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บทที่ 2 
 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 
 ในการศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการทางกายภาพบําบัดของ
ภาควิชาเวชศาสตรฟนฟู โรงพยาบาลศิริราช ผูศึกษาไดศึกษาแนวความคิดและผลงานวิจัยเกี่ยวของ
เพื่อนํามาเปนแนวทางในการศึกษา ดังนี้  

1. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ 
2. แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
3. ประวัติความเปนมาของกายภาพบําบัด 
4. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ 
  
 ความหมายของการบริการ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน (2541, หนา 124) กลาววา การบริการ (service) เปนกิจกรรม
ผลประโยชน หรือความพึงพอใจที่สนองความตองการแกลูกคา 
 ดนัย เทียนพุฒ (2545, หนา 11) กลาววา การบริการ หมายถึง การใหทั้งรูปธรรมและ
นามธรรมในเชิงความสะดวก รวดเร็ว และถูกตอง และดวยอัธยาศัยที่เปนพื้นฐาน ซ่ึงจะสามารถ
พิจารณาการใหไดใน 3 ลักษณะดวยกัน คือ 1) ใหดวยความเต็มใจ 2) ใหดวยความโกรธ 3) ใหดวย
เหตุผล ซ่ึงสิ่งที่ลูกคาตองการก็คือการใหดวยเหตุผลและการใหบริการที่ดีจะตองมีความเขาใจใน
พฤติกรรมมนุษย โดยยึดถือความพอใจ ความตองการของผูรับบริการ (ลูกคา) เปนหลัก โดย           
ผูใหบริการจะตองมีความพรอมทั้งดานรางกาย จิตใจ ไหวพริบและปฏิภาณอยูตลอดเวลา   
 วีระรัตน  กิจเลิศไพโรจน  ( 2547, หนา 14 )  ไดใหความหมายของบริการ ( service ) วา 
คือการกระทํา  พฤติกรรมหรือการปฏิบัติที่ฝายหนึ่งเสนอใหอีกฝายหนึ่ง  โดยกระบวนการที่เกิดขึ้น
อาจมีตัวสินคาเขามาเกี่ยวของ  แตโดยเนื้อแทของส่ิงที่เสนอใหนั้นเปนการกระทํา พฤติกรรมหรือ
การปฏิบัติซ่ึงไมสามารถนําไปเปนเจาของได 
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 ดรักเกอร (Drucker, 2000  อางถึงใน วีระรัตน กิจเลิศไพโรจน, 2547, หนา 16) ไดเคย
กลาวถึงการบริการวา “สําหรับชวงเวลาที่เหลืออยูของศตวรรษนี้และไกลออกไปถึงศตวรรษหนา 
การตอสูในเชิงแขงขันจะชนะหรือแพกันดวยอัตราเพิ่มผลิตดานบริการ 
 ความหมายของคุณภาพบริการ                
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน (2541, หนา 145-146) กลาววา คุณภาพในการใหบริการ (service 
quality) เปนสิ่งสําคัญสิ่งหนึ่งในการสรางความแตกตางของธุรกิจใหบริการ คือ การรักษาระดับการ
ใหบริการที่เหนือกวาคูแขงขัน โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามลูกคาคาดหวังไว ขอมูลตางๆ 
เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการที่ลูกคาตองการ จะไดจากประสบการณในอดีต จากการพูดปากตอ
ปาก จากการโฆษณาของธุรกิจใหบริการ ลูกคาจะพอใจถาเขาไดรับในสิ่งที่เขาตองการ (what) เมื่อ
เขามีความตองการ (when) ณ สถานที่ที่เขาตองการ (where) ในรูปแบบที่ตองการ (how) นักการ
ตลาดตองทําการวิจัยเพื่อใหทราบถึงเกณฑการตัดสินใจซื้อบริการของลูกคา โดยทั่วไปไมวาธุรกิจ
แบบใดก็ตามลูกคาจะใชเกณฑตอไปนี้พิจารณาถึงคุณภาพของการใหบริการ  
 1.  การเขาถึงลูกคา (access) บริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดานเวลา 
สถานที่แกลูกคา คือ ไมใหลูกคาตองคอยนาน ทําเลที่ตั้งเหมาะสม อันแสดงถึง ความสามารถเขาถึง
ลูกคา 
 2.  การติดตอส่ังการ (communication) มีการอธิบายอยางถูกตอง โดยใชภาษาที่ลูกคา
เขาใจงาย  
 3.  ความสามารถ (competence) บุคคลากรที่ใหบริการตองมีความชํานาญ และมีความรู
ความสามารถในงาน 
 4.  ความมีน้ําใจ (courtesy) บุคคลากรตองมีมนุษยสัมพันธเปนที่นาเชื่อถือ มีความเปน
กันเอง มีวิจารณญาณ 
 5.  ความนาเชื่อถือ (credibility) บริษัทและบุคลากรตองสามารถสรางความเชื่อมั่นและ
ความไววางใจในบริการ โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดแกลูกคา 
 6.  ความไววางใจ (reliability) บริการที่ใหแกลูกคาตองมีความสม่ําเสมอและถูกตอง 
 7.  การตอบสนองลูกคา (responsiveness) พนักงานจะตองใหบริการและแกปญหาแก
ลูกคาอยางรวดเร็วตามที่ลูกคาตองการ 
 8.  ความปลอดภัย (security) บริการที่ใหตองปราศจากอันตรายและความเสี่ยง 
 9.  การสรางบริการที่เปนที่รูจัก (tangible) บริการที่ลูกคาไดรับจะทําใหเขาสามารถ
คาดคะเนถึงคุณภาพของบริการดังกลาวได  
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 10.  การเขาใจและรูจักลูกคา (understanding/knowing customer) พนักงานตองพยายาม
เขาใจถึงความตองการของลูกคา และใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว 
 ดนัย เทียนพุฒิ (2545, หนา 26) กลาววา คุณภาพบริการ หมายถึง กระบวนการใหไดมา
ซ่ึงสินคา ผลิตภัณฑหรือบริการ ที่ไมมีขอผิดพลาดหรือบกพรองเกิดขึ้นเลยอีกทั้งยังเปนสวนสราง
ความพึงพอใจใหเกิดขึ้นกับลูกคา   
 มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช (2543, หนา 234) ใหความหมายของคุณภาพบริการ 
หมายถึง คุณสมบัติ คุณลักษณะทั้งที่จับตองไดและจับตองไมไดของการที่ผูรับบริการ (ลูกคา) รับรู
วามีความโดดเดนตรงหรือเกินความคาดหวังเปนที่นาประทับใจ จากการที่ผูรับบริการไดจายเงิน
แลกเปลี่ยน สัมผัส     มีประสบการณ ทดลองใช เปนตน 

 กระบวนการแสวงหาบริการสุขภาพ  
 สุขภาพเปนส่ิงที่มี่ความเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา และอาจเกิดการเจ็บปวยขึ้นไดเสมอ
ในชวงชีวิต เพียงแตการเจ็บปวยจะมีอาการรุนแรงมากนอยและบั่นทอนสุขภาพตางกัน ในเมื่อมี
อาการเจ็บปวยเกิดขึ้นบุคคลจะมีธรรมชาติของการพึ่งพาตนเองและรับผิดชอบในการดูแลตนเอง     
(Orem, 1991  อางใน สมจิต  หนูเจริญกุล, 2536, หนา 19)  เพื่อจัดการกับอาการผิดปกติที่เกิดขึ้น ซ่ึง
บุคคลอาจจะกระทําไดหลายวิธี ตั้งแตอยูเฉย ๆ เพื่อรอดูอาการ และรอใหอาการตางๆ ทุเลาลงหรือ
หายไปเอง หรือสอบถามความคิดเห็น และขอคําแนะนําจากบุคคลรอบขางเกี่ยวกับการเจ็บปวยของ
ตนเอง ทําการรักษาตนเอง แสวงหาและเลือกแหลงบริการที่เหมาะสมเพื่อเขารับการรักษา เชน ไป
รับบริการที่โรงพยาบาลของรัฐ โรงพยาบาลของเอกชน คลินิก หาหมอพื้นบาน หมอมนต หรือ
บุคคลอื่นๆ ที่ไมใชแพทย และอาจมีการเปลี่ยนแปลงไปเขารับการรักษาจากแหลงรักษาใหม ทั้งนี้
เพื่อใหหายจากอาการ เจ็บปวยหรือกลับคืนสูสภาพปกติ บุคคลแตละคนจะมีกระบวนการแสวงหา
บริการสุขภาพที่แตกตางกัน ขึ้นอยูกับการตีความ และการใหความหมายตอสาเหตุของการเกิดโรค
และความเจ็บปวย ไมวาจะเชื่อแบบวิทยาศาสตร แบบโบราณหรือไสยศาสตรก็ตาม กระบวนการ
การแสวงหาบริการสุขภาพของบุคคลนั้น ไดมีนักวิชาการเสนอแนวคิดไวหลายทาน คือ (บุญใจ    
ศรีสถิตนรากูร, 2550 หนา 45-50) 
 แนวคิดที่อธิบายถึงขั้นตอนพฤติกรรมความเจ็บปวยของซัซแมน (Suchman, 1965, p. 145)  
ไดอธิบายถึงขั้นตอนตาง ๆ ในการแสวงหาบริการสุขภาพ  รวมถึงการตัดสินใจในการเขารับการ
สุขภาพในแหลงตาง ๆ ประกอบดวย 5 ขั้นตอน เร่ิมจากขั้นประสบอาการ (the symptom experience 
stage) บุคคลจะตัดสินอาการปวยโดยอาศัยประสบการณที่ผานมา อาจมีการประวิงเวลาเพื่อรอดู
อาการกอน  จึงเขาสูขั้นตอนการยอมรับการเจ็บปวย (assumption of the sick role stage) และเสาะ
แสวงหาคําปรึกษาเพื่อตัดสินใจไปหาผูบําบัดรักษา (the medical care contract) ขั้นตอนตอมา 
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บุคคลจะเขาสูบทบาทของการเปนผูปวย และใหความรวมมือเพื่อรักษาใหหาย  (the dcpcndcnt 
paticnt rolc stagc)  จนผูบําบัดรักษายอมรับวา ผูปวยไดกลับคืนสภาพปกติ (the rccovcry or 
rchabilitation stagc) หรือในบางคนอาจตองอาศัยระยะเวลาในการรักษาพยาบาล  ขั้นตอนดังกลาว
ไมจําเปนตองเกิดกับทุกคนและไมจําเปนวาทุกคนจะตองมีครบทุกขั้นตอน บางคนอาจเริ่มจากขั้น
แรกไปสูขั้นยอมรับการเปนผูปวยเลยก็ได และในขั้นของการเลือกแหลงรักษานั้น  จะเปนขั้นที่
สะทอนใหเห็นถึงโลกทัศนของผูปวย ความสะดวกสบายและการเขาถึงบริการ ตลอดจนอิทธิพล
ของกลุมตางๆ ทางสังคมที่มีผลตอการเลือกเขารับบริการ  
 แนวคิดเกี่ยวกับกระบวนการแสวงหาการรักษาสุขภาพ (hcalth sccking proccss)        
คริสแมน (Chrisman, 1977, p. 351) กลาววาเมื่อบุคคลเริ่มมีอาการเจ็บปวยเกิดขึ้น จะมีพฤติกรรม
การแสวงหาการรักษาจากจุดหนึ่งไปสูอีกจุดหนึ่งอยางเปนขั้นตอน  เร่ิมตั้งแตการใหความหมายตอ
การเจ็บปวย (symptom definition) ที่เปนไปตามความเชื่อที่ไดรับการถายทอดกันมา ตาม
ความหมายทางวัฒนธรรม  หรืออาจไปปรึกษาบุคคลใกลชิด (lay consultation) เพื่อขอคํารับรองวา
ตนปวยจริง และควรจะรักษาดวยวิธีไหน ซ่ึงถามีการใหคํารับรองอาการที่เกิดขึ้น ผูนั้นจะมีการ
เปลี่ยนบทบาทไปเปนผูปวย (role-bchavior shift) ในขั้นนี้ผูปวยอาจไมสามารถปฏิบัติตามบทบาท
ในสังคมไดตามปกติ ขึ้นอยูกับลักษณะการเจ็บปวยวาเปนแบบเฉียบพลันหรือเรื้อรัง  แลวเขาสู
ขั้นตอนการรักษา (treatment action) ซ่ึงเปนการเลือกแหลงรักษาและวิธีการรักษาตามการให
ความหมาย ความเชื่อในสาเหตุความรุนแรงของอาการ รวมทั้งทรัพยากรที่มีอยู  ทั้งนี้ผูปวยและ
บุคคลใกลชิดจะรวมกันประเมินและเลือกวิธีการรักษา  เมื่อรักษาแลวเขาสูขั้นตอนสุดทายคือ     
การประเมิน (adherencc and evalution) เปนขั้นที่ผูปวยและเครือขายทางสังคมรวมกันประเมิน
ผลการรักษาตลอดเวลาวา ความเจ็บปวยที่เปนนั้น ดีขึ้นหรือหายไป ตามคําอธิบายทางวัฒนธรรม
และความเอาใจใสของผูรักษาที่มีตอผูปวย ในขั้นตอนทั้งหมดของความเจ็บปวย อาจมีการยอนกลับ 
(recycling) ไดอีก ถาผูปวยและบุคคลใกลชิดไดขอมูลใหมเพิ่มเติม  
 แนวคิดเกี่ยวกับกระบวนการแสวงหาบริการสุขภาพของไอกัน (lgun, 1979, pp. 445-456) 
เปนแนวคิดที่ใหความสําคัญกับบุคคลที่มีความใกลชิดกับผูปวย ไดแก ครอบครัว ญาติพี่นอง เพื่อน 
ซ่ึงเปนบุคคลที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกแหลงบริการ รวมทั้งมีสวนในการประเมินอาการและ
ประเมินผลการรักษาจากแหลงบริการนั้นดวย ไอกันอธิบายวา เมื่อบุคคลเริ่มประสบกับอาการที่
ผิดปกติ (symptoms experience) ถาทราบวาอาการที่เกิดขึ้นเปนอาการอะไร และรับรูวาไมรายแรง 
จะทําการรักษาตนเองกอน (self-treatment) แตถาไมทราบวาอาการผิดกปกตินั้นคืออาการอะไร 
หรือเปนวาเปนอาการรายแรง หรือรักษาตนเองแลวอาการไมดีขึ้น อาจทําการสอบถามอาการกับ
บุคคลใกลชิดเชน พอแม ญาติ เพื่อนสนิท ฯลฯ (communication to significant others ) เพื่อที่จะ
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ประเมินอาการของโรคอะไร (assessment of symptoms) และอาจจะไปสูขั้นตอนการประเมินวาจะ
ทําการรักษาที่แหลงใดถึงจะทําใหคุณภาพดีที่สุด (assessment of the probable efficiency or 
appropiateness of success of treatment) หรือเขาสูบทบาทของการเปนผูปวยที่สังคมยอมรับวา ปวย
จริง ๆ เลยก็ได (assumption of the sick role) ในระหวางนี้จะมีญาติพี่นอง เพื่อ มาเยี่ยมเยียน ซ่ึง
อาจจะมีบทบาทการรวมวินิจฉัยโรค หรือแนะนําการรักษาโรค รวมทั้งอาจจะชวยในการตัดสินใจ
วาแหลงบริการสุขภาพใดเหมาะสม  ซ่ึงผูปวยจะทําการเลือกแหลงรักษา (selection of treatment 
plan) ไปเขารับการรักษา (treatment) และมีการประเมินผลการรักษา (assessment of effects of 
treatment of symptoms) ถาหายจากอาการเจ็บปวยก็จะไปสูขั้นตอนการกลับคืนสูสภาพปกติ 
(recovery cure and rehabilitation) แตถาไมหายหรือเกิดความขัดแยง (conflict) ระหวางผูใหบริการ
กับผูรับบริการ จะเกิดการเปลี่ยนแหลงรักษา และกลับไปสูขั้นตอนการประเมินอาการใหมไดอีก
คร้ัง  
 สวนแนวคิดในการแสวงหาบริการสุขภาพของแฟบริกา (Fabrega, 1980, p. 470) นั้น   
ใหความสําคัญกับหลักการทางเศรษฐศาสตรและผลประโยชนสุทธิ ที่ไดรับจากวิธีการรักษาและ
แหลงบริการนั้น ๆ กลาวคือบุคคลจะตัดสินใจเลือกวิธีการรักษา และพิจารณาถึงผลประโยชนสูงสุด
ที่จะไดรับจากวิธีนั้น โดยเริ่มจากขั้นตอนของการรับรูถึงความเจ็บปวย (illness recognition and 
labeling) ดวยการตีความอาการผิดปกติจากขอมูล ประสบการณ หรือการรับขอมูลจากบุคคลรอบ
ขาง แลวนํามาตีคาประเมินถึงความสําคัญของการเจ็บปวยดวยตนเอง หากมีความสําคัญก็จะนํามา
วางแผนการรักษา (treatment plan) ซ่ึงเชื่อกันวาบุคคลจะมีทางเลือกใหหายจากการเจ็บปวยหลาย
ทางดวยกัน ขึ้นอยูกับการเรียนรูและประสบการณจากความเจ็บปวยในอดีต ตลอดจนประเพณี
วัฒนธรรม และมีการประมาณความเปนไปไดในประสิทธิภาพของการรักษา ตามประสบการณใน
อดีต (assessment of treatment) วาจะสามารถรักษาความเจ็บปวยไดดีกวาวิธีอ่ืนหรือไม (treatment 
benefits) แลวคํานวณถึงคาใชจายตาง ๆ (disvalues of illness) รวมทั้งคาเสียเวลาและคาใชจาย ซ่ึง
ขึ้นอยูกับระยะเวลาของการเจ็บปวย กําลังทรัพยที่มีอยู  สถานการณเงื่อนไขทางสังคม และพิจารณา
ผลสุทธิของประโยชนที่ไดรับ  (net benefit of utility) คือมี ผลดีตอการรักษา สูญเสียคาใชจายนอย 
และใหผลประโยชนมากที่สุด จึงตัดสินใจเลือกวิธีการรักษานั้น (selection of treatment plan) โดย
สรุป การที่บุคคลจะตัดสินใจเลือกการรักษาวิธีใดวิธีหนึ่งนั้น จะใชประสบการณของการเจ็บปวย
และการรักษาในอดีต มาเลือกวิธีการตาง ๆ แลวพิจารณาถึงผลประโยชนสุทธิที่เขาจะไดรับ จากการ
เลือกการรักษาวิธีนั้นนั่นเอง  
 จากแนวคิดดังกลาวขางตน  สามารถสรุปแนวคิดเกี่ยวกับกระบวนการแสวงหาบริการ
สุขภาพของบุคคลไดดังนี้  คือ เมื่อเกิดอาการหรือความผิดปกติ  บุคคลจะรับรู และใหความหมาย
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ของอาการหรือความผิดปกตินั้นตามประสบการณ และคําแนะนําปรึกษาจากบุคคลที่มีความสําคัญ
กับบุคคลนั้น วาอาการหรือความผิดปกตินั้นแสดงถึงการเจ็บปวยดวยโรคใด  มีความรุนแรง และ
สงผลกระทบตอการปฏิบัติตัวตามบทบาทแตละบทบาทในชีวิตของบุคคลหรือไมอยางไร จะ
จัดการกับอาการและความผิดปกติดังกลาวอยางไร  อาจรอดูอาการหรือใหการดูแลเบื้องตนเพื่อ
บรรเทาอาการกอน หากอาการมีความรุนแรงขึ้น  ผูปวยและบุคคลที่มีความสําคัญเกี่ยวของเชน 
ครอบครัว เพื่อน จะรวมกันประเมินทรัพยากรที่มีอยู และแสวงหาวิธีการรักษา หรือแหลงใหบริการ
การรักษาที่คาดวาจะมีประสิทธิภาพสูงสุด ตามความเชื่อและวัฒนธรรมของชนกลุนนั้น  ภายใต
ทรัพยากรที่มีอยู  เมื่อเขาสูขั้นตอนของการรักษา  ผูปวยและครอบครัวจะรวมกันประเมิน
ผลการรักษาที่ไดรับวา วิธีการรักษาจากแหลงบริการนั้น สามารถบรรเทาอาการหรือทําใหผูปวย
หายขาดจากโรคที่รับรูวาเปนหรือไม หากประเมินแลววาวิธีการรักษานั้นไมเอ้ือประโยชนสูงสุดแก
ผูปวย อาการและความผิดปกติดังกลาวยังคงอยู ทรัพยากรที่มี หรือครอบครัวไมสามารถใหการ
สนับสนุนวิธีการรักษาดังกลาวตอไปได ก็จะเปลี่ยนแหลงใหบริการการรักษาไปแหลงใหม จนกวา
จะประเมินผลวิธีการรักษาจากแหลงนั้น วาเอื้อประโยชนสูงสุดแกผูปวย จึงทําการรักษาจากแหลง
นั้นตอไป 
 ประเภทและลักษณะของธุรกิจบริการ 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน (2541, หนา 334) กลาววา ธุรกิจบริการสามารถจัดประเภทได  4     
ประเภท คือ 
 1. ผูซ้ือเปนเจาของสินคา และนําสินคาไปขอรับบริการจากผูขาย เชน บริการซอมรถ 
 2. ผูขายเปนเจาของสินคาและขายบริการใหแกผูซ้ือ เชน บริการเครื่องถายเอกสาร 
บริการใชเครื่องคอมพิวเตอร 
 3. เปนการซื้อบริการและสินคาควบมาดวย เชน รานอาหาร 
 4. เปนการซื้อบริการโดยไมมีตัวสินคาเขามาเกี่ยวของ เชน สถาบันลดน้ําหนัก สถาบัน
นวดแผนไทย  
 ธุรกิจบริการมีลักษณะเฉพาะที่แตกตางไปจากผลิตภัณฑทั่วไปดังนี้ (สุมนา อยูโพธ์ิ, 
2544, หนา 7) 
 1.  จับตองไมได (intangibility) การบริการเปนส่ิงจับตองหรือสัมผัสไมไดดวยประสาท
ทั้งหา ไมวาจะกอนหรือหลังซื้อ ดังนั้นปญหาการขายบริการอยูที่โปรแกรมการสงเสริมการตลาด 
เชน หลักการขาย การจัดโฆษณาชี้ใหเห็นถึงประโยชนที่จะไดรับจากบริการมากกวาตัวสินคา (การ
บริการ) 
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 2.  แยกออกจากกันไมได (inseparability) ในดานการตลาด หมายถึง การขายมีทางเดียว 
คือ การขายตรง (direct sale) ผูขายบริการคนเดียว ไมสามารถขายในตลาดหลายแหงได อันเปนการ
จํากัดขอบเขตดําเนินการของกิจการ ผูใหบริการนี้มีลักษณะเปนผูเชี่ยวชาญเฉพาะงานจึงเพิ่มบริการ
ไดนอย 
 3. ลักษณะแตกตาง (heterogeneity) การบริการจากคนเดียวกันแตตางวาระกันไม
เหมือนกัน จึงเกิดปญหาการพิจารณาคุณภาพของการบริการกอนการซื้อ ดังนั้นการวางแผน
ผลิตภัณฑ (product planning) ของโปรแกรมทางการตลาดเพื่อสรางความเชื่อมั่นและชื่อเสียงให
เปนที่รูจักของลูกคาวาสามารถบริการไดดีตามโฆษณาจะสามารถชวยแกปญหานี้ได 
 4. เปนความตองการที่สูญเสียไดงายและขึ้นลงมาก (perishability and fluctuating demand) 
การบริการมีการสูญเสียสูง สตอกไมได โดยเฉพาะตลาดของการบริการขึ้นลงตามฤดูกาล ปญหา
รวมกันระหวางการสูญเสียและการขึ้นลงของความตองการ ทําใหผูบริหารกิจการบริการตอง
พยายามเอาชนะในการวางแผน การตั้งราคา การสงเสริมการบริการ พยายามหาทางใชสวนที่วางที่
ไมตรงตามชวงการใชนั้นใหเกิดประโยชน โดยเฉพาะบริการที่ขึ้นอยูกับฤดูกาล 
 ลักษณะของการบริการ 

