
บทท่ี 2 
เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 
 การวจิยัเรือ่ง ผูว้จิยัไดร้วบรวมแนวคดิ ทฤษฏ ีเอกสารและรายงานวจิยัทีเ่กี่ยวขอ้งแลว้
น าขอ้มูลที่รวบรวมได้ มาสรุปสาระส าคญัในประเดน็ที่จะก่อให้เกดิประโยชน์ต่อการวจิยัครัง้นี้
โดยมลี าดบัการน าเสนอเป็นหวัขอ้ดงันี้ 
 1. ขอ้มลูทัว่ไปเกีย่วกบัโรงพยาบาลส่งเสรมิสุขภาพต าบล 
  1.1 ขอบเขตการด าเนินงาน 
  1.2 การบรหิารจดัการ 
  1.3 การสนับสนุนงบประมาณ 
  1.4 บทสรปุ 
 2. แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพบรกิาร 
  2.1 ความหมายของการบรกิาร 
  2.2 ความส าคญัของคุณภาพการบรกิาร 
  2.3 องคป์ระกอบของคุณภาพการบรกิาร 
  2.4 ปจัจยัทีท่ าใหเ้กดิคุณภาพการบรกิารทีม่ปีระสทิธภิาพ 
  2.5 แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพการบรกิารของเทนเนอร ์และเดอโทโร 
 3. แนวคดิเกีย่วกบัการตดัสนิใจ 
  3.1 ความหมายของการตดัสนิใจ 
  3.2 ความส าคญัของการตดัสนิใจ 
  3.3 องคป์ระกอบของการตดัสนิใจ 
 4. ปจัจยัทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจในการเขา้รบับรกิาร 
  4.1 ความเป็นรปูธรรมของบรกิาร 
  4.2 ความเชื่อถอืไวว้างใจได ้
  4.3 การตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร 
  4.4 การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูร้บับรกิาร 
  4.5 ความเขา้ใจและเหน็อกเหน็ใจ 
 5. งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 
  5.1 งานวจิยัในประเทศ 
  5.2 งานวจิยัต่างประเทศ 
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ข้อมลูทัว่ไปเก่ียวกบัโรงพยาบาลส่งเสริมสขุภาพต าบล 
 สบืเนื่องจากนโยบายรฐับาล ขอ้ 3.3.3 ปรบัปรุงระบบบรกิารสุขภาพของภาครฐัทุก
ระดบัใหไ้ด้ มาตรฐาน โดยยกระดบัสถานีอนามยั เป็นโรงพยาบาลส่งเสรมิสุขภาพประจ าต าบล 
และพฒันาระบบเครอืข่ายการส่งต่อในทุกระดบัให้มปีระสทิธภิาพ รวมถึงแนวทางการพฒันา
ระบบบรกิารสาธารณสุข ทีค่วรใหค้วามส าคญักบัระบบบรกิารระดบัปฐมภูม ิ(primary care) ตรง
กบัหลกัการ “สรา้งน าซ่อม” โดยการใหบ้รกิารเชงิรุกเน้นการป้องกนัโรค เป็นการดูแลสุขภาพ
โดยองค์รวม จดัการกับปจัจยัเสี่ยงต่อสุขภาพ และปรบัเปลี่ยนพฤติกรรมสุขภาพ โดยให้
ประชาชนและชุมชนมสี่วนรว่ม มุง่จดัการทีต่น้เหตุของปญัหาสุขภาพ พืน้ทีบ่รกิารระดบัต าบลจงึ
เป็นด่านแรกและพืน้ฐานทีส่ าคญั โดยเฉพาะเป็นการใหบ้รกิารแก่คนยากจนและประชาชนทัว่ไป
ซึง่เป็นประชากรส่วนใหญ่ของประเทศ 
 1. ขอบเขตการด าเนินงาน 
  โรงพยาบาลส่งเสรมิสุขภาพต าบลมขีอบเขตการด าเนินการบรกิารสาธารณสุข
ผสมผสาน ทัง้ด้านการสรา้งเสรมิสุขภาพ การควบคุมและป้องกนัโรค การรกัษาพยาบาล และ
การฟ้ืนฟูสภาพ รวมทัง้การจดัการปจัจยัเสี่ยงต่อสุขภาพ ทัง้ในระดบับุคคล ครอบครวั ชุมชน
และสงัคม ในพืน้ทีท่ีร่บัผดิชอบ โดยมจีดุเน้นดงันี้ 
  1. ด าเนินการเชงิรุก โดยมุ่งเขา้หาประชาชนและชุมชนเพื่อการสรา้งสุขภาพเป็น
หลัก รวมทัง้มุ่งจัดการกับปจัจัยเสี่ยงที่เป็นต้นเหตุของปญัหาสุขภาพ เช่น การดูแลท า
กายภาพบ าบดัทีบ่า้นผูป้ว่ย เพื่อใหส้ามารถช่วยเหลอืตวัเองไดล้ดภาระของครอบครวั การเยีย่ม
บา้นส ารวจผู้ป่วยโรคเรือ้รงั (เบาหวาน ความดนัโลหติสูง) เพื่อการป้องกนัโรคแทรกซ้อน การ
ส ารวจหญงิมคีรรภเ์พื่อใหม้าฝากครรภใ์หค้รบก่อนคลอดเป็นการป้องกนัทารกขาดธาตุเหลก็และ
สารไอโอดนี ร่วมกบัอบต.ดูแลพฒันาการเด็กปฐมวยัในศูนย์พฒันาเด็กเล็กอบต. (มเีด็กเล็ก
ประมาณ 8 แสนคนทัว่ประเทศ) รว่มกบัชุมชนรณรงคป้์องกนัไขเ้ลอืดออก เป็นตน้ 
  2. มคีวามเชื่อมโยงระบบบรกิาร โดยที่สามารถปรกึษาแพทย์ในโรงพยาบาลพี่
เลี้ยง หรอื ส่งต่อผู้ป่วยได้ตลอดเวลา ทัง้น้ีอาจมบีรกิารเตียงนอนเพื่อสงัเกตอาการโดยไม่รบั 
ผูป้ว่ยไวน้อนคา้งคนื และหากมกีรณฉุีกเฉิน กส็ามารถประสานระบบบรกิารการแพทยฉุ์กเฉินใน
การออกไปรบัผูป้ว่ยและใหก้ารปฐมพยาบาลก่อนส่งต่อ 
  3. ชุมชนมสี่วนร่วม โดยมสี่วนร่วมอย่างเขม้แขง็ในการด าเนินงาน ของประชาชน 
ชุมชน และองค์กรปกครองท้องถิ่นให้สามารถร่วมกนัดูแลสุขภาพของตนเอง ครอบครวัและ
ชุมชน อยา่งยัง่ยนื 
 2. การบริหารจดัการ 
  สนับสนุนการปฏริปูระบบการบรหิารจดัการ โดยเน้นการมสี่วนร่วมของประชาชน/
ชุมชน องคก์รปกครองส่วนทอ้งถิน่ (อปท.) ราชการส่วนภูมภิาค องคก์รเอกชน โดยมเีป้าหมาย
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รว่มใหเ้กดิระบบทีม่คีวามยดืหยุน่ คล่องตวั มคีวามยัง่ยนื มคีวามเป็นธรรม มปีระสทิธภิาพ เป็น
ระบบที่ชุมชนสนับสนุน ก ากบัดูแล และรูส้กึเป็นเจา้ของ อกีทัง้เป็นการสอดรบักบันโยบายให้
ค่าตอบแทนอาสาสมคัรหมู่บา้น (อสม.) เดอืนละ 600 บาท ต่อคน ซึง่จะเป็นก าลงัส าคญัในการ
ช่วยใหก้ารด าเนินการตามภาระกจิของโรงพยาบาลสรา้งเสรมิสุขภาพต าบลประสบความส าเรจ็ 
  แสดงให้เห็นว่ารฐับาลได้ให้ความส าคญักบัการพฒันาระบบบรกิารสุขภาพแบบ
ถ้วนหน้า และมุ่งหวงัให้ประชาชนสามารถเข้าถงึบรกิารสุขภาพที่มคีุณภาพและมาตรฐานได้
โดยงา่ย แต่อยา่งไรกด็ ีปญัหาดา้นการพฒันาคุณภาพบรกิารของสถานีอนามยัทีไ่ม่เพยีงพอและ
ทัว่ถงึ ได้สะท้อนภาพความไม่เชื่อมัน่ และไม่ไว้วางใจในบรกิารของสถานีอนามยั และหน่วย
บริการสุขภาพระดับปฐมภูมิ ส่งผลให้เกิดการกระจุกตัว และความแออัดในการให้บริการ
รกัษาพยาบาลทีโ่รงพยาบาลศูนยแ์ละโรงพยาบาลทัว่ไป รวมทัง้โรงพยาบาลระดบัตตยิภูมอิื่นๆ 
ทีต่ ัง้อยูใ่นเขตเมอืง 
 3. การสนับสนุนงบประมาณ 
  ท าการเสนอค าขอรบัการสนับสนุนการลงทุนในนโยบายโรงพยาบาลส่งเสริม
สุขภาพต าบล จากโครงการไทยเขม้แขง็ จ านวน 1,490 ลา้นบาทและงบประมาณปกต ิประจ าปี 
2554 อกีจ านวน 6,000 ลา้นบาท (ยงัไม่รวมรถพยาบาล 829 คนั และรถกระบะอกี 63 คนั) ใน
การลงทุนเพื่อยกระดบัสถานีอนามยัเป็นโรงพยาบาลส่งเสรมิสุขภาพต าบล ซึ่งงบประมาณ
เหล่านี้เป็นเพยีงงบเบือ้งต้นในการปรบัปรุงโครงสรา้ง และจดัระบบเชื่อมต่อกบัโรงพยาบาลแม่
ขา่ย แต่ยงัไมร่วมถงึบุคลากรซึง่จะตอ้งมกีารพฒันาอยา่งต่อเนื่องอกีเป็นเวลานาน 
 4. บทสรปุ 
  ประเทศไทยไดพ้ฒันาระบบบรกิารสุขภาพระดบัปฐมภูมเิป็นระยะเวลากว่า 30 ปี 
โดยมสีถานีอนามยั กระจายไปสู่ระดบัต าบลทัว่ประเทศและมโีรงพยาบาลชุมชนทุกอ าเภอ ทัง้นี้
ในระยะสบิปีทีผ่่านมา ความตอ้งการบรกิารสุขภาพมแีนวโน้มเพิม่ขึน้ตามจ านวนและ โครงสรา้ง
ประชากรทีเ่ปลี่ยนแปลงไป รวมทัง้การมรีะบบหลกัประกนัสุขภาพถ้วนหน้า ทว่าสถานีอนามยั
ส่วนใหญ่ยงัมขีอ้จ ากดัในดา้นศกัยภาพ ซึง่ท าใหไ้ม่สามารถใหบ้รกิารเชงิรุกเพื่อ “สรา้งสุขภาพ” 
และบรกิารรกัษาพยาบาลทีม่ปีระสทิธภิาพเพยีงพอ ประชาชนจ านวนมาก ยงัคงเดนิทางไปรบั
บรกิารที่โรงพยาบาลในเขตเมอืง ท าให้เกิดการกระจุกตวั และความแออัด ในการให้บรกิาร
รกัษาพยาบาล และเป็นภาระอย่างมากต่อประชาชนทัง้ค่าเดนิทางและเวลาที่สูญเสยีไปในการ
เดนิทาง ทัง้ทีป่ญัหาสุขภาพเหล่าน้ีส่วนส่วนใหญ่สามารถจดัการไดใ้นระดบัสถานีอนามยั 
  ดงันัน้ การด าเนินนโยบายโรงพยาบาลส่งเสรมิสุขภาพต าบล จะก่อใหเ้กดิผลลพัธ์
ต่อประชาชนอย่างแทจ้รงิไดใ้นระยะยาว รวมไปถงึ การตัง้เป้าหมายและ สรา้งการมสี่วนร่วมที่
ชดัเจน โดยใช้กลยุทธ์การสรา้งศรทัธาและความไว้วางใจ (faith and trust) ไม่ว่าจะเป็นการ
ปรบัปรงุภมูสิถาปตัยใ์หส้วยงาม น่าใชบ้รกิาร การเพิม่ศกัยภาพของทมีสุขภาพ ซึง่ไดแ้ก่ แพทย ์
(ถ้าม)ี พยาบาล เจ้าพนักงานเภสชักรรม ทนัตาภิบาล และเจ้าหน้าที่สาธารณสุข การสร้าง
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สมัพนัธภาพทีด่กีบัชุมชน เมื่อมารบับรกิารแลว้ไดร้บัยาและเวชภณัฑท์ีม่คีุณภาพและเหมาะสม 
ไมข่าดแคลน การเพิม่ศกัยภาพการดแูลผูป้ว่ยโรคเรือ้รงั เบาหวานและความดนัโลหติสูงมากขึน้ 
ท าให้ไม่ต้องส่งตวัมาโรงพยาบาลศูนย/์โรงพยาบาลชุมชน อนัจะก่อให้เกดิความแออดัและอาจ
น าไปสู่การไดร้บัการรกัษาอย่างไม่มปีระสทิธภิาพเท่าทีค่วรอย่างทีไ่ดก้ล่าวมาขา้งตน้  
 
แนวคิดเก่ียวกบัคณุภาพบริการ 
 1. ความหมายของการบริการ 
  ฉตัยาพร เสมอใจ (2550, หน้า 218) ไดก้ล่าวว่า การบรกิาร หมายถงึกจิกรรม หรอื
ความพอใจซึง่ไดร้บัเสนอเพื่อขาย หรอืกจิกรรมทีจ่ดัท าขึน้รวมกบัการขายสนิคา้ โดยทัว่ไปแลว้
บรกิารไม่ต้องเกี่ยวข้องกบัสนิค้าเท่านัน้ แต่บรกิารจะมกีารให้ข้อมูลเกี่ยวกบัการแลกเปลี่ยน
ความต้องการใช้ การฝึกอบรมผู้บรโิภคให้รู้จกัวธิใีช้ ธุรกจิบรกิารที่จะเสนอบรกิาร ให้ตรงกบั
ความต้องากรของผู้บรโิภคนัน้ จะยดึแนวคดิเช่นเดยีวกบัการเสนอขายสนิค้า คอื สนิค้าที่เป็น
ความตอ้งการเท่านัน้จงึจะขายได ้ในเรือ่งของการบรกิารจะค านึงถงึความตอ้งการของผูบ้รโิภค 
  ประจกัษ์ ศริพิรหมโชติ (2550, หน้า 6) กล่าวว่า การบรกิาร หมายถงึ การ
ใหบ้รกิารทีต่อบสนองความตอ้งการและสรา้งความพงึพอใจใหแ้ก่ลกูคา้ เกดิความรูส้กึประทบัใจ 
  คอตเลอร ์(Kotler, 1996, p. 23) กล่าวว่า การบรกิาร หมายถงึ กจิกรรม หรอื
ประโยชน์นามธรรมซึ่งฝ่ายหน่ึงได้เสนอเพื่อขายให้กับอีกฝ่ายหน่ึง โดยผู้รบับริการไม่ได้
ครอบครองการบรกิารนัน้ๆ อย่างเป็นธรรม กระบวนการจงึให้บรกิารอาจจะควบคู่ไปกบัการ
จ าหน่ายผลติภณัฑห์รอืไมก่ไ็ด้ 
  สรุป ความหมายของการบริการ หมายถึง การด าเนินการที่ตอบสนองความ
ตอ้งการและสรา้งความพงึพอใจใหแ้ก่ลกูคา้ ทีม่ารบับรกิาร ใหเ้กดิความพงึพอใจ และประทบัใจ 
 2. ความส าคญัของคณุภาพการบริการ 
  ปนัดดา ตันติวัฒนพานิช (2550, หน้า 17-18) กล่าวว่า คุณภาพการบริการมี
ความส าคญัเนื่องจากเหตุผลหลกั 4 ประการดงันี้ คอื 
  1. การเจรญิเตบิโตของธุรกจิบรกิาร เนื่องจากวนันี้ ผูป้ระกอบการต่างๆ หนัมาให้
ความส าคญักับการบรกิารมากขึ้น การท าธุรกิจต่างๆ จงึมกีารท าควบคู่ไปกับการให้บรกิาร 
ส่งผลใหก้ารเจรญิเตบิโตของธุรกจิบรกิารอยูใ่นอตัราทีส่งูมาก 
  2. การแขง่ขนัทางธุรกจิทีส่งูขึน้ การบรกิารถอืเป็นส่วนหนึ่งในกลยุทธท์ีถู่กน ามาใช้
ในการแขง่ขนักบัคู่แขง่ และถา้บรษิทัหรอืองคก์รใดใหคุ้ณภาพบรกิารไดเ้หนือกว่า ก็ถอืเป็นจุดที่
น าความไดเ้ปรยีบมาให้คุณภาพการบรกิารไดเ้หนือกว่า ก็ถอืเป็นจุดที่น าความได้เปรยีบมาให้
บรษิทัหรอืองคก์รนัน่เอง 
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  3. ความต้องการของผู้บรโิภค หรอืลูกคา้ทีม่มีากขึน้ เน่ืองจากปจัจุบนัน้ีโลกอยู่ใน
ยคุของการตดิต่อสื่อสาร ผูบ้รโิภคมคีวามรูม้ากขึน้มคีวามต้องการมากขึน้ การซือ้สนิคา้เพื่อทีจ่ะ
ไดส้นิค้าทีม่คีุณภาพเหมาะสมกบัราคาอย่างเดยีวไม่เพยีงพอเพราะผูบ้รโิภคคดิว่าเป็นสิง่ทีต่้อง
ได้รบัอยู่แล้ว แต่สิง่ที่ผูบ้รโิภคต้องการก็คอืการบรกิารที่มคีุณภาพและสิง่นี้เองนับเป็นสิง่หนึ่งที่
ผูบ้รโิภคใชใ้นการประเมนิการซือ้ซ ้า หรอืการมคีวามจงรกัภกัดต่ีอตราสนิคา้หรอืบรษิทั องคก์ร
นัน้ๆ ดว้ย 
  4. คุณภาพการบรกิารสะทอ้นถงึสภาวะเศรษฐกจิ เนื่องจากผลของการมคีุณภาพ
การบรกิารทีด่ ีน าไปสู่การเกดิการซือ้ซ ้าในสนิคา้หรอืธุรกจิ ซึง่เป็นสิง่ส าคญัทีผู่ป้ระกอบการทุก
คนตอ้งการใหเ้กดิขึน้กบัสนิคา้หรอืบรษิทัของตน นอกจากนี้ การทีม่คีุณภาพการบรกิารทีด่ ีเป็น
สิง่ทีส่ามารถดงึดูดลูกค้าหรอืผู้บรโิภคเดมิให้ยงัคงอยู่อกีทัง้ยงัเป็นการสรา้งลูกค้าใหม่ๆ เขา้มา
อกีดว้ยซึง่ทัง้หมดน้ีลว้นมาจากการทีบ่รษิทัหรอืองคก์รมคีุณภาพการบรกิารทีด่นีัน่เอง 
  เอนก สุวรรณบณัฑติ, และภาสกร อดุลพฒันกจิ (2550, หน้า 26) ได้กล่าวว่า 
ลกัษณะของการบรกิาร การบรกิารมคีุณลกัษณะที่แตกต่างกบัการผลติสนิค้าทัว่ไป โดยการ
บรกิารมลีกัษณะทีส่ าคญัดงันี้  
  1.  ความไว้วางใจ (trust) การบรกิารเป็นกิจกรรมหรอืการกระท าที่ผู้ให้บรกิาร
ปฏบิตัิต่อผู้รบับรกิารในขณะที่กระบวนการบรกิารเกิดขึ้น ผู้รบับริการไม่ทราบล่วงหน้าว่าจะ
ไดร้บัการปฏบิตัเิช่นไร ดงันัน้การตดัสนิใจซือ้บรกิารจงึเป็นสิง่ทีต่้องการเกดิจากความไว้วางใจ 
ซึง่ต่างจากสนิคา้ทีส่ามารถเหน็รปูลกัษณ์หรอืคุณภาพได ้
  2.  สิง่ที่จบัต้องไม่ได้ (intangibility) การบรกิารเป็นสิง่ที่จบัต้องไม่ได้และไม่อาจ
สมัผสัไดก่้อนซือ้ ดงันัน้การตดัสนิใจซือ้บรกิารต้องอาศยัความคดิเหน็ เจตคต ิและประสบการณ์
เดมิทีไ่ดร้บัจากการตดัสนิใจซือ้บรกิารนัน้ในครัง้ก่อน 
  3.  ลกัษณะทีแ่บ่งแยกออกจากกนัไม่ได ้(inseparability) การบรกิารมลีกัษณะทีไ่ม่
สามารถแยกตวับุคคลหรอือุปกรณ์ที่ท าหน้าที่ใหบ้รกิารได้ การผลติ การบรโิภคและการบรกิาร
เกดิขึน้ในเวลาเดยีวกนักบัการขายบรกิารนัน้ๆ ซึง่แตกต่างกบัสนิค้าซึ่งต้องมกีารผลติและการ
ขายแลว้จงึมกีารบรโิภคในภายหลงั 
  4.  ลกัษณะทีแ่ตกต่างไม่คงที ่(heterogeneity) การบรกิารมลีกัษณะไม่คงที ่และไม่
สามารถก าหนดมาตรฐานที่แน่นอนได้ การบรกิารขึ้นอยู่กับแต่ละแบบของผู้ให้บรกิาร ซึ่งมี
วธิกีารใหบ้รกิารเป็นลกัษณะเฉพาะของตนเอง ทัง้นี้การบรกิารขึน้อยู่กบัผูใ้หบ้รกิาร ผูร้บับรกิาร 
ช่วงเวลาของการบรกิารและสภาพแวดลอ้มขณะบรกิาร 
  5.  ลกัษณะที่ไม่สามารถเก็บรกัษาได้ (perishability) เมื่อไม่มคีวามต้องการใช้
บรกิารจะเกดิเป็นความสญูเปล่าทีไ่มอ่าจเรยีกกลบัคนืมาใชป้ระโยชน์ใหม่ได ้การบรกิารจงึมกีาร
สญูเสยีค่อนขา้งสงู ทัง้นี้ขึน้อยูก่บัความตอ้งการใชบ้รกิารในแต่ละช่วงเวลา 
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  6.  ลกัษณะทีไ่ม่สามารถแสดงความเป็นเจา้ของได ้(non-ownership) การบรกิารมี
ลกัษณะทีไ่มม่คีวามเป็นเจา้ของเมือ่มกีารซือ้บรกิารเกดิขึน้ 
  มารต์นิ (Martin, 1995, p. 110) ไดก้ล่าวว่า ความส าคญัของคุณภาพการบรกิาร 
โดยมเีหตุผลหลกั 4 ประการ ดงันี้คอื 
  1. การเจรญิเติบโตของธุรกิจ เนื่องจากทุกวนันี้ ผู้ประกอบการต่างๆ หนัมาให้
ความส าคญักับการบริการมากขึ้น การท าธุรกิจต่างๆ จงึมกีารท าควบคู่ไปกับการให้บรกิาร 
ส่งผลใหก้ารเจรญิเตบิโตของธุรกจิอยูใ่นอตัราทีส่งูมาก 
  2. การแขง่ขนัทางธุรกจิทีส่งูขึน้ การบรกิารถอืเป็นหนึ่งกลยุทธท์ีถู่กน ามาใชใ้นการ
แข่งขนักบัคู่แข่ง และถ้าองค์กรใดให้คุณภาพการบรกิารได้เหนือกว่า ก็ถือเป็นจุดที่น าความ
ไดเ้ปรยีบมาใหอ้งคก์รนัน่เอง 
  3. ความต้องการของลูกค้าที่มีมากขึ้น เน่ืองจากปจัจุบนัโลกอยู่ในยุคของการ
ตดิต่อสื่อสาร ลกูคา้มคีวามตอ้งการมากขึน้ การซือ้สนิคา้เพื่อทีจ่ะไดส้นิคา้ทีม่คีุณภาพ เหมาะสม
กับราคาอย่างเดียวไม่เพียงพอ เพราะลูกค้าคิดว่าเป็นสิ่งที่ต้องได้รบัอยู่แล้ว แต่สิ่งที่ลูกค้า
ตอ้งการ กค็อืการบรกิารทีม่คีุณภาพและสิง่นี้เองนับเป็นสิง่หนึ่งทีลู่กคา้ใชใ้นการประเมนิการซือ้
ซ ้า หรอืการมคีวามจงรกัภกัดต่ีอตราสนิคา้หรอืองคก์รนัน้ๆ ดว้ย 
  4. คุณภาพการบรกิารสะทอ้นสภาวะเศรษฐกจิ เนื่องจากผลของการมคีุณภาพการ
บริการที่ดี น าไปสู่การเกิดการซื้อซ ้าในสินค้าหรือบริการของธุรกิจ ซึ่งเป็นสิ่งส าคัญที่
