
บทที่  2 
เอกสารและผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 
 การศึกษาเรื่อง ปจจัยในการตัดสินใจมาใชบริการกองทันตกรรมโรงพยาบาลทหารผานศึก   
ผูศึกษาไดศึกษาคนควาเอกสารตาง ๆ รวมทั้งแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของเพื่อใชประกอบ
การศึกษา โดยศึกษาในหัวขอตาง ๆ ที่เกี่ยวของ ดังนี้ 
 1. ความรูเกี่ยวกับโรงพยาบาลทหารผานศึก                   
  1.1  ประวัติความเปนมาของโรงพยาบาลทหารผานศึก     
                        1.2  การบริหารงานของโรงพยาบาลทหารผานศึก 
  1.3  การจัดการดานกองทันตกรรมโรงพยาบาลทหารผานศึก               
 2.   แนวคิดที่เกี่ยวของ 
  2.1  แนวคิดเกี่ยวกับการตัดสินใจ  

2.2 แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ 
2.3 แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค     

                  3.   ทฤษฏีที่เกี่ยวของ 
3.1 ทฤษฎีการตัดสินใจของผูบริโภค     

4. ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 
1.   ความรูเก่ียวกับโรงพยาบาลทหารผานศึก                                    
 1.1 ประวัติความเปนมาของโรงพยาบาลทหารผานศึก                 
 โรงพยาบาลทหารผานศึก เร่ิมแรกไดถือกําเนิดจากการเปนสถานปฐมพยาบาล มีฐานะ
เปนเพียงแผนกหนึ่งในกองสวัสดิการ  องคการสงเคราะหทหารผานศึก  ตามมติสภาทหารผานศึก 
คร้ังที่ 2/91  เมื่อวันที่ 17 มิถุนายน  พ.ศ. 2491 ใหตั้งสถานพยาบาล  องคการสงเคราะหทหารผานศึกขึ้น  
ไดยายสถานที่หลายครั้ง  และไดพัฒนาขยายงานใหญโตยิ่งขึ้นตามลําดับ  ดังนี้ 
 พ.ศ. 2491 - 2494  ตั้งอยู  ณ  สํานักงานองคการสงเคราะหทหารผานศึกที่อาคารองคการ
เชื้อเพลิง 
 พ.ศ. 2495 - 2497   ยายและขยายที่ทําการไปอยูที่กองพยาบาลศาลคดีเด็กและเยาวชน                
ของกระทรวงยุติธรรม  ซ่ึงอยูใกลเคียงกัน 
 พ.ศ. 2497 - 2505  ยายจากกองพยาบาลศาลคดีเด็กและเยาวชนมาอยูช้ันลางขององคการ
สงเคราะหทหารผานศึกที่องคการเชื้อเพลิง 
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 พ.ศ. 2506 - 2510  ยายจากสงเคราะหทหารผานศึกที่องคการเชื้อเพลิงมาอยูที่อาคารทหาร
ผานศึกพิการทุพพลภาพ  พญาไท  ถนนราชวิถี  เนื่องจากจํานวนผูมาขอรับการสงเคราะหมากขึ้น 
 พ.ศ. 2510 - 2513  ยายจากอาคารทหารผานศึกพิการทุพพลภาพ  พญาไท  ถนนราชวิถี 
มาอยูที่ตึกเล็ก  2  ช้ัน  ขางทางเขา  สงเคราะหทหารผานศึก (ปจจุบันอาคารนี้ไดร้ือถอนและทําการ
กอสรางใหมเปนอาคารเฉลิมพระเกียรติ)  และ ใน พ.ศ. 2513  ไดยกฐานะสถานปฐมพยาบาลขึ้น
เปนกองแพทย  โดยรวมกิจการรักษาพยาบาล  ฟนฟูบําบัด  และการฝกอาชีพทหารผานศึกพิการ
ทุพพลภาพไวดวยกัน  จึงไดทําการกอสรางอาคารกองแพทยขึ้นในที่ดินที่สงเคราะหทหารผานศึก
รับมอบจาก ทบ. จํานวน 10 ไร ที่ถนนวิภาวดีรังสิต 
 พ.ศ. 2513  ยายมาอยูที่ถนนวิภาวดีรังสิต  โดยในการกอสรางมีอาคารเพียง 7 หลัง  คือ 
อาคารอํานวยการ  อาคารรังสี  อาคารกายภาพบําบัด  อาคารอัมพาตบําบัด  รับทหารผานศึกพิการ
ทุพพลภาพไวรักษาพยาบาล 80 เตียง  อาคารโรงครัวและโรงซักรีด  และอาคารที่พักทหารพิการ
ทุพพลภาพ และเจาหนาที่โรงพยาบาล  2 หลัง 
 กองแพทยแหงนี้ไดเกิดขึ้นโดยพระมหากรุณาธิคุณของพระบาทสมเด็จพระเจาอยูหัวและ
สมเด็จพระนางเจา ฯ พระบรมราชินีนาถ โดยทรงมีพระราชดําริใหมีการดูแลทหารผานศึกพิการ
ทุพพลภาพ ในดานการฟนบําบัด และการฝกหัดอาชีพ ทั้งไดเสด็จพระราชดําเนินเปดอาคาร               
ดวยพระองคเอง  เมื่อวันศุกรที่  9  ตุลาคม  พ.ศ. 2513  เวลา 16.00 น.  
 พ.ศ. 2517 ไดยกฐานะกองแพทยขึ้นเปนโรงพยาบาลทหารผานศึก และไดทําการกอสราง
อาคาร 6 ช้ัน  เพื่อรับผูปวยไวรักษาพยาบาล 1 หลัง  ซ่ึงมีขีดความสามารถรับผูปวยไวรักษาพยาบาลได 
100 - 120 เตียง และไดเร่ิมใหบริการในรูปโรงพยาบาลไดเต็มที่ ตั้งแตป  พ.ศ.  2521 เปนตนมา 
 พ.ศ. 2528 ไดทําการกอสราง อาคารเวชศาสตรฟนฟู และออรโธปดิคสซ่ึงไดรับการ
สนับสนุนจากคณะรัฐมนตรีอนุมัติ  ใหกอสรางตามแผนการโรงพยาบาลทหารผานศึก  ระยะที่  2  
และยายผูปวย ทหารพิการอัมพาตมาไวที่อาคารนี้  เพราะสถานที่เดิมคับแคบ  ไมคอยถูกสุขลักษณะ 
 พ.ศ. 2530 ไดทําการรื้อถอน อาคารอํานวยการเดิม ซ่ึงไดทําการกอสรางเมื่อ พ.ศ. 2512 
(เนื่องจากอาคารเดิมทรุดตัว) และไดกอสรางอาคารอํานวยการใหม  แนบกับอาคารโรงพยาบาลเดิม
ขนาด 6 ช้ัน ปจจุบันสามารถรับผูปวยได 300 เตียง 
 โรงพยาบาลทหารผานศึก ตั้งอยูเลขที่ 123 ถนนวิภาวดีรังสิต เขตพญาไท 
กรุงเทพมหานคร ดําเนินการใหบริการทางดานการรักษาพยาบาลแกทหารผานศึก   ครอบครัว 
ทหารผานศึก  ทหารนอกประจําการ   และประชาชนทั่วไป ตลอดจนฟนฟูสมรรถภาพทหารผานศึก
พิการทุพพลภาพทั้งรางกาย  และจิตใจ ใหสามารถประกอบอาชีพเล้ียงตนเองและครอบครัว  โดยมีเตียง
รับผูปวยได  300 เตียง  เปดใหบริการ  24 ช่ัวโมง  พรอมทั้งมีอุปกรณทางการแพทยที่ทันสมัย  และ
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มีแพทยผูชํานาญการแตละสาขา เพื่อใหการบําบัดรักษาผูปวยอยางมีประสิทธิภาพ ภายใตวิสัยทัศน 
และพันธกิจ ดังนี้ 
 วิสัยทัศน   
 “โรงพยาบาลทหารผานศึก จะเปนศูนยกลางแหงความเปนเลิศในดานการดูแลรักษา 
ฟนฟูสมรรถภาพ  ทั้งดานรางกายและจิตใจ  ตลอดจนการฝกอาชีพแกทหารผานศึก ครอบครัว
ทหารผานศึก  และประชาชนทั่วไป เพื่อใหมีคุณภาพชีวิตที่ดี” 
 พันธกิจ 
 “โรงพยาบาลทหารผานศึก ใหการรักษาพยาบาลทหารผานศึก ครอบครัวทหารผานศึก  
และประชาชนทั่วไป ตามมาตรฐานคุณภาพและประสิทธิภาพ ธํารงไวซ่ึงคุณธรรมและจริยธรรม  
เพื่อใหผูรับบริการมีความพึงพอใจสูงสุด” 
 1.2  การบริหารงานของโรงพยาบาลทหารผานศึก                  
 หนาที่รับผิดชอบของกลุมภารกิจ  กลุมงาน / ฝายตาง ๆ ของโรงพยาบาล  ดังแสดง           
ในภาพประกอบ 2 
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กองคลัง 

กองเวชศาสตร
ชันสูตร 

กองเวชศาสตรฟนฟู
และออรโธปดิคส 

กองศัลยกรรม 

กองอายุรกรรม 

กองการพยาบาล 

กองเภสัชกรรม 

กองทันตกรรม 

กองกลาง 

กองบริการ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพประกอบ 2  โครงสรางองคกร อํานาจหนาที่และความรับผิดชอบ 

 
 