ศิริวรรณ  เสรีรัตน (2541, หนา 335) กลาวถึงลักษณะของการบริการที่สําคัญ  4 ลักษณะ
ซ่ึงมีอิทธิพลตอการกําหนดกลยุทธการตลาด ดังนี้ 

1. ไมสามารถจับตองได  (intangibility) บริการไมสามารถมองเห็นไดหรือบอก
ความรูสึกไดกอนที่จะมีการซื้อ ตัวอยางเชน คนไขไปหาจิตแพทยไมสามารถบอกไดวาตนจะไดรับ
บริการในรูปแบบใดเปนการลวงหนา ดังนั้นเพื่อลดความเสี่ยงผูซ้ือตองพยายามวางกฎเกณฑ
เกี่ยวกับคุณภาพและประโยชนจากการบริการที่เขาจะไดรับเพื่อสรางความเชื่อมั่นในการซื้อ ในแง
ของสถานที่ ตัวบุคคล เครื่องมือ วัสดุที่ใชในการติดตอส่ือสาร สัญลักษณและราคา ดังนั้นผูขาย
จะตองจัดการสิ่งตาง ๆ ดังตอไปนี้เพื่อเปนหลักประกันใหผูซ้ือสามารถตัดสินใจซื้อไดเร็วขึ้น 

1.1 สถานที่ (place)  สามารถสรางความเชื่อมั่นและความสะดวกใหแกผูที่มาติดตอ 
1.2 บุคคล (people)  พนักงานที่ขายบริการตองมีการแตงตัวที่เหมาะสม มีบุคลิกภาพ

มีหนาตายิ้มแยมแจมใส พูดจาไพเราะทําใหลูกคาเกิดความประทับใจและมีความเชื่อมั่นวาบริการที่
ซื้อจะดีดวย 

1.3 เครื่องมือ (equipment) อุปกรณภายในสํานักงานจะตองมีประสิทธิภาพทันสมัย 
มีการใหบริการที่รวดเร็วเพื่อใหลูกคาพึงพอใจ 

1.4 วัสดุส่ือสาร (communication material) การสื่อสาร การโฆษณาและเอกสาร  
การโฆษณาตางๆ สอดคลองกับลักษณะของบริการที่เสนอขายและลักษณะของลูกคา 
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1.5 สัญลักษณ (symbol) คือ ช่ือตราสินคาหรือเครื่องหมายตราสินคาที่ใช ในการ
ใหบริการเพื่อใหผูบริโภคเรียกชื่อไดถูก ควรมีลักษณะสื่อความหมายที่ดีเกี่ยวกับบริการที่นําเสนอ
ขาย 

