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บทที่ 2 
 

แนวคิด ทฤษฎี วรรณกรรม และงานวิจัยทีเ่กี่ยวของ 
 

การศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจของผูใชบริการตอคุณภาพบริการเลิกบุหร่ีทาง

โทรศัพท” ผูศึกษาไดรวบรวมแนวคิด ทฤษฎี วรรณกรรม และผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ เพื่อใชเปน

แนวทางในการศึกษา ดังตอไปนี้ 

1. แนวคิดคุณภาพบริการ 

2. แนวคิดความพึงพอใจ 

3. แนวคิดการใหคําปรึกษา 

4. ขอมูลทั่วไปของศูนยบริการเลิกบุหร่ีทางโทรศัพทแหงชาติ 

5. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

6. กรอบแนวคิดในการศึกษา 

 
1. แนวคิดคุณภาพการบริการ 

 
1.1 ความหมายการบริการ  
 

การใหความหมายของคําวา บริการ นี้ไดมีนักวิชาการไดใหความหมายที่แตกตางกัน

ดังนี้  

พจนานุกรมฉบับเฉลิมพระเกียรติ พ.ศ.2530 การปฏิบัติรับใชการใหความสะดวก

ตางๆ สวนความหมายโดยทั่วไปมักกลาวถึง คือ การกระทําที่เปยมไปดวยความชวยเหลือ หรือการ

ดําเนินการที่เปนประโยชนตอผูอ่ืน (สมิต  สัชฌุกร, 2543, น. 11) ซึ่งสอดคลองกับวีระพงษ  

เฉลิมจิระรัตน (2539, น. 25) คือ พฤติกรรม กิจกรรม หรือการกระทําที่บุคคลหนึ่งทําให หรือสง

มอบตออีกบุคคลหนึ่ง โดยมีเปาหมาย หรือมีความต้ังใจในการสงมอบนั้น  

ในเชิงธุรกิจ การบริการ หมายถึง ที่ผูใหบริการหรือผูใหการชวยเหลือ หรือดําเนินการ

เพื่อประโยชนความสุขกาย ความสุขใจ หรือความสะดวกสบายใหแกผูรับบริการหรือผูซื้อ เปนส่ิงที่

ไมสามารถจับตองได แตเมื่อผูรับบริการไดรับบริการไปแลว อาจเกิดความประทับใจหรือไม

ประทับใจกับส่ิงเหลานั้น (ศิริพร  วิษณุมหิมาชัย, อางถึงใน จิตตินันท  นันทไพบูลย, 2551, น. 1) 

ในสวนของ สมิต  สัชฌุกร (2543, น. 11) ใหความหมายการบริการตรงกับภาษา อังกฤษวา 
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“Service” การบริการ คือการปฏิบัติงานที่กระทําหรือติดตอและเก่ียวของกับผูใชบริการ การให

บุคคลตางๆ ไดใชประโยชนในทางใดทางหนึ่งทั้งดวยความพยายามใดๆ ก็ตามดวยวิธีการ

หลากหลาย ในการทําใหคนตางๆ ที่เกี่ยวของไดรับความชวยเหลือจัดไดวาเปนการบริการทั้งส้ิน 

การจัดอํานวยความสะดวกก็เปนการใหบริการ การสนองความตองการของผูใชบริการก็เปนการ

ใหบริการ การใหบริการจึงสามารถดําเนินการไดหลายหลายวิธีจุดสําคัญคือ เปนการชวยเหลือ

และอํานวยประโยชนแกผูใชบริการ 

 จากความหมายขางตนสรุปไดวา การบริการ หมายถึง ในทางปฏิบัติหมายถึงการ

กระทํากระบวนการที่จะปฏิบัติ เพื่อสงมอบบริการ หรือการชวยเหลือใหผูอ่ืนเกิดประโยชน และใน

ดานจิตใจบริการ ไมสามารถจับตองได เปนการมอบความสุขเกิดความประทับใจรวมถึงการจัด

อํานวยความสะดวกและตรงกับความตองการของผูใหมากที่สุด  
 
1.2 ความหมายคุณภาพบริการ 
 

ความหมายของคําวา คุณภาพบริการ นี้ ไดมีนักวิชาการไดใหความหมายที่แตกตาง

กันดังนี้  

วรภัทร  ภูเจริญ (2541, น. 10-12) ใหความหมายคุณภาพวา สมัยโบราณหมายถึง

ของดีของแพง ของหายาก ตอมาสมัยยุคอุตสาหกรรม หมายถึง ของที่ถูกใจผูผลิต ไมไดสนใจ

ความตองการของลูกคา จนสมัยสงคราม โลกคร้ังที่ 2 เปนตนมาเนนคุณภาพจากความพึงพอใจ

ของลูกคาตรงตามความตองการของลูกคาไมวาจะเปนความตองการจริง (Need) หรือความ

คาดหวัง (Expectation) ทั้งในปจจุบันและอนาคต ซึ่ง Parasuraman; Zeithamal; & Berry  

(1985) ใหความหมายตางออกไปในเร่ือง ผลิตภัณฑหรือการบริการที่ดีที่สุด โดยมีคุณคาและมี

ความเหมาะสมตรงตามความตองการของผูใช (Fitness for use) ซึ่งคุณภาพนั้นเกิดจากการ

เปรียบเทียบระหวางความคาดหวังในการบริการกับการรับรูการใหบริการ หากผูรับ บริการไดรับ

การบริการเปนไปตามที่คาดหวัง สามารถกลาวไดวา การบริการดังกลาวมีคุณภาพ ซึ่งสอดคลอง

กับ วีรพงษ  เฉลิมจิระรัตน. (2539, น. 14) คุณภาพบริการ คือ ความสอดคลองกับความตองการ

ของลูกคาระดับความ สามารถของบริการในการบําบัดความตองการของลูกคา ระดับความพึง

พอใจของลูกคาหลังจากไดรับบริการไปแลว  

นอกจากนี้ พิสิทธิ์  พิพัฒนโภคากุล (2546, น. 1-2) ไดให ความหมายการบริการ

คุณภาพ (Sevice Quality) คือการใหบริการเพื่อตอบสนองความตองการของผูรับบริการ (ระดับ
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ความคาดหวังของผูรับบริการ) ซึ่งตองดําเนินการในพื้นที่สําคัญที่สุดขององคกร คือ จุดที่มีการ

สัมผัสกับผูรับบริการโดยตรง (Front Line) โดยเนนในชวงเวลาต้ังแตผูรับบริการเสร็จส้ินและกลับ

ออกไป ซึ่งตลอดชวงเวลานี้เรียกวา โมเมนตออปทรูทซ (Moment of Truth) ถึงชวงเวลาที่สําคัญ

ที่สุดที่จะทําใหผูรับบริการประทับใจที่สุด  

คุณภาพการบริการ (Service Quality) คือ 

1. ความสอดคลองกับความตองการของผูรับบริการ 

2. ระดับความสามารถของผูใหบริการในการบําบัดความตองการของผูรับบริการ 

3. ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการหลังจากไดรับบริการไป 

วิฑูรย  สิมะโชคดี (2541, น. 4) ไดแบงวิวัฒนาการของคุณภาพเปน 4 ข้ันตอนคือ 

1. เนนความตรงตามมาตรฐาน (Fitness to Standard) ตรงตามที่ออกแบบไวหรือไม 

2. ตรงกับประโยชนใชสอย (Fitness to use) ตรงตามที่ลูกคาตองการใชงาน 

3. ความเหมาะสมกับตนทุนและราคา (Fitness to Cost) เปนที่ตองการของทุกคน

เพราะคุณภาพสูง ราคาถูก และตนทุนตํ่า 

4. ตรงตามความตองการที่แฝงเรน (Fitness to talent requirement use) ตรงตามที่

ลูกคาตองการ จะเปนความตองการจริง หรือตองการตามกระแสนิยม 

ดังนั้นสรุปไดวา คุณภาพบริการ คือ การบริการที่สอดคลองเปนไปตามความตองและ

การความคาดหวังผูรับบริการสามารถรับรูไดทําใหเกิดความพึงพอใจในการไดรับบริการที่ดีมี

คุณภาพในการใหบริการ แลวยังตองคํานึงในตัวบริการจะตองสอคลองกับจุดบริการ เนน

มาตรฐาน ความเหมาะสมกับตนทุนราคา ประโยชนที่จะไดรับ และตามกระแสนิยมในชวงนั้นดวย 

 
1.3 ลักษณะการใหบริการ  
 

สมิต  สัชฌุกร (2543, น. 13) ไดกลาวถึงลักษณะการใหบริการไว คือ การบริการเปน

การแสดงออกทางพฤติกรรมของบุคคลและส่ิงที่บุคคลไดกระทําข้ึน การบริการเปนความ

รับผิดชอบของทุกคนและสามารถ แบงความรับผิดชอบกันไปในงานแตละดาน โดยมีผูบริหาร

สูงสุดเปนผูรับผิดชอบรวมกัน อาจแยกพิจารณาลักษณะของการบริการออกไดดังนี้ 

1. เปนพฤติกรรมของบุคคลที่แสดงออกตอผูอ่ืน พฤติกรรมโดยทั่วไปจะเห็นไดจาก

การกระทําการบริการจะมีการแสดงออกในลักษณะของสีหนา แววตา ทาทาง กิริยาคําพูด และ
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น้ําเสียง การแสดงพฤติกรรมที่ปรากฏใหเห็นจะเกิดผลไดทันทีและตลอดเวลา แปลผลไดรวดเร็วอัน

เปนลักษณะเฉพาะของการบริการ 

2. เปนการกระทําที่สะทอนถึงความรูสึกนึกคิดและจิตใจ การบริการจะเปนเชนไร

ข้ึนอยูกับความคิดของผูใหบริการซึ่งจะแสดงออกถึงอารมณ ความรูสึก ความเชื่อ ความปรารถนา 

และคานิยม ถึงส่ิงเหลานี้สะทอนถึงความรูสึกนึกคิด และจิตใจที่ดีก็ยอมจะมีผลตอการบริการที่ดี

ตามไปดวย 

3. เปนส่ิงที่บุคคลไดกระทําข้ึนอันเช่ือมโยงถึงผลประโยชนของผูรับบริการ การบริการ

เปนเร่ืองที่เกี่ยวของกับคนที่เปนผูใหบริการและตองเปนคนที่เปนสวนสําคัญในการสรางบริการที่ดี

เพราะกิจกรรม ใด ๆ เกี่ยวกับการบริการคนจะตองมีสวนสัมพันธในการใหความชวยเหลือแก

ผูรับบริการเปนผูดําเนินการที่เปนประโยชนตอผูรับบริการ 

 
1.4 หลักการใหบริการ  
 

การบริการ อันเปนการใหความชวยเหลือ หรือการดําเนินเพื่อประโยชนของผูอ่ืนนั้น 

จะตองมีหลักยึดถือปฏิบัติ มิใชวาการใหความชวยเหลือ หรือการทําประโยชนตอผูอ่ืนจะเปนไป

ตามใจของผูใหบริการไดมีนักวิชาการใหหลักการบริการไว ดังนี้  

Parasuraman; Zeithamal; & Berry (รัชยา  กุลวานิชไชยนันท, 2535, น. 14-15) 

กลาวไววา การบริการที่ประสบความสําเร็จจะตองประกอบดวยคุณสมบัติสําคัญตางๆ ดังนี้  

1. ความเชื่อถือได (reliability) ประกอบดวย  

    1.1 ความสม่ําเสมอ (consistency)  

    1.2 ความพึ่งพาได (dependability)  

2. การตอบสนอง (responsive) ประกอบดวย  

    2.1 ความเต็มใจที่จะใหบริการ  

    2.2 ความพรอมที่จะใหบริการ  

    2.3 มีการติดตออยางตอเนื่อง  

    2.4 ปฏิบัติตอผูใชบริการเปนอยางดี  

3. ความสามารถ (competency) ประกอบดวย  

    3.1 สามารถในการสื่อสาร  

    3.2 สามารถในการใหบริการ  
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    3.3 สามารถในความรูวิชาการที่จะใหบริการ  

4. การเขาถึงบริการ (access) ประกอบดวย  

    4.1 ผูใชบริการเขาใชหรือรับบริการไดสะดวก ระเบียบข้ันตอนไมควรมากมาย 

ซับซอนเกินไป  

    4.2 ผูบริการใชเวลารอคอยไมนาน  

    4.3 เวลาที่ใหบริการเปนเวลาสะดวกสําหรับผูใชบริการ  

    4.4 อยูในสถานที่ที่ผูใชบริการติดตอไดสะดวก  

5. ความสุภาพออนโยน (courtesy) ประกอบดวย  

    5.1 การแสดงความสุภาพตอผูใชบริการ  

    5.2 ใหการตอนรับที่เหมาะสม  

    5.3 ผูใหบริการมีบุคลิกภาพที่ดี  

6. การสื่อสาร (communication) ประกอบดวย  

    6.1 มีการสื่อสารช้ีแจงขอบเขตและลักษณะงานบริการ  

    6.2 มีการอธิบายข้ันตอนใหบริการ  

7. ความซ่ือสัตย (credibility) คุณภาพของงานบริการมีความเที่ยงตรงนาเช่ือถือ  

8. ความมั่นคง (security) ประกอบดวย ความปลอดภัยทางกายภาพ เชน เคร่ืองมือ 

อุปกรณ  

9. ความเขาใจ (understanding) ประกอบดวย  

    9.1 การเรียนรูผูใชบริการ  

    9.2 การแนะนําและการเอาใจใสผูใชบริการ  

10. การสรางส่ิงที่จับตองได (tangibility) ประกอบดวย  

      10.1 การเตรียมวัสดุ อุปกรณใหพรอมสําหรับใหบริการ  

      10.2 การเตรียมอุปกรณเพื่ออํานวยความสะดวกแกผูใชบริการ  

      10.3 การจัดสถานที่ใหบริการสวยงาม  

ในสวนของ กุลธน  ธนาพงศธร (2536, น. 303-304) ไดใหความเห็นในเร่ืองหลักการ

บริการที่ดีไววา มีหลักการดังตอไปนี้  

1. หลักความสอดคลองกับความตองการของสวนใหญ คือ ประโยชนและบริการที่

องคการจัดใหนั้น จะตองตอบสนองความตองการของบุคลากรเปนสวนใหญ หรือทั้งหมดมิใชเปน



 

 

18 

การจัดใหแกบุคคลกลุมหนึ่งกลุมใดโดยเฉพาะมิฉะนั้นแลวนอกจาก จะไมเกิดประโยชนสูงสุดใน

การเอ้ืออํานวยประโยชนและบริการแลว ยังไมคุมคากับการดําเนินงานนั้นๆ 

2. หลักความสม่ําเสมอ คือ การใหบริการนั้นๆ ตองดําเนินอยางตอเนื่องและ

สม่ําเสมอ 

3. หลักความเสมอภาค คือ บริการที่จัดนั้นจะตองใหแกผูมาใชบริการทุกคนอยาง

เสมอภาคและเทาเทียมกัน 

4. หลักประหยัด คือ คาใชจายที่ตองใชในการบริการจะตองไมมากไปกวาผลที่ไดรับ

จากการบริการ 

5. หลักความสะดวก คือ บริการที่จัดข้ึนจะตองเปนไปในลักษณะปฏิบัติงาย สะดวก 

สิ้นเปลื้องทรัพยากรไมมาก อีกทั้งยังไมเปนการสรางภาระยุงยากใจแกผูใหบริการหรือผูใชบริการ

จนเกินไป 

สรุปไดวา หลักในการทํางานบริการเพื่อใหการทํางานประสบความเสร็จ ของ 

Parasuraman; Zeithamal; & Berry (1985) จะเนนความสําเร็จของคุณสมบัติ เชน คาเช่ือถือได 

การตอบสนอง ความสามารถ การเขาถึงบริการ ความสุภาพออนโยน การส่ือสาร ความซื่อสัตย 

ความมั่นคง ความเขาใจ ส่ิงที่สามารถจับตองได ส่ิงเปนความนาเช่ือถือและความไวใจตอบริการที่

ใหซึ่งจะเนนไปที่ตัวผูใหบริการ รองมาเปนการอํานวยความสะดวก สวนดานความของ ของกุลธน 

ธนาพงศธร ใหความเห็น สอดคลอง ความสม่ําเสมอ ความเสมอภาค ความประหยัดและที่

เหมือนกันคือดานความสะดวก ซึ่งจะเนนไปที่คนและสถานท่ีเหมือนกัน  

ดังนั้น หลักในการทํางานบริการเพื่อประสบความสําเร็จ จะตองมีคุณสมบัติหลาย

ประการประกอบกันในดานบุคลิกลักษณะของผูใหบริการ ในการแสดงออก ความสุภาพ ความ

ซื่อสัตย ความเสมอภาพ ดานความเชื่อมั่น สนองตอบผูบริการไดทั้งความประหยัด ความคุมคา 

และเขาใชบริการสะดวก รวดเร็ว โดยอาศัยหลักการและแนวทางการใหบริการในดานตางๆ ให

เหมาะสมสอดคลองที่มีคุณภาพ ซึ่งเปนองคประกอบที่ตองศึกษาเพื่อนํามาพัฒนางานใหมี

ประสิทธิภาพในการใหบริการ 

 
1.5 ลักษณะการของการบริการที่ดี 
 

จิตตินันท  นันทไพบูลย (2551, น. 109) ไดกลาวถึงการใหบริการดวย “จิตใจ

ใหบริการ หรือ Service Mind” หมายถึง การอํานวยความสะดวก การชวยเหลือ การใหความ
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กระจาง การสนับสนุน การเรงรัดการทํางานตามสายงาน และความกระตือรือรนตอการใหบริการ

