
บทที่  2 
เอกสารและผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 
 การศึกษาเรื่อง ปจจัยในการตัดสินใจมาใชบริการกองทันตกรรมโรงพยาบาลทหารผานศึก   
ผูศึกษาไดศึกษาคนควาเอกสารตาง ๆ รวมทั้งแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของเพื่อใชประกอบ
การศึกษา โดยศึกษาในหัวขอตาง ๆ ที่เกี่ยวของ ดังนี้ 
 1. ความรูเกี่ยวกับโรงพยาบาลทหารผานศึก                   
  1.1  ประวัติความเปนมาของโรงพยาบาลทหารผานศึก     
                        1.2  การบริหารงานของโรงพยาบาลทหารผานศึก 
  1.3  การจัดการดานกองทันตกรรมโรงพยาบาลทหารผานศึก               
 2.   แนวคิดที่เกี่ยวของ 
  2.1  แนวคิดเกี่ยวกับการตัดสินใจ  

2.2 แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ 
2.3 แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค     

                  3.   ทฤษฏีที่เกี่ยวของ 
3.1 ทฤษฎีการตัดสินใจของผูบริโภค     

4. ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 
1.   ความรูเก่ียวกับโรงพยาบาลทหารผานศึก                                    
 1.1 ประวัติความเปนมาของโรงพยาบาลทหารผานศึก                 
 โรงพยาบาลทหารผานศึก เร่ิมแรกไดถือกําเนิดจากการเปนสถานปฐมพยาบาล มีฐานะ
เปนเพียงแผนกหนึ่งในกองสวัสดิการ  องคการสงเคราะหทหารผานศึก  ตามมติสภาทหารผานศึก 
คร้ังที่ 2/91  เมื่อวันที่ 17 มิถุนายน  พ.ศ. 2491 ใหตั้งสถานพยาบาล  องคการสงเคราะหทหารผานศึกขึ้น  
ไดยายสถานที่หลายครั้ง  และไดพัฒนาขยายงานใหญโตยิ่งขึ้นตามลําดับ  ดังนี้ 
 พ.ศ. 2491 - 2494  ตั้งอยู  ณ  สํานักงานองคการสงเคราะหทหารผานศึกที่อาคารองคการ
เชื้อเพลิง 
 พ.ศ. 2495 - 2497   ยายและขยายที่ทําการไปอยูที่กองพยาบาลศาลคดีเด็กและเยาวชน                
ของกระทรวงยุติธรรม  ซ่ึงอยูใกลเคียงกัน 
 พ.ศ. 2497 - 2505  ยายจากกองพยาบาลศาลคดีเด็กและเยาวชนมาอยูช้ันลางขององคการ
สงเคราะหทหารผานศึกที่องคการเชื้อเพลิง 
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 พ.ศ. 2506 - 2510  ยายจากสงเคราะหทหารผานศึกที่องคการเชื้อเพลิงมาอยูที่อาคารทหาร
ผานศึกพิการทุพพลภาพ  พญาไท  ถนนราชวิถี  เนื่องจากจํานวนผูมาขอรับการสงเคราะหมากขึ้น 
 พ.ศ. 2510 - 2513  ยายจากอาคารทหารผานศึกพิการทุพพลภาพ  พญาไท  ถนนราชวิถี 
มาอยูที่ตึกเล็ก  2  ช้ัน  ขางทางเขา  สงเคราะหทหารผานศึก (ปจจุบันอาคารนี้ไดร้ือถอนและทําการ
กอสรางใหมเปนอาคารเฉลิมพระเกียรติ)  และ ใน พ.ศ. 2513  ไดยกฐานะสถานปฐมพยาบาลขึ้น
เปนกองแพทย  โดยรวมกิจการรักษาพยาบาล  ฟนฟูบําบัด  และการฝกอาชีพทหารผานศึกพิการ
ทุพพลภาพไวดวยกัน  จึงไดทําการกอสรางอาคารกองแพทยขึ้นในที่ดินที่สงเคราะหทหารผานศึก
รับมอบจาก ทบ. จํานวน 10 ไร ที่ถนนวิภาวดีรังสิต 
 พ.ศ. 2513  ยายมาอยูที่ถนนวิภาวดีรังสิต  โดยในการกอสรางมีอาคารเพียง 7 หลัง  คือ 
อาคารอํานวยการ  อาคารรังสี  อาคารกายภาพบําบัด  อาคารอัมพาตบําบัด  รับทหารผานศึกพิการ
ทุพพลภาพไวรักษาพยาบาล 80 เตียง  อาคารโรงครัวและโรงซักรีด  และอาคารที่พักทหารพิการ
ทุพพลภาพ และเจาหนาที่โรงพยาบาล  2 หลัง 
 กองแพทยแหงนี้ไดเกิดขึ้นโดยพระมหากรุณาธิคุณของพระบาทสมเด็จพระเจาอยูหัวและ
สมเด็จพระนางเจา ฯ พระบรมราชินีนาถ โดยทรงมีพระราชดําริใหมีการดูแลทหารผานศึกพิการ
ทุพพลภาพ ในดานการฟนบําบัด และการฝกหัดอาชีพ ทั้งไดเสด็จพระราชดําเนินเปดอาคาร               
ดวยพระองคเอง  เมื่อวันศุกรที่  9  ตุลาคม  พ.ศ. 2513  เวลา 16.00 น.  
 พ.ศ. 2517 ไดยกฐานะกองแพทยขึ้นเปนโรงพยาบาลทหารผานศึก และไดทําการกอสราง
อาคาร 6 ช้ัน  เพื่อรับผูปวยไวรักษาพยาบาล 1 หลัง  ซ่ึงมีขีดความสามารถรับผูปวยไวรักษาพยาบาลได 
100 - 120 เตียง และไดเร่ิมใหบริการในรูปโรงพยาบาลไดเต็มที่ ตั้งแตป  พ.ศ.  2521 เปนตนมา 
 พ.ศ. 2528 ไดทําการกอสราง อาคารเวชศาสตรฟนฟู และออรโธปดิคสซ่ึงไดรับการ
สนับสนุนจากคณะรัฐมนตรีอนุมัติ  ใหกอสรางตามแผนการโรงพยาบาลทหารผานศึก  ระยะที่  2  
และยายผูปวย ทหารพิการอัมพาตมาไวที่อาคารนี้  เพราะสถานที่เดิมคับแคบ  ไมคอยถูกสุขลักษณะ 
 พ.ศ. 2530 ไดทําการรื้อถอน อาคารอํานวยการเดิม ซ่ึงไดทําการกอสรางเมื่อ พ.ศ. 2512 
(เนื่องจากอาคารเดิมทรุดตัว) และไดกอสรางอาคารอํานวยการใหม  แนบกับอาคารโรงพยาบาลเดิม
ขนาด 6 ช้ัน ปจจุบันสามารถรับผูปวยได 300 เตียง 
 โรงพยาบาลทหารผานศึก ตั้งอยูเลขที่ 123 ถนนวิภาวดีรังสิต เขตพญาไท 
กรุงเทพมหานคร ดําเนินการใหบริการทางดานการรักษาพยาบาลแกทหารผานศึก   ครอบครัว 
ทหารผานศึก  ทหารนอกประจําการ   และประชาชนทั่วไป ตลอดจนฟนฟูสมรรถภาพทหารผานศึก
พิการทุพพลภาพทั้งรางกาย  และจิตใจ ใหสามารถประกอบอาชีพเล้ียงตนเองและครอบครัว  โดยมีเตียง
รับผูปวยได  300 เตียง  เปดใหบริการ  24 ช่ัวโมง  พรอมทั้งมีอุปกรณทางการแพทยที่ทันสมัย  และ
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มีแพทยผูชํานาญการแตละสาขา เพื่อใหการบําบัดรักษาผูปวยอยางมีประสิทธิภาพ ภายใตวิสัยทัศน 
และพันธกิจ ดังนี้ 
 วิสัยทัศน   
 “โรงพยาบาลทหารผานศึก จะเปนศูนยกลางแหงความเปนเลิศในดานการดูแลรักษา 
ฟนฟูสมรรถภาพ  ทั้งดานรางกายและจิตใจ  ตลอดจนการฝกอาชีพแกทหารผานศึก ครอบครัว
ทหารผานศึก  และประชาชนทั่วไป เพื่อใหมีคุณภาพชีวิตที่ดี” 
 พันธกิจ 
 “โรงพยาบาลทหารผานศึก ใหการรักษาพยาบาลทหารผานศึก ครอบครัวทหารผานศึก  
และประชาชนทั่วไป ตามมาตรฐานคุณภาพและประสิทธิภาพ ธํารงไวซ่ึงคุณธรรมและจริยธรรม  
เพื่อใหผูรับบริการมีความพึงพอใจสูงสุด” 
 1.2  การบริหารงานของโรงพยาบาลทหารผานศึก                  
 หนาที่รับผิดชอบของกลุมภารกิจ  กลุมงาน / ฝายตาง ๆ ของโรงพยาบาล  ดังแสดง           
ในภาพประกอบ 2 
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กองคลัง 

กองเวชศาสตร
ชันสูตร 

กองเวชศาสตรฟนฟู
และออรโธปดิคส 

กองศัลยกรรม 

กองอายุรกรรม 

กองการพยาบาล 

กองเภสัชกรรม 

กองทันตกรรม 

กองกลาง 

กองบริการ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพประกอบ 2  โครงสรางองคกร อํานาจหนาที่และความรับผิดชอบ 

 
 