โรงพยาบาลทหารผานศึก 

แผนกการเงิน แผนกบัญชี แผนกควบคุมคาใชจาย 

แผนกสารบรรณ แผนกสังคมสงเคราะห แผนกสถิติและเวชระเบียน 

แผนกจัดหา แผนกพัสด ุ แผนกบริการ 

แผนกซอมบํารุง แผนกซักรีด แผนกโภชนาการ 

  ที่มา : โรงพยาบาลทหารผานศึก.  2550 : ไมปรากฏเลขหนา 
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 โรงพยาบาลทหารผานศึก   แบงงานออกเปน  10  กอง คือ 
 1.   กองคลัง แบงงานเปน 3 แผนก  คือ  แผนกการเงิน  แผนกบัญชี  แผนกควบคุม
คาใชจายมีหนาที่รับผิดชอบเกี่ยวกับการบริหาร และควบคุมงบประมาณ เงินรายได และเงินอื่น ๆ                 
ของโรงพยาบาลทหารผานศึก การบัญชี การเงิน การควบคุมทรัพยสิน และลูกหนี้ ตลอดจนรายงาน
ทางการเงินของโรงพยาบาลทหารผานศึก 
 2.   กองกลาง  แบงงานเปน 3 แผนก  คือ แผนกสารบรรณ  แผนกสังคมสงเคราะห 
แผนกสถิติและเวชระเบียน มีหนาที่รับผิดชอบเกี่ยวกับงานสารบรรณ และธุรการ การกําลังพล 
การสังคมสงเคราะห  การสื่อสาร  และการประชาสัมพันธ  การสถิติและเวชระเบียน   
 3.   กองบริการ  แบงงานเปน 6 แผนก คือ แผนกจัดหา แผนกพัสดุ แผนกบริการ          
แผนกซอมบํารุง  แผนกซักรีด  และแผนกโภชนาการ  มีหนาที่รับผิดชอบเกี่ยวกับ  การบริการและ
ใหการสนับสนุนหนวยงานอื่น ๆ 
 4.  กองเวชศาสตรชันสูตร มีหนาที่รับผิดชอบเกี่ยวกับการตรวจวินิจฉัยและรักษาโรค
ทางรังสี  การตรวจและวินิจฉัยทางพยาธิวิทยา  การชันสูตร  การจัดหาโลหิต การเก็บรักษา  และ
การใหบริการตลอดจนประสานงานกับศูนยบริการโลหิตอื่น ๆ 
 5.   กองเวชศาสตรฟนฟูและออรโธปดิคส มีหนาที่รับผิดชอบเกี่ยวกับการฟนฟู
สมรรถภาพผูพิการ  พิการทุพพลภาพทั้งรางกาย และจิตใจ ตรวจและรักษาทางดานศัลยกรรม
กระดูกและขอ  รักษาทางกายภาพบําบัด โดยมีอุปกรณที่ทันสมัย อาทิเชน เครื่องอบกลามเนื้อ           
ดวยคลื่นสั้น   เครื่องอิเล็คโทรไมโอแกรม เครื่องดึงคอ เครื่องดึงหลัง หองออกกําลังกาย เปนตน 
เพื่อแกไขความพิการ  จัดหาและจัดทําอวัยวะเทียม  ศึกษา  คนควา  และวิจัยเกี่ยวกับโรคจิต   และ
สุขภาพจิต  ใหการบําบัดโดยใชกิจกรรมดานดนตรี กีฬา  ศิลปะ และจัดนันทนาการแกทหารผานศึก
พิการทุพพลภาพ 
 6.   กองอายุรกรรม มีหนาที่รับผิดชอบเกี่ยวกับการตรวจและรักษาผูปวย ดานอายุรกรรม
ทั่วไป  อายุรกรรมเฉพาะโรค  กุมารเวชกรรม  หนวยไตเทียม  ใหการรักษาผูปวย  ไตวายเรื้อรัง  
และเฉียบพลัน นอกจากนี้ยังมีศูนยพัฒนาเด็กเล็กใหการเลี้ยงดูเด็กอายุตั้งแต 3 เดือน ถึง 1 ขวบครึ่ง 
ภายใตการดูแลของกุมารแพทย 
 7. กองศัลยกรรม มีหนาที่รับผิดชอบเกี่ยวกับ การตรวจและรักษาผูปวยทางดาน
ศัลยกรรมทั่วไป   และศัลยกรรมเฉพาะโรค  รวมทั้งวิสัญญี   จักษุ   โสตศอนาสิก  และสูตินรีเวชกรรม   
 8. กองทันตกรรม มีหนาที่รับผิดชอบเกี่ยวกับการตรวจและรักษาผูปวยทางดานทันตกรรม   
ดานศัลยกรรมในชองปาก  ดานปริทนต   และดานทันตกรรมหัตถการ 
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 9. กองเภสัชกรรม มีหนาที่รับผิดชอบเกี่ยวกับ การกําหนดคุณลักษณะเฉพาะ และเสนอ
ความตองการยาและเวชภัณฑ อุปกรณในการบําบัดรักษาโรค ปรุงยา จําหนายยาและเวชภัณฑ 
อุปกรณในการบําบัดรักษาโรคแกผูปวย 
   10. กองการพยาบาล  มีหนาที่รับผิดชอบเกี่ยวกับ ใหการรักษาพยาบาลผูปวย ทั้งที่เปน        
ผูปวยนอก และผูปวยใน กํากับดูแล รักษาความสะอาดในสถานที่ที่ใชรับผูปวยและหองฉุกเฉิน         
ใหการฝกอบรมฟนฟูวิชาการพยาบาลแกพยาบาล   พรอมทั้งใหคําแนะนําแกผูปวย 
 1.3  การจัดการดานกองทันตกรรมโรงพยาบาลทหารผานศึก 
 ภารกิจหนาที่ของกองทันตกรรมมีหนาที่รับผิดชอบในการดําเนินการเกี่ยวกับ การตรวจ
และรักษาผูปวยทางดานทันตกรรม  ดานศัลยกรรมในชองปาก  ดานปริทันต  ทันตกรรมหัตถการ
เอนโดดอนตบําบัด และทันตกรรมประดิษฐ มีผูอํานวยการกองทันตกรรมเปนผูบังคับบัญชา
รับผิดชอบ  โดยเปดใหบริการจันทรถึงศุกร เวนวันหยุดราชการ ตั้งแตเวลา  08.00 - 16.00 น.                
จากสถิติปพ.ศ.  2551  มีผูมาใชบริการกองทันตกรรมโรงพยาบาลทหารผานศึก  แสดงดังตาราง 1 
 
ตาราง 1  ผูมาใชบริการกองทันตกรรมโรงพยาบาลทหารผานศึก   
 

เดือน ม.ค. ก.พ. มี.ค. เม.ย. พ.ค. มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. ต.ค. พ.ย. ธ.ค. 
             

จํานวน     
ผูมาใช
บริการ 
(ราย) 

554 552 779 614 718 635 652 767 740 878 781 679 

             
  
 บุคคลากรกองทันตกรรมโรงพยาบาลทหารผานศึก  ป พ.ศ. 2552  จํานวน  20  ทาน  ดังนี้ 
  1. ทันตแพทย 6   คน 
  2. ผูชวยทันตแพทย   8 คน 
  3. ธุรการกอง 1 คน 
  4. เสมียนกอง 1 คน 
  5. ลูกจางชั่วคราว 2 คน 
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 ภารกิจหนาท่ีของพนักงาน กองทันตกรรม มีหนาท่ีตามตําแหนงดังนี้ 
 ผูอํานวยการกองทันตกรรม มีหนาท่ีดังนี้ 
 1. บริหารงาน วางแผน ควบคุมกํากับดูแลและตรวจสอบผูใตบังคับบัญชา และ
ประเมินผลการปฏิบัติงานของกองทันตกรรม 
 2. วางแผนพัฒนาและปรับปรุงงานในดานตาง ๆ เพื่อใหบุคลากรและหนวยงาน            
มีศักยภาพในการทํางานที่ดี และมีประสิทธิภาพมากขึ้น 
 รองผูอํานวยการกองทันตกรรม  มีหนาท่ีดังนี้ 
 1. ชวยผูอํานวยการกองในการกํากับดูแลและปกครองผูใตบังคับบัญชาใหอยูใน
ระเบียบและกฎเกณฑตาง ๆ  
 2. ชวยวางแผนพัฒนาและปรับปรุงงานในดานตาง ๆ รวมทั้งงานที่ไดรับมอบหมาย             
จากผูบังคับบัญชา 
 3. เสนอความตองการและจัดหาวัสดุ, อุปกรณ, เครื่องมือทางดานทันตกรรมตาง ๆ 
 ผูชวยผูอํานวยการกองทันตกรรม  มีหนาท่ีดังนี้ 
 1. ตรวจสอบดูแลวัสดุ, อุปกรณตาง ๆ และแจงตอรองผูอํานวยการกองเกี่ยวกับ      
ความตองการในการจัดซื้อวัสดุ และอุปกรณทางทันตกรรม 
 2. ดําเนินการและติดตามผลการแจงซอมอุปกรณเครื่องมือตางๆ ที่เกิดการชํารุดเสียหาย 
 3. ควบคุมและกํากับดูแลบัญชีครุภัณฑทั้งหมด และติดตามผลการดําเนินงานตาง ๆ ที่
เกี่ยวกับดานครุภัณฑ 
 4. งานดานอื่น ๆ ที่ผูบังคับบัญชามอบหมาย 
 ธุรการกองทันตกรรม  มีหนาท่ีดังนี้ 
 รับผิดชอบงานดานธุรการกอง งานสารบรรณ เกี่ยวกับการจัดทําเอกสาร การรับ การสง  
การเก็บรักษาเอกสาร รวมทั้งงานกําลังพล งานการเงิน การงบประมาณ และควบคุมดูแลวัสดุและ
ครุภัณฑสํานักงาน และงานอื่นๆ ที่ผูบังคับบัญชามอบหมาย 
 เสมียนกองทันตกรรม  มีหนาท่ีดังนี้ 
 รับผิดชอบงานเอกสารเกี่ยวกับการรับ การสง และการเก็บรักษาเอกสาร ตลอดจนงานพิมพ
เอกสารตาง ๆ  
 ทันตแพทย 8  มีหนาท่ีดังนี้ 
 1. รับผิดชอบงานดานวิชาการทั้งหมด รวมทั้งกิจกรรมที่เกี่ยวกับการใหความรู            
ดานทันตสุขศึกษาแกพนักงานและบุคคลทั่วไป เชน การจัดบอรด การจัดทําเอกสารดานวิชาการ
ตาง ๆ การใหคําปรึกษา ตอบปญหา และใหขอมูลตอบุคลากรและประชาชนทั่วไป 
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 2. รับผิดชอบในการจัดงานวันทันตสาธารณสุข (21 ต.ค.) รวมถึงการติดตามและ
บันทึกผลการปฏิบัติงานแลวรายงานผลใหผูบังคับบัญชาทราบและสงเสริมใหมีการจัดกิจกรรมนี้
ขึ้นทุกป 
 3. งานในดานอื่น ๆ ที่ผูบังคับบัญชามอบหมาย 
 ทันตแพทย 7  มีหนาท่ีดังนี้ 
 1. รับผิดชอบในการสอนและอบรมผูชวยทันตแพทยใหมีความรูความสามารถในดาน
ตาง ๆ ตามที่ระบุไวในภารกิจหนาที่ของผูชวยทันตแพทย 
 2. ชวยงานดานวิชาการตาง ๆ เชน จัดบอรดใหความรูเกี่ยวกับทันตสุขศึกษาแก
ประชาชนทั่วไป หรืองานอื่น ๆ ที่ไดรับมอบหมายจากผูบังคับบัญชา 
 ทันตแพทย 6  มีหนาท่ีดังนี้ 
 1. ดําเนินการตรวจ วินิจฉัยโรค รักษาโรคในชองปากแกทหาร ครอบครัวทหารผานศึก 
เจาหนาที่ของโรงพยาบาล และองคการสงเคราะหทหารผานศึก และประชาชนทั่วไป 
 2. ดําเนินการปองกันไมใหเกิดโรคในชองปาก 
 3. ใหการศึกษาอบรมทางวิชาทันตกรรมตามนโยบายที่ไดรับมอบ 
 4. ใหคําปรึกษาเสนอแนะเกี่ยวกับดานทันตกรรมแกผูปวย 
 5. ดําเนินการคนควา วิจัย และพัฒนาดานทันตกรรมและประสานงานทางดานวิชาการ
กับหนวยงานที่เกี่ยวของ 
 6. บันทึกและรายงานสถิติผลงานตามหนาที่ 
 พนักงานผูชวยทันตแพทย  ระดับ 2  มีหนาท่ีดังนี้ 
  “ผูชวยทันตแพทย (Dental assistant) เปนบุคลากรผูชวยประเภทไมไดปฏิบัติงาน          
โดยตรงตอการรักษา หนาที่เปนเพียงแตคอยชวยเหลือทันตแพทย จะทํางานภายใตการควบคุม   
ของทันตแพทย” 
 1. ตอนรับผูปวย, เตรียมผูปวยเพื่อการบําบัดรักษา 
 2. เตรียมเครื่องไมเครื่องมือสําหรับการรักษา รวมทั้งเตรียมสําลีและผากอสที่ปราศจากเชื้อ 
สําหรับใชงานทางดานทันตกรรม 
 3. ฆาเชื้อเครื่องมือตาง ๆ, ผสมวัสดุอุดฟน, เก็บเครื่องมือที่ใชแลว 
 4. เตรียมเครื่องมือสําหรับศัลยกรรม 
 5. เตรียมบัตรผูปวยใหทันตแพทย  พรอมทั้งเก็บบัตรหลังจากลงบันทึกเรียบรอยแลว     
ใหเปนระเบียบ 
 6. ชวยในการเตรียมถาย  เอ็กซเรย  และลางฟลม 
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 7. ชวยดูแลผูปวยหลังการผาตัด 
 8. ชวยทันตแพทยขางเกาอี้ เชน ดูดน้ําลาย,สงเครื่องมือในการปฏิบัติการใหแก
ทันตแพทย 
 9. ทําการวัดความดันเลือด กอนทําการรักษาในผูปวยที่เปนโรคทางระบบ  เชน                 
โรคความดัน 
   10. บันทึกการรักษาลงในรายงาน  และบันทึกลงในคอมพิวเตอร 
   11. ดูแล และบํารุงรักษาเครื่องทําฟน และทําการแจงซอมเมื่อเกิดความเสียหายและ             
ใชการไมได 
   12. รับการนัดหมายผูปวยใหทันตแพทย หรือรับการแจงเลื่อนนัดของผูปวย                       
ใหทันตแพทยทราบ 
   13. เตรียมเครื่องมือและวัสดุทางดานทันตกรรม และเตรียมเบิกยา เพื่อใชในการออก             
หนวยทันตกรรมเคลื่อนที่ 
   14. ตรวจเช็คยอดรายรับที่เปนเงินสดประจําวัน ใหตรงกับยอดที่ทันตแพทยเรียกเก็บ  
ตามจริง 
   15. อยูเวรประจําวันตามที่ทันตแพทยมอบหมาย เพื่อความเปนระเบียบเรียบรอย และ
รายงานใหทันตแพทยที่เปนเวรประจําวันทราบ  เมื่อมีปญหา  หรือ มีคนไขฉุกเฉิน 
   16. งานอื่น ๆ ที่นอกเหนือจากนี้  ที่ไดรับมอบหมายจากทันตแพทย 
 ผูชวยทันตแพทย ระดับ 3  มีหนาท่ีดังนี้ 
 1. หนาที่โดยมีพื้นฐานทั่วไปเชนเดียวกันกับ  พนักงานผูชวยทันตแพทย ระดับ 2  
 2. ชวยในการเบิกจายวัสดุ ทางดานทันตกรรม 
 3. ควบคุมวัสดุ  และครุภัณฑทางทันตกรรม 
 4. แจงใหทันตแพทยทราบวา  วัสดุทางดานทันตกรรมใดใกลจะหมด  หรือ  ครุภัณฑใด
ชํารุด  เพื่อทันตแพทยจะไดดําเนินการเพื่อจัดหาทดแทน  หรือส่ังของเพิ่มเติม 
 5. ทําหนาที่ตามที่ทันตแพทย  ไดมอบหมาย 
 ผูชวยทันตแพทย ระดับ  4   มีหนาท่ีดังนี้ 
 1. หนาที่โดยมีพื้นฐานทั่วไปเชนเดียวกันกับ  พนักงานผูชวยทันตแพทย ระดับ 2  
 2. ควบคุมและดูแลการปฏิบัติงานของผูชวยทันตแพทย ระดับ 3 และพนักงานผูชวย
ทันตแพทย ระดับ 2  ตามที่ทันตแพทยมอบหมาย 
 3. ถายทอดคําสั่งที่ทันตแพทยมอบหมายใหปฏิบัติใหกับผูชวยทันตแพทย ระดับ 3  
และพนักงานผูชวยทันตแพทย ระดับ 2 
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ศัลยกรรมชองปาก 
1. ถอนฟนน้ํานม,ถอนฟน  
2. ผาฟนคุด  
3.    ขลิบและแตงกระดกูเพื่อใสฟน 

