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บทที่ 2 
 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 
 ในการศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการทางกายภาพบําบัดของ
ภาควิชาเวชศาสตรฟนฟู โรงพยาบาลศิริราช ผูศึกษาไดศึกษาแนวความคิดและผลงานวิจัยเกี่ยวของ
เพื่อนํามาเปนแนวทางในการศึกษา ดังนี้  

1. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ 
2. แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
3. ประวัติความเปนมาของกายภาพบําบัด 
4. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ 
  
 ความหมายของการบริการ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน (2541, หนา 124) กลาววา การบริการ (service) เปนกิจกรรม
ผลประโยชน หรือความพึงพอใจที่สนองความตองการแกลูกคา 
 ดนัย เทียนพุฒ (2545, หนา 11) กลาววา การบริการ หมายถึง การใหทั้งรูปธรรมและ
นามธรรมในเชิงความสะดวก รวดเร็ว และถูกตอง และดวยอัธยาศัยที่เปนพื้นฐาน ซ่ึงจะสามารถ
พิจารณาการใหไดใน 3 ลักษณะดวยกัน คือ 1) ใหดวยความเต็มใจ 2) ใหดวยความโกรธ 3) ใหดวย
เหตุผล ซ่ึงสิ่งที่ลูกคาตองการก็คือการใหดวยเหตุผลและการใหบริการที่ดีจะตองมีความเขาใจใน
พฤติกรรมมนุษย โดยยึดถือความพอใจ ความตองการของผูรับบริการ (ลูกคา) เปนหลัก โดย           
ผูใหบริการจะตองมีความพรอมทั้งดานรางกาย จิตใจ ไหวพริบและปฏิภาณอยูตลอดเวลา   
 วีระรัตน  กิจเลิศไพโรจน  ( 2547, หนา 14 )  ไดใหความหมายของบริการ ( service ) วา 
คือการกระทํา  พฤติกรรมหรือการปฏิบัติที่ฝายหนึ่งเสนอใหอีกฝายหนึ่ง  โดยกระบวนการที่เกิดขึ้น
อาจมีตัวสินคาเขามาเกี่ยวของ  แตโดยเนื้อแทของส่ิงที่เสนอใหนั้นเปนการกระทํา พฤติกรรมหรือ
การปฏิบัติซ่ึงไมสามารถนําไปเปนเจาของได 
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 ดรักเกอร (Drucker, 2000  อางถึงใน วีระรัตน กิจเลิศไพโรจน, 2547, หนา 16) ไดเคย
กลาวถึงการบริการวา “สําหรับชวงเวลาที่เหลืออยูของศตวรรษนี้และไกลออกไปถึงศตวรรษหนา 
การตอสูในเชิงแขงขันจะชนะหรือแพกันดวยอัตราเพิ่มผลิตดานบริการ 
 ความหมายของคุณภาพบริการ                
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน (2541, หนา 145-146) กลาววา คุณภาพในการใหบริการ (service 
quality) เปนสิ่งสําคัญสิ่งหนึ่งในการสรางความแตกตางของธุรกิจใหบริการ คือ การรักษาระดับการ
ใหบริการที่เหนือกวาคูแขงขัน โดยเสนอคุณภาพการใหบริการตามลูกคาคาดหวังไว ขอมูลตางๆ 
เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการที่ลูกคาตองการ จะไดจากประสบการณในอดีต จากการพูดปากตอ
ปาก จากการโฆษณาของธุรกิจใหบริการ ลูกคาจะพอใจถาเขาไดรับในสิ่งที่เขาตองการ (what) เมื่อ
เขามีความตองการ (when) ณ สถานที่ที่เขาตองการ (where) ในรูปแบบที่ตองการ (how) นักการ
ตลาดตองทําการวิจัยเพื่อใหทราบถึงเกณฑการตัดสินใจซื้อบริการของลูกคา โดยทั่วไปไมวาธุรกิจ
แบบใดก็ตามลูกคาจะใชเกณฑตอไปนี้พิจารณาถึงคุณภาพของการใหบริการ  
 1.  การเขาถึงลูกคา (access) บริการที่ใหกับลูกคาตองอํานวยความสะดวกในดานเวลา 
สถานที่แกลูกคา คือ ไมใหลูกคาตองคอยนาน ทําเลที่ตั้งเหมาะสม อันแสดงถึง ความสามารถเขาถึง
ลูกคา 
 2.  การติดตอส่ังการ (communication) มีการอธิบายอยางถูกตอง โดยใชภาษาที่ลูกคา
เขาใจงาย  
 3.  ความสามารถ (competence) บุคคลากรที่ใหบริการตองมีความชํานาญ และมีความรู
ความสามารถในงาน 
 4.  ความมีน้ําใจ (courtesy) บุคคลากรตองมีมนุษยสัมพันธเปนที่นาเชื่อถือ มีความเปน
กันเอง มีวิจารณญาณ 
 5.  ความนาเชื่อถือ (credibility) บริษัทและบุคลากรตองสามารถสรางความเชื่อมั่นและ
ความไววางใจในบริการ โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดแกลูกคา 
 6.  ความไววางใจ (reliability) บริการที่ใหแกลูกคาตองมีความสม่ําเสมอและถูกตอง 
 7.  การตอบสนองลูกคา (responsiveness) พนักงานจะตองใหบริการและแกปญหาแก
ลูกคาอยางรวดเร็วตามที่ลูกคาตองการ 
 8.  ความปลอดภัย (security) บริการที่ใหตองปราศจากอันตรายและความเสี่ยง 
 9.  การสรางบริการที่เปนที่รูจัก (tangible) บริการที่ลูกคาไดรับจะทําใหเขาสามารถ
คาดคะเนถึงคุณภาพของบริการดังกลาวได  
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 10.  การเขาใจและรูจักลูกคา (understanding/knowing customer) พนักงานตองพยายาม
เขาใจถึงความตองการของลูกคา และใหความสนใจตอบสนองความตองการดังกลาว 
 ดนัย เทียนพุฒิ (2545, หนา 26) กลาววา คุณภาพบริการ หมายถึง กระบวนการใหไดมา
ซ่ึงสินคา ผลิตภัณฑหรือบริการ ที่ไมมีขอผิดพลาดหรือบกพรองเกิดขึ้นเลยอีกทั้งยังเปนสวนสราง
ความพึงพอใจใหเกิดขึ้นกับลูกคา   
 มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช (2543, หนา 234) ใหความหมายของคุณภาพบริการ 
หมายถึง คุณสมบัติ คุณลักษณะทั้งที่จับตองไดและจับตองไมไดของการที่ผูรับบริการ (ลูกคา) รับรู
วามีความโดดเดนตรงหรือเกินความคาดหวังเปนที่นาประทับใจ จากการที่ผูรับบริการไดจายเงิน
แลกเปลี่ยน สัมผัส     มีประสบการณ ทดลองใช เปนตน 

 กระบวนการแสวงหาบริการสุขภาพ  
 สุขภาพเปนส่ิงที่มี่ความเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา และอาจเกิดการเจ็บปวยขึ้นไดเสมอ
ในชวงชีวิต เพียงแตการเจ็บปวยจะมีอาการรุนแรงมากนอยและบั่นทอนสุขภาพตางกัน ในเมื่อมี
อาการเจ็บปวยเกิดขึ้นบุคคลจะมีธรรมชาติของการพึ่งพาตนเองและรับผิดชอบในการดูแลตนเอง     
(Orem, 1991  อางใน สมจิต  หนูเจริญกุล, 2536, หนา 19)  เพื่อจัดการกับอาการผิดปกติที่เกิดขึ้น ซ่ึง
บุคคลอาจจะกระทําไดหลายวิธี ตั้งแตอยูเฉย ๆ เพื่อรอดูอาการ และรอใหอาการตางๆ ทุเลาลงหรือ
หายไปเอง หรือสอบถามความคิดเห็น และขอคําแนะนําจากบุคคลรอบขางเกี่ยวกับการเจ็บปวยของ
ตนเอง ทําการรักษาตนเอง แสวงหาและเลือกแหลงบริการที่เหมาะสมเพื่อเขารับการรักษา เชน ไป
รับบริการที่โรงพยาบาลของรัฐ โรงพยาบาลของเอกชน คลินิก หาหมอพื้นบาน หมอมนต หรือ
บุคคลอื่นๆ ที่ไมใชแพทย และอาจมีการเปลี่ยนแปลงไปเขารับการรักษาจากแหลงรักษาใหม ทั้งนี้
เพื่อใหหายจากอาการ เจ็บปวยหรือกลับคืนสูสภาพปกติ บุคคลแตละคนจะมีกระบวนการแสวงหา
บริการสุขภาพที่แตกตางกัน ขึ้นอยูกับการตีความ และการใหความหมายตอสาเหตุของการเกิดโรค
และความเจ็บปวย ไมวาจะเชื่อแบบวิทยาศาสตร แบบโบราณหรือไสยศาสตรก็ตาม กระบวนการ
การแสวงหาบริการสุขภาพของบุคคลนั้น ไดมีนักวิชาการเสนอแนวคิดไวหลายทาน คือ (บุญใจ    
ศรีสถิตนรากูร, 2550 หนา 45-50) 
 แนวคิดที่อธิบายถึงขั้นตอนพฤติกรรมความเจ็บปวยของซัซแมน (Suchman, 1965, p. 145)  
ไดอธิบายถึงขั้นตอนตาง ๆ ในการแสวงหาบริการสุขภาพ  รวมถึงการตัดสินใจในการเขารับการ
สุขภาพในแหลงตาง ๆ ประกอบดวย 5 ขั้นตอน เร่ิมจากขั้นประสบอาการ (the symptom experience 
stage) บุคคลจะตัดสินอาการปวยโดยอาศัยประสบการณที่ผานมา อาจมีการประวิงเวลาเพื่อรอดู
อาการกอน  จึงเขาสูขั้นตอนการยอมรับการเจ็บปวย (assumption of the sick role stage) และเสาะ
แสวงหาคําปรึกษาเพื่อตัดสินใจไปหาผูบําบัดรักษา (the medical care contract) ขั้นตอนตอมา 
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บุคคลจะเขาสูบทบาทของการเปนผูปวย และใหความรวมมือเพื่อรักษาใหหาย  (the dcpcndcnt 
paticnt rolc stagc)  จนผูบําบัดรักษายอมรับวา ผูปวยไดกลับคืนสภาพปกติ (the rccovcry or 
rchabilitation stagc) หรือในบางคนอาจตองอาศัยระยะเวลาในการรักษาพยาบาล  ขั้นตอนดังกลาว
ไมจําเปนตองเกิดกับทุกคนและไมจําเปนวาทุกคนจะตองมีครบทุกขั้นตอน บางคนอาจเริ่มจากขั้น
แรกไปสูขั้นยอมรับการเปนผูปวยเลยก็ได และในขั้นของการเลือกแหลงรักษานั้น  จะเปนขั้นที่
สะทอนใหเห็นถึงโลกทัศนของผูปวย ความสะดวกสบายและการเขาถึงบริการ ตลอดจนอิทธิพล
ของกลุมตางๆ ทางสังคมที่มีผลตอการเลือกเขารับบริการ  
 แนวคิดเกี่ยวกับกระบวนการแสวงหาการรักษาสุขภาพ (hcalth sccking proccss)        
คริสแมน (Chrisman, 1977, p. 351) กลาววาเมื่อบุคคลเริ่มมีอาการเจ็บปวยเกิดขึ้น จะมีพฤติกรรม
การแสวงหาการรักษาจากจุดหนึ่งไปสูอีกจุดหนึ่งอยางเปนขั้นตอน  เร่ิมตั้งแตการใหความหมายตอ
การเจ็บปวย (symptom definition) ที่เปนไปตามความเชื่อที่ไดรับการถายทอดกันมา ตาม
ความหมายทางวัฒนธรรม  หรืออาจไปปรึกษาบุคคลใกลชิด (lay consultation) เพื่อขอคํารับรองวา
ตนปวยจริง และควรจะรักษาดวยวิธีไหน ซ่ึงถามีการใหคํารับรองอาการที่เกิดขึ้น ผูนั้นจะมีการ
เปลี่ยนบทบาทไปเปนผูปวย (role-bchavior shift) ในขั้นนี้ผูปวยอาจไมสามารถปฏิบัติตามบทบาท
ในสังคมไดตามปกติ ขึ้นอยูกับลักษณะการเจ็บปวยวาเปนแบบเฉียบพลันหรือเรื้อรัง  แลวเขาสู
ขั้นตอนการรักษา (treatment action) ซ่ึงเปนการเลือกแหลงรักษาและวิธีการรักษาตามการให
ความหมาย ความเชื่อในสาเหตุความรุนแรงของอาการ รวมทั้งทรัพยากรที่มีอยู  ทั้งนี้ผูปวยและ
บุคคลใกลชิดจะรวมกันประเมินและเลือกวิธีการรักษา  เมื่อรักษาแลวเขาสูขั้นตอนสุดทายคือ     
การประเมิน (adherencc and evalution) เปนขั้นที่ผูปวยและเครือขายทางสังคมรวมกันประเมิน
ผลการรักษาตลอดเวลาวา ความเจ็บปวยที่เปนนั้น ดีขึ้นหรือหายไป ตามคําอธิบายทางวัฒนธรรม
และความเอาใจใสของผูรักษาที่มีตอผูปวย ในขั้นตอนทั้งหมดของความเจ็บปวย อาจมีการยอนกลับ 
(recycling) ไดอีก ถาผูปวยและบุคคลใกลชิดไดขอมูลใหมเพิ่มเติม  
 แนวคิดเกี่ยวกับกระบวนการแสวงหาบริการสุขภาพของไอกัน (lgun, 1979, pp. 445-456) 
เปนแนวคิดที่ใหความสําคัญกับบุคคลที่มีความใกลชิดกับผูปวย ไดแก ครอบครัว ญาติพี่นอง เพื่อน 
ซ่ึงเปนบุคคลที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกแหลงบริการ รวมทั้งมีสวนในการประเมินอาการและ
ประเมินผลการรักษาจากแหลงบริการนั้นดวย ไอกันอธิบายวา เมื่อบุคคลเริ่มประสบกับอาการที่
ผิดปกติ (symptoms experience) ถาทราบวาอาการที่เกิดขึ้นเปนอาการอะไร และรับรูวาไมรายแรง 
จะทําการรักษาตนเองกอน (self-treatment) แตถาไมทราบวาอาการผิดกปกตินั้นคืออาการอะไร 
หรือเปนวาเปนอาการรายแรง หรือรักษาตนเองแลวอาการไมดีขึ้น อาจทําการสอบถามอาการกับ
บุคคลใกลชิดเชน พอแม ญาติ เพื่อนสนิท ฯลฯ (communication to significant others ) เพื่อที่จะ
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ประเมินอาการของโรคอะไร (assessment of symptoms) และอาจจะไปสูขั้นตอนการประเมินวาจะ
ทําการรักษาที่แหลงใดถึงจะทําใหคุณภาพดีที่สุด (assessment of the probable efficiency or 
appropiateness of success of treatment) หรือเขาสูบทบาทของการเปนผูปวยที่สังคมยอมรับวา ปวย
จริง ๆ เลยก็ได (assumption of the sick role) ในระหวางนี้จะมีญาติพี่นอง เพื่อ มาเยี่ยมเยียน ซ่ึง
อาจจะมีบทบาทการรวมวินิจฉัยโรค หรือแนะนําการรักษาโรค รวมทั้งอาจจะชวยในการตัดสินใจ
วาแหลงบริการสุขภาพใดเหมาะสม  ซ่ึงผูปวยจะทําการเลือกแหลงรักษา (selection of treatment 
plan) ไปเขารับการรักษา (treatment) และมีการประเมินผลการรักษา (assessment of effects of 
treatment of symptoms) ถาหายจากอาการเจ็บปวยก็จะไปสูขั้นตอนการกลับคืนสูสภาพปกติ 
(recovery cure and rehabilitation) แตถาไมหายหรือเกิดความขัดแยง (conflict) ระหวางผูใหบริการ
กับผูรับบริการ จะเกิดการเปลี่ยนแหลงรักษา และกลับไปสูขั้นตอนการประเมินอาการใหมไดอีก
คร้ัง  
 สวนแนวคิดในการแสวงหาบริการสุขภาพของแฟบริกา (Fabrega, 1980, p. 470) นั้น   
ใหความสําคัญกับหลักการทางเศรษฐศาสตรและผลประโยชนสุทธิ ที่ไดรับจากวิธีการรักษาและ
แหลงบริการนั้น ๆ กลาวคือบุคคลจะตัดสินใจเลือกวิธีการรักษา และพิจารณาถึงผลประโยชนสูงสุด
ที่จะไดรับจากวิธีนั้น โดยเริ่มจากขั้นตอนของการรับรูถึงความเจ็บปวย (illness recognition and 
labeling) ดวยการตีความอาการผิดปกติจากขอมูล ประสบการณ หรือการรับขอมูลจากบุคคลรอบ
ขาง แลวนํามาตีคาประเมินถึงความสําคัญของการเจ็บปวยดวยตนเอง หากมีความสําคัญก็จะนํามา
วางแผนการรักษา (treatment plan) ซ่ึงเชื่อกันวาบุคคลจะมีทางเลือกใหหายจากการเจ็บปวยหลาย
ทางดวยกัน ขึ้นอยูกับการเรียนรูและประสบการณจากความเจ็บปวยในอดีต ตลอดจนประเพณี
วัฒนธรรม และมีการประมาณความเปนไปไดในประสิทธิภาพของการรักษา ตามประสบการณใน
อดีต (assessment of treatment) วาจะสามารถรักษาความเจ็บปวยไดดีกวาวิธีอ่ืนหรือไม (treatment 
benefits) แลวคํานวณถึงคาใชจายตาง ๆ (disvalues of illness) รวมทั้งคาเสียเวลาและคาใชจาย ซ่ึง
ขึ้นอยูกับระยะเวลาของการเจ็บปวย กําลังทรัพยที่มีอยู  สถานการณเงื่อนไขทางสังคม และพิจารณา
ผลสุทธิของประโยชนที่ไดรับ  (net benefit of utility) คือมี ผลดีตอการรักษา สูญเสียคาใชจายนอย 
และใหผลประโยชนมากที่สุด จึงตัดสินใจเลือกวิธีการรักษานั้น (selection of treatment plan) โดย
สรุป การที่บุคคลจะตัดสินใจเลือกการรักษาวิธีใดวิธีหนึ่งนั้น จะใชประสบการณของการเจ็บปวย
และการรักษาในอดีต มาเลือกวิธีการตาง ๆ แลวพิจารณาถึงผลประโยชนสุทธิที่เขาจะไดรับ จากการ
เลือกการรักษาวิธีนั้นนั่นเอง  
 จากแนวคิดดังกลาวขางตน  สามารถสรุปแนวคิดเกี่ยวกับกระบวนการแสวงหาบริการ
สุขภาพของบุคคลไดดังนี้  คือ เมื่อเกิดอาการหรือความผิดปกติ  บุคคลจะรับรู และใหความหมาย
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ของอาการหรือความผิดปกตินั้นตามประสบการณ และคําแนะนําปรึกษาจากบุคคลที่มีความสําคัญ
กับบุคคลนั้น วาอาการหรือความผิดปกตินั้นแสดงถึงการเจ็บปวยดวยโรคใด  มีความรุนแรง และ
สงผลกระทบตอการปฏิบัติตัวตามบทบาทแตละบทบาทในชีวิตของบุคคลหรือไมอยางไร จะ
จัดการกับอาการและความผิดปกติดังกลาวอยางไร  อาจรอดูอาการหรือใหการดูแลเบื้องตนเพื่อ
บรรเทาอาการกอน หากอาการมีความรุนแรงขึ้น  ผูปวยและบุคคลที่มีความสําคัญเกี่ยวของเชน 
ครอบครัว เพื่อน จะรวมกันประเมินทรัพยากรที่มีอยู และแสวงหาวิธีการรักษา หรือแหลงใหบริการ
การรักษาที่คาดวาจะมีประสิทธิภาพสูงสุด ตามความเชื่อและวัฒนธรรมของชนกลุนนั้น  ภายใต
ทรัพยากรที่มีอยู  เมื่อเขาสูขั้นตอนของการรักษา  ผูปวยและครอบครัวจะรวมกันประเมิน
ผลการรักษาที่ไดรับวา วิธีการรักษาจากแหลงบริการนั้น สามารถบรรเทาอาการหรือทําใหผูปวย
หายขาดจากโรคที่รับรูวาเปนหรือไม หากประเมินแลววาวิธีการรักษานั้นไมเอ้ือประโยชนสูงสุดแก
ผูปวย อาการและความผิดปกติดังกลาวยังคงอยู ทรัพยากรที่มี หรือครอบครัวไมสามารถใหการ
สนับสนุนวิธีการรักษาดังกลาวตอไปได ก็จะเปลี่ยนแหลงใหบริการการรักษาไปแหลงใหม จนกวา
จะประเมินผลวิธีการรักษาจากแหลงนั้น วาเอื้อประโยชนสูงสุดแกผูปวย จึงทําการรักษาจากแหลง
นั้นตอไป 
 ประเภทและลักษณะของธุรกิจบริการ 
 ศิริวรรณ  เสรีรัตน (2541, หนา 334) กลาววา ธุรกิจบริการสามารถจัดประเภทได  4     
ประเภท คือ 
 1. ผูซ้ือเปนเจาของสินคา และนําสินคาไปขอรับบริการจากผูขาย เชน บริการซอมรถ 
 2. ผูขายเปนเจาของสินคาและขายบริการใหแกผูซ้ือ เชน บริการเครื่องถายเอกสาร 
บริการใชเครื่องคอมพิวเตอร 
 3. เปนการซื้อบริการและสินคาควบมาดวย เชน รานอาหาร 
 4. เปนการซื้อบริการโดยไมมีตัวสินคาเขามาเกี่ยวของ เชน สถาบันลดน้ําหนัก สถาบัน
นวดแผนไทย  
 ธุรกิจบริการมีลักษณะเฉพาะที่แตกตางไปจากผลิตภัณฑทั่วไปดังนี้ (สุมนา อยูโพธ์ิ, 
2544, หนา 7) 
 1.  จับตองไมได (intangibility) การบริการเปนส่ิงจับตองหรือสัมผัสไมไดดวยประสาท
ทั้งหา ไมวาจะกอนหรือหลังซื้อ ดังนั้นปญหาการขายบริการอยูที่โปรแกรมการสงเสริมการตลาด 
เชน หลักการขาย การจัดโฆษณาชี้ใหเห็นถึงประโยชนที่จะไดรับจากบริการมากกวาตัวสินคา (การ
บริการ) 
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 2.  แยกออกจากกันไมได (inseparability) ในดานการตลาด หมายถึง การขายมีทางเดียว 
คือ การขายตรง (direct sale) ผูขายบริการคนเดียว ไมสามารถขายในตลาดหลายแหงได อันเปนการ
จํากัดขอบเขตดําเนินการของกิจการ ผูใหบริการนี้มีลักษณะเปนผูเชี่ยวชาญเฉพาะงานจึงเพิ่มบริการ
ไดนอย 
 3. ลักษณะแตกตาง (heterogeneity) การบริการจากคนเดียวกันแตตางวาระกันไม
เหมือนกัน จึงเกิดปญหาการพิจารณาคุณภาพของการบริการกอนการซื้อ ดังนั้นการวางแผน
ผลิตภัณฑ (product planning) ของโปรแกรมทางการตลาดเพื่อสรางความเชื่อมั่นและชื่อเสียงให
เปนที่รูจักของลูกคาวาสามารถบริการไดดีตามโฆษณาจะสามารถชวยแกปญหานี้ได 
 4. เปนความตองการที่สูญเสียไดงายและขึ้นลงมาก (perishability and fluctuating demand) 
การบริการมีการสูญเสียสูง สตอกไมได โดยเฉพาะตลาดของการบริการขึ้นลงตามฤดูกาล ปญหา
รวมกันระหวางการสูญเสียและการขึ้นลงของความตองการ ทําใหผูบริหารกิจการบริการตอง
พยายามเอาชนะในการวางแผน การตั้งราคา การสงเสริมการบริการ พยายามหาทางใชสวนที่วางที่
ไมตรงตามชวงการใชนั้นใหเกิดประโยชน โดยเฉพาะบริการที่ขึ้นอยูกับฤดูกาล 
 ลักษณะของการบริการ 