โรงพยาบาลทหารผานศึก 

แผนกการเงิน แผนกบัญชี แผนกควบคุมคาใชจาย 

แผนกสารบรรณ แผนกสังคมสงเคราะห แผนกสถิติและเวชระเบียน 

แผนกจัดหา แผนกพัสด ุ แผนกบริการ 

แผนกซอมบํารุง แผนกซักรีด แผนกโภชนาการ 

  ที่มา : โรงพยาบาลทหารผานศึก.  2550 : ไมปรากฏเลขหนา 
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 โรงพยาบาลทหารผานศึก   แบงงานออกเปน  10  กอง คือ 
 1.   กองคลัง แบงงานเปน 3 แผนก  คือ  แผนกการเงิน  แผนกบัญชี  แผนกควบคุม
คาใชจายมีหนาที่รับผิดชอบเกี่ยวกับการบริหาร และควบคุมงบประมาณ เงินรายได และเงินอื่น ๆ                 
ของโรงพยาบาลทหารผานศึก การบัญชี การเงิน การควบคุมทรัพยสิน และลูกหนี้ ตลอดจนรายงาน
ทางการเงินของโรงพยาบาลทหารผานศึก 
 2.   กองกลาง  แบงงานเปน 3 แผนก  คือ แผนกสารบรรณ  แผนกสังคมสงเคราะห 
แผนกสถิติและเวชระเบียน มีหนาที่รับผิดชอบเกี่ยวกับงานสารบรรณ และธุรการ การกําลังพล 
การสังคมสงเคราะห  การสื่อสาร  และการประชาสัมพันธ  การสถิติและเวชระเบียน   
 3.   กองบริการ  แบงงานเปน 6 แผนก คือ แผนกจัดหา แผนกพัสดุ แผนกบริการ          
แผนกซอมบํารุง  แผนกซักรีด  และแผนกโภชนาการ  มีหนาที่รับผิดชอบเกี่ยวกับ  การบริการและ
ใหการสนับสนุนหนวยงานอื่น ๆ 
 4.  กองเวชศาสตรชันสูตร มีหนาที่รับผิดชอบเกี่ยวกับการตรวจวินิจฉัยและรักษาโรค
ทางรังสี  การตรวจและวินิจฉัยทางพยาธิวิทยา  การชันสูตร  การจัดหาโลหิต การเก็บรักษา  และ
การใหบริการตลอดจนประสานงานกับศูนยบริการโลหิตอื่น ๆ 
 5.   กองเวชศาสตรฟนฟูและออรโธปดิคส มีหนาที่รับผิดชอบเกี่ยวกับการฟนฟู
สมรรถภาพผูพิการ  พิการทุพพลภาพทั้งรางกาย และจิตใจ ตรวจและรักษาทางดานศัลยกรรม
กระดูกและขอ  รักษาทางกายภาพบําบัด โดยมีอุปกรณที่ทันสมัย อาทิเชน เครื่องอบกลามเนื้อ           
ดวยคลื่นสั้น   เครื่องอิเล็คโทรไมโอแกรม เครื่องดึงคอ เครื่องดึงหลัง หองออกกําลังกาย เปนตน 
เพื่อแกไขความพิการ  จัดหาและจัดทําอวัยวะเทียม  ศึกษา  คนควา  และวิจัยเกี่ยวกับโรคจิต   และ
สุขภาพจิต  ใหการบําบัดโดยใชกิจกรรมดานดนตรี กีฬา  ศิลปะ และจัดนันทนาการแกทหารผานศึก
พิการทุพพลภาพ 
 6.   กองอายุรกรรม มีหนาที่รับผิดชอบเกี่ยวกับการตรวจและรักษาผูปวย ดานอายุรกรรม
ทั่วไป  อายุรกรรมเฉพาะโรค  กุมารเวชกรรม  หนวยไตเทียม  ใหการรักษาผูปวย  ไตวายเรื้อรัง  
และเฉียบพลัน นอกจากนี้ยังมีศูนยพัฒนาเด็กเล็กใหการเลี้ยงดูเด็กอายุตั้งแต 3 เดือน ถึง 1 ขวบครึ่ง 
ภายใตการดูแลของกุมารแพทย 
 7. กองศัลยกรรม มีหนาที่รับผิดชอบเกี่ยวกับ การตรวจและรักษาผูปวยทางดาน
ศัลยกรรมทั่วไป   และศัลยกรรมเฉพาะโรค  รวมทั้งวิสัญญี   จักษุ   โสตศอนาสิก  และสูตินรีเวชกรรม   
 8. กองทันตกรรม มีหนาที่รับผิดชอบเกี่ยวกับการตรวจและรักษาผูปวยทางดานทันตกรรม   
ดานศัลยกรรมในชองปาก  ดานปริทนต   และดานทันตกรรมหัตถการ 
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 9. กองเภสัชกรรม มีหนาที่รับผิดชอบเกี่ยวกับ การกําหนดคุณลักษณะเฉพาะ และเสนอ
ความตองการยาและเวชภัณฑ อุปกรณในการบําบัดรักษาโรค ปรุงยา จําหนายยาและเวชภัณฑ 
อุปกรณในการบําบัดรักษาโรคแกผูปวย 
   10. กองการพยาบาล  มีหนาที่รับผิดชอบเกี่ยวกับ ใหการรักษาพยาบาลผูปวย ทั้งที่เปน        
ผูปวยนอก และผูปวยใน กํากับดูแล รักษาความสะอาดในสถานที่ที่ใชรับผูปวยและหองฉุกเฉิน         
ใหการฝกอบรมฟนฟูวิชาการพยาบาลแกพยาบาล   พรอมทั้งใหคําแนะนําแกผูปวย 
 1.3  การจัดการดานกองทันตกรรมโรงพยาบาลทหารผานศึก 
 ภารกิจหนาที่ของกองทันตกรรมมีหนาที่รับผิดชอบในการดําเนินการเกี่ยวกับ การตรวจ
และรักษาผูปวยทางดานทันตกรรม  ดานศัลยกรรมในชองปาก  ดานปริทันต  ทันตกรรมหัตถการ
เอนโดดอนตบําบัด และทันตกรรมประดิษฐ มีผูอํานวยการกองทันตกรรมเปนผูบังคับบัญชา
รับผิดชอบ  โดยเปดใหบริการจันทรถึงศุกร เวนวันหยุดราชการ ตั้งแตเวลา  08.00 - 16.00 น.                
จากสถิติปพ.ศ.  2551  มีผูมาใชบริการกองทันตกรรมโรงพยาบาลทหารผานศึก  แสดงดังตาราง 1 
 
ตาราง 1  ผูมาใชบริการกองทันตกรรมโรงพยาบาลทหารผานศึก   
 

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     
ผูมาใช
บริการ 
(ราย) 

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

             
  
 บุคคลากรกองทันตกรรมโรงพยาบาลทหารผานศึก  ป พ.ศ. 2552  จํานวน  20  ทาน  ดังนี้ 
  1. ทันตแพทย 6   คน 
  2. ผูชวยทันตแพทย   8 คน 
  3. ธุรการกอง 1 คน 
  4. เสมียนกอง 1 คน 
  5. ลูกจางชั่วคราว 2 คน 
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 ภารกิจหนาท่ีของพนักงาน กองทันตกรรม มีหนาท่ีตามตําแหนงดังนี้ 
 ผูอํานวยการกองทันตกรรม มีหนาท่ีดังนี้ 
 1. บริหารงาน วางแผน ควบคุมกํากับดูแลและตรวจสอบผูใตบังคับบัญชา และ
ประเมินผลการปฏิบัติงานของกองทันตกรรม 
 2. วางแผนพัฒนาและปรับปรุงงานในดานตาง ๆ เพื่อใหบุคลากรและหนวยงาน            
มีศักยภาพในการทํางานที่ดี และมีประสิทธิภาพมากขึ้น 
 รองผูอํานวยการกองทันตกรรม  มีหนาท่ีดังนี้ 
 1. ชวยผูอํานวยการกองในการกํากับดูแลและปกครองผูใตบังคับบัญชาใหอยูใน
ระเบียบและกฎเกณฑตาง ๆ  
 2. ชวยวางแผนพัฒนาและปรับปรุงงานในดานตาง ๆ รวมทั้งงานที่ไดรับมอบหมาย             
จากผูบังคับบัญชา 
 3. เสนอความตองการและจัดหาวัสดุ, อุปกรณ, เครื่องมือทางดานทันตกรรมตาง ๆ 
 ผูชวยผูอํานวยการกองทันตกรรม  มีหนาท่ีดังนี้ 
 1. ตรวจสอบดูแลวัสดุ, อุปกรณตาง ๆ และแจงตอรองผูอํานวยการกองเกี่ยวกับ      
ความตองการในการจัดซื้อวัสดุ และอุปกรณทางทันตกรรม 
 2. ดําเนินการและติดตามผลการแจงซอมอุปกรณเครื่องมือตางๆ ที่เกิดการชํารุดเสียหาย 
 3. ควบคุมและกํากับดูแลบัญชีครุภัณฑทั้งหมด และติดตามผลการดําเนินงานตาง ๆ ที่
เกี่ยวกับดานครุภัณฑ 
 4. งานดานอื่น ๆ ที่ผูบังคับบัญชามอบหมาย 
 ธุรการกองทันตกรรม  มีหนาท่ีดังนี้ 
 รับผิดชอบงานดานธุรการกอง งานสารบรรณ เกี่ยวกับการจัดทําเอกสาร การรับ การสง  
การเก็บรักษาเอกสาร รวมทั้งงานกําลังพล งานการเงิน การงบประมาณ และควบคุมดูแลวัสดุและ
ครุภัณฑสํานักงาน และงานอื่นๆ ที่ผูบังคับบัญชามอบหมาย 
 เสมียนกองทันตกรรม  มีหนาท่ีดังนี้ 
 รับผิดชอบงานเอกสารเกี่ยวกับการรับ การสง และการเก็บรักษาเอกสาร ตลอดจนงานพิมพ
เอกสารตาง ๆ  
 ทันตแพทย 8  มีหนาท่ีดังนี้ 
 1. รับผิดชอบงานดานวิชาการทั้งหมด รวมทั้งกิจกรรมที่เกี่ยวกับการใหความรู            
ดานทันตสุขศึกษาแกพนักงานและบุคคลทั่วไป เชน การจัดบอรด การจัดทําเอกสารดานวิชาการ
ตาง ๆ การใหคําปรึกษา ตอบปญหา และใหขอมูลตอบุคลากรและประชาชนทั่วไป 
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 2. รับผิดชอบในการจัดงานวันทันตสาธารณสุข (21 ต.ค.) รวมถึงการติดตามและ
บันทึกผลการปฏิบัติงานแลวรายงานผลใหผูบังคับบัญชาทราบและสงเสริมใหมีการจัดกิจกรรมนี้
ขึ้นทุกป 
 3. งานในดานอื่น ๆ ที่ผูบังคับบัญชามอบหมาย 
 ทันตแพทย 7  มีหนาท่ีดังนี้ 
 1. รับผิดชอบในการสอนและอบรมผูชวยทันตแพทยใหมีความรูความสามารถในดาน
ตาง ๆ ตามที่ระบุไวในภารกิจหนาที่ของผูชวยทันตแพทย 
 2. ชวยงานดานวิชาการตาง ๆ เชน จัดบอรดใหความรูเกี่ยวกับทันตสุขศึกษาแก
ประชาชนทั่วไป หรืองานอื่น ๆ ที่ไดรับมอบหมายจากผูบังคับบัญชา 
 ทันตแพทย 6  มีหนาท่ีดังนี้ 
 1. ดําเนินการตรวจ วินิจฉัยโรค รักษาโรคในชองปากแกทหาร ครอบครัวทหารผานศึก 
เจาหนาที่ของโรงพยาบาล และองคการสงเคราะหทหารผานศึก และประชาชนทั่วไป 
 2. ดําเนินการปองกันไมใหเกิดโรคในชองปาก 
 3. ใหการศึกษาอบรมทางวิชาทันตกรรมตามนโยบายที่ไดรับมอบ 
 4. ใหคําปรึกษาเสนอแนะเกี่ยวกับดานทันตกรรมแกผูปวย 
 5. ดําเนินการคนควา วิจัย และพัฒนาดานทันตกรรมและประสานงานทางดานวิชาการ
กับหนวยงานที่เกี่ยวของ 
 6. บันทึกและรายงานสถิติผลงานตามหนาที่ 
 พนักงานผูชวยทันตแพทย  ระดับ 2  มีหนาท่ีดังนี้ 
  “ผูชวยทันตแพทย (Dental assistant) เปนบุคลากรผูชวยประเภทไมไดปฏิบัติงาน          
โดยตรงตอการรักษา หนาที่เปนเพียงแตคอยชวยเหลือทันตแพทย จะทํางานภายใตการควบคุม   
ของทันตแพทย” 
 1. ตอนรับผูปวย, เตรียมผูปวยเพื่อการบําบัดรักษา 
 2. เตรียมเครื่องไมเครื่องมือสําหรับการรักษา รวมทั้งเตรียมสําลีและผากอสที่ปราศจากเชื้อ 
สําหรับใชงานทางดานทันตกรรม 
 3. ฆาเชื้อเครื่องมือตาง ๆ, ผสมวัสดุอุดฟน, เก็บเครื่องมือที่ใชแลว 
 4. เตรียมเครื่องมือสําหรับศัลยกรรม 
 5. เตรียมบัตรผูปวยใหทันตแพทย  พรอมทั้งเก็บบัตรหลังจากลงบันทึกเรียบรอยแลว     
ใหเปนระเบียบ 
 6. ชวยในการเตรียมถาย  เอ็กซเรย  และลางฟลม 