ดานปริทันต 
1.  ขูดหินน้ําลาย   
2.  แกไขการสบฟนผิดปกติ 

ทันตกรรมประดิษฐ 
 1. การพิมพปาก            
 เพื่อทําฟนปลอม   
2. ใสฟนปลอม 

เอนโดดอนตบําบัด 
 1.  การรักษาคลองรากฟน  
 2. ฟอกสีฟน 

ทันตกรรมหัตถการ 
 1. อุดฟนดวยวัสดุ 

Amalgam   
2.  อุดฟนดวยวัสดุ            
 สีเหมือนฟน 

ประเภทการใหบริการกองทันตกรรม 

 4. ควบคุมและ กํากับการดูแลบัญชีครุภัณฑทั้งหมด  และ ชวยกรรมการเวลามาตรวจนับ
ครุภัณฑประจําป  หรือมอบหมายใหผูชวยทันตแพทย ระดับ 3  และ พนักงานผูชวยทันตแพทย
ระดับ 2 ชวยงาน 
 5. ทําหนาที่ตามที่ทันตแพทย  ไดมอบหมาย พนักงานบริการ (ลูกจางชั่วคราว) 
 6. ทําหนาที่ทําความสะอาดอุปกรณสํานักงาน อุปกรณการแพทย เชน เครื่องมือทันตกรรม  
ดูแลรักษาความสะอาดสํานักงานและบริเวณรอบสํานักงาน  
 ประเภทบริการกองทันตกรรมโรงพยาบาลทหารผานศึก  แสดงดังภาพประกอบ 3 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 3  ประเภทบรกิารกองทันตกรรมโรงพยาบาลทหารผานศึก 
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  อาคารและสถานที่  อาคารอํานวยการ  ชั้น 5   จํานวนหองทั้งหมด  10 หอง  ดังนี้ 
  1.    หองพักผูอํานวยการกองทันตกรรม  1 หอง 
  2.    หองพักรองผูอํานวยการกองทันตกรรม 1 หอง 
  3.    หองทําฟน VIP.    1 หอง 
  4.    หองทําฟนทั่วไป    3 หอง 
  5.    หองธุรการ    1  หอง 
  6.    หอง X-RAY       1   หอง 
  7.    หองพักทันตแพทยชาย     1 หอง 
  8.    หองพักทันตแพทยหญิง   1 หอง 
 
2.  แนวคิดท่ีเก่ียวของ 
 2.1  แนวคิดเกี่ยวกับการตัดสินใจ  
 การตัดสินใจ (Decision making) เปนกระบวนการคิดโดยใชเหตุผลในการเลือก หรือ
ตัวเลือกสิ่งใดสิ่งหนึ่งจากหลายทางเลือกที่มีอยู โดยไตรตรองอยางรอบคอบ ที่จะนําไปสูการบรรลุ
เปาหมายใหมากที่สุด เพื่อใหไดทางเลือกที่ดีสุด และตอบสนองความตองการของตนเองใหมากที่สุด 
ไดมีผูใหความหมายของการตัดสินใจไวกลายอยางแตกตางกันไป ดังนี้ 
 แฮรริสัน  (ชูชัย  เทพสาร.  2546 : 9 ; อางอิงจาก Harison.  1970.  Management and 
Organizations.) ไดสรุปนิยามของการตัดสินใจวาเปนกระบวนการประเมินผลเกี่ยวกับทางเลือก  
หรือตัวเลือกที่จะนําไปสูการบรรลุเปาหมายการคาดคะเนผลที่จะเกิดจากทางเลือกปฏิบัติ ที่จะสงผล
ตอการบรรลุเปาหมายไดมากที่สุด 
 จอรจ  (George.  1949 : 620)  กลาววา การตัดสินใจ คือ การเลือกทางเลือกใดทางเลือกหนึ่ง       
ที่ตั้งอยูบนรากฐานของกฎเกณฑจากทางเลือกสองทาง หรือมากกวาสองทางเลือกที่เปนไปไดและ
ใหความเห็นวามีระดับขั้นตอนความสําคัญอยูหลายประการ คือ เปนกิจกรรมทางดานเชาวนปญญา 
(Intelligence activity)  ซ่ึงความหมายนี้เปนการยืมความหมายทางดานการทหารมา หมายถึง บรรดา
เสนาธิการที่จะตองไปสืบเสาะหาขาวสาร สภาพการทางสิ่งแวดลอมสําหรับที่จะใชในการตัดสินใจ
เปนกิจกรรมออกแบบ (Design activity) หมายถึงวาเปนการสราง พัฒนาวิเคราะห แนวทางตาง ๆ  
ที่นาจะนําไปปฏิบัติได กิจกรรมคัดเลือก  (Choice activity)  คือ การเลือกทางเลือกอันเหมาะสมที่จะ
นําไปปฏิบัติไดจริง 
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 เสรี  วงษมณฑา  (2542 : 192)  ไดกลาวถึง  กระบวนการตัดสินใจของผูบริโภควา ในการ
ที่ผูบริโภคจะซื้อสินคาใดสินคาหนึ่งนั้นจะตองมีกระบวนการตั้งแตจุดเริ่มตนไปจนถึงทัศนคติ
หลังจาก ที่ไดใชสินคาแลว  ซ่ึงสามารถพิจารณาเปนขั้นตอนไดดังนี้  การมองเห็นปญหา                    
การแสวงหาภายใน  การแสวงหาภายนอก  การประเมินทางเลือก  การตัดสินใจซื้อ  ทัศนคติหลังการซื้อ 
  ศิริวรรณ  เสรีรัตน  (2539 : 470)  ไดใหความหมายของการตัดสินใจของผูบริโภคที่จะซือ้
หรือปฏิเสธผลิตภัณฑ เปนชวงขอเท็จจริงขอสุดทายสําหรับนักการตลาดซึ่งชี้ความสําคัญวา กลยุทธ
การตลาดฉลาด มองการณไกลและมีประสิทธิผลหรือช้ีวามีการวางแผนที่เลวและผิดพลาด ดังนั้น
นักการตลาดจะสนใจในกระบวนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค เมื่อผูบริโภคตัดสินใจมากกวา        
หนึ่งทางเลือกขึ้นไป การตัดสินใจวาจะไมซ้ือก็เปนทางเลือกเชนเดียวกัน 
 ดังนั้น พอจะสรุปไดวา  การตัดสินใจ  หมายถึง  กระบวนการคิดโดยใชเหตุผลในการ
เลือกสิ่งใดสิ่งหนึ่งจากหลายทางเลือกที่มีอยู โดยไตรตรองอยางรอบคอบ เพื่อใหไดทางเลือกที่ดีที่สุด 
และตอบสนองความตองการของตนเองไดมากที่สุด  
 2.2  แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ 
 การบริการ หมายถึง การใหรูปธรรมและนามธรรมในเชิงความสะดวก รวดเร็ว ถูกตอง 
และดวยอัธยาศัยเปนพื้นฐาน ซ่ึงสามารถพิจารณาการใหไดใน 3 ลักษณะดวยกัน คือ 1) ใหดวย
ความเต็มใจ 2) ใหดวยความโกรธ และ 3) ใหดวยเหตุผล 
 นักวิชาการไดใหความหมายเกี่ยวกับการใหบริการไวดังนี้ 
 ดนัย  เทียนพุฒ  (2543 : 314)  ไดกลาววา ส่ิงที่ลูกคาตองการ คือ การใหดวยเหตุผล และ
การใหบริการที่ดีจะตองมีความเขาใจในพฤติกรรมมนุษย โดยยึดถือความตองการของผูรับบริการ 
(ลูกคา) เปนหลัก โดยผูใหบริการจะตองมีความพรอมทั้งดานรางกาย จิตใจ ไหวพริบและปฏิภาณ
อยูตลอดเวลา  
 ศิริพร  ตันติพูลวินัย  (2538 : 68) ไดกลาววา งานบริการ หมายถึง งานที่ทําใหผูอ่ืน ดังนั้น           
งานอะไรก็ตามที่ทําใหผูอ่ืนไดรับความพึงพอใจสะดวกสบาย งานบริการที่ดี คือ การที่ทําใหลูกคา         
พอใจ (Customer’Satisfaction) ซ่ึงลูกคาทุกคนมีความตองการและความคาดหวังตางกัน ดังนั้น          
การใหบริการที่ตอบสนองทําใหลูกคาพอใจ ทั้งความตองการและความคาดหวัง จึงจะเปน                
งานบริการที่มีคุณภาพ  
 ณรงคฤทธิ์  โตริต  (2542 : 143) ไดกลาววา การบริการ หมายถึง กระบวนการ/กระบวน
กิจกรรมในการสงมอบบริการจากผูใหบริการไปยังผูรับบริการหรือผูใชบริการ 
 คุณลักษณะ 7 ประการแหงการบริการที่ดีมีดังนี้   
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 1. S = Smiling & Sympathy : ยิ้มแยมและเอาใจใสเขาใสใจเรา เห็นอกเห็นใจ             
ตอความลําบากยุงยากของลูกคา 
 2. E = Early Response : ตอบสนองตอความประสงคจากลูกคาอยางรวดเร็วทันใจ        
โดยมิทันใจไดเอยปากเรียกหา 