คนอ่ืน รวมทั้งการยิ้มแยมแจมใส ใหการตอนรับดวยไมตรีจิตที่ดีตอผูอ่ืน และตองการใหผูอ่ืน

ประสบความสําเร็จในส่ิงที่ตองการหรืออาจหมายถึง การใหที่จริงใจโดยไมหวังผลตอบแทน ซึ่ง 

“Service Mind” มีความหมายดังนี้ 

S = Smile  ตองมีรอยยิ้ม 

E = Enthusiasm ความกระตือรือรน เอาใจใสลูกคา 

R = Responsiveness มีความรับผิดชอบในหนาที่ที่มีตอลูกคา 

V = Values ใหบริการลูกคาอยางมีคุณคา 

I = Impression ใหบริการอยางประทับใจ 

C = Courtesy บริการลูกคาอยางสุภาพออนโยน  

E = Endurance ความอดทด การเก็บอารมณ 

M = Make Believe มีความเชื่อ  

I = Insist การยืนยัน/มีจุดยืนที่จะบริการลูกคา 

N = Necessitate การใหความสําคัญ 

D = Devote การอุทิศตน 

ซึ่งสอดคลองกับ วีระพงษ  เฉลิมจิระรัตน (2539, น. 7) ลักษณะ 7 ประการแหงการ

บริการที่ดี มีดังนี้ 

1. S = Smiling & Sympathy ยิ้มแยมและเอาใจเขาใสใจเรา เห็นอกเห็นใจตอความ

ลําบากยุงยากของลูกคา 

2. E = Early Response ตอบสนองตอความประสงคจากลูกคาอยางรวดเร็วทันใจ

โดยมิทันไดเอยปากเรียกหา 

3. R = Respectful แสดงออกถึงความนับถือ ใหเกียรติลูกคา 

4. V = Voluntariness manner ลักษณะการใหบริการเปนแบบสมัครใจและเต็มใจ

ทํา มิใชทําแบบเสียมิได 

5. I = Image Enhancing แสดงออกซึ่งการรักษาภาพพจนของผูใหริการ และเสริม

ภาพพจนขององคกร 

6. C = Courtesy กิริยาอาการออนโยน สุภาพและมีมารยาทดี ออนนอมถอมตน 

7. E = Enthusiasm มีความกระฉับกระเฉง และกระตือรือรนขณะบริการ จะ

ใหบริการ มากกวาที่คาดหวังเสมอ 
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1.6 องคประกอบของคุณภาพบริการ 
 

ลักษณะทั่วไปของการบริการคุณภาพ (James & Fitzsimmons, 2001, อางถึงใน  

ศิริวรรณ  เสรีรัตน, 2539, น. 340) ไดกลาวไวในการบริหารบริการวา การใหบริการคุณภาพนั้นมี

ลักษณะที่ใชพิจารณา 5 ประการคือ 

1. เปนบริการที่นาเช่ือถือ ไววางใจได มีความถูกตองและสม่ําเสมอ (Reliability) 

2. เปนบริการที่สามารถแกปญหาความตองการของผูรับบริการไดอยางรวดเร็วตาม

ความตองการของผูรับบริการนั้น (Responsiveness) 

3. เปนบริการที่ตองมีการรับประกัน (Assurance) 

4. เปนบริการที่ลักษณะเอ้ืออาทรตอผูรับบริการเปนรายบุคคล (Empathy) 

5. บริการเปนที่รูจักของคนทั่วไปและผูรับบริการ และผูรับบริการจะตองคาดคะเนถึง

คุณภาพบริการดังกลาวได และคุณภาพการใหบริการโดยทั่วไป (Tangibles) 

และคุณภาพการใหบริการโดยทั่วไป เชนเดียวกัน Heizer and Rnder (ศิริวรรณ  

เสรีรัตน, 2539, น. 342-343) ไดทําวิจัยโดยการสัมภาษณกลุมผูบริโภค กลาวไวใน คุณลักษณะที่

ใชในการพิจารณาคุณภาพดานการบริการ สรุปได 10 กลุม ดังนี้ 

1. ความนาเช่ือถือได (Reliability) คือ การใหบริการที่มีคุณลักษณะของความถูกตอง

ต้ังแตคร้ังแรกของการใหบริการ และมีความคงที่ของลักษณะนี้ 

2. การตอบสนอง (Responsiveness) ผูใหบริการจะตองมีความเขาใจหรือมีความ

พรอมที่จะจัดบริการไดทันทวงที 

3. ขีดความสามารถ (Competency) หมายถึง ทักษะหรือความรูของผูใหบริการที่ใช

ในการใหบริการ 

4. การเขาถึง (Access) คือ ความสามารถในการเขาถึงการบริการและงายตอการ

ติดตอของผูรับบริการ 

5. อัธยาศัย (Courtesy) คือ ความสุภาพ การเคารพ ความเกรงใจ และความเปนมิตร

ในการติดตอกับผูรับบริการ 

6. การสื่อสาร (Communication) ผูใหบริการมีการรับฟงขอมูลและความคิดเห็นจาก

ผูรับบริการพรอมทั้งยินดี ที่จะแสดงความเปนมิตรดวยวาจาที่สุภาพ และภาษา ที่เขาใจงาย 

7. ความนาเช่ือถือ (Credibility) คือ ความไววางใจ ความเชื่อถือและความซ่ือสัตย 
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8. ความมั่นคง (Security) บริการจะตองมีความปลอดภัยจากอันตราย ความเส่ียง 

หรือความของใจทั้งหลาย 

9. ความเขาใจ (Understanding) เปนบริการที่มีความเขาใจตอความคาดหวังหรือ

ความตองการที่แทจริงของผูรับบริการ 

10. ความเปนรูปธรรมของบริการ (Tangibles) บริการตองมีลักษณะเปนที่รูจักของ

คนทั่วไป 

สรุปลักษณะทั่วไป ของคุณภาพบริการที่ใชในการพิจารณาไดแกบริการตองเปนที่

นาเช่ือถือผูใชบริการไววางใจในบริการที่ไดรับและสามารถตอบสนองความตองการได ผูใชบริการ

สามารถเขาไปติดตอเพื่อรับบริการไดโดยงาย โดยมีอุปกรณ เคร่ืองมือ และส่ิงแวดลอมในการ

บริการที่เหมาะสม รวมถึงพฤติกรรมของผูใหบริการตองสุภาพ เปนมิตร บริการดวยน้ําใจ และมีจิต

พรอมที่จะใหบริการ 
ความสําเร็จของคุณภาพบริการ  
Karl Albrecht (นุชเนตร  ชูโต, 2547, น. 18)ไดเสนอแนวคิดแหงความสําเร็จของการ 

บริการดวย “สามเหล่ียมแหงการบริการ” (The Service Triangle) โดยอธิบายวา การบริการ

เปรียบเสมือนสามเหล่ียมดานเทา 

 

ภาพที ่2.1 

สามเหล่ียมการบริการ 
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ภายในสามเหล่ียม คือ ผูรับบริการและในแตละดานของสามเหล่ียมหมายถึงการ

บริการซึ่งตองมีความสมดุล เหมาะสมและสอดคลองจะขาดดานใดดานหนึ่งไมได คือ  

1. กลยุทธบริการ (Service Straregy) หมายถึง วัตถุประสงคหลักของบริการที่ใชเปน

แนวทางในการปฏิบัติ ตองกําหนดไวเพื่อทําใหการปฏิบัติสูเปาหมาย โดยในทางปฏิบัติจะตองมี

ความยืดหยุนแตแมนยํา ภายใตหลักการของการตอบสนองตอความตองการของผูรับบริการ  

2. กระบวนการ (Service System) โดยเนนกระบวนการบริการใหเปนเร่ืองงาย 

ผูบริการสามารถเขาถึงและเขาใจงายเปนกันเอง มีกฎระเบียบที่เอ้ือประโยชนตอผูรับบริการไม

ยุงยาก ซับซอนเขาใจไดงาย เขาพบ เขาปรึกษา เขารับบริการไดอยางเปนกันเอง มีความคลองตัว

สูง กฎระเบียบเปนส่ิงที่ชวยเอื้ออํานวยประโยชนตอผูรับบริการทําใหการบริการดีไมเปนการจํากัด

การบริการ 

3. ผูใหบริการ(Service People) ซึ่งตองมีความรูในเร่ืองที่ใหบริการมีการพัฒนา

ความรูมีการปรับเปล่ียนพฤติกรรมและวิธีทํางานใหสอดคลองกับความตองการของผูรับบริการ มี

จิตสํานึกตอการใหบริการเปนอยางดี 

สรุปไดวา การพัฒนาบริการจึงเปนกลยุทธ องคกรกําหนดเปนนโยบาย ในการ

ปฏิบัติงานสูเปาหมายเพื่อตอบสนองความตองการของผูรับบริการใหเกิดความพึงพอใจสูงสุดและ

มุงสรางภาพลักษณที่ดีในสายตาผูรับบริการ อีกทั้งประยุกตความรูในดานคุณภาพเพื่อใชในการ

เปล่ียนแปลงการวางแผนการทํางานใหเกิดคุณภาพในการบริการมากยิ่งข้ึนและจะเกิดผลดีตอ

ภาพลักษณองคกร  
แนวทางการพัฒนาคุณภาพบริการเลิกบุหรี่ทางโทรศัพทของศูนยฯ 
การพัฒนาคุณภาพการใหบริการเลิกบุหร่ีทางโทรศัพทของศูนยฯ ตองปรับเปล่ียนกล

ยุทธ เทคนิค และวิธีการปฏิบัติในการใหคําปรึกษาแกผูใชบริการ อยางมีระบบเพื่อปรับปรุง 

เปล่ียนแปลง และสรางสรรคใหเกิดประสิทธิผลเกี่ยวกับการใหบริการ ในดานบุคลากร ดานการ

ปฏิบัติงาน ดานระบบ เพื่อการตอบสนองความตองการของผูใชบริการไดอยางเหมาะสม เชน การ

ปรับเปล่ียนทัศนคติและพฤติกรรมการทํางานใหมีประสิทธิภาพเปนที่พึงพอใจ และตองยึดถือเอา

ความตองการของผูใชบริการเปนตัวกําหนด ไมยึดถือความคิด ความตองการ และความสะดวก

ของผูใหคําปรึกษาเปนหลัก ถือเปนปรับเปล่ียนความสัมพันธการใหบริการระหวางผูใหคําปรึกษา

และผูใชบริการเสียใหม โดยไมใชแคเพียงการใหบริการตามที่ผูใหคําปรึกษาเปนฝายคิดและ

กําหนดเทานั้น แตเปนการใหบริการตามความตองการของผูใชบริการและตองสรางความพึงพอใจ

ตอคุณภาพในการบริการ โดยมีหลักการใหบริการ คือ  
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1. ดานการใหบริการของบุคลากร เจาหนาที่มีคุณสมบัติและบุคลิกภาพที่

เหมาะสม ควรพัฒนาเทคนิคการใหบริการใหกับบุคลากร ซึ่งเปนเทคนิคการบริการ คือ 

    1.1 ส่ิงที่ผูใหบริการควรมี (A Must) ความเปนคนที่รักในงานบริการ เพราะคนที่รัก

ในงานบริการจะมีความเขาใจและใหความสําคัญตอปญหาของผูรับบริการ มีความกระตือรือรนที่

จะชวยเหลือและเอาใจใส และเปนผูรูจักแกไขเฉพาะหนาไดดี 

     1.2 มีเทคนิคในการใหบริการ (Service Technique) โดยเฉพาะการสนทนาเปน

การสื่อกลางระหวางผูรับบริการและผูใหบริการ ควรใหผูรับบริการเกิดความประทับใจ  

          - ความเปนกันเอง เพื่อใหเกิดความอุนใจ แสดงความเปนมิตร  

          - เนนการฟงเปนหลัก คือผูใหบริการตั้งใจฟงดวยความอดทนในขณะที่

ผูรับบริการแสดงอาการไมพอใจออก  

          - การทบทวนคําพูด เพื่อแสดงใหทราบวาผูใหบริการตั้งใจฟงเร่ืองที่ผูรับบริการ

พูดเพื่อใหเกิดความประทับใจในงานบริการ 

1.3 ตองมีความรูในงานที่ใหบริการ (Product Knowledge) ผูใหบริการตองม

ความรูในงานที่ตนรับผิดชอบ รวมทั้งสามารถตอบขอซักถามจากผูรับบริการไดอยางถูกตอง มี

ความชางสังเกต (Observant) ผูทํางานบริการจะตองมีลักษณะเปนคนชางสังเกตเพราะหากรูวา

บริการอยางไร จึงจะเปนที่พอใจของผูรับบริการ เพื่อนํามาคิดสรางสรรคเพื่อใหเกิดการบริการที่ดี

ยิ่งข้ึน เกิดความพอใจ และตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดมากยิ่งข้ึน 

1.4 ตองมีความกระตือรือรน (Enthusiasm) ในการแสดงถึงความมีจิตใจในการ

ตอนรับใหความชวยเหลือ และแสดงความหวงใย จะทําใหเกิดภาพลักษณที่ดีในการชวยเหลือ

ผูรับบริการ 

1.5 ตองมีกิริยาวาจาสุภาพ (Manner) กิริยาวาจาที่แสดงออกจากความคิด

ความรูสึกและสงผลใหเกิดบุคลิกภาพที่ดี เพื่อใหผูรับบริการมีความสบายใจ 

1.6 ตองมีความคิดสรางสรางสรรค (Creative) ผูใหบริการควรมีความคิดใหมๆ 

ไมควรยึดติดกับประสบการณหรือบริการที่ทําอยู ควรมีการปรับเปล่ียนวิธีการทํางานใหบริการ เชน 

รับฟงความคิดเห็นของผูรับบริการเพื่อนํามาปรับเปล่ียนการทํางานบริการใหดียิ่งข้ึน 

1.7 ตองสามารถควบคุมอารมณไดดี (Emotional Control) งานบริการเปนงานที่

ใหความชวยเหลือผูอ่ืน เมื่อพบปะกับผูคนหลากหลายการแสดงออกงานผูรับบริการแตกตางกันทั้ง

ดีและไมดี ผูใหบริการตองสามารถควบคุมสติอารมณไดเปนอยางดี 
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1.8 ตองมีสติในการแกปญหาที่เกิดข้ึน (Calmness) ผูรับบริการสวนใหญจะ

ติดตอขอความชวยเหลือตามปกติ หากผูรับบริการที่มีปญหาเรงดวนผูใหบริการจะตองสามารถ

วิเคราะหสาเหตุและคิดหาวิธีในการแกไขปญหาอยางมีสติ  

1.9 มีทัศนคติตองานบริการที่ดี (Attitude) งานบริการเปนการชวยเหลือผูทํางาน

บริการเปนผูใหจึงตองมีความคิดและความรูสึกตองานบริการในทางที่ชอบและเต็มใจที่จะ

ใหบริการ 

1.10  มีความรับผิดชอบตอผูรับบริการ (Responsibility) ในดานงานบริการ การ

ปลูกฝงทัศนคติให เห็นความสําคัญของผู รับบริการเปนคนสํา คัญเพื่อให ผู ใหบ ริการมี 

ความรับผิดชอบตอผูรับบริการอยางดี 
2.  ดานการปฏิบัติงานดานบริการ 

2.1 สอดคลองตรงความตองการของผูรับบริการคือผูนําความตองการของ

ผูรับบริการมาเปนหลัก เพื่อเปนขอกําหนดในการใหบริการ เพื่อใหความชวยเหลือเหมาะสม 

2.2 ทําใหผู รับบริการเกิดความพอใจมีการประเมินผลการปฏิบัติงานการ

ตรวจสอบความคาดหวังของผูรับบริการเพื่อใหทราบผลจะไดเปนเคร่ืองมือของการปฏิบัติงาน

ใหบริการสอดคลองตามความตองการของผูรับบริการตอไป 

2.3 การใหบริการจะตองสนองตอบความตองการและความพอใจของผูรับบริการ

ที่เห็นไดชัดคือการปฏิบัติที่ตองการตรวจสอบความถูกตอง และความสมบูรณครบถวน เพราะหาก

มีขอผิดจะเกิดผลเสียข้ึนได 

2.4 การใหบริการที่รวดเร็ว ตรงตามกําหนดเวลา ไมลาชาไมทันกําหนด ทําให

การบริการไมสอดคลองกับสถานการณ เชน กรณีนักศึกษาเรียกรองคาสินไหมทดแทนควรรีบ

ดําเนินการใหรวดเร็วตรงกําหนดเวลานัดหมาย หรือบริการทันทีที่สามารถดําเนินการได 

2.5 การใหบริการไมกอผลเสียหายแกบุคคลอ่ืน มุงแตประโยชนที่จะเกิดข้ึนแก

ผูรับบริการ 
3.  ดานระบบการใหบริการ  

3.1 กําหนดกลยุทธ และปรับปรุงคุณภาพบริการอยางตอเนื่อง 

3.2  ระบบการปฏิบัติการ มีการประยุกตใชเทคโนโลยีและระบบขอมูลขาวสารมา

ชวยใหการทํางานมีประสิทธิภาพและไดงานบริการที่มีคุณภาพ 
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3.3  มีการประชาสัมพันธ เพื่อใหเกิดความเขาใจอันดีระหวางผูใหบริการและ

ผูรับบริการเพื่อเขาใจและเห็นประโยชนจากการใชบริการที่จัดให และใหไดรับความรูเกี่ยวกับ

ข้ันตอน และผลประโยชน ที่จะไดรับความรูและผูรับบริการเขาถึงบริการมากที่สุด ในการประกัน

