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บทที่ 2 
 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 

 ในการศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ โรงพยาบาลเจาพระยา 

ผูวิจัยไดศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ และขอนําเสนอตามลําดับ ดังนี้ 
 1.  ความพึงพอใจและทฤษฎีที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจ 
 2.  สวนประสมทางการตลาด 
 3.  การบริการ 
 4.  แนวคิดเกี่ยวกับการตลาดโรงพยาบาล 
 5.  งานบริการโรงพยาบาลเจาพระยา 
 6.  งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 

ความพึงพอใจและทฤษฎีที่เก่ียวของกับความพึงพอใจ 
 
 1.  ความพึงพอใจ 
  1.1  ความหมายของความพึงพอใจ 
   ความพึงพอใจ ตรงกับภาษาอังกฤษวา Satisfaction ซ่ึงมีความหมายโดยทั่วๆ ไป
วาระดับความรูสึกทางบวกของบุคคลตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง ความพึงพอใจจึงหมายถึง ความรูสึกที่เปน
สุขเมื่อความตองการไดรับผลสําเร็จตามที่คาดหวัง 
   ความพึงพอใจเปนปจจัยที่สําคัญประการหนึ่งที่มีผลตอความสําเร็จของงานให
เปนไปตามเปาหมายที่วางไวอยางมีประสิทธิภาพ ซ่ึงเปนผลมาจากการไดรับการตอบสนองตอ
แรงจูงใจหรือความตองการของแตละบุคคลในแนวทางที่เขาพึงประสงค ผูรายงานไดศึกษาเกี่ยวกับ
ความหมายของความพึงพอใจ โดยมีผูใหความหมายของความพึงพอใจไวหลายทรรศนะดวยกัน 
  1.2  ทฤษฎีท่ีเก่ียวของกับความพึงพอใจ 
   มิลเลท (Millet, 1954, p. 397 อางถึงใน รุงฤดี กลาหาญ, 2546, หนา 27) ได
กลาวถึงความพึงพอใจในการบริการ (Satisfactory Serviced) หรือความสามารถในการสรางความ
พึงพอใจในการบริการ โดยพิจารณาจาก องคประกอบ ดังตอไปนี้ 
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    (1)  ความสามารถในการใหบริการอยางเทาเทียมกัน (Equitable Service) 
หมายถึง ความยุติธรรมในการบริการโดยยึดหลักการวาผูรับบริการทุกคนมีความเทาเทียมกัน 
ดังนั้น ผูรับบริการทุกคนจะไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียมกันในแงมุมของนักกฎหมาย ไมมีการ
แบงแยกชั้นกันในการใหบริการ ผูรับบริการจะไดรับการปฏิบัติในฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใช
มาตรฐานในการใหบริการเหมือนกัน 
    (2)  ความสามารถในการใหบริการที่ทันตอเวลา (Timely Service) หมายถึง 
ในการใหบริการจะตองตรงเวลา รวดเร็วและทันตอเวลา ตามลักษณะของความจําเปนรีบดวนและ
ความตองการของผูรับบริการนั้นๆ ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานจะถือวาไมมีประสิทธิผลเลยถา
ไมมีการตรงเวลา รวดเร็วและทันตอเวลา ซ่ึงจะสรางความไมพอใจใหแกประชาชนหรือผูรับบริการ 
    (3)  ความสามารถในการใหบริการอยางเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง
การใหบริการตองมีลักษณะที่เหมาะสม มีความเสมอภาค หรือการตรงตอเวลา จะไมมีความหมาย
เลยถาไมมีการใหบริการที่เพียงพอ  
    (4)  ความสามารถในการใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous Service) 
หมายถึง การใหบริการที่เปนไปอยางสม่ําเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลักไมใชยึด
ความพึงพอใจของหนวยงานที่ใหบริการวาจะใหหรือหยุดใหบริการเมื่อใดก็ได และไมมีการ
หยุดชะงักหรือติดขัดในการใหบริการนั้นๆ 
    (5)  ความสามารถในการใหบริการอยางกาวหนา (Progressives Service) 
หมายถึง การใหบริการที่มีการปรับปรุงคุณภาพและปรับปรุงผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกอยางหนึ่ง 
คือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือความสามารถที่จะทําหนาที่ไดมากขึ้น โดยใชทรัพยากรเทาเดิมและ
พัฒนาการใหบริการทั้งในดานบริการและในดานคุณภาพ ใหมีความเจริญกาวหนาตามลักษณะของ
การบริการนั้นๆ 
   กุลธน  ธนาพงศธร (2538 อางถึงใน จีระพร วีระหงส, 2538, หนา 33, รุงฤดี  
กลาหาญ, 2546, หนา 28) กลาววา หลักการใหบริการไดแก 
    (1)  หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลเปนสวนใหญ กลาวคือ
ประโยชนและบริการที่องคการจัดใหนั้น จะตองตอบสนองความตองการของบุคคลสวนใหญหรือ
ทั้งหมดมิใชเปนการจัดใหบุคคลกลุมใดกลุมหนึ่งโดยเฉพาะ 
    (2)  ความสม่ําเสมอ กลาวคือ การใหบริการนั้นๆ ตองดําเนินการไปอยาง
ตอเนื่องและสม่ําเสมอมิใชทําๆ หยุดๆ ตามความพอใจของผูใหบริการหรือผูปฏิบัติงาน 
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    (3)  ความเสมอภาค บริการที่จัดนั้นจะตองใหแกผูรับบริการทุกคนอยาง
เสมอภาค เทาเทียมกัน ไมมีการใชสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมใด ในลักษณะแตกตางจากกลุมคน
อ่ืนๆ อยางเห็นไดชัด 
    (4)  หลักความปลอดภัย คาใชจายที่ตองใชในการบริการจะตองไมมากจน
เกินกวาผลที่ไดรับ 
    (5) หลักความสะดวก บริการที่จัดใหแกผูรับบริการจะตองเปนไปในลักษณะ
ที่ปฏิบัติไดงาย สะดวกสบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไมมากนัก ทั้งยังไมเปนการสรางภาวะยุงยากใจ
ใหผูรับบริการมากจนเกินไป 
   การใหบริการที่ดีสวนหนึ่ งขึ้นอยูกับการเขา ถึงบริการ  ซ่ึง เพนชานสกี 
(Panchansky อางถึงใน วราภรณ  รุงรัศมี, 2538, หนา 12-13) ไดเสนอแนวคิดเกี่ยวกับการเขาถึง
บริการ ไวดังนี้ 
    (1)  ความเพียงพอของบริการที่มีอยู (Availability) คือ การใหบริการระหวาง
การบริการที่มีอยูกับความตองการที่จะไดรับบริการ 
    (2)  การเขาถึงแหลงใหบริการไดอยางสะดวกโดยคํานึงถึงลักษณะที่ตั้ง 
ความสะดวกในการเดินทาง (Affordability)  
    ( 3 )  ความสะดวกและสิ่ ง อํ านวยความสะดวกของแหล งบริ ก า ร
(Accomodation) คือ แหลงบริการที่ผูรับบริการยอมรับวาใหความสะดวกและมีส่ิงอํานวยความ
สะดวกใหแกผูรับบริการ 
    (4)  ความสามารถของผูรับบริการในการที่จะเสียคาใชจายสําหรับการรับ
สินคา (Affordability) 
    (5)  การยอมรับคุณภาพของการบริการ (Acceptability) ซ่ึงในที่นี้รวมถึงการ
ยอมรับลักษณะของผูใหบริการดวย 
   คุณภาพการใหบริการ หมายถึง ความสามารถในการใหบริการของพนักงานตาม
มาตรฐาน และเพื่อตอบสนองความตองการของลูกคา ใหเปนไปตามความคาดหวังไดมากหรือนอย
เพียงใด ซ่ึงวัด 5 ดานตามแนวความคิดของพาราซุรามานและคณะ (Parasuraman, et al., 1983 อาง
ถึงใน ธานินทร สุวงศวาร, 2541, รุงฤดี  กลาหาญ, 2546, หนา 29-32) คือ 
    (1)  ดานความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง ลักษณะทาง
กายภาพที่ปรากฏใหเห็นถึงสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ อันไดแก สถานที่ บุคลากร อุปกรณ 
เครื่องมือ เอกสารที่ใชในการติดตอส่ือสารและสัญลักษณ รวมทั้งสภาพแวดลอมที่ทําใหผูรับบริการ
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รูสึกวาไดรับการดูแลหวงใยและความตั้งใจจากผูใหบริการ บริการที่ถูกนําเสนอออกมาเปน
รูปธรรม จะทําใหผูรับบริการรูถึงการใหบริการนั้นไดชัดเจนขึ้น 
    (2)  ดานความเชื่อถือไววางใจได (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการ
ใหบริการใหตรงกับสัญญาที่ใหไวกับผูรับบริการ บริการที่ใหทุกครั้งจะตองมีความถูกตอง
เหมาะสมและไดผลออกมาเชนเดิมในทุกจุดของบริการ ความสม่ําเสมอนี้จะทําใหผูรับบริการรูสึก
วาบริการที่ไดรับนั้นมีความนาเชื่อถือสามารถใหความไววางใจได 
    (3) ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความ
พรอมและความเต็มใจที่จะใหบริการ โดยสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดอยาง
ทันทวงที ผูรับบริการสามารถเขารับบริการไดงายและไดรับความสะดวกจากการมาใชบริการ
รวมทั้งจะตองกระจายการใหบริการไปอยางทั่วถึง รวดเร็ว ไมตองรอนาน 
    ( 4 )  ด านการให คว ามมั่ น ใ จแก ผู รั บบริ ก า ร  (Assurance) หมายถึ ง 
ความสามารถในการสรางความเชื่อมั่นใหเกิดขึ้นกับผูรับบริการ ผูใหบริการจะตองแสดงถึง ทักษะ
ความรู ความสามารถในการใหบริการ และตอบสนองความตองการของผูรับบริการดวยความ