1.6 ราคา (price)  การกําหนดราคาการใหบริการ ควรมีความเหมาะสมกับระดับการ
ใหบริการ ชัดเจนและงายตอการจําแนกระดับบริการที่แตกตางกัน 
 2.  ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (inseparability) การใหบริการเปนการผลิตและการ
บริโภค ในขณะเดียวกัน ผูขายรายหนึ่งจะสามารถใหบริการลูกคาในขณะนั้นไดหนึ่งราย ทําใหการ
ขายบริการอยูในวงจํากัดในเรื่องของเวลา 
 3.  ไมแนนอน (variability)  ลักษณะของการบริการไมแนนอนขึ้นอยูกับวาผูขายบริการ
เปนใคร จะใหบริการเมื่อไหร ที่ไหน และอยางไร 
 4.  ไมสามารถเก็บไวได (perishability) บริการไมสามารถผลิตเก็บไวไดเหมือนสินคา
ความตองการมีสม่ําเสมอการใหบริการก็จะไมมีปญหา แตถาลักษณะความตองการไมแนนอนจะ 
ทําใหเกิดปญหาคือการบริการไมทันหรือไมมีลูกคา 
 แนวคิดทางการตลาดในธุรกิจบริการ 
 เนื่องจากรายไดของประชากรสูงและมาตรฐานการครองชีพก็สูงตาม ทําใหบริการมี
ความจําเปนและเกิดขึ้นมากมาย เพื่อชวยอํานวยความสะดวกสบายตางๆ ใหกับผูบริโภค ปจจุบันมี
การขายสินคาเพื่อการอุปโภค บริโภค มักจะตองมีบริการควบคูไปดวยเสมอ การบริหารการตลาด
ในรูปแบบใหมจึงเปนวิถีทางใหมที่มีผลตอความสําเร็จสําหรับธุรกิจ การพยายามมุงบริหารธุรกิจให
ประสบผลสําเร็จโดยมีเปาหมายที่มุงเนนในรูปของการเพิ่มกําไรใหแกธุรกิจ นักบริหารตองบริหาร
กิจการหรืองานดานการตลาดของตนใหมีประสิทธิภาพสามารถขายสินคาหรือบริการใหเปนที่
ถูกใจแกลูกคาและตอบสนองความตองการของลูกคา (สุมนา  อยูโพธ์ิ, 2544, หนา 18) 
 มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช (2543, หนา 135-137) ใหขอเสนอแนะวาธุรกิจจําเปน   
ตองมีการบริหารการตลาดรูปแบบใหม ธุรกิจสมัยใหมจึงมีแนวความคิดทางการตลาด (marketing 
concept) หมายถึง ความคิดใหมซ่ึงเปลี่ยนจากความคิดเดิมที่วา ธุรกิจมุงผลิตสินคาโดยใชแรงงาน
ใหเกิดประโยชนสูงสุดและผลิตสินคาออกมาขายหรือบริการแกลูกคา แตไมไดคํานึงถึงความพอใจ
ของผูบริโภค หรือผูใชบริการที่เปล่ียนแปลงไป มีผลทําใหธุรกิจขายสินคาหรือบริการไมไดตาม
เปาหมาย ความผิดพลาดนี้อาจเกิดจากผูบริหารไมสนใจขอมูลเกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงความ
ตองการของผูบริโภคหรือผูใชบริการ ในที่สุดธุรกิจประสบปญหาการขาดทุน ดังนั้น จึงมีความ
จําเปนอยางยิ่งที่จะตองแกไขโดยเปลี่ยนแปลงวิธีการบริหารการตลาด เพื่อใหสอดคลองกับ
สถานการณปจจุบัน โดยไดเสนอแนวคิดใหมทางการตลาดไว ดังนี้  
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 แนวคิดใหมทางการตลาด หมายถึง การยอมรับวาลูกคามีความสําคัญมากเปนอันดับแรก 
ซ่ึงเปนแนวคิดในการบริหารธุรกิจภายใตการดําเนินงานและการบริหารการตลาดวา “ลูกคาจะเปน
ศูนยกลาง” ทั้งนี้แนวความคิดใหมทางการตลาดดังกลาว จึงตั้งอยูบนพื้นฐานความเชื่อมั่นของนัก
บริหารธุรกิจ 3 ประการ คือ (สุมนา  อยูโพธ์ิ, 2544, หนา 20-22) 
 1.  แนวความคิดมุงเนนลูกคา (a customer orientation) หมายถึง การยอมรับวาลูกคาคือผู
ที่มีความสําคัญตอธุรกิจเปนอันดับแรก และแนวทางในการดําเนินธุรกิจนั้นลูกคาจะเปนศูนยกลาง
ของธุรกิจ ผูที่เกี่ยวของทุกฝายจะไดรับประโยชนในสัดสวนที่เหมาะสมหรือในลักษณะสมดุลกัน 
การใหความสําคัญแกลูกคาดังกลาวผูผลิตหรือผูใหบริการตองตระหนักอยูเสมอวาผูบริโภคหรือ
ผูใชบริการคือพระราชา (customer is a king) การใหความสําคัญแกลูกคาเชนนี้ ผูผลิตหรือผูบริหาร
การตลาดจะตองมีการวางแผนตลอดจนปฏิบัติการทุกอยางเทาที่สามารถทําได เพื่อใหทราบและ
ตอบสนองในสิ่งที่ผูบริโภคหรือผูใชบริการตองการ กลาวคือ การทราบวาสินคาหรือบริการชนิดใด
รูปแบบและลักษณะเชนใดที่ผูบริโภคตองการ โดยทราบจากผลการวิจัยตลาดและอาศัยขอมูลทาง
การตลาดประกอบการพิจารณา รวมท้ังผูผลิตสินคาหรือผูใหบริการอาจตองใชประสบการณที่มีอยู
เขามาชวยในการตัดสินใจในเรื่องการวางแผนผลิตสินคาหรือบริการดวย โดยมีเปาหมายหลักของ
ธุรกิจ คือ การเพิ่มผลกําไรใหแกธุรกิจบริการนั้น ผูใหบริการควรมุงเนนการใหบริการที่ประทับใจ
เกินความคาดหวังของลูกคา รวมไปถึงความตองการที่ลูกคาหรือผูใชบริการตองการใหสินคาหรือ
บริการถูกจัดสงไปถึงมือลูกคาในสถานที่ เวลา และราคาที่เหมาะสมดวย  
 2. แนวความคิดมุงเนนดานกําไรเปนสําคัญ (a profit center orientation) หมายถึง การขาย
สินคาและการใหบริการของธุรกิจที่มุงใหไดผลกําไรพอสมควร เปนจุดหมายปลายทางของธุรกิจ 
หรือที่เรียกวา การมุงกําไรเปนสําคัญ ผลกําไรเปนส่ิงที่ผูบริหารธุรกิจปรารถนา เพราะผลกําไรเปน
ส่ิงที่ทําใหธุรกิจอยูรอดและสามารถขยายกิจการตลาดที่สรางความพอใจใหกับลูกคา ในภาพรวมทํา
ใหเศรษฐกิจของประเทศขยายตัวมากยิ่งขึ้นอีกดวย แตธุรกิจบางประเภทไมมีเปาหมายที่มุงกําไร
เปนหลัก อาจกําหนดเปาหมายในการขายหรือสวนแบงตลาดไวสูง กรณีเชนนี้ ธุรกิจมีคาใชจายใน
การเพิ่มยอดขายสูง ผลกําไรที่ไดรับอาจนอยลงก็ได แทนที่จะเพิ่มผลกําไรใหสูงขึ้นตามยอดขาย 
แนวคิดทางการตลาดเชนนี้ อาจถือเปนเปาหมายที่สําคัญของธุรกิจก็คือผลกําไรเชนเดียวกันดวย แต
ไมสูงมากเกินไป เพราะถาหากธุรกิจไมมีผลกําไรจากการประกอบธุรกิจแลว ยอมทําใหธุรกิจ
ประสบความลมเหลวไดในที่สุด ดังนั้นจึงมีธุรกิจบางประเภทที่มิไดมุงเนนเปาหมายเฉพาะผลกําไร
เปนหลักเทานั้น แตอาจจะเนนในเปาหมายอื่นซ่ึงเปนเปาหมายทางสังคมเปนหลักก็ได เชน 
ตั้งเปาหมายไววาจะใหบริการและสรางบรรยากาศทางสิ่งแวดลอมหรือสภาพแวดลอมในการ
ทํางาน เพื่อใหพนักงานมีสวนสรางสรรคสังคม จําหนายสินคาหรือบริการที่มีความปลอดภัยใหแก
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ผูบริโภคหรือผูใชบริการ ซ่ึงเปาหมายดังกลาวจึงขึ้นอยูกับความอยูรอดของธุรกิจและความ
เจริญเติบโตของธุรกิจในระยะยาวดวย นั่นก็คือ ธุรกิจยอมมีผลกําไรบาง เพื่อการอยูรอดของธุรกิจ 
และมิไดมุงเนนผลกําไรสูงสุดเปนหลัก 
 แนวความคิดทางการตลาดของธุรกิจท่ีมุงผลกําไรดังกลาวยอมจะมีผลกระทบตอ
ภาพรวมทางเศรษฐกิจของประเทศ กลาวคือถาหากธุรกิจหลายประเภทจํานวนมากชวยเสริมสราง
เศรษฐกิจโดยทํากําไรจากการดําเนินธุรกิจหรือขายกิจการ ยอมทําใหภาพรวมฐานะทางเศรษฐกิจ
ของประเทศขยายตัวในอัตราสูง ในที่สุดประเทศก็มีความมั่นคงทางเศรษฐกิจ มีความสามารถใน
การแขงขันกับธุรกิจตางๆ ทั้งในระดับประเทศและตางประเทศได 
 3.  แนวความคิดเกี่ยวกับการประสานกิจกรรมทางการตลาด (a coordinating marketing 
orientation) หมายถึง การดําเนินธุรกิจใดๆ ก็ตาม ผูบริหารจะตองประสานกิจกรรมทางการตลาด
ทั้งหลายเขาดวยกัน เพื่อใหเกิดความสอดคลองและสัมพันธซ่ึงกันและกัน ธุรกิจตองทํากิจกรรม
หลายประการเพื่อมุงสนองตอบความตองการและความพอใจของลูกคาและผูบริหารควร
ประสานงานโดยบูรณาการในสวนที่เปนองคประกอบของกิจกรรมทางการตลาดทั้งหมดเขาดวยกัน 
ถาหากไมมีการประสานงานระหวางกิจกรรมทางการตลาดเขาดวยกันแลวยอมทําใหเกิดผลเสียหาย
แกธุรกิจที่ประมาณคาออกมาเปนตัวเลขมิได  
 แนวคิดดังกลาวมุงเนนการปฏิบัติงานโดยพยายามรวมและประสานงานกิจกรรมทางการ
ตลาดทั้งหมดใหเชื่อมโยงสัมพันธและสอดคลองกับงานดานอื่นๆ ของบริษัท เพื่อใหบรรลุ
วัตถุประสงค  คือ  สรางผลกําไรในระยะยาวได  ทั้งนี้ ผูบริหารจําเปนตองใชทักษะในการ
ประสานงานการตลาดเปนสําคัญ ตองมีแนวความคิดและความรูทางการบริหารและการตลาดที่
กวางไกล เพื่อประโยชนในดานการประสานกิจกรรมตาง ๆ รวมถึงการใชและจัดบุคลากรที่มีทักษะ
ในการบริหารและมีความรูทางดานการตลาดมาชวยในการบริหารไดอาจเปนเพราะการจัด
โครงสรางองคกรที่ไมเหมาะสมหรือไมรัดกุมเพียงพอ ทําใหมีการประสานการปฏิบัติระหวาง
กิจกรรมตางๆ ที่ไมสอดคลองสมบูรณซ่ึงกันและกัน หรืออาจเกิดขึ้นเพราะความขัดแยงระหวาง
ผูบริหารภายในองคกรเดียวกัน รวมถึงการขาดแนวความคิดในการสรางทีมงานที่แข็งแกรงและการ
ขาดการบริหารเปนทีมโดยมุงแตปฏิบัติเฉพาะกิจกรรมที่เห็นวาเปนประโยชนตอตนเองเทานั้น 
 จึงอาจสรุปไดวา คําวา “แนวความคิดทางการตลาด” แตกตางจากคําวา “การตลาด” 
เพราะแนวความคิดทางการตลาดเปนปรัชญา เปนทัศนคติทางการตลาด หรือเปนความคิดในเชิง
สรางสรรค (creative thinking) แตการตลาดเปนวิธีการปฏิบัติงานทางการตลาดและกรรมวิธีหรือ
แนวทางการปฏิบัติงานดานการตลาด ความมุงหมายของแนวคิดทางการตลาดก็เพื่อใหผูบริหารดาน
การตลาดสนใจและเอาใจใสในการที่จะตอบสนองความตองการของผูบริโภคอยางกวางขวาง
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มากกวาที่จะยึดถือสินคาหรือบริการเปนหลักสําคัญ หรือมากกวาที่จะคิดหาวิธีดึงดูดลูกคาใหสนใจ
ผลิตภัณฑหรือบริการ โดยใหผูบริหารการตลาดใชวิธีประยุกตแนวความคิดทางการตลาดมาปรับใช
กับสถานการณ และการบริหารการตลาดในภาวะปจจุบันที่เปนอยูของธุรกิจ รวมถึงความสามารถที่
จะทราบความตองการของลูกคาที่เปลี่ยนแปลงไปในอนาคตไดอีกดวย และในที่สุดธุรกิจก็สามารถ
บริหารกิจการตามวัตถุประสงคที่กําหนดไวได คือ มีกําไรเพิ่มมากขึ้น 
 

แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
         
 ความหมายของความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจหรือ ความพอใจ (job satisfaction) ไดมีผูใหความหมายของความพึงพอใจ
ไวมากมาย  ดังตอไปนี้ 
 กิติมา  ปรีดีดิลก  (2524, หนา 321) ไดกลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกชอบ
หรือพอใจที่มีองคประกอบแรงจูงใจในดานตาง ๆ ที่เกี่ยวของ ความรูสึกพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อความ
ตองการของบุคคลไดรับการตอบสนอง หรือ บรรลุจุดมุงหมายในระดับหนึ่ง ความรูสึกดังกลาวจะ
ลดลงหรือไมเกิดขึ้น หากความตองการหรือจุดมุงหมายนั้นไมไดรับการตอบสนอง 
 วอลแมน (Wolman, 1973, p. 65) ใหความหมายความพึงพอใจในการปฏิบัติงานวา “ทุก
ส่ิงทุกอยางที่สามารถลดความเครียดของผูทํางานใหนอยลง ถามีความเครียดมากจะทําใหเกิดความ
ไมพอใจในงาน และความเครียดจะมีผลมาจากความตองการของมนุษย เมื่อเกิดความตองการมาก
จะเกิดปฏิกิริยาเรียกรอง เมื่อไดรับการตอบสนองความเครียดนั้นจะลดลงหรือหมดไป ทําใหเกิด
ความพึงพอใจในงานนั้น” 
 ฟรอยด (Freud)ไดกลาวถึงความพึงพอใจของคนเราวาเกิดจากสัญชาตญาณ (instincts)  
โดยเฉพาะสัญชาตญาณทางเพศ (sexual instincts) เปนสวนใหญ โดยฟรอยด อางวา มนุษยนั้น
พอใจในเรื่องเพศมาแตกําเนิด พอโตขึ้นพบวาการกระทําเพื่อสนองความพอใจทางเพศนั้นเปนสิง่ไม
ดีงาม  ไมสมควรแสดงออกใหผูอ่ืนทราบจึงสะกดกลั้นเอาไว ถาการสะกดกลั้นนั้นทําใหเกิดความ
ขัดแยงอยางรุนแรงระหวางความตองการทําตามสัญชาตญาณกับความจริงภายนอกจําทําใหความ
ทรงจําเกี่ยวกับเรื่องนั้น ๆ ถดถอยไปอยูใจจิตไรสํานึก  (เสริมศักดิ์  วิศาลาภรณ, 2521, หนา 23 ) 
 มอรส (Morse, 1955, p. 27) ไดใหความหมายของความพึงพอใจวา หมายถึงส่ิงใดก็
ตามที่สามารถลดความตึงเครียดของมนุษยใหนอยลง และความตึงเครียดนี้เปนผลมาจากความ
ตองการของมนุษย เมื่อมนุษยมีความตองการมากจะเกิดปฏิกิริยาเรียกรอง เมื่อใดที่ความตองการ
ไดรับการตอบสนอง ความตึงเครียดจะนอยลงหรือหมดไป ทําใหมนุษยเกิดความพึงพอใจได 
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 เพลซ  (Pelz, 1990 อางถึงใน สุมนา อยูโพธ์ิ, 2544 หนา 32) ไดใหขอคิดเห็นวาความพึง
พอใจของผูปวย หมายถึงการที่บุคคลแตละคนมีการประเมินการดูแลสุขภาพอนามัยดานตาง ๆ ไป
ในทางบวก 
 เพาเวลล  (Powell, 1983 อางถึงใน สุมนา อยูโพธ์ิ, 2544 หนา 32) ไดใหความหมายของ
ความพึงพอใจวาหมายถึงความสามรถของบุคคลในการดําเนินชีวิตอยางมีความสุข สนุกสนาน 
ปราศจากความรูสึกเปนทุกข ทั้งนี้ไมไดหมายความวาบุคคลตองไดรับการตอบสนองอยางสมบูรณ
ในทุก ๆ ส่ิงที่ตองการ  แตความพึงพอใจนั้นหมายถึงความสุขที่เกิดจากการปรับตัวของบุคคลตอ
ส่ิงแวดลอมไดเปนอยางดี และเกิดความสมดุลระหวางความตองการของบุคคลและการไดรับการ
ตอบสนอง 
 จอหนสันและคณะ  (Johnson, et al., 1986, p. 276) ไดใหความหมายของความพึงพอใจ
โดยทั่วไปวา หมายถึงการรับรูดวยจิตใจที่สะทอนใหเห็นวา บุคคลรูสึกสุขสําราญอิ่มเอม ปราศจาก
ความวิตกกังวล 
 หลุย จําปาเทศ (2533, หนา 8) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความตองการ (need) ได
บรรลุเปาหมาย พฤติกรรมที่แสดงออกมาก็จะมีความสุข สังเกตไดจากสายตา คําพูด และการ
แสดงออก ความพึงพอใจจะลดความเครียดที่มีอยู แตถาเมื่อใดความพึงพอใจนั้นไมสามารถบรรลุ
เปาหมายได ความพึงพอใจที่มีอยูก็ไมมีการลด เวลาที่นานออกไปอาจทําใหความเครียดนั้นยิ่ง
เพิ่มขึ้นไดเสมอ หรือเรียกวา อารมณสะสม และในมุมตรงกันขาม ในหลาย ๆ คน วุฒิภาวะจะเปน
ตัวชวยลดความเครียดไดเชนกัน ทั้ง ๆ ที่เวลาผานไปจะเห็นไดวา เมื่อคนบรรลุความตองการแลว
ความพึงพอใจก็จะเกิดขึ้น แตนั่นมิไดหายความวาเขาจะพอใจตลอดไป เมื่อเวลาผานไปสักระยะ
หนึ่งความพึงพอใจนั่นก็จะลดลงหรือหมดหายไปในที่สุด  
 วาร และคณะ (Ware, et al., 1978 อางถึงใน หลุย จําปาเทศ, 2533, หนา 9) กลาววา ความ
พึงพอใจของผูปวย วามีรูปแบบตาง ๆ ที่นําไปสูความพึงใจได 7 ทิศทาง ดังนี้ 
 1.  มีศิลปะของการดูแล 
 2.  มีสมรรถภาพในการปฏิบัติงานของพยาบาล 
 3.  มีการใหความสะดวกสบาย 
         4.  มีส่ิงแวดลอมทางกายภาพของสถานที่ใหการดูแลที่ดี 
         5.  ไมมีปญหาการเงิน ซ่ึงก็เปนความสามารถในการใชจายเพื่อการรักษาพยาบาล 
         6.  มีความสามารถและความพรอมของผูใหบริการ 
         7.  มีประสิทธิภาพและมีผลลัพธของการดูแลที่ดี ซ่ึงก็หมายถึง คุณภาพของการใหบริการ
ผูปวย 
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 ดังนั้น จึงพอสรุปไดวาความพึงพอใจหมายถึงความรูสึกในทางบวกหรือความรูสึก
ในทางที่ดีตอส่ิงตาง ๆ ที่ทําใหความตองการของบุคคลไดรับการตอบสนองทั้งทางดานรางกาย 
จิตใจ อารมณ สังคม และความเชื่อที่ เหมาะสม  ซ่ึงแตกตางกันไปในแตละบุคคล  การที่จะ
ตอบสนองความตองการเพื่อใหผูเกิดความพึงพอใจนั้น  จะตองอาศัยการประเมินปญหาหรือ       
ความตองการอยางถูกตองรวดเร็ว  โดยอาศัยการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพระหวางบุคลากรในทีม
สุขภาพและผูปวย  ดังนั้นบุคลากรในทีมสุขภาพจะตองใหความสนใจที่จะหาแนวทางการสื่อสารที่
มีประสิทธิภาพ  ซ่ึงจะยังผลใหเกิดการตอบสนองความตองการ และเกิดผลที่ตามมาคือ ผูปวยจะพึง
พอใจในคุณภาพการพยาบาลที่ไดรับ  ซ่ึงความพึงพอใจของผูปวยก็ถือวาเปนเกณฑอยางหนึ่งที่ใช
สําหรับวัดคุณภาพของการใหการพยาบาล  

แนวความคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ 
 เนื่องจากสัมพันธภาพที่ดีระหวางผูซ้ือและผูขายมีความสําคัญตอยอดการขายและการ
พัฒนาทางดานลูกคาสัมพันธ จึงเปนเรื่องที่เกี่ยวของกับการวางแผนการขายในระยะยาว การจะ
สรางสัมพันธภาพที่ดีระหวางผูซ้ือกับผูขายจึงจําเปนอยางยิ่งที่จะตองอาศัยเจตนารมณอันแนวแน 
การสรางสัมพันธภาพที่ดีระหวางผูขายสินคาหรือผูบริการกับผูซ้ือนั้นถือวาเปนสิ่งที่มีคาดั่งทอง  
ทั้งนี้เพราะคาของมันอยูที่การเสาะแสวงหาไดยากเมื่อไดมาแลวก็ยากที่จะรักษาไวดั่งความสวยของ
ดอกไมที่ไมมีความคงทน  นอกจากนี้ยังมีผูกลาวอีกวาสัมพันธภาพที่ดีระหวางลูกคากับผูขายมีพลัง
ดั่งเครื่องยนตเทอรโบซ่ึงยากที่จะสรางขึ้นมาได ในการสรางความสัมพันธที่ดีระหวางลูกคาหรือ
ผูใชบริการกับผูขายหรือผูบริการนั้นจะตองอาศัยความรวมมือจากทุกฝาย ผูประกอบการหรือ
พนักงานของบริษัทรานคาหรือองคกรทางการขาย ตางก็จะตองไดรับการฝกอบรมและชี้แจงให
ทราบถึงนโยบายและแนวทางในการปฏิบัติใหเกิดความสัมพันธที่ดี  ซ่ึงทางสถาบันโฟวแมนส     
ไดใหแนวทางการพัฒนาลูกคาสัมพันธไวดังนี้ (ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ, 2546, หนา 78-82) 

1. ผูประกอบการจะตองมีทัศนคติที่ดีตอลูกคาหรือผูใชบริการ ในขณะเดียวกันก็จะตอง
กระทําตนใหลูกคาหรือผูรับบริการมีทัศนคติที่ดีตอผูขายหรือผูใหบริการดวยเชนเดียวกัน  การจะ
พูดอะไรหรือจะทําอะไรจะตองทําดวยความมั่นใจ ไมกอใหเกิดทัศนคติในทางลบขึ้นกับ ฝายหนึ่ง
ฝายใด ที่สําคัญพนักงานหรือเจาหนาที่ของผูประกอบการจะตองสรางทัศนคติที่ดีใหกับผูรับการ
บริการ  วาบริษัทหรือองคการที่ลูกคามาทําธุรกิจนี้เปนสถานที่ที่ดีที่สุด ใหการบริการที่ดีที่สุดและ
นาเชื่อถือมากที่สุด 

2. พนักงานของบริษัทที่ประกอบการตาง ๆ จะตองเปนผูที่มีความภูมิฐาน มีบุคลิกภาพ
ที่ดี มีการแตงกายที่สะอาดเรียบรอย มีสงาราศี  ในทางปฏิบัติหรือในความเปนจริงพนักงานที่ตอง
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พบลูกคาหรือผูใชบริการจําเปนจะตองแตงตัวใหเรียบรอยดูสะอาดตามากกวาพนักงานที่ทํางานใน
สวนที่ไมตองติดตอกับลูกคาหรือผูใชบริการ 

3. ในการติดตอหรือใหบริการลูกคานั้นเจาหนาที่หรือพนักงานควรจะใหลูกคาหรือ
ผูรับบริการทราบวาตนเองตองทําอะไรบาง ตองใชเวลามากนอยเพียงใด มีพนักงานคนอื่นหรือไมที่
ลูกคาจะตองพบหรือติดตอดวยและจะตองสรางความรูสึกวาผูใหบริการเปนบุคคลที่มีความพรอม
และตั้งใจที่จะชวยเหลือใหบริการแกลูกคาอยางเต็มที่ เมื่อลูกคาหรือผูรับบริการเขามาติดตอทํา
ธุรกิจหรือขอรับบริการ  พนักงานจะตองใหความสําคัญและความสนใจแกลูกคาทันทีแมวาใน
ขณะนั้นอาจจะกําลังทํางานอื่นอยูก็ตาม การใหความสนใจนั้นยังจะตองรวมไปถึงความพยายามที่
จะใหความชวยเหลือหรือบริการทันที 

4. อยาพยายามพูดหรือเนนในสิ่งที่เปนจุดเดนของสินคาหรือบริการกับลูกคาเปน
ประจําแตจะตองพูดถึงหรือจะตองกลาวถึงความสําคัญของตัวลูกคาที่มีตอบริษัทหรือธุรกิจที่
ประกอบอยู 

5. พยายามใหความชวยเหลือหรือบริการบางสิ่งบางอยางที่สามารถแกไขปญหา
เกี่ยวกับความตองการของลูกคาที่สามารถกระทําได  การใหอะไรนอกเหนือจากสินคาหรือบริการที่
ไดรับตามปกติ จะเปนตัวกระตุนใหเกิดสัมพันธภาพที่ดีระหวางลูกคาหรือผูใชบริการกับบริษัทที่
ประกอบการ 

6. ถาเกิดความลาชาในการสงสินคาหรือการใหบริการอันเนื่องมาจากเหตุขัดของที่มิได
คาดหมายนับวาเปนความสูญเสียในทางธุรกิจอยางมากซึ่งในสถานการณเชนนั้นความเสียหาย    
ตาง ๆ ยากที่จะแกไขหรือทําใหลดนอยลง แตหนทางเดียวที่จะปองกันความรูสึกที่ไมดีของลูกคา
หรือผูมาใชบริการที่มีตอบริษัทก็คือ  การขออภัยและรับผิดตอลูกคา และอธิบายใหทราบถึงสาเหตุ
ที่เกิดขึ้นใหลูกคาไดทราบ  และตองไมลืมวาบริษัทหรือผูประกอบการจําเปนอยางยิ่งที่จะตอง
ปองกันไมใหเกิดเหตุการณเชนนี้อีกในอนาคต 

7. เมื่อลูกคาหรือผูใชบริการมีความของใจหรือมีขอสงสัยในเรื่องตาง ๆ พนักงานหรือผู
ใหบริการจะตองใหความสนใจและตอบคําถามโดยไมมีการรีรอหรือลาชา 

8. ตอบหรืออธิบายหรือแกไขขอรองเรียกของลูกคาอยางทันทีทันใดเชนเดียวกับการไม
รีรอในการตอบขอซักถาม  การไมรับแกไขขอรองเรียนเปนการสูญเสียทางธุรกิจอันเนื่องมาจากการ
สูญเสียความสัมพันธที่ดีกับลูกคา 

9. ในยามที่ไมสามารถใหสินคาหรือบริการที่ลูกคาตองการอันเนื่องมาจากสาเหตุตาง ๆ 
เชน สินคาหมด พนักงานของบริษัทผูประกอบการจะตองใหความชวยเหลือลูกคาใหไดรับสินคา

 
20 



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

หรือบริการจากที่อ่ืน  ลูกคาที่ไดรับความชวยเหลือนี้อาจจะกลับมาซื้อสินคาหรือใชบริการตอไปใน
อนาคต  การไมใหการชวยเหลือจึงเปนการสูญเสียลูกคาไปจํานวนหนึ่ง 
 จากแนวความคิดที่กลาวมานี้  เปนแนวความคิดที่มองความสัมพันธที่ดีระหวางลูกคา
หรือผูใชบริการกับผูขายหรือผูใหบริการวา เปนตัวกําหนดความพึงพอใจในการบริการที่ไดรับ    
ซ่ึงแนวความคิดนี้ได รับการพัฒนาไปบางจากกฎเกณฑในการสรางความพอใจ  โดยผาน
ความสัมพันธที่ดีระหวางฝายผูรับบริการกับฝายผูใหบริการที่มีเพียง 10 ขอไดเพิ่มเปน 14 ขอดังนี้ 
 1.  รักษาคํามั่นสัญญาที่ใหไวกับลูกคาหรือผูรับบริการ ในการประกอบธุรกิจใด ๆ ก็ตาม
มักจะตองมีการนัดหมายในการใหบริการตาง ๆ เชน บริการซอมหลังการขายหรือบางครั้งถาสินคา
เปนเรื่องของการบริการที่ไมสามารถจับตองได  และผูรับบริการมีปญหาผูประกอบการจะตองให
ความสนใจในการบริการ  เมื่อมีการนัดหมายจะใหบริการเมื่อใดก็ตามหรืออยางไรก็ตามองคกรนั้น
จะตองทําตามการนัดหมายตามขอตกลงนั้นโดยไมมีการบิดพล้ิวและควรใหการบริการอยางรวดเร็ว
อยางมีประสิทธิภาพและมีมิตรภาพดวยสีหนาที่ยิ้มแยมแจมใส มีความนอบนอมโดยไมมีการบนถึง
ความเหนื่อยยากหรือความสิ้นเปลืองตางๆ การกระทําเชนนี้ถือวาเปนกฎสําคัญขอแรกที่ผูใหบริการ
จะตองถือเปนกฎเกณฑในการใหบริการแกลูกคา 
 2.  ตอบรับโทรศัพทที่ เขามาอยางรวดเร็วภายในเวลาไมเกิน 5 วินาที การตอบรับ
โทรศัพทชาถือวาเปนการทําลายภาพพจนและความนาเชื่อถือของบริษัท ไดมีการวิจัยพบวาเวลา 5 
วินาทีเปนเวลาที่ผูโทรศัพทจะมีความรูสึกอดทนรอคอยไดดีที่สุด  การปลอยใหลูกคาที่ใชบริการ
ทางโทรศัพทรอคอยเกิน 5 วินาที อาจจะมีผลทําใหลูกคาเกิดความรูสึกที่ไมดีตอบริษัทและบริการ
นั้น ๆ หรือลูกคาอาจจะเปลี่ยนใจไปใชบริการที่อ่ืน แนวความคิดในขอนี้เปนแนวความคิดของการ
ประกอบกิจการสมัยใหมที่ตองใชโทรศัพทเปนการสื่อสาร ตางจากแนวความคิดสมัยกอนซึ่งมี   
การใชโทรศัพทในธุรกิจนอยหรือไมมีเลย 
 3.  มีการตอบรับการไดรับเอกสารหรือตอบรับหลักฐานสําคัญตาง ๆ ภายใน 2 วัน
เอกสารบางอยางที่สงมาบริษัทอาจไมจําเปนตองตอบ  แตวาเอกสารที่เกี่ยวของกับการขอใชบริการ
หรือสอบถามบริการหรือขอแนะนําตางๆ ที่มีตอองคกรควรจะไดรับการตอบรับทันที การตอบ
อาจจะตอบในรูปแบบของจดหมาย โทรศัพทหรือบุคคลก็ไดแตทั้งหมดนี้ควรจะทําใหเสร็จภายใน 
2 วันอาจจะตองมีเอกสารบางอยางที่ไมสามารถตอบไดภายใน 2 วัน แตผูขายหรือผูใหบริการ
จะตองมีการตั้งเปาหมายที่แนชัดวาจะทําใหแลวเสร็จเมื่อใด ในการตอบเอกสารตางๆ เหลานี้ 
เจาของหรือบุคคลที่อางถึงในจดหมายหรือเอกสารนั้นควรจะเปนผูตอบหรือมีลายเซ็นเพื่อแสดงวา
ไดตอบแลวไมใชใหผูอ่ืนตอบแทน 
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 4.  ไมควรใหผูรับบริการหรือลูกคารอคอยนานเกิน 5 นาที การที่ใหผูรับบริการหรือ
ลูกคารอคอยเปนเวลานานเปนการสรางความรูสึกที่ไมดีตอลูกคาหรือผูรับบริการ หลักความจริงขอ
หนึ่งที่ควรยึดถือ คือ “เวลาเปนเงินเปนทอง” ดังนั้นการปลอยใหลูกคารอคอยเปนเวลานาน ๆ เปน
การสูญเสียทางเศรษฐกิจของลูกคา ลูกคาก็จะมีความรูสึกวาบริการที่ตนไดรับนั้นมีราคาแพงทั้งๆ ที่
มองไมเห็นตัวเงินที่เกี่ยวของ ดังนั้นผูใหบริการควรใหบริการดวยความรวดเร็วซ่ึงจะเปนปจจัยหนึ่ง
ในการสรางความพึงพอใจใหแกลูกคาหรือผูรับบริการ การจัดระบบนัดหมายใหมีประสิทธิภาพจะ
เปนมาตรการหนึ่งในการลดเวลาการรอคอย แตตองระมัดระวังไมใหลูกคารอคอยและมีการผิดเวลา
นัดหมายเปนอันขาด 
 5.  พนักงานทุกคนจะตองมีทัศนคติที่ดีตอลูกคาในการติดตอหรือทําธุรกิจทุก ๆ คร้ัง
พนักงานจะตองทําแบบใหเกียรติแกลูกคา แสดงกิริยามารยาทเรียบรอย ออนนอมถอมตน มีความ
เปนมิตรกับลูกคาและตองแสดงความสนใจในตัวลูกคา  มีผูวิจัยพบวามีลูกคาอยูประมาณรอยละ 1.0 
ที่แสดงกิริยามารยาทไมเรียบรอยหรือกาวราวตอพนักงานผูใหบริการ  ซ่ึงจํานวนนี้จะถือวาเล็กนอย
เมื่อเทียบกับลูกคารอยละ 99.0 ที่สุภาพเรียบรอย นอบนอม แตกฎหรือแนวทางของการสรางลูกคา
สัมพันธที่ดีนั้นลูกคาจํานวนรอยละ 1.0 นี้ก็ควรจะไดรับบริการอยางสุภาพและไมตองแสดงอาการ
กาวราวตอบ  การมีทัศนคติที่ดีของพนักงานผูขายหรือเจาหนาที่ผูใหบริการนั้นจะสามารถเห็นได
จากรอยยิ้มบนใบหนา คําพูดที่ออนหวานหรือราบรื่นหู ความสนใจในดานตาง ๆ ที่ใหแกลูกคาที่
อาจผานสายตาที่มองดูลูกคาหรือผูมาใชบริการและคําพูดขอบคุณที่ใหแกลูกคา ส่ิงเหลานี้เปนเพียง
ส่ิงเล็กนอยที่ผูใหบริการจะสามารถใหแกลูกคาหรือผูมารับบริการไดและจะพบวาเปนมนตขลัง
อยางมากในการดึงดูดลูกคาใหกลับมาใชบริการอีก 
 6.  เมื่อมีส่ิงบกพรองที่เกิดขึ้น ควรรีบไปหาลูกคาหรือผูใชบริการกอนที่ผูซ้ือสินคาหรือ
ผูรับบริการจะมาหา ความผิดพลาดหรือบกพรอง เชน บริษัทไดใหสัญญาแกลูกคาวาจะสงมอบของ
ใหภายในเวลาใดเวลาหนึ่งหรือสัญญาวาจะซอมสินคาที่ซ้ือไปใหเสร็จภายในเวลาที่นัดหมาย แตไม
สามารถทําไดเนื่องจากสาเหตุสุดวิสัย เชน พนักงานซอมแซมหรือพนักงานสงของไมมาทํางาน
สาเหตุเนื่องมาจากอุบัติเหตุหรือเหตุสุดวิสัยตาง ๆ ในสถานการณเชนนี้  ผูขายหรือผูใหบริการ
จะตองรีบติดตอและแจงใหลูกคาหรือผูรับบริการทราบกอนที่เขาจะพบหรือทราบวาทานไม
สามารถทําตามที่ที่เขาคาดหวังไว การกระทําเชนนี้จะทําใหสถานการณตาง ๆ ไมเลวลงและผูขาย
หรือผูใหบริการสามารถลดความรูสึกที่ไมดีของลูกคาหรือผูรับบริการได  ในปจจุบันนี้ระบบการ
ส่ือสารไดพัฒนาไปมาก การติดตอกับลูกคาหรือผูรับบริการจึงเปนสิ่งกระทําไดงาย โดยโทรศัพท
หรือไปรษณียดวนพิเศษ (EMS) หรือแมกระทั่งโดยทางรถยนตจึงไมมีเหตุผลอะไรที่จะไมแจงให
ลูกคาหรือผูรับบริการทราบลวงหนา 
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 7.  การติดตอส่ือสารหรือเจรจาธุรกิจตาง ๆ ระหวางผูซ้ือและผูขายบริการจะตองดําเนิน
อยูบนรากฐานของความซื่อสัตยตอกันและอยางเปดเผย ตัวอยางในเรื่องนี้ไดแก การที่จะใหลูกคา
ทราบวามีบริการซอมหรือรับประกันอะไรบางหลังจากการขายและจะตองบอกดวยวา บริการนั้น มี
ขอยกเวนอะไรบาง มิใชมุงพูดแตดานดีเพียงเพื่อใหลูกคาตัดสินใจซื้อสินคาหรือเลือกใชบริการ 
 8.  ระบบการทํางานจะตองมีความเชื่อมั่น  หมายถึง ระบบการใหบริการตาง ๆ จะตองอยู
ในสภาพดีทํางานไดตลอดเวลา เชน เครื่องรับโทรทัศนในหองพักของโรงแรมหรือเครื่องทําน้ําอุน
หรือลิฟตของโรงแรม จะตองทํางานไดตลอดเวลาตองมีการตรวจสอบไดตลอดเวลา ถาเสียหรือไม
สามารถทํางานไดจะตองรีบจัดการแกไข ถาภาวการณทางลบเกิดขึ้นอันเนื่องมาจากความไม
นาเชื่อถือของระบบก็ยอมจะมีภาพพจนที่ไมดีตอองคกรหรือผูประกอบการและที่สําคัญยอมสราง
ความไมพอใจใหแกลูกคาหรือผูรับบริการ 
 9.  การแกไขปญหาหรือขอผิดพลาดทุกดานอยางรวดเร็ว หมายถึงวา ไมควรใหมีความ
ผิดพลาดในเรื่องเดียวกันเกิดขึ้นเปนครั้งที่สอง โดยเฉพาะอยางยิ่งกับลูกคาคนเดียวกันหรือ
ผูรับบริการรายเดียวกัน เชน ลูกคาแจงวายอดเงินฝากผิดพลาดหรือสะกดชื่อหรือนามสกุลผิดพลาด
ธนาคารยังไมไดแกไขปญหานั้นทันที ยังคงสะกดชื่อหรือนามสกุลผิดพลาดเชนเดิม 
 10.  พนักงานทุกคนในที่ทํางานจะตองเปนผูรู  คือรูขอมูลที่จําเปนและสําคัญเกี่ยวกับงาน
สินคาและอื่น ๆ  พนักงานทุกคนจะตองรูเรื่องดังตอไปนี้ 

