
บทที่  2 
เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 
 การศึกษาวิจัยเร่ืองปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการรักษาพยาบาลที่ตึกเฉลิม             
พระเกียรติฯ  โรงพยาบาลเสนา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ในครั้งนี้ ผูวิจัยไดศึกษาเอกสาร ตํารา
วิชาการ แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัย ที่เกี่ยวของ เพื่อเปนแนวทางในการศึกษา โดยมีสาระสําคัญ 
ดังนี้  

 1.  ความรูทั่วไปเกี่ยวกับโรงพยาบาลเสนา 
  1.1  ประวัติความเปนมาของโรงพยาบาลเสนา 
   1.2  ทิศทางการดําเนินงานของโรงพยาบาลเสนา 
 2.   ความรูทั่วไปเกี่ยวกับตึกเฉลิมพระเกียรติฉลองสิริราชสมบัติครบ 60 ป 

   2.1  ประวัติความเปนมาของตึกเฉลิมพระเกียรติฯ 
   2.2  ทิศทางการดําเนินงานของตึกเฉลิมพระเกียรติฯ โรงพยาบาลเสนา 
 2.3  อัตรากําลังของเจาหนาที่ที่ใหบริการรักษาพยาบาลในตึกเฉลิมพระเกียรติฯ 
   2.4  อัตราคาหองของตึกเฉลิมพระเกียรติฯ 

   3.  แนวคิดที่เกี่ยวของ                                                                                                                                      
   3.1  แนวคิดเกี่ยวกับการบริหารโรงพยาบาล 
 3.2  แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 
   3.3  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับสวนประสมการตลาดตลาดบริการ 
   3.4  แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
   3.5  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการตัดสินใจ 

 4.   ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 
1.  ความรูท่ัวไปเก่ียวกับโรงพยาบาลเสนา 
 1.1  ประวัติความเปนมาของโรงพยาบาลเสนา 
 โรงพยาบาลเสนาตั้งอยูที่  51 หมู 1 ตําบลเจาเจ็ด  อําเภอเสนา  จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  
เร่ิมกอสรางตั้งแตป พ.ศ. 2519  ในพื้นที่ซ่ึงไดรับการบริจาคจาก คุณศักดิ์  ดานชัยวิจิตร  จํานวน 26 
ไร  3 งาน 76 ตารางวา  โดยทําพิธีวางศิลาฤกษ  วันที่ 1 เมษายน  พ.ศ. 2519  และเริ่มเปดใหบริการ
แกประชาชนเมื่อ 22 กุมภาพันธ  พ.ศ. 2522  เปนโรงพยาบาลในสังกัดกองโรงพยาบาลภูมิภาค  
สํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข  มีเตียงรับผูปวย 65 เตียง   
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ในป พ.ศ. 2525  กระทรวงสาธารณสุขไดจัดกลุมโรงพยาบาลใหม  เปนโรงพยาบาลศูนย  
โรงพยาบาลทั่วไป และโรงพยาบาลชุมชน  โรงพยาบาลเสนาซึ่งเดิมจัดเปนโรงพยาบาลระดับ
จังหวัดควรจะไดเปนโรงพยาบาลทั่วไป  แตเนื่องจากมีเตียงรับผูปวยนอย  จึงถูกจัดใหเปน
โรงพยาบาลชุมชน  แตยังสังกัดกองโรงพยาบาลภูมิภาคตลอดมา สําหรับในปพ.ศ. 2531  ไดรับเงิน
บริจาคกอสรางตึกสงฆอาพาธ  ทําใหจํานวนเตียงเพิ่มขึ้นเปน 90 เตียง  เนื่องจากมีผูปวยมารับ
บริการเพิ่มขึ้น สวนในปพ.ศ. 2536  ไดเปดตึกผูปวยอีก 1 หลัง  ทําใหมีเตียงรับผูปวยเปน 160 เตียง  
และทางคณะกรรมการที่ปรึกษาโรงพยาบาลเสนา  ไดรวมกันหาเงินบริจาคซื้อที่ดินเพิ่มเติมใหแก
โรงพยาบาลไดขยายออกไปดานหลังอีก 11 ไร  ทําใหมีพื้นที่รวม 37 ไร  3 งาน  76 ตารางวา   

สําหรับในเดือนพฤษภาคม พ.ศ. 2540  โรงพยาบาลเสนาไดรับการปรับฐานะใหเปน
โรงพยาบาลทั่วไป  สังกัดกองโรงพยาบาลภูมิภาคเชนเดิม (โรงพยาบาลเสนา. 2549 : 3) และใน
เดือนตุลาคม  พ.ศ. 2551 ไดเปดตึกเฉลิมพระเกียรติฯ  เปนหองพิเศษใหบริการชั้นที่ 1 และชั้นที่ 2 
จํานวน 16 หอง 

โรงพยาบาลเสนาใหบริการสุขภาพแกประชาชน  ในเขตอําเภอเสนา  และอําเภอ
ใกลเคียง  ไดแก  อําเภอผักไห  อําเภอบางบาล  อําเภอบางซาย  อําเภอบางไทร  อําเภอลาดบัวหลวง  
รวมทั้งบางสวนของอําเภอบางปลามา  จังหวัดสุพรรณบุรี  โดยตั้งแตเปดใหบริการประชาชนจนถึง
ปจจุบันนี้  มีผูอํานวยการโรงพยาบาลมาแลว 11 ทานคือ 

1.  พญ.องุน  สถิตนิมานการ  (พ.ศ. 2522 - 2524) 
2.  นพ.ถาวร  ลอประยูร  (พ.ศ. 2524 - 2534) 
3.  นพ.เดชา  ศรีสนธิ์  (พ.ศ. 2534 - 2535) 
4.  นพ.จุล  กาญจนเจตนี  (พ.ศ. 2535 - 2536) 
5.  นพ.ประวิทย  สมบุญ  (พ.ศ. 2536 - 2538) 
6.  นพ.วิชาญ  เกิดวิชัย  (พ.ศ. 2538 - 2542) 
7.  นพ.ชาญวิทย  ทระเทพ  (พ.ศ. 2542 - 2545) 
8.  นพ.สมศักดิ์  ภัทรกุลวณิชย  (พ.ศ. 2545 - 2546) 
9.  นพ.ธงชัย  ตรีวิบูลยวณิชย  (พ.ศ. 2546 - 2548) 
10. นพ.ทรงพล  ชวาลตันพิพัทธิ์  (พ.ศ. 2548 - 2551) 
11. พญ.สายสุนี  ภูมิวิชชุเวช  (พ.ศ. 2551 - ปจจุบัน) 

 1.2 ทิศทางการดําเนินงานของโรงพยาบาลเสนา 
โรงพยาบาลเสนามีทิศทางการดําเนินงานที่มีประสิทธิภาพ โดยโรงพยาบาลเสนา                     

มีพันธกิจ มีดังนี้ 
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1. ใหบริการและพัฒนาระบบบริการสุขภาพแบบผสมผสาน  เปนองครวม  ดวยหัวใจ
ของความเปนมนุษย (Humanized healthcare)  โดยรวมมือกับเครือขายและชุมชน  ในการสราง
สุขภาพดีแกประชาชน  ภายใตส่ิงแวดลอมที่เอื้อตอการสรางเสริมสุขภาพ 

2. พัฒนาสูการเปนองคกรเรียนรู  โดยเนนการพัฒนาสมรรถนะเจาหนาที่และเปนแหลง
ฝกอบรมบุคลากรสาธารณสุข 

3. บริหารตามหลักธรรมาภิบาล   
สําหรับวิสัยทัศนของโรงพยาบาลเสนา คือ “ เราจะเปนโรงพยาบาลคุณภาพที่มีชีวิตชีวา  

ใหบริการเปนทีม  ดวยหัวใจความเปนมนุษย  ภายใตส่ิงแวดลอมที่ดี  ภายในป 2553 ” โดยมี
เปาประสงค คือ “ ประชาชนมีสุขภาวะ ”  ซ่ึงสามารถแบงออกไดเปน 3 กลุม ไดแก 
 1. ผูใหบริการจะตองเปนบุคคลที่เกง ดี  มีความสุข สามารถเปนแบบอยางที่ดีดาน
พฤติกรรมสุขภาพ  
 2. ผูใชบริการ ตองไดรับบริการที่มีคุณภาพ  มีการสรางเสริมพฤติกรรมสุขภาพที่ดี                    
มีความพึงพอใจ  มีหลักประกันสุขภาพ 
 3. องคกร  จําเปนตองมีระบบการบริหารจัดการแบบธรรมาภิบาล  เปนองคกรเรียนรู  
เปนสถานที่ทํางานนาอยู และนาทํางาน 

โดยโรงพยาบาลเสนามีคานิยมที่วา ” ทํางานเปนทีม  โดยมีผูปวยเปนศูนยกลาง ” สําหรับ
วัฒนธรรมองคกรของโรงพยาบาลเสนา  คือ เคารพผูอาวุโส  ยิ้มไหว  ทักทายกัน  

สําหรับประเด็นสําคัญในการใหบริการของโรงพยาบาลเสนา ใน พ.ศ. 2552  สามารถ
อธิบายไดดังนี้ 

1.  ผูปวยปลอดภัย (Patient safety) : SIMPLE ประกอบดวย 
 ปลอดภัยจากการผาตัด (Safe surgery : S)  หมายถึง  ผูปวยไดรับการผาตัดที่ปลอดภัย  

ตั้งแตการเตรียมผาตัดที่เหมาะสม  ไดรับการระงับความรูสึกที่ปลอดภัย (Safe anesthesia) และ
ไดรับการผาตัดโดยทีมผาตัดอยางถูกตองปลอดภัย (Safe surgical team)   

ปลอดภัยจากการติดเชื้อ (Infection control : I)  หมายถึง  การควบคุมและการปองกันการ
ติดเชื้อ โดยเฉพาะการติดเชื้อปอดอักเสบจากการใสเครื่องชวยหายใจ (VAP : Ventrilator associated 
pneumonia)  และการติดเชื้อทางเดินปสสาวะจากการใสสายสวน (CAURI : Catheter associated 
Urinary tract infection)  โดยเนนการประเมินความจําเปนในการใสสายสวน  การปฏิบัติ  การ
ปองกัน  การดูแล  การใหความรูแกผูปวย  ญาติ  และเจาหนาที่  และเนนการลางมือที่ถูกตอง  การ
จัดสิ่งอํานวยความสะดวกสําหรับการลางมือใหเขาถึงงาย  การติดตามประเมินวัดระดับการปฏิบัติ 
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ปลอดภัยจากการใชยา (Medication safety : M)  หมายถึง ความปลอดภัยในการใชยา 
โดยเฉพาะการใชยาที่มีความเสี่ยงสูง (High alert drug)  ความคลาดเคลื่อนทางยา (Medication error)  
และความปลอดภัยจากการรับเลือด (Blood safety)  เนนการปองกัน  การคนหาความผิดพล้ัง วิธีการ
บรรเทาอันตราย  และการปรับปรุงกระบวนการเพื่อใหเกิดความปลอดภัย 
 ปลอดภัยจากกระบวนการดูแล (Patient care process : P)  หมายถึง  ผูปวยปลอดภัยจาก
กระบวนการใหการดูแล  โดยเฉพาะกระบวนการบงชี้ผูปวย (Patient identification) ถูกตองตรงกับ
บุคคลที่จะใหการดูแล  การสื่อสารภายในทีมสุขภาพตองชัดเจนและมีประสิทธิภาพ  ควรมีลาย
ลักษณอักษร ถาเปนการสื่อสารดวยวาจาหรือโทรศัพทตองมีการพูดทวนกลับขอมูลที่สําคัญ 

ปลอดภัยจากการสอดใสอุปกรณทางการแพทย (Line, tube & catheter : L)  หมายถึง  
ผูปวยปลอดภัยจากอุปกรณทางการแพทยที่ผูปวยจําเปนตองไดรับ  เชน  สายน้ําเกลือ  ทอตางๆ  
และสายสวนตางๆ 

ปลอดภัยจากภาวะฉุกเฉิน (Emergency response : E) หมายถึง การไวตอการตอบสนอง
ภาวะฉุกเฉินของผูปวย โดยเนนที่ภาวะกลามเนื้อหัวใจตาย (Myocardial infarction : MI) การติดเชื้อ
ในกระแสโลหิต (Sepsis)  และการตกเลือดหลังคลอด (Postpartum hemorrhage : PPH) ตองคนหา
ภาวะฉุกเฉินเหลานี้ไดไวพอในกลุมเสี่ยงสูง  ติดตามประเมินอยางใกลชิด  และดูแลรักษาอยางมี
ประสิทธิภาพในเชิงรุก   

2.  การสรางเสริมสุขภาพเจาหนาที่  ชุมชน  ผูปวยและญาติ 
   3.  พัฒนาสมรรถนะ (Competency)  

 
2.   ความรูท่ัวไปเก่ียวกับตึกเฉลิมพระเกียรติฉลองสิริราชสมบัติครบ 60 ป 

2.1  ประวัติความเปนมาของตึกเฉลิมพระเกียรติฯ 
ตึกเฉลิมพระเกียรติฯ  โรงพยาบาลเสนา  เปนอาคาร 4 ช้ัน กอตั้งเพื่อเฉลิมพระเกียรติ

ฉลองสิริราชสมบัติครบ 60 ป  เริ่มกอสรางในพ.ศ. 2549 - 2550  ดวยงบประมาณ 20 ลานบาท ของ
องคการบริหารสวนจังหวัดพระนครศรีอยุธยา  เร่ิมเปดใหบริการตั้งแต วันที่ 1 ตุลาคม 2551  โดย
เปดเปนหองพิเศษใหบริการชั้นที่ 1 และชั้นที่ 2 สําหรับในตึกพิเศษมีแตหองพิเศษที่ใหผูปวยพัก 
ทั้งหมด 16 หอง  มีหองทํางานของพยาบาล 2 หอง (ช้ันลาง 1 หอง และชั้นที่ 2 อีก 1 หอง) 

สําหรับการใหบริการสําหรับผูปวยที่เขารับการรักษาพยาบาลในตึกเฉลิมพระเกียรติฯ  
โรงพยาบาลเสนา  ไดแก บริการหองพิเศษเพื่อใหผูปวยนอนพักระหวางการรักษาตัวอยูใน
โรงพยาบาล  มีจํานวน 16 หอง  ภายในหองมีส่ิงอํานวยความสะดวกคลายโรงแรม  มีพยาบาลคอย
ดูแลใหการพยาบาลทุกอยางที่ผูปวยแตละคนควรไดรับ ซ่ึงผูปวยแตละคนอาจไมเหมือนกัน 
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เชน  ถามีไขก็จะไดรับยาลดไขและเช็ดตัวลดไข  ถาตองผาตัดก็จะไดรับการดูแลอีกแบบ ซ่ึง
รายละเอียดเยอะมาก (เชน เตรียมผูปวยและอุปกรณ  ประสานงานกับหองผาตัด เมื่อผูปวยผาตัด
เสร็จก็ดูแลหลังผาตัด  ความเจ็บปวด  ภาวะแทรกซอนจากการผาตัด เชน เลือดออกมาก  แผล
แยก)  การรักษาเปนหนาที่ขอแพทยเจาของไข  พยาบาลจะทําทุกอยางนอกเหนือจากการรักษา 
เชน ใหคําแนะนําในดานตางๆแกผูปวยและญาติ (เชน เกี่ยวกับการปฏิบัติตนเมื่อเปนโรคนั้น  การ
แจงเกิด  การแจงตาย ) การจัดยา  ฉีดยา  ประเมินอาการผูปวยและปรึกษาแพทยถาพบความ
ผิดปกติ  การบริหารจัดการทรัพยากรที่มีอยูในหนวยงาน  บริหารงานบุคคลใตบังคับบัญชา
(เชน หัวหนาเวรจะตองดูแลนิเทศนนองพยาบาลและนองผูชวยเหลือผูปวยและคนงานที่อยูในเวร
เดียวกัน)   

สําหรับแผนกที่ใหบริการภายในตึกเฉลิมพระเกียรติฉลองสิริราชสมบัติครบ 60 ป 
โรงพยาบาลเสนา สามารถแบงออกไดดังนี้ 

