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บทที่ 2 
 

แนวคิด ทฤษฏีและงานวจิัยที่เกีย่วของ 
 

 การศึกษารายงานโครงการเฉพาะบุคคล เร่ือง “ความพึงพอใจในการสื่อสารระหวาง

บุคลากร  ของหนวยงานบริการพิเศษดานการรักษาพยาบาลกับผูมารับบริการ สถาบันโรคทรวงอก 

กรมการแพทย   กระทรวงสาธารณสุข” ในครั้งนี้ ผูศึกษาไดรวบรวมแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่

เกี่ยวของ เพื่อนํามาเปนกรอบแนวคิดและหลักการในการศึกษา ประกอบดวย 

1.  แนวคิดเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตร 

2.  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

3.  ทฤษฎีการสื่อสารระหวางบุคคล 

4.  แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 

5.  ขอมูลงานบริการพิเศษดานการรักษาพยาบาล  สถาบันโรคทรวงอก   

6.  ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
แนวคิดเกี่ยวกับลกัษณะทางประชากรศาสตร 

 

 ในกระบวนการสื่อสารของมนุษย ผูสงสารตองคํานึงถึงผูรับสารอยูเสมอ เนื่องจาก

ผูรับสารเปนตัวกําหนดความสําเร็จหรือลมเหลวของการส่ือสาร หากผูรับสารเขาใจสารของผูสง

สารการส่ือสารก็จะประสบความสําเร็จ ในทางตรงกันขามหากผูรับสารไมสามารถเขาใจสารของผู

สงสาร การสื่อสาก็ลมเหลว ดังนั้นผูสงสารที่สามารถวิเคราะหผูรับสารไดอยางมีประสิทธิภาพ ก็จะ

สงผลตอการส่ือสารอยางมีประสิทธิภาพดวยเชนกัน 

 เมื่อผูสงสารตองการรูจักและเขาใจมวลชนที่เปนเปาหมายของตน ผูสงสารจะใช

ลักษณะทางดานจิตวิทยาและลักษณะทางประชากรของผูรับสารประกอบกัน ลักษณะทางดาน

จิตวิทยาจะบอกวาผูรับสารมีความรูสึกนึกคิดอยางไร มีรสนิยม และความตองการอยางไร สวน

ลักษณะทางประชากรจะบอกวาผูรับสารเปนใคร อายุเทาไร  เพศอะไร  มีฐานะอยางไร  โดยวธิกีาร
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ที่ใชในการวิเคราะหขอมูลของผูรับสารนี้เรียกรวมๆ  วาการวิเคราะหมวลชนผูรับสารตามลักษณะ

ประชากร (Demographic Analysis of An Audience) 1ซึ่งวิเคราะหจากปจจัยตางๆ ดังนี้ 

 1. อายุ (Age) อายุเปนปจจัยหนึ่งที่ผูรับสารมีความเหมือนหรือแตกตางกันในเร่ือง

ความคิดและพฤติกรรม เนื่องจากไดผานประสบการณชีวิตที่แตกตางกันมา ซึ่งจะสงผลตอความ

ยากงายในการชักจูงใจ และลักษณะในการใชส่ือมวลชนดวย เชน ผูรับสารที่อายุมากจะเปลี่ยนใจ

นอยลง และมักใชส่ือมวลชนเพื่อแสวงหาขาวสารหนัก ๆ มากกวาความบันเทิง เปนตน 

 2. เพศ (Sex) ผูหญิงและผูชายมีความแตกตางกันอยางมากในเรื่องความคิด คานิยม 

และทัศนคติ เพราะสังคมและวัฒนธรรมกําหนดบทบาทและกิจกรรมของคนสองเพศไวตางกัน 

 3. สถานะทางสังคมและเศรษฐกิจ (Socio-economic Status) หมายถึง อาชีพ รายได 

เชื้อชาติและชาติพันธุ ตลอดจนพื้นฐานทางครอบครัวของผูรับสาร จะมีอิทธิพลอยางมากตอ

ปฏิกิริยาของผูรับสารที่มีตอผูสงสารและสาร เนื่องจากสถานะทางสังคมและเศรษฐกิจจะทําให

ผูรับสารมีวัฒนธรรม ประสบการณ ทัศนคติ คานิยม และเปาหมายที่ตางกัน 

 4. การศึกษา (Education) ผูรับสารที่ไดรับการศึกษาในระดับที่แตกตางกัน ยอมมี

ความรูสึกนึกคิด อุดมการณ คานิยม รสนิยม และความตองการที่แตกตางกันไป ผูรับสารที่มี

การศึกษาสูงหรือมีความรูดี จะไดเปรียบเปนผูรับสารที่ดี และมักจะใชส่ือมวลชนมากกวาคนที่มี

การศึกษาตํ่า โดยจะเลือกใชส่ือประเภทส่ิงพิมพมากกวาวิทยุโทรทัศนและภาพยนตร 

 5. ภูมิลําเนา (Geographic Distribution) ผูรับสารในแตละภูมิภาคยอมมีความ

แตกตางกันในเร่ืองความคิด ความเช่ือ ทัศนคติ รสนิยม คานิยม ขนบธรรมเนียมประเพณี ตาม

วัฒนธรรมยอย (Subcultur) ของแตละภูมิภาค 

 กลาวโดยสรุป  ความแตกตางทางดานลักษณะทางประชากรศาสตร  ไดแก  เพศ  อายุ  

ระดับการศึกษา  อาชีพ  รายไดสวนบุคคล  ซึ่งมีสวนเกี่ยวของกับผลงานวิจัยของผูศึกษาในเร่ือง  

ความพึงพอใจในการส่ือสารระหวางบุคลากร  ของหนวยงานบริการพิเศษดานการรักษาพยาบาล  

กับผูมารับบริการ  สถาบันโรคทรวงอก  กรมการแพทย  กระทรวงสาธารณสุข 

 

                                                        
1ปรมะ สตะเวทิน,อางถงึใน รุจิยา แกวไทรเทียน,”การเปดรับขาวสารดานการอนุรักษ

ทรัพยากรการทองเที่ยวและสิ่งแวดลอมกบัความรู ทัศนคติ และพฤติกรรมการทองเที่ยวของ

สมาชิกในโครงการนักทองเที่ยวรุนใหม ใสใจส่ิงแวดลอม,” (วิทยานิพนธมหาบัณฑติ คณะวารสาร

ศาสตรและส่ือสารมวลชน มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร, 2548), น.15-16.  
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แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัความพึงพอใจ 
 

 จากภาวะเศรษฐกิจตกตํ่าในชวงป  2540-2542  สงผลกระทบอยางมากตอพฤติกรรม

การซื้อและการใชสินคาหรือการบริการของผูบริโภคเอง  ทําใหบริษัทและสถาบันตาง ๆ ที่ใหบริการ

รวมถึงสถานพยาบาลที่พึงตระหนักตอการใหบริการผูมารับบริการอยางสมํ่าเสมอ  เชน  ผูปวย

และผูที่เขามาติดตอในเร่ืองตาง ๆ  ซึ่งสถาบันโรคทรวงอกก็พึงตระหนักในเร่ืองของความพึงพอใจ