10.1  รูเร่ืองเกี่ยวกับสินคาที่ตนขาย ( Know the product ) 
10.2  รูเร่ืองเกี่ยวกับการใหบริการที่ให ( Know the service ) 
10.3  รูขอมูลหรือรูจักองคกรที่ตนทํางานอยู ( Know the organization ) 
10.4  รูวาจะตองทํางานอะไรบางใหสําเร็จลุลวง ( Know how to get thing done ) 
10.5  รูจักวิธีแกไขปญหา ( Know how to get problems resolved ) 
10.6  รูจักชื่อของลูกคาประจํา (Know regular customers’ buy their name ) 

 11.  พนักงานที่ติดตอหรือใหบริการแกลูกคาตองเปนผูที่สามารถตัดสินใจหรือ
ตอบสนองความตองการของลูกคาไดโดยไมเกรงกลัววาฝายบริหารจะตําหนิ พนักงานที่ทํางานใน
ลักษณะนี้จะตองไมผลักความรับผิดชอบไปใหผูอ่ืนหรือกลาววาตนเองไมมีอํานาจในการตัดสินใจ
เร่ืองนี้จึงขอใหไปถามผูอ่ืนหรือผูบริหาร นอกจากนี้ผูใหบริการที่ติดตอกับลูกคาจะตองมีการเอาใจ
ใสดูแลวาลูกคาที่ติดตอกับตนนั้นไดรับการบริการที่พอใจหรือไม แมวาบางครั้งตนจะไมใชผู
ใหบริการหรือใหคําตอบโดยตรงก็ตาม เชน ลูกคามาติดตอถามหาสินเชื่อพนักงานประชาสัมพันธ
จะตองสามารถชี้ทางหรือแนะนําใหไปหาบุคคลที่ลูกคาตองไปติดตอและตองมีการติดตามหรือ
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ซักถามลูกคาไดวา ไดรับบริการที่ตนตองการติดตอแลวหรือยังลักษณะเชนนี้จะทําใหลูกคาหรือ
ผูรับบริการมีความรูสึกวาพนักงานทุกคนมีความพยายามที่จะสนองตอความตองการของตนเอง 
 12.  ในสิ่งเล็ก ๆ นอย ๆ หรือบริการพิเศษเล็ก ๆ นอย ๆ ซ่ึงหลักในขอนี้พบวาในปจจุบัน
มีผูเห็นความสําคัญและมีการนําไปใชกันมากเพื่อมุงสรางทั้งความพึงพอใจและความสัมพันธ เชน
การแจกหรือแถมเมื่อซ้ือสินคาภายในวงเงินหนึ่ง บางครั้งมีการใหสวนลดเปนคูปองเพื่อไปซื้อหรือ
แลกสินคาอ่ืน ๆ ดังเชนที่เราเห็นกันตามศูนยการคาตาง ๆ ในประเทศไทยและอีกหลาย ๆ ประเทศ
คําอธิบายหรือเหตุผลที่อยูเบื้องหลังหลักปฏิบัติขอนี้คือ มนุษยทุกคนมีความพึงพอใจถาหากรูวา
ตนเองไดรับสิทธิพิเศษเหนือคนอื่นหรือไดรับความสนใจเปนพิเศษ การจะใหส่ิงเล็ก ๆ นอย ๆ 
นอกเหนือจากที่ไดตามปกติทําใหลูกคาหรือผูรับบริการรูสึกวาตนเองเปนบุคคลพิเศษกวาคนอื่น 
 13.  อยามองขามความสําคัญของรายละเอียดเล็ก ๆ นอย ๆ แมวาสวนสําคัญใหญ ๆ จะ
สมบูรณก็อาจทําใหลูกคาหรือผู รับบริการมีความรู สึกแตกแยกหรือขาดความรู สึกที่ดีตอ
ผูประกอบการหรือผูใหบริการไดเชนกัน เชน การสะกดชื่อลูกคาผิดพลาด การทําสมุดบัญชีหรือ
แฟมลูกคาหายไปหรือการขายสินคาที่มีคุณภาพดีแตไมไดตรวจตราความเรียบรอยวาสินคามีตําหนิ
ทําใหลูกคามีความรูสึกวาตนเองไดรับสินคาที่ไมสมบูรณ 
 14.  พยายามจัดสํานักงานและทุกอยางในสํานักงานใหมีความสงา การแตงกายของ
พนักงานก็อาจจะตองใหดูเรียบรอยสวยสงาแตมิใชแตงตัวเหมือนกับประกวดแฟชั่นหรือสวยแบบ
ดาราหรือนักแสดง กลาวคือตองมีความเหมาะสม หลักการขอนี้เปนเรื่องทางจิตวิทยาพื้นฐานที่วา
ผูใดก็ตามถามองเห็นวาสํานักงานนั้นไมสวยงามก็จะตีความหรือมีความรูสึกนึกคิดเอาวาบริการที่
ใหนั้นคงจะมีคุณภาพที่ไมดี ในทํานองเดียวกัน ถาเห็นพนักงานแตงกายไมสงาก็จะนึกคิดไปเองวา
พนักงานผูนั้นไมมีความสามารถในการใหบริการที่ดีหรือมีคุณสมบัติดอย เปนตน ในทางธุรกิจนั้น
จะถือวาตัวอาคารสํานักงานและการตกแตงภายในอาคารสํานักงานใหดูสงาและสวยงามเปน
ส่ิงจําเปน เชน หองรับแขกหรือบริเวณที่สําหรับลูกคาที่มารอคอยการใชบริการจะตองตกแตงใหมี
ความสบาย นานั่ง พนักงานก็แตงเครื่องแบบที่ออกแบบดูสวยงามและสงา ทั้งนี้เพื่อดึงดูดความ
สนใจของลูกคา ตองการสรางความรูสึกแกลูกคาและผูมาใชบริการวาสามารถใหบริการแกลูกคา
อยางดี 
 การสรางความพอใจและความจงรักภักดีตอลูกคา 
 ความพอใจและความจงรักภักดีจากลูกคาเปนเปาหมายอันสําคัญที่สุดที่ทุกธุรกิจตองการ
หากสินคาและบริการของธุรกิจสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดยอมสรางความพอใจ
และความจงรักภักดี การสรางความพอใจและความจงรักภักดีในยุคปจจุบันเปนที่ความตองการของ
ลูกคาในธุรกิจบริการมีความซับซอนมากขึ้น ทามกลางการแขงขันที่สูงมากขึ้นยอมทําไดไมงายนัก 
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ลูกคาแตละรายยอมมีความพอใจแตกตางกันซึ่งขึ้นอยูกับประสบการณและความตองการในการใช
บริการ อยางไรก็ตามลูกคาในยุคปจจุบันเอาใจยากขึ้น มีความจงรักภักดีในบริการนอยลงและพรอม
เสมอที่จะเปลี่ยนไปใชบริการที่อ่ืนหากมีส่ิงลอใจที่เหมาะสม ส่ิงที่นักการตลาดจะตองทําคือ จะตอง
สรางความพอใจใหเกิดประจําและพัฒนาไปสูความจงรักภักดีซึ่งเปนการชวยเพิ่มความจงรักภักดี
หรือลดการไปใชบริการที่อ่ืนนั่นเอง 
 ปจจัยหลักในการสรางความพอใจ 
 ความพอใจของลูกคาเกิดจากการใชบริการที่ประทับใจมากกวาความคาดหวังที่ไดตั้งไว
เชน พนักงานโรงแรมไดใหการบริการชวยเหลืออยางเต็มที่ลูกคาจะรูสึกวาคุมคาที่ไดมาใชบริการ
โรงแรมนี้  หรือคนไขคนหนึ่งมีความสัมพันธที่ดีกับพยาบาลที่ดูแลในระหวางการเขารับการรักษา
อาการปวยเนื่องจากพยาบาลไมเคยทอดทิ้งใชคําพูดออนหวานใหกําลังใจจนเกิดเปนความผูกพันกัน
เหมือนเปนพี่นอง 
 ความพอใจสําหรับการบริการนั้นสรางไดยากกวาสินคา เนื่องจากคุณภาพของสินคาเปน
ส่ิงที่พัฒนามาแลวอยูนิ่งไมเปลี่ยนแปลง แตคุณภาพการบริการขึ้นกับพนักงานซึ่งแปรเปลี่ยนไป
ตามอารมณและตามสถานการณตาง ๆ  หรือลูกคาที่มาใชบริการบางรายอาจจะมีความตองการ
เฉพาะที่มากเกินความตองการที่พนักงานจะใหบริการไดอยางเต็มที่  จึงทําใหเกิดความไมพอใจ  
ปจจัยหลักในการสรางความพอใจมี 3 ประการ (ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ, 2546, หนา 85) 
 1.  ผูรับบริการ  ผูรับบริการมีความตองการและคาดหวังในการบริการที่แตกตางกันในแต
ละคนรวมทั้งความตองการนั้นยังเปลี่ยนไปสําหรับการบริการแตละครั้ง เชน คนที่เคยนวดแผน
โบราณในครั้งแรกยอมตองการนวดที่ไมแรงนัก แตการนวดครั้งตอไปตองการความแรงมากขึ้น
นอกจากนี้อารมณหรือลักษณะเฉพาะของลูกคายอมมีผลตอความพอใจของตน หากลูกคาอารมณ
ไมดี แมวาพนักงานในรานอาหารจะใหบริการตอนรับดีเพียงใดลูกคายอมบอกวาการบริการยังไม
ประทับใจนักหรือลูกคามีมาตรฐานในการไดรับบริการสูงมากมีความตองการเฉพาะมากมาย 
 2.  ผูใหบริการ  ความพอใจของลูกคามีผลจากความรู ความสามารถ ความพรอมในดาน
กายและอารมณในขณะใหบริการ รวมถึงความเต็มใจในการใหบริการของพนักงานสิ่งหนึ่งที่
นักการตลาดตองทําคือ  การคัดเลือกพนักงาน จะตองทําอยางรอบคอบ มีการวัดทัศนคติของผู
ใหบริการ ตองศึกษาถึงสภาพครอบครัว ตองใหพนักงานทํางานเปนทีมพรอมจะชวยเหลือกัน
ตลอดเวลา ตองสรางความสามัคคี  ตองฝกอบรมสรางความมุงมั่นในการใหบริการใหเกิดในหัวใจ 
หรืออาจจะตองลองใหพนักงานไปทดลองใชบริการของธุรกิจคูแขง 
 3.  ส่ิงแวดลอมอื่น ๆ เชน อากาศ แสงแดด เกาอ้ี ส่ิงเหลานี้มีผลตอความพอใจของลูกคา
อยางมาก ลูกคาที่มารับประทานอาหารกลางวันอยางเอร็ดอรอย แตพอไปเขาหองน้ําพบวาหองน้ํา
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สกปรกมากหรือเดินผานและมองที่พื้นเห็นครัวเปนน้ําครําก็ยอมสรางความไมประทับใจไดทันที
จนถึงขั้นไมมาใชบริการอีกตอไป 
 ความพอใจเปนกระบวนการที่ซับซอน ไมสามารถระบุไดอยางชัดเจนวาในแตละครั้งที่
ลูกคาพอใจมีสาเหตุมาจากปจจัยใดเปนหลัก ในทางตรงขามถาลูกคาไมพอใจก็ไมสามารถจะระบุ
สาเหตุที่แนชัดไดเชนกัน การบริการดวยเทคนิคแบบเดียวกันอาจทําใหลูกคาบางรายเทานั้นที่พอใจ
โมเดลความพอใจตอไปนี้จึงพัฒนาขึ้นมาเพื่อทําใหการอธิบายเรื่องนี้เขาใจงายขึ้น 
 