1. แผนกอายุรกรรม  เปนแผนกที่ใหการรักษาผูปวยดวยการใชยา  เชน  ผูปวยโรคความ
ดันโลหิตสูง  โรคเบาหวาน  โรคปอดอักเสบ  โรคหัวใจ 

2. แผนกศัลยกรรม  เปนแผนกที่ใหการรักษาผูปวยดวยการผาตัด  เชน  ไสติ่งอักเสบ  ถุง
น้ําดีอักเสบ  แผลกดทับขนาดใหญ 

3. แผนกสูติกรรม  เปนแผนกที่ใหการรักษาผูปวยเกี่ยวกับการตั้งครรภและการคลอด
บุตร  เชน  การแทงบุตร  การมีบุตรยาก  การผาตัดคลอดบุตร 

4. แผนกจักษุ  หมายถึง  แผนกที่ใหการรักษาผูปวยที่มีปญหาที่ตา  เชน  ตอกระจก  ตอ
หิน  สายตาเอียง  ตอมน้ําตาอักเสบ 

5. แผนกทางเดินปสสาวะ  เปนแผนกที่ ใหการรักษาผูปวยที่มีปญหาที่ทางเดิน
ปสสาวะ  เชน  กระเพาะปสสาวะอักเสบ  นิ่วในไต 

6. แผนกกุมารเวช  เปนแผนกที่ใหการรักษาผูปวยเด็กตั้งแตแรกเกิดถึงอายุ 13 ป ในทุก
โรค 

7. แผนกกระดูก  หมายถึง  แผนกที่ใหการรักษาผูปวยที่มีปญหาเกี่ยวกับกระดูก  เชน ขอ
เขาเสื่อม  กระดูกหัก  ขอสะโพกแตก 

8. แผนกนรีเวช  หมายถึง  แผนกที่ใหการรักษาผูปวยหญิงที่มีปญหาเกี่ยวกับอวัยวะ
สืบพันธุ  เชน  มดลูกอักเสบ 

สําหรับระยะเวลาในการรักษาขึ้นอยูกับอาการของโรคแตละชนิดและสภาพรางกายของ
ผูปวยแตละบุคคล จึงมีระยะเวลาในการเขารับการรักษาไมเทากัน 
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สําหรับแผนกที่ใหบริการ ที่ตึกเฉลิมพระเกียรติฯ โรงพยาบาลเสนา ประกอบดวย แผนก
อายุรกรรม แผนกศัลยกรรม แผนกกระดูก แผนกเด็ก แผนกตา แผนกหู คอ จมูก แผนกสูติกรรม 
แผนกทางเดินปสสาวะ และแผนกทันตกรรม ซ่ึงแสดงจํานวนผูปวยที่เขารับการรักษาพยาบาล ใน
ตาราง 1  

 
ตาราง 1  แสดงจํานวนผูปวยที่เขารับการรักษาพยาบาลในตึกเฉลิมพระเกียรติฯ โรงพยาบาลเสนา 

จังหวัดพระนครศรีอยุธยาในแตละเดือน จําแนกตามแผนกตางๆที่ใหบริการ 
 

 ต.ค. 
51 

พ.ย. 
51 

ธ.ค. 
51 

ม.ค. 
52 

ก.พ. 
52 

มี.ค. 
52 

เม.ย. 
52 

พ.ค. 
52 

มิ.ย. 
52 

ยอดผูปวยรวม (คน) 139 135 117 117 100 123 122 131 171 
แผนกอายุรกรรม
(คน) 

39 38 34 19 27 38 22 26 29 

ศัลยกรรม (คน) 5 10 4 3 8 14 13 18 0 
กระดกู (คน) 9 12 17 14 15 20 18 17 17 
เด็ก (คน) 20 14 13 29 11 15 3 15 21 
ตา (คน) 13 7 9 4 7 6 7 4 7 
หู คอ จมูก (คน) 0 1 0 1 0 0 0 0 1 
สูติกรรม (คน) 31 27 20 26 24 25 26 27 42 
ทางเดินปสสาวะ
(คน) 

0 0 0 0 1 2 0 0 0 

ทันตกรรม (คน) 0 0 0 0 1 0 0 0 0 
ยอดผูปวยรวมในแต
ละเดือน (คน) 

117 
 

109 
 

97 
 

96 
 

94 
 

120 
 

89 
 

107 
 

117 
 

เฉล่ียมีผูรับบรกิาร 
(หอง/วัน) 

13 12 14 12 12 14 15 13 16 

 
จากสถิติผูปวยที่เขารับการรักษาพยาบาลในตึกเฉลิมพระเกียรติฯ โรงพยาบาลเสนา 

จังหวัดพระนครศรีอยุธยาในแตละเดือน พบวา มีจํานวนผูเขารับบริการในอัตราที่เพิ่มสูงขึ้นอยาง
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ตอเนื่อง จากป พ.ศ. 2551 ซ่ึงแสดงถึงแนวโนมการเขารับบริการของผูปวยในอนาคตที่จะมีอัตรา
การเขารับบริการที่ตึกเฉลิมพระเกียรติฯ โรงพยาบาลเสนาเพิ่มมากขึ้นอยางตอเนื่อง 

สําหรับขั้นตอนการรับ – สงตัวผูปวยและจําหนายผูปวยสําหรับผูปวยที่เขารักษาพยาบาล
ในตึกเฉลิมพระเกียรติฯ โรงพยาบาลเสนา  มีขั้นตอนการปฏิบัติงาน ดังนี้ 

 1. ขั้นตอนการรับผูปวยใหม  โดยเมื่อผูปวยใหมมาถึงตึก เชิญผูปวยเขาหองพิเศษ 
แนะนําการใชอุปกรณในหองเชนเครื่องทําน้ําอุน แอร ระเบียบการเฝาไข  ระเบียบการเยี่ยม  การ
ปฏิบัติตนเมื่อเปนโรค  รับฟงปญหาผูปวย  ตอบคําถามที่ผูปวยและญาติสงสัย  ใหยาหรือทํา
หัตถการตามแผนการรักษาของแพทย  ประเมินอาการแรกรับวัดสัญญาณชีพ (วัดปรอท วัดความ
ดัน จับชีพจร) ทําชารท (แฟมผูปวย) บันทึกอาการผูปวย บันทึกทุกๆสิ่งทุกๆอยางของผูปวยลงใน
แฟม เชน แพยา  ผลการตรวจเลือด  ผลเอ็กซเรย เมื่อแพทยมาตรวจเยี่ยมอาการผูปวยก็คอยชวยเหลือ
และคอยรายงานอาการความผิดปกติ 

2. ขั้นตอนการสงตัวไปรักษาตอที่ตึกสามัญเมื่อผูปวยมีอาการไมดี  และเมื่อแพทย
เห็นสมควรวาผูปวยควรจะอยูในความดูแลอยางใกลชิด (ในตึกพิเศษจะอยูในหองซึ่งสังเกตอาการ
ยากกวาตึกสามัญ) ขั้นตอนแรกคือเมื่อพยาบาลพบวาผูปวยอาการไมดี  รายงานแพทยวามีอาการ
อยางไร สัญญาณชีพเปนอยางไร  ถาแพทยไมมาดูเอง  ก็อาจจะสั่งทางโทรศัพทวาใหยายผูปวยไป
ตึกสามัญ  พยาบาลเขียนรับคําสั่งแพทย (order) ในชารทเพื่อเปนหลักฐานการยาย  บันทึก เนิรซ 
โนต (nurse note) แลวโทรติดตอตึกที่จะยายไป  สงเวรใหตึกนั้นรับรูอาการ  การรักษาที่เคยไดรับ
ไปแลว  ขอควรระวัง (ถามี) เมื่อตึกสามัญพรอมรับ  เราก็โทรตามเวรเปลมารับผูปวยไป โดยนําชาร
ทและยาของผูปวยไปดวย  ถาผูปวยอาการไมดีเอามากๆก็จะมีพยาบาลไปสง  ญาติก็จะไปชําระคา
หอง หรือถายังไมพรอมเราก็จะใหพยาบาลตึกสามัญตามใหตอ 

3. ขั้นตอนการจําหนายผูปวยออกจากโรงพยาบาล เมื่อแพทยอนุญาตใหกลับบานได แจง
ผูปวยและญาติทราบใหญาติไปจายยากลับบานพรอมทั้งชําระคาหองและคารักษาพยาบาลให                 
สุขศึกษาการปฏิบัติตนเมื่อกลับบาน  เชน การกินยาตอเนื่อง การมาตรวจตามนัด การสังเกตอาการ
ผิดปกติ  การรับประทานอาหารที่เหมาะสมกับโรค ทําแผลใหกอนกลับบาน เอาชารทผูปวยมาทํา
จําหนาย  บันทึกอาการกอนกลับบาน ใหทําแบบสอบถามความพึงพอใจ  สงผูปวยขึ้นรถหนาตึก 

2.2 ทิศทางการดําเนินงานของตึกเฉลิมพระเกียรติฯ โรงพยาบาลเสนา 
ตึกเฉลิมพระเกียรติฯ โรงพยาบาลเสนามีทิศทางการดําเนินงานที่มีประสิทธิภาพ โดย

โรงพยาบาลเสนามีพันธกิจ มีดังนี้ 
   1. ใหบริการพยาบาลผูปวยทุกสาขา  ทุกเพศ  ทุกวัย  แบบผสมผสานเปนองครวมและ
ตอเนื่อง  ดวยหัวใจความเปนมนุษยตามมาตรฐานวิชาชีพ 
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 2.  มีระบบบริหารองคกรโดยใชหลักธรรมาภิบาล 
 3.  สงเสริมบุคลากรใหมีความสุขและพึงพอใจในงาน  
 สําหรับวิสัยทัศนของ ตึกเฉลิมพระเกียรติฯ โรงพยาบาลเสนา คือ “ เราจะเปนหอผูปวยที่
ใหบริการที่มีคุณภาพ  ดวยหัวใจความเปนมนุษยอยางมีความสุข “ โดยมีปรัชญาที่วา “เราเชื่อวางาน
บริการการพยาบาลที่ดี  บุคลากรทางการพยาบาลตองมีความรู  ความสามารถ และใชกระบวนการ
พยาบาลไดอยางเหมาะสมดานจริยธรรมแหงวิชาชีพ ทุกคนมีศักดิ์ศรีมีคุณคาในตนเอง “ 

2.3 อัตรากําลังของเจาหนาท่ีท่ีใหบริการรักษาพยาบาลในตึกเฉลิมพระเกียรติฯ 
 เจาหนาที่ที่ใหบริการรักษาพยาบาลที่ตึกเฉลิมพระเกียรติ โรงพยาบาลเสนา ไดแก 
พยาบาล ผูชวยเหลือผูปวย และคนงาน (พนักงานทําความสะอาด) โดยมีอัตรากําลังเจาหนาที่แสดง
ในตาราง 2  
 
ตาราง 2  แสดงอัตรากําลังของเจาหนาที่ที่ใหบริการรักษาพยาบาลในตึกเฉลิมพระเกียรติฯ 
 

อัตรากําลัง  (คน)  
เวร 

พยาบาล ผูชวยเหลือผูปวย คนงาน (พนักงาน      
ทําความสะอาด) 

เชา (8.00 – 16.00 น.) 3 2 2 
บาย (16.00 – 24.00 น.) 2 1 - 
ดึก (24.00 – 8.00 น.) 2 1 - 
  
 2.4 อัตราคาหองของตึกเฉลิมพระเกียรติฯ 
 การใหบริการที่ตึกเฉลิมพระเกียรติ โรงพยาบาลเสนา มีบริการสิทธิการรักษาพยาบาล 
โดยมีอัตราคาหองของตึกเฉลิมพระเกียรติฯ แสดงในตาราง 3 
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ตาราง 3  แสดงอัตราคาหองของตึกเฉลิมพระเกียรติฯ 
 

สิทธิการรักษา   อัตราคาหอง (บาท / วัน) หมายเหตุ 
ชําระเงินครบ                1,200                   - 
บัตรทอง 960 ลด รอยละ 20  
เบิกได (จากสวนราชการหรือรัฐวิสาหกิจ)                  300 เบิกได 600 บาท 

ลดสวนเกนิ รอยละ 50  
ประกันสังคมโรงพยาบาลเสนา 
 (กรณีเจ็บปวย) 

                 425 เบิกได 350 บาท 
ลดสวนเกนิ รอยละ 50  

ประกันสังคมโรงพยาบาลเสนา 
(กรณีคลอดบุตร) 