อุบัติเหตุใหแกนักศึกษามีการประชา สัมพันธ เชน โปสเตอร ปายประกาศ อินเตอรเน็ต คูมือ

การศึกษา คูมือปฐมนิเทศ การจัดกิจกรรมเกี่ยวกับโครงการรณรงคลดอุบัติเหตุ ฯลฯ 

3.4  ระบบขององคกร ฝายบริหารมีวางนโยบายในการจัดทรัพยากรตางๆ อยาง 

มีประสิทธิภาพเขามาใชเพื่อใหการทํางานสะดวกสบายมากยิ่งข้ึน 

สรุปวา แนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริการเลิกบุหร่ีทางโทรศัพทของศูนยฯ เพื่อ

สรางความพึงพอใจและความประทับใจแกผูใชบริการ เปนการประยุกตความรูทางดานคุณภาพ

บริการในการเปล่ียนแปลงตามแผนที่วางไวอยางเปนระบบเพื่อปรับปรุง เปล่ียนแปลง และ

สรางสรรคใหเกิดประสิทธิผลเกี่ยวกับการทํางาน ในดานบุคลากร ดานการปฏิบัติงาน ดานระบบ 

เพื่อการตอบสนองความตองการของผูใชบริการไดอยางเหมาะสมเหนือความคาดหวังหรืออยาง

นอยที่สุดใหเทากับความคาดหวังของผูรับบริการจึงจะเกิดการสนองตอบความตองการของ

ผูใชบริการได ซึ่งหากผลของบริการที่ไดรับตํ่ากวาความคาดหวังหรือไมสามารถตอบสนองความ

ตองการของผูใชบริการได  
 

2. แนวคิดความพึงพอใจ 
 
2.1 ความหมายความพึงพอใจ 
 

พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (ราชบัณฑิตยสถาน, 2537, น. 659) ให

ความหมายของความพึงพอใจ หมายถึง ปฏิกิริยาของความพึงพอใจหรือระดับความพึงพอใจใน

การไดรับการสําเร็จความปรารถนาการตอสนองหรือความตองการ การทําใหพอใจหรือ

สภาพการณ ความยินดีที่ไดรับความสําเร็จ การไดรับคาตอบแทนการปลดปลอยหนี้สินหรือขอ

ผูกมัด การไดรับการผอนผันหรือโอกาสในการปรับปรุงแกไขการกระทําผิด หรือหลุดพนจากขอ

สงสัยตางๆ หรือการที่ผูรับบริการไดรับความสุขจากการปฏิบัติทางศาสนกิจในภาวะที่มีความ

เจ็บปวย 

วิทย  เที่ยงบูรณธรรม (2541, น. 754) ไดใหความหมายคําวา ความพึงพอใจ 

หมายถึง ความพอใจ การทําใหพอใจ ความสาแกใจ ความหนําใจ ความจุใจ ความแนใจ การ

ชดเชย การไถบาป การแกแคน ส่ิงที่ชดเชย 



 

 

26 

อนงค  เอ้ือวัฒนา (2542, น. 38) กลาววา ความพึงพอใจหมายถึง ความรูสึกของ

บุคคลที่แสดงออกในดานบวกหรือลบ มีความสัมพันธกับการตอบสนองตอส่ิงที่ตองการ ซึ่ง

ความรูสึก พึงพอใจจะเกิดข้ึนเมื่อบุคคลไดรับหรือบรรลุจุดมุงหมายในสิ่งที่ตองการในระดับหนึ่ง

และความรูสึกดังกลาวจะลดลงหรือไมเกิดข้ึน หากความตองการหรือจุดมุงหมายนั้นไมไดรับการ

ตอบสนอง 

พวงทอง  ต้ังธิติกุล (2542, น. 10) ใหความหมาย ความพึงพอใจ เปนการแสดงออก

ซึ่งความสุข ความสมหวังของมนุษยเมื่อไดรับการตอบสนองตามความตองการ 

ดังนั้น ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกหรือการแสดงออกที่พอใจตอการ

ตอบสนองความตองการดานตางๆ ตามที่ตองการ เชน การบริการ การใหคําปรึกษา การพูดจา

ออนหวาน มีไมตรีจิต รวมทั้งการแสดงออกถึงทาทางการเห็นอกเห็นใจ ซึ่งเปนไปตามที่คาดหวัง

และส่ิงที่ไดรับ โดยอาจจะเกิดความรูสึกทางดานบวกหรือลบก็ได 

 
2.2 องคประกอบของความพึงพอใจ 
 

อเดย และ แอนเดอรสัน (Aday & Anderson, 1975, pp. 55-80) ไดชี้ใหเห็นถึง

พื้นฐาน 6 ประการ เกี่ยวกับความพึงพอใจของผูรับบริการ และความรูสึกที่ผูรับบริการไดรับจาก

การบริการ เปนส่ิงที่ชวยประเมินวาการบริการไดเขาถึงประชาชน มีดังตอไปนี้ 

1.  ความพึงพอใจตอความสะดวกที่ไดรับจากการบริการแยกออกเปน 

1.1 การใชเวลา รอคอยในสถานบริการ 

1.2 การไดรับความดูแล เมื่อมีความตองการ 

1.3 ความสะดวกสบายที่ไดรับในสถานบริการ 

2.  ความพึงพอใจตอการประสานงานของการบริการ แยกออกเปน 

2.1 ผูรับบริการไดรับการบริการทุกประเภทตามความตองการ 

2.2 ผูใหบริการใหความสนใจสุขภาพทั้งหมดของผูรับบริการ 

2.3 มีการติดตามผลการรักษา 

3. ความพึงพอใจตออัธยาศัย ความสนใจของผูใหบริการ ไดแก การแสดงอัธยาศัยที่

ดี มีความเปนกันเองของผูใหบริการและแสดงความพึงพอใจหวงใยตอผูรับบริการ 

4. ความพึงพอใจตอขอมูลที่ไดรับจากการบริการ ไดแก การใหขอมูลเกี่ยวกับความ

เจ็บปวยและขอมูลเกี่ยวกับการใหการรักษาผูปวย เชน การปฏิบัติตนของผูปวย การใชยา เปนตน 
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5. ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ ไดแก คุณภาพการดูแลทั้งหมดที่

ผูรับบริการไดรับในทัศนะของผูรับบริการที่มีตอบริการ 

6. ความพึงพอใจตอคาใชจายเมื่อใชบริการ ไดแก คาใชจายตางๆ ที่ผูรับบริการตอง

จายเมื่อใชบริการ 

สรุปไดวา อเดย และ แอนเดอรสัน ไดกลาวถึงองคประกอบของการบริการที่สามารถ

สรางความพึงพอใจใหกับประชาชนผูใชบริการไดนั้น การบริการตองเขาถึงไดอยางสะดวกสบาย  

ผูใหบริการมีการประสานการใหบริการเปนอยางดี มีการเอาใจใสและใหความสนใจในบริการ 

ผูใชบริการตองไดรับขอมูลเกี่ยวกับการบริการอยางถูกตอง มีการดูแลผูใชบริการตามความ

ตองการ และผูใชบริการพึงพอใจกับคาใชจายที่เสียไปกับบริการที่ไดรับ ซึ่งสอดคลองกับแนวคิด

ของ มิลลเลท (Millet, 1954, p. 397) ไดกลาวเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอบริการ

สาธารณะ หรือความสามารถในการที่จะพิจารณาวาบริการสาธารณะนั้นจะเปนที่พึงพอใจหรือไม 

โดยพิจารณาจากส่ิงตาง ๆ ดังนี้ 

1. ความใหอยางเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง การบริการที่จัดใหตองมี

ความเสมอภาคและเสมอหนาแกผูรับบริการ ประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียม

กันในแงมุมของนักกฎหมาย ไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการ ประชาชนจะไดรับการปฏิบัติ

ในฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานการใหบริการแบบเดียวกัน 

2. การใหบริการที่ตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง การใหบริการจะตองตรงตอ

เวลา การใหบริการจะไมมีประสิทธิภาพเลยถาไมมีการตรงตอเวลา ซึ่งจะสรางความไมพึงพอใจแก

ประชาชน 

3. การใหบริการอยางพอเพียง (Ample Service) หมายถึง การจัดบริการที่ตองมี

ลักษณะจํานวนการใหบริการ และสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม จะเห็นวา ความเสมอภาคหรือ

การตรงตอเวลาจะไมมีความหมายเลย ถามีจํานวนการใหบริการที่ไมเพียงพอ และสถานที่ต้ังที่

ใหบริการสรางความไมยุติธรรมใหเกิดข้ึนแกผูรับบริการ 

4. การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous Service) หมายถึง การใหบริการที่

เปนไปอยางสม่ําเสมอ โดยยึดประโยชนของผูรับบริการเปนหลัก ไมใชยึดความพึงพอใจของ 

ผูใหบริการวาจะใหหรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได 

5. การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive Service) หมายถึง การใหบริการที่มี

การปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กลาวคือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือความสามารถทีจ่ะ

ทําหนาที่ไดมากข้ึน โดยใชทรัพยากรเทาเดิม 
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สรุปวา มิลลเลท ไดอธิบายถึงองคประกอบของการสรางความพึงพอใจในการบริการ

ของประชาชน ซึ่งประกอบไปดวยการใหบริการที่เสมอภาคที่มีมาตรฐานเดียวกัน ไมเลือกปฏิบัติ 

ประชาชนทุกคนมีสิทธิไดรับบริการอยางเทาเทียม ผูใหบริการตองใหบริการที่ตรงตอเวลาตาม

ความตองการของผูใชบริการ มีการจัดบริการที่เพียงพอตอความตองการอยางเหมาะสม โดยสง

มอบบริการดวยความตอเนื่อง ซึ่งตองคํานึกถึงความตองการของผูใชบริการเปนสําคัญ อีกทั้ง

บริการที่สงมอบตองมีประสิทธิภาพภายในระยะเวลาและทรัพยากรที่มีอยูอยางจํากัด  

 
2.3 ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ 
 

ความพึงพอใจผูรับบริการ เปนการแสดงออกถึงความรูสึกในทางบวกของผูรับบริการ

ตอการใหบ ริการ  ซึ่ งปจจัยที่ มีผลตอความพึงพอใจของผู รับบริการที่ สํ า คัญๆ  มี ดังนี้ 

(มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2539, น. 24-37)  

1. สถานที่ใหบริการ การเขาถึงบริการไดสะดวกเมื่อผูรับบริการมีความตองการ ยอม

กอใหเกิดความพึงพอใจตอการบริการ ไดแก ทําเล ที่ต้ัง และการกระจายสถานที่บริการใหทั่วถึง 

เพื่ออํานวยความสะดวกแกลูกคา 

2. การสงเสริมแนะนําการบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการเกิดข้ึนไดจากการ

ไดรับขอมูลขาวสารหรือบุคคลอ่ืนกลาวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวกซ่ึงหากตรงกับ

ความเช่ือถือที่มีก็จะมีความรูสึกดีกับบริการ อันเปนแรงจูงใจผลักดันใหมีความตองการบริการ

ตามมาได 

3. ผูใหบริการ ผูประกอบการบริหาร การบริการ และผูปฏิบัติบริการ ลวนเปนบุคคล

ที่มีบทบาทสําคัญตอการใหบริการ ทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจทั้งส้ิน ผูบริหารมีหนาที่วาง

นโยบายการใหบริการ โดยคํานึงถึงความสําคัญของผูรับบริการเปนหลัก ยอมสามารถตอบสนอง

ความตองการของผูรับบริการใหเกิดความพึงพอใจไดงายเชนเดียวกับผูปฏิบัติงานหรือพนักงาน

บริการที่ตระหนักถึงผูรับบริการเปนสําคัญ แสดงพฤติกรรมการใหบริการและสนองบริการที่

ผูรับบริการตองการ ความสนใจเอาใจใสอยางเต็มที่ดวยจิตสํานึกของการใหบริการ 

4. สภาพแวดลอมของการใหบริการ สภาพแวดลอมและบรรยากาศของการ

ใหบริการมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ ผูรับบริการมักจะช่ืนชมสภาพแวดลอมของ

การบริการที่เกี่ยวของกับการออกแบบอาคารสถานที่ ความสวยงามของการตกแตงภายในดวย

เฟอรนิเจอรที่สวยงาม 
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5. ขบวนการบริการ เปนวิธีการนําเสนอบริการที่สามารถสรางความพึงพอใจของ

ผูรับบริการ หรือมีความคลองตัวและสนองตอความตองการของผูรับบริการไดอยางถูกตองมี

คุณภาพ เชน การนําเทคโนโลยีคอมพิวเตอรมาใชในการใหบริการ เปนตน  

ดังนั้น ความพึงพอใจของผูใชบริการเปนส่ิงที่แสดงออกมาจากความรูสึกที่ไดรับ ซึ่ง

ความพึงพอใจในการบริการนั้นข้ึนอยูกับปจจัยหลายๆ อยาง เปนตัวช้ีวัดที่สามารถบอกถึงการ

ใหบริการที่สามารถตอบสนองตอความตองการของผูรับบริการหรือไม ซึ่งอาจจะพิจารณาไดจาก

สถานที่ใหบริการที่สามารถเดินทางโดยสะดวก การใหขอมูลที่ถูกตองและครบถวน การให

ความสําคัญตอการใหบริการ สภาพแวดลอมที่สวยงาม และมีขบวนการหรือวิธีการใหบริการ 

โดดเดนเปนเอกลักษณ เพียงปจจัยใดปจจัยหนึ่งก็สามารถสรางความพึงพอใจในการใหบริการได 

ทั้งนี้การใหบริการตองคํานึงถึงการใหบริการที่มีความเสมอภาค การบริการที่เร็วรวดและตรงเวลา 

ความพอเพียงการบริการ ความตอเนื่องการใหบริการ และการพัฒนา ปรับปรุงบริการดวย 

สรุปไดวา ความพึงพอใจเปนความตองการข้ันพื้นฐานของมนุษย ที่สนองตอบความ

ตองการทางดานจิตใจ เมื่อมนุษยไดส่ิงที่ปรารถนาแลว จิตใจก็จะมีความรูสึกที่ดีและประทับใจ 

และมีความสุขตอส่ิงที่ตอบสนองนั้นๆ ถาประชาชนชนไดรับการบริการที่ดี มีคุณภาพไดมาตรฐาน 

ซึ่งเปนไปตามความตองการหรือตามความคาดหวัง ก็จะทําใหเกิดความรูสึกที่ดี เกิดความพึง

พอใจกับบริการนั้นๆ  
 

3. แนวคิดการใหคําปรึกษา 
 

3.1 ความหมายของการใหคําปรึกษา 
 

ทิพยวรรณ  กิตติพร (2552) ไดใหความหมายของการใหคําปรึกษาวาเปน

กระบวนการชวยเหลือ (Helping Process) ใหบุคคลไดสํารวจตนเอง (Self-exploration) จนเกิด

ความเขาใจตนเอง (Better understanding) และการลงมือปฏิบัติอยางเหมาะสม (Appropriate 

Action) เพื่อการแกปญหา การปรับตัว การเปล่ียนแปลงพฤติกรรมที่พึงปรารถนา การบริหาร

จัดการชีวิตที่เหมาะสม จนนําไปสูการพัฒนาตนเองใหเปนผูที่มีความเจริญงอกงามสวนบุคคล 

(Personal Growth)  

Rogers (1942, อางถึงใน กรองจิต  วาทีสาธกกิจ, 2551, น. 66) ไดกลาววา การให

คําปรึกษาเปนการเนนตัวผูขอรับคําปรึกาเปนศูนยกลาง (Client Centered Approach) เปนการ
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ใหคําปรึกษาในลักษณะของสัมพันธภาพระหวางผูใหคําปรึกษาและผูขอรับคําปรึกษาใหสามารถ

เขาใจตนเอง นําตนเองไปในทิศทางที่เหมาะสมได  

กรองจิต  วาทีสาธกกิจ (2551, น. 66) กลาวถึง การใหคําปรึกษาเปนกระบวนการ

สัมพันธภาพระหวางผูใหคําปรึกษาและผูขอรับคําปรึกษาต้ังแตหนึ่งคนข้ึนไป หรือมากกวา โดย

ผูใหคําปรึกษาใชจิตวิทยาและพื้นฐานความรูเกี่ยวกับทฤษฎีบุคลิกภาพ เพื่อชวยเหลือใหผูขอรับ

คําปรึกษามีสุขภาพจิตดีข้ีน 

จากที่กลาวมาพอสรุปไดวา การใหคําปรึกษาเปนกระบวนการของสัมพันธภาพ

ระหวางผูใหคําปรึกษากับผูขอรับคําปรึกษา เพื่อชวยเหลือผูเขอรับคําปรึกษาในปญหาหนึ่ง โดย

บุคคลต้ังแตสองคนข้ึนไปคือผูใหคําปรึกษาเปนผูใชเทคนิค และทักษะในการใหคําปรึกษา ชวยให

ผูขอรับคําปรึกษา รูเขาใจปญหาของตน ยอมรับสภาพปญหาของตน ตลอดจนสามารถปรับตัว 

จัดการกับปญหา ตัดสินใจแกไขปญหา และพัฒนาตนเองไปในทางท่ีถูกตองเหมาะสม เปาหมาย

ของการใหคําปรึกษานั้นจะเนนที่สัมพันธภาพ การชวยใหผูมีปญหาหรือผูมีความทุกขไดทุเลาหรือ

ผอนคลายทุกขเหลานั้นลงและสามารถดําเนินชีวิตอยางฉลาด เหมาะสม และมีความสุขไดสูงสุด

ตามศักยภาพของแตละบุคคล (กรองจิต  วาทีสาธกกิจ, 2551, น. 67)  