ผูป้ระกอบการทุกคนต้องการใหเ้กดิขึน้กบัสนิคา้หรอืบรกิารของธุรกจิของตน นอกจากนี้การทีม่ ี
คุณภาพทีด่เีป็นสิง่ทีส่ามารถดงึดูดลูกคา้เดมิใหย้งัคงอยู่ อกีทัง้ยงัเป็นการสรา้งลูกคา้ใหม่ๆ เขา้
มาอกีดว้ยซึง่ทัง้หมดน้ีลว้นมาจากการทีอ่งคก์รมคีุณภาพบรกิารทีด่ ีนัน่เอง 
  สรุปได้ว่า คุณภาพการบรกิารมคีวามส าคญัและเป็นที่สนใจของนักการตลาดและ
ผูบ้รหิารเนื่องจากคุณภาพการบรกิารทีด่ ียอ่มท าใหธุ้รกจิมคีวามไดเ้ปรยีบเชงิแข่งขนั แต่ในทาง
กลบักนัถา้คุณภาพการบรกิารไมด่หีรอืดอ้ยคุณภาพ ธุรกจิกจ็ะตกอยู่ในฐานะเสยีเปรยีบทางการ
แข่งขนั ดงันัน้ การบรกิารที่มคีุณภาพจงึเป็นเรื่องที่มคีวามส าคญัอย่างมากในระบบธุรกิจใน
ปจัจบุนั 
 3. องคป์ระกอบของคณุภาพการบริการ 
  สราวุธ ดวงจนัทร์ (2548, หน้า 38-39) กล่าวถึง องค์ประกอบของคุณภาพการ
บรกิาร มดีว้ยกนั 4 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่  
  1. การเขา้ถงึการบรกิาร ไดแ้ก่ การเขา้ถงึด้านภูมศิาสตร ์เศรษฐกจิ สงัคม ภาษา
และการจดัองคก์รทีใ่หค้วามสะดวกแก่ลกูคา้ 
  2. ลกัษณะทางกายภาพที่น่าพอใจ หมายถงึ การบรกิารที่ท าให้ลูกคา้พงึพอใจใน
สภาพแวดล้อมขององค์กร ไดแ้ก่ สถานทีม่คีวามสวยงาม มอุีปกรณ์ สิง่ทีส่ามารถอ านวยความ
สะดวกต่อลกูคา้ เป็นตน้ 
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  3. คุณภาพด้านมนุษยสมัพนัธ์ระหว่างผู้ให้บรกิารและลูกค้า จะท าให้เกิดความ
เชื่อมัน่และการที่ทัง้สองฝ่ายจะได้รบัขอ้มูลข่าวสารที่จ าเป็นในการให้บรกิารทัง้ด้านที่เป็นการ
แสดงความต้องการของลูกคา้ และด้านค าแนะน าทีลู่กค้าจะได้รบัประโยชน์ ทัง้นี้โดยอาศยัการ
ให้ความเคารพ การรกัษาความลับ ความสุภาพ การฟงัและสื่อสารที่มีประสิทธิภาพการ
ตอบสนองอยา่งเหมาะสม และการแสดงความเหน็อกเหน็ใจ 
  4. คุณภาพด้านเทคนิค หมายถึง การให้บรกิารอย่างรวดเรว็ และปลอดภยัและ
รกัษาผลประโยชน์ของลกูคา้ 
  สุพรรณี อนิทรแ์ก้ว (2550, หน้า 9) ไดก้ล่าวว่า การบรกิารไดข้ยายตวักวา้งขวา้ง
และมคีวามหลากหลายของบรกิารมากขึน้เน่ืองจากความเจรญิทางดา้นต่างๆส่งผลใหค้นมคีวาม
ต้องการความเป็นอยู่ทีด่ขี ึน้ จงึท าใหเ้กดิธุรกจิบรกิารขึน้มากมาย ทัง้บรกิารทีไ่ม่มสีนิคา้รวมอยู่
และบรกิารที่มสีนิคา้รวมอยู่ดว้ย ซึ่งเราสามารถจ าแนกประเภทธุรกจิบรกิาร ออกเป็น 4 กลุ่ม
ใหญ่ คอื 
  1. บรกิารที่มุ่งเน้นตัวบุคคล เป็นการบรกิารที่ลูกค้าต้องเข้าร่วมอยู่ในระบบการ
ใหบ้รกิารนัน้ไดแ้ก่  
    1.1 การขนส่งผู้โดยสาร เช่น บรกิารรถยนต์ประจ าทาง บรกิารรถไฟ รถไฟฟ้า 
รถไฟฟ้าใตด้นิ สายการบนิ ฯลฯ 
    1.2 การดแูลสุขภาพ เช่น บรกิารนวด ธุรกจิสปา สถานออกก าลงักาย 
    1.3 ที่พัก อาศัย  เ ช่ น  คอนโดมิเ นี ยม  เ ซอ ร์วิสอพาร์ท เมนต์  ธุ รกิ จ          
อสงัหารมิทรพัย ์
    1.4 รา้นเสรมิสวย เช่น บรกิารท าผมอยา่งเดยีว/บรกิารเสรมิสวยครบวงจร 
    1.5 การรกัษาพยาบาล ไดแ้ก่ โรงพยาบาล คลนิิก  
    1.6 ภตัตาคาร/บาร ์
    1.7 การตดัผม 
    1.8 บรกิารฌาปนกจิศพ 
  2. การบรกิารที่มุ่งความเป็นเจา้ของ เป็นรูปแบบการให้บรกิารที่ผู้ซื้อเป็นเจา้ของ
สนิคา้ทีน่ าไปขอรบับรกิารจากผูข้ายบรกิารนัน้ๆ ไดแ้ก่ 
    2.1 บรกิารขนส่งสนิคา้ 
    2.2 บรกิารซ่อมบ ารุง เช่น บรกิารซ่อมรถยนต์ บรกิารซ่อมเครื่องคอมพวิเตอร ์
บรกิารซ่อมเครือ่งใชไ้ฟฟ้า เป็นตน้ 
    2.3 บรกิารคลงัสนิคา้ 
    2.4 บรกิารท าความสะอาด 
    2.5 บรกิารจดัจ าหน่ายสนิคา้ในธุรกจิคา้ปลกี 
    2.6 บรกิารซกัรดี 
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    2.7 บรกิารป ัม้น ้ามนั 
    2.8 บรกิารตกแต่งสวนหยอ่ม 
    2.9 บรกิารก าจดัขยะมลูฝอย 
  3. บรกิารที่มุ่งเน้นความคิดของบุคคล เป็นบรกิารที่เกี่ยวข้องกับปฏิกิรยิาการ
ตอบสนองต่อความคดิของบุคคล ซึ่งเป็นปฏกิริยิาที่มองไม่เหน็ คุณภาพของบรกิารประเภทนี้ 
ขึน้อยู่กบัสิง่อ านวยความสะดวกในการบรกิาร เช่น ระบบโทรคมนาคม ระบบการตดิต่อสื่อสาร
บรกิารทีมุ่ง่เน้นความคดิของบุคคลดงักล่าว ไดแ้ก่ 
    3.1 การโฆษณา ประชาสมัพนัธ ์
    3.2 ศลิปะ และการบนัเทงิ เช่น โรงภาพยนตร ์รา้นคาราโอเกะ 
    3.3 วทิย ุโทรทศัน์ โทรศพัท ์
    3.4 บรกิารใหค้ าปรกึษา 
    3.5 บรกิารการศกึษา เช่น โรงเรยีนกวดวชิา โรงเรยีนสอนดนตร ี
    3.6 บรกิารขา่วสารขอ้มลู 
    3.7 การเล่นคอนเสริต์ 
    3.8 การรกัษาทางจติ 
    3.9 ศาสนา 
  4. บรกิารที่มุ่งเน้นทรพัย์สนิที่ไม่สามารถจบัต้องได้ เป็นบรกิารเกี่ยวกบั ผลผลิต
บรกิารทีเ่ป็นรปูแบบขอ้มลู ขา่วสาร ไดแ้ก่ 
    4.1 บรกิารรบัท าบญัช ี
    4.2 บรกิารธนาคาร 
    4.3 บรกิารประมวลผลขอ้มลู 
    4.4 บรกิารส่งขอ้มลู 
    4.5 บรกิารประกนัภยั 
    4.6 บรกิารทางกฎหมาย 
    4.7 บรกิารออกแบบโปรมแกรม 
    4.8 บรกิารวจิยั 
    4.9 บรกิารการลงทุนในหลกัทรพัย ์
    4.10 บรกิารทีป่รกึษาดา้นซอฟแวร ์  
  สรุปได้ว่า องค์ประกอบของคุณภาพบรกิารประกอบด้วย ความเป็นรูปธรรมของ
บรกิาร ความเชื่อถอืไวว้างใจได้ การตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูร้บับรกิาร 
และความเขา้ใจและเหน็อกเหน็ใจ 
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 4. ปัจจยัท่ีท าให้เกิดคณุภาพการบริการท่ีมีประสิทธิภาพ 
  ปนดัดา ตนัตวิฒันพานิช (2550, หน้า 19) กล่าวว่า การทีจ่ะท าใหเ้กดิคุณภาพการ
บรกิารทีม่ปีระสทิธภิาพตอ้งการองคป์ระกอบ ดงันี้ 
  1. การใหค้วามส าคญัในตลาดและลูกคา้ (market and customer focus) กล่าวคอื 
ปญัหาของการขาดคุณภาพการบรกิารมกัจะเกดิจากการที่องคก์รไม่ไดใ้หค้วามส าคญักบัตลาด
ความต้องการและความคาดหวงัของลูกคา้ ดงันัน้ ถ้าองค์กรให้ความส าคญักบัตลาดและลูกค้า
โดยทีท่ าความเขา้ใจกบัความตอ้งการและความคาดหวงัของลกูคา้ 
  2. การกระจายอ านาจการตดัสนิใจให้กบัพนักงาน (empowerment of frontline 
start) สามารถยกระดบัคุณภาพการบรกิารใหม้ปีระสทิธภิาพมากขึน้ โดยการใหอ้ านาจในการ
ตดัสนิใจกบัพนกังานโดยทีแ่สดงใหพ้นกังานรูส้กึว่าอสิระในการตดัสนิใจ และปลูกฝงัใหพ้นักงาน
ใหค้วามส าคญักบัความตอ้งการของลกูคา้ 
  3. การฝึกอบรมบุคลากรและการสรา้งแรงจงูใจใหก้บัพนักงาน (well-trained and 
motivated staff) พนกังานทีไ่มไ่ดร้บัการฝึกฝนในงานของตนมาอย่างดพีอ จะไม่สามารถท างาน
ได้อย่างมปีระสทิธภิาพ ซึ่งอาจจะท าให้ลูกค้าเกิดความพอใจต่อบรกิารที่ได้รบัจากพนักงาน
เหล่านี้ด้วย ส่วนการสร้างแรงกระตุ้นให้กับพนักงาน เช่น การสร้างภาพที่ ชัดเจนของ
ความก้าวหน้าในอาชพีใหพ้นักงานเหน็ หรอืการใหร้างวลัตอบแทน ฯลฯ ถอืว่าเป็นสิง่จ าเป็นที่
จะสรา้งใหพ้นกังานเกดิความกระตอืรอืรน้ต่อการใหบ้รกิารแก่ลกูคา้ 
  4. มุมมองทีช่ดัเจนเกี่ยวกบัคุณภาพการบรกิาร (a clear “service quality” vision 
นัน่หมายถึงว่า ก่อนที่จะรู้ว่าลูกค้าต้องการอะไร ควรจะต้องเข้าใจว่าอะไรคอืหลกัการในการ
ใหบ้รกิารทีม่ปีระสทิธภิาพ 
  ซเีทมล,์ และคนอื่นๆ (Zeithaml, et al, 1988, pp. 21 – 22) กล่าวว่า การทีท่ าให้
เกดิคุณภาพการบรกิารทีม่ปีระสทิธภิาพ ตอ้งมอีงคป์ระกอบ 7 ประการ ดงันี้ 
  1. คุณภาพของการบริการจะถูกก าหนดโดยลูกค้าหรือบริการ ลูกค้าจะเป็นผู้
พจิารณาและตดัสนิใจว่าอะไรที่ เรยีกว่าคุณภาพ จากสิง่ที่ลูกค้าคดิว่าส าคญัและไม่ส าคญัใน
กระบวนการบรกิารที่เกิดขึ้น คุณภาพการบรกิารจะมลีกัษณะเป็นอย่างไร และตรงจุดใดจงึ
เรียกว่าคุณภาพนัน้อยู่ที่ลูกค้าแต่ละคนอาจจะมองคุณภาพของการบริการในแต่ละฉาก
เหตุการณ์ของการใหบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนัได ้
  2. คุณภาพของการบริการเป็นสิ่งที่ต้องค้นหาอยู่ตลอดเวลาไม่มีจุดจบเราไม่
สามารถก าหนดคุณภาพของการบรกิาร ให้เฉพาะเจาะจงหรอืเป็นสูตรตายตัวลงไปได้ การ
ให้บรกิารที่มคีุณภาพที่ดจีะต้องท าอย่างต่อเนื่องสม ่าเสมอ ทัง้ในช่วงเวลาที่ที่กจิการด าเนินไป
ดว้ยดแีละไมด่ ี
  3. คุณภาพของการบรกิาร จะเกิดขึ้นได้ด้วยความร่วมมอืของทุกคนที่เกี่ยวข้อง
ความรบัผดิชอบในบทบาทหน้าทีข่องผูเ้กี่ยวขอ้งกบังานบรกิาร ไม่ว่าจะเป็นผูป้ฏบิตังิานบรกิาร
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ส่วนหน้าหรือผู้ปฏิบัติงานที่อยู่ เบื้องหลัง และการควบคุมคุณภาพของการให้บริการของ
ผูร้ว่มงานแต่ละคน ลว้นส่งผลต่อความส าเรจ็ของการบรกิารทีม่คีุณภาพของการบรกิารทัง้สิน้ ผู้
ปฏบิตัิบรกิารทุกคนจะต้องส านึกถึงความรบัผดิชอบต่อการให้บรกิาร และน าเสนอบรกิารที่มี
คุณภาพอยูเ่สมอ ทัง้ต่อผูร้ว่มงานดว้ยกนัและลกูคา้ทีม่ารบับรกิาร 
  4. คุณภาพของการบรกิาร การบรหิารการบรกิาร และการตดิต่อสื่อสารเป็นสิง่ทีไ่ม่
อาจแยกจากกนัได้ ในการน าเสนอการบรกิารที่มคีุณภาพด ีผู้ปฏบิตังิานบรกิารจ าเป็นต้องได้
รบัรูค้วามค าตชิม ในการนี้ผูบ้รกิารจะต้องเอาใจใส่บรกิารจดัการหรอืสัง่การ และปฏสิมัพนัธก์บั
ผูป้ฏบิตังิานบรกิารดว้ยความจรงิใจและสรา้งสรรค ์เพื่อมุ่งหวงัใหง้านบรกิารทีอ่อกมามคีุณภาพ
ทีด่ ี
  5. คุณภาพดเีพยีงใดขึน้อยู่กบัวฒันธรรมการบรกิาร (corporate culture) ภายใน
องค์กรที่เน้นความเป็นธรรมและคุณค่าความเป็นคน องค์การบรกิารที่ปฏบิตัิต่อลูกค้ า และ
บุคลากรขององคก์ารอยา่งเท่าเทยีมกนั จะสะทอ้นใหเ้หน็ถงึคุณภาพการบรกิารทีแ่ทจ้รงิได้ 
  6. คุณภาพของการบรกิาร ขึน้อยู่กบัความพรอ้มในการบรกิาร แมว้่าคุณภาพของ
การบรกิารจะไม่สามารถก าหนดตายตัวลงไปได้ แต่การวางแผนเตรยีมความพร้อมของการ
บรกิารไวล้่วงหน้า ในสิง่ทีเ่รยีนรูจ้ากพฤตกิรรมของลูกคา้ว่าต้องการหรอืความคาดหวงัอะไรบา้ง
ยอ่มก่อนใหเ้กดิการบรกิารทีม่คีุณภาพทีด่ไีด้ 
  7. คุณภาพของการบรกิารการรกัษาค ามัน่สญัญาขององค์การบรกิารลูกค้ามกัจะ
คาดหวงัว่าผูป้ฏบิตังิานบรกิารจะใหบ้รกิารในสิง่ทีอ่งคก์ารไดแ้สดงเจตจ านงหรอืค ามัน่สญัญาไว ้
  สรปุไดว้่า ปจัจยัทีท่ าใหเ้กดิคุณภาพการบรกิารคอื การใหค้วามส าคญัในตลาดและ
ลูกค้า การกระจายอ านาจการตัดสินใจให้กับพนักงาน การฝึกอบรมบุคลากรและการสร้าง
แรงจงูใจใหก้บัพนกังาน และมมุมองทีช่ดัเจนเกีย่วกบัคุณภาพการบรกิาร  
 5. แนวคิดการวดัคณุภาพการบริการของเทนเนอร ์และเดอรโ์ทโร 
  เทนเนอร,์ และเดอโทโร (Tenner, & Detoro, 1992, pp. 68-69) ไดเ้สนอถงึปจัจยั
ทีม่อีทิธพิลต่อความคาดหวงัในการรบัรกิารของผูร้บับรกิารไวเ้ช่นกนั ในทศันะของนักวชิาการ
ทัง้สองท่าน ผูร้บับรกิาร มคีวามต้องการทีจ่ะใหค้วามคาดหวงัของตนไดร้บัการตอบสนองหรอื
บรรลุผลอย่างครบถ้วน และมแีนวโน้มทีจ่ะยอมรบัการใหบ้รกิารนัน้โดยท าการเปรยีบเทยีบกบั
ประสบการณ์จรงิทีเ่คยไดร้บั ก่อนทีจ่ะช าระค่าบรกิารเสมอ ซึง่ผูร้บับรกิารจะเกดิความพงึพอใจก็
ต่อเมื่อได้รบับรกิารทีต่อบสนองต่อความต้องการ ดงันัน้ ในหน่วยงานทีป่ระสบความส าเรจ็ใน
การใหบ้รกิาร จงึจะตอ้งเป็นหน่วยงานทีส่ามารถท านายความคาดหวงัของผูร้บับรกิาร และสรา้ง
ความพงึพอใจต่อผูร้บับรกิารไดอ้ย่างครบถ้วนถูกต้อง โดยปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อความคาดหวงั
ของผู้รบับรกิารประกอบได้ด้วย 1) ลกัษณะบรกิารที่ผู้รบับรกิารต้องการ 2) ระดบัของการ
ปฏบิตังิานหรอืการใหบ้รกิารทีผู่ร้บับรกิารพงึพอใจ 3) ความสมัพนัธข์องงานบรกิารทีส่ าคญั และ 
4) ความพงึพอใจของผูร้บับรกิารต่อผลการปฏบิตังิานในปจัจบุนั  
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  กล่าวโดยสรุปได้จากทัศนะของนักวิชาการหลายท่านดังที่ได้น าเสนอข้างต้น 
คุณภาพการใหบ้รกิาร เป็นเรื่องของการรบัรูข้องผูร้บับรกิารต่อการใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิาร ซึง่
นอกจากจะมมีติหิรอืครอบคลุมถงึเรื่องต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็นความพรอ้มในการให้บรกิาร การ
สื่อสารระหว่างผูใ้หแ้ละผูร้บับรกิาร ความเป็นธรรมและอื่น ๆ ซึง่รวมถงึการรกัษาค ามัน่สญัญา
ขององคก์ารหรอืหน่วยงานทีท่ าหน้าทีใ่หบ้รกิารดว้ย และโดยทัว่ไปนัน้ การรบัรูใ้นคุณภาพการ
ใหบ้รกิารหรอืคุณภาพของการบรกิาร จะผูกพนัหรอืยดึโยงกบัความคาดหวงัของผูร้บับรกิารทีม่ ี
ต่อสองสิง่คอื การรบัรูแ้ละความคาดหวงัที่มต่ีอคุณภาพของผลติภณัฑห์รอืบรกิาร ( technical 
quality of outcomes) ซึง่เป็นเรื่องของผลงานหรอืบรกิารทีผู่ร้บับรกิารไดร้บั และคุณภาพของ
กระบวนการบรกิาร (functional quality of process) ซึง่เกี่ยวขอ้งกบัการมปีฏสิมัพนัธร์ะหว่างผู้
ใหบ้รกิารกบัผูร้บับรกิารในแต่ละสถานการณ์และพฤตกิรรมการบรหิารทีผู่ใ้หบ้รกิารแสดงออกมา 
 
แนวคิดเก่ียวกบัการตดัสินใจ 
 1. ความหมายของการตดัสินใจ 
  นฤมล เรอืงนิตกุิล (2551, หน้า 20) กล่าวว่า การตดัสนิใจ หมายถงึ พฤตกิรรมของ
ผูบ้รโิภคทีท่ าการตดัสนิในเลอืกจากทางเลอืกต่างๆ โดยทางเลอืกทีเ่ลอืกนัน้ถอืว่าเป็นทางเลอืก
ทีด่ทีีสุ่ดส าหรบัผูบ้รโิภค 
  จนัทรานี สงวนงาม (2554, ยอ่หน้า 2) กล่าวว่า การตดัสนิใจ เป็นกระบวนการทีใ่ช้
เหตุผลในการพจิารณาวเิคราะห์ทางเลอืก เพื่อน าไปสู่ข ัน้ของการปฏบิตัิ การตดัสนิใจจงึต้อง
เป็นไปตามขัน้ตอนของกระบวนการอย่างรอบคอบ เพื่อประสทิธภิาพของการบรหิารองคก์าร 
  จ านง ชนิารกัษ์ (2554, ยอ่หน้า 7) กล่าวว่า การตดัสนิใจ หมายถึง การกระท า การ
ปฏิบตัิ หรอืเลือกแนวทางปฏิบตัิเพื่อให้บรรลุผลในการแก้ปญัหา หรือเพื่อให้กิจกรรมของ
องคก์ารบรรลุผลตามวตัถุประสงคท์ีก่ าหนดไว ้
  ดารากร ปญัญาทพิย ์(2554, ย่อหน้า 4) กล่าวว่า การตดัสนิใจ หมายถงึ แนวทาง
หรอืการแสดงออกในการบรหิารงานของผู้บรหิารองค์การ เป็นลกัษณะการกระท า การปฏบิตั ิ
หรอื การเลอืก แนวทางปฏบิตั ิเพื่อบรรลุผลในการแก้ปญัหาหรอืเพื่อให้กจิกรรมขององค์การ
บรรลุวตัถุประสงค ์
  บุญเดิม พนัรอบ, และจ านง พนัรอบ (2554, ย่อหน้า 7) กล่าวว่า การตดัสนิใจ 
หมายถึง แนวทาง หรือการแสดงออกของผู้บริหารโรงเรียน เกี่ ยวกับการบริหารงานของ
โรงเรยีนจากทีผู่บ้รหิารตดัสนิใจเอง จนถงึผูใ้ตบ้งัคบับญัชาตดัสนิใจ 
  เบอรต์นั, และธารเ์กอร ์(Burton,& Thakur, 1995, p. 94) กล่าวว่า การตดัสนิใจ 
หมายถงึ กระบวนการทีร่วมเอาการวเิคราะหแ์ละการนิยามสถานการณ์ของปญัหา การวเิคราะห์
เพื่อการก าหนดทางเลอืก การเลอืกทางเลอืกทีด่ทีีสุ่ดหนึ่งทางเลอืก (the best one) และก าหนด
เป็นแนวทางในการปฏบิตั ิ
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  มวัรเ์ฮด (Moorhead, 1995, p. 236) กล่าวว่า การตดัสนิใจ หมายถงึ กระบวนการ
เลอืกทางเลอืกเพยีงอยา่งเดยีว จากทางเลอืกทีม่อียู่ทัง้หมด (the process of the choosing one 
alternative from among several) และการตดัสนิใจในผูบ้รหิารมกัจะใชเ้ป้าหมายเป็นแนวทาง
ในการตดัสนิใจ 
  เซฟแมน, และกานุค (Schiffman, & Kanuk, 1997, p.555) กล่าวว่า การตดัสนิใจ 