ของผูมารับบริการเปรียบเสมือนบริษัทที่พึงตระหนักตอความพึงพอใจของลูกคาเปนหลัก

เชนเดียวกัน  งานบริการพิเศษดานการรักษาพยาบาล  สถาบันโรคทรวงอก  ตางหันมาพัฒนาการ

บริการใหมีคุณภาพมากยิ่งข้ึน  โดยเนนการสื่อสารเปนเครื่องมือในการติดตอและถายทอดขอมูล

ขาวสารไปยังผูใชบริการ  เพื่อเสริมสรางความรู  ความเขาใจ  ความพึงพอใจ  และกระตุนใหเกิด

พฤติกรรมการเขามารับบริการของหนวยงานอยางตอเนื่อง  เพื่อการสรางกําจากความพึงพอใจ

ของผูบริโภค 

 ความพึงพอใจของลูกคา  (Customer Satisfaction)  “เปนระดับความรูสึกของลูกคาที่

มีผลมาจากการเปรียบเทียบระหวางผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑหรือการทํางานของ

ผลิตภัณฑกับการคาดหวังของบุคคล”2  ดังนั้นระดับความพอใจของลูกคาจะพิจารณาจากความ

แตกตางระหวางผลประโยชนจากผลิตภัณฑ  และความคาดหวังของบุคคล  จึงตองพยายามสราง

ความพึงพอใจใหกับลูกคาโดยพยายามสรางมูลคาเพิ่ม  การสรางมูลคาเพิ่มจากการผลิต  และ

จากการตลาด  ซึ่งเกิดจากการสํารวจคุณสมบัติผลิตภัณฑโดยคํานึงถึงความตองการของผูใช  และ

ขจัดตนทุนคาใชจายที่ไมจําเปนเกี่ยวกับผลิตภัณฑนั้นได 

ความพึงพอใจของลูกคา  (Customer Satisfaction)  คือ  ระดับความรูสึกของลูกคาที่

มีผลจากการเปรียบเทียบระหวางผลประโยชนจากคุณสมบัติผลิตภัณฑ  หรือการทํางานของ

ผลิตภัณฑกับความคาดหวังของลูกคา2

3 

 
 
 

                                                        
2ศิริวรรณ  เสรีรัตน,  การบริหารการตลาดยุคใหม  (กรุงเทพมหานคร:  สํานักพิมพ

พัฒนาศึกษา, 2538), น. 11. 

 3Philip Kotler, Marketing Management : Planning Implementation and Control 

(New Jersey: Prefice-Hall, Inc, 2000), p. 48. 
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พฤติกรรมของลูกคาที่มีความพึงพอใจ 
 

เปาหมายข้ันตนของการสรางสัมพันธกับลูกคาทั้งที่เปนลูกคาปจจุบัน  ลูกคาคาดหวัง

และลูกคาเกาที่หายไป  เนื่องจากไมพอใจในสินคาหรือบริการ  ก็คือการสรางความพึงพอใจใหแก

ลูกคาเหลานั้น  และถาหากสภาพแวดลอมในตลาดขณะนั้นมีการแขงขันกัน  บริษัทตองนําเสนอ

ในส่ิงที่เกินกวาความพอใจ  (More than Satisfied)  หรือนําเสนอคุณคาแกลูกคาที่เหนือกวาคู

แขงขัน  (Superior Customer Value)  จึงสามารถอยูรอดไดในธุรกิจ  และเมื่อลูกคาสงสัญญาณ

พอใจในสินคาหรือบริการของบริษัทแลว  บริษัทจึงจะสามารถวางแนวทางในการสรางสัมพันธกับ

ลูกคาในระดับเหนือข้ึนไปจากเดิม 

 ครีโกและคณะ  (Crego, et al.)3

4  เปนนักวิจัยที่ไดวางรูปแบบการวัดความพึงพอใจของ

ลูกคา  ซึ่งมีความสัมพันธตอความสําเร็จของธุรกิจโดยใชความคาดหวังของลูกคาเปนเกณฑ  ถา

ลูกคาไดรับบริการมากกวาที่ตนเองคาดหวังจะทําใหลูกคาเกิดความประทับใจและจะสงผลให

ลูกคาเกิดความภักดีตอตัวสินคาและองคกร  แตถาบริการที่ไดรับตํ่ากวาความคาดหวัง  ลูกคาจะ

ไมพอใจและจะไมกลับมาใชบริการอีก 

 พาราซุมานและคณะ  (Parasuraman, et al.)4

5  ไดนําแนวคิดทางดานคุณภาพการ

ใหบริการไปประยุกตใชทางดานการตลาด  โดยเนนการตอบสนองความตองการ  (Want)  และ

ความจําเปนของลูกคา  (Need)  และทําใหกลุมเปาหมายไดรับความพึงพอใจ  มีประสิทธิภาพ

มากกวาคูแขง  ซึ่งเปนหลักสําคัญ 

ไดใหความหมาย  การจัดการดานคุณภาพบริการ  (Service Quality Management)  

หมายถึง  การทําใหเกิดความสมดุลยระหวางความคาดหวังและการรับรูของผูรับบริการ  ซึ่งเช่ือวา

การสรางคุณภาพในการใหบริการ  คือการทําใหชองวางระหวางความคาดหวังและการรับรูของ

ผูรับบริการ  ซึ่งเช่ือวาการสรางคุณภาพในการใหบริการ  คือการทําใหชองวางระหวางความ

คาดหวังและการรับรูของผูรับบริการปดลง 

                                                        
 4Crego, et al., อางถึงใน  นธิมิา  ประเสริฐภักดี, “ความพึงพอใจในดานการสื่อสาร

การใหบริการของฝายบริการลูกคาศูนยบริการรถยนต บริษัท ธนบุรีพานิช จํากัด,” (รายงาน

โครงการเฉพาะบุคคลมหาบัณฑิต คณะวารสารศาสตรและส่ือสารมวลชน 

มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร, 2546), น. 23.  

 5Parasuraman, et al., อางถึงใน เร่ืองเดียวกัน, น. 23.  
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         ปจจัยที่จะสรางคุณภาพการบริการ  (Service Quality)  เร่ิมจากการที่ลูกคาไดรับ

ขอมูลจากผูอ่ืน  (Word of mouth Communication)  ความตองการสวนบุคคล  (Personal Need)  

