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1.   บริการของโรงพยาบาลพระนครศรีอยุธยา 
 ���&�����&�'��������()�� ������#���!�" 46/1 8����#!��  ��#!�" 4 �9�����'��.� 
�9��:�&�'��������()�� �� 
%&�'��������()�� ����;8��&���������< ;�ก%ก�'!�
�     
;�)��=;(� �����%+�'ก��� ����ก���#�� > %��#�*���� (���&�����&�'��������()��.  2550 :  
2-4) 
 1.   ���%������&����� 
  1.1 �9��
������!�"����(D���%���+�'%9�����ก�� 433 ����� 
  1.2 �9��
������!�"��E%���ก���������F��(�� 445 ����� 
 2.  ���ก������G
���ก 
  2.1 �� �����
��������G
���ก!�� �% 24  ��� 
  2.2 ��ก��+�ก �����
�������;���
�.� 
  2.3 ��ก��+�ก �����
����;9� ������G
���'ก�;����%��H&�'�9��
� 1  ��� 
 3.   ���ก������G
��(���� �(+�'H(ก�H�� 
  3.1  ��������<�&����� 8 ����� 
  3.2  �������;��ก���ก�� 8 ����� 
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 4.   ���ก������G
� �ก 
  4.1  �� �&ก����G
� �ก!�� �% 3  �����G
� 
  4.2  �����������G
� �ก�
�!�� �% 26 ����� 
  4.3  ��ก��+�ก �����G
� �ก���;���
�.� 
 5.   ���ก�� ����#��% 
  5.1 ���9��
� ����#��%� D#  10  ��� (��E%���ก������ 7  ���)    
  5.2  ���9��
� ����#��%��Jก 1  ��� 
 6.   ���ก��!��ก��� 
  6.1  �9��
� �#
�!9�KF� 10 ����� 
  6.2  �9��
�ก��� ����ก��!��ก��� +ก#����G
�!"
*��H��"� 65 ��/
� 
  6.3 �9��
�ก��� ����ก��!��ก��� +ก#����G
���'ก�;����H��"� 18 ��/
� 
  6.4  �9��
������ก���$��#�� 24 + #� 
 7.   ���ก��ก�=����%�(��  
  7.1  �9��
� �����
�L�ก���:M 3  ��� 
  7.2  �9��
���������% 8 ����� 
  7.3  �9��
�����G
�!"
*����%�H��"� 12 ��/
� 
  7.4  �9��
������'ก����H��"� 5 ��/
� 
 8.   ������������&�����&�'��������()�� !�"�ก�"�
ก�ก�����ก��!��ก��+&!�M+ก#            
����������ก����%��#�*���� 
  8.1 ก���.��� 
   8.1.1 ���&�����&�'��������()�� ก9� �%�D.���!�"�.�;9� ������G
�!(ก�� 
+�'!(ก;�!)�ก���ก	������D.��%��
ก�!�����&����� 
   8.1.2   ���&�����&�'��������()�� ก9� �%������ก���.�����ก�D.� �ก
+ก#����G
�!(ก;�!)�ก���ก	� %���� 
    8.1.2.1 ก�=���������ก�D.��� �ก!�"���#���D.���������&����� ����G
�
�'*%�����!(ก�
����9�;"�+&!�M 
    8.1.2.2   ก�=���������ก�D.��� �ก+�'���#��ก�D.���������&����� 
+&!�M�������*�����
��� J�
#��9����������.� !�����&������'�������%9�����ก���%N$���% �� ���ก     
:����ก 
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   8.1.3  ���&��������'����
�;������<���� %���� 
    8.1.3.1   ���='ก���ก���%��$�ก���&$"��.������&����� ��'ก��%�
� 
�='!9����ก9� �%�(=�ก	='�H&�' +�'�='ก���ก���%��$�ก�� N�"���'ก��%�
��
+!���ก

�.�.�&�#�� > *%�+ก# +&!�M �:;.ก� +�'&����� 
    8.1.3.2   ��ก���LO��'
��(=:�&��!�"�.������&������%�ก��+����(���ก��=M      
�(=:�&�� �9��;���������
.:=PM �&$"�+�ก����"��+�'�.�����������&$��<����ก���%��$�ก��   
�#�*� 
  8.2 ก����
�!�� ����Q����ก��!����;� +�'ก����
�&���	 
   8.2.1  ���&�����ก9� �%��������ก����
�
����H�!�� ����Q����ก��!��
��;� +�'ก����
�&���	� �+ก#����G
�!(ก�� +�'!(ก;�!)�ก���ก	� %���� 
    8.2.1.1  ก�=�����ก����
�
����H�:�������&����� ����G
�!(ก���'*%���         
ก����
�!(ก.��%���+��ก���ก	����+&!�M 
    8.2.1.2   ก�=�����ก����
�
����H�:����ก���&����� ��$"�+&!�M�������
*�����
��� J�
#��9���������*%���ก����
�
����H� !�����&������'�������%9�����ก����';�����
�&$"�;#���
�
����H�� � �.#� ก����
�.�����$�� (&��)�
�!��) ก����
�%�
���$"�+�#� �Jก (MRI) ������� 
   8.2.2  ���&�����ก9� �%������ก���ก	�%�
�ก���#��% � �+ก#����G
�!(ก��
+�'!(ก;�!)�ก���ก	� %���� 
    8.2.2.1   ก�=�����ก���#��%:�������&����� ����G
�!(ก���'*%���ก��
�ก	�%�
�ก���#��% ����
��� J����+&!�M�������*�� !�"&����=��������<��ก��%�+�+�'
+�
!��!�"ก9� �% 
    8.2.2.2   ก�=�!�"����G
��9���������*%���ก���#��% +�#���&�����*�#���ก�:�&
��ก��� ����ก���ก	�&����������%�ก�#�
 +&!�M�������*���'&����=�;#�����G
�*���ก���ก	�
�#������&�����!�"���ก�:�&�&���&� �&$"�� �����G
�*%���ก���ก	�!�"� ��';� +�'���%:� �.#� 
��� 
��+�' ��%��$�% ����'��J� ������� 
 9.   �'��ก�����ก�������'ก���!�"��������G
���ก ������&�����&�'��������()��  
 ���&�����&�'��������()���%*
�;9� ������G
�!�"�������ก�� ��ก���%�'�����ก��  
+�'+�ก�'��ก��� ����ก���' 
#������G
���'ก�;���ก�����G
�!"
*� 
  9.1  ก����
�;��;�!)���'ก�;��� ���&�����*%�&V���'��ก����
�;��
;�!)�ก���ก	��������G
�%�
��'�����&�
����M ���������ก���.$"�!�";9��ก�����'ก�;����%;#�
� � !9�� �;����8��� �������*%���#���
%��J
 +�'������(� 
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  9.2 ก����!'����� +�'ก���%ก���������ก����
� +��ก����G
���ก���'��ก��
��!'�����+�'�%ก�������G
�� �������ก����
��ก	� �.#� �ก�"�
ก�����G
�!"
*� +�';#��#�����G
�!�"
�9���������*%���ก����
��ก	�ก�+&!�M�H&�'!��+�ก���;������!�"���� �&$"�� �����G
�*%���ก��
�ก	���#��8�ก���� � ��';� 
  9.3 ก���% �����
���� ���&�����*%��%� ��� �����
����!"
*�*
��H&�'
;9� �������'ก��� �&$"�� �*%����
��;'%
ก+�'�
%��J
��ก�������ก�� 
  9.4 �9��
� +�'�(=
(V����+&!�M!�"�%*
�;9� ��!9�ก����
��ก	� ���&�������
+&!�M����.�"�
.�D��ก����
��ก	��ก$��!(ก;��� ��ก��
�!(ก > 
� N�"�;����8� ����ก��+ก#
����G
���'ก�;���� �����
��� ��';�������!�"���� ก�=�!�"�9�����������ก����
��ก	�%�
�
+&!�M����.�"�
.�D�H&�';��� �������G
���ก��+�
!��ก��;#��#�����G
�*���ก����
��ก	�
�' 
#��+��ก +�'��.#��!��%#
����ก��;9� ��ก��;#����ก	��' 
#��+��ก 
  9.5  ก������ ���&�����*%�ก9� �%� ���.#��!��%#
�;9� �������'ก��� ��ก��
��������.#
��.�� �%�� �����!�" ����#����.�� 2 N�"�+�ก��ก����G
���ก!"
*� !9�� �;����8����
*%��
%��J
���� 
 10.  �'�����ก�������'ก���!�" ��������G
��� ;8��&������%*
�;9� ������G
�
��'ก�;��� �����ก��%���� 
  10.1  �����G
� +�'�9��
������ �� �����G
�;9� ������G
���'ก�;����%��H&�' 
�9��
� 24 ����� 
  10.2 :�&�
�����;����!��ก��:�&��� ���  �$� �����G
� 
   10.2.1  �ก	=' ������� ���&���	 �9��
� 2 ����� 
   10.2.2   ;�"��9��
��
��;'%
ก *%�+ก#  ���&���	��# (��%���$"�������ก��) N�"�
��'ก��%�
� �(�ก�=M�H&�'�(��� ��!��.#� ����� ����;$����� ��
��ก��� Bed pan +�' Urinal +�'
�(�ก�=M!�"�.��
� �$� �!�!��M �����J�  �����9� (LFก�
+�'.ก���ก) 
   10.2.3 �����#� ���  ���&���	��# *�#�;���#����ก�� 
 ก��
��ก�����"���&$"�ก����
��ก	����+&!�M +�'&����� +&!�M��
��ก	���#������

��' 1 ���� +�'&����=����;:�&��ก������G
� &�������
����"����#�������
��' 2 ���� ���
&����=����;:�&��ก������G
� 
 11.  ;������ �$�ก���ก	�!�";8��&�����*�#;����8� ����ก������G
���'ก�;��� 
��$"����ก�ก����%�
��;����8 �'����;#��#�;8��&������'%�;��ก
#� (���+�';8��&�����!�"
;#��#�) 
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  11.1  ��� ;������!�"���&�����&�'��������()�� *�#;����8� ����ก��*%� 
��$"����ก�ก����%�
��;����8�'����;#��#�;8��&������'%�;��ก
#� *%�+ก# ;��������;��M
�'��!���%���F;;�
' �'�� 
��+�' ��%��$�% +�'����'��J�!�"������ก���ก	�%�
�ก��H��
+;� �$������9��% 
  11.2  ;8��&�����!�";#��#� ���&�����&�'��������()�� ����������ก��;#��#�
�����'ก���*���ก���ก	���!(ก;8��&���������<���!�"���ก�:�&��ก��%�+��ก	�����G
���
;������!�"�ก����%�
��;����8������&����� 
 12. ก���%�9� �#�����!�"����%.�������'ก�;���������;����+�'����ก9��� 
  12.1  .$"� �#
���� : ;9��ก������ก��;�&�)M+�'ก�����% 
  12.2 ����ก9��� ��'ก��%�
� ���+&!�M (Part time) 1 �� &�����
�.�.�& (Full 
time) 1 �� +�'���� ���!�"��!�ก������ 5 ��  
 ����<��&��)�
�!�������ก+�'.�;��� ��%���� 
 1.   ���&������������;8��!�";'%
ก+�'���%:� �
�!���(�ก�=M+�'���$"���$�!�".#
�
��ก��
����H�*%���#��;�%������ ��';� +�'8�ก���� 
  1.1 ;8��!�";'%
ก���%:� 
   1.1.1 ���'���'�����ก���&���&�!�"�'*%�����ก�����;(!)�f +�'�'����
�
+�'*�!�"�ก�%���� 
   1.1.2 ��+;�;
#���&���&� 
  1.2 ���$"���$�+�'�(�ก�=M!�".#
���ก��
����H�*%���#��� ��';� %���� 
   1.2.1 ก�����(�!����M (Microscope) 
   1.2.2  ;������������M (Spectrometer) 
   1.2.3 ���$"���Fk�� 
�"�� (Centrifuge) 
   1.2.4  �����������M (Incubator) 
   1.2.5 �������� (Autoclave) 
   1.2.6  ���$"����
�
%����Jก���*�!M (Electrolyte analyses) 
   1.2.7 ���$"����
�
%��%+กt; (Blood gas analyses) 
  1.3 ���'���O��ก������� *%�+ก# ��ก���#�;��%��;9� �����$"���$�!�"�.� *KKO� 
  1.4 �'�����ก���� �� ���&�����;����8�% ���$�% �$�;#
���'ก�������$�%
!�"�9���������� ����ก��+ก#����G
�*%��%�ก�������������  �$�ก���% ���ก����� ���$"� !������%���    
ก���%ก�������������� ����#��� ��';�%�
� +�'�� ��!(ก �#
�*%���ก����
�
#����%��ก�.$��
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���ก�;� �.$����%;M +�'�����%�#��$"� > 
�)�ก���กJ���$�% *%�+ก# ������กJ�����:=PM����� �� +�'��
��$�%;9����*
���#���&���&� 
 
2.  ข้อมูลทั�วไปเกี�ยวกบัการบริจาคโลหิต  
 �(=;������������������ �� ��%���� 
 1.  ���( 
  1.1  17 - 60 �u 
  1.2  ���!�"�����(16 �u�'������ ��;$���������ก����ก����ก#���#
� ���!(ก���� 
 2.  ��9� �ก�
 
   2.1 *�#�"9�ก
#� 45 ก.ก. 
 3.  ;(�:�& 
  3.1 ;(�:�&+�J�+�� 
  3.2 ��� ����#������ 4 ."
��� 
  3.3  �
�����'!���� ��ก#��ก����������$�% 
  3.4  *�#���#���' 
#��ก�����Q�.�
�'  �$� ��ก���$�%+�J� 
  3.5  *�#*%���ก��8��KF� :���� 72 ."
���ก#��ก����������$�%�
�!��*�#��
��%+��;% �$�+����%�.$������#��ก�� 
 4.  ��'
���
����J��G
�%�
����!�"���8#��!�%*�������G
� 
  4.1  *�#����'
��������������%�.$�����*
�;���ก�;�.��%��  �$�.��%N� 
  4.2  *�#����'
�������
�&��.$�� ������ก�;�.��%��  �$�.��%N�����$�% 
  4.3 *�#����'
�������%�.$�������%;M �$���&,��ก����;�"���#�ก����%�.$�������%;M
*%�+ก#���
��;�&�)M!���&�ก����������ก��!�� D��+�'.�� ��&,��ก����ก�#
��&� �$�����.���
�;&��%.��%H�%  �$����8�ก�����!	�(��� 
  4.4  *�#����'
��������������������'�' 3 �u 
  4.5  *�#����'
����������;&��%.��%H�% 
  4.6  *�#���*%�����$�% �$�;#
���'ก�������$�%:���� 1 �u 
  4.7  *�#���*%���ก��;ก ���' �LF���J�:���� 1 �u 
 5.  *�#����'
���
����J��G
�!�"ก����������$�%���ก#�� ��ก�%�������#������ *%�+ก# 
  5.1 �����$�%��� �����.ก ����
��%��� ��;�� ��� 
�� �����$�%��ก�#�� 
  5.2  ��� 
�� 
=��� ����� ���*� �'��J� 
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 6.  ก��H�%
�N��ก#��ก����������$�% 
  6.1  ���&�	;(����� �����$"� (���ก�;� H�%��:�� ��ก��;��;�.$�� �
���'�' 1 �u 
  6.2   %������ ��;(ก���; Anti v Tetanus IgG �
���'�'�
�� 4 ;�%� M 
  6.3  
�N��!�"������กN��"���� (Horse serum) �
���'�'�
�� 3 ;�%� M 
  6.4  
�N����%!'�ก �
���'�'�
�� 48 ."
��� 
   6.5  
�N��*
�;���ก�;��� �������� ��*%�8��*�#����ก����%�ก�� (;9� ��ก�=�� �
Vaccine �&$"��O��ก�ก����%�.$�������!�"*�#���*%����.$����ก#��) 
 7.  �
��8�"���ก���������� �� 
  7.1  ���.��������*%�!(ก 3 �%$�� 
  7.2  ��� D��������*%�!(ก 3 �%$�� +�#����*�#���#�' 
#��ก��������:M � ����(��  �$�
ก9�������'�9��%$�� 
 ������ก���������� �� ��%���� 
 1.  ."���9� �ก�
 
 2.  ก��ก��������+��K��M�ก���������� ��*%�+ก#.$"� ���;ก�( ���( !�"���#!�"��%�#�*%� 
 �������!��&!M{�{ 
 3.  �#���9�8��;9� ������������� ��+�'�������
����������&����!����.$"� 
 4.  ���� ���!�"Nก8���ก�"�
ก���'
��;(�:�&���%�� +�'�F��(���%�
%�
��%��� ��
%�
� 
 5.  ��
��
�������������� �� �%����� ���!�"�'���'�� ��!�"�������
 N�"�8���"9�ก
#�
����<��  ����������� �� 
 6.  �������� ���%����� ���!�"����.�"�
.�D�'���'�� ����ก����
=���&�+�� (���!�"
����ก����.��
�+���� ����� ���!�"!���ก#�����') 
  6.1  ก���������� ��ก���
����'��= 5 v 6 ��!� 
  6.2 �(�ก�=M�#��> !�"�.���ก�����'�� �� �������� �#!�"�#��ก��|#��.$�����������+��

+�'�.��&��������%��
�!#���� 
  6.3 ��$"��������� ���;�J�+��
 ���� ���!�"�'�E%+��� �;9���+�'���;����M �
��.����

ก%!�����9�+ �#�!�"���'+�'� ���%+�����*�#��&�+����ก
#��� ���' �(%* � 
 �'�'�
����ก�����'�� �� �
��'�'�
��!��;�����'��= 30 - 45 ��!� 
 ก���Q�����
:�� ��ก���������� �� ��%���� 
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 1.  ���&ก;ก���# ��ก���������� �� ����(ก������ก�����!�!��&��'����
������	'
������*%� 
 2.  �
�����'!����� 
��+�'��9� 
��!�"�%������*
�� � 
 3.  ����"��;9����E%+��%�
����;����M�E%+�� N�"��
�%����ก!����������J����
���� 
 4.   �ก����ก����%�ก�� !��ก#���=' �$� ��ก����������$�% �.#�  ����$%�
������	' 
�
����+������� ���!�"� �!���!�!� 
 5.   �ก!#�������;�;��ก�"�
ก��(=;���� �$���'
��!�"!9�� �*�#;����8������*%� 
ก�(=�;��8����ก���� ���!�"+�'���9����ก	���ก+&!�M 
 