                 960 ลด รอยละ 20  

พ.ร.บ. รถ                1,200                    - 
 
3. แนวคิดท่ีเก่ียวของ 
 3.1  แนวคิดเกี่ยวกับการบริหารโรงพยาบาล 
 โรงพยาบาลจะเปนโรงพยาบาลของรัฐ มูลนิธิ องคการการกุศล หรือโรงพยาบาลเอกชน 
สวนใหญจะมีการบริการจัดการคลายคลึงกันทั้งนั้น ในโรงพยาบาลจะแบงการบริหารออกเปน ดังนี้ 
(มนทิรา  สัทธาธิก. 2547 : 6) 
 1.  แบงตามแผนกบริการคนไข จะแบงออกเปน 
  1.1  แผนกผูปวยนอก (Out patient department) ซ่ึงมักเรียกกันวา OPD จะทํางาน
ใหบริการคนไขที่มาตรวจ ใหการวินิจฉัย รักษา จายยา ผูปวยกลับบาน ในฝายนี้อาจแยกออกเปน
ชนิดคนไขปจจุบันทันดวน อุบัติเหตุ ฯลฯ 
  1.2  แผนกผูปวยใน เปนฝายที่รับคนไขไวรักษาในโรงพยาบาล อาจแบงแยกออกเปน 
ชาย หญิง และแผนกอายุรกรรม ศัลยกรรม สูตินารีเวชกรรม กุมารเวชกรรม ฯลฯ แลวแต
โรงพยาบาลจะมีขนาดเล็กหรือใหญแตกตางกันไป 
  1.3  แผนกสนับสนุนบริการ เปนฝายชวยในการวินิจฉัยและรักษา เชน แผนกเภสัช
กรรมจัดการเรื่องยาใหคนไข แผนกหองทดลองหรือชันสูตรจัดการเรื่องการตรวจเลือด ตรวจ
ปสสาวะ ฯลฯ เพื่อชวยการวินิจฉัย นอกจากนี้โรงพยาบาลใหญอาจมีแผนกตางๆ อีกมากมายโดยมุง
เพื่อสนับสนุนการบริการคนไข 
 2.  แบงตามระบบหนาที่บุคลากร จะแบงออกไดเปน 2 กลุมใหญๆ คือ 
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  2.1  ฝายบริการ ไดแก แพทย ทันตแพทย เภสัชกร พยาบาล ฯลฯ 
  2.2  ฝายธุรการ ไดแก เจาหนาที่ที่มีวุฒิตางๆ เพื่อดําเนินการงานธุรการ การเงิน การ
บัญชี พัสดุส่ิงของ เครื่องยนต ความสะอาดสถานที่ น้ํา ไฟ การติดตอภายนอก ฯลฯ 
 สําหรับผูรับผิดชอบภายในโรงพยาบาลจะแบงออกไดตามความเปนเจาของและ
วัตถุประสงคของการดําเนินการและขีดความสามารถ ไดดังนี้ 
 1.  โรงพยาบาลของรัฐ โรงพยาบาลหลวง รัฐบาลเปนเจาของ กอสรางโดยงบประมาณ
ของรัฐ ดําเนินการเปนสวนใหญ โรงพยาบาลประเภทนี้มีวัตถุประสงคดําเนินการเพื่อสาธารณะแก
บุคคลทั่วไป ไมเลือกเชื้อชาติ ช้ันวรรณะ และไมวายากจนหรือรํ่ารวย ทั้งนี้เพราะโรงพยาบาลที่รัฐ
จัดตั้งขึ้นและดําเนินการเพื่อบริการ 
 2.  โรงพยาบาลขององคการมูลนิธิการกุศล ตั้งขึ้นโดยองคการมูลนิธิการกุศลตางๆ ดวย
ความมุงหมายเพื่อเปนการกุศลไมหวังผลกําไร เพื่อผลประโยชนแกผูใด โดยเฉพาะโรงพยาบาล
เหลานี้มีวัตถุประสงคเพื่อสาธารณะกิจตามเปาหมายขององคการหรือมูลนิธิที่เปนเจาของ เงินที่ใช
จายสวนใหญเปนเงินบริจาคจากผูมีจิตศรัทธาและจากการดําเนินกิจการ 
 3.  โรงพยาบาลของบริษัทหรือเอกชน ตั้งขึ้นโดยเอกชนหรือบริษัท ดวยความมุงหมาย
เพื่อเปนธุรกิจ หากําไรจากการประกอบกิจการ 
 โรงพยาบาลเปนสถานที่ที่ใหบริการทางการแพทยที่ครบถวนที่สุด โดยแบงประเภทการ
ใหบริการ ไดดังนี้ 
 1.  ใหบริการสงเสริมสุขภาพ หมายถึงใหบริการแกผูที่ยังไมเจ็บปวย เพื่อใหรางกาย
แข็งแรงยิ่งขึ้น เชน บริการสุขศึกษาดานโภชนาการ ดานทันตอนามัย ดานสุขภาพจิต การเลี้ยงดู
ทารกและเด็ก เปนตน 
 2.  ใหบริการปองกันโรค หมายถึงใหบริการแกผูที่ยังไมเจ็บปวยเพื่อปองกันกอน บริการ
เชนนี้ ไดแก การฉีดวัคซีนปองกันโรคติดตอตางๆ ทั้งเปนประจําและเปนครั้งคราว การใหสุขศึกษา
เพื่อใหประชาชนรูจักการปองกันโรคติดตอตางๆ ดวยตนเอง โรคตางๆเปนจํานวนที่สามารถ
ปองกันได โดยเฉพาะโรคติดตอตางๆ 
 3.  ใหบริการรักษาพยาบาล หมายถึง ใหบริการแกผูเจ็บปวยเพื่อใหกลับหาย บริการเชนนี้
ไดแกการตรวจผูปวยทั้งทางกายภาพ – จิตใจ การใชเครื่องมือตางๆ เพื่อใหการวินิจฉัยโรควาเปน
อะไร เมื่อรูแลวก็ใหการรักษาตามมาตรฐานเพื่อใหผูปวยกายโดยเร็ว 
 4.  ใหบริการฟนฟูสมรรถภาพ หมายถึงบริการที่ใหแกผูพิการตางๆในการรักษาพยาบาล
คนไขมีหลายรายที่ผูปวยตองพิการ เชน การเดินไมถนัด ขอเคลื่อนไหวไมได การพูดไมไดตามปกติ 
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จําเปนจะตองใหบริการโดยฟนสมรรถภาพ ใหสภาพรางกายกลับมาอยูในสภาพปกติใหมากที่สุดที่
จะมากได 
 3.2 แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ   
 ความหมายของการบริการ มีนักวิชาการหลายทานไดใหความหมายของการบริการไว 
ดังตอไปนี้ 
 ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ (2546 : 22) กลาววา การบริการ หมายถึง กิจกรรมของ
กระบวนการสงมอบสินคาที่ไมมีตัวตนของธุรกิจใหกับผูรับบริการ โดยสินคาที่ไมมีตัวตนนั้น
จะตองตอบสนองความตองการของผูรับบริการจนนําไปสูความพึงพอใจได 
 ดวงพร  โรจนเจริญวัฒนา (2543 : 12) กลาววา บริการ คือ พฤติกรรมที่ผูใหบริการ
ดําเนินการโดยรับประโยชนจากการกระทํานั้นเพื่อสนองความตองการของผูใชบริการ 
 คอทเลอร แอนด คิลเลอร (Kotler & Keller. 2006 : 375) กลาววา บริการ (Service) 
หมายถึง  การกระทําหรือการปฏิบัติซ่ึงฝายหนึ่งนําเสนอตออีกฝายหนึ่ง  ซ่ึงเปนสิ่งที่ไมมีรูปลักษณ
หรือตัวตน  จึงไมมีการโอนกรรมสิทธิ์การเปนเจาของในสิ่งใดๆ การผลิตบริการอาจผูกติดหรือไม
ผูกติดกับตัวสินคาก็ได บริการมีลักษณะสําคัญ  4 ประการ  คือ  ไมสามารถจับตองได  ไมสามารถ
แบงแยกได มีความไมแนนอนสูง และไมสามารถเก็บไวได   ซ่ึงอธิบายไดดังนี้  
 1. การบริการเปนกิจกรรมหรือการกระทําที่ผูบริการปฏิบัติตอผูรับบริการ ขณะที่
กระบวนการบริการเกิดขึ้น ผูซ้ือหรือรับบริการจึงไมสามารถทราบลวงหนาไดวาจะไดรับการ
ปฏิบัติอยางไรจนกวากิจกรรมการบริการจะเกิดขึ้น  การตัดสินใจซื้อบริการจึงจําเปนตองขึ้นอยูกับ
ความไววางใจ  ซ่ึงแตกตางจากการซื้อสินคาทั่วไป  ที่ผูบริโภคสามารถหยิบจับตรวจดูสินคากอนที่
จะตัดสินใจซื้อ  การบริการทําไดเพียงการใหคําอธิบายส่ิงที่ลูกคาจะไดรับการรับประกันคุณภาพ  
หรือการอางอิงประสบการณที่ผูอ่ืนเคยใชบริการมากอน 
 2.  การบริการเปนสิ่งที่จับตองไมได และไมอาจสัมผัสไดกอนที่จะมีการซื้อเกิดขึ้น  
กลาวคือ  ผูซ้ือหรือลูกคาไมอาจรับรูการบริการลวงหนา  หรือกอนที่จะตกลงใจซื้อเหมือนกับการ
ซ้ือสินคาทั่วไป  นอกจากนั้นการซื้อบริการก็เปนการซื้อที่จับตองไมได  เพียงแตอาศัยความคิดเห็น            
เจตคติและประสบการณเดิมที่ไดรับประกอบการตัดสินใจซื้อบริการนั้นๆ โดยผูซ้ืออาจกําหนด
เกณฑเกี่ยวกับคุณภาพ  หรือประโยชนของการบริการที่ตนควรไดรับแลวจึงตัดสินใจเลือกซื้อ
บริการที่ตรงกับความตองการดังกลาว 
 3.  การบริการมีลักษณะที่ไมอาจแยกออกจากตัวบุคคล  อุปกรณ  หรือเครื่องมือที่ทําหนาที่
เปนผูใหบริการหรือผูขายบริการนั้นๆได การผลิตและการบริโภคการบริการจะเกิดขึ้นในเวลา
เดียวกันหรือใกลเคียงกับการขายบริการ ซ่ึงจะแตกตางกับตัวสินคาที่มีการผลิตการขายสินคาแลวจึง
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เกิดการบริโภคภายหลัง  เนื่องจากการบริการมีลักษณะที่แบงแยกไมได  ทําใหมีขอจํากัดในเรื่อง
ของปริมาณการขายและขอบเขตจากการดําเนินงานบริการ  ซ่ึงในบางกรณีอาจจําเปนตองมีผูให
บริการอยูตลอดเวลา  ในลักษณะของการขายตรงจากผูขายไปยังผูซ้ือ  หรืออาจใชตัวแทนเปน
ส่ือกลางการติดตอระหวางผูขายหรอืผูใหบริการกับผูซ้ือหรือผูรับบริการ 
 4.  การบริการมีลักษณะที่ไมคงที่และไมสามารถกําหนดมาตรฐานที่แนนอนได  เนื่องจาก
การบริการแตละแบบขึ้นอยูกับผูใหบริการแตละคน ซ่ึงมีวิธีการเปนลักษณะเฉพาะของตนเอง ถึงแมจะ
เปนการบริการอยางเดียวกันจากผูใหบริการคนเดียวกันแตตางวาระกัน คุณภาพของการบริการก็
อาจแตกตางกันได  ทั้งนี้ขึ้นอยูกับผูใหบริการ ผูรับบริการ ชวงเวลาของการบริการ  และ
สภาพแวดลอมขณะบริการที่แตกตางกัน เชน คุณภาพในการผาตัดหัวใจของหมอขึ้นอยูกับสภาพ
จิตใจและความพรอมในการผาตัดแตละรอบ  เปนตน  และเนื่องจากการบริการที่มีความหลากหลาย
ผันแปรไปตามปจจัยหลายอยาง  เปนการยากที่จะกําหนดเปนมาตรฐาน ในการบริการอยางเดียวกัน
แมจะมีการกําหนดเปนระบบการทํางาน เชน การบริการบนเครื่องบิน การบริการในธนาคาร การ
บริการในโรงพยาบาล เปนตน การใหบริการก็อาจตางกันได  ดังนั้น การใหความสําคัญตอการเลือก
บุคลากรที่มีคุณสมบัติเหมาะกับลักษณะงาน และจัดใหมีการฝกอบรมอยางสม่ําเสมอเปนเรื่อง
จําเปนอยางยิ่ง   รวมทั้งการกําหนดมาตรการในการใหบริการมากเปนพิเศษ  เชน รับฟงคําติชม
ขอคิดเห็นจากผูรับบริการ  การเสนอบริการดานอุปกรณอํานวยความสะดวก  และเทคโนโลยี                       
ที่ทันสมัย  เปนตน  เพื่อใหมั่นใจในคุณภาพและความสม่ําเสมอของการบริการ 
 5.  การบริการที่ไมสามารถเก็บรักษาหรือเก็บสํารองไวไดเหมือนกับสินคาทั่ว ๆ ไป เมื่อ
ไมมีความตองการใชบริการจะกอใหเกิดความสูญเปลาที่ไมอาจเรียกกลับคืนมาใชประโยชนใหมได  
การบริการจึงมีการเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลา  และการบริการจะตองมีการจัดเตรียมความพรอมไว
สําหรับการบริการเมื่อใดก็ได  เชน  การจัดเตรียมอาหารไวบริการลูกคาตามรานอาหาร เมื่อไมมีผูมา
ใชบริการการจัดเตรียมของไวก็อาจจะสูญเปลา  แตทวาก็จําเปนที่ตองเตรียมไว เนื่องจากอาจจะมี
ผูใชบริการมาใชบริการไดตลอดเวลา  การรักษาความสมดุลของลูกคาจําเปนตองมีการวางแผน                