ศิริวรรณ  เสรีรัตน (2541, หนา 335) กลาวถึงลักษณะของการบริการที่สําคัญ  4 ลักษณะ
ซ่ึงมีอิทธิพลตอการกําหนดกลยุทธการตลาด ดังนี้ 

1. ไมสามารถจับตองได  (intangibility) บริการไมสามารถมองเห็นไดหรือบอก
ความรูสึกไดกอนที่จะมีการซื้อ ตัวอยางเชน คนไขไปหาจิตแพทยไมสามารถบอกไดวาตนจะไดรับ
บริการในรูปแบบใดเปนการลวงหนา ดังนั้นเพื่อลดความเสี่ยงผูซ้ือตองพยายามวางกฎเกณฑ
เกี่ยวกับคุณภาพและประโยชนจากการบริการที่เขาจะไดรับเพื่อสรางความเชื่อมั่นในการซื้อ ในแง
ของสถานที่ ตัวบุคคล เครื่องมือ วัสดุที่ใชในการติดตอส่ือสาร สัญลักษณและราคา ดังนั้นผูขาย
จะตองจัดการสิ่งตาง ๆ ดังตอไปนี้เพื่อเปนหลักประกันใหผูซ้ือสามารถตัดสินใจซื้อไดเร็วขึ้น 

1.1 สถานที่ (place)  สามารถสรางความเชื่อมั่นและความสะดวกใหแกผูที่มาติดตอ 
1.2 บุคคล (people)  พนักงานที่ขายบริการตองมีการแตงตัวที่เหมาะสม มีบุคลิกภาพ

มีหนาตายิ้มแยมแจมใส พูดจาไพเราะทําใหลูกคาเกิดความประทับใจและมีความเชื่อมั่นวาบริการที่
ซื้อจะดีดวย 

1.3 เครื่องมือ (equipment) อุปกรณภายในสํานักงานจะตองมีประสิทธิภาพทันสมัย 
มีการใหบริการที่รวดเร็วเพื่อใหลูกคาพึงพอใจ 

1.4 วัสดุส่ือสาร (communication material) การสื่อสาร การโฆษณาและเอกสาร  
การโฆษณาตางๆ สอดคลองกับลักษณะของบริการที่เสนอขายและลักษณะของลูกคา 
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1.5 สัญลักษณ (symbol) คือ ช่ือตราสินคาหรือเครื่องหมายตราสินคาที่ใช ในการ
ใหบริการเพื่อใหผูบริโภคเรียกชื่อไดถูก ควรมีลักษณะสื่อความหมายที่ดีเกี่ยวกับบริการที่นําเสนอ
ขาย 