  
15

 7. ชวยดูแลผูปวยหลังการผาตัด 
 8. ชวยทันตแพทยขางเกาอี้ เชน ดูดน้ําลาย,สงเครื่องมือในการปฏิบัติการใหแก
ทันตแพทย 
 9. ทําการวัดความดันเลือด กอนทําการรักษาในผูปวยที่เปนโรคทางระบบ  เชน                 
โรคความดัน 
   10. บันทึกการรักษาลงในรายงาน  และบันทึกลงในคอมพิวเตอร 
   11. ดูแล และบํารุงรักษาเครื่องทําฟน และทําการแจงซอมเมื่อเกิดความเสียหายและ             
ใชการไมได 
   12. รับการนัดหมายผูปวยใหทันตแพทย หรือรับการแจงเลื่อนนัดของผูปวย                       
ใหทันตแพทยทราบ 
   13. เตรียมเครื่องมือและวัสดุทางดานทันตกรรม และเตรียมเบิกยา เพื่อใชในการออก             
หนวยทันตกรรมเคลื่อนที่ 
   14. ตรวจเช็คยอดรายรับที่เปนเงินสดประจําวัน ใหตรงกับยอดที่ทันตแพทยเรียกเก็บ  
ตามจริง 
   15. อยูเวรประจําวันตามที่ทันตแพทยมอบหมาย เพื่อความเปนระเบียบเรียบรอย และ
รายงานใหทันตแพทยที่เปนเวรประจําวันทราบ  เมื่อมีปญหา  หรือ มีคนไขฉุกเฉิน 
   16. งานอื่น ๆ ที่นอกเหนือจากนี้  ที่ไดรับมอบหมายจากทันตแพทย 
 ผูชวยทันตแพทย ระดับ 3  มีหนาท่ีดังนี้ 
 1. หนาที่โดยมีพื้นฐานทั่วไปเชนเดียวกันกับ  พนักงานผูชวยทันตแพทย ระดับ 2  
 2. ชวยในการเบิกจายวัสดุ ทางดานทันตกรรม 
 3. ควบคุมวัสดุ  และครุภัณฑทางทันตกรรม 
 4. แจงใหทันตแพทยทราบวา  วัสดุทางดานทันตกรรมใดใกลจะหมด  หรือ  ครุภัณฑใด
ชํารุด  เพื่อทันตแพทยจะไดดําเนินการเพื่อจัดหาทดแทน  หรือส่ังของเพิ่มเติม 
 5. ทําหนาที่ตามที่ทันตแพทย  ไดมอบหมาย 
 ผูชวยทันตแพทย ระดับ  4   มีหนาท่ีดังนี้ 
 1. หนาที่โดยมีพื้นฐานทั่วไปเชนเดียวกันกับ  พนักงานผูชวยทันตแพทย ระดับ 2  
 2. ควบคุมและดูแลการปฏิบัติงานของผูชวยทันตแพทย ระดับ 3 และพนักงานผูชวย
ทันตแพทย ระดับ 2  ตามที่ทันตแพทยมอบหมาย 
 3. ถายทอดคําสั่งที่ทันตแพทยมอบหมายใหปฏิบัติใหกับผูชวยทันตแพทย ระดับ 3  
และพนักงานผูชวยทันตแพทย ระดับ 2 
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ศัลยกรรมชองปาก 
1. ถอนฟนน้ํานม,ถอนฟน  
2. ผาฟนคุด  
3.    ขลิบและแตงกระดกูเพื่อใสฟน 

ดานปริทันต 
1.  ขูดหินน้ําลาย   
2.  แกไขการสบฟนผิดปกติ 

ทันตกรรมประดิษฐ 
 1. การพิมพปาก            
 เพื่อทําฟนปลอม   
2. ใสฟนปลอม 

เอนโดดอนตบําบัด 
 1.  การรักษาคลองรากฟน  
 2. ฟอกสีฟน 

ทันตกรรมหัตถการ 
 1. อุดฟนดวยวัสดุ 

Amalgam   
2.  อุดฟนดวยวัสดุ            
 สีเหมือนฟน 

ประเภทการใหบริการกองทันตกรรม 

 4. ควบคุมและ กํากับการดูแลบัญชีครุภัณฑทั้งหมด  และ ชวยกรรมการเวลามาตรวจนับ
ครุภัณฑประจําป  หรือมอบหมายใหผูชวยทันตแพทย ระดับ 3  และ พนักงานผูชวยทันตแพทย
ระดับ 2 ชวยงาน 
 5. ทําหนาที่ตามที่ทันตแพทย  ไดมอบหมาย พนักงานบริการ (ลูกจางชั่วคราว) 
 6. ทําหนาที่ทําความสะอาดอุปกรณสํานักงาน อุปกรณการแพทย เชน เครื่องมือทันตกรรม  
ดูแลรักษาความสะอาดสํานักงานและบริเวณรอบสํานักงาน  
 ประเภทบริการกองทันตกรรมโรงพยาบาลทหารผานศึก  แสดงดังภาพประกอบ 3 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพประกอบ 3  ประเภทบรกิารกองทันตกรรมโรงพยาบาลทหารผานศึก 
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  อาคารและสถานที่  อาคารอํานวยการ  ชั้น 5   จํานวนหองทั้งหมด  10 หอง  ดังนี้ 
  1.    หองพักผูอํานวยการกองทันตกรรม  1 หอง 
  2.    หองพักรองผูอํานวยการกองทันตกรรม 1 หอง 
  3.    หองทําฟน VIP.    1 หอง 
  4.    หองทําฟนทั่วไป    3 หอง 
  5.    หองธุรการ    1  หอง 
  6.    หอง X-RAY       1   หอง 
  7.    หองพักทันตแพทยชาย     1 หอง 
  8.    หองพักทันตแพทยหญิง   1 หอง 
 
2.  แนวคิดท่ีเก่ียวของ 
 2.1  แนวคิดเกี่ยวกับการตัดสินใจ  
 การตัดสินใจ (Decision making) เปนกระบวนการคิดโดยใชเหตุผลในการเลือก หรือ
ตัวเลือกสิ่งใดสิ่งหนึ่งจากหลายทางเลือกที่มีอยู โดยไตรตรองอยางรอบคอบ ที่จะนําไปสูการบรรลุ
เปาหมายใหมากที่สุด เพื่อใหไดทางเลือกที่ดีสุด และตอบสนองความตองการของตนเองใหมากที่สุด 
ไดมีผูใหความหมายของการตัดสินใจไวกลายอยางแตกตางกันไป ดังนี้ 
 แฮรริสัน  (ชูชัย  เทพสาร.  2546 : 9 ; อางอิงจาก Harison.  1970.  Management and 
Organizations.) ไดสรุปนิยามของการตัดสินใจวาเปนกระบวนการประเมินผลเกี่ยวกับทางเลือก  
หรือตัวเลือกที่จะนําไปสูการบรรลุเปาหมายการคาดคะเนผลที่จะเกิดจากทางเลือกปฏิบัติ ที่จะสงผล
ตอการบรรลุเปาหมายไดมากที่สุด 
 จอรจ  (George.  1949 : 620)  กลาววา การตัดสินใจ คือ การเลือกทางเลือกใดทางเลือกหนึ่ง       
ที่ตั้งอยูบนรากฐานของกฎเกณฑจากทางเลือกสองทาง หรือมากกวาสองทางเลือกที่เปนไปไดและ
ใหความเห็นวามีระดับขั้นตอนความสําคัญอยูหลายประการ คือ เปนกิจกรรมทางดานเชาวนปญญา 
(Intelligence activity)  ซ่ึงความหมายนี้เปนการยืมความหมายทางดานการทหารมา หมายถึง บรรดา
เสนาธิการที่จะตองไปสืบเสาะหาขาวสาร สภาพการทางสิ่งแวดลอมสําหรับที่จะใชในการตัดสินใจ
เปนกิจกรรมออกแบบ (Design activity) หมายถึงวาเปนการสราง พัฒนาวิเคราะห แนวทางตาง ๆ  
ที่นาจะนําไปปฏิบัติได กิจกรรมคัดเลือก  (Choice activity)  คือ การเลือกทางเลือกอันเหมาะสมที่จะ
นําไปปฏิบัติไดจริง 
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 เสรี  วงษมณฑา  (2542 : 192)  ไดกลาวถึง  กระบวนการตัดสินใจของผูบริโภควา ในการ
ที่ผูบริโภคจะซื้อสินคาใดสินคาหนึ่งนั้นจะตองมีกระบวนการตั้งแตจุดเริ่มตนไปจนถึงทัศนคติ
หลังจาก ที่ไดใชสินคาแลว  ซ่ึงสามารถพิจารณาเปนขั้นตอนไดดังนี้  การมองเห็นปญหา                    
การแสวงหาภายใน  การแสวงหาภายนอก  การประเมินทางเลือก  การตัดสินใจซื้อ  ทัศนคติหลังการซื้อ 
  ศิริวรรณ  เสรีรัตน  (2539 : 470)  ไดใหความหมายของการตัดสินใจของผูบริโภคที่จะซือ้
หรือปฏิเสธผลิตภัณฑ เปนชวงขอเท็จจริงขอสุดทายสําหรับนักการตลาดซึ่งชี้ความสําคัญวา กลยุทธ
การตลาดฉลาด มองการณไกลและมีประสิทธิผลหรือช้ีวามีการวางแผนที่เลวและผิดพลาด ดังนั้น
นักการตลาดจะสนใจในกระบวนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค เมื่อผูบริโภคตัดสินใจมากกวา        
หนึ่งทางเลือกขึ้นไป การตัดสินใจวาจะไมซ้ือก็เปนทางเลือกเชนเดียวกัน 
 ดังนั้น พอจะสรุปไดวา  การตัดสินใจ  หมายถึง  กระบวนการคิดโดยใชเหตุผลในการ
เลือกสิ่งใดสิ่งหนึ่งจากหลายทางเลือกที่มีอยู โดยไตรตรองอยางรอบคอบ เพื่อใหไดทางเลือกที่ดีที่สุด 
และตอบสนองความตองการของตนเองไดมากที่สุด  
 2.2  แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการ 
 การบริการ หมายถึง การใหรูปธรรมและนามธรรมในเชิงความสะดวก รวดเร็ว ถูกตอง 
และดวยอัธยาศัยเปนพื้นฐาน ซ่ึงสามารถพิจารณาการใหไดใน 3 ลักษณะดวยกัน คือ 1) ใหดวย
ความเต็มใจ 2) ใหดวยความโกรธ และ 3) ใหดวยเหตุผล 
 นักวิชาการไดใหความหมายเกี่ยวกับการใหบริการไวดังนี้ 
 ดนัย  เทียนพุฒ  (2543 : 314)  ไดกลาววา ส่ิงที่ลูกคาตองการ คือ การใหดวยเหตุผล และ
การใหบริการที่ดีจะตองมีความเขาใจในพฤติกรรมมนุษย โดยยึดถือความตองการของผูรับบริการ 
(ลูกคา) เปนหลัก โดยผูใหบริการจะตองมีความพรอมทั้งดานรางกาย จิตใจ ไหวพริบและปฏิภาณ
อยูตลอดเวลา  
 ศิริพร  ตันติพูลวินัย  (2538 : 68) ไดกลาววา งานบริการ หมายถึง งานที่ทําใหผูอ่ืน ดังนั้น           
งานอะไรก็ตามที่ทําใหผูอ่ืนไดรับความพึงพอใจสะดวกสบาย งานบริการที่ดี คือ การที่ทําใหลูกคา         
พอใจ (Customer’Satisfaction) ซ่ึงลูกคาทุกคนมีความตองการและความคาดหวังตางกัน ดังนั้น          
การใหบริการที่ตอบสนองทําใหลูกคาพอใจ ทั้งความตองการและความคาดหวัง จึงจะเปน                
งานบริการที่มีคุณภาพ  
 ณรงคฤทธิ์  โตริต  (2542 : 143) ไดกลาววา การบริการ หมายถึง กระบวนการ/กระบวน
กิจกรรมในการสงมอบบริการจากผูใหบริการไปยังผูรับบริการหรือผูใชบริการ 
 คุณลักษณะ 7 ประการแหงการบริการที่ดีมีดังนี้   
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 1. S = Smiling & Sympathy : ยิ้มแยมและเอาใจใสเขาใสใจเรา เห็นอกเห็นใจ             
ตอความลําบากยุงยากของลูกคา 
 2. E = Early Response : ตอบสนองตอความประสงคจากลูกคาอยางรวดเร็วทันใจ        
โดยมิทันใจไดเอยปากเรียกหา 