หมายถงึ การเลอืกกจิกรรมจากสองทางเลอืกขึน้ไป 
  จอห์น (John, 1996, p. 364) กล่าวว่า การตดัสนิใจ หมายถึง กระบวนในการ
พฒันาแนวทางในการด าเนินงาน เพื่อปฏบิตักิาร (the process of developing commitment to 
some course of action) 
  ลวิ, และไบอารส์ (Rue, & Byars, 1997, p. 42) กล่าวว่า การตดัสนิใจ (decision 
making) หมายถงึ กระบวนการในการเลอืกทางเลอืกจากทางเลอืกต่างๆ ทีม่อียู่ 
  คารเ์รล, เจนจนิส,์ และเฮฟรนิ (Carrel, Jennings, & Heavrin, 1997, p.124) 
กล่าวว่า การตดัสนิใจ หมายถึง กระบวนการพื้นฐานาขององค์การที่ผู้บรหิารเลอืกทางหนึ่ง
ทางเลอืก จากหลายๆ ทางเลอืก 
  ไซมอน (Simon, 2011, p. 1) กล่าวว่า การตดัสนิใจเป็นหวัใจของการบรหิาร 
  ดกัเกอร ์(Drucker, 2011, p. 233) กล่าวว่า การตดัสนิใจ หมายถงึ การตดัสนิใจใน
การปฏบิตังิาน ซึง่เป็นการตดัสนิใจในทางบรหิารโดยเฉพาะผูใ้ดกต็ามทีเ่ป็นนักบรหิาร จะต้องมี
การตดัสนิใจ ยิง่เป็นนกับรหิารระดบัสงูมากขึน้เท่าใด กจ็ะตอ้งมกีารตดัสนิใจมากขึน้เท่านัน้ 
  สรุปได้ว่า การตดัสนิใจ หมายถงึกระบวนการคดิอย่างมเีหตุผล เพื่อศกึษาปญัหา 
และเกณฑใ์นการประเมนิทางเลอืกทีส่ามารถแก้ไขปญัหา จงึจะส่งผลในการท างานในองคก์าร
ด าเนินไปดว้ยด ีและบรรลุเป้าหมายทีต่ ัง้เอาไวอ้ยา่งถูกตอ้ง 
 2. ความส าคญัของการตดัสินใจ 
  สุชาต ิลีป้ระเสรฐิ (2551, หน้า 15) กล่าวว่า กระบวนการตดัสนิใจซือ้ของผูบ้รโิภค
จะม ี3 ขัน้ตอน ดงันี้ 1) การยอมรบัปญัหา 2) การเสาะแสวงหาสารสนเทศ และ 3) การประเมนิ
ทางเลอืก 
  แสวง รตันมงคลมาส (2556, ย่อหน้า 1) กล่าวว่า กระบวนการตดัสนิใจเพื่อการ
ปฏบิตักิารต่างๆ (the decision making process) นับว่าเป็นกระบวนการทีส่ าคญัยิง่ เพราะใน
กระบวนการวางแผนนัน้ภายหลกัที่ได้พิจารณาทางเลือกต่างๆ แล้ว ผู้ปฏิบัติการก็จะต้อง
พจิารณาตดัสนิใจเลอืกวธิกีารปฏบิตัจิากทางเลอืกต่างๆ เหล่านัน้ เพื่อให้ได้ทางเลอืกที่ดทีี่สุด
เพยีงทางเดยีว ซึ่งกระบวนการตดัสนิใจจดัเป็นกระบวนการที่เคลื่อนไหว (dynamics) โดยการ
ใชอ้ทิธพิลหรอืพลงัจากหลายๆ ดา้น และชนิดของการตดัสนิใจแบ่งแยกไดเ้ป็น 2 ชนิด คอื 
 
 



  
22 

  1. ชนิดของการตดัสนิใจ แบ่งการตดัสนิใจเป็น 2 ชนิด กล่าวคอื 
    1.1 การตดัสนิใจทีเ่กี่ยวขอ้งกบัผลสุดทา้ยของการท างาน (decisions concerning 
ends) แนวทางแรก การตดัสนิใจภายใต้หลกัเกณฑแ์ห่งความมเีหตุผล (rationalism) เป็นตวั
แปรการตัดสินใจที่ยึดหลักของทิมเบอร์เจน (Timbergen) และไซมอน (Simon) ที่ว่าคนจะ
เคลื่อนไหวกระท าอยา่งไร ยอ่มเกดิจากการเลอืกวถิทีางต่างๆ ทีม่อียูแ่ละโดยปกตมินุษยจ์ะเลอืก
ในสิง่ทีด่ทีีสุ่ดและมเีหตุผล ดงันัน้กระบวนการตดัสนิใจแนวทางนี้ 
    1.2 การตดัสนิใจทีเ่ป็นเครือ่งมอืหรอืทางผ่าน (decisions concering means) 
       การตดัสนิใจชนิดแรก เป็นการตดัสนิใจในส่วนที่เกี่ยวข้องกับเป้าหมาย
ต่างๆ เป็นการตดัสนิใจทีค่ านึงถงึผลสุดทา้ยของการท างานมากกว่าการตดัสนิใจต่างๆ ระหว่าง
กระบวนการของการท างาน แนวทางทีส่อง เพื่อเป็นการขจดัปญัหาดงักล่าวจงึมผีูเ้สนอแนวทาง
ตดัสนิใจในลกัษณะการเปลี่ยนแปลงจากเดมิแบบค่อยเป็นค่อยไป ( incrementalism) โดยเชื่อ
แนวทางดังกล่าว จะช่วยให้ผู้ตัดสินใจไม่ต้ องพะวงถึงการตัดสินใจที่อยู่นอกเหนือจาก
ประสบการณ์ที่ตนคุ้นเคยอยู่ ไม่ต้องพจิารณาทางเลอืกต่างๆ ที่มอียู่มากเกนิไป กบัทัง้ไม่ต้อง
ท าการศกึษาวเิคราะห์เกี่ยวกบัปจัจยัต่างๆ ที่สลบัซบัซ้อนมาก (แสวง รตันมงคลมาส, 2542, 
หน้า 4) ดงันัน้กระบวนการตดัสนิใจแนวทางนี้ จงึเป็นการตดัสนิใจเกี่ยวกบัทางทางเลอืกต่างๆ 
ทีม่อียูม่ากกว่าการตดัสนิใจภายใตท้างเลอืกทีด่ทีีสุ่ด จดัเป็นแนวความคดิของ ชาล ี(Charies) ที่
เชื่อว่านักปฏบิตักิารโดยทัว่ไปจะตดัสนิใจเรื่องหนึ่งมกัจะอาศยัรากฐานขอ้มลูความจรงิของการ
ตดัสนิใจครัง้ก่อนทีม่อียู ่แลว้พจิารณาส่วนเพิม่ขึน้หรอืส่วนทีแ่ตกต่างกนัออกไป 
       ในทางปฏบิตั ิการตดัสนิใจอกีประเภทหนึ่งซึง่ส าคญัมากกว่ากค็อื การตดัสนิใจ
ที่มีล ักษณะเป็นเครื่องมือหรอืทางผ่าน (means) ของการปฏิบัติต่างๆ ในระหว่างกระบวนการ 
นอกเหนือจากการแบ่งชนิดของการตดัสนิใจดงักล่าวขา้งต้นแล้ว แนวทางในการตดัสนิใจยงัสามารถ
พจิารณาไดใ้นลกัษณะกวา้งๆ ไดแ้ก่  
  2. ขัน้ต่างๆ ในการตดัสนิใจ คอื 
    2.1 พจิารณาถงึตวัปญัหา ในขัน้แรกของการตดัสนิใจเพื่อแกป้ญัหาใดๆ จงึต้อง
เริม่พจิารณาถึงปญัหาที่แท้จรงิว่าคืออะไร และการจะทราบถึงปญัหาที่แท้จรงิจะต้องท าการ
คน้หารายละเอยีดต่างๆ ของปญัหา และวเิคราะหถ์งึปญัหาดงักล่าว ซึ่งความยุ่งยากในขัน้น้ีคอื
การคน้หาปญัหาทีแ่ท้จรงิ ทัง้น้ี เน่ืองจากปญัหาทีเ่กดิขึน้มกัมหีลายปญัหา และต้องแยกแยะให้
ไดว้่า อะไรคอืปญัหาหลกั ปญัหารอง และบ่อยครัง้ที่เกดิความคลาดเคลื่อนเขา้ใจว่าปญัหารอง
คอืปญัหาหลกั 
    2.2  การพจิารณาคน้หาทางเลอืกต่างๆ เพื่อการตดัสนิใจ (search for alternative) 
ภายหลงัจากทีไ่ดม้กีารคน้พบปญัหาทีแ่ทจ้รงิแลว้ ขัน้ต่อมากค็อื จะตอ้งพจิารณาทางเลอืกต่างๆ ทีใ่ช้
ส าหรบัการแก้ไขปญัหา โดยปกตแิล้วปญัหาใดๆ อาจจะมวีธิกีารแก้ไขได้หลายวธิดี้วยกนั ดงันัน้    
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จงึเป็นการสมควรอย่างยิง่ที่จะต้องใชว้ธิกีารต่างๆ เพื่อคน้หาทางเลอืกส าหรบัแก้ไขปญัหาดงักล่าว 
และไมค่วรอยา่งยิง่ทีด่่วนตดัสนิใจแกไ้ขปญัหาโดยทีม่ไิดพ้จิารณาถงึทางเลอืกอื่นๆ 
       ในการค้นหาทางเลอืกนี้ ผู้ปฏบิตักิารจะต้องมคีวามสามารถในการนึกคดิ
และคดิรเิริม่หาวธิกีารแกไ้ขปญัหา ปญัหาบางอยา่งอาจจะมทีางเลอืกอย่างละเอยีดรอบคอบแลว้ 
ก็อาจช่วยให้เห็นหนทางแก้ไขปญัหาได้เป็นอย่างดี และถ้าหากน าเอาบุคคลที่เกี่ยวข้องเข้า
ช่วยกนัคดิคน้วธิแีกไ้ขดว้ยแลว้ กย็ิง่จะช่วยใหท้ราบถงึวธิกีารแกไ้ขปญัหาไดถู้กตอ้งยิง่ขึน้ 
       ส าหรับทางเลือกต่างๆ ที่จะใช้แก้ปญัหานัน้ จะมีได้มากน้อยเพียงใด
ย่อมขึน้อยู่กบัสภาพแวดลอ้มของสถานการณ์ แต่กม็ขีอ้เทจ็จรงิอยู่ว่า ถ้าหากว่าผู้ปฏบิตักิารได้
ท าการวเิคราะหต์วัปญัหาโดยละเอยีด จะเป็นหนทางใหส้ามารถมองเหน็ทางเลอืกไดต้ามสมควร
แต่ตรงกนัขา้มถ้าหากผู้ปฏบิตักิารไม่ท าการวเิคราะห์ปญัหา และด่วนตดัสนิใจโดยมไิด้คดิโดย
ละเอยีดกจ็ะไมม่โีอกาสคดิถงึทางเลอืกอื่นๆ แต่อยา่งใด นอกจากนี้ ในบางครัง้แมจ้ะไดว้เิคราะห์
ปญัหาโดยละเอยีดแลว้ อาจจะไมส่ามารถคน้หาทางเลอืกกไ็ด ้
    2.3 การประเมนิผลทางเลอืกต่างๆ เหล่านัน้ (evaluation of alternatives) 
ภายหลงัจากทีไ่ด้ท าการพจิารณาทางเลอืกต่างๆ แล้ว ขัน้ต่อมาก็คอืจะต้องท าการประเมนิผล
ทางเลอืกเหล่านัน้ ในการประเมนิผลนี้เพื่อทีจ่ะใหไ้ดท้างเลอืกทีด่ทีีสุ่ด จะต้องมกีารประเมนิผลที่
ถูกตอ้งตามวธิกีาร เพื่อใหท้ราบไดถู้กตอ้งว่าทางเลอืกใดดีกว่าทางเลอืกอื่นๆ วธิกีารประเมนิผล
ทางเลือกจ าต้องอาศัยศาสตร์ทางด้านการบริหาร โดยเฉพาะอย่างยิ่งการใช้เทคนิคทาง
คณติศาสตรเ์ขา้มาช่วยศกึษา ในการประเมนิผลนี้ จะต้องพจิารณาใหเ้หน็ว่าทางเลอืกแต่ละทาง
ถ้าหากน าไปใชแ้ลว้จะเกดิผลดมีากน้อยเพยีงไร และจะต้องเอาทางเลอืกเหล่านัน้มาใหน้ ้าหนัก
เปรยีบเทยีบดลู าดบัความส าคญัของแต่ละทางเลอืก แต่ในทางปฏบิตักิารคาดคะเนผลของการให้
ทางเลอืกแต่ละทางมกัจะท าได้ยาก จงึถูกจ ากดัในแง่ที่ว่าข้อเทจ็จรงิต่างๆ ยงัไม่ชดัแจ้ง และ
ความไม่แน่นอนของเหตุการณ์ในอนาคตก็อาจเกิดขึ้นได้เช่นกนัแต่อย่างไรก็ด ีการพยายาม
ตัดสินใจอย่างรอบคอบก็อาจท าได้ โดยยึดหลกัที่ว่าพยายามเลือกทางเลือกที่จะก่อให้เกิด
ประโยชน์สงูสุด ส าหรบัวตัถุประสงคต่์างๆ ทีม่อียู่ในทางเลอืกต่างๆ สามารถจ าแนกออกไดเ้ป็น
ขอ้ๆ ดงันี้ 
       2.3.1 ทางเลอืกทีม่คีวามแน่นอน (certainty) 
       2.3.2 ทางเลอืกทีม่คีวามเสีย่ง (risk) 
       2.3.3 ทางเลอืกทีม่คีวามไมแ่น่นอน (uncertainty) 
           ในสภาพการณ์ที่แน่นอนนัน้ ปฏบิตัิการมขี้อมูลครบเพยีงพอ และ   
รูว้่าอะไรจะเกดิขึน้ สภาพการณ์เช่นน้ีมกีารตดัสนิใจท าไดแ้น่นอนและมัน่ใจ ส าหรบัสภาพการณ์
ที่อยู่ในความเสี่ยงนัน้เป็นสภาพการณ์ที่พอจะคาดเดาได้ว่าอะไรจะเกดิขึ้น โดยดูได้จากความ
น่าจะเป็นของเหตุการณ์ และองคป์ระกอบต่างๆ โอกาสทีจ่ะเป็นไปไดสู้งแต่คาดการณ์ไม่ไดร้อ้ย
เปอรเ์ซน็ตอ์ยา่งสภาพการณ์แรก ส่วนสภาพการณ์ทีม่คีวามไม่แน่นอนนัน้ เป็นสภาพการณ์ทีไ่ม่
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มใีครคาดการณ์อะไรได้ชดัเจน ต้องใช้ประสบการณ์ วิจารณญาณ และความสามารถในการ
ท านายอยา่งมากพอ 
            ในการประเมนิผลทางเลอืกนี้ จะตอ้งพยายามคน้หาขอ้เทจ็จรงิต่างๆ 
อาจท าได้ยากหรอืไม่สมบูรณ์นัก ทัง้น้ีเพราะปจัจยัต่างๆ มกีารเปลี่ยนแปลงตามกาลเวลาที่
เปลี่ยนไปเป็นข้อจ ากัดที่ท าให้ไม่สามารถค้นหาข้อเท็จจริงได้ครบ ในการนี้จ าเป็นต้องใช้     
ดุลยพนิิจของตนเขา้ช่วย 
           ภายหลงัจากที่ได้รวบรวมข้อมูลที่เกี่ยวข้องต่างๆ แล้ว จากนัน้ก็
จะต้องวเิคราะหแ์ละแยกประเภทขอ้มลู ใหน้ ้าหนักความส าคญัของขอ้มลูรวมตลอดทัง้พจิารณา
ขอ้ดขีอ้เสยีต่างๆ ในการวเิคราะห์ข้อมูลนี้ บางครัง้อาจจะมขีอ้มูลที่ปรากฏออกมาในลกัษณะที่
ขดัแยง้กนัฉะนัน้ก็จะต้องสามารถแยกแยะต่อไปอกีว่าข้อมูลที่ไม่เกี่ยวขอ้งหรอืส าคญัน้อยกว่า
ออกเสยี 
    2.4 การตดัสนิใจเลอืกทางเลอืกทีน่ าไปใชแ้ก้ปญัหา จดัเป็นขัน้ตอนสุดทา้ยของ
การตดัสนิใจ คอืการใช้ดุลยพนิิจตดัสนิทางเลอืกที่เหมาะสมที่สุด ส าหรบัการแก้ไขปญัหาหลงั
การด าเนินงานในอนาคต ซึง่การตดัสนิใจดงักล่าวเป็นเครื่องมอืชีใ้หเ้หน็ถงึความมปีระสทิธภิาพ
มากน้อยเพยีงไรของผู้ปฏบิตัต่ิอการเผชญิกบัสถานการณ์ต่างๆ และเมื่อมกีารตดัสนิใจแล้วผู้
ปฏบิตักิารจงึต้องผูกพนัตนเองกบัทางเลอืกหรอืวธิกีารทีไ่ดเ้ลอืกแลว้ และภาระในการชี้แจงให้
บุคคลทีเ่กีย่วขอ้งเขา้ใจถงึเหตุผลในการเลอืกทางเลอืกดงักล่าว 
       ข้อวิพากษ์วิจารณ์ต่อแนวทางที่มีเหตุผล คือ การตัดสินใจภายใต้
หลกัเกณฑแ์ห่งความมเีหตุมผีลนัน้ หากมองในแง่ปฏบิตัจิรงิๆ แลว้ แนวทางดงักล่าวต้องเผชญิ
กบัปญัหาในการวเิคราะห์ทุกขัน้ตอน ไม่ว่าจะเป็นความสลบัซบัซ้อนของปญัหาการขาดแคลน
เวลาและข้อมูลที่เพียงพอ การขาดแคลนด้านทุนทรพัย์หรอืกระทัง่ความยุ่งยากในการสร้าง
ความเหน็พอ้งตอ้งกนัในเรือ่งคุณค่าและเป้าหมายทีจ่ะเป็นแนวทางในการตดัสนิใจ 
  เสาวลกัษณ์ วงษ์ราช (2556, ย่อหน้า 4) กล่าวว่า กระบวนการตดัสนิใจ ประกอบดว้ย         
5 ขัน้ตอน ดงันี้ 
  1. การรับรู้ปญัหา ผู้บริโภคมักต้องการให้สภาพที่เป็นอยู่เป็นอย่างที่ตนเอง
ปรารถนา เมือ่ผูบ้รโิภครูส้กึถงึความแตกต่างระหว่างสภาพทีเ่ป็นอยู่กบัสิง่ทีต่นปรารถนา ปญัหา
จงึเกดิขึน้ซึง่หากผูบ้รโิภคตดัสนิใจจะหาทางแก้ปญัหาผูบ้รโิภคจงึด าเนินการคน้หาขอ้มลูต่อไป 
  2. การค้นหาข้อมูล เมื่อเกิดปญัหาผู้บรโิภคจงึต้องหาทางแก้ไข โดยค้นหาข้อมูล
ข่าวสาร เพื่อช่วยในการตดัสนิใจจากแหล่งภายใน คอื จากความรูแ้ละความทรงจ าของตนเองก่อน 
หากขอ้มลูยงัไมเ่พยีงพอกจ็ะคน้หาขอ้มลูจากแหล่งภายนอกต่อไป 
  3. การประเมนิผลทางเลอืก ก่อนทีผู่บ้รโิภคจะซือ้สนิคา้และบรกิารใดๆ ต้องท าการ
ตรวจและเปรยีบเทยีบสนิคา้และบรกิารนัน้ๆ ตามมาตรฐานการเลอืกซือ้ของตนเอง 
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  4. การตดัสนิใจซือ้ เมือ่ประเมนิผลทางเลอืกแลว้ ความตัง้ใจซือ้จงึเกดิขึน้และมาถงึ
การตดัสนิใจซือ้ซึง่ผูบ้รโิภคจะเลอืกทางใดทางเลอืกหนึ่งจากทางเลอืกทีม่อียู่ 
  5. พฤตกิรรมหลงัการซือ้ เมือ่ผูบ้รโิภคไดบ้รโิภคสนิคา้หรอืบรกิารแลว้กจ็ะทราบว่า
สนิคา้หรอืบรกิารนัน้สามารถแก้ปญัหาไดจ้รงิหรอืไม่ ถ้าใหผ้ลตามทีผู่บ้รโิภคคาดหวงัผูบ้รโิภคก็
จะพอใจในสนิค้าและบรกิารนัน้ๆ แต่ถ้ามคีวามไม่พอใจเกดิขึน้หรอืเหน็ตรายีห่้ออื่นสามารถให้
ความพอใจไดด้กีว่าการซือ้ซ ้าอาจไมเ่กดิขึน้ 
  กรฟิฟิทส ์(Griffiths, 1959, p. 94) ไดแ้บ่งกระบวนการตดัสนิใจออกเป็น 6 ขัน้ตอน 
ไดแ้ก่ ตัง้ปญัหาใหค้ าจ ากดัความ และก าหนดขอบเขตของปญัหาวเิคราะห์ และประเมนิผล
ปญัหา สรา้งเกณฑ ์ และมาตรฐานเพื่อประเมนิผลทางเลอืก หรอืการตดัสนิใจรวบรวมขอ้มูล
หาทางเลอืกหรอืวธิแีกป้ญัหาทีด่ทีีสุ่ด และเริม่ปฏบิตัทิางเลอืก 
  ไซมอน (Simon 2011, p. 6) มคีวามเหน็ว่ากระบวนการตดัสนิใจสัง่การ จะ
ประกอบดว้ย 3 ขัน้ตอน ดงันี้ 1) การศกึษาสภาวะแวดลอ้มต่างๆ เพื่อน ามาใชเ้ป็นขอ้มลูในการ
ตดัสนิใจ 2) การวเิคราะหส์ภาวะแวดลอ้มของขอ้มลูนัน้ เพื่อก าหนดทางเลอืกในการตดัสนิใจ 
และ 3) การตดัสนิใจเลอืกทางทีเ่หน็ว่าดทีีสุ่ด 
  สรุปได้ว่าไว้ว่า การตัดสินใจยงัมีความส าคัญมากในกระบวนการจัดการ
คุณลกัษณะทีบ่่งบอกถงึความส าคญัของฝ่ายบรหิาร คอื ความสามารถในการตดัสนิใจ และการ
ตดัสนิใจเป็นกจิกรรมทีส่ าคญัของผูบ้รหิาร ผูบ้รหิารทุกคนต้องเผชญิกบัปญัหาต่างๆ รอบดา้น
ตลอดเวลา ปญัหาบางอย่างอาจเป็นปญัหาทีส่ าคญั และปญัหาบางอย่างอาจไม่ส าคญัแต่ปญัหา
เหล่านัน้ต่างตอ้งการ การตดัสนิใจทัง้สิน้ 
 3. องคป์ระกอบของการตดัสินใจ 
  พบิูล ทปีะปาล (2550, หน้า 117-119) ก าหนดองค์ประกอบการตดัสนิใจไว้ไว้ 4 
ลกัษณะ คอื แบบสัง่การ (directive style) แบบวิเคราะห์ (analytical style) แบบนักคิด 
(conceptual style) และแบบพฤตกิรรม (behavioral style)  
  ศุรดา มาพนัธุ ์(2551, หน้า 33-38) ไดก้ล่าวถงึ ตวัแบบการตดัสนิใจของผูบ้รโิภค 
(model of consumer decision making) ตวัแบบน้ี จะรวมความคดิเกี่ยวกบัการตดัสนิใจซือ้ของ
ผูบ้รโิภคและพฤตกิรรมของผูบ้รโิภค ซึง่มสี่วนส าคญั 3 ส่วน คอื 
  1.  การน าเขา้ขอ้มลู (input) เป็นอทิธพิลจากภายนอกทีม่ผีลต่อค่านิยม ทศันคต ิ
และพฤตกิรรมของผูบ้รโิภค ซึง่มาจากกจิกรรมส่วนประสมทางการตลาดทีพ่ยายามสื่อสารไปยงั
ผูบ้รโิภคทีม่ศีกัยภาพ ซึง่แยกเป็น 
    1.1  การน าเขา้ทางการตลาด (marketing inputs) คอื กจิกรรมทางการตลาดที่
พยายามเขา้ถงึการก าหนดและจงูใจผู้บรโิภค ใหซ้ือ้หรอืใชผ้ลติภณัฑ์ โดยใชก้ลยุทธต่์างๆ เช่น 
ใชห้บีห่อขนาด การรบัประกนั และนโยบายดา้นราคา เป็นตน้ 
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    1.2  การน าเขา้ของวฒันธรรมทางสงัคม (socio culture inputs) เป็นการน าเขา้
ทีไ่ม่เกี่ยวขอ้งกบัการคา้ เช่น ความคดิเหน็ของเพื่อน บรรณาธกิารหนังสอืพมิพ์ วฒันธรรม    
ชัน้ทางสงัคมซึ่งเป็นอทิธพิลภายในของบุคคล ที่มผีลต่อการประเมนิผลและการยอมรบัหรอื
ปฏเิสธผลติภณัฑ ์
  2.  กระบวนการ (process) เพื่อให้เขา้ใจถงึกระบวนการนี้  เราจะพจิารณาถงึ 
อทิธพิลของปจัจยัทางจติวทิยาซึง่จะเป็นอทิธพิลภายใน (แรงจงูใจ การรบัรู ้ การเรยีนรู ้ หรอื
ทศันคต)ิ ทีม่ผีลต่อกระบวนการตดัสนิใจของผูบ้รโิภค รวมถงึปจัจยัอกี 2 ประการ คอื 