1.6 ราคา (price)  การกําหนดราคาการใหบริการ ควรมีความเหมาะสมกับระดับการ
ใหบริการ ชัดเจนและงายตอการจําแนกระดับบริการที่แตกตางกัน 
 2.  ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ (inseparability) การใหบริการเปนการผลิตและการ
บริโภค ในขณะเดียวกัน ผูขายรายหนึ่งจะสามารถใหบริการลูกคาในขณะนั้นไดหนึ่งราย ทําใหการ
ขายบริการอยูในวงจํากัดในเรื่องของเวลา 
 3.  ไมแนนอน (variability)  ลักษณะของการบริการไมแนนอนขึ้นอยูกับวาผูขายบริการ
เปนใคร จะใหบริการเมื่อไหร ที่ไหน และอยางไร 
 4.  ไมสามารถเก็บไวได (perishability) บริการไมสามารถผลิตเก็บไวไดเหมือนสินคา
ความตองการมีสม่ําเสมอการใหบริการก็จะไมมีปญหา แตถาลักษณะความตองการไมแนนอนจะ 
ทําใหเกิดปญหาคือการบริการไมทันหรือไมมีลูกคา 
 แนวคิดทางการตลาดในธุรกิจบริการ 
 เนื่องจากรายไดของประชากรสูงและมาตรฐานการครองชีพก็สูงตาม ทําใหบริการมี
ความจําเปนและเกิดขึ้นมากมาย เพื่อชวยอํานวยความสะดวกสบายตางๆ ใหกับผูบริโภค ปจจุบันมี
การขายสินคาเพื่อการอุปโภค บริโภค มักจะตองมีบริการควบคูไปดวยเสมอ การบริหารการตลาด
ในรูปแบบใหมจึงเปนวิถีทางใหมที่มีผลตอความสําเร็จสําหรับธุรกิจ การพยายามมุงบริหารธุรกิจให
ประสบผลสําเร็จโดยมีเปาหมายที่มุงเนนในรูปของการเพิ่มกําไรใหแกธุรกิจ นักบริหารตองบริหาร
กิจการหรืองานดานการตลาดของตนใหมีประสิทธิภาพสามารถขายสินคาหรือบริการใหเปนที่
ถูกใจแกลูกคาและตอบสนองความตองการของลูกคา (สุมนา  อยูโพธ์ิ, 2544, หนา 18) 
 มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช (2543, หนา 135-137) ใหขอเสนอแนะวาธุรกิจจําเปน   
ตองมีการบริหารการตลาดรูปแบบใหม ธุรกิจสมัยใหมจึงมีแนวความคิดทางการตลาด (marketing 
concept) หมายถึง ความคิดใหมซ่ึงเปลี่ยนจากความคิดเดิมที่วา ธุรกิจมุงผลิตสินคาโดยใชแรงงาน
ใหเกิดประโยชนสูงสุดและผลิตสินคาออกมาขายหรือบริการแกลูกคา แตไมไดคํานึงถึงความพอใจ
ของผูบริโภค หรือผูใชบริการที่เปล่ียนแปลงไป มีผลทําใหธุรกิจขายสินคาหรือบริการไมไดตาม
เปาหมาย ความผิดพลาดนี้อาจเกิดจากผูบริหารไมสนใจขอมูลเกี่ยวกับการเปลี่ยนแปลงความ
ตองการของผูบริโภคหรือผูใชบริการ ในที่สุดธุรกิจประสบปญหาการขาดทุน ดังนั้น จึงมีความ
จําเปนอยางยิ่งที่จะตองแกไขโดยเปลี่ยนแปลงวิธีการบริหารการตลาด เพื่อใหสอดคลองกับ
สถานการณปจจุบัน โดยไดเสนอแนวคิดใหมทางการตลาดไว ดังนี้  
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 แนวคิดใหมทางการตลาด หมายถึง การยอมรับวาลูกคามีความสําคัญมากเปนอันดับแรก 
ซ่ึงเปนแนวคิดในการบริหารธุรกิจภายใตการดําเนินงานและการบริหารการตลาดวา “ลูกคาจะเปน
ศูนยกลาง” ทั้งนี้แนวความคิดใหมทางการตลาดดังกลาว จึงตั้งอยูบนพื้นฐานความเชื่อมั่นของนัก
บริหารธุรกิจ 3 ประการ คือ (สุมนา  อยูโพธ์ิ, 2544, หนา 20-22) 
 1.  แนวความคิดมุงเนนลูกคา (a customer orientation) หมายถึง การยอมรับวาลูกคาคือผู
ที่มีความสําคัญตอธุรกิจเปนอันดับแรก และแนวทางในการดําเนินธุรกิจนั้นลูกคาจะเปนศูนยกลาง
ของธุรกิจ ผูที่เกี่ยวของทุกฝายจะไดรับประโยชนในสัดสวนที่เหมาะสมหรือในลักษณะสมดุลกัน 
การใหความสําคัญแกลูกคาดังกลาวผูผลิตหรือผูใหบริการตองตระหนักอยูเสมอวาผูบริโภคหรือ
ผูใชบริการคือพระราชา (customer is a king) การใหความสําคัญแกลูกคาเชนนี้ ผูผลิตหรือผูบริหาร
การตลาดจะตองมีการวางแผนตลอดจนปฏิบัติการทุกอยางเทาที่สามารถทําได เพื่อใหทราบและ
ตอบสนองในสิ่งที่ผูบริโภคหรือผูใชบริการตองการ กลาวคือ การทราบวาสินคาหรือบริการชนิดใด
รูปแบบและลักษณะเชนใดที่ผูบริโภคตองการ โดยทราบจากผลการวิจัยตลาดและอาศัยขอมูลทาง
การตลาดประกอบการพิจารณา รวมท้ังผูผลิตสินคาหรือผูใหบริการอาจตองใชประสบการณที่มีอยู
เขามาชวยในการตัดสินใจในเรื่องการวางแผนผลิตสินคาหรือบริการดวย โดยมีเปาหมายหลักของ
ธุรกิจ คือ การเพิ่มผลกําไรใหแกธุรกิจบริการนั้น ผูใหบริการควรมุงเนนการใหบริการที่ประทับใจ
เกินความคาดหวังของลูกคา รวมไปถึงความตองการที่ลูกคาหรือผูใชบริการตองการใหสินคาหรือ
บริการถูกจัดสงไปถึงมือลูกคาในสถานที่ เวลา และราคาที่เหมาะสมดวย  
 2. แนวความคิดมุงเนนดานกําไรเปนสําคัญ (a profit center orientation) หมายถึง การขาย
สินคาและการใหบริการของธุรกิจที่มุงใหไดผลกําไรพอสมควร เปนจุดหมายปลายทางของธุรกิจ 
หรือที่เรียกวา การมุงกําไรเปนสําคัญ ผลกําไรเปนส่ิงที่ผูบริหารธุรกิจปรารถนา เพราะผลกําไรเปน
ส่ิงที่ทําใหธุรกิจอยูรอดและสามารถขยายกิจการตลาดที่สรางความพอใจใหกับลูกคา ในภาพรวมทํา
ใหเศรษฐกิจของประเทศขยายตัวมากยิ่งขึ้นอีกดวย แตธุรกิจบางประเภทไมมีเปาหมายที่มุงกําไร
เปนหลัก อาจกําหนดเปาหมายในการขายหรือสวนแบงตลาดไวสูง กรณีเชนนี้ ธุรกิจมีคาใชจายใน
การเพิ่มยอดขายสูง ผลกําไรที่ไดรับอาจนอยลงก็ได แทนที่จะเพิ่มผลกําไรใหสูงขึ้นตามยอดขาย 
แนวคิดทางการตลาดเชนนี้ อาจถือเปนเปาหมายที่สําคัญของธุรกิจก็คือผลกําไรเชนเดียวกันดวย แต
ไมสูงมากเกินไป เพราะถาหากธุรกิจไมมีผลกําไรจากการประกอบธุรกิจแลว ยอมทําใหธุรกิจ
ประสบความลมเหลวไดในที่สุด ดังนั้นจึงมีธุรกิจบางประเภทที่มิไดมุงเนนเปาหมายเฉพาะผลกําไร
เปนหลักเทานั้น แตอาจจะเนนในเปาหมายอื่นซ่ึงเปนเปาหมายทางสังคมเปนหลักก็ได เชน 
ตั้งเปาหมายไววาจะใหบริการและสรางบรรยากาศทางสิ่งแวดลอมหรือสภาพแวดลอมในการ
ทํางาน เพื่อใหพนักงานมีสวนสรางสรรคสังคม จําหนายสินคาหรือบริการที่มีความปลอดภัยใหแก
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ผูบริโภคหรือผูใชบริการ ซ่ึงเปาหมายดังกลาวจึงขึ้นอยูกับความอยูรอดของธุรกิจและความ
เจริญเติบโตของธุรกิจในระยะยาวดวย นั่นก็คือ ธุรกิจยอมมีผลกําไรบาง เพื่อการอยูรอดของธุรกิจ 
และมิไดมุงเนนผลกําไรสูงสุดเปนหลัก 
 แนวความคิดทางการตลาดของธุรกิจท่ีมุงผลกําไรดังกลาวยอมจะมีผลกระทบตอ
ภาพรวมทางเศรษฐกิจของประเทศ กลาวคือถาหากธุรกิจหลายประเภทจํานวนมากชวยเสริมสราง
เศรษฐกิจโดยทํากําไรจากการดําเนินธุรกิจหรือขายกิจการ ยอมทําใหภาพรวมฐานะทางเศรษฐกิจ
ของประเทศขยายตัวในอัตราสูง ในที่สุดประเทศก็มีความมั่นคงทางเศรษฐกิจ มีความสามารถใน
การแขงขันกับธุรกิจตางๆ ทั้งในระดับประเทศและตางประเทศได 
 3.  แนวความคิดเกี่ยวกับการประสานกิจกรรมทางการตลาด (a coordinating marketing 
orientation) หมายถึง การดําเนินธุรกิจใดๆ ก็ตาม ผูบริหารจะตองประสานกิจกรรมทางการตลาด
ทั้งหลายเขาดวยกัน เพื่อใหเกิดความสอดคลองและสัมพันธซ่ึงกันและกัน ธุรกิจตองทํากิจกรรม
หลายประการเพื่อมุงสนองตอบความตองการและความพอใจของลูกคาและผูบริหารควร
ประสานงานโดยบูรณาการในสวนที่เปนองคประกอบของกิจกรรมทางการตลาดทั้งหมดเขาดวยกัน 
ถาหากไมมีการประสานงานระหวางกิจกรรมทางการตลาดเขาดวยกันแลวยอมทําใหเกิดผลเสียหาย
แกธุรกิจที่ประมาณคาออกมาเปนตัวเลขมิได  
 แนวคิดดังกลาวมุงเนนการปฏิบัติงานโดยพยายามรวมและประสานงานกิจกรรมทางการ
ตลาดทั้งหมดใหเชื่อมโยงสัมพันธและสอดคลองกับงานดานอื่นๆ ของบริษัท เพื่อใหบรรลุ
วัตถุประสงค  คือ  สรางผลกําไรในระยะยาวได  ทั้งนี้ ผูบริหารจําเปนตองใชทักษะในการ
ประสานงานการตลาดเปนสําคัญ ตองมีแนวความคิดและความรูทางการบริหารและการตลาดที่
กวางไกล เพื่อประโยชนในดานการประสานกิจกรรมตาง ๆ รวมถึงการใชและจัดบุคลากรที่มีทักษะ
ในการบริหารและมีความรูทางดานการตลาดมาชวยในการบริหารไดอาจเปนเพราะการจัด
โครงสรางองคกรที่ไมเหมาะสมหรือไมรัดกุมเพียงพอ ทําใหมีการประสานการปฏิบัติระหวาง
กิจกรรมตางๆ ที่ไมสอดคลองสมบูรณซ่ึงกันและกัน หรืออาจเกิดขึ้นเพราะความขัดแยงระหวาง
ผูบริหารภายในองคกรเดียวกัน รวมถึงการขาดแนวความคิดในการสรางทีมงานที่แข็งแกรงและการ
ขาดการบริหารเปนทีมโดยมุงแตปฏิบัติเฉพาะกิจกรรมที่เห็นวาเปนประโยชนตอตนเองเทานั้น 
 จึงอาจสรุปไดวา คําวา “แนวความคิดทางการตลาด” แตกตางจากคําวา “การตลาด” 
เพราะแนวความคิดทางการตลาดเปนปรัชญา เปนทัศนคติทางการตลาด หรือเปนความคิดในเชิง
สรางสรรค (creative thinking) แตการตลาดเปนวิธีการปฏิบัติงานทางการตลาดและกรรมวิธีหรือ
แนวทางการปฏิบัติงานดานการตลาด ความมุงหมายของแนวคิดทางการตลาดก็เพื่อใหผูบริหารดาน
การตลาดสนใจและเอาใจใสในการที่จะตอบสนองความตองการของผูบริโภคอยางกวางขวาง
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มากกวาที่จะยึดถือสินคาหรือบริการเปนหลักสําคัญ หรือมากกวาที่จะคิดหาวิธีดึงดูดลูกคาใหสนใจ
ผลิตภัณฑหรือบริการ โดยใหผูบริหารการตลาดใชวิธีประยุกตแนวความคิดทางการตลาดมาปรับใช
กับสถานการณ และการบริหารการตลาดในภาวะปจจุบันที่เปนอยูของธุรกิจ รวมถึงความสามารถที่
จะทราบความตองการของลูกคาที่เปลี่ยนแปลงไปในอนาคตไดอีกดวย และในที่สุดธุรกิจก็สามารถ
บริหารกิจการตามวัตถุประสงคที่กําหนดไวได คือ มีกําไรเพิ่มมากขึ้น 
 

แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
         
 ความหมายของความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจหรือ ความพอใจ (job satisfaction) ไดมีผูใหความหมายของความพึงพอใจ
ไวมากมาย  ดังตอไปนี้ 
 กิติมา  ปรีดีดิลก  (2524, หนา 321) ไดกลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกชอบ
หรือพอใจที่มีองคประกอบแรงจูงใจในดานตาง ๆ ที่เกี่ยวของ ความรูสึกพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อความ
ตองการของบุคคลไดรับการตอบสนอง หรือ บรรลุจุดมุงหมายในระดับหนึ่ง ความรูสึกดังกลาวจะ
ลดลงหรือไมเกิดขึ้น หากความตองการหรือจุดมุงหมายนั้นไมไดรับการตอบสนอง 
 วอลแมน (Wolman, 1973, p. 65) ใหความหมายความพึงพอใจในการปฏิบัติงานวา “ทุก
ส่ิงทุกอยางที่สามารถลดความเครียดของผูทํางานใหนอยลง ถามีความเครียดมากจะทําใหเกิดความ
ไมพอใจในงาน และความเครียดจะมีผลมาจากความตองการของมนุษย เมื่อเกิดความตองการมาก
จะเกิดปฏิกิริยาเรียกรอง เมื่อไดรับการตอบสนองความเครียดนั้นจะลดลงหรือหมดไป ทําใหเกิด
ความพึงพอใจในงานนั้น” 
 ฟรอยด (Freud)ไดกลาวถึงความพึงพอใจของคนเราวาเกิดจากสัญชาตญาณ (instincts)  
โดยเฉพาะสัญชาตญาณทางเพศ (sexual instincts) เปนสวนใหญ โดยฟรอยด อางวา มนุษยนั้น
พอใจในเรื่องเพศมาแตกําเนิด พอโตขึ้นพบวาการกระทําเพื่อสนองความพอใจทางเพศนั้นเปนสิง่ไม
ดีงาม  ไมสมควรแสดงออกใหผูอ่ืนทราบจึงสะกดกลั้นเอาไว ถาการสะกดกลั้นนั้นทําใหเกิดความ
ขัดแยงอยางรุนแรงระหวางความตองการทําตามสัญชาตญาณกับความจริงภายนอกจําทําใหความ
ทรงจําเกี่ยวกับเรื่องนั้น ๆ ถดถอยไปอยูใจจิตไรสํานึก  (เสริมศักดิ์  วิศาลาภรณ, 2521, หนา 23 ) 
 มอรส (Morse, 1955, p. 27) ไดใหความหมายของความพึงพอใจวา หมายถึงส่ิงใดก็
ตามที่สามารถลดความตึงเครียดของมนุษยใหนอยลง และความตึงเครียดนี้เปนผลมาจากความ
ตองการของมนุษย เมื่อมนุษยมีความตองการมากจะเกิดปฏิกิริยาเรียกรอง เมื่อใดที่ความตองการ
ไดรับการตอบสนอง ความตึงเครียดจะนอยลงหรือหมดไป ทําใหมนุษยเกิดความพึงพอใจได 
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 เพลซ  (Pelz, 1990 อางถึงใน สุมนา อยูโพธ์ิ, 2544 หนา 32) ไดใหขอคิดเห็นวาความพึง
พอใจของผูปวย หมายถึงการที่บุคคลแตละคนมีการประเมินการดูแลสุขภาพอนามัยดานตาง ๆ ไป
ในทางบวก 
 เพาเวลล  (Powell, 1983 อางถึงใน สุมนา อยูโพธ์ิ, 2544 หนา 32) ไดใหความหมายของ
ความพึงพอใจวาหมายถึงความสามรถของบุคคลในการดําเนินชีวิตอยางมีความสุข สนุกสนาน 
ปราศจากความรูสึกเปนทุกข ทั้งนี้ไมไดหมายความวาบุคคลตองไดรับการตอบสนองอยางสมบูรณ
ในทุก ๆ ส่ิงที่ตองการ  แตความพึงพอใจนั้นหมายถึงความสุขที่เกิดจากการปรับตัวของบุคคลตอ
ส่ิงแวดลอมไดเปนอยางดี และเกิดความสมดุลระหวางความตองการของบุคคลและการไดรับการ
ตอบสนอง 
 จอหนสันและคณะ  (Johnson, et al., 1986, p. 276) ไดใหความหมายของความพึงพอใจ
โดยทั่วไปวา หมายถึงการรับรูดวยจิตใจที่สะทอนใหเห็นวา บุคคลรูสึกสุขสําราญอิ่มเอม ปราศจาก
ความวิตกกังวล 
 หลุย จําปาเทศ (2533, หนา 8) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความตองการ (need) ได
บรรลุเปาหมาย พฤติกรรมที่แสดงออกมาก็จะมีความสุข สังเกตไดจากสายตา คําพูด และการ
แสดงออก ความพึงพอใจจะลดความเครียดที่มีอยู แตถาเมื่อใดความพึงพอใจนั้นไมสามารถบรรลุ
เปาหมายได ความพึงพอใจที่มีอยูก็ไมมีการลด เวลาที่นานออกไปอาจทําใหความเครียดนั้นยิ่ง
เพิ่มขึ้นไดเสมอ หรือเรียกวา อารมณสะสม และในมุมตรงกันขาม ในหลาย ๆ คน วุฒิภาวะจะเปน
ตัวชวยลดความเครียดไดเชนกัน ทั้ง ๆ ที่เวลาผานไปจะเห็นไดวา เมื่อคนบรรลุความตองการแลว
ความพึงพอใจก็จะเกิดขึ้น แตนั่นมิไดหายความวาเขาจะพอใจตลอดไป เมื่อเวลาผานไปสักระยะ
หนึ่งความพึงพอใจนั่นก็จะลดลงหรือหมดหายไปในที่สุด  
 วาร และคณะ (Ware, et al., 1978 อางถึงใน หลุย จําปาเทศ, 2533, หนา 9) กลาววา ความ
พึงพอใจของผูปวย วามีรูปแบบตาง ๆ ที่นําไปสูความพึงใจได 7 ทิศทาง ดังนี้ 
 1.  มีศิลปะของการดูแล 
 2.  มีสมรรถภาพในการปฏิบัติงานของพยาบาล 
 3.  มีการใหความสะดวกสบาย 
         4.  มีส่ิงแวดลอมทางกายภาพของสถานที่ใหการดูแลที่ดี 
         5.  ไมมีปญหาการเงิน ซ่ึงก็เปนความสามารถในการใชจายเพื่อการรักษาพยาบาล 
         6.  มีความสามารถและความพรอมของผูใหบริการ 
         7.  มีประสิทธิภาพและมีผลลัพธของการดูแลที่ดี ซ่ึงก็หมายถึง คุณภาพของการใหบริการ
ผูปวย 
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 ดังนั้น จึงพอสรุปไดวาความพึงพอใจหมายถึงความรูสึกในทางบวกหรือความรูสึก
ในทางที่ดีตอส่ิงตาง ๆ ที่ทําใหความตองการของบุคคลไดรับการตอบสนองทั้งทางดานรางกาย 
จิตใจ อารมณ สังคม และความเชื่อที่ เหมาะสม  ซ่ึงแตกตางกันไปในแตละบุคคล  การที่จะ
ตอบสนองความตองการเพื่อใหผูเกิดความพึงพอใจนั้น  จะตองอาศัยการประเมินปญหาหรือ       
ความตองการอยางถูกตองรวดเร็ว  โดยอาศัยการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพระหวางบุคลากรในทีม
สุขภาพและผูปวย  ดังนั้นบุคลากรในทีมสุขภาพจะตองใหความสนใจที่จะหาแนวทางการสื่อสารที่
มีประสิทธิภาพ  ซ่ึงจะยังผลใหเกิดการตอบสนองความตองการ และเกิดผลที่ตามมาคือ ผูปวยจะพึง
พอใจในคุณภาพการพยาบาลที่ไดรับ  ซ่ึงความพึงพอใจของผูปวยก็ถือวาเปนเกณฑอยางหนึ่งที่ใช
สําหรับวัดคุณภาพของการใหการพยาบาล  

แนวความคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ 
 เนื่องจากสัมพันธภาพที่ดีระหวางผูซ้ือและผูขายมีความสําคัญตอยอดการขายและการ
พัฒนาทางดานลูกคาสัมพันธ จึงเปนเรื่องที่เกี่ยวของกับการวางแผนการขายในระยะยาว การจะ
สรางสัมพันธภาพที่ดีระหวางผูซ้ือกับผูขายจึงจําเปนอยางยิ่งที่จะตองอาศัยเจตนารมณอันแนวแน 
การสรางสัมพันธภาพที่ดีระหวางผูขายสินคาหรือผูบริการกับผูซ้ือนั้นถือวาเปนสิ่งที่มีคาดั่งทอง  
ทั้งนี้เพราะคาของมันอยูที่การเสาะแสวงหาไดยากเมื่อไดมาแลวก็ยากที่จะรักษาไวดั่งความสวยของ
ดอกไมที่ไมมีความคงทน  นอกจากนี้ยังมีผูกลาวอีกวาสัมพันธภาพที่ดีระหวางลูกคากับผูขายมีพลัง
ดั่งเครื่องยนตเทอรโบซ่ึงยากที่จะสรางขึ้นมาได ในการสรางความสัมพันธที่ดีระหวางลูกคาหรือ
ผูใชบริการกับผูขายหรือผูบริการนั้นจะตองอาศัยความรวมมือจากทุกฝาย ผูประกอบการหรือ
พนักงานของบริษัทรานคาหรือองคกรทางการขาย ตางก็จะตองไดรับการฝกอบรมและชี้แจงให
ทราบถึงนโยบายและแนวทางในการปฏิบัติใหเกิดความสัมพันธที่ดี  ซ่ึงทางสถาบันโฟวแมนส     
ไดใหแนวทางการพัฒนาลูกคาสัมพันธไวดังนี้ (ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ, 2546, หนา 78-82) 

1. ผูประกอบการจะตองมีทัศนคติที่ดีตอลูกคาหรือผูใชบริการ ในขณะเดียวกันก็จะตอง
กระทําตนใหลูกคาหรือผูรับบริการมีทัศนคติที่ดีตอผูขายหรือผูใหบริการดวยเชนเดียวกัน  การจะ
พูดอะไรหรือจะทําอะไรจะตองทําดวยความมั่นใจ ไมกอใหเกิดทัศนคติในทางลบขึ้นกับ ฝายหนึ่ง
ฝายใด ที่สําคัญพนักงานหรือเจาหนาที่ของผูประกอบการจะตองสรางทัศนคติที่ดีใหกับผูรับการ
บริการ  วาบริษัทหรือองคการที่ลูกคามาทําธุรกิจนี้เปนสถานที่ที่ดีที่สุด ใหการบริการที่ดีที่สุดและ
นาเชื่อถือมากที่สุด 

2. พนักงานของบริษัทที่ประกอบการตาง ๆ จะตองเปนผูที่มีความภูมิฐาน มีบุคลิกภาพ
ที่ดี มีการแตงกายที่สะอาดเรียบรอย มีสงาราศี  ในทางปฏิบัติหรือในความเปนจริงพนักงานที่ตอง
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พบลูกคาหรือผูใชบริการจําเปนจะตองแตงตัวใหเรียบรอยดูสะอาดตามากกวาพนักงานที่ทํางานใน
สวนที่ไมตองติดตอกับลูกคาหรือผูใชบริการ 

3. ในการติดตอหรือใหบริการลูกคานั้นเจาหนาที่หรือพนักงานควรจะใหลูกคาหรือ
ผูรับบริการทราบวาตนเองตองทําอะไรบาง ตองใชเวลามากนอยเพียงใด มีพนักงานคนอื่นหรือไมที่
ลูกคาจะตองพบหรือติดตอดวยและจะตองสรางความรูสึกวาผูใหบริการเปนบุคคลที่มีความพรอม
และตั้งใจที่จะชวยเหลือใหบริการแกลูกคาอยางเต็มที่ เมื่อลูกคาหรือผูรับบริการเขามาติดตอทํา
ธุรกิจหรือขอรับบริการ  พนักงานจะตองใหความสําคัญและความสนใจแกลูกคาทันทีแมวาใน
ขณะนั้นอาจจะกําลังทํางานอื่นอยูก็ตาม การใหความสนใจนั้นยังจะตองรวมไปถึงความพยายามที่
จะใหความชวยเหลือหรือบริการทันที 

4. อยาพยายามพูดหรือเนนในสิ่งที่เปนจุดเดนของสินคาหรือบริการกับลูกคาเปน
ประจําแตจะตองพูดถึงหรือจะตองกลาวถึงความสําคัญของตัวลูกคาที่มีตอบริษัทหรือธุรกิจที่
ประกอบอยู 

5. พยายามใหความชวยเหลือหรือบริการบางสิ่งบางอยางที่สามารถแกไขปญหา
เกี่ยวกับความตองการของลูกคาที่สามารถกระทําได  การใหอะไรนอกเหนือจากสินคาหรือบริการที่
ไดรับตามปกติ จะเปนตัวกระตุนใหเกิดสัมพันธภาพที่ดีระหวางลูกคาหรือผูใชบริการกับบริษัทที่
ประกอบการ 

6. ถาเกิดความลาชาในการสงสินคาหรือการใหบริการอันเนื่องมาจากเหตุขัดของที่มิได
คาดหมายนับวาเปนความสูญเสียในทางธุรกิจอยางมากซึ่งในสถานการณเชนนั้นความเสียหาย    
ตาง ๆ ยากที่จะแกไขหรือทําใหลดนอยลง แตหนทางเดียวที่จะปองกันความรูสึกที่ไมดีของลูกคา
หรือผูมาใชบริการที่มีตอบริษัทก็คือ  การขออภัยและรับผิดตอลูกคา และอธิบายใหทราบถึงสาเหตุ
ที่เกิดขึ้นใหลูกคาไดทราบ  และตองไมลืมวาบริษัทหรือผูประกอบการจําเปนอยางยิ่งที่จะตอง
ปองกันไมใหเกิดเหตุการณเชนนี้อีกในอนาคต 

7. เมื่อลูกคาหรือผูใชบริการมีความของใจหรือมีขอสงสัยในเรื่องตาง ๆ พนักงานหรือผู
ใหบริการจะตองใหความสนใจและตอบคําถามโดยไมมีการรีรอหรือลาชา 

8. ตอบหรืออธิบายหรือแกไขขอรองเรียกของลูกคาอยางทันทีทันใดเชนเดียวกับการไม
รีรอในการตอบขอซักถาม  การไมรับแกไขขอรองเรียนเปนการสูญเสียทางธุรกิจอันเนื่องมาจากการ
สูญเสียความสัมพันธที่ดีกับลูกคา 

9. ในยามที่ไมสามารถใหสินคาหรือบริการที่ลูกคาตองการอันเนื่องมาจากสาเหตุตาง ๆ 
เชน สินคาหมด พนักงานของบริษัทผูประกอบการจะตองใหความชวยเหลือลูกคาใหไดรับสินคา
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หรือบริการจากที่อ่ืน  ลูกคาที่ไดรับความชวยเหลือนี้อาจจะกลับมาซื้อสินคาหรือใชบริการตอไปใน
อนาคต  การไมใหการชวยเหลือจึงเปนการสูญเสียลูกคาไปจํานวนหนึ่ง 
 จากแนวความคิดที่กลาวมานี้  เปนแนวความคิดที่มองความสัมพันธที่ดีระหวางลูกคา
หรือผูใชบริการกับผูขายหรือผูใหบริการวา เปนตัวกําหนดความพึงพอใจในการบริการที่ไดรับ    
ซ่ึงแนวความคิดนี้ได รับการพัฒนาไปบางจากกฎเกณฑในการสรางความพอใจ  โดยผาน
ความสัมพันธที่ดีระหวางฝายผูรับบริการกับฝายผูใหบริการที่มีเพียง 10 ขอไดเพิ่มเปน 14 ขอดังนี้ 
 1.  รักษาคํามั่นสัญญาที่ใหไวกับลูกคาหรือผูรับบริการ ในการประกอบธุรกิจใด ๆ ก็ตาม
มักจะตองมีการนัดหมายในการใหบริการตาง ๆ เชน บริการซอมหลังการขายหรือบางครั้งถาสินคา
เปนเรื่องของการบริการที่ไมสามารถจับตองได  และผูรับบริการมีปญหาผูประกอบการจะตองให
ความสนใจในการบริการ  เมื่อมีการนัดหมายจะใหบริการเมื่อใดก็ตามหรืออยางไรก็ตามองคกรนั้น
จะตองทําตามการนัดหมายตามขอตกลงนั้นโดยไมมีการบิดพล้ิวและควรใหการบริการอยางรวดเร็ว
อยางมีประสิทธิภาพและมีมิตรภาพดวยสีหนาที่ยิ้มแยมแจมใส มีความนอบนอมโดยไมมีการบนถึง
ความเหนื่อยยากหรือความสิ้นเปลืองตางๆ การกระทําเชนนี้ถือวาเปนกฎสําคัญขอแรกที่ผูใหบริการ
จะตองถือเปนกฎเกณฑในการใหบริการแกลูกคา 
 2.  ตอบรับโทรศัพทที่ เขามาอยางรวดเร็วภายในเวลาไมเกิน 5 วินาที การตอบรับ
โทรศัพทชาถือวาเปนการทําลายภาพพจนและความนาเชื่อถือของบริษัท ไดมีการวิจัยพบวาเวลา 5 
วินาทีเปนเวลาที่ผูโทรศัพทจะมีความรูสึกอดทนรอคอยไดดีที่สุด  การปลอยใหลูกคาที่ใชบริการ
ทางโทรศัพทรอคอยเกิน 5 วินาที อาจจะมีผลทําใหลูกคาเกิดความรูสึกที่ไมดีตอบริษัทและบริการ
นั้น ๆ หรือลูกคาอาจจะเปลี่ยนใจไปใชบริการที่อ่ืน แนวความคิดในขอนี้เปนแนวความคิดของการ
ประกอบกิจการสมัยใหมที่ตองใชโทรศัพทเปนการสื่อสาร ตางจากแนวความคิดสมัยกอนซึ่งมี   
การใชโทรศัพทในธุรกิจนอยหรือไมมีเลย 
 3.  มีการตอบรับการไดรับเอกสารหรือตอบรับหลักฐานสําคัญตาง ๆ ภายใน 2 วัน
เอกสารบางอยางที่สงมาบริษัทอาจไมจําเปนตองตอบ  แตวาเอกสารที่เกี่ยวของกับการขอใชบริการ
หรือสอบถามบริการหรือขอแนะนําตางๆ ที่มีตอองคกรควรจะไดรับการตอบรับทันที การตอบ
อาจจะตอบในรูปแบบของจดหมาย โทรศัพทหรือบุคคลก็ไดแตทั้งหมดนี้ควรจะทําใหเสร็จภายใน 
2 วันอาจจะตองมีเอกสารบางอยางที่ไมสามารถตอบไดภายใน 2 วัน แตผูขายหรือผูใหบริการ
จะตองมีการตั้งเปาหมายที่แนชัดวาจะทําใหแลวเสร็จเมื่อใด ในการตอบเอกสารตางๆ เหลานี้ 
เจาของหรือบุคคลที่อางถึงในจดหมายหรือเอกสารนั้นควรจะเปนผูตอบหรือมีลายเซ็นเพื่อแสดงวา
ไดตอบแลวไมใชใหผูอ่ืนตอบแทน 
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 4.  ไมควรใหผูรับบริการหรือลูกคารอคอยนานเกิน 5 นาที การที่ใหผูรับบริการหรือ
ลูกคารอคอยเปนเวลานานเปนการสรางความรูสึกที่ไมดีตอลูกคาหรือผูรับบริการ หลักความจริงขอ
หนึ่งที่ควรยึดถือ คือ “เวลาเปนเงินเปนทอง” ดังนั้นการปลอยใหลูกคารอคอยเปนเวลานาน ๆ เปน
การสูญเสียทางเศรษฐกิจของลูกคา ลูกคาก็จะมีความรูสึกวาบริการที่ตนไดรับนั้นมีราคาแพงทั้งๆ ที่
มองไมเห็นตัวเงินที่เกี่ยวของ ดังนั้นผูใหบริการควรใหบริการดวยความรวดเร็วซ่ึงจะเปนปจจัยหนึ่ง
ในการสรางความพึงพอใจใหแกลูกคาหรือผูรับบริการ การจัดระบบนัดหมายใหมีประสิทธิภาพจะ
เปนมาตรการหนึ่งในการลดเวลาการรอคอย แตตองระมัดระวังไมใหลูกคารอคอยและมีการผิดเวลา
นัดหมายเปนอันขาด 
 5.  พนักงานทุกคนจะตองมีทัศนคติที่ดีตอลูกคาในการติดตอหรือทําธุรกิจทุก ๆ คร้ัง
พนักงานจะตองทําแบบใหเกียรติแกลูกคา แสดงกิริยามารยาทเรียบรอย ออนนอมถอมตน มีความ
เปนมิตรกับลูกคาและตองแสดงความสนใจในตัวลูกคา  มีผูวิจัยพบวามีลูกคาอยูประมาณรอยละ 1.0 
ที่แสดงกิริยามารยาทไมเรียบรอยหรือกาวราวตอพนักงานผูใหบริการ  ซ่ึงจํานวนนี้จะถือวาเล็กนอย
เมื่อเทียบกับลูกคารอยละ 99.0 ที่สุภาพเรียบรอย นอบนอม แตกฎหรือแนวทางของการสรางลูกคา
สัมพันธที่ดีนั้นลูกคาจํานวนรอยละ 1.0 นี้ก็ควรจะไดรับบริการอยางสุภาพและไมตองแสดงอาการ
กาวราวตอบ  การมีทัศนคติที่ดีของพนักงานผูขายหรือเจาหนาที่ผูใหบริการนั้นจะสามารถเห็นได
จากรอยยิ้มบนใบหนา คําพูดที่ออนหวานหรือราบรื่นหู ความสนใจในดานตาง ๆ ที่ใหแกลูกคาที่
อาจผานสายตาที่มองดูลูกคาหรือผูมาใชบริการและคําพูดขอบคุณที่ใหแกลูกคา ส่ิงเหลานี้เปนเพียง
ส่ิงเล็กนอยที่ผูใหบริการจะสามารถใหแกลูกคาหรือผูมารับบริการไดและจะพบวาเปนมนตขลัง
อยางมากในการดึงดูดลูกคาใหกลับมาใชบริการอีก 
 6.  เมื่อมีส่ิงบกพรองที่เกิดขึ้น ควรรีบไปหาลูกคาหรือผูใชบริการกอนที่ผูซ้ือสินคาหรือ
ผูรับบริการจะมาหา ความผิดพลาดหรือบกพรอง เชน บริษัทไดใหสัญญาแกลูกคาวาจะสงมอบของ
ใหภายในเวลาใดเวลาหนึ่งหรือสัญญาวาจะซอมสินคาที่ซ้ือไปใหเสร็จภายในเวลาที่นัดหมาย แตไม
สามารถทําไดเนื่องจากสาเหตุสุดวิสัย เชน พนักงานซอมแซมหรือพนักงานสงของไมมาทํางาน
สาเหตุเนื่องมาจากอุบัติเหตุหรือเหตุสุดวิสัยตาง ๆ ในสถานการณเชนนี้  ผูขายหรือผูใหบริการ
จะตองรีบติดตอและแจงใหลูกคาหรือผูรับบริการทราบกอนที่เขาจะพบหรือทราบวาทานไม
สามารถทําตามที่ที่เขาคาดหวังไว การกระทําเชนนี้จะทําใหสถานการณตาง ๆ ไมเลวลงและผูขาย
หรือผูใหบริการสามารถลดความรูสึกที่ไมดีของลูกคาหรือผูรับบริการได  ในปจจุบันนี้ระบบการ
ส่ือสารไดพัฒนาไปมาก การติดตอกับลูกคาหรือผูรับบริการจึงเปนสิ่งกระทําไดงาย โดยโทรศัพท
หรือไปรษณียดวนพิเศษ (EMS) หรือแมกระทั่งโดยทางรถยนตจึงไมมีเหตุผลอะไรที่จะไมแจงให
ลูกคาหรือผูรับบริการทราบลวงหนา 
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 7.  การติดตอส่ือสารหรือเจรจาธุรกิจตาง ๆ ระหวางผูซ้ือและผูขายบริการจะตองดําเนิน
อยูบนรากฐานของความซื่อสัตยตอกันและอยางเปดเผย ตัวอยางในเรื่องนี้ไดแก การที่จะใหลูกคา
ทราบวามีบริการซอมหรือรับประกันอะไรบางหลังจากการขายและจะตองบอกดวยวา บริการนั้น มี
ขอยกเวนอะไรบาง มิใชมุงพูดแตดานดีเพียงเพื่อใหลูกคาตัดสินใจซื้อสินคาหรือเลือกใชบริการ 
 8.  ระบบการทํางานจะตองมีความเชื่อมั่น  หมายถึง ระบบการใหบริการตาง ๆ จะตองอยู
ในสภาพดีทํางานไดตลอดเวลา เชน เครื่องรับโทรทัศนในหองพักของโรงแรมหรือเครื่องทําน้ําอุน
หรือลิฟตของโรงแรม จะตองทํางานไดตลอดเวลาตองมีการตรวจสอบไดตลอดเวลา ถาเสียหรือไม
สามารถทํางานไดจะตองรีบจัดการแกไข ถาภาวการณทางลบเกิดขึ้นอันเนื่องมาจากความไม
นาเชื่อถือของระบบก็ยอมจะมีภาพพจนที่ไมดีตอองคกรหรือผูประกอบการและที่สําคัญยอมสราง
ความไมพอใจใหแกลูกคาหรือผูรับบริการ 
 9.  การแกไขปญหาหรือขอผิดพลาดทุกดานอยางรวดเร็ว หมายถึงวา ไมควรใหมีความ
ผิดพลาดในเรื่องเดียวกันเกิดขึ้นเปนครั้งที่สอง โดยเฉพาะอยางยิ่งกับลูกคาคนเดียวกันหรือ
ผูรับบริการรายเดียวกัน เชน ลูกคาแจงวายอดเงินฝากผิดพลาดหรือสะกดชื่อหรือนามสกุลผิดพลาด
ธนาคารยังไมไดแกไขปญหานั้นทันที ยังคงสะกดชื่อหรือนามสกุลผิดพลาดเชนเดิม 
 10.  พนักงานทุกคนในที่ทํางานจะตองเปนผูรู  คือรูขอมูลที่จําเปนและสําคัญเกี่ยวกับงาน
สินคาและอื่น ๆ  พนักงานทุกคนจะตองรูเรื่องดังตอไปนี้ 