สุภาพ นุมนวล มีกิริยามารยาทที่ดี ใชการติดตอส่ือสารที่มีประสิทธิภาพและใหความมั่นใจวา
ผูรับบริการจะไดรับการบริการที่ดีที่สุด 
    (5)  ดานการรูจักและเขาใจในผูรับบริการ (Empathy) หมายถึง ความสามารถ
ในการดูแลเอาใจใสผูรับบริการตามความตองการที่แตกตางของผูรับบริการแตละคน 
   พาราซุรามานและคณะ ไดกําหนดมิติที่จะใชวัดคุณภาพ (Dimension of Service 
Quality) ในการใหบริการไว 10 ดาน คือ 
    (1)  ส่ิงที่จับตองได (Tangibility) ไดแก หลักฐานในการใหบริการ ลักษณะ
ทางกายภาพ คือ การอํานวยความสะดวกทางกายภาพ การแตงตัวของบุคลากร มีอุปกรณพรอมที่จะ
ใหบริการ 
    (2)  ความนาเชื่อถือไดของสินคาบริการ (Reliability) หมายถึง ความพรอมที่
จะใหบริการอยางตอเนื่องและสม่ําเสมอ ความพรอมในการใหบริการอยางถูกตอง สามารถ
ใหบริการตามกําหนดเวลาที่สัญญาไวกับลูกคา 
    (3) ความสามารถในการตอบสนอง (Responsiveness) คือ ความเต็มใจพรอม
ที่จะใหบริการในทันที 
    (4) ศักยภาพ (Competency) หมายถึง ทักษะความรูที่จะปฏิบัติงานนั้นๆ 
ความชํานาญที่จะตองติดตอกับลูกคา และหนวยงานที่ตองสนับสนุนกับงานบริการ 
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    (5)  อัธยาศัยไมตรี (Coutesy) หมายถึง ความสุภาพ การรูจักใหเกียรติ การ
คํานึงถึงความรูสึกของผูอ่ืน การรูจักสรางมิตรภาพและมนุษยสัมพันธใหเกิดขึ้น 
    (6) ความเชื่อถือและไวใจได (Creditability) เกี่ยวของกับความมีคุณคา
นาเชื่อถือ ความซื่อสัตย ซ่ึงสัมพันธกับการคํานึงถึงประโยชนสูงสุดของลูกคา ตองอาศัยช่ือเสียง
ของบริษัท และคุณภาพสวนตัวของผูใหบริการเปนสําคัญ 
    (7)  การใหความมั่นคงและปลอดภัย (Security) รวมถึงความเสี่ยงและความ
เคลือบแคลงสงสัยในบริการ การเก็บรักษาความลับของลูกคาและความมั่นคงทางดานการเงิน 
    (8)  การเขาถึง (Accessibility) หมายถึง ความสะดวกและความคลองตัวท่ี
ลูกคาไดรับในการติดตอ มีขั้นตอนที่ไมซับซอน ใชเวลานอยลูกคาไมตองรอนาน 
    (9)  การติดตอส่ือสาร (Communication) หมายถึงความสามารถในการให
ขอมูลแกลูกคาดวยภาษาที่ลูกคาเขาใจไดงาย ทําใหลูกคาไมสับสนในขั้นตอนการใหบริการ 
ตลอดจนสามารถสรางความมั่นใจใหลูกคาเมื่อลูกคาเกิดปญหา 
    (10)  การเขาใจรูจักลูกคาจริง (Understanding) และความพยายามเขาใจความ
ตองการของลูกคา ความสนใจลูกคาเปนรายบุคคล สามารถจําลูกคาประจําของตนเองไดความพึง
พอใจในการบริการ เปนความรูสึกและประสบการณที่ดีของผูที่มารับบริการในสถานบริการนั้นๆ 
ในการศึกษาวรรณกรรมและผลงานวิจัยในเรื่องเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูปวยที่มีตอการบริการ
ของโรงพยาบาลนั้น มีผูทําการศึกษาวิจัยไวแตกตางกันตามวิธีการศึกษา วัตถุประสงค และ
ประโยชนในการนําไปใชของแตละองคกร เชน รอกหแมนน และคณะ (Roghmann, et al. อางถึง
ใน อรพินท บุนนาค และอัจฉรา เอ็นซ, 2538, หนา 53) ไดแบงวิธีวัดความพึงพอใจในการบริการ
ออกเปน 2 ดานคือ ความพึงพอใจในดานทั่วๆ ไป  ไดแก ความพึงพอใจตอบุคลากรและระบบการ
ใหบริการทางการแพทยและความพึงพอใจเฉพาะดาน ไดแก ความพึงพอใจในประสบการณดาน
ตางๆ ที่ผูปวยไปรับบริการ นอกจากนั้นยังศึกษาความพึงพอใจของผูปวยที่มีตอสถานพยาบาล และ
แยกพิจารณาในดานคุณภาพของบุคคล คุณภาพและความสามารถของแพทย ตลอดจนคาใชจาย
และความสะดวกสบายในการรับบริการ 
   อเดย และแอนเดอรสัน (Aday and Anderson) (รุงฤดี กลาหาญ, 2546, หนา 48) 
ไดศึกษาความพึงพอใจของผูมารับบริการตอการรักษาและความรูสึกที่ผูปวยไดรับจากการบริการ
ทางการแพทยในประเทศสหรัฐอเมริกา พบวา ขึ้นอยูกับพื้นฐานความพึงพอใจ 6 ประเภท คือ ความ
พึงพอใจตอความสะดวกที่ไดรับจากการบริการ (Convenience) ความพึงพอใจตอการประสานงาน
ของการบริการ (Coordinator) ความพึงพอใจตออัธยาศัยความสนใจของผูใหบริการ (Courtesy) 
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ความพึงพอใจตอขอมูลขาวสารที่ไดรับ (Medical Information) ความพึงพอใจตอคุณภาพของ
บริการ (Quality of Care) และความพึงพอใจตอคาใชจายเมื่อใชบริการ (Out of Pocket Cost) 
 2.  ทฤษฎีท่ีเก่ียวของกับความพึงพอใจในการบริการ 
  2.1  ทฤษฎีดานลูกคาสัมพันธ 
   สถาบันไพวเม็นส กลาววา เนื่องจากความสําคัญของสัมพันธภาพที่ดีระหวาง
ผูรับบริการและผูใหบริการมีผลตอความพึงพอใจในการรับบริการ การพัฒนาดานลูกคาสัมพันธ จะ
สรางสัมพันธภาพที่ดีระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ ซ่ึงการสรางสัมพันธภาพที่ดีจะตองอาศัย
ความรวมมือจากทุกฝาย ผูประกอบการพนักงานของบริษัทหรือองคกรจะตองไดรับการฝกอบรม 
และช้ีแจงใหทราบถึงนโยบาย และแนวทางในการปฏิบัติใหเกิดความสัมพันธที่ดี ซ่ึงสถาบันไพว
เม็นส ไดใหแนวทางในการพัฒนาลูกคาสัมพันธไวดังนี้ 
   (1)  ผูประกอบการจะตองมีทัศนคติที่ดีตอผูรับบริการและขณะเดียวกันก็จะตอง
กระทําตนใหผูรับบริการมีทัศนคติที่ดีตอผูใหบริการเชนกัน การจะพูดจะทําอะไร จะตองทําดวย
ความมั่นใจวาจะไมกอใหเกิดทัศนคติในทางลบขึ้นกับฝายใด ที่สําคัญที่สุด พนักงานหรือเจาหนาที่
ของผูประกอบการจะตองสรางทัศนคติที่ดีขึ้นในตัวผูรับบริการวา บริษัทหรือองคกรที่ผูรับบริการ
มาใชบริการนี้ เปนสถานที่ที่ดีที่สุด ใหบริการดีที่สุดและนาเชื่อถือมากที่สุด 
   (2) พนักงานของบริษัทที่ประกอบธุรกิจตางๆ  จะตองเปนผูมีภูมิฐานมี
บุคลิกภาพที่ดี มีการแตงกายที่สะอาดเรียบรอย ดูมีสงาราศี ในทางปฏิบัติหรือในความเปนจริง
พนักงานที่ตองพบลูกคา หรือผูใชบริการจําเปนที่จะตองแตงตัวใหเรียบรอยดูสะอาดตามากกวา
พนักงานที่ทํางานในสวนที่ไมตองติดตอพบปะผูใชบริการ 
   (3) ในการติดตอหรือใหบริการนั้น เจาหนาที่หรือพนักงานควรจะใหผูรับบริการ
ทราบวา ตนเองตองทําอะไรบาง จะตองใชเวลามากนอยเทาใด มีพนักงานอื่นหรือไมที่ผูรับบริการ
จะตองพบหรือติดตอดวย ในการติดตอหรือใหบริการนั้น จะสรางความรูสึกวาผูใหบริการเปน
บุคคลที่มีความพรอมและความตั้งใจที่จะชวยเหลือใหบริการอยางเต็มที่ 
   (4)  เมื่อผูรับบริการเขามาติดตอขอรับบริการ พนักงานหรือผูประกอบการ
จะตองใหความสําคัญและความสนใจแกลูกคาทันที่ แมวาในขณะนั้นอาจจะกําลังทํางานอื่นอยูก็
ตาม การใหความสนใจนั้นจะตองรวมไปถึงความพยายามที่จะใหความชวยเหลือหรือบริการทันที 
   (5)  อยาพยายามพูดหรือเนนในสิ่งที่เปนจุดเดนของสินคาหรือบริการกับลูกคา
ประจํา แตจะตองพูดหรือกลาวถึงความสําคัญของตัวลูกคาประจําที่มีตอบริษัทหรือธุรกิจที่ประกอบ
อยู 
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   (6)  ใหความชวยเหลือหรือบริการบางสิ่งบางอยางที่สามารถแกไขปญหาหรือ
ความตองการของผูรับบริการเปนสิ่งที่สามารถกระทําได การใหอะไรนอกเหนือจากสินคา หรือ
บริการที่ได รับตามปกติจะเปนตัวกระตุนให เกิดสัมพันธภาพที่ดีระหวางผู รับบริการกับ
ผูประกอบการ 
   (7) ถาเกิดความลาชาในการสงสินคา หรือการใหบริการอันเนื่องมาจาก
เหตุขัดของบางประการที่มิไดคาดหมาย  นับวาเปนความสูญเสียทางธุรกิจอยางมากซึ่งใน
สถานการณเชนนั้น ความเสียหายตางๆ ยากท่ีจะแกไขหรือทําใหลดนอยลง แตหนทางเดียวท่ีจะ
ปองกันความรูสึกที่ไมดีของผูรับบริการที่มีตอบริษัทคือการขออภัย และรับผิดชอบตอผูรับบริการ 
อธิบายใหทราบถึงสาเหตุแตตองไมลืมวาทางบริษัทหรือผูประกอบการจําเปนอยางยิ่งที่จะตอง
ปองกันไมใหเกิดเหตุการณเชนนี้อีกในอนาคต 
   (8)  ในขณะที่ผูรับบริการมีความของใจหรือสงสัยในเรื่องใด พนักงานหรือผู
ใหบริการจะตองใหความสนใจ และตอบคําถามโดยไมรีรอหรือลาชา 
   (9)  ตอบอธิบายหรือแกไขขอรองเรียนผูรับบริการอยางทันทวงที เชนเดียวกับ
การไมรีรอในการตอบขอซักถามขอของใจ การไมรีบแกไขขอรองเรียนเปนการสูญเสียทางธุรกิจ
อันเนื่องมาจากเปนการสูญเสียความสัมพันธที่ดีตอกัน 
   (10)  ในยามที่ไมสามารถใหบริการที่ตองการได อันเนื่องมาจากเหตุตางๆ 
พนักงานบริษัทผูประกอบการจะตองใหความชวยเหลือใหไดรับบริการจากที่อ่ืน ผูรับบริการที่
ไดรับความชวยเหลือนี้อาจกลับมาใชบริการตอไปในอนาคต การไมใหความชวยเหลือจึงเปนการ
สูญเสียผูรับบริการไปจํานวนหนึ่ง 
 