    2.1  การรบัรูถ้งึความเสีย่ง (perceived risk) คอื ความไม่แน่นอนทีผู่บ้รโิภค
เผชญิเขาไมส่ามารถคาดเดาผลลพัธท์ีเ่กดิจากการตดัสนิใจซือ้ ดงันัน้ ผูบ้รโิภคมกัซือ้สนิคา้หรอื
บรกิารในทีเ่ดมิๆ เพื่อหลกีเลีย่งความเสีย่งทีอ่าจจะเกดิขึน้ ถ้าผูบ้รโิภคไม่มขีอ้มลูผลติภณัฑ์ เขา
จะเชื่อถอืในชื่อเสยีงของรา้นคา้นัน้ๆ ถ้าเกดิความสงสยัผูบ้รโิภคจะซื้อของแพงไวก่้อนเพื่อลด
ความเสีย่งเพราะเขาคดิว่าของแพงตอ้งเป็นของด ี
    2.2  กลุ่มทีย่อมรบัได้ (evoked set) หมายถงึ ตราสนิคา้ทีผู่บ้รโิภคเลอืกซื้อ   
ซึ่งประกอบด้วย สนิค้าจ านวนน้อยที่ผู้บรโิภคคุ้นเคย จ าได้ และยอมรบัการตดัสนิใจของ
ผูบ้รโิภคประกอบดว้ย 3 ส่วน คอื 
       2.2.1  ขัน้ความรูค้วามต้องการ (need recognition) ขัน้รบัรูค้วามต้องการ
จะเกิดขึน้เมื่อผู้บรโิภคเผชญิกบัปญัหา เช่น การซื้อของจากเครื่องขายอตัโนมตักิบัปญัหา
ซบัซอ้น คอื ปญัหาทีม่กีารพฒันาใหซ้บัซอ้นขึน้ เช่น เมื่อใชร้ถไปนานๆ กม็คีวามคดิทีจ่ะเปลีย่น
รถใหมเ่พื่อหลกีเลีย่งค่าซ่อมรถเก่า เป็นตน้ 
       2.2.2  การคน้หาขอ้มลูก่อนการตดัสนิใจซือ้ (pre-purchase search) ขัน้ตอน
นี้จะเริม่ต้นเมื่อผู้บรโิภครู้ว่าจะได้รบัความพอใจจากการซื้อหรอืบรโิภคผลติภณัฑ์ ผู้บรโิภคจะ
ต้องการขอ้มลูเพื่อใชเ้ป็นพืน้ฐานในการเลอืก (ถ้ามปีระสบการณ์มาก่อนกใ็ชไ้ดเ้ลยแต่ถ้าไม่มกีต็้อง
คน้หา) 
       2.2.3  การประเมนิทางเลอืก (evaluation of alternative) เป็นขัน้ตอนใน
กระบวนการตดัสนิใจซื้อ ซึง่ผู้บรโิภคประเมนิผลประโยชน์ที่จะไดร้บัจาก แต่ละทางเลอืกของ
ผลติภณัฑท์ีก่ าลงัพจิารณาจะใช้ 2 รปูแบบ คอื ใชร้ายชื่อตราทีเ่ลอืกไวแ้ลว้ (evoke set) และ
เลอืกเอาจากทัง้หมดทีม่ใีนตลาด 
           กฎการตดัสนิใจ (effect referral decision rules) หมายถงึ กฎการ
ตดัสนิใจที่ง่ายที่สุดซึ่งผู้บรโิภคเลอืกผลติภณัฑใ์ห้คะแนนตราสนิค้าจากประสบการณ์ที่ผ่านมา
มากกว่าคุณสมบตัดิา้นอื่นๆ การแบ่งส่วนตลาดผูบ้รโิภคโดยอาศยักฎการเลอืกซือ้ม ี4 แบบ คอื  
           1. การปฏบิตัดิว้ยความซื่อสตัย ์ (eractical loyalists) ซือ้ตราทีซ่ือ้
เป็นตราประจ า 
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           2. ผูซ้ือ้ทีน่ิยมราคาต ่าสุด (bottom line price shoppers) ซือ้ราคา
ต ่าสุดโดยไมส่นใจสนิคา้ 
           3. ผูซ้ือ้ทีเ่ปลีย่นการซือ้ตามโอกาสหรอืผูฉ้วยโอกาส (opportunistic 
switchers) ใชค้ปูองแลกซือ้หรอืซือ้ทีล่ดราคา 
           4. นักล่าอย่างแทจ้รงิ (deal hunters) ซือ้ทีม่เีง ื่อนไขทีด่ทีีสุ่ด ไม่มี
ความภกัดใีนตราสนิคา้ 
  3.  การแสดงผลหรอืพฤตกิรรมทีแ่สดงออก (output) คอื พฤตกิรรมการซือ้ และ
การประเมนิหลงัการซือ้ วตัถุประสงคท์ัง้สองกจิกรรมนี้เพื่อทีจ่ะเพิม่ความพอใจของผูบ้รโิภคใน
การตดัสนิใจซือ้ โดยมรีายละเอยีดดงันี้ 
    3.1  พฤตกิรรมการซื้อ (purchase behavior) ผู้บรโิภคมปีระเภทการซือ้อยู่ 
 2 ประเภท คอื ทดลองซือ้ (trial purchase) และซือ้ซ ้า (repeat purchase) ถ้าผูบ้รโิภคซือ้สนิคา้
ชนิดหนึ่งหรอืตราหนึ่งเป็นครัง้แรกและซือ้ในปรมิาณน้อยกว่าปกติ การซือ้นี้จะถูกพจิารณาว่า
เป็นการทดลองซื้อนัน่คอืการทดลอง คอื รูปแบบพฤตกิรรมการซือ้ที่ผู้บรโิภคพยายามที่จะ
ประเมนิสนิคา้โดยผ่านการใช้โดยตรง ถ้าตราใหม่เป็นสนิคา้ประเภทเดยีวกบัสนิค้าที่มอียู่แล้ว 
ถูกคน้พบจากการทดลองใชว้่าท าใหเ้กดิความพงึพอใจมากกว่าตราสนิคา้อื่น หรอืตราเดมิทีใ่ช้
อยู่ผู้บรโิภคก็จะท าการซือ้ซ ้าพฤตกิรรมการซือ้ซ ้านี้ใกลเ้คยีงกบัแนวความคดิความภกัดใีนตรา
สนิคา้มาก (brand loyalty) ซึง่ทุกบรษิทัพยายามจะใหม้ขีึน้กบัตราสนิคา้ของตนเอง การซือ้ซ ้า
นัน้เป็นการบ่งชีว้่าผูบ้รโิภคพอใจในสนิคา้ 
    3.2  การประเมนิหลงัการซื้อ (post purchase evaluation) เมื่อผู้บรโิภคใช้
ผลติภณัฑโ์ดยเฉพาะอยา่งยิง่ในระหว่างการทดลองใช ้พวกเขากจ็ะท าการประเมนิในดา้นของสิง่
ทีพ่วกเขาคาดหวงั ซึง่ผลจากการประเมนินัน้เป็นไปไดท้ีจ่ะออกมาใน 3 รปูแบบ ดงันี้ 
       3.2.1  สนิคา้นัน้ตรงกบัความคาดหวงั ซึง่จะน าไปสู่ความรูส้กึทีเ่ป็นธรรมชาต ิ
       3.2.2  สนิคา้นัน้ดเีกนิความคาดหมาย ซึง่ท าใหเ้กดิความรูส้กึทีเ่ป็นบวก 
       3.2.3  สนิคา้นัน้ไม่ดเีกนิความคาดหมาย ซึง่ท าใหเ้กดิความรูส้กึทีเ่ป็นลบ
ส าหรบัผลทีอ่อกมาในแต่ละขอ้ของ 3 ขอ้นี้ แสดงถงึความคาดหวงัและความพอใจของผูบ้รโิภค
เกี่ยวขอ้งกบัการที่ผู้บรโิภคมแีนวโน้มที่จะตดัสนิประสบการณ์ของเขาเทยีบกบัความคาดหวงั 
เมือ่พวกเขาท าการประเมนิหลงัการซือ้ 
  ซเิลนี (Zeleny, 1982, p. 85) ไดแ้บ่งการตดัสนิใจออกเป็น 2 วธิ ีดงัต่อไปนี้ 1) การ
ตดัสนิใจทีมุ่่งผลลพัธ ์(The outcome-oriented approach) หมายถงึ การตดัสนิใจทีเ่กดิขึน้จาก
แนวทางการด าเนินงานใหม่ๆ ที่จะช่วยใหง้านส าเรจ็ตามทีค่าดหวงัโดยค านึงถงึความเหมาะสม
ของงาน ระยะเวลาในการท างาน ตลอดจนผลงานของงานทีค่าดว่าจะได้รบัเป็นประการส าคญั 
โดยอาศยัขอ้มูลบางประการที่จะช่วยให้งานส าเรจ็ตามวตัถุประสงค์ และ 2) การตดัสนิใจที่มุ่ง
กระบวนการ (The process-oriented approach) หมายถงึ การตดัสนิใจทีมุ่่งเน้นการปฏบิตัติาม
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กระบวนการและขัน้ตอนเป็นส าคญั เป็นการตดัสนิใจภายใต้การยอมรบั และความพงึพอใจอนั
เกดิจากการปฏบิตังิานรว่มกนั เพื่อใหเ้ป็นไปตามกระบวนการอยา่งมปีระสทิธภิาพ 
  วรมู, และเยตตนั (Vroom & Yetton, 1973, p. 12) ไดจ้ าแนกการตดัสนิใจเป็น 5 
แบบ ได้แก่ 1) ผู้บรหิารตัดสนิใจด้วยตนเอง โดยใช้ข้อมูลที่มอียู่หรอืแบบอัตตาธปิไตย 1 
(autocratic I หรอื A I) เป็นรปูแบบทีผู่บ้รหิารตดัสนิใจโดยไม่ใหผู้ใ้ต้บงัคบับญัชามสี่วนร่วมใน
การตดัสนิใจเลย ซึง่ผูบ้รหิารจะตดัสนิใจโดยการแก้ปญัหา หรอืตดัสนิใจเองด้วยขอ้มลูทีม่อียู่ใน
ขณะนัน้ 2) ผู้บรหิารตดัสนิใจด้วยตนเอง โดยหาข้อมูลเพิม่เตมิจากผู้ใต้บงัคบับญัชาหรอืแบบ
อตัตาธปิไตย 2 (autocratic II หรอื A II) เป็นรปูแบบทีผู่บ้รหิารตดัสนิใจโดยใหผู้ใ้ต้บงัคบับญัชา
มสี่วนร่วมในการตดัสนิใจน้อย ซึ่งผู้บรหิารจะหาข้อมูลที่จ าเป็นจากผู้ใต้บงัคบับญัชา โดยอาจ
บอกหรอืไมบ่อกปญัหากบัผูบ้งัคบับญัชาขณะถามขอ้มลู แลว้ตดัสนิใจแก้ปญัหาเอง บทบาทของ
ผู้ใต้บังคับบัญชามีเพียงให้ข่าวสารที่จ าเป็นในการตัดสินใจเท่านัน้ไม่ได้คิด หรือประเมิน
ทางเลอืกเพื่อแก้ปญัหา 3) ผู้บรหิารปรกึษากบัผู้ใต้บงัคบับญัชาเป็นรายบุคคล แล้วตดัสนิใจเอง
หรอืแบบปรกึษาหารอื 1 (consultative I หรอื C I) เป็นรูปแบบที่ผู้บรหิารตดัสนิใจโดยให้
ผู้ ใต้บังคับบัญชามีส่วนร่วมในการตัดสินใจปานกลาง ซึ่งผู้บริหารจะปรึกษาปญัหากับ
ผูใ้ต้บงัคบับญัชาทีเ่หน็ว่าเหมาะสม และเป็นส่วนตวัแยกฟงัความคดิเหน็ และค าแนะน าจากแต่ละ
คนแลว้ตดัสนิใจเอง โดยอาจใช้หรอืไม่ใช้ความคดิเหน็และค าแนะน าจากผู้ใต้บงัคบับญัชาก็ได้ 4) 
ผู้บริหารปรึกษากับผู้ใต้บังคับบัญชาเป็นกลุ่มแล้วตัดสินใจเอง หรือแบบปรึกษาหารือ 2 
(consultative II หรอื C II) เป็นรปูแบบที่ผูบ้รหิารตดัสนิใจ โดยใหผู้้ใต้บงัคบับญัชา มสี่วนร่วมใน
การตัดสินใจมาก ซึ่งผู้บริหารจะปรึกษากับผู้ใต้บังคับบัญชาเป็นกลุ่มรวบรวมความคิดและ
ค าแนะน ามาพจิารณาแล้วตดัสนิใจเอง โดยอาจใช้หรอืไม่ใช้ความเหน็และค าแนะน าก็ได้ และ 5) 
ผูบ้รหิารร่วมกนัปรกึษากบัผูใ้ต้บงัคบับญัชาเป็นกลุ่ม แลว้ร่วมกนัตดัสนิใจหรอืแบบกลุ่ม (group 
หรอื G II) เป็นรปูแบบทีผู่บ้รหิารตดัสนิใจโดยใหผู้ใ้ต้บงัคบับญัชามสี่วนร่วมในการตดัสนิใจมาก
ที่สุด ซึ่งผู้บรหิารจะบอกปญัหากับกลุ่มแล้วร่วมกันหาทางเลือก และประเมนิทางเลือกโดย
พยายามใหไ้ดข้อ้ยุตเิพื่อการแก้ไขร่วมกนั ทัง้นี้บทบาทบของผูน้ าเป็นประธานของทีป่ระชุม ให้
การอภิปรายเป็นไปด้วยความเรียบร้อย และตรงประเด็น น าประเด็นที่ส าคัญมาอภิปราย 
ผู้บรหิารอาจใช้ข้อมูลหรอืแสดงความคดิ แต่ไม่บงัคบัให้กลุ่มต้องยอมรบัวธิแีก้ปญัหาของตน 
ผูบ้รหิารเตม็ใจทีจ่ะรบัการตดัสนิใจของกลุ่มและน าการตดัสนิใจนัน้ไปปฏบิตัิ 
  ส่วนสถานการณ์ในการตัดสินใจแก้ปญัหาหรือการตัดสินใจ มีแตกต่างกัน 7 
สถานการณ์ 
  ค าถาม A – ปญัหาตอ้งการการตดัสนิใจทีม่คีุณภาพหรอืไม ่
  ค าถาม B – ท่านมขีอ้มลูเพยีงพอทีจ่ะตดัสนิใจอยา่งมคีุณภาพสงูหรอืไม่ 
  ค าถาม C – ปญัหามโีครงสรา้งหรอืไม ่
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  ค าถาม D – การยอมรบัการตดัสนิใจของผู้ใต้บงัคบับญัชามคีวามส าคญัต่อการ
น าไปปฏบิตัอิยา่งมปีระสทิธภิาพหรอืไม่ 
  ค าถาม E – ถ้าท่านตดัสนิใจเองแลว้พอจะมัน่ใจไดห้รอืไม่ว่าผู้ใต้บงัคบับญัชาจะ
ยอมรบั 
  ค าถาม F – ผู้ใต้บงัคบับญัชามเีป้าหมายเหมอืนกบัองค์การในการแก้ปญัหาน้ี
หรอืไม ่
  ค าถาม G – เมือ่ตดัสนิใจแลว้จะมคีวามขดัแยง้ระหว่างผูใ้ตบ้งัคบับญัชาหรอืไม่ 
  เมื่อน าปญัหามารวมกบัสถานการณ์ที่ต่างกนั 7 สถานการณ์ ซึง่แต่ละสถานการณ์
จะตอบว่าใช่หรอืไม่ใช่ จะเกดิต้นไมข้องการตดัสนิใจ (decision tree) ซึ่งจะสรุปว่าจะตดัสนิใจ
แบบใด  
  ทฤษฎขีองวรมู, และเยตตนั (Vroom, & Yetton, 1973, p. 12) เป็นการศกึษาแบบ
ของการตดัสนิใจของผูน้ าว่า แบบการตดัสนิใจแบบใด จะส่งผลต่อการปฏบิตังิานของกลุ่มผูต้าม 
ทฤษฎนีี้มแีนวคดิว่าการมสี่วนร่วมในการตดัสนิใจของผู้ตามจะมาให้คุณภาพของการตดัสนิใจ 
(decision quality) ดขีึน้ และการยอมรบัในการตดัสนิใจ (decision acceptance) ของผูต้ามมาก
ขึน้ดว้ย 
  แบบการตดัสนิใจ 5 แบบ ของผูน้ า ไดแ้ก่ 
  แบบ 1 ผูน้ าตดัสนิใจเองดว้ยขอ้มลูของผูน้ าทีม่ ี(AI) 
  แบบ 2 ผูน้ าตดัสนิใจเองดว้ยขอ้มลูทีไ่ดจ้ากผูต้าม (AII) 
  แบบ 3 ผูน้ าตดัสนิใจเองโดยปรกึษาผูต้ามเป็นรายบุคคล (CI) 
  แบบ 4 ผูน้ าตดัสนิใจเองโดยปรกึษาผูต้ามเป็นกลุ่ม (CII) 
  แบบ 5 ผูน้ ากบักลุ่มผูต้ามรว่มกนัตดัสนิใจ (GI)  
  จากแนวคดิดงักล่าว สรปุไดว้่าแบบของการตดัสนิใจ แบ่งออกไดห้ลายลกัษณะดงันี้ 
  1. แบ่งตามผู้มอีทิธพิลในการตดัสนิใจ แบ่งออกเป็น 3 แบบ ได้แก่ การตดัสนิใจ
โดยบญัชา หรอืค าสัง่ของผูม้อี านาจเหนือกว่า การตดัสนิใจโดยผูใ้ตบ้งัคบับญัชาเสนอขึน้มา และ
การตดัสนิใจทีเ่กดิจากความคดิรเิริม่ของผูบ้รหิารเอง 
  2. แบ่งตามการใช้เหตุผล แบ่งออกเป็น 2 แบบ ได้แก่ การตดัสนิใจโดยใช้สามญั
ส านึก และการตดัสนิใจโดยใชเ้หตุผล 
  3. แบ่งตามภาระตระเตรยีม แบ่งออกเป็น 2 แบบ ได้แก่ การตดัสนิใจที่ได้มกีาร
ตระเตรยีมกนัมาก่อนล่วงหน้า และการตดัสนิใจทีไ่มไ่ดต้ระเตรยีมมาก่อนล่วงหน้า 
  4. แบ่งตามการมุง่ผลลพัธ ์และการมุง่กระบวนการแบ่งออกเป็น 2 แบบ ไดแ้ก่ การ
ตดัสนิใจทีมุ่ง่ผลลพัธ ์และการตดัสนิใจทีมุ่ง่กระบวนการ 
  5. แบ่งตามสถานการณ์ แบ่งออกเป็น 5 แบบ ไดแ้ก่ การตดัสนิใจโดยใชข้อ้มลูของ
ตนเองตดัสนิใจโดยไดร้บัขอ้มลูเพิม่เตมิจากผู้ใต้บงัคบับญัชา ปรกึษาหารอืกบัผู้ใต้บงัคบับญัชา
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เป็นรายบุคคล แลว้ตดัสนิใจปรกึษากบัผูใ้ตบ้งัคบับญัชาเป็นกลุ่มแลว้ตดัสนิใจและร่วมปรกึษากบั
ผูใ้ตบ้งัคบับญัชาเป็นกลุ่มแลว้รว่มกนัตดัสนิใจ 
  เมือ่น าทฤษฎกีารตดัสนิใจตามสถานการณ์ของ วรมู และเยตตนั ไปใชก้บัผูบ้รหิาร
โรงเรยีน จะไดแ้บบการตดัสนิใจ ดงันี้ 
  แบบ 1 ผูบ้รหิารตดัสนิใจเอง โดยใชข้อ้มลูทีม่อียู่ 
  แบบ 2 ผูบ้รหิารตดัสนิใจเอง โดยใชข้อ้มลูเพิม่เตมิจากผูใ้ตบ้งัคบับญัชา 
  แบบ 3 ผูบ้รหิารตดัสนิใจเองโดยปรกึษารว่มกบัผูใ้ตบ้งัคบับญัชาเป็นรายบุคคล 
  แบบ 4 ผูบ้รหิารตดัสนิใจเอง โดยปรกึษารว่มกบักลุ่มผูใ้ตบ้งัคบับญัชาทุกคน 
  แบบ 5 ทุกคนมสี่วนรว่มในการตดัสนิใจ 
  กรนีเบริ์ก, และบารอน (Greenberg, & Baron, 2003, p. 366) กล่าวถึง
องค์ประกอบของการตดัสนิใจซึ่งก าหนดไว้ 4 ลกัษณะ คอื แบบสัง่การ (directive style) 
แบบวิเคราะห์ (analytical style) แบบนักคิด (conceptual style) และแบบพฤติกรรม 
(behavioral style) (พบิลู ทปีะปาล, 2550, หน้า 117-119) 
  กล่าวโดยสรุป การตดัสนิใจแบ่งออกเป็น 4 ลกัษณะ คอื แบบสัง่การ (directive 
style) แบบวเิคราะห์ (analytical style) แบบนักคดิ (conceptual style) และแบบพฤตกิรรม 
(behavioral style)  
 
ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจในการเข้ารบับริการ 
 1. ความเป็นรปูธรรมของบริการ 
  1.1 ความหมายของความเป็นรปูธรรมของบรกิาร 
     ศกัดิก์ยะ บุญรอด (2550, หน้า 6) กล่าวว่า ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร 
หมายถงึ ความเพยีงพอและความสะอาดของสถานที่เครื่องมอืวสัดุอุปกรณ์ ครุภณัฑค์วาม
เพยีงพอของสิง่อ านวยความสะดวก ยาและเวชภณัฑ ์ บุคลากร วสัดุการตดิต่อสื่อสาร การ
ปราศจากสิง่รบกวนและการตกแต่งสถานทีส่วยงาม 
     ศศิธร นภาโชติ (2552, ย่อหน้า 1) กล่าวว่า ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร 
หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏให้เห็นถึงสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ ซึ่ งได้แก่ 
เครื่องมืออุปกรณ์ บุคลากรและการใช้สัญลักษณ์หรือเอกสารที่ใช้ในการติดต่อสื่อสารให้
ผูร้บับรกิารไดส้มัผสั และการบรกิารนัน้มคีวามเป็นรปูธรรมสามารถรบัรูไ้ด้ 
     อตชิาต สายณัหรรษา (2552, ย่อหน้า 2) กล่าวว่า ลกัษณะทางกายภาพที่
ปรากฏให้เหน็สิง่อ านวยความสะดวกต่าง ๆ ได้แก่ เครื่องมอือุปกรณ์ บุคลากรและการใช้
สญัลกัษณ์หรอืเอกสารทีใ่ชใ้นการตดิต่อสื่อสารใหผู้ร้บับรกิารไดส้มัผสั และการบรกิารนัน้ เป็น
รปูธรรมสามารถรบัรูไ้ด ้
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     คอ็ตเลอร ์(Kotler, 2003, p. 592) กล่าวว่า บรกิารทีเ่ป็นรปูธรรม หมายถงึ 
คุณลกัษณะของสิง่อ านวยประโยชน์ทางกายภาพ เครื่องมอื เจา้หน้าทีแ่ละวสัดุสื่อสารทีป่รากฏ
ใหเ้หน็ 
     สรุปได้ว่า ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพที่
ปรากฏใหเ้หน็ถงึสิง่อ านวยความสะดวกต่างๆ ซึง่ไดแ้ก่ สถานทีเ่ครื่องมอืวสัดุอุปกรณ์ ครุภณัฑ์
ความเพยีงพอของสิง่อ านวยความสะดวก ยาและเวชภณัฑ ์บุคลากร วสัดุการตดิต่อสื่อสาร 
  1.2 ความส าคญัของความเป็นรปูธรรมของบรกิาร 
     วลยัพรรณ เตชะเบญจรตัน์ (2551, หน้า 49) กล่าวว่า ความเป็นรปูธรรมของ
การบรกิาร (tangible) หมายถงึ การบรกิารที่ลูกค้าได้รบัต้องท าใหลู้กคา้สามารถคาดคะเนถงึ
คุณภาพดงักล่าวไดอ้ย่างเป็นรปูธรรม (physical evidence) เช่น หน่วยงานทีม่สีถานทีใ่หญ่โต
หรหูราเครือ่งมอืเครือ่งใชท้ีท่นัสมยัราคาแพง ราคาทีบ่รกิารสามารถทีท่ าใหผู้บ้รกิารรูส้กึว่าไดร้บั
การบรกิารเช่นเดมิ รวมถงึการแสดงตวัอย่างประกอบการให้แนะน าค าปรกึษา การใช้รอยยิ้ม