10.1  รูเร่ืองเกี่ยวกับสินคาที่ตนขาย ( Know the product ) 
10.2  รูเร่ืองเกี่ยวกับการใหบริการที่ให ( Know the service ) 
10.3  รูขอมูลหรือรูจักองคกรที่ตนทํางานอยู ( Know the organization ) 
10.4  รูวาจะตองทํางานอะไรบางใหสําเร็จลุลวง ( Know how to get thing done ) 
10.5  รูจักวิธีแกไขปญหา ( Know how to get problems resolved ) 
10.6  รูจักชื่อของลูกคาประจํา (Know regular customers’ buy their name ) 

 11.  พนักงานที่ติดตอหรือใหบริการแกลูกคาตองเปนผูที่สามารถตัดสินใจหรือ
ตอบสนองความตองการของลูกคาไดโดยไมเกรงกลัววาฝายบริหารจะตําหนิ พนักงานที่ทํางานใน
ลักษณะนี้จะตองไมผลักความรับผิดชอบไปใหผูอ่ืนหรือกลาววาตนเองไมมีอํานาจในการตัดสินใจ
เร่ืองนี้จึงขอใหไปถามผูอ่ืนหรือผูบริหาร นอกจากนี้ผูใหบริการที่ติดตอกับลูกคาจะตองมีการเอาใจ
ใสดูแลวาลูกคาที่ติดตอกับตนนั้นไดรับการบริการที่พอใจหรือไม แมวาบางครั้งตนจะไมใชผู
ใหบริการหรือใหคําตอบโดยตรงก็ตาม เชน ลูกคามาติดตอถามหาสินเชื่อพนักงานประชาสัมพันธ
จะตองสามารถชี้ทางหรือแนะนําใหไปหาบุคคลที่ลูกคาตองไปติดตอและตองมีการติดตามหรือ
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ซักถามลูกคาไดวา ไดรับบริการที่ตนตองการติดตอแลวหรือยังลักษณะเชนนี้จะทําใหลูกคาหรือ
ผูรับบริการมีความรูสึกวาพนักงานทุกคนมีความพยายามที่จะสนองตอความตองการของตนเอง 
 12.  ในสิ่งเล็ก ๆ นอย ๆ หรือบริการพิเศษเล็ก ๆ นอย ๆ ซ่ึงหลักในขอนี้พบวาในปจจุบัน
มีผูเห็นความสําคัญและมีการนําไปใชกันมากเพื่อมุงสรางทั้งความพึงพอใจและความสัมพันธ เชน
การแจกหรือแถมเมื่อซ้ือสินคาภายในวงเงินหนึ่ง บางครั้งมีการใหสวนลดเปนคูปองเพื่อไปซื้อหรือ
แลกสินคาอ่ืน ๆ ดังเชนที่เราเห็นกันตามศูนยการคาตาง ๆ ในประเทศไทยและอีกหลาย ๆ ประเทศ
คําอธิบายหรือเหตุผลที่อยูเบื้องหลังหลักปฏิบัติขอนี้คือ มนุษยทุกคนมีความพึงพอใจถาหากรูวา
ตนเองไดรับสิทธิพิเศษเหนือคนอื่นหรือไดรับความสนใจเปนพิเศษ การจะใหส่ิงเล็ก ๆ นอย ๆ 
นอกเหนือจากที่ไดตามปกติทําใหลูกคาหรือผูรับบริการรูสึกวาตนเองเปนบุคคลพิเศษกวาคนอื่น 
 13.  อยามองขามความสําคัญของรายละเอียดเล็ก ๆ นอย ๆ แมวาสวนสําคัญใหญ ๆ จะ
สมบูรณก็อาจทําใหลูกคาหรือผู รับบริการมีความรู สึกแตกแยกหรือขาดความรู สึกที่ดีตอ
ผูประกอบการหรือผูใหบริการไดเชนกัน เชน การสะกดชื่อลูกคาผิดพลาด การทําสมุดบัญชีหรือ
แฟมลูกคาหายไปหรือการขายสินคาที่มีคุณภาพดีแตไมไดตรวจตราความเรียบรอยวาสินคามีตําหนิ
ทําใหลูกคามีความรูสึกวาตนเองไดรับสินคาที่ไมสมบูรณ 
 14.  พยายามจัดสํานักงานและทุกอยางในสํานักงานใหมีความสงา การแตงกายของ
พนักงานก็อาจจะตองใหดูเรียบรอยสวยสงาแตมิใชแตงตัวเหมือนกับประกวดแฟชั่นหรือสวยแบบ
ดาราหรือนักแสดง กลาวคือตองมีความเหมาะสม หลักการขอนี้เปนเรื่องทางจิตวิทยาพื้นฐานที่วา
ผูใดก็ตามถามองเห็นวาสํานักงานนั้นไมสวยงามก็จะตีความหรือมีความรูสึกนึกคิดเอาวาบริการที่
ใหนั้นคงจะมีคุณภาพที่ไมดี ในทํานองเดียวกัน ถาเห็นพนักงานแตงกายไมสงาก็จะนึกคิดไปเองวา
พนักงานผูนั้นไมมีความสามารถในการใหบริการที่ดีหรือมีคุณสมบัติดอย เปนตน ในทางธุรกิจนั้น
จะถือวาตัวอาคารสํานักงานและการตกแตงภายในอาคารสํานักงานใหดูสงาและสวยงามเปน
ส่ิงจําเปน เชน หองรับแขกหรือบริเวณที่สําหรับลูกคาที่มารอคอยการใชบริการจะตองตกแตงใหมี
ความสบาย นานั่ง พนักงานก็แตงเครื่องแบบที่ออกแบบดูสวยงามและสงา ทั้งนี้เพื่อดึงดูดความ
สนใจของลูกคา ตองการสรางความรูสึกแกลูกคาและผูมาใชบริการวาสามารถใหบริการแกลูกคา
อยางดี 
 การสรางความพอใจและความจงรักภักดีตอลูกคา 
 ความพอใจและความจงรักภักดีจากลูกคาเปนเปาหมายอันสําคัญที่สุดที่ทุกธุรกิจตองการ
หากสินคาและบริการของธุรกิจสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดยอมสรางความพอใจ
และความจงรักภักดี การสรางความพอใจและความจงรักภักดีในยุคปจจุบันเปนที่ความตองการของ
ลูกคาในธุรกิจบริการมีความซับซอนมากขึ้น ทามกลางการแขงขันที่สูงมากขึ้นยอมทําไดไมงายนัก 
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ลูกคาแตละรายยอมมีความพอใจแตกตางกันซึ่งขึ้นอยูกับประสบการณและความตองการในการใช
บริการ อยางไรก็ตามลูกคาในยุคปจจุบันเอาใจยากขึ้น มีความจงรักภักดีในบริการนอยลงและพรอม
เสมอที่จะเปลี่ยนไปใชบริการที่อ่ืนหากมีส่ิงลอใจที่เหมาะสม ส่ิงที่นักการตลาดจะตองทําคือ จะตอง
สรางความพอใจใหเกิดประจําและพัฒนาไปสูความจงรักภักดีซึ่งเปนการชวยเพิ่มความจงรักภักดี
หรือลดการไปใชบริการที่อ่ืนนั่นเอง 
 ปจจัยหลักในการสรางความพอใจ 
 ความพอใจของลูกคาเกิดจากการใชบริการที่ประทับใจมากกวาความคาดหวังที่ไดตั้งไว
เชน พนักงานโรงแรมไดใหการบริการชวยเหลืออยางเต็มที่ลูกคาจะรูสึกวาคุมคาที่ไดมาใชบริการ
โรงแรมนี้  หรือคนไขคนหนึ่งมีความสัมพันธที่ดีกับพยาบาลที่ดูแลในระหวางการเขารับการรักษา
อาการปวยเนื่องจากพยาบาลไมเคยทอดทิ้งใชคําพูดออนหวานใหกําลังใจจนเกิดเปนความผูกพันกัน
เหมือนเปนพี่นอง 
 ความพอใจสําหรับการบริการนั้นสรางไดยากกวาสินคา เนื่องจากคุณภาพของสินคาเปน
ส่ิงที่พัฒนามาแลวอยูนิ่งไมเปลี่ยนแปลง แตคุณภาพการบริการขึ้นกับพนักงานซึ่งแปรเปลี่ยนไป
ตามอารมณและตามสถานการณตาง ๆ  หรือลูกคาที่มาใชบริการบางรายอาจจะมีความตองการ
เฉพาะที่มากเกินความตองการที่พนักงานจะใหบริการไดอยางเต็มที่  จึงทําใหเกิดความไมพอใจ  
ปจจัยหลักในการสรางความพอใจมี 3 ประการ (ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ, 2546, หนา 85) 
 1.  ผูรับบริการ  ผูรับบริการมีความตองการและคาดหวังในการบริการที่แตกตางกันในแต
ละคนรวมทั้งความตองการนั้นยังเปลี่ยนไปสําหรับการบริการแตละครั้ง เชน คนที่เคยนวดแผน
โบราณในครั้งแรกยอมตองการนวดที่ไมแรงนัก แตการนวดครั้งตอไปตองการความแรงมากขึ้น
นอกจากนี้อารมณหรือลักษณะเฉพาะของลูกคายอมมีผลตอความพอใจของตน หากลูกคาอารมณ
ไมดี แมวาพนักงานในรานอาหารจะใหบริการตอนรับดีเพียงใดลูกคายอมบอกวาการบริการยังไม
ประทับใจนักหรือลูกคามีมาตรฐานในการไดรับบริการสูงมากมีความตองการเฉพาะมากมาย 
 2.  ผูใหบริการ  ความพอใจของลูกคามีผลจากความรู ความสามารถ ความพรอมในดาน
กายและอารมณในขณะใหบริการ รวมถึงความเต็มใจในการใหบริการของพนักงานสิ่งหนึ่งที่
นักการตลาดตองทําคือ  การคัดเลือกพนักงาน จะตองทําอยางรอบคอบ มีการวัดทัศนคติของผู
ใหบริการ ตองศึกษาถึงสภาพครอบครัว ตองใหพนักงานทํางานเปนทีมพรอมจะชวยเหลือกัน
ตลอดเวลา ตองสรางความสามัคคี  ตองฝกอบรมสรางความมุงมั่นในการใหบริการใหเกิดในหัวใจ 
หรืออาจจะตองลองใหพนักงานไปทดลองใชบริการของธุรกิจคูแขง 
 3.  ส่ิงแวดลอมอื่น ๆ เชน อากาศ แสงแดด เกาอ้ี ส่ิงเหลานี้มีผลตอความพอใจของลูกคา
อยางมาก ลูกคาที่มารับประทานอาหารกลางวันอยางเอร็ดอรอย แตพอไปเขาหองน้ําพบวาหองน้ํา
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สกปรกมากหรือเดินผานและมองที่พื้นเห็นครัวเปนน้ําครําก็ยอมสรางความไมประทับใจไดทันที
จนถึงขั้นไมมาใชบริการอีกตอไป 
 ความพอใจเปนกระบวนการที่ซับซอน ไมสามารถระบุไดอยางชัดเจนวาในแตละครั้งที่
ลูกคาพอใจมีสาเหตุมาจากปจจัยใดเปนหลัก ในทางตรงขามถาลูกคาไมพอใจก็ไมสามารถจะระบุ
สาเหตุที่แนชัดไดเชนกัน การบริการดวยเทคนิคแบบเดียวกันอาจทําใหลูกคาบางรายเทานั้นที่พอใจ
โมเดลความพอใจตอไปนี้จึงพัฒนาขึ้นมาเพื่อทําใหการอธิบายเรื่องนี้เขาใจงายขึ้น 
 

