให้บริการจริง 
ถึงแมว้า่จะมีการกาํหนดมาตรฐานตลอดจนแนวทางต่างๆในการใหบ้ริการแต่การบริการอาจจะไม่มี
คุณภาพเพียงพอ ปัญหานั้นอาจเกิดมาจากการปฏิบติังานของบุคลากรที่มีหน้าที่ในการให้บริการ 
ปฏิบตัิงานไม่ไดต้ามมาตรฐานหรือขาดความสมํ่าเสมอ  
                                4.ความแตกต่างระหวา่งการใหบ้ริการจริงกบัการโฆษณาประชาสมัพนัธ์ การ
โฆษณาประชาสมัพนัธต์ลอดจนการส่ือสารต่างๆ ต่อผูบ้ริโภคในลกัษณะที่เกินจริงโดยไม่สามารถ
ใหก้ารบริการหรือปฏิบตัิตามคาํโฆษณาที่ไดส่ื้อสารออกไปได ้ และอาจเกิดจากการประชาสมัพนัธ์
ไม่เพยีงพอจึงไม่เขา้ถึงผูบ้ริโภคเก่ียวกบัการบริการที่ดีขององคก์ร  
                                5.ความแตกต่างระหวา่งการบริการที่คาดหวงักบัการบริการตามการรับรู้ของผู ้
บริโภคจากการสมัภาษณ์แบบจาํกดัประเด็น (Focus Group Interview) ในกลุ่มผูใ้ชบ้ริการ พบวา่ 
คุณภาพของการบริการที่ผูบ้ริโภคตอ้งการคือ การที่องคก์รสามารถแกปั้ญหาใหก้บัผูบ้ริโภคได ้และ
ยงัใหข้อ้มูลที่เป็นประโยชน์ต่อผูบ้ริโภค ในการแกปั้ญหาที่อาจจะเกิดขึ้นไดใ้นอนาคต หากองคก์ร
ไม่สามารถทาํใหก้ารบริการอยา่งสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของผูบ้ริโภค  จะส่งผลใหเ้กิดช่องว่าง
ระหวา่งความคาดหวงัในการบริการและรับรู้ของผูบ้ริโภค  
                          ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ(2541: 35) ไดก้ล่าววา่ การสร้างบริการใหเ้กิดคุณภาพ
เพือ่ใหลู้กคา้พงึพอใจมีลกัษณะดงัน้ี  
                              1.การเขา้ถึงลูกค้า(Access) หมายถึง บริการที่ให้กับลูกคา้ต้องอาํนวยความ
สะดวกในดา้นเวลาและสถานที่แก่ลูกคา้ หมายถึงไม่ใหลู้กคา้คอยนานทาํเลที่ตั้งเหมาะสมอนัแสดง
ถึงความความสามารถของการเขา้ถึงลูกคา้ โดยสามารถจองที่พกัผ่านระบบอินเตอร์เน็ต สถานที่
จอดรถกวา้งขวางและสะดวก เป็นตน้  
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                               2. การติดต่อส่ือสาร(Access) บริการที่ให้กับลูกคา้ตอ้งอาํนวยความสะดวกใน
ดา้นเวลา และสถานที่ที่ใหแ้ก่ลูกคา้ ดา้นเวลา คือ ไม่ใหลู้กคา้ตอ้งคอยนอน ทาํเลที่ตั้งเหมาะสมเพื่อ
แสดงถึงความสามารถในการเขา้ถึงลูกคา้  
                               3. ความสามารถ(Competence) บุคลากรที่ให้บริการตอ้งมีความชาํนาญและมี
ความรู้ความสามารถในงาน  
                               4.  ความมีนํ้ าใจ(Courtesy) บุคลากรตอ้งมีมนุษยสัมพนัธ์ ความเป็นกนัเองและ
วจิารณญาณ  
                               5. ความน่าเช่ือถือ(Credibility) บริษทัหรือบุคลากรจกัตอ้งสามารถสร้างความ
เช่ือมัน่และความไวว้างใจในการบริการ โดยการเสนอบริการที่ดีที่สุดแก่ลูกคา้  
                               6.  ความไวว้างใจ (Reliability) บริการที่ให้กบัลูกคา้ ตอ้งมีความสมํ่าเสมอและ
ถูกตอ้ง  
                               7. การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) พนกังานตอ้งใหบ้ริการ และแกปั้ญหา 
แก่ลูกคา้อยา่งรวดเร็วตามที่ลูกคา้ตอ้งการ  
                               8. ความปลอดภยั (Security) บริการที่ให้ตอ้งปราศจากอนัตราย ความเส่ียงและ
ปัญหาต่าง ๆ  
                               9. การสร้างบริการให้เป็นรูปธรรม(Tangible) บริการที่ลูกคา้จะไดรั้บจะทาํให้
เขาสามารถคาดคะเนถึงคุณภาพบริการดงักล่าวได ้ 
                             10. การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Understanding/Knowing Customer) พนักงานตอ้ง
พยายามเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้ และใหค้วามสนใจตอบสนองความตอ้งการดงักล่าว  
                                  การจดัการระบบบริการให้มีคุณภาพ จาํเป็นตอ้งคาํนึงถึงองคป์ระกอบสาํคญั 7 
ประการ ดงัน้ี (มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช,2542) 
                              1 .ความพงึพอใจ(Satisfaction) ในการรับบริการและความพงึพอใจในการทาํงาน
บริการ ซ่ึงหากความพึงพอใจทั้งสองดา้นบรรจบกนั การให้บริการที่เกิดขึ้นนั้นก็จะมีคุณภาพมาก
ที่สุด แต่การมีความพงึพอใจของผูรั้บบริการนั้นเกิดจากการไดรั้บการบริการที่ตรงกบัความตอ้งการ
และเป็นไปตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการ  ความพึงพอใจของการทาํงานบริการเป็นการที่ผูใ้ห้
บริการมีความพึงพอใจในงานของตน อนัอาจเกิดจากสภาพแวดลอ้มในการทาํงาน ค่าตอบแทน 
และอ่ืนๆ  ซ่ึงเป็นแนวทางที่องคก์ารธุรกิจบริการจะตอ้งจดัใหมี้ขึ้นทั้งสองดา้นและประสานใหส้อด 
คลอ้งกนั โดยส่ือสารให้ผูใ้ห้บริการทาํความเขา้ใจในความคาดหวงัในการบริการของผูรั้บบริการ
และผูใ้หบ้ริการเตม็ใจที่จะใหบ้ริการตามนั้นก็จะนาํไปสู่ความพงึพอใจในการบริการร่วมกนั  
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                          2. ความคาดหวงั (Expectation)  เป็นไปในสองแนวทาง เช่นกนั ทั้งผูรั้บบริการและ
ผูใ้หบ้ริการต่างก็มีความคาดหวงัต่องานบริการ ซ่ึงหากองคก์ารธุรกิจบริการสามารถทราบและจดั
ส่ิงต่างๆ เพือ่ตอบสนองต่อความตอ้งการที่มีอยู ่ก็จะทาํใหเ้กิดความพงึพอใจในการบริการขึ้น  
                         3.ความพร้อม(Readiness) เป็นส่ิงที่ผูใ้ห้บริการจะตอ้งมีการจดัเตรียมให้เกิดทั้งใน
ดา้นบุคลากร อาคาร สถานที่ อุปกรณ์ ระบบส่ือสาร และเทคโนโลยต่ีางๆเพื่อให้เกิดการบริการที่มี
คุณภาพเตม็รูปแบบได ้ 
                         4.ความมีคุณค่า(Values)เป็นคุณคา่ที่ผูรั้บบริการประเมินไดจ้ากการไดรั้บการบริการ
ที่มีคุณภาพเม่ือเทียบกบัค่าบริการที่เกิดขึ้น  
                         5.ความสนใจ(Interest) เป็นความสนใจ กระตือรือร้นของผูใ้หบ้ริการที่จะดาํเนินการ
ใหบ้ริการอยา่งเอาใจใส่ต่อผูรั้บบริการ และพร้อมที่จะใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการอยา่งเสมอภาคกนั  
                         6.ความมีไมตรีจิต(Courtesy)เป็นการแสดงออกของพฤติกรรมใหบ้ริการอยา่งจริงใจ
มีอธัยาศยัและความเป็นมิตร โดยไม่เป็นผูรั้บบริการเป็นงานที่เพิ่มขึ้น แต่เป็นบุคคลสาํคญัที่ทาํให้
งานบริการมีคุณค่า  
                         7.ความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) กระบวนการในการให้บริการจะตอ้งมีระบบที่
ทาํให้การบริการเกิดขึ้ นอย่างมีคุณภาพสมํ่ าเสมอ ทุกฝ่ายมีบทบาทหน้าที่ชัดเจนและทาํงาน
ประสานกนัเพือ่ใหเ้กิดการใหบ้ริการที่ดีมีประสิทธิภาพ      
                         จากองคป์ระกอบของความสาํเร็จในการบริการดงักล่าวขา้งตน้ กล่าวโดยสรุปไดว้่า 
องคป์ระกอบที่สาคญัของความสาํเร็จในการบริการมี 7 ประการ คือ ประการแรก ความพึงพอใจ
ของผูรั้บบริการ(Satisfaction) ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งถือเป็นหนา้ที่โดยตรงที่จะตอ้งพยายามกระทาํอยา่ง
ใดอย่างหน่ึงให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจให้มากที่สุดเท่าที่จะทาํได้ ประการที่สองความ
คาดหวงัของผูรั้บบริการ(Expectation) ผูใ้ห้บริการจาํเป็นที่จะตอ้งรับรู้และเรียนรู้ เก่ียวกบัความ
คาดหวงัพื้นฐานและสํารวจความคาดหวงัเฉพาะของผูรั้บบริการเพื่อตอบสนองบริการ ที่ตรงกับ
ความคาดหวงัซ่ึงจะทาํให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจ ประการที่สามความพร้อมในการบริการ 
(Readiness) บริการหรือธุรกิจบริการจาํเป็นตอ้งตรวจสอบดูแลใหบุ้คลากร รวมทั้งอุปกรณ์เคร่ืองใช้
ต่างๆให้มีความพร้อมอยู่ตลอดเวลาในอนัที่จะสอนบริการได้อย่างฉับพลนัและทนัใจก็จะทาํให้
ผูรั้บบริการชอบใจและรู้สึกประทบัใจ ประการที่ส่ี ความมีคุณค่าของการบริการ (Values) ทาํให้
ลูกคา้ชอบและถูกใจกบับริการที่ไดรั้บยอ่มแสดงถึงคุณค่าของการบริการที่คุม้ค่าสาํหรับผูรั้บบริการ 
ประการที่หา้ความสนใจต่อการบริการ (Interest) ผูใ้ห้บริการจึงจาํเป็นตอ้งให้ความสนใจต่อลูกคา้ 
หรือผูรั้บบริการที่เข้ามาติดต่อโดยเสมอภาคกัน ประการที่หกความมีไมตรีจิตในการบริการ
(Courtesy)  ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งมีบุคลิกภาพสง่างาม มีชีวติชีวา ยิม้แยม้แจ่มใส พดูจาสุภาพอ่อนโยน 
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ผูรั้บบริการ ที่มีทกัษะและจิตสาํนึกของการให้บริการ และประการที่เจ็ด ความมีประสิทธิภาพของ
การดําเนินงานบริการ(Efficiency)การกาํหนดแผนในการให้บริการและการพฒันากลยุทธ์การ
บริการเพือ่ใหก้ารบริการที่มีคุณภาพสมํ่าเสมอ ยอ่มแสดงใหเ้ห็นถึงประสิทธิภาพของการบริการ  
                            จินตนา บุญบงการ (2539:26-28) ไดก้ล่าวถึง การพฒันาการบริการจะมีขั้นตอน
และวธีิการที่จะนาํไปสู่การปฏิบติั เพือ่การบริการให้เกิดความประทบัใจและไดรั้บประโยชน์สูงสุด
โดยเร่ิมจากผูบ้ริหารสูงสุดลงไป ซ่ึงมีขั้นตอนดงัต่อไปน้ี  
                         1.ผูบ้ริหารระดบัสูงมีเจตนาอนัแรงกลา้ ในการให้บริการมีนโยบายการให้บริการที่
ชดัเจนกาํหนดให้หัวหน้าแผนกแถลงเป้าหมาย และโครงการปรับปรุงมาตรฐานการให้บริการใน
แผนกของตนเป็นประจาํปี กาํหนดคาํขวญัประจาํองคก์ร แถลงนโยบายหรือประกาศเป้าหมายดา้น
การบริการอยา่งชดัเจน และมีการประชุมผูบ้ริหารระดบัสูงเพือ่การบริการที่เป็นเลิศ  
                          2.มีการศึกษาหาความรู้ และความเขา้ใจเก่ียวกบัศาสตร์การใหบ้ริการของพนกังาน
ทุกระดบัผูบ้ริการ เรียนรู้การกาํหนดนโยบาย และการจดัทาํกลยทุธข์ององคก์ร วธีิการวดัคุณภาพ
บริการ และเทคนิคต่างๆ ในกระบวนการพฒันาคุณภาพบริการ มีการแถลงหรือแจง้แก่พนกังานทุก
คน และทุกคนเรียนรู้วธีิการใหบ้ริการที่ดีที่สุด และเพิม่พนูความรู้ความสามารถอยูต่ลอดเวลา  
                         3.การวางแผนกลยทุธด์า้นบริการที่ชดัเจน และสอดคลอ้งกบัลกัษณะเฉพาะตวัของ
องคก์รนั้น โดยผูบ้ริหารระดบัสูงมีการมอบหมายใหท้ีมงานเฉพาะวางแผนกลยทุธ์ประจาองคก์รให้
วางแผนกลยทุธด์า้นงานบริการอยา่งจริงจงัและเป็นแผนชดัเจน กาํหนดให้หัวหน้างานทุกคนรับรู้มี
การประชุมช้ีแจง และถือเอาไปปฏิบตัิ ผูบ้ริหารระดบัต่างๆ ตอ้งนาํเสนอแผนงานในหน่วยงานหรือ
แผนงานที่ตนรับผดิชอบ จะตอ้งสอดคลอ้งกบัแผนกลยทุธ์หลกัของหน่วยงานดา้นการบริการตาม
เป้าหมายประจาํปี  
                         4.ศึกษาวเิคราะห์ และออกแบบระบบการบริหารงาน ที่สอดคลอ้งกนันโยบายดา้น
บริการ และเอ้ือให้แผนกลยทุธ์ดา้นบริการที่กาํหนดไวส้ามารถดาํเนินการไดอ้ยา่งมีประสิทธิผลมี
การวเิคราะห์ระบบการใหบ้ริการในแต่ละวงจรบริการ โดยใชห้ลกัความรวดเร็วและมาตรฐานดา้น
ความพอใจในทุกจุดที่ให้บริการ มีการวางผงัหน่วยบริการให้ไหลได้คล่องตามลาํดบั ไม่วกวน
ทาํงานใหง่้าย ผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการเขา้ใจ ทาํหนังสือการบริการที่เหมาะสมกบัหน่วยงานกบั
แต่ละหนา้ที่ แจกโดยเนน้การเขียนที่อ่านง่าย เขา้ใจง่าย ใชเ้ป็นคู่มือ  
                          5.มีโครงการสร้างจิตสาํนึกการใหบ้ริการที่ดี และการพฒันาความสามารถในการ
ใหบ้ริการ อบรมพนกังานทุกดา้นเร่ืองการบริการอยา่งสมํ่าเสมอ จดัสมัมนาใหพ้นกังานรู้จกัวธีิการ
จดัทารายงาน หาจุดอ่อนในดา้นการบริการของตน และใชเ้ป็นเคร่ืองมือช่วยวางแผนปรับปรุงงาน
บริการต่อไป จดับรรยายพิเศษดา้นประสบการณ์การบริการ จดัทศันศึกษาดูงานการบริการ  
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ในองคก์รที่น่าทาํเป็นแบบอยา่ง จดันิทรรศการส่งเสริมงานบริการ จดัประกวดคาํขวญัการบริการที่
ดี จดัการประกวดและใหร้างวลั เช่น ใหร้างวลัแก่พนกังานผูท้ี่ไดรั้บคดัเลือกวา่เป็นผูใ้หบ้ริการดีเลิศ  
                         6.การปรับปรุงยกระดบัโครงสร้างพื้นฐาน ที่เอ้ือต่อการให้บริการ การปรับปรุง
อาคารสถานที่ ให้สวยงาม โอ่งโถง สะดวกสบาย เพื่อลูกคา้ที่มาติดต่อ จดัทาํมาตรฐานเอกลกัษณ์
ของหน่วยงานมีป้ายช่ือผูใ้ห้บริการ รณรงค์ด้านความสะอาดเรียบร้อย  ทั้งที่ทาํงาน ห้องนํ้ า 
สภาพแวดลอ้มทั้งภายใน ภายนอก สถานที่ทาํงาน  
                          7.การยกระดบัมาตรฐานงานบริการ โดยเสริมเคร่ืองอาํนวยความสะดวก เคร่ืองมือ
เคร่ืองใชเ้ทคโนโลย ีเคร่ืองจกัร การใหร้ะบบขอ้มูลทางการบริการยดุใหม่ การใชร้ะบบคอมพิวเตอร์
เขา้มาช่วยดา้นขอ้มูลและให้บริการ ปรับปรุงพฒันาระบบส่ือสารที่ทนัสมยั ใช้ระบบสาํนักงาน
อตัโนมตัิ เพือ่ใหคุ้ณภาพบริการดีขึ้น เพิม่ระบบใหผู้รั้บบริการเขา้ใชบ้ริการไดท้นัที  
                          8.รณรงคส์ร้างปลูกฝังวฒันธรรมในการบริการขององคก์ร กาํหนดไวใ้นหน้าที่ของ
ทุกหน่วยงานว่างานสาํคญั คือ การให้บริการลูกคา้ ปลูกฝังคาํขวญั การอบรม หรือแผ่นป้ายให้
พนกังานทุกคนตระหนกัในขณะที่ปฏิบติังานวา่ “การบริการคืองานของพนักงานทุกคน” “ยิม้เสมอ
เม่ือใหบ้ริการ” “ความพงึพอใจคือหวัใจการใหบ้ริการ”  
                          9.จดัคณะทาํงานเพื่อดาํเนินโครงการ ปรับปรุงงานบริการ คณะทาํงานทาํแผนกล
ยทุธ์ดา้นบริการ คณะทาํงานสร้างเอกลกัษณ์และเสริมภาพลกัษณ์องค์กร คณะทาํงานตรวจสอบ
มาตรฐานการบริการ คณะกรรมการประกวดโครงการบริการดีเด่น คณะกรรมการคดัเลือกพนักงาน
ใหบ้ริการดีเด่น  
                          10.ปรับปรุงเปล่ียนแปลงภายในองคก์รใหดี้ขึ้นตลอดเวลา จดัแผนกประชาสัมพนัธ์
แนะนาํผูรั้บบริการเร่ืองขั้นตอน วิธีการเขียนคาํขอ ช่วยจดัขั้นตอนเอกสารเพื่อให้ผูรั้บบริการใช้
บริการได้อยา่งมัน่ใจ สะดวกไม่เสียเวลา จดัทาํกิจกรรมกลุ่มยอ่ย ควบคุมปรับปรุงคุณภาพการ
บริการ (กลุ่ม คิวซี) ให้รางวลัแก่กลุ่มที่เสนอการปรับปรุงที่ดี ออกแบบและจดัผงัการให้บริการ
ผูรั้บบริการใหม่ ทาํใหส้ะดวกสบายขึ้น  
 

2.2.1 แนวคดิและทฤษฎีเกี่ยวกับบุคลิกภาพ 
                                      1) ความหมายของบุคลิกภาพ 

คาํวา่ “บุคลิกภาพ”(personality) มีผูไ้ดใ้หค้วามหมายไวด้งัน้ี 
Hawkins,Best and Coney(2004:367) ไดก้ล่าวไวว้่า บุคลิกภาพ หมายถึง 

คุณลกัษณะเฉพาะตวัของบุคคลหน่ึงที่มีแนวโนม้ที่จะตอบสนองในสถานการณ์ที่คลา้ยคลึง 
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Blyth(2008:73) ไดก้ล่าวไวว้า่ บุคลิกภาพ คือการสะสมของคุณลกัษณะ
เฉพาะตวัของบุคคลที่ทาํให้บุคคลนั้นๆมีความเป็นเอกลกัษณ์ขึ้นมา และเป็นเคร่ืองที่ควบคุมการ
ตอบสนองในแต่ละบุคคล รวมถึงความสมัพนัธก์บัสภาพแวดลอ้มภายนอกดว้ย 

Schiffman and Kanuk (2010:136) ไดก้ล่าววา่ บุคลิกภาพคือ คุณลกัษณะ
ภายในดา้นจิตวทิยาที่สามารถเป็นตวักาํหนดและสะทอ้นถึงแนวทางการตอบสนองในแต่ละบุคคล
ต่อสภาวะแวดลอ้มที่อยูร่อบขา้งนั้นๆ 

Burger(2011:4) ไดก้ล่าวไวว้า่ บุคลิกภาพถือเป็นรูปแบบของพฤติกรรม
ที่มีความคงที่ในตวัเองและกระบวนการภายในบุคคลโดยถือกาํเนิดมาจากภายในของแต่ละคน  

อญัชลี แจ่มเจริญ (2530:163) ได้กล่าวว่า บุคลิกภาพ หมายถึงลกัษณะ
ทั้งหมดส่วนรวมของบุคคลใดบุคคลหน่ึงที่แสดงปรากฎออกมาที่สามารถให้คนอ่ืนไดรู้้ไดเ้ห็น มี
ความแตกต่างกนัในแต่ละคนเพราะภาวะและส่ิงแวดลอ้มที่สร้างตวับุคคลนั้นๆมีความแตกต่างกนั 
และพนัธุกรรมที่ไดรั้บต่างกนัไปในแต่ละคน 

สรุปความหมายรวมที่กล่าวมาขา้งตน้ของบุคลิกภาพทั้งหมด ว่าเป็นตวั
บุคคลในภาพรวมทั้งลักษณะทางกายภาคซ่ึงมองหรือสังเกตได้ง่าย อันได้แก่ รูปร่างรูปลักษณ์ 
หน้าตา กิริยาท่าทาง รวมถึง นํ้ าเสียง คาํพูดการแสดงออก ความสามารถและทกัษะการลงมือทาํ
กิจกรรมต่างๆ และลกัษณะสภาพทางจิต ซ่ึงส่ิงหลงัสังเกตไดค้่อนขา้งยากไดแ้ก่ ความรู้สึกนึกคิด 
ทัศนคติ ค่านิยม ความชอบและสนใจ ความมุ่งหมายมุ่งหวงั อุดมคติและเป้าหมาย รวมถึง
ความสามารถในการตอบสนองและปรับตวัให้เขา้กบัสภาพแวดลอ้ม ลกัษณะดงักล่าวน้ีมีที่มาจาก
ตวัพนัธุกรรมและส่ิงแวดล้อมของแต่ละคนที่คนนั้นอาศยัทาํงานอยู่ ส่ิงเหล่าน้ีจะส่งผลสู่ความ 
สามารถในการปรับตวัใหเ้ขา้กบัส่ิงแวดลอ้มและทาํใหเ้กิดความแตกต่างระหวา่งบุคคลแต่ละคน 

     2)  ทฤษฎีบุคลิกภาพของ fleud  
เป็นทฤษฎีที่นําเสนอบุคลิกภาพบนพื้นฐานของความตอ้งการภายใต้

จิตสาํนึกของมนุษย ์โดยเฉพาะอยา่งยิง่ความตอ้งการทางดา้นชีวภาพ ซ่ึงเป็นแรงกระตุน้ขบัดนัให้
เกิดพฤติกรรมซ่ึงเป็นหวัใจของบุคลิกภาพและแรงจูงใจ โดยบุคลิกภาพของมนุษยน์ั้นประกอบไป
ดว้ยระบบที่ทาํหน้าที่ตอบสนอง 3 ส่วนคือ Id, Super ego และ Ego (Blyth,2008 :75 อา้งใน วุฒิสุข
เจริญ,2559 : 101-102) 

1. Id หรือเรียกวา่ “พลงัที่แสวงหาความสุข” เป็นส่ิงที่ติดตวัมากบัมนุษย์
มาตั้งแต่แรกเกิด อันหมายความรวมไปถึงสัญชาติญาณที่ติดมาแต่กาํเนิดดว้ย มกัเก่ียวขอ้งกบัการ
สนองความอยากปรารถนาทางกาย เป็นพลงัขบัซ่ึงให้ไดม้าซ่ึงความพึงพอใจ โดยไม่ไดค้ิดถึงเหตุ
และผลตามความเป็นจริงหรือไม่คาํนึงถึงความถูกตอ้งและดีงาม ความตอ้งการชนิดน้ีเป็นความ
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ตอ้งการทางกายภาพ เช่นความหิวกระหาย ซ่ึงจาํเป็นตอ้งไดรั้บการตอบสนองอยา่งทนัทีทนัใดโดย
ไม่เลือกวิธีการที่ให้ไดม้า ผูท้ี่แสดงพฤติกรรมจากแรงขบัดนัของ Id จะสนองความพึงพอใจของ
ตนเอง เช่น เม่ือเกิดความหิว แลว้มองเห็นอาหารวางอยูต่รงหน้าจะรีบไปหยบิมากินทนัที โดยไม่
คาํนึงถึงวา่จะมีความผดิหรือถูกตอ้งไม่ 

2. Ego หรือเรียกว่า “พลงัแห่งความรู้จริง” เป็นพลงัแห่งการรู้และเขา้ใจ 
รู้แจง้ขอ้เท็จจริง การใชเ้หตุและผล การดาํเนินการต่างๆเพื่อให้บรรลุถึงเป้าหมาย การแสวงคน้หา
วธีิการต่างๆเพือ่ตอบสนองพลงั Id เช่น เม่ือหิว พลงั Ego ก็จะใชเ้หตุผลตรึกตรองว่าจะบาํบดัความ
หิวโดยวธีิใดตามสภาพแวดลอ้ม โดย Ego จะเป็นตวัควบคุมความคิดโดยสร้างความสมดุลระหว่าง
ความตอ้งการปรารถนาที่เกิดจาก Id กบัขอ้จาํกดัที่มีอยูด่า้นวฒันธรรมและสงัคม 

3. Super Ego เป็นพลงัที่มาจากการเรียนรู้เช่นเดียวกบั Ego แต่แตกต่าง
จาก Ego โดยลกัษณะ เป็นส่วนหน่ึงของค่านิยมต่างๆ เช่น ความดี และความชัว่ มโนธรรม ความ
ยตุิธรรม เป็นแรงขบัดนัที่อยูข่ ั้วตรงขา้มกบั Id อยา่งส้ินเชิงโดย Super Ego จะทาํหน้าที่เป็นตวัยบัย ั้ง
แรงที่เกิดจาก Id เพื่อให้การแสดงพฤติกรรมนั้ นมีความสอดคล้องกับหลักศีลธรรมถูกต้อง 
จริยธรรม และคุณธรรม ผลที่ไดค้ือความตอ้งการเหล่าน้ีไดรั้บการตอบสนองภายใตก้ารยอมรับของ
สังคม จากแนวคิดน้ีจะพบว่าการกระทาํที่เกิดจาก Id และ Super ego จะเกิดจากภายใตจิ้ตที่อยูใ่ต้
สํานึก ส่วนการกระทาํที่เกิดจาก Ego จะเป็นการกระทาํที่เกิดจากจิตสํานึก หรือเกิดจากการ
ไตร่ตรองมาแลว้ โดยลกัษณะของบุคลิกภาพของคนเกิดจากการทาํงานร่วมกนัของพลงัทั้ง 3 ชนิดน้ี
วา่พลงัใดชนะหรือมีอิทธิพลเหนือพลงัอ่ืนใด ยอ่มเป็นตวับ่งช้ีลกัษณะบุคลิกภาพของคนๆนั้น  

    3) แนวคดิและทฤษฎีด้านบุคลิกภาพที่สัมพันธ์เกี่ยวข้องกับงาน 
ในแง่ของมุมมองในการรับบุคลากรเขา้มาทาํงานนั้นจะเห็นไดว้่าการรับ

บุคลากรเพื่อหาผูบุ้คลิกภาพและทศันคติที่เหมาะสมกับงาน ส่วนการฝึกอบรมนั้นเป็นการสร้าง
ทกัษะใหเ้หมาะสมกบังานที่ทาํ ซ่ึงจะเห็นว่าการรับคดัเลือกบุคลากรนั้นมีความสาํคญัมากในส่วน
ของพยาบาลที่เป็นบุคลากรที่ปฎิสัมพนัธ์กับผูป่้วย เป็นจุดแรกและอยู่ในแทบทุกส่วนของการ
บริการซ่ึงมีผลต่อภาพรวมของความพึงพอใจของผูป่้วย นั้นบุคลิกภาพของพยาบาลและรูปลกัษณ์
ใบหน้านั้นส่งผลอย่างมีนัยสําคญัต่อพฤติกรรมการให้ความสําคญัต่อลูกคา้(customer oriented 
behavior:COB) โดยวดัไดจ้ากการรับรู้ถึงการสร้างบรรยากาศการให้บริการและการทาํตามคาํมั่น
สญัญาที่ใหไ้วก้บัองคก์ร (Lanjananda and Patterson ,2009)  

Bootzin et al.(1997) ไดก้ล่าวว่า บุคลิกภาพนั้นเป็นลกัษณะนิสัยมีความ
เป็นรูปแบบของความคิด รวมถึงความรู้สึกและการประพฤติปฎิบัติของแต่ละบุคคล เม่ือนํา
บุคลิกภาพมาวิเคราะห์ให้มีความสัมพนัธ์กับงานอุตสาหกรรมหรืองานที่จะทาํทั้งทางด้านการ
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บริหาร การผลิต การจดัจาํหน่าย และงานให้บริการ จะพบว่าแทบทุกลกัษณะของบุคลิกภาพนั้น
ส่งผลกระทบต่อการดาํเนินงานแลว้ทั้งส้ิน โดยหากบุคลิกภาพที่เป็นลกัษณะส่วนรวมทั้งหมดของ
บุคคลทั้งทางด้านร่างกายและจิตใจตรงกับงานที่ทาํ ก็จะเอ้ืออาํนวยให้เกิดผลดีอย่างยิ่งต่อการ
ดาํเนินงานอุตสาหกรรมทั้งในแง่การบริหารจดัการ งานผลิต การจดัจาํหน่าย และการให้บริการ ซ่ึง
การติดต่อส่ือสารนั้น บุคลิกภาพมีความสาํคญัเป็นอยา่งมากและมีอิทธิพลต่อผลการดาํเนินงานเม่ือมี
การปฎิสมัพนัธก์บัผูอ่ื้น (อญัชลี แจ่มเจริญ,2545) ในเร่ืองบุคลิกภาพและการแต่งกายเป็นส่ิงที่สาํคญั
ที่สุดสาํหรับการใหบ้ริการ เพราะเป็นส่ิงที่ผูใ้ชบ้ริการไดพ้บเห็นและอาจก่อให้เกิดความประทบัใจ
แรก(First Impression) ในทางบวกหรือทางลบก็ได ้โดยลูกคา้จะเก็บความรู้สึกที่เกิดขึ้นมาในความ
ประทับใจคร้ังแรกไวใ้นใจเป็นเวลานานและยากมากที่จะมาเปล่ียนความรู้สึกนั้ นๆได้ (First 
Impression is lasting impression) ดงันั้นกิจการตอ้งพยายามในการสร้างความประทบัใจคร้ังแรกให้
เกิดขึ้น เพราะหากลูกคา้มีความประทบัใจในคร้ังแรกแลว้ เม่ือมีขอ้ผิดพลาดเกิดขึ้นในระหว่างการ
ให้บริการ ข้อผิดพลาดนั้ นๆก็จะดูแล้วไม่ร้ายแรงหรือไม่มีปัญหานักในสายตาของลูกค้า 
นอกจากนั้นระยะเวลาที่ใชใ้นการสร้างความประทบัใจแรกเร่ิมให้เกิดขึ้นนั้นจะค่อยๆหดสั้นลงไป
เร่ือยๆ ผูใ้หบ้ริการจึงมีเวลาไม่มากนกัที่จะสร้างความประทบัใจใหเ้กิดกบัลูกคา้ที่มาใชบ้ริการ ความ
ประทบัใจคร้ังแรกใหก้บัลูกคา้จะมีผลใหลู้กคา้ที่จะซ้ือหรือไม่ซ้ือสินคา้ได ้บุคลิกภาพที่ดีจะช่วยให้
พนักงานขาย สามารถขายตนเอง นั่นคือ สามารถสร้างความรู้สึกที่ไวว้างใจและความรู้สึกดีๆต่อ
ลูกคา้ได ้ซ่ึงจะช่วยให้การขายประสบผลสาํเร็จ โดยบุคลิกภาพประกอบมาจาก 4 ส่วนดว้ยกนั คือ 
(จิตตินนัท ์นนัทไพบูลย,์2551:122-123; พชิยั ไชยสงคราม,2554) 

1. บุคลิกภาพภายนอก คือ การแต่งกาย ใบหนา้ ทรงผม 
2. อิริยาบถ อากปักิริยาและมารยาท การยนื เดิน นัง่ ทาํ พดู ยิม้ 
3. ทศันคติและอารมณ์ 
4. ความรู้ 
โดยกิจการสามารถสร้างและปรับปรุงบุคลิกภาพของพนักงานไดด้งัน้ี

(พชิยั ไชยสงคราม, 2554)  
1. ดา้นเรือนร่าง เช่น เส้ือผา้ที่สวมจะแสดงถึงการมีรสนิยมที่ดี สุภาพ

เรียบร้อย ควรแก่กาละเทศะ สะอาดไม่สกปรกเละเทอะ ไม่มีกล่ินตวัเป็นตน้ 
2. ด้านหน้าตา มีความสําคญัมากที่สุดในการติดต่อหรือเวลาพูดคุย

ส่ือสารกับลูกคา้ ใบหน้ามีรอยยิ้มแสดงถึงความเป็นมิตรไมตรี รวมไปถึงต้องรักษาใบหน้าให้
สะอาด ใหมี้ สุขภาพฟันที่ดี จดัแต่งทรงผมใหเ้รียบร้อย และรักษาความสะอาดของช่องปากและฟัน 
ไม่มีกล่ินปาก 
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3. ลกัษณะร่างกาย มีร่างกายกาํยาํแขง็แรง สง่าผา่เผย และมีความคล่องแคล่ว
วอ่งไว  

4. ดา้นเสียง ควรมีนํ้ าเสียงไพเราะน่าฟัง พูดจาให้มีความชัดเจนมีหาง
เสียง ใชค้าํพดูใหสุ้ภาพน่าฟังและควรพดูจาภาษาทอ้งถ่ินเพือ่ใหเ้กิดความสนิทสนม 

5. กิริยามารยาท ควรมีความนอบนอ้มถ่อมตน พดูคุยกบัลูกคา้ดว้ยความ
เป็นมิตรไมตรี ไพเราะและ ยิม้แยม้แจ่มใส  

เม่ือบุคลิกภาพมีอิทธิพลส่งผลต่อความกา้วหนา้ของพนกังานขายขนาดน้ี 
บุคลิกภาพจึงเป็นส่ิงสาํคญั ที่ตอ้งควรเอาใจใส่ดูแลและปรับปรุงบุคลิกภาพของตนเองนั้นให้ดูดีอยู่
เสมอ(ชาํนาญ ฉายวิชิต,2554) โดยบุคลิกภาพแบ่งออกได้เป็น 2 ประเภท คือ ลักษณะที่เก็บตัว 
(Introvert) และลักษณะที่แสดงตวั(Extrovert) ซ่ึงมีทั้ งข้อดีและข้อเสียรวมอยู่ด้วยกัน บุคคล
โดยทัว่ไปจะมีทั้งสองลกัษณะน้ีมาผสมผสานปนกนัอยู ่แต่บางคนจะมีลกัษณะค่อนไปทางดา้นเก็บ
เน้ือเก็บตวั ซ่ึงเหมาะสมกบังานเช่น นกัคิดวชิาการ นกัประดิษฐ ์และนกับญัชี เป็นตน้ สาํหรับบุคคล
ที่ มีลักษณะแสดงตัวนั้ นก็จะเหมาะสมกับงานประเภทด้านการติดต่อส่ือสารกับผู ้อ่ืนเช่น 
บรรณารักษ ์นกัธุรกิจ พนกังานขาย รวมถึงนกัการเมือง เป็นตน้ (รติวลัย ์วฒันสนิท, 2554)  

วสนัต ์ฤทธ์ิมนตรี (2557) ไดก้ล่าวไวว้า่ บุคลิกภาพไม่วา่จะเป็นพนกังาน
ขายคนไหน ไม่ว่าจะเป็นการพบหรือพูดคุยกับลูกคา้เป็นคร้ังแรกหรือคร้ังไหนก็ตาม จักต้อง
สามารถสร้างความประทบัใจอยูเ่สมอ เพราะจะช่วยสร้างการจดจาํที่ดีรวมถึงสร้างความรู้สึกที่ดีต่อ
กนั และสร้างสัมพนัธภาพที่ดีให้เกิดได้อย่างรวดเร็ว บุคลิกภาพของพนักงานขายยงัสร้างความ
น่าเช่ือถือในสายตาลูกคา้ที่พบเห็น  

จากความสําคญัของบุคลิกภาพดงักล่าว เม่ือนํามาวิเคราะห์ให้สัมพนัธ์
กบังานอุตสาหกรรม ซ่ึงเป็นงานที่เก่ียวขอ้งกบัการดาํเนินงาน ทั้งดา้นการบริหารจดัการ งานการ
ผลิต การจดัจาํหน่าย และการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ลว้นตอ้งพจิารณาบุคลิกภาพใหต้รงกบังานและตอ้ง
พฒันาปรับปรุงบุคลิกภาพให้ดีอยู่เสมอจะพบว่าทุกลักษณะของบุคลิกภาพมีอิทธิพลต่อผลการ
ดาํเนินงานแทบทั้งส้ิน ซ่ึงบุคลิกภาพที่ดีจะช่วยสร้างความประทบัใจที่ดีไม่แต่กบัลูกคา้เท่านั้น แต่ยงั
มีผลภายในที่ทาํงานอีกดว้ย ดงันั้นการเลือกคดัสรรพนกังานที่มีบุคลิกภาพตรงกบังานที่เก่ียวขอ้งจึง
มีความสาํคญัเป็นอยา่งมาก  
                     2.2.2  แนวคดิและทฤษฎีเกี่ยวกับด้านลูกค้าสัมพันธ์ 

     1) ความหมายของลูกค้าสัมพันธ์ 
กุณฑลี ร่ืนรมย ์(2547) ได้กล่าวว่า ลูกคา้สัมพนัธ์หรือสัมพนัธภาพกับ

ลูกคา้ เป็นการศึกษาและเรียนรู้เก่ียวกบัลูกคา้ในเร่ืองของพฤติกรรมและความตอ้งการของลูกคา้ใน
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ทุกแง่มุมที่ไดม้าจากการที่มีปฎิสมัพนัธก์นักบัลูกคา้ ทาํใหรั้บรู้ขอ้มูลและสามารถนาํเอาขอ้มูลที่ได้
ของลูกคา้เหล่านั้นมาใชใ้ห้เกิดประโยชน์ในการพฒันาสินคา้และบริการนั้นๆ ตลอดจนออกแบบ
และจดัโปรแกรมทางการตลาดที่ตรงใจและเหมาะสมกับลูกคา้บุคคลหรือในแต่ละกลุ่ม เพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ดว้ยค่าใชจ่้ายตํ่ากว่าเดิม ส่ิงเหล่าน้ีจะส่งผลให้เกิดความสัมพนัธ์
อนัแน่นแฟ้นย ัง่ยนื และความจงรักภกัดีให้เกิดขึ้นระหว่างกิจการกบัลูกคา้ และก่อให้เกิดผลกาํไร
ย ัง่ยืนมั่นคงในระยะยาวแก่ธุรกิจ การสร้างสายสัมพันธ์ประเภทน้ีจะยึดลูกค้าเป็นศูนยก์ลาง
(Customer Centric) จากนั้นทาํการเก็บขอ้มูลและวเิคราะห์เพือ่ช่วยในการวางกลยทุธ์ ดงันั้นเม่ือเกิด
สัมพนัธภาพในระยะยาวอนัเน่ืองมาจากการพฒันาสัมพนัธภาพอนัดีกบัลูกคา้แลว้ผลลพัธ์ที่ไดจ้ะ
เป็นประโยชน์ต่อบริษทั โดยจะทาํให ้

1. ลูกคา้ซ้ือสินคา้บ่อยขึ้นเกิดความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ในระยะยาว 
2. ลูกคา้กระจายข่าวสารและเสริมสร้างภาพลกัษณ์ที่ดีต่อบริษทั 
3. ลูกคา้ชกันาํผูซ้ื้อหนา้ใหม่ๆมาใหซ้ื้อสินคา้ของบริษทั 
4. ลูกค้าไม่หวัน่ไหวต่อการโฆษณาหรือการส่งเสริมการขายของคู่

แข่งขนั ตรงกนัขา้มกลบัใหข้อ้เสนอแนะนาํที่เป็นประโยชน์ต่อบริษทั  
5. ตน้ทุนในการเสนอสินคา้หรือบริการแก่ลูกคา้เก่าหรือลูกคา้ประจาํ

นั้น ต ํ่ากวา่การสร้างลูกคา้รายใหม่ๆมาก โดยอาจคิดเฉล่ียเป็นสัดส่วนถึง 1:7 (จิตตินันท,์2551) ทั้งน้ี
เพราะลูกคา้เก่ายอ่มมีความเขา้ใจและเช่ือถืออยา่งมากในตวัสินคา้ของบริษทันั้นๆอยูแ่ลว้ ในทางตรง
ขา้ม ถา้ลูกคา้เกิดมีความไม่พงึพอใจนอกจากเหนือจากจะ ไม่ซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการของบริษทั ทาํ
ให้บริษทัสูญเสียรายไดไ้ปแลว้ ยงัปรากฎว่าร้อยละ 95 ของลูกคา้ที่ไม่พึงพอใจ จะไม่ทาํการต่อว่า
หรือร้องเรียนใดๆต่อบริษทัโดยตรงเลย แต่จะไปบอกข่าวสารที่ไม่ดีไปยงัผูอ่ื้น โดยลูกคา้จะบอกคน
ที่รู้จกัอีก 11 คน ถึงประสบการณ์อนัย ํา่แยแ่ละที่ไม่ดีเก่ียวกบัตวัสินคา้ และกระจายไปในในวงกวา้ง
ผลสุดท้ายสร้างความสูญเสียและเสียหายให้แก่องค์การธุรกิจในท้ายที่สุด ดังนั้ นการบริหาร
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้จึงจาํเป็นที่ตอ้งรักษาความสัมพนัธ์อยา่งต่อเน่ืองในระยะเวลายาวนานกับ
กลุ่มลูกคา้เป้าหมายใหเ้กิดการจงรักภกัดีอยูก่บัธุรกิจใหน้านที่สุด (ธธีธรณ์ ธีรขวญัโรจน์,2559:121)  
                                      2) แนวคดิในการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 

Schiffman and Kanuk (2007) ไดก้ล่าวไวว้่า การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 
เป็นกิจกรรมทางการตลาดที่กระทาํอยา่งต่อเน่ืองกบัลูกคา้ ซ่ึงในที่น้ีอาจเป็นผูบ้ริโภคหรือคนกลาง
ต่างๆในช่องทางจดัจาํหน่ายโดยมุ่งหมายที่จะให้เกิดความเขา้ใจ มีการรับรู้ที่ดีต่อทั้งตวักิจการและ
สินคา้หรือบริการของกิจการ ทั้งน้ีมุ่งเน้นที่กิจกรรมแบบสองทางโดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อพฒันา
ความสมัพนัธ์ระหว่างบริกิจการกบัลูกคา้ให้ไดป้ระโยชน์ร่วมกนัทั้งสองฝ่าย(Win-Win strategies) 
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การใชโ้ปรแกรมการตลาดต่างๆเพือ่เสริมสร้างความสมัพนัธก์บัลูกคา้ เช่น การจดัสินคา้และบริการ
ตามความสนใจของแต่ละบุคคล การให้ขอ้มูลกบัลูกคา้อยา่งต่อเน่ืองการเสนอราคาพิเศษ มีผลต่อ
ความเช่ือถือของลูกคา้ และมี การกลับมาใช้ซํ้ า ทั้งยงัเป็นการเพิ่มความจงรักภกัดีของลูกคา้ซ่ึง
นาํไปสู่การพดูปากต่อปากในทางดี  

การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์หรือ Customer relationship marketing (CRM) 
เป็นกระบวนการที่เก่ียวกบัการบริหารจดัการขอ้มูลและรายละเอียดของลูกคา้ในแต่ละรายรวมถึงจุด
ที่สัมผสั(touch point) กบัลูกคา้นั้นๆ โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อให้ลูกคา้เกิดการภกัดีต่อสินคา้หรือ
องคก์รใหสู้งที่สุด โดยแนวคิดการบริหารลูกคา้สมัพนัธน้ี์มีความสาํคญัเน่ืองจากส่ิงที่เป็นแรงขบัดนั
ใหเ้กิดผลประโยชน์สูงสุดแก่องคก์รก็คือมูลค่าโดยรวมที่เกิดจากฐานลูกคา้ขององคก์รนั่นเองโดย
แนวคิดที่มีความเก่ียวขอ้งกับการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ก็คือแนวคิดการบริหารคุณค่าของลูกคา้
(Customer Value  Management,CVM) ซ่ึงวิเคราะห์ถึงขอ้มูลส่วนบุคคลของลูกคา้และพฒันาดา้น
กลยทุธก์ารตลาดเพือ่ที่จะรักษาลูกคา้ที่มีอยูใ่ห้กลบัมาใชบ้ริการซํ้ ารวมถึงกระตุน้ให้เกิดพฤติกรรม
ของลูกคา้ใหเ้ป็นไปตามที่องคก์รประสงค(์Kotler and Keller,2016:168) 

Rapp and Collins(1995) ไดก้ล่าวว่า แบบจาํลองของการสร้างสัมพนัธ์
กบัลูกคา้ ทั้งผูค้า้และ ผูบ้ริโภค มีอยู ่4 รูปแบบที่เห็นกนัดงัน้ี 

1. แบบจาํลองการสร้างสมัพนัธด์ว้ยรางวลั (Reward Model) 
 เป็นแบบจาํลองโดยมีแนวคิดการให้รางวลัตอบแทนให้กับพฤติกรรม

ของลูกคา้ที่เป็นเป้าหมาย โดยจะจดัโปรแกรมการให้รางวลัน้ีอยา่งต่อเน่ืองไปเป็นช่วงระยะเวลาหน่ึง  
2. แบบจําลองการสร้างสัมพันธ์ตามเงื่อนไขสัญญา  (Contractual 

Model)  
 เป็นรูปแบบเงื่อนไขสัญญาโดยที่บริษทัพยายามผูกมดัลูกคา้โดยการ

ใหลู้กคา้ตอ้งเสียค่าสมาชิก หรือค่าใชจ่้ายส่งเสริมการขายในบางส่วน เพือ่สามารถที่จะมีส่วนในการ
เขา้ร่วมในโปรแกรมการบริหารลูกคา้สมัพนัธท์ี่จดัขึ้น  

3. แบบจาํลองการสร้างสมัพนัธด์ว้ยคุณค่าเพิม่ (Value-added Model)  
 เป็นรูปแบบการสร้างสัมพนัธ์ด้วยประโยชน์เสริมเพิ่มเติมลงไป

นอกเหนือจากประโยชน์หลกั ที่ผูบ้ริโภคไดรั้บจากการใชสิ้นคา้หรือบริการที่ผูบ้ริโภคชาํระเงินเพื่อ
ซ้ือ รูปแบบน้ีเป็นการสร้างความเหนือกวา่ความพงึพอใจใหแ้ก่ลูกคา้ (Over Satisfaction)  

4. แบบจําลองการสร้างสัมพันธ์ด้วยการให้ความ รู้เฉพาะด้าน 
(Educational Model) 
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 บริษทัจดัโปรแกรมการให้ความรู้รวมไปถึงขอ้มูลข่าวสารในเร่ืองที่
เป็นประโยชน์ต่อลูกคา้และตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ ขอ้มูลเหล่าน้ีจะจดัเก็บอยู่ในรูปของ
ฐานขอ้มูลของบริษทั การสร้างความสัมพนัธ์ในรูปแบบน้ีเกิดจากเม่ือลูกคา้เกิดการตดัสินใจซ้ือ
สินคา้ไปแลว้ จะมีพฤติกรรมคอยติดตามขอ้มูลข่าวสารของสินคา้ที่ใชอ้ยูน่ั้นเพิ่มยิง่ขึ้นไปกว่าเม่ือ
อดีตก่อนการตดัสินใจซ้ือ ดงันั้นความสาํคญัของการติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ภายหลงัการซ้ือสินคา้ว่า
ตอ้งทาํให้ดีที่สุดและทาํให้สมํ่าเสมอไวเ้พื่อเป็นการรักษาลูกคา้ไวใ้ห้อยู่กับบริษทัยาวนานที่สุด 
ดงันั้นแบบจาํลองเหล่าน้ีสามารถใชป้รับใชใ้หส้อดคลอ้งกบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภคที่เปล่ียนแปลง
ไม่หยดุน่ิง เพื่อจกัทาํให้องคก์รสามารถรักษาฐานลูกคา้ของตนไวไ้ด้ในระยะยาว และสร้างความ
จงรักภกัดีของลูกคา้ได ้

Lovelock and Wirtz (2007) ไดก้ล่าวไวว้่า การที่ประยกุตใ์ชใ้นกลยทุธ์
CRM(Common CRM application) ซ่ึงเป็นการบูรณาการกรอบแนวคิดสู่กระบวนการที่สาํคญั 5 
ดา้นของกลยทุธ ์CRM ดงัน้ี  

     1.การเก็บรวบรวมขอ้มูลของลูกคา้(Data collection) เช่นประวติัใน
ดา้นประชากรศาสตร์ ประวติัการซ้ือหรือการใชบ้ริการของลูกคา้  

     2.การวเิคราะห์ขอ้มูล (Data analysis) การจดัขอ้มูลไวเ้ป็นหมวดหมู่ 
     3.ระบบการส่งเสริมพนักงานขาย (Sale force automation) การใช้

ระบบในการที่จะบริหารฐานขอ้มูลของลูกคา้ที่มาใชซ้ื้อหรือใชบ้ริการ เพื่อเป็นการสนับสนุนงาน
การขายของพนักงานขาย โดยสร้างโอกาสในการสามารถเขา้ถึงลูกคา้และสร้างความสัมพนัธ์กับ
ลูกคา้ที่มาใชบ้ริการ 

     4.ระบบจัดการด้านการตลาด (Marketing automation) การนํา
ฐานขอ้มูลมาจดัแบ่งเป็นหมวดหมู่ทาํใหธุ้รกิจสามารถเขา้ถึงกลุ่มตลาดเป้าหมายไดต้รงเป้ามากขึ้น 
สามารถจดัให้บริการแก่ลูกคา้แบบแต่ละราย (one to one marketing) และสามารถประหยดั
งบประมาณตน้ทุนและเพิม่ประสิทธิภาพในกิจกรรมส่งเสริมการตลาด (Marketing campaigns)  

     5.ระบบศูนยบ์ริการขอ้มูล (Call center automation) สามารถใชข้อ้มูล
การสอบถามของลูกคา้เพือ่นาํมาพฒันาและปรับปรุงการให้บริการ นอกเหนือไปจากน้ียงัสามารถ
ใชก้ลยทุธน้ี์ ในการจดัแบ่งกลุ่มของลูกคา้ออกเป็นประเภทต่างๆเพื่อให้สิทธิพิเศษในการเขา้ถึงการ
ใหบ้ริการโดยที่ไม่ตอ้งเสียเวลารอคิว เช่น ลูกคา้กลุ่มบตัรที่เป็นสมาชิก เป็นตน้ 

Anderson and Kerv (2002) ไดก้ล่าวว่า หลกัการที่ใชใ้นการดาํเนินงาน
ในดา้นการบริหารความสมัพนัธก์บัลูกคา้ ประกอบดว้ยไปดว้ย 5 ขั้นตอนดงัน้ี 
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1.ก า ร กํา ห น ด ก ลุ่ ม ลู ก ค้า เ ป้ า ห ม า ย ที่ กิ จ ก า ร ต้อ ง ก า ร ส ร้ า ง
ความสมัพนัธใ์หช้ดัเจน 

2.การศึกษาความตอ้งการรวมถึงพฤติกรรมของกลุ่มลูกคา้ที่กิจการ
ตอ้งการสร้างความสมัพนัธด์ว้ย 

3.การปฎิสมัพนัธต่์อกนักบัลูกคา้ 
4.การนาํเสนอบริการที่สามารถตอบสนองลูกคา้ 
5.การติดตามและประเมินผล 

ซ่ึงไดแ้บ่งขั้นตอนการสร้างความสมัพนัธอ์อกเป็น 4 ขั้นตอน  
1) การสร้างความสมัพนัธ ์
2) การรักษาความสมัพนัธ ์
3) การขยายความสมัพนัธ ์ 
4) การแพร่ความสมัพนัธ ์ 

โดยขั้นของการสร้างความสัมพนัธ์ เป็นการลงทุนระยะยาวทั้งในแง่
เงินทุนและเวลาที่สูญเสียไป โดยเฉพาะในธุรกิจภาคบริการที่อยากสร้างตราสินคา้ให้เป็นที่รู้จกัใน
วงกวา้ง ไม่ใช่ว่าการพัฒนาจะไปถึงขั้นตอนการขยายหรือแพร่ความสัมพันธ์ได้ เน่ืองจาก
ความสมัพนัธส์าํที่เป็นดา้นบริการเป็นส่ิงที่บอบบางมากและกระทบกระทัง่ไดง่้าย โดยลูกคา้อาจจะ
ไม่พอใจอนัเป็นผลมาจากไมไดมี้พนกังานมาดูแลอยา่งดีเหมือนแต่ก่อน 

นอกเหนือจากน้ีประเภทของการสร้างความสมัพนัธย์งัประกอบดว้ย 
1. สร้างสมัพนัธโ์ดยไม่ตอ้งใชว้ตัถุส่ิงของ เช่นการบริการให้คาํแนะนาํ

เก่ียวกับขอ้มูลรายละเอียดของสินคา้และบริการแก่ลูกคา้ให้มีความเหมาะสมกับความตอ้งการ 
โดยเฉพาะในเวลาที่ลูกคา้เกิดปัญหาตอ้งการคาํช้ีแนะและความช่วยเหลือ ยิง่ไปกวา่นั้นการออกเยีย่ม
เยยีนลูกคา้ ยงัเป็นการสร้างความสมัพนัธใ์นระดบัที่สร้างไดง่้าย การสร้างความสัมพนัธ์ที่ไม่ใชเ้งิน 
ในบางเวลาอาจสร้างความประทบัใจและสร้างความสัมพนัธ์ไดดี้กว่าการพึ่งพาและใชว้ตัถุส่ิงของ 
เช่น แพทยส์ามารถจดจาํยาที่คนไขค้นนั้นแพไ้ด ้เป็นตน้ 

2. สร้างสมัพนัธโ์ดยตอ้งใชว้ตัถุส่ิงของ โดยวิธีน้ีตอ้งลงมีการลงทุนซ้ือ
วตัถุส่ิงของ ใหแ้ก่ลูกคา้ ซ่ึงทาํให้มีค่าใชจ่้ายเกิดขึ้นมาเช่นการ์ดบตัรส่วนลดของร้านอาหารการส่ง
ของขวญัในวนัเกิด เน่ืองจากธุรกิจมองวา่ลูกคา้ไดส้ร้างรายไดแ้ละผลกาํไร ให้องคก์รแลว้ควรมีการ
สมนาคุณคืนตอบแทนใหแ้ก่ลูกคา้เพือ่เป็นการสร้างความสัมพนัธ์อนัดีรวมทั้งคืนกาํไรให้กบัลูกคา้ 
รูปแบบน้ีมีความซบัซอ้น 
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3. ต้องทุ่มเททรัพยากรเป็นจํานวนมากความสัมพนัธ์ลักษณะน้ีจะ
เสมือนหน่ึงเป็นส่วนหน่ึงในชีวิตของลูกคา้ ไม่พียงแค่การให้คาํแนะนาํ และคาํปรึกษา ยงัมีความ
ช่วยเหลือทางดา้นเงินทุน รวมถึงเทคโนโลย ีซ่ึงการสร้างความสมัพนัธใ์นรูปแบบน้ีใชเ้วลายาวนาน
และลงทุนมาก การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ยงัสามารถจดัแบ่งไดอี้ก ตามกลุ่มผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียกบั
องคก์ร(Stakeholder) การแบ่งประเภทของCRM ตามกลุ่มเป้าหมายได ้2 ประเภทไดแ้ก่ (ช่ืนจิตต ์
แจง้เจนกิจ, 2546)  

1. CRM ระดบัผูค้า้ การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์กบักลุ่มเป้าหมายที่
เป็นผูค้า้คนกลางในช่องทางจดัจาํหน่าย กรณีโรงพยาบาลหมายถึง ผูจ้าํหน่ายยาและเวชภณัฑ ์ 

2. CRM ระดบัผูบ้ริโภคหรือลูกคา้ การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์กบั
กลุ่มเป้าหมายที่เป็นผูบ้ริโภค กรณีโรงพยาบาล แบ่งเป็น 2 กลุ่มคือ 

2.1 ลูกคา้ทัว่ไปของโรงพยาบาลไดแ้ก่ ผูป่้วยและญาติ  
2.1.1 ลูกคา้ที่เป็นสมาชิกของโรงพยาบาล  
2.1.2 ลูกคา้ที่เป็นผูถื้อหุ้นหรือลูกคา้ประเภทหุ้นส่วนทาง

ธุรกิจ (Partner)  
2.1.3 ลูกคา้ที่มาใชบ้ริการเฉพาะเจาะจงของคลินิก   เช่น 

ผูใ้ชบ้ริการในแผนกโรคเบาหวาน  
2.2 ลูกคา้บริษทั คือ องค์กรหรือบริษทัที่มีการทาํสัญญากัน

ในการตรวจสุขภาพประจาํปี หรือมีค่ารักษาพยาบาลสวสัดิการใหก้บัเจา้หนา้ที่บริษทันั้นๆ  
นอกจากน้ี ยงัมีการแบ่งประเภทลูกคา้กลุ่มเป้าหมายในแนวกวา้ง โดย

แบ่งกลุ่ม ลูกคา้เป้าหมายออกตามระดบัความสมัพนัธก์บัองคก์รเป็น 6 ระดบั คือ(Pect et al.,1999) 
1. ระดบัลูกคา้คาดหวงั(Prospect) กลุ่มลูกคา้ที่คาดหวงัว่าจะซ้ือหรือใช้

บริการขององคก์ร ไดแ้ก่ ลูกคา้ที่สนใจมาสอบถามขอ้มูล  
2. ระดับผูซ้ื้อ(Purchaser)กลุ่มลูกคา้ที่คาดหวงัว่าจะซ้ือหรือใช้บริการ

และเร่ิมมาใชบ้ริการ 
3. ระดบัลูกคา้(Clients) ลูกคา้ที่ใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองมาเป็นระยะเวลา

หน่ึงแลว้โดยอาจมีทศันคติเฉยๆหรือทางไม่ดีกบัองคก์ร  
4. ระดับลูกค้าสนับสนุน(Supporter) ลูกค้าประจาํที่รักชอบองค์กร 

รวมถึงมีทศันคติที่ดีและเห็นองคก์รวา่มีภาพลกัษณ์ที่ดี รวมถึงช่ืนชอบสินคา้และบริการขององคก์ร  
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5. ผูมี้อุปการคุณ(Advocatees)  ลูกคา้ที่สนบัสนุนกิจกรรมขององคก์รที่
จดัขึ้นมาโดยตลอดและแนะนาํลูกคา้รายอ่ืนๆใหม้าลองใชบ้ริการหรือสามารถทาํการตลาดภายนอก
ใหก้บัองคก์ร  

6. ระดับหุ้นส่วนทางธุรกิจ(Partner)  คือลูกคา้ที่ซ้ือสินคา้และบริการ
สมํ่าเสมอเป็นประจาํมีผลกระทบต่อรายไดค้่าใชจ่้ายและผลกาํไรขององคก์ร เช่น ลูกคา้ที่เป็นผูถื้อ
หุน้ส่วน  