เป็นสื่ออธัยาศยัไมตรดี ีเป็นตน้ 
     กนกวรรณ พุทธวงค์ (2551, หน้า 36) กล่าวว่า ความเป็นรูปธรรม หมายถงึ
เนื่องจากคุณภาพของบรกิารถูกประเมนิโดยการเปรยีบเทยีบที่คาดหวงักบัการบรกิารที่ได้รบั
จรงิ บรกิารที่เสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะท าให้ผู้บรกิารรบัรูถ้งึบรกิารนัน้ ๆ ได้ชัดเจนและง่าย
ขึน้ กรเตรยีมวสัดุอุปกรณ์ให้พร้อมบรกิาร จดัอุปกรณ์อ านวยความสะดวก การจดัสถานที่ให้
สะอาดและสวยงาม 
     ดสิพงศ ์พชรนกนาถ (2551, ย่อหน้า 19) กล่าวว่า ความเป็นรปูธรรมของการ
บรกิารเป็นภารกจิหนึ่งที่ส าคญัท าใหเ้กดิมปีฏกิริยิาสมัพนัธก์นัระหว่างบุคคลการบรกิารใดๆ ก็
ตามผูร้บับรกิารจะรบัรูถ้งึการบรกิารมากน้อยเพยีงใดขึน้อยู่กบัความพงึพอใจเป็นส าคญัทีค่นจะ
พอใจหรอืไม่นัน้ส่วนหนึ่งมาจากการไดร้บับรกิารทีด่ดีงันัน้ความพงึพอใจของผูร้บับรกิารจงึเป็น
ดชันีวดัประสทิธภิาพบรกิารนัน้ๆ ไดเ้ป็นอยา่งด ี
     สมชาติ กิจยรรยง (2552, ย่อหน้า 3) กล่าวว่า รูปธรรมของการบรกิาร 
หมายถึง การปฏบิตัิรบัใช้และอ านวยความสะดวกต่างๆ โดยค านึงถึงความพงึพอใจของ
ผูใ้ชบ้รกิารเป็นหลกั 
     สรุปได้ว่า ความเป็นรูปธรรม หมายถึง การบริการที่ส่งมอบ ซึ่งผู้ส่งมอบ
บรกิารต้องแสดงให้ผู้รบับรกิารสามารถคาดคะเนคุณภาพบรกิารที่จะได้รบัอย่างชดัเจน เช่น 
สถานที่ที่ให้บริการมีการอ านวยความสะดวก มีเครื่องมือ อุปกรณ์ที่ให้บริการครบครัน 
บุคลกิภาพของผูใ้หบ้รกิาร รวมถงึอุปกรณ์ทีใ่ชใ้นการสื่อสาร เป็นตน้ 
  1.3 ลกัษณะของความเป็นรปูธรรมของบรกิาร 
     ประทินทิพย์ ป้องขนัธ์ (2543, หน้า 2) กล่าวถึง ความเป็นรูปธรรมว่ามี
ลกัษณะดงัต่อไปนี้ 
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    1. มเีครือ่งมอื เครือ่งใชท้นัสมยั 
    2. มอุีปกรณ์อ านวยความสะดวกทีส่วยงามและน่าสนใจ 
    3. ผูใ้หบ้รกิารตอ้งมลีกัษณะท่าทางดูสงา่งาม คล่องแคล่ว 
    4. มเีอกสารสิง่พมิพเ์กีย่วกบัการบรกิารทีด่ดูแีละน่าสนใจ 
     นพรตัน์ วงัวล (2546, หน้า 2-3) กล่าวว่า ความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร 
เป็น ลกัษณะทางกายภาพทีผู่ร้บับรกิารสามารถสมัผสัไดแ้ละรบัรูไ้ด ้ประกอบดว้ย 
    1. อาคารสถานที่และสิ่งแวดล้อม เช่น อาคารสถานที่ที่สะอาด เป็นระเบียบ
เรยีบร้อย สวยงาม ทัง้ภายนอกและภายในอาคาร ทางเดนิภายในและระหว่างอาคารสะอาด
สวยงามมแีสงสว่างพอเพยีง ที่นัง่รอรบับรกิารสะอาดและพอเพยีง บรรยากาศที่โล่งโปร่งสบาย 
อากาศถ่ายเทสะดวก หอ้งตรวจทีส่ะอาดเรยีบรอ้ยพอเพยีงต่อการใหบ้รกิาร 
    2. เครือ่งมอืเครื่องใช ้และอุปกรณ์ทีม่คีุณภาพและทนัสมยั เช่น เครื่องตรวจวดั
ความดนัโลหติ เครื่องชัง่น ้าหนักทีไ่ด้มาตรฐาน หอ้งปฏบิตักิารทางการแพทยท์ีม่มีาตรฐานและ
พรอ้มทีจ่ะปฏบิตักิาร อุปกรณ์ทีจ่ าเป็นต่อการตรวจรกัษา เช่น หฟูงั เขม็ฉีดยา เป็นตน้ 
    3. บุคลากรที่ให้บรกิารแต่งตวัสะอาด เรยีบรอ้ย เหมาะสมกบัการให้บรกิารมี
บุคลิกภาพที่ดี กิรยิาวาจาสุภาพ อ่อนโยน ท างานด้วยความคล่องแคล่วว่องไว ซึ่งการที่มี
บุคลกิภาพทีด่ยีอ่มส่งผลใหผู้ร้บับรกิารเกดิความมัน่ใจ พอใจ ประทบัใจในการบรกิาร และยงัท า
ใหเ้กดิบรรยากาศและสมัพนัธภาพทีด่รีะหว่างผูใ้หบ้รกิารและผูร้บับรกิาร อนัจะท าใหก้ารบรกิาร
เป็นไปดว้ยความสะดวก รวดเรว็ และมปีระสทิธภิาพ  
    สรุปได้ว่า ความคาดหวงัด้านลกัษณะความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร เป็น
ความตอ้งการ ความหรอืสกึหรอืความน าคดิอยา่งมวีจิารณญาณของบุคคลในการคาดคะเน หรือ
คาดการณ์ล่วงหน้าสิง่ใดสิง่หนึ่งทีด่งีามว่าควรจะม ีควรจะเป็น หรอื ควรจะเกดิขึน้ในอนาคตตาม
ความเหมาะสมกับสถานการณ์ และความคาดหวังนี้จะถูกต้องมากน้อยเพียงใดขึ้นกับ
ประสบการณ์ของแต่ละบุคคล 
 2. ความเช่ือถือไว้วางใจได้ 
  2.1 ความหมายของความเชื่อถอืไวว้างใจได ้
     ศกัดิก์ยะ บุญรอด (2550, หน้า 6) กล่าวว่า ความน่าเชื่อถอืวางใจได ้หมายถงึ 
เจา้หน้าทีส่ามารถใหบ้รกิารตามก าหนดหรอืนัดหมายมบีรกิารรกัษาพยาบาลทุกกลุ่มอาการ มี
บรกิารชนัสูตรพืน้ฐาน บรกิารแพทยท์างเลอืก บรกิารดา้นยา บรกิารใหค้ าปรกึษา การส่งต่อ
ฉุกเฉินและบรกิารดแูลต่อเนื่องทีบ่า้น 
     ศศธิร นภาโชต ิ(2552, ย่อหน้า 1) กล่าวว่า ความเชื่อถอืไว้วางใจ หมายถงึ 
ความสามารถในการบรกิารใหบ้รกิารนัน้ตรงกบัสญัญาทีใ่หไ้วก้บัผูร้บับรกิาร บรกิารทีใ่หทุ้กครัง้
มคีวามถูกต้อง เหมาะสมและมคีวามสม ่าเสมอในทุกครัง้ของการบรกิารที่จะท าให้ผู้ รบับรกิาร
รูส้กึว่าบรกิารไดร้บันัน้มคีวามน่าเชื่อถอื สามารถใหค้วามไวว้างใจได้ 
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     ป่ินแก้ว ศิริวรรณดี (2552, ย่อหน้า 7) กล่าวว่า ความเชื่อมัน่ไว้วางใจ 
หมายถงึ บุคลากรผูใ้หบ้รกิารมคีวามสามารถในการปฏบิตังิาน ท าใหผู้ร้บับรกิารรูส้กึว่าเป็นทีพ่ึ่ง
ไดแ้ละการใหบ้รกิารมคีวามถูกตอ้ง แมน่ย าสม ่าเสมอ 
     คอ็ตเลอร ์(Kotler, 2003, p. 592) กล่าวว่า ความเชื่อถอืในมาตรฐานคุณภาพ 
หมายถงึ การบรกิารทีส่มาชกิรบับรกิารแล้วหลายครัง้ จนท าใหเ้กดิความน่าเชื่อถอืและยอมรบั
ไดว้่าบรกิารทีไ่ดร้บัน้ีมคีุณภาพด ีมคีวามถูกตอ้งเทีย่งตรง และเป็นไปตามทีไ่ดส้ญัญาไวร้ะหว่าง
ลูกค้ากับผู้ให้บรกิาร เพราะความน่าเชื่อถือนี้จะสร้างให้เกิดความมัน่ใจในการที่จะเข้ามารบั
บรกิารและมกีารบอกต่อ ส่งผลท าใหม้กีารเพิม่จ านวนสมาชกิมากขึน้อย่างต่อเนื่อง 
     สรุปได้ว่า ความเชื่อถอืไว้วางใจได้ หมายถงึ ความสามารถในการให้บรกิาร
นัน้ตรงกบัสญัญาทีใ่หไ้วก้บัผูร้บับรกิาร มบีรกิารรกัษาพยาบาลทุกกลุ่มอาการ มบีรกิารชนัสูตร
พืน้ฐาน บรกิารแพทยท์างเลอืก บรกิารดา้นยา บรกิารใหค้ าปรกึษา การส่งต่อฉุกเฉินและบรกิาร
ดูแลต่อเนื่องทีบ่า้น บรกิารที่ใหทุ้กครัง้มคีวามถูกต้อง เหมาะสมและมคีวามสม ่าเสมอในทุกครัง้
ของการบรกิาร ทีจ่ะท าใหผู้ร้บับรกิารรูส้กึว่าบรกิารทีไ่ดร้บันัน้มคีวามน่าเชื่อถอืสามารถใหค้วาม
ไวว้างใจได ้
  2.2 ความส าคญัของความเชื่อถอืไวว้างใจได้ 
     พรรณวด ีรตันชยั (2551, หน้า 23) กล่าวว่าความส าคญัของความไวว้างใจว่า 
เป็นการน าเสนอความต้องการส่วนตวัหรอืตรงตามความต้องการของลูกคา้แต่ละรายเพื่อแสดง 
ลูกค้าอยากให้กจิการเขา้ใจและเหน็ความส าคญั กจิการขนาดเลก็ได้เปรยีบกจิการขนาดใหญ่ที่
สามารถเขา้ใจลกูคา้และสรา้งความสมัพนัธไ์ดด้กีว่า 
     สุรีรกัษ์ พิลา (2551, หน้า 6) กล่าวว่าความส าคัญของความไว้วางใจว่า         
ผู้ให้บรกิารมคีวามมัน่ใจในการให้บรกิารมคีวามรู ้และมอีธัยาศยัดใีนการให้บรกิาร และท าให้
ผูร้บับรกิารเกดิความเชื่อถอืได ้และมัน่ใจในการบรกิาร 
     บรบิูรณ์ บ่อเกิดทรพัย์ (2551, ย่อหน้า 5) กล่าวว่าความส าคญัของความ
ไว้วางใจว่า ความพึงพอใจของลูกค้าเป็นตัวผลักดันคุณภาพชีวิตที่ดี เมื่อองค์การบริการ
ตระหนักถงึความส าคญัของลูกค้าจะพยายามค้นหาปจัจยัที่เป็นตวัก าหนดความพงึพอใจของ
ลูกค้าส าหรับเสนอบริการที่เหมาะสม เพื่อแข่งขันแย่งชิงส่วนแบ่งตลาดของธุรกิจบริการ
ผูร้บับรกิารยอ่มไดร้บับรกิารทีม่คีุณภาพและตอบสนองความตอ้งการทีต่นคาดไวไ้ด ้ 
     วลยัพรรณ เตชะเบญจรตัน์ (2551, หน้า 49) กล่าวว่า ความเชื่อถอืไว้วางใจ
ได ้หมายถงึ บุคลากรตอ้งสรา้งความเชื่อมัน่ เพื่อสรา้งความมัน่ใจในการบรกิารทีด่ทีีสุ่ดแก่ลูกคา้ 
ซึง่เกดิจากความซื่อสตัยค์วามจรงิใจ ความสนใจอยา่งแทจ้รงิของผูใ้หบ้รกิาร  
     จตุรงค์ มหิทธิโชติ (2552, ย่อหน้า 11) ได้กล่าวว่า การบรกิารที่ดีนัน้ต้อง
ประกอบไปด้วยความเชื่อถอืได ้ความพรอ้มทีจ่ะให้บรกิารด้วยความเต็มใจ มคีวามสามารถใน
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การบรกิารในการสื่อสารหรอืความรูว้ชิาการที่จะให้บรกิารได้ เขา้ถงึบรกิาร โดยผู้ใช้บรกิารใช้
เวลาน้อยทีสุ่ดอยูใ่นสถานทีท่ีอ่ยูใ่ชบ้รกิารตดิต่อไดส้ะดวกมคีวามเขา้ใจในการเรยีนรูผู้ใ้ชบ้รกิาร 
     สมติ สชัฌุกร (2552, ย่อหน้า 3) กล่าวว่า การบรกิารแบบเป็นทมีจะต้องเริม่
จากการตระหนกัรูว้่าคนเป็นทรพัยากรทีม่คี่าขององคก์าร ความส าเรจ็ในงานใด ๆ ลว้นมคีนเป็น
ปจัจยัทีช่่วยเกือ้หนุนอยูด่ว้ย ดงันัน้ เราจะตอ้งมคีวามเชื่อมัน่ว่าโดยทัว่ไปแลว้พนักงานส่วนใหญ่
เป็นคนที่สามารถจะพฒันาได้นับแต่การสอนงานให้พนักงานท างานอย่างถูกต้อง  สะดวก 
รวดเรว็และปลอดภยั สามารถจะปลูกฝงัใหม้ทีศันคตทิีด่ต่ีองานบรกิาร ตระหนักถงึความส าคญั
ของบรกิารว่ามคีุณค่าเป็นพเิศษต่อตนเอง ท าใหต้นมคีวามสุขความส าเรจ็ในชวีติการท างานได้ 
เมื่อมคีวามเชื่อมัน่ในตวัพนักงานแล้วก็จะต้องแบ่งหน้าที่ให้แต่ละคนรบัผดิชอบในบรกิารโดย
ชดัเจน เพื่อใหพ้นกังานรูข้อบเขตงานบรกิารของตน 
     พีระสิทธิ ์ค านวณศิลป์ (2552, ย่อหน้า 2) กล่าวว่าความส าคัญของความ
ไว้วางใจว่า คุณภาพการบรกิารที่ดนีัน้จะต้องไม่ให้ผู้ใช้บรกิารนัน้เสยีเวลาในการรอคอยนาน            
ผูใ้หบ้รกิารต้องมมีนุษยสมัพนัธท์ี่ดมีกีารทกัทายโอภาปราศรยั และเป็นกนัเองกบัผู้บรกิารหรอื
ที่ว่า “หน้าไม่งอ รอไม่นาน วาจาไพเราะเสนาะหู” นอกจากเกณฑ์ดงักล่าวยงัมเีกณฑ์ที่ใช้วดั
คุณภาพดา้นสภาพแวดลอ้มหรอืสถานทีบ่รกิาร เพื่อความสะดวก และรวดเรว็ในการบรกิาร 
     ศศธิร นภาโชต ิ(2552, หน้า 14) กล่าวว่าความส าคญัของความไว้วางใจว่า    
ผู้ให้บริการมีทักษะความรู้ความสามารถในการให้บริการ และตอบสนองความต้องของ
ผูร้บับรกิารด้วยความสุภาพ มกีริยิาท่าทางและมารยาททีด่ใีนการใหบ้รกิาร สามารถที่จะท าให้
ผูร้บับรกิารเกดิความไวว้างใจและเกดิความมัน่ใจว่าจะไดบ้รกิารทีด่ทีีสุ่ด 
     สรุปได้ว่า ลักษณะของความเชื่อถือไว้วางใจได้ หมายถึง การที่ท าให้
ผู้รบับรกิารได้รบัความพงึพอใจ เป็นการต้องการที่สอดคล้องกบัผู้รบับรกิาร ตลอดจนขัน้ตอน
ของบรกิารนัน้และภายหลงับรกิารดว้ย ทัง้นี้ต้องตอบสนองต่อความต้องการเบือ้งต้นและความ
คาดหวงัของการบรกิารจะมผีลท าใหผู้ร้บับรกิารเกดิความพงึพอใจในการบรกิาร 
  2.3 ลกัษณะของความเชื่อถอืไวว้างใจได ้
     ศิรริตัน์ ทองเรอืง (2553, หน้า 16) กล่าวว่า ในการสร้างความไว้วางใจแก่
ผูร้บับรกิาร ผูป้ฏบิตังิานบรกิารควรมพีืน้ฐานความรูแ้ละทกัษะอย่างทีค่วรค านึงถงึ ดงันี้  
     1. มีความสามารถตามระดับการศึกษา ผู้ปฏิบัติงานบริการควรมีพื้น
ฐานความรู้อย่างน้อยส าเรจ็การศึกษาตามมาตรฐานการศกึษาภาคบงัคบั ซึ่งความรู้ดงักล่าว
ส าคญัต่อการด ารงชวีติในสงัคมและการประกอบอาชพีต่างๆ ทัง้นี้การบรกิารแต่ละประเภทอาจ
ตอ้งการผูท้ีม่คีวามรูส้งูขึน้ได ้เช่น งานการเงนิผูป้ฏบิตังิานตอ้งมคีวามรูด้า้นบญัชแีละการจดัการ
การเงนิ เป็นตน้ 
     2. มคีวามรู้จากประสบการณ์ในการท างานที่ผ่านมา ผู้ที่เคยปฏิบตัิงานมา
ก่อนย่อมมปีระสบการณ์และความช านาญในงานที่รบัผดิชอบมากกว่าผู้ที่ไม่เคยท างานใดเลย 
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งานบรกิารบางประเภทอาจก าหนดประสบการณ์การผ่านงานในช่วงเวลาหนึ่งส าหรบังานที่มี
ความรบัผดิชอบด้านเทคนิคสูง เช่น งานซ่อมแซมเครื่องจกัร เป็นงานที่ต้องอาศยัความรู้และ
ประสบการณ์ดา้นกลไกต่างๆ เป็นตน้ 
     3. มีทักษะทางมนุษย์สัมพันธ์ งานบริการส่วนใหญ่เป็นงานที่ต้องติดต่อ
สัมพันธ์กับผู้อื่นตลอดเวลา ผู้ที่จะมีประสบความส าเร็จในการปฏิบัติงานบริการจะต้องมี
ความสามารถที่จะเขา้กบัผูอ้ื่นไดด้ ีกล่าวคอื มกีารแสดงออกทีท่ าให้ลูกค้าเกดิความรูส้กึในดา้น
บวก รวมทัง้มคีวามสามารถในการสื่อสารไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ 
     4. มทีกัษะเฉพาะทาง งานบรกิารบางประเภทจ าเป็นต้องใช้ความสามารถ
เฉพาะด้านที่ตรงกบัลกัษณะงาน เพื่อให้การปฏบิตังิานส าเรจ็ลุล่วงไปตามกระบวนการบรกิาร 
เช่น แพทย์ จ าเป็นเป็นต้องมีทักษะเกี่ยวกับการใช้เครื่องมืออุปกรณ์ต่างๆ อย่างถูกต้อง
ปลอดภัย คุณสมบัติทัว่ไปเหล่านี้ จะช่วยให้ผู้บริการสามารถคัดเลือกบุคคลที่มีความรู้
ความสามารถและบุคลกิลกัษณะทีเ่หมาะสมกบังานบรกิารเพื่อใหก้ารปฏบิตังิานตัง้แต่จุดเริม่ต้น
เป็นไปอยา่งมปีระสทิธภิาพ 
     ศศธิร นภาโชต ิ(2552, ยอ่หน้า 28) กล่าวว่า ความไวว้างใจ เป็นกจิกรรมหรอื
การกระท าที่ท าให้ผูบ้รกิารปฏบิตัต่ิอผูร้บับรกิารขณะทีก่ระบวนการบรกิารที่เกดิขึน้ผู้รบับรกิาร
ไม่สามารถทราบล่วงหน้าได้ว่าจะได้รบัการปฏบิตัิอย่างไรจนกว่าจะมกีารบรกิารเกิดขึ้น การ
ตดัสนิใจรบับรกิารนัน้จงึจ าเป็นตอ้งขึน้อยูก่บัความไวว้างใจ 
     นพรตัน์ วงัวล (2546, หน้า 2-3) กล่าวถงึความเชื่อถอืไว้วางใจในการบรกิาร
ว่าควรมมีาตรฐานการพยาบาลผูป้ว่ยนอก และสามารถแบ่งเป็น 3 ระยะ คอื 
     1. ระยะก่อนตรวจ 
       1) ประเมนิสภาพและอาการของผูป้ว่ยทนัททีีผู่ป้ว่ยมาถงึสถานทีต่รวจโรค 
       2) ประเมนิสภาพอาการและขอ้มลูทีเ่กี่ยวกบัภาวะสุขภาพของผู้ป่วย โดย
มุง่เน้นอาการทีแ่สดงออกทีส่ าคญัทีสุ่ดของผูป้ว่ยทีม่าโรงพยาบาล 
       3) บนัทกึข้อมูลการตรวจ คดักรอง ภาวะเจบ็ป่วย ผลการตรวจต่างๆ ที่
ส าคญัลงในแบบบนัทกึ 
       4) ส่งผูป้ว่ยเขา้รบัการตรวจตามแผนทีเ่ปิดบรกิาร สอดคลอ้งกบัอาการของ
ผูป้ว่ยอยา่งปลอดภยั 
       5) ให้ขอ้มูลเบื้องต้นเกี่ยวกบัอาการ อาการแสดง แนวทางการตรวจ และ
การดแูลสุขภาพแก่ผูป้ว่ยอยา่งปลอดภยั 
       6) ประเมนิความพรอ้มของผูป้่วยก่อนการตรวจเกี่ยวกบั ความถูกต้องของ
แผนกความพรอ้มทางดา้นรา่งกาย และจติใจของผูป้ว่ยในการตรวจ 
     2. ระยะตรวจ 
       1) จดัใหผู้ป้ว่ยเขา้ตรวจตามล าดบั 
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       2) ตรวจสอบเอกสารการตรวจโรคและความถูกตอ้งของตวัผูป้ว่ย 
       3) อธบิายใหผู้ป้ว่ยทราบ และเขา้ใจก่อนทุกครัง้ 
       4) ใหค้วามช่วยเหลอืผู้ป่วยขณะตรวจ โดยค านึงถงึความปลอดภยั ความ
สบายและลดความวติกกงัวลของผูป้ว่ย 
       5) จดัเตรยีมและตรวจสอบเอกสารต่างๆ เช่น ใบสัง่ยา ใบส่งตรวจอื่นๆ ให้
สมบรูณ์ 
       6) แนะน าผูป้ว่ยถงึบรกิารขัน้ต่อไป 
     3. ระยะหลงัตรวจ 
       1) แจง้ก าหนดนดัตรวจครัง้ต่อไปใหผู้ป้ว่ยทราบ 
       2) เปิดโอกาสใหผู้ป้ว่ยมสี่วนรว่มในการก าหนดวนันดัได ้
       3) มอบบตัรนัดและอธบิายความส าคญัของการมาตรวจตามนัด วิธกีาร
ตดิต่อเพื่อขอเลื่อนนดั และการมาตรวจก่อนก าหนดเมือ่มอีาการก าเรบิก่อนวนันดั 
       4) อธิบายวิธีปฏิบตัิตัว การใช้ยา การออกก าลังกาย การพกัผ่อน การ
ปฏบิตัติวัตามการรกัษา การป้องกนัการเจบ็ป่วย การรบัประทานอาหาร และการมาตรวจตาม
นดัเฉพาะรายๆ ไป 
       5) กรณีรบัยาที่มขีอ้ห้ามใช้ที่ส าคญั ต้องอธบิายให้เขา้ใจและเขยีนระบุใน
บตัรเตอืนความจ าส าหรบัผูป้ว่ย 
     สรุปได้ว่า ลกัษณะของความเชื่อถอืไว้วางใจได้ ประกอบด้วย บรกิารตาม