ปจจัยภายในของลูกคา 
-  ความตองการ 
-  อารมณ 
-  ทัศนคต ิ
- ประสบการการเรียนรู 

การบริการ

ปจจัยภายนอกของลูกคา 
-  สวนประสมทางการตลาด 
-  สภาพอุณหภูมิและอากาศ 
-  จํานวนผูมาใชบริการ 
-  สภาพเศรษฐกิจ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ไมจงรักภกัด ี จงรักภกัด ี

พอใจ ไมพอใจ

ภาพที่ 2.1 โมเดลความพอใจ 
ที่มา : ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2546, หนา 86 
  
 จากโมเดลดังกลาวจะเห็นวาการบริการเปนส่ิงที่ควบคุมไดยากมีทั้งปจจัยภายในและ
ภายนอกตัวลูกคาที่มีผลมากระทบตอการใหบริการความตองการ อารมณ ทัศนคติ ประสบการณ 
และการเรียนรูลวนเปนส่ิงที่อยูในตัวลูกคาแตละราย หากลูกคาอารมณไมดีไมวาจะใหบริการดี
เพียงใดความพอใจยอมไมเกิดขึ้น นอกจากนี้ปจจัยภายนอกตั้งแตพนักงาน สวนประสมการตลาด 
จํานวนผูมาใชบริการ สภาพเศรษฐกิจและสังคมลวนมีผลตอการใชบริการ นอกจากนี้ยังสรุปไดวา 
หากลูกคาพอใจแลวมีแนวโนมวาจะจงรักภักดีตอกิจการ แตหากไมพอใจแลวมีแนวโนมวาจะไม
จงรักภักดีตอกิจการ อาจจะเลิกเปนลูกคาทันทีหรือรอโอกาสไปเปนลูกคาของธุรกิจอื่นในเร็ววัน 
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การบริหารคุณภาพบริการ 
 การใหบริการลูกคาอาจมีประสิทธิผลหรือไมมีประสิทธิผลข้ึนอยูกับปจจัยหลายอยาง
ปจจัยที่มีอิทธิพลในทางบวกตอการรับรูของลูกคาในดานคุณภาพการบริการมี 6 ปจจัย คือ (สุมนา  
อยูโพธ์ิ, 2544, หนา 63) 

1. มุงไปที่เปาหมาย  (being on target) กําหนดและสนองตอบความคาดหวังของลูกคา
ทําส่ิงที่ใหสัญญาไว ณ สถานที่และเวลาตามสัญญา ใหลูกคาไดทราบถึงส่ิงที่ผูใหบริการไดปฏิบัติ 

2. เอาใจใสและเปนธุระให (care and concern) ใหความเห็นอกเห็นใจ ปรับอารมณให
อยูในสถานการณทางจิตใจและความตองการของลูกคาเอาใจใสดูแลและเต็มใจที่จะชวยเหลือ 

3. ปฏิบัติโดยทันที (spontaneity) ใหอํานาจผูใหบริการในการคิดและสนองตอบอยาง
รวดเร็ว ยินยอมใหใชดุลพินิจและสติปญญาในการตัดสินใจดวยตนเองแทนที่ตองรอคําส่ังหรือทํา
ตามระเบียบ 

4. การแกปญหา (problem solving) อบรมและสงเสริมผูใหบริการเรื่องการแกปญหา
ผูใหบริการตองใหความสนใจอยางเต็มที่เมื่อลูกคามีปญหา ลูกคาจะจดจําการตอบสนองที่ดีไป
ตลอดจึงควรติดตามผล ผูใหบริการตองใหความสนใจอยางเต็มที่ 

5. การติดตามผล (follow-up) การติดตามผลจะไดรับความสนใจจากลูกคาและมัก
ไดรับความนิยมชมชอบอยางจริงใจ การติดตามผลสัมพันธกับการเอาใจใส และความเปนมืออาชีพ
จึงควรติดตามผลอยางมีไหวพริบ และสรางชื่อเสียงใหเล่ืองลือถึงคุณภาพของการใหบริการ 

6. การกอบกู (recovery) ลูกคาที่ประสบกับปญหามักตั้งความคาดหวังในการแกไข
ปญหาไวต่ํา ดังนั้นลูกคาจะประทับใจมากหากการแกไขเกิดขึ้นอยางรวดเร็ว การแกไขปญหาอยาง
รวดเร็วเปนปจจัยสําคัญที่ชวยรักษาภาพลักษณของการใหบริการที่มีคุณภาพสูงไวอยางถาวร 
 ความพอใจกอนและหลังการใชบริการ 
 การใหบริการใด ๆ ก็ตามนักการตลาดตองทําความเขาใจเรื่องความพอใจของลูกคาซึ่ง
แบงไดเปน 2 ชวง ไดแก  (สุมนา  อยูโพธ์ิ, 2544, หนา 64) 

1. ความพอใจกอนใชบริการ ลูกคาจะประเมินความนาใชบริการหรือคุณภาพของการ
บริการจากหลายปจจัย ไมวาจะเปนตราบริการ การโฆษณา การประชาสัมพันธ การบอกตอจาก
เพื่อน รวมทั้งการตกแตงสถานที่ที่ใหบริการ และการแตงกายของพนักงาน หากลูกคาพอใจกับราคา
ที่จายแลว ยอมหมายความวาลูกคามีความพอใจในสิ่งตาง ๆ ที่เกี่ยวกับธุรกิจดังกลาวจนทําใหเกิด
การตัดสินใจใชบริการ 

2. ความพอใจหลังใชบริการ เปนความรูสึกในภาพรวมของลูกคาที่มีตอพนักงานและ
ธุรกิจที่ใหบริการ ความพอใจในชวงนี้เกิดจากคุณภาพของการบริการที่ไดรับ อัธยาศัยที่ดีของ
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พนักงาน ความพอใจหลังใชบริการจึงเปนความพอใจที่สะสมมาตั้งแตการเริ่มตนใชบริการจนถึง
การใชบริการเสร็จ อยางไรก็ตาม ความพอใจในชวงหลังใชบริการตองสูงกวาความพอใจกอนที่จะ
ตกลงใชบริการ 
 สังคมวิทยาของการเลือกใชบริการสุขภาพ 
 ในการใหบริการทางสุขภาพ ส่ิงที่เปนตัวกําหนดการเลือกใชบริการ ไดแก คานิยม 
ทัศนคติ ความเชื่อถือ การปฏิบัติตนเกี่ยวกับการรักษาสุขภาพอนามัย และลักษณะทางดานเศรษฐกิจ 
รวมทั้งการบริการที่มีใหในสังคมนั้น ๆ ผูรับบริการจะเลือกใชหรือตัดสินใจไปรับบริการทาง
การแพทยจากสถานบริการใด  จะมีปจจัยหลายประการเขามาเกี่ยวของ และมีสวนรวมในการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการ 
 ลักษณะบุคคลดานสังคม เศรษฐกิจ และวัฒนธรรมที่มีผลตอการเลือกใชบริการทาง
การแพทย 
 สถานภาพของบุคคลเปนสิ่งกําหนดบทบาทและการกระทํา สถานภาพเหลานั้นไดแก 
เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ เปนตน ดังนั้นการเลือกใชแหลงบริการจึงไดอิทธิพลและถูก
กําหนดโดยสถานภาพของบุคคลเชนกัน เพราะสถานภาพตางๆนี้ เกี่ยวโยงกับการเปลี่ยนแปลงของ
ชีวิต ซ่ึงในแตละขั้นตอนของชีวิต บุคคลจะมีพฤติกรรม ความคิด ความเชื่อ รวมทั้งการหลอหลอม
อุปนิสัยและการดําเนินชีวิตเฉพาะอยาง นอกจากนี้ยังเกี่ยวโยงกับความเจ็บปวยตามรูปแบบตาง ๆ 
เชนภาวะทางสุขภาพอนามัยของแตละวัย หรือผูเรียนหนังสือกับผูจบการศึกษาและผูทํางาน ยอมมี
ภาวะสุขภาพอนามัยแตกตางกัน การดําเนินชีวิตที่แตกตางกัน ตามลักษณะอาชีพ เชน คาขาย 
ขาราชการ และผูใชแรงงานในโรงงาน การเจ็บปวยหรือการติดเชื้อโรคก็ยอมมีโอกาสแตกตางกัน
ซ่ึงมีผลตอการเลือกใชบริการดวย 
 ระดับรายไดเปนปจจัยกําหนดจํานวนการใชบริการ  และการเลือกแหลงบริการที่มี
คุณภาพ ผูที่มีสถานภาพทางเศรษฐกิจสูง จะเขาถึงและเปนผูใชบริการมากกวาผูที่มีสถานภาพทาง
เศรษฐกิจระดับต่ํา นอกจากนี้ พฤติกรรมการเลือกใชบริการเปนผลจากการสะสมความรู ความเขาใจ
ซ่ึงไดรับอิทธิพลจากสังคมที่อาศัยอยู เมื่อประสบกับความเจ็บปวย ก็จะเลือกแหลงที่คิดวาจะ
สามารถชวยรักษาโรคใหหายได การเลือกแหลงหรือเลือกบุคคลรักษานั้น ส่ิงแรกที่ผูรับบริการจะ
คิดคือ ผูใหการรักษาจะตองเปนผูที่สามารถรักษาโรคใหหายได  หรือมีประสบการณวาผูนั้นเคย
รักษาโรคหายมาหลายรายแลว  นอกจากนี้  การมีวิ ธี รักษาแบบสมัยใหม   ที่มีคุณภาพและ
ประสิทธิภาพ  มีเครื่องมือเครื่องใชหรือยาที่ทันสมัย  ผูรับบริการก็จะมีความชื่นชอบและเชื่อถือ
ศรัทธา ดังนั้น แหลงรักษาที่ทันสมัย จึงไดรับการยอมรับวา ใหผลการรักษาดีกวาแหลงอ่ืน ๆ 
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 หลักของการประเมินคุณภาพการบริการ    
 การประเมินคุณภาพการบริการมี ดังนี้ (ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ, 2546, หนา 90-92) 

1. การประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผล ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการ
ใหบริการมักนิยมพิจารณาในระยะเวลาสั้นและเฉพาะจุดปฏิบัติการนั้น ผูบริหารมักจะวางใจกับผล
การประเมินการปฏิบัติการการใหบริการในระยะสั้นซึ่งอาจอยูในรูปของการวัดผลกําไรและขาดทุน
แตส่ิงที่ควรวัดและประเมินเพิ่มเติม  คือ ในระยะยาวและโดยภาพกวาง ๆ การใหบริการนั้น ๆ ได
กอใหเกิดผลกระทบที่ดีหรือไมดีแกองคกร อยางไรก็ตามคุณภาพของผูใหบริการสามารถสรางและ
รักษาสัมพันธภาพของลูกคาไวได 

2. พิจารณาหนวยของการประเมินคุณภาพบริการวาคืออะไร  ส่ิงที่จะประเมินคืออะไร 
ผูที่เกี่ยวของมุงที่จะประเมินพฤติกรรมหรือผลของการใหบริการในระดับบุคคล ( individual level ) 
ประเมินทักษะความรูความสามารถของพนักงานผูปฏิบัติการบริการ สวนหนารานหรือสวนหลัง
รานแตละคน ผูจัดการ ผูบริหารงานบริการหรือผูที่เกี่ยวของอื่นใด การประเมินในระดับกลุม หนวย
หรือฝายของการทํางาน เชน ทําการประเมินฝายขาย ฝายการตลาด ฝายปฏิบัติการ ฯลฯ 

3. กําหนดเกณฑมาตรฐาน หมายถึง การปฏิบัติการของผูที่เกี่ยวของในแตละตําแหนง
ของงานบริการและหนาที่รับผิดชอบหรือหมายถึงดัชนีพฤติกรรมใด ๆ ที่ถือไดวาเปนความสําเร็จ
ของการปฏิบัติงานบริการมาตรฐาน ความคิด ความเชื่อเกี่ยวกับคุณลักษณะเชิงคุณภาพ เชน ความ
สุภาพออนนอม มนุษยสัมพันธ ฯลฯ ความเชื่อถือไดและความเที่ยงตรงของการประเมินจะมีมากขึน้
หากผูประเมินสามารถทําใหมาตรฐานนั้นเปนเชิงปริมาณตัวเลขและควรใชมาตรฐานเดียวกัน
ภายในองคกรของการปฏิบัติงาน (internal service standards of performance) เกณฑการตลาดตาง 
ๆ ซ่ึงเนนการวัดและการประเมินที่เปนตัวเลข ในสวนของพนักงานที่ตองติดตอสัมพันธกับลูกคา 
ควรใชมาตรฐานการประเมินภายนอก (external service standards) ที่เปนการใชวิจารณญาณเชิง
คุณภาพเปนตัวช้ีวัดไดดีกวา 
 ตัวอยางการกําหนดเกณฑมาตรฐานของพฤติกรรมใหบริการโดยทั่วไป ซ่ึงเปนมาตรฐาน
กลางที่เปนผลการวิจัยเชิงประจักษเรียกงาย ๆ วา RATER มีดังนี้ 
 1.  ความเชื่อถือได (trusted) ความสามารถปฏิบัติการไดตามที่รับปากไวอยางถูกตองและ
ไวเนื้อเชื่อใจได 
  2.  การใหความมั่นใจ (reliability) ความรูความเหมาะสม ความสุภาพของพนักงาน        
ผูใหบริการและความสามารถที่จะกอใหเกิดความไววางใจ และความมั่นใจแกผูรับบริการ 
  3.  ลักษณะที่จับตองได (tangibility) ลักษณะที่ปรากฏใหเห็น อาคารสถานที่ บุคลากร 
อุปกรณเครื่องมือ เอกสารการสื่อสาร 

 
29 



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

  4.  การเอาใจเขามาใสใจเรา (empathy) ความเอื้ออาทร เอาใจใสเปนกรณีเฉพาะชวยเหลือ
ไดทันที 
  อยางไรก็ตามยังมีผลการวิจัยเชิงประจักษกําหนดเกณฑมาตรฐานของพฤติกรรม
ใหบริการไวอีก 10  ประการดวยกันคือ 

1. ลักษณะของการบริการ (appearance) หมายถึง สภาพที่ปรากฏใหเห็นหรือจับตองได
ในการใหบริการ เชน การใชเครื่องมืออุปกรณเพื่ออํานวยความสะดวกตางๆ การแตงกายของ
ผูปฏิบัติงานบริการ เอกสารสิ่งพิมพหรือส่ือตางๆ ที่ใชติดตอส่ือสาร เปนตน 

2. ความไววางใจ  (reliability) หมายถึง ความสามารถในการนําเสนอผลิตภัณฑของ
บริการตามคํามั่นสัญญาที่ใหไวอยางตรงไปตรงมาและถูกตอง 

3. ความกระตือรือรน (responsiveness) หมายถึง การแสดงความเต็มใจที่จะชวยเหลือ
และพรอมจะใหบริการแกลูกคาทันทีทันใด เชน ลูกคาชอบสอบถามขอมูลตาง ๆ ทางโทรศัพท 
พนักงานเองก็ใหความสนใจตอคําถามและยินดีใหขอมูลลูกคาโดยตรง 

4. ความเชี่ยวชาญ (competence) หมายถึง ความรู ความสามารถในการปฏิบัติงาน
บริการที่รับผิดชอบอยางมีประสิทธิภาพ 