 
3.2 หลักการใหคําปรึกษา 
 

การใหคําปรึกษาใหบรรลุจุดมุงหมายคือบุคลที่ไดรับคําปรึกษาสามารถเปลี่ยนแปลง

ตนเองไดอยางยั่งยืนนั้นตองอาศัยหลักการสําคัญของการใหคําปรึกษาดังนี้ (ทิพยวรรณ  กิตติพร, 

2552) 

1. ผูใหความชวยเหลือที่เรียกวาผูใหคําปรึกษา (Counselor) ซึ่งเปนผูที่ไดรับการ

ฝกอบรมเกี่ยวกับทักษะทางวิชาชีพในดานการชวยเหลือ (Professional Skills) มาเปนอยางดี เปน

ผูที่ไดรับการฝกฝนตนเอง เพื่อใหมีการพัฒนาตนเองอยูเสมอ (Self - Developing Skills) เพื่อที่จะ

ไดเปนผูที่มีคุณลักษณะที่เหมาะสมในการใหความชวยเหลือ นอกจากนี้ ผูใหความชวยเหลือ

จะตองมีศรัทธาและความเช่ือวาปญหาตางๆ ที่เกิดข้ึน เกิดจากสาเหตุและมีแนวทางแกไขเสมอ 

2. ผูมาขอรับบริการหรือขอความชวยเหลือ (Client) ซึ่งเปนผูที่มีปญหา มีความคับ

ของใจและความไมสบายใจตางๆ ที่ยังไมสามารถจัดการกับความรูสึกดังกลาวได จึงมีความ

ตองการที่จะแสวงหาความชวยเหลือเพื่อแกไขปญหาเหลานั้น  
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3. หลักการที่ สําคัญของการชวยเหลือคือผู ใหความชวยเหลือจะตองสราง

สัมพันธภาพที่ดีใหเกิดข้ึน ซึ่งถือวาเปนเคร่ืองมือพื้นฐานและเปนหัวใจสําคัญในการใหความ

ชวยเหลือ  

4. มีจรรยาบรรณเชิงวิชาชีพในการใหความชวยเหลือ ซึ่งเปนส่ิงจะสรางความมั่นใจ

วาการชวยเหลือนั้น ๆ จะมีประสิทธิภาพสูงสุดแกผูขอรับคําปรึกษา 

ผูใหคําปรึกษาทางหลักวิชาการถือวาเปนส่ิงสําคัญที่สุดในกระบวนการของการให

คําปรึกษา เนื่องจากจะตองเปนผูที่สามารถเอ้ืออํานวย (Facilitate) ใหผูมาขอรับคําปรึกษาได

สํารวจตนเอง เขาใจตนเอง และลงมือปฏิบัติเพื่อแกปญหาปรับตัว เปล่ียนแปลงพฤติกรรมที่พึง

ปรารถนา ได ซึ่งสอดคลองกับ กรองจิต  วาทีสาธกกิจ (2551, น. 68) ไดกลาวถึง ปรัชญาการให

คําปรึกษาที่ดี 10 ประการ ดังนี้ 

1. การใหคําปรึกษาควรอยูบนพื้นฐานของความเขาใจมนุษย โดยตองคํานึงถึงวา

มนุษยเปนผูมีชีวิตจิตใจ มีอารมณ มีความรูสึก และมีการพัฒนา ผูใหปรึกษาจะตองเขาใจถึง

ธรรมชาติของมนุษย พัฒนาการของมนุษยแตละชวงวัย พรอมที่จะตอบสนองไดอยางเหมาะสม 

2. การใหคําปรึกษาควรอยูบนพื้นฐานของสัมพันธภาพที่ดี ตองรับรูวามนุษยทุกคน

ตองการมีสัมพันธภาพท่ีดี การมีสัมพันธภาพที่ดีตองเกิดจากการยอมรับ การใหเกียรติโดย

แสดงออกใหรับรูไดทั้งทางสีหนา ทาทาง และคําพูด 

3. การใหคําปรึกษาควรอยูบนพื้นฐานของความจริงใจ พฤติกรรมที่แสดงออกถึง

ความจริงใจของมนุษย ไมเสแสรง โดยผูใหคําปรึกษาตองแสดงถึงความต้ังใจจริงของผูให

คําปรึกษา ผูขอรับคําปรึกษาสามารถสังเกตเห็นได 

4. การใหคําปรึกษาควรอยูบนพื้นฐานของความเห็นใจ ผูใหคําปรึกษาตองเกิด

ความรูสึกที่ดี และเห็นใจผูขอรับคําปรึกษา ความรูสึกเห็นใจผูขอรับคําปรึกษาเกิดจากตัวผูให

คําปรึกษามีลักษณะของความอบอุน เขาใจมนุษยในสภาพที่เขาเปนอยู 

5. การใหคําปรึกษาควรอยูบนพื้นฐานของความเขาใจและยอมรับตนเอง ผูให

คําปรึกษาตองใชความรูทางจิตวิทยาในการทําความเขาใจตนเอง ทั้งจุดแข็ง จุดออน รูถึงบทบาท

หนาที่ของตนเองในขณะนั้น เพื่อใหเกิดความพรอมที่จะทําหนาที่ของผูใหคําปรึกษาไดอยาง

เหมาะสม 

6. การใหคําปรึกษาควรอยูบนพื้นฐานของความเขาใจและยอมรับผู อ่ืน ผูให

คําปรึกษาจะตองเขาใจถึงความคิดและความรูสึกของผูอ่ืนไดดี ซึ่งจะทําใหยอมรับผูอ่ืนไดโดยไม

ตองฝนความรูสึกที่แทจริง ผูใหคําปรึกษาจะตองยอมรับผูขอรับคําปรึกษาในฐานะที่เขาเปนบุคคล
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คนหนึ่งที่มีคุณคา มีศักด์ิศรี และแสดงออกใหผูขอรับคําปรึกษาทราบถึงความรูสึก ความเขาใจ 

และยอมรับในส่ิงที่ผูขอรับคําปรึกษาแสดงออก แมจะไมเห็นกับดวยพฤติกรรมหรือการกระทําที่ไม

เหมาะสมก็ตาม 

7. การใหคําปรึกษาควรอยูบนพื้นฐานของความเขาใจสภาพแวดลอมของผูรับบริการ 

ยอมชวยใหผูใหคําปรึกษาเขาใจถึงสภาพปญหา สาเหตุและการแกไข ไดรวดเร็วข้ึนเทานั้น 

8. การใหคําปรึกษาควรอยูบนพื้นฐานของการตัดสินใจที่เหมาะสม การตัดสินใจของ

ผูใหคําปรึกษาที่เหมาะสมเปนส่ิงที่มีคาอยางยิ่งสําหรับผูขอรับคําปรึกษา เพราะการตัดสินในที่ดี

ยอมนําไปสูความสามารถในการจัดการกับปญหาตางๆ ไดดี และสงผลถึงการจัดการกับปญหา

ของผูขอรับคําปรึกษาที่ดีดวย 

9. การใหคําปรึกษาควรอยูบนพื้นฐานของความเปนจริง การใหขอมูลหรือตอบ

คําถามแกผูรับบริการตองถูกตองและเปนจริง ไมพูดโกหก 

10. การใหคําปรึกษาควรอยูบนพื้นฐานของจรรยาบรรณวิชาชีพ โดยตองยึดมั่นใน

จรรยาบรรณวิชาชีพอยางเครงครัด จรรยาบรรณของผูใหคําปรึกษาจะเปนแนวทางสําหรับการ

ปฏิบัติงานและปฏิบัติตนที่สรางความศรัทธาในตัวผูใหคําปรึกษาไดดี 

จะเห็นไดวาปรัชญาของการใหคําปรึกษา ผูใหคําปรึกษาตองมีความเชื่อมั่นวา 

มนุษยเปนผูมีศักด์ิศรี มีคุณคา มีความสามารถในการดูแลตนเอง ชวยเหลือตนเอง ใหไดพัฒนา

ไปสูความสําเร็จตามเปาหมายของแตละคน มนุษยทุกคนมีสิทธิในการคิด เลือก และตัดสินใจใน

การดําเนินชีวิตของตนเองเพื่อกาวไปสูเปาหมายของตนเอง ตามศักยภาพ 

 
3.3 คุณลักษณะของผูใหคําปรึกษา 
 

กรองจิต  วาทีสาธกกิจ (2551, น. 67-68) ไดอธิบายคุณลักษณะของผูใหบริการให

คําปรึกษา วาควรมีคุณลักษณะทั้งส้ิน 6 ลักษณะ คือ 

1. มีความเปนมิตร และกระตือรือรนที่จะชวยเหลือ 

2. ควบคุมอารมณและแสดงออกไดเหมาะสม 

3. ไวตอความรูสึกของผูอ่ืน เห็นอกเห็นใจผูอ่ืน 

4. เปนผูฟงที่ดี มีสมาธิ ต้ังใจฟง ไมขัดคอ  

5. รอบรูในเร่ืองที่จะใหบริการ 

6. สามารถผอนคลายความเครียดไดดี 
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ซึ่งนอกจากผูใหคําปรึกษาจะตองเขาใจในหลักการ และคุณสมบัติในการให

คําปรึกษาแลว ในกระบวนการใหคําปรึกษาตองอาศัยเทคนิคสรางแรงจูงใจใหผูใชบริการ

ปรับเปลี่ยนพฤติกรรม  และชวยใหหลุดออกจากภาวะความลังเล  ไปสูความเ ช่ือมั่นใน 

การปรับเปล่ียนพฤติกรรมไดอยางคงที่และถาวร ซึ่งประกอบดวยหลักการสําคัญดังนี้  

1. แสดงความเขาใจผูใชบริการ (Express Empathy) โดยการฟงอยางต้ังใจที่จะ

เขาใจความรูสึก ไมตัดสิน ไมวิจารณ ชวยใหเขาใจถึงความลังเล และมีผลในการสรางแรงจูงใจที่

จะเปล่ียนแปลง 

2. ชวยใหการรับบริการเห็นถึงความขัดแยง (Develop Discrepancy) ทําใหเห็น

ชองวางระหวางพฤติกรรมปจจุบัน กับส่ิงที่ตองบรรลุ จะชวยใหการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมได 

3. หลีกเล่ียงการทะเลาะ ขัดแยงหรือเอาชนะ (Avoid Argumentation) ซึ่งถือวาเปน

ส่ิงไรประโยชน 

4. โอนออนตามแรงตาน (Roll with Resistance) เพื่อเปล่ียนการรับรูหรือมุมมองของ

ผูใชบริการ แตไมไดบังคับใหเห็นคลอยตาม 

5. สนับสนุนความเชื่อมั่นในความสามารถของตนเองของผูใชบริการ (Support Self -

Efficacy) โดยส่ือใหผูใชบริการรูวาสามารถประสบความสําเร็จได ซึ่งเปนแรงจูงใจที่สําคัญยิ่ง 

จากที่กลาวมาจึงพอสรุปไดวา คุณลักษณะที่จําเปนของผูใหคําปรึกษา คือมีความ

เปนมิตรและเขาใจในความเปนคน ไมมีอคติ ไวตอความรูสึก มีคุณธรรม เปนผูฟงที่ ดี มี

ประสบการณชีวิตและรอบรูในเร่ืองที่จะใหบริการ นอกจากการใหคําปรึกษาจะตองอาศัยผูให

คําปรึกษาที่มีคุณสมบัติเหมาะสมที่จะใหบริการใหคําปรึกษาบรรลุจุดมุงหมายการใหคําปรึกษา

ตองดําเนินการอยางมีกระบวนที่สําคัญ 3 ข้ันตอน คือ 

ขั้นตอนที่ 1 การสรางสัมพันธภาพ เปนข้ันตอนของความพยายามสรางมิตรไมตรีให

เกิดข้ึนเพื่อชวยใหผูรับคําปรึกษาลดความวิตกกังวลในการมาขอรับคําปรึกษา พรอมที่จะเปดเผย

เร่ืองราวอันเปนความทุกข หรือปญหาของตนเองใหผูใหคําปรึกษาดําเนินการตอไป  

ขั้นตอนท่ี 2 การสํารวจและทําความเขาใจปญหา จากการสรางความสัมพันธใน

ข้ันตอนที่ 1 จะชวยใหผูรับคําปรึกษากลาเปดเผยตนเอง แสดงความคิดความรูสึกตางๆ ออกมาได

เต็มที่โดยผูใหคําปรึกษาจะแสดง ออกในดานการยอมรับ และเขาใจผูขอรับคําปรึกษา โดยไมดวน

สรุปหรือตัดสินการกระทําความคิดหรือความรูสึกของผูรับคําปรึกษาวาดีหรือเลวเปนการกระตุน 

ใหผูรับคําปรึกษาแสดงออกมากข้ึนทําใหไดขอมูลมากเพียงพอ ผูใหคําปรึกษาตองมีความชํานาญ 
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ในการใชเทคนิคการปรึกษา และกระบวนการชวยใหผูรับคําปรึกษาเขาใจความรูสึกนึกคิดปญหา

และความตองการของตนเองอยางกระจาง ทําใหมองเห็นคุณคาของตนเอง เกิดกําลังใจและ

ความรูสึกมั่นใจวาจะสามารถแกไขปญหาดวยตนเองตอไปได ยอมรับปญหาและผลกระทบ

ตลอดจน มองเห็นวาอะไรจะเกิดข้ึนถาไมเปล่ียนแปลง และเกิดความพรอมที่จะจัดการกับปญหา

นั้น 

ขั้นตอนท่ี 3 การวางแผนแกไขปญหา ข้ันตอนนี้ถือเปนข้ันตอนที่สําคัญที่สุดใน

กระบวนการใหคําปรึกษา เนื่องจากผูรับคําปรึกษาอาจตนพบปญหาหลายดานและหลายสาเหตุ

ผูใหคําปรึกษาและผู รับคําปรึกษาจะรวมกันพิจารณา ลําดับความสําคัญของปญหา ผูให

คําปรึกษาจะเปนผูชวยใหผูรับคําปรึกษามองเห็นทางเลือกหลายๆ ทาง แตละทางเลือกมีขอดีและ

ขอเสียอยางไร มีผลกระทบอะไรบางตอผูรับคําปรึกษา ทั้งดานรางกาย จิตใจ และสังคม ผลกระทบ

จากคนรอบขางหรือจากสังคมที่มีตอตัวผูรับคําปรึกษา ใหผูรับคําปรึกษาเปนผูพิจารณาเลือกทางที่

เหมาะสมดวยตนเอง  

  
3.4 การใหคําปรึกษาเพื่อเลิกบุหรี่ทางโทรศัพท 
 

บริการสายดวนเลิกบุหร่ีเปนการใหบริการในลักษณะการใหคําปรึกษาทางโทรศัพท

เพื่อสนับสนุนและแนะนําวิธีการในการเลิกบุหร่ีโดยผูใหคําปรึกษาและผูรับบริการไมจําเปนตอง

รูจัก หรือเห็นหนาคาตากัน ในบางคร้ัง บริการใหคําปรึกษาเลิกบุหร่ีทางโทรศัพทยังรวมไปถึงการ

จัดการหาส่ิงของจําเปนที่ตองใชในข้ันตอนการเลิกสูบบุหร่ีใหกับผูรับบริการ และการสงตอ

ผูรับบริการไปยังศูนยบริการในพ้ืนที่เพื่อเขารวมกิจกรรมกลุมในการเลิกสูบบุหร่ีตอไป นอกจากการ

ใหคําปรึกษาและใหความชวยเหลือแกผูสูบบุหร่ีที่เปนกลุมเปาหมายแลว บริการเลิกบุหร่ีทาง

โทรศัพทยังครอบคลุมถึงการใหขอมูลขาวสาร คําแนะนํา หรือความรูเกี่ยวกับอันตรายของบุหร่ีแก

ประชาชนทั่วไปอีกดวย (จินตนา  ยูนิพันธุ และ สุนิดา  ปรีชาวงษ, 2552, น. 5-14)  

บริการใหคําปรึกษาเลิกบุหร่ีทางโทรศัพทแบงออกเปน 2 ประเภท ไดแก  

1. บริการสายดวนเลิกบุหร่ีเชิงรับ (Reaction Service) เปนการใหคําปรึกษาที่

ผูรับบริการเปนฝายโทรศัพทเขามาหาผูใหคําปรึกษา การใหบริการในลักษณะนี้เปนการใหความ

สะดวกอยางเต็มที่ตอผูรับบริการที่จะตัดสินใจและเลือกเวลาในการโทรศัพทเขามาขอคําปรึกษา

ดวยตนเอง ขอมูลที่ผูรับบริการจะไดรับ ไดแก ขอมูลขาวสาร คําแนะนํา การใหคําปรึกษา และ

อาจจะมีการบันทึกขอความไวโดยทั่วไปแลวการใหบริการจะเปนการพูดคุยกันโดยตรงระหวางผูให
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คําปรึกษาและผูรับบริการ ในบางประเทศมีการใชเคร่ืองรับสายอัตโนมัติเพื่อสามารถใหบริการใน

ดานอ่ืนเพิ่มข้ึนดวย  

2. บริการสายดวนเลิกบุหร่ีเชิงรุก (Proactive Service) เปนการใหคําปรึกษาที่ผูให

คําปรึกษาเปนผูโทรศัพทไปหาผูรับบริการเองตามรายลละเอียดและขอตกลงที่ทําไวระหวางกัน 

ทั้งนี้ จะตองมีการรับสมัครผู รับบริการและลงทะเบียนกอน โดยอาจเปนการรับสมัครโดย

ผูรับบริการสมัครใจเองหลังจากการโทรศัพทมาขอรับคําปรึกาในคร้ังแรกหรือหลังจากการเขารวม