สญัญา ตรงต่อเวลา และเสรจ็ตามก าหนด แสดงความจรงิใจและสนใจที่จะช่วยแก้ปญัหาใหก้บั
ผูใ้ชบ้รกิาร บรกิารดว้ยความถูกตอ้งตัง้แต่ครัง้แรก บรกิารตรงตามเวลาทีก่ าหนด และไม่มคีวาม
ผดิพลาดเกดิขึน้เลย 
 3. การตอบสนองต่อผูร้บับริการ 
  3.1 ความหมายของการตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร 
     ศกัดิก์ยะ บุญรอด (2550, หน้า 6) กล่าวว่า การตอบสนองความต้องการของ
ผูป้่วย หมายถงึ เจา้หน้าที่กระตอืรอืรน้และเตม็ใจใหบ้รกิารเมื่อไปรบับรกิารในหน่วยบรกิาร 
บรกิารในหน่วยบรกิารไม่ซบัซอ้น ไมต่อ้งรอนานช่วงเวลาตรงกบัความตอ้งการ 
     ศศธิร นภาโชต ิ(2552, ย่อหน้า 1) กล่าวว่า การตอบสนองต่อผู้รบับรกิาร 
หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจที่จะให้บรกิาร โดยสามารถตอบสนองความต้องการ
ผูร้บับรกิารไดอ้ยา่งทนัท่วงทผีูร้บับรกิารสามารถเขา้รบับรกิารไดง้่ายและไดร้บัความสะดวกจาก
การมาใชบ้รกิาร รวมทัง้จะตอ้งกระจายการใหบ้รกิารไปอย่างทัว่ถงึ รวดเรว็ ไมต่อ้งรอนาน 
     คอ็ตเลอร ์(Kotler, 2003, p. 592) กล่าวว่า การตอบสนองต่อสมาชกิ หมายถงึ 
ความเตม็ใจช่วยและใหบ้รกิารโดยฉบัพลนั 
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     สรปุไดว้่า การตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร หมายถงึ ความพรอ้มและความเตม็ใจ
ทีจ่ะใหบ้รกิาร โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับรกิารไดอ้ย่างทนัท่วงทผีูร้บับรกิาร
สามารถเขา้รบับรกิารได้ง่ายและได้รบัความสะดวกจากการมาใช้บรกิารรวมทัง้จะต้องกระจาย
ใหบ้รกิารไปอยา่งทัว่ถงึ รวดเรว็ ไมต่อ้งรอนาน 
  3.2 ความส าคญัของการตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร 
     อรพนิท ์ บุญนาค (2550, ย่อหน้า 4) กล่าวถงึความส าคญัของการตอบสนอง
ต่อผูร้บับรกิารว่า ความรูส้กึและประสบการณ์ทีด่ขีองผูท้ีม่ารบับรกิารต่อสถานบรกิารนัน้ๆ ซึง่ใน
การศกึษาเกี่ยวกบัความพงึพอใจในบรกิารนัน้อาจสรุปเป็นแนวคดิในด้านขอบเขตหรอืวธิวีดั
ความพงึพอใจออกเป็น 2 ประการคอื ความพงึพอใจโดยทัว่ๆ ไป ไดแ้ก่ ความพงึพอใจต่อ
บุคลากรและระบบการใหบ้รกิาร และความพงึพอใจเฉพาะดา้น ไดแ้ก่ ความพงึพอใจในดา้น
ต่างๆ ทีใ่ชเ้ป็นประจ า 
     ทวพีงษ์ หนิค า (2551, ย่อหน้า 2) กล่าวถงึความส าคญัของการตอบสนองต่อ
ผู้รบับริการว่า ความชอบของบุคคลที่มีต่อสิ่งหนึ่ งสิ่งใดซึ่งสามารถลดความตึงเครียดและ
ตอบสนองความตอ้งการของบุคคล 
     วลยัพรรณ เตชะเบญจรตัน์ (2551, หน้า 4) กล่าวว่า พนักงานต้องพยายาม
เขา้ใจถงึความตอ้งการของลกูคา้ และใหค้วามสนใจตอบสนองความต้องการดงักล่าว เช่น การที่
เจา้หน้าที่หรอืพนักงานแผนกหนึ่ง ๆ ซึง่จ าชื่อผู้รบับรกิารได้ การมรีะบบเก็บรกัษาขอ้มูลอย่าง
ละเอยีดในอดตีผูบ้รหิารน ากลบัมาใชไ้ดอ้ย่างรวดเรว็ ไม่ผดิพลาด บรษิทัสามารถแสดงหลกัฐาน
เอกสารทีจ่ าเป็นในกรณทีีล่กูคา้ตอ้งการรบัรูไ้ดอ้ย่างรวดเรว็ 
     พมิพช์นก ศนัสนีย ์(2552, ยอ่หน้า 7) กล่าวถงึความส าคญัของการตอบสนอง
ต่อผูร้บับรกิารว่า ผูบ้รกิารประสบความส าเรจ็ในการท าใหส้มดุลระหว่างสิง่ทีผู่ร้บับรกิารใหค้่ากบั
ความคาดหวงัของผูร้บับรกิาร และประสบการณ์นัน้เป็นไปตามความคาดหวงัได้ ท าใหเ้กดิความ
พงึพอใจต่อสิง่นัน้ 
     สมหวงั วทิยาปญัญานนท์ (2554, ย่อหน้า 1) กล่าวถึงความส าคญัของการ
ตอบสนองต่อผู้รบับรกิารว่า การบรกิารต้องค านึงถงึความพงึพอใจต่อผู้บรกิาร หรอืตอบสนอง
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารเป็นหลกั 
     สรุปได้ว่า นอกจากการตอบสนองความมุ่งหวังและความต้องการของ
ผู้รบับรกิารแล้ว โรงพยาบาลจะต้องวางแผนจดัการ เพื่อเป็นการก าหนดแนวทางให้เจา้หน้าที่
ผูเ้กี่ยวขอ้งปฏบิตัติามวตัถุประสงคข์องโรงพยาบาลทีมุ่่งให้ผูป้่วยได้รบัการบรกิารทีด่แีละไดร้บั
ความพงึพอใจ ซึง่จะสรา้งความพงึพอใจใหแ้ก่ผูร้บับรกิารนัน้ 
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  3.3 ลกัษณะของการตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร 
     ประทินทิพย์ ป้องขนัธ์ (2543, หน้า 22) กล่าวถึง การตอบสนองต่อ
ผูใ้ชบ้รกิารทนัทวี่ามลีกัษณะดงัต่อไปนี้ 
     1) บอกใหผู้ใ้ชบ้รกิารทราบก่อนลงมอืกระท าสิง่ใด 
     2) ใหบ้รกิารอยา่งรวดเรว็ 
     3) เตม็ใจทีจ่ะใหค้วามช่วยเหลอืแก่ผูใ้ชบ้รกิารเสมอ 
     4) ตอบสนองต่อการรอ้งขอของผูใ้ชบ้รกิารทนัท ี
     นพรตัน์ วงัวล (2546, หน้า 14-15) กล่าวว่า การตอบสนองความต้องการ
บรกิารว่าผูใ้หบ้รกิารควรจะมคีุณสมบตัทิีเ่หมาะสมดงันี้  
     1. ผู้ปฏิบัติงานบริการจะต้องมีพื้นฐานความสมดุลของสุขภาพกายและ
สุขภาพจติที่ดจีงึจะสามารถปฏบิตัิงานที่ได้รบัมอบหมายได้อย่างเต็มที่ เพราะงานบรกิารเ ป็น
งานหนกัทีต่อ้งใชท้ัง้รา่งกายและแรงใจอยา่งมาก ในการปฏสิมัพนัธก์ับผูร้บับรกิารและช่วยเหลอื
ใหไ้ดร้บัในสิง่ทีต่อ้งการ 
     2. มอีัธยาศัยที่ดี บุคลิกของผู้ปฏิบัติงานบริการที่ยิ้มแย้มแจ่มใสและท่าที
สุภาพ อ่อนน้อมเป็นกนัเอง จะท าใหผู้ร้บับรกิารเกดิความรูส้กึเป็นมติรน่าคบหาดว้ยซึง่เป็นผลดี
ต่อกระบวนการน าเสนอบรกิารต่างๆ แก่ลกูคา้ เพราะเมือ่ผูร้บับรกิารยอมรบัหรอืเชื่อถอืไวว้างใจ
ผู้ปฏิบัติงานบริการ การให้บริการที่ตรงกับความต้องการของลูกค้าก็ย่อมเกิดขึ้นอย่างมี
ประสทิธภิาพ 
     3. มจีติส านึกของการบรกิาร ผูท้ีจ่ะปฏบิตังิานบรกิารไดด้จี าเป็นต้องมคี่านิยม
หรือเจตคติที่ดีต่อการให้บริการและมีความรู้สึกภูมิใจต่ออาชีพบริการ ไม่ว่าจะท างานเป็น
พนักงานเปิดประตู เกบ็ขยะ ลา้งหอ้งน ้า รบัโทรศพัท ์ต้อนรบัแขก หรอืเป็นผูจ้ดัการ ก็จะต้องมี
ความภาคภมูใิจในบทบาทหน้าทีก่ารงานทีไ่ดร้บัมอบหมาย ดว้ยความตัง้ใจและความพยายามที่
จะท าใหง้านนัน้บรรลุผลส าเรจ็อย่างมปีระสทิธภิาพมากทีสุ่ด 
     4. มคีวามสามารถในการปรบัตวังานบรกิารเป็นงานที่ต้องพบปะผูค้นจ านวน
มากผูป้ฏบิตังิานบรกิารจะตอ้งมคีวามสามารถในการปรบัตวัใหไ้ดใ้นทุกๆ สถานการณ์เพื่อสรา้ง
ความประทบัใจแก่ผูร้บับรกิาร ดว้ยเหตุนี้เองผูป้ฏบิตังิานบรกิารจงึตอ้งเป็นผูท้ีรู่จ้กัควบคุมตวัเอง
มคีวามอดทนอดกลัน้ มคีวามยดืหยุ่น เป็นคนช่างสงัเกต และมดีุลยพนิิจในการแก้ปญัหาเฉพาะ
หน้าต่างๆ ไดอ้ยา่งรอบคอบมไีหวพรบิ 
     สรุปไดว้่า ลกัษณะของการตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร หมายถงึ เป็นการรบัรูท้ี่
เกิดจากการที่ลูกค้าได้ร ับบริการแล้วเกิดความรู้สึกในบริการที่ได้ร ับ และวิธีปฏิบัติใน
กระบวนการใหบ้รกิารว่ามคีุณภาพมากน้อยเพยีงใด เช่น ผูป้่วยเขา้รบัการรกัษาในโรงพยาบาล
แห่งหน่ึง พยาบาลและจา้หน้าทีใ่ห้การดูแลช่วยเหลอืด้วยความอธัยาศยัที่ด ีผูป้่วยทีเ่ขา้รบัการ
บรกิารยอ่มเกดิภาพจน์ทีด่ต่ีอการบรกิารของโรงพยาบาล 
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 4. การให้ความมัน่ใจแก่ผูร้บับริการ 
  4.1 ความหมายของการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูร้บับรกิาร 
     ศกัดิก์ยะ บุญรอด (2550, หน้า 6) กล่าวว่า การให้ความเชื่อมัน่แก่ผู้ป่วย 
หมายถงึ เจา้หน้าทีม่ทีกัษะความสามารถในการใหบ้รกิารตอบขอ้สงสยัของผูป้่วยและสามารถ
แก้ไขปญัหาของผู้ป่วยไดจ้นผูป้่วยรูส้กึมัน่ใจและปลอดภยัเจา้หน้าทีอ่ธัยาศยัด ี มคีวามสุภาพ
อ่อนโยน ยิม้แยม้และเป็นมติรต่อผูร้บับรกิาร 
     ศศธิร นภาโชต ิ(2552, ย่อหน้า 1) การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูร้บับรกิารมทีกัษะ
ความรูค้วามสามารถในการให้บรกิาร และตอบสนองความต้องการของผู้รบับรกิารด้วย ความ
สุภาพ มกีริยิาท่าทางและมารยาทที่ดใีนการให้บรกิาร สามารถที่จะท าให้ผูร้บับรกิารเกดิความ
สนใจ 
     คอ็ตเลอร ์(Kotler, 2003, p. 592) กล่าวว่า ความมัน่ใจได ้หมายถงึ เจา้หน้าที่
มคีวามรูอ้ธัยาศยั และความสามารถในการท างานดว้ยความซื่อสตัยแ์ละความเชื่อมัน่ 
     สรุปได้ว่า การให้ความมัน่ใจแก่ผู้รบับริการ หมายถึง ผู้ให้บรกิารมีทกัษะ
ความรูค้วามสามารถในการให้บรกิาร และตอบสนองความต้องการของผู้รบับรกิารด้วยความ
สุภาพมกีริยิาท่าทาง และมารยาทที่ดใีนการให้บรกิาร สามารถที่จะท าให้ผูร้บับรกิารเกดิความ
ไวว้างใจและเกดิความมัน่ใจว่าจะไดบ้รกิารทีด่ทีีสุ่ด 
  4.2 ความส าคญัของการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูร้บับรกิาร 
     พรรณวด ีรตันชยั (2551, หน้า 23) กล่าวถงึ ความไวว้างใจและความเชื่อมัน่
เป็นการน าเสนอความต้องการส่วนตวัหรอืตรงตามความต้องการของลูกคา้แต่ละรายเพื่อแสดง 
ลูกค้าอยากให้กจิการเขา้ใจและเหน็ความส าคญั กจิการขนาดเลก็ได้เปรยีบกจิการขนาดใหญ่ที่
สามารถเขา้ใจลกูคา้และสรา้งความสมัพนัธไ์ดด้กีว่า 
     สุรีร ักษ์ พิลา (2551, หน้า 6) กล่าวถึง ผู้ให้บริการมีความมัน่ใจในการ
ให้บรกิารมคีวามรู้ และมอีธัยาศยัดใีนการให้บรกิาร และท าให้ผู้รบับรกิารเกิดความเชื่อถือได ้
และมัน่ใจในการบรกิาร 
     บรบิูรณ์ บ่อเกดิทรพัย ์(2551, ย่อหน้า 5) กล่าวว่า ความพงึพอใจของลูกค้า
เป็นตัวผลักดันคุณภาพชีวิตที่ดี เมื่อองค์การบริการตระหนักถึงความส าคัญของลูกค้าจะ
พยายามค้นหาปจัจยัที่เป็นตวัก าหนดความพงึพอใจของลูกค้าส าหรบัเสนอบรกิารที่เหมาะสม 
เพื่อแข่งขนัแย่งชงิส่วนแบ่งตลาดของธุรกจิบรกิารผู้รบับรกิารย่อมได้รบับรกิารที่มคีุณภาพและ
ตอบสนองความตอ้งการทีต่นคาดไวไ้ด ้ 
     วลยัพรรณ เตชะเบญจรตัน์ (2551, หน้า 49) กล่าวถงึความส าคญัของความ
น่าเชื่อถอืได้ว่า บุคลากรต้องสรา้งความเชื่อมัน่ เพื่อสร้างความมัน่ใจในการบรกิารที่ดทีี่สุดแก่
ลกูคา้ ซึง่เกดิจากความซื่อสตัยค์วามจรงิใจ ความสนใจอยา่งแทจ้รงิของผูใ้หบ้รกิาร  
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     พรีะสทิธิ ์ค านวณศลิป์ (2552, ย่อหน้า 2) กล่าวว่า คุณภาพการบรกิารทีด่นีัน้
จะต้องไม่ใหผู้ใ้ชบ้รกิารนัน้เสยีเวลาในการรอคอยนาน ผูใ้หบ้รกิารต้องมมีนุษยสมัพนัธท์ีด่มีกีาร
ทกัทายโอภาปราศรยั และเป็นกนัเองกบัผู้บรกิารหรอืทีว่่า “หน้าไม่งอ รอไม่นาน วาจาไพเราะ
เสนาะหู” นอกจากเกณฑ์ดงักล่าวยงัมเีกณฑ์ที่ใช้วดัคุณภาพด้านสภาพแวดล้อมหรอืสถานที่
บรกิาร เพื่อความสะดวก และรวดเรว็ในการบรกิาร 
     จตุรงค์ มหิทธิโชติ (2552, ย่อหน้า 2) ได้กล่าวว่า การบริการที่ดีนัน้ต้อง
ประกอบไปด้วยความเชื่อถอืได ้ความพรอ้มทีจ่ะให้บรกิารด้วยความเต็มใจ มคีวามสามารถใน
การบรกิารในการสื่อสารหรอืความรูว้ชิาการที่จะให้บรกิารได้ เข้าถงึบรกิาร โดยผู้ใช้บรกิารใช้
เวลาน้อยทีสุ่ดอยูใ่นสถานทีท่ีอ่ยูใ่ชบ้รกิารตดิต่อไดส้ะดวกมคีวามเขา้ใจในการเรยีนรูผู้ใ้ชบ้รกิาร 
     สรุปได้ว่า การให้ความมัน่ใจแก่ผู้รบับริการ หมายถึง ผู้ให้บรกิารมีทกัษะ
ความรูค้วามสามารถในการให้บรกิาร และตอบสนองความต้องการของผู้รบับรกิารด้วยความ
สุภาพมกีริยิาท่าทาง และมารยาทที่ดใีนการให้บรกิาร สามารถที่จะท าให้ผูร้บับรกิารเกดิความ
ไวว้างใจและเกดิความมัน่ใจว่าจะไดบ้รกิารทีด่ทีีสุ่ด 
  4.3 ลกัษณะของการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูร้บับรกิาร 
     นพรัตน์ วังวล (2546, หน้า 16) กล่าวว่า ในการสร้า งความมัน่ใจแก่
ผูร้บับรกิาร ผูป้ฏบิตังิานบรกิารควรมพีืน้ฐานความรูแ้ละทกัษะอย่างทีค่วรค านึงถงึ ดงันี้  
     1. มีความสามารถตามระดับการศึกษา ผู้ปฏิบัติงานบริการควรมีพื้น
ฐานความรู้อย่างน้อยส าเรจ็การศึกษาตามมาตรฐานการศกึษาภาคบงัคบั ซึ่งความรู้ดงักล่าว
ส าคญัต่อการด ารงชวีติในสงัคมและการประกอบอาชพีต่างๆ ทัง้นี้การบรกิารแต่ละประเภทอาจ
ตอ้งการผูท้ีม่คีวามรูส้งูขึน้ได ้เช่น งานการเงนิผูป้ฏบิตังิานตอ้งมคีวามรูด้า้นบญัชแีละการจดัการ
การเงนิ เป็นตน้ 
     2. มคีวามรู้จากประสบการณ์ในการท างานที่ผ่านมา ผู้ที่เคยปฏิบตัิงานมา
ก่อนย่อมมปีระสบการณ์และความช านาญในงานที่รบัผดิชอบมากกว่าผู้ที่ไม่เคยท างานใดเลย 
งานบรกิารบางประเภทอาจก าหนดประสบการณ์การผ่านงานในช่วงเวลาหนึ่งส าหรบังานที่มี
ความรบัผดิชอบด้านเทคนิคสูง เช่น งานซ่อมแซมเครื่องจกัร เป็นงานที่ต้องอาศยัความรู้และ
ประสบการณ์ดา้นกลไกต่างๆ เป็นตน้ 
     3. มีทักษะทางมนุษย์สัมพันธ์ งานบริการส่วนใหญ่เป็นงานที่ต้องติดต่อ
สัมพันธ์กับผู้อื่นตลอดเวลา ผู้ที่จะมีประสบความส าเร็จในการปฏิบัติงานบริการจะต้องมี
ความสามารถที่จะเขา้กบัผูอ้ื่นไดด้ ีกล่าวคอื มกีารแสดงออกทีท่ าใหลู้กค้าเกดิความรูส้กึในดา้น
บวก รวมทัง้มคีวามสามารถในการสื่อสารไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ 
     4. มทีกัษะเฉพาะทาง งานบรกิารบางประเภทจ าเป็นต้องใช้ความสามารถ
เฉพาะด้านที่ตรงกบัลกัษณะงาน เพื่อให้การปฏบิตังิานส าเรจ็ลุล่วงไปตามกระบวนการบรกิาร 
เช่น แพทย์ จ าเป็นเป็นต้องมีทักษะเกี่ยวกับการใช้เครื่องมืออุปกรณ์ต่างๆ อย่างถูกต้อง
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ปลอดภัย คุณสมบัติทัว่ไปเหล่ านี้ จะช่วยให้ผู้บริการสามารถคัดเลือกบุคคลที่มีความรู้
ความสามารถและบุคลกิลกัษณะทีเ่หมาะสมกบังานบรกิารเพื่อใหก้ารปฏบิตังิานตัง้แต่จุดเริม่ต้น
เป็นไปอยา่งมปีระสทิธภิาพ 
     ศศธิร นภาโชต ิ(2552, ย่อหน้า 2) กล่าวว่า ความไวว้างใจ เป็นกจิกรรมหรอื
การกระท าที่ท าให้ผูบ้รกิารปฏบิตัต่ิอผูร้บับรกิารขณะทีก่ระบวนการบรกิารที่เกดิขึน้ผู้รบับรกิาร
ไม่สามารถทราบล่วงหน้าได้ว่าจะได้รบัการปฏบิตัิอย่างไรจนกว่าจะมกีารบรกิารเกิดขึ้น การ
ตดัสนิใจรบับรกิารนัน้จงึจ าเป็นตอ้งขึน้อยูก่บัความไวว้างใจ 
    สรุปได้ว่า ลักษณะของการให้ความมัน่ใจแก่ผู้ร ับบริการ ประกอบด้วย            
ผู้ให้บรกิารสร้างความรู้สกึมัน่ใจต่อผู้ใช้บรกิาร ผู้ใช้บรกิารรู้สึกปลอดภยัในการใช้บรกิาร          
ผูใ้หบ้รกิารมคีวามรูแ้ละสามารถตอบค าถามได้ และผูใ้หบ้รกิารมคีวามสุภาพอ่อนโยน 
 5. ความเข้าใจและเหน็อกเหน็ใจ 
  5.1 ความหมายของความเขา้ใจและเหน็อกเหน็ใจ 
     เกรยีงศกัดิ ์ นาราศ ี(2548, หน้า 6) กล่าวว่า การเขา้ใจ รูจ้กั รบัรูค้วาม
ตอ้งการของผูร้บับรกิาร หมายถงึ ความสามารถในการดแูล ความเอื้ออาทร เอาใจใส่ผูร้บับรกิาร
ตามความตอ้งการทีแ่ตกต่างกนัของผูร้บับรกิารในแต่ละคน 
     สุเนตร บลัลอืพรมราช (2548, หน้า 5) กล่าวว่า การเขา้ใจ รบัรูค้วามต้องการ
ของผูร้บับรกิาร หมายถงึ ความสามารถในการดูแล ความเอื้ออาทร เอาใจใส่ผูร้บับรกิารตาม
ความตอ้งการทีแ่ตกต่างกนั ของผูร้บับรกิารในแต่ละคน 
     วรีะรตัน์ กจิเลศิไพโรจน์ (2549, หน้า 108) กล่าวว่า ความเขา้ใจผูร้บับรกิาร 
หมายถงึ ลกูคา้แต่ละคนตอ้งการความสนใจและการเอาใจใส่ทีส่รา้งขึน้เฉพาะบุคคลนัน้ๆ 
     ศกัดิก์ยะ บุญรอด (2550, หน้า 6) กล่าวว่า การเขา้ใจ รบัรูค้วามต้องการของ