5. ความมีอัธยาศัยนอบนอม (courtesy)  หมายถึง ความมีไมตรีจิตที่สุภาพนอบนอมเปน
กันเอง รูจักใหเกียรติผูอ่ืน จริงใจ มีน้ําใจและเปนมิตรของผูปฏิบัติงานบริการ โดยเฉพาะผูใหบริการ
ที่ตองปฏิสัมพันธกับผูรับบริการ เชน พนักงานมักจะแสดงการตอนรับแขกดวยรอยยิ้ม 

6. ความนาเชื่อถือ (credibility) หมายถึง ความสามารถในดานการสรางความเชื่อมั่น
ดวยความซื่อตรงและซื่อสัตยสุจริตของผูปฏิบัติงานบริการ เชน เมื่อลูกคาซื้อสินคาโดยไมทราบวา
อยูในชวงจัดรายการพิเศษ พนักงานควรแจงผลประโยชนที่ลูกคาควรไดรับ เปนตน 

7. ความปลอดภัย (security) หมายถึง สภาพที่ปราศจากอันตราย ความเสี่ยงภัยและ
ปญหาตาง ๆ เชน สถานที่ติดตั้งเครื่องถอนเงินอัตโนมัติอยูในทําเลที่ไมเปลี่ยว มีระบบปองกันความ
ปลอดภัยใหผูมีบัตรผานเทานั้นที่เขาไปใชบริการเปนตน 

8. การเขาถึงบริการ (access)  หมายถึง การติดตอเขารับการบริการดวยความสะดวกไม
ยุงยาก เชน การเขามารับสินคาดวยตนเอง หรือสามารถติดตอพนักงานขายไดงาย 

9. การติ ดต อ ส่ือสาร  ( communication)หมายถึ ง  ความสามารถในการสร า ง
ความสัมพันธและสื่อสารความหมายไดชัดเจน ใชภาษาที่เขาใจงายและรับฟงผูใชบริการ เชน กรณี
เปนพนักงานขายตองสามารถอธิบายใหลูกคาเขาใจถึงสินคาที่กําลังเสนอขาย หรือชางเทคนิค
สามารถแนะนําวิธีการซอมบํารุงอุปกรณตางๆ ใหลูกคาได เปนตน 
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10. ความเขาใจลูกคา (understanding of customer) หมายถึง ความพยายามในการคนหา
และทําความเขาใจกับความตองการของลูกคา รวมทั้งการใหความสนใจตอบสนองความตองการ
ดังกลาว ยกตัวอยางเชน การยินดีที่จะแนะนําสินคาที่เหมาะสมกับการใชงานที่แทจริงใหลูกคา 
 ขั้นตอนการประเมินคุณภาพการบริการ 
 กระบวนการของการประเมินคุณภาพการบริการประกอบดวย 6 ขั้นตอน คือ  

1. กําหนดวัตถุประสงคของการวิเคราะหผลิตผลของการบริการ เชน  การวินิจฉัยถึงจุด
ดี จุดเดน จุดดอย โอกาสของการใหบริการเพื่อชิงความไดเปรียบของการดําเนินธุรกิจบริการ ใน
ดานสวนแบงของตลาด การกําหนดเวลา การควบคุมระดับคุณภาพมาตรฐานการใหบริการ ในดาน
คาตอบแทน เปนตน วัตถุประสงคของการประเมินที่ดีไมควรเพงตรงคุณภาพสินคาและบริการ การ
กําหนดตนทุนรายได-กําไรแกผูเกี่ยวของซึ่งถือวาเปนการกําหนดเชิงจุลภาค แตควรขยายมุมมองไป
ในลักษณะมหภาคในระยะยาว เชน ความพึงพอใจของผูปฏิบัติงานบริการ ความพึงพอใจของลูกคา 
การมุงสรางกําไรแกผูบริการซึ่งจะมีสวนเพิ่มการไดกําไรระยะยาวขององคกร ความจงรักภักดีของ
ผูรับบริการ แมกระทั่งผลที่จะเกิดแกสังคม ประเทศชาติในที่สุดซึ่งถือเปนภาพลักษณในวิชาชีพของ
การใหบริการขององคกร 

2. นําผูปฏิบัติงานบริการเขามาเกี่ยวของกับการวัดและประเมินการบริการ การทํางาน
จะประสบความสําเร็จและทําไดอยางทั่วถึงมากนอยเพียงใดขึ้นอยูกับการยอมรับและตระหนักเห็น
คุณคาความสําคัญของผูปฏิบัติงานและผูเกี่ยวของในทุกระดับทั้งองคการ ผูปฏิบัติงานที่เกี่ยวของ
ควรไดรับทราบเหตุผลความสําคัญของกระบวนการ วิธีการและประโยชนของการวัดและประเมิน
เพื่อใหไดขอมูลที่ ถูกตอง มีคุณคา มีความเหมาะสมและมีความเปนประโยชนใหมากที่สุด
ผูปฏิบัติงานบริการจะไมใหความรวมมือหรือปฏิบัติงานไดไมตรงตามวัตถุประสงค หากองคกรไม
สามารถสรางความเขาใจรวมกันใหมีทิศทางปฏิบัติในแนวทางเดียวกัน ทั้งนี้ ขึ้นอยูกับการสื่อสาร
สรางความเขาใจ มีวิสัยทัศนรวมกัน ควรมีการมอบหรือเพิ่มอํานาจในการปฏิบัติการบริการ การ
ตัดสินใจแกไขปญหาของผูปฏิบัติในระดับตางๆ และใหเปนผูรวมออกแบบกระบวนการบริการเพื่อ
ชวยในการระบุปจจัยนําออก ปจจัยนําเขาของการใหบริการแตละตอน ระบุเกณฑมาตรฐานเชิง
พฤติกรรมของการใหบริการ เลือกวิธีการวิเคราะหปรับใชใหเหมาะสมกับความจําเปนและ
สถานการณ รวมทั้งใหผูปฏิบัติเปนผูรวมประเมินคุณภาพการใหบริการดวย เพื่อที่จะไดเห็นแนว
ทางการปรับปรุงคุณภาพของการบริการใหดีขึ้น การนําผูปฏิบัติงานบริการเขามาเกี่ยวของในทุก
ขั้นตอนของการประเมินนี้จะมีประโยชนมากกับการพัฒนางานบริหารการบริการเชิงกลยุทธที่สราง
ความภาคภูมิใจในการปฏิบัติหนาที่ในหมูผูปฏิบัติงาน การเผยแพรแนวคิดปรับปรุงการบริการใหดี
ขึ้นอยูเสมอแกผูรับบริการใหเขาใจตอ ๆ กันไป 
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3. การกําหนดแบงกระบวนการวิเคราะหออกเปนตอน ๆ ประกอบดวยการตัดสินใจ
สําคัญเกี่ยวของกับประโยชนของการวัดคุณภาพ การบริการจะเดนชัดมากขึ้นหากนําแนวคิดการ
ประเมินแบบแยกสวนมาใชแบงงานตามลําดับขั้นตอนของการใหบริการ เชน พนักงานฝายเอกสาร
พนักงานฝายขาย สวนสงสินคา ซ่ึงแตละฝายจะมีบทบาทหนาที่ความรับผิดชอบและอํานาจการ
ตัดสินใจที่เกี่ยวของกับหนาที่ตามที่ไดรับมอบหมายแตกตางกันไป ในการใหบริการจะมีผลตอการ
รับคุณภาพการบริการที่ผูรับบริการไดรับ เพื่อเปรียบเทียบกับความคาดหวังและความตองการของ
ผูบริหาร 

4. การกําหนดรายละเอียดของปจจัยนําออก ปจจัยนําเขา เกณฑมาตรฐานเชิงพฤติกรรม
และขอจํากัดของการใหบริการแตละขั้นตอนของกระบวนการบริการ รวมทั้งลักษณะการตัดสินใจ
ที่เปนกลยุทธที่มุงสูการสรางความพึงพอใจของผูรับบริการ หากกําหนดเปนชุดของการบริการ         
(service package) จะประกอบดวย คุณลักษณะที่จับตองไดและจับตองไมได ประกอบดวยปจจัย
นําเขาอะไรบาง  เพื่อประโยชนสรางปจจัยนําออกอะไรที่จะใหผู รับบริการ ไดรับรูหรือมี
ประสบการณที่ดีมีเกณฑมาตรฐาน การใหบริการอยางไรจึงมีคุณภาพใกลเคียงกับความตองการของ
ผูรับบริการ เนื่องจากลักษณะการบริการหลายๆ อยางยากที่จะวัดประเมินคาที่จริงได แมจะมี
มาตรฐานเชิงพฤติกรรมกําหนดการใชบริการไวแลวก็ตาม หากมีการเลือกเครื่องมือวัดก็ตอง
พิจารณาวาเครื่องมือนั้น ๆ มีคุณภาพในเชิงการวัดผลประเมินผลเปนเชนไร วัดการตอบสนองระดับ
ใด ความรูสึก พฤติกรรมการใหบริการหรือผลที่เกิดแกองคการในสถานการณการใหบริการจริง ๆ 
ผูใหบริการอาจไมสามารถใหบริการไดตรงตามความคาดหวังของลูกคา 100 % 

5. การศึกษาและการเลือกวิธีการวัดคุณภาพการบริการที่เหมาะสมกับวัตถุประสงคของ
การวิเคราะห แนวทางการวิเคราะห ระดับของการวิเคราะห มิติที่บงชี้ถึงมาตรฐานการใหบริการที่มี
คุณภาพ เทคนิควิธีการประเมินลักษณะการปรับการบริการใหเขากับความตองการของผูรับบริการ 

6. ขั้นดําเนินการวิเคราะหโดยเลือกกาลเทศะที่เหมาะสมหลังจากที่มีการกําหนดบุคคล
ผูรับผิดชอบและมีเครื่องมือพรอมแลว 
 

ประวัติความเปนมาของกายภาพบําบัด 
 
 จุดเริ่มตนของเวชศาสตรฟนฟูในประเทศไทยนั้น เร่ิมตนขึ้นภายหลังสงครามโลกครั้งที่
สอง  โดยพลตรีนายแพทยขุนประทุมโรคประหาร  ซ่ึงปฏิบัติงานที่ โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา ได
นําวิธีธาราบําบัดมาใชรักษาผูปวยเปนครั้งแรก ตอมา ก็ไดมีการเริ่มงานทางดานกายภาพบําบัดขึ้นที่ 
โรงพยาบาลศิริราช และไดกอตั้งเปนภาควิชาศัลยศาสตรออรโธปดิกสและกายภาพบําบัด ขึ้นที่
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คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล เมื่อป พ.ศ. 2507  และหลังจากนั้นเพียง 1 ป ก็มีการกอตั้ง 
“โรงเรียนกายภาพบําบัด” แหงแรกของประเทศขึ้น  ปจจุบัน  คือ  คณะกายภาพบําบัดและ
วิทยาศาสตรการเคลื่อนไหวประยุกตมหาวิทยาลัยมหิดล 
 กายภาพบําบัด เปนวิชาชีพหนึ่งทางวิทยาศาสตรสุขภาพ ตามพระราชบัญญัติวิชาชีพ
กายภาพบําบัด พ.ศ. 2547  ไดใหความหมายของวิชาชีพกายภาพบําบัดไววา “เปนวิชาชีพที่กระทํา
ตอมนุษยเกี่ยวกับการตรวจประเมิน การวินิจฉัย และการบําบัดความบกพรองของรางกายซึ่งเกิด
เนื่องจากภาวะของโรคหรือการเคลื่อนไหวที่ไมปกติ การปองกัน การแกไขและการฟนฟูการ
เสื่อมสภาพความพิการของรางกาย รวมทั้งการสงเสริมสุขภาพรางกายและจิตใจ ดวยวิธีการทาง
กายภาพบําบัด หรือการใชอุปกรณทางกายภาพบําบัด” 
 

งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 

 รุงฤดี  กลาหาญ (2546 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง “การศึกษาเปรียบเทียบปจจัยที่มีผลตอการ
เลือกใชบริการและความพึงพอใจในการรับบริการของโรงพยาบาลรัฐบาลและเอกชนใน
กรุงเทพมหานคร” เปนการศึกษาเชิงสํารวจ โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาผลของปจจัยสวนบุคคล
ในแตละดานที่มีตอปจจัยจูงใจในการเลือกใชบริการของโรงพยาบาล และที่มีตอความพึงพอใจใน
การรับบริการ ศึกษาปจจัยจูงใจในการเลือกใชบริการของผูปวยในโรงพยาบาลรัฐบาลและเอกชน 
ศึกษาความพึงพอใจในการรับบริการของผูปวยในโรงพยาบาลรัฐบาลและเอกชน ศึกษา
ความสัมพันธระหวางปจจัยจูงใจในการเลือกใชบริการของโรงพยาบาลกับความพึงพอใจในการรับ
บริการ รวมทั้งสรางสมการพยากรณความพึงพอใจในการรับบริการ จากปจจัยจูงใจในการเลือกใช
บริการ 
 กลุมตัวอยางในการศึกษาเปนผูปวยในของโรงพยาบาลรัฐบาลและเอกชนในเขต
กรุงเทพมหานคร จํานวน 300 คนโดยการสุมตัวอยางแบบชั้นภูมิแบบกลุม เครื่องมือที่ใชเปน
แบบสอบถามปจจัยจูงใจในการเลือกใชบริการของโรงพยาบาล จํานวน 33 ขอ มีคาความเชื่อมั่น
ของแบบสอบถามทั้งฉบับ เทากับ .8953 และแบบสอบถามความพึงพอใจในการรับบริการจํานวน 
38 ขอ มีคาความเชื่อมั่นของแบบสอบถามทั้งฉบับเทากับ .8625 สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล
ประกอบดวย คามัชฉิมเลขคณิต สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบคาที การทดสอบความ
แปรปรวนทางเดียว สหสัมพันธเพียรสัน และการวิเคราะหการถดถอยพหุ ผลการศึกษาสรุปไดวา 
 1. ผูปวยที่มีปจจัยสวนบุคคลดานวุฒิการศึกษา รายได การรับรูความรุนแรงของการ
เจ็บปวยแตกตางกัน จะมีปจจัยจูงใจในการเลือกใชบริการของโรงพยาบาลแตกตางกัน 
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 2. ผูปวยที่มีปจจัยสวนบุคคลในดานเพศ อายุ อาชีพ ลักษณะการเจ็บปวย แตกตางกัน จะ
มีปจจัยจูงใจในการเลือกใชบริการของโรงพยาบาลไมแตกตางกัน 

3. ผูปวยโรงพยาบาลรัฐบาลและเอกชน มีปจจัยจูงใจในการเลือกใชบริการของ
โรงพยาบาล แตกตาง กัน 

4. ผูปวยที่มีปจจัยสวนบุคคลแตกตางกันในทุกดาน จะมีความพึงพอใจในการรับบริการ
ไมแตกตาง กัน 

5. ผูปวยโรงพยาบาลรัฐบาลและเอกชน จะมีความพึงพอใจในการรับบริการดานขอมูลท่ี
ไดรับจากการบริการและดานคาใชจายในการบริการแตกตางกัน 

6. ผูปวยในโรงพยาบาลรัฐบาลและเอกชน จะมีความพึงพอใจในการรับบริการดานความ
สะดวกที่ไดรับ ดานการประสานงาน ดานอัธยาศัยและความสนใจของผูใหบริการ ดานคุณภาพการ
บริการไมแตกตางกัน 

7. ปจจัยจูงใจในการเลือกใชบริการของโรงพยาบาลทุกดานมีความสัมพันธทางบวกตอ
ความพึงพอใจในการรับบริการ 

8. ปจจัยจูงใจในการเลือกใชบริการของโรงพยาบาลรัฐบาลสามารถ ทํานายความพึง
พอใจในการรับบริการไดรอยละ 34.6 และปจจัยจูงใจในการเลือกรับใชบริการของโรงพยาบาล
เอกชน สามารถทํานายความพึงพอใจในการรับบริการไดรอยละ 47 