3. R = Respecful : แสดงออกถึงความนับถือ ใหเกียรติลูกคา 
 4. V = Voluntariness manner : ลักษณะการใหบริการเปนแบบสมัครใจและเต็มใจทํา         
มิใชทําแบบเสียมิได 
 5. I = Image Enhancing : แสดงออกซึ่งการรักษาภาพพจนของผูใหบริการและ             
เสริมภาพพจนองคกรดวย 

6. C = Courtesy : กิริยาอาการออนโยน สุภาพและมีมารยาท ออนนอมถอมตน 
 7. E = Enthusiasm : มีความกระฉับกระเฉง และกระตือรือรนขณะบริการจะใหบริการ
มากกวาที่คาดหวังเสมอ 
 สรุปไดวา  การบริการ หมายถึง กิจกรรมหนึ่งหรือกิจกรรมหลายอยางที่เกิดขึ้นจากการ   
ปฏิสัมพันธ เปนกิจกรรมประโยชนหรือความพึงพอใจที่ฝายหนึ่งสามารถเสนอใหฝายอื่น และเปน
กระบวนการของการปฏิบัติตนเพื่อผูอ่ืน ดังนั้น ผูที่จะใหบริการ จึงควรมีคุณสมบัติที่สามารถจะ
อํานวยความสะดวก และทําตนเพื่อผูอ่ืนอยางมีความรับผิดชอบและมีความสุข นอกจากนั้นผูบริการ 
ที่ดีจะตองมีทัศนคติที่ดีในงานบริการ ลักษณะของการบริการมีทั้งไมมีรูปรางหรือตัวตน สัมผัส    
จับตองไดยากและเปนสิ่งที่เสื่อมสูญสลายไดงายแตนํามาซื้อขายกันได 
 ความสําคัญของการบริการ มีดังนี้ 
 จุดสําคัญของการบริการ มีสาระสําคัญดังนี้  (ณรงคฤทธิ์  โตริต.  2542 : 150) 
  1. ความตรงตอเวลา  
 2. การบริการที่ดีจะตองผูกใจคน  
  3. ความทันทีทันใด  

4. สรางความประทับใจในการใหการบริการดวยคุณภาพ 
5. การใหคนอื่นรูสึกชื่นชมตัวเอง 
6. ตองมีการปรับปรุงอยูเสมอ 
7. ตองแสวงหาเทคโนโลยีเพิ่มเติม 
8. ตองมีการรับประกัน 
9. บริการที่ดี คือ บริการที่มีความไวตอความรูสึกของลูกคา 

  10. ตองรักษาคํามั่นสัญญา 
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  11. ตองมีเวลาใหกับลูกคา 
  12. ตองมีความรวดเร็ว 
  13. ตองมีคําตอบที่แมนยําใหกับลูกคา 
  14. บริการที่ดีตองมีคุณภาพ 
การบริการอยางมีคุณภาพ  บุคคลที่จะทําใหลูกคาไดรับความพอใจและประทับใจมากที่สุด 

คือ พนักงานผูใหบริการ เพราะพนักงานจะเปนผูที่สัมผัสกับลูกคาโดยตรง โดยมีสาระดังนี้ 
 1. ทักษะพนักงานจะตองมีความรู ความชํานาญ ในงานที่ตนรับผิดชอบและ              
ความคลองตัวในงาน ในหนาที่อยางดี พัฒนาปรับปรุงความรูใหมๆอยูเสมอเพื่อที่จะสามารถ  แกไข
ปญหาและตอบขอซักถามของลูกคาไดเปนอยางดี 
 2. ประสิทธิภาพ งานที่ทําจะตองมีประสิทธิภาพสูง ไมมีความบกพรอง เสร็จสมบูรณ
ตามเวลาที่เหมาะสม ส่ิงเหลานี้จะเปนการสรางความประทับใจใหกับลูกคาไดเปนอยางดี               
เพราะลูกคายอมตองการการบริการที่ดีและคุณภาพควบคูกันไป 
 3. ความภาคภูมิใจจะตองมีการสรางความภาคภูมิใจใหพนักงานในการทํางานเหลานี้ 
จะเปนสิ่งที่กระตุนใหพนักงานปฏิบัติงานดวยความพึงพอใจซ่ึงหมายถึงพนักงานยอมจะใหบริการ
ที่มีคุณภาพ สรางความพึงพอใจใหลูกคาไดเปนอยางดี 
 4. อัธยาศัย พนักงานจะตองมีอัธยาศัยไมตรีที่ดี คือ จะตองทําดวยหัวใจ คือทําอยาง           
มีทักษะและมีประสิทธิภาพและทําดวยใจ คือทําดวยความสุภาพ ออนนอม ยิ้มแยมแจมใส ซ่ึงเปน
ส่ิงที่ออกมาจากใจของเราเอง 
 5. จะตองมีการปรับปรุงทัศนคติในการใหบริการใหม เดิมพนักงานผูที่จะพบกับลูกคา
มักจะเปนพนักงานที่มีประสบการณนอย สวนพนักงานที่มีประสบการณในการทํางานมาก มักจะ
นั่งอยูดานหลัง ทําใหคนที่จะพบกับลูกคาเปนคนที่มีความรูนอยที่สุดขององคกร ทําใหลูกคา              
เก็บความไมพอใจในการรับบริการ ควรจะปรับปรุงทัศนคติในจุดนี้ พนักงานที่มีความรู
ความสามารถควรจะเปนผูที่จะพบปะลูกคาโดยตรง เพื่อสามารถใหบริการที่ดีไดอยางมีคุณภาพ 
 จารุภา  หิรัญเมฆาวณิช  (2543 : 48)  กลาววา การปรับปรุงหรือการพัฒนาบริการนั้น 
คุณภาพเปนสิ่งหนึ่งที่ทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงบริการหรือผลิตภัณฑ และทําใหบริษัทตองคนหา
เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาที่เปลี่ยนแปลงตลอดเวลา และมีความแตกตาง จากคูแขงขัน 
อันมีผลกระทบตอการปรับปรุงผลกําไรของบริษัทดวย บริษัทกําหนดขั้นตอนการดําเนินงาน             
เพื่อเสนอบริการหรือผลิตภัณฑที่มีคุณภาพ ซ่ึงไดแก การกําหนดเปาหมายที่ชัดเจนวิธีการ
ดําเนินงานและกําหนดผูรับผิดชอบ 
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  สรุปไดวา การบริการอยางมีคุณภาพมี 5 ลักษณะ คือ 1)  ทักษะ  คือ  พนักงานจะตอง                
มีความชํานาญมีความคลองตัวในการทํางานมีการพัฒนาปรับปรุงความรูใหม ๆ แกไขปญหาลูกคา
ไดเปนอยางดี  2)  ประสิทธิภาพ คือ ไมมีความบกพรองในงานที่ทํางานที่ทําตองมีประสิทธิภาพ        
ของงานสูงเพื่อความประทับใจของลูกคา  3)  ความภาคภูมิใจ  คือ  ตองมีการกระตุนใหพนักงาน
ปฏิบัติงานดวยความพึงพอใจเพื่อที่จะสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาได  4)  อัธยาศัย คือ ทํางาน
อยางมีทักษะ  มีประสิทธิภาพและทํางานดวยใจซึ่งเปนสิ่งที่ออกมาจากใจเราเอง 5)  ตองมีการ
ปรับปรุงอยูตลอดในการตอนรับลูกคาและการใหบริการ 