     นอกเหนือไปจากการตอ้งใส่ใจดูแลลูกคา้หรือผูป่้วยของโรงพยาบาล
แล้ว ส่ิงหน่ึงที่ต้องคาํนึงถึงด้วยคือ ต้องมองว่าแพทยท์ี่ส่งต่อผูป่้วยจากโรงพยาบาลอ่ืนมายงั
โรงพยาบาลของเรา(referring physicians) ก็ถือเป็นลูกคา้อีกกลุ่มดว้ยเหมือนกนั ซ่ึงจากการศึกษาจะ
พบว่าแพทยจ์ะมีส่วนร่วมในการตดัสินใจในการรับการรักษาด้วยวิธีใดวิธีหน่ึงของผูป่้วย และ
นับวนัยิ่งจะมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจของผูป่้วยมากยิ่งขึ้ น โดยเฉพาะในกรณีที่ผูป่้วยที่มีความ
เจ็บป่วยขั้นรุนแรง(severe illnesse) ซ่ึงหากโรงพยาบาลที่ได้รับการส่งต่อผูป่้วยจากโรงพยาบาล
อ่ืนๆไดใ้หบ้ริการที่มีคุณภาพ สร้างประสบการณ์และความสัมพนัธ์ที่ดีให้กบัลูกคา้และแพทยท์ี่ส่ง
ต่อผูป่้วยมาให ้ก็จะทาํใหเ้กิดการส่งต่อผูป่้วยมายงัโรงพยาบาลของเรามากขึ้นเร่ือยๆ ซ่ึงเรียกว่าการ
บริหารความสัมพนัธ์กบัแพทยท์ี่ส่งต่อผูป่้วยและโรงพยาบาลที่ส่งต่อผูป่้วยมาให้หรือมีช่ือเรียกว่า 
PRM (provider relationship management) และที่จะส่งขอ้มูลหรือช่องทางในการติดต่อส่ือสาร
ระหว่างโรงพยาบาลที่ส่งต่อผูป่้วยถึงกันควรศึกษาว่าแพทยด์ังกล่าวสะดวกติดต่อรับข่าวสาร
ช่องทางใดเช่น ช่องทางส่งแฟกซ์หรืออีเมลล์ เพราะหากเลือกช่องทางติดต่อส่ือสารที่ไม่ถูกตอ้งก็
อาจทาํใหจ้าํนวนคนไขท้ี่ส่งต่อระหว่างโรงพยาบาลดว้ยกนัน้อยลงได ้และโรงพยาบาลควรเรียนรู้
วธีิการบริการที่ดีจากอุตสาหกรรมอ่ืนๆเพื่อนาํมาปรับใช ้รวมถึงการลงทุนโครงสร้างพื้นฐานดา้น
ไอที เช่นศูนย ์call centers และระบบ health information exchanges (HIEs) ซ่ึงสามารถแชร์ขอ้มูล
ทางคลินิกขา้มไปมาระหวา่งสถานพยาบาลที่ดูแลรักษาสุขภาพเช่นโรงพยาบาล คณะแพทย ์คลินิก 
หอ้งตรวจวเิคราะห์เป็นตน้ (Robert,2011 ; Paddison , 2004) 

ธธีธรณ์ ธีรขวญัโรจน์(2559) ไดจ้าํแนกลูกคา้ที่ควรสร้างความสัมพนัธ์
ดว้ย โดยแบ่งออกเป็น 

1. ลูกคา้ที่ทาํกาํไร เป็นกลุ่มลูกคา้ที่ตอ้งสร้างความสัมพนัธ์ให้มากที่สุด
หรือกลุ่มที่มีอิทธิพลสูงต่อการจดัทาํประชาสมัพนัธแ์ละใหค้าํแนะนาํลูกคา้ได ้

2. ลูกคา้ที่ไม่ทาํกาํไร แบ่งออกไดเ้ป็น 



92 

 

2.1 ลูกค้าที่ไม่ทาํกําไรแต่มีรายได้สูง กิจการจักต้องสร้างความ
ตอ้งการในการใช้บริการให้เกิดขึ้นกับกลุ่มน้ี เน่ืองจากมีความสามารถในการจบัจ่ายใช้สอย ใน
ปัจจุบนัลูกคา้เหล่าน้ีอาจเป็นลูกคา้ของคู่แข่งอยูก่็ได ้

2.2 ลูกค้าที่ไม่ทาํกําไรและมีรายได้ต ํ่ า กิจการจักต้องจัดลําดับ
ความสาํคญัของลูกคา้กลุ่มน้ีไวร้ั้งทา้ยและใชว้ธีิการสร้างความสมัพนัธ์ดว้ยคาํช้ีแนะและขอ้แนะนาํ 
การยิม้แยม้ดว้ยไมตรีจิต สร้างสมัพนัธแ์ทนการใชว้ตัถุส่ิงของ ซ่ึงในอนาคตไม่อาจทราบไดว้่าหาก
ลูกคา้กลุ่มน้ีเปล่ียนแปลงไปมีกาํลังซ้ือหรือความสามารถจบัจ่ายใช้สอยมากขึ้น เน่ืองจากการมี
รายไดเ้พิม่มากขึ้นอาจจะตอ้งมีการเปล่ียนแปลงวธีิการสร้างความสมัพนัธด์ว้ยวตัถุส่ิงของมากขึ้น 

เน่ืองมาจากธุรกิจโรงพยาบาลเป็นอีกธุรกิจหน่ึงที่ตอ้งปรับตวัตามการ
เปล่ียนแปลงทางเศรษฐกิจและสภาพการแข่งขนัของตลาด โดยไดน้าํหลกัแนวคิดการบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์มาปรับใชใ้นองคก์รดงัเช่น องค์ประกอบหลกัการสร้างการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มีกรอบ
แนวคิดที่ช่วยใหอ้งคก์รสามารถบริหารลูกคา้สมัพนัธโ์ดยมองในภาพรวม มาใชป้ระกอบดว้ยหลกั 8 
ประการดงัน้ี (Scott, 2003) 

1. สร้างวสิยัทศัน์ CRM (CRM vision)  
2. สร้างกลยทุธ์ CRM (CRM strategy) โดยเป็นกลยทุธ์ที่ใชส้ร้างความ

ภกัดีของลูกคา้และใชรั้กษาฐานลูกคา้ใหอ้ยูก่บัองคก์รอยา่งยาวนาน  
3. สร้างประสบการณ์ให้กบัลูกคา้(Value customer experience) การที่

เกิดประสบการณ์ที่ดีของลูกคา้จะก่อให้เกิดความพึงพอใจและมีความเช่ือถือ ในที่สุดจงก็จะเกิด
ความจงรักภกัดีต่อองคก์รในระยะยาว  

4. สร้างการทาํงานร่วมกนั(collaboration) เม่ือยดึเอาลูกคา้เป็นศูนยก์ลาง
เพื่อสนองความต้องการลูกค้า ซ่ึงมีความแปรเปล่ียนอยู่ตลอดเวลา การปรับตวัขององค์กรจึง
หลีกเล่ียงไม่ได ้ทั้งการปรับโครงสร้างองคก์ร การปรับการบริหารงาน การปรับโครงสร้างเงินเดือน 
ผลตอบแทนรวมถึงการปรับเปล่ียนวฒันธรรมองคก์ร  

5. กระบวนการหลักขององค์กร(Processes) ซ่ึงจะมุ่งเน้นปรับปรุง
กระบวนการที่เก่ียวขอ้งและมีผลกระทบต่อลูกคา้ เป็นการปรับเปล่ียนกระบวนการทาํงานและ
ใหบ้ริการที่ซบัซอ้นให ้เป็นกระบวนการที่เป็นระบบตอบสนองลูกคา้และมีประสิทธิภาพ 

6. ขอ้มูลลูกคา้ (Information) โดยตอ้งจดัการรวบรวมขอ้มูลลูกคา้ให้อยู่
ในฐานขอ้มูลลูกคา้กลาง(Central customer database) เพือ่ใหก้ารวเิคราะห์ขอ้มูล รวมถึงการกระจาย
ขอ้มูลไปสู่หน่วยงานต่างๆให้มีความทัว่ถึงทั้งองคก์รเพราะการที่องคก์รมีขอ้มูลที่เหมาะสมใชไ้ด้
เหมาะสมถูกที่ถูกเวลาจกัทาํใหอ้งคก์รไดเ้ปรียบในเชิงของการแข่งขนั 
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7. เทคโนโลย ีCRM (Technology CRM) ให้มีการใชเ้ทคโนโลยเีพื่อให้
บรรลุเป้าหมายและเพิม่ความรวดเร็วและประสิทธิภาพ 

8. การวดัผล CRM (Metrics) ติดตามและวดัผลการดาํเนินงานโดยมีตวั
วดั 4 ประเภทคือ ตวัวดัระดับองค์กร ตวัวดัระดับกลยุทธ์ลูกค้าและตัววดัการดาํเนินงานและ
กระบวนการ รวมถึงตวัวดัสาํหรับปัจจยันาํเขา้  

ในสภาวะการแข่งขนัในอุตสาหกรรมดา้นสุขภาพที่มีการแข่งขนัสูงมาก
นั้น ในโรงพยาบาลหลายแห่งหรือศูนยสุ์ขภาพ ได้มีการนําการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์(Customer 
relationship management:CRM) มาใช้เพื่อรองรับและรักษาความสัมพันธ์ต่อลูกค้าที่มีความ 
ตอ้งการที่หลากหลายซ่ึงการพฒันาในดา้นคุณภาพของขอ้มูลลูกคา้ในระบบบริหารลูกคา้สัมพันธ ์
(information quality) รวมถึงคุณภาพการบริการ(Service quality) มีความสัมพนัธ์ที่มีนัยสําคญั 
นยัสาํคญัต่อความพงึพอใจ และการรับรู้ในดา้นการใชป้ระโยชน์ของผูม้าใชบ้ริการในศูนยส่์งเสริม
สุขภาพ (Choi et al.,2013) ในขณะที่การทาํกิจกรรมดา้นการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์นั้นจะมีความ
แตกต่างกนั ไปตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ และสร้างความไดเ้ปรียบในทางการแข่งขนัให้กบั
ธุรกิจดา้นสุขภาพ เช่นในการศึกษาในประเทศใตห้วนัในธุรกิจ Nursing-homeโดยไดพ้บว่าธุรกิจ 
nursing-home ที่ขึ้นกบัโรงพยาบาลนั้นในการสร้างความสมัพนัธก์บัผูใ้ชบ้ริการจะเน้นในดา้นความ
เขา้ใจในความตอ้งการของผูม้าใช้บริการและการส่งมอบการให้บริการที่ทนัท่วงที รวมถึงการ
เรียนรู้ดา้นความรู้(Wang, 2013) 

 
              2.2.3   แนวคดิและทฤษฎีเกี่ยวกับการอบรมและให้บริการความรู้ 
                                  1) ความหมายของการบริการ การอบรมและความรู้ 
                                   1.1) ความหมายของการบริการ 

ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2558:12) ได้รวบรวมความหมายของการ
บริการไวด้งัน้ี 

สมาคมการตลาดแห่งสหรัฐอเมริกา(1960:21) ไดก้ล่าวว่า การบริการคือ
กิจกรรมหรือผลประโยชน์ที่ไดรั้บ หรือความพงึพอใจที่ถูกนาํเสนอเพือ่ขายหรือจดัไวใ้ห้ซ่ึงเก่ียวกบั
การขายสินคา้  

Blois (1974,157) ไดก้ล่าววา่ การบริการเป็นกิจกรรมที่เป็นการเสนอขาย 
โดยสามารถให้เป็นผลตอบแทนในรูปของความพึงพอใจที่ไดรั้บและผลประโยชน์ โดยไม่มีการ
เปล่ียนแปลงทางดา้นกายภาคในตวัผลิตภณัฑสิ์นคา้  
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Kotler and Bloom (1984:147) และ Kotler(1988:477) ไดก้ล่าวว่า การ
บริการ คือ กิจกรรมหรือผลประโยชน์ที่บุคคลหน่ึงเสนอให้อีกบุคคลหน่ึง โดยเป็นส่ิงที่ไม่สามารถ
ที่จะจบัตอ้งได ้และไม่ก่อให้เกิดความเป็นเจา้ของโดยส้ินเชิง การผลิตดา้นบริการอาจจะเก่ียวขอ้ง
หรืออาจจะไม่เก่ียวขอ้งกบัการผลิตตวัสินคา้เลยก็ได ้

 Grönroos(1990:27) ได้กล่าวว่า การบริการคือกิจกรรมหรือชุดของ
กิจกรรมที่ไม่สามารถจบัตอ้งได ้ซ่ึงโดยทัว่ไปมกัเกิดขึ้นเม่ือเกิดการติดต่อกนัระหวา่งผูใ้ชบ้ริการกบั
ผูใ้หบ้ริการ และ/หรือกบัทรัพยากรที่จบัตอ้งไดห้รือตวัสินคา้ และ/หรือระบบของผูท้ี่ให้บริการ โดย
เป็นการแกไ้ขปัญหาใหก้บัลูกคา้หรือผูม้าใชบ้ริการ 

Zeithaml and Bitner(2000:2) ได้กล่าวถึง บริการว่าหมายถึงเป็น
กระบวนการและการกระทาํรวมถึงผลงานของการปฎิบตัิ 

UNCTAD (2004:208) ไดก้ล่าววา่ บริการหมายถึงผลิตผลเศรษฐกิจของ
สินคา้ที่จบัตอ้งไม่ได ้โดยมีการผลิตส่งมอบและเกิดการบริโภคเกิดขึ้นพร้อมกนั 

Kayastha (2011:313-324) ไดก้ล่าวว่า การบริการเป็นสัญญาที่ทั้ง 2 ฝ่าย
ทาํขึ้นและตกลงปฎิบติัตามดว้ยเง่ือนไขผกูพนัตามสญัญาในช่วงเวลาหน่ึง  

Vargo and Lusch(2008:26) ไ ด้ก ล่ า ว ไ ว้ว่ า  ก า ร บ ริ ก า ร ห ม า ย ถึ ง 
กระบวนการที่ใชค้วามเช่ียวชาญชาํนาญพิเศษหรือดว้ยทรัพยากรที่ตนเองมีอยู ่เพื่อประโยชน์ของ
ตนหรือบุคคลอ่ืน  

สรุปความหมายว่าการบริการนั้นเก่ียวขอ้งกับกิจกรรมอันรวมไปถึง
กระบวนการที่ใชค้วามชาํนาญและความเช่ียวชาญพเิศษเพือ่ตอบสนองต่อความตอ้งการของตนเอง
หรือของผูอ่ื้น โดยส่ิงที่เรียกว่าการบริการนั้นเป็นส่ิงที่ไม่สามารถจบัตอ้งได ้และในเศรษฐศาสตร์
มหภาคผลิตผลของการบริการนั้นถือเป็นผลิตผลเศรษฐกิจของสินคา้ที่จบัตอ้งไม่ได้ โดยมีผูใ้ห้
ความหมายน้ีไดม้าจากกองทุนการเงินระหวา่งประเทศ(IMF)ในปีพ.ศ.2536 โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อ
ใชบ้นัทึกขอ้มูลทางสถิติเก่ียวกบัทางดา้นการเงินและเศรษฐกิจใน“สถิติดุลการชาํระเงิน”ในปัจจุบนั
ไดถู้กนาํไปใชใ้นองคก์รระหว่างประเทศที่อยูภ่ายใตก้ารกาํกบัดูแลของสหประชาชาติ โดยเฉพาะ
อยา่งยิง่ในที่การประชุมแห่งสหประชาชาติวา่ดว้ยการคา้และการพฒันา(UNCTAD)  
                                  1.2) ความหมายของการอบรม  

Smith and Ragan (1999:3) ไดก้ล่าวว่า การฝึกอบรม(training)จะใชโ้ดย
มีวตัถุประสงค์เฉพาะเจาะจงมีความชัดเจนว่าจะนําความรู้ที่ได้ไปใช้ในทนัทีกับการปฎิบติังาน 
นอกเหนือไปจากน้ีคาํวา่ “training” ยงัมีนยัยะถึงการสอนโดยมนุษย ์โดยการฝึกอบรมนั้นเป็นส่วน
หน่ึงของคําว่า  “การศึกษา ” ซ่ึงหมายถึงการเล่ า เรียนการฝึกฝนและ อบรม (พจนานุกรม
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ราชบัณฑิตยสถาน,2542) โดยคาํว่าการศึกษา (Education) ซ่ึงได้ให้ความหมายไว ้4 แบบดังน้ี
(Good,1973:202)  

1. การศึกษา คือ การดาํเนินการดว้ยกระบวนการในทุกแง่มุม ที่ทาํให้
บุคคลพฒันาทั้งทศันคติ ดา้นความสามารถและพฤติกรรมอ่ืนๆตามคุณธรรมในสงัคมหรือค่านิยมที่
ยดึถือในสงัคม 

2. การศึกษา คือ กระบวนการทางดา้นสงัคม ที่ทาํใหผู้น้ั้นไดรั้บอิทธิพล
มาจากส่ิงแวดลอ้ม ที่ทาํการคดัเลือกและกาํหนดเอาไวอ้ย่างเหมาะสม อาทิเช่นโรงเรียนเพื่อการ
พฒันามนุษยแ์ละสงัคม  

3. การศึกษา คือ วชิาชีพประเภทหน่ึงหรือการเตรียมบุคลากรให้ไปเป็น
ครู ซ่ึงดําเนินการจดัด้านการเรียนการสอนในสถาบนัอุดมศึกษา อาทิเช่น ปรัชญาและประวติั
การศึกษา หลกัสูตรการสอน การติดตามและประเมินวดัผล การนิเทศการศึกษา  ซ่ึงดาํเนินการทั้ง
ภาคปฎิบตัิและทฤษฎี  

4. การศึกษา คือ ศิลปะของการถ่ายทอดองค์ความรู้ที่มาจากอดีต ซ่ึง
นาํมาทาํการรวบรวมจดัเก็บไวอ้ยา่งเป็นระบบใหค้นรุ่นใหม่  

    นอกเหนือไปจากน้ียงัมีการใชค้าํที่มีความหมายคลา้ยคลึงหรือคาบเก่ียว
กนั ในบางคร้ังผูใ้ชก้็เกิดความสบัสนและนาํมาแทนที่กนัเช่นคาํวา่ “instruction(การเรียนการสอน)” 
“teaching (การสอน)” หรือ “training(การฝึกอบรม)” เป็นตน้ จริงแลว้คาํที่กล่าวมาขา้งตน้ทั้งหมดน้ี
มีผูไ้ด้กาํหนดและแบ่งแยกให้ชัดเจนถึงความคลา้ยคลึงและความแตกต่างรวมถึงความสัมพนัธ์
เช่ือมโยงกนัของคาํเหล่าน้ี อาทิเช่น การเรียนการสอน “instruction” อาจหมายถึงครูผูส้อนที่ไม่ใช่
มนุษยเ์ช่น ส่ือ วสัดุอุปกรณ์ต่างๆ เช่น คอมพวิเตอร์ รวมไปถึงเทคโนโลยสีารสนเทศดา้นต่างๆ ทั้งน้ี
ไม่วา่จะเป็นคาํวา่“teaching” “training” หรือ “instruction” ทั้งหมดทั้งส้ินลว้นแต่เป็นประสบการณ์
ที่ไดม้าจากการศึกษา(education) ที่จดัทาํขึ้น (Smith and Ragan,1999:3) 
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ภาพที่ 5 ความสมัพนัธร์ะหวา่งคาํศพัทท์ี่เก่ียวขอ้งกบัการเรียนการสอน  
ที่มา: อา้งอิงจาก Smith and Ragan (1999:33) Instructional design(2nd ed.). 

 
                                   1.3) ความหมายของความรู้ 

จากการศึกษาคน้ควา้ผูว้จิยัไดร้วบรวมความหมายของคาํว่า “ ความรู้”ไว้
ดงัน้ี  

“ ความรู้” หมายถึง ส่ิงที่สัง่สมมาจากการศึกษาเล่าเรียน คน้ควา้ หรือมา
จากประสบการณ์ รวมถึงทกัษะและความสามารถเชิงปฏิบตัิ ความเขา้ใจหรือสารสนเทศที่ไดรั้บมา
จากประสบการณ์องคว์ชิาในแต่ละสาขา(พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน พ.ศ. 2542)  

ใน Collins Dictionary of the English Language (1979:813) ไดใ้ห้คาํ
นิยามของความรู้ไวค้ลา้ยกนัดงัน้ี 

1. ขอ้เทจ็จริง ความรู้สึก และประสบการณ์ที่มีอยูใ่นบุคคลคนหน่ึงหรือ
กลุ่มบุคคลก็ได ้ 

2. ความตระหนักรู้ การรับรู้ หรือความคุน้เคยรอบรู้ชาํนาญที่ไดรั้บมา
จากประสบการณ์หรือการเรียนรู้ 

3. สภาวะของการรู้ 
4. การประเมินหรือการเรียนรู้ในส่ิงที่ชาํนาญเช่ียวชาญ 
5. ขอ้มูลรายละเอียดที่จาํเพาะเจาะจงของส่ิงใดส่ิงหน่ึง  

 
 

การฝึกอบรม
(training) 

 
การสอน 

(teaching) 

การเรียนการสอน (Instruction) 

การศึกษา (Education) 
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ความรู้ คือ กรอบของการผสานระหวา่งประสบการณ์ ค่านิยม ความรอบ
รู้ในบริบท และความรู้แจง้อยา่งชํ่าชอง ซ่ึงจะเป็นกรอบสาํหรับประเมินค่าและการนาํประสบการณ์
สารสนเทศใหม่ ๆ มาผสมรวมด้วยกนั(Davenport and Prusak (2000) อา้งถึงในทิพวรรณ หล่อ
สุวรรณรัตน์,2548:17)  

ความรู้ คือผลรวมทั้ งหมดของความคิดที่ถูกอนุรักษณ์สงวนไวโ้ดย
มนุษย ์(Ranganathan, 1967:80-81) 

ในอีกแง่ของการอธิบายถึงกระบวนการลาํดบัชั้นในการก่อใหเ้กิดความรู้
โดยนักวิชาการชาวญี่ปุ่ นช่ือ Hideo Yamazaki มองว่าความรู้มาจากสารสนเทศที่ผ่านกระบวนการ
คิดเปรียบเทียบเช่ือมโยงกบัความรู้อ่ืน จนเกิดเป็นความเขา้ใจและนาํไปใชป้ระโยชน์ในการสรุป
และตดัสินใจในสถานการณ์ต่าง ๆ โดยไม่จาํกดัช่วงเวลา โดยได้แสดงให้เห็นถึง ทฤษฎีปิรามิด
แสดงลําดับชั้นของความรู้ โดยได้แสดงถึงลําดับชั้นที่ก่อตัวขึ้ นจนสร้างเป็นความรู้โดยเรียง
ตามลาํดบัก่อนและหลงัดงัน้ี (บุญดี บุญญากิจ และคณะ,2547:14) 

1. ขอ้มูล หมายถึง ขอ้เทจ็จริง ขอ้มูลดิบ หรือตวัเลขต่าง ๆ ที่ไดจ้ากการ
สงัเกตยงัไม่ไดผ้า่นกระบวนการวเิคราะห์หรือจดัหมวดหมู่  

2. สารสนเทศ หมายถึง ขอ้มูลที่ผ่านการวิเคราะห์แลว้ มีการจดัระบบ
จาํแนกใหเ้ป็นหมวดหมู่หรือนาํไปใชป้ระโยชน์เก่ียวกบัเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง 

3. ความรู้ หมายถึง สารสนเทศที่ผ่านกระบวนการคิดเปรียบเทียบ 
เช่ือมโยงกับความรู้อ่ืนจนเกิดความเขา้ใจสามารถนําไปใช้ประโยชน์ในการสรุป และตดัสินใจ
สถานการณ์ต่างๆไดโ้ดยไม่ตอ้งจาํกดัช่วงเวลา 

4. ปัญญา หมายถึง การประยกุตใ์ชค้วามรู้ เพือ่แกปั้ญหาหรือพฒันาการ
ทาํงาน 

ยงัมีการใหค้าํนิยามของคาํว่าความรู้โดยมองเป็นระดบัชั้นโดยเน้นเร่ือง
ของกระบวนการทางจิตวิทยาของความจาํ อนัเป็นกระบวนการที่เช่ือมโยงเก่ียวกบัการจดัระเบียบ
โดยไดมี้แนวคิดเก่ียวกบัการรับรู้หรือพุทธิพิสัย(cognitive domain) ของคน ว่าประกอบดว้ยความรู้
ตามระดบัต่าง ๆ รวม 6 ระดบั ซ่ึงอาจพิจารณาจากระดบัความรู้ในขั้นตํ่าไปสู่ระดบัของความรู้ใน
ระดบัที่สูงขึ้นไป (Bloom(1956) อา้งถึงในอกัษร สวสัดี 2542: 26-28) 

1. ความรู้ หมายถึง การเรียนรู้ที่เน้นถึงการจาํและการระลึกได้ถึง
ความคิด วตัถุ และปรากฏการณ์ต่างๆ 

2. ความเขา้ใจหรือความคิดรวบยอด (Comprehension) 
3. การนาํไปปรับใช ้(Application) 



98 

 

4. การวเิคราะห์ (Analysis) 
5. การสงัเคราะห์ (Synthesis) 
6. การประเมินผล (Evaluation) 
Nonaka and Takeuchi(1995) ไดก้ล่าวว่า ความรู้ที่เกิดขึ้นยงัเกิดจากการ

พฒันาการเรียนรู้ที่มีการแลกเปล่ียนการเรียนรู้ร่วมกนัระหวา่งผูป้ฏิบติังาน โดยแบ่งเป็นความรู้ที่ฝัง
อยูใ่นคน (Tacit Knowledge) ซ่ึงเป็นความรู้ที่ไดจ้ากประสบการณ์ พรสวรรคห์รือสัญชาตญาณของ
แต่ละบุคคล เช่น ทกัษะในการทาํงาน งานฝีมือ หรือการคิดเชิงวิเคราะห์ความรู้ที่ชดัแจง้ (Explicit 
Knowledge) เป็นความรู้ที่สามารถถ่ายทอดไดโ้ดยผ่านวิธีต่างๆ เช่น การบนัทึกและเปรียบเทียบใน
ลกัษณะของการหมุนเกลียวการเรียนรู้ โดย Knowledge Spiral แบ่งเป็น 4 ขั้นดงัน้ี 

1. Socialization เป็นขั้นตอนแรกในการแลกเปล่ียนเรียนรู้ในการสร้าง 
Tacit Knowledge จาก Tacit Knowledge ของผูร่้วมงานโดยแลกเปล่ียนประสบการณ์ตรงที่แต่ละคน
มีอยู ่ 

2. Externalization เป็นขั้นตอนที่สองในการสร้างและแบ่งปันความรู้
จากส่ิงที่มีอยูแ่ละเผยแพร่ออกมาเป็นลายลกัษณ์อกัษรเป็นการแปลงความรู้จาก Tacit Knowledge 
เป็น Explicit Knowledge  

3. Combination เป็นขั้นตอนที่สามในการแปลงความรู้ขั้นตน้ เพื่อการ
สร้าง Explicit Knowledge จาก Explicit Knowledge ที่ไดเ้รียนรู้ เพื่อการสร้างเป็นความรู้ประเภท 
Explicit Knowledge ใหม่ ๆ  

4. Internalization เป็นขั้นตอนที่ส่ีและขั้นตอนสุดทา้ยในการแปลง
ความรู้จาก Explicit Knowledge กลับสู่ Tacit Knowledge ซ่ึงจะนําความรู้ที่เรียนมาใช้ในการ
ปฏิบตัิงานหรือใชใ้นชีวติประจาํวนั  

สรุปแลว้ ความรู้เป็นผลรวมของความคิดที่สร้างขึ้นมาและถูกจดัระเบียบ
เรียบเรียงอยา่งเป็นระบบโดยเป็นผลตกผลึกทางปัญญาจากการที่ไดส้มัผสัรับรู้ รวมถึงประสบการณ์
ที่ได้มาจากสัญชาติญานและการหย ัง่รู้ที่เกิดขึ้นเองโดยแต่ละปัจเจกบุคคลและถูกถ่ายทอด รักษา
อนุรักษใ์หด้าํรงอยูใ่นอารยธรรมของมนุษย ์
                                     2) แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการเรียนรู้และกระบวนการในการประมวล
ข้อมูล 

ก่อนที่จะไปถึงการให้การศึกษาแก่ผู ้ป่วยและประชาชนรวมไปถึง
บุคลากรทางการแพทยท์ี่เก่ียวขอ้งในดา้นองคค์วามรู้ดา้นการแพทยแ์ละสาธารณสุข ผูว้ิจยัไดศึ้กษา

http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%A7%E0%B8%B4%E0%B9%80%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%B0%E0%B8%AB%E0%B9%8C
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B8%B1%E0%B8%87%E0%B9%80%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%B0%E0%B8%AB%E0%B9%8C
https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%AA%E0%B8%9A%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%93%E0%B9%8C
https://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%AA%E0%B8%B1%E0%B8%8D%E0%B8%8A%E0%B8%B2%E0%B8%95%E0%B8%8D%E0%B8%B2%E0%B8%93&action=edit&redlink=1
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ถึงทฤษฎีการเรียนรู้ว่ามนุษยเ์กิดการเรียนรู้และมีกระบวนการเรียนรู้ได้อย่างไร โดยผูว้ิจยัได้
รวบรวมทฤษฎีการเรียนรู้ที่สาํคญัไวด้งัน้ี 
                                             2.1) ทฤษฎีการเรียนรู้ของมาร์สโลร์(Maslow,1962) 

มนุษยท์ุกคนลว้นมีความตอ้งการพื้นฐานตามธรรมชาติเป็นลาํดบั
ขั้นคือ 

      (1)  ขั้นความตอ้งการทางร่างกาย 
      (2)  ขั้นความตอ้งการความมัน่คงปลอดภยั 
      (3)  ขั้นความตอ้งการความรัก 
      (4)  ขั้นความตอ้งการยอมรับและการยกยอ่งจากสงัคม 
      (5)  ขั้นความตอ้งการที่จะพฒันาศกัยภาพของตนอยา่งเตม็ที่ 

หากความตอ้งการในขั้นพื้นฐานไดมี้การรับการตอบสนองอยา่งเพียงพอ
ในแต่ละขั้น มนุษยก์็จะลว้นสามารถที่จะพฒันาตนเองไปสู่อีกขั้นที่สูงขึ้นกว่า โดยมนุษยต์อ้งการที่
จะรู้จกัและพฒันาตนเอง เน่ืองจากประสบการณ์ที่เรียกว่า Peak experience เป็นประสบการณ์ของ
บุคคลหน่ึงที่อยูใ่นภาวะที่ด่ืมดํ่าอนัมาจากการรู้จกัตนเองไดต้รงต่อสภาพตามความเป็นจริง ช่วงน้ี
บุคคลจะสามารถเขา้ใจเร่ืองใดเร่ืองหน่ึงอยา่งถ่องแทแ้ละมีลกัษณะประสมประสานกลืนไปหมด 
เป็นช่วงเวลาที่รู้จกัตวัตนของตนเองอยา่งแทจ้ริง บุคคลใดก็ตามที่มีประสบการณ์เฉกเช่นน้ีบ่อยคร้ัง
ก็จะสามารถพฒันาตนเองไปสู่ความเป็นมนุษยท์ี่สมบูรณ์แบบได ้
                                              2.2) ทฤษฎีการเรียนรู้ของกานเย(Gagne)  

เป็นทฤษฎีที่ผสมผสานทฤษฎีของการเรียนรู้ในแบบกลุ่ม
พฤติกรรมนิยมและพทุธนิยมโดยสรุปการเรียนรู้จากลาํดบัที่ง่ายไปหาลาํดบัที่ยากเอาไว ้8 ประเภท 
ดงัน้ี (Ganne and Briggs,1974:121-136) 

(1) การเรียนรู้สญัญาณ(signal-learning) 
(2) การเรียนรู้ส่ิงเร้า-การตอบสนอง(stimulus-response) 
(3) การเรียนรู้การเช่ือมโยงแบบต่อเน่ือง(chaining) 
(4) การเช่ือมโยงทางภาษา(verbal association) 
(5) การเรียนรู้ความแตกต่าง(discrimination learning) 
(6) การเรียนรู้ความคิดรวบยอด(concept learning)  
(7) การเรียนรู้กฎ(rule learning) 
(8) การเรียนรู้การแกปั้ญหา(problem solving) 
และแบ่งสมรรถภาพการเรียนรู้ของมนุษยอ์อกเป็น 5 ประเภทคือ 
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                                               2.2.1) สมรรถภาพในการเรียนรู้ขอ้เท็จจริง(verbal information) เป็น
ความสามารถที่เรียนรู้ขอ้เทจ็จริงโดยอาศยัความระลึกจาํได ้
                                               2.2.2) ทกัษะเชาวปั์ญญา (Intellectual skills) เป็นทกัษะทางสติปัญญา 
เป็นความสามารถในการใชส้มองในการที่จะคิดหาเหตุและผลโดยอาศยัขอ้มูลและประสบการณ์
รวมไปถึงความรู้ ความคิดในดา้นต่างๆนบัตั้งแต่การเรียนรู้ขั้นพื้นฐาน ซ่ึงเป็นทกัษะง่ายไปสู่การใช้
ทกัษะที่ยากและมีความสลบัซบัซอ้นมากยิง่ขึ้น 
                                               2.2.3)  ยทุธศาสตร์ในการคิด (cognitive strategies) เป็นความสามารถ
ของกระบวนการ ทาํงานภายในสมองของมนุษยต์ั้งแต่การรับรู้ เรียนรู้ การแปลตีความ ความจาํและ 
ความเขา้ใจ การดึงนาํขอ้มูลมาใช ้และนาํเอาประสบการณ์มาใช ้
                                               2.2.4)  ทกัษะการเคล่ือนไหว (motor skills) เป็นความชาํนาญในดา้น
การปฎิบตัิ  
                                               2.2.5)  เจตคติ (Attitudes) เป็นความรู้สึกและความนึกคิดของบุคคลใด
บุคคลหน่ึงที่มีต่อเร่ืองราวต่างๆซ่ึงมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกกระทาํหรือไม่ 
                                            2.3)   ทฤษฎีกระบวนการทางสมองในการประมวลขอ้มูล ( Information 
 Processing Theory) 

เป็นทฤษฎีที่ศึกษาเก่ียวกับกระบวนการพฒันาสติปัญญาของ
มนุษย ์โดยใหค้วามสนใจเก่ียวกบัสมองโดยมนุษยจ์ะรับส่ิงเร้าเขา้มาทางประสาทสัมผสั ส่ิงเร้าที่เขา้
มาจะบนัทึกไวใ้นความจาํระยะสั้น โดยขึ้นอยู่กับองคป์ระกอบ 2 อยา่งคือ การรู้จกั(recognition) 
และความใส่ใจ (attention) ของบุคคลที่รับส่ิงเร้า โดยจะเลือกรับส่ิงเร้าที่ตนเองนั้นสนใจ ซ่ึงดาํรงอยู่
ในระยะเวลาสั้นมาก หากตอ้งการเก็บขอ้มูลไวใ้ชใ้นภายหลงัเพื่อเก็บไวใ้นความจาํระยะยาว(long-
term memory) จาํเป็นตอ้งไดรั้บการประมวลและเปล่ียนรูปแบบโดยการเขา้รหัส(encoding) โดยใช้
เทคนิคเขา้ช่วย ซ่ึงเรียกวา่เป็นกระบวนการขยายความคิด (Elaborative operations process) อาทิเช่น
การท่องซํ้ าหลายๆคร้ัง หรือการทาํขอ้มูลใหมี้ความหมายกบัตวัเอง เม่ือขอ้มูลไดรั้บการบนัทึกไวใ้น
ความจาํระยะยาวแลว้ บุถา้จะเรียกขอ้มูลออกมาใชไ้ดจ้าํเป็นตอ้งถอดรหัสขอ้มูล (decoding)ออกมา
จากความทรงจาํระยะยาวนั้นและการประมวลขอ้มูลจะไดรั้บการบริหารควบคุมอีกชั้นหน่ึงคือการ
ตระหนกัรู้(awareness) เก่ียวกบัความรู้และความสามารถของตนเอง โดยจากการใชค้วามเขา้ใจใน
การรู้ดงักล่าวน้ีในการจดัการและควบคุมกระบวนการคิด รวมไปถึงการทาํงานของตนเองดว้ยวิธี
ต่างๆ ซ่ึงช่วยให้การเรียนรู้และการทาํงานประสบความสาํเร็จ(Osman and Hannafin,1992:83-99)
โดยกระบวนการเรียนรู้คิดเร่ิมตั้ งแต่ความใส่ใจ(attention)ในการรับรู้ และทาํให้เกิดการรับรู้
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(perception) และคิดหากลวิธีต่างๆ(strategies) ดงันั้นความรู้คิด(metacognitive knowledge) จึงมัก
ประกอบไปดว้ยความรู้ยอ่ยๆที่สาํคญัดงัน้ีคือ (Garfalo and lester,1985:163-176) 

                                      1.ความรู้เก่ียวกบับุคคล(person) 
   2.ความรู้เก่ียวกบังาน(task) 
   3.ความรู้เก่ียวกบักลวธีิ(strategy) 

 
        3)ความสัมพันธ์ของการอบรมและให้บริการความรู้ในสถานพยาบาลกับ

ความพึงพอใจของผู้ป่วย 
ในศูนยก์ารแพทยแ์ละโรงพยาบาลบางแห่งไดจ้ดัโปรแกรมให้การอบรม

แก่ผูป่้วย ซ่ึงทาํให้เพิ่มความพึงพอใจให้แก่ผูป่้วยเช่นในกรณีที่คนไขมี้การเปล่ียนขอ้เข่า โดยให้
นักศึกษาฝึกงานด้านพยาบาลได้มีส่วนร่วมในโปรแกรมการศึกษาน้ีด้วยโดยโปรแกรมดงักล่าว
บรรจุขอ้มูลที่มีประโยชน์สาํหรับผูป่้วยที่เปล่ียนขอ้เข่าและโปรแกรมน้ี ยงัทาํให้พยาบาลไดมี้ส่วน
ร่วมในการร่วมแสดงความคิดเห็นที่เก่ียวกบัวิธีการรักษาและดูแลผูป่้วยดว้ย (Grant,2012) หรือการ
ใช้แอพพลิเคชัน่ HER(Drchrono’s electronic health record) ที่ใช้ในไอแพดและไอโฟน เป็น
เคร่ืองมือในการส่งขอ้มูลข่าวสารระหว่างแพทยแ์ละคนไขไ้ด ้โดยแพทยส์ามารถเขา้ถึงขอ้มูลที่อยู่
ในรูปแบบดิจิทลัที่เป็นปัจจุบนัที่สุดโดยส่งบทความเอกสารหรือในรูปวีดีโอไปให้แก่ผูป่้วย เพื่อให้
ความรู้เช่นในดา้นการออกกาํลงักายและการกินอาหาร รวมถึงสามารถใช้ประโยชน์ในดา้นการ
วินิจฉัยหรือขั้นตอนการให้บริการ เช่นในMayo clinic ในสหรัฐอเมริกา (Horowitz,2013) โดยใน
อนาคตการศึกษาใหค้วามรู้และการติดต่อส่ือสารของผูป่้วยจะพบบ่อยมากยิง่ขึ้น ซ่ึงทาํให้แน่ใจได้
วา่ผูป่้วยมีความเขา้ใจในการตรวจวนิิจฉัยโรคที่เก่ียวกบัตนเอง นอกเหนือไปจากน้ีดา้นการศึกษาที่
ใชเ้พือ่เตรียมฝึกสอนนกัศึกษาดา้นการแพทยแ์ละพยาบาลควรที่จะใหค้วามสาํคญัและหลอมรวมไป
กบัเทคโนโลยทีี่มีการเปล่ียนแปลงไป(Wong and Lee,2017) นอกเหนือไปจากน้ีโรงพยาบาลควรที่
จะมุ่งไปที่การศึกษาและใหค้วามรู้วชิาการดา้นสุขภาพมากกวา่ที่จะไปทาํกิจกรรมส่งเสริมการตลาด 
ซ่ึงการเนน้ดา้นการศึกษาและความรู้วชิาการ จะทาํใหส้ามารถวางตาํแหน่งและสร้างภาพลกัษณ์ของ
โรงพยาบาลในใจของผูบ้ริโภคและทา้ยสุดจะทาํให้ส่วนแบ่งการตลาดของโรงพยาบาลนั้นเพิ่มขึ้น 
(Johnson and Baum ,2001) 
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       2.3 แนวคดิและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
      1)  ความหมายของความพึงพอใจ  

                               ไดมี้ผูร้วบรวมความหมายของความพงึพอใจเอาไวด้งัน้ี 
Campbell(1976 อา้งใน จริยา โรจนธรรม, 2557:8) กล่าวไวว้่า ความพึง

พอใจของ ผูม้าใชบ้ริการ เป็นความคิดเห็นเก่ียวกับผลสําเร็จที่แต่ละคนนั้น ไดมี้การเปรียบเทียบ
ระหว่างความคิดเห็นที่มีต่อสภาพตามความเป็นจริงที่ตนเองประสบอยู่ กับสภาพการณ์ที่ตนเอง
ตอ้งการปราถนาใหอ้ยากเป็นหรือมีความคาดหวงัไวว้า่ควรหรือน่าที่จะไดเ้ป็นเช่นนั้น ผลลพัธ์ที่ได้
อาจเกิดความพงึพอใจหรืออาจไม่พงึพอใจก็เป็นได ้

Buttle(2004 อ้างใน อภิชัย สุรนาถกิตติธร,2558:5) ได้กล่าวไว้ว่า คือ 
ความรู้สึกที่เติมเต็มที่มาจากการตอบสนองต่อประสบการณ์ที่ได้รับจากการได้บริโภคหรือมีแค่
บางส่วน อนัลูกคา้จะเกิดความพึงพอใจได้นั้นตอ้งไดรั้บการตอบสนองเป็นไปตามที่ได้คาดหวงั
เอาไว ้ซ่ึงจะเกิดการส่งผลใหลู้กคา้มีความพอใจจากการบริโภคนั้น  

Peter and Olson (2005 อา้งใน อภิชยั สุรนาถกิตติธร,2558: 5) ไดก้ล่าวไวว้่า 
เม่ือผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจแลว้ ก็จะมีผลทาํให้เกิดแนวโน้มที่จะซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการนั้นๆ
อย่างต่อเน่ือง รวมไปถึงการเกิดการส่ือสารบอกปากต่อปากต่อกัน ในทางกลับกัน หากพบว่า
ผูใ้ชบ้ริการมีความไม่พึงพอใจเกิดขึ้นก็จะส่งผลให้เกิดพฤติกรรมการเปล่ียนไปใช้สินคา้ตรายีห่้อ
อ่ืนๆ รวมถึงเกิดการร้องเรียนไปยงัผูท้ี่เก่ียวขอ้งดว้ย 

Kotler and Armstrong(2014) ไดก้ล่าวว่า ความพึงพอใจนั้นเกิดขึ้นมาจาก
ความแตกต่างหรือการนาํมาเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้จริงในคุณค่าผลิตภณัฑก์บัความคาดหวงั
ของลูกคา้ 

Lovelock and Wirtz (2011 อ้างใน  อภิชัย  สุรนาถกิตติธร,2558:5,6) ได้
กล่าวถึง ความพงึพอใจวา่เป็นความรู้สึกในระยะเวลาสั้นๆที่ไดรั้บการตอบสนองต่อความตอ้งการ 
โดยความพงึพอใจเป็นปัจจยัที่จะทาํใหกิ้จการในระยะยาวประสบความสาํเร็จได ้เน่ืองจากลูกคา้ถา้
พึงพอใจก็จบอกต่อกันไป และมีการใช้บริการหรือซ้ือสินค้านั้ นซํ้ าๆและส่งผลให้เกิดความ
จงรักภกัดีดว้ย 
                                   ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ (2541: 45)  ไดใ้ห้ความหมายของความพึงพอใจ
วา่ ความพงึพอใจของลูกคา้(Consumer Satisfaction)   เป็นระดบัความรู้สึกของลูกคา้ที่มีผลจากการ
เปรียบเทียบระหวา่งผลประโยชน์จากคุณสมบติัผลิตภณัฑ ์หรือการทาํงานของผลิตภณัฑก์บัความ
คาดหวังของบุคคล (Expection)เกิดจากประสบการณ์และความรู้สึกในอดีตของผู ้ซ้ือ  ส่วน
ผลประโยชน์จากคุณสมบตัิผลิตภณัฑห์รือการทาํงานของผลิตภณัฑเ์กิดจากนักการตลาด และฝ่าย
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อ่ืน ๆ ที่เก่ียวขอ้ง จะตอ้งสร้างความพงึพอใจใหก้บัลูกคา้ โดยพยายามสร้างคุณค่าเพิ่ม(Value added) 
การสร้างคุณค่าเพิ่มเกิดขึ้นจากผลิต (Manufacturing) และการเจาะตลาด (Total Quality) คุณค่าเกิด
จากความแตกต่างทางการแข่งขนั (Competitive Differentiation) คุณค่าที่มอบให้กบัลูกคา้จะตอ้ง
มากกวา่ตน้ทุนของลูกคา้ (Cost) ตน้ทุนของลูกคา้ส่วนใหญ่ก็คือราคาสินคา้ (Price) นัน่เอง   
                                  เทพพนม  เมืองแมน และสวงิ สุวรรณ(2540:98) กล่าววา่ ความพงึพอใจหรือ
ภาวะของการมีอารมณ์ในทางบวกที่มีผลเกิดขึ้น เน่ืองจากการประเมินประสบการณ์ของคนหน่ึงๆ 
ส่ิงที่ขาดหายไประหวา่งการเสนอใหก้บัส่ิงที่ไดรั้บจะเป็นรากฐานแห่งความพอใจและไม่พอใจ 
                                  มีผูท้าํการศึกษาคน้ควา้เก่ียวกบัองคป์ระกอบที่ทาํใหบุ้คคลเกิดความพงึพอใจ
หลายท่านดว้ยกนั ซ่ึงพอจะประมวลมาเสนอไวเ้ป็นแนวคิดดงัต่อไปน้ี  
                                  สมพงษ ์ เกษมสิน (2526: 320 – 321) ไดอ้ธิบายปัจจยัที่ทาํใหบุ้คคลมีความพงึ
พอใจไว ้2 ประการ คือ  
                                     1. ส่ิงจูงใจที่เป็นเงิน ซ่ึงสามารถใหก้ารจูงใจทางตรงและทางออ้ม การจูงใจ
ทางตรง ไดแ้ก่ เงินเดือน ค่าจา้ง ส่วนการจูงใจทางออ้มไดแ้ก่ บาํเหน็จบาํนาญ ค่ารักษาพยาบาลและ
ผลประโยชน์เก้ือกูลต่าง ๆ  
                                     2.  ส่ิงจูงใจที่ไม่เป็นเงิน ซ่ึงเป็นความตอ้งการทางดา้นจิตใจของผูป้ฏิบตัิงาน 
ไดแ้ก่ การยกยอ่งชมเชย การไดรั้บการยอมรับนบัถือจากหมู่คณะ โอกาสกา้วหนา้ในการปฏิบติังาน 
และความมัน่คงในงาน  
                                  กิติมา  ปรีดีดิลก (2529: 332)   ไดเ้สนอแนะวิธีสร้างความพึงพอใจในการ
ทาํงาน ซ่ึงส่วนใหญ่แลว้จะเนน้ถึงการตอบสนองความตอ้งการของบุคคลในหน่วยงาน ดงัต่อไปน้ี  
                                         1. หน่วยงานเพือ่จะไดจ้ดังานไดถู้กตอ้งและเหมาะสม  
                                         2. สร้างความสมัพนัธอ์นัดีกบัผูร่้วมงาน  
                                         3. การมอบหมายจะตอ้งชดัเจน  
                                         4. มีเทคนิคในการควบคุมงาน  
                                         5. ใหทุ้กคนไดท้ราบความกา้วหนา้ในการปฏิบติังาน  
                                         6. จดังานที่ทา้ทาย และริเร่ิมงานใหม่ ๆ ใหท้าํเสมอ  
                                         7.กาํหนดเวลาพกัผอ่นใหแ้น่นอนและมีระยะเวลานานพอสมควร เพือ่เป็น
การลดความเบื่อหน่ายในการทาํงาน  
                                         8. ส่งเสริมใหมี้สภาพการทาํงานที่ดี 
                                         9.บริหารงานดว้ยความเที่ยงธรรม 
                                       10.ใหทุ้กคนมีโอกาสแสดงความคิดเห็นอยา่งเสรี 
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                                       11.ใหค้วามมัน่คงในชีวิตและความกา้วหนา้ในตาํแหน่งการงาน 
                                       12.ยกยอ่งชมเชยแก่ผูป้ฎิบติังานที่มีผลงานดีเด่น 
                                       13.ใหทุ้กคนรู้จกัวา่ตนเองเป็นส่วนหน่ึงของคณะ 
                                       14.จดัสวสัดิการต่างๆภายในองคก์าร   
                                   เสนาะ ติเยาว(์2532:251–252)  ไดเ้รียงลาํดบัความตอ้งการที่บุคคลคาดหวงัจะ
ไดรั้บจากองคก์าร ไวด้งัน้ี  
                                       1.ค่าตอบแทนที่เป็นเงิน เงินเป็นส่ิงแรกที่คนหวงัไดจ้ากการทาํงาน เพราะ
จะไดน้าํไปแลกเปล่ียนเป็นสินคา้บริโภคเพือ่การยงัชีพ  
                                      2.ความมัน่คงในการทาํงาน เน่ืองจากการทาํงานมีการแก่งแยง่แข่งขนักัน 
การเปล่ียนแปลงทางวทิยาศาสตร์มีขึ้นอยา่งรวดเร็ว ทาํใหค้นตอ้งการความมัน่คงในการทาํงานมาก 
เขาตอ้งการหลกัประกนัวา่ เขาจะมีงานทาํไม่ตกงานมีแหล่งรายไดพ้อแก่การยงัชีพ  
                                      3.การเขา้กนัไดก้บัเพื่อนร่วมงาน ความตอ้งการน้ีเป็นส่วนหน่ึงของความ
ตอ้งการทางสงัคม เป็นความตอ้งการที่จะไดรั้บการยอมรับนบัถือจากองคก์าร การสนองนั้นอาจจะ
ทาํไดโ้ดยมีโปรแกรมปฐมนิเทศที่ดี  การสังคมที่ดี  จดัให้มีการพกัผ่อนหน่อยใจการส่งเสริมความ
เขา้ใจอนัดี เพือ่ใหผู้ป้ฏิบติังานเกิดความสนิทสนมคุน้เคยมีความเป็นมิตรเอ้ือเฟ้ือต่อกนัและกนั  
                                        4.ความไวเ้น้ือเช่ือใจในการทาํงาน เป็นส่วนหน่ึงของความตอ้งการที่แสดง
ตน คนตอ้งการไดรั้บการยกยอ่งการใหอิ้สระในการทาํงาน  การใหเ้กียรติเช่ือถือในตวัเขา ตลอดจน
การเห็นค่าและเห็นความสาํคญัของเขา  
                                        5.ลกัษณะงานที่มีความหมาย เป็นการยากที่จะสนองความตอ้งการอนัน้ีซ่ึง
มกัเก่ียวขอ้งกบัการแกไ้ขเปล่ียนแปลงโครงสร้างขององคก์าร  ดว้ยตอ้งการงานที่ทา้ทายมีลกัษณะ
ใหม่ ๆ ถา้สาํเร็จเขาจะเกิดความภูมิใจ  
                                     6.โอกาสที่จะได้รับความเจริญกา้วหน้า ที่จริงแล้วไม่ใช่พนักงานทุกคนที่
ตอ้งการความเจริญกา้วหนา้ แต่พนกังานส่วนใหญ่ที่เขา้มาร่วมในองคก์ารพร้อมกบัความหวงัว่าเขา
จะไดเ้ล่ือนตาํแหน่งสูงขึ้นไปเร่ือย ๆ จนถึงระดบัหน่ึง ตามความคาดหมายของแต่ละบุคคล  
                                     7.สภาพการทาํงานที่ดี ความปลอดภยั สะดวก หรูหราเพื่อแสดงสัญลกัษณ์
ของอาํนาจหรือความสาํคญัของเขา  
                                  Gilmer (1967,  อา้งในกิติมา ปรีดีดิลก, 2529) ไดส้รุปองคป์ระกอบต่าง ๆ ที่ทาํ
ใหบุ้คคลเกิดความพงึพอใจไว ้10 ประการ คือ  
                                          1.ลกัษณะการงานที่ทาํ(intrinsic aspect of the job)  
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                                      2.การนิเทศงาน(supervision) มีส่วนสําคัญที่ทาํให้ผูท้าํงานมีความรู้สึก
พอใจหรือไม่พอใจ การนิเทศเป็นสาเหตุที่ทาํใหเ้กิดการขาดงาน หรือลาออกจากงานได ้
                                      3.ความมั่นคงในงาน(security)ไดแ้ก่ ความมั่นคงในการทาํงานได้ทาํงาน
ตามหนา้ที่อยา่งเต็มความ สามารถ การไดรั้บความเป็นธรรมจากผูบ้งัคบับญัชา คนที่มีความรู้น้อย
หรือขาดความรู้ยอ่มเหน้ความมัน่คงในงานมีความสาํคญัสาํหรับเขามาก แต่คนที่มีความรู้สูงจะรู้สึก
วา่ไม่มีความสาํคญัมากนกัและในคนที่มีอายมุากขึ้นก็จะตอ้งการความมัน่คงปลอดภยัสูงขึ้น 
                                      4.เพื่อนร่วมงานและการดาํเนินงานภายใน(company and  management)
ไดแ้ก่ความพอใจต่อเพือ่นร่วมงาน ช่ือเสียงของสถาบนั การดาํเนินงานภายในสถาบนั ซ่ึงพบว่าคน
อายมุากมีความตอ้งการในเร่ืองน้ีสูงกวา่คนอายนุอ้ย 
                                       5.สภาพการทํางาน (working condition) ได้แก่   แสง เสียง  อากาศ 
หอ้งอาหาร หอ้งสุขา ชัว่โมงการทาํงาน มีงานวจิยัหลายเร่ืองแสดงวา่สภาพการทาํงานมีความสาํคญั
สาํหรับผูห้ญิงมากกวา่ผูช้าย 
                                       6.ค่าจา้ง (wages) ไดแ้ก่ ค่าตอบแทนหรือค่าแรงในการทาํงาน เช่น เงิน 
 เดือน  
                                       7.ความกา้วหน้าในการทาํงาน (advancement) เช่นการไดเ้ล่ือนตาํแหน่ง
สูงขึ้น การไดรั้บ ส่ิงตอบแทนจากความสามารถในการทาํงาน  
                                       8. ลกัษณะทางสังคม (social aspect of the job) ถา้งานใดมีผูป้ฏิบตัิงาน
ร่วมกนัทาํงานอยา่งมีความสุข ก็จะเกิดความพอใจในงานนั้น  
                                       9.การติดต่อส่ือสาร (communication) ทั้งภายในและภายนอกหน่วยงาน 
การติดต่อ มีความสาํคญัมากสาหรับผูท้ี่มีการศึกษา  
                                     10.ผลตอบแทนที่ไดรั้บจากการทาํงาน (benefits) เช่น เงินบาํเหน็จตอบแทน
เม่ือออกจากงาน สินคา้และการรักษาพยาบาล สวสัดิการ อาหาร ที่อยูอ่าศยั วนัหยดุ เป็นตน้  
                             สมพงษ ์เกษมสิน (2526: 320 ) แบ่งประเภทของส่ิงจูงใจออกเป็น 2 ประเภท คือ  
                                      1. ส่ิงจูงใจที่เป็นเงิน (financial incentive) ส่ิงจูงใจประเภทน้ีมีลักษณะที่
เห็นไดง่้าย และมีอิทธิพลโดยตรงต่อการปฏิบติังานของพนักงานเจา้หน้าที่ จาแนกออกไดเ้ป็น 2 
ชนิด คือ  
                                          1.1 ส่ิงจูงใจทางตรง (direct incentive) เป็นส่ิงจูงใจที่มีผลโดยตรงต่อ
ผลผลิตของการปฏิบตัิงาน  เช่น   การจ่ายค่าจา้งให้สูงขึ้นในกรณีที่มีผลการปฏิบติังานไดสู้งกว่า
ระดับมาตรฐานที่กาหนดไว  ้ อันเป็นวิธีการจูงใจตามแนวความคิดที่ว่า “ plus pay for plus 
performance ”   



106 

 