ผูป้่วย หมายถงึ เจา้หน้าทีเ่อาใจใส่ รูจ้กัผูป้่วยและครอบครวั รบัฟงัเหตุผลของผูป้่วยและเปิด
โอกาสใหซ้กัถาม ผูป้ว่ยมอีสิระในการตดัสนิใจเรือ่งทีม่ผีลกระทบต่อตนเอง 
     คอ็ตเลอร ์(Kotler, 2003, p. 592) กล่าวว่า ความเขา้ใจและความเหน็อกเหน็
ใจ หมายถงึ การใหค้วามเอาใจใส่และสนใจดแูลสมาชกิเป็นรายบุคคล 
     สรุปได้ว่ า  ความเข้า ใจและเห็นอกเห็น ใจในผู้ ร ับบริการ หมายถึง 
ความสามารถในการดูแล ความเอื้ออาทรเอาใจใส่ผู้รบับรกิารความต้องการที่แตกต่างกนัของ
ผูร้บับรกิารในแต่ละบุคคล 
  5.2 ความส าคญัของความเขา้ใจและเหน็อกเหน็ใจ 
     ทศพร ประเสรฐิสุข (2552, ย่อหน้า 4) กล่าวว่า การสงัเกตความรูส้กึของคน
อื่น เข้าใจ เห็นใจ รู้ใจและให้อภัยเข้าใจอารมณ์ความรู้สึกของผู้อื่นเอาใจเขามาใส่ใจเรา 
แสดงออกทางอารมณ์กบับุคคลอื่นได้อย่างเหมาะสม มจีติใจใฝ่บรกิารตระหนักรูค้วามต้องการ
และความรูส้กึของผูอ้ื่น ใจกวา้ง ปราศจากอคตทิัง้ต่อตนเองและผู้อื่น 
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     ป่ินแก้ว ศริวิรรณด ี(2552, ย่อหน้า 7) บุคลากรผู้ให้บรกิารจะต้องเข้าใจถึง
จติใจของผูร้บับรกิารและแสดงพฤตกิรรมใหค้วามสนใจ ดแูลเอาใจใส่ผูร้บับรกิารดว้ย 
     สรปุว่า ความเขา้ใจและเหน็อกเหน็ใจในผูร้บับรกิาร หมายถงึ การใส่ใจทีจ่ะรบั
ฟงัปญัหาของผู้รบับรกิาร มกีารให้บรกิารรายบุคคล มสีมัพนัธภาพที่ดต่ีอกนั รบัฟงัปญัหาของ
ผูร้บับรกิาร จดจ าผู้มารบับรกิารเป็นประจ าได ้มอีธัยาศยัด ีมกีารบรกิารตลอด 24 ชัว่โมง การ
เขา้ใจความแตกต่างของบุคคล การใหค้วามส าคญัต่อผูร้บับรกิาร 
  5.3 ลกัษณะของความเขา้ใจและเหน็อกเหน็ใจ 
    บุญสรวง จาตุกุลสวสัดิ ์(2552, ย่อหน้า 2) กล่าวว่า ความเขา้ใจ ประกอบด้วย 
1) การเรียนรู้ผู้ใช้บริการ 2) การแนะน าและเอาใจใส่ผู้ใช้บริการ 3) การให้ความสนใจต่อ
ผูใ้ชบ้รกิาร  
     เฮอรซ์เบริก์ (Herzberg, 1995, p. 295) กล่าวว่าถึงลกัษณะส าคญัของ
ความเหน็อกเหน็ใจการไดร้บัการตอ้นรบัทีด่ไีวด้งันี้ 
     1. ความสะดวก (access) หมายถงึ ความสะดวกในการเขา้พบหรอืตดิต่อกบั
ผูท้ีไ่ดบ้รกิาร ซึง่ครอบคลุมทัง้เวลาทีเ่ปิดด าเนินการ สถานทีต่ ัง้ และวธิกีารทีจ่ะสามารถอ านวย
ความสะดวกใหแ้ก่ผูบ้รโิภคในการเขา้พบหรอืตดิต่อกบัผูใ้หบ้รกิาร เช่น สถานทีใ่หบ้รกิารตัง้อยู่
ในทีท่ีส่ะดวกแก่การไปตดิต่อ 
     2. การตดิต่อสื่อสาร (communication) หมายถงึ การสื่อสารและการใหข้อ้มลู
แก่ลกูคา้ดว้ยภาษาทีง่า่ยต่อการเขา้ใจและการรบัฟงัความคดิเหน็ ตลอดจนขอ้เสนอแนะ หรอืค า
ตชิมของลกูคา้ในเรือ่งต่างๆ ทีเ่กีย่วขอ้งกบัการใหบ้รกิารขององคก์าร 
     3. ความสามารถ (competence) หมายถึง การที่ผู้ให้บริการมีความรู้
ความสามารถและทกัษะทีจ่ะปฏบิตังิานบรกิารไดเ้ป็นอย่างด ีเช่น ความรูแ้ละทกัษะในการรกัษา
โรคของแพทยเ์ป็นตน้ 
     4. ความสุภาพ (courtesy) หมายถงึ การทีผู่ใ้หบ้รกิารมคีวามสุภาพเรยีบรอ้ย 
มคีวามนบัถอืในตวัลกูคา้ รอบคอบ และเป็นมติรต่อผูบ้รโิภค เช่น การใหบ้รกิารดว้ยใบหน้าทีย่ ิม้
แยม้ 
     5. ความน่าเชื่อถอื (credibility) หมายถงึ ความเชื่อถอืได้ และความซื่อสตัย์
ขององคก์ารทีใ่หบ้รกิารและตวัผูใ้หบ้รกิารเอง เช่น องคก์ารมชีื่อเสยีงหรอืภาพลกัษณ์ทีด่ ี
     6. ความคงเส้นคงวา (reliability) หมายถงึ ความสามารถในการปฏบิตังิานที่
ไดส้ญัญาไวอ้ยา่งแน่นอนและแมน่ย า เช่น การใหบ้รกิารตามทีไ่ดแ้จง้ไวก้บัลกูคา้ 
     7. การตอบสนองอย่างรวดเรว็ (responsiveness) หมายถงึ ความเตม็ใจของ
ผูใ้หบ้รกิารทีจ่ะใหบ้รกิารอย่างรวดเรว็ เช่น การใหบ้รกิารแก่ผูร้บับรกิาร ณ เคาน์เตอรฝ์ากถอน
เงนิของธนาคารไดท้นัททีนัใด 
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     8. ความปลอดภยั (security) หมายถงึ การใหบ้รกิารทีป่ราศจากอนัตราย ไม่
มคีวามเสี่ยง หรอืความเคลอืบแคลงใดๆ เช่น การใช้เครื่องมอืหรอือุปกรณ์ทางการแพทยท์ี่ด ี
สะอาด 
     9. ลักษณะภายนอก (tangibles) หมายถึง ลักษณะภายนอกที่สามารถ
มองเห็นได้ของอุปกรณ์ บุคลากรที่ให้บรกิาร ตลอดจนสื่อต่างๆ ว่ามคีวามเหมาะสม สวยงาม
และทนัสมยัหรอืไม่ เช่น ลกัษณะของสถานที่ทีใ่ห้บรกิาร ตลอดจนอุปกรณ์มคีวามทนัสมยัและ
สวยงาม 
     10. ความเขา้ใจลกูคา้ (understanding) หมายถงึ การพยายามรูจ้ดัและเขา้ใจ
ลูกค้าตลอดจนความต้องการต่างๆ ของลูกค้า เช่น การเพิม่การบรกิารต่างๆ ตามความจ าเป็น
และความตอ้งการ 
     ลารส์นั, และไลสกี้ (Larson, & Leiske, 1992, p. 30) ลกัษณะส าคญัของ
ความเหน็อกเหน็ใจมดีงันี้ 
     1. การใหบ้รกิารอย่างเสมอภาคเท่าเทยีมกนั (equitable service) คอื การ
ใหบ้รกิารทีม่คีวามยตุธิรรม โดยยดึคตวิ่า ทุกคนเสมอภาคเท่าเทยีมกนั ประชาชนทุกคนจะไดร้บั
การปฏบิตัอิย่างเท่าเทยีมกนัในแง่ทางกฎหมาย ไม่มกีารแบ่งแยกในการให้บรกิารประชาชนจะ
ไดร้บัการปฏบิตัใินฐานะทีเ่ป็นปจัเจกทีใ่ชม้าตรฐานการใหบ้รกิารเดยีวกนั 
     2. การให้บรกิารตรงต่อเวลา (timely) คอืการให้บรกิารที่รวดเรว็ เพราะผล
การปฏบิตังิานของหน่วยงานจะไม่มปีระสทิธผิลเลยถ้าไม่ตรงต่อเวลา ซึง่จะสรา้งความไม่พอใจ
ใหแ้ก่ประชาชน 
     3. การให้บรกิารอย่างเพยีงพอ (ample service) คอื การให้บรกิารอย่าง
เพยีงพอใจลกัษณะทีม่จี านวนการใชบ้รกิารและสถานทีใ่หบ้รกิารอยา่งเหมาะสม ความเสมอภาค
หรอืการตรงเวลาจะไมม่คีวามหมายถ้ามจี านวนทีใ่หบ้รกิารทีไ่มเ่พยีงพอและสถานทีต่ ัง้ใหบ้รกิาร
สรา้งความไมย่ตุธิรรมใหเ้กดิแก่ผูใ้ชบ้รกิาร 
     4. การใหบ้รกิารอย่างต่อเนื่อง (continuous service) คอื การใหบ้รกิารทีเ่ป็น
อยา่งสม ่าเสมอ โดยยดึประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลกั ไม่ใช่ยดึความพงึพอใจของหน่วยงานที่
ใหบ้รกิารว่าจะใหห้รอืยตุบิรกิารเมือ่ใดกไ็ด้ 
     5. การบรกิารที่มคีวามก้าวหน้า (progressive service) คอื การบรกิารที่มี
การพฒันาการบรกิาร มกีารปรบัปรงุคุณภาพและผลของการปฏบิตังิานทัง้ทางดา้นประมาณและ
เพิม่คุณภาพใหม้คีวามก้าวหน้า กล่าวอกีนัยหนึ่งคอื การเพิม่ประสทิธภิาพหรอืความสามารถที่
จะท าหน้าทีใ่หม้ากขึน้โดยใชท้รพัยากรเท่าเดมิ 
     สรุปไดว้่า ลกัษณะของความเขา้ใจและเหน็อกเหน็ใจ ประกอบดว้ย ให้ความ
เอาใจใส่ลกัษณะเฉพาะของบุคคล เปิดใหบ้รกิารตามความสะดวกของผูใ้ชบ้รกิาร ดูแลเอาใจใส่
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ผูใ้ชบ้รกิารเป็นรายบุคคล เขา้ใจถงึความต้องการทีเ่ฉพาะเจาะจงของผูใ้ชบ้รกิารแต่ละคน และมี
ความตัง้ใจทีจ่ะบรกิารทีด่ทีีสุ่ด 
 
งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 1.  งานวิจยัในประเทศ 
  มาล ีนันทวิชัรนิทร์ (2548, บทคดัย่อ) ไดศ้กึษาเรื่องการตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิาร
ธนาคารผ่านระบบอเิลก็ทรอนิกสข์องธนาคาร กรงุศรอียธุยา จ ากดั (มหาชน) มวีตัถุประสงคเ์พื่อ
ศกึษาประเภทบรกิารผ่านระบบอเิลก็ทรอนิกสข์องธนาคารทีผู่ใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่เลอืกใชบ้รกิาร
และศกึษาปจัจยัทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารผ่านระบบอเิลก็ทรอนิกสต์ลอดจนปญัหาที่
พบจากการใช้บรกิารโดยประชากรและกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาคือลูกค้าที่มาติดต่อใช้
บรกิารหน้าเคาน์เตอรท์ีธ่นาคารกรงุศรอียธุยา จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนบางนา - ตราด (เนชัน่
ทาวเวอร)์ สาขาถนนบางนา - ตราด (เซน็ทรลัซติี)้ สาขาเพลนิจติ ทาวเวอร ์และส านักพระรามที ่
3 โดยใชแ้บบสอบถามในการเกบ็รวบรวมขอ้มลูจ านวน 200 ชุด โดยใชส้ถติริอ้ยละ และค่าเฉลีย่
มชัฌมิเลขคณติ ( X ) ผลการศกึษาพบว่ากลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ อายรุะหว่าง 25-35 
ปี ระดบัการศกึษาปรญิญาตรหีรอืเทยีบเท่าอาชพีพนักงานบรษิทัมรีายได้ต ่ากว่า 10,000 บาท 
และประเภทบรกิารอเิลก็ทรอนิกส์ที่ผู้ใช้บรกิารส่วนใหญ่ใช้บรกิารไดแ้ก่ บรกิารกรุงศรเีอทเีอ็ม 
รอ้ยละ 92.20 รองลงมา ไดแ้ก่ บรกิารเครื่องปรบัสมุดคู่ฝากอตัโนมตั ิรอ้ยละ 79.20 และบริการ
เครื่องรบัฝากเงนิสด ร้อยละ 63.90 ตามล าดบัปจัจยัที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บรกิาร
ธนาคารผ่านระบบอเิลก็ทรอนิกส์ ได้แก่ ความหลากหลายของบรกิารมาเป็นล าดบัแรก ส่วนที่
รองลงมาไดแ้ก่ ประสทิธภิาพในการใหบ้รกิารความสะดวกและง่ายต่อการใชบ้รกิารความเชื่อมัน่
ในเรื่องของความถูกต้องความปลอดภยัขอบบรกิารเทคโนโลยแีละความมัน่คงของธนาคารและ
ความรูค้วามเขา้ใจในประเภทผลติภณัฑท์ีใ่หบ้รกิารตามล าดบัท าเลทีต่ ัง้เครื่องอเิลก็ทรอนิกสไ์ม่
โดดเด่นลูกค้าไม่อยากลองใช้เทคโนโลยใีหม่ๆ เนื่องจากไม่คุ้นเคยหรอืไม่มัน่ใจในความถูก
ต้องการแก้ไขระบบต่างๆ ในวนัหยุดท าการล่าช้าท าให้ไม่สามารถใช้บรกิารได้ ส าหรบัผู้ที่
ต้องการศึกษาในครัง้ต่อไปควรมีการศึกษาความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างที่ผู้ใช้บริการ
ผูใ้ช้บรกิารที่สาขาอื่นๆ หรอืธนาคารพาณิชยอ์ื่นเพื่อน าผลวเิคราะห์เปรยีบเทยีบกบัขอ้มูลที่ได้
จากการศกึษาในครัง้นี้ 
  กนกวรรณ  สุภักดี (2549, บทคดัย่อ) ศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อการ
ให้บรกิารของบรษิัท ออิอน ธนสนิทรพัย์ (ไทยแลนด์) จ ากดั (มหาชน) สาขาอุบลราชธานี      
การวจิยัครัง้นี้มวีตัถุประสงคเ์พื่อ ศกึษาความพงึพอใจของลูกค้าต่อการให้บรกิารของ บรษิทั     
ออิอน ธนสนิทรพัย ์(ไทยแลนด)์ จ ากดั (มหาชน) สาขาอุบลราชธานี และเพื่อเปรยีบเทยีบความ
พงึพอใจของลกูคา้ในการใหบ้รกิารของบรษิทั ออิอน ธนสนิทรพัย์ (ไทยแลนด)์ จ ากดั (มหาชน) 
สาขาอุบลราชธานี จ าแนกตามเพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา อาชพี รายได ้และ
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ภมูลิ าเนาของลกูคา้ กลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการศกึษาครัง้นี้คอื ลูกคา้ทีใ่ชบ้รกิารของ บรษิทั ออิอน 
ธนสนิทรพัย ์(ไทยแลนด์) จ ากดั (มหาชน) สาขาอุบลราชธานี ในจงัหวดัอุบลราชธานี จ านวน 
165 คน จงัหวดัอ านาจเจรญิ จ านวน 62 คน จงัหวดัยโสธร จ านวน 73 คน และจงัหวดัศรสีะเกษ 
จ านวน 100 คน รวมทัง้สิน้ 400 คน โดยการสุ่มตวัอย่างแบบกลุ่ม (cluster sampling) ส าหรบั
เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการวจิยัประกอบดว้ยแบบสอบถามแบบตวัเลอืกและแบบมาตราส่วน ประมาณ
ค่า 5 ระดบั มคี่าความเชื่อมัน่ทัง้ฉบบัเท่ากบั 0.95 สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู ไดแ้ก่ ค่ารอ้ย
ละ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบค่าที และการทดสอบค่าเอฟ ผลการวิจยัพบว่า             
1) พฤตกิรรมของลกูคา้ในการเลอืกใชบ้รกิารของ บรษิทั ออิอน ธนสนิทรพัย ์(ไทยแลนด)์ จ ากดั 
(มหาชน) สาขาอุบลราชธานี ในการซือ้สนิคา้เงนิผ่อน เบกิเงนิสดล่วงหน้า สนิเชื่อส่วนบุคคลและ
ช าระค้าสนิค้าและบรกิารแทนการช าระเงนิสด พบว่า ส่วนใหญ่เคยใช้บรกิารทัง้สี่รายการ แต่
นิยมใช้บ่อยที่สุดคือ บรกิารซื้อสินค้าเงนิผ่อน 2) ความพึงพอใจในการให้บรกิารของ
องค์ประกอบดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการให้บรกิาร ด้านสถานทีแ่ละการจดัสภาพแวดลอ้ม 
ดา้นผลติภาพและคุณภาพ ดา้นการส่งเสรมิการตลาดและการใหค้วามรูลู้กคา้และดา้นราคาและ
ค่าใชจ้า่ยอื่นของผูใ้ชบ้รกิาร พบว่า ความพงึพอใจของกลุ่มตวัอย่างโดยภาพรวมและรายดา้นอยู่
ในระดบัปานกลาง 3) การเปรยีบเทยีบความพงึพอใจในการให้บรกิารของบรษิัทออิอน ธน
สนิทรพัย ์(ไทยแลนด)์ จ ากดั (มหาชน) สาขาอุบลราชธานี พบว่า ลูกคา้ที่มเีพศ ระดบัการศกึษา 
อาชพี และภูมลิ าเนาต่างกนั มคีวามพงึพอใจในการใหบ้รกิารแตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทาง
สถติริะดบั .01 และลูกคา้ทีม่รีายไดต่้างกนั มคีวามพงึพอใจในการใหบ้รกิารแตกต่างกนัอย่างมี
นัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ส่วนลูกคา้ทีม่อีายุและสถานภาพต่างกนั มีความพงึพอใจในการ
ใหบ้รกิารไมแ่ตกต่างกนั 
  นงนุช สารทอง (2550, บทคดัย่อ) ท าการศกึษาปจัจยัทีม่ผีลต่อการเลอืกใชบ้รกิาร
ส านกังานบญัชขีองผูป้ระกอบธุรกจิ ในเขตอ าเภอเมอืงพะเยา จงัหวดัพะเยา โดยมวีตัถุประสงค ์
เพื่อศกึษาปจัจยัที่มผีลต่อการเลอืกใช้บรกิารส านักงานบญัชขีองผู้ประกอบธุรกจิในเขตอ าเภอ
เมอืงพะเยา จงัหวดัพะเยา และเพื่อศกึษาปญัหาทีเ่กดิจากการเปลีย่นแปลงการใช้บรกิารจดัท า
บญัชขีองผูป้ระกอบธุรกจิในเขตอ าเภอเมอืงพะเยา จงัหวดัพะเยา เครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการศกึษาครัง้
นี้ คอื แบบสอบถาม โดยหาค่ารอ้ยละ ค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการศกึษา
ปจัจยัทีม่ผีลต่อการเลอืกใชบ้รกิารส านักงานบญัชขีองผูป้ระกอบธุรกจิในเขตอ าเภอเมอืงพะเยา 
จงัหวดัพะเยา พบว่า ผู้มอี านาจในการตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิารจากส านักงานบญัชขีองสถาน
ประกอบการ ส่วนใหญ่เป็นกรรมการผูจ้ดัการ หรอืหุน้ส่วนผูจ้ดัการ โดยอาศยัแหล่งขอ้มลูในการ
ตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิารกบัทางส านักงานบญัช ีจากการแนะน าโดยผูอ้ื่น ซึ่งสถานประกอบการ
ดงักล่าวจะเลอืกใช้บรกิารส านักงานบญัชี ที่มสีถานที่ตัง้ส านักงานบญัชีอยู่ในจงัหวดัพะเยา 
นอกจากนี้ สถานประกอบการส่วนใหญ่เคยเปลี่ยนการใช้บรกิารส านักงานบญัชใีนการจดัท า
บัญชีมาก่อน สาเหตุที่ผู้ประกอบการเปลี่ยนการใช้บริการจดัท าบัญชีจากผู้ให้บริการเดิม



  
46 

เน่ืองจากผู้ให้บรกิารขาดความรบัผดิชอบ และเมื่อจ าแนกตามปจัจยัในการพจิารณาเลอืกใช้
บรกิารจดัท าบญัชจีากส านักงานบญัช ีพบว่า ปจัจยัด้านผลติภณัฑ ์ผู้ตอบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่ มคีวามตอ้งการใหผู้ใ้หบ้รกิารมคีวามรบัผดิชอบ มคีวามสามารถจดัท าบญัชไีดอ้ย่างถูกต้อง
ไม่มปีญัหากบัสรรพากร และสามารถแก้ไขปญัหาทีอ่าจเกดิขึน้ภายหลงักบัสรรพากรได ้ ปจัจยั
ดา้นราคา ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ต้องการใหม้กีารคดิค่าธรรมเนียมในการใหบ้รกิาร ควร
พจิารณาจากปรมิาณเอกสารทีล่งบญัช ีและดจูากประเภทของกจิการ ปจัจยัดา้นสถานทีห่รอืช่อง
ทางการจดัจ าหน่าย ผู้ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เลอืกใช้บรกิารส านักงานบญัชทีี่ตัง้อยู่ใน
จงัหวดัพะเยา และได้ให้ความส าคญักบัการติดต่อสื่อสารที่สะดวก ปจัจยัด้านการส่งเสรมิ
การตลาด ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ ได้ใหค้วามส าคญัต่อการบรกิารที่ครบวงจร โดยมกีาร