2.3  แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค  
 ศิริวรรณ  เสรีรัตนและคณะ  (2543 : 124-125) ไดใหความหมายของพฤติกรรมผูบริโภค 
(Consumer behavior) หมายถึง การกระทําของบุคคลใดบุคคลหนึ่งเกี่ยวของโดยตรงกับการจัดหา
ใหไดมาแลวซ่ึงการใชสินคาและบริการ ทั้งนี้หมายรวมถึง กระบวนการตัดสินใจ และการกระทํา
ของบุคคลที่เกี่ยวกับการซื้อและการใชสินคา 
 การศึกษาพฤติกรรมของผูบริโภค เปนวิธีการศึกษาที่แตละบุคคลทําการตัดสินใจที่จะใช
ทรัพยากร เชน เวลา บุคลากร และอื่นๆ เกี่ยวกับการบริโภคสินคา ซ่ึงนักการตลาดตองศึกษาวา 
สินคาที่เขาจะเสนอนั้น ใครคือผูบริโภค (Who?) ผูบริโภคซื้ออะไร (What?) ทําไมจึงซื้อ (Why?)  
ซ้ืออยางไร (How?) ซ้ือเมื่อไร (When?) ซ้ือที่ไหน (Where?) ซ้ือและใชบอยครั้งเพียงใด (How often)    
รวมทั้งการศึกษาวาใครมีอิทธิพลตอการซื้อเพื่อคนหาคําตอบ 7 ประการเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค  
 โมเดลพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer behavior model) เปนการศึกษาถึงเหตุจูงใจ ที่ทําให
เกิดการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ  โดยมีจุดเริ่มตนจากการที่เกิดสิ่งกระตุน (Stimulus) ที่ทําใหเกิด  
ความตองการ ส่ิงกระตุนผานเขามาในความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ (Buyer’s black box) ซ่ึง
เปรียบเสมือนกลองดําที่ผูผลิตและผูขายไมสามารถคาดได ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือที่จะไดรับ
อิทธิพลจากลักษณะตาง ๆ ของผูซ้ือ แมจะมีการตอบสนองของผูซ้ือ (Buyer’s response) หรือ           
การตัดสินใจของผูซ้ือ (Buyer’s purchase decision) 
 พฤติกรรมของผูซ้ือ มีสาระสําคัญดังนี้ 
 ผูผลิตและผูจําหนายสินคาจะสนใจถึงพฤติกรรมของผูบริโภค (Buyer behavior) ซ่ึงเปน
สวนสําคัญของการปฏิบัติการบริโภค  ซ่ึงหมายถึง การกระทําของบุคคลใดบุคคลหนึ่งที่เกี่ยวของ
กับการแลกเปลี่ยนสินคา และบริการดวยเงิน และรวมทั้งกระบวนการตัดสินใจ ซ่ึงเปนตัวกําหนด      
ใหมีกระบวนการกระทํานี้ พฤติกรรมของผูซ้ือนั้นเราหมายรวมถึงผูซ้ือที่เปนอุตสาหกรรม 
(Industrial buyer)  หรือเปนการซื้อบริษัทในอุตสาหกรรมหรือผูซ้ือเพื่อขายตอ แตพฤติกรรม              
ของผูบริโภคนั้นเราเนนถึงการซื้อของผูบริโภคเอง ปกติเรามักใชคําวา พฤติกรรมของลูกคา 
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(Customer behavior) แทนกันกับพฤติกรรมผูซ้ือไดคําทั้งสองคือ พฤติกรรมผูซ้ือและพฤติกรรม
ลูกคานี้เปนความหมายเหมือนกัน และคอนไปในแงลักษณะในทางเศรษฐกิจของการบริโภค
มากกวา 
 การซื้อและการบริโภค  มีสาระสําคัญดังนี้ 
 คําวา พฤติกรรมผูบริโภค นั้น ในความหมายที่ถูกตอง มิใชหมายถึง การบริโภค 
(Consumption)  แตหากหมายถึงการซื้อ (Buying) ของผูบริโภค จึงเนนถึงตัวผูซ้ือเปนสําคัญและ    
ที่ถูกตองแลว การซื้อเปนเพียงกระบวนการหนึ่งของการตัดสินใจและไมสามารถแยกออกไดจาก
การบริโภคสินคา ทั้งที่กระทําโดยตัวผูซ้ือเองหรือบริโภคโดยสมาชิกคนอื่นๆ ในครอบครัวซ่ึงมีผูซ้ือ   
ทําตัวเปนผูแทนให การซื้อแทนนั้น ผูซ้ือแทนจะเปนผูทํางานแทนความพอใจของผูที่จะบริโภค         
อีกตอหนึ่ง ดวยเหตุผลนี้เอง ผูวิเคราะหการตลาดจึงตองระวังอยูเสมอถึงความสัมพันธนั้น 
 สรุป พฤติกรรมผูบริโภคหมายถึง การกระทําของบุคคลบุคคลหนึ่งซึ่งเกี่ยวของโดยตรง
กับการจัดการหาใหมาและการใชซ่ึงสินคาและบริการ  สวนพฤติกรรมผูซ้ือนั้นหมายถึง การกระทํา
ของบุคคลใดบุคคลหนึ่งที่เกี่ยวของกับการแลกเปลี่ยนสินคา และบริการดวยเงิน และรวมถึง 
บทบาทพฤติกรรมผูบริโภค  
 