                          1.2 ส่ิงจูงใจทางออ้ม(indirect incentive) เป็นส่ิงจูงใจที่มีผลทางการสนับสนุนหรือ
การส่งเสริมใหพ้นกังานเจา้หน้าที่ในหน่วยงานปฎิบติังานดีขึ้น เช่น การจาํหน่ายบาํเหน็จ  บาํนาญ
และค่ารักษาพยาบาลเม่ือเจ็บป่วยลักษณะของการใช้เงินเป็นส่ิงจูงใจทางอ้อมส่วนมากได้แก่
ประโยชน์เก้ือกูล(fringe benefit)ต่างๆ 
                         2. ส่ิงจูงใจที่ไม่ใช่เงิน (non financial incentive)  ส่ิงจูงใจประเภทน้ีส่วนใหญ่มกัเป็น
เร่ืองที่สามารถสนองต่อความตอ้งการทางจิตใจ เช่น การยกยอ่งชมเชย (recognition) การยอมรับว่า
บุคคลนั้นเป็นส่วนหน่ึงของหมู่คณะ  (belonging)  โอกาสกา้วหน้าในการปฏิบติังานที่เท่าเทียมกนั 
(equal opportunity) และความมัน่คงในงาน (security of work)  
                  Locke( 1976 ,อา้งในกอบชยั อน้นาค 2540: 18 – 19)   ไดศึ้กษาถึงปัจจยัต่าง ๆ ในการ
ทาํงานมีหลายลกัษณะที่เก่ียวขอ้งกนั   พบวา่มีองคป์ระกอบที่ทาํใหเ้กิดความพงึพอใจ ดงัน้ี  
                         1. ความพงึพอใจเป็นการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวก ต่อสินคา้ อนัเป็นผลมา
จากการประเมินเปรียบเทียบส่ิงที่ผูรั้บบริการไดรั้บในสินคา้ กบัส่ิงที่ผูรั้บบริการคาดหวงัว่าจะไดรั้บ
จากสินคา้ในแต่ละสถานการณ์ของสินคา้ที่เกิดขึ้น ซ่ึงความรู้สึกน้ีสามารถแปรเปล่ียนได้หลาย
ระดบัตามปัจจยัแวดลอ้มและเง่ือนไขของสินคา้ในแต่ละคร้ังได ้ 
                          1.1. ปัจจยัที่มีผลต่อความพงึพอใจ มีปัจจยัสาํคญั ๆ ดงัน้ี  
                            1.1.1.ผลิตภณัฑ ์ความพงึพอใจจะเกิดขึ้นเม่ือไดรั้บบริการที่มีลกัษณะคุณภาพและ
ระดบัการใหบ้ริการ ตรงกบัความตอ้งการความเอาใจใส่ในการออกแบบผลิตภณัฑด์ว้ยความสนใจ
ในรายละเอียดของส่ิงที่ลูกคา้ตอ้งการใช้ในชีวิตประจาํวนั วิธีการใช้หรือสถานการณ์ที่ลูกคา้ใช้
สินคา้หรือบริการแต่ละอยา่ง และคาํนึงถึงคุณภาพเป็นส่วนสาํคญัยิง่ในการที่จะสร้างความพึงพอ
พอใจใหก้บัลูกคา้  
                           1.1.2.ราคา ความพึงพอใจขึ้นอยู่กบัราคาว่าควรยอมรับหรือพิจารณาว่าเหมาะสม
กบัคุณภาพของสินคา้ตามความเตม็ใจที่จะจ่าย (Willingness to pay) ทั้งน้ีเจคติที่มีต่อราคาค่าบริการ 
กบัคุณภาพของสินคา้ของแต่ละบุคคลอาจแตกต่างกนัออกไป เช่น บางคนอาจพจิารณาวา่สินคา้หรือ
บริการที่มีราคาสูงเป็นสินคา้หรือบริการที่มีคุณภาพสูง  ในขณะที่ลูกคา้บางคนจะพิจารณาราคา
ค่าบริการตามลกัษณะความยากง่ายของการใหบ้ริการ เป็นตน้  
                           1.1.3.สถานที่การเขา้ถึงไดส้ะดวก เม่ือลูกคา้มีความตอ้งการยอ่มก่อใหเ้กิดความพงึ
พอใจ ทาํเลที่ตั้งและการกระจายสถานที่ใหท้ัว่ถึงเพือ่อานวยความสะดวกแก่ลูกคา้จึงเป็นเร่ืองสาํคญั  
                          1.1.4.การส่งเสริม   ความพงึพอใจของผูรั้บบริการเกิดขึ้นไดจ้ากการไดย้นิขอ้มูล 
ข่าวสารหรือบุคคลอ่ืน     กล่าวขานถึงคุณภาพของสินคา้ไปในทางบวก ซ่ึงหากตรงกบัความเช่ือที่มี 
อยูก่็จะรู้สึกดีกบับริการดงักล่าว  อนัเป็นแรงจูงใจผลกัดนัใหมี้ความตอ้งการสินคา้ตามมาได ้
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                                    1.1.5.ผูใ้หบ้ริการ ผูป้ระกอบการ ผูบ้ริหารสินคา้และผูป้ฎิบตัิงานบริการ ลว้น
เป็นบุคคลที่มีบทบาทสาํคญัทาํใหเ้กิดความพงึพอใจทั้งส้ิน ผูบ้ริหารสินคา้ที่วางนโยบายสินคา้โดย
คาํนึงถึงความสาํคญัของลูกคา้เป็นหลกั ยอ่มสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ใหเ้กิดความ
พงึพอใจไดง่้ายเช่นเดียวกบัผูป้ฎิบติังานบริการหรือพนักงานบริการ ที่ตระหนักถึงลูกคา้เป็นสาํคญั 
จะแสดงพฤติกรรมสินคา้ และสนองบริการที่ลูกคา้ตอ้งการดว้ยความสนใจเอาใจใส่อยา่งต็มที่ดว้ย
จิตสาํนึกที่ดี 
                                    1.1.6.สภาพแวดล้อมสภาพแวดล้อมและบรรยากาศมีอิทธิพลต่อความพึง
พอใจของลูกคา้ ลูกคา้มกัจะช่ืนชมสภาพแวดลอ้มที่เก่ียวขอ้งกบัการออกแบบอาคาร สถานที่ ความ
สวยงามเป็นตน้  
                                     1.1.7.กระบวนวธีิการ เป็นส่วนสาํคญัในการสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ 
ประสิทธิภาพของการจดัการระบบ ส่งผลใหก้ารปฏิบติังานบริการแก่ลูกคา้      มีความคล่องตวัและ
สนองตอบความตอ้งการไดอ้ยา่งถูกตอ้งมีคุณภาพ  
                   1.2. ระดบัของความพงึพอใจ สามารถแบ่งออกเป็น 2 ระดบั คือ  
                                    1.2.1.ความพึงพอใจที่ตรงกบัความคาดหวงั เป็นการแสดงความรู้สึกยนิดีมี
ความสุขเม่ือไดรั้บสินคา้ที่ตรงกบัความคาดหวงัที่มีอยู ่ 
                                     1.2.2. ความพงึพอใจที่เกินความคาดหวงั เป็นการแสดงความรู้สึกปลาบปล้ืม
ใจ หรือประทบัใจเม่ือไดรั้บส่ิงที่เกินความคาดหวงัที่มีอยู ่   สาํหรับความไม่พึงพอใจเป็นการแสดง
ความรู้สึกขุ่นขอ้งใจ   อารมณ์ไม่ดีเน่ืองจากไม่ไดรั้บบริการตรงกบัความคาดหวงั  เช่น ลูกคา้สั่ง
อาหาร และตอ้งนัง่รอคอยเป็นเวลานาน  
                            2. ความพงึพอใจของผูใ้หบ้ริการ ความพงึพอใจของผูใ้หบ้ริการเป็นการแสดงออก
ถึงความรู้สึกในทางบวกของผูใ้ห้บริการต่อสินคา้  อนัเป็นผลจากการประเมินเปรียบเทียบส่ิงที่ผู ้
ให้บริการไดรั้บในสินคา้ กบัส่ิงที่ผูใ้ห้บริการคาดหวงัว่าจะไดรั้บจากสินคา้ในการดาํเนินงานงาน
บริการซ่ึงความรู้สึกดงักล่าวแปรเปล่ียนไดห้ลายระดบัขึ้นอยูก่บัปัจจยัแวดลอ้มและนโยบายของงาน
บริการแต่ละประเภท  
                            2.1. ปัจจยัที่มีผลต่อความพงึพอใจของผูใ้หบ้ริการ มีปัจจยัสาํคญั ๆ ดงัน้ี  
                                    2.1.1. ลกัษณะงาน ความน่าสนใจและความทา้ทายของงานมีผลต่อความพึง
พอใจ ของผูใ้หบ้ริการการไดท้าํงานที่สร้างสรรคเ์ป็นประโยชน์และมีโอกาสที่จะทาํให้ งานสาํเร็จ
ดว้ยความสามารถของผูก้ระทาํ ยอ่มทาํให้บุคคลนั้นมีความตอ้งการที่จะปฎิบติังานดว้ยความตั้งใจ 
เตม็ใจและเกิดความผกูพนัต่องานนั้น 
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                                 2.1.2.การนิเทศงาน การช้ีแนะแนวทางการดาํเนินงาน  งานที่เหมาะสม จาก
ผูบ้งัคบับญัชาหรือผูนิ้เทศ นบัเป็นส่วนสาํคญัของการสร้างความพงึพอใจใหก้บัผูป้ฏิบติังานบริการ 
ความเขา้ใจอนัดีระหวา่งพนกังานบริการกบัผูนิ้เทศงานจะก่อใหเ้กิดบรรยากาศที่ ดีในการทาํงาน  
                                 2.1.3.เพื่อนร่วมงาน ความสัมพนัธ์ที่ดีระหว่างเพื่อนร่วมงาน ทาํให้คนเรามี
ความสุขในการทาํงานสมัพนัธภาพระหวา่งกลุ่มเพือ่นร่วมงานดว้ยความรู้สึกที่ดีต่อกนัมีความสาํคญั
ต่อการสร้างความพงึพอใจในการปฏิบติังานของบุคลากรทุกฝ่ายใหด้าํเนินงานไปตามบทบาทความ
รับผดิชอบของแต่ละบุคคล  
                                  2.1.4.ค่าจ้าง ปริมาณรายได้หรือเงินเดือนเป็นปัจจัยสําคัญที่สร้างความพึง
พอใจแก่ผูป้ฏิบติั งาน ความยตุิธรรม ความเสมอภาคในการจา้งและวิธีการให้ค่าจา้ง ลว้นมีผลต่อ
ความพึงพอใจของพนักงานนั่นคือการให้ค่าจ้างในอัตราที่พอเหมาะกับลักษณะงานและ
ความสามารถของพนกังาน รวมทั้งการขึ้นเงินเดือนใหต้ามโอกาส  
                                 2.1.5.โอกาสก้าวหน้าในงาน ความก้าวหน้าในตําแหน่งหน้าที่การงานมี
ความสาํคญัต่อความพงึพอใจของผูใ้หบ้ริการ ความยตุิธรรมในการเล่ือนตาํแหน่งการเสนอความดี
ความชอบตลอดจนการยอมรับความสามารถของผู ้ปฏิบัติงานให้ได้รับความก้าวหน้าและ
รับผดิชอบงานในระดบัสูงขึ้นตามลาํดบัขั้นของงานก่อให้เกิดความพึงพอใจใน การทาํงานสาํหรับ
พนกังาน  
                           2.2. ประเภทของความพงึพอใจของผูใ้หบ้ริการ แบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือ  
                                  2.2.1. ความพึงพอใจในลกัษณะงาน เป็นความพึงพอใจทัว่ ๆ ไปในภาพรวม
เก่ียวกบัลกัษณะของงาน  
                                  2.2.2. ความพงึพอใจในองคป์ระกอบของการงาน เป็นความพงึพอใจเฉพาะใน
การทาํงานที่มีส่วนเก่ียวขอ้งกับปัจจยัแวดล้อมในการทาํงาน เช่น ความพึงพอใจต่อรายได้และ
ผลประโยชน์  
                            3. ความสัมพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจและผูใ้ห้บริการ การตระหนักถึงความพึง
พอใจโดยเฉพาะผูป้ฏิบตัิงาน คือ เป็นกลยทุธ์สาคญัของการบริหารสินคา้และการตลาดสมยัใหม่
หรือที่เรียกว่า “การบริหารสินคา้เชิงกลยทุธ์” ซ่ึงนาํเสนอโดยเฮสเก็ตต์ (Heskett) ได้กล่าวเน้น
ความสมัพนัธร์ะหวา่งการสร้างความพงึพอใจภายในองคก์ารและความพงึพอใจภายนอกองคก์ารให้
มีความเช่ือมโยงกนั เรียกวา่ “วงจรของความสาํเร็จ” 
                             จากความหมายที่ไดใ้ห้ไวข้า้งตน้ขา้งตน้สามารถสรุปไดว้่า ความพึงพอใจน้ีเป็น
การเปรียบเทียบกนัระหว่างความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการและส่ิงที่ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บตามความเป็น
จริงว่ามีความแตกต่างกนัอย่างไร โดยความพึงพอใจเป็นความรู้สึกก็ได้หรือเป็นความเห็นหรือ
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ทศันคติที่มีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงของบุคคลคนหน่ึง แสดงออกเป็นความรู้สึกสุข เป็นดา้นบวกหรือเป็น
ความชอบที่มีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง มีลกัษณะจบัตอ้งไม่ได ้ซ่ึงความพงึพอใจจะเกิดขึ้นไดเ้ม่ือบุคคลนั้นๆ
มีการไดรั้บการตอบสนองตรงตามความตอ้งการของตนเองในระดบัสูงหรือพอดีกนักบัที่ตนเองได้
คาดหวงัเอาไว  ้ และการเปรียบเทียบน้ีอาจให้ผลเป็นด้านลบได้หากบริการหรือส่ิงที่ได้รับหรือ
ผลประโยชน์ที่ไดรั้บตํ่ากวา่ความคาดหวงัของตนเอง 

   2) ความแตกต่างของการรับรู้คุณภาพการบริการและการประเมินวัดความพึงพอใจ 
 การรับรู้คุณภาพการบริการและการประเมินวดัความพึงพอใจนั้ น ขึ้นอยู่กับ

ระดับความแตกต่างระหว่างการรับรู้และความคาดหวงัในด้านการบริการของลูกคา้ ดังนั้นใน
การศึกษาก่อนหนา้น้ีจึงไดใ้ชค้าํทั้งสองมาแทนที่สลบักนัไปมาอยูบ่่อยคร้ัง จนกระทัง่ Parasuraman, 
Zeithaml and Berry (1994) ไดใ้ห้คาํจาํกดัความที่ชดัเจนและแบ่งแยกความแตกต่างระหว่างความ
พงึพอใจและคุณภาพการให้บริการ และแสดงให้เห็นถึงความสัมพนัธ์ของความพึงพอใจและการ
รับรู้คุณภาพการบริการ ซ่ึงแสดงใหเ้ห็นดงัภาพ ดงัต่อไปน้ี  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



110 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 

ภาพที่ 6 การรับรู้คุณภาพและความพงึพอใจของลูกคา้ 
ที่มา: ดดัแปลงมาจาก Zeithaml, Bitner and Gremler (2013 : 79). Customer perceptions of Quality 
and Customer Satisfaction. 
 

ซ่ึงสรุปได้ว่า ความพึงพอใจเป็นคาํที่มีความหมายและขอบเขตที่กวา้งและ
ครอบคลุมกวา่ ในขณะที่การรับรู้คุณภาพการบริการนั้นจะมุ่งเน้นสนใจเฉพาะเจาะจงไปที่มิติดา้น
การบริการ โดยการรับรู้คุณภาพการบริการจะประเมินจากการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการใน 5 ดา้นคือ  

(1) ความน่าเช่ือถือ (Reliability)  
(2) การตอบสนองอยา่งรวดเร็ว (Responsiveness)  
(3) ความมัน่ใจได ้(Assurance) 
(4) การเขา้ถึงจิตใจ (Empathy) 
(5) ลกัษณะทางกายภาค (Tangibles) 
ในขณะที่ความพึงพอใจนั้นจะตอ้งประเมินทั้งในด้านคุณภาพการบริการและ

ผลิตภณัฑ ์ราคา และปัจจยัในดา้นสถานการณ์และดา้นบุคคลดว้ย เช่น ในการวดัความพึงพอใจใน

 คุณภาพการบริการ 
(Service Quality) 

คุณภาพของ
ผลิตภณัฑ ์( Product 

Quality) 

ราคา ( Price ) 

ความพึงพอใจ 
ของลูกคา้ 

(Customer satisfaction) 

ปัจจยัดา้นสถานการณ์ 
(Situational Factors) 

ปัจจยัดา้นบุคคล 
(Personal Factors) 

ความจงรักภกัดี 
( Customer 
Loyalty ) 

(1) ความน่าเช่ือถือ  
( Reliability)  

(2) การตอบสนอง อยา่ง
รวดเร็ว
(Responsiveness)  

(3) ความมัน่ใจได ้
(Assurance) 

(4) การเขา้ถึงจิตใจ  
( Empathy ) 

(5) ลกัษณะทางกายภาค 
(Tangibles) 
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การใชบ้ริการคลบัดูแลรักษาสุขภาพนั้นมีมุมมองในภาพกวา้งดงัน้ี คือจะตอ้งวดัความพึงพอใจที่มา
จากการใหบ้ริการซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัผูใ้หบ้ริการและกระบวนการโดยมีมุมมองจากมิติต่างๆเช่น ความ
รวดเร็วในการตอบสนอง ทกัษะความเช่ียวชาญของผูใ้หบ้ริการ เคร่ืองมืออุปกรณ์ที่เพียงพอเป็นตน้ 
ในขณะที่ยงัตอ้งวดัความพงึพอใจในดา้นผลิตภณัฑ ์เช่น ผลิตภณัฑท์ี่ขายอยูใ่นคลบั ราคาคิดสาํหรับ
สมาชิกรวมไปถึงปัจจยัทางดา้นบุคคลเช่นอารมณ์ของลูกคา้ในขณะนั้น และปัจจยัดา้นสถานการณ์
ที่ควบคุมไม่ไดเ้ช่นสภาพอากาศ และประสบการณ์ที่มาจากการใชบ้ริการในคลบั (Zeithaml, Bitner 
and Gremler , 2013 :  
                     3)ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ   

มีนกัวชิาการหลายท่านไดก้ล่าวถึงทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ ดงัน้ี  เชเลสนิค 
และคณะ (Zaleznick et al., 1985: 40, อา้งถึงใน สุธรรม เดชนครินทร์. 2531: 18) ไดแ้บ่งความ
ตอ้งการที่เป็นส่ิงจูงใจใหเ้กิดความพงึพอใจ และจาํเป็นตอ้งจดัสนองแก่ผูป้ฏิบตัิงานเป็น 2 ลกัษณะ 
คือ  1) ความตอ้งการภายนอก (External  Needs) ความตอ้งการเก่ียวกบัรายไดต้อบแทน ความ 
มัน่คงในการทาํงาน สภาพแวดล้อมทางกายภาพ ตาํแหน่งหน้าที่ และการได้ทาํงานตามความรู้ 
ความสามารถ การจดัองค์การและการจดัการ สภาพของการปฏิบติังานและนโยบายต่าง ๆ ของ 
หน่วยงาน  2) ความตอ้งการภายใน (Internal  Needs) ไดแ้ก่ ความตอ้งการแสดงความรู้สึกเก่ียวกบั 
ความจงรักภกัดี ความเป็นเพือ่นและความรักใคร่ ความตอ้งการเป็นที่ยอมรับนับถือของคนอ่ืน และ 
ความต้องการศักด์ิศรีของตนเอง ซ่ึงตามความต้องการเหล่าน้ีจะได้โดยหมู่คณะ  เฮอร์เบร์ก 
(Herzberg. 1959: 113 – 115, อา้งถึงใน บุญเชิด ช่ืนฤดี. 2548: 20 – 21) ไดท้าํการศึกษาพบว่า ทฤษฎี
ที่เป็นมูลเหตุทาํให้เกิดความพึงพอใจที่เรียกว่า The Motivation – Hygiene Theory ทฤษฎีน้ีได้
กล่าวถึงองคป์ระกอบที่ก่อใหเ้กิดความพงึพอใจในการทาํงาน 2 องคป์ระกอบ คือ  

1. องคป์ระกอบจูงใจ (Motivation  Factors) เป็นองคป์ระกอบที่เก่ียวขอ้งกบังาน
ที่ปฏิบติัโดยตรง และเป็นส่ิงจูงใจใหบุ้คลากรเกิดความพงึพอใจในการทาํงาน ประกอบดว้ย                  

          1.1 ความสําเร็จในการทาํงาน (Achievement) หมายถึง การที่บุคคล
สามารถทาํงานไดเ้สร็จส้ินประสบผลสาํเร็จอยา่งดี สามารถแก้ปัญหาต่างๆเก่ียวกับงาน และรู้จกั
ป้องกนัปัญหาที่เกิดขึ้น  

          1.2 การได้รับการยอมรับนับถือ (Recognition) หมายถึง การได้รับการ
ยอมรับนบัถือจากบุคคลในหน่วยงานหรือบุคคลอ่ืนๆที่มาขอคาํปรึกษา ซ่ึงอาจแสดงออกในรูปการ
ยกย่องชมเชย การให้กาํลังใจ การแสดงความยินดี การแสดงออกที่ทาํให้เห็นถึงการยอมรับใน
ความสามารถ  
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            1.3 ลกัษณะของงาน (Work itself) หมายถึง งานนั้นน่าสนใจ ตอ้งอาศยั
ความคิดริเร่ิม สร้างสรรค ์ทา้ทายใหล้งมือทาํ หรือเป็นงานที่มีลกัษณะทาํตั้งแต่ตน้จนจบโดยลาํพงั         

            1.4 ความรับผิดชอบ (Responsibility) หมายถึง การไดรั้บมอบหมายให้
ดูแลงานใหม่ๆ และมีอาํนาจอยา่งเตม็ที่ ไม่มีการตรวจหรือควบคุมอยา่งใกลชิ้ด   

            1.5 ความกา้วหนา้ (Advancement) หมายถึง การไดรั้บเล่ือนขั้นการเล่ือน
ตาํแหน่งใหสู้งขึ้น   มีโอกาสไดศึ้กษาต่อเพือ่หาความรู้เพิม่เติม ไดรั้บการฝึกอบรมดูงาน 
                                   2. องคป์ระกอบคํ้าจุน (Maintenance Factors) หรือองคป์ระกอบสุขอนามยั 
(Hygiene Factors) เป็นองคป์ระกอบที่ช่วยป้องกนัการปฏิบติังานของบุคลากรที่จะเกิดความไม่ชอบ
งานหรือ หยอ่นประสิทธิภาพลง ประกอบดว้ย  
                                      2.1 เงินเดือน (Salary) หมายถึง ส่ิงตอบแทนการปฏิบัติงานในรูปเงิน 
รวมถึงการเล่ือนขั้น เงินเดือนในหน่วยงานนั้นเป็นที่พอใจของบุคคลที่ทาํงาน  
                                      2.2 โอกาสที่จะได้รับความก้าวหน้าในอนาคต (Possibility of Growth) 
หมายถึง ความน่าจะ เป็นที่บุคคลจะไดรั้บความกา้วหนา้ในทกัษะวชิาชีพ  
                                      2.3 ความสัมพันธ์กับผู ้บังคับบัญชา ผู ้ใต้บังคับบัญชา เพื่อนร่วมงาน 
(Interpersonal Relation, Subordinate, Peers) หมายถึง ความมีสัมพนัธ์อนัดีต่อกนัสามารถทาํงาน
ร่วมกนั มีความเขา้ใจซ่ึงกนั และกนัเป็นอยา่งดี  
                                       2.4 สถานะของอาชีพ (Status) หมายถึง อาชีพนั้นเป็นที่ยอมรับและนับถือ
ของสงัคม มีเกียรติและมีศกัด์ิศรี  
                                       2.5 นโยบายและการบริหาร (Company Policy and Administration)  
หมายถึงการจดัการและการบริหารงานขององคก์ร การติดต่อส่ือสารภายในองคก์รที่มีประสิทธิภาพ   
                                       2.6  สภาพการทาํงาน (Working Condition) หมายถึงสภาพทางกายภาพ
ของงาน เช่น แสง เสียง อากาศ รวมทั้งลกัษณะส่ิงแวดลอ้มอ่ืนๆ เช่น อุปกรณ์หรือเคร่ืองมือต่างๆ  
                                       2.7 ชีวิตส่วนตวั (Personal Lift) หมายถึง สภาพความเป็นอยู่ส่วนตวัที่
เก่ียวขอ้งกบังาน เช่น การไม่ถูกยา้ยไปทาํงานในที่แห่งใหม่ซ่ึงห่างไกลครอบครัว  
                                        2.8 ความมัน่คงในงาน (Job Security) หมายถึง ความรู้สึกของบุคคลที่มีต่อ
ความมัน่คงในการทาํงาน  
                                       2.9 การปกครองบงัคบับญัชา (Supervision) หรือการนิเทศงาน หมายถึง 
ความสามารถหรือ ความยุติธรรมของผูบ้งัคบับญัชาหรือผูนิ้เทศงานในการดาํ เนินงานและการ
บริหารงาน  
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                                    ในปี ค.ศ. 1959 Frederick Herzberg จาก University of Utah ไดร้วมความคิด
ของ Taylor และ Maslow นาํ เสนอความคิดที่เก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจและความไม่พึงพอใจใน
การทาํงานของ พนกังาน ซ่ึงมีส่วนสาํคญัต่อการจูงใจในการปฏิบติังานมากทีเดียว Herzberg ให้ช่ือ
ผลงานของเขา ว่า Motivation  Hygiene Theory ซ่ึงอาจเรียกไดว้่าเป็นทฤษฎีสององคป์ระกอบของ
เฮอร์ซเบิร์ก โดยสมมติฐานของทฤษฎี คือส่ิงจูงใจมี 2 แบบ คือ แบบที่ 1 เป็นส่ิงให้เกิดความพึง
พอใจในการทาํงาน และแบบที่ 2 คือ การป้องกนัการเกิดความไม่พึงพอใจในการทาํงาน ซ่ึงเรียก
แบบที่หน่ึงวา่ Motivators (ปัจจยัจูงใจ หรือ ปัจจยักระตุน้) และเรียกแบบที่สองว่า Hygiene’s (ปัจจยั
ค ํ้าจุน)                   
                  1. ปัจจยักระตุน้(Motivation Factor) ทาํให้คนทาํงานมีความรู้สึกพอใจในงาน มี
ความรู้สึกในดา้นดี ปัจจยัเหล่าน้ีส่วนใหญ่เก่ียวขอ้งกบังานที่ปฏิบติัอยู่โดยคนจะถูกจูงใจให้เพิ่ม
ผลผลิต ปัจจยักระตุ้นได้แก่ ความสําเร็จของงาน การยอมรับนับถือ ความรับผิดชอบ โอกาส
กา้วหนา้ และลกัษณะของงานที่ทาํ  ถา้ปัจจยัเหล่าน้ีคนทาํงานก็จะเกิดความพอใจในการทาํงาน และ
เกิดแรงจูงใจ เพราะสามารถสนองความตอ้งการสาํเร็จใหชี้วติได ้แต่ถา้ไม่มีปัจจยัเหล่าน้ีความพอใจ
ในการทาํงาน และแรงจูงใจก็ไม่เกิดขึ้น ปัจจยักระตุน้ทาํให้คนทาํงานมีความรู้สึกในด้านดี เป็น
ส่ิงจูงใจภายใน ความรู้สึกนึกคิดของคน ปัจจยักระตุน้จะนาํไปสู่การจูงใจในวธีิการบริหารงานดว้ย    
                   2. ปัจจยัค ํ้าจุน (Herzberg Factors) เป็นปัจจยัป้องกนัไม่ให้คนเกิดความไม่พอใจในงาน
ที่ปฏิบัติอยู่ เช่น นโยบายของหน่วยงานและการบริหาร การบังคับบัญชา สภาพการทํางาน 
ความสัมพนัธ์ระหว่างบุคคล รายได ้ตาํแหน่งและความมัน่คง ถา้ปัจจยัเหล่าน้ีขาดไปจะทาํให้เกิด 
ความไม่พอใจในการทาํงาน แต่ถา้มีอยูก่็จะสามารถช่วยป้องกนัไม่ให้เกิดความไม่พอใจในการทาํ 
งาน แต่ก็ไม่ไดเ้พิม่ความไม่พอใจในการทาํงานหรือเพิม่แรงจูงใจได ้ปัจจยัเหล่าน้ีมิไดเ้ป็นส่ิงจูงใจที่
จะทาํให้เกิดผลผลิตเพิ่มขึ้น แต่จะเป็นขอ้กาํหนดเบื้องตน้ เพื่อป้องกนัไม่ให้คนเกิดความไม่พอใจ
งานที่ทาํอยู ่ตวัอยา่งเช่น การนัดหยดุงานของคนงานในโรงงาน มีปัญหามาจากเร่ืองเงินซ่ึง อยูใ่น
ปัจจยัค ํ้าจุน สรุปไดว้า่ตามทฤษฎีของ Herzberg มี 2 มิติที่แตกต่างกนัที่อยูด่ว้ยกนั กล่าวคือ มิติหน่ึง
เร่ิมจากความพอใจในการทาํงาน ต่อเน่ืองไปถึงไม่มีความพอใจ ส่วนอีกมิติหน่ึงเร่ิมจากความพอใจ
ใน การทาํงานต่อเน่ืองไปจนถึงไม่มีความไม่พอใจ ดงันั้น ในกระบวนการที่ตอ้งการสร้างให้เกิด 
แรงจูงใจที่ดีในการปฏิบัติงานสําหรับการนําทฤษฎีแรงจูงใจของ Herzberg ไปประยุกต์นั้ น 
จาํเป็นตอ้งจดัและกาํหนดปัจจยัต่างๆทั้ง 2 ดา้น ทั้งดา้นที่เรียกว่า Herzberg Factors หรือปัจจยัค ํ้าจุน 
และดา้นที่เรียกว่า Motivator Factors หรือปัจจยัค ํ้าจุนนั้นจะช่วยป้องกนัไม่ให้คนงานเกิดความไม่
พอใจในการทาํงานส่วนปัจจยัจูงใจนั้นจะทาํให้คนงานมีความสุข หรือมีความพึงพอใจในงานที่
ปฏิบัติอยู่ทฤษฎีของ Herzberg ได้ช้ีให้เห็นว่าผู ้บริหารจะต้องมีทัศนคติที่เ ก่ียวกับงานของ 
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ผูใ้ตบ้งัคบับญัชา 2 ประการคือ ประการที่หน่ึงส่ิงที่ผูใ้ตบ้งัคบับญัชามีความสุข และประการที่สอง 
ส่ิงที่ทาํใหเ้ขาไม่มีความสุขในการทาํงาน เดิมนั้นการจูงใจมกัจะคิดว่าเป็นดา้นการเงินเท่านั้น การ 
ปรับปรุงในดา้นความสมัพนัธก์บัผูอ่ื้นและสภาพแวดลอ้มในการทาํงาน จะนาํไปสู่การเพิ่มผลผลิต 
การขาดงานและการออกจากงานจะน้อยลง ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีเป็นขอ้สมมติฐานที่ไม่ถูกตอ้ง แทท้ี่จริง 
แลว้ปัจจยัเหล่าน้ีเป็นเพียงปัจจยัที่ป้องกนัไม่ให้คนงานเกิดความไม่พอใจในการทาํงานและไม่ให ้
เกิดปัญหาเท่านั้นเอง มิได้เป็นตวัจูงใจให้คนทาํงาน  ปัจจยัที่จูงใจให้คนทาํงานจะอยูท่ี่ปัจจยัที่จะ
เป็นตวัจูงใจให้เกิดการเพิ่มผลผลิตของพนักงานที่ Herzberg เรียกว่า Motivator Factors สําหรับ
ปัจจยัค ํ้าจุนหรือ Herzberg เรียกว่า Hygienes Factors นั้น เหมือนกบัการมีสุขอนามยัดีป้องกนัเช้ือ
โรคหรือโรคภยัไขเ้จบ็ได ้คือ ป้องกนัไดแ้ต่ไม่ใช่ทาํให้แข็งแรง ปัจจยักลุ่มน้ีหมายถึงรวมเงินเดือน 
การบริหารงาน การตรวจสอบควบคุมงานและสภาพการทาํงาน เช่น พนักงานทุกคนย่อมมี
ความหวงัว่าจะไดรั้บเงินเดือนที่เป็นธรรม องค์การก็ควรบริหารงานให้เหมาะสม ส่วนสภาพของ
งานก็ตอ้งเป็นที่พอใจแก่พนกังาน เม่ือองคก์ารให้ปัจจยัเหล่าน้ีแก่พนักงานในบางคร้ังก็ให้เปล่าให้
ดว้ยความจาํเป็นหรือให้ตามกฎหมาย แต่ถา้ปัจจยัเหล่าน้ีขาดหายไปเม่ือใด ก็จะทาํให้พนักงานไม่
พอใจเป็นธรรมดา แลว้ผลผลิตก็จะตํ่าลง ดงันั้นการสร้างแรงจูงใจตามทฤษฎีของ Herzberg จะตอ้ง
คาํนึงถึงปัจจยัทั้งสองดา้นควบคู่กนัไปดว้ย ปัจจยัที่เก่ียวกบัสภาพการทาํงานก็มีส่วนสาํคญัไม่น้อย
โดยเฉพาะสงัคมปัจจุบนั ซ่ึงคุณภาพชีวิตและเทคโนโลยต่ีาง ๆ เจริญกา้วหน้ามาก นอกจากจะช่วย
สร้างความพอใจในการปฏิบตัิงานแลว้ ยงัเป็นตวัช่วยให้ปัจจยักระตุน้มีพลงัแรงขึ้นดว้ย ดกักลาส 
แม็คเกรเกอร์ (Douglas  McGregor) ไดเ้สนอแนวคิดเก่ียวกบัคนในองคก์าร เขาแบ่งคนออกเป็น 2 
ประเภท คือ ประเภท X และประเภท Y คนทั้ง 2 กลุ่มน้ีมีความคิด ความรู้สึกที่แตกต่างกนั แม็คเกร
เกอร์ จึงได้เสนอเป็นทฤษฎีแรงจูงใจ เรียกว่าทฤษฎี X และ ทฤษฎี Y ขึ้น  สมมติฐานของคนใน
ทฤษฎี X จะมีลกัษณะดงัน้ี   
                         1. ภายในจิตใจของคนทาํงานทัว่ๆ ไปแลว้ไม่ชอบทาํงานจะหลีกเล่ียงงานทุกอยา่ง 
ถา้มีโอกาส   
                         2. เน่ืองจากคนไม่ชอบทาํงานจึงตอ้งบงัคบัควบคุมหรือตอ้งสัง่การ   
                         3. ชอบใหผู้อ่ื้นแนะนาํช้ีแนวทางในการทาํงาน หลีกเล่ียงความรับผดิชอบ   
                         4. คนส่วนมากจะให้ความสําคัญทางด้านความมั่นคง ความปลอดภยัมากกว่า
องค์ประกอบอ่ืนๆ ที่ เ ก่ียวข้องกับงานและจะแสดงออกในแง่ความทะเยอทะยานน้อยมาก     
สมมติฐานของคนในทฤษฎี Y จะมีลกัษณะดงัน้ี   
                        1. ถา้หากสภาพในการทาํงานเหมาะสม งานก็จะเปรียบเสมือนการละเล่นและการ
พกัผอ่น  
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                              2. ทุกคนจะดาํเนินงานดว้ยตนเอง และสามารถควบคุมตนเองได ้ถา้หากเขาให้
คาํมัน่หรือยดึมัน่ต่อวตัถุประสงคข์องการทาํงาน   
                              3. คนเราปกติสามารถที่จะเรียนรู้ในการยอมรับหรือจะแสวงหาความรับผดิชอบ  
                               4. ความสามารถในการใชค้วามคิด จินตนาการ และความริเร่ิมแกปั้ญหาต่างๆ มี
อยู่เกือบทุกคน ส่ิงจูงใจอันส่งผลต่อแรงจูงใจในการทาํงานจึงประกอบด้วยองค์ประกอบหลาย
ประการ  ดงัน้ี  (Barnard, 1972 : 142 – 149)  
                               1.ส่ิงจูงใจซ่ึงเป็นวตัถุ ไดแ้ก่ เงิน ส่ิงของหรือสภาวะทางกายที่ให้ผูป้ฏิบตัิงาน
เป็นการตอบแทน ชมเชย  หรือเป็นรางวลัที่เขาไดป้ฏิบติังานใหแ้ก่พนกังานมาแลว้เป็นอยา่งดี                         
                              2.ส่ิงจูงใจที่เป็นโอกาสของบุคคลซ่ึงไม่ใช่วตัถุ     จดัเป็นส่ิงจูงใจที่สาํคญัในการ 
ช่วยเหลือหรือส่งเสริมความร่วมมือในการทาํงานมากกว่ารางวลัที่เป็นวตัถุเพราะส่ิงจูงใจที่เป็น
โอกาสน้ี บุคคลจะไดรั้บแตกต่างจากผูอ่ื้นเช่นเกียรติภูมิ ตาํแหน่งการใหสิ้ทธิพเิศษและการมีอาํนาจ  
เป็นตน้  
                              3.สภาพทางกายที่พึงปรารถนา หมายถึง ส่ิงแวดล้อมทางการปฏิบติังานได้แก่ 
สถานที่ทาํงาน เคร่ืองมือ เคร่ืองใชส้าํนกังานส่ิงอาํนวยความสะดวกในการทาํงานต่าง ๆ ซ่ึงเป็นส่ิง 
สาํคญั อนัอาจก่อใหเ้กิดความสุขทางกายในการทาํงาน 
                              4.ผลประโยชน์ทางอุดมคติ เป็นส่ิงจูงใจที่อยูร่ะหว่างความมีอาํนาจมากที่สุดกบั
ความทอ้แทท้ี่สุด ผลประโยชน์ทางอุดมคติ หมายถึง สมรรถภาพของหน่วยงานที่จะสนองความ
ตอ้งการ ของบุคคลในดา้นความภาคภูมิใจที่ไดแ้สดงฝีมือ ความรู้สึกเท่าเทียมกนัการได้มีโอกาส
ช่วยเหลือ ครอบครัวตนเองและผูอ่ื้นรวมทั้งการไดแ้สดงความภกัดีต่อหน่วยงาน  
                              5.ความดึงดูดใจในสังคม หมายถึง ความสัมพนัธ์ฉันท์มิตรกับผูร่้วมงานใน
หน่วยงาน ซ่ึงถ้าความสัมพนัธ์เป็นไปด้วยดีจะทาํให้เกิดความผูกพนัและความพอใจร่วมกับ
หน่วยงาน  
                              6.การปรับสภาพการทาํงานให้เหมาะสมกับวิธีการและทัศนคติของบุคคล 
หมายถึง การปรับปรุงตาํแหน่งงาน วธีิการทาํงานใหส้อดคลอ้งกบัความสามารถของบุคลากร ซ่ึงแต่
ละคนมีความสามารถแตกต่างกนั 
                              7.โอกาสที่จะมีส่วนร่วมในงานอย่างกวา้งขวาง หมายถึง การเปิดโอกาสให้
บุคลากรรู้สึกมีส่วนร่วมในงาน เป็นบุคคลสาํคญัคนหน่ึงของหน่วยงานมีความรู้สึกเท่าเทียมกนัใน
หมู่ผูร่้วมงาน และมีกาํลงัใจในการปฏิบติังาน  
                              8.สภาพการอยูร่วมกนั หมายถึง ความพอใจของบุคคลในดา้นสังคม หรือความ
มัน่คงทาง สังคมซ่ึงจะทาํให้บุคคลรู้สึกมีหลักประกันและมีความมั่นคงในการทาํงาน เช่น การ
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รวมตวัจดัตั้งสมาคมของผูป้ฏิบติังานเพื่อสร้างผลประโยชน์ร่วมกนั จะเห็นไดว้่าวิธีการจูงใจของ
บาร์นาร์ด นอกจากจะตอบสนองความตอ้งการพื้นฐานเพื่อการอาชีพโดยให้ส่ิงจูงใจที่เป็นเงินทอง
ส่ิงของและการจดัส่ิงแวดลอ้มในการทาํงานที่ดี เป็นการตอบสนองความตอ้งการทางกายแลว้ยงัให้
ผูป้ฏิบัติงานมีกําลังใจในการทาํงานด้วยการส่งเสริม ความเท่าเทียมกันให้มีโอกาสร่วมแสดง
ความสามารถ แสดงความคิดเห็นในงานและสร้างความสัมพนัธ์อันดีในหน่วยงานอันเป็นการ
ตอบสนอง ความตอ้งการทางจิตใจของบุคคลในหน่วยงานดว้ย  อีแวนส์ (Evans, 1971: 31 - 38) 
เป็นอีกคนหน่ึงที่กล่าวถึงแรงจูงใจในการทํางานโดยเน้นถึงความสําคัญของเป้าหมายหรือ
วตัถุประสงค์ของงาน ซ่ึงอีแวนส์ได้ตั้งทฤษฎีเก่ียวกับการกระตุน้ให้บุคคลแสดงความสามารถ
ออกมาว่ากิจกรรมของแต่ละบุคคลที่กระทาํนั้ นย่อมนําไปสู่ วตัถุประสงค์อันสําคญัที่ผูก้ระทาํ 
คาดหวงัไว ้อีแวนส์ไดเ้สนอแนะแบบที่เก่ียวขอ้งกบัการสร้างแรงจูงใจในการทาํงานซ่ึงพอสรุปได้
วา่  
                              1.แรงจูงใจในการทาํงานใด ๆ นั้นขึ้นอยู่กบัความสาํเร็จตามวตัถุประสงค์และ
แนวทางใน การดาํเนินงาน แนวทางในการดาํเนินงานจะตอ้งสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคท์ี่วางไวจึ้ง
ก่อใหเ้กิด แรงจูงใจในการทาํงานมากขึ้น  
                               2.แมว้า่จะมีแรงจูงใจในการทาํงาน แต่ถา้มีตวัถ่วงในการทาํงาน เช่น ขาดความรู้ 
ความสามารถในการทาํงาน ขาดอิสรภาพก็จะทาํให้กิจกรรมนั้นขาดตอนแต่ถ้าไม่มีแรงจูงใจ 
กิจกรรมนั้นจะดาํเนินไปดว้ยดีไม่ได ้อาจจะกระทาํ ขาดตอนเป็นช่วงๆ ไม่สมํ่าเสมอ กิจกรรมที่มี
ประสิทธิภาพจะตอ้งเป็นกิจกรรมที่สมํ่าเสมอและความสมํ่าเสมอในการทาํงานจะตอ้งขึ้นอยูก่ ับ 
ความรู้ความสามารถ ส่ิงแวดลอ้มที่ดีในการทาํงาน ตลอดจนแรงจูงใจที่จะดาํเนินการดว้ย 
                               3.ความสาํเร็จตามวตัถุประสงคท์ี่วางไวน้ั้น จะเกิดขึ้นไดเ้พราะมีความสมํ่าเสมอ
ในการทาํงานประกอบกับแนวทางในการดําเนินงานตามวตัถุประสงค์ องค์ประกอบทั้งสอง
ประการน้ี หากขาดประการหน่ึงประการใดความสาํเร็จก็จะลดนอ้ยลง  
                               สุเทพ พานิชพนัธุ ์(2541) ไดส้รุปวา่ ส่ิงจูงใจที่ใชเ้ป็นเคร่ืองมือกระตุน้ให้บุคคล
เกิดความพงึพอใจ มี ดว้ยกนั 4 ประการ คือ  
                               1. ส่ิงจูงใจที่เป็นวตัถุ (Material  inducement) ไดแ้ก่ เงิน ส่ิงของ หรือสภาวะทาง
กายที่ใหแ้ก่ผูป้ระกอบกิจกรรมต่างๆ  
                               2. สภาพทางกายที่พึงปรารถนา (Desirable physical condition) คือ ส่ิงแวดลอ้ม
ในการประกอบกิจกรรมต่างๆ ซ่ึงเป็นส่ิงสาํคญัอยา่งหน่ึงอนัก่อใหเ้กิดความสุขทางกาย  
                               3. ผลประโยชน์ทางอุดมคติ (Ideal benefaction) หมายถึง ส่ิงต่างๆที่สนองความ
ตอ้งการของบุคคล  
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                                 4. ผลประโยชน์ทางสงัคม (Association attractiveness) หมายถึง ความสัมพนัธ์
ฉนัทมิ์ตร กบัผูร่้วมกิจกรรม อนัจะทาํให้เกิดความผูกพนั ความพึงพอใจและสภาพการร่วมกนั อนั
เป็นความพงึพอใจของบุคคลในดา้นสงัคมหรือความมัน่คงในสงัคม ซ่ึงจะทาํให้รู้สึกมีหลกัประกนั
และมีความมัน่คงในการประกอบกิจกรรม       
                       ขณะที่ ปรียากร วงศอ์นุตรโรจน์(2535) ไดมี้การสรุปว่า ปัจจยัหรือองคป์ระกอบที่ใช้
เป็นเคร่ืองมือบ่งช้ีถึงปัญหาที่เก่ียวกบัความพงึพอใจในการทาํงานนั้นมี 3 ประการ คือ  
                                 1. ปัจจยัดา้นบุคคล (Personal factors) หมายถึง คุณลกัษณะส่วนตวัของบุคคล
ที่เก่ียวขอ้งกบังาน ไดแ้ก่ ประสบการณ์ในการทาํงาน เพศ จาํนวนสมาชิกในความรับผิดชอบ อาย ุ
เวลาในการทาํงาน การศึกษา เงินเดือน ความสนใจ เป็นตน้  
                                 2. ปัจจยัดา้นงาน (Factor in the Job) ไดแ้ก่ ลกัษณะของงาน ทกัษะในการ 
ทาํงาน ฐานะทางวิชาชีพ ขนาดของหน่วยงาน ความห่างไกลของบา้นและที่ทาํงาน สภาพทาง
ภูมิศาสตร์ เป็นตน้       
                                 3. ปัจจยัดา้นการจดัการ (Factors controllable by management) ไดแ้ก่ ความ
มัน่คงในงาน รายรับ ผลประโยชน์ โอกาสกา้วหน้า อาํนาจตามตาํแหน่งหน้าที่ สภาพการทาํงาน 
เพือ่นร่วมงาน ความรับผดิ การส่ือสารกบัผูบ้งัคบับญัชา ความศรัทธาในตวัผูบ้ริหาร การนิเทศงาน 
เป็นตน้                        
                     อบัราฮัม มาสโลว(์A.H.Maslow) คน้หาวิธีที่จะอธิบายว่าทาํไมคนจึงถูกผลกัดนัโดย
ความตอ้งการบางอยา่ง ณ เวลาหน่ึง ทาํไมคนหน่ึงจึงทุ่มเทเวลาและพลงังานอยา่งมากเพื่อให้ไดม้า
ซ่ึงความปลอดภยัของตนเองแต่อีกคนหน่ึงกลบัทาํส่ิงเหล่านั้น เพื่อให้ไดรั้บการยกยอ่งนับถือจาก
ผูอ่ื้น คาํตอบของมาสโลว ์คือ ความตอ้งการของมนุษยจ์ะถูกเรียงตามลาํดบัจากส่ิงที่กดดนัมากที่สุด
ไปถึงนอ้ยที่สุด ทฤษฎีของมาสโลวไ์ดจ้ดัลาํดบัความตอ้งการตามความสาํคญัคือ  
                                1. ความตอ้งการทางกาย (Physiological needs) เป็นความตอ้งการพื้นฐาน คือ 
อาหาร ที่พกั อากาศ ยารักษาโรค  
                                2. ความตอ้งการความปลอดภยั (safety needs) เป็นความตอ้งการที่เหนือกว่า
ความตอ้งการ เพือ่ความอยูร่อด เป็นความตอ้งการในดา้นความปลอดภยัจากอนัตราย  
                                3. ความตอ้งการทางสังคม (Social needs) เป็นการตอ้งการการยอมรับจาก
เพือ่น  
                                4. ความตอ้งการการยกย่อง (Esteem needs) เป็นความตอ้งการการยกย่อง
ส่วนตวั ความนบัถือและสถานะทางสงัคม 
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                         5. ความตอ้งการให้ตนประสบความสาํเร็จ (Self – actualization needs) เป็นความ
ตอ้งการสูงสุดของแต่ละบุคคล ความตอ้งการทาํทุกส่ิงทุกอยา่งไดส้าํเร็จ บุคคลพยายามที่สร้างความ
พงึพอใจใหก้บัความตอ้งการที่สาํคญัที่สุดเป็นอนัดบัแรกก่อน เม่ือความตอ้งการนั้นไดรั้บความพึง
พอใจ ความตอ้งการนั้นก็จะหมดลงและเป็นตวักระตุน้ใหบุ้คคล พยายามสร้างความพึงพอใจให้กบั
ความตอ้งการที่สาํคญัที่สุดลาํดบัต่อไป ตวัอยา่ง เช่น คนที่อดอยาก (ความตอ้งการทางกาย) จะไม่
สนใจต่องานศิลปะช้ินล่าสุด (ความตอ้งการสูงสุด)หรือไม่ ตอ้งการยกยอ่งจากผูอ่ื้น หรือไม่ตอ้งการ
แมแ้ต่อากาศที่บริสุทธ์ิ (ความปลอดภยั) แต่เม่ือความตอ้งการแต่ละขั้นไดรั้บความพึงพอใจแลว้ก็จะ
มีความตอ้งการในขั้นลาํดบัต่อไป      Shelly( 1975 : 252-268) ไดก้ล่าวถึงทฤษฎีความพึงพอใจว่า
เป็นความรู้สึกสองแบบของมนุษย ์คือ ความรู้สึกทางบวกและความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวก
เป็นความรู้สึกที่เม่ือเกิดขึ้นแล้วจะทาํให้เกิดความสุข ความสุขน้ีเป็นความรู้สึกที่แตกต่างจาก
ความรู้สึกทางบวกอ่ืน ๆ กล่าวคือ เป็นความรู้สึกที่มีระบบยอ้นกลบั ความสุขสามารถทาํให้เกิด
ความสุขหรือความรู้สึกทางบวกเพิ่มขึ้ นได้อีก ดังนั้ นจะเห็นได้ว่าความสุขเป็นความรู้สึกที่
สลบัซบัซอ้น และความสุขน้ีจะมีผลต่อบุคคลมากกว่าความรู้ทางบวกอ่ืน ๆ ส่ิงหน่ึงที่จะทาํให้เกิด
ความรู้สึกพึงพอใจของมนุษยไ์ดแ้ก่ ทรัพยากรหรือส่ิงเร้า การวิเคราะห์ระบบความพึงพอใจ คือ
การศึกษาวา่ทรัพยากรหรือส่ิงเร้าแบบใด เป็นส่ิงที่ตอ้งการที่จะทาํใหเ้กิดความพอใจและความสุขแก่
มนุษย ์ความพอใจจะเกิดไดม้ากที่สุด เม่ือทรัพยากรทุกอยา่งที่เป็นความตอ้งการครบถว้น เคร่ืองมือ
ในการติดตามและวดัความพงึพอใจของลูกคา้ 

   4) ลักษณะและรูปแบบของความพึงพอใจ 
กลัยารัตน์ คงพิบูลยกิ์จ (2549 : 10 -13) ไดก้ล่าวเอาไวว้่า การศึกษารูปแบบของ

ความพงึพอใจไดจ้าํแนกตามสาเหตุที่ทาํใหเ้กิดความพงึพอใจ โดยยดึเอาหลกัการเปรียบเทียบมาใช้
ในการจาํแนกรูปแบบของความพงึพอใจ ซ่ึงสามารถจาํแนกไดเ้ป็น 4 ประเภท คือ  

3.1) ความพงึพอใจที่มาจากความคาดหวงั ความพึงพอใจรูปแบบน้ีเกิดขึ้น
จากการเปรียบเทียบในคุณสมบติัของสินคา้และบริการที่เกิดขึ้นจริงว่าตรงกับความคาดหวงัที่
ผูบ้ริโภคตอ้งการใหสิ้นคา้นั้นเป็นเช่นไร เม่ือเกิดความแตกต่างระหวา่ง 2 ส่ิงน้ีจึงเป็นที่มาของระดบั
ความพึงพอใจที่วดัไดข้องผูบ้ริโภค ความพึงพอใจประเภทน้ีเป็นความรู้สึกของผูบ้ริโภคที่มีการ
ประเมินค่าการรับรู้ระหว่างความคาดหวงักับผลการดาํเนินการที่เกิดขึ้นตามจริงของสินคา้หรือ
บริการภายหลงัการบริโภคไปแลว้ ปัจจยัที่เก่ียวขอ้งกบัความพงึพอใจมีดงัน้ี คือ  
                                        3.1.1) ความคาดหวงัต่อสินคา้หรือผลการดําเนินงาน ลูกคา้มักมีความ
คาดหวงัโดยรับรู้จากแหล่งขอ้มูลต่างๆ ในเร่ืองรายละเอียดคุณภาพของสินคา้ หรือทราบจากการ
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โฆษณา หรือการรับฟังจากคนใกลชิ้ดแบบปากต่อปากหรือฟังจากผูท้ี่เคยมาใชสิ้นคา้หรือรับบริการ
นั้น เป็นตน้  

3.1.2) ผลการดาํเนินงานที่เกิดขึ้นจริง ลูกคา้จะให้ค่าผลการดาํเนินงาน
ของสินคา้หรือบริการ จากผลที่เกิดขึ้นตามความเป็นจริงซ่ึงรับรู้ไดภ้ายหลงัจากการที่ใชบ้ริการหรือ
บริโภคสินคา้นั้น  

3.1.3) ความไม่ตรงกนั เป็นความแตกต่างระหว่าง 2 ส่ิงขา้งตน้คือความ
คาดหวงักบัส่ิงที่เกิดขึ้นจริง หากส่ิงที่เกิดขึ้นจริงสูงกว่าที่คาดหวงัไวก้็จะส่งผลต่อระดบัพึงพอใจที่
สูงขึ้นไปดว้ย  

3.2) ความพึงพอใจอันเน่ืองมาจากความปรารถนา รูปแบบของความพึง
พอใจประเภทน้ีเกิดจากการเปรียบเทียบการใชสิ้นคา้และบริการที่เกิดขึ้นจริงกบัความปรารถนาที่
ตอ้งการ มีปัจจยัที่เก่ียวขอ้งอยู ่4 ประการ 

3.2.1) การดาํเนินงานที่รับรู้ได้ เป็นการดาํเนินงานที่ไดเ้กิดขึ้นมาแล้ว 
ใชค้วามรู้สึกมารับรู้ไดแ้ละแสดงปฏิกิริยาต่อความรู้สึกนั้นได ้ 

3.2.2) ความคาดหวงัที่เหมาะสม เป็นส่ิงที่ผูบ้ริโภคไดค้าดหวงัล่วงหน้า
และมีความเหมาะสม พอเหมาะพอควรกบัคุณสมบติัของสินคา้และบริการนั้น ๆ  

3.2.3) ความปรารถนาและความปรารถนาที่เหมาะสม ความปรารถนา
เป็นความรู้สึกตอ้งการให้เกิดในส่ิงที่เหมาะสมซ่ึงมีความแตกต่างจากความคาดหวงั โดยความ
คาดหวงัเป็นความเช่ือที่มีต่อในตวัของคุณสมบตัิหรือคุณประโยชน์ของสินคา้ที่มีอยูแ่ละมีความ
น่าจะเป็นไปไดท้ี่อาจเกิดขึ้นได ้ส่วนความปรารถนานั้นเป็นการประมาณขอบเขตของคุณสมบตัิ
หรือประโยชน์ของสินคา้เพือ่ใหค้รอบครองและไดม้าซ่ึงคุณค่านั้นๆ  

3.3) ความพงึพอใจทีม่าจากความยตุิธรรม รูปแบบของความพึงพอใจอนัน้ี
เป็นความคาดหวงัในความถูกต้องและยุติธรรมในการแลกเปล่ียนซ้ือขายสินคา้และบริการ ถ้า
ผูบ้ริโภครับรู้วา่การซ้ือขายแลกเปล่ียนสินคา้และบริการน้ีมีความถูกตอ้งยตุิธรรม ก็จะบงัเกิดความ
พงึพอใจขึ้นมา โดยตั้งอยูบ่นพื้นฐานของการประเมินในดา้นเงินและเวลาที่เสียไปของผูซ้ื้อว่าคุม้ค่า
สมควรกบัความพยายามและเวลาหรือไม่ ยงัรวมไปถึงผลที่ไดรั้บจากการซ้ือขายดว้ย  

3.4) ความพึงพอใจที่มาจากความหวงัจากประสบการณ์พื้นฐานในอดีต 
รูปแบบลกัษณะน้ี ยึดเอาประสบการณ์ในอดีตเป็นสาํคญั ถ้าผลจากการประเมินสินคา้มีมากกว่า
ความคาดหวงัที่ตั้งจากประสบการณ์ที่ไดรั้บในอดีตก็จะเกิดความพงึพอใจ และหากผลการประเมิน
สินคา้และบริการน้อยกว่าความคาดหวงัที่ตั้งจากประสบการณ์ที่ได้รับในอดีตแล้ว ความรู้สึกไม่พึง
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พอใจก็จะตามมา มีความแตกต่างจากรูปแบบความคาดหวงัที่ไม่จาํเป็นที่จกัตอ้งอาศยัประสบการณ์ใน
อดีต 

   5) การประเมินและแบบวัดความพึงพอใจ 
การประเมินและวดัความพงึพอใจนั้นมีบทบาทสาํคญัสาํหรับการศึกษาในคร้ังน้ี 

การกาํหนดวา่ความพงึพอใจของลูกคา้นั้น ควรจะตอ้งมีองคป์ระกอบดา้นความพงึพอใจในภาพรวม
จากผลการใหบ้ริการและรวมถึงมุมมองของลูกคา้และสภาพหรือเง่ือนไขของในแต่ละประเทศนั้น
ดว้ยโดยไดมี้การรวบรวมไวด้งัน้ี  

Aday and Anderson (1974) ได้นิยามความพึงพอใจที่ผูป่้วยได้รับจากการใช้
บริการรักษาพยาบาลทางดา้นการแพทย ์โดยสามารถแบ่งออกมาเป็น 6 หัวขอ้ย่อย ซ่ึงใชใ้นการ
ประเมินความพงึพอใจที่ไดรั้บจากระบบบริการทางการแพทย ์ดงัน้ี 

1. ความสะดวกที่ไดรั้บจากบริการ(Convenience) มีอยู ่3 ดา้นคือ 
1.1 ระยะเวลาที่ผูป่้วยรอคอยที่จะไดเ้ขา้รับการบริการ 
1.2 มีบริการให้อย่างเพียงพอเม่ือผูป่้วยเกิดความตอ้งการที่จะใช้บริการ

รักษาพยาบาล 
1.3 ความสะดวกสบายที่ผูป่้วยไดรั้บจากในสถานที่ใหบ้ริการ  

2. การประสานงานของการบริการ(Coordination) มีอยู ่3 ดา้นคือ 
2.1 ผูป่้วยสามารถที่จะไดรั้บการบริการในทุกประเภทตามความตอ้งการ 
2.2 แพทยส์นใจและใส่ใจต่อสุขภาพของผูป่้วยไม่ว่าจะเป็นทั้ งในด้าน

ร่างกายและทางดา้นจิตใจ 
2.3 แพทยไ์ดมี้การติดตามผลการรักษาผูป่้วย 

3. อธัยาศยัและความสนใจของผูใ้หบ้ริการ (Courtesy) แบ่งเป็น 2 ดา้นคือ 
3.1 การแสดงออกอยา่งเป็นมิตรและสุภาพของผูใ้หบ้ริการ  
3.2 ขอ้กาํหนดในส่ิงที่จาํเป็นสาํหรับสวสัดิการของผูป่้วย 

4. ขอ้มูลที่ไดรั้บจากบริการ(Medical Information) เป็นขอ้มูลที่จดัเตรียมให้แก่
ผูป่้วยเก่ียวกบัโรคภยัไขเ้จ็บของผูป่้วยที่เป็นอยูแ่ละเพื่อเป็นขอ้มูลประกอบการตดัสินใจของผูป่้วย
เพือ่ใหต้นเองไดรั้บการบริการที่มีคุณภาพ 

5. คุณภาพของบริการ(Quality of Care) เป็นคุณภาพในภาพรวมที่ผูป่้วยรับรู้
ไดจ้ากการใชบ้ริการ 

6. ค่าใชจ่้ายเม่ือใชบ้ริการ(Costs) ไดแ้ก่ ค่าใชจ่้ายที่ผูป่้วยไดจ่้ายเม่ือเขา้รับการ
รักษาพยาบาล 
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Risser (1975 อา้งถึงใน จริยา โรจนธรรม,2557:8) ไดก้ล่าวไวว้่า การวดัความพึง
พอใจที่มีต่อการบริการพยาบาลของผูรั้บบริการมีเกณฑป์ระเมินอยู ่3 ขอ้ดงัน้ี  

1. ความรู้และทกัษะดา้นงานพยาบาล ซ่ึงเป็นความสมัพนัธข์องเทคนิคและ
วชิาชีพ  

2. ความสามารถของผูใ้หบ้ริการที่จะใหข้อ้มูลข่าวสารแก่ผูม้ารับการบริการ  
3. ความจริงใจของผูใ้หบ้ริการที่มีต่อผูม้ารับบริการ 

Millet (1954: 397-400 อา้งถึงใน กพร., 2547: 20) ไดก้ล่าวถึง ความพึงพอใจใน
การบริการ (Satisfactory Service) สามารถวดัโดยดูจากองคป์ระกอบ 5 ดา้นดงัน้ี 

1. บริการตอ้งมีความเสมอภาค (Equitable Service) 
2. บริการตอ้งรวดเร็วทนัท่วงท ี(Timely Service) 
3. บริการอยา่งเพียงพอ (Ample Service) คือ การบริการตอ้งมีวสัดุอุปกรณ์ 

สถานที่ บุคลากรที่เพยีงพอต่อการใหบ้ริการ 
4. บริการตอ้งมีความต่อเน่ือง (Continuous Service) คือ การบริการตอ้งทาํ

ต่อเน่ืองจนเสร็จส้ินหรือใหเ้กิดผลลพัธห์รือสมัฤทธ์ิผล 
5. บริการตอ้งกา้วหน้าพฒันา (Progressive Service) คือพฒันาคุณภาพและ

บริการอยูเ่สมอ  
David and Dominiek (2008) ไดก้ล่าวไวว้่า สามารถที่จะวดัความพึงพอใจไดใ้น

มุมมอง 5 ดา้น โดยไดใ้ชโ้มเดลน้ีวดัความพึงพอใจของสังคมผูเ้กษียณอายใุนประเทศออสเตรเลีย 
ดงัน้ี 

1. ในดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาค(the built environment) 
2. ในดา้นการเงิน (the financial environment) 
3. ในดา้นการส่งมอบบริการ(the service delivery environment) 
4. ในดา้นสงัคม (the social environment) 
5. ในดา้นจิตใจหรือจิตวญิญาณ(the spiritual environment) 

Dermanov and Ekl ̈f (2001) ไดศึ้กษาและเปรียบเทียบอุตสาหกรรมที่แตกต่าง
กนัโดยใช ้CSI (Customer Satisfaction Index) เรียกว่า ดชันีช้ีวดัความพึงพอใจของผูบ้ริโภค โดยมี
พื้นฐานมาจากการประเมินของผูบ้ริโภคที่มีต่อแบรนด์หรือบริษทัทั้งหลาย พบว่าการเปรียบเทียบ
ระดับความพึงพอใจในอุตสาหกรรมที่มีความแตกต่างกันนั้ น ควรดูโครงสร้างการตลาดของ
อุตสาหกรรมและวเิคราะห์ภาวะการณ์แข่งขนัภายในอุคสาหกรรมนั้นควบคู่ไปดว้ย โดยส่วนใหญ่
แลว้ไม่ว่าจะเป็นอุตสาหกรรมสินคา้หรือบริการ เม่ือภายในอุตสาหกรรมนั้นมีการบริโภคที่อ่ิมตวั
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แลว้ก็จะทาํใหก้ารรับรู้คุณค่าของสินคา้หรือบริการนั้นลดลง และจะทาํใหเ้กิดแนวโนม้ของความพึง
พอใจของลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการที่ลดลงตามมา 

Kotler and Keller(2016:155) ไดก้ล่าวถึง แนวทางหรือวิธีติดตามวดัระดบัความ
พงึพอใจมี 3 วธีิดงัน้ี  

1. การสํารวจเป็นระยะ (Periodic Surveys) เพื่อติดตามและวดัความพึง
พอใจในภาพรวมของลูกคา้ รวมถึงสอบถามเพิม่เติมเพือ่วดัความตั้งใจในการกลบัมาใชซ้ํ้ า ความเตม็
ใจยนิดีที่จะซ้ือ หรือขอ้เสนอแนะเพิม่เติมใหก้บักิจการ  

2. การเลือกซ้ือโดยกลุ่มลูกคา้ที่เป็นเป้าหมาย (Mystery shoppers) โดยเชิญ
บุคคลที่เป็นผูซ้ื้อที่มีศกัยภาพมารายงานความคิดเห็นของจุดแข็งและจุดอ่อนของสินคา้หรือบริการ
ของกิจการโดยทาํการเปรียบเทียบกบัคู่แข่ง  

3. การวดัอตัราลูกคา้ที่สูญเสียไป (Customer loss rate) เป็นการติดต่อเพื่อ
สอบถามความเห็นของลูกคา้ที่หยดุใชห้รือเปล่ียนไปใชสิ้นคา้หรือบริการของบริษทัอ่ืน 

สรชยั พศิาลบุตร (2549 : 8-12) ไดก้ล่าววา่วธีิวดัความพึงพอใจ สามารถวดัความ
พงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการได ้2 วธีิ คือ 

1. วิธีวดัความพึงพอใจจากความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการ โดยวดัจากการ
สอบถามจากผูใ้ชบ้ริการที่คดัเลือกมาเป็นกลุ่มตวัอยา่งจาํนวนหน่ึงเพื่อมาสอบถามความคิดเห็น 
เก่ียวกบังานบริการในแต่ละดา้น โดยที่ผูใ้ชบ้ริการจกัตอ้งมีประสบการณ์มาเป็นระยะเวลานานมาก
พอในการใชบ้ริการสถานบริการนั้นๆ เพื่อทาํให้ประเมินคุณภาพของบริการที่ไดรั้บในแต่ละดา้น
ได ้