3.  แนวคิดเกี�ยวกบัเจตคติ 

 3.1 ความหมายของเจตคติ 
 �ก���
�!��+�'�กก����ก	� ���!#��*%�� ��
�� ������������ *
�%����  
 ������ (Attitude)  ���&����(ก��H����.�=P���;8�� &.�. 2542 �#��
#� ��-�'�'-��   
���
�� ���
#� !#�!� �$��
�����;�ก����(����#�;�"��%;�"� ��"� (��.�=P���;8��.  2546 : 321)  
 �����:�=M  
��M��(������M (2541 : 35)  *%�;�(��
�� ������������
#� �
�����;�ก%���
�
ก %����� +�'����ก��� �$� *�#���
�����;�ก�% > ����(���!�"���#�;�"��#��> ����ก!�"�(���*%���
��';�ก��=M��;�"���� +;%���ก%�
��ก	='����
��&��&���+�';��;�(� +;%���ก��
�ก	='*�#&��&��� *�#� J�%�
� *�#.��+�'*�#;��;�(� 
 ;�
��  ����*� (2542 : 15) � ��
�� ������������*
�
#� ������  ���8�� �
�����;�ก !#�!�
����(��� !�"���#�;�"� ��"�;�"��% �������ก�%������ก;#
���'ก��!��%����
����� �
��&��&��� +�'
���M��'ก��%���&,��ก��� (Cognitive, affective and behavior component) �
���.$"�กJ����
���M��'ก�� ��"���������� !�";9��DN�"��'+�ก��ก�;����*%� ก�'�
�ก����'�����(=�#����������
�'��ก�����ก	='���������!�"%�+�'������!�"*�#%�  �$����ก�#�
��ก!�� ��"�
#�������!���
ก
+�'������!���� 
 ก�D���  �ก������=����M (2542 : 48 v 63) *%�� ��
�� ������������
#� ����������ก��
��'�����#�����(��� ����=M +�
�������ก��ก�'!9��#�;�"��%;�"� ��"� �������!���
ก �$���กJ
*%� �������������:�!�"���#�;�"���� > !9�� ��ก�%�
��.�� �$�*�#.�� ก������� �$�ก���Q��;) 8��
�������:� ���������#�����:=PM!�"+;%����$"�� �������<��  
#�����;�����!�"�.$"�8$�*%� ����
�(��)��� �������:�กJ�';���+�';��ก����$"�� ���;�����ก#���%;����N$���&��'����;�"�!�"� ��';�
ก�������!�"����� ����������(�������"��+�����ก !9�� ��(�����&,��ก����#�;�"� ��"�;�"��%��!�"  
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 &���  ���
�ก��M (2542 : 47 v 56) ก�#�

#� �����������
�������� ����;����#�;�"��%        
;�"� ��"� �
�����;�ก!�"�ก�%�����'����!��%� �$�*�#%�กJ*%� �������ก�%��กก��������������(���*�#�.#         
;$�!�%!��&�)(ก��� 
 .�KK�+�� +�'���ก (�;��  
�	M�=P�.  2542 : 106 ; ���������ก  Schiffman & Kanuk. 
1997.  Consumer Behavior.   p. 657) � ��
�� ������������*
�
#� ������  ���8�� �
������
�����!�"���������&$"�� ���&,��ก���!�";�%�����ก��ก	='!�"&��&���  �$�*�#&��&����#�;�"��%;�"� ��"� 
 ก��K��M% (���(.  &� �
��'*.�.   2543 : 6 ; ���������ก  Guilford.  1954.  Psychometric 

Methods.  pp. 456 v 457) � ��
�� ������������*
�
#� ������  ���8�� ก��!�"�(������
������
��������ก	='!�".�� �$�*�#.�� � J�%�
� �$�*�#� J�%�
� ;��;�(� �$�*�#;��;�(��#�ก��
ก�'!9���;��� �$�;�"�!�"�����#��;�����#���%��#�� ��"� 
 ���(.  &� �
��'*.� (2543 : 7) � ��
�� ������������*
�
#� ������  ���8��  
�
�����;�ก �
����% +�'�
��&����!�"�'+;%�&,��ก������;����#�;�"�����  �$�;8��ก��=M
�#��> ��!���%!�� ��"� �.#� .�� *�#.�� ;��;�(�  �$��#����� ������� 
 3.2 การเกดิเจตคติ 
 !��&�  :���&�&V�M (2538 : 139 v 141) ก�#�
*
�
#� ��(	�M����;�
M!�"���(=:�&!��;���
;�� �����������*%���ก��� �����#�� N�"�������� �#�����'�ก�%����ก��';�ก��=M ก������ ������%� 
��!)�&����;$"��
�.� � �(ก��=M!�"��'!��� �(���ก:�&���+�#�'�(��� �
������ก��!�"�'����(
���!�"����8��+�'�$"� > ��ก �����'ก�� ก���ก�%������ ����ก�%������ก���M��'ก��;9��D 4 
��'ก�� �$� 
 1.  ��';�ก��=M�H&�'��#�� (Specific experiences) ����� �(ก��=M!�"�(���*%�&�ก�
� �(ก��=M�����%�
������������ +�'ก��*�&����!9�� ��ก�%ก��LF���ก������������������� 
 2.  ก����%�#�;$"�;��ก��(����$"�  (Communications  between  groups)  �%��ก����
.�
����'�9�
����������'�����ก�"�
����ก��(����$"���;������#+��
 ��กก���ก�"�
�����#�ก�!9�
� ��������������� ���> ��#��������*
��%�*�#����� !������&��'ก���ก�"�
��������'���#���ก	='!�"
*�#��+��+�� �%���ก�'������ก�(#�������
 
��M���$�D���  �$����!�";��!;�� �
ก���!�"����;$"�
;9��D+�'����!)�&���ก��;���������� *%�+ก# �!�!��M 
�!�(  ��;$�&��&M  ��;$�
��;���#��> 
N�"������������������#�
 �$����!9� ���!�";$"�;���ก�%�
���9��������ก��� ��#�
 �
��#���.#� &#�+�#
����ก�������
���9��������ก�����&,��ก�������%Jก
��(#�����*���!���� �&��'���*%����ก��
�������#�

��(#��ก�'����*���!��*�#%��;�� 
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 3.   ���+�� (Models) ���#������!�"������������&V������กก����������+�� ก�#�
�$� 
����ก�����%��(����$"�
#����ก�'!9� �$��Q�����#�;�"��#�� > ��#��*� +��
���กJ�'������+�������
�Q���� N�"����+��������'ก#�� ��ก�%������*%���ก�����&����% 
  4.   ���M��'ก�����;8���  (Institutional factors) ��*%�+ก#  ��������  
%  ������

 �#
���� ;���� ���Mก���#��> ������� N�"�;8���� �#������;#
���ก��;����������� �+ก#�(���*%�
��#����ก��� �.#� �������� ����;8��!�"� ��
�����+�'����;"�;��� ��%Jก*%���'&,���Q���� +�'
�������������� D#!�"����';�!)�:�&��
����� ��� %�����(���!"
*�������
#�������������;�"�!�"%� 
����;�"�!�";9��D !�"�'���������#��;����&$"�.#
�&V���
����� �
��;����8����(�����;��� 
 3.3 องค์ประกอบของเจตคติ 
 �ก���
�!��*%��;�����M��'ก�����������*
� ���+�
!��N�"��
�
��= ����(�ก	M&�)(M 
(2533 : 12 v 13) *%�;�(��ก�"�
ก����M��'ก�����������*
�%����  
 1.  �������� 3 ���M��'ก�� 
  1.1 ���M��'ก��%���;���FDD� (Cognitive component)  ���8�� �
���.$"� �
����� 
�
����% +�'�
����%� J�����(���!�"���#���O� ������������ 
  1.2 ���M��'ก��%�������=M�
�����;�ก (Affective component)  ���8�� �
�����;�ก
.�� �$�*�#.�� �$�!#�!�!�"%� �$�*�#%�!�"�(������#���O� ������������ 
  1.3 ���M��'ก��%���&,��ก��� (Behavioral component)  ���8�� �
��&���� �$�
+�
����!�"�(����'�Q�����#���O� ������������ 
 2.   �������� 2 ���M��'ก�� 
  2.1 ���M��'ก��%���;���FDD� (Cognitive component)  ���8�� �
���.$"�!�"�(���
���#���O� ������������ �'�����
;#��;��� �$��%�
��ก������(8���#������#��> ����(��� 
  2.2 ���M��'ก��%�������=M�
�����;�ก (Affective component)  ���8�� �
�����;�ก
!�"�(�������$"�8�กก�'�(���%���O� ������������ 
 3.  �����������M��'ก���%��
 ������ �����M��'ก���%��
�$� ����=M�
�����;�ก��!��
.�� �$�*�#.��!�"�(������#���O� ������������ 
 +�
!��ก��+�#����M��'ก�����������!�� 3 +�
!��%�ก�#�
 +�
!��!�"*%����
��
�������F��(����ก!�";(% �$� +�
!��!�"� J�
#������������M��'ก���%��
�ก�"�
����ก�����=M
�
�����;�กN�"�*�#;����8+�ก��ก��กก�*%��.#����M��'ก������������$"� > 
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 3.4 การเปลี�ยนแปลงเจตคติ 
 !��&�  :���&�&V�M (2538 : 145 v 147) ก�#�
*
�
#� ก������"��+�����������;�� �(����ก
��!)�&�:����ก��ก �����'ก��!�"�'!9�� ��ก�%ก������"��+����������� %����  
 1.  ก���ก����ก�#�� (Persuasion) 
�)�ก���������ก��� ��
����� �$���ก��#�.ก.
��&$"�� �
�(������� J���������
#�;�"�!�"���+�'�9���������
������+�'����;�"�!�"%����ก��!�"�'� �������"��
�������%������������� �# *�#�.#����#��!�"�'!9�*%�����9�&����%��
 8������������&����� ��"�!�"
*�#*%����!��!;9��D��;��� %���� ���������� �ก�
�)�!�"�'!9�� �����.$"��� �%�!�"���*�#����

#����
ก9����'����"���
����%������  ก�
�)�%�ก�#�
���  กJ�.#�  � ���!�"����&��8$�*�&�%� ���!�"��
��!)�&�� �$���������&�% � ���!�"����ก���#*�&�% ��ก��� ����
�����ก����!��*
�ก#�� �.�
�)�ก��     
������������.$"��;����.�
�)�ก���ก�#�� N�"�
�)�ก��� �#��������'������$�ก�.�� �� ��';� N�"����(���+�#
�'���#���'��*�#� �$��ก� 
 2.   ก������ก�(#� (Group change) �%� �กก�����ก�(#� ก�(#��'����!)�&�� �$�;��.�ก
��ก�(#� �$� ;����8!9�� �����ก�(#���������*%� %���� ��$"�����'����"��+�������������(���
 ��"� ���กJ����'� ��(����������ก�(#� N�"�ก�(#�� �#����#������!)�&�� �$�����������(���!�"��������
��� �#*%� !������&��'��$"�����*����#��ก�(#�� �# กJ�#��*%�&�ก�;��.�ก� �# &�ก��(��� ���
�'%�  �����.�&�
�����;�ก �$��
����%� J��#��> กJ�#���'����"��+���*�*%� 
 3.   ก���|	=� (Advertisement) ��
#����
��;9��D��ก�#�ก������"��+��������� N�"����
�'� J�*%���ก.�
����'�9�
� +�'���&�ก��
�������+��
กJ*%� �
��#���.#� �����*�#.��%�
:�&����M*!� +�#��กก���|	=�
#����� ��"�������$"��+�ก���*!�!�".�
�#����'�!������&����
!�����
��#��������!�"�#�;�����'ก�����กJ�������"��������*%��%�ก����%�:�&����M��$"����� 
+�'กJ����'%�:�&����M��$"���$"�> ��ก 
 4.   ��ก+ �#��#�
;�� (Source of the message) 
�)�ก����� �%��H&�'��ก ��;$�&��&M 
�!�
��!��
�!�( �#�
��ก�!�!��M ��
#����!��!;9��D��ก ��ก������"��+��������� !����� 
�&��'�(������
�����;�ก�%��H&�'��*!� 
#�;�"�!�"��&��&M���+&�#!"
��'�!��#�
!�"��ก��ก
�!�(
 �$��!�!��M N�"�+&�#*�!"
��'�!�
�)�ก������.�*%�%�ก���'�!�!�"ก����ก	���*�#&V�� ก�#�
�$�
��'.�.�;#
�� D#�����'�!�����ก	����#�'%��"9� 
 5.   ก����ก%����ก�(#� (Group pressure) ��$"����ก&���9�������ก�(#�����!)�&�� �$�
;��.�ก:����ก�(#� +�'�'���9������������ �������#��+�����)����������'�&=� +�'
�!;8�����ก�(#� %�����'� J�*%���ก����9�ก�(#� *�#
#��'���#��ก�(#��%กJ���ก�(#��'����ก�'!9�� �
;�%�����ก��
����% 
����ก�(#��;�� 
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 3.5 หน้าที�ของเจตคติ 
  !��&�  :���&�&V�M (2538 : 148) *%��;�� ���!�"���������*
� 4 ��'ก���$� 
 1.    ���!�"�ก�"�
ก��
����� (Knowledge function) ก�#�
�$� ������'+;
� ��'%����
�
��;����8 �
���"��� �&$"�!�"�'����� �$�*%�����<���(%�(#� ������;�������ก��.#
�� �$�� �
�ก�%�
������������$"�� ��"� !�"�'�9�*�;�#ก��+ก��FD ���;���*%� 
 2.   ���!�"�ก�"�
ก�ก������
 (Adjective function) �������'!9� ���!�"����+�������� �
�(�������
 �&$"�!9�� ��(���*%����
��;9���J�+�'*�;�#�(%�(#� ���!�"&��&��� 
  2.1  ���!�"��ก��+;%���ก8���#����� (Value v expressive function) ����ก��
+;%���ก����$"���
����%� J�������� �ก��(����$"����� J�
#� �'�������
��;�%�����ก��#�����
���;��� 
  2.2  ���!�"��ก���O��ก������ (Self- defensive function) ก�#�
�$� ;�"�+
%���� �$�
����!J������#�� > ���!9�� ����*�#;����� ���กJ;����8�O��ก��
���*%� �$� ���������#����$"� > 
��!���� 
 3.6 การวดัเจตคติ 
 �(D)���  ก�����%����;(!)�f  (2540 : 241) ก�#�
*
�
#� ก��
%�������� �ก��$������!�"����
!9��
�������� 3 ��'ก�� ��'ก��+�ก�$� ��$�� � ก��
%������������;�"�����*�ก�'�(��� �+;%�ก�����
!#�!���ก�� ;�"������%�!"
*�*%�+ก# ��$�� �!�"����ก��
% ��'ก��!�";���$� !��!�� (Direction) 
�%�!"
*��'ก9� �%� ���������!��!�������;����� +�'�#���$"��ก����ก	='���� N��� v �
� 
 �$� �
ก ก� �� ก�#�
�$� ���"���ก � J�%�
���#����"� +�'�
��� J�%�
�����$"�� > ��8���
�����;�ก
�H� > +�'�%�#�*�����*�#� J�%�
� ��*�#� J�%�
���#����"� �ก	='���ก��� J�%�
�+�'*�#� J�%�
�
���#�����;������%��
ก�+�'�#���$"��ก�  +�'��'ก��;(%!����$� �
��������� (Intensity) ก����� !#�!� 
 �$��
�����;�ก!�"+;%���ก�#�;�"�������� �������=��ก����+�ก�#��ก����
���������;��*�#
#��'*�
��!��!���%กJ����'���
�����;�ก �$�ก�����!#�!�� �(�+����กก
#� 
 !��&�  :���&�&V�M (2538 : 148 v 151) *%�� �+�
��%��ก��
%��������ก�����ก	='
���!��!��+�'�
���������N�"���
�)�ก��
%���# ���
�)� %���� 
 1.   
�)�ก��;��ก�  (Observation)  ����
�)�!�"�.���
�;���(����$"��%�ก���LO����   +�'
�%��!�ก&,��ก�������(�����#����+��+�� !����� �&$"��'*%�!���
#��(���!�"���;��ก��������� 
�
���.$"� �(���;�������#��*� ก��;��ก�����
�)�ก����ก	�!�"�ก#�+ก#+�'�.�ก���ก��8���F��(�� N�"�

�)��������!�"����+�'+&�# ������#��!(ก> ;���
�.� �%��H&�'ก����ก	�!�"�ก�"�
ก�&,��ก��� �&��'
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�'!9�� ������ก	�*%����� J�&,��ก�������(���%�
������ ���'ก#�� ��ก�%ก��;�(�����ก
ก����ก	� *%����ก��
������������ก��"����� 
 ������!�"*%���ก
�)�ก��;��ก� �'�����ก��ก��
������ �$�����!�"�.$"�8$�*%��&����%��� �����
�
��9���� �����'ก�� ก�#�
�$� �
��'��ก����ก	� ���> ���� !������&��'����������(�������ก
 ��� > ;�� �( ��ก��ก����
���;��ก���� �'����!9��
� �����ก���*�#���
���9������ +�'ก��
;��ก��
�*�;��ก� ��� > .#
��
�� *�#�.#;��ก��H&�'�
���% �
�� ��"� �';��ก����
���#��
�;��  
 2.   
�)�;�:�	=M (Interview) ����
�)�ก��!�"�����ก	��'������ก*�;��8���(������> 
%�
�ก��&�%�(��������� N�"��%��ก�����;�:�	=M�'������+��ก���#
� ������*
�
#��';�:�	=M��
��$"���% �&$"�� �������!�"����������ก!�";(% ���;�:�	=M�'����!9�� ������ก����ก��;�:�	=M����
ก���� ��"�8������ก������ก�!#�*�������!�"*%�กJ��"�8�ก������ก��"����� !������&��'�����#��';�����*�#
���#������% 
 ����
��9����!�";9��D��ก��;�:�	=M �%��H&�'��������"�+�ก���ก��;�:�	=M*�#
�
�!9�� �����&�)�!�"��+��+�� 8��+�����;�:�	=M�'��+���#
� �����+��
กJ��� ก���กJ�������         
���;�:�	=M����%��!�ก��ก+��K��M�!�"������*�+�#�
�������!�ก��ก��$"���������!J�����N�"��'
*�#!9�� �ก�'!�ก�'�!$���#������ก�����ก��;�:�	=M �$�*�#กJ����.��!��%*
�กJ*%� 
�)�ก��
;�:�	=M�����*%�
#�����
�)�ก�� �������!�"%�
�)� ��"�!�"!9�*%�;'%
ก*�#;������$����ก ;����8�'*%�
������!���%�� �F��(�� +�'����� +�#����;��กJ�$�������!�"*%��'����*�!�"�;$"���;��+ก#���!�"����'��ก	� 
����'8�ก��E%���N�"�����'�����.�
�)�ก���$"�> ��ก	��&�"�������ก 
 3.   
�)�ก���.�+��;��8��  (Questionnaire)  ����
�)�!�"�����.���$"������ก	�*�#;����8!�"�'
��%�#�ก����!�"�'��ก	�*%��%���� +��;��8������'��ก���)����*
���#������������&$"�� �������!(ก
�����������+��+���%��
ก� ก���.�
�)�;#�+��;��8����� ����
�)�!�"�.�ก���ก��ก��
%������ 
!������&��'���;����8!�"�';�����9�8��*%��� ��� > %�������
������ก��������!�"��ก	���ก!����
����ก����' �%�
�� ��ก�� ��������&��'�����ก	�;����8�';#�+��;��8��*�� �������
�9��
���ก���
���%��
ก�;#
���%���ก����!(� กJ��*%�
#��.�!(�����ก
#���ก ���
�)� 
 ก��
%��������������.����$"���$�!�"����+��;��8����ก!�";(%+�'�������%+��;��8�����#
��$"�� > +��;��8��!�"�.�ก���ก*%�+ก# ������%��%��(=:�& �����
%+���)��M;��� �����

%+��������M! +�'�����;#
�+�� (Semantic differential) �������  
 �����;#
�+��������M! (Likert scales) ���������;#
�!�"����������.�ก���ก��#��
+&�# ��� ��$"����ก;����8;����*%��%�*�#��ก ��'ก��*�%�
� ����
��!�"+;%�8�����������
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�(���!�"���#�;�"�������#���%��#�� ��"����9����� ���$�ก 5 �9���� �$� � J�%�
���#����"� � J�%�
� *�#
+�#�� *�#� J�%�
� +�'*�#� J�%�
���#����"� 
 
4.  ทฤษฎเีกี�ยวกบัเจตคติ 
 !,	-��ก�"�
ก�ก������"��+��������� 8
��  )����:.�M (2541 : 74) ก�#�

#� *%������
&�������ก	�+�'�
��
����!,	-��������)������ก��� +�#��!�"����'ก�#�
�H&�'!,	-�!�";9��D > 
�&��� 2 !,	-� �$� 
 1.  !,	-�+ #��
��;�%���������ก� (Congruity Theory) ก�#�

#� 8���� ��"���������
�#�;�"�;��;�"� (Two attitude objects) N�"�;�"�;��;�"��������'�����(���  �$�*�#�.#�(���กJ*%� 8��;�"�
;��;�"�N�"��(������������#�;�"���� ���
���ก�"�
&�ก���!9����!�"�%ก�+��
 ����������(���!�"��
�#�;��;�"�����'��+�
����!�"�'����"��*%� �&$"�*�#� ��ก�%ก���%+���  
  1.1 !,	-�+ #�ก��*�#;�%�����ก�!���
����% (Cognitive Dissonance Theory) N�"�
.��� �� J�
#��
���.$"����;��;�"�����'���
��;�&�)M  �$�*�#���
��;�&�)Mก����กJ*%� �
���.$"�
!�"�ก�"�
&�ก��� 2 +�� �$� +��;�%����� (Consonance relation) +�'+���%ก� (Dissonance 
relation) �
���.$"�!�"�%ก��'����ก �$������������#ก� 
  1.2 �
��;9��D����
���.$"�!��;�� 
       1.3 �
���ก�"�
&��' 
#���
���.$"�!��;�� ��"��ก�"�
&�ก���ก��"�����ก�;�ก�%ก��
�%ก���ก���� 
 ��ก+�
�
����%+�'!,	-�%�ก�#�
�'� J�*%�
#� �
����� �
�����;�ก �
����%� J�         
�
���.$"� +�'�#������������M��'ก����������� +�'��$"����M��'ก��%�ก�#�
����"��+���*� 
�������#���'����"��+���*�%�
� 
 ;�(� ������   ���8��  �
�����;�ก����(���!�"���#�;�"� ��"�;�"��%!�"�ก�%����กก���������� 
��';�ก��=M ���+;%�&,��ก����#�;�"��#��> ��!���
ก �$� � J�%�
� &��� �����  �$�
;��;�(�  �$���!�����$� *�#� J�%�
� *�#&���  �$�*�#;��;�(� ���M��'ก�����������
��'ก��%�
� 1) �������� 3 ���M��'ก��*%�+ก# ���M��'ก��%���;���FDD� %�������=M�
�����;�ก
+�'%���&,��ก���  2) �������� 2 ���M��'ก�� *%�+ก# %���;���FDD� +�'%�������=M�
�����;�ก 
+�'  3) �����������M��'ก���%��
 �$� ����=M�
�����;�ก��!��.��  �$�*�#.��!�"�(������#�
��O� ������������  ��ก��ก����������� ���!�"!�";9��D���# 4 ��'ก�� �$�  ���!�"�ก�"�
ก��
�����  ก��
����
  ก��+;%���ก8���#����� +�' ���!�"��ก���O��ก������ ;9� ��ก��
%���������!9�*%�
 �����'ก���.#� 
�)�ก��;��ก� 
�)�ก��;�:�	=M +�'
�)�ก���.�+��;��8�� ������� 
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5.   แนวคิดเกี�ยวกบัการบริการ 
 ก��� ����ก������� ��
��;9��Dก�����.����ก��  �$�����������ก�� �%�ก����� ��
��
����ก��!�"+!����� �&$"�ก9� �%+�
!��ก�����ก��!�"8�ก�� ����.����ก��N�"���*%�
#����� 
��;9��D
���ก�����ก�� ��$"����ก
#���O� ���;��;(%���ก�����ก��กJ�$� ก��;�����
��&��&���� �ก�
����.����ก�� ก��ก�����ก���%!9�*%�กJ8$�
#���';��
��;9���J� ก��
 ��� ���
���"�����ก��
%9�����ก�� ��ก��ก���ก����ก	��
��&��&������������.����ก�����ก#�� ��ก�%�(=�#�!����+�#��� 
ก��;����+�'�ก	��
��&��&�������(����#�� > !�"��;#
��ก�"�
����ก�ก�����ก��!����<��'��� 
���� ����ก��+�'��������ก�� N�"������� �+�
��%*
� ;�(�*%�%���� 
 
�����M (Weber) (�(	��  �.$��
��M.  2545 : 16) *%�� �!��'�ก�"�
ก�ก��� ����ก��
#� ก���'
� ����ก������';�!)�:�& +�'��'��.�M�#���'.�.���ก!�";(% �$�ก��� ����ก���%�*�#�9����8���

�(���  �$�����ก��� ����ก��!�"������ก����=M *�#���
��.������&���	 !(ก��*%���ก���Q����
��#���!#��!���ก� ��� �ก�ก=PM��$"������#��;:�&!�"� �$��ก� 
 �����!  (Millet) (��DD�  �����(�ก	M.  2550 : 46) *%�� �����'����%�ก�"�
ก��
��           
&��&�����ก��� ����ก�� (Satisfactory services)  �$��
��;����8��ก��;����  �
��&��&���
� �ก���������ก�� �%�ก��&����=���ก���M ��'ก�� 5 %���%���� �$� 
 1.  ก��� ����ก����#���;��:�� (Equitable services)  ���8�� �
���(��)�����ก��
��� ���������<!�"��<�����!�"
#���!(ก���!#��!���ก� %������'.�.�!(ก���'*%���ก���Q����
��<��'!�"�����F���ก�(���!�"�.�����<��ก��� ����ก���%��
ก� 
 2.  ก��� ����ก����#��!��
�� (Timely service)  ���8�� ��ก�����ก���'�������
#�    
ก��� ����ก��;�)��='�'��������
�� ��ก���Q���������� �#
����:���< �'8$�
#�*�#��        
��';�!)������8��*�#��ก������#��
�� N�"��';�����
��*�#&��&���� �+ก#��'.�.� 
 3.   ก��� ����ก����#���&���&� (Amble services)  ���8�� ก��� ����ก��;�)��='������
�ก	='���9��
�ก��� ����ก��+�';8��!�"� ����ก��� ��';� (The right quantity at the 
geographical) �����!� J�
#� �
���;��:��  �$�ก������#��
���'*�#���
�� ������ 8�����9��
�
ก��� ����ก��!�"*�#�&���&� +�';8��!�"���!�"� ����ก��;�����
��*�#�(��)���� ��ก�%����+ก#               
���� ����ก�� 
 4.   ก��� ����ก����#���#���$"�� (Continuous services)  ���8�� ก��� ����ก��;�)��='
!�"����*���#��;�"9��;�� �%���%��'��.�M���;�)��='���� �ก *�#�.#��%�
��&������
 �#
����!�"� ����ก��
#� �'� � �$� �(%���ก����$"��%กJ*%� 
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 5.   ก��� ����ก����#��ก��
 ��� (Progressive services)  ���8�� ก��� ����ก��;�)��='
!�"��ก�������(��(=:�&+�'��ก���Q������� ก�#�
��ก�� ��"� �$� ก���&�"���';�!)�:�& �$�          
�
��;����8!�"�'!9� ���!�"*%���ก���� �%��.�!�&��ก��!#��%�� 
 