ปจจัยภายในของลูกคา 
-  ความตองการ 
-  อารมณ 
-  ทัศนคต ิ
- ประสบการการเรียนรู 

การบริการ

ปจจัยภายนอกของลูกคา 
-  สวนประสมทางการตลาด 
-  สภาพอุณหภูมิและอากาศ 
-  จํานวนผูมาใชบริการ 
-  สภาพเศรษฐกิจ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ไมจงรักภกัด ี จงรักภกัด ี

พอใจ ไมพอใจ

ภาพที่ 2.1 โมเดลความพอใจ 
ที่มา : ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2546, หนา 86 
  
 จากโมเดลดังกลาวจะเห็นวาการบริการเปนส่ิงที่ควบคุมไดยากมีทั้งปจจัยภายในและ
ภายนอกตัวลูกคาที่มีผลมากระทบตอการใหบริการความตองการ อารมณ ทัศนคติ ประสบการณ 
และการเรียนรูลวนเปนส่ิงที่อยูในตัวลูกคาแตละราย หากลูกคาอารมณไมดีไมวาจะใหบริการดี
เพียงใดความพอใจยอมไมเกิดขึ้น นอกจากนี้ปจจัยภายนอกตั้งแตพนักงาน สวนประสมการตลาด 
จํานวนผูมาใชบริการ สภาพเศรษฐกิจและสังคมลวนมีผลตอการใชบริการ นอกจากนี้ยังสรุปไดวา 
หากลูกคาพอใจแลวมีแนวโนมวาจะจงรักภักดีตอกิจการ แตหากไมพอใจแลวมีแนวโนมวาจะไม
จงรักภักดีตอกิจการ อาจจะเลิกเปนลูกคาทันทีหรือรอโอกาสไปเปนลูกคาของธุรกิจอื่นในเร็ววัน 
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การบริหารคุณภาพบริการ 
 การใหบริการลูกคาอาจมีประสิทธิผลหรือไมมีประสิทธิผลข้ึนอยูกับปจจัยหลายอยาง
ปจจัยที่มีอิทธิพลในทางบวกตอการรับรูของลูกคาในดานคุณภาพการบริการมี 6 ปจจัย คือ (สุมนา  
อยูโพธ์ิ, 2544, หนา 63) 

1. มุงไปที่เปาหมาย  (being on target) กําหนดและสนองตอบความคาดหวังของลูกคา
ทําส่ิงที่ใหสัญญาไว ณ สถานที่และเวลาตามสัญญา ใหลูกคาไดทราบถึงส่ิงที่ผูใหบริการไดปฏิบัติ 

2. เอาใจใสและเปนธุระให (care and concern) ใหความเห็นอกเห็นใจ ปรับอารมณให
อยูในสถานการณทางจิตใจและความตองการของลูกคาเอาใจใสดูแลและเต็มใจที่จะชวยเหลือ 

3. ปฏิบัติโดยทันที (spontaneity) ใหอํานาจผูใหบริการในการคิดและสนองตอบอยาง
รวดเร็ว ยินยอมใหใชดุลพินิจและสติปญญาในการตัดสินใจดวยตนเองแทนที่ตองรอคําส่ังหรือทํา
ตามระเบียบ 

4. การแกปญหา (problem solving) อบรมและสงเสริมผูใหบริการเรื่องการแกปญหา
ผูใหบริการตองใหความสนใจอยางเต็มที่เมื่อลูกคามีปญหา ลูกคาจะจดจําการตอบสนองที่ดีไป
ตลอดจึงควรติดตามผล ผูใหบริการตองใหความสนใจอยางเต็มที่ 

5. การติดตามผล (follow-up) การติดตามผลจะไดรับความสนใจจากลูกคาและมัก
ไดรับความนิยมชมชอบอยางจริงใจ การติดตามผลสัมพันธกับการเอาใจใส และความเปนมืออาชีพ
จึงควรติดตามผลอยางมีไหวพริบ และสรางชื่อเสียงใหเล่ืองลือถึงคุณภาพของการใหบริการ 

6. การกอบกู (recovery) ลูกคาที่ประสบกับปญหามักตั้งความคาดหวังในการแกไข
ปญหาไวต่ํา ดังนั้นลูกคาจะประทับใจมากหากการแกไขเกิดขึ้นอยางรวดเร็ว การแกไขปญหาอยาง
รวดเร็วเปนปจจัยสําคัญที่ชวยรักษาภาพลักษณของการใหบริการที่มีคุณภาพสูงไวอยางถาวร 
 ความพอใจกอนและหลังการใชบริการ 
 การใหบริการใด ๆ ก็ตามนักการตลาดตองทําความเขาใจเรื่องความพอใจของลูกคาซึ่ง
แบงไดเปน 2 ชวง ไดแก  (สุมนา  อยูโพธ์ิ, 2544, หนา 64) 

1. ความพอใจกอนใชบริการ ลูกคาจะประเมินความนาใชบริการหรือคุณภาพของการ
บริการจากหลายปจจัย ไมวาจะเปนตราบริการ การโฆษณา การประชาสัมพันธ การบอกตอจาก
เพื่อน รวมทั้งการตกแตงสถานที่ที่ใหบริการ และการแตงกายของพนักงาน หากลูกคาพอใจกับราคา
ที่จายแลว ยอมหมายความวาลูกคามีความพอใจในสิ่งตาง ๆ ที่เกี่ยวกับธุรกิจดังกลาวจนทําใหเกิด
การตัดสินใจใชบริการ 

2. ความพอใจหลังใชบริการ เปนความรูสึกในภาพรวมของลูกคาที่มีตอพนักงานและ
ธุรกิจที่ใหบริการ ความพอใจในชวงนี้เกิดจากคุณภาพของการบริการที่ไดรับ อัธยาศัยที่ดีของ
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พนักงาน ความพอใจหลังใชบริการจึงเปนความพอใจที่สะสมมาตั้งแตการเริ่มตนใชบริการจนถึง
การใชบริการเสร็จ อยางไรก็ตาม ความพอใจในชวงหลังใชบริการตองสูงกวาความพอใจกอนที่จะ
ตกลงใชบริการ 
 สังคมวิทยาของการเลือกใชบริการสุขภาพ 
 ในการใหบริการทางสุขภาพ ส่ิงที่เปนตัวกําหนดการเลือกใชบริการ ไดแก คานิยม 
ทัศนคติ ความเชื่อถือ การปฏิบัติตนเกี่ยวกับการรักษาสุขภาพอนามัย และลักษณะทางดานเศรษฐกิจ 
รวมทั้งการบริการที่มีใหในสังคมนั้น ๆ ผูรับบริการจะเลือกใชหรือตัดสินใจไปรับบริการทาง
การแพทยจากสถานบริการใด  จะมีปจจัยหลายประการเขามาเกี่ยวของ และมีสวนรวมในการ
ตัดสินใจเลือกใชบริการ 
 ลักษณะบุคคลดานสังคม เศรษฐกิจ และวัฒนธรรมที่มีผลตอการเลือกใชบริการทาง
การแพทย 
 สถานภาพของบุคคลเปนสิ่งกําหนดบทบาทและการกระทํา สถานภาพเหลานั้นไดแก 
เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ เปนตน ดังนั้นการเลือกใชแหลงบริการจึงไดอิทธิพลและถูก
กําหนดโดยสถานภาพของบุคคลเชนกัน เพราะสถานภาพตางๆนี้ เกี่ยวโยงกับการเปลี่ยนแปลงของ
ชีวิต ซ่ึงในแตละขั้นตอนของชีวิต บุคคลจะมีพฤติกรรม ความคิด ความเชื่อ รวมทั้งการหลอหลอม
อุปนิสัยและการดําเนินชีวิตเฉพาะอยาง นอกจากนี้ยังเกี่ยวโยงกับความเจ็บปวยตามรูปแบบตาง ๆ 
เชนภาวะทางสุขภาพอนามัยของแตละวัย หรือผูเรียนหนังสือกับผูจบการศึกษาและผูทํางาน ยอมมี
ภาวะสุขภาพอนามัยแตกตางกัน การดําเนินชีวิตที่แตกตางกัน ตามลักษณะอาชีพ เชน คาขาย 
ขาราชการ และผูใชแรงงานในโรงงาน การเจ็บปวยหรือการติดเชื้อโรคก็ยอมมีโอกาสแตกตางกัน
ซ่ึงมีผลตอการเลือกใชบริการดวย 
 ระดับรายไดเปนปจจัยกําหนดจํานวนการใชบริการ  และการเลือกแหลงบริการที่มี
คุณภาพ ผูที่มีสถานภาพทางเศรษฐกิจสูง จะเขาถึงและเปนผูใชบริการมากกวาผูที่มีสถานภาพทาง
เศรษฐกิจระดับต่ํา นอกจากนี้ พฤติกรรมการเลือกใชบริการเปนผลจากการสะสมความรู ความเขาใจ
ซ่ึงไดรับอิทธิพลจากสังคมที่อาศัยอยู เมื่อประสบกับความเจ็บปวย ก็จะเลือกแหลงที่คิดวาจะ
สามารถชวยรักษาโรคใหหายได การเลือกแหลงหรือเลือกบุคคลรักษานั้น ส่ิงแรกที่ผูรับบริการจะ
คิดคือ ผูใหการรักษาจะตองเปนผูที่สามารถรักษาโรคใหหายได  หรือมีประสบการณวาผูนั้นเคย
รักษาโรคหายมาหลายรายแลว  นอกจากนี้  การมีวิ ธี รักษาแบบสมัยใหม   ที่มีคุณภาพและ
ประสิทธิภาพ  มีเครื่องมือเครื่องใชหรือยาที่ทันสมัย  ผูรับบริการก็จะมีความชื่นชอบและเชื่อถือ
ศรัทธา ดังนั้น แหลงรักษาที่ทันสมัย จึงไดรับการยอมรับวา ใหผลการรักษาดีกวาแหลงอ่ืน ๆ 
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 หลักของการประเมินคุณภาพการบริการ    
 การประเมินคุณภาพการบริการมี ดังนี้ (ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ, 2546, หนา 90-92) 

1. การประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผล ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการ
ใหบริการมักนิยมพิจารณาในระยะเวลาสั้นและเฉพาะจุดปฏิบัติการนั้น ผูบริหารมักจะวางใจกับผล
การประเมินการปฏิบัติการการใหบริการในระยะสั้นซึ่งอาจอยูในรูปของการวัดผลกําไรและขาดทุน
แตส่ิงที่ควรวัดและประเมินเพิ่มเติม  คือ ในระยะยาวและโดยภาพกวาง ๆ การใหบริการนั้น ๆ ได
กอใหเกิดผลกระทบที่ดีหรือไมดีแกองคกร อยางไรก็ตามคุณภาพของผูใหบริการสามารถสรางและ
รักษาสัมพันธภาพของลูกคาไวได 

2. พิจารณาหนวยของการประเมินคุณภาพบริการวาคืออะไร  ส่ิงที่จะประเมินคืออะไร 
ผูที่เกี่ยวของมุงที่จะประเมินพฤติกรรมหรือผลของการใหบริการในระดับบุคคล ( individual level ) 
ประเมินทักษะความรูความสามารถของพนักงานผูปฏิบัติการบริการ สวนหนารานหรือสวนหลัง
รานแตละคน ผูจัดการ ผูบริหารงานบริการหรือผูที่เกี่ยวของอื่นใด การประเมินในระดับกลุม หนวย
หรือฝายของการทํางาน เชน ทําการประเมินฝายขาย ฝายการตลาด ฝายปฏิบัติการ ฯลฯ 

3. กําหนดเกณฑมาตรฐาน หมายถึง การปฏิบัติการของผูที่เกี่ยวของในแตละตําแหนง
ของงานบริการและหนาที่รับผิดชอบหรือหมายถึงดัชนีพฤติกรรมใด ๆ ที่ถือไดวาเปนความสําเร็จ
ของการปฏิบัติงานบริการมาตรฐาน ความคิด ความเชื่อเกี่ยวกับคุณลักษณะเชิงคุณภาพ เชน ความ
สุภาพออนนอม มนุษยสัมพันธ ฯลฯ ความเชื่อถือไดและความเที่ยงตรงของการประเมินจะมีมากขึน้
หากผูประเมินสามารถทําใหมาตรฐานนั้นเปนเชิงปริมาณตัวเลขและควรใชมาตรฐานเดียวกัน
ภายในองคกรของการปฏิบัติงาน (internal service standards of performance) เกณฑการตลาดตาง 
ๆ ซ่ึงเนนการวัดและการประเมินที่เปนตัวเลข ในสวนของพนักงานที่ตองติดตอสัมพันธกับลูกคา 
ควรใชมาตรฐานการประเมินภายนอก (external service standards) ที่เปนการใชวิจารณญาณเชิง
คุณภาพเปนตัวช้ีวัดไดดีกวา 
 ตัวอยางการกําหนดเกณฑมาตรฐานของพฤติกรรมใหบริการโดยทั่วไป ซ่ึงเปนมาตรฐาน
กลางที่เปนผลการวิจัยเชิงประจักษเรียกงาย ๆ วา RATER มีดังนี้ 
 1.  ความเชื่อถือได (trusted) ความสามารถปฏิบัติการไดตามที่รับปากไวอยางถูกตองและ
ไวเนื้อเชื่อใจได 
  2.  การใหความมั่นใจ (reliability) ความรูความเหมาะสม ความสุภาพของพนักงาน        
ผูใหบริการและความสามารถที่จะกอใหเกิดความไววางใจ และความมั่นใจแกผูรับบริการ 
  3.  ลักษณะที่จับตองได (tangibility) ลักษณะที่ปรากฏใหเห็น อาคารสถานที่ บุคลากร 
อุปกรณเครื่องมือ เอกสารการสื่อสาร 
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  4.  การเอาใจเขามาใสใจเรา (empathy) ความเอื้ออาทร เอาใจใสเปนกรณีเฉพาะชวยเหลือ
ไดทันที 
  อยางไรก็ตามยังมีผลการวิจัยเชิงประจักษกําหนดเกณฑมาตรฐานของพฤติกรรม
ใหบริการไวอีก 10  ประการดวยกันคือ 

1. ลักษณะของการบริการ (appearance) หมายถึง สภาพที่ปรากฏใหเห็นหรือจับตองได
ในการใหบริการ เชน การใชเครื่องมืออุปกรณเพื่ออํานวยความสะดวกตางๆ การแตงกายของ
ผูปฏิบัติงานบริการ เอกสารสิ่งพิมพหรือส่ือตางๆ ที่ใชติดตอส่ือสาร เปนตน 

2. ความไววางใจ  (reliability) หมายถึง ความสามารถในการนําเสนอผลิตภัณฑของ
บริการตามคํามั่นสัญญาที่ใหไวอยางตรงไปตรงมาและถูกตอง 

3. ความกระตือรือรน (responsiveness) หมายถึง การแสดงความเต็มใจที่จะชวยเหลือ
และพรอมจะใหบริการแกลูกคาทันทีทันใด เชน ลูกคาชอบสอบถามขอมูลตาง ๆ ทางโทรศัพท 
พนักงานเองก็ใหความสนใจตอคําถามและยินดีใหขอมูลลูกคาโดยตรง 

4. ความเชี่ยวชาญ (competence) หมายถึง ความรู ความสามารถในการปฏิบัติงาน
บริการที่รับผิดชอบอยางมีประสิทธิภาพ 