2. วธีิวดัความพงึพอใจจากขอ้มูลที่สามารถสะทอ้นระดบัความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการ โดยวดัจากเกณฑท์ี่กาํหนดขึ้นสาํหรับที่จะวดัระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อ
บริการในแต่ละดา้นและบริการในภาพรวมของทุกดา้นของสินคา้หรือบริการ เม่ือเป็นเช่นน้ีแลว้หาก
ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บการตอบสนองมากก็จะก่อให้เกิดความจงรักภกัดีเกิดขึ้นและทาํให้เกิดกระบวนการ
ส่ือสารแบบปากต่อปากไปยงัผูอ่ื้น แต่ถา้ไดรั้บการตอบสนองนอ้ยก็จะทาํให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความรู้สึก
ในแง่ลบ  

สาโรช ไสยสมบตัิ(2534  อา้งใน ธนดล บุญคุม้, 2556) กล่าวไวว้่า การวดัความ
พงึพอใจที่มีต่อการบริการวา่ ความพงึพอใจต่อการบริการจะมีหรือไม่นั้น ตอ้งพจิารณาถึงปัจจยัดา้น
ลกัษณะประเภทของการให้บริการนั้นๆ รวมไปถึงระดบัดา้นความรู้สึกของผูใ้ชบ้ริการในมิติและ
แง่มุมต่างๆของแต่ละบุคคล ดงันั้นการวดัความพงึพอใจมีหลายวธีิดงัต่อไปน้ี 
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1. การใชแ้บบสอบถาม เป็นวิธีการที่นิยมใชก้นั โดยอาศยัขอความร่วมมือ
จากกลุ่มบุคคลที่ตอ้งการวดัโดยตอ้งแสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอร์มมีการกาํหนดค่าไวใ้นแต่ละ
ขอ้ใหเ้ลือกตอบโดยถามในดา้นปัจจยัต่างๆที่ให้บริการเช่น บุคลากรที่ให้บริการ ลกัษณะประเภท
ของการใหบ้ริการ สถานที่และระยะเวลาในการใหบ้ริการ เป็นตน้ 

2. การสมัภาษณ์ เป็นอีกวธีิหน่ึงที่ตอ้งอาศยัเทคนิค และความชาํนาญพิเศษ
ที่จะชกัจูงจูงใจโนม้นา้วใหผู้ถู้กสมัภาษณ์ตอบคาํถามให้ตรงตามขอ้เท็จจริง เป็นวิธีการวดัความพึง
พอใจอีกวธีิที่ประหยดัค่าใชจ่้ายและมีประสิทธิภาพ 

3. การสังเกต โดยวิธีน้ีใช้การสังเกตจากพฤติกรรมของผูม้าใช้บริการทั้ง
ก่อนมารับบริการ ขณะรอรับบริการและหลงัการรับการบริการแลว้ สังเกตไดจ้ากแววตากิริยาและ
ท่าทาง คาํพูด สีหน้า และความถ่ีความบ่อยคร้ังของการเขา้มาใชบ้ริการเป็นตน้ การวดัความพึง
พอใจโดยวธีิน้ี ตอ้งมีความจริงจงั มีการวางแผนและมีแบบแผนที่แน่นอน จึงจะทาํให้ประเมินความ
พงึพอใจไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

ซ่ึงจากการศึกษาจากแนวคิดและทฤษฎีรวมถึงวรรณกรรมขา้งตน้ ได้ปรับใช้
เพือ่ให้เหมาะสมกบัการศึกษาวิจยัในคร้ังน้ี โดยผูว้ิจยัไดเ้ลือกศึกษาความพึงพอใจใน 4 ดา้นที่เป็น
ส่วนที่สาํคญัในการให้บริการดา้นการรักษาพยาบาลคือ ดา้นการตอบสนองในการให้บริการของ
บุคลากร ด้านผลิตภณัฑแ์ละบริการ ดา้นผลการรักษา รวมถึงภาพลักษณ์และช่ือเสียงในภาพรวม
ของคลินิก 

 
 

        2.4 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

หวงเจีย, เพิงเทา และเจิ้งจู่อิง (2017) ศึกษาเร่ืองปัจจยัที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูป่้วยนอกที่เขา้มารับบริการที่โรงพยาบาลศูนยเ์ฉียนเจียง เมืองฉงช่ิง ประเทศสาธารณรัฐประชาชน
จีน การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัต่างๆ ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูป่้วยนอกที่
เขา้มารับการบริการที่โรงพยาบาลศูนยเ์ฉียนเจียง เช่นปัจจยัทางดา้นประชากรศาสตร์ ในดา้นการวดั
ระดบัความพึงพอใจจะดูจากมุมมอง 5 ดา้นคือสภาพแวดล้อมในโรงพยาบาล การให้บริการของ
แพทยแ์ละเจา้หนา้ที่ในโรงพยาบาล ค่าใชจ่้ายดา้นการรักษา กระบวนการใหบ้ริการเช่นระยะเวลารอ
คอยหน้าห้องตรวจ ระยะเวลาที่แพทยใ์ช้ในการตรวจ และอ่ืนๆเป็นต้น รวมถึงบุคลิกภาพและ
จรรยาบรรณของแพทยพ์ยาบาลและบุคลากรทางการแพทยท์ี่ให้บริการ โดยใชก้ลุ่มประชากรคือ
ผูป่้วยนอกที่เขา้มารับการบริการที่โรงพยาบาลเฉียนเจียง โดยเลือกกลุ่มตวัอยา่งในช่วงเวลาระหว่าง
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วนัที่ 1 ถึง 31 เดือนมีนาคม พ.ศ. 2559 ใช้วิธีการทดสอบไคสแควร์(Chi-square:X2)และวิธีการ
วิเคราะห์ multivariate logistic ผลการวิจยัคือกลุ่มตวัอยา่ง 1,514 รายที่มารับบริการที่แผนกผูป่้วย
นอกของโรงพยาบาล ศูนยเ์ฉียนเจียง มีคะแนนความพึงพอใจเฉล่ียคือ 85.29+10.14(คะแนนเต็ม= 
100 คะแนน ให้เกณฑ์ว่าหากคะแนนความพึงพอใจมากกว่าหรือเท่ากับ 80 ให้ถือว่าพึงพอใจ 
ตรงกันขา้มหากคะแนนความพึงพอใจน้อยกว่า 80 ลงไปให้ถือว่าไม่พึงพอใจ) ในกลุ่มตวัอย่าง
ดงักล่าวมี 1,057 ราย พงึพอใจกบัการมาใชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกที่โรงพยาบาลเฉียนเจียง ส่วนที่
เหลือ 457 ราย ไม่พึงพอใจกับการใช้บริการที่แผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลเฉียนเจียง โดยมี
ระดบัคะแนนความพึงพอใจที่ 69.82 % ในส่วนการวิเคราะห์ตวัแปรปัจจยัเดียวคือ เพศ อาย ุพบว่า
ไม่มีความสัมพนัธ์กบัระดับความพึงพอใจ แต่ในส่วนปัจจยัดา้นระดบัการศึกษา อาชีพ การไดรั้บ
หรือไม่ไดรั้บสิทธิประกนัสุขภาพ รายไดต่้อเดือน มีการนดัหมายล่วงหน้าหรือไม่ ไดรั้บการช้ีแนะ/
แนะนาํหรือช่วยเหลือจากอาจารยแ์พทยป์ระจาํหอ้งตรวจหรือไม่ สถานที่อยูอ่าศยั ความรุนแรงของ
โรคที่เป็น ระยะเวลาที่แพทยใ์ชใ้นการตรวจรักษา ระยะเวลารอรับการตรวจ แผนกที่ใชบ้ริการ ที่อยู่
ตามทะเบียนบ้าน ความถ่ีที่มาใช้บริการและส่ือที่ได้รับที่ มี อิทธิพลต่อการมาใช้บริการ มี
ความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจของผูท้ี่มาใชบ้ริการที่ผูป่้วยนอก (P<0.05) บทสรุปที่ไดจ้าก
การวจิยัน้ีพบวา่ ระดบัการศึกษายิง่สูง ระยะเวลารอคอยหนา้หอ้งตรวจยิง่นาน จะมีผลกระทบทาํให้
ระดับความพึงพอใจของผูม้าใช้บริการลดลง ในทางตรงกันขา้ม หากเพิ่มระยะเวลาให้ผูม้ารับ
บริการแต่ละรายไดรั้บการตรวจรักษาจากแพทยย์าวนานขึ้นและการใชว้ิธีการนัดหมายล่วงหน้า 
รวมถึงการไดรั้บคาํช้ีแนะหรือแนะนาํในการวินิจฉัยรักษาที่มีประสิทธิผลจากแพทย ์สามารถที่จะ
เพิม่ระดบัความพงึพอใจของผูม้าใชบ้ริการที่แผนกผูป่้วยนอกได ้ 

เติ้งหงเหว่ย(2016) ศึกษาเร่ืองปัจจยัที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูป่้วยที่เขา้มารับ
บริการที่แผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลสงักดัมหาวิทยาลยัเจียงซู ประเทศสาธารณรัฐประชาชน
จีน การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พือ่ศึกษาปัจจยัต่างๆที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูป่้วยที่เขา้มา
รับการบริการที่แผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลสงักดัมหาวทิยาลยัเจียงซู ใชว้ิธีสุ่มตวัอยา่งผูม้าใช้
บริการแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลสงักดัมหาวทิยาลยัเจียงซู (ไม่เลือกผูม้าใชบ้ริการคร้ังแรก)
ระหวา่งเดือนตุลาคมถึงเดือนธนัวาคม พ.ศ.2558 ใชก้ลุ่มตวัอยา่ง 526 ราย ใชแ้บบสอบถามวดัความ
พงึพอใจแบบ Likert scale 5 ระดบั ใชว้ธีิวิเคราะห์เชิงพรรณณา ผลการวิจยัพบว่าสาเหตุที่ตดัสินใจ
มารับบริการตรวจรักษาที่โรงพยาบาลแห่งน้ีเรียงจากมากไปน้อยตามลาํดบัดงัน้ีคือ เดินทางมารับ
บริการไดส้ะดวก(48.66%), เป็นโรงพยาบาลที่มีผูเ้ช่ียวชาญมาก(43.44%), เคร่ืองมือและอุปกรณ์
การแพทยท์ี่ใชมี้ความลํ้าสมยั(38.54%), มีเทคโนโลยสูีง (34.32%) ,ความมีช่ือเสียงของโรงพยาบาล
(26.77%),มีคนที่ตนเองรู้จักทํางานในโรงพยาบาลแห่งน้ี(20.64%),มีการบริการดี (17.57%), 
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ค่าใชจ่้ายในการรักษามีความสมเหตุสมผล(10.63%), ส่ิงแวดลอ้มในโรงพยาบาลขณะที่รอรับการ
ตรวจรักษาดี(8.98%) ในแง่ของความพงึพอใจที่มีต่อบริการต่างๆของแผนกผูป่้วยนอกเช่นบุคลากร
ทางการแพทย ์พยาบาลหอ้งยา แผนกรังสีเอกซเรย ์ห้องตรวจผลเลือด และดา้นอ่ืนๆ พบว่าในกลุ่ม
ตวัอยา่งของผูม้ารับบริการที่แผนกผูป่้วยนอกที่พึงพอใจต่อบริการดา้นต่างๆ ในภาพรวมมีอยูถึ่ง 
95.75% ของกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด สาํหรับในแง่ของผูม้ารับบริการที่แผนกผูป่้วยนอกที่พึงพอใจต่อ
ระยะเวลารอคอยในการมาใชบ้ริการที่แผนกผูป่้วยนอก เช่น ระยะเวลารอลงทะเบียนและชาํระเงิน 
ระยะเวลารอคอยหนา้หอ้งตรวจ ระยะเวลาที่ใชใ้นการเก็บตวัอยา่งเลือด ระยะเวลาที่รอคอยในการ
รับยา โดยในกลุ่มตวัอยา่งที่พึงพอใจต่อระยะเวลารอลงทะเบียนและชาํระเงินคิดเป็น 93.68% และ
ระยะเวลารอคอยหน้าห้องตรวจคิดเป็น 94.63% สาํหรับระยะเวลาที่ใชใ้นการเก็บตวัอยา่งเลือดคิด
เป็น 94.52 %และสุดทา้ยคือระยะเวลาในการรอรับยาคิดเป็น 96.32% ในแง่ของความพึงพอใจที่มี
ต่อความปลอดภยัในขณะที่เขา้มารับบริการที่แผนกผูป่้วยนอกพบว่าในกลุ่มตวัอย่างของผูม้าใช้
บริการที่แผนกผูป่้วยนอกที่พึงพอใจต่อการที่มีการตรวจสอบช่ือสกุลก่อนทาํการตรวจรักษาโดย
แพทยห์รือฉีดยาโดยพยาบาลคิดเป็น 96.45% และ 98.86% เรียงตามลาํดบั ในส่วนความพึงพอใจที่มี
ต่อการตรวจสอบช่ือสกุลก่อนที่จะทาํการตรวจที่แผนกรังสี ก่อนการตรวจCT-MRI ก่อนการตรวจ
อัลตร้าซาวด์และก่อนการตรวจรายการอ่ืนๆ คิดเป็น96.88% ในส่วนความพึงพอใจที่มีต่อการ
ตรวจสอบช่ือสกุลก่อนที่จะทาํการจ่ายยาและใหค้าํแนะนาํในการใชย้าคิดเป็น 98.23% และ 95.72% 
เรียงตามลาํดับ ในแง่ของความพึงพอใจที่มีต่อสภาพแวดล้อมในขณะที่เขา้มารับบริการที่แผนก
ผูป่้วยนอก พบวา่ในกลุ่มตวัอยา่งของผูม้าใชบ้ริการที่แผนกผูป่้วยนอกที่พึงพอใจต่อสภาพแวดลอ้ม
ในดา้นการให้ขอ้มูลแนะนาํในบริการรักษาพยาบาลที่โต๊ะประชาสัมพนัธ์คิดเป็น 90.58% ในส่วน
ของแผนผงัแสดงส่ิงแวดลอ้มในการให้บริการรักษาพยาบาลคิดเป็น91.02% ในส่วนบอร์ดแสดง
ขอ้มูลแพทยท์ี่ออกตรวจในวนันั้นคิดเป็น 90.53 % ในส่วนความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อยของ
หอ้งนํ้ าคิดเป็น 86.40%ในส่วนของป้ายแสดงส่วนบริการต่างๆคิดเป็น 88.02% สาํหรับส่วนบริการ
ในด้านอุปกรณ์นํ้ าด่ืมสาธารณะในโรงพยาบาลคิดเป็น 90.81% สําหรับส่วนการให้บริการด้าน
รถเขน็และเตียงเขน็ผูป่้วยคิดเป็น 89.88% ในส่วนของตวันาฬิกาที่แสดงถึงเวลาคิดเป็น 90.66 %จาก
ผลการศึกษาวิจยัน้ีได้ขอ้สรุปว่าปัจจยัสําคญัที่มีผลต่อความพึงพอใจของผูม้ารับบริการที่แผนก
ผูป่้วยนอกคือท่าทีและประสิทธิภาพของบุคลากรการแพทยใ์นการให้บริการ ซ่ึงรวมถึงระยะเวลาที่
ใชแ้ละรอคอยในส่วนบริการต่างๆและความปลอดภยั ในปัจจยัส่ิงแวดลอ้มในการให้บริการก็ตอ้ง
ปรับปรุงพฒันาใหดี้ยิง่ขึ้นดว้ย เพือ่เพิม่ความพงึพอใจในภาพรวมใหสู้งขึ้น 
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Phusist Khumnualthong (2014) ศึกษาเร่ืองปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
7Ps ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจและความภกัดีของลูกคา้ในคลินิกเสริมความงาม(The Effects of 
Service Marketing Mix (7Ps) on Customer Satisfaction and Customer Loyalty of Medical 
Aesthetic Clinics.) การศึกษาวิจยัน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาส่วนประสมทางการตลาดบริการ
(7Ps)ที่มีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ที่มาใชบ้ริการที่คลินิกเสริมความงามและศึกษาความพึง
พอใจของลูกค้าที่มาใช้บริการที่คลินิกเสริมความงามส่งผลต่อความภักดีของลูกค้า โดยกลุ่ม
ประชากรเป้าหมายที่ตอ้งการศึกษาน้ีคือกลุ่มลูกคา้ผูใ้ช้บริการคลินิกเสริมความงามที่ตั้งอยู่ใน
กรุงเทพมหานคร โดยใชก้ลุ่มตวัอย่าง 400 คน โดยแจกแบบสอบถามกระจายไปยงัคลินิกเสริม
ความงามต่างๆ 15 รายช่ือ จาํนวน 197 แห่งที่ตั้งอยู่ในกรุงเทพมหานคร ในการใช้สถิติในการ
วเิคราะห์นั้นเป็นสถิติเชิงพรรณาและสถิติเชิงอนุมาน โดยใชว้ิธีทางสถิติในการหาความถ่ี ค่าเฉล่ีย 
ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน และใช ้One Way ANOVA และ Chi square test รวมถึงการใชว้ิธี multiple 
regression เพือ่ทดสอบสมมุติฐานซ่ึงทดสอบความสมัพนัธร์ะหวา่งตวัแปรที่กาํหนดขึ้น โดยผลการ
ศึกษาวิจยัพบว่ากลุ่มตวัอยา่งประชากรส่วนใหญ่นั้นเป็นเพศหญิงอายตุ ํ่ากว่า 26 ปีและมีรายไดต้ ํ่า
กวา่ 15,000 บาทต่อเดือนส่วนใหญ่มีอาชีพลูกจา้งและนกัเรียนนกัศึกษา และส่วนใหญ่จะเขา้รับการ
รักษาด้วยโรคสิวและการฉีดยาเพื่อเสริมความงาม ส่วนใหญ่จะใช้บริการ 6 คร้ังต่อปี และใช้จ่าย
นอ้ยกวา่ 5,000 บาทต่อคร้ัง โดยสมมุติฐานการวจิยัที่ต ั้งไวท้ั้ง 8 ขอ้พบว่าจากปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาด7Psนั้น ในปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด บุคลากร และหลกัฐานทางกายภาคนั้นส่งผล
บวกต่อความพึงพอใจอยา่งมีนัยสําคญั ในขณะที่ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดที่เหลือนั้นนั้น
ไม่ไดส่้งผลบวกต่อความพงึพอใจและความสมัพนัธร์ะหวา่งความพงึพอใจที่ส่งผลต่อความภกัดีนั้น
มีนยัสาํคญัแต่อยูใ่นระดบัที่ไม่สูงมาก และทา้ยสุดคือการทดสอบไคสแควร์พบว่าไม่มีความแตกต่างใน
การใชบ้ริการคลินิกในระหว่างกลุ่มเพศชายและหญิง อยา่งไรก็ตามกลุ่มที่มีอายแุละรายไดแ้ตกต่างกนั
จะส่งผลต่อความถ่ีที่เขา้มาใชบ้ริการ ประเภทบริการที่ใช ้และอตัราค่าใชจ่้ายเฉล่ียต่อคร้ัง 

อรัญ แตงน้อย (2559) เร่ือง การรับรู้คุณภาพการบริการ คลินิกหัวเฉียวไทย-จีนแพทย์
แผนไทย มีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของผูใ้ช้บริการที่คลินิกหัวเฉียว
ไทย-จีน แพทยแ์ผนไทย นอกเหนือจากน้ียงัศึกษาถึงระดบัของการรับรู้คุณภาพการบริการและความ
แตกต่างของลกัษณะการรับรู้คุณภาพการบริการ ยิ่งไปกว่านั้นยงัได้ทาํการเปรียบเทียบเก่ียวกับ
ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ที่มีความแตกต่างกนัส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการที่คลินิกหัว
เฉียวไทย-จีน แพทยแ์ผนไทยดว้ย โดยคร้ังน้ีไดใ้ชก้ลุ่มตวัอยา่งก็คือผูท้ี่มาใชบ้ริการที่คลินิกหัวเฉียว
ไทย-จีนแพทยแ์ผนไทยจาํนวน 400 คน โดยได้ใช้วิธีการที่เรียกว่าการสุ่มตวัอย่างอย่างมีระบบ
(Systemic Sampling) และทาํการเลือกกลุ่มแบบสุ่มตวัอยา่งอาศยัการใชค้วามน่าจะเป็น(Probability 
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Sampling) เป็นแบบสอบถามก็จะใช้ SERVQUAL ผลที่ได้จากการวิจยัพบว่ากลุ่มลกัษณะทาง
ประชากรศาสตร์ของผูใ้ช้บริการ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 51 ปีขึ้นไป วุฒิการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี มีสถานภาพเป็นสมรส มีรายไดโ้ดยเฉล่ียต่อเดือนมากกว่า 20,000 บาทขึ้นไป มีอาชีพ
เป็นธุรกิจส่วนตวั แม่บ้านและภาพรวมของผลการรับรู้คุณภาพบริการพบว่าคือ1) ด้านความ
น่าเช่ือถือ จดัเป็นเป็นอนัดบัแรก (ค่าเฉล่ีย 4.00) 2)ดา้นความแน่นอน(ค่าเฉล่ีย 3.88)จดัมาเป็นที่สอง 
3)ดา้นความเขา้ใจลูกคา้(ค่าเฉล่ีย 3.83) อนัดบัสาม 4) ลกัษณะที่สมัผสัได(้ค่าเฉล่ีย 3.68)เป็นอนัดบัที่
ส่ี และในอนัดบัสุดทา้ยคือดา้นความสามารถในการตอบสนอง (3.66) และความแตกต่างกนัในดา้น
ปัจเจกบุคคล พบวา่ในปัจจยัเร่ืองระดบัการศึกษาที่แตกต่างกนัพบว่าการรับรู้คุณภาพบริการมีความ
แตกต่างกนั โดยผูท้ี่ไดรั้บหรือมีการศึกษาระดบัสูง ทัว่ไปแลว้มกัจะวเิคราะห์และพิจารณาก่อนที่จะ
เข้ารับบริการด้านการแพทยแ์ผนจีนที่คลินิกหัวเฉียวไทย -จีน แพทยแ์ผนไทยเน่ืองจากมีการ
เปรียบเทียบกบัแพทยแ์ผนปัจจุบนัและแพทยแ์ผนไทยก่อน 

ศิริวรรณ อุดมเวชภัณฑ์ (2558) การวจิยัเชิงปริมาณน้ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัที่
มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ ในจงัหวดันนทบุรี โดยมีตวั
แปรอิสระคือการเปิดรับข่าวสาร ส่วนประสมทางการตลาดบริการและคุณภาพการให้บริการ โดยมี
กลุ่มตวัอยา่งคือผูม้าใชบ้ริการในโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ ของจงัหวดันนทบุรีเป็นจาํนวน 400 
คน โดยใชว้ธีิสุ่มตวัอยา่งแบบสะดวก ใชว้ธีิทางสถิติที่ใชท้ดสอบสมมุติฐานคือการวิเคราะห์สมการ
ถดถอยพหุคูณ(multiple regression) ผลการศึกษาวจิยันั้นพบวา่ โดยส่วนใหญ่ของผูม้าใชบ้ริการเป็น
เพศหญิง ที่มีอายุระหว่าง 31 ถึง 40 ปี มีสถานภาพสมรส มีระดับวุฒิปริญญาตรี มีอาชีพเป็น
พนกังานในบริษทัเอกชน รวมไปถึงการมีรายไดต่้อเดือนอยูท่ี่ 15,000 ถึง 30,000 บาท ความถ่ีที่ใช้
บริการโรงพยาบาล 2 ถึง 5 คร้ังต่อปี และตดัสินใจเลือกใชบ้ริการดว้ยตนเอง โดยปัจจยัดา้นคุณภาพ
การให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด ในส่วนของปัจจยัด้านการเปิดรับข่าวสาร ปัจจยัด้านส่วน
ประสมทางการตลาดบริการ และการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโดยรวมแลว้อยูใ่นระดบัมาก และผล
การทดสอบสมมติฐานพบวา่ ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการและปัจจยัดา้นคุณภาพการ
ให้บริการ มีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ ในจงัหวดันนทบุรี
โดยมีนยัสาํคญัที่ 0.05   

มนสิชา สุขชม(2556) การศึกษาความสมัพนัธร์ะหวา่งปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
บริการกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการนวดแผนไทยของผูบ้ริโภคในโรงพยาบาล เขตกรุงเทพมหานคร 
โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้
บริการนวดแผนไทยของผูบ้ริโภคในโรงพยาบาลในเขตกรุงเทพมหานคร ใช้กลุ่มตัวอย่างคือ
ประชากรที่เป็นผูม้าใชบ้ริการนวดแผนไทยในโรงพยาบาล เขตกรุงเทพมหานคร จาํนวน 400 คนวดั
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ความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามเท่ากบั 0.920 ใชส้ถิติในการวิเคราะห์ขอ้มูลคือค่าความถ่ี ค่าร้อยละ 
และค่าเฉล่ีย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน รวมไปถึงการทดสอบไคสแควร์ ผลการศึกษาวิจยัได้พบว่า 
ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่แลว้เป็นเพศหญิงมีอายอุยู่ระหว่าง 30 ถึง 39 ปี มีอาชีพเป็นขา้ราชการหรือ
พนกังานรัฐวสิาหกิจ วฒิุการศึกษาระดบัปริญญาตรี รายไดโ้ดยเฉล่ียต่อเดือนอยูใ่นระหว่าง 10,001 
ถึง 15,000 บาท ส่วนใหญ่จะใชบ้ริการนวดแผนไทยของโรงพยาบาลภาครัฐ ความถ่ีในการเลือกใช้
บริการคือนานๆคร้ังถึงจะเขา้มาใชบ้ริการ เหตุผลในการเลือกใชบ้ริการ คือดูแลรักษาสุขภาพและ
บาํบดัรักษาโรคและมีความเช่ือมัน่ในมาตรฐานการให้บริการ และผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่มกัจะไม่
เลือกตวัผูใ้ห้บริการคือเป็นใครก็ได้ หากดูในดา้นปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการในดา้น
บุคลากร(ค่าเฉล่ีย4.449)จดัเป็นอนัดบัแรก ลาํดบัถดัมาเป็นดา้นกระบวนการ (ค่าเฉล่ีย 4.381) และ
อนัดับสามคือดา้นลกัษณะทางกายภาพ(ค่าเฉล่ีย 4.323) ลาํดบัที่4เป็นดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการ
(ค่าเฉล่ีย 4.221) ส่วนปัจจยัที่ให้ความสาํคญัสามอนัดบัทา้ยเรียงตามลาํดบั คือ ดา้นราคา(ค่าเฉล่ีย 
4.172) ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย(ค่าเฉล่ีย 4.101) และสุดทา้ยคือดา้นการส่งเสริมการขาย(ค่าเฉล่ีย
3.582) ผลการทดสอบสมมติฐานนั้นพบว่าลกัษณะประชากรศาสตร์ของผูม้าใชบ้ริการและปัจจยั
ส่วนประสมทางการตลาดบริการ(7Ps)ของสถานบริการนวดแผนไทยในโรงพยาบาลในเขต
กรุงเทพมหานครมีความสัมพนัธ์กับพฤติกรรมการใชบ้ริการนวดแผนไทยของผูใ้ชบ้ริการระดับ
นยัสาํคญัสถิติ 0.05 

จริยา โรจนธรรม (2557) การศึกษาวจิยัความสัมพนัธ์ระหว่างระดบัความพึงพอใจที่มี
ต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการโรงพยาบาลกระบี่ มีวตัถุประสงค์
เพื่อศึกษาถึงระดบัความพึงพอใจที่มีผลต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการ7Ps ของโรงพยาบาล
กระบี่ และเพือ่ศึกษาความสมัพนัธร์ะหวา่งระดบัความพึงพอใจที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการ
ในโรงพยาบาลกระบี่ นอกจากน้ียงัศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการโรงพยาบาลกระบี่โดยศึกษาจาก
กลุ่มตวัอยา่ง 200 คนซ่ึงเป็นผูป่้วยที่รับการรักษาที่โรงพยาบาลกระบี่ ผลการศึกษาพบวา่ ส่วนใหญ่ผู ้
เขา้รับบริการเป็นเพศหญิง มีอาย ุ31 ถึง 40 ปี โดยประกอบอาชีพเป็นธุรกิจส่วนตวั มีสถานภาพคือ
สมรสและมีวฒิุการศึกษาที่ต ํ่ากวา่มธัยมศึกษาตอนปลาย รวมไปถึงมีรายไดโ้ดยเฉล่ียต่อเดือนแลว้ตํ่า
กว่าหรือเท่ากับ10,000บาทและศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านประชากรศาสตร์กับ
พฤติกรรมการใชบ้ริการโรงพยาบาลกระบี่ ความแตกต่างทางเพศไม่ไดท้าํให้มีพฤติกรรมแตกต่าง
กนั แต่ปัจจยัดา้นอ่ืนคืออาย ุสถานภาพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน การศึกษาและอาชีพที่แตกต่างกนัจะมี
พฤติกรรมที่แตกต่างกนั ในส่วนปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ศึกษาแลว้พบวา่ระดบัความพงึพอใจที่มีผลต่อ
ส่วนประสมทางการตลาดบริการกับพฤติกรรมการใช้บริการโรงพยาบาลกระบี่นั้ นมีเก่ียวขอ้ง
สัมพนัธ์กนั ความเช่ียวชาญของแพทยมี์ระดบัความพึงพอใจมากที่สุด (ค่าเฉล่ีย 4.02) ซ่ึงส่งผลให้
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เกิดพฤติกรรมในเร่ืองของการแนะนาํบริการของโรงพยาบาลโดยบอกต่อให้กบัคนใกลชิ้ดรวมถึง
เกิดความคุ้นเคยและเป็นทางเลือกแรกที่ นึกถึงเม่ือต้องการและรวมไปถึงการใช้บริการ
รักษาพยาบาลและความตั้งใจที่ใชบ้ริการในคร้ังต่อๆไป ระดบัความพึงพอใจที่มีผลต่อส่วนประสม
ทางการตลาดบริการในปัจจัยด้านราคากับพฤติกรรมการใช้บริการโรงพยาบาลกระบี่ มี
ความสมัพนัธก์นั โดยใหร้ะดบัความพงึพอใจมากที่สุด (ค่าเฉล่ีย 3.83) ในเร่ืองของการมีเอกสารแจง้
ค่าใช้จ่ายชัดทาํให้สามารถประเมินค่าใช้จ่ายได้ เหตุผลที่อาจเป็นไปได้ว่าการออกเอกสารแจ้ง
ค่าใชจ่้ายและจดัทาํรายละเอียดอยา่งชดัเจนทาํให้สามารถเขา้ใจไดง่้าย ในส่วนระดบัความพึงพอใจ
ที่มีผลต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการในดา้นสถานที่กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการโรงพยาบาล
กระบี่พบวา่มีความสมัพนัธก์นัโดยกลุ่มตวัอยา่งให้ระดบัความพึงพอใจมากที่สุด(ค่าเฉล่ีย4.08) ใน
เร่ืองของ สถานที่จอดรถในโรงพยาบาลเพียงพอทาํให้สะดวกต่อการมาใชบ้ริการ ซ่ึงส่งผลให้เกิด
พฤติกรรมในเร่ืองของการแนะนําบริการของโรงพยาบาล โดยบอกต่อให้คนใกล้ชิด นึกถึงเป็น
ทางเลือกแรกเม่ือตอ้งการใชบ้ริการคร้ังต่อไป ความตั้งใจที่จะใชบ้ริการคร้ังต่อไป ความไวว้างใจใน
การใหบ้ริการ ระดบัความพึงพอใจที่มีผลต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการดา้นช่องทางการจดั
จาํหน่ายกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการโรงพยาบาลกระบี่พบว่ามีความสัมพนัธ์กนั โดยให้ระดบัความ
พึงพอใจมากที่สุด(ค่าเฉล่ีย 3.71) ในเร่ืองการตรวจรักษาฟรีเม่ือมีเทศกาลสาํคญั ซ่ึงส่งผลให้เกิด
พฤติกรรมในเร่ืองการใชบ้ริการที่โรงพยาบาลกระบี่ ระดบัความพงึพอใจที่มีผลต่อส่วนประสมทาง
การตลาดบริการดา้นบุคลากรกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการโรงพยาบาลกระบี่พบว่ามีความสัมพนัธ์
กนั โดยกลุ่มตวัอยา่งน้ีใหร้ะดบัความพงึพอใจมากที่สุด(ค่าเฉล่ีย 3.70)ในเร่ืองของเแพทย ์พยาบาลที่
ช้ีแนะและใหค้าํแนะนาํได ้ซ่ึงส่งผลใหใ้หเ้กิดพฤติกรรมในเร่ืองของการแนะนาํบริการและบอกต่อ
คนให้กบัใกลชิ้ด รวมถึงเป็นทางเลือกแรกที่นึกถึงเม่ือตอ้งการใชบ้ริการคร้ังต่อไป ความตั้งใจใน
การมาใชบ้ริการในคร้ังต่อๆไปรวมไปถึงความไวว้างใจที่เกิดขึ้น ระดบัความพงึพอใจที่มีผลต่อส่วน
ประสมทางการตลาดบริการดา้นกระบวนการกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการโรงพยาบาลกระบี่พบว่าก็
มีความสมัพนัธก์นั ใหร้ะดบัความพงึพอใจมากที่สุด (ค่าเฉล่ีย 3.68) ในเร่ืองของการตรวจรักษาและ
วนิิจฉยัของแพทยมี์ความเที่ยงตรงถูกตอ้งและชดัเจน ซ่ึงส่งผลให้เกิดพฤติกรรมในเร่ืองของการได้
ใชบ้ริการที่โรงพยาบาลกระบี่ในดา้นต่างๆ ระดบัความพงึพอใจที่มีผลต่อส่วนประสมทางการตลาด
บริการดา้นลกัษณะทางกายภาพกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการโรงพยาบาลกระบี่พบวา่มีความสัมพนัธ์
กนั โดยกลุ่มตวัอย่างพึงพอใจมากที่สุด(ค่าเฉล่ีย 3.60) ในเร่ืองการนําเสนอเคร่ืองมืออุปกรณ์ทาง
การแพทยท์ี่ทนัสมัยมาใชใ้นการรักษาส่งผลให้เกิดพฤติกรรมในเร่ืองของการใช้บริการในด้าน
แนะนาํบอกต่อคนใกลชิ้ด และเลือกเป็นทางเลือกแรกเม่ือตอ้งการใชบ้ริการในต่อไป รวมถึงความ
ตั้งใจมาใชบ้ริการคร้ังต่อไปและความไวว้างใจที่ให้ รวมไปถึงในภาพรวมแลว้ระดบัของความพึง
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พอใจดา้นส่วนประสมทางการตลาดบริการ7Psกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการโรงพยาบาลกระบี่พบว่า
มีความสมัพนัธก์นั 

ปวีณา มั่นคง (2558) ไดท้าํการศึกษาและวจิยัการรับรู้ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
และความพงึพอใจต่อคุณภาพบริการของผูป่้วยที่มาใชบ้ริการแผนกผูป่้วยนอกของโรงพยาบาลบา้น
บึง จงัหวดัชลบุรี โดยวตัถุประสงคเ์พือ่เปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจที่มีต่อคุณภาพ
บริการโดยแบ่งแยกและจาํแนกตามปัจจยัทางดา้นของประชากรศาสตร์ซ่ึงเป็นขอ้มูลทัว่ไป ไดแ้ก่ 
ดา้นเพศ อาย ุระดบัการศึกษาที่ไดรั้บ อาชีพที่ประกอบอยู ่รายรับโดยเฉล่ียต่อเดือน ระยะเวลาทั้งที่
ใช้บริการ นอกเหนือไปจากน้ียงัได้ศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างการรับรู้ปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดกบัความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลบา้นบึง อาํเภอบา้นบึง 
จงัหวดัชลบุรีของผูป่้วยที่มาใชบ้ริการ การวิจยัน้ีเป็นการวิจยัในเชิงสาํรวจโดยใชแ้บบสอบถามกบั 
กลุ่มตวัอยา่งที่ซ่ึงเป็นผูป่้วยที่มาใชบ้ริการในแผนกผูป่้วยนอกจาํนวน 400 คนของโรงพยาบาลบา้น
บึง อาํเภอบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี โดยสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูลคือความถ่ี ค่าร้อยละ ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน และยงัใชส้ถิติแบบ t-test และ one-way ANOVA รวมไปถึงค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสมัพนัธแ์บบเพยีร์สนั(Pearson’s Correlation Coefficient) จากการศึกษาวจิยัพบว่าขอ้มูลในส่วน
บุคคลธรรมดาทัว่ไปของผูม้ารับบริการส่วนใหญ่แลว้นั้นเป็นเพศหญิง เสียเป็นส่วนมาก อายจุะตก
อยูใ่น51ถึง 60 ปี ไดรั้บการศึกษาอยูใ่นประถมศึกษา มีอาชีพส่วนใหญ่เป็นเจา้ของกิจการหรือทาํ
การคา้ขายหรือเป็นอาชีพเกษตรกร และมีรายรับเฉล่ียต่อเดือน 6,501 จนถึง 12,000 บาท โดยส่วน
ใหญ่ระยะเวลาที่ใชบ้ริการคือ 1 ถึง 5 ปี โดยแผนกที่ใชบ้ริการมากที่สุดคือแผนกทนัตกรรม ผลการ
วเิคราะห์ขอ้มูลพบวา่การรับรู้ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดแผนกผูป่้วยนอกโรงพยาบาลบา้นบึง
ของผูป่้วยที่มาใชบ้ริการโดยภาพรวมแลว้อยูใ่นระดบัมาก เม่ือลงลึกในรายปัจจยัแต่ละดา้น พบว่า
เรียงลาํดบัจากมากไปน้อยดงัน้ี คือปัจจยัราคามาเป็นอนัดบัแรกโดยมีค่าเฉล่ียสูงสุด ต่อมาเป็นการ
ส่งเสริมการตลาด บุคลากร ช่องทางในการจดัจาํหน่าย ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาค กระบวนการและ
ดา้นผลิตภณัฑต์ามลาํดบั ในดา้นของความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการจากการศึกษาวิจยัพบว่า 
การเอาใจและการรับประกนัมีค่าเฉล่ียสูงสุดและเท่ากนั ในอนัดบัรองลงมาตามลาํดบัคือเป็นส่ิงที่
มองเห็นในการบริการ ดา้นความเช่ือถือไดแ้ละดา้นการตอบสนองและความรวดเร็ว พบวา่เม่ืออายมีุ
ความแตกต่างกนั จะมีความพงึพอใจในเร่ืองการตอบสนองและความรวดเร็วที่แตกต่างกนั แต่โดย
ภาพรวมแล้วไม่แตกต่างกัน นอกเหนือไปจากน้ีผูใ้ช้บริการที่มีรายรับโดยเฉล่ียต่อเดือนและใช้
บริการในแผนกผูป่้วยนอกต่างแผนกกนั จะส่งผลใหมี้ความพงึพอใจต่อคุณภาพบริการแผนกผูป่้วย
นอกในดา้นความเช่ือถือไดท้ี่มีความแตกต่างกนั แต่หากดูในภาพรวมและในดา้นอ่ืนๆไม่แตกต่าง
กนั ในส่วนปัจจยัด้านเพศ ระดับการศึกษา อาชีพและระยะเวลาทั้งหมดที่ใช้บริการหากมีความ
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แตกต่างกนัแลว้ ก็จะมีความพึงพอใจที่ไม่แตกต่างกันทั้งโดยภาพรวมและดา้นอ่ืนๆ ต่อคุณภาพ
บริการแผนกผูป่้วยนอกนอกโรงพยาบาลบา้นบึงอาํเภอบา้นบึง จงัหวดัชลบุรี นอกเหนือไปจากน้ีใน
ส่วนของผลการรับรู้ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดกับความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการแผนก
ผูป่้วยนอกโรงพยาบาลบา้นบึง อาํเภอบา้นบึงจงัหวดัชลบุรี พบวา่ไม่มีความสมัพนัธก์นั 

นายวัชรากรณ์ เสือสืบพันธ์ุ(2557) ไดศึ้กษาความสัมพนัธ์ระหว่างพฤติกรรมของการ
เขา้ใชบ้ริการในคลินิกเสริมความงามดา้นผิวพรรณในห้างสรรพสินคา้กบัระดบัการมีอิทธิพลส่วน
ประสมทางการตลาดของคลินิกเสริมความงามด้านผิวพรรณในห้างสรรพสินค้าภายในเขต
กรุงเทพมหานคร การศึกษาน้ีมีวตัถุประสงคเ์พือ่ศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างพฤติกรรมของการเขา้
ใชบ้ริการคลินิกเสริมความงามดา้นผวิพรรณในห้างสรรพสินคา้ กบัส่วนประสมทางการตลาดของ
คลินิกเสริมความงามด้านผิวพรรณในห้างสรรพสินคา้ภายในกรุงเทพ โดยการวิจยัช้ินน้ีเป็นการ
ออกแบบวิจยัเชิงสาํรวจ ใชแ้บบสอบถามกบักลุ่มตวัอย่างจาํนวน 200 คน ผลการวิจยัพบว่าส่วน
ใหญ่นั้นคือเพศหญิง อายอุยูร่ะหว่าง 21-35 ปี การศึกษาระดบัปริญญาตรี ส่วนใหญ่ประกอบธุรกิจ
ส่วนตวั และมีรายรับโดยเฉลียต่อเดือน 30,001 บาทขึ้นไป  โดยสถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลคือ
ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย(Mean) รวมไปถึงค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน(Standard Deviation:SD) 
นอกเหนือไปจากน้ียงัใชส้ถิติ Pearson’s Correlation ผลการศึกษาวิจยัคน้พบว่าการใชบ้ริการเสริม
ความงามในห้างสรรพสินคา้ของผูม้าใช้บริการส่วนใหญ่แล้วเพื่อเสริมสร้างให้เกิดความมั่นใจ
ให้กับตนเองและเพื่อดูแลตนเองให้ดูดีอย่างสมํ่าเสมอ ในส่วนปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด
บริการของคลินิกเสริมความงามด้านผิวพรรณในห้างสรรพสินคา้ ได้พบว่ากลุ่มตวัอย่างได้ให้
ความสาํคญักบัเร่ืองการใหบ้ริการความงามและผวิหนงั การรับประกนัคุณภาพและการกาํหนดราคา
และแจง้ใหท้ราบอยา่งชดัเจน มีการแบ่งแยกพื้นที่อยา่งเป็นระบบในการใหบ้ริการ เจา้หน้าที่แนะนาํ
บริการเสริมที่เหมาะกบัผูม้าใชบ้ริการ และพดูดว้ยวาจาอนัไพเราะ การมีห้องทาํความสะอาดเคร่ือง
ไมเ้คร่ืองมือวสัดุอุปกรณ์ที่ใชก่้อนที่จะนาํมาใชใ้นการใหบ้ริการและเอาเทคโนโลยทีี่มีความทนัสมยั
มาใชใ้นการบริการ โดยหากดูจากภาพรวมนั้นพบว่า ปัจจยัทางดา้นพฤติกรรมผูเ้ขา้ใชบ้ริการกับ
ส่วนประสมทางการตลาดมีความสัมพนัธ์กนั ในส่วนของขอ้เสนอแนะในการศึกษาคร้ังน้ีคือการ
เปิดธุรกิจเสริมความงามในห้างสรรพสินคา้ คือ การให้บริการความงามและผิวหนัง มีการนําเอา
เทคโนโลยทีางดา้นการแพทยท์ี่ทนัสมยัมาใช ้มีหอ้งที่สามารถทาํความสะอาดเคร่ืองไมเ้คร่ืองมือมือ
หรือวสัดุอุปกรณ์ก่อนนาํมาใชไ้ด ้มีการรับประกนัหรือมีหลกัประกนัดา้นคุณภาพในการให้บริการ 
มีการกําหนดราคาที่ชัดเจนและแจง้ให้ผูบ้ริโภคทราบก่อน บุคลากรในคลินิกพูดด้วยวาจาอัน
ไพเราะ มีการคอยที่จะติดตามและมีการประเมินผลของการให้บริการว่าเป็นไปตามความตอ้งการ
ของลูกคา้ก่อนเขา้รับการบริการน้ีหรือไม่  
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ตารางที่ 3 วธีิการสร้างแบบสอบถาม 
 

ตัวแปรย่อย ตัวช้ีวัด นักทฤษฎ/ีนักวิชาการ วรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง 

ดา้นผลิตภณัฑ ์
( Product ) 

1.ท่านใชบ้ริการเพราะ
คลินิกมีแพทยจี์นผูเ้ชียว
ชาญเฉพาะทางหลาย 
สาขาและมีบริการครบ
วงจร  
 
2.ท่านใชบ้ริการที่
คลินิกหัวเฉียวแผนจีน
เพราะมีบริการ
รักษาพยาบาลที่โดด
เด่นและไม่เหมือนใคร 
มีความแตกต่างจากที่
อื่น  
 
3.ท่านมัน่ใจวา่ยา
สมุนไพรของคลินิก
หัวเฉียวแผนจีนมี
คุณภาพมาตรฐาน 
สะอาด ปลอดภยั ไม่
ปลอมปน 

- Kotler and  
  Keller(2016) 
 
 
 
 
-Zeithaml, Berry, and      
 Parasuraman (1994) 
-Zeithaml, Bitner and   
 Gremler (2013) 

 -Chen, C.M., Yeh, C.H, and Hu,    
  J.L.(2011). Tourism Economics. 
  
 
 
 
 -France, R.K., and Grover, R. (1992).  
  Journal of  Health Care Marketing.                                                  
- Coculescu, Bl. , Purcarea, VL. And  
  Coculescu,EC. (2016). Journal of  
  Medicine and Life. 
 
 
 
- Tan, J. P.T., and Freathy .(2011). Journal  
  of  Retailing and Consumer Services. 

 4.บรรจุภณัฑแ์ละ
ฉลากยาของคลินิกหัว
เฉียวแผนจีนมีความ
สวยงาม สะอาด และ
ระบุช่ือผูผ้ลิต วนัผลิต/
วนัหมดอายุ วธีิใช ้   
ทาํให้ท่านมัน่ใจใน
คุณภาพของยา  

-David Aeker(1991) 
-Kotler and    
 Keller(2016) 
-Berry and  
 Seltman(2017) 
 
 

2.4.1.1  

 -Sheng C. L.; Tung J., and Huang,K.P  
  (2017).International Journal of  
  Organizational  Innovation. 
-Silva, A.R.d.A., and others (2017). In  
 Journal of  Cleaner Production. 

 5. ท่านมาใชบ้ริการ
เพราะเช่ือถือใน       
แบรนดข์องตรา  

 คลินิคหัวเฉียวแผนจีน  

 
2.4.1.2  

 -Chao-Chan, Wu.(2011). African Journal  
  of  Business Management . 
 -Tanveer, Z. and Lodhi, R.N.(2016). IUP  
 Journal of  Brand Management . 
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ตารางที่ 3 วธีิการสร้างแบบสอบถาม(ต่อ) 

ตัวแปรย่อย ตัวช้ีวัด นักทฤษฎ/ีนักวิชาการ วรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง 

 6.ท่านพอใจกบับริการ
เสริมในคลินิกหัวเฉียว
แผนจีน เช่น บริการตม้ยา
และส่งยาถึงบา้น  
 บริการนํ้ าดื่มสมุนไพรฟรี  
 รวมถึงนิตยสารสุขภาพ / 
 หนังสือพิมพท์ี่จดัเตรียม
ไวใ้นคลินิก 

 
 
 
 

2.4.1.3  

  - Vinodhini, Y., and Kumar,  
B.M.(2010). Summer  Internship  
Society 2 . 

   -Kyung, K. H.,and others. (2008).  
    Journal of  Business Research. 

 

ดา้นราคา(Price) 7.ท่านคาดหวงัวา่จะ
ไดรั้บการบริการที่มี
คุณภาพ 
เหมาะสมกบัราคาที่ตั้ง
ไว ้(หมายถึงราคาสูง
คุณภาพก็สูง ราคาตํ่า
คุณภาพก็ต ํ่า )  
8.ราคาคุม้ค่ากบัคุณภาพ  
 บริการที่ท่านได ้ 
9.ราคาที่คลนิิกตั้งไวถู้ก
กวา่ที่ ท่านคิด 
10.อตัราค่าบริการตอ่
คร้ัง เหมาะสม 

-Monroe (1990) 
-Zeithaml and Bitner  
 (1996 ),(2000)   
 
 
  
 
 

-Moliner, A.M.(2009). Journal of Service  
 Management. 
-Consuegra, D.M.., Molina, A., and 
 Esteban, A.(2007). Journal of Product &  
 Brand Management. 
-Birchard et.al. (2007). Deloitte Center of  
 Health Solutions. 
- Griebl, O.,and Skallca, C.(2007). 
 Healthcare financial Management. 
- Cooper, P.(2012). HIDA Educational  
 Foundation. 

ดา้นช่องทางการจดั
จาํหน่าย (Place) 

11. คลินิกมีสาขามาก
เพียงพอที่ให้บริการ 
12. คลินิกอยู่ในย่านที่
ท่านสะดวกเดินทางมา
รักษา  
13. คลินิกให้บริการที่
จอดรถเพียงพอ 

 -Adrian Payne(1993) 
 -Woodruffe(1995) 
 - lovelock and  
  Wright(1999) 
 -Zeithmal and  
  Bitner(2000) 
 

- Sreenivas, T., Srinivasarao, B., and Rao,  
 U.S.(2013). International Journal of  
 Advanced Research in Management and  
 Social Sciences. 
- Hair, L.P. (1998). Marketing Health  
 Services. 
- John, K., et.al. (2008). Health Science  
 Journal. 
- Lin, C.T., Lee, C., and Chen, Z.J. (2010).  
 iBusiness. 
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ตารางที่ 3 วธีิการสร้างแบบสอบถาม(ต่อ) 
 

ตัวแปรย่อย ตัวช้ีวัด 
นักทฤษฎ/ี
นักวิชาการ 

วรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง 

ดา้นการส่งเสริม 
การตลาด 

(Promotion) 
 

14.ท่านใชบ้ริการหาก
คลินิกหัวเฉียวแผนจีน จดั
ให้มีโปรโมชัน่และส่วนลด
ที่เหมาะสม 
15.ท่านใชบ้ริการเพราะ
คลินิกหัวเฉียวแผนจีนมีการ
โฆษณาผลิตภณัฑแ์ละ
บริการผา่นส่ือต่างๆ 
16. ท่านใชบ้ริการเพราะ
ไดรั้บการบอกปากตอ่ปาก
จากคนใกลชิ้ดและผูอ้ื่น 

- Gronroos (1990) 
- Adrian  
   Payne(1993) 
- Kotler and  
  Keller(2016) 
 
 

- Shoqirat, N., & Cameron, S. (2012).  
   International Journal of Nursing. 
- Gangopadhyay, S., & Bandopadhyay, P.  
  (2012). Indian Journal of Marketing. 
- Johnson,A.,& Baum,F.(2001). Health  
  Promotion International. 
- Hsin-Hui "Sunny" Hu, Parsa, H. G.,  
  Maryam Khan (2006). Journal of Services  
  Research. 
- Godes, David.(2017). Management  
  Science. 

ดา้นบุคลากร 
(People) 

17. แพทยจี์นในคลนิิกหัว
เฉียวแผนจีนมีความรู้และ
ความสามารถเช่ียวชาญ เป็น
มืออาชีพในการรักษาและ
แกปั้ญหาดา้นสุขภาพของ
ท่านได ้ 
18. แพทยจี์น/พยาบาลและ
พนักงานในคลินิกหัวเฉียว
แผนจีนพูดคุยกบัท่านดว้ย
ความสุภาพ มีนํ้ าเสียงที่
นุ่มนวล  
19. แพทยจี์น/พยาบาล และ
พนักงานในคลินิกหัวเฉียว
แผนจีนมีความเห็นอกเห็น
ใจ เขา้ใจและตั้งใจรับ ฟัง
ปัญหาและขอ้สงสัยของ
ท่าน  
20. แพทยจี์น/พยาบาล 
พนักงานในคลินิกหัวเฉียว 
แผนจีนมีความเอาใจใส่และ
กระตือรือร้นในการ
ให้บริการแก่ท่าน 
21.แพทยจี์น/พยาบาล ,
พนักงานในคลินิก
ให้บริการต่อผูม้ารับผู ้
บริการเหมือนกนัทุกราย
โดยไม่เลอืกปฏิบตั ิและไม่
แสดงท่าทีรังเกียจ 

-Grönroos (1990).  
-Woodruffe (1995). 
-Zeithamland 
Bitner(2000). 
-Lovelock, 
Wirtz,and Keh,  
 (2002). 
 

-Winsted, F.K. (2000).International  
Journal of Service Industry Management. 
-Lanjananda, P. and Patterson, G.P.(2009).  
 Journal of Service  Management. 
-Dhanda, K.K., and Kurian, S. (2012).  
 Indo Global Journal of  Pharmaceutical  
 Sciences.                                                                      
-Jagannathan, M. (2008). Indian Journal of  
 Plastic Surgery. 
-Rocha, et al. (2015).Nursing ethics.                                      
-Laohasirichaikul, B., Chaipoopirutana S.,  
 and Combs, H. (2009). Journal of  
 Management and Marketing Research.                                  
-Korsah, A. K. (2011). Open Journal of  
 Nursing.  
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ตารางที่ 3 วธีิการสร้างแบบสอบถาม(ต่อ) 
 

ตัวแปรย่อย ตัวช้ีวัด นักทฤษฎ/ีนักวิชาการ วรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง 

ดา้นหลกัฐานทาง
กายภาพ 

(Physical Evidence) 
 
 
 
 
 

22. ป้ายบอกจุดบริการ/
ป้าย ประชาสัมพนัธ์ ป้าย
บอกทาง มีความชดัเจน 
และเขา้ใจง่าย                       
23. สถานที่ให้บริการ
สะอาด เช่น ห้องตรวจ
แพทย ์ห้องนํ้ า โซนพกั
คอย ที่รับยาและจุดชาํระ
เงิน 

-Bitner(1992). 
-Zeithamland  
 Bitner(2000). 
-Lovelock,Wirtz,and   
 Keh, (2002). 
 

-Babu S., and Rajalakshmi, K. (2009).  
 Retrieved from 
http://www.indianmba.com/Faculty_Column 
-Pollack, B.L. (2009). Journal of Services  
 Marketing. 
 

ดา้นหลกัฐานทาง
กายภาพ 

(Physical Evidence) 

 

24. สภาพภูมิทศัน์และ
สภาพแวดลอ้มโดยรอบ
อาคาร มีความร่มร่ืน ผอ่น
คลาย                                       
25. การออกแบบภายใน
ตวัอาคารสวยงาม ให้
ความรู้สึกสดช่ืน ปลอด
โปร่งสบายใจ                           
26. อุณหภูม ิการระบาย
อากาศ ความช้ืนภายใน
ห้องตรวจ/รักษา แพทย ์
ทางเดินและภายในตวั
อาคารมีความเหมาะสม 
27. คลินิกจดัวางจุดที่
ให้บริการและอุปกรณ์
อาํนวยความสะดวกต่างๆ 
ในที่เหมาะสมทาํให้ท่าน 
สะดวกต่อการมาติดต่อ
และใชบ้ริการ                              
28. อุปกรณ์,เคร่ืองมือ
แพทยแ์ละส่ิงอาํนวย
ความสะดวก ที่นั่ง เตียง มี
ความเพียงพอสามารถ
รองรับการให้บริการ 
 

 -Jager, J., and Plooy, T. (2011). The 2nd   
 International Research Symposium in  
 Service Management.  
-Khalil, E.E. (2012). Open Journal of  
  Energy Efficiency.  
-Sreenivas, T., Srinivasarao, B., &  
 Rao, U. S. (2013). International  
 Journal of Advanced Research  
 in Management and Social Sciences. 
-Amin, S.H.M., Wahid, S. D. M., and Ismail,  
 M. (2016).In The Fifth International 
Conference on Marketing and Retailing (5th 
INCOMaR ) 2015. Procedia Economics and 
Finance.  
-France, D., et al. (2009). Health  
 Environments Research & Design Journal   
(HERD).  

  

http://www.indianmba.com/Faculty_Column
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ตารางที่ 3 วธีิการสร้างแบบสอบถาม(ต่อ) 
 

ตัวแปรย่อย ตัวช้ีวัด นักทฤษฎ/ีนักวิชาการ วรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง 
ดา้นกระบวนการ 

(Process) 
 
 
 
 
 

29.ท่านมาใชบ้ริการที่
คลินิกหัวเฉียวแผนจีน
เพราะเวลาเปิดและปิด
บริการเหมาะสมกบั
ท่าน 
30. ท่านมาใชบ้ริการที่
คลินิกหัวเฉียวแผนจีน
เน่ืองดว้ยแพทยจี์น
และพนักงานคลินิกมา
ให้บริการตรงตอ่เวลา 
31.ระยะเวลาในการ
รอคอย เพื่อเขา้รับการ
ตรวจรักษาไม่ไดค้อย
นานจนเกินไป 
32.ระยะเวลารอคอย
รับยามีความเหมาะสม 
33. ท่านพอใจกบั
ระบบคิวรอรับยาที่ทาํ
ให้ท่านทราบเวลารอ
รับยาที่ชดัเจน 

 - Zeithmal and Bitner(2000) 
 - Gronroos (2007) 
 
 

 -Davis, M.M., & Heineke, J. (1998).  
  International  Journal of Service Industry  
  Management. 
 -Narang , R. (2010). International Journal  
  of Health Care Quality Assurance 
 -Omachonu, V.K., & Einspruch, N.G.  
  (2010). The Public Sector Innovation   
  Journal.  
 -Feng, C. P., and Chuan, C.S.(2013).  
  Journal of American Academy of  Business. 