3.   ทฤษฎีเก่ียวของ           
 3.1 ทฤษฎีการตัดสินใจของผูบริโภค 
 ทฤษฎีการตัดสินใจ มีสาระสําคัญดังนี้ 
       ทฤษฏีการตัดสินใจของผูบริโภค ซิฟเฟเมน และคานูค  (Schifferman & Kanuk.  1994 : 
560-580)  ไดกลาวถึงตัวแบบการตัดสินใจของผูบริโภค ตัวแบบนี้จะรวมความคิดเกี่ยวกับ                   
การตัดสินใจซื้อของผูบริโภคและพฤติกรรมของผูบริโภคซึ่งมีสวนสําคัญ  3  สวน คือ 
          1.  การนําเขาขอมูล (Input) เปนอิทธิพลจากภายนอกที่มีผลตอคานิยม ทัศนคติ และ
พฤติกรรมของผูบริโภค ซ่ึงมาจากกิจกรรมสวนประสมทางการตลาดที่พยายามสื่อสารไปยัง           
ผูบริโภคที่มีศักยภาพซึ่งแยกไดดังนี้ 
               1.1 กิจกรรมทางการตลาดที่พยายามเขาถึงกําหนดและจูงใจ   ผูบริโภคใหซ้ือหรือใช
ผลิตภัณฑโดยใชกลยุทธตาง ๆ (Marketing inputs) เชน ใชหีบหอ ขนาด การรับประกันและ
นโยบายดานราคา  เปนตน  
               1.2  กิจกรรมทางการตลาดที่ไมเกี่ยวของกับการคา (Sociocultural inputs) คือ เชน 
ความคิดเห็นของเพื่อน บรรณาธิการหนังสือพิมพ วัฒนธรรม ช้ันทางสังคม ซ่ึงเปนอิทธิพลภายใน
ของบุคคลที่มีผลตอการประเมินผล และการยอมรับหรือปฏิเสธผลิตภัณฑ 
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          2. กระบวนการ (Process) เพื่อใหเขาใจถึงกระบวนการนี้ จึงตองพิจารณาถึงอิทธิพล
ของปจจัยทางจิตวิทยา ซ่ึงจะเปนอิทธิพลภายใน (แรงจูงใจ การรับรู การเรียนรู หรือทัศนคติ) ที่มีผล
ตอ กระบวนการตัดสินใจของผูบริโภค รวมถึงปจจัยอีก 2 ประการคือ  
               2.1 การรับรูถึงความเสี่ยง (Perceived risk) คือความไมแนนอนที่ผูบริโภคเผชิญ  
โดยไมสามารถคาดเดาผลลัพธที่เกิดจากการตัดสินใจซื้อดังนั้นผูบริโภคมักซื้อสินคาหรือบริการ   
ในที่เดิม ๆ เพื่อหลีกเลี่ยงความเสี่ยงที่อาจจะเกิดขึ้น ถาผูบริโภคไมมีขอมูลผลิตภัณฑมักจะเชื่อถือ 
ในชื่อเสียงของรานคานั้น ๆ ถาเกิดความสงสัยผูบริโภคจะซื้อของแพงไวกอน เพื่อลดความเสี่ยง 
เพราะคิดวาของแพงตองเปนของดี  
               2.2 กลุมที่ยอมรับได (Evoded set) หมายถึง ตราสินคาที่ผูบริโภคเลือกซื้อ             
ซ่ึงประกอบดวย สินคาจํานวนนอยที่ผูบริโภคคุนเคย จําได และยอมรับ 
       3. การแสดงผลหรือพฤติกรรมที่แสดงออก (Output) คือ พฤติกรรมการซื้อ และ              
การประเมินหลังการซื้อ วัตถุประสงคทั้งสองกิจกรรมนี้เพื่อที่จะเพิ่มความพอใจของผูบริโภคในการ
ตัดสินใจซื้อของตนเอง 
               3.1 พฤติกรรมการซื้อ  (Purchase behavior)  ผูบริโภคมีประเภทการซื้ออยู 2 ประเภท 
คือ ทดลองซื้อ (Trial purchase) และซื้อซํ้า (Repeat purchase) ถาผูบริโภคซื้อสินคาชนิดหนึ่งหรือ
ตราหนึ่งเปนครั้งแรก และซื้อในปริมาณนอยกวาปกติ การซื้อนี้จะถูกพิจารณาวาเปนการทดลองซื้อ 
นั่นคือการทดลอง คือ รูปแบบพฤติกรรมการซื้อที่ผูบริโภคพยายามที่จะประเมินสินคาโดยผาน          
การใชโดยตรง ถาตราใหมเปนสินคาประเภทเดียวกับสินคาที่มีอยูแลว ถูกคนพบจากการทดลองใช
วาทําใหเกิดความพึงพอใจมากกวาตราสินคาอื่น หรือตราเดิมที่ใชอยูผูบริโภคก็จะทําการซื้อซํ้า
พฤติกรรมการซื้อซํ้านี้ใกลเคียงกับแนวความคิดความภักดีในตราสินคามาก (Brand loyalty) ซ่ึง     
ทุกบริษัทพยายามจะใหมีขึ้นกับตราสินคาของตนเอง การซื้อซํ้านั้นเปนการบงชี้วาผูบริโภคพอใจ  
ในสินคา 
            3.2 การประเมินหลังการซื้อ (Post purchase evaluation) เฮอรเบอร เอ ไซมอน 
(นิรมล  กิติกุล. 2545 : 49 ; อางอิงจาก Herbert.  1979.  Administrative Behavior A Study of Decision 
Making Process in Administration Process in Administrative)  กลาววา การศึกษาทฤษฏี             
การตัดสินใจเปนการตกลงเลือกเอาทางเลือกที่ดีที่สุดจากทางเลือก ตั้งแตสองทางขึ้นไป ซ่ึงเปน
ทางเลือก ที่ถูกตองตามเหตุผลและไดผลตามเปาหมายมากที่สุด ตองเนนกระบวนการบริหาร คือ 
“กระบวนการของการตัดสินใจ”  ถือวา การตัดสินใจเปนหัวใจของการบริหาร และเปนหนาที่และ
บทบาทสําคัญของผูบริหาร ยิ่งตําแหนงสูงเทาใด การตัดสินใจก็จะมีมากขึ้นไปดวย 
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 กระบวนการในการตัดสินใจของมนุษยมีทั้งที่เปนระบบ และไมเปนระบบ การตัดสินใจ
อยางไมเปนระบบนั้นมักจะพบไดเสมอและบอย ๆ ในชีวิตประจําวัน สวนใหญอาศัยสามัญสํานึก 
ประสบการณ และความเคยชิน ในการตัดสินใจที่ดีควรมีขั้นตอนในการตัดสินใจ เพื่อจะชวยใหมี
การตัดสินใจที่ถูกตองและมีประสิทธิภาพมากที่สุด ขั้นตอนในการตัดสินใจมีดังนี้ 
 1. กําหนดและวิเคราะหปญหา เพื่อกําหนดขอบเขตของเรื่องที่จะตองตัดสินใจ         
เมื่อทราบปญหาแลว ศึกษาและวิเคราะหขอเท็จจริงเกี่ยวกับปญหานั้นอยางรอบคอบ 
 2.  พิจารณาเลือกแนวทางแกปญหาที่มีอยูหลาย ๆ ทาง คือ ตองกําหนดแนวทางปญหา
ขึ้นมาหลายทางเลือกไวสําหรับเปนแนวทางพิจารณาไว 3-5 ทางเลือกซึ่งจะตองอาศัยความรู
ความสามารถ ประสบการณและภูมิหลังของผูตัดสินใจเปนสวนประกอบ 
 3.  รวบรวมและวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับทางเลือกตาง ๆ ที่เลือกไวจากขอ 2 
 4. ตัดสินใจเลือกทางใดทางหนึ่ง ซ่ึงพิจารณาผลดีผลเสีย จากทางเลือกวิธีการแกปญหา
จากทางเลือกวิธีแกปญหานั้นโดยวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบ และคาดวาเปนทางเลือกที่ดีที่สุด 
 5.  นําขอตัดสินใจนั้นไปปฏิบัติ ซ่ึงพิจารณาวาควรดําเนินการเมื่อใด มีใคร และ
อะไรบางที่เกี่ยวของกับการดําเนินงาน จะใชระบบติดตออยางไร เพื่อจะบรรลุวัตถุประสงค 
 6.  ประเมินผลและควบคุม ประเมินบนพื้นฐานของสถานการณที่ตัดสินใจ โดยดูจาก
ประสิทธิภาพที่ไดรับ และการยอมรับการตัดสินใจนั้น ๆ 
 กระบวนการตัดสินใจ มีสาระสําคัญดังนี้ 
        แอสเซล (Assael.  1998 : 43) ไดกลาววา กระบวนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค           
เปนกระบวนการ ที่ผูบริโภคตัดสินใจวาจะซื้อผลิตภัณฑหรือบริการใด และจะซื้อที่ไหน ซ่ึง
แนวทางที่ผูบริโภคใชในการตัดสินใจนั้นเปนผลโดยตรงมาจากกลยุทธการตลาดของนักการตลาด 
เปนตนวาหากผูบริโภคตองการคุณประโยชนจากผลิตภัณฑตรายี่หอใด ๆ นักการตลาดก็ควรจะวาง
กลยุทธโดยเนนที่คุณประโยชนของผลิตภัณฑนั้นลงไปในโฆษณา  ดังนั้นเกณฑที่ผูบริโภคใชใน
การตัดสินใจเลือกตรายี่หอ จึงเปนแนวทางสําคัญที่นักการตลาดควรศึกษาเพื่อนําไปบริการจัดการ
กลยุทธการตลาดใหมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 
       อดุลย  จาตุรงคกุล  (2543 : 43)  อธิบายวามีปจจัย 4 ประการดวยกันที่มีอิทธิพลตอ
กระบวนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค ซ่ึงปจจัย ดังกลาว  ไดแก 
           1. ขอมูลขาวสาร เพราะในการตัดสินใจซื้อสินคานั้น ผูบริโภคจําเปนตองมีขอมูล
เกี่ยวกับตัวสินคา ราคาสินคา และคุณลักษณะตาง ๆ ของตัวสินคา เปนตน ซ่ึงแหลงขอมูลขาวสาร                
ที่สําคัญแบงออกเปน 2  แหง คือ แหลงที่โฆษณาเพื่อการคา และแหลงที่มาจากสังคม เชน เพื่อน  
คนรูจัก ครอบครัว ซ่ึงไดมีการพูดคุยแลกเปลี่ยนขอมูล หรือบอกตอ เปนตน 
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           2. สังคมและกลุมทางสังคม ไดแก วัฒนธรรม วัฒนธรรมยอมกลุมอางอิง ครอบครัว 
ชนชั้นทางสังคม ปจจัยดังกลาวเปนปจจัยภายนอกที่มีอิทธิพลโดยตรงตอการตัดสินใจซื้อ             
ของผูบริโภค 
           3. แรงผลักดันดานจิตวิทยา ไดแก แรงจูงใจ การรับรู การเรียนรู บุคลิกภาพ และ
ทัศนคติของผูบริโภค ซ่ึงเปนปจจัยภายในที่จะผลักดันใหเกิดความตองการซื้อ หรือการตัดสินใจซื้อ 
อุปนิสัยในการซื้อ และความภักดีในตราสินคา เปนตน 
           4. ปจจัยดานสถานการณ ไดแก เวลาและโอกาส จุดมุงหมาย สถานที่ รวมทั้งเงื่อนไข
ในการซื้อ ซ่ึงปจจัยเหลานี้มีผลทําใหผูบริโภคมีการตัดสินใจที่แตกตางกัน 
 พิชัย  สันติวงศ  (2541 : 9) ไดกลาววา กระบวนการตัดสินใจซื้อที่อยูอาศัย ประกอบดวย 
การใชขอมูลและการดําเนินการอยางมีกระบวนการ ดังนี้ 
 ขั้นที่ 1 เมื่อถึงเวลาพิจารณาเปลี่ยนที่อยูอาศัย ในขั้นตอนนี้เกิดจากความจําเปนที่ตองการ
การเปลี่ยนแปลงรสนิยม รายไดเพิ่มขึ้น ความคาดหวังใหม ๆ เกิดขึ้น ประกอบกับเงื่อนไขทางดาน
การตลาด เอื้ออํานวยใหเกิดการคิดจะเปลี่ยนที่อยูอาศัย หากคิดวาไมคิดจะเปลี่ยนแปลงที่อยูอาศัย   
ก็จะกลับไปเริ่มที่กระบวนการตัดสินใจใหมอีกครั้ง แตถาหากคิดวาจะเปลี่ยนแปลงที่อยูอาศัย ก็จะ
เขาสูกระบวนการขั้นที่ 2 
 ขั้นที่ 2 ตั้งเปาหมาย ในการตั้งเปาหมาย ผูซ้ือจะตองกําหนดวัตถุประสงคของตนเอง และ
พิจารณางบประมาณของตนเองที่มีอยู พิจารณาที่ตั้ง ประเภทของบาน และลักษณะการครอบครอง
จะเปนเชาหรือซ้ือ โดยจะตองพิจารณาขอมูลดังกลาว ภายใตขอจํากัดของตนเองที่จะสามารถรับได
หรือไม  กลาวคือจะตองทําการวางแผน โดยมีขอจํากัด แลวเขาสูกระบวนการขั้นที่ 3 
 ขั้นที่ 3 การคัดเลือกเบื้องตนในขั้นนี้จะตองทําการศึกษาขอมูล 2 ดาน คือ ขอมูลเกี่ยวกับ
ราคาขาย และขอมูลทางดานการตลาดที่มีการขายบาน วามีเงื่อนไขทางการเงินอยางไร เชน เงินดาวน  
เงินผอน ระยะเวลา และความเสี่ยง จากนั้นจึงทําการตรวจสอบขอมูลภายใตงบประมาณของตน      
ที่มีอยู หรือหากใหขอมูลมีความเปนไปไดนอย คือ ขอมูลของตนเองทางดานการเงิน กับขอมูล        
ทางการตลาด ไมสอดคลองกันก็จะกลับไปสูกระบวนการเริ่มตัดสินใจใหม แตหากตรวจสอบ          
ขอมูลแลว พบวามีความเปนไปได ก็จะเขาสูกระบวนขั้นที่ 6 
 ขั้นที่ 4 คัดเลือกเบื้องตน ในการพิจารณาราคาขาย หาขอมูลทางการตลาด 
 ขั้นที่ 5 เร่ิมกระบวนการการตัดสินใจ 
 ขั้นที่ 6 กระบวนการเปรียบเทียบ ในกระบวนการเปรียบเทียบจะรวบรวมขอมูลเพื่อ
กําหนดทางเลือกนั้น โดยทําการประเมินผล 2 ระดับในขั้นที่ 7 และขั้นที่ 8 
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 ขั้นที่  7 ประเมินผลที่ไดรับ ในขั้นตอนนี้จะตองไดรับรูขอมูลทางการตลาด เชน ขอมูล
ทางดานกายภาพ ที่ตั้งโครงการ ลักษณะของที่อยูอาศัย สถานการณที่อยูอาศัย เพื่อรวบรวมขอมูล
เพื่อนํามาประเมินผล 
 ขั้นที่ 8 ประเมินผลทางดานการเงิน ในขั้นตอนนี้จะตองตรวจสอบขอมูลทางดานการเงิน 
เชน เงื่อนไขทางการเงิน เงินสด เงินดาวน เงินผอนชําระ ระยะเวลา และความเสี่ยงที่จะเกิดขึ้น   
รวมทั้งงบประมาณของตนเองที่มีอยู เพื่อประเมินฐานะของตนเอง 
 ขั้นที่  9  กระบวนการเลือก ในกระบวนการนี้จะหาทางเลือกที่ดีที่สุด 
 ขั้นที่ 10 พิจารณาใหมเพื่อตัดสินใจซื้อ หรือไมซ้ือ ถาผอนผันการซื้อก็จะเขาสูขั้นที่ 11 
คือ ไปเริ่มกระบวนตัดสินใจใหม แตถาตกลงซื้อสามารถเขาสูขั้นตอนที่ 12 
 ขั้นที่ 11 เร่ิมกระบวนการการตัดสินใจ 
 ขั้นที่ 12 ซ้ือ (สามารถยายเขาไปอยูอาศัยในบานหลังใหม) 
        สรุปไดวา ทฤษฎีการตัดสินใจของผูบริโภคเปนเรื่องที่เกี่ยวของกับตัดสินใจซื้อของ         
ผูบริโภคและพฤติกรรมของผูบริโภค ซ่ึงในการตัดสินใจซื้อตองมีการนําเขาขอมูล  มีกระบวนการ
และมีการแสดงผลหรือพฤติกรรมที่แสดงออก สวนในดานกระบวนการตัดสินใจเปนกระบวนการ
ที่ผูบริโภคตัดสินใจวาจะซื้อผลิตภัณฑหรือบริการใด และจะซื้อที่ไหน อยางเปนขั้นตอน โดยมี
ปจจัยที่มีอิทธิพลตอกระบวนการตัดสินใจ คือ ขอมูลขาวสาร สังคมและกลุมทางสังคม แรงผลักดัน     
ดานจิตวิทยา และปจจัยดานสถานการณ เปนตน 
 