5. ความมีอัธยาศัยนอบนอม (courtesy)  หมายถึง ความมีไมตรีจิตที่สุภาพนอบนอมเปน
กันเอง รูจักใหเกียรติผูอ่ืน จริงใจ มีน้ําใจและเปนมิตรของผูปฏิบัติงานบริการ โดยเฉพาะผูใหบริการ
ที่ตองปฏิสัมพันธกับผูรับบริการ เชน พนักงานมักจะแสดงการตอนรับแขกดวยรอยยิ้ม 

6. ความนาเชื่อถือ (credibility) หมายถึง ความสามารถในดานการสรางความเชื่อมั่น
ดวยความซื่อตรงและซื่อสัตยสุจริตของผูปฏิบัติงานบริการ เชน เมื่อลูกคาซื้อสินคาโดยไมทราบวา
อยูในชวงจัดรายการพิเศษ พนักงานควรแจงผลประโยชนที่ลูกคาควรไดรับ เปนตน 

7. ความปลอดภัย (security) หมายถึง สภาพที่ปราศจากอันตราย ความเสี่ยงภัยและ
ปญหาตาง ๆ เชน สถานที่ติดตั้งเครื่องถอนเงินอัตโนมัติอยูในทําเลที่ไมเปลี่ยว มีระบบปองกันความ
ปลอดภัยใหผูมีบัตรผานเทานั้นที่เขาไปใชบริการเปนตน 

8. การเขาถึงบริการ (access)  หมายถึง การติดตอเขารับการบริการดวยความสะดวกไม
ยุงยาก เชน การเขามารับสินคาดวยตนเอง หรือสามารถติดตอพนักงานขายไดงาย 

9. การติ ดต อ ส่ือสาร  ( communication)หมายถึ ง  ความสามารถในการสร า ง
ความสัมพันธและสื่อสารความหมายไดชัดเจน ใชภาษาที่เขาใจงายและรับฟงผูใชบริการ เชน กรณี
เปนพนักงานขายตองสามารถอธิบายใหลูกคาเขาใจถึงสินคาที่กําลังเสนอขาย หรือชางเทคนิค
สามารถแนะนําวิธีการซอมบํารุงอุปกรณตางๆ ใหลูกคาได เปนตน 
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10. ความเขาใจลูกคา (understanding of customer) หมายถึง ความพยายามในการคนหา
และทําความเขาใจกับความตองการของลูกคา รวมทั้งการใหความสนใจตอบสนองความตองการ
ดังกลาว ยกตัวอยางเชน การยินดีที่จะแนะนําสินคาที่เหมาะสมกับการใชงานที่แทจริงใหลูกคา 
 ขั้นตอนการประเมินคุณภาพการบริการ 
 กระบวนการของการประเมินคุณภาพการบริการประกอบดวย 6 ขั้นตอน คือ  

1. กําหนดวัตถุประสงคของการวิเคราะหผลิตผลของการบริการ เชน  การวินิจฉัยถึงจุด
ดี จุดเดน จุดดอย โอกาสของการใหบริการเพื่อชิงความไดเปรียบของการดําเนินธุรกิจบริการ ใน
ดานสวนแบงของตลาด การกําหนดเวลา การควบคุมระดับคุณภาพมาตรฐานการใหบริการ ในดาน
คาตอบแทน เปนตน วัตถุประสงคของการประเมินที่ดีไมควรเพงตรงคุณภาพสินคาและบริการ การ
กําหนดตนทุนรายได-กําไรแกผูเกี่ยวของซึ่งถือวาเปนการกําหนดเชิงจุลภาค แตควรขยายมุมมองไป
ในลักษณะมหภาคในระยะยาว เชน ความพึงพอใจของผูปฏิบัติงานบริการ ความพึงพอใจของลูกคา 
การมุงสรางกําไรแกผูบริการซึ่งจะมีสวนเพิ่มการไดกําไรระยะยาวขององคกร ความจงรักภักดีของ
ผูรับบริการ แมกระทั่งผลที่จะเกิดแกสังคม ประเทศชาติในที่สุดซึ่งถือเปนภาพลักษณในวิชาชีพของ
การใหบริการขององคกร 

2. นําผูปฏิบัติงานบริการเขามาเกี่ยวของกับการวัดและประเมินการบริการ การทํางาน
จะประสบความสําเร็จและทําไดอยางทั่วถึงมากนอยเพียงใดขึ้นอยูกับการยอมรับและตระหนักเห็น
คุณคาความสําคัญของผูปฏิบัติงานและผูเกี่ยวของในทุกระดับทั้งองคการ ผูปฏิบัติงานที่เกี่ยวของ
ควรไดรับทราบเหตุผลความสําคัญของกระบวนการ วิธีการและประโยชนของการวัดและประเมิน
เพื่อใหไดขอมูลที่ ถูกตอง มีคุณคา มีความเหมาะสมและมีความเปนประโยชนใหมากที่สุด
ผูปฏิบัติงานบริการจะไมใหความรวมมือหรือปฏิบัติงานไดไมตรงตามวัตถุประสงค หากองคกรไม
สามารถสรางความเขาใจรวมกันใหมีทิศทางปฏิบัติในแนวทางเดียวกัน ทั้งนี้ ขึ้นอยูกับการสื่อสาร
สรางความเขาใจ มีวิสัยทัศนรวมกัน ควรมีการมอบหรือเพิ่มอํานาจในการปฏิบัติการบริการ การ
ตัดสินใจแกไขปญหาของผูปฏิบัติในระดับตางๆ และใหเปนผูรวมออกแบบกระบวนการบริการเพื่อ
ชวยในการระบุปจจัยนําออก ปจจัยนําเขาของการใหบริการแตละตอน ระบุเกณฑมาตรฐานเชิง
พฤติกรรมของการใหบริการ เลือกวิธีการวิเคราะหปรับใชใหเหมาะสมกับความจําเปนและ
สถานการณ รวมทั้งใหผูปฏิบัติเปนผูรวมประเมินคุณภาพการใหบริการดวย เพื่อที่จะไดเห็นแนว
ทางการปรับปรุงคุณภาพของการบริการใหดีขึ้น การนําผูปฏิบัติงานบริการเขามาเกี่ยวของในทุก
ขั้นตอนของการประเมินนี้จะมีประโยชนมากกับการพัฒนางานบริหารการบริการเชิงกลยุทธที่สราง
ความภาคภูมิใจในการปฏิบัติหนาที่ในหมูผูปฏิบัติงาน การเผยแพรแนวคิดปรับปรุงการบริการใหดี
ขึ้นอยูเสมอแกผูรับบริการใหเขาใจตอ ๆ กันไป 
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3. การกําหนดแบงกระบวนการวิเคราะหออกเปนตอน ๆ ประกอบดวยการตัดสินใจ
สําคัญเกี่ยวของกับประโยชนของการวัดคุณภาพ การบริการจะเดนชัดมากขึ้นหากนําแนวคิดการ
ประเมินแบบแยกสวนมาใชแบงงานตามลําดับขั้นตอนของการใหบริการ เชน พนักงานฝายเอกสาร
พนักงานฝายขาย สวนสงสินคา ซ่ึงแตละฝายจะมีบทบาทหนาที่ความรับผิดชอบและอํานาจการ
ตัดสินใจที่เกี่ยวของกับหนาที่ตามที่ไดรับมอบหมายแตกตางกันไป ในการใหบริการจะมีผลตอการ
รับคุณภาพการบริการที่ผูรับบริการไดรับ เพื่อเปรียบเทียบกับความคาดหวังและความตองการของ
ผูบริหาร 

4. การกําหนดรายละเอียดของปจจัยนําออก ปจจัยนําเขา เกณฑมาตรฐานเชิงพฤติกรรม
และขอจํากัดของการใหบริการแตละขั้นตอนของกระบวนการบริการ รวมทั้งลักษณะการตัดสินใจ
ที่เปนกลยุทธที่มุงสูการสรางความพึงพอใจของผูรับบริการ หากกําหนดเปนชุดของการบริการ         
(service package) จะประกอบดวย คุณลักษณะที่จับตองไดและจับตองไมได ประกอบดวยปจจัย
นําเขาอะไรบาง  เพื่อประโยชนสรางปจจัยนําออกอะไรที่จะใหผู รับบริการ ไดรับรูหรือมี
ประสบการณที่ดีมีเกณฑมาตรฐาน การใหบริการอยางไรจึงมีคุณภาพใกลเคียงกับความตองการของ
ผูรับบริการ เนื่องจากลักษณะการบริการหลายๆ อยางยากที่จะวัดประเมินคาที่จริงได แมจะมี
มาตรฐานเชิงพฤติกรรมกําหนดการใชบริการไวแลวก็ตาม หากมีการเลือกเครื่องมือวัดก็ตอง
พิจารณาวาเครื่องมือนั้น ๆ มีคุณภาพในเชิงการวัดผลประเมินผลเปนเชนไร วัดการตอบสนองระดับ
ใด ความรูสึก พฤติกรรมการใหบริการหรือผลที่เกิดแกองคการในสถานการณการใหบริการจริง ๆ 
ผูใหบริการอาจไมสามารถใหบริการไดตรงตามความคาดหวังของลูกคา 100 % 

5. การศึกษาและการเลือกวิธีการวัดคุณภาพการบริการที่เหมาะสมกับวัตถุประสงคของ
การวิเคราะห แนวทางการวิเคราะห ระดับของการวิเคราะห มิติที่บงชี้ถึงมาตรฐานการใหบริการที่มี
คุณภาพ เทคนิควิธีการประเมินลักษณะการปรับการบริการใหเขากับความตองการของผูรับบริการ 

6. ขั้นดําเนินการวิเคราะหโดยเลือกกาลเทศะที่เหมาะสมหลังจากที่มีการกําหนดบุคคล
ผูรับผิดชอบและมีเครื่องมือพรอมแลว 
 

ประวัติความเปนมาของกายภาพบําบัด 
 
 จุดเริ่มตนของเวชศาสตรฟนฟูในประเทศไทยนั้น เร่ิมตนขึ้นภายหลังสงครามโลกครั้งที่
สอง  โดยพลตรีนายแพทยขุนประทุมโรคประหาร  ซ่ึงปฏิบัติงานที่ โรงพยาบาลพระมงกุฎเกลา ได
นําวิธีธาราบําบัดมาใชรักษาผูปวยเปนครั้งแรก ตอมา ก็ไดมีการเริ่มงานทางดานกายภาพบําบัดขึ้นที่ 
โรงพยาบาลศิริราช และไดกอตั้งเปนภาควิชาศัลยศาสตรออรโธปดิกสและกายภาพบําบัด ขึ้นที่
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คณะแพทยศาสตรศิริราชพยาบาล เมื่อป พ.ศ. 2507  และหลังจากนั้นเพียง 1 ป ก็มีการกอตั้ง 
“โรงเรียนกายภาพบําบัด” แหงแรกของประเทศขึ้น  ปจจุบัน  คือ  คณะกายภาพบําบัดและ
วิทยาศาสตรการเคลื่อนไหวประยุกตมหาวิทยาลัยมหิดล 
 กายภาพบําบัด เปนวิชาชีพหนึ่งทางวิทยาศาสตรสุขภาพ ตามพระราชบัญญัติวิชาชีพ
กายภาพบําบัด พ.ศ. 2547  ไดใหความหมายของวิชาชีพกายภาพบําบัดไววา “เปนวิชาชีพที่กระทํา
ตอมนุษยเกี่ยวกับการตรวจประเมิน การวินิจฉัย และการบําบัดความบกพรองของรางกายซึ่งเกิด
เนื่องจากภาวะของโรคหรือการเคลื่อนไหวที่ไมปกติ การปองกัน การแกไขและการฟนฟูการ
เสื่อมสภาพความพิการของรางกาย รวมทั้งการสงเสริมสุขภาพรางกายและจิตใจ ดวยวิธีการทาง
กายภาพบําบัด หรือการใชอุปกรณทางกายภาพบําบัด” 
 

งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 

 รุงฤดี  กลาหาญ (2546 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง “การศึกษาเปรียบเทียบปจจัยที่มีผลตอการ
เลือกใชบริการและความพึงพอใจในการรับบริการของโรงพยาบาลรัฐบาลและเอกชนใน
กรุงเทพมหานคร” เปนการศึกษาเชิงสํารวจ โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาผลของปจจัยสวนบุคคล
ในแตละดานที่มีตอปจจัยจูงใจในการเลือกใชบริการของโรงพยาบาล และที่มีตอความพึงพอใจใน
การรับบริการ ศึกษาปจจัยจูงใจในการเลือกใชบริการของผูปวยในโรงพยาบาลรัฐบาลและเอกชน 
ศึกษาความพึงพอใจในการรับบริการของผูปวยในโรงพยาบาลรัฐบาลและเอกชน ศึกษา
ความสัมพันธระหวางปจจัยจูงใจในการเลือกใชบริการของโรงพยาบาลกับความพึงพอใจในการรับ
บริการ รวมทั้งสรางสมการพยากรณความพึงพอใจในการรับบริการ จากปจจัยจูงใจในการเลือกใช
บริการ 
 กลุมตัวอยางในการศึกษาเปนผูปวยในของโรงพยาบาลรัฐบาลและเอกชนในเขต
กรุงเทพมหานคร จํานวน 300 คนโดยการสุมตัวอยางแบบชั้นภูมิแบบกลุม เครื่องมือที่ใชเปน
แบบสอบถามปจจัยจูงใจในการเลือกใชบริการของโรงพยาบาล จํานวน 33 ขอ มีคาความเชื่อมั่น
ของแบบสอบถามทั้งฉบับ เทากับ .8953 และแบบสอบถามความพึงพอใจในการรับบริการจํานวน 
38 ขอ มีคาความเชื่อมั่นของแบบสอบถามทั้งฉบับเทากับ .8625 สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล
ประกอบดวย คามัชฉิมเลขคณิต สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบคาที การทดสอบความ
แปรปรวนทางเดียว สหสัมพันธเพียรสัน และการวิเคราะหการถดถอยพหุ ผลการศึกษาสรุปไดวา 
 1. ผูปวยที่มีปจจัยสวนบุคคลดานวุฒิการศึกษา รายได การรับรูความรุนแรงของการ
เจ็บปวยแตกตางกัน จะมีปจจัยจูงใจในการเลือกใชบริการของโรงพยาบาลแตกตางกัน 
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 2. ผูปวยที่มีปจจัยสวนบุคคลในดานเพศ อายุ อาชีพ ลักษณะการเจ็บปวย แตกตางกัน จะ
มีปจจัยจูงใจในการเลือกใชบริการของโรงพยาบาลไมแตกตางกัน 

3. ผูปวยโรงพยาบาลรัฐบาลและเอกชน มีปจจัยจูงใจในการเลือกใชบริการของ
โรงพยาบาล แตกตาง กัน 

4. ผูปวยที่มีปจจัยสวนบุคคลแตกตางกันในทุกดาน จะมีความพึงพอใจในการรับบริการ
ไมแตกตาง กัน 

5. ผูปวยโรงพยาบาลรัฐบาลและเอกชน จะมีความพึงพอใจในการรับบริการดานขอมูลท่ี
ไดรับจากการบริการและดานคาใชจายในการบริการแตกตางกัน 

6. ผูปวยในโรงพยาบาลรัฐบาลและเอกชน จะมีความพึงพอใจในการรับบริการดานความ
สะดวกที่ไดรับ ดานการประสานงาน ดานอัธยาศัยและความสนใจของผูใหบริการ ดานคุณภาพการ
บริการไมแตกตางกัน 

7. ปจจัยจูงใจในการเลือกใชบริการของโรงพยาบาลทุกดานมีความสัมพันธทางบวกตอ
ความพึงพอใจในการรับบริการ 

8. ปจจัยจูงใจในการเลือกใชบริการของโรงพยาบาลรัฐบาลสามารถ ทํานายความพึง
พอใจในการรับบริการไดรอยละ 34.6 และปจจัยจูงใจในการเลือกรับใชบริการของโรงพยาบาล
เอกชน สามารถทํานายความพึงพอใจในการรับบริการไดรอยละ 47 