กลยุทธการตลาด  เพื่อหาวิธีจูงใจลูกคาใหมาใชบริการอยางสม่ําเสมอ 
 6.  การบริการมีลักษณะที่ไมมีความเปนเจาของเมื่อมีการซื้อบริการเกิดขึ้น ซ่ึงแตกตาง
จากการซื้อสินคาทั่วไปอยางเห็นไดชัด  เพราะเมื่อผูซ้ือจายเงินซื้อสินคาใดก็จะเปนเจาของสินคานั้น
อยางถาวรทันที ในขณะที่ผูซ้ือจายเงินซื้อบริการใดก็จะเปนคาบริการนั้นที่ผูซ้ือจะไดรับตาม
เงื่อนไขของการบริการแตละประเภท เพราะการบริการไมใชส่ิงของแตเปนกิจกรรมหรือ
กระบวนการของการกระทํานั้น เชน เมื่อผูโดยสารหรือลูกคาซื้อตั๋วเครื่องบินเดินทางกับบริษัทการ
บินไทยจากที่แหงหนึ่งไปยังอีกแหงหนึ่ง การบริการจะเกิดขึ้นขณะที่โดยสารบนเครื่องบินจากที่
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แหงหนึ่งไปยังอีกแหงหนึ่ง  เมื่อถึงจุดหมายปลายทางการบริการก็จบสิ้นลงผูโดยสารไมสามารถ
เปนเจาของการบริการนั้นไดอีกเพราะการบริการหมดลง ไมถาวรเหมือนสินคาอื่น 
 ผูใชบริการสรางความคาดหวังเกี่ยวกับการบริการจากประสบการณในอดีต คําบอกเลา
จากปากตอปาก  และจากโฆษณา  ผูใชบริการจะเปรียบเทียบการบริการที่เกิดจากการรับรูดวย
ตนเองกับบริการที่คาดหวัง  ถาบริการที่รับรูต่ํากวาที่คาดหวังจะทําใหผูใชบริการผิดหวัง แตถา
บริการที่รับรูตรงกับหรือเกินกวาที่คาดหวัง  ผูใชบริการพรอมจะใชบริการจากผูใหบริการรายนั้น
อีก (Kotler & Keller. 2006 : 382)  ซ่ึงการบริการที่ดีจะเกิดขึ้นไดนั้นจะขึ้นอยูกับความพรอมในการ
ใหบริการของผูใหบริการดวย โดยคุณสมบัติของผูใหบริการที่ดี 7 ประการ : SERVICE                       
(สุพรรณี  อินทรแกว. 2549 : 3) มีดังตอนี้  
 การยิ้มแยมและเอาใจเขามาใสใจเรา เห็นอกเห็นใจตอความลําบากยุงยากของผูรับบริการ 
(Smilling & sympathy : S)   
 การตอบสนองตอความตองการของผูใชบริการอยางรวดเร็วทันใจ (Early response : E)   
 การแสดงออกถึงความนับถือใหเกียรติผูใชบริการ (Respectful : R)   
 ลักษณะการใหบ ริการ เปนแบบสมัครใจและเต็มใจทํ า  มิใชทํ าแบบเสียมิได 
(Voluntariness manner : V)   
 การแสดงออกซึ่งการรักษาภาพลักษณของผูใหบริการ  และเสริมภาพลักษณขององคกร 
(Image enhancing : I)  
 กริยาที่ออนโยน  สุภาพ  และมีมารยาทดี  ออนนอมถอมตน (Courtesy : C)   
 ความกระฉับกระเฉง  และกระตือรือรนขณะใหบริการ  ใหบริการมากกวาที่คาดหวัง
เสมอ (Enthusiasm : E)   
 โรงพยาบาลเสนาเปนหนวยงานภาครัฐ  เปนบริการสาธารณะ  ผูใหบริการทุกคนจึงควร
มีความสามารถในการสรางความพึงพอใจใหกับผูรับบริการ 5 ดาน (Millet. 1954 : 433)  ดังนี้ 
 1. การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable service)  หมายถึง  การใหบริการดวยความ
ยุติธรรม โดยมีฐานคติที่วาคนทุกคนเทาเทียมกัน  ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติอยาง
เทาเทียมกันในแงมุมของกฎหมาย  ไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการ  ประชาชนจะไดรับ
การปฏิบัติในฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน 
 2. การใหบริการอยางทันเวลา (Timely service)  หมายถึง  การใหบริการที่ตรงเวลา ผล
การปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐ จะถือวาไมมีประสิทธิภาพเลยถาไมมีการตรงเวลา ซ่ึงจะสราง
ความไมพึงพอใจใหแกประชาชน  นอกจากนี้  การใหบริการกับผูปวยของโรงพยาบาลจําเปนอยาง
ยิ่งที่ตองใหบริการที่ทันเวลา  ทันเหตุการณ  ทันตออาการเปลี่ยนแปลงของผูปวย  
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 3. การใหบริการอยางเพียงพอ (Amble service)  หมายถึง  การใหบริการสาธารณะจะตอง
มีลักษณะ  มีจํานวนการใหบริการ  และสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม  โดยความเสมอภาคหรือ
การตรงเวลาจะไมมีความหมายเลยถามีจํานวนการใหบริการใหบริการที่ไมเพียงพอ และสถานที่ตั้ง
ที่ใหบริการสรางความไมยุติธรรมใหเกิดขึ้นแกผูรับบริการ 
 4. การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous service)  หมายถึง  การใหบริการที่เปนไป
อยางสม่ําเสมอ  โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลัก  ไมใชยึดความพอใจของหนวยงานที่
ใหบริการวาจะใหหรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได 
 5. การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive service)  หมายถึง  การใหบริการที่มีการ
ปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน  มีการเพิ่มประสิทธิภาพหรือความสามารถที่จะทําหนาที่
ไดมากขึ้นโดยใชทรัพยากรเทาเดิม 
 จากการศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับการบริการ สรุปไดวาเปนการกระทําของบุคคลหรือกลุม
คนกลุมหนึ่งที่ปฏิบัติใหกับอีกฝายหนึ่ง ซ่ึงเปนสิ่งที่ไมมีตัวตน สามารถแบงออกไดเปน 4 ประการ 
ไดแก ไมสามารถจับตองได  ไมสามารถแบงแยกได มีความไมแนนอนสูง และไมสามารถเก็บไวได   
ซ่ึงผูใหบริการตองมีคุณสมบัติ คือ ยิ้มแยมแจมใส ตอบสนองความตองการ การใหเกียรติ การ
ใหบริการดวยความเต็มใจ การรักษาหลักการ สุภาพและมีความกระตือรือรน 
 ความสําคัญของการบริการสุขภาพ คือ การจัดบริการสาธารณสุขที่ดี ชวยใหประชาชนมี
สุขภาพดี ดวยการจัดบริการดานสุขภาพ การปองกันโรค การรักษาพยาบาลและการฟนฟูสภาพ การ
จัดบริการสาธารณสุขที่จะสามารถยกระดับสุขภาพของประชาชนนั้น ขึ้นอยูกับระบบสาธารณสุข 
สรุปไดวาการเปลี่ยนแปลงระดับสุขภาพนั้นเปนกระบวนการ ซ่ึงเริ่มจาก (สุวนิตย  โพธ์ิจันทร. 
2545 : 7) 
 1.  ปจจัยนําเขา หมายถึง ทรัพยากรตางๆ เชน คนเงิน วัสดุ ฯลฯ ซ่ึงจะมีผลเปลี่ยนแปลง
ในบั้นปลายของกระบวนการ 
 2.  กระบวนการและเทคโนโลยี เปนวิธีการที่จะนําทรัพยากรมาเขาในกระบวนการ โดย
ใชเทคนิคบางประการอยางเหมาะสมเพื่อใหบังเกิดผล  
 3.  การกําหนดการปฏิบัติ คือ ผลที่ไดรับจากกระบวนการ ซ่ึงจะวัดไดจากการจัดกิจกรรม
ตางๆ ในการปฏิบัติ 
 4.  ประสิทธิภาพในการบริการ คือ ประเภทของบริการที่ประชาชนไดรับการครอบคลุม
ของบริการ การตอเนื่องของการบริการ บริการตามความตองการของชุมชน และความถี่หางของ
บริการที่ประชาชนไดรับ 
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 3.3  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับสวนประสมการตลาดของตลาดบริการ 
 ตลาดบริการ (Service marketing) หมายถึง กระบวนการในการวางแผน บริหาร
แนวความคิด  การตั้งราคา  การจัดจําหนาย  และการสงเสริมการตลาด  สําหรับผลิตภัณฑบริการ  
เพื่อกอใหเกิดการแลกเปลี่ยนที่สามารถบรรลุวัตถุประสงคขององคกรและตอบสนองความพึงพอใจ
ของผูใชบริการ (ฉัตยาพร  เสมอใจ  และมัทนียา สมมิ. 2545 : 11)  และตึกเฉลิมพระเกียรติฯ 
โรงพยาบาลเสนา ซ่ึงใหบริการหองพักพิเศษสําหรับผูปวย  จึงถือเปนตลาดบริการ 
 ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดบริการของ  Payne Adrian ประกอบดวยปจจัยที่จะตอง
พิจารณาเพื่อกําหนดตําแหนงของการบริการและกําหนดสวนตลาดของธุรกิจบริการ สวนประกอบ
แตละสวนของสวนประสมการตลาดจะมีผลกระทบซึ่งกันและกัน และตองสอดคลองกันเพื่อให
การดําเนินงานดานการตลาดประสบความสําเร็จตามวัตถุประสงค นอกเหนือจากสวนประสม
การตลาดสําหรับสินคาทั่วไป ที่ประกอบดวย 4Ps ไดแก ผลิตภัณฑหรือบริการ ราคา สถานที่
ใหบริการ และการสงเสริมการตลาดแลว สวนประสมทางการตลาดบริการยังมีสวนประกอบที่เพิ่ม
ขึ้นมาอีก 3 สวน คือ บุคลากร กระบวนการใหบริการ และการใหบริการลูกคา ดังนั้น สวนประสม
ทางการตลาดบริการจึงมีองคประกอบที่เพิ่มเติมจากสวนประสมทางการตลาดของสินคาทั่วไป ซ่ึงมี
รายละเอียดดังนี้ (ปยพรรณ  กล่ันกลิ่น. 2542 : 4) 
 1.  ดานผลิตภัณฑและการบริการ (Product) การบริการเปนผลิตถัณฑของธุรกิจบริการ 
ซ่ึงครอบคลุมทุกสิ่งทุกอยางของตัวสินคาและทุกสิ่งทุกอยางที่จัดเตรียมไวบริการลูกคา เนื่องจาก
ลูกคาไมไดตองการเพียงตัวสินคาและบริการเทานั้น แตยังตองการประโยชนหรือคุณคาอื่นที่จะ
ไดรับจากการซื้อสินคาและบริการของธุรกิจบริการดวย องคประกอบของผลิตภัณฑในธุรกิจบริการ 
ประกอบดวย 
  1.1  บริการหลัก คือลักษณะของบริการหลักหรือการบริการพื้นฐาน ที่เตรียมไว
ใหบริการแกผูบริโภคหรือลูกคา ซ่ึงสามารถตอบสนองความตองการที่แทจริงของลูกคาได 
  1.2  บริการที่ลูกคาคาดหวังวาจะไดรับ ประกอบดวยบริการหลักและการบริการ
อ่ืนๆที่ลูกคาจะไดรับ อันเนื่องมาจากการซื้อบริการหลัก เปนเงื่อนไขต่ําสุดที่ลูกคาจะตองไดรับ 
  1.3  บริการที่เพิ่มพูนจากเดิม คือบริการที่มีความพิเศษแตกตางจากบริการของคู
แขงขันที่สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดมากกวา เรียกวาเปนคุณคาเพิ่มที่เสริมบริการ
หลัก ในรูปของความเชื่อถือไดและการยอมรับของผูใชบริการ 
  1.4  บริการที่สามารถเพิ่มคุณคาพิเศษ คือความเปนไปไดในการเพิ่มลักษณะพิเศษ
หรือผลประโยชนอ่ืนที่ผูบริโภคไดรับจากการซื้อสินคาและบริการ ในรูปของการบริการที่เกิดความ
คาดหวังของลูกคาหรือผูบริโภค 