สวนประสมทางการตลาด 
 
 สวนประสมทางการตลาดสําหรับธุรกิจบริการ จะมีองคประกอบทั้ง 8 ของสินคาบริการ 
หรือ 8P’S ที่จะตองทํางานประสานกันอยางดีจึงจะไดประสิทธิผล ดังนี้ 
  1.  สินคาบริการ (Product Elements) จะตองตัดสินใจเลือกบริการหลัก (Care 
Service) และองคประกอบเสริม (Supplementary Service) ที่สามารถตอบสนองความตองการของ
ลูกคาไดอยางถูกตอง 
  2.  สถานที่และเวลา (Place/ Cyberspace and Time) การตัดสินใจเกี่ยวกับการสง
มอบบริการ ตองคํานึงถึงสถานที่และเวลาในสินคาบริการบางประเภท เพื่อแขงขันเสนอบริการที่
สะดวกรวดเร็วใหกับลูกคาใหไดดีที่สุด 
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  3. กระบวนการ (Process) เปนกระบวนการออกแบบการสงมอบบริการ (Packaging) 
ใหลูกคา ถาการออกแบบทําไดดี การสงมอบบริการก็จะมีประสิทธิภาพ ถูกตองตรงเวลา มีคุณภาพ
สม่ําเสมอ 
  4.  ความสามารถในการผลิตบริการ (Power) และคุณภาพที่สม่ําเสมอ 
  5.  พนักงานผูใหบริการและลูกคา (People) มีบริการหลายชนิดที่เจาะจงใหลูกคา
และพนักงานตองมีสวนรวมในการผลิตและสงมอบบริการพรอมกัน จึงทุมเทงบประมาณไปกับ
การรวบรวมพนักงานบริการและคัดเลือกพนักงานที่มีคุณภาพ 
  6. การสงเสริมการขาย (Promotion and Education) การที่โปรแกรมการสื่อสาร
การตลาดที่ดีซ่ึงเขามามีบทบาทในการใหขอมูลที่จําเปนกับลูกคา ชักชวนใหเห็นประโยชนที่ไดรับ
และกระตุนใหตัดสินใจซื้อบริการเร็วขึ้น 
  7. องคประกอบดานสถานที่ เครื่องมือและอุปกรณที่ใช (Place or Physical 
Evidence) การแตงกายของพนักงาน เครื่องหมายการคา ส่ิงพิมพตางๆจะตองมีคุณภาพ ดูแลว
เหมาะสมกลมกลืนกับภาพที่ลูกคาคาดหวังไว 
  8.  ราคา (Price) และคาใชจายสวนที่ลูกคาตองจาย ตองคํานึงถึงคาใชจายที่ไมใชตัว
เงิน เวลาที่ลูกคาตองเสียไป ตลอดจนความรูสึกทางดานรางกายและจิตใจที่ลูกคาไดรับวาเปนไป
ตามที่คาดหมายไวหรือไม 
 