3. R = Respecful : แสดงออกถึงความนับถือ ใหเกียรติลูกคา 
 4. V = Voluntariness manner : ลักษณะการใหบริการเปนแบบสมัครใจและเต็มใจทํา         
มิใชทําแบบเสียมิได 
 5. I = Image Enhancing : แสดงออกซึ่งการรักษาภาพพจนของผูใหบริการและ             
เสริมภาพพจนองคกรดวย 

6. C = Courtesy : กิริยาอาการออนโยน สุภาพและมีมารยาท ออนนอมถอมตน 
 7. E = Enthusiasm : มีความกระฉับกระเฉง และกระตือรือรนขณะบริการจะใหบริการ
มากกวาที่คาดหวังเสมอ 
 สรุปไดวา  การบริการ หมายถึง กิจกรรมหนึ่งหรือกิจกรรมหลายอยางที่เกิดขึ้นจากการ   
ปฏิสัมพันธ เปนกิจกรรมประโยชนหรือความพึงพอใจที่ฝายหนึ่งสามารถเสนอใหฝายอื่น และเปน
กระบวนการของการปฏิบัติตนเพื่อผูอ่ืน ดังนั้น ผูที่จะใหบริการ จึงควรมีคุณสมบัติที่สามารถจะ
อํานวยความสะดวก และทําตนเพื่อผูอ่ืนอยางมีความรับผิดชอบและมีความสุข นอกจากนั้นผูบริการ 
ที่ดีจะตองมีทัศนคติที่ดีในงานบริการ ลักษณะของการบริการมีทั้งไมมีรูปรางหรือตัวตน สัมผัส    
จับตองไดยากและเปนสิ่งที่เสื่อมสูญสลายไดงายแตนํามาซื้อขายกันได 
 ความสําคัญของการบริการ มีดังนี้ 
 จุดสําคัญของการบริการ มีสาระสําคัญดังนี้  (ณรงคฤทธิ์  โตริต.  2542 : 150) 
  1. ความตรงตอเวลา  
 2. การบริการที่ดีจะตองผูกใจคน  
  3. ความทันทีทันใด  

4. สรางความประทับใจในการใหการบริการดวยคุณภาพ 
5. การใหคนอื่นรูสึกชื่นชมตัวเอง 
6. ตองมีการปรับปรุงอยูเสมอ 
7. ตองแสวงหาเทคโนโลยีเพิ่มเติม 
8. ตองมีการรับประกัน 
9. บริการที่ดี คือ บริการที่มีความไวตอความรูสึกของลูกคา 

  10. ตองรักษาคํามั่นสัญญา 
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  11. ตองมีเวลาใหกับลูกคา 
  12. ตองมีความรวดเร็ว 
  13. ตองมีคําตอบที่แมนยําใหกับลูกคา 
  14. บริการที่ดีตองมีคุณภาพ 
การบริการอยางมีคุณภาพ  บุคคลที่จะทําใหลูกคาไดรับความพอใจและประทับใจมากที่สุด 

คือ พนักงานผูใหบริการ เพราะพนักงานจะเปนผูที่สัมผัสกับลูกคาโดยตรง โดยมีสาระดังนี้ 
 1. ทักษะพนักงานจะตองมีความรู ความชํานาญ ในงานที่ตนรับผิดชอบและ              
ความคลองตัวในงาน ในหนาที่อยางดี พัฒนาปรับปรุงความรูใหมๆอยูเสมอเพื่อที่จะสามารถ  แกไข
ปญหาและตอบขอซักถามของลูกคาไดเปนอยางดี 
 2. ประสิทธิภาพ งานที่ทําจะตองมีประสิทธิภาพสูง ไมมีความบกพรอง เสร็จสมบูรณ
ตามเวลาที่เหมาะสม ส่ิงเหลานี้จะเปนการสรางความประทับใจใหกับลูกคาไดเปนอยางดี               
เพราะลูกคายอมตองการการบริการที่ดีและคุณภาพควบคูกันไป 
 3. ความภาคภูมิใจจะตองมีการสรางความภาคภูมิใจใหพนักงานในการทํางานเหลานี้ 
จะเปนสิ่งที่กระตุนใหพนักงานปฏิบัติงานดวยความพึงพอใจซ่ึงหมายถึงพนักงานยอมจะใหบริการ
ที่มีคุณภาพ สรางความพึงพอใจใหลูกคาไดเปนอยางดี 
 4. อัธยาศัย พนักงานจะตองมีอัธยาศัยไมตรีที่ดี คือ จะตองทําดวยหัวใจ คือทําอยาง           
มีทักษะและมีประสิทธิภาพและทําดวยใจ คือทําดวยความสุภาพ ออนนอม ยิ้มแยมแจมใส ซ่ึงเปน
ส่ิงที่ออกมาจากใจของเราเอง 
 5. จะตองมีการปรับปรุงทัศนคติในการใหบริการใหม เดิมพนักงานผูที่จะพบกับลูกคา
มักจะเปนพนักงานที่มีประสบการณนอย สวนพนักงานที่มีประสบการณในการทํางานมาก มักจะ
นั่งอยูดานหลัง ทําใหคนที่จะพบกับลูกคาเปนคนที่มีความรูนอยที่สุดขององคกร ทําใหลูกคา              
เก็บความไมพอใจในการรับบริการ ควรจะปรับปรุงทัศนคติในจุดนี้ พนักงานที่มีความรู
ความสามารถควรจะเปนผูที่จะพบปะลูกคาโดยตรง เพื่อสามารถใหบริการที่ดีไดอยางมีคุณภาพ 
 จารุภา  หิรัญเมฆาวณิช  (2543 : 48)  กลาววา การปรับปรุงหรือการพัฒนาบริการนั้น 
คุณภาพเปนสิ่งหนึ่งที่ทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงบริการหรือผลิตภัณฑ และทําใหบริษัทตองคนหา
เพื่อตอบสนองความตองการของลูกคาที่เปลี่ยนแปลงตลอดเวลา และมีความแตกตาง จากคูแขงขัน 
อันมีผลกระทบตอการปรับปรุงผลกําไรของบริษัทดวย บริษัทกําหนดขั้นตอนการดําเนินงาน             
เพื่อเสนอบริการหรือผลิตภัณฑที่มีคุณภาพ ซ่ึงไดแก การกําหนดเปาหมายที่ชัดเจนวิธีการ
ดําเนินงานและกําหนดผูรับผิดชอบ 
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  สรุปไดวา การบริการอยางมีคุณภาพมี 5 ลักษณะ คือ 1)  ทักษะ  คือ  พนักงานจะตอง                
มีความชํานาญมีความคลองตัวในการทํางานมีการพัฒนาปรับปรุงความรูใหม ๆ แกไขปญหาลูกคา
ไดเปนอยางดี  2)  ประสิทธิภาพ คือ ไมมีความบกพรองในงานที่ทํางานที่ทําตองมีประสิทธิภาพ        
ของงานสูงเพื่อความประทับใจของลูกคา  3)  ความภาคภูมิใจ  คือ  ตองมีการกระตุนใหพนักงาน
ปฏิบัติงานดวยความพึงพอใจเพื่อที่จะสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาได  4)  อัธยาศัย คือ ทํางาน
อยางมีทักษะ  มีประสิทธิภาพและทํางานดวยใจซึ่งเปนสิ่งที่ออกมาจากใจเราเอง 5)  ตองมีการ
ปรับปรุงอยูตลอดในการตอนรับลูกคาและการใหบริการ 