 

 

22

 นอกจากนี้ตัวผลิตภัณฑของการบริการยังรวมถึงการสรางตรายี่หอสินคา การสรางความ
แตกตางที่ เห็นได ชัด  คือความแตกตางดานลักษณะทางกายภาพของการบริการ  ไดแก 
สภาพแวดลอมของสถานที่ใหบริการ การออกแบบตกแตงและแบงสวนหรือแผนกของพื้นที่ใน
อาคาร และลักษณะทางกายภาพอื่นๆ ที่สามารถดึงดูดใจลูกคาไดและทําใหมองเห็นภาพลักษณืของ
การบริการไดอยางชัดเจนดวย 
 2.  ราคา เปนองคประกอบที่มีความสําคัญอยางยิ่งตอสวนประสมการตลาดบริการ เพราะ
ราคาเปนองคประกอบที่ทําใหธุรกิจมีรายได การกําหนดราคาเปนการกําหนดกลุมลูกคาเปาหมาย 
ซ่ึงจะสงผลกระทบตอการรับรูคุณภาพของการบริการที่ลูกคาจะไดรับ และภาพลักษณของธุรกิจ
บริการ และอาจสงผลกระทบถึงผูจัดหาวัตถุดิบ การจัดสถานที่ใหบริการหรือชองทางการจัด
จําหนาย คูแขงขัน ธุรกิจบริการโดยทั่วไปจะกําหนดราคาโดยวิธีบวกเพิ่มจากตนทุน โดยคํานึงถึง
วัตถุประสงคในการตั้งราคา ซ่ึงจะแตกตางกันในแตละธุรกิจ ไดแก การตั้งราคาเพื่อความอยูรอด 
การตั้งราคาเพื่อทํากําไรสูงสุด การตั้งราคาเพื่อทํายอดขายสูงสุด การตั้งราคาเพื่อสรางศักดิ์ศรีและ
การตั้งราคาเพื่อสรางผลตอบแทนจากการลงทุน 
 3.  ดานสถานที่ใหบริการ ดานสถานที่ใหบริการในสวนแรก คือ การเลือกทําเลที่ตั้งและ
การจัดสถานที่ใหบริการ การเลือกทําเลที่ตั้งของธุรกิจบริการมีความสําคัญมาก โดยเฉพาะธุรกิจ
บริการที่ผูบริโภคตองไปรับบริการจากผูใหบริการในสถานที่ที่ผูใหบริการจัดไว เพราะทําเลที่ตั้งที่
เลือกเปนตัวกําหนดกลุมของผูบริโภคที่จะเขามาใชบริการ ดังนั้นสถานที่ใหบริการตองสามารถ
ครอบคลุมพื้นที่ในการใหบริการกลุมเปาหมายไดมากที่สุด และคํานึงถึงทําเลที่ตั้งของคูแขงขันดวย 
โดยความสําคัญของทําเลที่ตั้งและการจัดสถานที่ใหบริการ จะมีความสําคัญมาก นอยแตกตางกัน
ไปตามลักษณะเฉพาะของธุรกิจบริการแตละประเภท ซ่ึงแบงออกเปน 3 ลักษณะ ไดแก 
  3.1  ผูบริโภคตองไปรับบริการจากผูใหบริการในสถานที่ที่ผูใหบริการจัดเตรียมไว 
เชน โรงพยาบาล โรงแรม ภัตตาคาร ธนาคาร ในกรณีนี้การเลือกทําเลที่ตั้งและการจัดสถานที่
ใหบริการมีความสําคัญมาก 
  3.2  ผูใหบริการไปใหบริการแกผูบริโภคในสถานที่ของผูบริโภค ในกรณีนี้การ
เลือกทําเลที่ตั้งและการจัดสถานที่ใหบริการมีความสําคัญนอยลง 
  3.3  ผูใหบริการและผูรับบริการนัดพบกัน ณ สถานที่แหงหนึ่ง เพื่อใหบริการและ
รับบริการ ณ สถานที่แหงนั้น เพื่อความสะดวกของทั้ง 2 ฝาย ในกรณีนี้การเลือกทําเลที่ตั้งและการ
จัดสถานที่ใหบริการมีความสําคัญนอย 
 4.  การสงเสริมการตลาด มีบทบาทสําคัญในการติดตอส่ือวารและกําหนดตําแหนงของ
การบริการของธุรกิจในสายตาของผูบริโภคและผูรวมทําธุรกิจกับธุรกิจบริการเทานั้น ชวยให
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ผูบริโภคสามารถตัดสินใจใชบริการไดรวดเร็วขึ้น ซ่ึงมีเครื่องมือในการสงเสริมการตลาด เรียกวา 
สวนประสมการสงเสริมการตลาด ประกอบดวย การโฆษณา การสงเสริมการตลาดโดยใชพนักงาน
ขาย การสงเสริมการขาย การชุมชนสัมพันธ การบอกกลาวปากตอปาก และการตลาดทางตรง ซ่ึง
เทคโนโลยีในปจจุบันเออํานวยใหการขายตรงทําไดงายขึ้น เปนการเพิ่มการเขาถึงลูกคาใหมากขึ้น 
โดยใชประโยชนจากบัญชีรายช่ือลูกคาของธุรกิจบริการ สงผานทางสื่ออิเล็คโทคนิกสตางๆ ซ่ึง
สามารถทําใหการติดตอส่ือสารของธุรกิจบริการเปนไปไดอยางมีประสิทธิภาพ 
 5.  ดานบุคลากร เปนปจจัยสําคัญที่สุดที่เปนตัวกําหนดวาธุรกิจบริการนั้นจะประสบ
ความสําเร็จหรือไม ซ่ึงบุคลากรในหนาที่งานตางๆ ของธุรกิจบริการจะมีบทบาทหนาที่ตางๆ กัน 
สงผลกระทบถึงแนวทางดานการตลาดและการติดตอกับผูใชบริการ ซ่ึงการประสบความสําเร็จ
ทางดานการตลาดภายนอก จะตองทําการตลาดภายในควบคูไปดวย ถึงแมวัตถุประสงคในการทํา
การตลาดทั้ง 2 ประเภทจะแตกตางกัน เพราะการตลาดภายนอกเปนการทําการตลาดที่มุงเนนที่
ลูกคาปจจุบันและผูที่อาจเปนลูกคาของธุรกิจบริการในอนาคต แตการตลาดภายในเปนการทํา
การตลาดที่มุงเนนบุคลากรภายในธุรกิจของตน ซ่ึงการทําการตลาดภายในสงผลใหบุคลากรทุกคน
ภายในองคกรจะพยายามอยางเต็มที่ที่จะชวยใหกิจกรรมทางการตลาดของธุรกิจบริการประสบ
ความสําเร็จ และใหความสําคัญกับการติดตอส่ือสาร พัฒนาความกระตือรือรนในการทํางาน ความ
รับผิดชอบตอหนาที่ และประโยชนอ่ืนๆ โดยมีจุดมุงหมายเพื่อเพิ่มความตระหนักถึงความสําคัญ
ของการตลาดทั้งภายนอกและภายใน รวมถึงเพิ่มประสิทธิภาพในการทํางานรวมกันของแผนกตางๆ 
ในองคกร 
 6.  ดานกระบวนการใหบริการ เปนองคประกอบสําคัญอยางหนึ่งของสวนประสม
การตลาดบริการ ที่ผูใชบริการสามารถไดรับบริการจากกระบวนการใหบริการและรับรูวาระบบการ
บริการของธุรกิจบริการนั้นเปนอยางไร ดังนั้นการตัดสินใจในเรื่องกระบวนการดําเนินงานในการ
ใหบริการของธุรกิจจึงมีความสําคัญตอความสําเร็จทางการตลาด กระบวนการในการใหบริการ 
สามารถใชเปนความไดเปรียบในการแขงขันในการใหบริการเพื่อตอบสนองความตองการของ
ลูกคาได ธุรกิจบริการหลายประเภทใหความไววางใจแกผูปฏิบัติงานในการตัดสินใจบริการลูกคา
ไดตามความเหมาะสม ซ่ึงกระบวนการในการบริการที่ถูกตอง เหมาะสมขึ้นอยูกับสวนตลาดที่ได
เลือกไว ตําแหนงของการบริการที่กําหนดไวและความตองการของผูใชบริการ 
 7.  ดานการใหบริการลูกคา หมายถึงกิจกรรมทั้งหลายที่เกี่ยวของกับการเตรียมใหบริการ
ลูกคา ทั้งกอนที่ลูกคาจะมาใชบริการ ระหวางที่ใชบริการอยู และหลังจากไดรับบริการแลว การ
ติดตอส่ือสาร กระบวนการใหบริการที่เหมาะสมกับเวลา มีความเชื่อถือได ตอบสนองความตองการ
ของลูกคาทําใหลูกคาพึงพอใจและใหบริการมากกวาที่ลูกคาคาดหวังไว รวมถึงการติดตามผลการ
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บริการเพื่อแกไขจุดบกพรองของการบริการที่เกิดขึ้น และสามารถบรรลุวัตถุประสงคของธุรกิจ
บริการที่ตั้งไวได  โดยการสรางความผูกพันระหวางลูกคากับผูใหบริการในลักษณะของ
ความสัมพันธระยะยาว มีการสนับสนุนชวยเหลือซ่ึงกันและกัน 
 โรงพยาบาลถือเปนธุรกิจบริการดานสุขภาพที่ตางก็ตองดําเนินธุรกิจเพื่อใหสามารถอยู
รอดไดในสภาพแวดลอมที่เปลี่ยนแปลงไปตลอดเวลา โดยเฉพาะสภาพแวดลอมภายนอกที่ไม
สามารถควบคุมได จึงตองมีการกําหนดกลยุทธเพื่อใหการดําเนินงานเปนไปตามวัตถุประสงคที่ตั้ง
ไว กลยุทธที่สําคัญของธุรกิจทั้งหลายที่ถือวาเปนสิ่งกําหนดความสําเร็จขององคการ คือ กลยุทธ
ดานการตลาดโดยการจัดสวนประสมทางการตลาดของธุรกิจใหเหมาะสมกับกลุมเปาหมาย ในสวน
ประสมการตลาดบริการของธุรกิจบริการนั้น จากแนวคิดทฤษฎีดานสวนประสมการตลาดบริการ 
พอสรุปงานดานสวนประสมการตลาดของโรงพยาบาลรัฐบาลไดดังนี้ (ปยพรรณ  กล่ันกลิ่น. 2542 : 
14) 
 1.  ดานผลิตภัณฑและการใหบริการ (Product) โรงพยาบาลภาครัฐบาลเปนธุรกิจบริการ
ดานสุขภาพที่มีการใหบริการพื้นฐาน คือ การรักษาพยาบาลผูปวยใหทุเลาหรือหายจากความ
เจ็บปวย โดยสิ่งที่ผูใชบริการคาดหวังจะไดรับคือการทุเลาหรือหายจากอาการเจ็บปวยที่เปนอยู 
ไดรับการดูแลเอาใจใสจากผูใหบริการอยางดี มีความสะดวกสบายในการรับบริการ และไดรับ
บริการที่มีคุณภาพในราคาที่เหมาะสม 
 2.  ดานราคา (Price) เปนเครื่องมือในการกําหนดกลุมลูกคาเปาหมายและวางภาพลักษณ
ของการบริการ เชน การกําหนดราคาคาบริการ ราคายา และราคาคาหองพัก เปนตน 
 3.  ดานสถานที่ใหบริการ (Place) เนื่องจากธุรกิจบริการที่ผูใชบริการตองเดินทางมาใช
บริการในสถานที่ที่ผูใหบริการตัดเตรียมไว การเลือกสถานที่ใหบริการและชองทางการจัดจําหนาย
ของโรงพยาบาลจึงมีความสําคัญมาก โดยควรเลือกทําเลที่ตั้งเนนที่ติดถนน การคมนาคมสะดวก 
และมีการจัดสถานที่บริการและสิ่งแวดลอมเพื่ออํานวยความสะดวกแกผูใชบริการมากที่สุด 
 4.  ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) ไดแก การโฆษณาโดยใชใบปลิว แผนพับ การ
ชุมชนสัมพันธ โดยการเขารวมกิจกรรมการกุศล เชน การบริจาคเลือด เปนตน 
 5.  ดานบุคลากร  (People) โรงพยาบาลไมวาจะเปนภาครัฐบาลหรือเอกชน ตางสรรหา
บุคลากรที่มีความรู ความสามารถ และประสบการณในการรักษาพยาบาลผูปวยใหทํางานใหแก
โรงพยาบาล เพื่อใหมีการบริการที่มีคุณภาพสูงขึ้นและสรางความพึงพอใจใหแกผูใชบริการไดมาก
ขึ้น โดยบุคลากรที่เปนผูใหบริการหลัก คือ แพทยและพยาบาลและยังมีผูที่เปนฝายดําเนินงานและ
ฝายสนับสนุน โดยโรงพยาบาลภาครัฐบาลจะสงเสริมการจัดใหมีการอบรมเพื่อเพิ่มความรูพื้นฐาย
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ทางดานการตลาดใหกับบุคลากร ในขณะเดียวกันก็สรางใหบุคลากรตระหนักถึงคุณภาพของการ
ใหบริการลูกคา และสรางความพึงพอใจในการทํางานใหแกบุคลากรดวย 
 6.  ดานกระบวนการ (Process) โรงพยาบาลภาครัฐจะมุงเนนในเรื่องกระบวนการในการ
ใหบริการลูกคาใหเปนไปอยางตอเนื่อง รวดเร็ว และมีคุณภาพ ลดความซ้ําซอนของการบริการ และ
ตอบสนองความตองการของลูกคาไดสูงสุด ซ่ึงกระบวนการรักษาพยาบาลไมสามารถกําหนดได
ตายตัว เนื่องจากขึ้นอยูกับโรคที่ผูปวยเปนกรรมวิธีในการวินิจฉัยโรคและการรักษา 
 7. ดานการใหบริการลูกคา (Customer Service) โรงพยาบาลรัฐบาลมุงเนนคุณภาพของ
การบริการแกลูกคาเปนสําคัญ โดยการใหบริการลูกคาโดยตรงกับบุคลากร  เนื่องจากตองใชคนใน
การใหบริการ โดยมีเครื่องจักร เครื่องมือเปนสวนเสริม 
 จากการศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับสวนประสมการตลาดของตลาดบริการ สรุปไดวา                   
เปนกระบวนการในการวางแผน  บริหารแนวความคิดเกี่ยวกับบริการ การตั้งราคา  สถานที่
ใหบริการ  การสงเสริมการตลาด เจาหนาที่/บุคลากร ลักษณะทางกายภาพ และกระบวนการ
ใหบริการ ซ่ึงปจจัยทุกดานตางมีความสัมพันธ ใหความสนับสนุนซึ่งกันและกัน และสงผลกระทบ
ตอกัน เพื่อกอใหเกิดการแลกเปลี่ยนที่สามารถบรรลุวัตถุประสงคขององคกรและตอบสนองความ
พึงพอใจของผูใชบริการ 
 สําหรับงานดานสวนประสมทางการตลาดบริการของตึกเฉลิมพระเกียรติฯ โรงพยาบาล
เสนา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ประกอบดวย 
 1. ดานบริการ ไดแก แผนกอายุรกรรม  แผนกศัลยกรรม แผนกสูติกรรม แผนก
จักษุ แผนกทางเดินปสสาวะ แผนกกุมารเวช  แผนกกระดูก  และแผนกนรีเวช   
 2. ดานราคา โดยคาใชจายในการเขารักษาในแตละแผนกจะขึ้นอยูกับยาที่ใช  เชนการ
ผาตัดใหญก็จะแพงกวาผาตัดเล็กซึ่งมีหลายราคาตามชนิดของหัตถการ  แตผูปวยสวนใหญไมเสียคา
รักษา  จะเสียแตคาหอง  เพราะเบิกได  มีบัตรทอง 30 บาท  มีสิทธิประกันสังคม   คาหองก็เสียตาม
สิทธิ์ที่ไดรับในแตละบุคคล เชนสิทธิ์เบิกไดจะเสียคาหอง 300 บาท/วัน 
 3.  ดานการเขาใชบริการ โดยเมื่อผูปวยเขารับบริการจะมีช่ือข้ึนในคอมพิวเตอร และจะ
บอกใหเรารูวาเขาสิทธิ์อะไร ในกรณีที่ไมแจงสิทธในคอมหรือไมแนใจ ใหผูปวยนําหลักฐานมายื่น
เชน บัตรทอง  หนังสือรับรองสิทธิ์เบิกไดจากตนสังกัด 
 4. ดานการสงเสริมการตลาด  โดยทางโรงพยาบาลเสนามุงเนนการใหบริการที่มี
ประสิทธิภาพ โดยใหเปนไปตามวิสัยทัศนของทางโรงพยาบาลเสนาที่กลาววา “ เราจะเปน
โรงพยาบาลคุณภาพที่มีชีวิตชีวา  ใหบริการเปนทีม  ดวยหัวใจความเปนมนุษย  ภายใตส่ิงแวดลอม
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ที่ดี ”  ซ่ึงเปนการการันตีความสามารถของการบริหารจัดการและการใหบริการที่ดีที่สุดแกผูที่เขารับ
บริการ เพื่อใหเกิดความพึงพอใจสูงสุด 
 5.  ดานเจาหนาที่ การใหบริการรักษาพยาบาลในตึกเฉลิมพระเกียรติฯ โรงพยาบาลเสนา 
จะแบงเจาหนาออกเปน 3 ประเภท  คือ  พยาบาลวิชาชีพ 9 คน  ผูชวยเหลือคนไข 5 คน  และคนงาน
ทําความสะอาด3 คน  ผูชวยเหลือคนไขมีหนาที่ดูแลความเรียบรอยในหองพิเศษ คอยชวยเหลือ
ผูปวยในการลุกนั่งยืนเดิน อาบน้ํา  กินขาว  ชวยพยาบาลทําทุกอยาง  นําใบสั่งยาไปรับยาที่หอง
ยา  ไปสงlab (ตรวจเลือด ตรวจอุจจาระ) จัดการเครื่องมือเครื่องใชที่สงอบเพื่อฆาเชื้อกอนใชกับ
ผูปวย ฯลฯ  สวนคนงานมีหนาที่ทําความสะอาดในหองพิเศษเมื่อมีผูปวยกลับบาน  และทําความ
สะอาดทั่วไปในตึก เชน ระเบียง เคาวเตอรพยาบาล หองน้ํา บันได) 
 6.  ดานลักษณะทางกายภาพ  ทางโรงพยาบาลเสนาจะมีส่ิงอํานวยความสะดวกตางๆ คอย
ใหบริการสําหรับผูเขารับบริการรักษาพยาบาลในตึกเฉลิมพระเกียรติฯ อยางครบครัน รวมถึงการจดั
สวนหยอม เพื่อใหเกิดบรรยากาศที่รมร่ืน และเกิดภูทิทัษนที่สวยงาม 
    7.  ดานกระบวนการ โดยขั้นตอนการใหบริการจะมุงเนนการใหบริการเพื่อใหเกิดความ
ประทับใจ ดวยการยิ้ม ไหว  ทักทาย พรอมที่จะใหบริการตลอดเวลา  และใหความสําคัญกับผูเขารับ
บริการเปนสําคัญ 
 3.4  แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค 
 พฤติกรรมผูบริโภค (Consumer behavior) หมายถึง  พฤติกรรมซึ่งผูบริโภคทําการคนหา  
การซื้อ  การใช  การประเมินผล  การใชสอยผลิตภัณฑและบริการ  ซ่ึงคาดวาจะสนองความตองการ
ของตน (Schiffman & Kanuk. 1994 : 5)  คําถามที่ใชคนหาพฤติกรรมผูบริโภคคือ  ใครคือตลาด
เปาหมาย  ลูกคาเปาหมายซื้ออะไร  ทําไมลูกคาจึงซื้อสินคานั้น  ใครมีสวนรวมในการซื้อ  ผูบริโภค
ซ้ือเมื่อใด  ซ้ือที่ไหน  และซื้ออยางไร (ศิวฤทธิ์  พงศกรรังศิลป. 2547 : 68)  โดยผูบริโภคที่กลาวถึง
นี้เปนผูบริโภคคนสุดทาย (End users) เปนบุคคลหรือครัวเรือนที่ทําการซื้อสินคาและบริการเพื่อ
การบริโภคสวนตัว  ผูบริโภคคนสุดทายเหลานี้ทั้งหมดรวมกันเปนตลาดเพื่อผูบริโภค  โมเดล
พฤติกรรมผูบริโภค เปนจุดเริ่มตนสําหรับการทําความเขาใจถึงพฤติกรรมผูบริโภค  โดยมีการ
ตอบสนองสิ่งกระตุน ที่ทําใหเกิดความตองการ  ส่ิงกระตุนผานเขามาในความรูสึก นึกคิดของผูซ้ือ  
ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือจะไดรับอิทธิพลจากลักษณะตางๆของผูซ้ือ  และจะมีการตอบสนองของผู
ซ้ือ (Buyer’s response) หรือการตัดสินใจของผูซ้ือ (Buyer’s purchase decision) ดังภาพประกอบ 2  
(อดุลย  จาตุรงคกุล. 2543 : 18) 
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ส่ิงกระตุน 
ทางการตลาด 

ส่ิงกระตุน 
อ่ืนๆ 

 คุณลักษณะ 
ของผูซ้ือ 

ก ร ะ บ ว น ก า ร
ตัดสินใจของผูซ้ือ 

 การตัดสินใจ 
ของผูซ้ือ 

ผลิตภัณฑ 
ราคา 
การจัดจําหนาย 
ก า รส ง เ ส ริ ม  -
การตลาด 

เศรษฐกิจ 
เทคโนโลยี 
การเมือง 
วัฒนธรรม 
    ฯลฯ 

 ป จ จั ย ด า น
วัฒนธรรม 
ปจจัยดานสังคม 
ปจจัยดานบุคคล 
ป จ จั ย ด า น
จิตวิทยา 

การตระหนักถึง
ปญหา 
การคนหาขอมูล 
การประ เมินผล
ทางเลือก 
การตัดสินใจซื้อ 
พฤติกรรมหลังการ
ซ้ือ 

 ก า ร เ ลื อ ก
ผลิตภัณฑ 
การเลือกตรา 
การเลือกผูขาย 
เวลาในการซื้อ 
ปริมาณการซื้อ 

 
ภาพประกอบ 2  แผนภูมแิสดงโมเดลพฤติกรรมผูบริโภค 

 
ที่มา : อดุลย  จาตุรงคกุล.  2543 : 18 
 
 จุดเริ่มตนของโมเดลนี้อยูที่ส่ิงกระตุน (Stimulus)  ทําใหเกิดความตองการกอน  แลวทํา
ใหเกิดการตอบสนอง (Response)  ดังนั้นโมเดลนี้จึงอาจเรียกวา S-R theory โดยมีรายละเอียดของ
ทฤษฎีดังนี้  
         1. ส่ิงกระตุน (Stimulus)  อาจเกิดขึ้นเองจากภายในรางกาย (Inside stimulus) และสิ่ง
กระตุนภายนอก (Outside stimulus) นักการตลาดจะตองสนใจ และจัดสิ่งกระตุนภายนอก  เพื่อให
ผูบริโภคเกิดความตองการผลิตภัณฑ  ส่ิงกระตุนถือวาเปนเหตุจูงใจใหเกิดการซื้อสินคา ซ่ึงอาจใช
เหตุจูงใจซื้อดานเหตุผล เชน  ความสะดวกสบายในการใช ประสิทธิภาพ ความเชื่อถือในคุณภาพ 
ความทนทาน ความประหยัดในการใช และอาจใชเหตุจูงใจใหซ้ือดานอารมณ เชน  การบําบัดความ
ตองการของประสาททั้ง 5 ความกลัว การพักผอนและการพักฟน ความปรารถนาในดานศักดิ์ศรี
เกียรติคุณ การสังคม (พิษณุ จงสถิตยวัฒนา. 2542 : 52)  ส่ิงกระตุนภายนอกประกอบดวย 2 สวน คือ 
 1.1  ส่ิงกระตุนทางการตลาด (Marketing  stimulus)  เปนสิ่งกระตุนที่นักการตลาดที่
สามารถควบคุม  และตองจัดใหมีขึ้น  เปนสิ่งกระตุนที่เกี่ยวของกับสวนประสมทางการตลาด 
(Marketing mix) ประกอบดวย (ศิริวรรณ  เสรีรัตน  และคณะ. 2541 : 128) 
                 1.1.1  ส่ิงกระตุนดานผลิตภัณฑ (Product)  เชน  ออกแบบผลิตภัณฑใหสวยงาม
เพื่อกระตุนความตองการ 
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 1.1.2  ส่ิงกระตุนดานราคา (Price)  เชน  การกําหนดราคาสินคาใหเหมาะสมกับ
ผลิตภัณฑโดยพิจารณาจากผูรับบริการเปาหมาย 