กิจกรรมกลุมเพื่อการเลิกสูบบุหร่ี แตในบางคร้ังเปนการรับสมัครโดยไดรับการแนะนําตัวจากผูอ่ืน

หรือโดยโรงพยาบาลเปนผูสงตอตัวผูรับบริการให การใหบริการเชิงรุกจําเปนตองมีการบันทึกขอมลู

การใหบริการไวโดยตลอด โดยผูใหคําปรึกษาจะตองแจงใหผูรับบริการทราบวาจะมีการบันทึก

ขอมูลเกี่ยวกับการสูบบุหร่ีไวเพื่อที่ผูรับบริการจะไดไมตองใหรายละเอียดอีกในคร้ังตอไป  

วิธีการในการใหบริการคําปรึกษาเลิกบุหร่ีทางโทรศัพทไมไดมีข้ันตอนที่ซับซอน

ยุงยากไปกวาการสนทนากันทางโทรศัพทระหวางผูใหคําปรึกษาและผูรับบริการ ซึ่งในประเทศ

สหรัฐอเมริกา ผูรับบริการที่โทรศัพทเขามาเปนคร้ังแรกจะไดพูดสายกับผูเช่ียวชาญของศูนยบริการ

ซึ่งจะใชเทคนิคการสัมภาษณในเชิงกระตุนเพื่อสรางแรงจูงใจในการเลิกบุหร่ีใหกับผูรับบริการ 

นอกจากนี้ ผูเช่ียวชาญจะใหขอมูลเพิ่มเติมเกี่ยวกับศูนยบริการที่ผูรับบริการควรไปติดตอตาม

ความคุมครองของโปรแกรมประกันสุขภาพหรือของนายจาง รวมทั้งชวยประสานงานในการติดตอ

เพื่อแนะนําตัวผ ู รับบริการ เอกสารและอุปกรณเพื่อศึกษาและนํามาใชดวยตนเองไดในการเลิกบุหร่ี

จะถูกจัดสงทางไปรษณีย หลังจากชวงสุดทายของการสัมภาษณ ผูรับบริการจะไดรับการเชิญชวน

ใหโทรศัพทกลับมาที่ศูนยบริการอีกคร้ังเมื่อไรก็ตามที่ตองการความชวยเหลือ ซึ่งเนื้อหาที่มีการ

สนทนากันระหวางผูใหคําปรึกษาและผูรับบริการจะพบวาระดับของการใหบริการมีความแตกตาง

กัน ดังนี้ (จินตนา  ยูนิพันธุ และ สุนิดา  ปรีชาวงษ, 2552, น. 19-21) 

1. บริการใหคําปรึกษาเลิกบุหร่ีในระดับที่ 1 ขอขอมูลและสงตอ เปนบริการที่

เหมาะสมกับผูรับบริการที่ยังไมมีความต้ังใจจะเลิกบุหร่ีภายใน 30 วันขางหนา หรือเพียงแตติดตอ

เพื่อขอขอมูลในการสงตอไปยังกิจกรรมอ่ืนในการเลิกสูบบุหร่ีเทานั้น กรณีเชนนี้ ศูนยบริการจะให

ขอมูลและอุปกรณที่จําเปนในการเลิกสูบบุหร่ี และประสานงานในการสงตอผูรับบริการไปยัง

โปรแกรมการเลิกสูบบุหร่ีในพื้นที่โดยตรงทันที 

2. บริการใหคําปรึกษาเลิกบุหร่ีในระดับที่ 2 การใหคําปรึกษาโดยยอ สําหรับ

ผูรับบริการที่ยังไมพรอมในการกําหนดวันที่จะเลิกสูบบุหร่ีในอีก 30 วันขางหนาจะไดพูดสายกับ

ผูชํานาญการพิเศษเร่ืองการเลิกสูบบุหร่ีเปนเวลาประมาณ 15 นาที ผูชํานาญการพิเศษจะชวยหา
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เหตุผลในการเลิกสูบบุหร่ีรวมทั้งข้ันตอนที่จะตองดําเนินการเพื่อใหความพยายามในการเลิกสูบ

บุหร่ีประสบความสําเร็จ 

3.  บริการใหคําปรึกษาเลิกบุหร่ีในระดับที่ 3 การใหคําปรึกษาแบบเขมขนเพียงคร้ัง

เดียว ผูรับบริการที่พรอมจะเล ิกสูบบุหร่ีแลวจะไดพูดสายกับผูชํานาญการเร่ืองการเลิกสูบบุหร่ีเปน

เวลาประมาณ 40 นาที โดยผูชํานาญการจะสอบถามขอมูลเกี่ยวกับลักษณะการสูบบุหร่ีของ

ผูรับบริการ คนหาสิ่งที่อาจจะเปนอุปสรรคในการเลิกสูบบุหร่ี รวมทั้งขอดีหรือจุดแข็งที่จะชวยให

การเลิกสูบบุหร่ีประสบผลสําเร็จ 

3.1 ผู รับบริการที่สนใจในบริการติดตามผลตอเนื่องหลังจากไดรับการให

คําปรึกษาเพียงครั้งเดียวนี้แลวสามารถสมัครเพื่อรับบริการในโปรแกรมการเลิกสูบบุหร่ีอยาง

เขมขน 

3.2 ผูรับบริการไมสนใจในบริการติดตามผลตอเนื่องดังกลาว จะไดรับการเชิญ

ชวนใหโทรศัพทกลับมาที่ศูนยอีกคร้ัง หรือใหเขาไปเย่ียมชมเว็บไซตและรับขอมูลขาวสารทาง

ไปรษณียหรือทางจดหมายอิเล็กทรอนิกสตามแตความสะดวกของผูรับบริการ 

4.  บริการใหคําปรึกษาเลิกบุหร่ีในระดับที่ 4 โปรแกรมการเลิกสูบบุหร่ีอยางเขมขน 

ผูรับบริการที่สนใจในบริการการติดตามผลตอเนื่องสามารถ สมัครเขาในโปรแกรมการเลิกสูบบุหร่ี

อยางเขมขนของบริการสายดวนเลิกบุหร่ีได โดยจะไดรับบริการการโทรศัพทติดตามผลอยาง

ตอเนื่อง จํานวน 4 คร้ังภายในเวลา 3 เดือนถัดไป เวลาในการไดรับโทรศัพทข้ึนอยูกับวันที่กําหนด

ในการเลิกสูบบุหร่ีของผูรับบริการและข้ึนอยูกับวาสามารถโทรศัพทติดตอกับผูรับบริการไดหรือไม 

ผูชํานาญการในการเลิกสูบบุหร่ีจะเขาไปมีสวนรวมในการใหคําปรึกษาอยางมีเปาหมาย และ

วัตถุประสงคที่ชัดเจนเพื่อใหเกิดการกระตุนและทําใหเกิดการเปล่ียนพฤติกรรมในการสูบบุหร่ี

เกิดข้ึนไดงายข้ึน โดยผูรับบริการที่เปนผูใหญที่สมัครเขารับบริการในโปรแกรมนี้อาจจะไดรับการ
บําบัดโดยการใหนิโคตินทดแทนรวมไปกับการใหคําปรึกษาทางโทรศัพทดวย สวนผูรับบริการทีเ่ปน

วัยรุนจะไดรับส่ิงจูงใจใหเขารวมตอเนื่องหลังจากโทรศัพทคร้ังที่ 3 และหลังจากส้ินสุดโปรแกรมการ

ใหคําปรึกษาอยางเขมขน 

สรุปไดวา การใหคําปรึกษาเลิกบุหร่ีทางโทรศัพท ถือเปนการใหคําปรึกษาที่มี

วัตถุประสงคใหผูใชบริการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมตนเองใหดียิ่งข้ึน ซึ่งผูใหคําปรึกษาถือวาเปน

บุคลากรที่สําคัญอยางยิ่งตอการดําเนินการและความสําเร็จของบริการ ทั้งนี้ ผูใหคําปรึกษาอาจ

เปนผูที่มีประสบการณจากหลากหลายอาชีพหรือมาจากสังคมที่แตกตางกัน ศูนยบริการบางแหง

เลือกรับเฉพาะผูใหคําปรึกษาที่เรียนดานการใหคําปรึกษามาโดยตรง แตศูนยบริการบางแหงก็
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คัดเลือกผูสมัครโดยดูจากบุคลิกที่เหมาะสม อาทิ เปนผูที่มีความเห็นอกเห็นใจผูอ่ืน มีทักษะที่ดีใน

การฟงและเขาใจเร่ืองราว เปนตน ซึ่งการใหคําปรึกษาถือเปนเร่ืองละเอียดออนที่ผูปฏิบัติงานใน

ดานนี้จําเปนตองสามารถส่ือสารความปรารถนาดีและความต้ังใจจริงที่จะชวยเหลือ ใหผูรับบริการ

รูสึกได รวมทั้งไมใชวาจาหรือวิธีการพูดที่อาจทําใหผูรับบริการรูสึกตํ่าตอยหรือสูญเสียคุณคาใน

ตัวเอง  

 
4. ขอมูลทั่วไปของศูนยบริการเลิกบุหรี่ทางโทรศพัทแหงชาติ 

 
4.1 ความเปนมา 
 

ศูนยบริการเลิกบุหร่ีทางโทรศัพทแหงชาติ หรือ National Quitline เปนโครงการหนึ่ง

ของมูลนิธิสรางสุขไทย (Thai Wellbeing Foundation) เกิดจากขอตกลงในการรวมกันกอต้ังและ

สนับสนุนการดําเนินงานของ กระทรวงสาธารณสุข สํานักงานหลักประกันสุขภาพแหงชาติ 

(สปสช.) และสํานักงานกองทุนสนับสนุนการสรางเสริมสุขภาพ (สสส.) ซึ่งเปนองคกรที่เกี่ยวของ

กับการดูแลชวยเหลือประชาชนที่สูบบุหร่ี ทั้งผูที่ตองรับการรักษาพยาบาลในระบบบริการสุขภาพ 

ซึ่งเปนผูที่เจ็บปวยจากพิษภัยบุหร่ี และผูที่ตองการการสรางเสริมสุขภาพ โดยการเลิกบุหร่ี ซึ่งเปน 

ผูที่ยังไมมีปญหาสุขภาพ ตลอดจนผูใกลชิดในบานของผูสูบบุหร่ี และผูคนในสังคม ที่ไดรับ

อันตรายจากควันบุหร่ี หรือเรียกกันวา การสูบบุหร่ีมือสอง และ การสูบบุหร่ีมือที่สาม  

ในประเทศไทย การบริการเลิกบุหร่ีทางโทรศัพท เร่ิมดําเนินการเปนคร้ังแรก โดย

มูลนิธิรณรงคเพื่อการไมสูบบุหร่ี ต้ังแต พ.ศ.2536 มีผูใหคําปรึกษาเปนพยาบาลวิชาชีพ 3 ทาน 

พรอมอาสาสมัครจํานวนหนึ่ง ใหบริการแกผูโทรเขาคร้ังละ 1-2 คน และใชการติดตามผลทาง

ไปรษณีย ตอมาภายหลังการระดมความเห็น และการแลกเปล่ียนเรียนรูประสบการณเกี่ยวกับการ

ใหคําปรึกษาทางโทรศัพทของนักวิชาการ ผูประกอบวิชาชีพดานสุขภาพ ผูที่ดําเนินการคลินิกเลิก

บุหร่ี และผูที่ทํางานดานระดับนโยบายการสรางเสริมสุขภาพ ตลอดจนผูเช่ียวชาญดาน Quitline 

or Help line จากตางประเทศ ในการประชุม “บุหร่ีกับสุขภาพแหงชาติ” คร้ังที่ 6 เมื่อวันที่ 10 

กันยายน 2550 มีความเห็นตรงกันวา การใหคําปรึกษาทางโทรศัทพเพื่อการเลิกบุหร่ี เปนการ

บริการที่นําไปสูการมีสังคมปลอดบุหร่ีไดในวงกวาง และมีขอเสนอแนะเชิงนโยบายสําหรับประเทศ

ไทย วา ควรกําหนดใหการบริการเลิกบุหร่ีทางโทรศัพทเปนนโยบายของชาติ โดยรูปแบบบริการ

ตองคํานึงถึงบริบทของสังคมไทยเปนสําคัญ ทั้งในเร่ืองลักษณะนิสัย วัฒนธรรม ความยากงาย
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ความสามารถในการเขาถึง และแหลงทุนสนับสนุน ซึ่งควรวางแผนใหเกิดระบบการบริการและการ

สงตออยางเปนรูปธรรม ที่จะใหบริการประชาชนไดทั่วประเทศ จัดระบบใหประชาชนทุกกลุม

สามารถเขาถึงบริการไดอยางสะดวก ประหยัด และตอเนื่อง (จินตนา  ยูนิพันธุ, 2553, น. 46)  

 
4.2 วิสัยทัศน 
 

บริการเลิกบุหร่ีทางโทรศัพทดวยผลการวิจัย สรางความรูใหมจากประสบการณ 

ผสานศักยภาพบุคลากรและเครือขาย 

 
4.3 พันธกิจ 
 

1. ใหบริการเลิกบุหร่ีทางโทรศัพท (Quit Line) ที่มีคุณภาพระดับสากล  

2. สังเคราะหองคความรูเกี่ยวกับ Quit Line สูการพัฒนา Best practice ระดับ

ภูมิภาค 

3. รวบรวมขอมูลขาวสารเกี่ยวกับ Quit Line และใหความรูแกสาธารณะอยาง

ตอเนื่อง 

4. รวมประสานงานเพื่อการผลักดันนโนบายสุขภาพเพื่อสังคมไทยปลอดบุหร่ี  
5. พัฒนาสมรรถนะผูประกอบวิชาชีพสุขภาพและอาสาสมัคร เพื่อการเลิกบุหร่ีทาง

โทรศัพท ระดับนานาชาติ 

 
4.4 ลักษณะการบริการ 
 

การใหบริการเลิกบุหร่ีทางโทรศัพท เปนกระบวนการชวยเหลือผูติดบุหร่ี ใหเลิกบุหร่ี

ไดอยางถาวร โดยใชกระบวนการใหคําปรึกษาโดยผูประกอบวิชาชีพทางสุขภาพ (Professional 

Counseling) ซึ่งผานการพัฒนาสมรรถนะ (Competency/Capacity Building) อยางตอเนื่อง 

เกี่ยวกับการใหคําปรึกษาจากผูมีความรู ความชํานาญในการบริการแบบเชิงรับ (Reactive) และ

การบริการเชิงรุก (Proactive) ซึ่งรวมถึงการโทรกลับเพื่อบริการผูตองการเลิกสูบ โทรกลับเพื่อการ

ติดตามประคับประคองในระยะกําลังเลิก และโทรกลับเพื่อติดตามผล (จินตนา  ยูนิพันธุ และ  

สุนิดา  ปรีชาวงษ, 2552, น. 8-15) นอกจากนั้น ศูนยฯ ไดดําเนินการจัดทําระบบการสงตอ-สงกลับ 

เพื่อใหเปนการขยายโอกาสการเขาถึงบริการสูประชาชนท่ัวประเทศ โดยเฉพาะประชาชนที่อยูใน
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ชนบท และเพื่อใหเกิดการเช่ือมประสานการดําเนินงานบริการเลิกบุหร่ีกับการบริการในภาคสวน

ตางๆ ซึ่งตอนนี้ไดทดลองใชระบบกับสถานบริการในจังหวัดสุราษฎรธานี และกับเครือขายวิชาชีพ

สุขภาพ เชน คลินิกทันตกรรม รานขายยา เปนตน 

ในระยะเร่ิมแรกของการใหบริการมีเพียงโทรศัพทธรรมดา คอมพิวเตอร และสมุดจด

บันทึก ในระหวางการใหบริการ ผูใหคําปรึกษาตองจดบันทึกขอมูลของผูขอรับคําปรึกษาดวย

ลายมือของตนเอง ทําใหการบริการแตละคร้ังใชเวลานานและเสียเวลา ตอมาไดมีการพัฒนาระบบ

การใหบริการเลิกบุหร่ีทางโทรศัพทของศูนยฯ เชน ระบบโทรศัพท ระบบฐานขอมูลบริการ และ

ระบบจัดการในองคกร โดยศูนยฯ ไดนําเทคโนโลยีเขามาชวยสนับสนุนการทํางาน ทั้งระบบ

โทรศัพทที่เชื่อมตอกับคอมพิวเตอร ระบบการลงฐานขอมูลผูขอรับคําปรึกษาในคอมพิวเตอร ระบบ

การทํางานผานอินทราเน็ตภายในองคกรที่มีการเช่ือมโยงขอมูลภายในองคกรดวยกันเอง และ

ศูนยฯ ไดจัดทําและทดลองใชระบบฐานขอมูลบริการ (Service Data Based System) เพื่อการใช

ประโยชนขอมูลในอนาคต และศูนยฯ ยังมีโครงการที่จะพัฒนาระบบ Data Warehouse เพื่อทํา

การประมวลผลและประเมินผลการใหบริการ ทั้งนี้ ระบบตางๆ ไดทําการติดต้ัง ทดลอง และ

ปรับปรุงระบบการใชงานควบคูไปกับการใหบริการของศูนยฯ ที่มีผูขอรับคําปรึกษาที่โทรศัพทเขา