ดา้นบุคลิกภาพ 
(Personality) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

34.พนักงานในทุก
ระดบัมีการแต่งกายที่
เหมาะสมกบัตาํแหน่ง
งาน 
35.บุคลิกภาพของ
แพทยแ์ละพนักงาน
สร้างความเช่ือมัน่
ให้กบัท่านวา่จะไดรั้บ
การบริการรักษา 
พยาบาลที่มีคุณภาพ 
36.พนักงานมีอารมณ์
ยิ้ม แยม้ แจ่มใส ทาํให้
ท่านรู้สึกสบายใจผอ่น
คลาย และมีกาํลงัใจ 
37.พนักงาน แต่งกาย
เป็นระเบียบ เรียบร้อย
และสะอาด 
38.แพทยแ์ละ
พนักงานมีบุคลกิภาพ
ที่สร้างความ
ประทบัใจที่ดีให้แก่
ท่านเม่ือพบเห็นใน
คร้ังแรก 

-Bootzin (1997) 
-พิชยั ไชยสงคราม (2554)  
-วสันต ์ฤทธ์ิมนตรี (2557) 
-จิตตินันท ์นันทไพบูลย ์  
 (2551) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

- Lanjananda, Panisa., Patterson, Paul 
G.(2009). Journal of Service Management. 
-หวงเจีย, เพิงเทา และเจ้ิงจู่อิง .(2017). Journal 
of  Modern Medicine & Health. 
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ตารางที่ 3 วธีิการสร้างแบบสอบถาม(ต่อ) 
 

ตัวแปรย่อย ตัวช้ีวัด นักทฤษฎี/นักวิชาการ วรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง 

ดา้นลูกคา้สัมพนัธ์ 
(Customer 

relationship) 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ดา้นอบรมและ 
ให้บริการความรู้ 

(training) 
 

 
 
 
 
 
 

39.ท่านไดรั้บขอ้มูล
ข่าวสารดา้นการ
บริการรักษา พยาบาล
และผลิตภณัฑใ์หม่ๆที่
ตรงกบัความสนใจอยู่
เสมอ 
40.ท่านไดรั้บการตอบ
ขอ้สงสัยหรือแกไ้ข
ปัญหาอย่างรวดเร็ว 
ไม่ล่าชา้ 
41.ท่านรู้สึกพอใจกบั
ช่องทางติดต่อส่ือสาร
ที่ทางคลินิกหัวเฉียว
แผนจีนมีไวเ้พื่อรับฟัง
และแลกเปลึ่ยนความ
คิดเห็นกบัท่าน  
 
 
 
42.แพทยจี์นและ
พนักงานในคลินิกได ้
อธิบายถึงขอ้มูลและ
ขั้นตอนก่อน
ให้บริการอย่างชดัเจน
และเขา้ใจง่าย 
43.ท่านรู้สึกพอใจกบั
ความรู้และขอ้มูล
ข่าวสารที่ ไดรั้บจาก
การฟังบรรยาย
วชิาการและส่ือต่างๆ
ของคลินิกหัวเฉียว
แผนจีน 
44.ท่านรู้สึกพึงพอใจ
ต่อการให้ขอ้มูล
สาเหตุของโรค และ
ขอ้มูลดา้นการรักษา 
พยาบาลแก่ท่าน 

- Anderson and Kerv( 2002) 
- Rapp and Collins(1996) 
- Rapp and Collins (1999) 
- Schiffman and Kanuk  
  (2007) 
- Lovelock and Wirtz (2007) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 - Maslow (1962) 
 - Gagne and Briggs (1974) 
 - Garofalo and lester(1985) 
 - Osman and Hannafin  
   (1992) 
  
 

- Robert, S.(2011). PEJ .  
- Choi, W., Rho, MJ., Park, J.,Kim  KJ.,  
  Kwon, YD.,Choi, IY.(2013). Healthcare  
  Informatics  Research. 
-Wang, Mei-Ling (2013). Total Quality   
 Management & Business Excellence. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 -Johnson, A. and Baum, F. (2001). Health  
  Promotion International. 
- Grant, B. (2012). Nursing. 
- Horowitz, B.T. (2013). eWeek. 
- Wong, T.A. and Lee, C.(2017). Optometry  
 Times. 
-หวงเจีย, เพิงเทา และเจ้ิงจู่อิง .(2017). Journal  
 of  Modern Medicine & Health 
-เต้ิงหงเหวย่ และคณะ.(2016). Journal of  
 Modern  Medicine & Health. 
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ตารางที่ 3 วธีิการสร้างแบบสอบถาม(ต่อ) 
 
 

ตัวแปรตาม ตัวช้ีวัด นักทฤษฎ/ีนักวิชาการ วรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง 
ความพึงพอใจของ

ผูม้าใชบ้ริการ 
(Customer 

satisfaction) 
 
 
 
 
 

45.ท่านรู้สึกพึงพอใจ
กบัการให้บริการของ
พนักงานที่ตอบสนอง
อย่างรวดเร็ว 
46.ท่านรู้สึกพึงพอใจ
กบัผลที่ไดรั้บหลงัการ
รักษา 
47.ท่านรู้สึกพึงพอใจ
กบัผลิตภณัฑแ์ละ
บริการต่างๆของ
คลินิกหัวเฉียวแผนจีน
ที่เสนอให้แก่ท่าน 
48.ท่านรู้สึกพึงพอใจ
กบัช่ือเสียงและ
ภาพพจน์ของ คลินิก
หัวเฉียวแผนจีน 

 - John D.Millet (1954) 
 - Aday and Andersen  
   (1971) 
 - Risser (1975 ) 
  

-Dermanov and Eklöf. (2001). Total Quaility  
 Management. 
-David, J.K. and Dominiek, C. (2008).  
 Journal  Of  Housing for the Elderly. 
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บทที ่3 
วธีิด าเนินการวจิยั 

 
การวจิยัในคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเร่ืองปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด7Ps และปัจจยัดา้น

การให้บริการ ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการคลินิกการแพทยแ์ผนจีนหัวเฉียว จงัหวดั
กรุงเทพมหานคร มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด7Ps และปัจจยัดา้นการ
ใหบ้ริการที่ส่งผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการโดยมีการน าเสนอวิธีการด าเนินการวิจยั โดยใช ้
การวจิยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) และใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวม
ขอ้มูล ผูว้จิยัไดด้ าเนินการศึกษาตามขั้นตอนดงัต่อไปน้ี 
                     3.1  การก าหนดประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
                     3.2  เคร่ืองมือที่ใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
                     3.3  ขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมือ 
                     3.4  วธีิการวเิคราะห์ขอ้มูลและสถิติที่ใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 

 

3.1  การก าหนดประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 
ประชากร คือ ผูใ้ชบ้ริการคลินิกการแพทยแ์ผนจีนหัวเฉียวซ่ึงมีผูม้าใช้บริการตั้งแต่

มกราคม พ.ศ.2559 ถึงเดือนธนัวาคม พ.ศ. 2559 มีจ  านวน 151,479 คน (ที่มา:ขอ้มูลรายงานประจ าปี 
2559 ของคลินิกการแพทยแ์ผนจีนหวัเฉียว) 

กลุ่มตวัอย่างที่ใช้ในการวิจยั คือ ผูใ้ช้บริการของคลินิกการแพทยแ์ผนจีนหัวเฉียว 
จ านวน 400 คน โดยการเลือกกลุ่มตวัอยา่งน้ีโดยพิจารณาจากการตดัสินใจของผูว้ิจยั ลกัษณะของ
กลุ่มตัวอย่างที่เลือก ให้เป็นไปตามวตัถุประสงค์ของการวิจัยคือ ศึกษาปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาด 7Ps และปัจจยัดา้นการใหบ้ริการที่ส่งผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการที่คลินิกหวัเฉียว
การแพทยแ์ผนจีน ดงันั้นผูว้ิจยัจึงใชว้ิธีการก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งโดยใชสู้ตรค านวณแบบ
ทราบประชากรแน่นอน โดยใชสู้ตรก าหนดขนาดตวัอยา่งของสูตรของทาโร่ ยามาเน่ Taro Yamane 
(1973 :125) ดงัน้ี 
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สูตร n  =  N  

1+N (e)2 
 
n  =  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
N  =  ขนาดของประชากร 
e  =  ค่าความคลาดเคล่ือนที่ยอมรับได ้

 
มีการก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่างโดยใช้ตารางก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างของ 

ตารางส าเร็จรูปของทาโร ยามาเน่ (Yamane) เป็นตารางที่ใชห้าขนาดของกลุ่มตวัอยา่งเพื่อประมาณ
ค่าสดัส่วนของประชากร โดยคาดวา่สดัส่วนของลกัษณะที่สนใจของประชากร มีค่าเท่ากบั 0.5 และ
มีระดบัความเช่ือมัน่ 95% 
 

ให ้ N  =  151,479  
 e  =  0.05 
แทนค่าจากสูตรไดด้งัน้ี  =  151,479 / (1+151,479(0.05)2) 
  =  400  

 
โดยมีวธีิการสุ่มตวัอยา่งแบ่งออกเป็น 3 ขั้นตอนเรียงตามล าดบัดงัต่อไปน้ี  

1. การสุ่มแบบแบ่งชั้น ( Stratified Random Sampling ) 
 
การสุ่มตวัอยา่งโดยเร่ิมจากการกระจายไปในแต่ละแผนก โดยค านวณดงัน้ี 

  
 
 
 
 
 
  
  

แผนกทุยหนา แผนกกระดูก แผนกอายรุกรรม แผนกผวิหนงั 

แบบสอบถาม 

แผนกฝังเข็ม 
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1. แผนกอายรุกรรม = (70,816* 400)/151,479 = 187 คน  
2. แผนกฝังเขม็ = (57,941 * 400)/151,479 = 153 คน  
3. แผนกนวดทุยหนา = ( 7,952 * 400)/151,479 = 21 คน  
4. แผนกกระดูก = (3,786 * 400)/151,479 = 10 คน  
5. แผนกผวิหนงั = (10,982 * 400)/151,479 = 29 คน 

2.การสุ่มตวัอยา่งแบบมีระบบ(Systematic Sampling)  
โดยก าหนดช่วงระยะเวลาที่ใช้ในการแจกแบบสอบถาม ให้กับผูใ้ช้บริการคลินิก

การแพทยแ์ผนจีนหัวเฉียว โดยใชร้ะยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอ้มูลทั้งส้ิน 1 เดือน เร่ิมวนัที่ 1 
มีนาคม 2561 ถึง 31 มีนาคม 2561 จ านวน 400 คนโดยแจกแบบสอบถามในวนัเปิดท าการคลินิกทุก
วนัตั้งแต่วนัจนัทร์จนถึงวนัอาทิตย ์แบ่งเป็น 2 ช่วงเวลา คือในช่วงเชา้ 8.00-12.00 น. และช่วงบ่าย
เวลา 13.00-16.00 น.  
3. การสุ่มตวัอยา่งโดยวธีิแบบเจาะจง ( Purposive sampling ) 
                      เป็นการสุ่มตวัอยา่งโดยคดัเลือกเฉพาะผูท้ี่เคยมาใชบ้ริการที่คลินิกการแพทยแ์ผนจีน
หวัเฉียวแลว้เท่านั้นจ านวน 400 คน  

 
3.2  เคร่ืองมือที่ใช้ในเก็บรวบรวมข้อมูล 

 
เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี คือแบบสอบถามที่มีทั้ งปลายปิดและปลายเปิดที่

เก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7 Ps และปัจจยัดา้นการใหบ้ริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการคลินิกการแพทยแ์ผนจีนหวัเฉียว โดยแบ่งโครงสร้างออกเป็นค าถามออกเป็น 5 ส่วน 

ส่วนที่ 1 ขอ้มูลปัจเจกบุคคลทัว่ไปของผูใ้ชบ้ริการคลินิกการแพทยแ์ผนจีนหัวเฉียวอนั
ประกอบดว้ย เพศ , อาย ุ, สถานภาพ , อาชีพ ,ระดบัการศึกษาและรายไดโ้ดยมีลกัษณะค าถามแบบ
เลือกตอบ( Checklist ) ตามที่ก  าหนดไว ้

ส่วนที่ 2 ขอ้มูลปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ช้บริการคลินิกหัวเฉียวการแพทยแ์ผนจีน ภายใต้กรอบปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด7Ps 
ประกอบดว้ย ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้น
บุคลากร ดา้นหลกัฐานทางกายภาค ดา้นกระบวนการ เป็นค าถามแบบมาตราวดั Likert ( Method of 
summated ratings: Likert scale ) โดยเป็นมาตราที่แบ่งเป็นส่วนประมาณค่า 5 ระดบั( Rating scale) 
ซ่ึงตรวจสอบว่ามีการยอมรับและไม่ยอมรับ โดยผูต้อบแบบสอบถามจะเลือกตอบไดเ้พียงค  าตอบ
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เดียวเพื่อสรุปความคิดเห็น หรือตอบตามที่ปรากฎตามระดบัมาตราวดั โดยก าหนดการให้คะแนน 
ดงัต่อไปน้ี 

 
ระดบัความส าคญั คะแนน 
มากที่สุด 5 
มาก 4 
ปานกลาง 3 
นอ้ย 2 
นอ้ยที่สุด 1 

 
จากนั้นน ามาวิเคราะห์ระดับคะแนนเฉล่ียโดยผูว้ิจัยใช้เกณฑ์ค่าเฉล่ียในการแปล

ความหมายของคะแนนเฉล่ียในแบบสอบถามโดยการค านวณใชสู้ตรความกวา้งของอนัตรภาคชั้น
ดงัน้ี 

 
ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น =  (ขอ้มูลที่มีค่าสูงสุด-ขอ้มูลที่มีค่าต  ่าสุด)/จ  านวนชั้น 
 =  (5-1)/5 
 =  0.80 
 
เกณฑ์คะแนนเฉล่ียระดับความคิดเห็นของผู ้ใช้บริการที่ เป็นกลุ่มเป้าหมายใน

แบบสอบถามไดก้ าหนดไวด้งัน้ี 
  4.21 – 5.00  หมายถึง ระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบั ดีมาก 
  3.41 – 4.20  หมายถึง ระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบั ดี 
  2.61 – 3.40  หมายถึง ระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบั ปานกลาง 
  1.81 – 2.60  หมายถึง ระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบั ไม่ดี 
  1.00 – 1.80  หมายถึง ระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบั ไม่ดีอยา่งมาก 
 

ส่วนที่ 3 ขอ้มูลปัจจยัด้านการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ
คลินิกหวัเฉียวการแพทยแ์ผนจีนภายใตก้รอบปัจจยัดา้นการใหบ้ริการ ประกอบดว้ย ดา้นบุคลิกภาพ 
ด้านลูกค้าสัมพนัธ์ และด้านฝึกอบรมและให้บริการความรู้ เป็นค าถามแบบมาตราวดั Likert 
( Method of summated ratings: Likert scale ) โดยเป็นมาตราที่แบ่งเป็นส่วนประมาณค่า 5 ระดบั 
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( Rating scale) ซ่ึงตรวจสอบว่ามีการยอมรับและไม่ยอมรับ โดยผูต้อบแบบสอบถามจะเลือกตอบ
ไดเ้พยีงค าตอบเดียวเพือ่สรุปความคิดเห็น 

           ส่วนที่ 4 ขอ้มูลดา้นความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการคลินิกหวัเฉียวการแพทยแ์ผน
จีน ภายใตก้รอบดา้นความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการประกอบดว้ย ความพึงพอใจต่อการตอบสนอง
อยา่งรวดเร็วของพนกังาน ความพึงพอใจกบัผลที่ไดรั้บหลงัการรักษา ความพึงพอใจต่อผลิตภณัฑ์
และบริการ ความพึงพอใจต่อช่ือเสียงและภาพพจน์ของคลินิกหัวเฉียวแผนจีนเป็นค าถามแบบ
มาตราวดั Likert ( Method of summated ratings: Likert scale ) โดยเป็นมาตราที่แบ่งเป็นส่วน
ประมาณค่า 5 ระดบั ( Rating scale)          โดยจะท าการตรวจสอบว่ามีการยอมรับและไม่ยอมรับ 
โดยผูต้อบแบบสอบถามจะเลือกตอบไดเ้พยีงค าตอบเดียวเพือ่สรุปความคิดเห็น 

           ส่วนที่ 5 ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ เป็นขอ้มูลความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการ
เก่ียวกับปัญหาและข้อเสนอแนะด้านปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7 Ps และปัจจยัด้านการ
ใหบ้ริการที่ส่งผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการคลินิกการแพทยแ์ผนจีนหวัเฉียว  
 
3.3 ขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมือ 

 
                                1.ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดม้าจากการศึกษาคน้ควา้รายละเอียดต่างๆ
จากต าราเอกสารอา้งอิงและบทความทางวชิาการ รวมถึงทฤษฎีหลกัการและงานวจิยัที่เก่ียวขอ้งของ
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด7Ps และปัจจยัดา้นการให้บริการและความพึงพอใจ เพื่อก าหนด
ขอบเขตของการวจิยัและใชเ้ป็นแนวทางการสร้างแบบสอบถามขึ้นมา 

           2.สร้างแบบสอบถามที่ครอบคลุมดา้นเร่ืองราวและมีเน้ือหาที่เก่ียวขอ้งสมัพนัธ ์
กบัหวัขอ้การวจิยั 
                                 3.น าแบบสอบถามที่สร้างขึ้นมาปรึกษาอาจารยผ์ูเ้ช่ียวชาญเพื่อตรวจสอบดา้น
ความถูกต้องของแบบสอบถามและเน้ือหา และให้ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมในการปรับปรุง
แบบสอบถาม 
                   3.3.1  วิธีการตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือวิจัย 

 ในการหาคุณภาพของเคร่ืองมือ ผูว้จิยัไดด้ าเนินการตามขั้นตอน ดงัน้ี 
                                1)ทดสอบความเที่ยงตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) น าแบบสอบถามทีสร้าง
ขึ้นเสนอให้ผูเ้ช่ียวชาญ จ านวน 3 ท่าน พิจารณาหาค่าสัมประสิทธ์ิ ความสอดคล้องระหว่างค  าถามกับ
วตัถุประสงค(์ Index of  Item- Objective congruence: IOC) เพื่อตรวจสอบความถูกตอ้งของเน้ือหา การ
ใชภ้าษา และให้ขอ้เสนอแนะ โดยน ามาค านวณตามสูตร Index of  Item-Objective congruence ( IOC ) 
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ซ่ึงแต่ละข้อค  าถามต้องค านวณแล้วไม่ต ่ากว่า 0.5 ในแต่ละข้อจากนั้ นผูว้ิจัยน ามาแก้ไขปรับปรุง 
แบบสอบถามโดยใชภ้าษาใหมี้ความชดัเจนและครอบคลุมวตัถุประสงคข์องการวจิยั 
โดยใชสู้ตร IOC (Index of Item Objective Congruence) ( พสิณุ ฟองศรี 2557:200 ) 
 

N

R
IC


  

 

เม่ือ IC  แทน  ดชันีความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้สอบกบัจุดประสงคก์ารเรียนรู้ 
    ∑ R แทน ผลรวมคะแนนของผูเ้ช่ียวชาญทั้งหมด 
   N แทน จ านวนผูเ้ช่ียวชาญทั้งหมด 

 
โดยมีรายช่ือผูเ้ช่ียวชาญ 3 ท่านร่วมพจิารณาใหค้ะแนนที่ไดมี้ดงัน้ี 
1.ดร.วษิณุ สถานนทช์ยั ( ต  าแหน่งอาจารยป์ระจ าพเิศษ มหาวทิยาลยัมหิดล)  
2.ดร.จ าเนียร ชุณหโสภาค ( ต  าแหน่งนักวิจยัประจ าสถาบนัวิจยัและพฒันา 

มหาวทิยาลยัรามค าแหง)  
3.ดร.ชิตวร ลีละผลิน ( ต  าแหน่ง ผูอ้  านวยการโรงเรียนทองพูน,อาจารย์

ประจ าพเิศษ โครงการบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต(MBA)  มหาวิทยาลยัสยาม) โดยผลที่ไดค้ะแนนใน
แต่ละขอ้( มีทั้งหมด 49 ขอ้ ) มี 48 ขอ้ที่ค่าคะแนนเฉล่ียอยูร่ะหวา่ง 0.67-1 ซ่ึงมากกว่า 0.5 นอกนั้นมี
เพียง 1 ขอ้ ที่ไดค้่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั - 0.33 ซ่ึงมีค่าต  ่ากว่า 0.5 จึงพิจารณาตดัขอ้ค  าถามดงักล่าว
ออกไป จึงท าใหเ้หลือขอ้ค  าถามทั้งหมด 48 ขอ้ 

1) ทดสอบหาค่าความเช่ือมัน่(Reliability) น าเสนอแบบสอบถามที่ไดห้ลงัจาก
การแกไ้ขปรับปรุงไปท าการ Try-out กบักลุ่มตวัอยา่งที่อยูน่อกเหนือกลุ่มตวัอยา่งจริง จ  านวนทั้งส้ิน 
30 ชุด และค านวณหาค่าความเช่ือมัน่ดว้ยวิธีของครอนบาค(Cronbach’s Alpha) โดยผูว้ิจยัไดค้่าสัม
ประสิทธิแอลฟารวมเท่ากับ 0.955 แสดงว่าแบบสอบถามน้ีตกอยู่ในเกณฑ์ที่เรียกได้ว่ามีความ
เช่ือมัน่ที่จะเป็นแบบสอบถามที่สมบูรณ์ได ้ 
                   3.3.2  สถิติที่ใช้หาคุณภาพของแบบสอบถาม  

 หาความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม โดยใช้วิธีสัมประสิทธ์ิแอลฟ่า  (alpha-
Coefficient ของครอนบคั (Crondach) ( พสิณุ ฟองศรี 2557:202 ) 
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เม่ือ   แทน สมัประสิทธ์ิความเช่ือมัน่ 

      k    แทน จ านวนขอ้ของเคร่ืองมือ 

     
2

iS   แทน ความแปรปรวนของแต่ละขอ้มูลแต่ละขอ้ 

     
2

tS    แทน ความแปรปรวนของขอ้มูลทีไ่ด ้
                  3.3.3  การเก็บรวบรวมข้อมูล 

โดยวางแผนการเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยตนเอง ผูว้ิจยัได้ก าหนดการสุ่ม
ตวัอยา่งแบบมีระบบ(Systematic Sampling)โดยก าหนดช่วงระยะเวลาที่ใชใ้นการแจกแบบสอบถาม 
ใหก้บัผูใ้ชบ้ริการคลินิกการแพทยแ์ผนจีนหวัเฉียว โดยใชร้ะยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอ้มูลทั้งส้ิน 
1 เดือน เร่ิมวนัที่ 1 มีนาคม พ.ศ. 2561 ถึง 31 มีนาคม พ.ศ. 2561 จ านวน 400 คน โดยแจก
แบบสอบถาม ณ วนัเปิดท าการคลินิกทุกวนัวนัจนัทร์จนถึงวนัอาทิตย ์แบ่งเป็น 2 ช่วงเวลา คือ
ในช่วงเชา้ 8.00-12.00 น. และช่วงบ่ายเวลา 13.00-16.00 น. โดยไดรั้บความช่วยเหลือจากเจา้หน้าที
คลินิกการแพทยแ์ผนจีนหัวเฉียวในการแจกแบบสอบถาม โดยขอความร่วมมือในการตอบ
แบบสอบถามจากผูใ้ชบ้ริการโดยมีขั้นตอนดงัน้ี 

รายละเอียดขั้นตอนของการเก็บรวบรวมขอ้มูลมีดงัต่อไปน้ี 
1) ขอความร่วมมือจากผูใ้ชบ้ริการคลินิกการแพทยแ์ผนจีนหัวเฉียว และ

แจกแบบสอบถามใหก้บั ผูใ้ชบ้ริการที่คลินิกการแพทยแ์ผนจีนหวัเฉียว จงัหวดักรุงเทพมหานคร  
2) เก็บรวบรวมแบบสอบถาม และประเมินจ านวนแบบสอบถามเป็น

ระยะๆที่ไดรั้บกลบัมาวา่มีความครบถว้นสมบูรณ์และมีจ านวนครบ 400 ชุด 
 

3.4 วิธีการวเิคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
ขอ้มูลที่เก็บรวบรวมได้มาจากแบบสอบถาม ผูว้ิจยัได้น ามาถอดรหัส และแบ่งจัด

หมวดหมู่ และน ามาใชว้เิคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรม SPSS 
                      3.4.1 สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) คือ ค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน เป็นการวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัประชากรศาสตร์และขอ้มูลการใชบ้ริการ
และส่ือที่ได้รับขอ้มูลข่าวสารจากคลินิก โดยน าขอ้มูลมาค านวณและวิเคราะห์หาค่าสถิติโดยใช้
ความถ่ี (Frequency) และค่าสถิติร้อยละ (Percentage) และใชค้่าเฉล่ีย (Mean)  รวมถึงค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน(Standard Deviation)มาอธิบายตวัแปรในดา้นปัจจยัส่วนบุคคล เช่น เพศ, อาย,ุ สถานภาพ, 
การศึกษา , อาชีพ และรายไดต่้อเดือน  
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วเิคราะห์ระดบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7Ps และปัจจยัดา้นการให้บริการที่
ส่งผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการคลินิกการแพทยแ์ผนจีนหัวเฉียว ดว้ยวิธีการค านวณค่าเฉล่ีย 
(Mean) และหาค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ( Standard Deviation ) โดยน าค่าเฉล่ียที่ไดม้าตีความแปล
ความหมายโดยใชเ้กณฑแ์ปลความหมาย(ประคอง กรรณสูตร,2542) ที่ก  าหนดไวด้งัน้ี 

 
   ค่าเฉล่ีย 1.00 - 1.49  หมายถึง  ระดบันอ้ยที่สุด 
  ค่าเฉล่ีย 1.50 - 2.49  หมายถึง  ระดบันอ้ย 
  ค่าเฉล่ีย 2.50 - 3.49  หมายถึง  ระดบัปานกลาง 
  ค่าเฉล่ีย 3.50 - 4.49  หมายถึง  ระดบัมาก 
  ค่าเฉล่ีย 4.50 - 5.00  หมายถึง  ระดบัมากที่สุด 
 

โดยสถิติเชิงพรรณาที่ใชใ้นการวเิคราะห์ มีดงัต่อไปน้ี 
1) ความถ่ี (Frequency) 
2) ค่าสถิติร้อยละ (Percentage)  
3) ค่าเฉล่ีย (Mean) ใชสู้ตรดงัต่อไปน้ี 

 

n

x
X


   

  
เม่ือ   X  แทน ค่าเฉล่ีย 
  ∑ X แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 
  n แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

4) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน(Standard deviation) (บุญธรรม กิจปรีดาบริสุทธ์ิ
,2553:69) 

  
 

 1

22






 
nn

fxfxn
S  

 
เม่ือ  S แทน ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 2fx  แทน  ผลรวมของคะแนนแต่ละตวัยกก าลงัสอง 

                                          
2)( fx

 
 แทน  ผลรวมของคะแนนทั้งหมด ยกก าลงัสอง 

f  แทน ความถ่ีของขอ้มูล 
n แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง  
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                     3.4.2 สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) 
สถิติที่ใชส้ าหรับทดสอบสมติฐานส าหรับการศึกษาน้ี ไดแ้ก่ 
  1)  การวเิคราะห์ t-test  

                                   2)  การวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  
  3)  การวเิคราะห์การถดถอยพหุคุณ ( Multiple Regression Analysis ) 

  
1) การวิเคราะห์ t-test  

เม่ือไม่ทราบความแปรปรวนของประชากรทั้ง 2 กลุ่มจะเปรียบเทียบดว้ย t-test 
ซ่ึงในกรณีการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียระหว่างตวัอย่าง 2 กลุ่มอิสระกัน โดยการใช้สูตร t-test จะมี
เง่ือนไขในการใช ้2 ประการคือ เม่ือความแปรปรวนของประชากร 2 กลุ่มเท่ากนั )( 2

2

2

1   กบั
เ ม่ื อความแปรปรวนของประชากร  2  ก ลุ่ม )( 2

2

2

1   ไม่ เท่ ากัน (บุญธรรม  กิ จป รีดา
บริสุทธ์ิ,2553:133) 

1.1) การทดสอบความแปรปรวนของประชากร 2 กลุ่มเท่ากนัหรือไม่ 
 

F = 
s

s
2

2

2

1

 
 

เม่ือ 2

1S  = ความแปรปรวนของตวัอยา่งที่มีความค่าแปรปรวนมากกวา่ 
2

2S  = ความแปรปรวนของตวัอยา่งที่มีค่าความแปรปรวนนอ้ยกวา่ 
 

ในการทดสอบจะตั้ งสมมุติฐานศูนยว์่าความแปรปรวนของประชากร2 กลุ่ม
เท่ากัน )( 2

2

2

1    และสมมุติฐานเลือกก็ตั้งว่าความแปรปรวนของประชากร 2 กลุ่มไม่เท่ากัน
)( 2

2

2

1    เม่ือค  านวณค่า F แลว้ถา้พบวา่ค่า F ที่ค  านวณไดมี้ค่ามากกวา่หรือเท่ากบัค่า F ในตาราง
ที่ระดับนัยส าคญั 0.05 และ df ของ 1n  และ 2n  จะปฎิเสธสมมุติฐานศูนย ์และสรุปว่า ความ
แปรปรวนของประชากร 2 กลุ่มแตกต่างกนั แต่ถา้ค่า F ที่ค  านวณไดไ้ม่มากกว่า ค่า F ในตารางก็จะ
สรุปวา่ความแปรปรวนของประชากร 2 กลุ่มไม่แตกต่างกนั  
                                          1.1.1) เม่ือความแปรปรวนของประชากรเท่ากนั ใชสู้ตร(1) (บุญธรรม กิจ
ปรีดาบริสุทธ์ิ,2553:134) 
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












21

21

112

nn

xx
t

p
S

 

 

เม่ือ df = 21 nn   - 2 
และค่า 2

pS  = ความแปรปรวนรวมของสองกลุ่ม หาไดจ้ากสูตร  
 

   
2

11

2

2

1

2

22

2

11






nn

snsn
S

p
 

 
แทนค่า 2

pS  ลงในสูตรขา้งตน้ จะไดสู้ตร (2) 
 

 t  = 

















2121

2

22

2

11

21

11

2

)1()1(

nnnn

SnSn

xx  

 
เม่ือ  1x  = ค่าเฉล่ียตวัอยา่งในกลุ่ม 1 

2x  = ค่าเฉล่ียตวัอยา่งในกลุ่ม 2 
2

1S  = ความแปรปรวนตวัอยา่งในกลุ่ม 1 
2

2S  = ความแปรปรวนตวัอยา่งในกลุ่ม 2 

1n  = จ านวนตวัอยา่งในกลุ่ม 1  

2n  = จ านวนตวัอยา่งในกลุ่ม 2 
 

     1.1.2) เม่ือความแปรปรวนของประชากรไม่เท่ากนั สูตรที่ใชเ้ปรียบเทียบ
ดงัน้ี (บุญธรรม กิจปรีดาบริสุทธ์ิ,2553:136) 

 

t = 

2

2

2

1

2

1

21

nn

xx

ss



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เม่ือ  
  

 df  = 

11 2

2

2

2

2

1

2

1

2

1

2

2

2

2

1

2

1











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












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n

n

n

nn

ss

ss

 

    
 

2)   การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว ( One-Way ANOVA )  
  2.1)  การหาความแปรปรวน ใชสู้ตรดา้นล่างค านวณหาค่า MST , MSB , MSW 

ดงัน้ี(บุญธรรม กิจปรีดาบริสุทธ์ิ, 2553:169-171) 
  

S2 = 
1n

SS  = 
1

)( 2




n

xx  

 

โดยที่ SS (Sum of square) คือ ผลรวมของผลต่างก าลงัสอง  
 1n  คือ ชั้นของความเป็นอิสระ 
 2.1.1) การหาค่าความแปรปรวนรวม ( MST :Total Mean of Square ) เป็น

ความแปรปรวนที่ค  านวณจากขอ้มูลทุกกลุ่มรวมกนั มีสูตรดงัน้ีคือ 
  

 SST =  2

tx

 

- 
t

t

n

x 2)(
 

  

 MST = 
df

SST  = 
1n

SST  

  
โดยที่ df

 

=     
SST    คือ ผลรวมของผลต่างก าลงัสองรวม 

 2

tx  คือ ผลรวมของขอ้มูลแต่ละตวัก าลงัสอง 

 tx  คือ ผลรวมของขอ้มูลทั้งหมด 
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tn  คือ จ านวนรวมของขนาดกลุ่มตวัอยา่ง 
2.1.2)  ความแปรปรวนระหว่างกลุ่ม (MSB : Between-Groups mean of 

square) เป็นความแปรปรวนหรือความแตกต่างระหว่างกลุ่มของตวัแปรอิสระ การค านวณท าได้
เช่นเดียวกบัความแปรปรวนรวม คือ หาผลรวมของผลต่างก าลงัสองระหว่างกลุ่มก่อน แลว้จึงหาร
ดว้ยชั้นความเป็นอิสระ ซ่ึงชั้นความเป็นอิสระของความแปรปรวนระหว่างกลุ่ม( bdf )จะเท่ากับ
จ านวนกลุ่มลบดว้ยหน่ึง (k-1) เม่ือ k = จ านวนกลุ่ม ผลรวมของผลต่างก าลงัสองระหว่างกลุ่ม จะ
เป็นผลรวมของผลต่างก าลังสองระหว่างค่าเฉล่ียแต่ละกลุ่มกับค่าเฉล่ียรวมและคูณด้วยขนาด
ตวัอยา่งของกลุ่มนั้น ใชสู้ตรค านวณดงัน้ีคือ 
   

 SSB = 


 )
)()(

(

22

t

t

n

x

n

x
  

 
MSB = 

bdf

SSB   

  
โดยที่ 1 kdfb  คือ ชั้นความเป็นอิสระของความแปรปรวนระหวา่งกลุ่ม 
k       คือ จ  านวนกลุ่ม  
SSB คือ  ผลรวมของผลต่างก าลงัสองระหวา่งกลุ่ม 
n      คือ ขนาดตวัอยา่งของแต่ละกลุ่ม  

 
2.1.3) ความแปรปรวนภายในกลุ่ม ( MSW : Within-Groups mean of 

square )เป็นผลรวมของความแปรปรวนในแต่ละกลุ่มรวมกนั ซ่ึงค  านวณหาไดโ้ดยตอ้งหาผลรวม
ของผลต่างก าลงัสองภายในกลุ่ม(SSW)แลว้จึงหารดว้ยชั้นความเป็นอิสระ ซ่ึงชั้นความเป็นอิสระ
ของความแปรปรวนภายในกลุ่มจะเท่ากับชั้นความป็นอิสระของแต่ละกลุ่มรวมกนั(( 1n -1)+( 2n -
1)+( 3n -1)+( 4n -1) = knt   ) หรือเท่ากบั ( bt dfdf  ) 

 
SSW = 2

)(  ii xx   
 

Xi คือ ค่าของขอ้มูลแต่ละตวัในแต่ละกลุ่ม 
Xi คือ ค่าเฉล่ียแต่ละกลุ่ม  
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หรือใชสู้ตรในการค านวณ ดงัน้ี 
SSW = SST – SSB 

 
2.2)การหาอตัราส่วน F ส าหรับทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ีย กรณีการ

วเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียวจะใชสู้ตร 
  

F =
MSW

MSB  

 
เม่ือ

 
knkdf t  ,

   
2.3)การเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ ( Post Hoc Comparisons ) 

เป็นการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียคร้ังละคู่ โดยจบัคู่สลบักนัจนครบทุกกลุ่ม ภายหลงั
จากการวิเคราะห์ความแปรปรวนที่พบว่ามีนัยส าคญัทางสถิติ หรือ มีค่าเฉล่ียที่น ามาเปรียบเทียบ
แตกต่างกนั ซ่ึงมีหลายวธีิ ดงัน้ี (บุญธรรม กิจปรีดาบริสุทธ์ิ,2553:179) 

2.3.1) การเปรียบเทียบดว้ย Scheffe ( S method ) เป็นวธีิที่ใชไ้ดท้ั้งกรณีกลุ่ม
ตวัอยา่งรายคู่ที่น ามาเปรียบเทียบกนัมีขนาดตวัอยา่งเท่ากนัหรือไม่เท่ากนัก็ได ้เม่ือไดค้่า F ในแต่ละ
คู่แลว้จึงน าไปเปรียบเทียบกบัผลลบของค่าเฉล่ียแต่ละคู่ คู่ใดมีค่ามากกว่าค่า F ที่ค  านวณได ้คู่นั้นก็
จะต่างกนั สูตรที่ใชใ้นการเปรียบเทียบเป็นดงัน้ี(บุญธรรม กิจปรีดาบริสุทธ์ิ,2553:179) 

  

 F = 
)1(

11

)(

21

2

21













k
nn

MSW

xx  

เม่ือ knkdf t  ,1

  
2.3.2) การเปรียบเทียบด้วยวิธี HSD และ LSD การเปรียบเทียบรายคู่ดว้ย 

HSD(Hoestly significant difference) หรือTukey Test กบั LSD ( Least significance difference) มี
วธีิการเปรียบเทียบเหมือนกนั ปกติใชก้บัการเปรียบเทียบรายคู่ที่มีขนาดกลุ่มตวัอยา่งเท่ากนั แต่สูตร
ที่ใชต่้างกนั 
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(1) วิธี HSD ( T Method ) ในการเปรียบเทียบจะค านวณหาค่า HSD 
แลว้น าไปใชเ้ปรียบเทียบกบัผลลบของค่าเฉล่ียแต่ละคู่ ถา้ผลลบคู่ใดมีค่ามากกว่าค่า HSD ที่ค  านวณ
ได ้คู่นั้นค่าเฉล่ียจะแตกต่างกนั สูตรที่ใชค้  านวณคือ (บุญธรรม กิจปรีดาบริสุทธ์ิ,2553:180) 

  

HSD = 
n

MSW
q  

  
q  แทนค่าในตาราง studentized range ที ่ และ knkrdf t  ,  
r   แทนช่วงห่างของค่าเฉล่ียที่เปรียบเทียบกนั 
k  แทนจ านวนกลุ่มที่วเิคราะห์ความแปรปรวน 

                                    tn  แทนขนาดกลุ่มตวัอยา่งรวม 

                                    n   แทนขนาดกลุ่มตวัอยา่งที่เท่ากนั 
                   MSW แทนความแปรปรวนภายในกลุ่ม ไดจ้ากการวเิคราะห์ความแปรปรวน 

 
(2) วธีิ LSD (Least Significant Difference) มีวธีิเหมือน HSD แต่สูตรที่

ใชต่้างกนั แต่ไม่ใช ้q แต่ใชค้่า F ซ่ึงมีสูตรดงัน้ี(บุญธรรม กิจปรีดาบริสุทธ์ิ,2553:181-182) 
 

LSD = 
n

FMSW )(2   

 

เม่ือ F = ค่า F ในตารางเม่ือ  และ kndf t  ,1  
กรณีเม่ือขนาดกลุ่มตวัอยา่งที่ใชเ้ปรียบเทียบไม่เท่ากนั จึงไดมี้การปรับสูตร

และใชสู้ตรดงัน้ี 
 

LSD =  FMSW
nn 










21

11   

 

เม่ือ 1n  = ขนาดกลุ่มตวัอยา่งกลุ่มที่ 1 

         2n

 
= ขนาดกลุ่มตวัอยา่งกลุ่มที่ 2  
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3) การวิเคราะห์การถดถอยพหุคุณ ( Multiple Regression Analysis )  

การวิเคราะห์การถดถอยพหุมีจุดมุ่งหมายก็คือ เพื่อสร้างสมการท านายพหุโดย
การท านายตวัแปรตามคร้ังละ 1 ตวัจากชุดของตวัแปรอิสระมากกวา่ 1 ตวั  
                              3.1) การเขียนสมการพยากรณ์ สามารถเขียนได ้2 รูปแบบดงัน้ี 

3.1.1) สมการพยากรณ์ในรูปคะแนนดิบ (unstandardized equation) 
    ในการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ จะช่วยให้ไดส้มการพยากรณ์เชิง

เสน้ตรงดงัน้ี (บุญธรรม กิจปรีดาบริสุทธ์ิ,2553:369) 
 

 
  
 

เม่ือ   ̂ แทน  คะแนนพยากรณ์ของตวัแปรตาม (ตวัเกณฑ)์ 
  a แทน  ค่าคงที่ของสมการพยากรณ์ในรูปแบบคะแนนดิบ 
  b1, b2...bk แทน  ค่าน ้ าหนกัคะแนนหรือสมัประสิทธ์ิถดถอยของตวัแปร

อิสระ (ตวัพยากรณ์) ตวัที่ 1 ถึงตวัที่ k ตามล าดบั 
  X1, X2…Xk แทน  คะแนนของตวัแปรอิสระ (ตวัพยากรณ์) ตวัที่ 1 ถึงตวัที่ k 

ตามล าดบั 
  k แทน  จ านวนตวัแปรอิสระ (ตวัพยากรณ์) 

 
    การเขียนสมการในรูปคะแนนดิบจะตอ้งทราบค่า a และ b เพื่อน ามา

แทนค่าในสมการโดยหาค่า a จากสูตร(บุญธรรม กิจปรีดาบริสุทธ์ิ,2553:374) 
 

                                        a = Y  - b1 X 1 - b2 X 2  
 

 

เม่ือ   a  แทน ค่าคงที่ส าหรับสมการพยากรณ์ในรูปคะแนนดิบ 
 Y   แทน ค่าเฉล่ียส าหรับตวัแปรตาม 
 

1X , 2X   แทน ค่าเฉล่ียของตวัแปรอิสระ (ตวัแปรพยากรณ์) ตวัที่ 1 ถึง 
2 ตามล าดบั 

 
�̂� = a+b1x1+b2x2+…+bkxk 
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  b1, b2,   แทน ค่าน ้ าหนกัของตวัแปรอิสระ (ตวัแปรพยากรณ์) ตวัที่ 1 
ถึง 2 ตามล าดบั 

ค่า b หาจากสูตร 
 

j

y

jj
S

S
b   

  

  bj แทน ค่าน ้ าหนกัคะแนนหรือสมัประสิทธ์ิการถดถอยของตวัแปรอิสระ 
                                        (ตวัพยากรณ์) ตวัที่ j ที่ตอ้งการหาค่าน ้ าหนกั 
 

j   แทน ค่าน ้ าหนกัเบตา้ของตวัแปรอิสระ (ตวัพยากรณ์) ตวัที่ j  
 Sy แทน ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของตวัแปรตาม (ตวัแปรเกณฑ)์ 
 Sj แทน ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของตวัแปรอิสระ (ตวัแปรพยากรณ์) 

 
 3.1.2) สมการพยากรณ์ในรูปคะแนนมาตรฐาน ( standardized equation ) 

      สมการพยากรณ์ในรูปคะแนนมาตรฐาน  เป็นการศึกษาเพื่อหา
รูปแบบสมการเชิงคณิตศาสตร์ที่จะใชอ้ธิบายถึงความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรอิสระกบัตวัแปรตาม 
โดยจะอธิบายตวัแปรหน่ึง เม่ือทราบค่าตวัแปรอีกตวัแปรหน่ึง ซ่ึงความสัมพนัธ์มีเหตุและมีผลต่อ
กันและกัน ซ่ึงคะแนนทุกตวัเปล่ียนเป็นรูปคะแนนมาตรฐาน จะท าให้ได้สมการพยากรณ์เชิง
เสน้ตรงในรูปของคะแนนมาตรฐาน ดงัน้ี (ยทุธ ไกยวรรณ์,2557:148) 

 

 
 

เม่ือ  Z ̂  แทน  คะแนนพยากรณ์ในรูปของคะแนนมาตรฐานของตวั
แปรตาม (ตวัเกณฑ)์ 

 β1, β2…βk  แทน  ค่าน ้ าหนักเบต้าหรือสัมประสิทธ์ิการถดถอยของ
คะแนนมาตรฐานของตวั แปรอิสระ (ตวัพยากรณ์) ตวั
ที่ 1 ถึงตวัที่ k ตามล าดบั 

 x1, x2…xk แทน  คะแนนมาตรฐานของตวัแปรอิสระ (ตวัพยากรณ์) ตวัที่ 
1 ถึง ตวัที่ k ตามล าดบั 

Z�̂� =β1X1+ β2X2+…+ βkXk 
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 k แทน  จ านวนตวัแปรอิสระ (ตวัพยากรณ์)  
 

น ้ าหนักเบตา้ (β) ต่างกบัน ้ าหนักของคะแนนดิบ b ตรงที่หน่วยของ β 
เป็นคะแนนมาตรฐาน ดงันั้น β เป็นค่าที่ช้ีถึงวา่ เม่ือตวัแปรอิสระ(ตวัพยากรณ์)ตวันั้น เปล่ียนแปลง
ไป 1 หน่วยคะแนนมาตรฐานจะท าให้ตวัแปรตาม(ตวัแปรเกณฑ)์เปล่ียนแปลงไป β หน่วยคะแนน
มาตรฐาน 
                                3.2) การอธิบายสดัส่วนความแปรปรวนของตวัแปรตามจากชุดตวัแปรอิสระ 

     ความแปรปรวนที่เกิดขึ้นใน MRA ทั้งหมดประกอบดว้ย  
1. ความแปรปรวนที่เกิดจากความแตกต่างระหวา่ง y

  กบั Y   

2. ความแปรปรวนที่เกิดจากความแตกต่างระหวา่ง y กบั Y  
 

เขียนเป็นสมการไดด้งัน้ี( ยทุธ ไกยวรรณ์, 2557:120,149) 
  

SST

SSR
R 2   

 
หรือ  

 









2

2

2

)(

)(

Yy

Yy
R


  

  
โดยที่ 0 ≤ R2 ≤ 1 

เม่ือ R2 เขา้ใกล ้1 แสดงวา่สมการถดถอย มีความเหมาะสมดี หรือตวัแปร 
x อธิบายการเปล่ียนแปลงของตวัแปร y ไดดี้ 

เม่ือ R2 เขา้ใกล ้0 แสดงว่าสมการถดถอยไม่มีความเหมาะสม หรือตวั
แปร x อธิบายการเปล่ียนแปลงของตวัแปร y ไดไ้ม่ดี 

R2 = 0.1 สมการถดถอยใชอ้ธิบายการเปล่ียนแปลงค่า y ได ้10 % 
R2 = 0.98226 สมการถดถอยสามารถใชอ้ธิบายการเปล่ียนแปลงค่าของ  

y ได ้98.226 % 
เน่ืองจาก SSR(X1, X2…Xk) >SST(X1, X2…Xk) และเม่ือเพิ่มตวัแปรอิสระ

เขา้ไปในสมการถดถอยจะท าให้ R2 เพิ่มมากขึ้นจากเดิมทั้งที่ตวัแปรอิสระที่เพิ่มเขา้ไปอาจจะไม่มี
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ความสมัพนัธก์บัตวัแปร y เลยก็ได ้และในการวเิคราะห์ MRA ค่า R2 ในกลุ่มตวัอยา่งมกัจะเป็นค่าที่
ไม่สอดคล้องกับประชากรเหมือนในกลุ่มตัวอย่าง จึงต้องมีการปรับค่า R2 ให้ถูกตอ้งเรียกว่า 
adjusted R2 โดยมีสูตรค านวณดงัน้ี( ยทุธ ไกยวรรณ์, 2557:131,150)  

Adjusted 














1

1
)1(1 22

pn

n
RR  

 
เม่ือ Adjusted R2 = R2 ที่ค  านวณได ้ 

n = จ านวนตวัอยา่ง 
p = จ านวนตวัแปรอิสระ  

  
3.3)  การทดสอบนยัส าคญัของสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธพ์หุคูณ 

                                            เม่ือไดค้่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธพ์หุคูณแลว้ การทดสอบนัยส าคญัทาง
สถิติของสัมประสิทธ์สหสัมพนัธ์พหุคูณ (หรือเรียกว่าการทดสอบนัยส าคญัทางสถิติของการ
ถดถอย) เป็นการทดสอบว่า ตวัเกณฑ์กับกลุ่มตวัพยากรณ์นั้ นมีความสัมพนัธ์เชิงเส้นตรงอย่าง
เช่ือถือไดห้รือไม่ โดยมีตั้งสมมติฐานหลกัในการทดสอบน้ีว่า ตวัเกณฑก์ับกลุ่มตวัพยากรณ์ไม่มี
ความสมัพนัธเ์ชิงเสน้ตรงกนัหรือก าหนดเป็นสมการสมมุติฐานคือ  

 
0...: 3210  kH 

 0...: 3211  kH   
 

 การทดสอบนัยส าคัญทางสถิติของสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ 
ทดสอบโดยใชส้ถิติ F –test จากสูตร (ยทุธ ไกยวรรณ์ 2557:152,153) 
 

 ทดสอบโดยใชสู้ตร 
 

 F = 
resres

regreg

dfSS

dfSS

/

/
 

  
เม่ือ  F  แทน  ค่าสถิติที่จะใชเ้ปรียบกบัค่าวิกฤตจากการแจกแจงแบบ 

F เพือ่ทราบความมีนยัส าคญัของ R 
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 SSreg แทน  ผลรวมของก าลงัสอง (Sum of squares) ของ Y 
 SSres แทน  ผลรวมของก าลงัสอง (Sum of Squares) ของส่วนที่เหลือ(หรือ

ของความเบี่ยงเบนของการถดถอย (ความคลาดเคล่ือน) 
 dfreg แทน  Degree of freedom ของการถดถอย = k 
 dfres แทน  Degree of freedom ของส่วนที่เหลือ (ความคลาดเคล่ือน = n-k-1) 

 

 จาก   SSt = SSreg + SSres 

 จากสูตร   F = 
resres

regreg

dfSS

dfSS

/

/
 = 

res

reg

MS

MS   

 
ผลการทดสอบสมติฐาน 
1) ถ้ายอมรับ 

0H แสดงว่า ไม่มีตัวแปรท านายใดมีความสัมพนัธ์กับตัวแปรตาม
(y)หรือตวัแปรตาม(y) ไม่ขึ้นอยูก่บัตวัแปรท านายทั้ง k ตวั 

2) ถา้ยอมรับ 1H   แสดงว่ามีตวัแปรท านายอยา่งน้อย 1 ตวัที่มีความสัมพนัธ์กบัตวั
แปรตาม (y) หรือตวัแปรตาม (y) ขึ้นอยูก่ ับตวัแปรท านายอย่างน้อย 1 ตวัแปร ให้ทดสอบ
ต่อไปวา่ตวัแปรตาม (y) ขึ้นอยูก่บัตวัแปรท านายตวัใดโดยตอ้งทดสอบสมมติฐานจ านวนคร้ัง
ของการทดสอบเท่ากบัจ านวนตวัแปรของท านาย ใชส้ถิติ t-test ทดสอบนยัส าคญัของ b ตวัใด
ตวัหน่ึงในสมการถดถอยพหุ(partial regression correlation) 

สญัลกัษณ์ของสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธพ์หุที่ใชค้ือ  
1) 23.1yr

 
= สมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธพ์หุระหวา่งตวัแปร y  กบั 1x  โดยการที ่

ก าหนดให้ 2x และ 3x มีค่าคงที่ 
2) 13.2yr

 
= สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุระหว่างตวัแปร y กบั 2x ควบคุม

1
x

และ 3x  

3) 12.3yr

 
= สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุระหว่างตวัแปร y กบั 3x  ควบคุม 1x  

และ 2x  
 

จากนั้นจึงทดสอบค่า t-test โดยใชสู้ตรดงัน้ี  
  

       t =
bSE

b
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                  โดยที่  b     =  partial regression coefficient ของตวัแปรท านาย( ix )ที่ตอ้งการทดสอบ 

       bSE  =  ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของ b  
 

สมมุติฐานที่ก  าหนดในการทดสอบแต่ละตวัแปรท านาย ( ix ) ดงัน้ี 
 

0:0 H  

0:1 H  
 

ทั้งน้ีสถิติค่าที (t-test) ที่ 1 kndf    ที่    =.05 เม่ือเปรียบเทียบค่า t ที่ค  านวณ
ได ้มากกว่า t จากตารางจะยอมรับ 1H

 
นั้นคือ ตวัแปรท านายที่ทดสอบนั้นมีความสัมพนัธ์กบัตวั

แปรตาม(y) อยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติ การทดสอบจะตอ้งทดสอบจนครบทุกตวัแปรท านาย เพื่อ
พสูิจน์ดูวา่ตวัแปรท านาย(x) ตวัใดมีความสมัพนัธห์รือไม่มีความสมัพนัธก์บัตวัแปรตาม(y)  
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                                                                 บทที ่4 
                                                    ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
การศึกษาเร่ือง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด7Ps และปัจจยัดา้นการให้บริการที่

ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการคลินิกการแพทยแ์ผนจีนหัวเฉียว จงัหวดักรุงเทพมหานคร 
โดยใช้วิธีการวิจัยเชิงปริมาณกับกลุ่มตัวอย่างผูใ้ช้บริการของคลินิกการแพทยแ์ผนจีนหัวเฉียว 
จ านวน 400 คน ผูศ้ึกษาไดน้ าเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูลตามล าดบัโดยแบ่งเป็น 5 ตอนดงัน้ี  

    4.1 ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอย่างจ าแนกตามเพศ   อายุ  การศึกษา 
สถานภาพสมรส  อาชีพ และรายไดต่้อเดือน 

    4.2 ข้อมูลความคิดเห็นต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด7Ps ของผูใ้ช้บริการ
คลินิกการแพทยแ์ผนจีน  จงัหวดักรุงเทพมหานคร 

    4.3 ขอ้มูลความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นการให้บริการของผูใ้ชบ้ริการคลินิกการแพทย์
แผนจีน จงัหวดักรุงเทพมหานคร  

    4.4 ขอ้มูลความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการคลินิกการแพทยแ์ผนจีนหัวเฉียว จงัหวดั 
กรุงเทพมหานคร 

    4.5 การทดสอบสมมติฐาน 
สัญลักษณ์ที่น ามาใช้ในการน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

n หมายถึง  จ านวนตวัอยา่ง 
      หมายถึง  ค่าเฉล่ียเลขคณิตของขอ้มูลที่ไดจ้ากกลุ่มตวัอยา่ง 
S.D. หมายถึง  ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของกลุ่มตวัอยา่ง 
Sig หมายถึง  ค่าความน่าจะเป็นที่ค  านวณได ้
df หมายถึง  องศาของความอิสระ 
t หมายถึง  ค่าที่ใชพ้จิารณาใน t-distribution 
F หมายถึง  ค่าที่ใชพ้จิารณาใน F-distribution 
SS หมายถึง  ผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Sum of Square) 
MS หมายถึง  ผลรวมของคะแนนเบี่ยงเบนยกก าลงัสอง (Mean Square) 
R หมายถึง ค่าส ัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ ์พหุคูณ(multiple correlation 

coefficient) 
R2 หมายถึง  ก าลงัสองของค่าสมัประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณหรือสัมประสิทธ์ิ

การตดัสินใจพหุ (multiple coefficient of determination) 
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Seb หมายถึง  ความคลาดเคล่ือนของการประมาณค่าพารามิเตอร์ 
B หมายถึง  ค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยของตัวพยากรณ์ซ่ึงพยากรณ์ในรูป

คะแนนดิบ 
Beta หมายถึง  ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตวัพยากรณ์ซ่ึงพยากรณ์ในรูป

คะแนนมาตรฐาน 
* หมายถึง  ความมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั .05 
 

4.1 ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามเพศ อาย ุการศึกษา สถานภาพสมรส อาชีพ 
และรายได้ต่อเดือน 
 
ตารางที่ 4 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ชาย 135 33.8 
หญิง 265 66.2 

รวม 400 100.0 
 

จากตารางที่ 4 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 66.2 และเป็น
เพศชาย คิดเป็นร้อยละ 33.8 

 
ตารางที่ 5 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามอาย ุ
 

อาย ุ จ านวน (คน) ร้อยละ 
20 ปีหรือนอ้ยกวา่ 31 7.8 
21 - 30 ปี 94 23.4 
31 - 40 ปี 99 24.8 
41 - 50 ปี 80 20.0 
51 ปีหรือมากกวา่ 96 24.0 

รวม 400 100.0 
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จากตารางที่ 5 พบว่า กลุ่มตัวอย่างมากที่สุดมีอายุ 31-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 24.8 
รองลงมา มีอาย ุ51 ปีหรือมากกว่า  คิดเป็นร้อยละ 24.0 มีอาย ุ21-30 ปี คิดเป็นร้อยละ 23.4  มีอาย ุ 
41 - 50 ปี คิดเป็นร้อยละ 20.0 และมีอาย ุ20 ปีหรือนอ้ยกวา่ คิดเป็นร้อยละ 7.8 ตามล าดบั 

 
ตารางที่ 6 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามการศึกษา 
 

การศึกษา จ านวน (คน) ร้อยละ 
ประถมศึกษา 33 8.3 
มธัยมศึกษา/ ปวช. 138 34.5 
อนุปริญญา/ ปวส. 17 4.2 
ปริญญาตรี 160 40.0 
ปริญญาโทหรือสูงกวา่ 52 13.0 

รวม 400 100.0 
 

จากตารางที่ 6 พบว่า กลุ่มตวัอยา่งมากที่สุดมีการศึกษาระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อย
ละ 40.0 รองลงมา มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษา/ปวช. คิดเป็นร้อยละ 34.5 มีการศึกษาระดับ
ปริญญาโทหรือสูงกวา่ คิดเป็นร้อยละ 13.0 มีการศึกษาระดบัประถมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 8.3 และมี
การศึกษาระดบัอนุปริญญา/ ปวส. คิดเป็นร้อยละ 4.2 ตามล าดบั 
 
ตารางที่ 7 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามสถานภาพสมรส 
 

สถานภาพสมรส จ านวน (คน) ร้อยละ 
คู่/แต่งงาน 167 41.8 
โสด 208 52.0 
หมา้ย /หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่ 25 6.2 

รวม 400 100.0 
 

จากตารางที่ 7 พบว่า กลุ่มตวัอย่างมากที่สุดมีสถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 52.0 
รองลงมา มีสถานภาพคู่/แต่งงาน คิดเป็นร้อยละ 41.8 และมีสถานภาพหมา้ย /หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่คิด
เป็นร้อยละ 6.2 ตามล าดบั 
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ตารางที่ 8 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จ านวน (คน) ร้อยละ 
นกัเรียน/นกัศึกษา 36 9.0 
พอ่บา้น/แม่บา้น 63 15.8 
ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 45 11.2 
ธุรกิจส่วนตวั / รับจา้ง 161 40.3 
พนกังานบริษทัเอกชน 77 19.3 
อ่ืนๆ (อาทิ เกษียน เกษตรกร) 18 4.4 

รวม 400 100.0 
 

จากตารางที่ 8 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมากที่สุดมีอาชีพธุรกิจส่วนตวั / รับจา้ง คิดเป็นร้อย
ละ 40.3 รองลงมา มีอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน คิดเป็นร้อยละ 19.3 มีอาชีพพ่อบา้น/แม่บา้น คิด
เป็นร้อยละ 15.8 มีอาชีพข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 11.2 อาชีพนักเรียน/
นกัศึกษา คิดเป็นร้อยละ 9.0 และมีอาชีพอ่ืนๆ (อาทิ เกษียน เกษตรกร) คิดเป็นร้อยละ 4.4 ตามล าดบั 

 
ตารางที่ 9 จ านวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งจ าแนกตามรายไดต่้อเดือน 
 

รายไดต่้อเดือน จ านวน (คน) ร้อยละ 
นอ้ยกวา่ 15,000 บาท 100 25.0 
15,000 – 25,000 บาท 157 39.2 
25,001 – 35,000 บาท 55 13.8 
35,001 – 45,000 บาท 25 6.2 
มากกวา่ 45,000 บาท 63 15.8 

รวม 400 100.0 
 

จากตารางที่ 9 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมากที่สุดมีรายไดต่้อเดือน 15,000 – 25,000 บาท คิด
เป็นร้อยละ 39.2 รองลงมา มีรายไดต่้อเดือนน้อยกว่า 15,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 25.0 มีรายไดต่้อ
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เดือน มากกวา่ 45,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 15.8 มีรายไดต่้อเดือน 25,001 – 35,000 บาท คิดเป็นร้อย
ละ 13.8 และมีรายไดต่้อเดือน 35,001 – 45,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 6.2 ตามล าดบั 

 
4.2  ข้อมูลความคดิเห็นต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด7Ps ของผู้ใช้บริการคลินิกหัวเฉียว
การแพทย์แผนจีน จังหวัดกรุงเทพมหานคร 
 
ตารางที่ 10 ความคิดเห็นต่อปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ของผูใ้ช้บริการคลินิกการแพทยแ์ผนจีนหัวเฉียว

กรุงเทพมหานคร 
 
ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ ความคิดเห็น เกณฑ ์

 เห็นดว้ย
อยา่งยิง่ 

เห็น
ดว้ย 

ไม่
แน่ใจ 

ไม่เห็น
ดว้ย 

ไม่เห็นดว้ย
อยา่งยิง่ 

  S.D. ประเมิน 
(อนัดบั) 

ใชบ้ริการเพราะคลินิกหัว  172 213 13 1 1 4.39 0.590 มาก 
เฉียวแผนจีนมีแพทยจี์นผู ้
เชียวชาญเฉพาะทางหลาย
สาขาและมีบริการครบวงจร 
(ยาสมุนไพร ฝังเข็ม นวด 
ครอบแกว้ อ่ืนๆ)  

(43.0) (53.3) (3.3) (0.3) (0.3)    

ใชบ้ริการท่ีคลินิกหัวเฉียว  150 222 26 1 1 4.30 0.620 มาก 
แผนจีนเพราะมีบริการ
รักษาพยาบาลท่ีโดดเด่น
และไม่เหมือนใคร มีความ
แตกต่างจากท่ีอ่ืน  

(37.5) (55.5) (6.5) (0.3) (0.3)    

มัน่ใจว่ายาสมุนไพรของ  150 210 40 0 0 4.28 0.633 มาก 
คลินิกหัวเฉียวแผนจีนมี
คุณภาพมาตรฐานสะอาด 
ปลอดภยั ไม่ปลอมปน  

(37.5) (52.5) (10.0) (0.0) (0.0)    
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ตารางที่ 10 ความคิดเห็นต่อปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ของผูใ้ช้บริการคลินิกการแพทยแ์ผนจีนหัวเฉียว
กรุงเทพมหานคร (ต่อ) 

 
ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ ความคิดเห็น เกณฑ ์

 เห็นดว้ย
อยา่งยิง่ 

เห็น
ดว้ย 

ไม่
แน่ใจ 

ไม่เห็น
ดว้ย 

ไม่เห็นดว้ย
อยา่งยิง่ 

  S.D. ประเมิน 
(อนัดบั) 

บรรจุภณัฑแ์ละฉลากยาของ 108 220 67 5 0 4.08 0.695 มาก 
คลินิกหัวเฉียวแผนจีนมี
ความสวยงาม สะอาด และ
ระบุช่ือผูผ้ลิต วนัผลิต/วนั
หมดอาย ุวิธีใช ้ท าให้มัน่ใจ
ในคุณภาพของยา 

(27.0) (55.0) (16.8) (1.3) (0.0)    

มาใชบ้ริการเพราะเช่ือถือ  156 228 13 3 0 4.34 0.580 มาก 
ในแบรนดข์องตราคลินิค
หัวเฉียวแผนจีน  

(39.0) (57.0) (3.3) (0.8) (0.0)    

พอใจกบับริการเสริมใน  154 204 40 1 1 4.27 0.667 มาก 
คลินิกหัวเฉียวแผนจีน เช่น 
บริการตม้ยาและส่งยาถึง
บา้น,บริการน ้าด่ืม 
สมุนไพรฟรีรวมถึง
นิตยสารสุขภาพ /
หนงัสือพิมพท่ี์จดัเตรียมไว้
ในคลินิก  

(38.5) (51.0) (10.0) (0.3) (0.3)    

รวม      4.28 0.437 มาก 
 

จากตารางที่ 10 พบว่า โดยเฉล่ียแล้วกลุ่มตวัอย่างแสดงความคิดเห็นต่อปัจจยัด้าน
ผลิตภณัฑข์องคลินิกหวัเฉียวการแพทยแ์ผนจีนอยูใ่นระดบัมาก ( = 4.28) เม่ือพจิารณาเป็นรายขอ้ 
พบว่า กลุ่มตวัอยา่งเห็นว่าใชบ้ริการเพราะคลินิกหัวเฉียวแผนจีนมีแพทยจี์นผูเ้ชียวชาญเฉพาะทาง
หลายสาขาและมีบริการครบวงจร (ยาสมุนไพร ฝังเข็ม นวด ครอบแกว้ อ่ืนๆ) ส่งผลต่อความพึง
พอใจมากที่สุด ( = 4.39) รองลงมา คือ มาใชบ้ริการเพราะเช่ือถือในแบรนด์ของตราคลินิคหัว
เฉียวแผนจีน ( = 4.34) ใชบ้ริการที่คลินิกหวัเฉียวแผนจีนเพราะมีบริการรักษาพยาบาลที่โดดเด่น
และไม่เหมือนใครมีความแตกต่างจากที่อ่ืน ( = 4.30) มัน่ใจว่ายาสมุนไพรของคลินิกหัวเฉียว