2.3  แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค  
 ศิริวรรณ  เสรีรัตนและคณะ  (2543 : 124-125) ไดใหความหมายของพฤติกรรมผูบริโภค 
(Consumer behavior) หมายถึง การกระทําของบุคคลใดบุคคลหนึ่งเกี่ยวของโดยตรงกับการจัดหา
ใหไดมาแลวซ่ึงการใชสินคาและบริการ ทั้งนี้หมายรวมถึง กระบวนการตัดสินใจ และการกระทํา
ของบุคคลที่เกี่ยวกับการซื้อและการใชสินคา 
 การศึกษาพฤติกรรมของผูบริโภค เปนวิธีการศึกษาที่แตละบุคคลทําการตัดสินใจที่จะใช
ทรัพยากร เชน เวลา บุคลากร และอื่นๆ เกี่ยวกับการบริโภคสินคา ซ่ึงนักการตลาดตองศึกษาวา 
สินคาที่เขาจะเสนอนั้น ใครคือผูบริโภค (Who?) ผูบริโภคซื้ออะไร (What?) ทําไมจึงซื้อ (Why?)  
ซ้ืออยางไร (How?) ซ้ือเมื่อไร (When?) ซ้ือที่ไหน (Where?) ซ้ือและใชบอยครั้งเพียงใด (How often)    
รวมทั้งการศึกษาวาใครมีอิทธิพลตอการซื้อเพื่อคนหาคําตอบ 7 ประการเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค  
 โมเดลพฤติกรรมผูบริโภค (Consumer behavior model) เปนการศึกษาถึงเหตุจูงใจ ที่ทําให
เกิดการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ  โดยมีจุดเริ่มตนจากการที่เกิดสิ่งกระตุน (Stimulus) ที่ทําใหเกิด  
ความตองการ ส่ิงกระตุนผานเขามาในความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ (Buyer’s black box) ซ่ึง
เปรียบเสมือนกลองดําที่ผูผลิตและผูขายไมสามารถคาดได ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือที่จะไดรับ
อิทธิพลจากลักษณะตาง ๆ ของผูซ้ือ แมจะมีการตอบสนองของผูซ้ือ (Buyer’s response) หรือ           
การตัดสินใจของผูซ้ือ (Buyer’s purchase decision) 
 พฤติกรรมของผูซ้ือ มีสาระสําคัญดังนี้ 
 ผูผลิตและผูจําหนายสินคาจะสนใจถึงพฤติกรรมของผูบริโภค (Buyer behavior) ซ่ึงเปน
สวนสําคัญของการปฏิบัติการบริโภค  ซ่ึงหมายถึง การกระทําของบุคคลใดบุคคลหนึ่งที่เกี่ยวของ
กับการแลกเปลี่ยนสินคา และบริการดวยเงิน และรวมทั้งกระบวนการตัดสินใจ ซ่ึงเปนตัวกําหนด      
ใหมีกระบวนการกระทํานี้ พฤติกรรมของผูซ้ือนั้นเราหมายรวมถึงผูซ้ือที่เปนอุตสาหกรรม 
(Industrial buyer)  หรือเปนการซื้อบริษัทในอุตสาหกรรมหรือผูซ้ือเพื่อขายตอ แตพฤติกรรม              
ของผูบริโภคนั้นเราเนนถึงการซื้อของผูบริโภคเอง ปกติเรามักใชคําวา พฤติกรรมของลูกคา 
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(Customer behavior) แทนกันกับพฤติกรรมผูซ้ือไดคําทั้งสองคือ พฤติกรรมผูซ้ือและพฤติกรรม
ลูกคานี้เปนความหมายเหมือนกัน และคอนไปในแงลักษณะในทางเศรษฐกิจของการบริโภค
มากกวา 
 การซื้อและการบริโภค  มีสาระสําคัญดังนี้ 
 คําวา พฤติกรรมผูบริโภค นั้น ในความหมายที่ถูกตอง มิใชหมายถึง การบริโภค 
(Consumption)  แตหากหมายถึงการซื้อ (Buying) ของผูบริโภค จึงเนนถึงตัวผูซ้ือเปนสําคัญและ    
ที่ถูกตองแลว การซื้อเปนเพียงกระบวนการหนึ่งของการตัดสินใจและไมสามารถแยกออกไดจาก
การบริโภคสินคา ทั้งที่กระทําโดยตัวผูซ้ือเองหรือบริโภคโดยสมาชิกคนอื่นๆ ในครอบครัวซ่ึงมีผูซ้ือ   
ทําตัวเปนผูแทนให การซื้อแทนนั้น ผูซ้ือแทนจะเปนผูทํางานแทนความพอใจของผูที่จะบริโภค         
อีกตอหนึ่ง ดวยเหตุผลนี้เอง ผูวิเคราะหการตลาดจึงตองระวังอยูเสมอถึงความสัมพันธนั้น 
 สรุป พฤติกรรมผูบริโภคหมายถึง การกระทําของบุคคลบุคคลหนึ่งซึ่งเกี่ยวของโดยตรง
กับการจัดการหาใหมาและการใชซ่ึงสินคาและบริการ  สวนพฤติกรรมผูซ้ือนั้นหมายถึง การกระทํา
ของบุคคลใดบุคคลหนึ่งที่เกี่ยวของกับการแลกเปลี่ยนสินคา และบริการดวยเงิน และรวมถึง 
บทบาทพฤติกรรมผูบริโภค  
 