4.   ผลงานวิจัยเก่ียวของ 
 วันเพ็ญ  เจษฏาพรชัย  (2540 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาการบริการของโรงพยาบาลตํารวจ
ตามการรับรูของผูปวยนอก  พบวา การบริการของโรงพยาบาลตํารวจตามการรับรูของผูปวยนอก
ในภาพรวมอยูในระดับมาก เพื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา อยูในระดับมากเรียงตามลําดับ คือ 
คุณภาพของการรักษาพยาบาล ประสิทธิภาพของการใหบริการ สาเหตุการใชบริการ สําหรับ             
ดานสถานที่และ ส่ิงแวดลอมอยูในระดับปานกลาง ดานสาเหตุการใชบริการอยูในระดับมาก มีขอที่พบ
อยูในระดับมากคือ เชื่อมั่นในชื่อเสียงของแพทย เครื่องมือการรักษาพยาบาล และประทับใจในการ
รักษาพยาบาลที่ผานมาก สวนที่พบอยูในระดับปานกลาง อันดับสุดทายคือ การไดทําประกันสังคม
กับโรงพยาบาล ดานประสิทธิภาพของการใหบริการอยูในระดับมาก มีขอที่พบอยูในระดับมาก คือ 
การไดนําคอมพิวเตอรมาใชในการบริการ แพทยพูดจากไพเราะและเปนกันเอง สวนที่พบอยูใน
ระดับพอใชอันดับสุดทาย คือ การจัดหาน้ําดื่มที่สะอาดบริการอยางเพียงพอ ดานคุณภาพของ      
การรักษาพยาบาลอยูในระดับมาก มีขอที่พบอยูในระดับมากคือความถูกตองในการวินิจฉัยโรค  
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การตรวจรางกายของผูปวยและการอธิบายถึงผลการตรวจตาง ๆ จากแพทย สวนที่พบอยูในระดับมาก
อันดับสุดทายคือ คุณภาพของสื่อในการใหความรูเกี่ยวกับสุขภาพ ดานสถานที่และส่ิงแวดลอม     
อยูในระดับปานกลาง มีขอที่พบอยูในระดับมาก คือ ความสะอาดของหองตรวจ ความสวยงาม
เรียบรอยของโรงพยาบาลและการจัดระบบจราจรภายในโรงพยาบาล สวนที่พบอยูในระดับปานกลาง
อันดับสุดทาย คือ ความสะอาดของหองสวม เปรียบเทียบการบริการจําแนกตามเพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ และรายไดของครอบครัวของผูปวยนอก ปรากฏผล  ดังนี้ ผูปวยนอกเพศชาย-หญิง 
มีการรับรูเกี่ยวกับสถานที่และสิ่งแวดลอมแตกตางกันอยางมี นัยสําคัญทางสถิติ สวนดานอื่น มีการ
รับรู  แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ ผูปวยนอกผูมีอายุนอยกับอายุมาก มีการรับรู         
ดานประสิทธิภาพของการใหบริการ คุณภาพของการรักษาพยาบาล และสถานที่และสิ่งแวดลอม
แตกตางกันอยางมี   นัยสําคัญทางสถิติ สวนดานสาเหตุการใชบริการมีการรับรูแตกตางกันอยาง           
ไมมีนัยสําคัญทางสถิติ ผูปวยนอกผูมีระดับการศึกษาตางกันมีการรับรูตอการบริการ                    
ดานประสิทธิภาพของการใหบริการ  คุณภาพของการรักษาพยาบาล สถานที่ และสิ่งแวดลอม
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ สวนดานสาเหตุการใชบริการมีการรับรูแตกตางกันอยางไมมี
นัยสําคัญทางสถิติ ผูปวยนอกผูมีอาชีพแตกตางกันมีการรับรูตอการบริการในทุกดานแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ผูปวยนอกผูรายไดของครอบครัวแตกตางกัน มีการรับรูตอสถานที่และ
ส่ิงแวดลอมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ สวนดานอื่น ๆ มีการรับรูตอการบริการแตกตางกัน
อยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 ศิริพร  พงษระวีวงศา  (2541 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาความพึงพอใจของผูปวยตอบริการ           
ในหอผูปวยพิเศษ 3 โรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม โดยทําการสัมภาษณผูปวยจํานวน 100 ราย 
พบวา ระดับความพึงพอใจของผูปวยโดยรวมอยูในระดับพึงพอใจสูง นอกจากนี้ยังไดแบงความ         
พึงพอใจเปน 3 มิติ คือ 1)ความพึงพอใจตอบริการพยาบาลที่ไดรับ แบงเปน 3 ดานคือ การสราง
สัมพันธภาพของเจาหนาที่พยาบาลกับผูปวยมีระดับความพึงพอใจสูงมาก การใหความรูแกผูปวย
ของเจาหนาที่พยาบาล และการใหการพยาบาลของเจาหนาที่พยาบาล มีระดับความพึงพอใจสูง            
2) ความพึงพอใจในบุคลากรโดยสวนรวม มีระดับความพึงพอใจสูงมาก และ 3) ความพึงพอใจ          
ดานอื่น ๆ   แบงเปน 3 ดาน   คือ   บุคลิกภาพของเจาหนาที่พยาบาล  ส่ิงแวดลอม   และสวัสดิการ            
มีระดับความพึงพอใจสูงเชนกัน และเมื่อเปรียบเทียบผูปวยจําแนกตาม อายุ เพศ การศึกษา รายได 
จะมีความพึงพอใจตอบริการพยาบาลไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ .05                
แตประเภทของผูปวยที่มีพยาธิสภาพของโรคแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอบริการพยาบาล
แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ .01  
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 เจน  วีระพงษ  (2542 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาปจจัยที่มีความสัมพันธกับการใชบริการรักษา 
พยาบาลที่สถานีอนามัย ในจังหวัดนครสวรรค. ผลการวิจัยพบวา ผูที่เคยใชบริการรักษาพยาบาล          
ที่สถานีอนามัย ในจังหวัดนครสวรรคสวนใหญ รอยละ 82.4 จะมาใชบริการซ้ําอีก ผูใชบริการสวนใหญ
อายุระหวาง 30 - 39 ป เปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย และสวนใหญมีการศึกษาระดับประถมศึกษา 
ประกอบอาชีพเกษตรกรรมและรับจาง ผูใชบริการสวนมากมาใชบริการดวยการเจ็บปวยเล็กนอย 
ระดับรายไดของผูใชบริการสวนใหญต่ํากวา 3,000 บาทตอเดือน และเปนผูที่มีสิทธิบัตรประกัน
สุขภาพเปนสวนใหญ และพบวา ผูใชบริการมีความสะดวกในการใชบริการเปนสวนใหญ ในดาน
ปจจัยความพึงพอใจในบริการ ผูใชบริการสวนใหญมีความพึงพอใจดานความเปนกันเอง                   
ของเจาหนาที่มากที่สุด รองลงมาคือราคาคาบริการ ผูใชบริการมีความพึงพอใจประสิทธิภาพและ
ความพอเพียงของเวชภัณฑ และยานอยที่สุด สวนปจจัยสนับสนุนบริการพบวา ความเหมาะสม 
ของที่ตั้งสถานีอนามัย เครื่องมือทันสมัย และลักษณะของอาคาร ตามลําดับ ขอคนพบในการวิจัย
คร้ังนี้มีขอเสนอแนะเชิงนโยบาย และเชิงวิชาการสําหรับการพัฒนาคุณภาพบริการรักษาพยาบาล             
ที่สถานีอนามัยในจังหวัดนครสวรรค  ไดแก การกําหนดนโยบายการพัฒนาคุณภาพบริการ โดยมี
การนําผลการประเมินความพึงพอใจของผูใชบริการมาใชเปนขอมูลในการพัฒนาบริการ การพัฒนา
พฤติกรรม การบริการของบุคลากร ตลอดจนปรับปรุงสิ่งสนับสนุนบริการตาง ๆ ซ่ึงจะเปนปจจัย
สําคัญในการปฏิรูประบบบริการสาธารณสุข ในจังหวัดนครสวรรคตอไป 
 จุฑามาส  ผูกพัน  (2543 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาประสิทธิผลของการเปดบริการรักษา พยาบาล
นอกเวลาราชการ ของสถานีอนามัยในจังหวัดนนทบุรี ผลการวิจัยพบวา สถานีอนามัยในจังหวัด
นนทบุรี มีประสิทธิผลของการเปดใหบริการรักษาพยาบาลนอกเวลาราชการ เมื่อแยกพิจารณา                       
เปนรายดาน พบวา ดานรายรับ-รายจายเงินบํารุง จํานวนรายรับเงินบํารุงเพิ่มมากขึ้น                    
ดานผูรับบริการ ประชาชนผูมารับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับสูง แตไมมีประสิทธิผล ดาน             
ผูใหบริการ โดยประเมินจากระดับขวัญและกําลังใจ พบวา  อยูในระดับปานกลาง เมื่อแยกตาม
องคประกอบของขวัญและกําลังใจ พบวา เจาหนาที่สาธารณสุขสวนใหญมีความพึงพอใจตอการ
ปฏิบัติงานนอกเวลาราชการอยูในระดับสูง ขอเสนอแนะจากการวิจัย คือ การเปดใหบริการ
รักษาพยาบาลนอกเวลาราชการของสถานีอนามัย ถือเปนการใหบริการที่ควรสนับสนุนใหมีการ
ดําเนินงานตอไป ควรสรางความพึงพอใจใหกับประชาชนผูมารับบริการในดานการใหขอมูล และ
ผูบริหารควรหาแนวทางในการเสริมสรางขวัญและกําลังใจในการปฏิบัติงานใหอยูในระดับสูง 
โดยเฉพาะดานสภาพการปฏิบัติงาน คาตอบแทนและรายได การดูแลเอาใจใสและการติดตามผล
การปฏิบัติงานนอกเวลาราชการ 
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 ไพศาล  ดวงชาราม  (2544 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาความพึงพอใจของผูปวยในตอการบริการ
ของโรงพยาบาลมหาสารคาม พบวา ผูปวยในมีความพึงพอใจตอบริการโดยรวมในโรงพยาบาล
มหาสารคามอยูในระดับมากในทุกประเภทบริการ  โดยมีความพึงพอใจตอการบริการตรวจกอน 
เขารับเปนผูปวยในเปนอันดับแรก รองลงมาคือ บริการเวชระเบียนและพึงพอใจตอบริการอื่น ๆ 
ของโรงพยาบาลอยูในอันดับสุดทาย เมื่อจําแนกตามประเภทความพึงพอใจ ผูปวยในมีความ         
พึงพอใจมากทุกประเภท โดยมีความพึงพอใจตอคุณภาพของการบริการอยูในอันดับแรก รองลงมา 
คือ พึงพอใจตออัธยาศัย  ความสนใจของผูใหบริการ  และมีความพึงพอใจตอคาใชจายเมื่อใชบริการ
อันดับสุดทาย  และพบวาเพศชายมีระดับความพึงพอใจมากกวาเพศหญิงอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
ที่ระดับ 0.05 อายุของผูใชบริการตางกันมีระดับความพึงพอใจแตกตางกัน  อาชีพของผูใชบริการ      
ตางกัน  มีระดับความพึงพอใจตางกัน  การศึกษาแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจไมแตกตางกัน  
รายไดของผูใชบริการแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจไมตางกัน ผูปวยในที่เขารักษาตัว                    