การบริการ 
 
 การบริการ หมายถึงการกระทําใดๆดวยรางกาย เพื่อตอบสนองตอความตองการของ
ผูอ่ืน 
 การกระทําดวยรางกาย หมายถึงการแสดงออกดวยการแตงกาย ปฏิบัติการ กิริยา ทาทาง 
และ วิธีการพูดจา ซ่ึงสามารถแบงออกไดเปน 2 ชนิด คือ 
  1.  เทคนิคการบริการ เปนปฏิบัติการตามขั้นตอน และเทคนิคของวิธีปฏิบัติที่ถูกตอง 
เหมาะสม เพื่อใหผูรับบริการไดประโยชนตรงตามความตองการ เชน ซักประวัติ เพื่อรูอาการ
ผิดปกติ วิธีการใหขอมูล ใหคําแนะนํา วิธีการสงมอบยา ฯลฯ 
  2.  พฤติกรรมการบริการ เปนการแสดงออกดานการแตงกาย สีหนา แววตา กิริยา
ทาทางและการพูดจา ซ่ึงพฤติกรรมที่ดียอมสรางความสุข ใหเกิดกับผูรับบริการไดเปนอยางดี ไดแก 
การแตงกายที่สุภาพ สะอาด เรียบรอย สีหนาและแววตาที่ยิ้มแยมแจมใส ออนโยน กิริยาทาทางที่
สุภาพ ออนนอม การพูดจาดวยน้ําเสียงที่นุมนวล สุภาพ ชัดเจน ใหเกียรติ มีหางเสียง 
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 ประโยชนของความสุข 
  1.  ลดอุปสรรคและขอโตแยง 
  2.  สามารถดึงใหลูกคากลับมาใชบริการซ้ํา 
 ผูใหบริการทุกประเภท ไมวาจะเปนภาคเอกชนหรือรัฐก็ตาม ตางมุงหวังที่จะสรางความ
พึงพอใจสูงสุด ใหกับผูรับบริการดวยกันทั้งสิ้น ยิ่งในสวนของภาคเอกชนที่มีเปาหมายที่ชัดเจน คือ 
กําไรสูงสุดแลว ระดับของความพึงพอใจที่แตกตางกันของผูรับบริการ ยอมหมายถึงผลกําไรที่
แตกตางกันดวยเชนกัน ปจจุบันองคกรชั้นนําทั่วโลก จะมีการวิจัยประเมินระดับความพอใจของ
ผูรับบริการอยางจริงจังและตอเนื่อง เพื่อนํามาปรับปรุงการบริการใหดียิ่งๆ ขึ้น สูความสําเร็จที่
ยั่งยืนถาวรขององคกรสืบไป ทุกคนเคยใหบริการมาแลวตลอดชีวิตเพียงตอสวนใหญจะนึกไมถึง
เพราะมีภาพของการบริการวาเปนงานของพนักงานรานอาหาร พนักงานโรงแรม พนักงาน
โทรศัพท พนักงานขาย ฯลฯ ดวยเพราะคิดวาเปนงานของการประกอบอาชีพเทานั้น ที่ถูกตองแลว 
การบริการหมายถึงการกระทําใดๆเพื่อตอบสนองความตองการของผูอ่ืน จึงเปนเรื่องของคนสอง
ฝายคือ ผูใหบริการและผูรับบริการที่มีตอกัน 
 ดังนั้น จากความหมายของการบริการ จึงเปนไดหลายสถานะคือ เกิดจากการถูก-รองขอ 
หรือสมัครใจอาสา หรือเปนหนาที่การงาน เชน 
  1.  นงนุชกลับบาน เห็นคุณแมนั่งทุบตนขาอยูก็เขาไปชวยบีบนวดให 
  2.  อเนกเดินผานหองผูจัดการ เลยถูกใชใหชวยถายเอกสารให 2 ชุด 
  3.  พนักงานใหมเขามาใหหัวหนางานชวยอธิบายรายละเอียดงานใหฟง เพราะอาน
แลว 
  4.  เพื่อนสนิทที่ทํางาน ฝากซื้ออาหารเที่ยงมาฝาก 
  5.  ลูกคาขอใหพนักงานขายอธิบายคุณสมบัติของสินคาใหฟง 
 ตัวอยางทั้ง 5 ขอ เปนเรื่องของการบริการที่สนองตอบตอความตองการของผู อ่ืน 
ทั้งหมดแตกตางกันที่ความสัมพันธระหวางผูใหบริการกับผูรับบริการ คือความเปนแม ลูก ความ
เปนเจานาย ลูกนอง ความเปนเพื่อนและความเปนลูกคา จึงทําใหความคาดหวังถึงผลลัพธและ
ความรูสึกตอผูใหบริการ แตกตางกันไป การใหบริการในเชิงความสัมพันธทางสังคม อาจไมสนใจ
ในความพึงพอใจสูงสุดของผูรับบริการ แตในการใหบริการทางอาชีพนั้น ความพึงพอใจสูงสุดของ
ผูรับบริการเปนเปาหมายสําคัญสูงสุด ซ่ึงจะเกิดจากการไดรับบริการที่ตรงกับความตองการที่
แทจริงพรอมกับความสุขเทานั้น ดังนั้นการรูถึงความตองการที่แทจริงจึงเปนส่ิงสําคัญที่ตองหาให
ได เพื่อใหบริการนั้นสรางความพึงพอใจไดสูงสุด 
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 คุณสมบัติของผูใหบริการ 
  1.  มีความรู 
   -  เกี่ยวกับสินคาและบริการ 
   -  เกี่ยวกับการปฏิบัติ ขั้นตอน วิธีปฏิบัติ เทคนิค การใชอุปกรณประกอบ 
  2.  มีความสามารถ 
   -  รู เขาใจ และปฏิบัติไดอยางถูกตอง เหมาะสม มีคุณภาพ ตามกําหนด 
  3.  มีวุฒิภาวะ 
   -  สามารถควบคุมจิตใจ ใหอยูในภาวะที่ใหบริการไดดีคือ มีความราเริง เบิกบาน 
แจมใส มีเมตตา แสดงออกใหเห็นไดทางสีหนา แววตา กิริยา ทาทาง และการพูดจาที่ดีเหมาะสม นา
พอใจ 
 ขั้นตอนของการบริการ 
  1.  การทักทาย และสรางความรูสึกผอนคลายเปนกันเอง 
  2.  การหาความตองการที่แทจริง 
  3.  ใหบริการที่ตรงกับความตองการ 
  4.  แสดงความขอบคุณ และกลาวลา 
 ปจจัยท่ีมีผลตอคุณภาพการบริการ 
  1.  นโยบาย 
  2.  ขั้นตอน วิธีปฏิบัติ และเทคนิคประกอบ 
  3.  ความรู และความสามารถของผูใหบริการ 
  4.  ความพรอม สมบูรณแหงภาวะจิตใจของผูใหบริการ 
 7 วิธี เพื่อการบริการที่เปนเลิศ 
 การบริการลูกคา (Customer Service) ถือเปนเรื่องสําคัญ สําหรับทุกธุรกิจเพราะเปน
เครื่องมือหนึ่งในการสรางความแตกตางและความสามารถในการแขงขัน การบริการลูกคาที่มี
คุณภาพยังชวยผูกใจลูกคาไวไดในระยะยาว และเพิ่มคุณคาใหกับกิจการอีกดวยการบริการลูกคา
อยางไรทิศทางจากการขาดการวางแผนที่ดี ยอมทําใหกิจการถดถอยลงไปเรื่อยๆและยากที่จะรักษา
ลูกคาเอาไวไดในยุคที่ลูกคามีทางเลือกมากมายแทบจะไมจํากัด อยางเชนปจจุบัน 
 ประการที่ 1 มองวาลูกคาคือ หุนสวนระยะยาว 
 ในขณะที่กิจการทั้งหลายมักจะใหความสําคัญกับผูถือหุน พยายามจะสรางมูลคาของ
กิจการใหสูงๆ เพื่อเงินปนผลและราคาหุนที่สูงขึ้น จะไดเอาใจผูถือหุน แตกลับลืมไปวารายไดและ
กําไรที่นํามาซึ่งมูลคาของกิจการนั้นแทจริงมาจากลูกคาหากดูผังโครงสรางองคกรจะพบวาทุกแหง
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ใสผูถือหุนเอาไวสูงสุดของผังองคกร และมีพนักงานในตําแหนงตางๆลดหลั่นลงมาอีกมากมาย แท
ที่จริงแลวลูกคาตางหากนาจะถูกจัดเอาไว ณ ตําแหนงสูงสุดเพราะลูกคาคือตัวจริงที่สรางรายไดและ
ผลกําไรที่จะเผื่อแผไปถึงผูถือหุนและพนักงานทุกคน ลูกคาคือคนที่มีพระคุณสูงสุดของกิจการ และ
ควรจะไดรับการปฏิบัติเยี่ยงหุนสวนระยะยาวของกิจการ ดวยวิธีการ ดังตอไปนี้ 
 ศึกษาถึงความตองการของลูกคาอยางลึกซ้ึง มีภาพที่ชัดเจนวา ลูกคาเปนใคร อายุ 
การศึกษา พฤติกรรม รายได ความตองการเปนอยางไร ยิ่งมีภาพลูกคาชัดเจนมากเทาไรกิจการก็
สามารถที่จะตอบสนองความตองการไดตรงจุด และรักษาลูกคาไดดีมากเทานั้น 
 กิจการควรเลือกวาจะเปนอะไรสําหรับลูกคากลุมไหน การพยายามที่จะเปนทุกอยาง
สําหรับลูกคาทุกคนอาจทําใหกิจการจบลงดวยการไมมีอะไรดีสักอยางสําหรับลูกคาสักคน ซ่ึงเปน
เร่ืองที่อันตราย 
 การแบงกลุมลูกคาใหชัดเจน ศึกษากลุมลูกคาอยางลึกซึ้ง จึงเปนดานแรกของการให
คุณคากับลูกคา โดยเฉพาะอยางยิ่งการบริการสมัยใหมนั้นมุงเนนการศึกษาและความเขาใจลูกคาแต
ละราย และนําเสนอบริการที่สอดคลองกับความสามารถในการทํากําไรจากลูกคาเสมือนหนึ่งการ
ใหบริการแบบตัดเสื้อพอดีตัวกับลูกคา ไมใชการบริการแบบเหวี่ยงแหอีกตอไป นั่นเทากับเปนการ
รักษาลูกคา สรางกําไร และลดตนทุนของการแสวงหาลูกคาใหมในอนาคต 
 สรางชองทางที่ลูกคาจะเขาถึงกิจการอยางงายดาย กิจการควรแนใจวา พนักงานเปน
มิตรและพรอมเปดรับขอมูลจากลูกคาทุกเรื่องทุกเวลา นอกจากนั้นจะตองมีชองทางงายๆ ที่จะ
ติดตอเชน มีคอลลเซ็นเตอรที่จําหมายเลขไดงายๆ มีเว็บไซต อีเมลที่ติดตองายๆ และไดรับการ
ตอบสนองกลับอยางรวดเร็ว มีชองทางที่สะดวกที่จะชวยแกไขปญหาของลูกคา มีการรับประกัน
ความไมพอใจ การคืนเงินโดยไมมีเงื่อนไขที่วุนวายยุงยากจนลูกคาทอใจ 
 หมั่นแสวงหาขอมูลจากลูกคา พยายามใชชองทางตางๆ เพื่อแสวงหาขอมูลความพอใจ
หรือไมพอใจของลูกคา ถามคําถามจากลูกคาบอยๆ ใชวิธีการที่เปนระบบในการเก็บขอมูลเพื่อ
ประเมินความพอใจ ตลอดจนการรับรูของลูกคาที่มีตอบริการของกิจการ เชน อาจจะมี
แบบสอบถามเล็กๆ เอาไวขอความคิดเห็นจากลูกคา อยางที่รานอาหารหรือโรงแรมทั้งหลายชอบทํา 
หรือไมก็ใชวิธีการพูดคุยอยางไมเปนทางการกับลูกคา 
 การหาขอมูล มีวิธีการตั้งแตงายที่สุดไปจนถึงการสํารวจวิจัยแบบพิสดารพันลึกเจาของ
กิจการควรเลือกใหเหมาะกับกิจการ กลุมลูกคาและเงินในกระเปาดวย แตที่สําคัญเหนือกวานั้นคือ
เมื่อไดขอมูลแลวตองรูจักใชขอมูลที่ไดมาเพื่อปรับปรุงบริการ เพื่อใหลูกคามั่นใจวาขอมูลจากลูกคา
มีคุณคาไมไดถูกละเลยจากกิจการ 
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 ประการที่ 2 แสวงหาความคิดดีๆ ในการปรับปรุงการบริการลูกคาจากพนักงาน 
 ในขณะที่ลูกคาจะเปนเสมือนกรรมการที่บอกวา บริการตรงไหนควรไดคะแนนเทาไร 
แตพนักงานที่ใหบริการจะเปนเสมือนผูเลนที่จะบอกไดวา เหตุใดบริการจึงไดคะแนนเทานั้น และ
ควรจะทําอยางไรเพื่อใหไดคะแนนเพิ่มขึ้น ดังนั้น กิจการตองไมลืมวาพนักงานคือแหลง 
ขอมูลที่สําคัญ ที่จะนําไปสูการปรับปรุงบริการ หมั่นกระตุนใหพนักงานระดมสมองเพื่อนํามา 
ซ่ึงความคิดสรางสรรคในการบริการ เมื่อลงมือทํา ผูบริหารจะพบวาความคิดดีๆ ในการบริการ 
ลูกคานั้นอยูไมไกลเลยหากรูจักที่จะแสวงหาพนักงานจะเปนคนรูดีวาปญหาสําคัญๆ ในการบริการ
คืออะไร และปญหาเกิด ณ จุดไหนบอยๆ พรอมกับเสนอแนะวิธีการแกไขจากประสบการณที่เผชิญ
กับปญหาเหลานั้นดวยตนเองที่สําคัญผูบริหารควรจะผูกเรื่องรางวัลและผลตอบแทนเขากับความคดิ
ดีๆ จากพนักงานดวยหากความคิดใดที่นําไปปฏิบัติแลวไดผล ก็ตองไมลืมที่จะบอกวาความคิดนั้น
มาจากใครเพราะจะสรางความภาคภูมิใจ นํามาซึ่งความคิดและความรวมมือดีๆ จากพนักงานอีก
มากในอนาคต 
 ประการที่ 3 กําหนดกลยุทธในการบริการลูกคา 
 นั่นคือกิจการจะตองพยายามสรางจุดขายในงานบริการที่โดดเดนแตกตาง และสามารถ
สรางความไดเปรียบเชิงแขงขัน บริการลูกคาที่สามารถสรางประสบการณที่แตกตางอยางมีคุณคา 
จะฉุดร้ังลูกคาไวไดอยางถาวร ไมเพียงแตลูกคาเทานั้น แตพนักงานเองก็ตองเขาใจและซาบซึ้งกับ
ความแตกตางที่ เหนือกวาคูแขงดวย ซ่ึงความเขาใจของพนักงานดังกลาวจะเกิดไดก็ 
ตอเมื่อผูบริหารจะตองกําหนดวิสัยทัศนในงานบริการที่ชัดเจน ใหพนักงานเห็นทิศทางของ 
งานบริการลูกคาวาแตกตางจากคูแขงอยางไรที่สําคัญ ผูบริหารจะตองยึดมั่นและลงมือปฏิบัติในกล
ยุทธที่กําหนดอยางเครงครัดดวยตัวอยางของ เฟดเดอรัล เอ็กซเพรส บริษัทขนสงพัสดุภัณฑทาง
อากาศ ที่ยึดมั่นกลยุทธบริการสงพัสดุภัณฑดวยความเร็วเพียง "ช่ัวขามคืน" (absolutely positively 
overnight) บริการของรานกาแฟสตารบัคสที่ตองการเปน "ที่ที่สาม" (Third Place) ของคนทั้งโลก 
การบริการฉับไวทันใจแบบไมตองใหรอของควิกแคช หรือพิซซายี่หอดังที่บอกวา "สงรอน สงเร็ว 
เกิน 30 นาทีไมตองจายเงิน" นับเปนกลยุทธที่ชัดเจนและสรางความแตกตางในใจของลูกคาและ
พนักงานไดเปนอยางดี 
 ประการที่ 4 คัดเลือกและฝกอบรมพนักงานดานหนาอยางเขมขน 
 ความเปนเลิศของงานบริการลูกคา เปนผลมาจากการพิถีพิถันในกระบวนการคัดเลือก 
พนักงานที่ใหบริการ และการฝกอบรมที่เขมขน การคัดเลือกพนักงานบริการนั้น ตองแนใจวา 
เครื่องมือในการกลั่นกรองผูสมัครดีพอที่จะตรวจสอบความสามารถในการบริการ โดยเฉพาะ 
อยางยิ่งทักษะในการปฏิสัมพันธกับลูกคา และการแกปญหาตางๆ ในงานบริการ ควรระลึกไว 
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เสมอวา พนักงานที่ขาดความสามารถในการใหบริการนั้นไมเพียงแตสรางปญหาใหลูกคา แต 
ยังเปนปญหากับพนักงานอื่นๆ พลอยทําใหพนักงานอื่นตองทํางานหนักเพื่อคอยสางปญหา 
ใหลูกคาดวยพนักงานบริการ ตองไดรับการฝกอบรมอยางสม่ําเสมอ ใหรับทราบขอมูลพ้ืนฐาน เชน 
กลยุทธและเปาหมายการบริการ รายละเอียดของสินคาและบริการ เทคนิคในการสรางความ 
พอใจและการแกไขปญหาใหลูกคานอกจากนั้น ควรใชเทคนิค "กลุมสรางคุณภาพบริการ" เพื่อให
พนักงานแบงปนความคิดและขอมูล อาจจะจัดทุกๆ เชา ครั้งละครึ่งหรือหนึ่งชั่วโมง เปดโอกาสให
พนักงานไดเรียนรูประสบการณและการแกปญหาของกันและกัน นอกจากนั้น กลุมอาจจะแนะนํา
ความคิดดีๆเพื่อการปรับปรุงบริการใหกับผูบริหารไดดวย และความคิดดีๆ ของกลุมที่นําไปปฏิบัติ
ไดก็ควรไดรับการยกยองหรือใหรางวัลดวย จะสังเกตวาเดี๋ยวนี้กิจการบริการหลายแหงในบานเราก็
เอาวิธีการนี้มาใช ตอนเชาๆ กอนเริ่มทํางานก็มีการประชุมกันเพื่อที่จะซักซอมความเขาใจกันรวมถึง
แลกเปลี่ยนขอมูลระหวางกัน เพื่อที่จะนําไปสูการปรับปรุงบริการ ซ่ึงถือเปนเรื่องที่ดีมาก 
 ประการที่ 5 กําหนดเปาหมายคุณภาพบริการลูกคา และผลตอบแทนที่เหมาะสม 
 การกําหนดเปาหมายคุณภาพบริการจะตองทําใหครอบคลุมทุกระดับทั่วทั้งองคกร 
พรอมกับสรางความผูกพันตอเปาหมายที่กําหนดขึ้น รวมถึงการเชื่อมโยงผลตอบแทนเขากับ
เปาหมายนั้นๆ ดวย เปาหมายคุณภาพบริการของประธานบริษัท ตองถูกถายทอดลงมาสูผูบริหาร
ระดับรองๆ ลงมาที่จะกําหนดเปาหมายใหรับและสนับสนุนซึ่งกันและกัน กระบวนการนี้ตองเกิด
ทั่วทั้งองคกร ทําใหในที่สุดทุกคนก็จะรูวาเปาหมายคุณภาพบริการของตนคืออะไร จะถูกประเมิน 
ผลอยางไร ในเวลาเทาไร และหากทําไดแลวจะไดรับผลตอบแทนอะไร เชนจะลดการรอง 
เรียนของลูกคา หรือลูกคาที่ไมพอใจลงเทาไร จะลดขอผิดพลาดในการบริการลงขนาดไหน 
จะลดการสูญเสียลูกคาเกาลงเพียงใด จะลดระยะเวลาในการบริการลงเทาไร ฯลฯเมื่อเปาหมายถูก
กําหนดขึ้นอยางชัดเจนแลว ก็ควรจะจัดทําขึ้นเปนลายลักษณอักษร มีการลงนามระหวางผูบริหาร
กับพนักงานเพื่อสรางความผูกพันที่จะปฏิบัติตามสัญญาที่ใหไว สัญญาที่วานี้ไมควรเกินหนึ่ง
หนากระดาษ ระบุใหชัดเจนวาเปาหมายที่ตองบรรลุคืออะไร ภายในชวงเวลาเทาไร และ
ผลตอบแทนที่ไดคืออะไร เมื่อส้ินสุดระยะเวลาของสัญญาแลวก็จะตองมีการประเมินผลพรอมกับ
ทบทวนทั้งความสําเร็จและความผิดพลาด เพื่อที่จะรวมกันรางสัญญาคุณภาพบริการกันใหมตอไป 
 ประการที่ 6 ศึกษาสภาพแวดลอมและคูแขงขัน
 ผูบริหารที่ดีตองศึกษาสภาพแวดลอมและการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา ศึกษาใหรูวา
คูแขงไปถึงไหนแลว ลูกคาคิดอยางไร ตองการอะไร มีใครในอุตสาหกรรมที่สามารถเปนแบบอยาง
ในการบริการได ผูบริหารงานบริการไมควรคิดและตัดสินใจในสุญญากาศ จึงตองลุกจากที่ทํา 
งานเพื่อแสวงหาขอมูลบาง หมั่นสังเกตการทํางานของพนักงาน ลองทําตัวเปนลูกคาตัว 