165 

 

แผนจีนมีคุณภาพมาตรฐานสะอาด ปลอดภยัไม่ปลอมปน ( = 4.28) และพอใจกบับริการเสริมใน
คลินิกหวัเฉียวแผนจีน เช่น บริการตม้ยาและส่งยาถึงบา้น,บริการน ้ าด่ืม สมุนไพรฟรีรวมถึงนิตยสาร
สุขภาพ /หนงัสือพมิพท์ี่จดัเตรียมไวใ้นคลินิก ( = 4.27) ตามล าดบั 
 
ตารางที่ 11 ความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านราคาของผู ้ใช้บริการคลินิกการแพทยแ์ผนจีนหัวเฉียว

กรุงเทพมหานคร 
 

ปัจจยัดา้นราคา ความคิดเห็น เกณฑ ์
 เห็นดว้ย

อยา่งยิง่ 
เห็นดว้ย ไม่แน่ใจ ไม่เห็น

ดว้ย 
ไม่เห็นดว้ย
อยา่งยิง่ 

  S.D. ประเมิน 

คาดหวงัว่าจะไดรั้บการ
บริการท่ีมีคุณภาพ
เหมาะสมกบัราคาท่ีตั้งไว ้ 

106 237 44 9 4 4.08 0.742 มาก 
(26.5) (59.3) (11.0) (2.3) (1.0)    

ราคาคุม้ค่ากบัคุณภาพ 
บริการท่ีได ้ 

93 257 44 5 1 4.09 0.639 มาก 
(23.3) (64.3) (11.0) (1.3) (0.3)    

ราคาท่ีคลินิกตั้งไวถู้กกว่าท่ี
คิด 

60 191 116 29 4 3.69 0.850 มาก 
(15.0) (47.8) (29.0) (7.3) (1.0)    

อตัราค่าบริการต่อคร้ัง
เหมาะสม  

66 237 72 21 4 3.85 0.790 มาก 
(16.5) (59.3) (18.0) (5.3) (1.0)    

รวม      3.93 0.598 มาก 
 

จากตาราง 11 พบว่า โดยเฉล่ียแลว้กลุ่มตวัอยา่งแสดงความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นราคา
ของคลินิกหัวเฉียวการแพทยแ์ผนจีนอยูใ่นระดบัมาก ( = 3.93) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า 
กลุ่มตวัอยา่งเห็นวา่ราคาคุม้ค่ากบัคุณภาพบริการที่ไดส่้งผลต่อความพึงพอใจมากที่สุด ( = 4.09) 
รองลงมา คือ คาดหวงัวา่จะไดรั้บการบริการที่มีคุณภาพเหมาะสมกบัราคาที่ตั้งไว ้( = 4.08) อตัรา
ค่าบริการต่อคร้ังเหมาะสม ( = 3.85) และราคาที่คลินิกตั้งไวถู้กกวา่ที่คิด ( = 3.69) ตามล าดบั 
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ตารางที่ 12 ความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายของผูใ้ชบ้ริการคลินิกการแพทยแ์ผน
จีนหวัเฉียว กรุงเทพมหานคร 

 
ปัจจยัดา้นช่องทาง ความคิดเห็น เกณฑ ์
การจดัจ าหน่าย เห็นดว้ย

อยา่งยิง่ 
เห็น
ดว้ย 

ไม่
แน่ใจ 

ไม่เห็น
ดว้ย 

ไม่เห็นดว้ย
อยา่งยิง่ 

  S.D. ประเมิน 

คลินิกมีสาขามากเพียงพอท่ี 
ให้บริการ  

45 162 99 77 17 3.35 1.047 ปานกลาง 
(11.3) (40.5) (24.8) (19.3) (4.3)    

คลินิกอยูใ่นยา่นท่ีสะดวก 
เดินทางมารักษา  

72 187 83 56 2 3.68 0.944 มาก 
(18.0) (46.8) (20.8) (14.0) (0.5)    

คลินิกให้บริการมีท่ีจอดรถ
เพียงพอ  

46 128 102 98 26 3.18 1.121 ปานกลาง 
(11.5) (32.0) (25.5) (24.5) (6.5)    

รวม      3.40 0.876 ปานกลาง 
 

จากตาราง 12 พบว่า โดยเฉล่ียแลว้กลุ่มตวัอยา่งแสดงความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นช่อง
ทางการจดัจ าหน่ายของคลินิกหัวเฉียวการแพทยแ์ผนจีนอยู่ในระดบัปานกลาง ( = 3.40) เม่ือ
พจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า กลุ่มตวัอยา่งเห็นว่าคลินิกอยูใ่นยา่นที่สะดวกเดินทางมารักษาส่งผลต่อ
ความพึงพอใจมากที่สุด (  = 3.68) รองลงมา คือ คลินิกมีสาขามากเพียงพอที่ให้บริการ ( = 
3.35) และคลินิกใหบ้ริการมีที่จอดรถเพยีงพอ ( = 3.18) ตามล าดบั 
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ตารางที่ 13 ความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดของผูใ้ชบ้ริการคลินิกการแพทยแ์ผนจีน
หวัเฉียว กรุงเทพมหานคร 

 
ปัจจยัดา้นการ ความคิดเห็น เกณฑ ์

ส่งเสริมการตลาด เห็นดว้ย
อยา่งยิง่ 

เห็น
ดว้ย 

ไม่
แน่ใจ 

ไม่เห็น
ดว้ย 

ไม่เห็นดว้ย
อยา่งยิง่ 



  
S.D. ประเมิน 

ใชบ้ริการหากคลินิกหัว  129 201 57 11 2 4.11 0.781 มาก 
เฉียวแผนจีน จดัให้มี
โปรโมชัน่และส่วนลดท่ี
เหมาะสม  

(32.3) (50.3) (14.3) (2.8) (0.5)    

ใชบ้ริการเพราะคลินิกหัว 
เฉียวแผนจีนมีการโฆษณา
ผลิตภณัฑแ์ละบริการผา่น
ส่ือต่างๆ  

70 200 100 27 3 3.77 0.843 มาก 
(17.5) (50.0) (25.0) (6.8) (0.8)    

ใชบ้ริการเพราะไดรั้บการ 
บอกปากต่อปากจากคน
ใกลชิ้ดและผูอ่ื้น  

140 220 33 4 3 4.23 0.700 มาก 
(35.0) (55.0) (8.3) (1.0) (0.8)    

รวม      4.03 0.565 มาก 
 

จากตาราง 13 พบว่า โดยเฉล่ียแล้วกลุ่มตวัอยา่งแสดงความคิดเห็นว่าปัจจยัด้านการ
ส่งเสริมการตลาดของคลินิกหัวเฉียวการแพทยแ์ผนจีนอยูใ่นระดบัมาก ( = 4.03) เม่ือพิจารณา
เป็นรายขอ้ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งเห็นวา่ใชบ้ริการเพราะไดรั้บการบอกปากต่อปากจากคนใกลชิ้ดและ
ผูอ่ื้นส่งผลต่อความพึงพอใจมากที่สุด ( = 4.23) รองลงมา คือ ใชบ้ริการหากคลินิกหัวเฉียวแผน
จีน จดัใหมี้โปรโมชัน่และส่วนลดที่เหมาะสม ( = 4.11) และใชบ้ริการเพราะคลินิกหัวเฉียวแผน
จีนมีการโฆษณาผลิตภณัฑแ์ละบริการผา่นส่ือต่างๆ ( = 3.77) ตามล าดบั 
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ตารางที่ 14 ความคิดเห็นต่อปัจจยัด้านบุคลากรของผูใ้ช้บริการคลินิกการแพทยแ์ผนจีนหัวเฉียว 
กรุงเทพมหานคร 

 
ปัจจยัดา้นบุคลากร ความคิดเห็น เกณฑ ์

 เห็นดว้ย
อยา่งยิง่ 

เห็น
ดว้ย 

ไม่
แน่ใจ 

ไม่เห็น
ดว้ย 

ไม่เห็นดว้ย
อยา่งยิง่ 

  S.D. ประเมิน 

แพทยจี์นในคลินิกหัวเฉียว 
แผนจีนมีความรู้
ความสามารถเช่ียวชาญ 
เป็นมืออาชีพในการรักษา
และแกปั้ญหาดา้นสุขภาพ
ได ้ 

155 230 14 0 1 4.35 0.572 มาก 
(38.8) (57.5) (3.5) (0.0) (0.3)    

แพทยจี์น/พยาบาลและ  179 192 28 1 0 4.37 0.624 มาก 
พนกังานในคลินิกหัวเฉียว
แผนจีนพูดคุยดว้ยความ
สุภาพ มีน ้ าเสียงท่ีนุ่มนวล  

(44.8) (48.0) (7.0) (0.3) (0.0)    

แพทยจี์น/พยาบาล  143 223 34 0 0 4.27 0.608 มาก 
พนกังานในคลินิกหัวเฉียว
แผนจีนมีความเห็นอกเห็น
ใจ เขา้ใจและตั้งใจรับฟัง
ปัญหาและขอ้สงสัย  

(35.8) (55.8) (8.5) (0.0) (0.0)    

แพทยจี์น/พยาบาล  147 228 23 2 0 4.30 0.597 มาก 
พนกังานในคลินิกหัวเฉียว
แผนจีนมีความเอาใจใส่
และกระตือรือร้นในการ
ให้บริการ  

(36.8) (57.0) (5.8) (0.5) (0.0)    
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ตารางที่ 14 ความคิดเห็นต่อปัจจยัด้านบุคลากรของผูใ้ช้บริการคลินิกการแพทยแ์ผนจีนหัวเฉียว 
กรุงเทพมหานคร (ต่อ) 

 
ปัจจยัดา้นบุคลากร ความคิดเห็น เกณฑ ์

 เห็นดว้ย
อยา่งยิง่ 

เห็น
ดว้ย 

ไม่
แน่ใจ 

ไม่เห็น
ดว้ย 

ไม่เห็นดว้ย
อยา่งยิง่ 

  S.D. ประเมิน 

แพทยจี์น/พยาบาล,  156 216 26 0 2 4.31 0.636 มาก 
พนกังานในคลินิก
ให้บริการต่อผูรั้บบริการ
เหมือนกนัทุกรายโดยไม่
เลือกปฏิบติัและไม่แสดง
ท่าทีรังเกียจ  

(39.0) (54.0) (6.5) (0.0) (0.5)    

รวม      4.32 0.460 มาก 
 

จากตารางที่ 14 พบว่า โดยเฉล่ียแล้วกลุ่มตัวอย่างแสดงความคิดเห็นว่าปัจจยัด้าน
บุคลากรของคลินิกหวัเฉียวการแพทยแ์ผนจีนอยูใ่นระดบัมาก ( = 4.32) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ 
พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งเห็นวา่แพทยจี์น/พยาบาลและพนกังานในคลินิกหวัเฉียวแผนจีนพูดคุยดว้ยความ
สุภาพ มีน ้ าเสียงที่นุ่มนวลส่งผลต่อความพึงพอใจมากที่สุด ( = 4.37) รองลงมา คือ แพทยจี์นใน
คลินิกหวัเฉียวแผนจีนมีความรู้ความสามารถเช่ียวชาญ เป็นมืออาชีพในการรักษาและแกปั้ญหาดา้น
สุขภาพได ้( = 4.35) แพทยจี์น/พยาบาล, พนักงานในคลินิกให้บริการต่อผูรั้บบริการเหมือนกนั
ทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบติัและไม่แสดงท่าทีรังเกียจ ( = 4.31) แพทยจี์น/พยาบาล พนักงานใน
คลินิกหัวเฉียวแผนจีนมีความเอาใจใส่และกระตือรือร้นในการให้บริการ ( = 4.30) และแพทย์
จีน/พยาบาล พนกังานในคลินิกหัวเฉียวแผนจีนมีความเห็นอกเห็นใจ เขา้ใจและตั้งใจรับฟังปัญหา
และขอ้สงสยั ( = 4.27) ตามล าดบั 
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ตารางที่ 15 ความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นหลกัฐานทางกายภาพของผูใ้ชบ้ริการคลินิกการแพทยแ์ผนจีน
หวัเฉียว กรุงเทพมหานคร 

 
ปัจจยัดา้นหลกัฐาน ความคิดเห็น เกณฑ ์

ทางกายภาพ เห็นดว้ย
อยา่งยิง่ 

เห็น
ดว้ย 

ไม่
แน่ใจ 

ไม่เห็น
ดว้ย 

ไม่เห็นดว้ย
อยา่งยิง่ 

  S.D. ประเมิน 

ป้ายบอกจุดบริการ/ป้าย  89 227 64 18 2 3.96 0.779 มาก 
ประชาสัมพนัธ์ป้ายบอก
ทางมีความชดัเจน และ
เขา้ใจง่าย  

(22.3) (56.8) (16.0) (4.5) (0.5)    

สถานท่ีให้บริการสะอาด 
เช่น ห้องตรวจแพทย ์
ห้องน ้ า โซนพกัคอย ท่ีรับ
ยาและจุดช าระเงิน  

76 255 42 25 2 3.95 0.767 มาก 
(19.0) (63.8) (10.5) (6.3) (0.5)    

สภาพภูมิทศัน์และ  59 190 81 60 10 3.57 0.996 มาก 
สภาพแวดลอ้มโดยรอบ
อาคารมีความร่มร่ืนผอ่น
คลาย  

(14.8) (47.5) (20.3) (15.0) (2.5)    

การออกแบบภายในตวั  65 199 84 44 8 3.67 0.942 มาก 
อาคาร สวยงาม ให้
ความรู้สึกสดช่ืน ปลอด
โปร่ง สบายใจ  

(16.3) (49.8) (21.0) (11.0) (2.0)    

อุณหภูมิ การระบายอากาศ 
ความช้ืนภายในห้องตรวจ/
รักษา แพทย ์ทางเดินและ
ภายในตวัอาคารมีความ
เหมาะสม  

66 225 79 26 4 3.81 0.823 มาก 
(16.5) (56.3) (19.8) (6.5) (1.0)    
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ตารางที่ 15 ความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นหลกัฐานทางกายภาพของผูใ้ชบ้ริการคลินิกการแพทยแ์ผนจีน
หวัเฉียว กรุงเทพมหานคร (ต่อ) 

 
ปัจจยัดา้นหลกัฐาน ความคิดเห็น เกณฑ ์

ทางกายภาพ เห็นดว้ย
อยา่งยิง่ 

เห็น
ดว้ย 

ไม่
แน่ใจ 

ไม่เห็น
ดว้ย 

ไม่เห็นดว้ย
อยา่งยิง่ 

  S.D. ประเมิน 

คลินิกจดัวางจุดท่ี
ให้บริการและอุปกรณ์
อ านวยความสะดวกต่างๆ 
ในท่ีเหมาะสมท าให้
สะดวกต่อการมาติดต่อ
และใชบ้ริการ  

87 240 67 4 2 4.02 0.686 มาก 
(21.8) (60.0) (16.8) (1.0) (0.5)    

อุปกรณ์, เคร่ืองมือแพทย์
และส่ิงอ านวยความ
สะดวกท่ีนัง่ เตียง มีความ
เพียงพอสามารถรองรับ
การให้บริการ  

79 257 61 1 2 4.03 0.637 มาก 
(19.8) (64.3) (15.3) (0.3) (0.5)    

รวม      3.86 0.623 มาก 
 

จากตารางที่ 15 พบว่า โดยเฉล่ียแล้วกลุ่มตวัอย่างแสดงความคิดเห็นต่อปัจจยัด้าน
หลกัฐานทางกายภาพของคลินิกหวัเฉียวการแพทยแ์ผนจีนอยูใ่นระดบัมาก ( = 3.86) เม่ือพจิารณา
เป็นรายขอ้ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งเห็นวา่อุปกรณ์,เคร่ืองมือแพทยแ์ละส่ิงอ านวยความสะดวกที่นั่ง เตียง 
มีความเพยีงพอสามารถรองรับการใหบ้ริการส่งผลต่อความพงึพอใจมากที่สุด ( = 4.03) รองลงมา 
คือ คลินิกจดัวางจุดที่ใหบ้ริการและอุปกรณ์อ านวยความสะดวกต่างๆ ในที่เหมาะสมท าให้สะดวก
ต่อการมาติดต่อและใชบ้ริการ ( = 4.02) ป้ายบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพนัธ์ป้ายบอกทางมี
ความชดัเจน และเขา้ใจง่าย ( = 3.96) สถานที่ให้บริการสะอาด เช่น ห้องตรวจแพทย ์ห้องน ้ า 
โซนพกัคอย ที่รับยาและจุดช าระเงิน ( = 3.95) อุณหภูมิ การระบายอากาศความช้ืนภายในห้อง
ตรวจ/รักษา แพทย ์ทางเดินและภายในตวัอาคารมีความเหมาะสม ( = 3.81) การออกแบบภายใน
ตวัอาคาร สวยงาม ให้ความรู้สึกสดช่ืน ปลอดโปร่ง สบายใจ ( = 3.67) และสภาพภูมิทศัน์และ
สภาพแวดลอ้มโดยรอบอาคารมีความร่มร่ืนผอ่นคลาย ( = 3.57) ตามล าดบั  
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ตารางที่ 16 ความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นกระบวนการของผูใ้ชบ้ริการคลินิกการแพทยแ์ผนจีนหัวเฉียว 
กรุงเทพมหานคร 

 
ปัจจยัดา้นกระบวนการ ความคิดเห็น เกณฑ ์

 เห็นดว้ย
อยา่งยิง่ 

เห็น
ดว้ย 

ไม่
แน่ใจ 

ไม่เห็น
ดว้ย 

ไม่เห็นดว้ย
อยา่งยิง่ 

  S.D. ประเมิน 

มาใชบ้ริการท่ีคลินิกหัว  91 231 52 24 2 3.96 0.802 มาก 
เฉียวแผนจีน เพราะเวลา
เปิดและปิดบริการ
เหมาะสม  

(22.8) (57.8) (13.0) (6.0) (0.5)    

มาใชบ้ริการท่ีคลินิกหัว  111 230 54 4 1 4.12 0.680 มาก 
เฉียวแผนจีนเน่ืองดว้ย
แพทยจี์นและพนกังาน
คลินิกมาท างาน และ
ให้บริการตรงต่อเวลา  

(27.8) (57.5) (13.5) (1.0) (0.3)    

ระยะเวลาในการรอคอย
เพ่ือ เขา้รับการตรวจรักษา
ไม่ไดค้อยนานจนเกินไป  

93 228 66 12 1 4.00 0.736 มาก 
(23.3) (57.0) (16.5) (3.0) (0.3)    

ระยะเวลารอคอยรับยามี 
ความเหมาะสม  

55 217 105 20 3 3.75 0.780 มาก 
(13.8) (54.3) (26.3) (5.0) (0.8)    

พอใจกบัระบบคิวรอรับยา 
ท่ีท  าให้ทราบเวลารอรับยา
ท่ีชดัเจน  

82 253 59 5 1 4.03 0.652 มาก 
(20.5) (63.3) (14.8) (1.3) (0.3)    

รวม      3.97 0.551 มาก 
 

จากตารางที่ 16 พบว่า โดยเฉล่ียแล้วกลุ่มตัวอย่างแสดงความคิดเห็นว่าปัจจยัด้าน
กระบวนการส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการคลินิกหัวเฉียวการแพทยแ์ผนจีนอยูใ่นระดับ
มาก ( = 3.97) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า กลุ่มตวัอยา่งเห็นว่ามาใชบ้ริการที่คลินิกหัวเฉียว
แผนจีนเน่ืองดว้ยแพทยจี์นและพนักงานคลินิกมาท างาน และให้บริการตรงต่อเวลาส่งผลต่อความ
พงึพอใจมากที่สุด ( = 4.12) รองลงมา คือ พอใจกบัระบบคิวรอรับยา ที่ท  าให้ทราบเวลารอรับยา
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ที่ชดัเจน ( = 4.03) ระยะเวลาในการรอคอยเพื่อเขา้รับการตรวจรักษาไม่ไดค้อยนานจนเกินไป (
 = 4.00) มาใชบ้ริการที่คลินิกหวัเฉียวแผนจีน เพราะเวลาเปิดและปิดในการใหบ้ริการเหมาะสม  
( = 3.96) และระยะเวลารอคอยรับยามีความเหมาะสม ( = 3.75) ตามล าดบั 

 
ตารางที่ 17 ความคิดเห็นต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ของ ผูใ้ชบ้ริการคลินิกการแพทย์

แผนจีนหวัเฉียว กรุงเทพมหานคร 
 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps)  . S.D. เกณฑป์ระเมิน 
ดา้นผลิตภณัฑ ์ 4.28 0.437 มาก(2) 
ดา้นราคา 3.93 0.598 มาก(5) 
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 3.40 0.876 ปานกลาง(7) 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด 4.03 0.565 มาก(3) 
ดา้นบุคลากร 4.32 0.460 มาก(1) 
ดา้นหลกัฐานทางกายภาค 3.86 0.623 มาก(6) 
ดา้นกระบวนการ 3.97 0.551 มาก(4)  

รวม 3.97 0.410 มาก 
 

จากตารางที่ 17 พบว่า โดยเฉล่ียแล้วกลุ่มตวัอย่างแสดงความคิดเห็นต่อปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาด (7Ps) ของคลินิกหัวเฉียวการแพทยแ์ผนจีนอยูใ่นระดบัมาก ( = 3.97) เม่ือ
พิจารณาเป็นรายปัจจยั พบว่า กลุ่มตวัอยา่งเห็นว่าปัจจยัด้านบุคลากรส่งผลต่อความพึงพอใจมาก
ที่สุด ( = 4.32)   รองลงมา คือ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์( = 4.28)   ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด 
( = 4.03) ปัจจยัดา้นกระบวนการ ( = 3.97) ปัจจยัดา้นราคา ( = 3.93) ปัจจยัดา้นหลกัฐาน
ทางกายภาค ( = 3.86) และปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ( = 3.40) ตามล าดบั 
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4.3  ข้อมูลความคดิเห็นต่อปัจจัยด้านการให้บริการของผู้ใช้บริการคลินิกหัวเฉียวการแพทย์แผนจีน 
จังหวัดกรุงเทพมหานคร 
 
ตารางที่ 18 ความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นบุคลิกภาพของผูใ้ชบ้ริการคลินิกการแพทยแ์ผนจีนหัวเฉียว 

กรุงเทพมหานคร 
 

ปัจจยัดา้นบุคลิกภาพ ความคิดเห็น เกณฑ ์
 เห็นดว้ย

อยา่งยิง่ 
เห็น
ดว้ย 

ไม่
แน่ใจ 

ไม่เห็น
ดว้ย 

ไม่เห็นดว้ย
อยา่งยิง่ 

  S.D. ประเมิน 

บุคลากรทางการแพทยแ์ละ
พนกังานในทุกระดบั มีการ
แต่งกายท่ีเหมาะสมกบั
ต าแหน่งงาน  

109 262 28 1 0 4.20 0.561 มาก 
(27.3) (65.5) (7.0) (0.3) (0.0)    

บุคลิกภาพของบุคลากร
ทาง การแพทยแ์ละ
พนกังานสร้างความเช่ือมัน่
ว่าจะไดรั้บการบริการ
รักษาพยาบาลท่ีมีคุณภาพ  

138 238 22 2 0 4.28 0.585 มาก 
(34.5) (59.5) (5.5) (0.5) (0.0)    

บุคลากรทางการแพทยแ์ละ 
พนกังานมีอารมณ์ยิ้มแยม้ 
แจ่มใส ท าให้รู้สึกสบายใจ
ผอ่นคลาย และมีก าลงัใจ  

140 228 31 1 0 4.27 0.606 มาก 
(35.0) (57.0) (7.8) (0.3) (0.0)    

บุคลากรทางการแพทยแ์ละ 
พนกังานแต่งกายเป็น
ระเบียบ เรียบร้อยและ
สะอาด  

169 217 12 1 1 4.38 0.584 มาก 
(42.3) (54.3) (3.0) (0.3) (0.3)    

บุคลากรทางการแพทยแ์ละ
พนกังานมีบุคลิกภาพท่ี
สร้างความประทบัใจท่ีดี
เม่ือพบเห็นในคร้ังแรก  

125 210 60 4 1 4.14 0.713 มาก 
(31.3) (52.5) (15.0) (1.0) (0.3)    

รวม      4.25 0.458 มาก 
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จากตารางที่ 18 พบว่า โดยเฉล่ียแล้วกลุ่มตวัอย่างแสดงความคิดเห็นต่อปัจจยัด้าน
บุคลิกภาพของคลินิกหัวเฉียวการแพทยแ์ผนจีนอยูใ่นระดบัมาก ( = 4.25) เม่ือพิจารณาเป็นราย
ขอ้ พบว่า กลุ่มตวัอยา่งเห็นว่าบุคลากรทางการแพทยแ์ละพนักงานแต่งกายเป็นระเบียบ เรียบร้อย
และสะอาด ส่งผลต่อความพงึพอใจมากที่สุด ( = 4.38) รองลงมา คือ บุคลิกภาพของบุคลากรทาง
การแพทยแ์ละพนักงานสร้างความเช่ือมัน่ว่าจะได้รับการบริการรักษาพยาบาลที่มีคุณภาพ( = 
4.28) บุคลากรทางการแพทยแ์ละพนักงานมีอารมณ์ยิม้แยม้ แจ่มใส ท าให้รู้สึกสบายใจผ่อนคลาย 
และมีก าลังใจ (  =4.27) บุคลากรทางการแพทย์และพนักงานในทุกระดับมีการแต่งกายที่
เหมาะสมกบัต าแหน่งงาน ( = 4.20) และบุคลากรทางการแพทยแ์ละพนกังานมีบุคลิกภาพที่สร้าง
ความประทบัใจที่ดีเม่ือพบเห็นในคร้ังแรก ( = 4.14) ตามล าดบั 

 
ตารางที่ 19 ความคิดเห็นต่อปัจจยัด้านลูกคา้สัมพนัธ์ของผูใ้ช้บริการคลินิกการแพทยแ์ผนจีนหัว

เฉียวกรุงเทพมหานคร 
 
ปัจจยัดา้นลูกคา้สมัพนัธ ์ ความคิดเห็น เกณฑ ์

 
เห็นดว้ย
อยา่งยิง่ 

เห็น
ดว้ย 

ไม่
แน่ใจ 

ไม่เห็น
ดว้ย 

ไม่เห็นดว้ย
อยา่งยิง่ 

  S.D. ประเมิน 

ไดรั้บขอ้มูลข่าวสารดา้น 
การบริการรักษาพยาบาล
และผลิตภณัฑใ์หม่ๆ ท่ีตรง
กบัความสนใจอยูเ่สมอ  

78 200 107 14 1 3.85 0.777 มาก 
(19.5) (50.0) (26.8) (3.5) (0.3)    

ไดรั้บการตอบขอ้สงสัย
หรือ แกไ้ขปัญหาอยา่ง
รวดเร็ว ไม่ล่าชา้  

112 241 46 0 1 4.16 0.627 มาก 
(28.0) (60.3) (11.5) (0.0) (0.3)    

รู้สึกพอใจกบัช่องทาง  74 215 87 22 2 3.84 0.803 มาก 
ติดต่อส่ือสารท่ีทางคลินิก
หัวเฉียวแผนจีนมีไวเ้พ่ือรับ
ฟังและแลก เปล่ียนความ
คิดเห็น  

(18.5) (53.8) (21.8) (5.5) (0.5)    

รวม      3.95 0.610 มาก 
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จากตารางที่ 19 พบว่า โดยเฉล่ียแล้วกลุ่มตวัอย่างแสดงความคิดเห็นต่อปัจจยัด้าน
ลูกคา้สมัพนัธข์องคลินิกหวัเฉียวการแพทยแ์ผนจีนอยูใ่นระดบัมาก( = 3.95) เม่ือพจิารณาเป็นราย
ขอ้ พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งเห็นวา่ไดรั้บการตอบขอ้สงสัยหรือแกไ้ขปัญหาอยา่งรวดเร็ว ไม่ล่าชา้ส่งผล
ต่อความพึงพอใจมากที่ สุด (  = 4.16)  รองลงมาคือได้รับข้อมูลข่าวสารด้านการบริการ
รักษาพยาบาลและผลิตภณัฑ์ใหม่ๆ ที่ตรงกบัความสนใจอยูเ่สมอ( = 3.85) และรู้สึกพอใจกับ
ช่องทางติดต่อส่ือสารที่ทางคลินิกหวัเฉียวแผนจีนมีไวเ้พือ่รับฟังและแลกเปล่ียนความคิดเห็น ( = 
3.84) ตามล าดบั 

 
ตารางที่ 20 ความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นอบรมและให้บริการความรู้ของผูใ้ชบ้ริการคลินิกการแพทย์

แผนจนีหวัเฉียว กรุงเทพมหานคร 
 

ปัจจยัดา้นอบรมและ 
ใหบ้ริการความรู้ 

ความคิดเห็น เกณฑ ์
เห็นดว้ย
อยา่งยิง่ 

เห็น
ดว้ย 

ไม่
แน่ใจ 

ไม่เห็น
ดว้ย 

ไม่เห็นดว้ย
อยา่งยิง่ 

  S.D. ประเมิน 

แพทยจี์น/พยาบาลและ 
พนกังานในคลินิกได้
อธิบายถึงขอ้มูล และ
ขั้นตอนก่อนให้บริการ
อยา่งชดัเจนและเขา้ใจง่าย  

122 254 22 1 1 4.24 0.580 มาก 
(30.5) (63.5) (5.5) (0.3) (0.3)    

รู้สึกพอใจกบัความรู้และ 
ขอ้มูลข่าวสารท่ีไดรั้บจาก
การฟังบรรยายวิชาการและ
ส่ือต่างๆ ของคลินิกหัว
เฉียวแผนจีน  

102 224 68 5 1 4.05 0.704 มาก 
(25.5) (56.0) (17.0) (1.3) (0.3)    

รู้สึกพึงพอใจต่อการให้ 
ขอ้มูลสาเหตุของโรคและ
ขอ้มูลดา้นการ
รักษาพยาบาลแก่ท่าน  

137 238 22 2 1 4.27 0.607 มาก 
(34.3) (59.5) (5.5) (0.5) (0.3)    

รวม      4.19 0.475 มาก 
 

จากตารางที่ 20 พบว่า โดยเฉล่ียแล้วกลุ่มตวัอย่างแสดงความคิดเห็นต่อปัจจยัด้าน
อบรมและให้บริการความรู้ของคลินิกหัวเฉียวการแพทยแ์ผนจีนอยูใ่นระดบัมาก ( = 4.19) เม่ือ
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พิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า กลุ่มตวัอยา่งเห็นว่ารู้สึกพึงพอใจต่อการให้ขอ้มูลสาเหตุของโรคและ
ขอ้มูลดา้นการรักษาพยาบาล ส่งผลต่อความพงึพอใจมากที่สุด ( = 4.27) รองลงมา คือ แพทยจี์น/
พยาบาลและพนกังานในคลินิกไดอ้ธิบายถึงขอ้มูลและขั้นตอนก่อนใหบ้ริการอยา่งชดัเจนและเขา้ใจ
ง่าย ( = 4.24) และรู้สึกพอใจกบัความรู้และขอ้มูลข่าวสารที่ไดรั้บจากการฟังบรรยายวิชาการและ
ส่ือต่างๆ ของคลินิกหวัเฉียวแผนจีน ( = 4.05) ตามล าดบั 

 
ตารางที่ 21 ความคิดเห็นต่อปัจจยัด้านการให้บริการของผูใ้ช้บริการคลินิกการแพทยแ์ผนจีนหัว

เฉียว กรุงเทพมหานคร 
 

ปัจจยัดา้การใหบ้ริการ  . S.D. เกณฑป์ระเมิน 
ดา้นบุคลิกภาพ 4.25 0.458 มาก(1) 
ดา้นลูกคา้สมัพนัธ ์ 3.95 0.610 มาก(3) 
ดา้นอบรมและใหบ้ริการความรู้ 4.19 0.475 มาก(2) 

รวม 4.13 0.441 มาก 
 

จากตารางที่ 21 พบวา่ โดยเฉล่ียแลว้กลุ่มตวัอยา่งแสดงความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นการ
ให้บริการของคลินิกหัวเฉียวการแพทยแ์ผนจีนอยูใ่นระดบัมาก ( = 4.13) เม่ือพิจารณาเป็นราย
ปัจจยั พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งเห็นวา่ปัจจยัดา้นบุคลิกภาพส่งผลต่อความพึงพอใจมากที่สุด ( = 4.25) 
รองลงมา คือ  ปัจจยัดา้นอบรมและใหบ้ริการดา้นความรู้ ( = 4.19)   และปัจจยัดา้นลูกคา้สัมพนัธ ์
( = 3.95) ตามล าดบั 
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4.4  ข้อมูลความพึงพอใจของผู้ใช้บริการคลินิกการแพทย์แผนจีนหัวเฉียว จังหวัดกรุงเทพมหานคร 
 
ตารางที่ 22 ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการคลินิกหวัเฉียวการแพทยแ์ผนจีน กรุงเทพมหานคร 
 

ความพงึพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการ 

ความพงึพอใจ เกณฑ ์
มากที่สุด มาก ปาน

กลาง 
นอ้ย นอ้ยที่สุด   S.D. ประเมิน 

รู้สึกพึงพอใจกบัการ 
ให้บริการของพนกังานท่ี
ตอบสนองอยา่งรวดเร็ว  

136 247 17 0 0 4.30 0.543 มาก 
(34.0) (61.8) (4.3) (0.0) (0.0)    

รู้สึกพึงพอใจกบัผลท่ีไดรั้บ 
หลงัการรักษา  

138 219 41 2 0 4.23 0.644 มาก 
(34.5) (54.8) (10.3) (0.5) (0.0)    

รู้สึกพึงพอใจกบัผลิตภณัฑ์ 
และบริการต่างๆ ของ
คลินิกหัวเฉียวแผนจีนท่ี
เสนอให ้ 

93 256 49 2 0 4.10 0.605 มาก 
(23.3) (64.0) (12.3) (0.5) (0.0)    

รู้สึกพึงพอใจกบัช่ือเสียง
และภาพพจน์ของคลินิก
หัวเฉียวแผนจีน  

155 230 14 0 1 4.35 0.572 มาก 

รวม      4.24 0.447 มาก 
 

จากตารางที่ 22 พบวา่ โดยเฉล่ียแลว้กลุ่มตวัอยา่งความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการคลินิก
หวัเฉียวการแพทยแ์ผนจีนอยูใ่นระดบัมาก ( = 4.24) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า กลุ่มตวัอยา่ง
รู้สึกพึงพอใจกบัช่ือเสียงและภาพพจน์ของคลินิกหัวเฉียวแผนจีนมากที่สุด ( = 4.35) รองลงมา 
คือ รู้สึกพงึพอใจกบัการใหบ้ริการของพนกังานที่ตอบสนองอยา่งรวดเร็ว ( = 4.30) รู้สึกพึงพอใจ
กบัผลที่ได้รับหลังการรักษา ( = 4.23) และรู้สึกพึงพอใจกบัผลิตภณัฑ์และบริการต่างๆ ของ
คลินิกหวัเฉียวแผนจีนที่เสนอให ้( = 4.10) ตามล าดบั 
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4.5   การทดสอบสมมุติฐาน 
                       1) ปัจจยัส่วนบุคคลที่ส่งผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการคลินิกการแพทยแ์ผนจีนหัว

เฉียว จงัหวดักรุงเทพมหานคร 
 1.1) ผูใ้ชบ้ริการที่มีเพศที่แตกต่างกนัมีความพึงพอใจในบริการคลินิกการแพทยแ์ผน

จีนหวัเฉียวต่างกนั 
                              สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 

H0: ผูใ้ชบ้ริการที่มีเพศที่แตกต่างกนัมีความพึงพอใจในบริการคลินิกการแพทย์
แผนจีนหวัเฉียวไม่ต่างกนั 

H1: ผูใ้ชบ้ริการที่มีเพศที่แตกต่างกนัมีความพึงพอใจในบริการคลินิกการแพทย์
แผนจีนหวัเฉียวต่างกนั 

ผลจากการทดสอบแสดงในตารางที่ 23 
 

ตารางที่ 23 การวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียความพึงพอใจในบริการคลินิก 
การแพทยแ์ผนจีนหวัเฉียว กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามเพศ 

 
ความพงึพอใจใน

บริการ 
เพศ n  . S.D. t df Sig.  

การใหบ้ริการของ
พนกังาน  

ชาย 135 4.35 0.54 1.333 398 0.183 
หญิง 265 4.27 0.55    

ผลที่ไดรั้บหลงัการ
รักษา  

ชาย 135 4.28 0.64 1.086 398 0.278 
หญิง 265 4.21 0.64    

ผลิตภณัฑแ์ละบริการ
ต่างๆ  

ชาย 135 4.16 0.61 1.312 398 0.190 
หญิง 265 4.07 0.60    

ช่ือเสียงและภาพพจน์
ของคลินิก  

ชาย 135 4.38 0.56 0.818 398 0.414 
หญิง 265 4.33 0.58    

รวม 
ชาย 135 4.29 0.44 1.504 398 0.133 
หญิง 265 4.22 0.45    

 

 
 



180 

 

จากตารางที่ 23 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียความพึงพอใจใน
บริการคลินิกการแพทยแ์ผนจีนหวัเฉียว จ าแนกตามเพศ โดยใชส้ถิติ t-test ในการทดสอบ พบว่า ค่า 
Sig. โดยรวม และรายประเด็นยอ่ยทุกประเด็น มีค่ามากกว่า 0.05 ดงันั้น จึงยอมรับสมมติฐานหลกั 
(H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการที่มีเพศที่แตกต่างกนัมีความพึงพอใจ
ในบริการคลินิกการแพทยแ์ผนจีนหวัเฉียวไม่ต่างกนั  

 
1.2) ผูใ้ชบ้ริการที่มีอายทุี่แตกต่างกนัมีความพึงพอใจในบริการคลินิกการแพทยแ์ผน

จีนหวัเฉียวต่างกนั 
สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
H0: ผูใ้ชบ้ริการที่มีอายทุี่แตกต่างกนัมีความพึงพอใจในบริการคลินิกการแพทย์

แผนจีนหวัเฉียวไม่ต่างกนั 
H1: ผูใ้ชบ้ริการที่มีอายทุี่แตกต่างกนัมีความพึงพอใจในบริการคลินิกการแพทย์

แผนจีนหวัเฉียวต่างกนั 
ผลจากการทดสอบแสดงในตารางที่ 24 

 
ตารางที่ 24 การวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียความพึงพอใจในบริการคลินิก

การแพทยแ์ผนจีนหวัเฉียว กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอาย ุ
 

ความพงึพอใจใน
บริการ 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

การใหบ้ริการของ
พนกังาน 

ระหวา่งกลุ่ม 1.147 4 0.287 0.972 0.423 
ภายในกลุ่ม 116.451 395 0.295   
รวม 117.598 399    

ผลที่ไดรั้บหลงัการ
รักษา 

ระหวา่งกลุ่ม 0.922 4 0.230 0.554 0.697 
ภายในกลุ่ม 164.456 395 0.416   
รวม 165.378 399    

ผลิตภณัฑแ์ละบริการ
ต่างๆ 

ระหวา่งกลุ่ม 0.401 4 0.100 0.272 0.896 
ภายในกลุ่ม 145.599 395 0.369   
รวม 146.000 399    
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ตารางที่ 24 การวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียความพึงพอใจในบริการคลินิก
การแพทยแ์ผนจีนหวัเฉียว กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอาย ุ(ต่อ) 

 
ความพงึพอใจใน

บริการ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ช่ือเสียงและภาพพจน์
ของคลินิก  

ระหวา่งกลุ่ม 0.604 4 0.151 0.460 0.765 
ภายในกลุ่ม 129.786 395 0.329   
รวม 130.390 399    

รวม 
ระหวา่งกลุ่ม 0.023 4 0.006 0.028 0.998 
ภายในกลุ่ม 79.587 395 0.201   
รวม 79.609 399    

 
จากตารางที่ 24 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียความพึงพอใจใน

บริการคลินิกการแพทยแ์ผนจีนหัวเฉียว จ าแนกตามอาย ุโดยใชก้ารวิเคราะห์ความแปรปรวนทาง
เดียว (One-way analysis of Variances) ในการทดสอบ พบวา่ ค่า Sig. โดยรวม และรายประเด็นยอ่ย
ทุกประเด็น มีค่ามากกว่า 0.05 ดงันั้น จึงยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการที่มีอายทุี่แตกต่างกนัมีความพงึพอใจในบริการคลินิกการแพทยแ์ผน
จีนหวัเฉียวไม่ต่างกนั  

1.3) ผูใ้ช้บริการที่มีวุฒิการศึกษาที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจในบริการคลินิก
การแพทยแ์ผนจีนหวัเฉียวต่างกนั 

สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
H0: ผูใ้ชบ้ริการที่มีวุฒิการศึกษาที่แตกต่างกนัมีความพึงพอใจในบริการคลินิก

การแพทยแ์ผนจีนหวัเฉียวไม่ต่างกนั 
H1: ผูใ้ชบ้ริการที่มีวุฒิการศึกษาที่แตกต่างกนัมีความพึงพอใจในบริการคลินิก

การแพทยแ์ผนจีนหวัเฉียวต่างกนั 
ผลจากการทดสอบแสดงในตารางที่ 25 
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ตารางที่ 25 การวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียความพึงพอใจในบริการคลินิก
การแพทยแ์ผนจีนหวัเฉียว กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามวฒิุการศึกษา 

 
ความพงึพอใจใน

บริการ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

การใหบ้ริการของ
พนกังาน  

ระหวา่งกลุ่ม 1.471 4 0.368 1.251 0.289 
ภายในกลุ่ม 116.126 395 0.294   
รวม 117.598 399    

ผลที่ไดรั้บหลงัการ
รักษา  

ระหวา่งกลุ่ม 4.477 4 1.119 2.748* 0.028 
ภายในกลุ่ม 160.900 395 0.407   
รวม 165.378 399    

ผลิตภณัฑแ์ละบริการ
ต่างๆ  

ระหวา่งกลุ่ม 1.056 4 0.264 0.719 0.579 
ภายในกลุ่ม 144.944 395 0.367   
รวม 146.000 399    

ช่ือเสียงและภาพพจน์
ของคลินิก  

ระหวา่งกลุ่ม 1.655 4 0.414 1.269 0.282 
ภายในกลุ่ม 128.735 395 0.326   
รวม 130.390 399    

รวม 
ระหวา่งกลุ่ม 1.005 4 0.251 1.262 0.284 
ภายในกลุ่ม 78.605 395 0.199   
รวม 79.609 399    

* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 

จากตารางที่ 25 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียความพึงพอใจใน
บริการคลินิกการแพทยแ์ผนจีนหวัเฉียวจ าแนกตามวุฒิการศึกษา โดยการวิเคราะห์ความแปรปรวน
ทางเดียว (One-way analysis of  Variances) ในการทดสอบ พบว่า ค่า Sig. โดยรวม และราย
ประเด็นยอ่ยทุกประเด็น (ยกเวน้ประเด็นผลที่ไดรั้บหลงัการรักษา) มีค่ามากกว่า 0.05 ดงันั้น จึง
ยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีวุฒิ
การศึกษาที่แตกต่างกนัมีความพงึพอใจในบริการคลินิกการแพทยแ์ผนจีนหวัเฉียวไม่ต่างกนั  
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ตารางที่ 26 การวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียความพึงพอใจในบริการคลินิก
การแพทยแ์ผนจีนหัวเฉียว กรุงเทพมหานคร ในเร่ืองผลที่ไดรั้บหลงัการรักษา จ าแนก
ตามวฒิุการศึกษาเป็นรายคู่ 

 
การศึกษา  ประถม

ศึกษา 
มธัยมศึกษา/ 

ปวช. 
อนุปริญญา
/ ปวส. 

ปริญญา
ตรี 

ปริญญาโท
หรือสูงกวา่ 

    4.39 4.28 4.29 4.24 3.98 
ประถมศึกษา 4.39 - 0.12 0.10 0.16 0.41* 

มธัยมศึกษา/ ปวช. 4.28  - -0.02 0.04 0.29* 

อนุปริญญา/ ปวส. 4.29   - 0.06 0.31 

ปริญญาตรี 4.24    - 0.26* 

ปริญญาโทหรือสูงกวา่ 3.98     - 
* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

 
จากตารางที่ 26 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียความพึงพอใจใน

บริการคลินิกการแพทยแ์ผนจีนหวัเฉียวในเร่ืองผลที่ไดรั้บหลงัการรักษา จ าแนกตามการศึกษาเป็น
รายคู่ ดว้ยวิธี LSD พบว่า กลุ่มผูใ้ชบ้ริการการศึกษาระดับประถมศึกษา มธัยมศึกษา/ ปวช. และ
ปริญญาตรี มีความพึงพอใจในบริการคลินิกการแพทยแ์ผนจีนหัวเฉียวในเร่ืองผลที่ไดรั้บหลงัการ
รักษาในระดบัที่มากกวา่กลุ่มผูใ้ชบ้ริการการศึกษาระดบัปริญญาโทหรือสูงกว่าอยา่งมีนัยส าคญัทาง
สถิติที่ระดบั 0.05 

1.4) ผูใ้ชบ้ริการที่มีสถานภาพสมรสที่แตกต่างกนัมีความพึงพอใจในบริการคลินิก
การแพทยแ์ผนจีนหวัเฉียวต่างกนั 

สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
H0: ผูใ้ชบ้ริการที่มีสถานภาพสมรสที่แตกต่างกนัมีความพงึพอใจในบริการคลินิก

การแพทยแ์ผนจีนหวัเฉียวไม่ต่างกนั 
H1: ผูใ้ชบ้ริการที่มีสถานภาพสมรสที่แตกต่างกนัมีความพงึพอใจในบริการคลินิก

การแพทยแ์ผนจีนหวัเฉียวต่างกนั 
ผลจากการทดสอบแสดงในตารางที่ 27 

  



184 

 

ตารางที่ 27 การวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียความพึงพอใจในบริการคลินิก
การแพทยแ์ผนจีนหวัเฉียว กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามสถานภาพสมรส 

 
ความพงึพอใจใน

บริการ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

การใหบ้ริการของ
พนกังาน  

ระหวา่งกลุ่ม 0.348 2 0.174 0.589 0.555 
ภายในกลุ่ม 117.249 397 0.295   
รวม 117.598 399    

ผลที่ไดรั้บหลงัการ
รักษา  

ระหวา่งกลุ่ม 0.078 2 0.039 0.094 0.910 
ภายในกลุ่ม 165.299 397 0.416   
รวม 165.378 399    

ผลิตภณัฑแ์ละบริการ
ต่างๆ  

ระหวา่งกลุ่ม 1.824 2 0.912 2.511 0.082 
ภายในกลุ่ม 144.176 397 0.363   
รวม 146.000 399    

ช่ือเสียงและภาพพจน์
ของคลินิก  

ระหวา่งกลุ่ม 1.056 2 0.528 1.620 0.199 
ภายในกลุ่ม 129.334 397 0.326   
รวม 130.390 399    

รวม 
ระหวา่งกลุ่ม 0.292 2 0.146 0.730 0.483 
ภายในกลุ่ม 79.318 397 0.200   
รวม 79.609 399    

 
จากตารางที่ 27 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียความพึงพอใจใน

บริการคลินิกการแพทยแ์ผนจีนหัวเฉียว จ าแนกตามสถานภาพสมรส โดยใชก้ารวิเคราะห์ความ
แปรปรวนทางเดียว (One-way analysis of Variances) ในการทดสอบ พบว่า ค่า Sig.โดยรวม และ
รายประเด็นยอ่ยทุกประเด็น มีค่ามากกว่า 0.05 ดงันั้น จึงยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความวา่ ผูใ้ชบ้ริการที่มีสถานภาพสมรสที่แตกต่างกนัมีความพึงพอใจใน
บริการคลินิกการแพทยแ์ผนจีนหวัเฉียวไม่ต่างกนั  
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1.5) ผูใ้ช้บริการที่มีอาชีพที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจในบริการคลินิกการแพทย์
แผนจีนหวัเฉียวต่างกนั 

สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
H0: ผูใ้ชบ้ริการที่มีอาชีพที่แตกต่างกนัมีความพงึพอใจในบริการคลินิกการแพทย์

แผนจีนหวัเฉียวไม่ต่างกนั 
H1: ผูใ้ชบ้ริการที่มีอาชีพที่แตกต่างกนัมีความพงึพอใจในบริการคลินิกการแพทย์

แผนจีนหวัเฉียวต่างกนั 
ผลจากการทดสอบแสดงในตารางที่ 28 

 
ตารางที่ 28 การวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียความพึงพอใจในบริการคลินิก

การแพทยแ์ผนจีนหวัเฉียว กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามอาชีพ 
 

ความพงึพอใจใน
บริการ 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

การใหบ้ริการของ
พนกังาน  

ระหวา่งกลุ่ม 1.379 5 0.276 0.935 0.458 
ภายในกลุ่ม 116.218 394 0.295   
รวม 117.598 399    

ผลที่ไดรั้บหลงัการ
รักษา  

ระหวา่งกลุ่ม 2.662 5 0.532 1.289 0.268 
ภายในกลุ่ม 162.716 394 0.413   
รวม 165.378 399    

ผลิตภณัฑแ์ละบริการ
ต่างๆ  

ระหวา่งกลุ่ม 0.600 5 0.120 0.325 0.898 
ภายในกลุ่ม 145.400 394 0.369   
รวม 146.000 399    

ช่ือเสียงและภาพพจน์
ของคลินิก  

ระหวา่งกลุ่ม 0.447 5 0.089 0.271 0.929 
ภายในกลุ่ม 129.943 394 0.330   
รวม 130.390 399    

รวม 
ระหวา่งกลุ่ม 0.497 5 0.099 0.495 0.780 
ภายในกลุ่ม 79.113 394 0.201   
รวม 79.609 399    
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จากตารางที่ 28 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียความพึงพอใจใน
บริการคลินิกการแพทยแ์ผนจีนหวัเฉียว จ าแนกตามอาชีพ โดยใชก้ารวิเคราะห์ความแปรปรวนทาง
เดียว (One-way analysis of Variances) ในการทดสอบ พบวา่ ค่า Sig. โดยรวม และรายประเด็นยอ่ย
ทุกประเด็น มีค่ามากกว่า 0.05 ดงันั้น จึงยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีอาชีพที่แตกต่างกนัมีความพึงพอใจในบริการคลินิกการแพทย์
แผนจีนหวัเฉียวไม่ต่างกนั  

1.6) ผูใ้ช้บริการที่มีรายได้ต่อเดือนที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจในบริการคลินิก
การแพทยแ์ผนจีนหวัเฉียวต่างกนั 

สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติไดด้งัน้ี 
H0: ผูใ้ชบ้ริการที่มีรายไดต่้อเดือนที่แตกต่างกนัมีความพึงพอใจในบริการคลินิก

การแพทยแ์ผนจีนหวัเฉียวไม่ต่างกนั 
H1: ผูใ้ชบ้ริการที่มีรายไดต่้อเดือนที่แตกต่างกนัมีความพึงพอใจในบริการคลินิก

การแพทยแ์ผนจีนหวัเฉียวต่างกนั 
ผลจากการทดสอบแสดงในตารางที่ 29 

 
ตารางที่ 29 การวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียความพึงพอใจในบริการคลินิก 

การแพทยแ์ผนจีนหวัเฉียว กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามรายไดต่้อเดือน 
 

ความพงึพอใจใน
บริการ 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

การใหบ้ริการของ ระหวา่งกลุ่ม 0.616 4 0.154 0.520 0.721 
พนกังาน  ภายในกลุ่ม 116.982 395 0.296   
  รวม 117.598 399    
ผลที่ไดรั้บหลงัการ ระหวา่งกลุ่ม 1.644 4 0.411 0.991 0.412 
รักษา  ภายในกลุ่ม 163.734 395 0.415   
  รวม 165.378 399    
ผลิตภณัฑแ์ละบริการ ระหวา่งกลุ่ม 0.358 4 0.089 0.242 0.914 
ต่างๆ  ภายในกลุ่ม 145.642 395 0.369   
  รวม 146.000 399    
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ตารางที่ 29 การวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียความพึงพอใจในบริการคลินิก 
การแพทยแ์ผนจีนหวัเฉียว กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามรายไดต่้อเดือน (ต่อ) 

 
ความพงึพอใจใน

บริการ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

ช่ือเสียงและภาพพจน์ ระหวา่งกลุ่ม 3.505 4 0.876 2.728* 0.029 
ของคลินิก  ภายในกลุ่ม 126.885 395 0.321   
  รวม 130.390 399    

รวม 
ระหวา่งกลุ่ม 0.639 4 0.160 0.799 0.526 
ภายในกลุ่ม 78.970 395 0.200   
รวม 79.609 399    

* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 

จากตารางที่ 29 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียความพึงพอใจใน
บริการคลินิกการแพทยแ์ผนจีนหัวเฉียว จ าแนกตามรายได้ต่อเดือน โดยใชก้ารวิเคราะห์ความ
แปรปรวนทางเดียว (One-way analysis of Variances) ในการทดสอบ พบว่า ค่า Sig. โดยรวม และ
รายประเด็นยอ่ยทุกประเด็น (ยกเวน้ประเด็นช่ือเสียงและภาพพจน์ของคลินิก)  มีค่ามากกว่า 0.05 
ดงันั้น จึงยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มี
รายไดต่้อเดือนที่แตกต่างกนัมีความพงึพอใจในบริการคลินิกการแพทยแ์ผนจีนหวัเฉียวไม่ต่างกนั  
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ตารางที่ 30 การวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียความพึงพอใจในบริการคลินิก 
การแพทย์แผนจีนหัวเฉียว  กรุงเทพมหานครในเร่ืองช่ือเสียงและภาพพจน์ของ
คลินิก จ าแนกตามรายไดต่้อเดือนเป็นรายคู่ 

 
รายไดต่้อเดือน  นอ้ยกวา่ 

15,000 
บาท 

15,000 – 
25,000 
บาท 

25,001 – 
35,000 
บาท 

35,001 – 
45,000 
บาท 

มากกวา่ 
45,000 
บาท 

  . 4.19 4.39 4.40 4.32 4.44 
นอ้ยกวา่ 15,000 บาท 4.19 - -0.20* -0.21* -0.13 -0.25* 
15,000 – 25,000 บาท 4.39  - -0.01 0.07 -0.06 
25,001 – 35,000 บาท 4.40   - 0.08 -0.04 
35,001 – 45,000 บาท 4.32    - -0.12 
มากกวา่ 45,000 บาท 4.44     - 

* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 

จากตารางที่ 30 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียความพึงพอใจใน
บริการคลินิกการแพทยแ์ผนจีนหวัเฉียวในเร่ืองช่ือเสียงและภาพพจน์ของคลินิก จ าแนกตามรายได้
ต่อเดือนเป็นรายคู่ ดว้ยวธีิ LSD พบวา่ กลุ่มผูใ้ชบ้ริการรายไดต่้อเดือนน้อยกว่า 15,000 บาท มีความ
พึงพอใจในบริการคลินิกการแพทยแ์ผนจีนหัวเฉียวในเร่ืองช่ือเสียงและภาพพจน์ของคลินิกใน
ระดบัที่น้อยกว่ากลุ่มผูใ้ชบ้ริการรายไดต่้อเดือน 15,000 – 25,000 บาท 25,001 – 35,000 บาท และ
มากกวา่ 45,000 บาท อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 

    2) ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด7Ps ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการคลินิกการแพทยแ์ผนจีนหวัเฉียว 

H0: ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด7Ps ไม่ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการคลินิกการแพทยแ์ผนจีนหวัเฉียว 

H1: ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด7Ps ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการคลินิกการแพทยแ์ผนจีนหวัเฉียว 
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การวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาด7Ps กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการคลินิกการแพทย์แผนจีนหัวเฉียว 

ในการหาค่าสมัประสิทธส์หสมัพนัธร์ะหวา่งตวัแปร เพื่อให้เกิดความเขา้ใจตรงกนัใน
การแปลความหมายและเพื่อความสะดวกในการเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูล ผูว้ิจยัจึงไดก้  าหนด
อกัษรยอ่ดงัต่อไปน้ี  

X1 หมายถึง ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์
X2 หมายถึง ปัจจยัดา้นราคา 
X3 หมายถึง ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
X4 หมายถึง ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด 
X5 หมายถึง ปัจจยัดา้นบุคลากร 
X6 หมายถึง ปัจจยัดา้นหลกัฐานทางกายภาค 
X7 หมายถึง ปัจจยัดา้นกระบวนการ 
X8 หมายถึง ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการคลินิกการแพทยแ์ผนจีนหวัเฉียว 

ผลการศึกษาค่าสัมประสิทธ์สหสัมพนัธ์ระหว่างตัวแปรในการศึกษาปัจจัยส่วน
ประสมทางการตลาด7Ps กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการคลินิกการแพทยแ์ผนจีนหัวเฉียว ผล
ปรากฏตามตารางที่ 31 ดงัน้ี 

 
ตารางที่ 31 แสดงค่าสัมประสิทธ์สหสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด7Ps 

กบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการคลินิกการแพทยแ์ผนจีนหวัเฉียว กรุงเทพมหานคร 
 

ตวัแปร 
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด7Ps 

X8 X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 

X1 
1 .545** .284** .320** .539** .448** .430** .550** 
 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

X2 
 1 .456** .339** .466** .462** .403** .499** 
  .000 .000 .000 .000 .000 .000 

X3 
  1 .182** .276** .496** .454** .334** 
   .000 .000 .000 .000 .000 

X4 
   1 .223** .218** .216** .358** 
    .000 .000 .000 .000 



190 

 

ตารางที่ 31 แสดงค่าสัมประสิทธ์สหสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด7Ps 
กบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการคลินิกการแพทยแ์ผนจีนหัวเฉียวกรุงเทพมหานคร 
(ต่อ) 

 

ตวัแปร 
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด7Ps 

X8 X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 

X5 
    1 .501** .524** .553** 
     .000 .000 .000 

X6 
     1 .653** .512** 
      .000 .000 

X7 
      1 .517** 
       .000 

X8 
       1 
        

* อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 ** อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ 0.001 
 

จากตารางที่ 31 พบว่าไม่เกิดปัญหาความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปร (Multicollinearity) 
เน่ืองจากตัวแปรปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริม
การตลาด ด้านบุคลากร ด้านหลักฐานทางกายภาค และด้านกระบวนการ มีค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสมัพนัธร์ะหวา่งตวัแปรอยูร่ะหวา่ง 0.182 -0.653 ซ่ึงมีค่าสมัประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ในเชิงบวกและ
น้อยกว่า 0.85 แสดงให้เห็นว่าตวัแปรอิสระมีความเป็นอิสระต่อกนัไม่มีความสัมพนัธ์กนัมาก จึง
น ามาทดสอบเพื่ออธิบายการเลือกตวัแปรปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด7Ps ส่งผลเชิงบวกต่อ
ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการคลินิกการแพทยแ์ผนจีนหวัเฉียว 
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การทดสอบค่าความแปรปรวนของความคลาดเคล่ือนเป็นค่าคงที่ (Homoscedasticity) 
โดยพจิารณาแผนภาพการกระจาย Scatter Plot  

 

 
 

ภาพที่ 7 แผนภาพการกระจาย Scatter Plot ของตวัแปร 
 

จากภาพที่ 7 แผนภาพการกระจาย Scatter Plot ของตวัแปร พบว่า ค่าความคลาด
เคล่ือนส่วนใหญ่กระจายอยูเ่หนือและใตร้ะดบั 0 ซ่ึงจากการกระจายตวัอยูใ่นช่วงแคบ ไม่ว่า Y จะ
เปล่ียนแปลงไปในทิศทางใด ดงันั้นจึงสรุปวา่ค่าความแปรปรวนของความคลาดเคล่ือนเป็นค่าคงที่ 
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ตารางที่ 32 ผลการวเิคราะห์ Multiple Linear Regression Analysis ทดสอบความสัมพนัธ์ของปัจจยั
ส่วนประสมทางการตลาด7Ps กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการคลินิกการแพทย ์แผน
จีนหวัเฉียว กรุงเทพมหานคร 

 

Model 
(ปัจจยัส่วน
ประสมทาง
การตลาด7Ps) 

Unstandardized 
Coefficients 

standardized 
Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 
Statistics 

B Std. 
Error 

Beta Tolerance VIF 

(Constant) .816 .190  .284  .000   
ดา้นผลิตภณัฑ ์ .204 .049 .200 .153 .000* .569 1.757 
ดา้นราคา .089 .036 .119 .448 .015* .556 1.799 
ดา้นช่องทางการ
จดัจ าหน่าย 