มาใชบริการเปนจํานวนมาก  

การใหบริการเลิกบุหร่ีทางโทรศัพท เปนการใหความชวยเหลือผูติดบุหร่ีใหเลิกสูบได
อยางถาวร โดยใชกระบวนการใหคําปรึกษาโดยผูใหคําปรึกษาที่ผานการฝกอบรมมาเปนอยางดี 
ในการพูดคุยชวงแรกจะเปนการสอบถามขอมูลสวนตัวของผูขอรับคําปรึกษาในแบบสบายๆ เปน
กันเอง เพื่อสรางความคุนเคย ทั้งพฤติกรรมสวนตัว สูบบุหร่ีมากนอยแคไหน มวนแรกของวันคือ
เมื่อไหร และสภาพแวดลอมที่ลวนมีผลตอการสูบและเลิกสูบ โดยผูใหคําปรึกษาจะหาวิธีสราง
แรงจูงใจ ตามสภาพแวดลอมของแตละคน พรอมตรวจสอบความต้ังใจจริงวาผูรับคําปรึกษามี
ความมั่นใจเลิกบุหร่ีมากนอยเพียงใดเพื่อผูใหคําปรึกษาจะไดออกแบบและวางแผนการเลิกบุหร่ี 
การพูดคุยแตละครั้งจะถูกบันทึกเทปไว เพื่อการประกันคุณภาพบริการและแลกเปล่ียนเรียนรู
ระหวางผูใหคําปรึกษา และทางศูนยฯ รับประกันถึงความเปนสวนตัวในการใหคําปรึกษานั้นๆ ใน
การใหคําปรึกษาใชเวลาโดยประมาณ 15-20 นาทีตอสาย และเนื่องจากคุณภาพบริการให
คําปรึกษาข้ึนอยูกับสมรรถนะการใหคําปรึกษาของที่ปรึกษาเฉพาะตน ดังนั้น ระบบโทรศัพทจึง
กําหนดใหจังหวะของการสงสายไปยังผูใหคําปรึกษาแตละคนเวนระยะหางประมาณ 1 นาที 
เพื่อใหเวลาผูใหคําปรึกษามีเวลาสรุปการบันทึก และ/หรือไดมีเวลาสงบจิตใจและผอนคลาย กอน
ใหบริการผูขอใชบริการคนตอไปได นอกจากนั้นมีการกําหนดเปนแนวปฏิบัติไววาเมื่อผูให
คําปรึกษาจะรับสายโทรศัพท 5 สายติดตอกัน ควรจะพักประมาณ 10 นาที เพื่อการผอนคลาย
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เพิ่มเติมการพักเบรค 15 นาทีเมื่อใหบริการติดตอกัน 2 ชั่วโมง และระหวางที่ใหบริการอยูนัน้ ระบบ
โทรศัพทจะแสดงจํานวนสายที่กําลังรอรับบริการ ซึ่งการใหบริการจะใหความสําคัญกับคุณภาพ
ของการใหคําปรึกษาในแตละรายควบคูกับการกํากับเวลารอสายใหนอยที่สุด และระบบโทรศัพท
จะมีระบบตอบรับอัตโนมัติเพื่อบันทึกขอมูลของผูขอรับคําปรึกษาทั้งชื่อ เบอรโทรศัพท ซึ่งจะชวยให
งายในการติดตอกลับ  
 
4.5 แนวคิดการรักษาโรคติดบุหรี่โดยบริการเลิกบุหรี่ทางโทรศัพท 
 

การบริการของศูนยบริการเลิกบุหร่ีทางโทรศัพทแหงชาติ เปนกระบวนบําบัดรักษา
โรคติดบุหร่ี ดวยแนวคิดการบําบัดทางความคิดและพฤติกรรม (Cognitive-behavior treatment) 
ดวยกระบวนการใหคําปรึกษาทางสุขภาพ (Health counseling) อยางเปนระบบที่เปนมาตรฐาน 
มีกระบวนการปฏิบัติ ตามแนวคิด Transtheoretical Model / Stages of Change and Process 
of Change (Prochaska & Velicer, 1997, อางถึงใน จินตนา  ยูนิพันธุ, 2553)  

โดย จินตนา  ยูนิพันธุ (2553, น. 48-51) กลาวถึง กระบวนการใหคําปรึกษาที่เนน
การปรับเปล่ียนความคิดและพฤติกรรมดวยการสรางประสบการณตรงแกผูขอรับการปรึกษา
รายบุคคล (Practical/clinical, individual, cognitive-behavior focused counseling) อยางเปน
ข้ันตอนตามกระบวนการเปล่ียนแปลง (Process of change) ที่สัมพันธกับระยะของการ
เปล่ียนแปลง (Stage of change) ของแตละคนไว ดังรายละเอียด ดังนี้  

1. ระยะของการเปล่ียนแปลง (Stage of change) ไดแก  
2. Precontemplation ระยะลังเลใจ ไมคิดเลิก คือ ผูสูบไมสนใจ/ไมต้ังใจเลิก/ยังไม

ตัดสินใจเลิกบุหร่ี การกระทํา คือ ปฏิเสธการหาความรู พูดคุยเกี่ยวกับการเลิกบุหร่ี ปฏิเสธการใช
บริการเลิกบุหร่ีทางโทรศัพท หรือปฏิเสธการสนทนา เมื่อศูนยฯ โทรกลับ (Proactive call) หรือ โทร
ใหกําลังใจ (Support call)  

3. Contemplation ระยะต้ังใจเลิก คือ ผูสูบมีความตองการเลิก/ ต้ังใจเลิกบุหร่ี 
ตองการเรียนรู การกระทําคือ การโทรเขา 1600 หรือ การยอมรับ/ตกลงบริการ 

4. Preparation ระยะเตรียมการ/วางแผนการเลิก คือ ผูใหคําปรึกษาและผูสูบ
รวมกันวางแผน/เตรียมการเลิกบุหร่ี โดย กําหนดวันเลิก (Quit date) พัฒนาความเชื่อมั่นในตน ใน
การเผชิญความอยากบุหร่ี และอาการถอนนิโคติน จนกระทั่งมีความมั่นใจที่จะเร่ิมตนเลิกบุหร่ีใน
วันที่กําหนด และยินดีใหมีการ โทรกลับเพื่อใหกําลังใจ (Support call) และการติดตามผล (Follow 
up call) 
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5. Action ระยะพยายามเลิก คือ ผูสูบเร่ิมตนเลิกบุหร่ี ต้ังแตวัน Quit date โดยลง
มือเลิกอยางจริงจังทดลองวิธีการเผชิญ หรือพยายามเอาชนะความอยากบุหร่ี และอาการถอนยา 
ตามแผนการที่วางไว รวมถึงการขอกําลังใจจากคนใกลชิด และ/หรือ จากบริการเลิกบุหร่ีทาง
โทรศัพท 1600  

6. Maintenance ระยะใชชีวิตใหมไรควันบุหร่ี คือ การเลิกสูบอยางเด็ดขาดและ
ตอเนื่อง  

กระบวนการเปลี่ยนแปลง (Process of change) ไดแก  
1. Conscious raising ข้ันสรางความตระหนัก หมายถึง การสรางความเขาใจ

สถานการณการสูบบุหร่ีของ บุหร่ีแตละคน การทบทวน/ย้ําความคิดเลิกบุหร่ี  
2.  Dramatic relief ข้ันเราความรูสึก/มีแรงจูงใจอยากเลิก หมายถึง การกระตุน

ความรูสึกใหเกิดความตองการเลิกบุหร่ี สนใจเรียนรูเกี่ยวกับผลดี หรือผลเสียที่เกิดจากการสูบบุหร่ี 
ทั้งตอตัวเอง ดานสุขภาพ เศรษฐกิจ ชีวิตสวนตัว และการงาน ตอครอบครัว และตอสังคม 

3.  Self-reevaluation ข้ันประเมินตนเอง หมายถึง การประเมินพฤติกรรม ความคิด 
และอารมณของตนที่เรียกยอๆ วาสถานการณการสูบบุหร่ีเฉพาะตน โดยประเมินจากความชอบ-
ไมชอบส่ิงที่เกิดข้ึนกับตนที่เปนนิสัย (การกระทําซาๆ จนเปนแบบแผนชีวิต)และอารมณที่สัมพันธ
กับการสูบบุหร่ีของตนเอง  

4.  Environment reevaluation ข้ันประเมินส่ิงแวดลอม หมายถึง การประเมินส่ิง
รอบตัว สภาพทางกายภาพ และสภาพทางสังคม หรือที่เกี่ยวกับความสัมพันธระหวางบุคคลที่
สัมพันธกับการสูบบุหร่ี  

5.  Counter condition ข้ันสรางเงื่อนไขไรควันบุหร่ี หมายถึง การสรางภาพชีวิตใหม
ที่ปราศจากควันบุหร่ี หรือทําใหการสูบบุหร่ีเปนเร่ือง อปกติ (Renormalizations) ดวยการสราง 
มโนภาพใหกระจาง วาเมื่อเลิกบุหร่ีแลว ชีวิตจะมีการเปล่ียนไปในเร่ืองใดบาง ทั้งชีวิตโดยรวม 
ที่ดีข้ึน-สุขภาพ-ครอบครัว-ฐานะทางเศรษฐกิจ-ชีวิตสวนตัวที่ดีข้ึนภายหลังการเลิกบุหร่ี (เลิกบุหร่ี
วันนี้ เพื่อชีวิตที่ดีวันตอไป-Quit Smoking, Start New Life)  

6.  Self-liberation ข้ันยอมรับการเปล่ียนแปลงอยางเต็มใจ หมายถึง การยินดี
เปล่ียนแปลงตนเอง มีความเช่ือมั่นในตน (Self-efficacy) ที่จะเลิกบุหร่ีใหสําเร็จ มุงมั่นอยางมี 
ความมั่นใจ (Self-confidence) วาจะสามารถควบคุมความอยากบุหร่ี และเผชิญกับอาการถอน
นิโคตินของตน และเช่ือมั่นในกําลังใจรอบตัว และบริการของศูนยฯ  

7.  Stimulus control ข้ันควบคุมส่ิงกระตุน/ส่ิงเรา หมายถึง การควบคุมส่ิงแวดลอม
ในชีวิตซึ่งเปนส่ิงกระตุนความอยากบุหร่ี เชนกลุมเพื่อนที่สูบบุหร่ี ความเครียดในงาน นิสัยสูบบุหร่ี
คูกับการทํากิจกรรมประจําวัน เปนตน หรือการออกแบชีวิตใหมไรควันบุหร่ี หรือเร่ิมชีวิตใหม-ชิวิต
ปลอดบุหร่ี  
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8.  Helping relationship ข้ันสรางสัมพันธภาพเพื่อการชวยเหลือ หมายถึง การ
พัฒนาระบบสนับสนุน หรือกําลังใจ โดยสรางเครือขายการชวยเหลือเพื่อกําลังใจจากบุคคลรอบ
ขาง หรือระบบบริการสุขภาพ ในการเลิกบุหร่ี กําลังใจที่สําคัญมาจากบุคคลในครอบครัว หรือ
เพื่อนผูใกลชิด รวมทั้ง การหากําลังใจดวยการโทรศัพท 1600  

9. Reinforcement management ข้ันจัดหารางวัลใหตนเอง หมายถึง การบริหาร
จัดการชีวิต เวลา การเงิน และสังคม เพื่อเปนรางวัลใหตัวเอง ที่เลิกบุหร่ีไดสําเร็จ ตอกยํ้าเตือนตน
วา การสูบบุหร่ีเปนเร่ือง อปกติ ชีวิตปลอดบุหร่ี คือ ชีวิตที่ดีในวันตอไป เมื่อทําได ตองใหรางวัล
ตนเอง และหากสูบซ้ํา ตองงดรางวัลใหได เพื่อการเลิกใหมอีกคร้ังหนึ่ง 

10. Social liberation ข้ันจัดประกาศชัยชนะ หมายถึง การแจงใหผูใกลชิด หรือ
บุคคลรอบขางรับรู ถึงการมีชีวิตใหม ชนะใจตนเอง จนมีชีวิตที่ดี ชีวิตไรควันบุหร่ี จากนั้น ถายทอด 
แลกเปล่ียนประสบการณการเลิกบุหร่ี เพื่อการสรางสังคมไทยไรควันบุหร่ี (ตารางที่ 2.1) 

 
ตารางที่ 2.1 

ความสัมพันธกันระหวางระยะของการเปล่ียนแปลง 
กับกระบวนการเปล่ียนแปลง 

ระยะ Precontemplation Contemplation Preparation Action Maintenance 

กระบวน 

การ 

Conscious raising 

Dramatic relief  

Self-reevaluation 

Environment 

reevaluation  

Counter condition  

 

 

Self-reevaluation

Environment-  

 reevaluation  

Counter 

condition  

Self-liberation  

 

 

 

 

 

Counter 

condition  

Self-liberation 

Stimulus 

control  

Helping 

relationship  

 

 

 

 

 

 

 

Stimulus 

control  

Helping  

relationship  

Reinforcemen 

management  

 

 

 

 

 

 

 

Stimulus control 

Helping  

 relationship  

Reinforcement  

 management  

Social liberation  
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ตารางที่ 2.1 (ตอ) 

 

การใหคําปรึกษาเพื่อเลิกบุหร่ีตามแนวคิดนี้ ผูใหคําปรึกษาของศูนยบริการเลิกบุหร่ี

ทางโทรศัพทแหงชาติ จะใชแนวปฏิบัติทางคลินิกที่พัฒนาจากขอมูลหลักฐานที่นาเช่ือถือ 

(Evidenced Based Clinical Practice Protocol) และประสบการณการใหคําปรึกษาที่เพิ่มพูน

จากการพัฒนาศักยภาพระหวางการ โดยใชกระบวนการใหคําปรึกษาที่เนนการปรับเปล่ียน

ความคิดและพฤติกรรม ดวยการสรางประสบการณตรงแกผูขอรับการปรึกษารายบุคคล 

(Practical/clinical, individual, cognitive-behavior focused counseling) อยางเปนข้ันตอน

ตามที่กลาวแลว และตองคํานึงถึง ความแตกตางกัน ตามวัย และสถานะทางสุขภาพดวย ข้ันตอน

และแผนผังการบริการตามแนวคิดที่อธบิายขางตน สรุปเปนแผนภาพ ไดดังนี้ (ภาพที่ 2.2)  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

ระยะ Precontemplation Contemplation Preparation Action Maintenance 

ผลลัพธที่

คาดหวงั 

สนใจเลิก 

สนใจพดูคุย  

รับฟงขอมูล 

ต้ังใจเลิกบุหร่ี  

ตกลงบริการกบั 

บริการเลิกบุหร่ี

ทางโทรศัพท  

1600  

ความมัน่ใจที่

จะเผชิญความ

อยากบุหร่ี 

อาการถอน

นิโคติน และ

กําหนดวนัเลิก

บุหร่ี 

เลิกบุหร่ีได

จริง หา

กําลังใจจาก

คนรอบขาง 

และจาก 

Support call 

โดยQuitline 

1600  

ชีวิตใหม ชวีิตไร

ควนับุหร่ี 
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ภาพที ่2.2 

ข้ันตอนและแผนผังการใหบริการ 

 

 
 

ผูใหคําปรึกษา และการควบคุมคุณภาพการบริการของ Quitline 1600 
จินตนา  ยูนิพันธุ (2553, น. 52-53) กลาวถึง การบริการการเลิกบุหร่ีทางโทรศัพท 

(Telephone counseling or Quit intervention) เปนกระบวนการชวยเหลือผูติดบุหร่ี ใหเลิกบุหร่ีได

อยางถาวร โดยกระบวนการใหคําปรึกษาแบบวิชาชีพ (Professional Counseling) โดยผูให

คําปรึกษา (Quit counselor) เปนผูประกอบวิชาชีพทางสุขภาพ ซึ่งคุณสมบัติเบ้ืองตน คือ มี

คุณวุฒิข้ันตํ่า ระดับปริญญาตรีสาขาวิทยาศาสตรสุขภาพ (วุฒิของผูใหคําปรึกษาปจจุบัน คือ 

พยาบาลศาสตร จิตวิทยาคลินิก และสังคมสงเคราะหศาสตรทางการแพทย) และมีประสบการณ

ผูใชบริการโทรเขาศูนย 

ประเมิน (Assess) 
ระดับการติดบุหร่ี 

ใหขอมูล  
ใหคําแนะนํา (Advise) 
ใหความชวยเหลือ  

(Assist)  

ถาม (Ask)  
ความตองการ 
ฟง (Listen)  

คําขอความชวยเหลือ 
โดย Call intaker 

ใหคําปรึกษา 
โดยบุคลากรวิชาชีพ 

สนใจเลิกบุหร่ี 

 
Call back service 

ผูใชบริการ 
ที่ไดรับการสงตอ 

ตกลงบริการ 

Call back service  
- ติดตามประคับประคอง 
- ติดตามผลการเลิกบุหร่ี 
  3 เดือน 6 เดือน และ 1 ป 

 ขั้นตอนการเลิกบุหร่ี 
 (Stage of Changes) 

 สนใจเรียนรูเพื่อเลิกบุหร่ี 
(Contemplation) 

 ตองการเรียนรูการเลิกบุหร่ี 
 (Preparation) 

 เรียนรู/พยายามเลิกบุหร่ี 
 (Action) 

 คงการเลิกบุหร่ีได 
(Maintenance) 

สนใจ 
เลิกบุหร่ี 

Call back service  
 -โทรกลับเพื่อบริการ 
ผูตองการเลิกสูบ  
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การปฏิบัติงานในระบบบริการสุขภาพอยางนอย 1 ป และมีความสามารถดานการใชคอมพิวเตอร 