ผลที่ไดจากการวิจัย สามารถนําไปเปนแนวทางในการบริหารจัดการเพื่อปรับปรุง และ
พัฒนาคุณภาพการบริการใหดีอยางตอเนื่อง รวมทั้งฝกอบรมพนักงานใหเห็นความสําคัญของการ
บริการ การสรางแรงจูงใจและวัฒนธรรมองคการในดานการบริการใหเกิดกับพนักงาน เพื่อพัฒนา
คุณภาพการบริการ และสามารถตอบสนองความตองการของผูปวยใหไดเกินความคาดหวัง 

นิทรา  มโนนอม (2542 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง “กิจกรรมการพยาบาลที่ผูปวยประกันสังคม
ไดรับจากแผนกผูปวยใน โรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม” มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษากิจกรรมการ
พยาบาลที่ผูปวยประกันสังคมไดรับจากแผนกผูปวยใน โรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม ไดแก 
ดานการดูแล ดานการปองกัน ดานการใหสุขศึกษา ดานการฟนฟูสภาพ ดานความรวมมือในการ
ปฏิบัติ ดานการปฏิบัติกิจกรรมการพยาบาลตามสิทธิของผูปวย และความคิดเห็นในการปรับปรุง
กิจกรรมการพยาบาล เลือกกลุมตัวอยางแบบเจาะจง จํานวน 168 คน จากผูปวยประกันสังคมทีม่ารบั
บริการแผนกผูปวยใน โรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม เดือนมีนาคมถึงพฤษภาคม 2542 
รวบรวมขอมูลโดยใชแบบสัมภาษณที่มีคาความเชื่อมั่น 0.91 วิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิง
พรรณนา 
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ผลการศึกษาพบวากิจกรรมการพยาบาลที่ผูปวยประกันสังคมไดรับจากแผนกผูปวยใน 
โดยรวมอยูในระดับสูง คือ มีคะแนนเฉลี่ยคิดเปนรอยละ 84.5 เมื่อจําแนกรายดาน พบวามีคะแนน
เฉลี่ยดานการปองกันคิดเปนรอยละ 92.5 ดานการฟนฟูสภาพคิดเปนรอยละ 90 ดานการปฏิบัติ
กิจกรรมการพยาบาลตามสิทธิของผูปวยคิดเปนรอยละ 84.3 ดานการดูแลคิดเปนรอยละ 84.1 และ
ดานความรวมมือในการปฏิบัติคิดเปนรอยละ 83.3 ตามลําดับ แตดานการใหสุขศึกษามีคะแนนเฉลี่ย
ในระดับปานกลางคิดเปนรอยละ 59.4 และกลุมตัวอยางมีความคิดเห็นวาควรปรับปรุงกิจกรรมการ
พยาบาลดานการดูแลมากที่สุดรอยละ 34.5 รองลงมา คือ ดานการใหสุขศึกษารอยละ 25.6 

ผลการศึกษาครั้งแสดงใหเห็นวาบุคลากรทางการพยาบาลควรเนนความสําคัญในการ
ปฏิบัติกิจกรรมการพยาบาลทุกดานโดยเฉพาะดานการดูแล และดานการใหสุขศึกษา เพื่อจูงใจ     
ใหผูปวยประกันสังคมเลือกโรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหมเปนคูสัญญาหลัก โดยผูบริหาร
ทางการพยาบาลควรสงเสริมใหบุคลากรทางการพยาบาลใหบริการที่มีคุณภาพ 

จลี  เจริญสรรพ (2546 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจในงานของผูใหบริการ
สุขภาพในเครือขายการดูแลผูปวยจิตเวชที่บานของ โรงพยาบาลสวนสราญรมย ความพึงพอใจใน
งานการดูแลผูปวยจิตเวชที่บาน เปนปจจัยที่จําเปนที่จะชวยเพิ่มประสิทธิภาพ และคุณภาพในการ
ดูแลผูปวยอยางตอเนื่อง การศึกษาเชิงพรรณนาครั้งนี้ มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจ
ในงานของผูใหบริการสุขภาพในเครือขายการดูแลผูปวยจิตเวชที่บานของโรงพยาบาลสวนสราญ
รมย กลุมตัวอยางคัดเลือกแบบเฉพาะเจาะจง จากผูรับผิดชอบงานสุขภาพจิตที่เปนผูประสานงาน
และปฏิบัติงานดูแลผูปวยจิตเวชที่บานระดับสถานีอนามัย จํานวน 57 คน ในเขตอําเภอบานนาเดิม 
อําเภอพนม อําเภอดอนสัก อําเภอคีรีรัฐนิคม อําเภอบานตาขุน อําเภอเคียนซา อําเภอไชยา และ
อําเภอเวียงสระ จังหวัดสุราษฎรธานี รวบรวมขอมูลระหวางเดือนกุมภาพันธถึงเดือนมีนาคม 2546 
เครื่องมือที่ใชในการศึกษาเปนแบบสอบถามประกอบดวย ขอมูลสวนบุคคล และความพึงพอใจใน
งาน สรางโดยผูศึกษาตามแนวคิดของแฮคแมน และโอลดแฮม (Hackman & Oldham, 1980) ความ
เชื่อมั่นของเครื่องมือคํานวณดวยสูตรสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาคไดคาเทากับ 0.86 วิเคราะห
ขอมูลโดยใชสถิติเชิงพรรณนา 

ผลการศึกษาพบวา ผูใหบริการสุขภาพมีความพึงพอใจในงานโดยรวมอยูในระดับมาก 
สวนรายดาน คือ ความหลากหลายของทักษะ ความเดนชัดของงาน ความสําคัญของงาน ความเปน
อิสระและขอมูลปอนกลับ พบวามีความพึงพอใจในงานอยูในระดับมากทุกดาน 

อยางไรก็ตามแมวาจํานวนของผูใหบริการสุขภาพที่มีความพึงพอใจในงานระดับมากถึง
มากที่สุด รวมกันแลวก็ยังไมถึงเปาหมาย ที่ศูนยดูแลผูปวยที่บานโรงพยาบาลสวนสราญรมยกําหนด 
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จึงสมควรที่จะมีการพัฒนาคุณภาพงานบริการทุกดานอยางตอเนื่อง โดยเฉพาะดานการไดรับขอมูล
ปอนกลับ 

อัจฉรา  เกียรติเจริญมิตร (2549 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการ
โครงการหลักประกันสุขภาพถวนหนา (30 บาทรักษาทุกโรค) : กรณีศึกษาโรงพยาบาลจุฬารัตน 
จังหวัดสมุทรปราการ การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค (1) เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการใน
โครงการหลักประกันสุขภาพถวนหนา (30 บาทรักษาทุกโรค) ของโรงพยาบาลจุฬารัตน จังหวัด
สมุทรปราการ และ (2) เพื่อศึกษาปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการในโครงการ
หลักประกันสุขภาพถวนหนา(30 บาทรักษาทุกโรค) ของโรงพยาบาลจุฬารัตน  จังหวัด
สมุทรปราการ กลุมตัวอยาง คือ ผูใชบริการโครงการหลักประกันสุขภาพ จํานวน 200 คน ใช
แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอมูล วิเคราะหขอมูลใชโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป สถิติที่
ใชในการวิเคราะห ไดแก รอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการทดสอบคา t-test และ F-
test 

ผลการวิจัยพบวา (1) ผูใชบริการในโครงการหลักประกันสุขภาพถวนหนา (30 บาท
รักษาทุกโรค) ของโรงพยาบาลจุฬารัตน จังหวัดสมุทรปราการ สวนใหญมีความพึงพอใจอยูใน
ระดับมาก ดานเจาหนาที่ และดานระบบ กระบวนการ มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง (2) 
ความพึงพอใจตอการใหบริการของโครงการหลักประกันสุขภาพถวนหนา Χ  = 3.00 ผูใชบริการที่
มีความเขาใจปานกลาง Χ  = 3.00 ผูใชบริการที่มีความเขาใจนอย Χ  = 2.00 เมื่อพิจารณา คา
นัยสําคัญทางสถิติ พบวา กลุมตัวอยางที่มีความเขาใจตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการ
โครงการหลักประกันสุขภาพถวนหนาแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (3) ความ
พึงพอใจตอการใหบริการโครงการหลักประกันสุขภาพถวนหนา  ผูใชบริการที่มีการรับรู
ประชาสัมพันธระดับมาก Χ  = 3.00 การรับรูประสัมพันธปานกลาง Χ  = 2.96 ผูใชบริการที่มีการ
รับรูการประชาสัมพันธนอย Χ  = 2.93 เมื่อพิจารณาคานัยสําคัญทางสถิติ พบวากลุมตัวอยางที่รับรู
การประชาสัมพันธตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการโครงการหลักประกันสุขภาพถวนหนา
แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติระดับ 0.05 

ธัญพร  ช่ืนกลิ่น (2543 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ประสบการณการมีชีวิตอยูอยางอัมพาต
ทอนลาง การศึกษาเชิงคุณภาพแบบปรากฏการณวิทยาครั้งนี้ มีวัตถุประสงคเพื่อบรรยายและอธิบาย
ประสบการณการมีชีวิตอยูอยางผูปวยอัมพาตทอนลาง ผูใหขอมูลเปนผูปวยอัมพาตทอนลางแบบ
สมบูรณ จํานวน 10 ราย ซ่ึงคัดเลือกแบบเจาะจงจากโรงพยาบาลและในชุมชนในพื้นที่ภาคใต
ตอนลาง เก็บรวบรวมขอมูลตั้งแตเดือนพฤศจิกายน 2541 ถึงเดือนกรกฎาคม 2542 ดวยวิธีการ

 
36 



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

สัมภาษณแบบเจาะลึก การสังเกตแบบไมมีสวนรวม การบันทึกภาคสนาม และการบันทึกเสียง 
วิเคราะหขอมูลโดยดัดแปลงขั้นตอนการวิเคราะหขอมูลของโคไลซี่ 

ผลการศึกษาพบวา ประสบการณการมีชีวิตอยูอยางอัมพาตทอนลาง แบงออกเปน 3 
ระยะ คือ ระยะกอนการรับรูการเปนอัมพาตทอนลาง ระยะเผชิญหนากับอัมพาตทอนลาง และระยะ
อยูกับอัมพาตทอนลาง ซ่ึงในแตละระยะผูปวยใหความหมายตอการมีชีวิตอยูอยางอัมพาตทอนลาง
ดังนี้ 1) ความหมายในระยะกอนการรับรูการเปนอัมพาตทอนลาง เปนการใหความหมายตอการ
บาดเจ็บวา ชาไมมีความรูสึกขยับไมได ซ่ึงเปนชั่วคราวจะหายได 2) ความหมายในระยะเผชิญหนา
กับอัมพาตทอนลาง ใหความหมายตออัมพาตทอนลางวา เปนแลวหายได หรือเปนแลวพิการตลอด
ชีวิต ใหความหมายตอชีวิตที่อยูอยางอัมพาตทอนลางวา เปนครั้งหนึ่งตายครึ่งหนึ่ง มีขาดีกวาไมมี มี
ชีวิตอยูคูรถเข็น พึ่งพาและเปนภาระผูอ่ืน ลําบากกายทุกขทรมานใจอยูในพื้นที่จํากัด เปนเปาสายตา
เปนจุดสนใจ ไมสามารถมีครอบครัวได/ไมมีใครเอา ต่ําตอยดอยคานารังเกียจ อดทนและสูชีวิต    
อยูไปเรื่อย ๆ อนาคตเลื่อนลอย และเปนโชคชะตา/เวรกรรม 3) ความหมายในระยะอยูกับอัมพาต
ทอนลาง คือ เปนคนธรรมดาคนหนึ่งที่พิการเฉพาะกายเทานั้นแตหัวใจและสมองไมพิการ 

ความรูสึกในแตละระยะของการมีชีวิตอยูอยางอัมพาตทอนลาง มีดังนี้  
1) ความรูสึกในระยะกอนการรับรูการเปนอัมพาตทอนลาง คือ เฉย ๆ สงสัย/กลัวจะเดิน

ไมได   
2) ความรูสึกในระยะเผชิญหนากับอัมพาตทอนลาง แบงเปน  
2.1 ความรูสึกเมื่อรับรูการเปนอัมพาตทอนลาง ผูปวยจะมีความรูสึกไมเชื่อวาจะเดิน

ไมได หรือเดินไมไดก็ไมเปนไร   
2.2 ความรูสึกที่ตอบสนองตอการเปนอัมพาตทอนลาง ผูปวยจะมีความรูสึกเสียใจนอยใจ

ที่เดินไมได เครียดคิดมาก หงุดหงิดที่ชวยตนเองไมได ไมมีคา อยากตายอยูไปก็ลําบาก อายที่ตนเอง
ไมเหมือนเดิม เกรงใจไมอยากเปนภาระ และเหมือนถูกทิ้งใหอยูคนเดียว   

2.3 ความรูสึกในการจัดการกับชีวิตที่อยูอยางอัมพาตทอนลาง ผูปวยจะรูสึกมีกําลังใจใน
ความหวัง ทอแทหดหูในความสิ้นหวัง และทําใจไมคิด  

3) ความรูสึกในระยะอยูกับอัมพาตทอนลาง เปนความรูสึกธรรมดาของคนพิการ ยังมี
คุณคาชวยเหลือผูอ่ืนได รูสึกมีปมดอยเปนบางครั้ง กลัวไมมีผูดูแลเมื่อแกเฒา และมีความหวังที่จะ
เดินไดเปนชวง ๆ 

การดําเนินชีวิตอยูอยางอัมพาตทอนลาง มีดังนี้ 
1) การดําเนินชีวิตในระยะกอนการรับรูการเปนอัมพาตทอนลาง เปนชวงที่นอนอยาง

เดียว และอยูในความดูแลของผูอ่ืน 
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2) การดําเนินชีวิตในระยะเผชิญหนากับอัมพาตทอนลาง ผูปวยจะแสวงหาทางเลือกอ่ืน
ในการรักษา ผจญกับภาวะแทรกซอนและอาการขางเคียง เรียนรูการดําเนินชีวิต สรรหาสิ่งอํานวย
ความสะดวก พึ่งตนเองเพื่อลดภาระ และหันหลังใหสังคมเดิม 

3) การดําเนินชีวิตในระยะอยูกับอัมพาตทอนลาง เปนระยะที่หยุดแสวงหาการรักษา 
ชวยเหลือตนเองตามศักยภาพ กลับไปเปนสวนหนึ่งของสังคม และทําบุญทําทาน 

ความตองการความชวยเหลือ/การดูแล เมื่อมีชีวิตอยูอยางอัมพาตทอนลาง มี 5 ประการ คือ 
1. มีคาใชจายในการกินอยู 
2. ไดรับความรักความเอื้ออาทร 
3. มีความสะดวกสบายและการพึ่งตนเองในการดําเนินชีวิต 
4. ขอมูลขาวสารเกี่ยวกับความเจ็บปวยและการดําเนินชีวิต 
5. การหายจากการเจ็บปวย 
จากการศึกษาครั้งนี้ ทําใหเกิดความเขาใจเกี่ยวกับประสบการณการมีชีวิตอยูอยางผูปวย

อัมพาตทอนลางมากขึ้น สามารถใชผลการศึกษาเปนขอมูลพื้นฐานในการพัฒนาการพยาบาลอยาง
เปนองครวม เกิดความเขาใจในการดูแลชวยเหลือใหผูปวยสามารถดําเนินชีวิตไดอยางอิสระ และ
ตอบสนองความตองการของผูปวยไดอยางแทจริง ตามบริบทของสังคมและวัฒนธรรมไทย 
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