.003 .023 .006 128 .898 .661 1.512 

ดา้นการส่งเสริม
การตลาด 

.114 .031 .144 .683 .000* .857 1.167 

ดา้นบุคลากร .205 .047 .212 .411 .000* .571 1.753 
ดา้นหลกัฐาน
ทางกายภาค 

.090 .038 .125 .390 .017* .478 1.090 

ดา้น
กระบวนการ 

.127 .042 .156 3.040 .003* .498 1.009 

R. = 0.696 R Square = 0.485 Adjusted R Square (R2) = 0.475 (47.50%) 
F. = 52.663 Sig. = 0.000 Durbin-Watson = 1.827 

* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 

จากตารางที่ 32 ผลการวิจยัพบว่า จากกการพิจารณาค่า Durbin-Watson ในตาราง
พบว่า ค่า Durbin-Watson เท่ากบั 1.827 ซ่ึงอยูร่ะหว่าง 1.5-2.5 แสดงว่าตวัแปรอิสระที่น ามาใชใ้น
การทดสอบไม่มีความสมัพนัธภ์ายในตวัเอง และปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด7Ps ส่งผลเชิงบวก
ต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการคลินิกการแพทยแ์ผนจีนหวัเฉียว อยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 
0.05 โดยมีค่า F เท่ากบั 52.663 มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงน้อยกว่า 0.05 และสามารถท านายความ
พงึพอใจในการใชบ้ริการ ไดร้้อยละ 48.5 สามารถเขียนสมการพยากรณ์ ไดด้งัน้ี  
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Unstandardized Y = b0 + b1X1 + b2X2 + …..bnXn  
ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการคลินิกการแพทยแ์ผนจีนหวัเฉียว(จากปัจจยัส่วนประสม

การตลาด7Ps) = 0.816+ 0.204 (X1)+ 0.089 (X2)+ 0.003 (X3)+ 0.114 (X4)+ 0.205 (X5)+ 0.090 
(X6)+ 0.127 (X7) 

เม่ือ X1 หมายถึง ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์
 X2 หมายถึง ปัจจยัดา้นราคา 
 X3 หมายถึง ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
 X4 หมายถึง ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด 
 X5 หมายถึง ปัจจยัดา้นบุคลากร 
 X6 หมายถึง ปัจจยัดา้นหลกัฐานทางกายภาค 
 X7 หมายถึง ปัจจยัดา้นกระบวนการ 
ผลการทดสอบความสมัพนัธจ์ากตารางที่ 32 พบวา่  

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด7Ps ดา้นผลิตภณัฑ ์ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 น้อย
กวา่ระดบันยัส าคญัที่ 0.05 แสดงใหเ้ห็นวา่ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด7Ps ดา้นผลิตภณัฑ ์ส่งผล
เชิงบวกต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการคลินิกการแพทยแ์ผนจีนหวัเฉียว 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด7Ps ด้านราคา มีค่า Sig. เท่ากับ 0.015 น้อยกว่า
ระดบันยัส าคญัที่ 0.05 แสดงใหเ้ห็นวา่ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด7Ps ดา้นราคา ส่งผลเชิงบวก
ต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการคลินิกการแพทยแ์ผนจีนหวัเฉียว 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด7Ps ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย มีค่า Sig. เท่ากบั 
0.898 มากกว่าระดับนัยส าคญัที่ 0.05 แสดงให้เห็นว่าปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด7Ps ด้าน
ช่องทางการจดัจ าหน่าย ไม่ส่งผลเชิงบวกต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการคลินิกการแพทยแ์ผนจีน
หวัเฉียว 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด7Ps ดา้นการส่งเสริมการตลาดมีค่า Sig. เท่ากับ 
0.000 นอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัที่ 0.05 แสดงให้เห็นว่าปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด7Ps ดา้นการ
ส่งเสริมการตลาดส่งผลเชิงบวกต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการคลินิกการแพทยแ์ผนจีนหวัเฉียว 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด7Ps ดา้นบุคลากรมีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 น้อยกว่า
ระดบันยัส าคญัที่ 0.05 แสดงใหเ้ห็นวา่ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ดา้นบุคลากร ส่งผลเชิง
บวกต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการคลินิกการแพทยแ์ผนจีนหวัเฉียว 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด7Ps ดา้นหลกัฐานทางกายภาค มีค่า Sig. เท่ากับ 
0.017  น้อยกว่าระดบันัยส าคญัที่ 0.05  แสดงให้เห็นว่าปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด7Ps ดา้น
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หลกัฐานทางกายภาคส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการคลินิกการแพทยแ์ผนจีนหัว
เฉียว 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด7Ps ดา้นกระบวนการ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.003 น้อย
กว่าระดบันัยส าคญัที่ 0.05 แสดงให้เห็นว่าปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ดา้นกระบวนการ
ส่งผลเชิงบวกต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการคลินิกการแพทยแ์ผนจีนหวัเฉียว 

ดงันั้นจึงสนบัสนุนสมมุติฐานที่  1  บางส่วน 
 

  3) ปัจจยัดา้นการให้บริการส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการคลินิก
การแพทยแ์ผนจีนหวัเฉียว 

H0: ปัจจยัดา้นการให้บริการ ไม่ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
คลินิกการแพทยแ์ผนจีนหวัเฉียว 

H1: ปัจจยัด้านการให้บริการ ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ
คลินิกการแพทยแ์ผนจีนหวัเฉียว 

การวเิคราะห์ค่าสมัประสิทธส์หสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรปัจจยัดา้นการให้บริการ
กบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการคลินิกการแพทยแ์ผนจีนหวัเฉียว 

ในการหาค่าสัมประสิทธ์สหสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปร เพื่อให้เกิดความเข้าใจ
ตรงกนัในการแปลความหมายและเพือ่ความสะดวกในการเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูล ผูว้ิจยัจึงได้
ก าหนดอกัษรยอ่ดงัต่อไปน้ี  

X1 หมายถึง ดา้นบุคลิกภาพ 
X2 หมายถึง ดา้นลูกคา้สมัพนัธ ์
X3 หมายถึง ดา้นอบรมและใหบ้ริการความรู้ 
X4 หมายถึง ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการคลินิกการแพทยแ์ผนจีนหวัเฉียว 
ผลการศึกษาค่าสมัประสิทธ์สหสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรปัจจยัดา้นการให้บริการ 

กบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการคลินิกการแพทยแ์ผนจีนหวัเฉียว ผลปรากฏตามตารางที่ 33 ดงัน้ี 
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ตารางที่ 33 แสดงค่าค่าสมัประสิทธส์หสมัพนัธร์ะหวา่งตวัแปรปัจจยัดา้นการใหบ้ริการ กบัความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการคลินิกการแพทยแ์ผนจีนหวัเฉียว กรุงเทพมหานคร 

 

ตวัแปร 
ปัจจยัดา้นการใหบ้ริการ 

X4 X1 X2 X3 

X1 
1 .529** .598** .608** 
 .000 .000 .000 

X2 
 1 .663** .541** 
  .000 .000 

X3 
  1 .736** 
   .000 

X4 
   1 
    

* อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ 0.05 ** อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ 0.001 
 

จากตารางที่ 33 พบว่าไม่เกิดปัญหาความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปร (Multicollinearity) 
เน่ืองจากตวัแปรปัจจยัดา้นบุคลิกภาพ ดา้นลูกคา้สัมพนัธ์ และดา้นอบรมและให้บริการดา้นความรู้ 
มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหว่างตัวแปรอยู่ระหว่าง 0.529-0.736  ซ่ึงมีค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสมัพนัธใ์นเชิงบวกและนอ้ยกวา่ 0.85 แสดงใหเ้ห็นว่าตวัแปรอิสระมีความเป็นอิสระต่อกนัไม่มี
ความสัมพนัธ์กนัมาก จึงน ามาทดสอบเพื่ออธิบายการเลือกตวัแปรปัจจยัดา้นการให้บริการ ส่งผล
เชิงบวกต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการคลินิกการแพทยแ์ผนจีนหวัเฉียว 
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การทดสอบค่าความแปรปรวนของความคลาดเคล่ือนเป็นค่าคงที่ (Homoscedasticity) 
โดยพจิารณาแผนภาพการกระจาย Scatter Plot  

 

 
 

ภาพที่ 8 แผนภาพการกระจาย Scatter Plot ของตวัแปร 
 

จากภาพที่ 8 แผนภาพการกระจาย Scatter Plot ของตวัแปรพบวา่ ค่าความคลาดเคล่ือน
ส่วนใหญ่กระจายอยู่เหนือและใตร้ะดับ 0 ซ่ึงจากการกระจายตวัอยูใ่นช่วงแคบซ่ึงไม่ว่าค่าY จะ
เปล่ียนแปลงไปในทิศทางใด ดงันั้นจึงสรุปวา่ค่าความแปรปรวนของความคลาดเคล่ือนเป็นค่าคงที่ 
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ตารางที่ 34 ผลการวเิคราะห์ Multiple Linear Regression Analysis ทดสอบความสัมพนัธ์ของปัจจยั  
ดา้นการให้บริการ กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการคลินิกการแพทยแ์ผนจีนหัวเฉียว 
กรุงเทพมหานคร 

 

Model 
(ปัจจยัดา้นการ
ใหบ้ริการ) 

Unstandardized 
Coefficients 

standardized 
Coefficients 

T 
P-

value 

Collinearity Statistics 

B Std. 
Error 

Beta Tolerance VIF 

(Constant) .883 .147  5.997 .000   
ดา้นบุคลิกภาพ .247 .040 .254 6.126  .000* .611 1.638 
ดา้นลูกคา้สมัพนัธ ์ .026 .032 .035 .788 .431 .533 1.876 
ดา้นอบรมและ
ใหบ้ริการความรู้ 

.527 .044 .561 11.959  .000* .476 2.103 

R. = 0.765 R Square = 0.586 Adjusted R Square (R2) = 0.583 (58.30%) 
F. = 186.586 Sig. = 0.000 Durbin-Watson = 1.866 

* มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 

จากตารางที่ 34 ผลการวิจยัพบว่า จากกการพิจารณาค่า Durbin-Watson ในตาราง
พบว่า ค่า Durbin-Watson เท่ากบั 1.866 ซ่ึงอยู่ระหว่าง 1.5-2.5 แสดงว่าตวัแปรอิสระที่น ามาใชใ้น
การทดสอบไม่มีความสมัพนัธภ์ายในตวัเอง และปัจจยัดา้นการใหบ้ริการ ส่งผลเชิงบวกต่อความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการคลินิกการแพทยแ์ผนจีนหวัเฉียว อยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยมี
ค่า F เท่ากบั 186.586 มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ 0.05 และสามารถท านายความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการ ไดร้้อยละ 58.6 สามารถเขียนสมการพยากรณ์ ไดด้งัน้ี 

 
Unstandardized Y = b0 + b1X1 + b2X2 + …..bnXn  
 
ความพงึพอใจในการใชบ้ริการ(จากปัจจยัดา้นการใหบ้ริการ)  

                      = 0.883+ 0.247 (X1)+ 0.026 (X2)+ 0.527 (X3) 
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เม่ือ X1 หมายถึง ดา้นบุคลิกภาพ 
 X2 หมายถึง ดา้นลูกคา้สมัพนัธ ์
 X3 หมายถึง ดา้นอบรมและใหบ้ริการดา้นความรู้ 
ผลการทดสอบความสมัพนัธจ์ากตารางที่ 34 พบวา่  

ปัจจยัดา้นการให้บริการ ดา้นบุคลิกภาพ มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 น้อยกว่าระดับ
นัยส าคญัที่ 0.05 แสดงให้เห็นว่าปัจจยัในด้านบริการ ด้านบุคลิกภาพ ส่งผลเชิงบวกต่อความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการคลินิกการแพทยแ์ผนจีนหวัเฉียว 

ปัจจยัดา้นการใหบ้ริการ ดา้นลูกคา้สัมพนัธ์ มีค่า Sig. เท่ากบั 0.431 มากกว่าระดบั
นยัส าคญัที่ 0.05 แสดงใหเ้ห็นว่าปัจจยัในดา้นบริการ ดา้นลูกคา้สัมพนัธ์ ไม่ส่งผลเชิงบวกต่อความ
พงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการคลินิกการแพทยแ์ผนจีนหวัเฉียว 

ปัจจัยด้านการให้บริการ ด้านปัจจัยด้านอบรมและให้บริการความรู้ มีค่า Sig. 
เท่ากบั 0.000 นอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญัที่ 0.05 แสดงให้เห็นว่าปัจจยัดา้นอบรมและให้บริการความรู้ 
ส่งผลเชิงบวกต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการคลินิกการแพทยแ์ผนจีนหวัเฉียว 

ดงันั้นจึงสนบัสนุนสมมุติฐานที่ 2  บางส่วน 
 
ความคดิเห็นและข้อเสนอแนะ 
จากการศึกษาวิจัยเร่ืองปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด7Ps  และปัจจัยด้านการ

ให้บ ริการที่ ส่ งผลต่อความพึงพอใจของผู ้ใช้บ ริการคลิ นิกการแพทย์แผน จีนหัว เ ฉียว 
กรุงเทพมหานคร แบบสอบถามค าถามปลายเปิดที่ให้ผูใ้ชบ้ริการไดเ้สนอแนะถึงปัญหาที่พบและ
ขอ้เสนอแนะเพิม่เติมที่ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการให้ปรับปรุงโดยรวบรวมมาโดยแบ่งเป็น 4 ดา้นดงัน้ี คือ
ดา้นสถานที่ตั้งช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นบุคลากร ดา้นหลกัฐานทางกายภาค ดา้นกระบวนการ 

ด้านสถานที่ต้ังและช่องทางการจัดจ าหน่าย ผูม้าใชบ้ริการเสนอว่าให้ควรปรับปรุงใน
ดา้นสถานที่จอดรถซ่ึงมีความแออดัไม่เพยีงพอต่อการให้บริการในวนัเสาร์และอาทิตย ์คิดเป็นร้อย
ละ15.75 รองลงมาคือหากมาสายหาที่จอดรถยากคิดเป็นร้อยละ11.25 

ด้านบุคลากร ผูม้าใช้บริการเสนอว่าให้ควรปรับปรุงเจา้หน้าที่รักษาความปลอดภยั
จ านวนไม่เพียงพอและบางคร้ังบริการไม่สุภาพ คิดเป็นร้อยละ 3.75 รองลงมาเร่ืองไม่อยากให้ยา้ย
คุณหมอที่ตรวจประจ ายา้ยสถานที่ตรวจเน่ืองจากการยา้ยคุณหมอไปประจ าที่สาขาอ่ืน จะท าให้
ผูป่้วยที่ไดรั้บการรักษาไม่ต่อเน่ืองคิดเป็นร้อยละ 3.25 

ด้านหลักฐานทางกายภาค ผูม้าใชบ้ริการเสนอว่าควรวางเคร่ืองวดัความดนัแยกไปใน
แต่ละชั้น จะช่วยลดความแออดัในการต่อคิว เน่ืองจากคนไขท้ี่มารับบริการมีจ านวนมากคิดเป็นร้อย
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ละ 7.5 รองลงมาคือควรเพิ่มเคร่ืองวดัความดนัให้เพียงพอ คิดเป็นร้อยละ 6.75 ล าดบัสุดทา้ยคือ
คลินิกมีป้ายประชาสัมพนัธ์ให้ความรู้ดี อ่านแล้ว ได้ประโยชน์ แต่เสนอว่าบางจุดติดตั้งยงัไม่
เหมาะสม ตรงบริเวณชั้นล่างทางออก เวลาไปยนือ่าน จะมีคนเข็นรถเขา้ออกและไม่สะดวกที่จะไป
ยนือ่านคิดเป็นร้อยละ 5.00 

ด้านกระบวนการให้บริการ ผูม้าใชบ้ริการเสนอว่าควรควรลดระยะเวลาในการรอรับ
ยาคิดเป็นร้อยละ 14.5 รองลงมา ควรจดัให้มีบริการออนไลน์เพื่อให้บริการสั่งตม้ยาและส่งยาถึง
บา้นคิดเป็นร้อยละ 8.5 ล  าดบัถดัมาใหมี้ช่องทางโอนเงินอิเล็คโทรนิกส์และเช็คราคาค่าบริการและ
เวลาที่จะไดรั้บยาทาง เวบ็ไซตห์รือแอพพลิเคชัน่ เพือ่ความสะดวกของผูม้าใช ้บริการคิดเป็นร้อยละ 
8.00 ล  าดบัสุดทา้ยขอใหค้ลินิกปรับลดการช าระบตัรเครดิตขั้นต ่า 500 บาท เน่ืองจากปัจจุบนัตอ้งมี
ค่าใชจ่้ายขั้นต ่า 800 บาทซ่ึงสูงเกินไป คิดเป็นร้อยละ 3.75 
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บทที ่5 
สรุปผล อภปิรายผล ข้อเสนอแนะ 

 
บทน้ีขอน าเสนอการสรุปผลวจิยั การอภิปรายผลการวจิยั และขอ้เสนอแนะผลการวิจยั 

โดยแบ่งเป็นสามตอน ตอนที่หน่ึง สรุปผลการวิจยั ตอนที่สอง การอภิปรายผลการวิจยั และตอนที่
สาม ขอ้เสนอแนะ ทั้งหมดมีรายละเอียด ดงัน้ี 

 
5.1 สรุปผลการวิจัย 

 
1. ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่ง ผลการวิจยัพบว่าจากกลุ่มตวัอยา่ง 

จ  านวน 400 คน เป็นเพศชายจ านวน 135 คนและเป็นเพศหญิงจ านวน 265 คน ส่วนใหญ่ มีอายุ
ระหวา่ง 31-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 24.8 รองลงมาอาย ุ51 ปีหรือมากกวา่คิดเป็นร้อยละ 24 อายรุะหว่าง 
21- 30 ปี ร้อยละ 23.4 สถานภาพส่วนใหญ่โสดคิดเป็นร้อยละ 52 รองลงมาสถานภาพสมรสร้อยละ 
41.8 และหมา้ยหรือหยา่ร้าง ร้อยละ 6.2 ส่วนใหญ่ระดบัการศึกษา อยูใ่นระดบัปริญญาตรี ร้อยละ 40 
รองลงมา ระดบัมธัยมศึกษาหรือปวช คิดเป็นร้อยละ 34.5 และระดบัปริญญาโทหรือสูงกว่า คิดเป็น
ร้อยละ 13 มีอาชีพธุรกิจส่วนตวั/รับจา้งร้อยละ 40.3 รองลงมาพนกังานบริษทัเอกชนร้อยละ 19.3 ใน
ส่วนของอาชีพพ่อบ้าน/แม่บ้าน คิดเป็นจ านวนร้อยละ 15.8 ตามมาด้วยข้าราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 11.2 เม่ือดูจากรายไดแ้ลว้ ส่วนใหญ่รายไดอ้ยูร่ะหว่าง 15,000 - 25,000 
บาท คิดเป็นร้อยละ 39.2 รองลงมามีรายไดต่้อเดือนน้อยกว่า 15,000 บาท ร้อยละ 25 ถดัลงมาเป็น
กลุ่มที่มีรายไดม้ากกว่า 45,000 คิดเป็นร้อยละ 15.8 มีรายไดต่้อเดือน 25,001-35,000 บาท คิดเป็น
ร้อยละ 13.8 และมีรายไดต่้อเดือน 35,001-45,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 6.2 ตามล าดบั  

2. เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ของผูม้าใช้
บริการที่คลินิกหวัเฉียวการแพทยแ์ผนจีน จงัหวดักรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา 
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้านหลักฐานทางกายภาค 
ดา้นกระบวนการ โดยในภาพรวมระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ของผู ้
มาใชบ้ริการคลินิกหวัเฉียวการแพทยแ์ผนจีน กรุงเทพมหานคร อยูใ่นระดบัมากมีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 3.97 
โดยจ าแนกไดด้งัน้ี ดา้นผลิตภณัฑใ์นภาพรวมมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 
4.28 ดา้นราคาในภาพรวมมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียอยูท่ี ่3.93 ดา้นช่องทางการ
จดัจ าหน่ายในภาพรวมมีระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดับปานกลาง มีค่าเฉล่ียอยู่ที่ 3.40 ด้านการ
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ส่งเสริมการตลาดในภาพรวมมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.03 ดา้นบุคลากร
ในภาพรวมมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.32 ดา้นหลกัฐานทางกายภาคใน
ภาพรวมมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 3.86 ดา้นกระบวนการในภาพรวมมี
ระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 3.97 

3. เพื่อศึกษาความคิดเห็นต่อปัจจยัด้านการให้บริการของผูม้าใชบ้ริการที่คลินิกหัว
เฉียวการแพทยแ์ผนจีน จงัหวดักรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ ด้านบุคลิกภาพ ดา้นลูกคา้สัมพนัธ์ ด้าน
อบรมและให้บริการความรู้ โดยในภาพรวมระดับความคิดเห็นต่อปัจจยัด้านบริการของผูม้าใช้
บริการคลินิกหวัเฉียวการแพทยแ์ผนจีน กรุงเทพมหานคร อยูใ่นระดบัมากมีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.13 โดย
จ าแนกไดด้งัน้ี ดา้นบุคลิกภาพในภาพรวมมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.25 
ดา้นลูกคา้สมัพนัธใ์นภาพรวมมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 3.95 ดา้นอบรม
และใหบ้ริการความรู้ในภาพรวมมีระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.19 

4. เพือ่ศึกษาระดบัความพงึพอใจของผูม้าใชบ้ริการคลินิกหัวเฉียวการแพทยแ์ผนจีน 
จงัหวดักรุงเทพมหานคร ในภาพรวมพบว่า มีความพึงพอใจในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 4.24 โดย
จ าแนกเป็นรายขอ้ได้ดงัน้ี ดา้นการให้บริการของพนักงานที่ตอบสนองอย่างรวดเร็ว มีความพึง
พอใจในระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 4.30 ด้านผลที่ไดรั้บหลงัการรักษามีความพึงพอใจในระดบัมาก มี
ค่าเฉล่ีย 4.23 ดา้นผลิตภณัฑแ์ละบริการต่างๆของคลินิกหัวเฉียวแผนจีนที่เสนอให้ มีความพึงพอใจ
อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.10 ดา้นช่ือเสียงและภาพพจน์ของคลินิกหัวเฉียวแผนจีน มีระดบั
ความพงึพอใจอยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียอยูท่ี่ 4.35 

5. เพือ่ศึกษาปัจจยัลกัษณะส่วนบุคคล ซ่ึงส่งผลต่อความพงึพอใจของผูม้าใชบ้ริการที่
คลินิกหวัเฉียวการแพทยแ์ผนจีน จงัหวดักรุงเทพมหานคร ปัจจยัลกัษณะส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ
สถานภาพ รายได้ต่อเดือน อาชีพ และวุฒิการศึกษา พบว่า เพศ อาย ุสถานภาพ รายได้ต่อเดือน 
อาชีพและวุฒิการศึกษา ที่แตกต่างกนัมีความพึงพอใจต่อบริการของคลินิกการแพทยแ์ผนจีนหัว
เฉียวไม่แตกต่างกนั ยกเวน้ประเด็นเร่ืองความพึงพอใจในผลการรักษามีความแตกต่างในกลุ่มที่มี
ระดบัวุฒิการศึกษาที่แตกต่างกนั เร่ืองความพึงพอใจในช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ของคลินิกมีความ
แตกต่างกนัในกลุ่มที่มีระดบัรายไดท้ี่แตกต่างกนั 

6. เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์เชิงอิทธิพลระหว่างปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7Ps 
ได้แก่ ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้าน
บุคลากร ดา้นหลกัฐานทางกายภาค ดา้นกระบวนการ กบัความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการที่คลินิก
หัวเฉียวการแพทยแ์ผนจีน จงัหวดักรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7Ps 
ดา้นผลิตภณัฑ ์มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ดา้นราคามีค่า Sig. เท่ากบั 0.015 ดา้นการส่งเสริมการตลาด มี
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ค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ด้านบุคลากรมีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ดา้นหลักฐานทางกายภาคมีค่า Sig. 
เท่ากบั 0.017 ดา้นกระบวนการมีค่า Sig. เท่ากบั 0.003 น้อยกว่าระดบันัยส าคญัที่ 0.05 แสดงให้เห็น
วา่ตวัแปรปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
ดา้นบุคลากร ดา้นหลกัฐานทางกายภาค ดา้นกระบวนการ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูม้าใช้
บริการที่คลินิกหัวเฉียวการแพทยแ์ผนจีน จงัหวดักรุงเทพมหานคร ส่วนในดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่ายมีค่าSig.เท่ากบั 0.898 มากกวา่ระดบันยัส าคญัที่ 0.05 แสดงใหเ้ห็นว่าปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาด 7Ps ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายไม่มีอิทธิพลต่อความพงึพอใจของผูม้าใชบ้ริการที่คลินิก
หวัเฉียวการแพทยแ์ผนจีน จงัหวดักรุงเทพมหานคร 

7. เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์เชิงอิทธิพลระหว่างปัจจยัดา้นการให้บริการ ไดแ้ก่ ดา้น
บุคลิกภาพ ดา้นลูกคา้สมัพนัธ ์ดา้นอบรมและใหบ้ริการความรู้ กบัความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการ
ที่คลินิกหวัเฉียวการแพทยแ์ผนจีน จงัหวดักรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจยัดา้นการให้บริการในดา้น
บุคลิกภาพมีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ดา้นอบรมและให้บริการความรู้ มีค่า Sig.เท่ากบั 0.000 น้อยกว่า
ระดบัส าคญัที่ 0.05 แสดงใหเ้ห็นวา่ปัจจยัดา้นบุคลิกภาพและดา้นอบรมและให้บริการดา้นความรู้ มี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู ้มาใช้บริการที่คลินิกหัวเฉียวการแพทย์แผนจีน  จังหวัด
กรุงเทพมหานคร ส่วนในดา้นลูกคา้สัมพนัธ์มีค่าSig.เท่ากบั 0.431 มากกว่าระดบันัยส าคญัที่ 0.05 
แสดงใหเ้ห็นวา่ปัจจยัดา้นการใหบ้ริการในดา้นลูกคา้สมัพนัธไ์ม่มีอิทธิพลต่อความพงึพอใจของผูม้า
ใชบ้ริการที่คลินิกหวัเฉียวการแพทยแ์ผนจีน จงัหวดักรุงเทพมหานคร  

การศึกษาองคป์ระกอบด้านปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด7Ps และปัจจยัด้านการ
ให้บริการ รวมถึงการศึกษาปัจจยัต่างๆที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ ส าหรับเป็น
แนวทางสร้างเคร่ืองมือวจิยั โดยอาศยัการทบทวนวรรณกรรมที่เก่ียวขอ้ง เพื่อให้ทราบถึงปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาด 7Ps และปัจจยัดา้นการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ
คลินิกการแพทยแ์ผนจีนหัวเฉียว จงัหวดักรุงเทพมหานคร และการแปรผลการวิจยัหรือขอ้คน้พบ
ของการวิจัยเพื่ออธิบายและยืนยนัความสอดคล้องและความแตกต่างระหว่างข้อค้นพบกับ
สมมติฐานดว้ยวิธีเช่ือมโยงระหว่างผลการวิจยัที่ไดก้บัผลการวิจยัที่ผ่านมา รวมแนวคิด ทฤษฎีใน
การวิจยัว่ามีความสอดคล้องหรือขดัแยง้อย่างไร โดยเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจยัเป็นแบบสอบถาม
สร้างขึ้นภายใตแ้นวคิด ทฤษฎี ผลงานวิจยัที่เก่ียวขอ้งเพื่อสร้างค  าถามให้ครอบคลุมเน้ือหาตาม
วตัถุประสงค ์แบบสอบถามมี 4 ส่วน ส่วนที่ 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนที่ 2 ปัจจยั
ส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการคลินิกหัวเฉียวการแพทย์
แผนจีน ส่วนที่3 ปัจจยัดา้นการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการคลินิกหัวเฉียว
การแพทยแ์ผนจีน และส่วนที่ 4 คือความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการคลินิกการแพทยแ์ผนจีนหัวเฉียว 
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และสุดทา้ยเป็นปัญหาและขอ้เสนอแนะ โดยน าแบบสอบถามที่ปรับปรุงแลว้ตามค าแนะน าของ
อาจารยท์ี่ปรึกษาและผูเ้ช่ียวชาญจ านวน 3 ท่านไปตรวจสอบความถูกตอ้งและความเที่ยงตรงของ
เน้ือหา ไดค้่าดชันีความสอดคลอ้ง (IOC) ของขอ้ค  าถามอยูร่ะหวา่ง 0.6-1.0 จากนั้นน าแบบสอบถาม
ไปทดลองใช้ (try-out) กับประชากรที่มีลักษณะคลา้ยกลุ่มตวัอย่าง จ  านวน 30 คน เพื่อหาความ
เช่ือมั่นของแบบสอบถาม โดยค านวณค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่า (alpha coefficient) ตามวิธีของ 
Cronbach  โดยการวิเคราะห์แบบสอบถามพบว่ามีค่าความเช่ือมัน่รวมเท่ากบั0.955    ผูว้ิจยัจึงน า
แบบสอบถามแจกกลุ่มตวัอยา่งที่คดัเลือก จ านวน 400 ชุด และน าขอ้มูลที่ไดว้เิคราะห์ดว้ยโปรแกรม
คอมพวิเตอร์ส าเร็จรูป SPSS โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยง
แบนมาตรฐาน สถิติเชิงอนุมานที่ใช้ ได้แก่ การวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ ( Multiple Regession 
Analysis) 

 ขอ้คน้พบที่ไดจ้ากการวจิยั จ  าเป็นตอ้งอาศยัการวิเคราะห์ขอ้มูลประกอบดว้ยลกัษณะ
ทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่งที่ตอบแบบสอบถาม วิเคราะห์ขอ้มูลตามวตัถุประสงคก์าร
วจิยั และการทดสอบสมติฐานการวจิยัตามล าดบั ผลการวิจยัพบว่าจากกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 คน 
เป็นเพศชายจ านวน 135 คนและเป็นเพศหญิงจ านวน 265 คน ส่วนใหญ่ มีอายรุะหว่าง 31-40 ปี คิด
เป็นร้อยละ 24.8 รองลงมาอาย ุ51 ปีหรือมากกว่าคิดเป็นร้อยละ 24 อายรุะหว่าง 21- 30 ปี ร้อยละ 
23.4 สถานภาพส่วนใหญ่โสดคิดเป็นร้อยละ 52 รองลงมาสถานภาพสมรสร้อยละ 41.8 และหมา้ย
หรือหยา่ร้าง ร้อยละ 6.2 ส่วนใหญ่ระดบัการศึกษา อยูใ่นระดบัปริญญาตรี ร้อยละ 40 รองลงมา 
ระดบัมธัยมศึกษาหรือปวช คิดเป็นร้อยละ 34.5 และระดบัปริญญาโทหรือสูงกว่า คิดเป็นร้อยละ 13 
มีอาชีพธุรกิจส่วนตวั/รับจา้งร้อยละ 40.3 รองลงมาพนักงานบริษทัเอกชนร้อยละ 19.3 ในส่วนของ
อาชีพพอ่บา้น/แม่บา้น คิดเป็นจ านวนร้อยละ 15.8 ตามมาดว้ยขา้ราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ คิด
เป็นร้อยละ 11.2 เม่ือดูจากรายไดแ้ลว้ ส่วนใหญ่รายได ้อยูร่ะหว่าง 15,000 – 25,000 บาท คิดเป็น
ร้อยละ 39.2 รองลงมามีรายไดต่้อเดือนนอ้ยกวา่ 15,000 บาท ร้อยละ 25 ถดัลงมาเป็นกลุ่มที่มีรายได้
มากกวา่ 45,000 คิดเป็นร้อยละ 15.8 มีรายไดต่้อเดือน 25,001-35,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 13.8 และ
มีรายไดต่้อเดือน 35,001-45,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 6.2 ตามล าดบั เม่ือวิเคราะห์ความแตกต่างของ
ค่าเฉล่ีย 2 กลุ่ม โดยใชส้ถิติทดสอบแบบ T-test(Independent Sample T-test) และความแตกต่างของ
ค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง 3 กลุ่มขึ้นไป โดยใชส้ถิติวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว(One way 
analysis of variance : One way ANOVA) พบวา่เพศ อาย ุสถานภาพสมรส วุฒิการศึกษา อาชีพและ
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนที่แตกต่างกนั จะมีผลต่อความพึงพอใจในบริการของคลินิกหัวเฉียวการแพทย์
แผนจีนไม่แตกต่างกนั ยกเวน้วฒิุการศึกษา(ในเร่ืองความพงึพอใจในผลที่ไดรั้บหลงัการรักษา) และ
เร่ืองรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน(ในเร่ืองความพึงพอใจในดา้นช่ือเสียงและภาพพจน์ของคลินิกการแพทย์
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แผนจีนหัวเฉียว ) ที่แตกต่างกัน  มีความพึงพอใจในบริการของคลินิกหัวเฉียวการแพทยแ์ผนจีน
แตกต่างกนั  

โดยเม่ือน ามาวเิคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียความพึงพอใจในบริการ
คลินิกการแพทยแ์ผนจีนหวัเฉียว ในเร่ืองผลที่ไดรั้บหลงัการรักษาจ าแนกตามวฒิุการศึกษาเป็นรายคู่ 
แลว้ พบว่ากลุ่มผูใ้ช้บริการที่มีการศึกษาระดับประถมศึกษา,มธัยมศึกษา/ปวช. และปริญญาตรี มี
ความพงึพอใจในบริการคลินิกการแพทยแ์ผนจีนหวัเฉียว ในเร่ืองผลที่ไดรั้บหลงัการรักษาในระดบั
ที่สูงกว่ากลุ่มผูใ้ชบ้ริการการศึกษาระดบัปริญญาโทหรือสูงกว่าอยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ 
0.05  

ดา้นรายได้เฉล่ียต่อเดือน เม่ือน ามาวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ีย
ความพึงพอใจในบริการคลินิกการแพทยแ์ผนจีนหัวเฉียวในเร่ืองช่ือเสียงและภาพพจน์ของคลินิก 
จ าแนกตามรายไดต่้อเดือนเป็นรายคู่พบว่ากลุ่มผูใ้ชบ้ริการรายไดต่้อเดือนน้อยกว่า 15,000บาท มี
ความพงึพอใจในบริการคลินิกการแพทยแ์ผนจีนหวัเฉียวในเร่ืองช่ือเสียงและภาพพจน์ของคลินิกใน
ระดบัที่น้อยกว่ากลุ่มผูใ้ชบ้ริการรายไดต่้อเดือน 15,000 – 25,000 บาท ,  25,001–35,000 บาท และ
มากกวา่ 45,000 บาท อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

การวิเคราะห์ความคิดเห็นต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด7Ps ของผูใ้ชบ้ริการ
คลินิกการแพทยแ์ผนจีนหวัเฉียว ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร ในภาพรวมพบวา่มีระดบัความคิดเห็น
อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ีย 3.97 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.410 โดยความคิดเห็นให้ความส าคญัสูงสุด
ในดา้นบุคลากร โดยมีค่าเฉล่ียความพงึพอใจ 4.32 รองลงมาเป็นดา้นผลิตภณัฑ์มีค่าเฉล่ีย 4.28 ดา้น
การส่งเสริมการตลาด มีค่าเฉล่ีย 4.03 ถดัมาเป็นดา้นกระบวนการ ดา้นราคา ดา้นหลกัฐานทางกาย
ภาค และดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ตามล าดบั ในเร่ืองความคิดเห็นต่อปัจจยัดา้นการให้บริการ
ของผูใ้ช้บริการคลินิกการแพทยแ์ผนจีนหัวเฉียว จงัหวดักรุงเทพมหานคร ในภาพรวมพบว่า โดย
เฉล่ียแล้วกลุ่มตวัอย่างแสดงความคิดเห็นว่าปัจจยัดา้นการให้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการคลินิกหัวเฉียวการแพทยแ์ผนจีนอยูใ่นระดบัมากมีค่าเฉล่ีย 4.13 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.441 โดยให้ความส าคญัสูงสุดในด้านบุคลิกภาพมีค่าเฉล่ีย 4.25 รองลงมาคือด้านอบรมและ
ใหบ้ริการความรู้มีค่าเฉล่ีย 4.19 และสุดทา้ยเป็นดา้นลูกคา้สมัพนัธ ์มีค่าเฉล่ีย 3.95 ตามล าดบั 

ในการวิเคราะห์ปัจจยัส่วนประสมดา้นการตลาด7Ps ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู ้
มาใชบ้ริการที่คลินิกหัวเฉียวการแพทยแ์ผนจีน จงัหวดักรุงเทพมหานคร พบว่าองคป์ระกอบของ
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7Ps มีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัความพึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการ
คลินิกหัวเฉียวการแพทยแ์ผนจีนจงัหวดักรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
เม่ือสร้างความสมัพนัธโ์ดยเทคนิคการวเิคราะห์ถดถอยพหุคูณ (multiple regression analysis) พบว่า 
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การเปล่ียนแปลงของความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการคลินิกการแพทยแ์ผนจีนหัวเฉียวขึ้นอยูก่บัปัจจยั
ส่วนประสมทางการตลาด7Ps อยู่ที่ ร้อยละ 48.5 และค่าความคลาดเคล่ือนมาตรฐานของการ

พยากรณ์ (SEb) เท่ากบั 0.190 โดยองคป์ระกอบดา้นบุคลากร(X5) มีน ้ าหนักความสัมพนัธ์ต่อความ

พงึพอใจของผูม้าใชบ้ริการคลินิกการแพทยแ์ผนจีนหัวเฉียว ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร มากที่สุด 
รองลงมาคือดา้นผลิตภณัฑ(์X1) ดา้นกระบวนการ(X7) ดา้นส่งเสริมการตลาด(X4) ดา้นหลกัฐานทาง
กายภาค(X6) ด้านราคา(X2)และสุดทา้ยคือด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย(X3) ตามล าดบัดงัสมการ
ความสมัพนัธ ์คือ 
 
ความพงึพอใจในการใชบ้ริการ(จากปัจจยัส่วนประสมการตลาด7Ps) 

= 0.816+ 0.204 (X1)+0.089 (X2)+ 0.03(X3)+ 0.114(X4) + 0.205(X5) + 0.090(X6)+ 0.127(X7) 
 

ในการวเิคราะห์ปัจจยัดา้นการให้บริการที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
คลินิกการแพทยแ์ผนจีนหวัเฉียว ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร พบวา่องคป์ระกอบของปัจจยัดา้นการ
ใหบ้ริการมีความสมัพนัธเ์ชิงบวกกบัความพงึพอใจของผูม้าใชบ้ริการคลินิกหัวเฉียวการแพทยแ์ผน
จีนจงัหวดักรุงเทพมหานคร อยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 เม่ือสร้างความสัมพนัธ์โดย
เทคนิคการวเิคราะห์ถดถอยพหุคูณ (multiple regression analysis) พบว่าการเปล่ียนแปลงของความ
พงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการคลินิกการแพทยแ์ผนจีนหวัเฉียวขึ้นอยูก่บัปัจจยัดา้นการใหบ้ริการ อยูท่ี่ร้อย

ละ 58.6 และค่าความคลาดเคล่ือนมาตรฐานของการพยากรณ์ (SEb) เท่ากบั 0.147โดยองคป์ระกอบ

ด้านอบรมและให้บริการด้านความรู้(X3) มีน ้ าหนักความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจของผูม้าใช้
บริการคลินิกการแพทยแ์ผนจีนหัวเฉียว ในจงัหวดักรุงเทพมหานครมากที่สุด รองลงมาคือด้าน
บุคลิกภาพ(X1) และสุดทา้ยคือดา้นลูกคา้สมัพนัธ์(X2) ตามล าดบัดงัสมการความสมัพนัธ์ คือ 
 
ความพงึพอใจในบริการ(ปัจจยัดา้นการใหบ้ริการ)  
    = 0.883 + 0.247 (X1)+ 0.026 (X2)+ 0.527(X3 ) 
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5.2 อภิปรายผล 
 

ผู ้วิจัยด า เนินงานวิจัยตามกรอบแนวความคิด  พบว่าบรรลุและสอดคล้องกับ
วตัถุประสงค์ของการวิจัย เพื่อยืนยนัความสอดคล้องดังกล่าวและเพื่อท าให้เกิดความเข้าใจได้
กระจ่างขึ้น จึงขอน าเสนอประเด็นการอภิปรายผลการวจิยั มีรายละเอียดดงัน้ี 

5.2.1 วตัถุประสงคข์อ้หน่ึง  
เพือ่ศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด7Ps ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ

ของผูใ้ชบ้ริการที่คลินิกการแพทยแ์ผนจีนหวัเฉียว จงัหวดักรุงเทพมหานครฯ  
จากผลการทดสอบ ได ้พบวา่ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7Ps นั้นมี 

อิทธิพลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการคลินิกการแพทยแ์ผนจีนหัวเฉียว จงัหวดักรุงเทพมหานคร 
พบวา่องคป์ระกอบของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ที่มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการคลินิกการแพทยแ์ผนจีนหัวเฉียว จงัหวดักรุงเทพมหานคร อยา่งมีนัยส าคญั ไดแ้ก่ 
ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นหลกัฐานทางกายภาคและดา้น
กระบวนการ ยกเวน้เพียงดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายที่ไม่ส่งผลต่อเชิงบวกต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ช้บริการคลินิกการแพทยแ์ผนจีนหัวเฉียว โดยปัจจัยด้านบุคลากร มีอิทธิพลเชิงบวกสูงสุด 
รองลงมา ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นกระบวนการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้นหลกัฐานทางกาย
ภาค และด้านราคา ตามล าดับ โดยผลทดสอบแสดงให้เห็นว่าในภาพรวม ปัจจัยส่วนประสม
การตลาด7Ps ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการคลินิกการแพทยแ์ผนจีนหัวเฉียว 
จงัหวดักรุงเทพมหานคร ท านายไดร้้อยละ 48.5 สอดคลอ้งกบั มนสิชา สุขชม(2556) อธิบายไดว้่า
ปัจจยัทั้ง 3 ที่อยูใ่นปัจจยัส่วนประสมการตลาดดั้งเดิม 4Ps ที่ส่งผลต่อความพงึพอใจอยา่งมีนัยส าคญั
ในการศึกษาวจิยัคร้ังน้ีคือปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ปัจจยัดา้นราคา และปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด
นั้น เป็นส่วนส าคญัในการก าหนดกลยทุธท์างการตลาดของทุกธุรกิจ โดยปัจจยัดา้นผลิตภณัฑน์ั้นมี
ความส าคญัเป็นอย่างยิ่งและส่งผลต่อความพึงพอใจ สอดคล้องกบัTanveer and Lodhi(2016) ที่
พบว่าการสร้างคุณค่าตราของผลิตภณัฑน์ั้นส่งผลต่อความพึงพอใจ   โดยการสร้างคุณค่าตราและ
สร้างภาพลักษณ์นั้ นมาจากการท าให้ผลิตภัณฑ์นั้ นมีความแตกต่างจากคู่แข่ง( France and 
Grover,1992) ส าหรับปัจจยัดา้นราคานั้นสามารถบ่งบอกถึงคุณค่าที่ลูกคา้รับรู้ไดจ้ากผลิตภณัฑ ์ซ่ึง
ท าให้เกิดการตดัสินใจซ้ือหรือใชบ้ริการได ้ สอดคลอ้งกบั Tan and Freathy(2000) และปัจจยัดา้น
ราคายงัส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการอีกดว้ย (Zeithaml ,Bitner and Gremler,2013) ใน
ดา้นความส าคญัของการส่งเสริมการตลาดมีการศึกษาวิจยัมาก่อนหน้าน้ี(Leonard and Kent ,2007 ; 
Erdem and Harrison,2006 ; Shoqirat and Cameron,2012) โดยรูปแบบดา้นการส่งเสริมการตลาด 
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เช่น การใหส่้วนลดอาจมีส่วนส าคญัเน่ืองจากช่วยลดตน้ทุนค่าใชจ่้ายดา้นบริการเม่ือเทียบกบัก าลงั
ซ้ือหรือรายไดข้องผูม้าใชบ้ริการ( Phusit Khumnualthong,2014) และการส่งเสริมการตลาดรูปแบบ
พดูปากต่อปากจากคนใกลชิ้ดท าให้ส่งเสริมภาพลกัษณ์และสร้างความน่าเช่ือถือ ในขณะที่ปัจจยัที่
เพิ่มเติมขึ้นมาจากปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดั้งเดิม (4Ps) ซ่ึงใชใ้นธุรกิจการให้บริการคือ
ปัจจยัดา้นบุคลากร หลกัฐานทางกายภาค และกระบวนการ นั้นก็เป็นปัจจยัที่ส าคญัที่ส่งผลต่อความ
พงึพอใจ โดยพบไดจ้ากหลายงานศึกษาวิจยัก่อนหน้าโดยเฉพาะปัจจยัดา้นบุคลากร(Korsha,2011; 
Kabene et al.,2006;Winsted,2000) ก็เน่ืองจากธุรกิจการให้บริการดา้นการรักษาพยาบาลนั้นเป็น
การปฎิสัมพนัธ์ส่งมอบคุณค่ากนัระหว่างผูใ้ห้บริการและผูม้าใชบ้ริการและคุณค่าน้ีก็เป็นส่ิงที่จบั
ตอ้งไม่ได ้และอยูใ่นรูปของนามธรรม เป็นความรู้สึกที่ผูใ้ชบ้ริการรับรู้ระหว่างที่เขา้มาใชบ้ริการที่
สถานพยาบาลนั้น ผูม้าใชบ้ริการจึงพยายามที่จะรับรู้และสมัผสัถึงส่ิงที่จบัตอ้งได ้คือปัจจยับุคลากร
ที่เป็นผูใ้ห้บริการ รวมถึงปัจจยัดา้นหลกัฐานทางกายภาค เช่น สภาพแวดลอ้ม บรรยากาศและการ
ตกแต่งในห้องตรวจรักษาและอาคาร รวมถึงเคร่ืองมืออุปกรณ์ที่ใช้ในการรักษา และปัจจยัด้าน
กระบวนการ(Zeithmal and Bitner,2000) ในส่วนของปัจจยัดา้นหลกัฐานทางกายภาคนั้นจะส่งผล
ต่อพฤติกรรมของผูม้าใชบ้ริการโดยจะมีปฎิกิริยาตอบสนองต่อส่ิงที่ไดพ้บเห็นหรือสมัผสัโดยส่งผล
ต่อความพึงพอใจได(้Bitner,1992) โดยพบไดจ้ากการศึกษาวิจยัของ Sreenivas et al.(2003) และ 
Amin,Wahid and Ismail(2016) นอกจากน้ีแลว้หลกัฐานทางกายภาคยงัเป็นส่วนส าคญัที่เสริมสร้าง
การรับรู้คุณภาพการบริการ(Holder,2008) ซ่ึงส่งผลต่ออัตลกัษณ์ตราและช่ือเสียงภาพลักษณ์ ใน
ส่วนปัจจยัดา้นกระบวนการมองว่าเป็นขั้นตอนในการผลิตและส่งมอบบริการอยา่งต่อเน่ืองตั้งแต่
เร่ิมตน้จนจบ โดยธรรมชาติของการให้บริการที่การผลิตและส่งมอบนั้นแบ่งแยกไม่ได้ จึงท าให้
กระบวนการกลายมาเป็นส่วนที่ครอบคลุมปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดทั้งหมด(Sreenivas  et 
al.,2013) และในงานศึกษาวิจยัดา้นบริการรักษาพยาบาลพบว่าปัจจยัดา้นกระบวนการส่งผลต่อ
ความพงึพอใจ ซ่ึงสอดคลอ้งกบั Feng and Chuan (2013) และ Davis and Heineke(1998) 

โดยภาพรวมทั้งหมดนั้น ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ส่งผลเชิง
บวกต่อความพงึพอใจของผูม้าใชบ้ริการ โดยสามารถท านายผลของความพึงพอใจไดเ้พียงร้อยละ 
48.5 แสดงว่ายงัมีปัจจัยอ่ืนอีกที่ส่งผลต่อเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผูม้าใช้บริการคลินิก
การแพทยแ์ผนจีน ซ่ึงยงัคงตอ้งศึกษาวจิยัคน้หาปัจจยัอ่ืนๆในคร้ังต่อไป 

5.2.2 วตัถุประสงคข์อ้สอง 
เพื่อศึกษาปัจจัยด้านการให้บริการที่ ส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการที่คลินิกการแพทยแ์ผนจีนหวัเฉียว จงัหวดักรุงเทพมหานครฯ 
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จากผลการทดสอบ พบวา่ ปัจจยัดา้นการใหบ้ริการ มีอิทธิพลต่อความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการคลินิกการแพทยแ์ผนจีนหวัเฉียว จงัหวดักรุงเทพมหานคร พบว่าองคป์ระกอบ
ของปัจจยัดา้นการให้บริการที่เลือกมาศึกษาในคร้ังน้ี ที่มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการคลินิกการแพทยแ์ผนจีนหวัเฉียว จงัหวดักรุงเทพมหานคร อยา่งมีนัยส าคญั ไดแ้ก่ ปัจจยั
ดา้นบุคลิกภาพและปัจจยัดา้นอบรมและใหบ้ริการความรู้ ยกเวน้ปัจจยัดา้นลูกคา้สมัพนัธ ์ที่ไม่ส่งผล
ต่อเชิงบวกต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการคลินิกการแพทยแ์ผนจีนหัวเฉียว โดยปัจจยัดา้นอบรม
และให้บริการความรู้ มีอิทธิพลเชิงบวกสูงสุด รองลงมาเป็นปัจจัยด้านบุคลิกภาพ และลูกค้า
สัมพนัธ์ ตามล าดบั โดยผลทดสอบแสดงให้เห็นว่าในภาพรวม ปัจจยัดา้นการให้บริการส่งผลเชิง
บวกต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการคลินิกการแพทยแ์ผนจีนหัวเฉียว จงัหวดักรุงเทพมหานครได้
ร้อยละ 58.6    อธิบายได้ว่าผลการศึกษาคร้ังน้ีมีเพียง 2 ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจอย่างมี
นัยส าคญั คือปัจจยัดา้นการอบรมและให้บริการความรู้ สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ หงเจีย,เพิงเทา 
และเจ้ิงจู่อิง(2017) ที่พบวา่การไดรั้บค าช้ีแนะหรือใหข้อ้มูลผลการวนิิจฉยัและรักษาที่มีประสิทธิผล
สามารถที่จะเพิ่มระดับความพึงพอใจของผูม้าใช้บริการได้ และการเน้นด้านการอบรมและ
ให้บริการความรู้ ยงัส่งเสริมภาพลกัษณ์เชิงบวกของแบรนด์องคก์รอีกดว้ย( Johnson and Baum , 
2001) ในส่วนของดา้นบุคลิกภาพส่งผลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการ สอดคลอ้งกบัเต้ิงหงเหว่ย
(2016) โดยพบวา่ปัจจยัดา้นบุคลิกภาพนั้นหล่อหลอมเป็นส่วนหน่ึงของตวับุคคล ซ่ึงสมัพนัธก์บังาน
ให้บริการ พบว่าแทบทุกลักษณะของบุคลิกภาพนั้นส่งผลกระทบต่อการด าเนินงานทั้งส้ิน หาก
บุคลิกภาพของบุคคลนั้ นเหมาะสมกับงาน ก็จะเอ้ืออ านวยให้เกิดผลดีต่องานนั้ น(Bootzin,et 
al,1997)  

โดยภาพรวมทั้งหมดนั้น ปัจจยัดา้นการให้บริการส่งผลเชิงบวกต่อความ
พึงพอใจของผูม้าใชบ้ริการ โดยปัจจยัดา้นการให้บริการสามารถท านายผลของความพึงพอใจได้
ร้อยละ58.6  ซ่ึงอาจเป็นเพราะศาสตร์ดา้นการรักษาทางแพทยแ์ผนจีนนั้น คนส่วนใหญ่จะไม่ค่อย
คุน้เคยรวมถึงองค์ความรู้ด้านแพทยแ์ผนจีนนั้ นท าความเข้าใจได้ยาก จึงจ าเป็นที่ผูใ้ห้บริการ
จ าเป็นตอ้งอธิบายและถ่ายทอดองคค์วามรู้ในการรักษาให้แก่ผูม้าใชบ้ริการจนเกิดความเขา้ใจและ
ยอมรับ ซ่ึงจ าเป็นตอ้งใชร้ะยะเวลาช่วงหน่ึง  ดงันั้นผูใ้ห้บริการจ าเป็นที่จะตอ้งให้ความส าคญัและ
ตระหนกัถึงความละเอียดอ่อนในการถ่ายทอดองคค์วามรู้น้ี นอกจากน้ีการสร้างความเช่ือมัน่ต่อผู ้
ที่มาใชบ้ริการก็ยงัสมัพนัธก์บับุคลิกภาพของแพทยแ์ละบุคลากรที่ใหบ้ริการอีกดว้ย  โดยเฉพาะดา้น
การใหบ้ริการรักษาดา้นแพทยแ์ผนจีนที่อิงความเป็นปัจเจกบุคคลและมีความเป็นอตัลกัษณ์สูง 

โดยสรุปแล้วจากผลจากการศึกษาวิจัยในค ร้ัง น้ีจะ เห็นว่าหาก
เปรียบเทียบปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด7Ps และปัจจยัดา้นการให้บริการนั้น พบว่าปัจจยัส่วน
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ประสมทางการตลาด7Ps มีความสมัพนัธห์รือมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจน้อยกว่าปัจจยัใน
ดา้นการใหบ้ริการ  โดยการศึกษาวจิยัน้ีอาจยงัมีขอ้จ ากดัและมีตวัแปรอ่ืนๆที่ยงัไม่ไดน้ ามาศึกษาวจิยั  
ซ่ึงจ าเป็นตอ้งน ามาประกอบในการศึกษาวิจยัคร้ังต่อไปเพื่อให้เกิดความเขา้ใจที่สมบูรณ์ยิง่ขึ้น แต่
อยา่งไรก็ตามปัจจยัทั้ง 2 ยงัคงมีความส าคญัและมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการคลินิก
การแพทยแ์ผนจีน  

5.2.3 ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์  
ในส่วนของการศึกษาดา้นประชากรศาสตร์ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจนั้น

พบวา่ เพศ อาย ุสถานภาพสมรส วฒิุการศึกษา อาชีพและรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนที่แตกต่างกนั มีผลต่อ
ความพึงพอใจในบริการของคลินิกหัวเฉียวการแพทยแ์ผนจีนไม่แตกต่างกนั ยกเวน้วุฒิการศึกษา
(ในเร่ืองความพึงพอใจในผลที่ได้รับหลังการรักษา) พบว่ากลุ่มผูใ้ช้บริการที่มีการศึกษาระดับ
ประถมศึกษา,มธัยมศึกษา/ปวช.และปริญญาตรีมีความพึงพอใจในบริการคลินิกการแพทยแ์ผนจีน
หวัเฉียว ในเร่ืองของผลที่ไดรั้บหลงัการรักษาอยูใ่นระดบัที่สูงกว่ากลุ่มผูใ้ชบ้ริการการศึกษาระดบั
ปริญญาโทหรือสูงกว่าอยา่งมีนัยส าคญั 0.05 สอดคลอ้งกบัหวงเจีย เพิงเทา เจ้ิงจู่อิง(2017) ที่พบว่า
ระดบัการศึกษามีผลต่อความพงึพอใจ ยิง่ระดบัการศึกษายิง่สูง ก็จะท าให้ความพึงพอใจของผูม้าใช้
บริการลดลง นอกจากน้ีระดบัการศึกษายงัส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการดว้ย โดยผูท้ี่ไดรั้บ
หรือมีการศึกษาระดบัสูง โดยทัว่ไปแลว้มกัจะมีการคิดวิเคราะห์และพิจารณาเปรียบเทียบก่อนที่จะ
เข้ารับบริการในสถานพยาบาลนั้ นๆ เม่ือเทียบกับการรักษาแผนปัจจุบันและการแพทยแ์ผน
ทางเลือกอ่ืนๆ( อรัญ แตงน้อย ,2559) นอกจากน้ีในส่วนรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน (ในเร่ืองพึงพอใจใน
ดา้นช่ือเสียงและภาพพจน์ของคลินิกการแพทยแ์ผนจีนหัวเฉียว ) ที่แตกต่างกนัมีความพึงพอใจใน
บริการของคลินิกหัวเฉียวการแพทยแ์ผนจีนแตกต่างกนั โดยพบว่ากลุ่มผูใ้ชบ้ริการรายไดต่้อเดือน 
15,000 – 25,000 บาท , 25,001–35,000 บาท และมากกว่า 45,000 บาท มีความพึงพอใจในบริการ
คลินิกการแพทยแ์ผนจีนหัวเฉียวในเร่ืองช่ือเสียง และภาพพจน์ของคลินิกในระดบัที่สูงกว่ากลุ่ม
ผูใ้ชบ้ริการรายไดต่้อเดือนน้อยกว่า 15,000บาท อยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติที่ 0.05 สอดคลอ้งกบั เต้ิง
หวงเจีย เพงิเทา เจ้ิงจู่อิง(2017) อาจเน่ืองจากผูท้ี่มีรายไดต่้อเดือนต ่าส่วนใหญ่แลว้จะไม่มีทางเลือก
มากนกั และมกัจะเลือกใชผ้ลิตภณัฑห์รือบริการในราคาที่ตนเองสามารถซ้ือหรือเขา้ถึงได ้ในขณะ
ที่ผูท้ี่มีรายไดสู้งนั้นมกัจะมีทางเลือกในการใชผ้ลิตภณัฑห์รือบริการที่ตนเองคิดว่าดีกว่า โดยมกัจะ
พิจารณาเลือกดูจากแบรนด์ที่มีคุณค่า หรือแบรนด์ที่มีช่ือเสียงภาพลักษณ์ที่มีความสอดคล้องกับ
ตนเองหรือเป็นแบรนดท์ี่กลุ่มผูใ้ชบ้ริการนั้นมีความพงึพอใจ  
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5.3 ข้อเสนอแนะ 
  