�!��  %#��)9���ก�� (2547 : 52) *%�ก�#�
8�� 
��ก�����ก��;�#�
��;9���J� �$�!�"���#��    
;���;9���J�
#� V-Serve N�"�*%�+ก# 
 V �$� Vision  �$�ก����
�;�!��M+ #����ก�� (Service Vision) ����ก�����ก�����ก��
��ก�(�����������.����ก�� ก����%����.����ก����������Mก���+ #�������ก�� ก��;%���KF�
����.����ก����#��;�"9��;�� ก��� ����ก��!�";������';�ก��=M!�"%�+ก#����.����ก�� �
�!��ก��
��+��
��&$��<�����������!�"*%���กก��KF��;����������.����ก���'�9���N�"��
��;9���J�� �+ก#������ก��*%� 
 S �$� Skills  �$�!ก	'��������ก�� N�"�&�ก������� ����ก������*%���ก��L�กL��&$"�� �   
ก�����ก��!�"�#���'!���+ก#����.����ก�� �%��H&�'ก����!ก	'��ก��;$"�;�� !ก	'��ก�����$�
+�'�%ก��ก��������!(ก�M�����ก��� 
 E �$� Empathy  �$��
��������������.����ก�� �������������%;����8����*��"�����
�������.����ก�� ;����8�.����ก����#��+�ก�#��ก���������(���*%� ����;����8;����ก�����ก��!�"
�ก���
����% 
��������.����ก��*%����#���%�
�� !�����ก�����ก��+���"����#�����������.����ก��
*%�!�"������ก��;';������� �&$"�ก�����������
��!�"+!������������.����ก��+�'&�����;�������ก��     
+�����'������� 
 R �$� Responsiveness  �$�ก�����;�����#����J���+�'�
%��J
 !9�� �����.����ก�����;�ก

#����� ����ก���$� �&$"��!�"%� &�����';�����(%+ #�ก��;��;��������ก�� (Touch points) !(ก > �(%
� �������';�ก��=M!�"%��;�� �
�8��ก���.�
�)�ก��!�"8�ก������ก��ก��ก��ก�����ก����$"��ก�%              
�
����%&��%�% > ����ก�ก�����ก�� 
 V �$� Vigor  �$�ก��;�����
������+�J���������ก�� ���ก��!�"%��ก�%��ก&�ก���!�"��
�
������+�J�!��ก��+�'�� �
������+�J�%�ก�#�
���"�������+�#�(%+�ก�$� ก���%��$�ก&�ก���
���ก�� ก��&V��L�ก���� ก���#���#����+!� ก��� ��9����+ก#&�ก��� �
�*�8��ก��������9�!�"
����+�J���������ก�� +�'ก��;����
V�)���!�"����+�J��&$"�ก�������$"�����ก��!�"��������         
ก��;�����
������+�J�����ก�"�
����ก�ก�����ก��:���� (Internal service) ����;#
�� D# 
 E �$� Evaluation  �$�ก����'������ก�����ก�� ����ก����
�;��
#����ก��!�";#����
� �����.����ก��;�����
��;(�+�'�
����'!���� ���ก���*%���ก�����&����% ��ก��ก��� �$�    
ก����ก������.����ก�� �$�ก�ก��ก��!�"���
���������������ก�� �&$"��9�*�;�#ก�������(�+ก�*�� ���
�
������������"�ก
#� +�'ก���ก	�����.����ก��*
�*%���#����
��� 
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 +�!+�'�%��; (Katz & Danet.  1973 : 5) �;���
��� J�
#�  �กก��;9��D���ก��
���ก������.����ก��!�"�
��Q����!�������Mก������<���+�'��ก.� �
���% �กก���Q����%���� 
 1.  ก����%�#��H&�'��� (Specificity)  ���8�� ก����%�#�;$"�;���' 
#������.����ก��+�'
 �#
�����'�9�ก%�H&�'��$"������!#���� &�ก���*�#�
��9���$"��;#
��
��ก� �$���ก ���!�"��
�ก�"�
���� 
 2. ก���Q�����%��;��:�� �!#��!��� (Universality)  ����
��
#� &�ก����'����
�Q�����#���ก����%���% �ก�
������)��� *�#8$����8$���� �.#� ก��� ����ก������9�%�ก#�� ��
�����ก#��*%������ก��ก#�� ������� 
 3. ก��
��������ก��� (Affective neutrality)  ���8�� &�ก����'����� ����ก��+ก#   
����.����ก�� �%�*�#�������=M;#
��
�������ก�"�
ก���� �Q�������%�
�� �(�� +�'�.� �กก��
�
��8�ก����*�#��#�'��ก  �$� �� �(.
�
�
�!ก�����.����ก�� 
 ��ก��ก��� +�!+�'�%��; ��ก�#�
��ก
#����M��'ก����ก��&����=�;�&�):�&
�' 
#�� ����.����ก��ก����Mก�� ��'ก��%�
� �F���!�"�.�ก��&����=���ก	�;�&�):�&%�ก�#�
 ��
���#  3 ��'ก�� �$�  
 1. ���M��'ก����ก;:�
'+
%���� (Environmental factors)  ���8�� �ก	='!��    