และจากประสบการณในอดีต  เนื่องจากการโฆษณาและการประชาสัมพันธนําไปสูความคาดหวัง

คุณภาพในการใหบริการจึงข้ึนอยูกับชองวางระหวางการรับรูกับการบริการที่ไดรับกับความ

คาดหวังของลูกคา  ซึ่งลูกคาจะประเมินวา  ความคาดหวังของเขาจะไดรับการตอบสนองเพียงใด 

 
พฤติกรรมของลูกคาที่เปนสัญญาณแหงความพอใจไดแก56 
 

1.  ลูกคาที่พอใจจะมีความภักดีในบริษัทและผลิตภัณฑ  การบริการของบริษัท  เปน

ระยะเวลาที่ยาวนานข้ึน 

2.  ลูกคาที่พอใจจะซ้ือสินคาและบริการจากบริษัทเพิ่มข้ึน  ทั้งที่เปนสินคาจากสาย

ผลิตภัณฑเดิมที่เคยซ้ือและสายผลิตภัณฑอ่ืน ๆ ของบริษัท 

3.  ลูกคาที่พอใจจะพูดคุยช่ืนชมสินคาหรือบริการของบริษัทตลอดจนช่ือเสียงของ

บริษัทใหลูกคาและลูกคาคาดหวังรายอ่ืน ๆ  

4.  ลูกคาที่พอใจจะใหความสนใจกับตราสินคาและแคมเปญการส่ือสารการตลาดของ

คูแขงขันนอยมาก 

5.  ลูกคาที่พอใจมักจะเปนผูใหขอมูลแนะนําที่เปนประโยชนตอบริษัท  เพื่อใหบริษัท

นําไปใชเปนแนวทางในการปรับปรุงสินคาหรือบริการใหตอบสนองความตองการของลูกคาไดดีข้ึน 

6.  การเสนอขายสินคาหรือการใหบริการลูกคาที่พอใจยอมมีตนทุนตํ่ากวาการเสนอ

ขายหรือใหบริการกับกลุมลูกคาใหม  เนื่องจากการเสนอขายหรือการใหบริการจะมีลักษณะเปน

ข้ันตอนที่ซ้ํา ๆ ประมาณการตนทุนและรายรับแนนอนกวา  ตนทุนการส่ือสารกับลูกคากลุมนี้ก็จะมี

นอยกวา  เนื่องจากลูกคาใหความสนใจและเปดรับขาวสารดีอยูแลว 

ลูกคาที่พอใจเหลานี้ที่เปนสินทรัพยมีคาที่บริษัทตองรักษาไว  Helen Peck  และคณะ6

7  

ไดชี้ใหเห็นวา  การรักษาลูกคาปจจุบันไวได  (Customer Retention)  ทําใหความสามารถในการ

                                                        
6Philip Kotler, op. cit., footnote 3, p. 48. 
7Helen Peck, Adrian Payne, Martin Christopher and Moira Clark, Relationship 

Marketing : strategy and Implementation (Oxford: Bullerworth Heinemann, 1977), p. 47. 
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ทํากําไรของบริษัทเพิ่มข้ึน  อันเปนผลมาจากยอดขายท่ีเขามาอยางตอเนื่อง  ในขณะท่ีตนทุน

คาใชจายในการขายใหลูกคามีแนวโนมลดลง 
 

ทฤษฎกีารสือ่สารระหวางบุคคล 
 

การสื่อสารระหวางบุคคล  (Interpersonal Communication)7

8  หมายถึง  การสื่อสาร

ของบุคคลที่มีจํานวนต้ังแตสองคนข้ึนไปที่มาทําการแลกเปล่ียนขอมูลขาวสารซึ่งกันและกันใน

ลักษณะตัวตอตัว  (Person-to-Person)  ซึ่งสวนใหญจะส่ือสารกันในรูปแบบเผชิญหนา  (Face-

to-Face Communication)  และหรือทําการส่ือสารระหวางคนสองคนในลักษณะที่มีส่ือเปน

ตัวกลางในการติดตอส่ือสารก็ได  (Interposed Communication)  เชน  การพูดคุยกันระหวางคน

สองคน  (Dyadic Communication)  การพูดคุยแลกเปล่ียนความคิดเห็น  หรือการพูดคุยกัน

ภายในกลุมเล็ก ๆ (Small Group Communication)  หรือการติดตอพูดคุยกันทางโทรศัพท  การ

เขียนจดหมายถึงกัน  เปนตน  อยางไรก็ตามไดมีการกําหนดถึงคุณลักษณะการส่ือสารระหวาง

บุคคลไวดังนี้ 

1.  ผูที่ทําการส่ือสารจะทําหนาที่  หรือมีบทบาทเปนผูสงสารและผูรับสารกลาวคือ  

สภาวะของการสื่อสารที่เกิดข้ึนเปนลักษณะรวมกันกระทํา  (Coactive)  ในการแลกเปลี่ยนขอมูล

ขาวสาร  ความรูสึกนึกคิด  อารมณตาง ๆ ซึ่งกันและกันของบุคคลทั้งสองฝาย  กลาวคือ  เม่ือฝาย

หนึ่งเปนผูกระทําส่ิงเรา  อีกฝายหนึ่งจะแสดงปฏิกิริยาตอบสนองตอส่ิงเรานั้น  หรือเรียกวา  

ปฏิกิริยาตอบกลับ (Feedback) 

2.  การสื่อสารระหวางบุคคลจะมีลักษณะของความเปนสวนตัว  (Privacy)  สูงในการ

ส่ือสาร  เนื่องจากผูสงสารและผูรับสารมีจํานวนนอย  การพบปะพูดคุยจึงอยูในลักษณะที่เปน

เร่ืองราวระหวางสองคน  หรือคนเพียงไมกี่คนเทานั้น 

3.  สารที่สงหรือถายทอดในการสื่อสารระหวางบุคคลมักจะประกอบไปดวยขอมูล

ขาวสารเรื่องราวที่เกี่ยวของกับอารมณ  ความรูสึก  สุขภาพจิตใจ  (Psychological Date)  

มากกวาที่จะเปนเนื้อหาสาระที่เนนหนักในเชิงของเรื่องราวของเหตุการณหรือเร่ืองทั่ว ๆ ไป  ที่ไม

เกี่ยวของกับผูสงสารและผูรับสาร  และสารจะประกอบไปดวยสารเชิงวัจนะ  (Verbal Message)  

                                                        
8กิติมา  สุรสนธิ, ความรูทางการส่ือสาร (กรุงเทพมหานคร: คณะวารสารศาสตรและ

ส่ือสารมวลชน มหาวทิยาลัยธรรมศาสตร, 2545), น. 29. 
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ซึ่งไดแกภาษาพูด  ภาษาเขียนและสารเชิงอวัจนะ  (Nonverbal Message)  ซึ่งไดแกการแสดง

กิริยาทาทาง 

4.  ผูสงสารและผูรับสารในการส่ือสารระหวางบุคคลจะมีความใกลชิดและคุนเคย  

(Intimacy)  ดังนั้นผูสงสารและผูรับสวนใหญจะเปนผูที่รูจักมักคุน  รูถึงอุปนิสัยใจคอและความรูสึก

ในดานตาง ๆ ของกันและกันเปนอยางดี  และมีความสนิทสนมกันดวยความสัมพันธที่เปนสวนตัว  

หรือในอีกแงหนึ่งอาจหมายถึงความใกลชิดในแงของระยะหางในการติดตอส่ือสารดวย 

กลาวโดยสรุปการส่ือสารระหวางบุคคล  เปนการส่ือสารของบุคคลที่มีจํานวนต้ังแต

สองคนข้ึนไปที่มาทําการแลกเปลี่ยนขอมูลขาวสารซึ่งกันและกันในลักษณะตัวตอตัว  ซึ่งสวนใหญ