ผูใหคําปรึกษาการเลิกบุหร่ีทางโทรศัพท (Quit counselor) ตองผานการพัฒนาสมรรถนะ 

(Competency/ Capacity Building) อยางตอเนื่อง ครอบคลุมการฝกอบรมกอนการปฏิบัติงาน 

ตามหลักสูตรฝกอบรมของศูนย และการแลกเปล่ียนเรียนรู และเพิ่มพูนประสบการณระหวางการ

ปฏิบัติงาน 

ในระยะเร่ิมแรกของการบริการ มีผูใหคําปรึกษาประจําศูนยฯ เพียง 2 ทาน ซึ่งตอง

ใหบริการประชาชนควบคูกับการฝกอบรมผูใหคําปรึกษาใหม ศูนยฯ ไดพัฒนาหลักสูตรฝกอบรม 

Quit counselors ข้ึน โดยประกอบดวย  

1) การอบรมภาคทฤษฎี จํานวน 20 ชั่วโมง เปนการบรรยายเกี่ยวกับ ภารกิจของ

ศูนยฯ แนวคิดระบบงานการใหคําปรึกษาของ Quitline 1600 กระบวนการ เทคนิคและการให

คําปรึกษาเพื่อการเลิกบุหร่ี 

2) การศึกษาระบบงานดาน Call system และ Data base system ของศูนยฯ และ

การวิเคราะหสถานการณจําลอง เปนกลุมยอย จํานวน 8 ชั่วโมง  

3) สังเกตการใหคําปรึกษาในสถานการณจริง ของอาจารยผูฝกอบรม และ/หรือของ 

Senior Quit counselor และการประชุมปรึกษารายบุคคล อยางนอย 3 กรณี หรือจนกระทั่งผูรับ

การอบรม และผูฝกอบรมมีความมั่นใจ จึงจะเขาสูการฝกอบรมในข้ันตอนตอไป 

4) การฝกปฏิบัติการใหคําปรึกษาในสถานการณจริง ภายใตการรวมฟง ของอาจารย

ผูฝกอบรมและของผูใหคําปรึกษาอาวุโส และการประชุมปรึกษารายบุคคล อยางนอย 3 กรณี หรือ

จนกระทั่งผูรับการอบรมมีความมั่นใจ จึงจะเขาสูกระบวนการประเมินผล โดยผูรับการฝกอบรมจะ

เสนอเทปบันทึกเสียงการใหคําปรึกษาที่ประสงคจะไดรับการประเมิน ผูประเมิน คือ อาจารยผู

ฝกอบรมและผูใหคําปรึกษาอาวุโส จํานวน 3 คน ประเมินอยางอิสระ โดยใชแบบประเมินของ

ศูนยฯ เกณฑผานของการประเมินคร้ังที่ 1 นี้ คือ รอยละ 75 หากยังไมผานตองฝกเพิ่มเติม จนผาน

การประเมิน จึงจะเขาสูการฝกปฏิบัติ ในข้ันตอไป 

5) การฝกปฏิบัติการใหคําปรึกษาในสถานการณจริง ภายใตการนิเทศงาน ของ 

Senior Quit counselor จนกระทั่งผูรับการอบรมมีความมั่นใจ จึงจะเขาสูกระบวนการประเมินผล 

โดยผูรับการฝกอบรมจะเสนอเทปบันทึกเสียงการใหคําปรึกษาที่ประสงคจะไดรับการประเมิน ผู

ประเมิน คือ อาจารยผูฝกอบรมและผูใหคําปรึกษาอาวุโส จํานวน 3 คน เกณฑผาน ของการ

ประเมินคร้ังที่ 2 คือ รอยละ 80 หากยังไมผานตองฝกเพิ่มเติม จนผานการประเมิน จึงจะเขาสูการ

ฝกปฏิบัติ ในข้ันตอไป 



 

 

46 

6) การทดลองปฏิบัติงาน ภายใตระบบการนิเทศงานตามปกติของศูนยฯ อยางนอย 

3 เดือน เมื่อผูรับการอบรมมีความมั่นใจ จึงเสนอเทปบันทึกเสียงการใหคําปรึกษา เพื่อการประเมิน

ข้ันสุดทาย ดวยวิธีการประเมิน เหมือนข้ันตอนที่ผานมา เกณฑผาน คือ รอยละ 85 
ระบบการบันทึกขอมูลการบริการ 
จินตนา  ยูนิพันธุ (2553, น.53) กลาวถึง การบริการของศูนยฯ มีการออกแบบระบบ

การบันทึกขอมูลในรูปแบบของฐานขอมูล เปนขอมูลจําเปน (Minimum Data Set) โดยท่ีผูให

คําปรึกษาทุกคนจะปฏิบัติบัติงานตาม Protocol ของการใหคําปรึกษาแกผูขอใชบริการตาม

ข้ันตอนของความต้ังใจเลิกบุหร่ี ดังที่กลาวแลว พรอมกับการบันทึกขอมูลการบริการใหครบถวน

ตามที่ศูนยฯ กําหนด ภายหลังที่ ไดรับอนุญาตจากผูขอใชบริการตามวิธีการที่กําหนดไว เรียบรอย

แลว ครอบคลุม เร่ืองดังตอไปนี้  

1. ขอมูลสวนตัวของผูใชบริการ พรอมหมายเลขโทรศัพท 
2. ขอมูลการเขาถึงบริการ 
3. ขอมูลการติดบุหร่ีในอดีตและปจจุบัน 

4. ขอมูลประสบการณการเลิกบุหร่ี และส่ิงแวดลอมของการสูบบุหร่ี 
5. ขอมูลปญหาและพฤติกรรมสุขภาพที่เกี่ยวกับบุหร่ี 
6. ขอมูลความตองการ ความต้ังใจเลิกบุหร่ี 
7. ขอมูลการตัดสินใจที่สัมพันธกับ แผนการ/วิธีการเลิกบุหร่ี 

8. ขอมูล Quit date และความมั่นใจ ในการเลิกบุหร่ีในคร้ังนี้ 

9. ขอมูลความตองการบริการเอกสารขอมูลการเลิกบุหร่ีทางไปรษณีย ฟรี 
10. ขอมูล การอนุญาตให ศูนยฯ โทรกลับเพื่อกําลังใจ และโทรติดตาม  

11. ขอมูลการโทรกลับใหกําลังใจและการโทรติดตาม 

ระบบการบันทึกขอมูลของเปนระบบที่มีชั้นของการเก็บเปนความลับ โดยมีระดับข้ัน

ของการเขาถึงขอมูล เฉพาะผูที่ เกี่ยวของในแตละสวนเทานั้น ทั้งนี้เพื่อการรักษาความลับ 

(Confidentiality) ใหรัดกุม การเขาถึงขอมูลเมื่อผูขอใชบริการติดตอกลับ จะทําไดภายในไมกี่

วินาที เพื่อใหการใชขอมูลประวัติการบริการเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ  

ดวยการที่การสนทนาระหวางผูใหคําปรึกษาและผูขอใชบริการทุกคร้ัง ไดรับการ

บันทึกไวในระบบขอมูลของศูนยฯ ดังนั้น การบันทึกเหลานี้จึงเปนหลักฐานสําคัญของการ

ตรวจสอบคุณภาพการบริการของศูนยฯ รวมถึงการพัฒนาสมรรถนะอยางตอเนื่องของผูให

คําปรึกษาไดพรอมกัน 
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การควบคุมคุณภาพการบริการของ Quitline 1600 
โดยเหตุที่การบริการสุขภาพที่มีคุณภาพและประสิทธิภาพจําเปนจะตองมีการ

ควบคุมคุณภาพบริการ (Service Quality Control) เพื่อเปนขอมูลสําหรับการพัฒนาคุณภาพ

บริการอยางตอเนื่อง (Continuous Service Quality Improvement) ดังนั้น การบริการเลิกบุหร่ี 

ของศูนยฯ ซึ่งเปนการบริการใหคําปรึกษาเพื่อการเลิกบุหร่ีเปนรายบุคคลโดยผูประกอบวิชาชีพ

สุขภาพ คุณภาพของการบริการจึงข้ึนอยูกับ สมรรถนะของผูประกอบวิชาชีพกอนการปฏิบัติงาน 

ซึ่งกลาวแลวขางตน ระบบการบันทึกขอมูลการบริการที่เอ้ือตอกระบวนการควบคุมคุณภาพ และ

ระบบการควบคุมคุณภาพระหวางการปฏิบัติงาน (จินตนา  ยูนิพันธุ, 2553, น. 54) 

จินตนา  ยูนิพันธุ (2553, น. 54) ไดกลาวถึง การควบคุมและการพัฒนาคุณภาพ

บริการอยางตอเนื่อง (Service quality control and Continuous quality improvement) เปน

กระบวนการที่ศูนยฯ ดําเนินการควบคูกันไป ประกอบดวย วิธีการ 4 วิธี ดังนี้ 

1) การประชุมปรึกษารายสัปดาหระหวางผูใหคําปรึกษา โดยมีวัตถุประสงคเพื่อการ

แลกเปล่ียนเรียนรู การแสวงหาแนวทางการแกปญหาการบริการอยางตอเนื่อง  

2) การนิเทศ ติดตามงาน ดําเนินการโดย คณะผูนิเทศงาน หรือทีมพัฒนาสมรรถนะ

การใหคําปรึกษา (Supervision team or Capacities building team) ซึ่งประกอบดวย หัวหนาที่

ปรึกษา (Head, Service section) และที่ปรึกษาอาวุโส (senior counselors) ทําหนาที่นิเทศงาน 

(Supervision) โดยผูนิเทศจะสุมฟงฟงการบันทึกเสียงการใหคําปรึกษา หรือฟงการใหคําปรึกษา

แบบ Real time ก็ได จากนั้นจะมีการประชุมปรึกษาเปนรายบุคคลเพื่อการเพิ่มพูนประสบการณ 

และพัฒนาสมรรถนะการใหคําปรึกษาอยางตอเนื่อง  

3) การจัดโครงการ สรางเสริมพลังบําบัด อยางนองปละ 3 คร้ัง โดยผูใหคําปรึกษา 

แตละคนจะมีโอกาสเขารวมประชุม อบรมเก่ียวกับการควบคุมยาสูบ ที่จัดข้ึนภายในศูนยฯ หรือจัด

โดยหนวยงาน หรือองคกรอ่ืน  

4) ระบบการประเมินสมรรถนะการใหคําปรึกษา (Quit intervention competencies) 

โดยมีการสุมเลือกเทปบันทึกเสียง การใหคําปรึกษาของผูใหคําปรึกษาแตละคน และใหทีมพัฒนา

สมรรถนะการใหคําปรึกษา เปนผูประเมินโดยใชเกณฑที่ศูนยไดพัฒนาข้ึน  

การดําเนินการในทุกวิธีขางตน จะมีการจดบันทึกกรณีและประเด็นของการ

ปรึกษาหารือ สมรรถนะที่ตองปรับปรุงเพิ่มเติม เพื่อการตรวจสอบและการนําไปสูการพัฒนาที่

ตอเนื่อง ผลการประชุมปรึกษา หารือ และผลการประเมินไดใชเปนพื้นฐานในการพัฒนาสมรรถนะ

ของผูใหคําปรึกษาอาวุโส และพัฒนาระบบบริการอยางตอเนื่อง  
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รูปแบบการบริการของศูนยบริการเลิกบุหรี่ทางโทรศัพทแหงชาติ  
จินตนา  ยูนิพันธุ (2553, น. 54-56) กลาวถึง การใหบริการเลิกบุหร่ีทางโทรศัพท 

(Telephone Quit Line) ของศูนยบริการเลิกบุหร่ีทางโทรศัพทแหงชาติไดเปดบริการใหคําปรึกษา

แกประชาชน ต้ังแตวันที่ 5 มกราคม 2552 โดยเปดบริการตั้งแตเวลา 07.30-20.00 น. วันจันทร- 

วันศุกร นอกเวลาทําการ/วันหยุดราชการ/วันหยุดนักขัตฤกษ มีบริการฝากขอความขอใชบริการไว

ในเทปบันทึกเสียงเพื่อดําเนินการโทรกลับ รูปแบบการบริการของศูนยบริการเลิกบุหร่ีแหงชาติ 

ประกอบดวย 
1. บริการเชิงรับ (Reactive call) หมายถึง การใหคําปรึกษาแกผูโทรเขามา 

(Incoming call) ลักษณะบริการอาจเปนการใหขอมูล (Giving information) สําหรับผูโทรเขา

ทั่วไปที่ตองการสอบถามขอมูลเกี่ยวกับการเลิกบุหร่ี หรือ การใหคําแนะนํา (Advise/Guiding) 

สําหรับผูโทรเขาที่เปนผูใกลชิด (Proxy) ตองการใหบาน/ที่ทํางานปลอดบุหร่ี และผูสูบที่ลังเลใจ ยัง

ไมมีความต้ังใจเลิกบุหร่ี หรือการใหคําปรึกษาแบบยอ (Brief counseling) สําหรับผูสูบบุหร่ีที่ลังเล

ใจ แตยินดีรับฟงและชะลอการตัดสินใจ และผูโทรเขาที่เปนสายไมสมบูรณ สายหลุดเพราะระบบ

โทรศัพทขัดของ (Incomplete call) และการใหคําปรึกษาแบบเขมขน (Intensive counseling) คือ 

การใหคําปรึกษาไดครบถวนตาม Protocol  

2. บริการเชิงรุก (Proactive call) หมายถึง การโทรออกจากศูนยฯ ทําได 3 ลักษณะ 

คือ 

2.1 การโทรกลับผูใชบริการที่ฝากขอความไวในเทปบันทึกเสียง และทาง 

www.thailandquitline.co.th  

2.2 การโทรกลับผูใชบริการที่สงตอมาจากภาคีเครือขาย ไดแก โรงพยาบาลของ

รัฐ คลินิกอดบุหร่ี คลินิกผูประกอบวิชาชีพสุขภาพ เครือขายผูประกอบวิชาชีพสุขภาพ สถาน

ประกอบการ โรงเรียน สมาคม/ชมรม/องคกรเอกชนที่รณรงคเพื่อการไมสูบบุหร่ี เปนตน  

2.3 โทรกลับเพื่อการประคับประคองและชวยเหลือแกปญหา ในระยะกําลังเลิก 

และเพื่อติดตามผล โดยศูนยฯ มีการกําหนดการโทรกลับผูใชบริการทุกรายที่ไดรับ Intensive 

counseling แลว ดังนี้ หลัง Quit date เวลา 3-7 วัน 14 วัน 1, 3, 6 และ 12 เดือน รวม 6 คร้ัง  

3. การใหขอมูลทางไปรษณีย ศูนยฯ จัดทําคูมือ สําหรับผูสูบบุหร่ี ไดแก คูมือเตรียม

ตัวและชีวิตปลอดบุหร่ี คูมือคิดเลิกบุหร่ี และคูมือชวยเลิกบุหร่ี สําหรับผูใกลชิด เพื่อจัดสงใหแกผูที่

ไดรับคําปรึกษาแลว หรือผูที่โทรมาขอ นอกจากนั้น ศูนยฯ ยังไดรับความอนุเคราะหส่ือที่เกี่ยวกับ
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การเลิกบุหร่ี จากมูลนิธิรณรงคเพื่อการไมสูบบุหร่ี เพื่อจัดสงทางไปรษณีย โดยผูใชบริการไมตอง

เสียคาบริการแตอยางใด 

4. การใหบริการทาง Internet และทางโทรศัพทมือถือ เนื่องจากปจจุบัน Internet 

และโทรศัพทมือถือเปนที่แพรหลายเขาถึงประชาชนทั่วประเทศ ดังนั้น ศูนยบริการเลิกบุหร่ีทาง

โทรศัพท จึงจัดทํา Web Page คือ www.thailandquitline.co.th เพื่อเปนชองทางการส่ือสารกับ

สังคม/ชุมชนระดับชาติ และนานาชาติ และเปนชองทางการใหบริการอีกทางหนึ่ง โดยท่ี ผูที่ติดตอ

ศูนยฯ ทาง Internet จะมี 2 กลุม คือ ผูประกอบวิชาชีพ จะสงตอผูที่ตองการเลิกบุหร่ีและตองการ

ใช Internet แทน สายโทรศัพท ใช click2refer สวนผูที่ตองการเลิกบุหร่ีจะติดตอทาง click2quit 

โดยสงขอมูลเพื่อขอใชบริการ เมื่อทางศูนยฯ ไดรับขอมูลจะโทรกลับ อยางไรก็ตาม ขณะนี้ ศูนย ฯ 

กําลังปรับรูปแบบเว็บไซตใหม และพัฒนาผูใหคําปรึกษาเฉพาะ (click2quit counselor) ซึ่งคาดวา

จะเร่ิมใหบริการไดเต็มรูปแบบไดในเร็วๆ นี้  

ในเร่ืองการบริการเลิกบุหร่ี ผานโทรศัพทมือถือ ดวย SMS หรือ Short Message 

Service นั้น ปจจุบันศูนยฯ ไดใช SMS เพื่อการใหกําลังใจ แกผูที่อยูระหวางการเลิกบุหร่ี (จินตนา 

ยูนิพันธุ, 2553, น. 56) 
 

5. งานวิจัยทีเ่กี่ยวของ 
   

เกษฉราภรณ  มักสกุล (2544, น. 95-99) การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจตอการ

บริการรักษาพยาบาลของผูประกันตน ศึกษาเฉพาะกรณีผูปวยในของโรงพยาบาลจุฬาลงกรณ ใช

วิธีการศึกษาเชิงสํารวจ และศึกษาขอมูลจากเอกสารและเก็บรวบรวมขอมูลโดยแบบสอบถามเปน

เคร่ืองมือ กลุมตัวอยางจํานวน 169 ราย ผลการศึกษาพบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง 