 19 



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

ปลอม ติดตอไปที่บริษัทของคูแขงและของตัวเอง อาจจะสอบถามขอมูลหรือรองเรียน แลว 
เปรียบเทียบวาไดรับบริการแตกตางกันอยางไร ส่ิงใดที่ควรจะตองปรับปรุง รูจักที่จะออกไป 
อยู ณ จุดใหบริการลูกคาเพื่อเรียนรูสภาพการบริการจริงๆ ทําตัวเปนตัวอยางใหพนักงานเห็น 
วา ผูบริหารใสใจกับการบริการเพียงใดการออกไปเคียงบาเคียงไหลกับพนักงานเปนครั้งคราว ไม
เพียงจะทําใหพนักงานตระหนักวาผูบริหารใหความสําคัญกับการบริการลูกคามากเทานั้น แตยังเปด
โอกาสใหผูบริหารไดช่ืนชมพนักงาน ทันทีที่พนักงานใหบริการที่ดีกับลูกคา ซ่ึงจะทําใหพนักงาน
รูสึกภูมิใจและมีกําลังใจที่จะปรับปรุงบริการใหดียิ่งๆ ขึ้นไปอีกดวย 
 ประการที่ 7 อดทนและตองไมรูสึกพอใจกับคุณภาพการบริการ
 การบริการลูกคาเปนงานที่ไมมีวันสิ้นสุด ตราบใดที่สภาพแวดลอมและลูกคา
เปลี่ยนแปลงตลอดเวลา เมื่อนั้นก็ยังคงมีชองวางในงานบริการที่สามารถจะปรับปรุงใหดีขึ้นได
เสมอ ผูบริหารจึงไมควรจะพอใจกับคุณภาพงานบริการที่เปนอยู แตจะตองคอยหาชองทางการ
ปรับปรุงตลอดเวลา ตองระลึกไววา ทุกครั้งที่ติดตอกับลูกคามีโอกาสที่จะสรางความพอใจที่เพิ่ม 
ขึ้นใหลูกคาไดอีกเสมอ ความรูสึกนี้ตองเกิดกับพนักงานทุกคนตั้งแตระดับบนสุดจนถึงลางสุด 
เพื่อการบริการลูกคาที่จะคงความเปนเลิศไวไดตลอดไปที่สําคัญ เทคโนโลยีที่เปลี่ยนแปลงอยาง
รวดเร็วทุกวันนี้ ทําใหการบริการลูกคาเปลี่ยนโฉมไปจากอดีตอยางมากมาย มีการนําเอาเทคนิคและ
เครื่องมือใหมๆ เขามาเรียนรูลูกคาและอํานวยความสะดวกใหลูกคามากขึ้นทุกวัน หากเจาของ
กิจการพอใจอยูกับคุณภาพบริการของตัวเองโดย ไมสนใจกับการเปลี่ยนแปลง ในที่สุด ก็จะถูก
คูแขงวิ่งแซงหนาไปอยางแนนอน 
 หลัก 7 ประการในการบริการลูกคาที่วามาทั้งหมด ไมใชส่ิงมหัศจรรยแตอยางไร เปน
ส่ิงที่หลายๆ กิจการทําอยู เพียงแตวาหลักการเหลานี้จะไดรับการเอาใจใสอยางตอเนื่อง หรือเขมแข็ง
มั่นคงเพียงใดเทานั้น ส่ิงที่สําคัญที่ผูบริหารและพนักงานในงานบริการลูกคาตองตระหนักไวเสมอก็
คือ คุณภาพในการบริการลูกคาไมใชส่ิงที่เกิดขึ้นอยางบังเอิญ หากแตเปนผลจากความตั้งใจจริง 
ความพยายามอยางมุงมั่น เปาหมายและกลยุทธที่ชาญฉลาด และการปฏิบัติอยางจริงจังเทานั้น 
 

แนวคิดเกี่ยวกับการตลาดโรงพยาบาล 
 
 1.  ความหมายของการตลาดโรงพยาบาล (Hospital Marketing) 
  การตลาดโรงพยาบาล หมายถึง การดําเนินกิจกรรมทั้งหลายที่ทํากิจกรรม/บริการ
ตางๆ ของโรงพยาบาล (Hospital Services) ไปสูผูบริโภคอยางเต็มที่ (Maximizing Services 
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Utilization) ผูบริโภค ผูบริหาร และผูปฏิบัติงานของโรงพยาบาล พึงพอใจ กอใหเกิดการพัฒนา
อยางยั่งยืน และเสริมสรางความมั่นคง (Services Improving) ใหกับโรงพยาบาล ดังภาพที่ 2.1 
 
 
 
 

การบริการ 
ของโรงพยาบาล 

การตลาด 
ของโรงพยาบาล 

การใชประโยชนของการ 
บริการใหเพิ่มมากขึ้น 

 
 

          การปรับปรุงการบริการ  
 
ภาพที่ 2.1   การตลาดโรงพยาบาล 
 
 สินคาของโรงพยาบาล ไดแก บริการทั้งหลายของโรงพยาบาล ที่ไดกลาวไวแลว ทั้งการ
บริการผูบริโภค ซ่ึงเปนลูกคาภายนอก (ผูปวย ญาติผูปวย ผูมาเยี่ยมผูปวย ฯลฯ) และการบริการ
ผูปฏิบัติงานทุกระดับของโรงพยาบาล ซ่ึงเปนลูกคาภายใน 
 การตลาดโรงพยาบาลนั้น สามารถสรุปไดงายๆ วา เปนกระบวนการของการกระทําตอ
บุคคลที่เปนลูกคาทั้งหลายของโรงพยาบาล เพื่อใหผูนั้นเกิดความพึงพอใจสูงสุด 
 2.  ความสําคัญของการตลาดโรงพยาบาล 
  ความสําคัญตอโรงพยาบาล คือ ชวยใหโรงพยาบาลอยูรอด ชวยเพิ่มประสิทธิภาพ
การบริหารและการดําเนินงานของโรงพยาบาล 
  ความสําคัญตอประเทศชาติ คือ ชวยเพิ่มประสิทธิภาพการใชทรัพยากรของชาติ 
ฯลฯ 
  สําคัญตอผูปวย คือ ชวยอํานวยความสะดวกในการมาใชบริการ ชวยใหมีสุขภาพ
และคุณภาพชีวิตที่ดีอยางมีประสิทธิภาพสูง ชวยประหยัดคาใชจาย ฯลฯ 
  การตลาดนั้นมีความสําคัญอยางยิ่งตอโรงพยาบาล ซ่ึงเห็นไดชัดเจนในโรงพยาบาล
เอกชน สวนโรงพยาบาลภาครัฐนั้น แตเดิมมีความคิดวา การตลาด เปนเรื่องของการคากําไร ซ่ึงไม
ควรนํามาใชในโรงพยาบาลภาครัฐ แตในปจจุบัน การตลาดเปนสิ่งที่ตองจัดใหมีขึ้นในโรงพยาบาล 
“ทุกแหง” สวนในโรงพยาบาลภาครัฐนั้น  จุดเนนนอกจากการชวยใหโรงพยาบาลอยูรอด 
เจริญเติบโตกาวหนา สามารถแขงขันกับคูแขงตางๆ ได ไมวาคูแขงนั้นจะเปนโรงพยาบาลเอกชน
หรือโรงพยาบาลรัฐบาลทั้งหลายก็ตามแลว ยังสมควรนํามาประยุกตใชในงานสงเสริมสุขภาพ และ
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การปองกันโรค เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพของการดําเนินงาน นําไปสูการมีสุขภาพชีวิตที่ดีของ
ประชาชนในเขตรับผิดชอบ และของประชาชนไทยทั้งประเทศดวยความรวมมือรวมใจที่ดีจากทุกๆ 
ฝายที่เกี่ยวของอยางเต็มใจ จริงใจ และสุขใจอยางตอเนื่องและยั่งยืน ตลอดไป 
  จากการนําแนวคิดหลักของการตลาดมาประยุกตใชในโรงพยาบาล สรุปไดดังภาพที่ 
2.2 
 