 1.1.3  ส่ิงกระตุนดานการจัดชองทางการจําหนาย  (Distribution หรือ Place)   เชน  
จัดผลิตภัณฑใหทั่วถึงเพื่อใหความสะดวกแกผูบริโภค  ถือวาเปนการกระตุนความตองการซื้อ 
 1.1.4  ส่ิงกระตุนดานการสงเสริมการตลาด (Promotion)  เชน  การโฆษณา
สม่ําเสมอ  การใชความพยายามของพนักงานขาย  การลด  แลก  แจก  แถม  การสรางความสัมพันธอันดี
กับบุคคลทั่วไป  เหลานี้ถือวาเปนสิ่งกระตุนความตองการซื้อ 
  1.2  ส่ิงกระตุนอื่นๆ (Other stimulus) เปนสิ่งกระตุนความตองการผูบริโภคที่อยู
ภายนอกองคการ  ซ่ึงบริษัทควบคุมไมได  ส่ิงกระตุนเหลานี้ ไดแก 
                 1.2.1  ส่ิงกระตุนทางเศรษฐกิจ (Economic)  เชน  ภาวะเศรษฐกิจ  รายไดของ
ผูบริโภคเหลานี้มีอิทธิพลตอความตองการของบุคคล 
                 1.2.2  ส่ิงกระตุนทางเทคโนโลยี (Technological)  เชน  เทคโนโลยีใหมดานฝาก
ถอนเงินอัตโนมัติ สามารถกระตุนความตองการใหใชบริการของธนาคารมากขึ้น 
                 1.2.3  ส่ิงกระตุนทางกฎหมายและการเมือง (Law and political)  เชน  กฎหมาย
เพิ่ม หรือ ลดภาษีสินคาใดสินคาหนึ่ง  จะมีอิทธิพลตอการเพิ่มหรือลดความตองการของ ผูซ้ือ 
                 1.2.4  ส่ิงกระตุนทางวัฒนธรรม (Cultural)  เชน  ขนบธรรมเนียมประเพณีไทย
ในเทศกาลตาง ๆ จะมีผลกระตุนใหผูบริโภคเกิดความตองการซื้อสินคาในเทศกาลนั้น 
                   2.  กลองดําหรือความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ (Buyer’s black box)  ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือ  ซ่ึง
เปรียบเสมือนกลองดํา  ซ่ึงผูผลิตหรือผูขายไมสามารถทราบได  จึงตองพยายามคนหาความรูสึกนึกคิด
ของผูซื้อ  ความรูสึกนึกคิดของผูซ้ือไดรับอิทธิพลจากลักษณะของผูซ้ือ  และกระบวนการตัดสินใจของ             
ผูซ้ือ (ศิริวรรณ  เสรีรัตน  และคณะ. 2541 : 129) 
 2.1  ลักษณะของผูซ้ือ (Buyer characteristics)  มีอิทธิพลจากปจจัยตาง ๆ   คือ 
                  2.1.1  ปจจัยดานวัฒนธรรม (Cultural factor)  เปนสัญลักษณและสิ่งที่มนุษย
สรางขึ้น  เปนที่ยอมรับจากรุนหนึ่งไปสูรุนหนึ่ง  โดยเปนตัวกําหนดและควบคุมพฤติกรรมของ
มนุษยในสังคมหนึ่ง  ประกอบดวยวัฒนธรรมพื้นฐาน  เชน  ลักษณะของคนไทยซึ่งเกิดจากการหลอ
หลอมพฤติกรรมของสังคมไทย  ทําใหคนไทยมีลักษณะพฤติกรรมที่คลายคลึงกัน และวัฒนธรรม
กลุมยอย  เชน  กลุมเชื้อชาติ  กลุมศาสนา  กลุมสีผิว  กลุมอาชีพ  กลุมยอยดานเพศ  กลุมยอยดาน
อายุ 
                   2.1.2  ปจจัยดานสังคม (Social factors)  เปนปจจัยที่เกี่ยวของในชีวิตประจําวัน
และมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อ  กลุมอางอิงจะมีอิทธิพลตอบุคคลในกลุมทางดานคานิยม                    
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การเลือกพฤติกรรม และการดํารงชีวิต รวมทั้งทัศนคติ และแนวคิดของบุคคล  เนื่องจากบุคคล
ตองการใหเปนที่ยอมรับของกลุม 
                 2.1.3 ปจจัยสวนบุคคล (Personal factors) การตัดสินใจของผูซ้ือไดรับ   
อิทธิพลจากลักษณะสวนบุคคลของคนดานตาง ๆ ประกอบดวย  (ศิริวรรณ  เสรีรัตน  และคณะ. 
2541 : 133) 
      2.1.3.1  อายุ  (Age)  อายุที่แตกตางกันจะมีความตองการผลิตภัณฑที่ตางกัน  
เชน  กลุมวัยรุนชอบทดลองของแปลกใหม    
     2.1.3.2 วงจรชีวิตครอบครัว  (Family life cycle stage) วัฎจักรชีวิต
ครอบครัวประกอบดวยขั้นตอน  แตละขั้นตอนจะมีลักษณะการบริโภคที่แตกตางกัน เชน ขั้นที่ 1 
คนโสดวัยหนุมสาวมักจะซื้อสินคาอุปโภคบริโภคสวนตัว  สนใจการทองเที่ยว  เสื้อผ า  
เครื่องสําอางค  ขั้นที่ 2 คูสมรสไมมีบุตรมักจะซื้อสินคาถาวร บาน รถยนต แอร  เปนตน 
  2.1.3.3  อาชีพ  (Occupation)  อาชีพของแตละบุคคลนําไปสูความจําเปน
และความตองการในสินคาและบริการที่แตกตางกัน  เชน  ขาราชการจะซื้อชุดทํางานและสินคา
จําเปน 
  2.1.3.4 โอกาสทางเศรษฐกิจ (Economic circumstances) หรือรายได 
(Income)  โอกาสทางเศรษฐกิจประกอบดวย  รายได  การออมทรัพย  และทัศนคติเกี่ยวกับการ
จายเงิน 
  2.1.3.5  การศึกษา  (Education)  ผูที่มีการศึกษาสูงมีแนวโนมจะบริโภค
ผลิตภัณฑที่มีคุณภาพดีมากกวาผูที่มีการศึกษาต่ํา 
  2.1.3.6  คานิยม  (Value)  หมายถึง  ความนิยมในสิ่งของ  หรือบุคคล  หรือ
ความคิดในเรื่องใดเรื่องหนึ่ง  ซ่ึงจะมีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อของผูนั้น 
                2.1.4  ปจจัยทางดานจิตวิทยา (Psychological factor) การเลือกซื้อของบุคคล
ไดรับอิทธิพลจากปจจัยซ่ึงถือวาเปนปจจัยภายในตัวผูบริโภคที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการซื้อ และ
การใชสินคา  ปจจัยภายในประกอบดวย  การจูงใจ  การรับรู  การเรียนรู  ความเชื่อถือ  ทัศนคติ และ
บุคลิกภาพ 

                2.2  กระบวนการตัดสินใจของผูซ้ือ (Buyer  decision  process) เปนลําดับขั้นตอนใน
การตัดสินใจซื้อของผูบริโภค  โดยประกอบดวยขั้นตอน  คือ  การรับรู  ความตองการ (ปญหาการ
คนหาขอมูล การประเมินผลทางเลือก การตัดสินใจซื้อ และพฤติกรรมภายหลังการซื้อ)  
 3. การตัดสินใจของผูซ้ือ (Buyer’s  decision)  การตัดสินใจซื้อของผูบริโภค ผูบริโภคจะมี
การตัดสินใจในประเด็นตางๆ (ศิริวรรณ  เสรีรัตน  และคณะ. 2541 : 130) คือ  
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        3.1  การเลือกผลิตภัณฑ (Product  choice)  เชน  การเลือกผลิตภัณฑอาหารเชา                  
มีทางเลือกคือ  นมสดกลอง  โจก  ขนมปง                      
        3.2  การเลือกตราสินคา (Brand choice)  เชน  ถาผูบริโภคเลือกนมสดกลองจะเลือก
หนองโพ  มะลิ  หรืออ่ืนๆ 
                   3.3  การเลือกผูขาย (Dealer  choice)  เชน  ผูบริโภคจะเลือกซื้อนมกลองที่ซูเปอรมา
เก็ต  หรือรานคาใกลบาน  รานใด 
        3.4  การเลือกเวลาในการซื้อ (Purchase  timing)  เชน  ผูบริโภคจะเลือกซื้อนมกลอง
เวลาเชา  กลางวัน  หรือเย็น 
        3.5  การเลือกปริมาณการซื้อ (Purchase  amount)  เชน  ผูบริโภคจะเลือกวาจะซื้อ
หนึ่งกลอง  หนึ่งแพ็ค  หรือหนึ่งโหล 
 จากการศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผูบริโภค สรุปไดวา พฤติกรรมซึ่งผูบริโภคทํา
การคนหา  การซื้อ  การใช  การประเมินผล  การใชสอยผลิตภัณฑและบริการ  ซ่ึงคาดวาจะสนอง
ความตองการของตนโดยมีการตอบสนองสิ่งกระตุน ที่ทําใหเกิดความตองการ  ส่ิงกระตุนผานเขา
มาในความรูสึก นึกคิดของผูซ้ือ  ซึ่งจะไดรับอิทธิพลจากลักษณะตางๆของผูซ้ือ  และจะมีการ
ตอบสนองหรือการตัดสินใจของผูซ้ือ 
 3.5  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการตัดสินใจ 
 นักวิชาการหลายทานกลาวถึงความหมายเกี่ยวกับ  “การตัดสินใจ” ไวหลายความหมายแต
ผูศึกษาไดนําเสนอเพียงบางสวนดังนี้   

ชูชัย   เทพสาร (2546 : 8) ไดใหความหมายของการตัดสินใจวา เปนการกระทําอยาง
รอบคอบในการเลือกจากทรัพยากรที่เรามีอยู โดยมีวัตถุประสงคเพื่อใหบรรลุเปาหมายที่ตั้งไว จาก
ความหมายของการตัดสินใจมีแนวคิด 3 ประการ คือ 

1.  การตัดสินใจรวมถึงทางเลือก ถาหากมีส่ิงเลือกเพียงสิ่งเดียว การตัดสินใจยอมเปนไป
ไมได 

2.  การตัดสินใจเปนกระบวนการดานความคิดจะตองมีรายละเอียด สุขุม รอบคอบ 
เพราะอารมณและองคประกอบของจิตใตสํานึกมีอิทธิพลตอกระบวนการความคิดนั้น 

3.  การตัดสินใจเปนเรื่องของการกระทําที่มีจุดมุงหมายเพื่อใหไดผลลัพธ และ
ความสําเร็จที่ตองการและหวังไว  

ติน  ปรัชญพฤทธิ์ (2542 : 106) ไดใหความหมายของการตัดสินใจวา เปนการเลือก
ดําเนินการหรือไมดําเนินการ ที่เห็นวาดีที่สุดหรือเลวที่สุดจาทางเลือกหลายๆทาง โดยมีขั้นตอนของ
การตัดสินใจ ดังนี้ 
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 1.  การทําความเขาใจในปญหาและขอเท็จจริงตางๆ 
 2.  การรวบรวมขาวสารและขอมูลเพื่อประกอบการตัดสินใจ 
 3.  การวิเคราะหขาวสารและขอมูลเพื่อประกอบการตัดสินใจ 
 4.  การเลือกปฏิบัติที่ดีที่สุดเพียงทางเลือกเดียว 
 5.  การดําเนินการใหเปนไปตามผลของการตัดสินใจ  
 6.  การติดตามและประเมินผลของการดําเนินการ 
 กระบวนการตัดสินใจเพื่อปฏิบัติการตางๆ (The decision making process) เปน
กระบวนการที่สําคัญเพราะหลังจากเราไดพิจารณาทางเลือกตางๆ แลว ก็จะตองตัดสินใจเลือก
วิธีการปฏิบัติจากทางเลือกเหลานั้น เพื่อใหไดทางเลือกที่ดีที่สุดเพียงทางเดียวเทานั้น ซ่ึงการ
ตัดสินใจเลือกที่ถูกตองนั้นจะตองเปนการตัดสินใจเลือกที่ถูกตองตามเหตุผลมากที่สุด และจะตอง
ใหไดผลออกมาเปนไปตามเปาหมายที่วางไวมากที่สุด จุดมุงหมายของการตัดสินใจจะอยูที่การ
เลือกทางเลือกจากหลายๆทาง ที่ไดกล่ันกรองแลวววาดีที่สุด เพื่อใหไดทางเลือกททางหนึ่งที่
กอใหเกิดผลตามที่ตองการไดมากที่สุด  

ในทางทฤษฎีนั้นการตัดสินใจของบุคคล โดยทั่วไปนั้น จะเปนไปในลักษณะที่มีเหตุผล 
หรือเปน “Economic Man” ซ่ึงมักจะเปนไปตามขอสมมุติฐานที่สําคัญ คือ  

1. ทุกคนจะมีเกณฑที่ยึดถือและใชประกอบการตัดสินใจของตน และจะมีการใหน้ําหนัก
ตอเกณฑตางๆ เปนการแนนอน 

2.  ทุกคนจะตองมีความรู ความเขาใจในเรื่องตางๆ ที่เกี่ยวของ และมองเห็นถึงการเลือก
ตางๆเทาที่มีอยูได 

3.  ทุกคนจะมีความสามารถที่จะประเมินแตละทางเลือกเหลานั้น ดวยเกณฑตางๆที่มีอยู
และจะสามารถยุติลง ไดดวยการใหน้ําหนักรวมกันแตละทางเลือก 

4.  ทุกคนจะมีการควบคุมตนเองใหตองเลือกทางเลือกที่มีคุณคาสูงสุดเสมอ 
เสรี  วงษมณฑา (2542 : 32) กลาววา ปจจัยพื้นฐานที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจของ

ผูบริโภค คือ ตัวกําหนดพื้นฐาน หรือปจจัยภายใน มีดังนี้ 
1.  ปจจัยภายใน (ปจจัยดานจิตวิทยา) ที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจของผูบริโภค นั่นคือ 

สภาพจิตวิทยา (Psychological) เปนลักษณะความตองการึ่งเกิดจากสภาพจิตใจ ซ่ึงเกี่ยวของกับ
พฤติกรรมมนุษย สภาพจิตใจนี้เองที่เปนตัวทําใหนักการตลาดทําการตลาดได โดยปจจัยภายในจะ
เรียกไดวาเปนตัวกําหนดพื้นฐาน โดยปจจัยตางๆที่เขามาเปนตัวกําหนดพฤติกรรมการตัดสินใจของ
ผูบริโภค ไดแก ความตองการ ส่ิงจูงใจ บุคลิกภาพ เจคติ การรับรู และการเรียนรู 
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 1.1  ความตองการ ความจําเปน (Need) และความปรารถนา (Desire) ของมนุษยทั้ง 3 
ประการนี้ สามารถใชแทนกันได ความจําเปนใชสําหรับสินคาที่จําเปนตอการครองชีพ ความ
ตองการใชสําหรับความตองการทางจิตวิทยาที่สูงขึ้นกวาความจําเปน สวนความปรารถนา ถือวา
เปนความตองการทางจิตวิทยาที่สูงที่สุด ดังนั้น ความจําเปนและความตองการเปนปจจัยที่ทําให
นักการตลาดสามารถขายสินคาได โดยสินคาและบริการเปนสิ่งที่สามารถนํามาตอบสนองความ
ตองการได  

 1.2  แรงจูงใจ (Motive) หมายถึง ปญหาที่ถึงจุดวิกฤติที่ทําใหผูบริโภคไมสบายใจ 
แรงจูงใจจึงเปนความตองการที่เกิดขึ้น รุนแรง บังคับใหคนเราคนหาวิธีมาตอบสนองความพึงพอใจ 
โดยแรงจูงใจนั้นมีพื้นฐานมากจากความจําเปน กลาวคือ ถาไมมีความจําเปนก็จะไมเกิดแรงจูงใจ
และความจําเปนเมื่อเกิดความรุนแรงขึ้นก็จะกลายเปนความตองการ แตถาความตองการนั้นไม
รุนแรงพอก็จะไมเกิดแรงจูงใจ ดังนั้น นักการตลาดจึงมีหนาที่กระตุนใหผูบริโภคเกิดความตองการ 
จนเขาสูจุดวิกฤติ ทําใหเกิดความไมสบายอยางรุนแรง จนตองคนหาวิธีที่จะมาตอบสนองความ
ตองการนั้นๆ  

  1.3  บุคลิกภาพ (Personality) คือ ลักษณะนิสัยโดยรวมของบุคคลที่พัฒนาขึ้นมา
ในระยะยาว ซ่ึงมีผลกระทบตอการกําหนดรูปแบบในการตอบสนอง ที่ไมเหมือนกัน ทั้งนี้ขึ้นอยูกับ
บุคลิกภาพของแตละบุคคล ดังนั้นบุคลิกภาพจึงเปนตัวกําหนดการตอบสนองของมนุษย 