3.   ทฤษฎีเก่ียวของ           
 3.1 ทฤษฎีการตัดสินใจของผูบริโภค 
 ทฤษฎีการตัดสินใจ มีสาระสําคัญดังนี้ 
       ทฤษฏีการตัดสินใจของผูบริโภค ซิฟเฟเมน และคานูค  (Schifferman & Kanuk.  1994 : 
560-580)  ไดกลาวถึงตัวแบบการตัดสินใจของผูบริโภค ตัวแบบนี้จะรวมความคิดเกี่ยวกับ                   
การตัดสินใจซื้อของผูบริโภคและพฤติกรรมของผูบริโภคซึ่งมีสวนสําคัญ  3  สวน คือ 
          1.  การนําเขาขอมูล (Input) เปนอิทธิพลจากภายนอกที่มีผลตอคานิยม ทัศนคติ และ
พฤติกรรมของผูบริโภค ซ่ึงมาจากกิจกรรมสวนประสมทางการตลาดที่พยายามสื่อสารไปยัง           
ผูบริโภคที่มีศักยภาพซึ่งแยกไดดังนี้ 
               1.1 กิจกรรมทางการตลาดที่พยายามเขาถึงกําหนดและจูงใจ   ผูบริโภคใหซ้ือหรือใช
ผลิตภัณฑโดยใชกลยุทธตาง ๆ (Marketing inputs) เชน ใชหีบหอ ขนาด การรับประกันและ
นโยบายดานราคา  เปนตน  
               1.2  กิจกรรมทางการตลาดที่ไมเกี่ยวของกับการคา (Sociocultural inputs) คือ เชน 
ความคิดเห็นของเพื่อน บรรณาธิการหนังสือพิมพ วัฒนธรรม ช้ันทางสังคม ซ่ึงเปนอิทธิพลภายใน
ของบุคคลที่มีผลตอการประเมินผล และการยอมรับหรือปฏิเสธผลิตภัณฑ 
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          2. กระบวนการ (Process) เพื่อใหเขาใจถึงกระบวนการนี้ จึงตองพิจารณาถึงอิทธิพล
ของปจจัยทางจิตวิทยา ซ่ึงจะเปนอิทธิพลภายใน (แรงจูงใจ การรับรู การเรียนรู หรือทัศนคติ) ที่มีผล
ตอ กระบวนการตัดสินใจของผูบริโภค รวมถึงปจจัยอีก 2 ประการคือ  
               2.1 การรับรูถึงความเสี่ยง (Perceived risk) คือความไมแนนอนที่ผูบริโภคเผชิญ  
โดยไมสามารถคาดเดาผลลัพธที่เกิดจากการตัดสินใจซื้อดังนั้นผูบริโภคมักซื้อสินคาหรือบริการ   
ในที่เดิม ๆ เพื่อหลีกเลี่ยงความเสี่ยงที่อาจจะเกิดขึ้น ถาผูบริโภคไมมีขอมูลผลิตภัณฑมักจะเชื่อถือ 
ในชื่อเสียงของรานคานั้น ๆ ถาเกิดความสงสัยผูบริโภคจะซื้อของแพงไวกอน เพื่อลดความเสี่ยง 
เพราะคิดวาของแพงตองเปนของดี  
               2.2 กลุมที่ยอมรับได (Evoded set) หมายถึง ตราสินคาที่ผูบริโภคเลือกซื้อ             
ซ่ึงประกอบดวย สินคาจํานวนนอยที่ผูบริโภคคุนเคย จําได และยอมรับ 
       3. การแสดงผลหรือพฤติกรรมที่แสดงออก (Output) คือ พฤติกรรมการซื้อ และ              
การประเมินหลังการซื้อ วัตถุประสงคทั้งสองกิจกรรมนี้เพื่อที่จะเพิ่มความพอใจของผูบริโภคในการ
ตัดสินใจซื้อของตนเอง 
               3.1 พฤติกรรมการซื้อ  (Purchase behavior)  ผูบริโภคมีประเภทการซื้ออยู 2 ประเภท 
คือ ทดลองซื้อ (Trial purchase) และซื้อซํ้า (Repeat purchase) ถาผูบริโภคซื้อสินคาชนิดหนึ่งหรือ
ตราหนึ่งเปนครั้งแรก และซื้อในปริมาณนอยกวาปกติ การซื้อนี้จะถูกพิจารณาวาเปนการทดลองซื้อ 
นั่นคือการทดลอง คือ รูปแบบพฤติกรรมการซื้อที่ผูบริโภคพยายามที่จะประเมินสินคาโดยผาน          
การใชโดยตรง ถาตราใหมเปนสินคาประเภทเดียวกับสินคาที่มีอยูแลว ถูกคนพบจากการทดลองใช
วาทําใหเกิดความพึงพอใจมากกวาตราสินคาอื่น หรือตราเดิมที่ใชอยูผูบริโภคก็จะทําการซื้อซํ้า
พฤติกรรมการซื้อซํ้านี้ใกลเคียงกับแนวความคิดความภักดีในตราสินคามาก (Brand loyalty) ซ่ึง     
ทุกบริษัทพยายามจะใหมีขึ้นกับตราสินคาของตนเอง การซื้อซํ้านั้นเปนการบงชี้วาผูบริโภคพอใจ  
ในสินคา 
            3.2 การประเมินหลังการซื้อ (Post purchase evaluation) เฮอรเบอร เอ ไซมอน 
(นิรมล  กิติกุล. 2545 : 49 ; อางอิงจาก Herbert.  1979.  Administrative Behavior A Study of Decision 
Making Process in Administration Process in Administrative)  กลาววา การศึกษาทฤษฏี             
การตัดสินใจเปนการตกลงเลือกเอาทางเลือกที่ดีที่สุดจากทางเลือก ตั้งแตสองทางขึ้นไป ซ่ึงเปน
ทางเลือก ที่ถูกตองตามเหตุผลและไดผลตามเปาหมายมากที่สุด ตองเนนกระบวนการบริหาร คือ 
“กระบวนการของการตัดสินใจ”  ถือวา การตัดสินใจเปนหัวใจของการบริหาร และเปนหนาที่และ
บทบาทสําคัญของผูบริหาร ยิ่งตําแหนงสูงเทาใด การตัดสินใจก็จะมีมากขึ้นไปดวย 
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 กระบวนการในการตัดสินใจของมนุษยมีทั้งที่เปนระบบ และไมเปนระบบ การตัดสินใจ
อยางไมเปนระบบนั้นมักจะพบไดเสมอและบอย ๆ ในชีวิตประจําวัน สวนใหญอาศัยสามัญสํานึก 
ประสบการณ และความเคยชิน ในการตัดสินใจที่ดีควรมีขั้นตอนในการตัดสินใจ เพื่อจะชวยใหมี
การตัดสินใจที่ถูกตองและมีประสิทธิภาพมากที่สุด ขั้นตอนในการตัดสินใจมีดังนี้ 
 1. กําหนดและวิเคราะหปญหา เพื่อกําหนดขอบเขตของเรื่องที่จะตองตัดสินใจ         
เมื่อทราบปญหาแลว ศึกษาและวิเคราะหขอเท็จจริงเกี่ยวกับปญหานั้นอยางรอบคอบ 
 2.  พิจารณาเลือกแนวทางแกปญหาที่มีอยูหลาย ๆ ทาง คือ ตองกําหนดแนวทางปญหา
ขึ้นมาหลายทางเลือกไวสําหรับเปนแนวทางพิจารณาไว 3-5 ทางเลือกซึ่งจะตองอาศัยความรู
ความสามารถ ประสบการณและภูมิหลังของผูตัดสินใจเปนสวนประกอบ 
 3.  รวบรวมและวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับทางเลือกตาง ๆ ที่เลือกไวจากขอ 2 
 4. ตัดสินใจเลือกทางใดทางหนึ่ง ซ่ึงพิจารณาผลดีผลเสีย จากทางเลือกวิธีการแกปญหา
จากทางเลือกวิธีแกปญหานั้นโดยวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบ และคาดวาเปนทางเลือกที่ดีที่สุด 
 5.  นําขอตัดสินใจนั้นไปปฏิบัติ ซ่ึงพิจารณาวาควรดําเนินการเมื่อใด มีใคร และ
อะไรบางที่เกี่ยวของกับการดําเนินงาน จะใชระบบติดตออยางไร เพื่อจะบรรลุวัตถุประสงค 
 6.  ประเมินผลและควบคุม ประเมินบนพื้นฐานของสถานการณที่ตัดสินใจ โดยดูจาก
ประสิทธิภาพที่ไดรับ และการยอมรับการตัดสินใจนั้น ๆ 
 กระบวนการตัดสินใจ มีสาระสําคัญดังนี้ 
        แอสเซล (Assael.  1998 : 43) ไดกลาววา กระบวนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค           
เปนกระบวนการ ที่ผูบริโภคตัดสินใจวาจะซื้อผลิตภัณฑหรือบริการใด และจะซื้อที่ไหน ซ่ึง
แนวทางที่ผูบริโภคใชในการตัดสินใจนั้นเปนผลโดยตรงมาจากกลยุทธการตลาดของนักการตลาด 
เปนตนวาหากผูบริโภคตองการคุณประโยชนจากผลิตภัณฑตรายี่หอใด ๆ นักการตลาดก็ควรจะวาง
กลยุทธโดยเนนที่คุณประโยชนของผลิตภัณฑนั้นลงไปในโฆษณา  ดังนั้นเกณฑที่ผูบริโภคใชใน
การตัดสินใจเลือกตรายี่หอ จึงเปนแนวทางสําคัญที่นักการตลาดควรศึกษาเพื่อนําไปบริการจัดการ
กลยุทธการตลาดใหมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 
       อดุลย  จาตุรงคกุล  (2543 : 43)  อธิบายวามีปจจัย 4 ประการดวยกันที่มีอิทธิพลตอ
กระบวนการตัดสินใจซื้อของผูบริโภค ซ่ึงปจจัย ดังกลาว  ไดแก 
           1. ขอมูลขาวสาร เพราะในการตัดสินใจซื้อสินคานั้น ผูบริโภคจําเปนตองมีขอมูล
เกี่ยวกับตัวสินคา ราคาสินคา และคุณลักษณะตาง ๆ ของตัวสินคา เปนตน ซ่ึงแหลงขอมูลขาวสาร                
ที่สําคัญแบงออกเปน 2  แหง คือ แหลงที่โฆษณาเพื่อการคา และแหลงที่มาจากสังคม เชน เพื่อน  
คนรูจัก ครอบครัว ซ่ึงไดมีการพูดคุยแลกเปลี่ยนขอมูล หรือบอกตอ เปนตน 
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           2. สังคมและกลุมทางสังคม ไดแก วัฒนธรรม วัฒนธรรมยอมกลุมอางอิง ครอบครัว 
ชนชั้นทางสังคม ปจจัยดังกลาวเปนปจจัยภายนอกที่มีอิทธิพลโดยตรงตอการตัดสินใจซื้อ             
ของผูบริโภค 
           3. แรงผลักดันดานจิตวิทยา ไดแก แรงจูงใจ การรับรู การเรียนรู บุคลิกภาพ และ
ทัศนคติของผูบริโภค ซ่ึงเปนปจจัยภายในที่จะผลักดันใหเกิดความตองการซื้อ หรือการตัดสินใจซื้อ 
อุปนิสัยในการซื้อ และความภักดีในตราสินคา เปนตน 
           4. ปจจัยดานสถานการณ ไดแก เวลาและโอกาส จุดมุงหมาย สถานที่ รวมทั้งเงื่อนไข
ในการซื้อ ซ่ึงปจจัยเหลานี้มีผลทําใหผูบริโภคมีการตัดสินใจที่แตกตางกัน 
 พิชัย  สันติวงศ  (2541 : 9) ไดกลาววา กระบวนการตัดสินใจซื้อที่อยูอาศัย ประกอบดวย 
การใชขอมูลและการดําเนินการอยางมีกระบวนการ ดังนี้ 
 ขั้นที่ 1 เมื่อถึงเวลาพิจารณาเปลี่ยนที่อยูอาศัย ในขั้นตอนนี้เกิดจากความจําเปนที่ตองการ
การเปลี่ยนแปลงรสนิยม รายไดเพิ่มขึ้น ความคาดหวังใหม ๆ เกิดขึ้น ประกอบกับเงื่อนไขทางดาน
การตลาด เอื้ออํานวยใหเกิดการคิดจะเปลี่ยนที่อยูอาศัย หากคิดวาไมคิดจะเปลี่ยนแปลงที่อยูอาศัย   
ก็จะกลับไปเริ่มที่กระบวนการตัดสินใจใหมอีกครั้ง แตถาหากคิดวาจะเปลี่ยนแปลงที่อยูอาศัย ก็จะ
เขาสูกระบวนการขั้นที่ 2 
 ขั้นที่ 2 ตั้งเปาหมาย ในการตั้งเปาหมาย ผูซ้ือจะตองกําหนดวัตถุประสงคของตนเอง และ
พิจารณางบประมาณของตนเองที่มีอยู พิจารณาที่ตั้ง ประเภทของบาน และลักษณะการครอบครอง
จะเปนเชาหรือซ้ือ โดยจะตองพิจารณาขอมูลดังกลาว ภายใตขอจํากัดของตนเองที่จะสามารถรับได
หรือไม  กลาวคือจะตองทําการวางแผน โดยมีขอจํากัด แลวเขาสูกระบวนการขั้นที่ 3 
 ขั้นที่ 3 การคัดเลือกเบื้องตนในขั้นนี้จะตองทําการศึกษาขอมูล 2 ดาน คือ ขอมูลเกี่ยวกับ
ราคาขาย และขอมูลทางดานการตลาดที่มีการขายบาน วามีเงื่อนไขทางการเงินอยางไร เชน เงินดาวน  
เงินผอน ระยะเวลา และความเสี่ยง จากนั้นจึงทําการตรวจสอบขอมูลภายใตงบประมาณของตน      
ที่มีอยู หรือหากใหขอมูลมีความเปนไปไดนอย คือ ขอมูลของตนเองทางดานการเงิน กับขอมูล        
ทางการตลาด ไมสอดคลองกันก็จะกลับไปสูกระบวนการเริ่มตัดสินใจใหม แตหากตรวจสอบ          
ขอมูลแลว พบวามีความเปนไปได ก็จะเขาสูกระบวนขั้นที่ 6 
 ขั้นที่ 4 คัดเลือกเบื้องตน ในการพิจารณาราคาขาย หาขอมูลทางการตลาด 
 ขั้นที่ 5 เร่ิมกระบวนการการตัดสินใจ 
 ขั้นที่ 6 กระบวนการเปรียบเทียบ ในกระบวนการเปรียบเทียบจะรวบรวมขอมูลเพื่อ
กําหนดทางเลือกนั้น โดยทําการประเมินผล 2 ระดับในขั้นที่ 7 และขั้นที่ 8 
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 ขั้นที่  7 ประเมินผลที่ไดรับ ในขั้นตอนนี้จะตองไดรับรูขอมูลทางการตลาด เชน ขอมูล
ทางดานกายภาพ ที่ตั้งโครงการ ลักษณะของที่อยูอาศัย สถานการณที่อยูอาศัย เพื่อรวบรวมขอมูล
เพื่อนํามาประเมินผล 
 ขั้นที่ 8 ประเมินผลทางดานการเงิน ในขั้นตอนนี้จะตองตรวจสอบขอมูลทางดานการเงิน 
เชน เงื่อนไขทางการเงิน เงินสด เงินดาวน เงินผอนชําระ ระยะเวลา และความเสี่ยงที่จะเกิดขึ้น   
รวมทั้งงบประมาณของตนเองที่มีอยู เพื่อประเมินฐานะของตนเอง 
 ขั้นที่  9  กระบวนการเลือก ในกระบวนการนี้จะหาทางเลือกที่ดีที่สุด 
 ขั้นที่ 10 พิจารณาใหมเพื่อตัดสินใจซื้อ หรือไมซ้ือ ถาผอนผันการซื้อก็จะเขาสูขั้นที่ 11 
คือ ไปเริ่มกระบวนตัดสินใจใหม แตถาตกลงซื้อสามารถเขาสูขั้นตอนที่ 12 
 ขั้นที่ 11 เร่ิมกระบวนการการตัดสินใจ 
 ขั้นที่ 12 ซ้ือ (สามารถยายเขาไปอยูอาศัยในบานหลังใหม) 
        สรุปไดวา ทฤษฎีการตัดสินใจของผูบริโภคเปนเรื่องที่เกี่ยวของกับตัดสินใจซื้อของ         
ผูบริโภคและพฤติกรรมของผูบริโภค ซ่ึงในการตัดสินใจซื้อตองมีการนําเขาขอมูล  มีกระบวนการ
และมีการแสดงผลหรือพฤติกรรมที่แสดงออก สวนในดานกระบวนการตัดสินใจเปนกระบวนการ
ที่ผูบริโภคตัดสินใจวาจะซื้อผลิตภัณฑหรือบริการใด และจะซื้อที่ไหน อยางเปนขั้นตอน โดยมี
ปจจัยที่มีอิทธิพลตอกระบวนการตัดสินใจ คือ ขอมูลขาวสาร สังคมและกลุมทางสังคม แรงผลักดัน     
ดานจิตวิทยา และปจจัยดานสถานการณ เปนตน 
 