     การขยายผลไปยังตลาดตางๆ  
(บุคคล พ้ืนที่) รวมทั้งสินคา/บริการ 

รพ.จัดใหมีการขาย แลกเปลี่ยน สินคา/บริการ 
และ การสสรางความสัมพันธที่ดีกับลูกคา 

           บุคคล/กลุมบุคคล (ลูกคา)  
มีความตองการบริการจากโรงพยาบาล 

 รพ.มีการผลิตตัวสินคาและ
บริการเกี่ยวกับสินคา/บริการ 

 
 
ภาพที่ 2.2   ประยุกตใชแนวคิดหลักของการตลาดในโรงพยาบาล 
 
  หลักการของการตลาดโรงพยาบาล ประกอบดวยส่ิงสําคัญดังตอไปนี้ 
  1.  ตองมีบริการที่มีคุณภาพสูง ทั้งทางหลักวิชาการดานการแพทยและตามความ
คิดเห็นของผูบริโภค เปนพื้นฐานที่สําคัญของการตลาดโรงพยาบาล 
  2.  ตองกําหนดปรัชญาการตลาดของโรงพยาบาล ใหเปนวัฒนธรรม/คานิยมรวม 
(Share value) ของโรงพยาบาล ไดแก 
   2.1  พวกเราจะยึดถือความตองการของลูกคา เปนสิ่งสําคัญยิ่งของพวกเรา 
   2.2  พวกเราตองสรางความผูกพันระหวางผูมารับบริการกับโรงพยาบาล ใหยั่งยืน
ตลอดไป 
   2.3  พวกเราจะมุงเนนใหเจาหนาที่ทุกคนของโรงพยาบาล รู เขาใจ และภาคภูมิใจ
ในบริการของโรงพยาบาล 
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   2.4  พวกเราจะมุงเนนใหเจาหนาที่ทุกคนของโรงพยาบาล รูและเขาใจในเรื่อง
ตางๆ ที่เกี่ยวของกับระบบประกันสุขภาพ และตองนํามาประยุกตใชใหเกิดประโยชนสูงสุดตอ
โรงพยาบาล ไดแก 
    - ระบบประกันคุณภาพ (Quality Assurance) เชน ISO 2001, Hospital 
Accreditation : HA ฯลฯ 
    - ระบบประกันสุขภาพ (Health Insurance) เชนระบบการประกันสังคม 
ระบบการประกันสุขภาพถวนหนา (Universal Coverage : UC) ระบบการประกันสังคมภาคเอกชน 
ระบบสวัสดิการรักษาพยาบาลของ  ขาราชการและลูกจางประจํา ระบบประกันสังคมของ
บริษัทเอกชน ฯลฯ 
   2.5  พวกเราจะมุงเนนการตลาดเชิงรุก 
   2.6  พวกเราจะมุงเนนการพัฒนาและปรับปรุงระบบงานและบุคลากรใหเปนฐาน
ที่แนนหนามั่นคงของโรงพยาบาล และชวยกันบํารุงรักษาใหเจริญรุงเรืองยิ่งๆ ขึ้น ตลอดไป 
  3.  ตองสรางสรรคส่ิงตอไปนี้ 
   3.1  การวิจัยการตลาด (Marketing Research)  
   3.2  การสรางพฤติกรรมเจาหนาที่ ใหเปนไปตามคานิยมรวม 
   3.3  การกําหนดและการพัฒนา คําขวัญของโรงพยาบาลใหเราใจ จํางาย ขึ้นใจ 
และนาภาคภูมิใจ 
  4.   ตองทําใหแพทย พยาบาล และเจาหนาที่ “ทุกคน” ชวยกันทําการตลาดใหกับ
โรงพยาบาล ไมใชปลอยใหเปนหนาที่ของฝายการตลาดเทานั้น 
  ภารกิจหลักของการตลาดโรงพยาบาล (Main Functions of Hospital Marketing) มี 2 
ประการ คือ 
  1.  ดําเนินงานรวมกับผูปฏิบัติงานในการจัดทําสินคา (บริการ) ที่ดี มีคุณภาพสูง เปน
ที่ตองการของลูกคาอยูเสมอ 
  2.  การดําเนินงานรวมกับผูใหบริการ ในการทําใหสินคา (บริการ) ของโรงพยาบาล
ที่มีอยู มีการนําไปใช (ขายได) อยางกวางขวางและคุมคาที่สุด ดังภาพที่ 2.3 
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     การตลาดโรงพยาบาล 