V�)��� �$�)���������Q����!"
*���;���!�"��'ก������;:�&+
%����������� ���!�"      
���Mก��+�'����.����ก�� �.#� �#����� �����!��;��� {�{ 
 2. ���M��'ก��:�������Mก�� (Organizational factors)  ���8�� �ก	='!�"�ก�%����   
:�������Mก����� �.#� ��O� ���������Mก�� �'����� �9�;"� +�
!����ก���Q������� �'%����
&�ก������� ����ก�� ก���
��(������D.� {�{  
 3. ���M��'ก�����;8��ก��=M!�"�ก�%�����' 
#��ก����%�#� (Situational factors) �.#�  
.#
��
��!�"&��' ;:�&;8��!�" �
��;��!;���ก��.�%����;#
��
 {�{ 
 ��%�M +�'+���%��M�N� (Aday & Andersen.  1971 : 38) �ก
���!��&,��ก�����;��M     
*%���ก	��
��&��&��������'.�.��#����ก���ก	�&������������M���ก��;(�:�&��            
; �<�����ก� ��$"� �.�. 1970 �%�ก��;�:�	=M�
����%� J������'.�.��9��
� 4,966 ���     
&�
#� ��$"��!�"��'.�.�*�#&�����ก!�";(% �$��
��*�#;'%
ก��ก�������ก��+�'�#��.��#����    
ก�������ก�� N�"� ��%�M +�'+���%��M�N� *%�.��8���F���&$��<�� 6 ��'ก��!�"�ก�"�
����ก��
��      
&��&���+�'�
�����;�ก�����������ก��!�"*%�����กก�����ก��  ��%���� 
 1.  �
��;'%
ก!�"*%�����กก�����ก�� (Convenience) +�#���ก���� 
  1.1 ก���.��
���������;8�����ก�� (Office waiting time) 
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  1.2  ก��*%���ก��%�+��ก	���$"����
������ก�� (Availability or care when need) 
  1.3 �
��;'%
ก;���!�"*%�����;8�����ก�� (Base of getting to care) 
 2.    ก����';��������ก�����ก�� (Co-ordination) +�#���ก���� 
        2.1 ก��*%������ก��!(ก��'�:!��;8��!�"�%��
ก� (Getting all needs met as one 
place) �$� ����G
�;����8�������ก��*%�!(ก��'�:!����
������ก���������G
� 
  2.2 +&!�M� ��
��;���;(�:�&!�� �%�����������ก��*%�+ก# %����#��ก�� ����� 
+�'����=M (Concern of doctors for overall health) 
  2.3 +&!�M��ก����%�����ก���ก	� (Follow up care) 
 3.  �)����+�'�
��;���������� ����ก�� (Courtesy) *%�+ก# ก��+;%��)����!�"%�      
!#�!��!�"%�����ก����������� ����ก�� +�'+;%��
��;��� #
����#���������ก�� 
 4.   ������!�"*%�����กก�����ก�� (Medical information) +�ก���� 2 ��'�:! �$�        
  4.1  ก��� ��������ก�"�
ก�;�� �(ก����J��G
� (Information about what was wrong) 
  4.2  �������ก�"�
ก�ก��� �ก���ก	�+ก#��������ก�� (Information about treatment) 
�.#� ก���Q�����������������ก�� +�'ก���.��� ������� 
 5.  �(=:�&���ก�����ก�� (Quality of care) *%�+ก# �(=:�&���ก��%�+�!�� �%!�"
��������ก��*%�����!��'��������������ก��!�"���#����ก��������&����� 
 6 �#��.��#����$"��.����ก�� (Out of pocket cost) *%�+ก# �#��.��#��!�"��������ก���#��*�ก� 
ก���ก	��
����J��G
� N�"������#��.��#��!�"� ��';�ก�ก�����ก��+�'*�#+&��ก��*� 
 ;�(�*%�
#�ก�����ก���'����';�!)�:�&+�'��';��
��;9���J� �'�ก�%��กก��� ����ก��
!�"�;��:�� !��#��
�� �&���&� �#���$"�� +�'ก��
 ��� �%���
�;�!��M !ก	' +�'�
����������
ก��� ����ก�� &�����'���;���%�
��
����J���+�'�
%��J
 .#
���ก��;�����
������+�J���
ก�����ก��+�'��ก����'������ก�����ก�� �&$"��9��������(�+ก�*��&$"��ก	�����.����ก��� �������
���ก��!�"��
��� N�"�ก�����ก���'���ก	='�H&�'!�";9��D %��#�*����  
 1.  ������*�#*%� (Intangibility) ����:=PM��������ก��;#
���ก���N$�� �$���ก���*�#
;����8������  �$�;��;%�
���';�!;��;!�� ���&�����#�� ��"���#���%��
 *�#
#��'ก#��N$�� �$�
 ��N$�� *�#;����88#�����ก�������������*%� +�'*�#*%��ก�%��กก����'%�	<M��%���:��ก�� �ก�$�
ก������� ��������:�� J���'��.�M!�"�'*%�����กก�����ก����กก
#��
;����� �$�ก�����ก����� 
 2.  +�ก��ก��กก�*�#*%� (Inseparability) ก�����ก�������+�ก��ก�
�(������!9� ���!�"
���ก�� �$����������ก�����*%� +�'�ก	='ก��� ����ก������!9�����ก�'�
�ก����#���#���$"�� ���"�
���+�#ก��� ����ก����;���;(%ก��� ����ก�� 
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 3.  �ก	='+�ก�#��ก�  �$��
���������ก&�)(M (Heterogeneity) ก�����ก��+�#�'+��
�������#ก����� ����ก��+�#�'�� N�"���
�)�ก��+�'�ก	='�H&�'�������� +��+�#ก�����ก����ก��
�%��
ก�+�#�#��
��'ก�กJ*�#� �$��ก� %���� ���(�;� ก������ก������ ��
��;9��D�#�ก��
ก9� �%+��ก��� ����ก����ก����&���	�&$"�� ��"���*%�
#��';����8���ก��*%�������#��%�                
���(=:�&+�'���
��;�"9��;�� 
 4.  ���ก	='*�#��!�+�'��ก������" ��+���*%����%�
��  (Perishability and 
fluctuating demand) ก��� ����ก�����ก	='*�#��!�+�'*�#;����8�กJ��ก	�*
�*%� ��ก��;�D�;��
;���&��'*�#;����8��%�%��
������ก������.����ก��*%��������#ก�,%�ก�� ก���ก	��
��;�%(�
������%���ก�����������ก��ก�'�(��� ��ก�%�
������ก���.����ก����#��;�"9��;�� 
 5.   ����;��'����
��*
�
���� (Trust) ��$"����ก���N$��*�#;����8����#
� ���
#��'*%���
�'*���ก
#��'�ก�%ก��ก������ก������ ก���%;�����.����ก������ก�%��ก�
��*
�
���� �.$"�
#��#��'
*%���;�"�!�"&��� ก��� ����ก��!9�*%��&���+�#ก���)����+�'������*%���ก��';�ก��=M!�"����$"�*%����
�.����ก����+��
 N�"����*�#���ก��
����% 
������������ก��!(ก�� 
 ;�(�*%�
#� ก�����ก��  ���8�� ก��ก��� �$�ก�'�
�ก��%9����������#���%��#�� ��"� 
�&$"����;����
������ก������(����$"�+�'ก#�� ��ก�%�
��&�����ก��ก��ก�'!9���� N�"�ก��
���ก��!�"%��'����ก��ก�'!9�!�";����8���;����
������ก��������+;%�����9���� �*%����ก�;�"�
!�"�(��������% 
�*
� &����!��� ��(���%�ก�#�
�ก�%�
�����;�ก!�"%�+�'��'!����#�;�"�!�"*%�����
�
���%��
ก� ��ก�����ก��%�ก�#�
*%��9�;#
���';�!��ก�����%N�"�*%�+ก# ����:=PM ����            
.#��!��ก���%�9� �#�� +�'ก��;#��;���ก�����% �����#
��&$"�;������'��.�M+�'�
��&��&���
ก�����.����ก����ก!�";(% 
 
6.  ทฤษฎเีกี�ยวกบัความพงึพอใจ 
 ��กก����ก	�!,	-�!�"�ก�"�
����ก��
��&��&��������(	�M ���
���*%��9�!,	-��9�%�
�
������ก�������;��
M  !,	-�+������������;��
M+�'!,	-��
��&��&�������.���" ������
;#
���'ก�����ก��
���  %���� 
 6.1 ทฤษฎลีาํดับความต้องการของ มาสโลว์ 
 !,	-������;��
M (Maslow's Hierarchy of Needs) (ก��=�ก�  !��+;�.  2549 : 24)  
ก�#�

#��
������ก��&$��<�������(	�M*�#+�ก�#��ก� �%��
������ก�������(	�M���ก	='
�9�%������ก�'%��"9�;(%*����'%�;��;(% +�'���
������ก������<��!(ก��'ก���'!9�� ���(	�M
���
��;(����
���������#��#�����%:��
������ก��� �#������'ก��%�
� 
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 1. �
������ก��!��%����#��ก�� (Physical needs)  ���8�� �
������ก��&$��<��!�"
�9������#�ก�����#��% *%�+ก# �� �� ก��&ก�#�� �
�����(#� ก����กก9���ก�� �
�!��!�"&ก���� 
�
������ก�����&$��<���'.#
�� ��#��ก����:�
'!��;���
�!�������ก�� �"��$� �
��;����=M
!��%����#��ก�� 
 2.   �
������ก���
�����%:� (Safety needs)  ���8�� �
������ก���ก�"�
ก��
��
���%:�+�'�"�����.�
�� +�'!�&�M;��+�'ก����� 
 3.   �
������ก���
������������� (Belongingness needs)  ���8�� �
������ก��!�"
;������+;%��
���������������;�"��#�� > !�"����&
ก���� ��# +�'��<��'��ก�(#� 
 4.   �
������ก���
���ก (Love needs)  ���8�� ��(	�M����ก���
���ก �$� ก���ก��
�$"�+�'����8��� �������!�"�ก������$"�%�
� 
 5.   �
������ก��.$"��;���+�'ก��;���;��D (Extreme needs)  ���8�� �
������ก��!�"
�'+;%�;���8:�&��ก��ก����#�� > �&$"�� ���.$"��;���+�'����!�"��8$�������$"� > +�'�
��
����ก��������+�'����������  (Self-actualization need)  ���8�� �����
������ก��;��;(%���
��(	�M  �ก��(	�M�����������+�'�����;���8:�&��������������#��%�+��
�#��!9�� �
%9���.�
��%�
��
��;(� ��$"���(	�M���#��:�
'��J��G
� ��(	�M����ก��������ก���ก	�&�������         
���&����� กJ�&$"�!9�� �.�
��;����8%9����#�*�*%� �
������ก�����'%���� > �%��H&�'%���  
�#��ก�� +�' %����
�����%:� ������
��;9��D���='�G
���(	�M*�#;����8���;����
��
����ก���#�� > *%�%�
��
��� ����9��������������.#
�� �$��&$"�� ��
������ก��*%���ก�����;��� 
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:�&��'ก�� 2  �9�%����������+;%��
������ก�������;��
M (Maslow) 

 
!�"�� : ก��=�ก� !��+;�.  2549 : 24 
 
  �!,	-��9�%�����
������ก�������;��
M� (Maslow�s Hierarchy of Needs) ��%8$����
;����<�� 4 ��'ก��%���� (Hawkins, Best & Coney.  1998 : 367)  
 1.  ��(	�M!(ก�������+��ก����+����������������ก� �%��#������ก+ �#�ก9����%
:�����#��ก�� +�'��กก���Q�ก�����;�&�)M!��;��� (Social interaction)  
 2.  +������������#�����
���9��������&$��<��+�';9��D��กก
#�+���������#���$"�  
 3.  +�������!�"���
���9��������&$��<����กก
#� �9������'����*%���ก�����;���� �
*%����
��&���ก#����8���'%�����+�����������!�";(% ก#��!�"+�������!��%����$"��'*%���+��
ก�'�(��  
 4.  ��$"�+����������&$��<��*%���ก�����;�����*%����
��&���+��
 +����������!�"
;��ก
#�กJ�'�ก�%����������+!�!�"  
 ��;��
M*%��%�9�%�����
������ก������(	�M��ก���� 5 ��'�:! 5 �'%� %�����$� 
(Hoyer & MacInnis.  1997 : 39)  
 �'%�!�" 1 �
������ก��!��%����#��ก�� (Physiological needs) *%�+ก# �
������ก�����
&$��<����$������ ������;�"��9������&$"�ก��%9���.�&�����(	�M *%�+ก# �� �� ��9� ��ก�� ก��&ก�#��

Extreme Needs

ความต้องการชือเสียง

Belongingness Needs  - �
��;9���J������� , ����!�"��8$�

ความต้องการความระก

Belongingness Needs  - <��:�& , �
����8$�

ความต้องการความเป�นเจ้าของ

Safety Needs.  - ก����&
ก&��� , ก������� , ก������!)�&�

ความต้องการความปลอดภะย

Physical Needs  - %����#��ก�� , %������	<ก��

ควาต้องการทางด้านร่างกาย

 - !�"���#���� , ก�' ����9� , �
�� �




27 

 ����� +�'�
������ก��!���&� ������� �
������ก��� �#�����'����*%���ก�����;�����
����!�"&���ก#���
������ก�����'%�;����������'�ก�%����  
 �'%�!�" 2 �
������ก���
�����%:� (Safety needs) �����
������ก��!�"�ก�%����
:�� ����ก�
������ก�����'%�!�" 1 *%���ก�����;���������!�"&���+��
+�'���
�����;�ก
��;�'*�#�������� #
�ก�
�ก��
������ก��!��%����#��ก����ก�#�*� �
������ก���
�����%:�
����ก�%���� �
������ก������'� J�*%�.%���%Jก��Jก N�"�����ก���
�����(#����%:���ก&#�+�# N�"�
;�%���������ก	=' ��
������ก�� ��ก���"��������� (Harmavoidance needs) �������M���M N�"�
�'*%�ก�#�
����� �� �กก�����%�.��
��ก�
����;�"�%��%�%�� (Fear appeal) ��ก���|	=��%�
���(%�(#� ����&$"�� ��������:��ก�%�
��ก�
��;�"�!�"*�#&����';��M  �$�������!�"�'�ก�%����  �ก*�#
N$������:=PM�����#��*��.�กJ;�%�����ก�+�
�
����%����ก���
�����%:� +�'����ก��
 ��ก���"��������%�ก�#�
 �.#�ก����#� ��������:�ก�

#� �����KO��'!9�� �����;�����;��������#����ก 
กJ�'����+����ก%�� ��������:����N$��;�����!�!� ������� (Onkvisit & Shaw.  1994 : 42)  
 �'%�!�" 3 �
������ก��!��;��� (Social needs) �����������ก��ก��#�� ��"�
#� ��
��
����ก���
���ก+�'ก�������������� (Love and belongingness) �����
������ก��!�"�'���
���ก
�
����ก&�ก�����$"� �.#� �
���ก��ก�&$"�� �&$"���#
���� ������
  �$����ก ������� N�"��
��
�ก%�ก�#�
������
�� ����
�8��!��ก��� �+�'ก�����
���ก%�
� N�"��
������ก��%�ก�#�
��� 
����M���M ����ก
#� ��
������ก���
���ก�
����ก&�� (Affiliation need) (Onkvisit & Shaw.  1994 : 
42)  
 �'%�!�" 4 �
������ก�����ก����������ก%�f�����;��� (Esteem needs  �$� Egoistic 
needs) �����
������ก��!�"�ก�"�
����ก��
�����;�ก��������
#����������'��.�M���(=�#� +�'
����ก��� �����$"�� J��(=�#������ �������8$��ก�#����
#����������.$"��;��� ���ก������� +�'��
�ก%�f���%�
� N�"��
������ก��%�ก�#�
��� ���ก	='� �$��ก� ��
������ก����';��
��;9���J�� 
(Achievement need) �������M���M �"����  
 �'%�!�" 5 �
������ก��;� 
���.�
�� (Self-actualization  �$� Self-fulfillment needs) 
�����
������ก�����;��;(%!�"�(�������8��!�"�'*%�����;9���J���;�"�!�"����% +�'����
�� 
�*
� 
N�"�+�#�'���#������
���(#� 
���������*
�+�ก�#��ก� �����ก!�"�'� ��9������*%� +�# �ก�'ก�#�

�#��> กJ����'ก�#�
*%�
#� �
������ก����������
������ก��!�"�����ก�'� ������������.�
�� �&$"�
����(
�8(��';��M!�"*%�����
�� 
�*
�  
 �
������ก��!�� 5 �'%� ����9�+�ก��ก*%����� 2 ��� �&$"�� ����� J��
��+�ก�#�����
�
������ก��!�"�#������ �$� (Robbins.  1996 : 214)  
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 1.  �
������ก������"9� (Lower v order needs) �����
������ก��!�"�'����*%���ก��
���;���ก#���&$"�� ��ก�%�
��&���:����ก *%�+ก# �
������ก��!��%����#��ก�� +�'�
��
����ก���
�����%:�  
 2.  �
������ก�����;�� (Higher v order needs) �����
������ก��!�"�'*%���ก��
���;���!� ���&$"�ก#�� ��ก�%�
��&���:���� *%�+ก# �
������ก��%���;��� �
������ก����
�ก������� ���ก%�f�����;��� +�'�
������ก���
��;� 
���.�
�� 
 6.2 ทฤษฎคีวามพงึพอใจของเชลลี�   
 �
��&��&��������
�����;�ก;��+�������(	�M�$� �
�����;�ก��!���
ก+�'�
�����;�ก
��!���� �
�����;�ก!���
ก�����
�����;�ก!�"��$"��ก�%����+��
�'!9�� ��ก�%�
��;(� �
��;(��������
�
�����;�ก!�"+�ก�#����ก�
�����;�ก!���
ก�$"�> ก�#�
�$� �����
�����;�ก!�"���'������ก���
��;(�
;����8!9�� ��ก�%�
��;(� �$��
�����;�ก!���
ก�&�"�����*%���ก %�����'� J�*%�
#��
��;(�����
�
�����;�ก!�";��N�N��� +�'�
��;(�����'�����#��(�����กก
#��
�����;�ก!���
ก�$"� > 
�
�����;�ก!���
ก+�'�
��;(����
��;�&�)Mก���#��;��N�N���+�'�'���
��;�&�)M
��กก
#��
�����;�ก!���� (Shelly.  1975 : 252-268)   
 ก�#�
�%�;�(� !,	-��ก�"�
ก��
��&��&��� ��$"���(	�M����ก��;�"�!�"��������ก*%� +�'
!9�+��
���
��;(� �'!9�� ���(	�M�(#�����!�"�'!9��&$"�ก#�� ��ก�%��'��.�M+ก#�����  �$�!9�� ������
����(��O� ���!�"*%����*
� 
 
7.  งานวจัิยที�เกี�ยวข้อง 
 ��&��!M  ��!��(ก��ก�� (2540 : �!�%�#�) *%�!9�ก����ก	��
�����;�ก��ก��%����������
���ก�� +��ก����G
���ก ���&�����������. ก�(#��
��#���9��
� 330 �� ��ก��
���&�
#�   
��������ก��;#
�� D#���
��&��&������� (�����' 41.2) %���!�"��������ก��;#
�� D#���
��               
&��&�����ก�$� ก��� ��ก����� (�����' 68.8) �#��.��#����$"��.����ก�� (�����' 53.3) ;#
�%���!�"
��������ก�����
��&��&������� *%�+ก# �(=:�&���ก�� (�����' 72.2) ������!�"*%��� (�����' 67.6)  
ก����';�����ก�� (�����' 59.7) ;#
�%����
��;'%
ก��������ก��;#
�� D#���
��&��&��� 
���ก��� (�����' 59.7) ��������ก������8�����ก��*%����'%����ก��� (�����' 56.7) �(=:�& 
���ก���������������������ก�����#���'%�%� (�����' 37.9) ��$"�
�����' M�
��;�&�)M�' 
#��  
ก������8�����ก�� �(=:�&���ก��ก��
��&��&��� &�
#� �
��;�&�)M�.���
ก!���%��
� +�' 
���%�����#������;9��D!��;8��� �
+��!�";����8�)�����
��;'%
ก��ก����%�#��������ก�� 
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����'ก��� ����ก�� �
��;����8��ก���#���#����ก�� �%�;����8�)�����
����+������
��
&��&���*%�8�������' 50.7 
 ��D���� ����ก���;8��� (2546 : �!�%�#�) *%�!9�ก����ก	��
��&��&�������������
���ก�� �#�������ก��������&�����;��%J�&�'�(&��.�%.�(%� �9��:��%.�(%� �� 
%�(����.)��� 
��ก��
���&�
#�����G
������
��&��&����#�ก�����ก�����#���'%���ก!��!��%������� ����ก��  
�(=:�&���� ����ก�� +�'ก������8��!��%����(=�ก	='��'.�ก� *%�+ก# �&� ;8��:�& ��.�& 
ก����ก	� +�'��'�:!���;
;%�ก�� ก���ก	�&��������'%��
��&��&����#�ก�����ก��*�#
+�ก�#��ก� !��%������( +�'���*%� *�#���
��;�&�)Mก��
��&��&����#�ก�����ก�� �F���
!��%������� ����ก�� �(=:�&���ก�� +�'ก������8�����ก�� �
��;���������;#������� ����ก�� 
ก����������!������� ����ก�������#��
��&��&����������������ก�� 
 ����M  ��$��
V�� (2546 : �!�%�#�) *%�!9�ก����ก	��
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