จะส่ือสารกันในรูปแบบเผชิญหนา  และหรือทําการส่ือสารระหวางคนสองคนในลักษณะที่มีส่ือเปน

ตัวกลางในการติดตอส่ือสาร เชน  การพูดคุยกันระหวางบุคลากรในหนวยงานบริการพิเศษดาน

การรักษาพยาบาล  กับผูมารับบริการ  ทางดานการส่ือสารขอมูลการใหบริการ  ข้ันตอนในการ

ตรวจ  คาใชจาย  และกระบวนการตรวจรักษา  การพูดคุยแลกเปล่ียนความคิดเห็น  ไดมีการ

กําหนดถึงคุณลักษณะการส่ือสารระหวางบุคคลไว  ซึ่งมีสวนเกี่ยวของกับผลงานวิจัยของผูศึกษา

ในเร่ือง  ความพึงพอใจในการส่ือสารระหวางบุคลากร  ของหนวยงานบริการพิเศษดานการ

รักษาพยาบาล  กับผูมารับบริการ  สถาบันโรคทรวงอก  กรมการแพทย  กระทรวงสาธารณสุข 

 
แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 

 

 บริการ  (Services)  เปนการติดตอส่ือสาร  (Communication)  ที่สําคัญที่สุดอยาง

หนึ่งถาการบริการแสดงการสื่อสารที่ดี  เปนตัวส่ือใหเกิดความประทับใจจากลูกคา  จึงตองมีการ

พัฒนาจุดทุกจุดที่ตองติดตอส่ือสารกับลูกคา  (Point of Encounter)8

9   

 บริการ  (Services)  เปนกิจกรรม  ผลประโยชนหรือความพึงพอใจที่สนองความ

ตองการแกลูกคา 9

10  โดยการบริการมีลักษณะที่สําคัญ  3  ลักษณะที่มีอิทธิพลตอการกําหนดกล

ยุทธการตลาดดังนี้ 
 

                                                        
 9เสรี  วงษมณฑา, ครบเคร่ืองเร่ืองการสื่อสารการตลาด (กรุงเทพมหานคร: โรงพมิพ    

วิสิทธพัฒนา, 2540), น. 98. 

 10Philip Kotler, John Bowen and James Makens,  Marketing for Hospitality and 

Tourism  (New York: Prentice-Hall, Inc., 1996), p. 93.  
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1.  จับตองไมได  (Intangibility) 
 

 การบริการเปนส่ิงที่จับตองไมได  บริการไมสามารถมองเห็น  หรือเกิดความรูสึกได

กอนที่จะมีการซื้อ  เชน  การใหบริการของงานบริการพิเศษดานการรักษาพยาบาล  ผูมารับบริการ

ไมสามารถคาดการณไดในการรับบริการในรูปแบบใดเปนการลวงหนา  ดังนั้นเพื่อลดความเสี่ยง

ของผูมารับบริการ  ผูมารับบริการตองพยายามวางกฎเกณฑเกี่ยวกับคุณภาพและประโยชนจาก

การบริการที่ไดรับ  เพื่อสรางความเชื่อมั่นในการใหบริการอยางเชน  สถานที่  ตัวบุคคล  เคร่ืองมือ  

วัสดุที่ใชในการติดตอส่ือสาร  ส่ิงเหลานี้เปนส่ิงที่ผูใหบริการจะตองจัดหาเพื่อเปนหลักประกันใหผู

มารับบริการสามารถตัดสินใจเขามารับบริการไดเร็วยิ่งข้ึน  ปจจัยที่สรางความเช่ือมั่นเกี่ยวกับการ

บริการใหกับผูใชบริการ  ไดแก 

1.  สถานที ่ ตองสามารถสรางความเชื่อมั่น  และความสะดวกใหกับผูมาติดตอ 

2.  บุคคล  พนักงานรับบริการตองมีการแตงกายที่เหมาะสม  บุคลิกภาพดี  นาเช่ือถือ   

หนาตาย้ิมแยม  เพื่อใหผูมารับบริการเกิดความประทับใจ  และเกิดความเชื่อมั่นวาบริการที่จะ

ขอรับจะดีดวย 

3.  เคร่ืองมือ  ตองมีอุปกรณที่ทันสมัย  มีประสิทธิภาพ  มีการใหบริการที่รวดเร็ว  

เพื่อใหลูกคาพึงพอใจ 

 4.  วัสดุส่ือสาร  ส่ือและเอกสารการโฆษณาตองสอดคลองกับลักษณะของบริการที่

เสนอขาย 

 5.  สัญลักษณ  ชื่อตราสินคา  หรือเคร่ืองหมายตราสินคาที่ใชในการใหบริการ  เพื่อให

ผูบริโภคเรียกช่ือไดถูก  ควรมีลักษณะสื่อความหมายที่ดีเกี่ยวกับการบริการที่เสนอขาย 

 6.  ราคา  การกําหนดราคาการใหบริการ  ควรมีความเหมาะสมกับระดับการใหบริการ  

ชัดเจนและงายตอการจําแนกระดับการบริการที่แตกตางกัน 

 
2.  ไมสามารถแบงแยกการใหบริการ  (Inseparability) 
 

 การใหบริการเปนการผลิตและการบริโภคในขณะเดียวกัน  กลาวคือ  ผูชายหนึ่งราย

สามารถใหบริการลูกคาในขณะนั้นไดเพียงหนึ่งรายเทานั้น  เนื่องจากผูขายแตละรายมีลักษณะ

เฉพาะตัวไมสามารถใหคนอ่ืนใหบริการแทนได  เพราะตองผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกัน  ทําให

การขายบริการอยูในวงจํากัดในเร่ืองของเวลา 
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3.  ไมแนนอน  (Variability)  
 

 ลักษณะของการบริการไมแนนอนข้ึนอยูกับผูขายบริการจะเปนใคร  จะใหบริการ

เมื่อไหร  ที่ไหนและอยางไร  ดังนั้นผูซื้อบริการจะตองรูถึงความไมแนนอนในบริการ  และตอง

สอบถามผูอ่ืนกอนที่จะเลือกรับบริการ  ในแงผูขายบริการจะตองมีการควบคุมคุณภาพ  ซึ่งทําได