                5.3.1 ขอ้เสนอแนะส าหรับการน าผลการวจิยัไปใชป้ระโยชน์ 

จากผลการวิจยัที่ได้   ธุรกิจที่เก่ียวขอ้งกับการให้บริการรักษาพยาบาลด้าน
การแพทยแ์ผนจีน ควรให้ความส าคญักับปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด7Psโดยเร่ิมจากในดา้น
ผลิตภณัฑ ์ควรวเิคราะห์หาจุดอ่อนจุดแข็งของธุรกิจตนเองและสร้างความแตกต่างของบริการที่จะ
น าเสนอและส่งมอบใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ เพือ่ใหธุ้รกิจสามารถรักษาความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัและ
เป็นการสร้าง แบรนด์และช่ือเสียงภาพลกัษณ์ขององคก์รด้วย ในส่วนปัจจยัด้านราคาควรก าหนด
ราคาใหมี้ความเหมาะสมกบักลุ่มเป้าหมาย โดยพจิารณาถึงก าลงัซ้ือของกลุ่มเป้าหมาย และพิจารณา
ถึงอัตราค่าบริการต่อคร้ังที่มีความเหมาะสม และตอ้งค านึงด้วยว่าราคาก็เป็นตวับ่งช้ีถึงการวาง
ต าแหน่งทางการตลาดของผลิตภณัฑด์ว้ย ซ่ึงถา้ราคาสูง ผูใ้ชบ้ริการก็คาดหวงัถึงคุณภาพที่จะไดรั้บ
สูงตามไปดว้ย ซ่ึงหากผลลพัธ์ที่ไดต้  ่ากว่าที่คาดหวงัก็จะท าให้เกิดความไม่พึงพอใจขึ้นมาได ้และ
ธุรกิจอาจใช้กลยุทธ์ด้านการส่งเสริมการตลาดซ่ึงมีส่วนส าคญัและตอ้งใช้ให้เหมาะสมถูกที่ถูก
โอกาสถูกเวลา โดยอาจใชรู้ปแบบต่างๆเช่น รูปแบบการซ้ือคอร์สเพื่อลดภาระค่าใชจ่้ายในภาพรวม
ของผูใ้ชบ้ริการ หรือใหส่้วนลดในวนั/วาระหรือเทศกาลใดอยา่งใดอยา่งหน่ึง และให้ความส าคญัให้
มากกับรูปแบบการตลาดแบบปากต่อปาก(Word of Mouth) โดยเฉพาะธุรกิจการให้บริการ
รักษาพยาบาลดา้นการแพทยจี์นที่ตอ้งอาศยัความน่าเช่ือถือเป็นส าคญั ซ่ึงหากมีการให้บริการที่ดี 
ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจก็จะบอกปากต่อปากไปสู่คนใกลชิ้ดและน ามาซ่ึงลูกคา้ใหม่ๆ แต่ถ้า
การบริการไม่ดี ผลลพัธก์็จะเป็นไปในทางตรงขา้ม ดงันั้นธุรกิจการใหบ้ริการดา้นการแพทยแ์ผนจีน
ก่อนอ่ืนควรที่จะจดัการบริหารภายในองคก์รใหมี้ดีมีประสิทธิภาพเสียก่อนเพื่อให้สามารถรองรับผู ้
มาใช้บริการให้เกิดความพึงพอใจสูงสุด การโฆษณาผ่านส่ือต่างๆก็เป็นอีกรูปแบบหน่ึงที่ท  าให้มี
ผูส้นใจและเดินเขา้มาใชบ้ริการได้แต่ตอ้งใช้ส่ือและมีผลิตภณัฑแ์ละราคาที่ตรงตอบโจทยค์วาม
ตอ้งการของกลุ่มเป้าหมาย หากมองในมุมของปัจจยัดา้นบุคลากร พบวา่มีความส าคญัเป็นอยา่งมาก
ในธุรกิจบริการดา้นการรักษาพยาบาลเน่ืองจาก เป็นการปฎิสัมพนัธ์ระหว่างผูส่้งมอบบริการและผู ้
มารับบริการ โดยเฉพาะธุรกิจการให้บริการดา้นการรักษาพยาบาลซ่ึงบุคลากรนอกจากจะตอ้งมี
ความรู้ความเช่ียวชาญอย่างแทจ้ริงแล้วยงัตอ้งมีศิลปะในการส่ือสารตอบสนองและเขา้ใจความ
ตอ้งการของผูม้าใชบ้ริการในแต่ละรายที่ไม่เหมือนกนั และผูป่้วยยงัมีความอ่อนไหวดา้นอารมณ์
เน่ืองมาจากความเจ็บป่วยของร่างกายอีกด้วย ดังนั้ นผูใ้ห้บริการจึงต้องมีทักษะในการแก้ไข
สถานการณ์ต่างๆดว้ย นอกเหนือไปจากน้ี สถานที่ให้บริการดา้นสถานพยาบาลควรจดัตกแต่งให้
สถานที่สะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย มีการระบายอากาศที่ดีเพื่อป้องกนัการติดเช้ือ และมีป้ายบอก
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จุดให้บริการที่ชัดเจนเข้าใจง่าย รวมถึงมีอุปกรณ์เคร่ืองมือแพทย์ที่มีปริมาณเพียงพอต่อการ
ให้บริการเม่ือเทียบกบัปริมาณของผูม้าใชบ้ริการ ธุรกิจตอ้งให้ความส าคญักบัปัจจยัดา้นหลกัฐาน
ทางกายภาคเพราะส่งผลต่อความพงึพอใจของผูม้าใชบ้ริการ และยงัเป็นภาพลกัษณ์ของแบรนด์ดว้ย 
ส่วนปัจจยัดา้นกระบวนการก็มีความส าคญัอยา่งมาก ธุรกิจควรออกแบบกระบวนการให้บริการที่ดี 
มีประสิทธิภาพ เพื่อให้ลดระยะเวลารอคอยในแต่ละขั้นตอนตั้งแต่การนัดหมาย การรอคอยเขา้รับ
การตรวจ การช าระเงินและการรอคอยรับยาให้รวดเร็วและมีประสิทธิภาพสูงสุด รวมถึงบริหาร
จดัการงระยะเวลาที่รับการตรวจและรักษาให้มีความเหมาะสม เวลาเปิดและปิดสถานพยาบาลที่
ให้บริการก็ตอ้งใชดุ้ลพินิจพิจารณาให้เกิดความเหมาะสมดว้ย และส ารวจประเมินความพึงพอใจ
ของลูกคา้ที่มาใชบ้ริการอยูเ่สมอ 

ส าหรับปัจจยัดา้นการให้บริการอ่ืนๆนั้น ในดา้นบุคลิกภาพ ถือว่ามีความส าคญั
เป็นอยา่งมากในทุกธุรกิจ โดยเฉพาะอยา่งยิง่ธุรกิจที่ให้บริการดา้นการรักษาพยาบาลแผนจีน โดย
บุคลิกภาพที่ดีมีความน่าเช่ือถือ ทั้งท่าทางอากบักิริยา มารยาท น ้ าเสียงการพูดจารวมถึงทรงผม การ
แต่งกายที่ดูสะอาด มีระเบียบเรียบร้อย ส่งผลใหผู้ม้ารับบริการเกิดความประทบัใจและความเช่ือมัน่
ต่อแพทยแ์ละพนักงานเจา้หน้าที่ที่ให้บริการ โดยองคก์รควรที่จะคดัเลือกบุคลากรที่มีบุคลิกภาพ
เหมาะสมกบังาน และจดัระบบการอบรมเร่ืองบุคลิกภาพและการให้บริการอยา่งต่อเน่ืองแก่แพทย์
และพนกังานในองคก์รอยูเ่สมอ ดา้นอบรมและให้บริการความรู้ควรจดัให้มีบริการดา้นการอบรม
ใหค้วามรู้เป็นประจ าในการป้องกนัดูแลรักษาสุขภาพหรือประเด็นโรคที่พบบ่อยหรือประเด็นดา้น
สุขภาพที่เป็นที่น่าสนใจนั้น นอกจากจะสร้างความพงึพอใจใหแ้ก่ผูส้นใจที่มารับฟังแลว้ ยงัเป็นการ
เสริมสร้างภาพลกัษณ์ที่ดีและความน่าเช่ือถือขององคก์รอีกดว้ย และแพทยค์วรให้รายละเอียดและ
อธิบายขอ้มูลของโรคและการรักษาอยา่งละเอียดต่อคนไขเ้พื่อให้คนไขเ้กิดความเขา้ใจและยอมรับ
ในการใหค้วามร่วมมือในการรักษาซ่ึงจะท าใหค้นไขเ้กิดความพงึพอใจและเช่ือมัน่ในการรักษามาก
ยิง่ขึ้น  หากมีการประยกุตใ์ชเ้ทคโนโลยหีรือแพล์ตฟอร์มที่สามารถเขา้ถึงกลุ่มเป้าหมายผูใ้ชบ้ริการ 
อาทิเช่น โซเชียลมีเดีย ซ่ึงเป็นพื้นที่ที่จะซกัถามหรือตอบปัญหาหรือขอ้สงสยัโดยตรงระหว่างแพทย์
และผูใ้ชบ้ริการก็จะยิง่ท  าใหผู้ใ้ชบ้ริการพงึพอใจและสามารถตดัสินใจใชบ้ริการอยา่งรวดเร็วไดง่้าย
ขึ้น แต่ตอ้งจดักลุ่มหรือแยกแยะประเด็นที่เป็นความลบัส่วนบุคคล รวมถึงทีมผูบ้ริหารจดัการขอ้มูล
ในแพลตฟอร์มน้ีต้องมีความรู้ความเข้าใจในการส่งต่อข้อค  าถามไปยงัแพทยห์รือบุคลากรที่
เหมาะสมที่จะตอบขอ้ค าถามนั้นมากที่สุด ซ่ึงจะตอ้งอาศยัการฝึกอบรมส่ือสารอยา่งมีประสิทธิภาพ
ในทีมแพทยแ์ละบุคลากรที่เช่ียวชาญในดา้นนั้นๆ 

หากพิจารณาในปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มเป้าหมายของธุรกิจ ควรพิจารณาใน
ดา้นต่างๆ เช่น เพศ อายุ อาชีพ โดยเฉพาะอย่างยิง่ ระดับรายได้ต่อเดือนและระดับวุฒิการศึกษา 
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เพราะจะเก่ียวขอ้งกบัความสามารถในการเขา้ถึงบริการ  รวมถึงผูใ้ชบ้ริการจะท าการเปรียบเทียบ
ผลประโยชน์ที่ไดรั้บเม่ือเทียบกบัค่าใชจ่้ายที่ตอ้งเสียไป ซ่ึงในแต่ละกลุ่มมีความคาดหวงัที่แตกต่าง
กนั อนัส่งผลต่อความพงึพอใจที่แตกต่างกนัดว้ย  

โดยภาพรวมผู ้วิจัยเสนอแนะว่า ธุรกิจที่ เ ก่ียวกับการให้บริการด้านการ
รักษาพยาบาลด้านการแพทย์แผนจีนนั้ นสามารถน ากรอบแนวคิดด้านปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาด 7Ps มาใชใ้นการท ากลยทุธ์ของธุรกิจได ้โดยอาจจะตอ้งพิจารณาเพิ่มเติมปัจจยัดา้นการ
ใหบ้ริการอ่ืนๆที่อาจส่งผลต่อความพงึพอใจนอกเหนือจากปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด 7Ps  
                    5.3.2 ขอ้เสนอแนะส าหรับการท าวจิยัคร้ังต่อไป 

1.การศึกษาคน้ควา้วิจยัคร้ังน้ีท  าการศึกษาคน้ควา้วิจยัเฉพาะกรอบวิจยัและเลือก
ตวัแปรบางตวัที่ผูว้จิยัสนใจศึกษาเท่านั้นซ่ึงท าให้ไดข้อ้มูลในบางดา้นเท่านั้น ดงันั้นเพื่อที่จะท าให้
การวิเคราะห์ขอ้มูลมีความสมบูรณ์และครอบคลุมรอบด้านยิ่งขึ้น ควรท าการศึกษาเพิ่มเติมโดย
ศึกษาตวัแปรอ่ืนๆที่คาดว่าจะเป็นปัจจัยส าคัญที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการคลินิก
การแพทยแ์ผนจีนหวัเฉียว  

2.การวจิยัคร้ังน้ีเป็นกรณีศึกษาเฉพาะคลินิกการแพทยแ์ผนจีนหวัเฉียว ดงันั้นควร
มีการศึกษาเปรียบเทียบปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7Ps และปัจจยัดา้นการใหบ้ริการของคลินิก
และโรงพยาบาลที่ใหบ้ริการดา้นการแพทยแ์ผนจีนอ่ืนๆ ในประเทศไทย โดยอาจระบุเป็นเขตหรือ
จงัหวดัใดจงัหวดัหน่ึง เพือ่จะไดข้อ้มูลที่ครอบคลุมและสมบูรณ์ยิง่ขึ้น  
                             3.ควรศึกษาเพิม่เติมปัจจยัส่วนบุคคลดา้นสัญชาติเน่ืองจากกลุ่มลูกคา้ที่มีสัญชาติ
แตกต่างกนัอาจมีมุมมองและทศันคติที่แตกต่างกนัต่อการแพทยแ์ผนจีนซ่ึงเป็นการแพทยท์ี่มีความ
เป็นอตัลกัษณ์สูงและมีวฒันธรรมสอดแทรกอยูภ่ายใน โดยการศึกษาน้ีอาจจะไดข้อ้มูลเพิ่มเติมที่ท  า
ใหเ้ขา้ใจวธีิคิด มุมมองและเห็นโอกาสทางธุรกิจใหม่ๆจากชาวต่างชาติที่หลัง่ไหลเขา้มาใชบ้ริการ
ดา้นสุขภาพในประเทศไทย           

4.การศึกษาวิจัยในคร้ังต่อไปอาจศึกษาถึงความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการที่
เช่ือมโยงไปยงัความจงรักภกัดี ซ่ึงความจงรักภกัดีเป็นตวัแปรที่มีความส าคญัในธุรกิจ โดยเฉพาะ
อยา่งยิง่ธุรกิจการใหบ้ริการดา้นการรักษาพยาบาลวา่จะเป็นที่ยอมรับและแข่งขนัไดห้รือไม่ในระยะ
ยาว 

5.การศึกษาวจิยัความพงึพอใจและทศันคติของบุคลากรในองคก์รต่อการบริหาร
จดัการในคลินิกหวัเฉียวการแพทยแ์ผนจีนว่าเป็นอยา่งไร เพื่อให้สามารถน าขอ้มูลที่ไดม้าปรับปรุง
และพฒันาเพือ่ใหอ้งคก์รเกิดการพฒันากา้วหนา้และมีความย ัง่ยนื 
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234 

 

แบบสอบถามเพื่อวดัค่าความเทีย่งตรงเชิงเน้ือหา(IOC)  
 

ตัวแปรอิสระ ค าถาม 

ผู้เช่ียวชาญ 

ผลค านวณ 
เหมาะสม 

(+1) 

ไม่
เหมาะสม 

(-1) 
ไม่แน่ใจ 

(0) 
ผลิตภณัฑ ์
(Product) 
 

1. ท่านใชบ้ริการเพราะ
คลินิกหวัเฉียวแผนจีน
มีแพทยจี์นผูเ้ชียวชาญ
เฉพาะทางหลากหลาย
สาขาและครบวงจร
(ยาสมุนไพร ฝังเขม็ 
นวด ครอบแกว้ อ่ืนๆ) 

3 0 0 =(1+1+1)/3 
=1 

2. ท่านใชบ้ริการที่คลินิก
หวัเฉียวแผนจีน 
เพราะมีบริการ
รักษาพยาบาลที่โดด
เด่น และไม่ เหมือน
ใคร มีความแตกต่าง
จากที่อ่ืน 

3 0 0 =(1+1+1)/3 
=1 

3. ท่านมัน่ใจวา่ยา
สมุนไพรของคลินิก
หวัเฉียวแผนจีนมี
คุณภาพมาตรฐาน 
สะอาด ปลอดภยั ไม่
ปลอมปน 

3 0 0 =(1+1+1)/3 
=1 

4. บรรจุภณัฑแ์ละฉลาก
ยาของคลินิกหวัเฉียว
แผนจีนมีความ
สวยงาม สะอาด และ

3 0 0 =(1+1+1)/3 
=1 
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ตัวแปรอิสระ ค าถาม 

ผู้เช่ียวชาญ 

ผลค านวณ 
เหมาะสม 

(+1) 

ไม่
เหมาะสม 

(-1) 
ไม่แน่ใจ 

(0) 

ระบุช่ือผูผ้ลิตวนัผลิต/
วนัหมดอาย ุวธีิใช ้ท า
ใหท้่านมัน่ใจใน
คุณภาพของยา 

5. ท่านมาใชบ้ริการ
เพราะเช่ือถือใน  
แบรนดต์ราหวัเฉียว
แพทยจี์น 

3 0 0 =(1+1+1)/3 
=1 

6. ท่านพอใจกบับริการ
เสริมในคลินิกหวั
เฉียวแผนจีน เช่น 
บริการตม้ยาและส่งยา
ถึงบา้น,บริการน ้ าด่ืม
สมุนไพรฟรี รวมถึง
นิตยสารสุขภาพ /
หนงัสือพมิพ ์ที่
จดัเตรียมไวใ้นคลินิก 

3 0 0 =(1+1+1)/3 
=1 

ราคา (Price) 7. ท่านคาดหวงัวา่จะ
ไดรั้บการบริการที่มี
คุณภาพเหมาะสมกบั
ราคาที่ตั้งไว ้(หมายถึง
ราคาสูงคุณภาพก็สูง 
ราคาต ่าคุณภาพก็ต  ่า) 

3 0 0 =(1+1+1)/3 
= 1 

8. คุณภาพบริการที่ท่าน
ไดรั้บมีความคุม้ค่า
เม่ือเทียบกบัราคา 

3 0 0 =(1+1+1)/3 
= 1 
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ตัวแปรอิสระ ค าถาม 

ผู้เช่ียวชาญ 

ผลค านวณ 
เหมาะสม 

(+1) 

ไม่
เหมาะสม 

(-1) 
ไม่แน่ใจ 

(0) 

9. ราคาที่คลินิกตั้งไวถู้ก
กวา่ที่ท่านคาดคิด 

3 0 0 =(1+1+1)/3 
= 1 

10. อตัราค่าบริการต่อ
คร้ังเหมาะสม 

3 0 0 =(1+1+1)/3 
= 1 

ช่องทางจดั
จ าหน่าย (Place) 

11. คลินิกหวัเฉียวแผน
จีนมีสาขามาก 
เพยีงพอที่ใหบ้ริการ 

3 0 0 =(1+1+1)/3 
= 1 

12. คลินิกหวัเฉียวแผน
จีนอยูใ่นยา่นที่ท่าน
สะดวกเดินทางมา
รักษา 

3 0 0 =(1+1+1)/3 
= 1 

13. คลินิกหวัเฉียวแผน
จีนใหบ้ริการที่จอด
รถเพยีงพอ 

2 0 1 =(1+1+0)/3 
= 0.67 

ดา้นส่งเสริม
การตลาด 
(Promotion) 

14. ท่านใชบ้ริการหาก
คลินิกหวัเฉียวแผน
จีนมีโปรโมชัน่และ
ส่วนลดเหมาะสม 

3 0 0 =(1+1+1)/3 
= 1 

15. ท่านใชบ้ริการเพราะ
คลินิกหวัเฉียวแผน
จีนมีการโฆษณาและ
ประชาสมัพนัธผ์า่น
ส่ือต่างๆ 

3 0 0 =(1+1+1)/3 
= 1 

16. ท่านใชบ้ริการเพราะ
ไดรั้บการบอกปาก
ต่อปากจากคน

3 0 0 =(1+1+1)/3 
= 1 
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ตัวแปรอิสระ ค าถาม 

ผู้เช่ียวชาญ 

ผลค านวณ 
เหมาะสม 

(+1) 

ไม่
เหมาะสม 

(-1) 
ไม่แน่ใจ 

(0) 

ใกลชิ้ดและผูอ่ื้น 
บุคลากร 
(People) 

17. แพทยจี์นในคลินิก
หวัเฉียวแผนจีนมี
ความรู้ความสามารถ
เช่ียวชาญ มีความ
เป็นมืออาชีพในการ
รักษาและแกปั้ญหา
ดา้นสุขภาพของท่าน
ได ้

3 0 0 = (1+1+1)/3 
= 1 

18. แพทยจี์น/พยาบาล
และพนกังานของ
คลินิกหวัเฉียวแผน
จีนพดูคุย กบัท่าน
ดว้ยน ้ าเสียงนุ่มนวล 
และสุภาพ 

3 0 0 = (1+1+1)/3 
= 1 

19. บุคลากรทาง
การแพทยมี์
ความเห็นอกเห็นใจ 
เขา้ใจและตั้งใจรับ
ฟังปัญหาและขอ้
สงสยัของท่าน 

3 0 0 = (1+1+1)/3 
= 1 

20. บุคลากรทาง
การแพทยมี์ความเอา
ใจใส่และ
กระตือรือร้นในการ
ใหบ้ริการ แก่ท่าน 

3 0 0 = (1+1+1)/3 
= 1 
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ตัวแปรอิสระ ค าถาม 

ผู้เช่ียวชาญ 

ผลค านวณ 
เหมาะสม 

(+1) 

ไม่
เหมาะสม 

(-1) 
ไม่แน่ใจ 

(0) 

21. บุคลากรทาง
การแพทยใ์นคลินิก
ใหบ้ริการต่อ 
ผูรั้บบริการ
เหมือนกนัทุกราย
โดยไม่เลือกปฏิบติั 
และไม่แสดงท่าที
รังเกียจ 

3 0 0 = (1+1+1)/3 
= 1 

หลกัฐานทาง
กายภาค 
(Physical 
Evidence) 

22. ป้ายบอกจุดบริการ/
ป้าย ประชาสมัพนัธ์
ป้ายบอกทาง มีความ
ชดัเจน และเขา้ใจง่าย 

3 0 0 = (1+1+1)/3 
= 1 

23. สถานที่ใหบ้ริการ
สะอาด เช่นหอ้ง
ตรวจแพทย ์หอ้งน ้ า 
โซนพกัคอยที่รับยา
และจุดช าระเงิน 

3 0 0 = (1+1+1)/3 
= 1 

24. สภาพภูมิทศัน์และ
สภาพแวดลอ้ม
โดยรอบอาคาร มี
ความ ร่มร่ืน ผอ่น
คลาย 

3 0 0 = (1+1+1)/3 
= 1 

25. การออกแบบภายใน
ตวัอาคาร มีความ
สวยงาม ให้
ความรู้สึกสดช่ืน 
ปลอดโปร่งสบายใจ 

3 0 0 = (1+1+1)/3 
= 1 
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ตัวแปรอิสระ ค าถาม 

ผู้เช่ียวชาญ 

ผลค านวณ 
เหมาะสม 

(+1) 

ไม่
เหมาะสม 

(-1) 
ไม่แน่ใจ 

(0) 

26. อุณหภูมิ การระบาย
อากาศ ความช้ืน
ภายในหอ้งตรวจ/
รักษา แพทย ์ทางเดิน
ภายในตวัอาคารมี
ความเหมาะสม 

3 0 0 = (1+1+1)/3 
= 1 

27. คลินิกจดัวางจุด
ใหบ้ริการและ
อุปกรณ์อ านวยความ
สะดวกต่างๆในที่
เหมาะสมท าใหท้่าน
สะดวกต่อการมา
ติดต่อและใชบ้ริการ 

3 0 0 = (1+1+1)/3 
= 1 

28. อุปกรณ์และ
เคร่ืองมือแพทย ์และ
ส่ิงอ านวยความ
สะดวกที่นัง่ เตียง 
เพยีงพอสามารถ
รองรับการใหบ้ริการ
รักษาพยาบาล 

3 0 0 = (1+1+1)/3 
= 1 

29. บอร์ดโฆษณาและ
ประชาสมัพนัธ์
น่าสนใจท าใหท้่าน
อยากซ้ือผลิตภณัฑ์
และใชบ้ริการ 

 

1 2 0 = (1-1-1)/3 
= - 0.33 *** 
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ตัวแปรอิสระ ค าถาม 

ผู้เช่ียวชาญ 

ผลค านวณ 
เหมาะสม 

(+1) 

ไม่
เหมาะสม 

(-1) 
ไม่แน่ใจ 

(0) 

กระบวนการ
(process) 

30. ท่านมาใชบ้ริการที่
คลินิกหวัเฉียวเพราะ
เวลาเปิดและปิด
บริการเหมาะสม 

2 0 1 =(1+1+0)/3 
= 0.67 

31. ท่านมาใชบ้ริการที่
คลินิก เน่ืองดว้ย
แพทยแ์ละพนกังาน
คลินิก มาท างานและ
ใหบ้ริการตรงต่อ
เวลา 

3 0 0 = (1+1+1)/3 
= 1 

32. ระยะเวลาในการรอ
คอยพบแพทยเ์พือ่เขา้
รับการตรวจรักษา 
ไม่ไดค้อยนาน
จนเกินไป 

3 0 0 = (1+1+1)/3 
= 1 

33. ระยะเวลารอคอยรับ
ยา มีความเหมาะสม 

3 0 0 = (1+1+1)/3 
= 1 

34. ท่านพอใจกบัระบบ
คิวรอรับยา ที่ท  าให้
ท่านทราบ เวลารอ
รับยาที่ชดัเจน 

3 0 0 = (1+1+1)/3 
= 1 

ดา้นบุคลิกภาพ 
(personality) 

35. บุคลากรทาง
การแพทยแ์ละ
พนกังานในทุกระดบั 
มีการแต่งกายที่
เหมาะสมกบั

3 0 0 = (1+1+1)/3 
= 1 



241 

 

ตัวแปรอิสระ ค าถาม 

ผู้เช่ียวชาญ 

ผลค านวณ 
เหมาะสม 

(+1) 

ไม่
เหมาะสม 

(-1) 
ไม่แน่ใจ 

(0) 

ต าแหน่งงาน 
(หมายถึง ท่าน
สามารถดูการแต่ง
กายแลว้ทราบถึง
หนา้ที่และต าแหน่ง
ของบุคคลนั้น) 

36. บุคลิกภาพของ
บุคลากรทาง
การแพทยแ์ละ
พนกังานสร้างความ
เช่ือมัน่ใหก้บัท่านวา่
จะไดรั้บการบริการ
รักษาพยาบาลที่มี
คุณภาพ 

3 0 0 = (1+1+1)/3 
= 1 

37. บุคลากรทาง
การแพทยแ์ละ
พนกังานมีอารมณ์ยิม้ 
แยม้ แจ่มใส ท าให้
ท่านรู้สึกสบายใจ
ผอ่นคลาย และมี
ก าลงัใจ 

3 0 0 = (1+1+1)/3 
= 1 

38. บุคลากรทาง
การแพทยแ์ละ
พนกังานแต่งกายเป็น
ระเบียบ เรียบร้อย
และสะอาด 

3 0 0 = (1+1+1)/3 
= 1 
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ตัวแปรอิสระ ค าถาม 

ผู้เช่ียวชาญ 

ผลค านวณ 
เหมาะสม 

(+1) 

ไม่
เหมาะสม 

(-1) 
ไม่แน่ใจ 

(0) 

39. บุคลากรทาง
การแพทยแ์ละ
พนกังานมี
บุคลิกภาพที่สร้าง
ความประทบัใจที่ดี
ใหแ้ก่ท่านเม่ือพบ
เห็นในคร้ังแรก 

3 0 0 = (1+1+1)/3 
= 1 

ดา้นลูกคา้
สมัพนัธ ์
(customer 
relationship) 

40. ท่านไดรั้บขอ้มูล
ข่าวสารดา้นการ
บริการรักษาพยาบาล
และผลิตภณัฑใ์หม่ๆ
ที่ตรงกบัความสนใจ
อยูเ่สมอ 

3 0 0 = (1+1+1)/3 
= 1 

41. ท่านไดรั้บการตอบ
ขอ้สงสยัหรือแกไ้ข
ปัญหาอยา่งรวดเร็ว 
ไม่ล่าชา้ 

3 0 0 = (1+1+1)/3 
= 1 

42. ท่านรู้สึกพอใจกบั
ช่องทาง
ติดต่อส่ือสารที่ทาง
คลินิกหวัเฉียวแผน
จีนมีไวเ้พือ่รับฟัง
และแลกเปล่ียนความ
คิดเห็นกบัท่าน 

 
 

3 0 0 = (1+1+1)/3 
= 1 
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ตัวแปรอิสระ ค าถาม 

ผู้เช่ียวชาญ 

ผลค านวณ 
เหมาะสม 

(+1) 

ไม่
เหมาะสม 

(-1) 
ไม่แน่ใจ 

(0) 

ดา้นอบรมและ
ใหบ้ริการความรู้ 
(training) 

43. พนกังานในคลินิก
หวัเฉียวแผนจีนได้
อธิบายถึงขอ้มูลและ 
ขั้นตอน ในการ
ใหบ้ริการอยา่ง
ชดัเจนและ เขา้ใจได ้

3 0 0 = (1+1+1)/3 
= 1 

44. ท่านรู้สึกพอใจกบั
ความรู้และขอ้มูล
ข่าวสารที่ไดรั้บจาก
การฟังบรรยาย
วชิาการและส่ือต่างๆ
ของคลินิกหวัเฉียว
แผนจีน 

3 0 0 = (1+1+1)/3 
= 1 

45. ทา่นรู้สึกพอใจต่อการ
ใหข้อ้มูลสาเหตุของ
โรคที่ท่านเป็นและ
ขอ้มูลดา้นการ
รักษาพยาบาลแก่ท่าน 

3 0 0 = (1+1+1)/3 
= 1 

ความพงึพอใจ
ของลูกคา้ 
(customer 
Satisfaction)  

46. ท่านรู้สึกพงึพอใจกบั
การตอบสนองและ
บริการที่รวดเร็วและ
ทนัท่วงทีของคลินิก 

3 0 0 = (1+1+1)/3 
= 1 

47. ท่านรู้สึกพงึพอใจกบั
ผลที่ไดรั้บภาย
หลงัจากเขา้รับการ
รักษาที่คลินิก 

3 0 0 = (1+1+1)/3 
= 1 
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ตัวแปรอิสระ ค าถาม 

ผู้เช่ียวชาญ 

ผลค านวณ 
เหมาะสม 

(+1) 

ไม่
เหมาะสม 

(-1) 
ไม่แน่ใจ 

(0) 

48. ท่านรู้สึกพงึพอใจกบั
ผลิตภณัฑแ์ละ
บริการต่างๆของ
คลินิกที่เสนอใหแ้ก่
ท่าน 

3 0 0 = (1+1+1)/3 
= 1 

49. ท่านรู้สึกพงึพอใจกบั
ภาพลกัษณ์และ
ช่ือเสียงของคลินิก 

3 0 0 = (1+1+1)/3 
= 1 
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ตาราง Cronbach’s Alpha Scores 
 

ตัวแปร ค าถาม 
Corrected Item-

Total 
Correlation 

Cronbach's 
Alpha scores 

ผลิตภณัฑ ์
(Product) 

1. ท่านใชบ้ริการเพราะคลินิกหวัเฉียว
แผนจีนมีแพทยจี์นผูเ้ชียวชาญเฉพาะ
ทางหลากหลายสาขาและครบวงจร
(ยาสมุนไพร ฝังเขม็ นวด ครอบแกว้ 
อ่ืนๆ) 

0.389 0.955 

2. ท่านใชบ้ริการที่คลินิกหวัเฉียวแผน
จีน เพราะมีบริการรักษาพยาบาลที่
โดดเด่น และไม่ เหมือนใคร มีความ
แตกต่างจากที่อ่ืน 

0.352 0.955 

3. ท่านมัน่ใจวา่ยาสมุนไพรของคลินิก
หวัเฉียวแผนจีนมีคุณภาพมาตรฐาน 
สะอาด ปลอดภยั ไม่ปลอมปน 

0.379 0.955 

4. บรรจุภณัฑแ์ละฉลากยาของคลินิก
หวัเฉียวแผนจีนมีความสวยงาม 
สะอาด และระบุช่ือผูผ้ลิต วนัผลิต/
วนัหมดอาย ุวธีิใช ้ท  าใหท้่านมัน่ใจ
ในคุณภาพของยา 

0.520 0.954 

5. ท่านมาใชบ้ริการเพราะเช่ือถือใน  
แบรนดต์ราหวัเฉียวแพทยจี์น 

0.382 0.955 

6. ท่านพอใจกบับริการเสริมในคลินิก
หวัเฉียวแผนจีน เช่น บริการตม้ยา
และส่งยาถึงบา้น,บริการน ้ าด่ืม
สมุนไพรฟรี รวมถึงนิตยสารสุขภาพ 
/หนงัสือพมิพ ์ที่จดัเตรียม 
ในคลินิก 

0.536 0.954 
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ตัวแปร ค าถาม 
Corrected Item-

Total 
Correlation 

Cronbach's 
Alpha scores 

ราคา (Price) 7. ท่านคาดหวงัวา่จะไดรั้บการบริการที่
มีคุณภาพเหมาะสมกบัราคาที่ตั้งไว ้
(หมายถึงราคาสูงคุณภาพก็สูง ราคา
ต ่าคุณภาพก็ต  ่า) 

0.383 0.955 

8. คุณภาพบริการที่ท่านไดรั้บมีความ
คุม้ค่าเม่ือเทียบกบัราคา 

0.585 0.954 

9. ราคาที่คลินิกตั้งไวถู้กกวา่ที่ท่าน
คาดคิด 

0.569 0.954 

10. อตัราค่าบริการต่อคร้ังเหมาะสม 0.606 0.954 
ช่องทางจดั 
จ  าหน่าย
(Place) 

11. คลินิกหวัเฉียวแผนจีนมีสาขามาก 
เพยีงพอที่ใหบ้ริการ 

0.336 0.955 

12. คลินิกหวัเฉียวแผนจีนอยูใ่นยา่นที่
ท่านสะดวกเดินทางมารักษา  

0.602 0.954 

13. คลินิกหวัเฉียวแผนจีนใหบ้ริการที่
จอดรถเพยีงพอ 

0.426 0.955 

ดา้นส่งเสริม
การตลาด 
(Promotion) 

14. ท่านใชบ้ริการหากคลินิกหวัเฉียว
แผนจีนมีโปรโมชัน่และส่วนลด
เหมาะสม  

0.226 0.957 

15. ท่านใชบ้ริการเพราะคลินิกหวัเฉียว
แผนจีนมีการโฆษณาและ
ประชาสมัพนัธผ์า่นส่ือต่างๆ 

0.367 0.955 

16. ท่านใชบ้ริการเพราะการบอกปาก
ต่อปากจากคนใกลชิ้ดและผูอ่ื้น 

0.337 0.955 

บุคลากร
(People) 

17. แพทยจี์นในคลินิกหวัเฉียวแผนจีน
มีความรู้ความสามารถเช่ียวชาญ มี
ความเป็นมืออาชีพในการรักษาและ
แกปั้ญหาสุขภาพของท่านได ้

0.416 0.955 
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ตัวแปร ค าถาม 
Corrected Item-

Total 
Correlation 

Cronbach's 
Alpha scores 

18. แพทยจี์น/พยาบาลและพนกังาน
ของคลินิกหวัเฉียวแผนจีนพดูคุย 
กบัท่านดว้ยน ้ าเสียงนุ่มนวล และ
สุภาพ 

0.669 0.954 

19. บุคลากรทางการแพทย ์มีความเห็น
อกเห็นใจ เขา้ใจและตั้งใจรับฟัง
ปัญหาและขอ้สงสยัของท่าน 

0.497 0.954 

20. บุคลากรทางการแพทยมี์ความเอาใจ
ใส่และกระตือรือร้นในการ
ใหบ้ริการ แก่ท่าน 

0.510 0.954 

21. บุคลากรทางการแพทยใ์นคลินิก
ใหบ้ริการต่อ ผูรั้บบริการเหมือนกนั
ทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบติัและไม่
แสดงท่าทีรังเกียจ 

0.535 0.954 

หลกัฐานทาง 
กายภาค 
(Physical 
Evidence) 

22. ป้ายบอกจุดบริการ/ป้าย 
ประชาสมัพนัธ ์ป้ายบอกทาง มี
ความชดัเจน และเขา้ใจง่าย 

0.660 0.953 

23. สถานที่ใหบ้ริการสะอาด เช่น หอ้ง
ตรวจแพทย ์หอ้งน ้ า โซนพกัคอยที่
รับยาและจุดช าระเงิน 

0.652 0.953 

24. สภาพภูมิทศัน์และสภาพแวดลอ้ม
โดยรอบอาคาร มีความ ร่มร่ืน ผอ่น
คลาย 

0.686 0.953 

25. การออกแบบภายในตวัอาคาร มี
ความสวยงาม ใหค้วามรู้สึกสดช่ืน 
ปลอดโปร่ง สบายใจ  

 

0.632 0.954 



248 

 

ตัวแปร ค าถาม 
Corrected Item-

Total 
Correlation 

Cronbach's 
Alpha scores 

26. อุณหภูมิ การระบายอากาศ 
ความช้ืนภายในหอ้งตรวจ/รักษา 
แพทย ์ทางเดิน ภายในตวัอาคารมี
ความเหมาะสม 

0.693 0.953 

หลกัฐานทาง
กายภาค
(Physical 
Evidence) 

27. คลินิกจดัวางจุดใหบ้ริการและ
อุปกรณ์ อ านวยความสะดวกต่างๆ
ในที่เหมาะสมท าใหท้่านสะดวกต่อ
การมาติดต่อและใชบ้ริการ 

0.824 0.953 

28. อุปกรณ์และเคร่ืองมือแพทย ์และส่ิง
อ านวย ความสะดวกที่นัง่ เตียง 
เพยีงพอสามารถรองรับการ
ใหบ้ริการรักษาพยาบาล 

0.711 0.953 

กระบวนการ
(process) 

29. ท่านมาใชบ้ริการที่คลินิกหวัเฉียว
เพราะเวลาเปิดและปิดบริการ
เหมาะสม 

0.615 0.954 

30. ท่านมาใชบ้ริการที่คลินิก เน่ืองดว้ย
แพทยแ์ละพนกังานคลินิก มา
ท างานและใหบ้ริการตรงต่อเวลา 

0.465 0.954 

31. ระยะเวลาในการรอคอยพบแพทย์
เพือ่เขา้รับการตรวจรักษา ไม่ไดค้อย
นานจนเกินไป 

0.746 0.953 

32. ระยะเวลารอคอยรับยา มีความ
เหมาะสม 

0.698 0.953 

33. ท่านพอใจกบัระบบคิวรอรับยา ที่ท  า
ใหท้่านทราบ เวลารอรับยาที่ชดัเจน 

 
 

0.586 0.954 
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ตัวแปร ค าถาม 
Corrected Item-

Total 
Correlation 

Cronbach's 
Alpha scores 

ดา้น
บุคลิกภาพ 

(personality) 

34. บุคลากรทางการแพทยแ์ละ
พนกังานในทุกระดบัมีการแต่งกาย
ที่เหมาะสมกบัต าแหน่งงาน 
(หมายถึงท่านสามารถดูการแต่งกาย
แลว้ทราบถึงหนา้ที่และต าแหน่ง
ของบุคคลนั้น) 

0.590 0.954 

35. บุคลิกภาพของบุคลากรทาง
การแพทยแ์ละพนกังานสร้างความ
เช่ือมัน่ใหก้บัท่านวา่ ไดรั้บการ
บริการรักษาพยาบาลที่มีคุณภาพ 

0.749 0.954 

36. บุคลากรทางการแพทยแ์ละ
พนกังานมีอารมณ์ยิม้ แยม้ แจ่มใส 
ท าใหท้่านรู้สึก สบายใจผอ่นคลาย 
และมีก าลงัใจ 

0.714 0.953 

37. บุคลากรทางการแพทยแ์ละ
พนกังานแต่งกายเป็นระเบียบ 
เรียบร้อยและสะอาด 

0.647 0.954 

38. บุคลากรทางการแพทยแ์ละ
พนกังานมีบุคลิกภาพที่สร้างความ
ประทบัใจที่ดีใหแ้ก่ท่านเม่ือพบเห็น
ในคร้ังแรก 

0.375 0.955 

ดา้นลูกคา้
สมัพนัธ์

(customer 
relationship) 

39. ท่านไดรั้บขอ้มูลข่าวสารดา้นการ
บริการรักษาพยาบาลและผลิตภณัฑ์
ใหม่ๆที่ตรงกบัความสนใจอยูเ่สมอ 

0.539 0.954 

40. ท่านไดรั้บการตอบขอ้สงสยัหรือ
แกไ้ขปัญหาอยา่งรวดเร็ว ไม่ล่าชา้ 

 

0.508 0.954 
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ตัวแปร ค าถาม 
Corrected Item-

Total 
Correlation 

Cronbach's 
Alpha scores 

41. ท่านรู้สึกพอใจกบัช่องทาง
ติดต่อส่ือสารที่ทางคลินิกหวัเฉียว
แผนจีนมีไวเ้พือ่รับฟังและ
แลกเปล่ียนความคิดเห็นกบัท่าน  

 
0.568 

 
0.954 

ดา้นอบรม
และ

ใหบ้ริการ
ความรู้

(training) 

42. พนกังานในคลินิกหวัเฉียวแผนจีน
ไดอ้ธิบายถึงขอ้มูลและ ขั้นตอน ใน
การใหบ้ริการอยา่งชดัเจนและ 
เขา้ใจได ้

0.665 0.953 

43. ท่านรู้สึกพอใจกบัความรู้และขอ้มูล
ข่าวสารที่ไดรั้บจากการฟังบรรยาย
วชิาการและส่ือต่างๆของคลินิกหวั
เฉียวแผนจีน 

0.695 0.953 

44. ท่านรู้สึกพอใจต่อการใหข้อ้มูล
สาเหตุของโรคที่ท่านเป็นและขอ้มูล
ดา้นการรักษาพยาบาลแก่ท่าน 

0.699 0.953 

ความพงึ
พอใจของ
ลูกคา้ 
(customer 
Satisfaction) 
 
 

45 .ท่านรู้สึกพงึพอใจกบัการตอบสนอง
และบริการที่รวดเร็วและทนัท่วงที
ของคลินิก 

0.760 0.953 

46. ท่านรู้สึกพงึพอใจกบัผลที่ไดรั้บภาย
หลงัจากเขา้รับการรักษาที่คลินิก 

0.634 0.954 

47. ท่านรู้สึกพงึพอใจกบัผลิตภณัฑแ์ละ
บริการต่างๆของคลินิกที่เสนอ
ใหแ้ก่ท่าน 

0.776 0.953 

48. ท่านรู้สึกพงึพอใจกบัภาพลกัษณ์
และ ช่ือเสียงของคลินิก 

0.577 0.954 

                                                       
 



251 

 

                                                            แบบสอบถาม  
เร่ือง ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด(7Ps) และปัจจัยด้านการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ 

ของผู้ใช้บริการคลินิกหัวเฉียวการแพทย์แผนจีน กรุงเทพมหานคร 

ค าช้ีแจง ส าหรับผูต้อบแบบสอบถาม 
 1. แบบสอบถามน้ีมี 4 ส่วน รวมทั้งหมด 7 หนา้  
 2. ใหท้่านตอบแบบสอบถามทุกส่วนทุกขอ้ ตามความเป็นจริงทุกค  าถาม  
 3. เม่ือตอบแบบสอบถามเรียบร้อยแลว้ ใหต้รวจดูวา่ตอบครบถว้นหรือไม่ 
 4. ไม่ตอ้งบนัทึกช่ือ ที่อยูเ่พราะขอ้มูลที่ไดจ้ะใชป้ระโยชน์เพือ่สนบัสนุนการศึกษาวจิยัเท่านั้น และ 
 จะถือเป็นความลบั 

 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
ค าช้ีแจง ให้ขีดเคร่ืองหมาย  ลงใน  หน้าข้อความที่ต้องการตอบ  
1. เพศ           1. ชาย                   2. หญิง 
2. อายขุองท่าน ............. ปี, อยูใ่นช่วงอาย ุ 

 1. อาย ุ20 ปี หรือนอ้ยกวา่  2. อาย ุ21 - 30 ปี  3. อาย ุ31 - 40 ปี  
 4. อาย ุ41 - 50 ปี  5. อาย ุ51 ปี หรือมากกวา่  

3. ท่านจบการศึกษาสูงสุด 
 1. ประถมศึกษา  2. มธัยมศึกษา/ ปวช.  3. อนุปริญญา/ ปวส.  
 4. ปริญญาตรี  5. ปริญญาโทหรือสูงกวา่  

4. สถานภาพสมรส  
 1. คู่ /แต่งงาน        2. โสด  
 3. หมา้ย / หยา่ร้าง/แยกกนัอยู ่        4. อ่ืน ๆ 

5. อาชีพของท่าน  
 1. นกัเรียน/นกัศึกษา                       2.พอ่บา้น/ แม่บา้น  
 3. ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ   4. ธุรกิจส่วนตวั / รับจา้ง         

                      5. พนกังานบริษทัเอกชน                 6. อ่ืนๆ ระบุ ………….. 
6. ท่านมีรายไดต่้อเดือน  

 1. นอ้ยกวา่ 15,000 บาท  2. 15,000 – 25,000 บาท  3. 25,001 – 35,000 บาท  
 4. 35,001 – 45,000 บาท  5. มากกวา่ 45,000 บาท   
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ส่วนที่ 2 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด(7Ps) ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการคลินิกหัวเฉียว 
ค าช้ีแจง ให้ขีดเคร่ืองหมาย  ลงในช่องว่าง                                                                                                
(1) ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง (2) ไม่เห็นด้วย (3) ไม่แน่ใจ (4) เห็นด้วย (5) เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 7Ps 

ระดับความคดิเห็น 
เห็นดว้ย 
อยา่งยิง่ 

(5) 

เห็น 
ดว้ย 
(4) 

ไม่แน่ใจ 
 

(3) 

ไม่เห็น 
ดว้ย 
(2) 

ไม่เห็น
ดว้ย 

อยา่งยิง่ 
(1) 

 ด้านผลิตภัณฑ์ 
7.ท่านใชบ้ริการเพราะคลินิกหัวเฉียวแผนจีนมี
แพทยจี์นผูเ้ชียวชาญเฉพาะทางหลายสาขาและมี
บริการครบวงจร(ยาสมุนไพร ฝังเข็ม นวด ครอบ
แกว้ อ่ืนๆ) 

     

8.ท่านใชบ้ริการท่ีคลินิกหัวเฉียวแผนจีนเพราะมี
บริการรักษาพยาบาลท่ีโดดเด่นและไม่เหมือน
ใคร มีความแตกต่างจากท่ีอ่ืน 

     

9.ท่านมัน่ใจว่ายาสมุนไพรของคลินิกมีคุณภาพ
มาตรฐานสะอาด ปลอดภยั ไม่ปลอมปน  

     

10.บรรจุภณัฑแ์ละฉลากยาของคลินิกมีความ
สวยงาม สะอาด ระบุช่ือผูผ้ลิต /วนัผลิต/วนั
หมดอาย/ุ วธีิใช ้ท าให้มัน่ใจในคุณภาพของยา 

     

11.ท่านมาใชบ้ริการเพราะเช่ือถือในแบรนดข์อง
ตราคลินิกหัวเฉียวแผนจีน 

     

12.ท่านพอใจกบับริการเสริมในคลินิกหัวเฉียว
แผนจีนเช่น บริการตม้ยาและส่งยาถึง
บา้น,บริการน ้าด่ืมสมุนไพรฟรีและนิตยสาร
สุขภาพ /หนงัสือพิมพท่ี์จดัเตรียมไวใ้นคลินิก 

     

 ด้านราคา  
13.ท่านคาดหวงัว่าจะไดรั้บการบริการท่ีมี
คุณภาพเหมาะสมกบัราคาท่ีตั้งไว(้หมายถึงราคา
สูงคุณภาพก็สูง ราคาต ่าคุณภาพก็ต ่า) 

     

14.ราคาคุม้ค่ากบัคุณภาพบริการท่ีท่านได  ้      
15.ราคาท่ีคลินิกตั้งไวถู้กกว่าท่ีท่านคิด      
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ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 7Ps 

ระดับความคดิเห็น 
เห็นดว้ย 
อยา่งยิง่ 

(5) 

เห็น 
ดว้ย 
(4) 

ไม่แน่ใจ 
 

(3) 

ไม่เห็น 
ดว้ย 
(2) 

ไม่เห็น
ดว้ย 

อยา่งยิง่ 
(1) 

ด้านราคา (ต่อ) 
16.อตัราค่าบริการต่อคร้ังท่ีเหมาะสม      
 ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย  
17.คลินิกมีสาขามากเพียงพอท่ีให้บริการ      
18.คลินิกอยูใ่นยา่นท่ีท่านสะดวกเดินทางมา 
 รักษา 

     

19.คลินิกให้บริการท่ีจอดรถเพียงพอ      
 ด้านส่งเสริมการตลาด  
20.ท่านมาใชบ้ริการหากคลินิกหัวเฉียวแผนจีน  
 จดัให้มีโปรโมชัน่และส่วนลดท่ีเหมาะสม 

     

21.ท่านมาใชบ้ริการเพราะคลินิกหัวเฉียวแผนจีน  
 โฆษณาผลิตภณัฑแ์ละบริการผา่นส่ือต่างๆ 

     

22.ท่านใชบ้ริการเพราะการบอกปากต่อ 
 ปากจากคนใกลชิ้ดและผูอ่ื้น 

     

 ด้านบุคลากร 
23.แพทยจี์นในคลินิกมีความเช่ียวชาญ ในการ
รักษาและแกปั้ญหาดา้นสุขภาพของท่านได ้

     

24.แพทยจี์น/พยาบาลและพนกังานในคลินิก
พูดคุยกบัท่านดว้ยความสุภาพ นุ่มนวล 

     

25.แพทยจี์น/พยาบาลและพนกังานมีความเห็น
อกเห็นใจ เขา้ใจและตั้งรับฟังปัญหาและขอ้
สงสัยของท่าน 

     

26.แพทยจี์น/พยาบาลและพนกังานมีความเอาใจ
ใส่และกระตือรือร้นในการให้บริการแก่ท่าน 

     

27.แพทยจี์น/พยาบาลและพนกังานให้บริการต่อ
ผูรั้บบริการเหมือนกนัทุกรายโดยไม่เลือกปฎิบติั 
และไม่แสดงท่าทีรังเกียจ 
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ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 7Ps 

ระดับความคดิเห็น 
เห็นดว้ย 
อยา่งยิง่ 

(5) 

เห็น 
ดว้ย 
(4) 

ไม่แน่ใจ 
 

(3) 

ไม่เห็น 
ดว้ย 
(2) 

ไม่เห็น
ดว้ย 

อยา่งยิง่ 
(1) 

 ด้านหลักฐานทางกายภาค  
28.ป้ายบอกจุดบริการ/ป้าย ประชาสัมพนัธ์ ป้าย 
บอกทาง มีความชดัเจน และเขา้ใจง่าย 

     

29.สถานท่ีให้บริการสะอาด เช่น ห้องตรวจ
แพทย ์ห้องน ้ า โซนพกัคอย ท่ีรับยา ห้องการเงิน 

     

30.สภาพภูมิทศัน์และสภาพแวดลอ้มโดยรอบ
อาคาร มีความร่มร่ืนผอ่นคลาย 

     

31.การออกแบบภายในตวัอาคาร สวยงามให้
ความรู้สึกสดช่ืน ปลอดโปร่ง สบายใจ 

     

32.อุณหภูมิ การระบายอากาศ ความช้ืน ภายใน
ห้องตรวจ/รักษาแพทย ์ทางเดินและภายในตวั
อาคารมีความเหมาะสม  

     

33.คลินิกจดัวางจุดท่ีให้บริการและอุปกรณ์
อ านวยความสะดวกต่างๆในท่ีเหมาะสมท าให้
ท่านสะดวกต่อการมาติดต่อและใชบ้ริการ 

     

34.อุปกรณ์ เคร่ืองมือแพทยแ์ละส่ิงอ านวยความ
สะดวก ท่ีนัง่ เตียง มีจ  านวนเพียงพอสามารถ
รองรับการให้บริการ 

     

 ด้านกระบวนการ  
35.ท่านมาใชบ้ริการท่ีคลินิกหัวเฉียวแผนจีน
เพราะเวลาเปิดและปิดบริการเหมาะสมกบัท่าน 

     

36.ท่านมาใชบ้ริการท่ีคลินิกหัวเฉียวแผนจีน
เน่ืองดว้ย แพทยจี์นและพนกังานคลินิกมาท างาน
และให้บริการ ตรงต่อเวลา 

     

37.ระยะเวลาในการรอคอยเพ่ือเขา้รับการตรวจ
รักษาไม่ไดค้อยนานจนเกินไป 

     

38.ระยะเวลารอคอยรับยามีความเหมาะสม      
39.ท่านพอใจระบบคิวรับยาท่ีทราบเวลาชดัเจน      
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ส่วนที่ 3 ปัจจัยด้านการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการคลินิกหัวเฉียวแผนจีน  
ค าช้ีแจง ให้ขีดเคร่ืองหมาย  ลงในช่องว่าง                                                                                     
(1) ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง (2) ไม่เห็นด้วย (3) ไม่แน่ใจ (4) เห็นด้วย (5) เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

ปัจจัยด้านการให้บริการ 

ระดับความคดิเห็น 
เห็นดว้ย 
อยา่งยิง่ 

(5) 

เห็น 
ดว้ย 
(4) 

ไม่แน่ใจ 
 

(3) 

ไม่เห็น 
ดว้ย 
(2) 

ไม่เห็นดว้ย 
อยา่งยิง่ 

(1) 

 ด้านบุคลิกภาพ 
40.แพทยจี์นและพนกังานในทุกระดบั มีการแต่ง
กายท่ีเหมาะสมกบัต าแหน่งงาน(หมายถึง ท่าน
สามารถดูการแต่งกายแลว้ทราบถึงหนา้ท่ีและ
ต าแหน่งบุคคลนั้น) 

     

41.บุคลิกภาพของบุคลากรทางการแพทยแ์ละ
พนกังานสร้างความเช่ือมัน่ให้กบัท่านว่าจะไดรั้บ
การบริการรักษาพยาบาลท่ีมีคุณภาพ 

     

42.บุคลากรทางการแพทยแ์ละพนกังานมีอารมณ์  
 ยิม้แยม้ แจ่มใส ท าให้ท่านรู้สึกสบายใจผอ่นคลาย
และมีก าลงัใจ 

     

43.บุคลากรทางการแพทยแ์ละพนกังานแต่งกาย
เป็นระเบียบ เรียบร้อยและสะอาด 

     

44.บุคลากรทางการแพทยแ์ละพนกังานมี
บุคลิกภาพท่ีสร้างความประทบัใจท่ีดีให้แก่ท่าน
เม่ือพบเห็นในคร้ังแรก 

     

 ด้านลูกค้าสัมพันธ์  
45.ท่านไดรั้บขอ้มูลข่าวสารดา้นการให้บริการ 
รักษาพยาบาลและผลิตภณัฑใ์หม่ๆท่ีตรงกบัความ
สนใจอยูเ่สมอ 

     

46.ท่านไดรั้บการตอบขอ้สงสัยหรือแกไ้ขปัญหา
อยา่งรวดเร็ว ไม่ล่าชา้ 

     

47.ท่านรู้สึกพอใจกบัช่องทางติดต่อส่ือสารท่ีทาง 
คลินิกหัวเฉียวแผนจีนมีไวเ้พ่ือรับฟังและ
แลกเปล่ียนความคิดเห็นกบัท่าน 
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ปัจจัยด้านการให้บริการ 

ระดับความคดิเห็น 
เห็นดว้ย 
อยา่งยิง่ 

(5) 

เห็น 
ดว้ย 
(4) 

ไม่แน่ใจ 
 

(3) 

ไม่เห็น 
ดว้ย 
(2) 

ไม่เห็นดว้ย 
อยา่งยิง่ 

(1) 

 ด้านอบรมและให้บริการความรู้  
48.แพทยจี์น/พยาบาลและพนกังานในคลินิกได้
อธิบายถึงขอ้มูล และขั้นตอนก่อนให้บริการอยา่ง
ชดัเจนและเขา้ใจง่าย 

     

49.ท่านรู้สึกพอใจกบัความรู้และขอ้มูลข่าวสารท่ี
ไดรั้บจากการฟังบรรยายวิชาการและส่ือต่างๆของ
คลินิกหัวเฉียวแผนจีน 

     

50.ท่านรู้สึกพอใจต่อการให้ขอ้มูลสาเหตุของโรค
และขอ้มูลดา้นการรักษาพยาบาลแก่ท่าน 

     

 
ส่วนที่ 4 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการคลินิกหัวเฉียวการแพทย์แผนจีน กรุงเทพมหานคร                
ค าช้ีแจง ให้ขีดเคร่ืองหมาย  ลงในช่องว่าง                                                                                      
(1) ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง (2) ไม่เห็นด้วย (3) ไม่แน่ใจ (4) เห็นด้วย (5) เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 

ระดับความคดิเห็น 
เห็นดว้ย 
อยา่งยิง่ 

(5) 

เห็น 
ดว้ย 
(4) 

ไม่แน่ใจ 
 

(3) 

ไม่เห็น 
ดว้ย 
(2) 

ไม่เห็นดว้ย 
อยา่งยิง่ 

(1) 
51.ท่านรู้สึกพึงพอใจกบัการให้บริการของ
พนกังานท่ีตอบสนองอยา่งรวดเร็ว 

     

52.ท่านรู้สึกพึงพอใจกบัผลท่ีไดรั้บหลงัการรักษา      
53.ท่านรู้สึกพึงพอใจกบัผลิตภณัฑแ์ละบริการ
ต่างๆของคลินิกหัวเฉียวแผนจีนท่ีเสนอให้ท่าน 

     

54.ท่านรู้สึกพึงพอใจกบัช่ือเสียงและภาพพจน์
ของคลินิกหวัเฉียวแผนจีน 
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ส่วนที่ 5  ความคดิเห็นและข้อเสนอแนะ 
 ............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.......................................................................... 
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ภาคผนวก ข 
ความคดิเห็นและข้อเสนอแนะ 
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ความคดิเห็นและข้อเสนอแนะ 
 

จากการศึกษาวิจัยเร่ืองปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 7Ps และปัจจัยด้านการ
ให้บ ริการที่ ส่ งผลต่อความพึงพอใจของผู ้ใช้บ ริการคลิ นิกการแพทย์แผน จีนหัว เ ฉียว 
กรุงเทพมหานคร จากแบบสอบถามค าถามปลายเปิดที่ให้ผูใ้ชบ้ริการได้เสนอแนะถึงปัญหาที่พบ
และขอ้เสนอแนะเพิม่เติมที่ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการใหป้รับปรุง รวบรวมมาโดยแบ่งเป็น 4 ดา้นดงัน้ี คือ
ดา้นสถานที่ตั้งช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นบุคลากร ดา้นหลกัฐานทางกายภาค ดา้นกระบวนการ 

 
ตารางที่ 35 จ านวนและค่าร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการที่มีขอ้เสนอแนะให้คลินิกการแพทย์

แผนจีนหวัเฉียว กรุงเทพมหานคร มีการปรับปรุงในดา้นต่างๆดงัน้ี 
 

ปัญหาและข้อเสนอแนะเพิ่มเติมจากผู้ใช้บริการคลินิก จ านวน ร้อยละ 

1. ด้านสถานที่ต้ังและช่องทางจัดจ าหน่าย 
1.1 ควรปรับปรุงดา้นสถานที่จอดรถซ่ึงมีความแออดั ไม่

เพยีงพอต่อการใหบ้ริการในวนัเสาร์และอาทิตย ์
1.2 หากมาสายหาที่จอดรถยาก 

2. ด้านบุคลากร 
2.1 เจา้หนา้ที่รักษาความปลอดภยัจ านวนไม่เพยีงพอและ

บางคร้ังบริการไม่สุภาพ 
     2.2  ไม่อยากใหย้า้ยคุณหมอที่ตรวจประจ าไปเน่ืองจากการ 
             ยา้ยคุณหมอไปประจ าที่สาขาอ่ืน จะท าใหผู้ป่้วยที่ไดรั้บ 
             การรักษาไดรั้บการรักษาที่ไม่ต่อเน่ือง 
3. ด้านหลักฐานทางกายภาค 

3.1 ควรวางเคร่ืองวดัความดนัแยกไปในแต่ละชั้น จะช่วย
ลดความแออดัในการต่อคิว เน่ืองจากคนไขท้ี่มารบั
บริการมาก 

3.2 ควรเพิม่เคร่ืองวดัความดนัใหเ้พียงพอ  

 
63 

 
45 

 
15 

 
13 

 
 
 

30 
 
 

27 

 
15.75 

 
11.25 

 
3.75 

 
3.25 

 
 
 

7.50 
 
 

6.75 
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ตารางที่ 35 จ านวนและค่าร้อยละของกลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการที่มีขอ้เสนอแนะให้คลินิกการแพทย์
แผนจีนหวัเฉียว กรุงเทพมหานคร มีการปรับปรุงในดา้นต่างๆดงัน้ี (ต่อ) 

 

ปัญหาและข้อเสนอแนะเพิ่มเติมจากผู้ใช้บริการคลินิก จ านวน ร้อยละ 
3.3 โรงพยาบาลมีป้ายประชาสมัพนัธใ์หค้วามรู้ดี อ่านแลว้

ไดป้ระโยชน์ แต่เสนอวา่บางจุดติดตั้งยงัไม่เหมาะสม 
ตรงบริเวณชั้นล่างทางออก เวลาไปยนือ่าน จะมีคนเขน็
รถเขา้ออกและไม่สะดวกที่จะไปยนือ่าน 

4. ด้านกระบวนการให้บริการ 
4.1 ควรลดเวลาในการรอรับยา 
4.2 ควรจดัใหมี้บริการออนไลน์เพือ่ใหบ้ริการสัง่ตม้ยา และ

ส่งยาถึงบา้น 
4.3 ใหมี้ช่องทางโอนเงินอิเล็คโทรนิกส์และเช็คราคา

ค่าบริการและเวลาที่จะไดรั้บยาทาง เวบ็ไซตห์รือแอพ
เพือ่ความสะดวกของผูม้าใช ้บริการ 

4.4 ขอใหค้ลินิกปรับลดการช าระบตัรเครดิตขั้นต ่า 500 
บาท เน่ืองจากปัจจุบนัตอ้งมีค่าใชจ่้ายขั้นต ่า 800 บาท
ซ่ึงสูงเกินไป  

20 
 
 
 
 

58 
34 

 
32  
 
 

15 

5.00  
 
 
 
 

14.50 
8.50  

 
8.00 

 
 

3.75 
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ประวตัิผู้วจิยั 
  
ช่ือ - สกลุ                           ฤทธ์ิเจตน์   รินแกว้กาญจน์ 
วัน เดือนปีเกิด                   25  พฤษภาคม พ.ศ. 2520 
ประวัติการศึกษา               ภ.บ.( เภสัชศาสตรบณัฑิต) จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั 
                                          พจ.บ.(การแพทยแ์ผนจีนบณัฑิตย)์  มหาวทิยาลยัการแพทยแ์ผนจีนปักก่ิง  
ประสบการณ์การท างาน                ส านกังานสาธารณสุขจงัหวดัชยันาท 
                                                       โรงพยาบาลตงจ้ือเหมิน กรุงปักก่ิง  สาธารณรัฐประชาชนจีน 
                                                       โรงพยาบาลซีหยวน  กรุงปักก่ิง   สาธารณรัฐประชาชนจีน 
ต าแหน่งและสถานที่ท างาน  ผูจ้ดัการฝ่ายเภสชักรรม   คลินิกการแพทยแ์ผนจีนหวัเฉียว 
 

 


	1.Cover.pdf (p.1)
	2.Certificate.pdf (p.2)
	3.Abstract.pdf (p.3-6)
	4.Acknowledgement.pdf (p.7)
	5.Table content.pdf (p.8-14)
	6.1Chapter1.pdf (p.15-25)
	6.2Chapter2.pdf (p.26-152)
	6.3Chapter3.pdf (p.153-172)
	6.4Chapter4.pdf (p.173-213)
	6.5Chapter5.pdf (p.214-226)
	7.Reference.pdf (p.227-245)
	8.Appendix.pdf (p.246-274)
	9.Biography.pdf (p.275)