ผลที่ไดจากการวิจัย สามารถนําไปเปนแนวทางในการบริหารจัดการเพื่อปรับปรุง และ
พัฒนาคุณภาพการบริการใหดีอยางตอเนื่อง รวมทั้งฝกอบรมพนักงานใหเห็นความสําคัญของการ
บริการ การสรางแรงจูงใจและวัฒนธรรมองคการในดานการบริการใหเกิดกับพนักงาน เพื่อพัฒนา
คุณภาพการบริการ และสามารถตอบสนองความตองการของผูปวยใหไดเกินความคาดหวัง 

นิทรา  มโนนอม (2542 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง “กิจกรรมการพยาบาลที่ผูปวยประกันสังคม
ไดรับจากแผนกผูปวยใน โรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม” มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษากิจกรรมการ
พยาบาลที่ผูปวยประกันสังคมไดรับจากแผนกผูปวยใน โรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม ไดแก 
ดานการดูแล ดานการปองกัน ดานการใหสุขศึกษา ดานการฟนฟูสภาพ ดานความรวมมือในการ
ปฏิบัติ ดานการปฏิบัติกิจกรรมการพยาบาลตามสิทธิของผูปวย และความคิดเห็นในการปรับปรุง
กิจกรรมการพยาบาล เลือกกลุมตัวอยางแบบเจาะจง จํานวน 168 คน จากผูปวยประกันสังคมทีม่ารบั
บริการแผนกผูปวยใน โรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหม เดือนมีนาคมถึงพฤษภาคม 2542 
รวบรวมขอมูลโดยใชแบบสัมภาษณที่มีคาความเชื่อมั่น 0.91 วิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิง
พรรณนา 
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ผลการศึกษาพบวากิจกรรมการพยาบาลที่ผูปวยประกันสังคมไดรับจากแผนกผูปวยใน 
โดยรวมอยูในระดับสูง คือ มีคะแนนเฉลี่ยคิดเปนรอยละ 84.5 เมื่อจําแนกรายดาน พบวามีคะแนน
เฉลี่ยดานการปองกันคิดเปนรอยละ 92.5 ดานการฟนฟูสภาพคิดเปนรอยละ 90 ดานการปฏิบัติ
กิจกรรมการพยาบาลตามสิทธิของผูปวยคิดเปนรอยละ 84.3 ดานการดูแลคิดเปนรอยละ 84.1 และ
ดานความรวมมือในการปฏิบัติคิดเปนรอยละ 83.3 ตามลําดับ แตดานการใหสุขศึกษามีคะแนนเฉลี่ย
ในระดับปานกลางคิดเปนรอยละ 59.4 และกลุมตัวอยางมีความคิดเห็นวาควรปรับปรุงกิจกรรมการ
พยาบาลดานการดูแลมากที่สุดรอยละ 34.5 รองลงมา คือ ดานการใหสุขศึกษารอยละ 25.6 

ผลการศึกษาครั้งแสดงใหเห็นวาบุคลากรทางการพยาบาลควรเนนความสําคัญในการ
ปฏิบัติกิจกรรมการพยาบาลทุกดานโดยเฉพาะดานการดูแล และดานการใหสุขศึกษา เพื่อจูงใจ     
ใหผูปวยประกันสังคมเลือกโรงพยาบาลมหาราชนครเชียงใหมเปนคูสัญญาหลัก โดยผูบริหาร
ทางการพยาบาลควรสงเสริมใหบุคลากรทางการพยาบาลใหบริการที่มีคุณภาพ 

จลี  เจริญสรรพ (2546 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจในงานของผูใหบริการ
สุขภาพในเครือขายการดูแลผูปวยจิตเวชที่บานของ โรงพยาบาลสวนสราญรมย ความพึงพอใจใน
งานการดูแลผูปวยจิตเวชที่บาน เปนปจจัยที่จําเปนที่จะชวยเพิ่มประสิทธิภาพ และคุณภาพในการ
ดูแลผูปวยอยางตอเนื่อง การศึกษาเชิงพรรณนาครั้งนี้ มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจ
ในงานของผูใหบริการสุขภาพในเครือขายการดูแลผูปวยจิตเวชที่บานของโรงพยาบาลสวนสราญ
รมย กลุมตัวอยางคัดเลือกแบบเฉพาะเจาะจง จากผูรับผิดชอบงานสุขภาพจิตที่เปนผูประสานงาน
และปฏิบัติงานดูแลผูปวยจิตเวชที่บานระดับสถานีอนามัย จํานวน 57 คน ในเขตอําเภอบานนาเดิม 
อําเภอพนม อําเภอดอนสัก อําเภอคีรีรัฐนิคม อําเภอบานตาขุน อําเภอเคียนซา อําเภอไชยา และ
อําเภอเวียงสระ จังหวัดสุราษฎรธานี รวบรวมขอมูลระหวางเดือนกุมภาพันธถึงเดือนมีนาคม 2546 
เครื่องมือที่ใชในการศึกษาเปนแบบสอบถามประกอบดวย ขอมูลสวนบุคคล และความพึงพอใจใน
งาน สรางโดยผูศึกษาตามแนวคิดของแฮคแมน และโอลดแฮม (Hackman & Oldham, 1980) ความ
เชื่อมั่นของเครื่องมือคํานวณดวยสูตรสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาคไดคาเทากับ 0.86 วิเคราะห
ขอมูลโดยใชสถิติเชิงพรรณนา 

ผลการศึกษาพบวา ผูใหบริการสุขภาพมีความพึงพอใจในงานโดยรวมอยูในระดับมาก 
สวนรายดาน คือ ความหลากหลายของทักษะ ความเดนชัดของงาน ความสําคัญของงาน ความเปน
อิสระและขอมูลปอนกลับ พบวามีความพึงพอใจในงานอยูในระดับมากทุกดาน 

อยางไรก็ตามแมวาจํานวนของผูใหบริการสุขภาพที่มีความพึงพอใจในงานระดับมากถึง
มากที่สุด รวมกันแลวก็ยังไมถึงเปาหมาย ที่ศูนยดูแลผูปวยที่บานโรงพยาบาลสวนสราญรมยกําหนด 
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จึงสมควรที่จะมีการพัฒนาคุณภาพงานบริการทุกดานอยางตอเนื่อง โดยเฉพาะดานการไดรับขอมูล
ปอนกลับ 

อัจฉรา  เกียรติเจริญมิตร (2549 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผูใชบริการ
โครงการหลักประกันสุขภาพถวนหนา (30 บาทรักษาทุกโรค) : กรณีศึกษาโรงพยาบาลจุฬารัตน 
จังหวัดสมุทรปราการ การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค (1) เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการใน
โครงการหลักประกันสุขภาพถวนหนา (30 บาทรักษาทุกโรค) ของโรงพยาบาลจุฬารัตน จังหวัด
สมุทรปราการ และ (2) เพื่อศึกษาปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการในโครงการ
หลักประกันสุขภาพถวนหนา(30 บาทรักษาทุกโรค) ของโรงพยาบาลจุฬารัตน  จังหวัด
สมุทรปราการ กลุมตัวอยาง คือ ผูใชบริการโครงการหลักประกันสุขภาพ จํานวน 200 คน ใช
แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอมูล วิเคราะหขอมูลใชโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป สถิติที่
ใชในการวิเคราะห ไดแก รอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการทดสอบคา t-test และ F-
test 

ผลการวิจัยพบวา (1) ผูใชบริการในโครงการหลักประกันสุขภาพถวนหนา (30 บาท
รักษาทุกโรค) ของโรงพยาบาลจุฬารัตน จังหวัดสมุทรปราการ สวนใหญมีความพึงพอใจอยูใน
ระดับมาก ดานเจาหนาที่ และดานระบบ กระบวนการ มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง (2) 
ความพึงพอใจตอการใหบริการของโครงการหลักประกันสุขภาพถวนหนา Χ  = 3.00 ผูใชบริการที่
มีความเขาใจปานกลาง Χ  = 3.00 ผูใชบริการที่มีความเขาใจนอย Χ  = 2.00 เมื่อพิจารณา คา
นัยสําคัญทางสถิติ พบวา กลุมตัวอยางที่มีความเขาใจตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการ
โครงการหลักประกันสุขภาพถวนหนาแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (3) ความ
พึงพอใจตอการใหบริการโครงการหลักประกันสุขภาพถวนหนา  ผูใชบริการที่มีการรับรู
ประชาสัมพันธระดับมาก Χ  = 3.00 การรับรูประสัมพันธปานกลาง Χ  = 2.96 ผูใชบริการที่มีการ
รับรูการประชาสัมพันธนอย Χ  = 2.93 เมื่อพิจารณาคานัยสําคัญทางสถิติ พบวากลุมตัวอยางที่รับรู
การประชาสัมพันธตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการโครงการหลักประกันสุขภาพถวนหนา
แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติระดับ 0.05 

ธัญพร  ช่ืนกลิ่น (2543 : บทคัดยอ) ศึกษาเรื่อง ประสบการณการมีชีวิตอยูอยางอัมพาต
ทอนลาง การศึกษาเชิงคุณภาพแบบปรากฏการณวิทยาครั้งนี้ มีวัตถุประสงคเพื่อบรรยายและอธิบาย
ประสบการณการมีชีวิตอยูอยางผูปวยอัมพาตทอนลาง ผูใหขอมูลเปนผูปวยอัมพาตทอนลางแบบ
สมบูรณ จํานวน 10 ราย ซ่ึงคัดเลือกแบบเจาะจงจากโรงพยาบาลและในชุมชนในพื้นที่ภาคใต
ตอนลาง เก็บรวบรวมขอมูลตั้งแตเดือนพฤศจิกายน 2541 ถึงเดือนกรกฎาคม 2542 ดวยวิธีการ
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สัมภาษณแบบเจาะลึก การสังเกตแบบไมมีสวนรวม การบันทึกภาคสนาม และการบันทึกเสียง 
วิเคราะหขอมูลโดยดัดแปลงขั้นตอนการวิเคราะหขอมูลของโคไลซี่ 

ผลการศึกษาพบวา ประสบการณการมีชีวิตอยูอยางอัมพาตทอนลาง แบงออกเปน 3 
ระยะ คือ ระยะกอนการรับรูการเปนอัมพาตทอนลาง ระยะเผชิญหนากับอัมพาตทอนลาง และระยะ
อยูกับอัมพาตทอนลาง ซ่ึงในแตละระยะผูปวยใหความหมายตอการมีชีวิตอยูอยางอัมพาตทอนลาง
ดังนี้ 1) ความหมายในระยะกอนการรับรูการเปนอัมพาตทอนลาง เปนการใหความหมายตอการ
บาดเจ็บวา ชาไมมีความรูสึกขยับไมได ซ่ึงเปนชั่วคราวจะหายได 2) ความหมายในระยะเผชิญหนา
กับอัมพาตทอนลาง ใหความหมายตออัมพาตทอนลางวา เปนแลวหายได หรือเปนแลวพิการตลอด
ชีวิต ใหความหมายตอชีวิตที่อยูอยางอัมพาตทอนลางวา เปนครั้งหนึ่งตายครึ่งหนึ่ง มีขาดีกวาไมมี มี
ชีวิตอยูคูรถเข็น พึ่งพาและเปนภาระผูอ่ืน ลําบากกายทุกขทรมานใจอยูในพื้นที่จํากัด เปนเปาสายตา
เปนจุดสนใจ ไมสามารถมีครอบครัวได/ไมมีใครเอา ต่ําตอยดอยคานารังเกียจ อดทนและสูชีวิต    
อยูไปเรื่อย ๆ อนาคตเลื่อนลอย และเปนโชคชะตา/เวรกรรม 3) ความหมายในระยะอยูกับอัมพาต
ทอนลาง คือ เปนคนธรรมดาคนหนึ่งที่พิการเฉพาะกายเทานั้นแตหัวใจและสมองไมพิการ 

ความรูสึกในแตละระยะของการมีชีวิตอยูอยางอัมพาตทอนลาง มีดังนี้  
1) ความรูสึกในระยะกอนการรับรูการเปนอัมพาตทอนลาง คือ เฉย ๆ สงสัย/กลัวจะเดิน

ไมได   
2) ความรูสึกในระยะเผชิญหนากับอัมพาตทอนลาง แบงเปน  
2.1 ความรูสึกเมื่อรับรูการเปนอัมพาตทอนลาง ผูปวยจะมีความรูสึกไมเชื่อวาจะเดิน

ไมได หรือเดินไมไดก็ไมเปนไร   
2.2 ความรูสึกที่ตอบสนองตอการเปนอัมพาตทอนลาง ผูปวยจะมีความรูสึกเสียใจนอยใจ

ที่เดินไมได เครียดคิดมาก หงุดหงิดที่ชวยตนเองไมได ไมมีคา อยากตายอยูไปก็ลําบาก อายที่ตนเอง
ไมเหมือนเดิม เกรงใจไมอยากเปนภาระ และเหมือนถูกทิ้งใหอยูคนเดียว   

2.3 ความรูสึกในการจัดการกับชีวิตที่อยูอยางอัมพาตทอนลาง ผูปวยจะรูสึกมีกําลังใจใน
ความหวัง ทอแทหดหูในความสิ้นหวัง และทําใจไมคิด  

3) ความรูสึกในระยะอยูกับอัมพาตทอนลาง เปนความรูสึกธรรมดาของคนพิการ ยังมี
คุณคาชวยเหลือผูอ่ืนได รูสึกมีปมดอยเปนบางครั้ง กลัวไมมีผูดูแลเมื่อแกเฒา และมีความหวังที่จะ
เดินไดเปนชวง ๆ 

การดําเนินชีวิตอยูอยางอัมพาตทอนลาง มีดังนี้ 
1) การดําเนินชีวิตในระยะกอนการรับรูการเปนอัมพาตทอนลาง เปนชวงที่นอนอยาง

เดียว และอยูในความดูแลของผูอ่ืน 
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2) การดําเนินชีวิตในระยะเผชิญหนากับอัมพาตทอนลาง ผูปวยจะแสวงหาทางเลือกอ่ืน
ในการรักษา ผจญกับภาวะแทรกซอนและอาการขางเคียง เรียนรูการดําเนินชีวิต สรรหาสิ่งอํานวย
ความสะดวก พึ่งตนเองเพื่อลดภาระ และหันหลังใหสังคมเดิม 

3) การดําเนินชีวิตในระยะอยูกับอัมพาตทอนลาง เปนระยะที่หยุดแสวงหาการรักษา 
ชวยเหลือตนเองตามศักยภาพ กลับไปเปนสวนหนึ่งของสังคม และทําบุญทําทาน 

ความตองการความชวยเหลือ/การดูแล เมื่อมีชีวิตอยูอยางอัมพาตทอนลาง มี 5 ประการ คือ 
1. มีคาใชจายในการกินอยู 
2. ไดรับความรักความเอื้ออาทร 
3. มีความสะดวกสบายและการพึ่งตนเองในการดําเนินชีวิต 
4. ขอมูลขาวสารเกี่ยวกับความเจ็บปวยและการดําเนินชีวิต 
5. การหายจากการเจ็บปวย 
จากการศึกษาครั้งนี้ ทําใหเกิดความเขาใจเกี่ยวกับประสบการณการมีชีวิตอยูอยางผูปวย

อัมพาตทอนลางมากขึ้น สามารถใชผลการศึกษาเปนขอมูลพื้นฐานในการพัฒนาการพยาบาลอยาง
เปนองครวม เกิดความเขาใจในการดูแลชวยเหลือใหผูปวยสามารถดําเนินชีวิตไดอยางอิสระ และ
ตอบสนองความตองการของผูปวยไดอยางแทจริง ตามบริบทของสังคมและวัฒนธรรมไทย 
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