  1   2 

        บริการ 
ของโรงพยาบาล 

ทรัพยากรของ 
  โรงพยาบาล 

การนําไปใช 

 
ภาพที่ 2.3   ภารกิจหลักของการตลาดโรงพยาบาล 
 
 3.  งานของฝายการตลาดโรงพยาบาล 
  เปนงานในหนาที่ของฝายการตลาด สรุปได 6 ประการ ดังนี้ 
   1.  วิจัยการตลาดของโรงพยาบาล 
   2.  วางแผนการตลาดของโรงพยาบาล 
   3.  ดําเนินงานการตลาดของโรงพยาบาล 
   4.  ประเมินผลการดําเนินงานในการตลาดของโรงพยาบาล 
   5.  นําผลที่ไดจากการดําเนินงานการตลาดไปใชประโยชน 
   6.  พัฒนางานการตลาดของโรงพยาบาล 
 4.  กลุมเปาหมายของการตลาดโรงพยาบาล 
  ลูกคาที่เปนกลุมเปาหมายของการตลาดโรงพยาบาล จําแนกเปน 3 กลุม คือ กลุม 
เปาหมายในปจจุบัน กลุมเปาหมายในอนาคตและกลุมเปาหมายเฉพาะ 
  1.  กลุมเปาหมายในปจจุบัน ไดแก 
   1.1  ผูปวยฉุกเฉิน คือ ผูปวยที่ตองไดรับการบริการอยางรีบดวน รอไมได เพราะ
จะเกิดอันตนายถึงชีวิตได จําแนกเปน ผูปวยฉุกเฉินที่โรงพยาบาล ผูปวยฉุกเฉินที่บาน และผูปวย
ฉุกเฉิน ณ สถานที่เกิดเหตุ เชน ผูปวยฉุกเฉินทางยานยนต ณ สถานที่เกิดเหตุ ฯลฯ เปนตน 
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   1.2  ผูปวยที่ไมฉุกเฉิน  คือ  ผูปวยที่มารับบริการที่แผนกผูปวยนอกของ
โรงพยาบาล และยังสามารถรอการรับการตรวจรักษาไดบาง จําแนกเปน 
     -  ผูปวยท่ีไมเร้ือรัง เปนผูปวยที่สามารถรักษาใหหายขาดไดอยางเด็ดขาด 
ภายในเวลาไมเกิน 6 เดือน เชน ผูปวยโรคตอมทอนซิลอักเสบเฉียบพลัน โรคปอดบวม กระดูกหัก 
โรคทองรวง โรคบิด โรคไขเลือดออก โรคตอกระจก ฯลฯ เปนตน 
    -  ผูปวยเรื้อรัง เปนผูปวยที่ไมสามารถรักษาใหหายขาดได เชน ผูปวย
เบาหวาน โรคความดันโลหิตสูง โรคขออักเสบเรื้อรัง โรคทางตอมไรทอ โรคไตวายเรื้อรัง ฯลฯ 
เปนตน 
   ผูปวยเหลานี้ อาจจําแนกออกเปนกลุมๆ ตาม เพศ ชวงอายุ วัย โรค ฯลฯ เชน 
ผูปวยโรคเฉพาะสตรี ผูปวยเด็ก ผูปวยวัยรุน ผูปวยโรคหัวใจ ผูปวยโรคตา ฯลฯ เปนตน เพื่อการจัด
คลินิกบริการเฉพาะ 
  2.  กลุมเปาหมายในอนาคต คือ ผูที่ยังไมปวย จําแนกเปน 
   2.1  บุคคลทั่วไปที่ยังไมปวย 
   2.2  บุคคลที่มีความเสี่ยงสูงที่จะปวย เชน ผูที่มีญาติพี่นองปวยดวยโรคทาง
กรรมพันธุ ผูทํางานเสี่ยงตอการเจ็บปวย เชน ผูที่ทํางานกับเครื่องจักรกลจะมีความเสี่ยงตอการเกิด
อุบัติเหตุ ผูที่อวนมีความเสี่ยงที่จะเกิดโรคเบาหวาน โรคความดันโลหิตสูง ฯลฯ เปนตน 
   2.3  บุคคลที่มีความตองการชัดเจน ที่จะมารับบริการสงเสริมสุขภาพและปองกัน
โรค เชน ทารก แมที่ตั้งครรภผูสูงอายุ ฯลฯ เปนตน 
  3.  กลุมเปาหมายเฉพาะ คือ บุคคลหรือกลุมบุคคลที่มีลักษณะเฉพาะในการรับ
บริการหรือการจัดบริการให จําแนกเปน 
   3.1  กลุมเปาหมายเฉพาะดานอายุและวัย เชน เด็กทารก เด็กเล็ก เด็กวัยเรียน เด็ก
วัยรุน หญิงวัยเจริญพันธ  
   3.2  กลุมเปาหมายเฉพาะอาชีพ เชน นักเรียน นักศึกษา แมบาน พนักงานบริษัท 
คนงานในโรงงาน ขาราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ ชาวสวน ชาวประมง ตํารวจ ทหาร ฯลฯ เปนตน 
   3.3  กลุมเปาหมายเฉพาะตามลักษณะ เชน บุคคลสําคัญ (VIP) หญิงวัยรักสวยรัก
งาม ผูพิการ ผูอยูในโครงการ 30 บาท รักษาทุกโรค ผูอยูในโครงการประกันสังคม ฯลฯ เปนตน 
   กลุมเปาหมายเฉพาะตามโรคที่เปน แตกตางจากขอ 5.1 ตรงที่เนนการสงเสริม
สุขภาพและปองกันโรคหรือการใหบริการแบบองครวมเปนสําคัญ เชน ผูเปนโรคเบาหวาน โรค
ความดันโลหิตสูง โรคภูมิไวเกิน โรคไต โรคกระเพาะอาหาร โรคตับ โรคหอบหืด โรคผิวหนัง โรค
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ขออักเสบ  โรคอัมพาต โรคไซนัสอักเสบ โรคของไทรอยด โรคมะเร็ง โรคความจําเสื่อม โรคจิต 
โรคกระดูก โรคหัวใจ โรคริดสีดวง โรคปอด โรคเอดส ฯลฯ เปนตน 
 5.  กระบวนการงานบริการในโรงพยาบาล  
  ปจจุบัน ในโรงพยาบาลทั่วๆ ไป สามารถแบงออกไดเปน 3 ประเภท คือ 
   1.  Primary Care จะเปนโรงพยาบาลหรือศูนยการแพทยที่รักษาโรคทั่วไปเปน
สวนใหญ 
   2.  Secondary Care ดูแลรักษาโรคทั่วไป และโรคเฉพาะทางบางอยาง เชน โรค
ปอด โรคหัวใจ โรคไต และโรคสมอง ฯลฯ 
   3.  Treasury Care เปนโรงพยาบาลหรือศูนยการแพทยที่มีแพทยผูเชี่ยวชาญทุก
สาขา คือรักษาตั้งแตโรคทั่วไปจนกระทั่งถึงโรคที่ตองการแพทยผูเชี่ยวชาญ ไดแก โรคพยาบาลของ
รัฐ และโรงเรียนแพทยทุกแหง 
  ลักษณะงานบริการทั่วๆ ไปในโรงพยาบาลแบงออกเปน 2 สวนใหญๆ ดังจะกลาว
รายละเอียดตอไป 
  การบริการที่เกี่ยวกับการรักษาพยาบาลโดยตรง (Professional care of patient) 
ประกอบดวย 
  -  กลุมบริการทางการแพทย (Medical Service) มีหนาที่ในการตรวจวิเคราะหและให
การรักษาโดยตรง ในกลุมนี้ทางโรงพยาบาลบางแหงไดแบงเปน แผนกตางๆ เชน สูติกรรม 
ศัลยกรรม สูติ-นารีเวช อายุรกรรม ขึ้นกับขนาดของโรงพยาบาล แตอยางไรก็ตามโรงพยาบาลทุก
แหงจะตองมีการใหบริการในดานนี้ 
  -  กลุมบริหารทางการแพทย (Medico – administrative Group) เชน แผนกเวช
ระเบียน แผนกเภสัชกรรม แผนกสังคมศาสตร เปนกลุมที่มีบทบาทในการจะสรางภาพพจนของ
โรงพยาบาลไดอยางมาก 
  -  กลุมบริหารทางการพยาบาล (Nursing Service) เปนกลุมที่ใหบริการทางการ
พยาบาลโดยเฉพาะ มีความสําคัญตอโรงพยาบาลในดานการใหบริการอยางสมบูรณ และใกลชิดกับ
ผูปวยที่สุด นอกจากนี้ถือวาเปนแผนกที่จะสรางภาพพจนใหแกโรงพยาบาลไดทั้งในทางบวกและ
ลบ 
  -  กลุมบริการทางดานโภชนาการ (Dietary Service) ในการบริการทางดานอาหาร
จะตองเปนอาหารที่มีคุณภาพและตองสามารถจัดอาหารเฉพาะโรคไดถูกตอง มีคุณคาตอรางกาย
พอเพียง การเตรียมอาหารที่ถูกสุขลักษณะไมเปนบอเกิดของโรค ถาบริการดานนี้ดีจะทําใหผูปวย
ฟนฟูสุขภาพไดรวดเร็ว 
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  สวนสนับสนุนการรักษาพยาบาล (Supporting activity for Professional care of 
patient) 
  -  กลุมบริหารธุรการทั่วไป เปนกลุมที่มีบทบาทตอการบริการมาก นับตั้งแตการ
จัดสรรคน เครื่องไมเครื่องมือ อุปกรณตางๆ เปนกลุมซึ่งมีการบริหารคลายกับกิจการโรงแรม ซ่ึง
ประกอบไปดวยหนวยงานดานการประชาสัมพันธ บุคลากร งานบริการจัดซ้ือ – พัสดุ งานแมบาน
และงานซัพพลาย เปนตน 
  -  กลุมบริหารทางดานบัญชีและการเงิน เปนกลุมที่มีความรับผิดชอบเกี่ยวกับรายรับ
รายจาย ควบคุมสถานภาพทางการเงินของโรงพยาบาล มีหนาที่เรียกเก็บเงินจากผูปวย ออกใบเสร็จ
ตางๆ ตลอดจนการชี้แจง 
 6.  สายงานในการบริการในโรงพยาบาลเอกชน 
  เพื่อใหงานบริการบรรลุไปตามวัตถุประสงค ทางโรงพยาบาลจึงไดจัดสายงานใน
การใหบริการออกเปน 3 ประเภทใหญๆ เพื่อสะดวกในการดําเนินการ คือ 
   1.  การบริการผูปวยนอก  เปนการใหบริการในการตรวจและวิเคราะหโรคทุก
ชนิด ทั้งทางดานอายุรกรรม ศัลยกรรม สูติ–นารีเวช หู-ตา-จมูกและทันตกรรม ซ่ึงผูปวยในแผนกนี้
มีทั้งผูปวยนอกเกาและผูปวยนอกใหม มีลักษณะดังนี้ 
    -  ผูปวยนอกเกาซึ่งไมไดทําการนัดเอาไวลวงหนา ผูปวยเกาประเภทนี้สามารถ
ที่จะนําบัตรประจําตัวผูปวย เพื่อรับบัตรประวัติผูปวยกอนเขาทําการตรวจรักษาซึ่งตรงกับโรคนั้นๆ 
    -  ผูปวยนอกเกาซึ่งทําการนัดเอาไวลวงหนา สามารถทําการติดตอกับแผนกซึ่ง
ทําการตรวจรักษาโดยตรง ไมจําเปนตองผานแผนกเวชระเบียนได เนื่องจากประวัติของผูปวยถูก
สงไปไดที่แผนกซึ่งนัดลวงหนาเรียบรอยแลว 
    -  ผูปวยนอกใหม เปนผูปวยซ่ึงยังไมไดรับการตรวจรักษาจากโรงพยาบาลมา
กอน ในการรับบริการตองทําบัตรประจําตัวผูปวยพรอมทั้งบัตรประวัติผูปวยที่แผนกเวชระเบียน
เพื่อกรอกขอความและประวัติผูปวย แลวทางเจาหนาที่จะจัดสงไปรับการชันสูตรโรคที่แผนกซึ่ง
ตรงกับอาการของผูปวย 
   2.  การบริการผูปวยใน เปนการใหบริการกับผูปวยซ่ึงจําเปนที่จะตองไดรับการ
ดูแลจากคณะแพทยผูทําการรักษา เพื่อสะดวกในการรักษา สังเกตติดตามอาการของโรคอยาง
ใกลชิด เพื่อใหผูปวยไดหายจากอาการเจ็บปวยใหเร็วที่สุดดวยบริการหองพักในลักษณะตางๆ 
พรอมอุปกรณเครื่องมือของใชที่จะอํานวยความสะดวกสบาย 
   3.  การบริการผูปวยฉุกเฉิน เปนการบริการเฉพาะผูปวยที่มีอาการเจ็บปวยรุนแรง
หรทอมีอาการเฉียบพลัน การทํางานในการบริการผูปวยฉุกเฉิน เปดบริการตลอด 24 ช.ม. มีแพทย
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และพยาบาลอยูตลอดเวลา พรอมที่จะใหการรักษา พรอมดวยอุปกรณเครื่องมือในการชวยชีวิต มี
หองสังเกตอาการ (Observation room) หองใสเฝอก หองฉีดยาและหองทําแผล ซ่ึงสามารถชวยชีวิต
ไดทันทวงที โดยไมตองเสียเวลารอคอย การทํางานตองการความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพสูง 
 7.  งานบริการโรงพยาบาล 
  7.1  ลักษณะของการบริการและประยุกตใชเครื่องมือการตลาดบริการ มีลักษณะที่
สําคัญ 4 ลักษณะ ซ่ึงจะมีอิทธิพลตอการกําหนดกลยุทธการตลาดดังนี้ 
   7.1.1  ไมสามารถจับตองได (Intangibility) บริการไมสามารถมองเห็นหรือเกิด
ความรูสึกไดกอนจะมีการซื้อ 
    -  สถานที่ (Place) ตองสามารถสรางความเชื่อมั่น และความสะดวกใหเกิด
กับผูมาติดตอ เชน ความใหญโต โอโถง ออกแบบใหคลองตัวแกผูมาติดตอ 
    -  บุคคล (People) พนักงานบริการตองมีการแตงตัวที่เหมาะสม บุคลิกดี 
หนาตายิ้มแยมแจมใจ พูดจาดี เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจ และเกิดความเชื่อมั่นวาบริการที่ซ้ือ
จะดีดวย 
    -  เครื่องมือ (Equipment) อุปกรณภายในสํานักงานจะตองทันสมัยมี
ประสิทธิภาพในการใหบริการที่รวดเร็ว และใหลูกคาพอใจ 
    - วัสดุส่ือสาร (Communication Material) ส่ือโฆษณาและเอกสารการ
โฆษณาตางๆ จะตองสอดคลองกับลักษณะของบริการที่เสนอขาย และลักษณะของลูกคา 
    -  สัญลักษณ (Symbols) คือ ช่ือตราสินคาหรือเครื่องหมายตราสินคาที่ใช
ในการใหบริการเพื่อใหผูบริโภคเรียกชื่อไดถูก 
    -  ราคา (Price) การกําหนดราคาการใหบริการ ควรเหมาะสมกับระดับการ
ใหบริการชัดเจนและงายตอการจําแนกระดับบริการที่แตกตางกัน ไมสามารถแบงแยกการ
ใหบริการ (Inseparability) การใหบริการเปนการผลิต และการบริโภคในขณะเดียวกัน 
   7.1.2  ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (Inseparability) การใหบริการเปนการ
ผลิตลการบริโภคในขณะเดียวกัน 
   7.1.3  ไมแนนอน (Variability) ลักษณะของบริการไมแนนอนขึ้นอยูกับวาผูขาย
บริการเปนใคร จะใหบริการเมื่อใด ที่ไหน และอยางไร เชน หมอผาตัดหัวใจ คุณภาพการผาตัด
ขึ้นอยูกับสภาพจิตใจและความพรอมในการผาตัดแตละรอบ  
   7.1.4  ไมสามารถเก็บไวได (Perish ability) บริการไมสามารถผลิตเก็บไวได
เหมือนสินคาอื่น ถาความตองการมีสม่ําเสมอ การใหบริการก็จะไมมีปญหา แตถาลักษณะความ
ตองการไมแนนอนจะทําใหเกิดปญหาคือ บริการไมทันหรือไมมีลูกคา 
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งานบริการโรงพยาบาลเจาพระยา 
 