  1.4  เจตคติ (Attitude)  คือ ความรูสึกที่คนเรามีตอความคิดหรือส่ิงใดสิ่งหนึ่ง ส่ิงที่
เขามากําหนดเจตคติ ไดแก ความรู ความรูสึกและแนวโนมของนิสัยหรือความพรอมที่จะกระทําทั้ง 
3 ประการนี้ เปนสิ่งที่นักการตลาดตองการเปลี่ยนแปลง โดยถาผูบริโภคคนใดมีเจคติที่ดีตอสินคา
ของเราก็พยายามรักษาไว แตถาผูบริโภคใดที่มีเจคติที่ไมดีตอสินคาของเราก็พยายามเปลี่ยนแปลงเจ
คติใหหันมาชอบสินคาของเราในที่สุด 

  1.5  การรับรู (Perception) เปนกระบวนการที่บุคคลเลือกขอมูล และตีความขอมูล
เพื่อกําหนดตามที่มีความหมาย ซ่ึงการรับรูเปนสิ่งที่สําคัญมากในแงการตลาด ถานักการตลาดใสใจ
ในการสรางภาพพจนที่จะใหผูบริโภคเกิดการรับรูที่ดี สินคาก็สามารถขายได แตสินคาที่สราง
ภาพพจนที่ดี (ผูบริโภคเกิดการรับรู) แลว ไมประสบความสําเร็จนั้นมีสาเหตุเพราะสินคาไมมี
คุณภาพจนผูบริโภครับไมได 

  1.6  การเรียนรู (Learning) เปนการเปลียนแปลงในพฤติกรรมของบุคคลซึ่งเกิด
จากประสบการณดังนั้น การเรียนรูจึงเปนประสบการณที่บุคคลสะสมไว ดังนั้นนักการตลาดจึงมี
หนาที่ใสประสบการณการเรียนรูที่เกี่ยวกับตราสินคาที่ถูกตองใหผูบริโภค 

 2.  ปจจัยภายนอก ที่มิอิทธิพลตอการตัดสินใจของผูบริโภค มีดังนี้ 
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  2.1   สภาพเศรษฐกิจ เปนสิ่งที่กําหนดอํานาจซื้อของผูบริโภค และถือเปนปจจัยที่
กําหนดพฤติกรรมของผูบริโภคประการหนึ่ง 

  2.2  ครอบครัว ทําใหเกิดการตอบสนองตอความตองการผลิตภัณฑการตอบสนอง
ความตองการของรางกายจะไดรับอิทธิพลจากสมาชิกในครอบครัว  

  2.3  กลุมสังคม  ประกอบดวยรูปแบบการดํารงชีวิต คานิยม และความเชื่อ  
  2.4  วัฒนธรรม  เปนกลุมของคานิยมพื้นฐาน  การรับรู  ความตองการ  และ

พฤติกรรม ซ่ึงเรียนรูจากการเปนสมาชิกของสังคมในครอบครัว วัฒนธรรมจึงเปนรูปแบบหรือ
วิถีทางในการดําเนินชีวิต ที่คนสวนใหญในสังคมยอมรับ  
 กระบวนการในการตัดสินใจของมนุษยมีทั้งที่ เปนระบบ  และไมเปนระบบ  การ
ตัดสินใจอยางไมเปนระบบนั้นมักจะพบไดเสมอและบอย ๆ ในชีวิตประจําวัน  สวนใหญอาศัย
สามัญสํานึก  ประสบการณ  และความเคยชิน  ในการตัดสินใจที่ดีควรมีขั้นตอนในการตัดสินใจ  
เพื่อจะชวยใหมีการตัดสินใจที่ถูกตองและมีประสิทธิภาพมากที่สุด  ขั้นตอนในการตัดสินใจมีดังนี้ 
(นิรมล กิติกุล.  2545 : 52) 

1. กําหนดและวิเคราะหปญหา เพื่อกําหนดขอบเขตของเรื่องที่จะตองตัดสินใจเมื่อทราบ
ปญหาแลว ก็ทําการศึกษาและวิเคราะหขอเท็จจริงเกี่ยวกับปญหานั้นอยางรอบคอบ 

2. พิจารณาเลือกแนวทางแกปญหาที่มีอยูหลาย ๆ ทาง คือ ตองกําหนดแนวทางแกปญหา
ขึ้นมาหลายทางเลือกไวสําหรับเปนแนวทางพิจารณาไว 3-5 ทางเลือกซึ่งจะตองอาศัยความรู 
ความสามารถ ประสบการณและภูมิหลังของผูตัดสินใจเปนสวนประกอบ 

3. รวบรวมและวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับทางเลือกตาง ๆ ที่เลือกไวจากขอ 2 
4. ตัดสินใจเลือกทางใดทางหนึ่ง ซ่ึงพิจารณาผลดีผลเสีย จากทางเลือกวิธีการแกปญหา

จากทางเลือกวิธีแกปญหานั้นโดยวิเคราะหขอมูลเปรียบเทียบ และคาดวาเปนทางเลือกที่ดีที่สุด 
5. นําขอตัดสินใจนั้นไปปฏิบัติ ซ่ึงพิจารณาวาควรดําเนินการเมื่อใด มีใคร และอะไรบาง

ที่เกี่ยวของกับการดําเนินงาน จะใชระบบติดตออยางไร เพื่อจะบรรลุจะบรรลุวัตถุประสงค 
6. ประเมินผลและควบคุม ประเมินบนพื้นฐานของสถานการณที่ตัดสินใจ โดยดูจาก

ประสิทธิภาพที่ไดรับ และการยอมรับการตัดสินใจนั้น ๆ 
จากการศึกษาเกี่ยวกับการตัดสินใจ สรุปไดวา การตัดสินใจเปนการเลือกดําเนินการหรือ

การกระทําที่มีการคิดอยางละเอียด รอบคอบ โดยมีวัตถุประสงคเพื่อใหบรรลุเปาหมายที่ตั้งไว ซ่ึง
เปนการตกลงเลือกเอาทางที่ดีที่สุดจากทางเลือกตั้งแตสองทางขึ้นไป และมีกระบวนการขั้นตอน
ตางๆ เพื่อใชประกอบในการตัดสินใจ ซ่ึงจะชวยใหมีการตัดสินใจที่ถูกตองและมีประสิทธิภาพมาก
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ที่สุด โดยผูมาใชบริการที่ตึกเฉลิมพระเกียรติฯ  โรงพยาบาลเสนา นั้นจําเปนตองมีขอมูลเกี่ยวกับการ
ใหบริการเพื่อใชประกอบในการตัดสินใจใชบริการ 
  
4. ผลงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

ธนวัฒน   นันทสมบูรณ (2542 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจของ
ประชาชนตอการใชบริการทางการแพทยของโรงพยาบาลเอกชน ในจังหวัดเชียงใหม ผลการวิจัย 
พบวา ประชาชนที่มาใชบริการของโรงพยาบาลเอกชนสวนใหญมีภูมิลําเนาอยูในจังหวัดเชียงใหม 
มีอาชีพเปนลูกจางเอกชนและเปนขาราชการ สาเหตุที่มาใชบริการเพราะความรวดเร็วในการบริการ 
ประชาชนที่มาใชบริการสวนใหญจะชําระเงินคารักษาดวยตนเอง สามารถเบิกคารักษาไดจากบริษัท
ตนสังกัดและบริษัทประกันชีวิต ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเขารับบริการในโรงพยาบาลเอกชนใน
ระดับรองลงมาไดแก ปจจัยดานทัศนคติและความเชื่อ ปจจัยทางดานเศรษฐกิจ 

ปยพรรณ  กล่ันกลิ่น (2542 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องปจจัยดานสวนประสมการตลาด
บริการที่มีผลตอผูบริโภคในการเลือกใชบริการโรงพยาบาลเอกชน ในเขตอําเภอเมือง จังหวัด
เชียงใหม ผลการวิจัย พบวา ปจจัยดานสวนประสมการตลาดบริการที่มีผลตอผูบริโภคทั้งที่เคยเขา
พักรักษาตัวในโรงพยาบาลและไมเคยเขาพักรักษาตัวในโรงพยาบาล ในระดับมาก มี 5 ปจจัย ไดแก 
ปจจัยดานบุคลากร ดานกระบวนการใหบริการ ดานสถานที่ใหบริการและชองทางการจัดจําหนาย 
ดานผลิตภัณฑและการบริการ และดานการใหบริการลูกคา สวนปจจัยที่มีผลตอผูบริโภคในระดับ
ปานกลาง มี 2 ปจจัย ไดแก ปจจัยดานราคา และดานการสงเสริมการตลาด สวนปจจัยดานสวน
ประสมการตลาดบริการ ซ่ึงเปนสวนที่เพิ่มเติมจากที่กลาวมาแลว ที่มีผลตอผูบริโภคเฉพาะที่เคยเขา
พักรักษาตัวในโรงพยาบาล อยูในระดับมากทั้งหมด มี 4 ปจจัย ดังนี้ ปจจัยดานกระบวนการ
ใหบริการ ดานผลิตภัณฑและการบริการ ดานราคา และดานสถานที่ใหบริการและชองทางการจัด
จําหนาย 

เกศินี  ศรีคงอยู (2543 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูรับบริการแผนกผูปวย
นอกโรงพยาบาลปากทอ จังหวัดราชบุรี เก็บขอมูลโดยใชแบบสัมภาษณผูรับบริการ ผลการวิจัย 
พบวา ผูรับบริการสวนใหญมีความพึงพอใจอยูในระดับสูง ในดานการใหเกียรติ การประสาน
บริการ ความสะดวก คุณภาพบริการ ขอมูลที่ไดรับ และคาใชจาย ความคิดเห็นตอระบบการ
ใหบริการ กระบวนการใหบริการ และดานเจาหนาที่ที่ผูใหบริการโดยรวมอยูในระดับดี 

สมบูณ ขัตติยะสุวงศ (2543 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องการบริการของโรงพยาบาลตามกรอบ
กลยุทธสวนประสมการตลาดตามการรับรูของผู ใชบริการโรงพยาบาลรัฐและเอกชน 
กรุงเทพมหานคร  ผลการวิจัยพบวา 1. คาเฉลี่ยการบริการของโรงพยาบาลตามกรอบกลยุทธสวน
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ประสมการตลาดบริการตามการรับรูของผูใชบริการโดยรวมอยูในระดับปานกลางเมื่อจําแนกเปน
รายดานพบวา ดานผลิตภัณฑบริการ บุคลากร ลักษณะทางกายภาพและกระบวนการ อยูในระดับ
มาก สวนดานราคา ชองทางการใหบริการและการสงเสริมการตลาดอยูในระดับปานกลาง                      
2. คาเฉลี่ยการบริการของโรงพยาบาลตามกรอบกลยุทธสวนประสมการตลาดบริการตามการรับรู
ของผูใชบริการจําแนกตามประเภทโรงพยาบาลระหวางโรงพยาบาลรัฐบาล โรงพยาบาลเอกชนที่
ดําเนินการ ในรูปบริษัทและโรงพยาบาลเอกชนที่เปนขององคกรศาสนาหรือมูลนิธิ พบวามีความ
แตกตางกันในทุก ๆ ดาน ยกเวนดานชองทางการใหบริการ เมื่อเปรียบเทียบเปนรายคูพบวาคาเฉลี่ย
โรงพยาบาลรัฐกับเอกชนที่เปนขององคการศาสนาหรือมูลนิธิมีคาเฉลี่ยดานผลิตภัณฑบริการ การ
สงเสริมการตลาด บุคลากร และโดยรวมแตกตางกัน โรงพยาบาลรัฐกับเอกชนที่ดําเนินการในรูป
บริษัทมีคาเฉลี่ยดานผลิตภัณฑบริการ ราคา ลักษณะทาง กายภาพ กระบวนการ และโดยรวม
แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 3. คาเฉลี่ยการบริการของโรงพยาบาลตามกรอบกลยุทธ
สวนประสมการตลาดบริการตามการรับรูของผูใชบริการจําแนกตามประเภทของโรงพยาบาล
ระหวางโรงพยาบาลที่ไดรับการรับรองคุณภาพโรงพยาบาล (HA) กับโรงพยาบาลที่ยังไมไดรับการ
รับรองคุณภาพโรงพยาบาล (Non HA) พบวาโดยรวมไมแตกตางกัน ดานราคา ชองทางการ
ใหบริการ และการสงเสริมการตลาดแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 ดานผลิตภัณฑ
บริการ บุคลากรลักษณะทางกายภาพและกระบวนการใหบริการไมแตกตางกัน              

รัชดา ประคองสาย (2544 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องความสัมพันธระหวางลักษณะองคกร 
ความรูเร่ืองสวนประสมการตลาดบริการ สมรรถนะดานการจัดการ กับการจัดการบริการพยาบาล
ตามแนวคิดสวนประสมการตลาดบริการของพยาบาลหัวหนาหอผูปวย โรงพยาบาลเอกชน
ความสัมพันธระหวางลักษณะองคกร ความรูเร่ืองสวนประสมการตลาดบริการ สมรรถนะดานการ
จัดการ กับการจัดการบริการพยาบาลตามแนวคิดสวนประสมการตลาดบริการของพยาบาลหัวหนา
หอผูปวย โรงพยาบาลเอกชน  ผลการวิจัยพบวา 1. พยาบาลหัวหนาหอผูปวยมีความรูเร่ืองสวน
ประสมการตลาดบริการ และการจัดการบริการพยาบาลตามแนวคิดสวนประสมการตลาดบริการอยู
ในระดับปานกลาง สวนสมรรถนะดานการจัดการอยูในระดับสูง 2. การจัดการบริการพยาบาลตาม
แนวคิดสวนประสมการตลาดบริการของพยาบาลหัวหนาหอผูปวยแตกตางกันตามประเภทของ
โรงพยาบาล และนโยบายดานการตลาดของโรงพยาบาลอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05                 
3. สมรรถนะดานการจัดการมีความสัมพันธทางบวกในระดับปานกลางกับการจัดการบริการ
พยาบาลตามแนวคิดสวนประสมการตลาดบริการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ.05 (r = .34)  

นฤมล  สินภูธรณ (2545 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูปวยในตอการบรกิาร
ของโรงพยาบาล : กรณีศึกษาโรงพยาบาลดานขุนทด อําเภอดานขุนทด จังหวัดนครราชสีมา 
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ผลการวิจัย พบวา ความพึงพอใจโดยรวมของผูปวยอยูในระดับมาก เมื่อจําแนกเปนรายดาน พบวา 
ความพึงพอใจทางดานผูใหบริการและทางดานการเขาถึงบริการอยูในระดับมาก แตความพึงพอใจ
ทางดานคุณภาพบริการอยูในระดับปานกลางคอนไปทางมาก กลุมตัวอยางที่มีภูมิลําเนา ลักษณะ
ของโรค จํานวนวันที่เขารับการรักษาในโรงพยาบาลและจํานวนครั้งที่เขารับการรักษาพยาบาล
ตางกัน มีความพึงพอใจตอการบริการไมแตกตางกัน 

อนงค  เอื้อวัฒนา (2545 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูรับบริการแผนก
ผูปวยนอกโรงพยาบาลอํานาจเจริญ โดยหาความสัมพันธความคิดเห็นเกี่ยวกับการเขาถึงบริการ และ
ความคิดเห็นเกี่ยวกับระบบการใหบริการกับความพึงพอใจของผูรับบริการ ผลการวิจัย พบวา ความ
พึงพอใจโดยรวมของผูรับบริการอยูในระดับปานกลาง เมื่อจําแนกรายดาน พบวา ดานความสะดวก 
การประสานบริการ อัธยาศัย ขอมูลที่ไดรับ คุณภาพบริการ และคาใชจายเมื่อใชบริการ อยูในระดับ
ปานกลาง เมื่อพิจารณาถึงความพึงพอใจในแตละดาน พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจสูงสุดใน
เร่ืองอัธยาศัยของแพทย มีความพึงพอใจต่ําสุดในดานคาใชจายเมื่อใชบริการในกลุมผูรับบริการทีไ่ม
มีสิทธิบัตร ความคิดเห็นของผูรับบริการเกี่ยวกับระบบการใหบริการโดยรวมอยูในระดับพอใช เมื่อ
จําแนกเปนรายดาน พบวา ดานการใหบริการโดยแพทยอยูในระดับดี สวนดานสิ่งอํานวยความ
สะดวกทางกายภาพ อุปกรณ/เครื่องมือแพทย การใหบริการโดยพยาบาล การใหบริการโดย
เจาหนาที่อ่ืนๆ อยูในระดับพอใช 