ในโรงพยาบาลครั้งแรกและผูปวยในที่เขารักษาตัวมากกวา 1 คร้ัง มีระดับความพึงพอใจโดยรวม      
ไมแตกตางกัน ผูปวยในที่มีความพึงพอใจในระดับมาก ไดแก หอผูปวยสูตินรีเวชสามัญ พิเศษ 5 
ทองดี-แกว  หอผูปวยสงฆอาพาธ  หอผูปวยอายุรกรรมชาย  หอผูปวยตา หู คอ จมูก  หอผูปวย
ศัลยกรรมกระดูกและขอ  พิเศษรวม  และศัลยกรรมชั้น 3  ผูปวยในมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง
ในหอผูปวยอายุรกรรมพิเศษชั้น 4  สูตินรีเวชพิเศษ  และหอผูปวยอายุรกรรมหญิง  และผูใชบริการ
ที่มีความพึงพอใจในระดับนอย ไดแก  หอผูปวยศัลยกรรมชาย 
 จอมใจ  พิณสาย  (2545 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาความพึงพอใจและความตองการของผูรับ 
บริการตอบริการปฐมภูมิของสถานีอนามัยและศูนยบริการสาธารณสุขเทศบาล จังหวัดปราจีนบุรี 
ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางเปนผูรับบริการที่ศูนยสุขภาพชุมชนในสถานีอนามัยเขตเมือง  
รอยละ 36.0 นอกเขตเมือง รอยละ 64.0 เปนเพศหญิงรอยละ 60.1 อายุเฉลี่ยรอยละ  45.1 สถานภาพ
สมรสรอยละ 72.9  จบประถมศึกษารอยละ  68.2 และมีอาชีพรับจางรอยละ  38.9  มีบัตรทอง  
รอยละ  85.4 เคยไดรับการสงรักษาตอที่ รพ.เครือขายรอยละ 19.9 มีความพึงพอใจตอระบบสงตอ
ในระดับมากตอการรวมกันดูแลผูปวยระหวางสอ. กับ รพ. และการดูแลตอเนื่องที่ รพ. และที่บาน 
(รอยละ 40.7 และ 36.1 ตามลําดับ) ประเด็นความพึงพอใจ พบวา 30 จาก 32 กิจกรรม (3 ดาน)                
มีคะแนนความพึงพอใจมากถึงมากที่สุด (คะแนน 4 และ 5) และความตองการคะแนนสูงมาก                           
ทุกกิจกรรมโดยผูรับบริการกวารอยละ 50 และยังพบวา ผูรับบริการกวารอยละ 50 ในเขตเมือง               
ใหคะแนนความพึงพอใจมาก (คะแนน 4 และ 5) เพียง 20 จาก 32 สวนนอกเขตเมืองพอใจในทุกกิจกรรม 
โดยกิจกรรมดานการบริหารใหมียาที่จําเปนเพียงพอ มีความพึงพอใจนอยที่สุด เมื่อพิจารณา               
ความแตกตางระหวางความพึงพอใจและความตองการ พบวาใน 28 กิจกรรม มีความแตกตางกัน
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ดวยคะแนนเฉลี่ยความตองการสูงกวาความพึงพอใจ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p < 0.001) โดย
กิจกรรมที่แตกตางกันมากที่สุดคือ เตรียมอุปกรณตรวจรักษาและชันสูตรโรคเพียงพอ/พรอมใช  
นอกจากนี้ยังพบวา เพศ อาชีพ รายได ภาวะสุขภาพ การเลือกใชสถานบริการ ระยะเวลาเดินทาง 
ชวงเวลาที่ไปรับบริการ สิทธิคุมครองการรักษาพยาบาล ที่ตั้งสถานบริการ และการใหขอมูล
ขาวสารที่ตางกัน มีผลใหความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  (p < 0.05)  ความเห็น
ผูตอบรอยละ 87.5 เห็นวาคุณภาพบริการดีขึ้น และจะเลือกหนวยเดิมอีกรอยละ 84.5 โดยจัดใหมี
แพทยและอุปกรณเพียงพอ สรุปการบริการ ปฐมภูมิควรจะตองพัฒนาคุณภาพบริการในดาน              
การเชื่อมโยงบริการระหวางสถานีอนามัยกับโรงพยาบาลเครือขาย ระบบบริหารยาและเวชภัณฑ 
การสนับสนุนการมีสวนรวมของประชาชน การหาแนวทางสงเสริมสุขภาพและปองกันโรค 
ตลอดจนพัฒนาศักยภาพของทีมสุขภาพใหมีทักษะและความสามารถในการปฏิบัติงานในชุมชน            
มีการติดตามประเมินผลและปรับปรุงคุณภาพบริการอยางตอเนื่องเพื่อเปาหมายการมีสุขภาพดี             
ของประชาชนในพื้นที่ 
 ลลิตา  กระจางโพธิ์  (2546 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจในบริการสุขภาพ               
ของผูใชบริการในโครงการประกันสุขภาพถวนหนา 30 บาทรักษาทุกโรค ของโรงพยาบาลจิตเวช
นครราชสีมา พบวา ผูใชบริการโครงการประกันสุขภาพถวนหนา 30 บาทรักษาทุกโรค                      
ของโรงพยาบาลจิตเวชนครราชสีมา มีความพึงพอใจในบริการสุขภาพโดยรวม และรายดานทั้ง 6  ดาน 
ไดแก ดานความสะอาด ดานการประสานงาน ดานอัธยาศัยความสนใจ ดานขอมูลที่ไดรับ                
ดานคุณภาพบริการ และดานคาใชจายอยูในระดับมาก ผลการศึกษาครั้งถึงแมจะพบวา ผูใชบริการ 
มีความพึงพอใจในการใหบริการในระดับมาก ขอมูลที่ไดสามารถนําไปใชเปนขอมูลพื้นฐานในการ
พัฒนาคุณภาพบริการอยางตอเนื่อง  เพื่อคงไวซ่ึงความพึงพอใจของผูใชบริการของโรงพยาบาล           
จิตเวชนครราชสีมาตอไป 
 ตรีพันธ  คณิตทรัพย  (2547 : บทคัดยอ)   ไดศึกษาความคิดเห็นของประชาชน ตอการ
ใหบริการสุขภาพระดับตนของสถานีอนามัยภายใตโครงการหลักประกันสุขภาพถวนหนา : 
กรณีศึกษาจังหวัดสิงหบุรี ผลการศึกษาพบวา 1) กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุระหวาง
32-46 ป ประมาณสามในสี่สมรสแลว สวนใหญจบการศึกษาระดับมัธยมศึกษา มีอาชีพคาขายหรือ
ทําธุรกิจสวนตัว มีรายไดของครอบครัวระหวาง  7,001-10,000 บาท กลุมตัวอยางครึ่งหนึ่งมีความถี่
ในการใชบริการ 1-5 คร้ัง สวนใหญใชสิทธิบัตรทอง 30 บาท ในการรับบริการ กวาครึ่งไมมี
ตําแหนงทางสังคม และเกือบครึ่งมีระยะเวลาที่อาศัยในชุมชนมากกวา 20 ป  2) ความคิดเห็น           
ของประชาชนตอการใหบริการสุขภาพระดับตนของสถานีอนามัยภายใตโครงการหลักประกัน
สุขภาพถวนหนาในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง โดยดานอุปกรณและอาคารสถานที่                     
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ดานกระบวนการใหบริการ และดานขอมูลขาวสารอยูในระดับปานกลาง สวนดานบุคลากร                       
ผูใหบริการอยูในระดับสูง 3) ปจจัยที่มีผลตอความคิดเห็นของประชาชนตอการใหบริการสุขภาพ
ระดับตนของสถานีอนามัย ภายใตโครงการหลักประกันสุขภาพถวนหนา ไดแก อายุ สถานภาพ
สมรส ระดับการศึกษา อาชีพ รายได และระยะเวลาที่อาศัยในชุมชน สวนปจจัยที่ไมมีผลตอ               
ความคิดเห็นของประชาชน ไดแก เพศ ความถี่ในการใชบริการ การใชสิทธิบัตรและการมีตําแหนง
ทางสังคม  สวนขอเสนอแนะ พบวา 1) โรงพยาบาลแมขายควรสนับสนุนทรัพยากรตาง ๆ โดยการ
จัดสรรหรือการรวมใชทรัพยากรเหลานั้นใหพอเพียงตอการจัดบริการระดับตนในสถานีอนามัย 
ตามมาตรฐานชั้นตน  2) สถานีอนามัยควรจัดระบบเชื่อมตอการดําเนินงานกับโรงพยาบาลแมขาย
หรือหนวยงานอื่นที่เกี่ยวของ 3) สถานีอนามัยควรมุงเนน  การจัดบริการที่เกี่ยวกับการสรางเสริม
สุขภาพและการปองกันโรคในลักษณะเชิงรุก 4) สถานีอนามัยควรจัดทําแผนการพัฒนาบุคลากร           
ใหมีความรูความสามารถอยางตอเนื่องและสอดคลองกับแนวทางของการจัดบริการระดับตน                    
5) โรงพยาบาลแมขายและสถานีอนามัยควรรวมกันในการจัดระบบติดตามผลและประเมินผล          
อยางตอเนื่อง 
  นิสา ภูอาภรณ (2550 : บทคัดยอ) ไดศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจ                         
ของผูใชบริการที่มีตอโรงพยาบาลอางทอง พบวา ผูใชบริการสวนใหญ มาใชบริการครั้งแรก 
ระยะเวลาที่มาใชบริการต่ํากวา 1 ป เหตุผลในการเลือกใชบริการ คือ ตามสิทธิบัตร คาใชจายในการ
รักษาโดยวิธีใชบัตรประกันสุขภาพถวนหนา และแผนกที่ใชบริการมากที่สุดคือศัลยกรรมและ     
อายุรกรรม ผูใชบริการมีความพึงพอใจโดยรวมและรายดานในระดับมากทุกดาน คือดานการ
รักษาพยาบาล ดานเครื่องมือ/เครื่องใช ดานอาคารสถานที่ และดานผูใหบริการ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ และรายไดของผูใชบริการแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจตอบริการโรงพยาบาลอางทอง
แตกตางกัน จํานวนครั้งที่มาใชบริการแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจตอบริการโรงพยาบาล
อางทอง  ดานการรักษาพยาบาล และดานผูใหบริการแตกตางกัน ระยะเวลาที่มาใชบริการแตกตางกัน 
มีระดับความพึงพอใจตอบริการโรงพยาบาลอางทองดานผูใหบริการแตกตางกัน ลักษณะคาใชจาย
ในการรักษาพยาบาล และประเภทที่มาใชบริการแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจตอบริการ
โรงพยาบาลอางทองดานการรักษาพยาบาล ดานเครื่องมือ/เครื่องใช ดานอาคารสถานที่และดาน                
ผูใหบริการแตกตางกัน 
 จากการศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวของของนักวิชาการ พบวา ปจจัยที่ผูใชบริการตัดสินใจมาใช
บริการของโรงพยาบาลมีความใกลเคียงกัน คือ ปจจัยดานการบริการ ปจจัยดานคาบริการ ปจจัย   
ดานสถานที่ ปจจัยดานพนักงาน/บุคลากร  และปจจัยดานสิ่งแวดลอม ซ่ึงสวนใหญจะเปรียบเทียบ
กับปจจัยพื้นฐาน คือ เพศ อายุ ระดับการศึกษา  อาชีพ รายไดตอเดือน สถานภาพสมรส สิทธิในการ
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รักษาพยาบาล วาการที่มีปจจัยพื้นฐานตางกันจะตัดสินใจในการใชบริการตางกันหรือไม ผูวิจัยจึงมี
ความเห็นวา ควรศึกษาปจจัยในการตัดสินใจของผูมาใชบริการกองทันตกรรมโรงพยาบาลทหารผานศึก
เพื่อปรับปรุงแกไขพัฒนางานดานการบริการกองทันตกรรม โรงพยาบาลทหารผานศึก และ
ตอบสนองความตองการของผูใชบริการตอไป  
 