4.   ผลงานวิจัยเก่ียวของ 
 วันเพ็ญ  เจษฏาพรชัย  (2540 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาการบริการของโรงพยาบาลตํารวจ
ตามการรับรูของผูปวยนอก  พบวา การบริการของโรงพยาบาลตํารวจตามการรับรูของผูปวยนอก
ในภาพรวมอยูในระดับมาก เพื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา อยูในระดับมากเรียงตามลําดับ คือ 
คุณภาพของการรักษาพยาบาล ประสิทธิภาพของการใหบริการ สาเหตุการใชบริการ สําหรับ             
ดานสถานที่และ ส่ิงแวดลอมอยูในระดับปานกลาง ดานสาเหตุการใชบริการอยูในระดับมาก มีขอที่พบ
อยูในระดับมากคือ เชื่อมั่นในชื่อเสียงของแพทย เครื่องมือการรักษาพยาบาล และประทับใจในการ
รักษาพยาบาลที่ผานมาก สวนที่พบอยูในระดับปานกลาง อันดับสุดทายคือ การไดทําประกันสังคม
กับโรงพยาบาล ดานประสิทธิภาพของการใหบริการอยูในระดับมาก มีขอที่พบอยูในระดับมาก คือ 
การไดนําคอมพิวเตอรมาใชในการบริการ แพทยพูดจากไพเราะและเปนกันเอง สวนที่พบอยูใน
ระดับพอใชอันดับสุดทาย คือ การจัดหาน้ําดื่มที่สะอาดบริการอยางเพียงพอ ดานคุณภาพของ      
การรักษาพยาบาลอยูในระดับมาก มีขอที่พบอยูในระดับมากคือความถูกตองในการวินิจฉัยโรค  
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การตรวจรางกายของผูปวยและการอธิบายถึงผลการตรวจตาง ๆ จากแพทย สวนที่พบอยูในระดับมาก
อันดับสุดทายคือ คุณภาพของสื่อในการใหความรูเกี่ยวกับสุขภาพ ดานสถานที่และส่ิงแวดลอม     
อยูในระดับปานกลาง มีขอที่พบอยูในระดับมาก คือ ความสะอาดของหองตรวจ ความสวยงาม
เรียบรอยของโรงพยาบาลและการจัดระบบจราจรภายในโรงพยาบาล สวนที่พบอยูในระดับปานกลาง
อันดับสุดทาย คือ ความสะอาดของหองสวม เปรียบเทียบการบริการจําแนกตามเพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ และรายไดของครอบครัวของผูปวยนอก ปรากฏผล  ดังนี้ ผูปวยนอกเพศชาย-หญิง 
มีการรับรูเกี่ยวกับสถานที่และสิ่งแวดลอมแตกตางกันอยางมี นัยสําคัญทางสถิติ สวนดานอื่น มีการ
รับรู  แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ ผูปวยนอกผูมีอายุนอยกับอายุมาก มีการรับรู         
ดานประสิทธิภาพของการใหบริการ คุณภาพของการรักษาพยาบาล และสถานที่และสิ่งแวดลอม
แตกตางกันอยางมี   นัยสําคัญทางสถิติ สวนดานสาเหตุการใชบริการมีการรับรูแตกตางกันอยาง           
ไมมีนัยสําคัญทางสถิติ ผูปวยนอกผูมีระดับการศึกษาตางกันมีการรับรูตอการบริการ                    
ดานประสิทธิภาพของการใหบริการ  คุณภาพของการรักษาพยาบาล สถานที่ และสิ่งแวดลอม
แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ สวนดานสาเหตุการใชบริการมีการรับรูแตกตางกันอยางไมมี
นัยสําคัญทางสถิติ ผูปวยนอกผูมีอาชีพแตกตางกันมีการรับรูตอการบริการในทุกดานแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ผูปวยนอกผูรายไดของครอบครัวแตกตางกัน มีการรับรูตอสถานที่และ
ส่ิงแวดลอมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ สวนดานอื่น ๆ มีการรับรูตอการบริการแตกตางกัน
อยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 ศิริพร  พงษระวีวงศา  (2541 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาความพึงพอใจของผูปวยตอบริการ           
ในหอผูปวยพิเศษ 3 โรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม โดยทําการสัมภาษณผูปวยจํานวน 100 ราย 
พบวา ระดับความพึงพอใจของผูปวยโดยรวมอยูในระดับพึงพอใจสูง นอกจากนี้ยังไดแบงความ         
พึงพอใจเปน 3 มิติ คือ 1)ความพึงพอใจตอบริการพยาบาลที่ไดรับ แบงเปน 3 ดานคือ การสราง
สัมพันธภาพของเจาหนาที่พยาบาลกับผูปวยมีระดับความพึงพอใจสูงมาก การใหความรูแกผูปวย
ของเจาหนาที่พยาบาล และการใหการพยาบาลของเจาหนาที่พยาบาล มีระดับความพึงพอใจสูง            
2) ความพึงพอใจในบุคลากรโดยสวนรวม มีระดับความพึงพอใจสูงมาก และ 3) ความพึงพอใจ          
ดานอื่น ๆ   แบงเปน 3 ดาน   คือ   บุคลิกภาพของเจาหนาที่พยาบาล  ส่ิงแวดลอม   และสวัสดิการ            
มีระดับความพึงพอใจสูงเชนกัน และเมื่อเปรียบเทียบผูปวยจําแนกตาม อายุ เพศ การศึกษา รายได 
จะมีความพึงพอใจตอบริการพยาบาลไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ .05                
แตประเภทของผูปวยที่มีพยาธิสภาพของโรคแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอบริการพยาบาล
แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ .01  
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 เจน  วีระพงษ  (2542 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาปจจัยที่มีความสัมพันธกับการใชบริการรักษา 
พยาบาลที่สถานีอนามัย ในจังหวัดนครสวรรค. ผลการวิจัยพบวา ผูที่เคยใชบริการรักษาพยาบาล          
ที่สถานีอนามัย ในจังหวัดนครสวรรคสวนใหญ รอยละ 82.4 จะมาใชบริการซ้ําอีก ผูใชบริการสวนใหญ
อายุระหวาง 30 - 39 ป เปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย และสวนใหญมีการศึกษาระดับประถมศึกษา 
ประกอบอาชีพเกษตรกรรมและรับจาง ผูใชบริการสวนมากมาใชบริการดวยการเจ็บปวยเล็กนอย 
ระดับรายไดของผูใชบริการสวนใหญต่ํากวา 3,000 บาทตอเดือน และเปนผูที่มีสิทธิบัตรประกัน
สุขภาพเปนสวนใหญ และพบวา ผูใชบริการมีความสะดวกในการใชบริการเปนสวนใหญ ในดาน
ปจจัยความพึงพอใจในบริการ ผูใชบริการสวนใหญมีความพึงพอใจดานความเปนกันเอง                   
ของเจาหนาที่มากที่สุด รองลงมาคือราคาคาบริการ ผูใชบริการมีความพึงพอใจประสิทธิภาพและ
ความพอเพียงของเวชภัณฑ และยานอยที่สุด สวนปจจัยสนับสนุนบริการพบวา ความเหมาะสม 
ของที่ตั้งสถานีอนามัย เครื่องมือทันสมัย และลักษณะของอาคาร ตามลําดับ ขอคนพบในการวิจัย
คร้ังนี้มีขอเสนอแนะเชิงนโยบาย และเชิงวิชาการสําหรับการพัฒนาคุณภาพบริการรักษาพยาบาล             
ที่สถานีอนามัยในจังหวัดนครสวรรค  ไดแก การกําหนดนโยบายการพัฒนาคุณภาพบริการ โดยมี
การนําผลการประเมินความพึงพอใจของผูใชบริการมาใชเปนขอมูลในการพัฒนาบริการ การพัฒนา
พฤติกรรม การบริการของบุคลากร ตลอดจนปรับปรุงสิ่งสนับสนุนบริการตาง ๆ ซ่ึงจะเปนปจจัย
สําคัญในการปฏิรูประบบบริการสาธารณสุข ในจังหวัดนครสวรรคตอไป 
 จุฑามาส  ผูกพัน  (2543 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาประสิทธิผลของการเปดบริการรักษา พยาบาล
นอกเวลาราชการ ของสถานีอนามัยในจังหวัดนนทบุรี ผลการวิจัยพบวา สถานีอนามัยในจังหวัด
นนทบุรี มีประสิทธิผลของการเปดใหบริการรักษาพยาบาลนอกเวลาราชการ เมื่อแยกพิจารณา                       
เปนรายดาน พบวา ดานรายรับ-รายจายเงินบํารุง จํานวนรายรับเงินบํารุงเพิ่มมากขึ้น                    
ดานผูรับบริการ ประชาชนผูมารับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับสูง แตไมมีประสิทธิผล ดาน             
ผูใหบริการ โดยประเมินจากระดับขวัญและกําลังใจ พบวา  อยูในระดับปานกลาง เมื่อแยกตาม
องคประกอบของขวัญและกําลังใจ พบวา เจาหนาที่สาธารณสุขสวนใหญมีความพึงพอใจตอการ
ปฏิบัติงานนอกเวลาราชการอยูในระดับสูง ขอเสนอแนะจากการวิจัย คือ การเปดใหบริการ
รักษาพยาบาลนอกเวลาราชการของสถานีอนามัย ถือเปนการใหบริการที่ควรสนับสนุนใหมีการ
ดําเนินงานตอไป ควรสรางความพึงพอใจใหกับประชาชนผูมารับบริการในดานการใหขอมูล และ
ผูบริหารควรหาแนวทางในการเสริมสรางขวัญและกําลังใจในการปฏิบัติงานใหอยูในระดับสูง 
โดยเฉพาะดานสภาพการปฏิบัติงาน คาตอบแทนและรายได การดูแลเอาใจใสและการติดตามผล
การปฏิบัติงานนอกเวลาราชการ 
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 ไพศาล  ดวงชาราม  (2544 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาความพึงพอใจของผูปวยในตอการบริการ
ของโรงพยาบาลมหาสารคาม พบวา ผูปวยในมีความพึงพอใจตอบริการโดยรวมในโรงพยาบาล
มหาสารคามอยูในระดับมากในทุกประเภทบริการ  โดยมีความพึงพอใจตอการบริการตรวจกอน 
เขารับเปนผูปวยในเปนอันดับแรก รองลงมาคือ บริการเวชระเบียนและพึงพอใจตอบริการอื่น ๆ 
ของโรงพยาบาลอยูในอันดับสุดทาย เมื่อจําแนกตามประเภทความพึงพอใจ ผูปวยในมีความ         
พึงพอใจมากทุกประเภท โดยมีความพึงพอใจตอคุณภาพของการบริการอยูในอันดับแรก รองลงมา 
คือ พึงพอใจตออัธยาศัย  ความสนใจของผูใหบริการ  และมีความพึงพอใจตอคาใชจายเมื่อใชบริการ
อันดับสุดทาย  และพบวาเพศชายมีระดับความพึงพอใจมากกวาเพศหญิงอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
ที่ระดับ 0.05 อายุของผูใชบริการตางกันมีระดับความพึงพอใจแตกตางกัน  อาชีพของผูใชบริการ      
ตางกัน  มีระดับความพึงพอใจตางกัน  การศึกษาแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจไมแตกตางกัน  
รายไดของผูใชบริการแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจไมตางกัน ผูปวยในที่เขารักษาตัว                    
ในโรงพยาบาลครั้งแรกและผูปวยในที่เขารักษาตัวมากกวา 1 คร้ัง มีระดับความพึงพอใจโดยรวม      
ไมแตกตางกัน ผูปวยในที่มีความพึงพอใจในระดับมาก ไดแก หอผูปวยสูตินรีเวชสามัญ พิเศษ 5 
ทองดี-แกว  หอผูปวยสงฆอาพาธ  หอผูปวยอายุรกรรมชาย  หอผูปวยตา หู คอ จมูก  หอผูปวย
ศัลยกรรมกระดูกและขอ  พิเศษรวม  และศัลยกรรมชั้น 3  ผูปวยในมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง
ในหอผูปวยอายุรกรรมพิเศษชั้น 4  สูตินรีเวชพิเศษ  และหอผูปวยอายุรกรรมหญิง  และผูใชบริการ
ที่มีความพึงพอใจในระดับนอย ไดแก  หอผูปวยศัลยกรรมชาย 
 จอมใจ  พิณสาย  (2545 : บทคัดยอ)  ไดศึกษาความพึงพอใจและความตองการของผูรับ 
บริการตอบริการปฐมภูมิของสถานีอนามัยและศูนยบริการสาธารณสุขเทศบาล จังหวัดปราจีนบุรี 
ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางเปนผูรับบริการที่ศูนยสุขภาพชุมชนในสถานีอนามัยเขตเมือง  
รอยละ 36.0 นอกเขตเมือง รอยละ 64.0 เปนเพศหญิงรอยละ 60.1 อายุเฉลี่ยรอยละ  45.1 สถานภาพ
สมรสรอยละ 72.9  จบประถมศึกษารอยละ  68.2 และมีอาชีพรับจางรอยละ  38.9  มีบัตรทอง  
รอยละ  85.4 เคยไดรับการสงรักษาตอที่ รพ.เครือขายรอยละ 19.9 มีความพึงพอใจตอระบบสงตอ
ในระดับมากตอการรวมกันดูแลผูปวยระหวางสอ. กับ รพ. และการดูแลตอเนื่องที่ รพ. และที่บาน 
(รอยละ 40.7 และ 36.1 ตามลําดับ) ประเด็นความพึงพอใจ พบวา 30 จาก 32 กิจกรรม (3 ดาน)                
มีคะแนนความพึงพอใจมากถึงมากที่สุด (คะแนน 4 และ 5) และความตองการคะแนนสูงมาก                           
ทุกกิจกรรมโดยผูรับบริการกวารอยละ 50 และยังพบวา ผูรับบริการกวารอยละ 50 ในเขตเมือง               
ใหคะแนนความพึงพอใจมาก (คะแนน 4 และ 5) เพียง 20 จาก 32 สวนนอกเขตเมืองพอใจในทุกกิจกรรม 
โดยกิจกรรมดานการบริหารใหมียาที่จําเปนเพียงพอ มีความพึงพอใจนอยที่สุด เมื่อพิจารณา               
ความแตกตางระหวางความพึงพอใจและความตองการ พบวาใน 28 กิจกรรม มีความแตกตางกัน
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ดวยคะแนนเฉลี่ยความตองการสูงกวาความพึงพอใจ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p < 0.001) โดย
กิจกรรมที่แตกตางกันมากที่สุดคือ เตรียมอุปกรณตรวจรักษาและชันสูตรโรคเพียงพอ/พรอมใช  
นอกจากนี้ยังพบวา เพศ อาชีพ รายได ภาวะสุขภาพ การเลือกใชสถานบริการ ระยะเวลาเดินทาง 
ชวงเวลาที่ไปรับบริการ สิทธิคุมครองการรักษาพยาบาล ที่ตั้งสถานบริการ และการใหขอมูล
ขาวสารที่ตางกัน มีผลใหความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ  (p < 0.05)  ความเห็น
ผูตอบรอยละ 87.5 เห็นวาคุณภาพบริการดีขึ้น และจะเลือกหนวยเดิมอีกรอยละ 84.5 โดยจัดใหมี
แพทยและอุปกรณเพียงพอ สรุปการบริการ ปฐมภูมิควรจะตองพัฒนาคุณภาพบริการในดาน              
การเชื่อมโยงบริการระหวางสถานีอนามัยกับโรงพยาบาลเครือขาย ระบบบริหารยาและเวชภัณฑ 
การสนับสนุนการมีสวนรวมของประชาชน การหาแนวทางสงเสริมสุขภาพและปองกันโรค 
ตลอดจนพัฒนาศักยภาพของทีมสุขภาพใหมีทักษะและความสามารถในการปฏิบัติงานในชุมชน            
มีการติดตามประเมินผลและปรับปรุงคุณภาพบริการอยางตอเนื่องเพื่อเปาหมายการมีสุขภาพดี             
ของประชาชนในพื้นที่ 
 ลลิตา  กระจางโพธิ์  (2546 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจในบริการสุขภาพ               
ของผูใชบริการในโครงการประกันสุขภาพถวนหนา 30 บาทรักษาทุกโรค ของโรงพยาบาลจิตเวช
นครราชสีมา พบวา ผูใชบริการโครงการประกันสุขภาพถวนหนา 30 บาทรักษาทุกโรค                      
ของโรงพยาบาลจิตเวชนครราชสีมา มีความพึงพอใจในบริการสุขภาพโดยรวม และรายดานทั้ง 6  ดาน 
ไดแก ดานความสะอาด ดานการประสานงาน ดานอัธยาศัยความสนใจ ดานขอมูลที่ไดรับ                
ดานคุณภาพบริการ และดานคาใชจายอยูในระดับมาก ผลการศึกษาครั้งถึงแมจะพบวา ผูใชบริการ 
มีความพึงพอใจในการใหบริการในระดับมาก ขอมูลที่ไดสามารถนําไปใชเปนขอมูลพื้นฐานในการ
พัฒนาคุณภาพบริการอยางตอเนื่อง  เพื่อคงไวซ่ึงความพึงพอใจของผูใชบริการของโรงพยาบาล           
จิตเวชนครราชสีมาตอไป 
 ตรีพันธ  คณิตทรัพย  (2547 : บทคัดยอ)   ไดศึกษาความคิดเห็นของประชาชน ตอการ
ใหบริการสุขภาพระดับตนของสถานีอนามัยภายใตโครงการหลักประกันสุขภาพถวนหนา : 
กรณีศึกษาจังหวัดสิงหบุรี ผลการศึกษาพบวา 1) กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุระหวาง
32-46 ป ประมาณสามในสี่สมรสแลว สวนใหญจบการศึกษาระดับมัธยมศึกษา มีอาชีพคาขายหรือ
ทําธุรกิจสวนตัว มีรายไดของครอบครัวระหวาง  7,001-10,000 บาท กลุมตัวอยางครึ่งหนึ่งมีความถี่
ในการใชบริการ 1-5 คร้ัง สวนใหญใชสิทธิบัตรทอง 30 บาท ในการรับบริการ กวาครึ่งไมมี
ตําแหนงทางสังคม และเกือบครึ่งมีระยะเวลาที่อาศัยในชุมชนมากกวา 20 ป  2) ความคิดเห็น           
ของประชาชนตอการใหบริการสุขภาพระดับตนของสถานีอนามัยภายใตโครงการหลักประกัน
สุขภาพถวนหนาในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง โดยดานอุปกรณและอาคารสถานที่                     
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ดานกระบวนการใหบริการ และดานขอมูลขาวสารอยูในระดับปานกลาง สวนดานบุคลากร                       
ผูใหบริการอยูในระดับสูง 3) ปจจัยที่มีผลตอความคิดเห็นของประชาชนตอการใหบริการสุขภาพ
ระดับตนของสถานีอนามัย ภายใตโครงการหลักประกันสุขภาพถวนหนา ไดแก อายุ สถานภาพ
สมรส ระดับการศึกษา อาชีพ รายได และระยะเวลาที่อาศัยในชุมชน สวนปจจัยที่ไมมีผลตอ               
ความคิดเห็นของประชาชน ไดแก เพศ ความถี่ในการใชบริการ การใชสิทธิบัตรและการมีตําแหนง
ทางสังคม  สวนขอเสนอแนะ พบวา 1) โรงพยาบาลแมขายควรสนับสนุนทรัพยากรตาง ๆ โดยการ
จัดสรรหรือการรวมใชทรัพยากรเหลานั้นใหพอเพียงตอการจัดบริการระดับตนในสถานีอนามัย 
ตามมาตรฐานชั้นตน  2) สถานีอนามัยควรจัดระบบเชื่อมตอการดําเนินงานกับโรงพยาบาลแมขาย
หรือหนวยงานอื่นที่เกี่ยวของ 3) สถานีอนามัยควรมุงเนน  การจัดบริการที่เกี่ยวกับการสรางเสริม
สุขภาพและการปองกันโรคในลักษณะเชิงรุก 4) สถานีอนามัยควรจัดทําแผนการพัฒนาบุคลากร           
ใหมีความรูความสามารถอยางตอเนื่องและสอดคลองกับแนวทางของการจัดบริการระดับตน                    
5) โรงพยาบาลแมขายและสถานีอนามัยควรรวมกันในการจัดระบบติดตามผลและประเมินผล          
อยางตอเนื่อง 
  นิสา ภูอาภรณ (2550 : บทคัดยอ) ไดศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจ                         
ของผูใชบริการที่มีตอโรงพยาบาลอางทอง พบวา ผูใชบริการสวนใหญ มาใชบริการครั้งแรก 
ระยะเวลาที่มาใชบริการต่ํากวา 1 ป เหตุผลในการเลือกใชบริการ คือ ตามสิทธิบัตร คาใชจายในการ
รักษาโดยวิธีใชบัตรประกันสุขภาพถวนหนา และแผนกที่ใชบริการมากที่สุดคือศัลยกรรมและ     
อายุรกรรม ผูใชบริการมีความพึงพอใจโดยรวมและรายดานในระดับมากทุกดาน คือดานการ
รักษาพยาบาล ดานเครื่องมือ/เครื่องใช ดานอาคารสถานที่ และดานผูใหบริการ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ และรายไดของผูใชบริการแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจตอบริการโรงพยาบาลอางทอง
แตกตางกัน จํานวนครั้งที่มาใชบริการแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจตอบริการโรงพยาบาล
อางทอง  ดานการรักษาพยาบาล และดานผูใหบริการแตกตางกัน ระยะเวลาที่มาใชบริการแตกตางกัน 
มีระดับความพึงพอใจตอบริการโรงพยาบาลอางทองดานผูใหบริการแตกตางกัน ลักษณะคาใชจาย
ในการรักษาพยาบาล และประเภทที่มาใชบริการแตกตางกันมีระดับความพึงพอใจตอบริการ
โรงพยาบาลอางทองดานการรักษาพยาบาล ดานเครื่องมือ/เครื่องใช ดานอาคารสถานที่และดาน                
ผูใหบริการแตกตางกัน 
 จากการศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวของของนักวิชาการ พบวา ปจจัยที่ผูใชบริการตัดสินใจมาใช
บริการของโรงพยาบาลมีความใกลเคียงกัน คือ ปจจัยดานการบริการ ปจจัยดานคาบริการ ปจจัย   
ดานสถานที่ ปจจัยดานพนักงาน/บุคลากร  และปจจัยดานสิ่งแวดลอม ซ่ึงสวนใหญจะเปรียบเทียบ
กับปจจัยพื้นฐาน คือ เพศ อายุ ระดับการศึกษา  อาชีพ รายไดตอเดือน สถานภาพสมรส สิทธิในการ
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รักษาพยาบาล วาการที่มีปจจัยพื้นฐานตางกันจะตัดสินใจในการใชบริการตางกันหรือไม ผูวิจัยจึงมี
ความเห็นวา ควรศึกษาปจจัยในการตัดสินใจของผูมาใชบริการกองทันตกรรมโรงพยาบาลทหารผานศึก
เพื่อปรับปรุงแกไขพัฒนางานดานการบริการกองทันตกรรม โรงพยาบาลทหารผานศึก และ
ตอบสนองความตองการของผูใชบริการตอไป  
 