บุญประสพ  เกตุขาว (2546 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจตอบริการของ
ผูรับบริการแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลทุงใหญ อําเภอทุงใหญ จังหวัดนครศรีธรรมราช ผลการวิจัย 
พบวา ผูรับบริการสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุเฉลี่ย 35 ป ไดรับการศึกษาระดับประถมศึกษาหรือต่ํา
กวา มีมัธยฐานรายได 6,000 บาทตอเดือน มีภูมิลําเนาปจจุบันนอกเขตเทศบาล ใชสิทธิในการ
รักษาพยาบาลประเภทบัตรประกันสุขภาพถวนหนา มารับบริการมากกวา 2 คร้ัง (ในรอบป) มีความ
พึงพอใจโดยรวมอยูในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ในดานคาใชจายเมื่อใช
บริการ อัธยาศัยและการใหเกียรติของผูใหบริการ การประสานบริการ ขอมูลที่ไดจากบริการ คุณภาพ
บริการ และความสะดวกจากบริการ   
 วัชรากร  กุชโร (2546 : บทคัดยอ) ไดศึกษาเรื่องปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใช
บริการโรงพยาบาลของผูใชบริการในจังหวัดรอยเอ็ด  ผลการศึกษาพบวา  ผูมาใชบริการให
ความสําคัญของปจจัยโดยรวมและทั้งหมด 5 ดานอยูในระดับปานกลาง  เมื่อพิจารณารายดาน  พบวา  
ปจจัยดานการตลาดที่มีอิทธพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการเปนรายขออยูในระดับมากจํานวน 1 
ขอ คือ คายาและคาบริการมีความคุมคา  ปจจัยดานการบริการที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใช
บริการอยูในระดับปานกลางทุกขอ  ปจจัยดานเศรษฐกิจที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการ
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อยูในระดับปานกลางทุกขอ  ปจจัยดานสังคมที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการอยูในระดับ
ปานกลางทุกขอ  ปจจัยดานอื่นๆอยูในระดับปานกลาง  จํานวน 2 ขอ  คือระยะทางในการเดินทางมา
โรงพยาบาล  และความจําเปนเรงดวน / ภาวะฉุกเฉินในการใชบริการ  แตใหความสําคัญอยูในระดับ
นอยในเรื่อง  หองอบสมุนไพร  อบซาวนา  และนวดคลายเครียด 
 มนทิรา  สัทธาธิก (2547 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องการสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการ
โรงพยาบาลหัวเฉียว ผลการวิจัย พบวา กลุมตัวอยางสวนใหนญเปนเพศหญิง อายุระหวาง 21 – 30 
ป และเปนผูที่สมรสแลว มีการศึกษาอยูในชวงปริญญาตรี สวนใหญเปนพนักงานบริษัท รายไดของ
กลุมตัวอยางอยูในชวง 10,001 – 20,000 บาท กลุมตัวอยางที่สํารวจสวนใหญเปนผูปวยเอง และ
รับผิดชอบคาใชจายเอง ในสวนการใชบริการโรงพยาบาลอื่น ผูใชบริการเลือกใชโรงพยาบาลอื่น 
คือ โรงพยาบาลเอกชนตางๆ รองลงมาคือโรงพยาบาลของรัฐบาล และโรงพยาบาลที่เปนโรงเรียน
แพทยตามลําดับ เหตุผลที่เลือกใชบริการโณงพยาบาลอื่น คือ มีแพทยผูเชี่ยวชาญทางการรักษาและ
แพทยมีช่ือเสียง ใกลบาน ระยะเวลาที่ตรวจมีความเหมาะสม เปนคนไขเกา มีบัตรประกันสังคม ใน
สวนการใชบริการโรงพยาบาลหัวเฉียว ผูใชบริการใชบริการโรงพยาบาลหัวเฉียวสวนใหญเคยมาใช
บริการของโรงพยาบาลหัวเฉียวและสถานะของการมาใชบริการคือเปนผูปวยเอง รองลงมาคือญาติ
และพี่นองของผูปวย สวนผูรับผิดชอบคาใชจายของผูใชบริการในครั้งนี้ คือ ผูปวยเปนผูรับผิดชอบ
คาใชจายเอง รองลงมาคือประกันสังคม สุขภาพถวนหนา (30 บาทรักษาทุกโรค) สวนใหญมาใช
บริการในแผนกอายุรกรรมมากที่สุด รองลงมาคือแผนกสูติ นารีเวช แผนกประกันสังคม  
 สมจิตร  สงเคราะหธรรม (2547 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูรับบริการตอ
บริการของสถานีอนามัยตําบลบางยี่โท อําเภอบางไทร จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผลการวิจัย พบวา 
ประชาชนมีความพึงพอใจตอสถานที่และส่ิงแวดลอมโดยเฉลี่ยมีความพึงพอใจในระดับมาก ดาน
ความสะดวกที่ไดรับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด ดานเจาหนาที่ มีความพึงพอใจมาก
ที่สุด ดานคุณภาพบริการ ประชาชนมีความพึงพอใจมากทุกดาน  
 สุมลรัตน  กล่ันการดี (2547 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูใชบริการศูนย
สุขภาพชุมชนเมือง 2 ตอการใชสิทธิบัตรสุขภาพถวนหนา 30 บาท ผลการวิจัย พบวา ผูรับบริการมี
ความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณารายได พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจมาก
ที่สุดในดานคาใชจายในการรักษาพยาบาล สวนอีก 5 ดาน ไดแก ดานการไดรับความสะดวกสบาย 
การประสานงาน การใหเกียรติแกผูบริการ ขอมูลที่ไดรับจากเจาหนาที่และคุณภาพการใหบริการ 
ผูรับบริการมีความพึงพอใจมาก นอกจากนี้ผูรับบริการที่มีความแตกตางกันในดานเพศ อายุ 
สถานภาพสมรส รายได จํานวนครั้งที่มาใชบริการ และเวลาที่รับบริการมีความพึงพอใจตอการ
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บริการไมแตกตางกัน แตผูรับบริการที่มีความแตกตากันในดานการศึกษา อาชีพ และการรับบริการ
อีก มีความพึงพอใจการบริการแตกตางกัน 
 แกวมณี  กิ้งเงิน (2549 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องคุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาล
ลพบุรี ผลการวิจัย พบวา 1. ระดับคุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาลลพบุรี โดยภาพรวมอยูใน
ระดับสูง เมื่อพิจารณาตามรายดาน พบวา ดานการสรางความเชื่อมั่น  มีระดับคุณภาพการใหบริการ
สูงที่สุด อยูในระดับสูง รองลงมา ไดแก ดานความเชื่อถือและไววางใจได อยูในระดับสูง สวนดาน
ความรวดเร็วหรือการตอบสนอง มีระดับคุณภาพการใหบริการต่ําที่สุด อยูในระดับปานกลาง                       
2. การเปรียบเทียบระดับคุณถาพการใหบริการของโรงพยาบาลลพบุรีระหวางผูปวยในและผูปวย
นอก พบวา โดยภาพรวมและดานการสรางความเชื่อมั่นและดานสิ่งที่สัมผัสได ระดับคุณภาพการ
ใหบริการของโรงพยาบาลลพบุรีแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  สวนดานความ
เชื่อถือและไววางใจได ดานความรวดเร็วหรือการตอบสนอง และดานการดูแลเอาใจใส ผูปวยใน
และผูปวยนอก เห็นวาระดับคุณภาพการใหบริการของโรงพยาบาลลพบุรีไมแตกตางกัน 
           เฉลิมศรี  สุทนต (2549 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่องพฤติกรรมและความพึงพอใจของผูมารับ
บริการที่ศูนยสุขภาพชุนบานแห ผลการวิจัย พบวา พฤติกรรมของผูมารับบริการที่ศูนยสุขภาพ
ชุมชนบานแห สวนใหญมารับบริการประเภทอายุรกรรม มีความถี่ในการรับบริการ 1-2 คร้ัง/เดือน 
ระยะเวลาการเปนผูรับบริการ 1-2 ป คาใชจายในการรับบริการโดยใชบัตรทอง 30 บาท และสาเหตุ
ที่มารับบริการ คือใกลบานหรือใกลที่ทํางาน ความพึงพอใจในภาพรวมผูรับบริการมีความพึงพอใจ
อยูในระดับมาก คือ ดานรักษาพยาบาล ดานเครื่องมือ/เครื่องใช ดานอาคารสถานที่ และดานคุณภาพ
การใหบริการ สวนดานเจาหนาที่ผูใหบริการ มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด ผูรับบริการที่มี
เพศ ระดับการศึกษา รายไดตอเดือนและสถานภาพสมรสตางกัน มีระดับความพึงพอใจในภาพรวม
ไมแตกตางกัน สวนผูมารับบริการที่มีอายุ และอาชีพตางกัน มีระดับความพึงพอใจแตกตางกัน และ
ผูมารับบริการที่มีประเภทการรับบริการ ความถี่ในการรับบริการ/เดือน คาใชจายในการรับบริการ
และระยะเวลาการเปนผูรับบริการตางกัน มีระดับความพึงพอใจในภาพรวมไมแตกตางกัน สวน
สาเหตุที่มารับบริการตางกัน มีระดับความพึงพอใจแตกตางกัน 
    วัลลภ  สุธรรมาภรณ (2550 : บทคัดยอ) ไดศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของผูมา
รับบริการที่โรงพยาบาลเสนา  จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  สุมตัวอยางจากผูมารับบริการแผนกผูปวย
นอกจํานวน 398 คน  โดยใชแบบสอบถาม  พบวา  พฤติกรรมของผูมารับบริการสวนใหญมารับ
บริการประเภทอายุรกรรม  ความถี่ในการมารับบริการ 1- 2 คร้ัง / เดือน  วิธีการชําระคาบริการคือ
ใชบัตรทอง 30 บาท  และเหตุผลที่มารับบริการเพราะวาใกลบาน / ใกลที่ทํางาน  และพบวาผูมารับ
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บริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก  โดยผูมารับบริการที่มีเพศ  อายุ และอาชีพตางกัน  
มีระดับความพึงพอใจตางกัน  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
              กนกวรรณ ปางกิตติพงศ (2551 : บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจตอการใชการสื่อสาร
การตลาดโรงพยาบาลบํารุงราษฎรอินเตอรเนชั่น ผลการวิจัยพบวา 1. โรงพยาบาลบํารุงราษฎร
อินเตอรเนชั่นแนลมีการใชการสื่อสารการตลาดผานสวนประสมทางการตลาด ไดแก ดาน
ผลิตภัณฑ ดานราคา ดานสถานที่ ดานสงเสริมการตลาด ดานกระบวนการบริการ ดาน
ประสิทธิภาพและคุณภาพ ดานบุคลากร และดานลักษณะทางกายภาพ โดยมีการกําหนดชองทาง
หรือเครื่องมือที่ใชในการสื่อสารการตลาดไปยังกลุมเปาหมาย  ซ่ึงเครื่องมือการสื่อสาร ณ จุดซื้อถือ
วาเปนเครื่องมือหลักเนื่องจากเปนเครื่องมือที่สามารถเขาถึงกลุมเปาหมายไดโดยตรง นอกจากนี้ 
โรงพยาบาลบํารุงราษฎรยังมีการใชเครื่องมือการสื่อสารการตลาดที่สําคัญอีกหลายเครื่องมือ ไดแก 
การประชาสัมพันธ การจัดกิจกรรมพิเศษ การโฆษณา การสงเสริมการขาย การจัดนิทรรศการหรือ
การจัดแสดงสินคา สัมมนา ศูนยฝกอบรมอินเตอรเน็ต และสํานักตัวแทนตางประเทศ ทั้งนี้เนื้อหาที่
ใชในการสื่อสาร เพื่อเปนการสรางภาพลักษณ การแนะนําบริการตางๆ และเพื่อเปนการกระตุน
ยอดขาย 2. ขอมูลสวนบุคคล ไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจการใชการสื่อสารการตลาดของ
ผูบริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ตามที่ตั้งไวในสมมติฐาน ดังนั้นผลการวิจัยจึงไมเปนไปตาม
สมมติฐานที่ตั้งไว แตเมื่อจําแนกรายขอ พบวา 2.1 ขอมูลสวนบุคคลทางดานเพศ มีความสัมพันธตอ
ความพึงพอใจการใชการสื่อสารการตลาดดานการบริการ 2.2 ขอมูลสวนบุคคลทางดานสถานภาพ 
มีความสัมพันธตอความพึงพอในการใชการสื่อสารการตลาดานบริการ ดานสถานที่ ดานสงเสริม
การตลาด ไดแก การโฆษณา การประชาสัมพันธ การสงเสริมการขาย การตลาดทางตรง การขาย
โดยใชพนักงานขายสื่อเคลื่อนที่การสัมมนา ศูนยฝกอบรม และอินเตอรเน็ต เปนตน 2.3 ขอมูลสวน
บุคคลทางดานการศึกษา มีความสัมพันธตอความพึงพอใจการใชการสื่อสารการตลาดทางดาน
สถานที่ ดานสงเสริมการตลาด ไดแก การโฆษณา และอินเตอรเน็ต เปนตน 2.4 ขอมูลสวนบุคคล
ทางดานอาชีพ มีความสัมพันธตอความพึงพอใจการใชการสื่อสารการตลาดดานสถานที่ ดาน
สงเสริมการตลาด ไดแก การประชาสัมพันธ การสงเสริมการขาย และการจัดกิจกรรมพิเศษ เปนตน 
2.5 ขอมูลสวนบุคคลทางดานอายุ มีความสัมพันธตอความพึงพอใจการใชการสื่อสารการตลาดดาน
บริการ ดานราคา ดานสถานที่ ดานการสงเสริมการตลาด ไดแก การโฆษณา การประชาสัมพันธ 
การสงเสริมการขาย การตลาดทางตรง การขายโดยใชพนักงานขาย การจัดกิจกรรมพิเศษ ส่ือ
เคลื่อนที่ สัมมนา อินเตอรเน็ตเปนตน ดานกระบวนการบริการ ดานประสิทธิภาพและคุณภาพ 
ดานบคุคลากร ดานลักษณะทางกายภาพ 2.6 ขอมูลสวนบุคคลทางดานรายได มีความสัมพันธตอ
ความพึงพอใจการใชการสื่อสารการตลาดดานบริการ ดานราคา ดานสถานที่ ดานการสงเสริม
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การตลาด ไดแก การโฆษณา การประชาสัมพันธ การสงเสริมการขาย การตลาดทางตรง การขาย
โดยใชพนักงานขาย การจัดกิจกรรมพิเศษ การจัดแสดงสินคาหรือการจัดนิทรรศการ สัมมนา ศูนย
ฝกอบรม อินเตอรเน็ต เปนตน ดานกระบวนการบริการ ดานประสิทธิภาพและคุณภาพ ดาน
บุคลากร ดานลักษณะทางกายภาพ 3. พฤติกรรมการใชบริการโรงพยาบาลบํารุงราษฎรอินเตอร
เนชั่นแนล มีความสัมพันธกับความพึงพอใจการใชการสื่อสารการตลาดทางดาน การบริการ ราคา 
สงเสริมการตลาด ไดแก การโฆษณา การจัดนิทรรศการหรือการจัดแสดงสินคา และสัมมนา เปน
ตน กระบวนการบริการและลักษณะทางกายภาพ ของผูใชบริการในเขตกรุงเทพมหานคร 

จากการศึกษาผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ สรุปไดวา การใหบริการของโรงพยาบาลในสวน
ของภาครัฐหรือเอกชน ตางมุงเนนการใหบริการที่มีคุณภาพ โดยใชสวนผสมทางการตลาดมาเปน
แนวทางในการบริหารจัดการ โดยมีการกําหนดชองทางหรือเครื่องมือที่ใชในการสื่อสารไปยัง
กลุมเปาหมาย คือผูใชบริการโดยตรง ซ่ึงตองมีการสรางภาพลักษณที่ดีใหกับทางโรงพยาบาล เพื่อ
กระตุนใหผูใชบริการเกิดความตองการที่จะมาใชบริการที่โรงพยาบาล และสรางความพึงพอใจ
ใหกับผูใชบริการสูงสุด 

 
              