ใน  3  ข้ันตอนดังนี้ 

 1.   ตรวจสอบ  คัดเลือก  และฝกอบรมพนักงานที่ใหบริการ 

 2.  สรางมาตรฐานการทํางาน  โดยมีคูมือการทํางาน 

 3.  ตองสรางความพอใจใหลูกคา  โดยตองรับฟงคําแนะนําจากลูกคา  โดยการสํารวจ

ความคาดหวัง  ความพึงพอใจ  ทําใหไดรับขอมูลเพื่อนําไปพัฒนาการบริการใหไดดียิ่งข้ึน 

มิติที่จะใชวัดคุณภาพ  (Diminution of Service Quality)  ในการใหบริการไว  10  ดาน  

คือ 

1.  ส่ิงที่จับตองได  (Tangibility)  ไดแก  หลักฐานในการใหบริการ  ลักษณะทาง

กายภาพ  คือ  การอํานวยความสะดวกทางกายภาพ  การแตงกายของพนักงาน  อุปกรณพรอมที่

จะใหบริการ 

2.  ความนาเช่ือถือไดของสินคาบริการ  (Reliability)  หมายถึง  ความพรอมที่จะ

ใหบริการอยางสม่ําเสมอ  ความพรอมในการใหบริการอยางถูกตอง 

3.  ความสามารถในการตอบสนอง  (Responsiveness)  คือ  ความเต็มใจพรอมที่จะ

ใหบริการทันที 

 4.  ศักยภาพ  (Competency)  หมายถึง  ทักษะความรูที่จะปฏิบัติงานนั้น ๆ ความ

ชํานาญที่จะตองติดตอกับลูกคา 

 5.  อัธยาศัยไมตรี  (Courtesy)  หมายถึง  ความสุภาพ  การรูจักใหเกียรติ  การ

คํานึงถึงความรูสึกของผูอ่ืน  การรูจักสรางมิตรภาพและมนุษยสัมพันธใหเกิดข้ึน 

 6.  ความเช่ือถือและไวใจได  (Creditability)  เกี่ยวของกับความมีคุณคานาเช่ือถือ  

ความซื่อสัตย  ซึ่งสัมพันธกับการคํานึงถึงประโยชนสูงสุดของลูกคา 

 7.  การใหความมั่นคงและปลอดภัย  (Security)  รวมถึงความเสี่ยงและความเคลือบ

แคลงสงสัยในบริการ  การเก็บรักษาความลับของลูกคาและความม่ันคงทางดานการเงิน 

 8.  การเขาถึง  (Accessibility)  หมายถึง  ความสะดวกและความคลองตัวที่ลูกคา

ไดรับในการติดตอ  มีข้ันตอนที่ไมซับซอน  ใชเวลานอยลูกคาไมตองรอนาน 
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 9.  การติดตอส่ือสาร  (Communication)  หมายถึง  ความสามารถในการใหขอมูลแก

ลูกคาดวยภาษาที่ลูกคาเขาใจไดงาย  ทําใหลูกคาไมสับสนในข้ันตอนการใหบริการ  ตลอดจน

สามารถสรางความมั่นใจ  ใหลูกคาเมื่อลูกคาเกิดปญหา 

 10.  การเขาใจรูจักลูกคาจริง  (Understanding)  และความพยายามเขาใจความ

ตองการ  ความคาดหวังของลูกคา  ความสนใจของลูกคาเปนรายบุคคล 

จากมิติวัดคุณภาพการใหบริการ  (Diminution of Service Quality)  ผูวิจัยไดนําขอมูล

ไปเปนกรอบความคิดในการสรางแบบสอบถามเพื่อวัดผลความพึงพอใจและความคาดหวังของ

ลูกคาในดานบุคลากรของหนวยงานบริการพิเศษดานการรักษาพยาบาลและพฤติกรรมการสื่อสาร

ของบุคลากรตอไป 

ลักษณะงานบริการ 

งานบริการเปนงานที่ไมสามารถทราบถึงความตองการของผูมารับบริการไดกอน

ลวงหนา  ไมสามารถตอบสนองความตองการของผูมารับบริการไดทันที  จึงไดกําหนดลกัษณะงาน

บริการ  ไดดังนี้ 

1.  งานบริการเปนงานที่มีการผลิตและการบริโภคเกิดข้ึนพรอมกัน 

2.  งานบริการเปนงานที่ไมอาจกําหนดปริมาณงานลวงหนาได  การมาใชบริการ

หรือไมข้ึนอยูกับเงื่อนไขของผูใชบริการ 

3.  งานบริการเปนงานที่ไมมีตัวสินคา  ไมมีผลผลิตสิ่งที่ผูใชบริการจะไดคือ  ความพึง

พอใจ  ความรูสึกคุมคาที่ไดมาใชบริการ  ดังนั้นคุณภาพของงานจึงเปนส่ิงสําคัญมาก 

4.  งานบริการเปนงานที่ตองการตอบสนองทันที  ผูใชบริการตองการใหลงมือปฏิบัติ

ทันที  ดังนั้นผูใชบริการจะตองพรอมที่จะตอบสนองตลอดเวลา 

องคประกอบของงานบริการ 

งานบริการประกอบดวยคุณลักษณะ  3  ประการคือ 

1.  คุณภาพของทรัพยากร  ตองเลือกสรรแลววาสอดคลองกับความตองการของผูใช

และมีคุณภาพดี 

2.  คุณภาพของบุคลากรผูใหบริการ  ผูใหบริการตองมีความรอบรูในงานบริการนั้นเปน

อยางดี 

3.  การส่ือสาร  เชน  การส่ือสารระหวางบุคลากรหนวยงานบริการพิเศษดานการ

รักษาพยาบาล  กับผูมารับบริการ  ตองมีการสื่อสารที่ชี้แจงรายละเอียด  และอธิบายข้ันตอนตาง ๆ 

ไดอยางมีประสิทธิภาพ 
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ดังนั้นทางหนวยงานบริการพิเศษดานการรักษาพยาบาล  สถาบันโรคทรงอก  กรมการ

แพทย  กระทรวงสาธารณสุข  จึงตองใหความสําคัญกับความพึงพอใจของผูมารับบริการโดย

คํานึงถึงความสําคัญ  และความตองการของผูมารับบริการเปนหลัก  เพราะจากการสํารวจใน

อเมริกา  ในป  ค.ศ.  1985  โดย  TARP  ใหกับ  The White Office of Customer Affairs  ไดสรุป

ประเด็นที่นาสนใจเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาวา  หากทําใหลูกคาไมพอใจ  จะเกิดอะไร

ข้ึนกับธุรกิจ  ปรากฏวา  96%  ของลูกคาที่ไมพอใจกับการบริการที่ไมดี  ลูกคาจะไมแสดงอาการ

ออกมาใหเห็นเลย  แต  90%  ของลูกคาที่ไมพอใจเหลานั้น  จะไมกลับมาใชบริการที่นั่นอีกเลย  

นอกจากนี้แตละคนที่ไมพอใจมักจะเลาความไมพอใจของเขาใหเพื่อน  ญาติไดฟงดวย 

เพราะการเสียลูกคาแตละรายไปน้ัน  ยอมหมายถึงการตองสูญเสียรายไดมหาศาล

ดังนั้นการเอาชนะใจลูกคา  และการรักษาความพึงพอใจของลูกคาไวตลอดไปนั้น  จึงเปนหนาที่ที่

สําคัญของธุรกิจงานดานบริการ 

ซึ่งในการศึกษาวิจัยคร้ังนี้จะใช  องคประกอบของงานบริการมาใชในการวัด  การ

ประเมินความสําเร็จในดานคุณภาพของทรัพยากร  บุคลากร  และการส่ือสารการใหบริการของ

บุคลากรในหนวยงาน  ซึ่งมีสวนเกี่ยวของกับผลงานวิจัยของผูศึกษาในเร่ือง  ความพึงพอใจในการ