มีอายุระหวาง 25-34 ป จบการศึกษาระดับปริญญาตรี มีรายไดอยูในเกณฑ 4,001-8,000 บาท 

และใชเวลาในการเดินทางจากที่พักอาศัยถึงโรงพยาบาลจุฬาลงกรณีในชวงเวลา 30 นาที- 

1 ชั่วโมง ในสวนของความพึงพอใจตอการบริการทุกดานนั้นอยูในระดับมาก โดยแบงออกเปน 7 

ดาน คือ 1.บริการอยางเทาเทียม 2.ความสะดวกที่ไดรับบริการ 3.การประสานงานของการบริการ 

4.อัธยาศัยความสนใจของผูใหบริการ 5.ขอมูลที่ไดรับจากการบริการ 6.คุณภาพของการรักษา  

7.คาใชจายเม่ือใชบริการ สวนปญหาและอุปสรรคและขอเสนอแนะของกลุมตัวอยาง คือ ปญหา

จํานวนเจาหนาที่ที่ใหบริการมีไมเพียงพอกับความตองการของผูรับบริการ เจาหนาที่ใหบริการไมดี 

มารยาทไมดี และขาดการเอาใจใสดูแลผูรับบริการ จากการหาความสัมพันธพบวา ขอมูลทั่วไป
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ของกลุมตัวอยางดานอายุ ระดับการศึกษา และรายได มีความสัมพันธกับความพึงพอใจตอการรับ

บริการรักษาพยาบาลอยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ทั้งนี้สังเกตไดวา ขอเสนอแนะคือควรมี

การเพิ่มจํานวนบุคลากรใหเพียงพอตอการใหบริการ การใหบริการดวยความรวดเร็ว โดยลด

ข้ันตอนของการติดตอเพื่อขอรับบริการลง ควรมีการใหความรูแกผูมาใชบริการเพื่อใหไดรับทราบ

ขอมูลที่จําเปนตอการใชบริการ และอุปกรณที่ใชในการบริการควรไดรับการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง

ใหมีความทันสมัยและงายตอการใชบริการ 

ขวัญเรือน  วงษมณี (2547, น. 108-121) ไดศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจของญาติ

ผูปวยตอการบริการของหนวยงานวิกฤต (I.C.U.) โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ” มีวัตถุประสงคเพื่อ

ศึกษาระดับความพึงพอใจของญาติที่มีตอการบริการในดานตางๆ ของหนวยงานวิกฤต 

โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ ความสัมพันธระหวางปจจัยของความพึงพอใจของญาติผูปวย กับระดับ

ความพึงพอใจของญาติที่มีตอบริการดานตางๆ หนวยงาน ความตองการของญาติ และ

ขอเสนอแนะในดานการใหบริการ โดยเก็บขอมูลจากญาติผูปวยที่มาเขารับบริการในหนวยงาน

วิกฤต จํานวน 182 คน ผลการศึกษา พบวากลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง มีชวงอายุระหวาง 

31-40 ป มีระดับการศึกษาปริญญาตรี สมรสแลว มีอาชีพรับราชการ มีรายไดมากกวา 20,000 

บาทตอเดือน เปนบุตรของผูปวย ไมเคยมีประสบการณในการใชบริการในหนวยงานวิกฤต ความ

พึงพอใจของญาติผูปวยตอการบริการของหนวยงานวิกฤต ในดานผูใหบริการและดานระบบการ

บริการ มีความพึงพอใจในระดับมาก สวนดานสภาพแวดลอม มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 

เมื่อเปรียบเทียบความแตกตางระหวางขอมูลทั่วไปของประชากรที่ศึกษากับระดับความพึงพอใจทัง้ 

3 ดาน คือ ดานผูใหบริการ พบวา ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส อาชีพ รายได ความสัมพันธ

กับผูปวย และความถี่ที่ใชในการใชบริการกับระดับความพึงพอใจดานผูใหบริการ มีความแตกตาง

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดานระบบบริการ พบวา ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส 

รายได ความถี่ในการใชบริการ และระยะเวลาในการใชบริการกับระดับความพึงพอใจดานระบบ

บริการ มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สวนดานสภาพแวดลอม พบวา 

ระดับการศึกษา และรายได มีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สวนปญหาที่

พบดานผูใหบริการ คือ การพูดจาไมสุภาพของเจาหนาที่ ดานระบบบริการที่พบมาก คือ การ

บริการที่ลาชา รอนาน และดานสภาพแวดลอม คือ ส่ิงอํานวยความสะดวกสําหรับญาติมีไม

เพียงพอ ขอเสนอแนะจากการศึกษา คือ โรงพยาบาลจุฬาลงกรณควรมีนโยบายกระตุนใหบุคลากร

มีความกระตือรือรนในการใหขอมูลขาวสารเกี่ยวกับการทํางานดานตาง ๆ ควรมีการพัฒนาระบบ

บริการแบบยั่งยืนโดยใชกลยุทธใหบุคลากรในหนวยงานวิกฤตในภาคปฏิบัติไดมีสวนรวมในการ



 

 

51 

ทํางานเปนทีมอยางแทจริง ผูบริหารควรติดตามผลการปฏิบัติงานการบริการผูปวยวิกฤตอยาง

สม่ําเสมอและเปนรูปธรรมที่สามารถวัดผลได 

เชาวลิต  อะหมัด (2546, น. 123-134) การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูปวยนอก

ที่มีตอระบบการใหบริการโรงพยาบาลเสน อําเภอเสนา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา วัตถุประสงค

เพื่อศึกษาความพึงพอใจ ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจ และเพื่อศึกษาปญหาและอุปสรรคของ

ผูปวยนอกในการใชบริการของโรงพยาบาลเสนา ใชวิธีการศึกษาเชิงสํารวจ และศึกษาขอมูลจาก

เอกสารและเก็บรวบรวมขอมูลโดยแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือ กลุมตัวอยางเปนผูปวยเกาและ

ผูปวยใหม จํานวน 230 ราย ผลการศึกษาพบวา ผูปวยนอกสวนใหญที่มารับบริการ รอยละ 53 

เปนเพศหญิง รอยละ 34.8 มีอายุอยูในชวงระหวาง 21-30 ป รอยละ 36.1 มีการศึกษาอยูในระดับ

ประถมศึกษา รอยละ 25.2 ประกอบอาชีพเปนพนักงานบริษัท รอยละ 31.7 มีรายไดตอเดือน 

5,001 บาทข้ึนไป สวนความพึงพอใจที่มีตอระบบการใหบริการของโรงพยาบาลเสนา พบวา 

สวนใหญมีความพึงพอใจในระดับมาก ซึ่งแบงออกเปน 6 ดาน คือ 1. ความสะดวกที่ไดรับบริการ

ในระดับปานกลาง 2. การประสานงานของการบริการในระดับมาก 3. ความสนใจของผูใหบริการ

ในระดับมาก 4. ขอมูลที่ไดรับจากการบริการในระดับมาก 5. คุณภาพของการบริการในระดับมาก  

6. คาใชจายเมื่อใชบริการในระดับมาก สวนปญหาและอุปสรรคของกลุมตัวอยางในการมารับ

บริการของโรงพยาบาลเสนาในระดับปานกลาง จากการวิเคราะหความสัมพันธระหวางปจจัยดาน

ภูมิหลัง ไดแก เพศ อายุ ศาสนา ระดับการศึกษา สถานภาพสมรส อาชีพ รายได ภูมิลําเนา ภาวะ

ความเจ็บปวย และปจจัยดานอ่ืนๆ ไดแก ประสบการณการรับบริการ สิทธิการรักษาพยาบาล 

จํานวนครงที่มารับบริการ กับความพึงพอใจของผูปวยนอกที่มีตอรบบการใหบริการของ

โรงพยาบาลเสนา พบวา ปจจัยดานภูมิหลัง และปจจัยดานอ่ืนๆ นั้น ไมมีผลตอความพึงพอใจของ

ผูปวยนอกที่มีตอระบบการใหบริการโรงพยาบาลเสนา ในระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 

ขอเสนอแนะจากการศึกษา ผูบริหารควรมีการประกาศนโยบายวิธีการปฏิบัติที่ชัดเจนและตระหนัก

ถึงความสําคัญและการพัฒนาคุณภาพการใหบริการแกเจาหนาที่ทุกคนในโรงพยาบาล ควรมีการ

เพิ่มระยะเวลาของแพทยในการตรวจรักและรักษาผูปวยใหบุคลากรมีความรูมากข้ึน มาตรฐาน 

การใหบริการใหสูงข้ึน ควรมีการจัดสรรงบประมาณเพื่อพัฒนาโรงพยาบาลใหมากข้ึน รวมไปถึง

การจัดสวัสดิการใหเจาหนาที่ ซึ่งจะสงผลใหผูปวยไดรับการบริการที่มีคุณภาพ สวนดาน 

การปฏิบัติงานของเจาหนาที่  ควรมีการจัดส่ิงอํานวยความสะดวกใหมากข้ึน  ควรสราง 

ความตระหนักใหเจาหนาที่มีจิตสํานึกในการใหบริการ และความต้ังใจจริงในการที่จะใหบริการ 

แกผูปวย 
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วรรณวดี  พูลพอกสิน (2544, น. 97-108) การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของ

ผูรับบริการตอการบริการ ในโครงการบัตรประกันสุขภาพ จังหวัดนนทบุรี มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา

ความพึงพอใจของผูรับบริการ ปจจัยที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจของผูรับบริการ รวมทั้งปญหา

และอุปสรรคของการบริการในโครงการบัตรประกันสุขภาพของสถานีอนามัยในจังหวัดนนทบุรี 

เปนวิจัยเชิงปริมาณรวมกับคุณภาพ กลุมตัวอยาง387คน ใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บ

รวบรวมขอมูล รวมกับการสัมภาษณแบบเจาะลึก กับกลุมตัวอยางที่มีคะแนนความพึงพอใจตํ่าสุด 

5 คน ผลการศึกษาพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจในโครงการบัตรประกันสุขภาพของสถานี

อนามัยในจังหวัดนนทบุรี อยูในระดับปานกลาง และพบวาชวงเวลาในการจําหนายบัตรทองมีการ

เปล่ียนแปลงอยูเสมอ เปนปญหามากที่สุดในการบริการ จากการวิเคราะหความสัมพันธระหวาง

ภูมิหลัง ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได และปจจัยดานบริการ ไดแก จํานวนครั้งใน

การใชบริการ จํานวนสมาชิกในครอบครัว สถานะสุขภาพ สถานพยาบาลประจําครอบครัว 

ประสบการณการใชบริการ และความคงท่ีในการจําหนายบัตร กับความพึงพอใจในโครงการบัตร

ประกันสุขภาพ พบวา เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได จํานวนครั้งในการใชบริการ จํานวน

สมาชิกในครอบครัว สถานะสุขภาพ สถานพยาบาลประจําครอบครัว ไมมีผลตอความพึงพอใจใน

โครงการบัตรประกันสุขภาพที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ในขณะที่ ประสบการณการใชบริการ 

และความมั่นคงในการจําหนายบัตร มีผลตอความพึงพอใจในโครงการบัตรประกันสุขภาพที่ระดับ

นัยสําคัญทางสถิติ 0.05 นอกจากนี้ กลุมตัวอยางที่ทําการสัมภาษณแบบเจาะลึกจากผูมีคะแนน

ความพึงพอใจตํ่า พบวา มีทั้งผูมีโรคประจําตัวและผูที่มีสุขภาพแข็งแรงที่เขารวมเฉล่ียความเส่ียง

ในโครงการ แมจะมีบัตรประกันสุขภาพสามารถชวยลดรายจายดานการรักษา ราคาบัตรประกัน

สุขภาพมีราคาที่เหมาะสม การประชาสัมพันธ และการเปล่ียนแปลชวงเวลาในการจําหนายบัตรไม

เปนปญหาในการเขาถึงการมีหลักประกันสุขภาพของกลุมตัวอยางแตอยางใด แตบางคร้ัง บัตร

ประกันสุขภาพไมสามารถคุมครองคาบริการทางการแพทยบางอยางได สถานพยาบาลมีความ

แตกตางกันในการนํานโยบายไปสูการปฏิบัติ และปญหาสําคัญที่สุด คือ การไดรับยาที่ไมมี

คุณภาพจากการใชบริการในโครงการ นอกจากนี้ การดําเนินการของเจาหนาที่ยังขาดความยึด

หยุนตอผูรับบริการ การวิจัยคร้ังนี้ สามารถนํามาเปนแนวทางในการสงเสริม และปรับปรุงโครงการ

บัตรประกันสุขภาพของจังหวัดนนทบุรี รวมทั้งการบริการผูมีหลักประกันสุขภาพรูปแบบอ่ืน อันเปน

ประโยชนสูงสุดตอผูรับบริการ และเปนสวนหนึ่งในการสงเสริมใหประชาชนไดเขาถึงการมี

หลักประกันสุขภาพถวนหนาอยางมีคุณภาพ และเทาเทียมกัน 
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จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ สรุปวา การสรางความพึง

พอใจของผูใชบริการ ตองสงมอบบริการที่มีคุณภาพ ซึ่งบริการคุณภาพตองเปนบริการที่นาเช่ือถือ 

ตอบสนองความตองการของผูใชบริการได ผูใชบริการสามารถเขาไปติดตอเพื่อรับบริการไดงาย 

อุปกรณเคร่ืองมือ และส่ิงแวดลอมในการใหบริการมีความเหมาะสม และพฤติกรรมผูใหบริการ

บริการดวยอัธยาศัยที่ดี มีความสนใจ มีความสุภาพและเปนมิตร ใชเทคโนโลยีสมัยใหมเพื่อ

ปรับปรุงการใหบริการการติดตอส่ือสารกับผูใชบริการ เพื่อใหผูใชบริการเขาถึงบริการที่มีการวัด

คุณภาพการบริการมีความถูกตอง ดานเวลาสามารถตอบสนองความตองการและความคาดหวัง

จากผูใชบริการไดทันทีเมื่อเกิดอุบัติเหตุนักศึกษาสามารถติดตอสอบถามขอมูลหรือปรึกษาได

ตลอดเวลา มีการตรวจสอบขอมูลยอนกลับที่จะบอกใหทราบวาผูรับบริการมีความคิดเห็นอยางไร 

และมีการพัฒนาความรูของผูใหบริการ และผูรับบริการเกิดความพึงพอใจในดานตางๆ ไดแก  

1) ความนาเช่ือถือ 2) ความรูความสามารถของผูใหบริการ 3) การตนอบสนองตอผูใชบริการ  

4) การเขาถึงบริการ 5) ความสุภาพออนโยน 6) การสื่อสาร 7) ความซ่ือสัตย 8) ความมั่นคง  

9) ความเขาใจและทําความรูจักของผูใชบริการ 10) การสรางส่ิงที่จับตองได ซึ่งผูใชบริการรับรูใน

คุณภาพบริการแลวจะเกิดความรูสึกพอใจ ยอมรับ ไมพอใจ ไมเชื่อถือ นั่นเปนความคาดหวังของ

ผูใชบริการตอบริการที่ไดรับวาตองตอบสนองความตองการของผูใชบริการได และเพื่อนําแนวคิด

ดังกลาวมาประยุกตใชในการใหบริการเลิกบุหร่ีทางโทรศัพท เพื่อกําหนดเปนแนวทางในการสราง

ความพึงพอใจแกผูใชบริการ ใหตอบสนองความตองการและสรางการยอมรับของผูใชบริการ  

สรุปไดวา แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของตางๆ ทําใหพบวาการใหบริการ

ตางๆ ขององคกรหรือหนวยงานใด เราจําเปนอยางยิ่งที่จะทําการวัดหรือประเมินผลวา ส่ิงที่

ผูใชบริการไดรับนั้น มีความคิดเห็น ความพึงพอใจ หรือประทับใจอยางไร ในการศึกษาคร้ังนี้  

ผูศึกษาจึงไดกําหนดขอมูลสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได สถานะ

สุขภาพ และตัวช้ีวัดที่มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการ ไดแก 1) การเขาถึงบริการ  

2) การสื่อสารการใหบริการ 3) การประสานงานในบริการ 4) อัธยาศัยและความสนใจของ 

ผูใหบริการ 5) การบริการที่ไดรับ 6) คาใชจายเม่ือใชบริการ ซึ่งผูศึกษาคาดวาจะมีความสัมพันธ

กับความพึงพอใจของผูใชบริการตอคุณภาพบริการเลิกบุหร่ีทางโทรศัพทของศูนยบริการเลิกบุหร่ี

ทางโทรศัพทแหงชาติ ตามกรอบแนวคิดในการศึกษา ดังนี้ 
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ขอมูลทัว่ไปของผูใชบริการ 
- เพศ 

- อาย ุ

- ระดับการศึกษา 

- อาชีพ 

- รายไดตอเดือน 

- การมีโรคประจําตัว 

ความพึงพอใจของผูใชบริการตอคุณภาพ
บริการเลิกบุหรี่ทางโทรศัพท 
1. การเขาถงึบริการเลิกบุหร่ีทางโทรศัพท 
2. การสื่อสารการใหบริการเลิกบุหร่ีทาง

โทรศัพท 

3. การบริการที่ไดรับ 

4. อัธยาศัยและความสนใจของผูให
คําปรึกษา 

5. การประสานงานในบริการเลิกบุหร่ีทาง
โทรศัพท 

6. คาใชจายเมื่อใชบริการ 
 

6. กรอบแนวคิดในการศึกษา 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