 บริการทางการแพทย 
 1.  ศูนยแพทยเฉพาะทางเที่ยงคืน 
  -  ศูนยอายุรกรรมเที่ยงคืน 
  -  ศูนยโรคกระดูกและขอเที่ยงคืน 
  -  ศูนยศัลยกรรมเที่ยงคืน 
  -  ศูนยสูตินรีเวชเที่ยงคืน 
  -  ศูนยตรวจสุขภาพและทําประกันเที่ยงคืน 
  -  ศูนยไตเทียมเที่ยงคืน 
 2.  ศูนยแพทยเฉพาะทาง 24 ชั่วโมง 
  -  ศูนยหัวใจ 24 ช่ัวโมง 
  -  ศูนยจักษุ 24 ช่ัวโมง 
  -  ศูนยกุมารเวช 24 ช่ัวโมง 
 3.  ศูนยโรคหู คอ จมูก 
 4.  ศูนยสุขภาพผิวและความงาม 
 5.  ศูนยทันตกรรม 
 6.  ศูนยแพทยแผนไทย 
 7.  ศูนยแพทยแผนจีน 
 8.  ศูนยโรคระบบทางเดินอาหารและตับ 
 9.  ศูนยรับเลี้ยงเด็ก 
 10.  บริการพิเศษ 
   -  หองพักผูปวยใน 
   -  คอนโดริมน้ํา 
   -  บัตรสมาชิก 
   -  รานคา 
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งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 
 มารเบิล (Marble, 1996, p. 14 ) ไดศึกษาเรื่องการดูแลมารดาในโรงพยาบาลรัฐบาลและ
เอกชนมีลักษณะเหมือนกัน โดยศึกษาเปรียบเทียบระหวางโรงพยาบาลรัฐบาล 11 แหง โรงพยาบาล
เอกชน 7 แหง ผลการศึกษาพบวา โรงพยาบาลรัฐบาลและเอกชนในเมืองนิวยอรค ไดจัดการดาน
คุณภาพการดูแลมารดาและทารก แผนกสุขภาพไดศึกษาพบวา การดูแลผูปวยในรายที่มีอัตราเสี่ยง
สูงของโรงพยาบาลรัฐบาลมีการดูแลต่ํากวามาตรฐาน 3% กรณีเดียวกันเมื่อเปรียบเทียบกับ
โรงพยาบาลเอกชน มีการดูแลต่ํากวามาตรฐาน 2.8% นอกจากนี้ยังพบวา คุณภาพการดูแลมารดา
และทารกทั้งในโรงพยาบาลรัฐบาลและเอกชนโดยทั่วๆ ไปจะดี จากการศึกษายังพบวา โรงพยาบาล
เอกชนสวนใหญขาดการฝกอบรมเจาหนาที่ในหองพักหลังคลอด เพื่อชวยชีวิตเด็กแรกเกิดที่มี
ปญหาการหายใจ กี่วินิจฉัยไมเหมาะสม การรักษาเบาหวาน ความดันโลหิตสูง การติดเชื้อ และ
อาการอื่นๆ เชนกัน แผนกสุขภาพเริ่มพิจารณาใกลชิดขึ้น หลังจาก NY Times รายงานวาอัตราการ
ตายของเด็กแรกเกิดในโรงพยาบาลรัฐสูงกวาโรงพยาบาลเอกชน และมีสาเหตุมาจากขาดการดูแล
และการกระทําแบบผิดๆ 
 แอนเซล และคณะ (Ansell and the others, 1998, p. 439) ไดศึกษาเรื่องทัศนคติที่มีตอ
โรงพยาบาลรัฐบาล การปฏิรูปบริการดานสุขภาพกับรูปแบบการศึกษาแบบ Across-sectional 
survey โดยสํารวจผูปวยในโรงพยาบาลรัฐบาลจํานวน 348 คน ซ่ึงใชบริการของโรงพยาบาล Cook 
Country ผูปวยสวนใหญ (57.8%) ตอบวา การดูแลมีคุณภาพสูง อีก 23.5% ตอบวา ใชเวลาในการรอ
รับบริการนาน 5.8% ตอบวา มีทัศนคติที่ไมดีกับโรงพยาบาลแหงนี้ 2.7%  ตอบวา มีความ
สะดวกสบายนอย และมีราคาคาบริการต่ํา จากการอภิปรายผล ผูตอบแบบสอบถามจํานวน 58% 
บอกวาควรเพิ่มการดูแลใหมีคุณภาพมากขึ้น มากกวา 60% ไมพึงพอใจที่รอคอยนาน และ 10% บน
เกี่ยวกับทัศนคติของเจาหนาที86% ตอบวา เปนสิ่งสําคัญที่จะมีการดูแลตอเนื่อง 
 ดรุส, โรเซ็นแฮ็ค และสโตลาร (Druss, Rosenheck and Stolar, 1999, p. 2-3) ทํา 
การศึกษาเรื่องผูบริโภค ผูบริหาร การจัดลําดับคุณภาพของการดูแล ซ่ึงกลุมตัวอยางเปนผูปวย
จํานวน 5,542 คน จากโรงพยาบาล 121 แหง เปนเพศชาย 94.6% เปนชนผิวขาว 70.3% ความ
ยาวนานในการพักรักษาตัวในโรงพยาบาลเทากับ 13.2 วัน สวนใหญเปนโรคจิตเภท (Schizophenia) 
ซ่ึงพบวา การวัดความพึงพอใจของผูปวยและคุณภาพการจัดการมีความสัมพันธกันสูง ในงานวิจัยนี้
ใชวิธีการสุมตัวอยางผูปวยในแตละโรงพยาบาลที่ไดรับการรักษา และแพทยใหกลับบานได ผูวิจัย
สอบถามกลุมตัวอยางโดยใชจดหมายสํารวจความพึงพอใจในดานคุณภาพของการบริการทั่วๆ ไป 
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10 ขอ รวมทั้งระยะเวลาที่พักรักษาตัวในโรงพยาบาล การเขารับการรักษาในโรงพยาบาลอีกครั้ง 
การมาตรวจตามแพทยนัด 
 ผูวิจัยศึกษาความสัมพันธระหวางผูปวยและการสํารวจเชิงบริหาร ซ่ึงพบวา 
  1.  ความพึงพอใจของผูปวยกับคุณภาพของการบริการทั่วๆ ไป มีความสัมพันธกัน
ต่ําในการเขารับการรักษาในโรงพยาบาลใหม 
  2.  สัมพันธภาพกับเจาหนาที่จะดีขึ้น ซ่ึงมีนัยสําคัญที่สัมพันธกันสูงกับการมาตรวจ
ตามแพทยนัด ความพรอมที่มาตรวจตามแพทยนัดและตอเนื่อง ความยาวนานในการเขาพักรักษาตัว 
  3.  ในโรงพยาบาลที่ผูปวยมีความพึงพอใจกับเจาหนาที่ จะมีคะแนนสูงในการพรอม
ที่จะมาตรวจตามแพทยนัด 
 สมพร  ตั้งสะสม (2536, หนา 2 อางถึงใน รุงฤดี  กลาหาญ, 2546, หนา 45-46) ไดศึกษา
ความพึงพอใจของผูประกันตนในเขตกรุงเทพมหานคร  ที่มีตอบริการทางการแพทยภายใต 
พระราชบัญญัติประกันสังคม พ.ศ. 2533 ผลการวิจัยพบวา ระดับความพึงพอใจตอบริการทาง
การแพทย โดยสวนรวม อยูในระดับปานกลาง สําหรับความพึงพอใจตอบริการทางการแพทยแตละ
ดาน ไดแก ความหลากหลายของการบริการ อัธยาศัยความสนใจของเจาหนาที่และการใหขอมูล
เกี่ยวกับความเจ็บปวยจากเจาหนาที่ อยูในระดับสูง สวนความสะดวกที่ไดรับจากสถานพยาบาล 
การยอมรับคุณภาพของการบริการและความคุมคาของคาใชจายในการประกันตนอยูในระดับปาน
กลาง ดานความสัมพันธระหวางลักษณะทั่วไปของผูประกันตน กับ ระดับความพึงพอใจตอบริการ
ทางการแพทย พบวา ระดับการศึกษา การไดรับขอมูลขาวสารดานบริการทางการแพทยและ
ประเภทสถานประกอบการ มีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจตอบริการทางการแพทย อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 สวนเพศ อายุ รายได ประสบการณที่เคยใชบริการจากสถานพยาบาล
อ่ืนๆ และประเภทสถานพยาบาลไมมีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจตอบริการทางการแพทย
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ สําหรับดานปญหาอุปสรรคตอการขอรับบริการทางการแพทย พบวา 
สวนใหญมีปญหาเกี่ยวกับความไมสะดวกจากสถานพยาบาล  เนื่องจาก  สถานที่ตั้ งของ
สถานพยาบาลอยูไกลจากที่ทํางานและที่พักอาศัย การใชเวลารอคอยในสถานพยาบาลเสียเวลานาน 
 นิมิต  ขัตติยอุดมพร และคณะ (2536, หนา 24 อางถึงใน รุงฤดี กลาหาญ, 2546, หนา 
46) ไดทําการศึกษาเรื่องการศึกษาความพึงพอใจของผูมารับบริการในหนวยกามโรค จังหวัดระยอง 
โดยทําการศึกษาในผูปวยรายใหมในเดือนตุลาคม 2536 จํานวน 195 คน ผลการศึกษาพบวา ผูมารับ
บริการสวนใหญมีความพึงพอใจในเจาหนาที่ อาคารสถานที่และระบบการใหบริการ 
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