ส่ือสารระหวางบุคลากร  ของหนวยงานบริการพิเศษดานการรักษาพยาบาล  กับผูมารับบริการ  

สถาบันโรคทรวงอก  กรมการแพทย  กระทรวงสาธารณสุข 

ความคาดหวังทางดานการบริการ 

 ความคาดหวังทางดานการบริการ  และแนวคิดหลักของงานบริการตอการบริการ  

โดยเฉพาะรายบุคคล  (Individuality)  มีลักษณะที่เปล่ียนแปลงไดเสมอ  ดังนั้น  รอน  เซมเค  จึง

ไดเสนอหลักสําคัญเพื่อที่จะทําใหลูกคาที่มารับบริการเกิดความพึงพอใจ  5  ประการดังตอไปนี้10

11 

1.  เขาใจและตอบสนองลูกคาในลักษณะเชิงสรางสรรค  ทั้งนี้เพื่อดูความตองการที่

กําลังเปลี่ยนแปลงของลูกคา  รวมทั้งการเปล่ียนแปลงตามความคาดหวังของลูกคาดวย 

2.  การสรางภาพที่ชัดเจนวา  การบริการที่เยี่ยมยอดนั้นคืออะไร  เราตองสรางภาพน้ี

ใหกับพนักงานใหไดทุกระดับ  ชี้ใหเห็นวาคุณภาพของการบริการมีความสําคัญอยางมากตอ

พนักงานทุกองคการ 

3.  สรางมาตรฐานทางดานการบริการอยางชัดเจน  และตรวจสอบอยูเปนประจํา 

                                                        
11ศศนันท  วิวฒันชาต, เทคนิคการขายอยางมีประสิทธิภาพ  (กรุงเทพมหานคร: 

สํานักพิมพ จฬุาลงกรณมหาวทิยาลัย, 2544), น. 135-136.  
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4.  จางคนที่มีความสามารถ  มีความรูอยางดีที่จะทําหนาที่ใหบริการไดตามมาตรฐาน

ที่กําหนดไว 

5.  องคกรตองยอมรับและใหรางวัลกับความสําเร็จ  ในการบริการเปนรายบุคคล  และ 

รายกลุม  โดยเฉพาะควรยอยองพนักงานในความสําเร็จ  ที่สามารถเขาใจลูกคาไดเปนอยางดี 
 

ขอมูลงานบรกิารพิเศษดานการรกัษาพยาบาล  สถาบันโรคทรวงอก11

12 
 

ผูบ ริหารของสถาบันโรคทรวงอกไดแตง ต้ังหนวยงานบริการพิ เศษดานการ

รักษาพยาบาลข้ึนเพื่อรองรับผูมารับบริการที่ เพิ่มข้ึนเปนจํานวนมากทุกวัน  จึงไดกําหนด

วัตถุประสงค  เพื่อใหมีพฤติกรรมบริการที่ดีกับผูปวย ญาติ หรือผูมาติดตออื่น ๆ ใหขอมูลและ

คําแนะนําอยางถูกตองและเปนปจจุบัน  สรางภาพลักษณที่ดีใหกับองคกร  และใหผูปวยและญาติ

ตลอดจนผูมาติดตอพึงพอใจในการบริการ  นอกจากนี้ยังมีหนาที่  และเปาหมายหลัก  ของ

หนวยงานบริการพิเศษดานการรักษาพยาบาลดังนี้   

หนาที่หลัก  

การใหขอมูลเ ร่ืองระบบการใหบริการตาง  ๆ ของสถาบันโรคทรวงอก  อยางมี

ประสิทธิภาพ  

1. ผูรับบริการเขาใจงายและพึงพอใจในการใหบริการของหนวยงาน   

2. จัดระบบการใหบริการแกผูปวยกลุมพิเศษ เชน ผูสูงอายุ ผูดอยโอกาส หรือ 

ผูรับบริการที่ตองการ การดูแลเปนกรณีพิเศษ   

3. ใหคําแนะนําในเร่ืองการดูแลตนเองหลังจากเปนโรคหรือยังไมเปน และกลุมเส่ียง 

ตอการเปนโรค ใหรูจักวิธีการปองกันและสงเสริมสุขภาพ เพื่อใหทุกคนมีพฤติกรรมสุขภาพที่ดี 

4. จัดทําสงเสริมและสนับสนุนกิจกรรมตาง ๆ ที่สามารถปองกันและสงเสริมสุขภาวะ 

ของบุคลากร ผูรับบริการและประชาชนทั่วไป   

5. ดําเนินการประกันคุณภาพในหนวยงานและมีการพัฒนาอยางตอเนื่อง  ควบคุม 

                                                        
12นิภาพร  ศิริสรณ, “ขอมูลงานบริการพิเศษดานการรักษาพยาบาล สถาบัน            

โรคทรวงอก,” กิจกรรมทบทวนคุณภาพ 12 กิจกรรม (กมุภาพนัธ  2550):1-4.  
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และบริหารความเสี่ยงที่เกี่ยวกับคน  อุปกรณ  สถานที่  และระบบ เพื่อใหผูรับและผูใชบริการ

ปลอดภัยบริหารจัดการทรัพยากรบุคคล อุปกรณ เคร่ืองมือ และระบบที่มีอยูใหมีคุณภาพ 

ประสิทธิภาพ และคุมคา  ปฏิบัติงานอ่ืนตามที่ไดรับมอบหมาย 

ขอบเขตการบริการ 

มีการใหขอมูลในระบบบริการที่มีอยูในสถาบันโรคทรวงอก  ไดอยางถูกตอง  โดยให 

ความรูและแนะนําเกี่ยวกับเร่ืองหัวใจและปอด  แกผูปวยและญาติขณะนั่งรอตรวจที่  OPD  เพื่อ

ปฏิบัติตัวไดอยางถูกตองโดยไมตองยอนกลับมาพบแพทยกอนเวลาที่นัดหมาย  นอกจากนี้ยังมี

การตอนรับและอํานวยความสะดวกแกผูปวย  ญาติผูปวยและผูมาติดตอตามที่รองขออยาง

เหมาะสม 

ความตองการของผูมารับบริการ 

ความตองการของผูมารับบริการมีการแบงออกเปน  2  สวนคือ  ผูรับบริการภายนอก    

และผูรับบริการภายใน  โดยความตองการของผูมารับบริการมีความแตกตางกันไปตาม

วัตถุประสงคของผูมารับบริการดังนี้ 

1.  ผูรับบริการภายใน  จะแบงแยกประเภทผูมารับบริการไดดังนี้  เจาหนาที่ในสถาบัน  

หนวยงานที่เกี่ยวของ  และผูบริหาร  ซึ่งแตละบุคคลจะมีความตองการที่แตกตางกันคือ  เจาหนาที่

ในสถาบันมีความตองการดานกิริยามารยาทของเจาหนาที่ ยิ้มแยมแจมใส สุภาพออนนอม  ไดรับ

ความรวมมือกับหนวยงานที่เกี่ยวของ  การใหขอมูลที่ถูกตองและเปนปจจุบัน  ไดรับพฤติกรรม

บริการที่ดี  อํานวยความสะดวกไดรวดเร็ว  สวนหนวยงานที่เกี่ยวของมีตองการที่จะไดรับขอมูล 

ขาวสารที่เปนปจจุบัน  มีมนุษยสัมพันธที่ดีในการติดตอประสานงาน  สวนทางดานผูบริหารมี

ความตองการที่ไมอยากไดรับการถูกรองเรียนจากผูมารับบริการ  ไดรับขอมูลที่ถูกตองและเปน

ปจจุบัน  ปฏิบัติตามนโยบายของสถาบัน   

2.  ผูรับบริการภายนอก  จะแบงแยกประเภทผูมารับบริการไดดังนี้  ผูปวย  ญาติผูปวย 

และผูมาขอรับบริการอื่น ๆ  โดยผูปวย  ญาติผูปวย  มีความตองการรับรูข้ันตอนการบริการตรวจ

รักษาของสถาบัน  การตอนรับและอํานวยความสะดวกไดอยางรวดเร็ว  ไดรับขอมูลที่ถูกตองเปน

ปจจุบัน  ไดรับความกระตือรือรนเอาใจใสของเจาหนาที่  ความรวดเร็วของการบริการ  ในการ

ซักถามเจาหนาที่เปดโอกาสใหซักถาม  และไดรับพฤติกรรมบริการที่ดีงาม  สวนผูขอรับบริการอ่ืน 

ๆ  ขอมูลถูกตองครบถวน และเปนปจจุบัน  ใหคําแนะนําและความชวยเหลือรวมมือตามความ

เหมาะสม  มีมนุษยสัมพันธที่ดีกับผูมารับบริการ 
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เปาหมาย 

ใหขอมูลเกี่ยวกับการบริการขาวสาร ตลอดจนความรูในการปฏิบัติตัวเมื่อเปนโรคได

ถูกตอง  โดยขอมูลเปนปจจุบัน  ครอบคลุมการใหบริการ ตอนรับ อํานวยความสะดวกแกผูปวย

และญาติ ตลอดจนผูมาติดตอ  รับและกระจายขอมูลอยางถูกตองและรวดเร็ว  ติดตอประสานงาน

ทั้งภายในและภายนอกอยางมีประสิทธิภาพ 

 
ผลงานวิจัยทีเ่กี่ยวของ 

 

 กมลทิพย  มาคะนอง 13  ทําการศึกษาเทคนิควิธีการสื่อสารระหวางบุคคลของผูแทน

จําหนายธุรกิจตรงหลายช้ัน พบวาการส่ือสารระหวางบุคคลแบบเผชิญหนาสองตอสอง เปนการ

ส่ือสารที่มีประสิทธิภาพมากในการสรางความเชื่อมั่นใหกับลูกคาในการขายสินคาและการแนะนํา

สมาชิก นอกจากนี้ยังใชการสื่อสารผานส่ือโทรทัศนเพื่อติดตามผลการทํางาน หลังการแนะนําการ

ขายสินคา และหลังการแนะนําสมาชิก 

กันยาวัฒน  ตรีสุคนธ14  ไดทําการศึกษาวิจัยเร่ือง “การศึกษาเปรียบเทียบความพึง

พอใจของผูโดยสารไทยและผูโดยสารตางชาติตอการใหบริการของสายการบินไทย ศึกษาเฉพาะ

กรณีเสนทางบินขามทวีป” โดยทําการศึกษาเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูโดยสารวามีความพึง

พอใจหรือไมพึงพอใจจากการบริการของสายการบินไทยทั้ง  8  ดาน  ผลการศึกษาเปรียบเทียบ

พบวา ผูโดยสารในชั้นประหยัด ผูโดยสารใหความสําคัญของการบริการทั้ง 8 ดานพอ ๆ กัน แต

สําหรับผูโดยสารตางชาติในช้ันธุรกิจ จะใหความสําคัญในเร่ืองการดูแลและขนสงกระเปาเดินทาง

มากกวาดานอ่ืน ซึ่งผลของคาเฉลี่ยของความพึงพอใจยังจัดอยูในข้ันการปรับปรุง โดยผูวิจัยสรุปวา 

ผูโดยสารทั้งชั้นประหยัดและชั้นธุรกิจมีคาเฉล่ียของความพึงพอใจไมแตกตางกัน ทั้ง ๆ ที่การ

                                                        
13กมลทพิย  มาคะนอง, อางถงึใน ธิดารัตน  วัฒนไพโรจน, “ความพึงพอใจของ

ผูโดยสารที่มีตอการส่ือสารระหวางบุคคล ของพนกังานตอนรับฯ สายการบินไทย ศึกษากรณี : 

ผูโดยสารที่ใชเสนทางบินในทวีปเอเชีย,” (วิทยานิพนธมหาบัณฑิต คณะนิเทศศาสตร 

มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย, 2544), น. 52. 
14กันยาวฒัน  ตรีสุคนธ, “การศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูโดยสารไทยและ

ผูโดยสารตางชาติตอการใหบริการของสายการบนิไทย ศึกษาเฉพาะกรณีเสนทางบินขามทวีป,” 

(วิทยานพินธมหาบัณฑิต คณะศิลปะศาสตร มหาวิทยาลัยเกริก, 2540), น. บทคัดยอ. 
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บริการในช้ันธุรกิจดีกวาเนื่องมาจากความคาดหวังในการบริการของผูโดยสารชั้นประหยัดมีนอย

กวาช้ันธุรกิจนั่นเอง โดยเฉพาะในเร่ืองของราคาต๋ัวที่แพงกวาแตไมสามารถสรางความพึงพอใจ

จากการบริการได 

 ธิดารัตน  วัฒนไพโรจน14

15  ไดทําการศึกษาวิจัยเร่ือง  “ความพึงพอใจของผูโดยสารที่มี

ตอการส่ือสารระหวางบุคคลของพนักงานตอนรับฯสายการบินไทย  ศึกษากรณี : ผูโดยสารท่ีใช

เสนทางบินในทวีปเอเชีย”  ซึ่งทําการวิเคราะหเกี่ยวกับการส่ือสารโดยใชการสื่อสารเชิงวัจนะ

และอวัจนะ ในการสง-รับสารของพนักงานตอนรับฯ โดยอาศัยหลักของกระบวนการสื่อสาร 

 ผลการวิจัย พบวา  ระดับความพึงพอใจของผูโดยสารท่ีมีตอการส่ือสารระหวางบุคคล

กับพนักงานตอนรับสายการบินไทย มีความแตกตางกัน โดยจะมีความพึงพอใจในการส่ือสาร

เชิงอวัจนะมากกวาวัจนะ เชน ลักษณะทาทางการแตงกาย มากกวา การใชภาษาพูดหรือ การใช

ภาษาอังกฤษ เปนตน  และการส่ือสารระหวางบุคคลกับพนักงานตอนรับฯ มีความสัมพันธกับการ

บริการในเชิงบวก ซึ่งหมายถึงความพึงพอใจจากการสื่อสารระหวางบุคคลมีผลตอการยอมรับใน

ประสิทธิภาพของการบริการที่ไดรับ 

 นิธนา  เมลืองนนท16  ไดทําการศึกษาวิจัยเร่ือง “ปจจัยการสื่อสารที่มีผลตอการเลือกใช

บริการของการบินไทย ศึกษากรณี ผูโดยสารช้ันธุรกิจในเสนทางบินระหวางประเทศ” พบวานัก

ธุรกิจที่เดินทางกับสายการบินไทยเนื่องมาจากการใหบริการที่ดีมาเปนอันดับหนึ่ง รองลงมาคือ

ภาพพจนดี คิดเปนรอยละ 50.9 และ 10.1 ตามลําดับ สวนการใชส่ือโฆษณาที่ดีเปนสาเหตุในการ

เลือกมีเพียง 1.6% เทานั้น และจากการศึกษาดานการสื่อสารระหวางบุคคลของพนักงานยังควร

ตองมีการปรับปรุงในดานการใหความสนใจกับผูโดยสาร และการใชภาษาของพนักงานบนเคร่ือง 

สวนส่ือโฆษณาที่ทําการศึกษา พบวา ส่ือนิตยสารเปนส่ือที่พบเห็นมากที่สุด และส่ือภาพยนตรเปน

ส่ือที่พบเห็นนอยที่สุด ทั้งนี้ผูวิจัยบอกวา กลุมตัวอยางไมคอยแสดงความคิดเห็นและไมใหความ

สนใจในสวนนี้ 

                                                        
15ธิดารัตน  วัฒนไพโรจน, “ความพึงพอใจของผูโดยสารทีม่ีตอการส่ือสารระหวาง

บุคคล ของพนักงานตอนรับสายการบินไทย ศึกษากรณี : ผูโดยสารที่ใชเสนทางบินในทวีปเอเชยี,” 

น. บทคัดยอ.  
16นิธนา  เมลืองนนท, อางถงึใน ธิดารัตน  วฒันไพโรจน, “ความพึงพอใจของผูโดยสาร

ที่มีตอการส่ือสารระหวางบคุคล ของพนกังานตอนรับฯ สายการบินไทย ศึกษากรณี : ผูโดยสารที่

ใชเสนทางบินในทวีปเอเชีย,” น. 54. 
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 นิธิมา  ประเสริฐภักดี16

17  การวิจัยเร่ือง  “ความพึงพอใจในดานการสื่อสารการใหบริการ

ของฝายบริการลูกคา ศูนยบริการรถยนต บริษัทธนบุรีพานิช  จํากัด”  ผลการวิจัยพบวาความพึง

พอใจของลูกคาตอพนักงานรับบริการในปจจุบันมีความแตกตางกับความคาดหวังของลูกคาในตัว

พนักงานรับบริการ  และความพึงพอใจของลูกคาตอพฤติกรรมการส่ือสารของพนักงานรับบริการ

ในปจจุบันมีความแตกตางกับความคาดหวังของลูกคาในพฤติกรรมการสื่อสารของพนักงานรับ

บริการ  นอกจากนี้ยังพบวาลูกคาสวนใหญมีความคาดหวังมากกวาความพึงพอใจตอพนักงานรับ

บริการที่มีอยูในปจจุบัน  และลูกคาสวนใหญไดมีความคาดหวังตอพฤติกรรมการสื่อสารของ

พนักงานรับบริการมากกวาความพึงพอใจที่ลูกคาไดรับในปจจุบัน   

 ศลีลา  ปนเพชร 1 7

18  ศึกษาเร่ือง  “การเปดรับขาวสารดานการบริการ  และความพึง

พอใจในการบริการของศูนยบริการรถยนต”  พบวา  การเปดรับขาวสารดานการบริการของ

ผูใชบริการมีความสัมพันธเชิงบวกกับความพึงพอใจในการบริการของศูนยบริการรถยนต  และ

ความพึงพอใจในลักษณะการสื่อสารดานการบริการ  มีความสัมพันธเชิงบวกกับความพึงพอใจใน

การบริการของศูนยบริการรถยนต 

 สุพรรณี  อัศวศิริเลิศ 1 8

19  ศึกษาเร่ือง  “ความสัมพันธระหวางการสื่อสารการตลาดกับ

ความพึงพอใจของลูกคาในการใหบริการของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน)  ในเขต

กรุงเทพมหานคร”  พบวา  พฤติกรรมการเปดรับขาวสารทางการตลาดเกี่ยวกับธนาคารกสิกรไทย  

โทรทัศนเปนส่ือที่มีผูเปดรับมากที่สุด  และพฤติกรรมการใชบริการธนาคารมีความสัมพันธกับ

ความพึงพอใจในการใหบริการของลูกคาในการใหบริการของพนักงานธนาคาร  โดยมี

ความสัมพันธกันคอนขางนอยในทิศทางตรงกันขาม 

                                                        
17นิธิมา  ประเสริฐภักดี, “ความพึงพอใจในดานการสื่อสารการใหบริการของฝายบริการ

ลูกคาศูนยบริการรถยนต บริษัท ธนบุรีพานิช จาํกัด,“ น. บทคัดยอ.  
18ศลีลา  ปนเพชร, “การเปดรับขาวสารดานการบริการ และความพึงพอใจในการ

บริการของศูนยบริการรถยนต,” (วทิยานพินธมหาบัณฑติ คณะนิเทศศาสตร จุฬาลงกรณ

มหาวิทยาลัย, 2541), น. บทคัดยอ.  
19สุวรรณี  อัศวศิริเลิศ, “ความสัมพันธระหวางการสื่อสารการตลาดกับความพึง

พอใจของลูกคาในการใหบริการของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน),” (วิทยานิพนธ

มหาบัณฑิต คณะวารสารศาสตรและส่ือสารมวลชน มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร, 2540),  

น. บทคัดยอ. 
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 โดยสรุปแลว  งานวิจัยตาง ๆ ที่ผูวิจัยนํามาใชในการศึกษาคร้ังนี้เพื่อตองการศึกษา

ปจจัยการสื่อสารจากการแสดงออกโดยการใชภาษาทั้งวัจนภาษาและอวัจนภาษาโดยที่บุคลากร

ของหนวยงานบริการพิเศษดานการรักษาพยาบาล  เปนผูสงสารและเปนผูรับสาร เพื่อศึกษาถึง

ผลกระทบตอความพึงพอใจของผูมารับบริการที่ไดรับจากบุคลากรของหนวยงานที่ใหบริการตาม

กรอบแนวคิดที่ใชเพื่อสรางเสริมประสิทธิภาพในงานดานบริการ  ซึ่งขอมูลดังกลาวเปนประโยชน

ตอการศึกษาวิจัยคร้ังนี้ในการนําขอมูลดังกลาวมาวิเคราะห  และประกอบการศึกษาตอไป 

 

 
 


	ชื่อเรื่อง
	หน้าอนุมัติรายงานโครงการเฉพาะบุคคล
	บทคัดย่อ
	กิตติกรรมประกาศ
	สารบาญ
	สารบาญตาราง
	บทที่ 1
	บทที่ 2
	บทที่ 3
	บทที่ 4
	บทที่ 5
	ภาคผนวก
	ผนวก ก
	ผนวก ข
	บรรณานุกรม
	ประวัติการศึกษา