แจ้งข่าวสารด้านภาษีอากร มกีารให้ค าแนะน าด้านเอกสาร ความต้องการตามลกัษณะการ
ให้บรกิาร ผู้ตอบแบบสอบถาม ต้องการให้ผู้ให้บรกิารมคีวามรบัผดิชอบ ผู้ให้บรกิารสามารถ
แก้ไขปญัหาที่อาจเกิดขึ้นภายหลงักบัสรรพากรได้ ผู้ให้บรกิารมคีวามสามารถจดัท าบญัชไีด้
อยา่งถูกตอ้งไมม่ปีญัหากบัสรรพากร การตดิต่อสื่อสารสามารถตดิต่อสื่อสารไดส้ะดวก มกีารคดิ
ค่าบรกิารทีเ่หมาะสม และผูใ้หบ้รกิารสามารถเกบ็ความลบัของลกูคา้ได้ 
  ปญัญาภรณ์ กงประดษิฐ ์(2550, บทคดัย่อ) ศกึษา ปจัจยัทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจใช้
บรกิารส านักงานบญัชอีย่างต่อเนื่องของธุรกจิในเขตกรุงเทพมหานคร การวจิยันี้มวีตัถุประสงค์
เพื่อวเิคราะหป์จัจยัทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารส านกังานบญัชอีย่างต่อเน่ืองของธุรกจิในเขต
กรุงเทพมหานคร รวมทัง้ศึกษาถึงปญัหาและข้อเสนอแนะที่เกิดขึ้นจากธุรกิจที่ใช้บริการ
ส านักงานบญัชใีนเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวจิยัพบว่า ปจัจยัที่ได้จากการใช้เทคนิคการ
วเิคราะหป์จัจยั สามารถแบ่งไดเ้ป็น4 ปจัจยั ประกอบดว้ย ปจัจยัทีเ่ป็นตวัแปรตาม 1 ปจัจยั คอื 
ปจัจยัการใช้บรกิารต่อเน่ือง และปจัจยัที่เป็นตวัแปรอสิระทัง้ 3 ปจัจยั ไดแ้ก่ 1) ความพงึพอใจ 
2) ต้นทุนในการเปลีย่นส านักงานบญัช ีและ 3) คุณค่าต่อลูกคา้ เมื่อน าปจัจยัดงักล่าวขา้งต้นมา
วเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ พบว่า ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่รอ้ยละ 90 ปจัจยัคุณค่าต่อลูกคา้ และ
ปจัจยัต้นทุนในการเปลี่ยนส านักงานบญัชเีป็นปจัจยัทีม่คีวามสมัพนัธ์กบัการตดัสนิใจใชบ้รกิาร
ส านกังานบญัชอียา่งต่อเนื่องอยา่งมนียัส าคญัทางสถติ ิโดยมคีวามสมัพนัธไ์ปในทศิทางเดยีวกนั 
  ภูรทิตั  เจรญิม ี (2551, บทคดัย่อ) ได้ศกึษาเรื่อง การส ารวจความพงึพอใจของ
ผู้ใช้บริการช าระค่าภาษีอากรศุลากรผ่านธนาคารทางอิเล็กทรอนิกส์การศึกษาครัง้นี้มี
วตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาถงึระดบัความพงึพอใจและความแตกต่างระหว่างองคก์รของผูใ้ชบ้รกิาร
รวมทัง้ศกึษาถึงปญัหาและอุปสรรคต่อการใช้บรกิารและเพื่อศกึษาประสทิธภิาพแนวทางการ
แก้ไขปญัหาอุปสรรคของการให้บริการระบบช าระภาษีอากรศุลกากรผ่านธนาคารทาง
อิเล็กทรอนิกส์ในการศึกษาครัง้นี้เป็นการศึกษาวจิัยเชงิคุณภาพเพื่อศึกษาความคดิเห็นของ
ผูใ้ชบ้รกิารระบบช าระค่าภาษอีากรศุลากรผ่านธนาคารทางอเิลก็ทรอนิกส์ และใชก้ารวเิคราะห์
เชิงปริมาณโดยมีแบบสอบถามเป็นเครื่องมือกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครัง้นี้ ได้แก่ 



  
47 

ผู้ประกอบการและตัวแทนออกทัว่ไปของที่มาใช้บรกิารระบบช าระค่ าภาษีอากรศุลากรผ่าน
ธนาคารทางอเิลก็ทรอนิกส์ จ านวน 60 ราย น าขอ้มลูจากแบบสอบถามมาวเิคราะหค์่าทางสถติิ
พบว่า ระดบัความคิดเห็นของผู้ใช้บรกิารระบบ ช าระค่าภาษีอากรศุลากรผ่านธนาคารทาง
อเิลก็ทรอนิกส์ต่อประสทิธผิลของระบบการช าระค่าภาษีอากรผ่านธนาคารทางอเิลก็ทรอนิกส ์
ดา้นความสะดวกรวดเรว็ดา้นคุณภาพและความต่อเนื่องดา้นความพอเพยีงและความเสมอภาค 
ดา้นความประหยดัเวลาและความคุ้มค่า และดา้นความก้าวหน้าและการพฒันาความปลอดภยั
ของข้อมูลอยู่ในระดบัมากและจากการทดสอบสมมติฐานพบว่า ผู้ใช้บรกิารที่มคีวามพงึพอใจ
ได้แก่ ด้านคุณภาพและความต่อเนื่ องด้านความพอเพียงและความเสมอภาคด้านความ
ประหยดัเวลาและความคุม้ค่าและดา้นความกา้วหน้าและการพฒันาความปลอดภยัของขอ้มลูอยู่
ในระดบัมากไม่มผีลกบัความคดิเห็นที่มต่ีอประสทิธิผลของระบบการช าระค่าภาษีอากรผ่าน
ธนาคารทางอิเล็กทรอนิกส์ส่วนด้านความสะดวกและความรวดเร็วมีผลกับความคิดเห็นต่อ
ประสทิธผิลของระบบการช าระค่าภาษอีากรผ่านธนาคารทางอเิลก็ทรอนิกสม์ากทีสุ่ดโดยมรีะดบั
นยัส าคญัทางสถติทิี ่.05 
  มาล ีสุขส าราญ (2551, บทคดัย่อ) การวจิยัเรื่องปจัจยัทีม่ผีลต่อการเลอืกใชบ้รกิาร
ส านักงานบญัชขีองผูป้ระกอบการ จงัหวดันครปฐมซึง่มวีตัถุประสงค์เพื่อ 1) ศกึษาปจัจยัทีม่ผีล
ต่อการเลอืกใช้บรกิารส านักงานบญัชขีองผู้ประกอบการ จงัหวดันครปฐม และ 2) เปรยีบเทยีบ
ปจัจยัที่มผีลต่อการเลือกใช้บรกิารส านักงานบญัชีของผู้ประกอบการ จ าแนกตามปจัจยัส่วน
บุคคล กลุ่มตวัอย่างคอื ผูป้ระกอบธุรกจิทีใ่ชบ้รกิารส านักงานบัญชจี านวน 364 คน เครื่องมอืที่
ใช้ในการวจิยัเป็นแบบสอบถาม วเิคราะห์ขอ้มูลโดยใช้ความถี่ รอ้ยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน การทดสอบค่าท ีและการวเิคราะหค์วามแปรปรวน ผลการวจิยัพบว่า ผูป้ระกอบการมี
ความคดิเหน็เกี่ยวกบัปจัจยัมผีลต่อการเลอืกใชบ้รกิารส านักงานบญัช ีในภาพรวม อยู่ในระดบั
มาก เมื่อพจิารณาเป็นรายด้าน พบว่า ผู้ประกอบการมคีวามคดิเห็นโดยรวมอยู่ในระดบัมาก 
เรยีงล าดบัจากค่ามากไปน้อย คอื ดา้นความซื่อสตัย ์ดา้นการตอบสนอง ดา้นความเชื่อถอื ดา้น
ความสามารถ ดา้นความสุภาพอ่อนโยน ดา้นการสื่อสาร ดา้นการเขา้ถงึบรกิาร ด้านความเขา้ใจ 
ด้านความมัน่คง และด้านการสรา้งสิง่ที่จบัต้องได้ อยู่ในระดบัปานกลาง ผลการเปรยีบเทยีบ
ค่าเฉลี่ยความคดิเหน็เกี่ยวกบัปจัจยัที่มผีลต่อการตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิารส านักงานบญัช ีของ
ผูป้ระกอบการ จ าแนกตามปจัจยัส่วนบุคคล พบว่า ผูป้ระกอบการทีม่เีพศ อายุ ระดบัการศกึษา 
ประเภทของธุรกิจ และระยะเวลาของการด าเนินธุรกิจต่างกัน มีความคิดเห็นในภาพรวม 
แตกต่างกนัอย่างอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั .01 และ .05 ตามล าดบั เมื่อพจิารณาเป็น
รายด้าน พบว่า ผู้ประกอบการที่มเีพศต่างกัน อายุต่างกัน ระดบัการศึกษาต่างกัน มคีวาม
คดิเห็นโดยรวม ด้านความเชื่อถือ ด้านการตอบสนอง ด้านความสามารถ ด้านความสุภาพ
อ่อนโยน ดา้นความเขา้ใจ ดา้นการสรา้งสิง่ที่จบัต้องได้ แตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่
ระดบั .01 เมือ่พจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า แตกต่างกนัอยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 และ 
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.05 และประเภทของธุรกจิต่างกนั ระยะเวลาของการด าเนินธุรกจิต่างกนัมคีวามคดิเหน็โดยรวม 
ดา้นการเขา้ถงึบรกิาร ด้านการสื่อสาร แตกต่างกนั อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั .05 เมื่อ
พจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า แตกต่างกนัอยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 
  จารกึ  บุญภูงา (2551, บทคดัย่อ) การศกึษาความคดิเหน็ของผูใ้ชบ้รกิารเกี่ยวกบั
คุณภาพการบรกิารของธนาคารออมสนิ: ศกึษากรณี สาขาสุวรณภูม ิจงัหวดัรอ้ยเอด็ พบว่า 1) 
ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามคดิเหน็เกีย่วกบัคุณภาพการบรกิารโดยรวมอยู่ในระดบัมาก เมื่อพจิารณาเป็น
รายด้าน สามารถเรยีงล าดบัความส าคญั 3 อันดบั ดงันี้ ด้านบุคลกิภาพในการให้บรกิารของ
พนักงาน ด้านสถานที่และสภาพแวดล้อม และด้านประเภทธุรกิจบริการ และ 2) ผลการ
เปรยีบเทยีบความคดิเหน็ของผู้ให้บรกิารเกี่ยวกบัคุณภาพการให้บรกิารของธนาคารออมสนิ 
สาขาสุวรรณภูม ิพบว่า ผู้ใบรกิารที่มขีอ้มูลส่วนบุคคลต่างกนั ซึ่งจ าแนกตามเพศ อายุ ระดบั
การศึกษา อาชีพ ระยะเวลาในการใช้บรกิาร และรายได้ต่อเดือน มีความคิดเห็นเกี่ยวกับ
คุณภาพการบรกิารแตกต่างกนัอยา่งมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
  ศริริตัน์ ทองเรอืง (2552, บทคดัย่อ) ด าเนินการศกึษาการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิาร
ของผูร้บับรกิารโรงพยาบาลรฐัและเอกชน ในอ าเภอเมอืง จงัหวดัสงิหบ์ุรี การวจิยัครัง้นี้มคีวาม
มุง่หมายเพื่อ 1) ศกึษาการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารของผูร้บับรกิารโรงพยาบาลรฐัและเอกชน ใน
อ าเภอเมอืง จงัหวดัสงิห์บุรี และ2) เปรยีบเทยีบการรบัรู้คุณภาพการบรกิารของผู้รบับรกิาร
โรงพยาบาลรฐัและเอกชน ในอ าเภอเมอืง จงัหวดัสงิหบ์ุร ีจ าแนกตาม เพศ อายุ ระดบัการศกึษา 
อาชพี รายได้ต่อเดอืน สถานภาพ การรบัรูคุ้ณภาพของโรงพยาบาล และโรงพยาบาลที่รกัษา 
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้คือ ผู้รบับรกิารโรงพยาบาลรฐัและเอกชน ในอ าเภอเมอืง จงัหวดัสิงห์บุร ี
จ านวน 392 คน เครื่องมอืที่ใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มลูครัง้นี้ ไดแ้ก่ แบบสอบถาม ซึง่แบ่งเป็น 
2 ตอน ได้แก่มคี่าความเชื่อมัน่ 0.95 สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มลูไดแ้ก่ การแจกแจงความถี ่
(frequency) ร้อยละ (percentage) ค่าเฉลี่ย (mean) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (standard 
deviation) การทดสอบที (t-test) การวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว (one-way 
ANOVA) โดยการทดสอบค่าเอฟ (F – test) การวเิคราะหค์วามแปรปรวนแบบทางเดยีว (one-
way ANOVA) และทดสอบเป็นรายคู่ตามวธิกีารของฟิชเชอร์ (Fisher‘s Least – Significant 
Difference: LSD) ผลการวจิยัพบว่า 1. การรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารของผูร้บับรกิารโรงพยาบาล
รฐัและเอกชน ในอ าเภอเมอืง จงัหวดัสงิห์บุร ีภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เมื่อพจิารณาในแต่ละ
รายการด้านพบว่า อยู่ในระดบัมากทุกรายด้าน ซึ่งเรยีงล าดบัค่าเฉลีย่จากมากไปน้อย ดงันี้ 1) 
ดา้นความเป็นรปูธรรมของบรกิาร 2) ดา้นการตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร 3) ดา้นความเขา้ใจและ
เหน็อกเหน็ใจ 4) ดา้นความเชื่อถอืไวว้างใจได้ และ 5) ดา้นการใหค้วามมัน่ใจแก่ผูร้บับรกิาร 2. 
การเปรยีบเทยีบค่าเฉลี่ยระดบัของการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารของผู้รบับรกิารโรงพยาบาลรฐั
และเอกชน ในอ าเภอเมอืง จงัหวดัสงิหบ์ุร ีจ าแนกตามเพศ อายุ ระดบัการศกึษา และสถานภาพ 
แตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั .001 เมื่อจ าแนกตามอาชพี แตกต่างกนัอย่างมี
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นัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั .01 และเมื่อจ าแนกตามโรงพยาบาลที่รกัษา แตกต่างกนัอย่างมี
นยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 ส่วนจ าแนกตามรายไดต่้อเดอืน การรบัรูคุ้ณภาพของโรงพยาบาล 
ไมแ่ตกต่างกนัอยา่งมนียัส าคญัทางสถติ ิ
 2.  งานวิจยัต่างประเทศ 
  บาเบกสั, และคนอื่นๆ (Babakus, et al.,1991, p. 12) ไดศ้กึษาปจัจยัก าหนด
คุณภาพบรกิาร จากแหล่งขอ้มลูทีผู่ร้บับรกิารศลัยกรรมทรวงอกใหค้วามเชื่อถอืมากทีสุ่ด พบว่า
แหล่งข้อมูลที่ผู้รบับรกิารใช้บ่อย มคีวามน่าเชื่อถือมากที่สุดคอืแพทย์ รองลงมาคอื โทรทศัน์ 
หนงัสอืพมิพ ์วทิย ุส่วนแหล่งขอ้มลูทีผู่ร้บับรกิารใชน้้อยแต่มคีวามน่าเชื่อถอืคอืพยาบาล จากผล
การศกึษานี้ สามารถน าไปใชป้ระโยชน์ในการจดัโฆษณาประชาสมัพนัธไ์ดต้ามความเชื่อถอืของ
ผูร้บับรกิารท าใหผู้ป้ว่ยพงึพอใจตามความเชื่อของขอ้มลู 
  เลมงิ (Leming, 1992, p. 16) ได้ศกึษาคุณภาพบรกิารพยาบาลแนวใหม่ โดยน า
แนวคดิการตลาดเขา้มาประยกุตใ์ช ้เพื่อตอบสนองความต้องการของลูกคา้ใหเ้กดิความพงึพอใจ
สูงสุดซึง่ลูกคา้ในทีน่ี้ม ี2 ลกัษณะคอื 1) ลูกคา้ภายใน หมายถงึตวัผู้ป่วย ญาต ิแพทย ์พยาบาล 
ซึ่งให้การดูแลผู้ป่วยโดยตรง 2) ลูกค้าภายนอก หมายถึง บุคคลที่อยู่รอบข้างคอยให้การ
สนับสนุนดูแลผู้ป่วยทางอ้อม เช่น บรหิาร ผลการศกึษาพบว่า การจดับรกิารใหม้คีุณภาพต้อง
ตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ทัง้กายในและภายนอกโดยใหเ้กดิความพงึพอใจสูงสุด ซึง่
ผูบ้รกิารพยาบาลสามารถจดัการบรกิารได้ตามบทบาทของตน ทัง้นี้เพื่อใหเ้กดิความเชื่อถอืใน
บรกิารของลกูคา้ 
  ฮารท์ซอม (Hartshom, 1992, p. 26) ศกึษาเรื่องคุณภาพของการบรกิารตามการรบัรู้
ของผู้บรหิารที่อยู่ในอุตสาหกรรมประเภทการออกก าลงักายเพื่อการพกัผ่อนโดยส่งแบบสอบถาม
เกี่ยวกบัการประเมนิคุณภาพของการบรกิาร (SERVQUAL) ใหก้บัผูบ้รหิารในอุตสาหกรรมดงักล่าว 
พบว่า ในบรรดาปจัจัยทัง้ 5 ที่ก าหนดคุณภาพของการบริการอันได้แก่ ลักษณะภายนอก
(tangibility) ความคงเส้นคงวาในการให้การบริการ ( reliability) การตอบสนองอย่างรวดเร็ว
(responsiveness) ความเขา้ถงึจติใจ (empathy) และการสรา้งความมัน่ใจ (assurance) ปจัจยัด้าน
ความมัน่ใจเป็นปจัจยัที่มคีวามส าคญัมากที่สุดในการประเมนิคุณภาพของการบรกิารและปจัจยั
ดา้นความเขา้ถงึจติใจเป็นปจัจยัทีม่คีวามส าคญัน้อย 
  เลมงิ (Leming, 1992, p. 16) ได้ศกึษาคุณภาพบรกิารพยาบาลแนวใหม่ โดยน า
แนวคดิการตลาดเขา้มาประยกุตใ์ช ้เพื่อตอบสนองความต้องการของลูกคา้ใหเ้กดิความพงึพอใจ
สูงสุดซึง่ลูกคา้ในทีน้ี่ม ี2 ลกัษณะคอื 1) ลูกคา้ภายใน หมายถงึตวัผู้ป่วย ญาต ิแพทย ์พยาบาล 
ซึ่งให้การดูแลผู้ป่วยโดยตรง และ 2) ลูกค้าภายนอก หมายถงึ บุคคลที่อยู่รอบขา้งคอยให้การ
สนับสนุนดูแลผู้ป่วยทางอ้อม เช่น บรหิาร ผลการศกึษาพบว่า การจดับรกิารใหม้คีุณภาพต้อง
ตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ทัง้กายในและภายนอกโดยใหเ้กดิความพงึพอใจสูงสุด ซึง่
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ผูบ้รกิารพยาบาลสามารถจดัการบรกิารได้ตามบทบาทของตน ทัง้นี้เพื่อใหเ้กิดความเชื่อถอืใน
บรกิารของลกูคา้ 
  คลาว (Clow, 1993, p. 21) ศึกษาเรื่อง ตวัแปรที่มอีทิธพิลต่อความคาดหวงัของ
ผู้บรโิภคในการบรกิารโดยการส่งแบบสอบถามไปยงักลุ่มผู้บรโิภคจ านวน 885 คน ที่ใช้บรกิารทนั
ตกรรมภตัตาคาร และร้านเช่าวีดโีอพบว่า ผู้บรโิภคให้ความส าคญัต่อภาพลักษณ์ (image) ของ
องค์กรประสบการณ์เกี่ยวกบัการบรกิารที่เคยได้รบัและความคดิเหน็ของผู้บรโิภคคนอื่นๆ ใน
การสรา้งความคาดหวงัทีม่ต่ีอการบรกิาร 
  แม็คมาฮอน, และโกลด์ลี่ (McMahon, & Goatley, 1993, p. 52) ศึกษาเรื่อง
คุณลกัษณะในการตดัสนิคุณภาพของบรกิารรา้นอาหารในมหาวทิยาลยัโดยท าการส ารวจในกลุ่ม
ผู้บรโิภคจ านวน 1,047 คน ผู้จดัการ 61 คน และพนักงานผู้ให้บรกิาร 75 คน พบว่า ผู้บรโิภคให้
ความส าคญัต่อลกัษณะทางดา้นกายภาพน้อยกว่าพนักงานผูใ้หบ้รกิารอกีทัง้ใหค้วามส าคญัมากต่อ
ความหลากหลายในประเภทของการใหบ้รกิาร (variety in type of services) และใหค้วามส าคญั
ต่อความสะอาดปลอดภยัของอาหารทีจ่ าหน่ายมากทีสุ่ด 
  แลดค ี(Ladki, 1994, p. 54) ศกึษาเรื่องความพงึพอใจของผูบ้รโิภคที่มต่ีอการบรกิาร
ของภตัตาคารโดยการสมัภาษณ์ประกอบแบบสอบถามในกลุ่มผูบ้รโิภคทีเ่ขา้มารบัประทานอาหารใน
ภตัตาคารจ านวน 232 คน พบว่า คุณลกัษณะ (attributes) บางประการของภตัตาคารมผีลกระทบ
ต่อความพงึพอใจโดยรวมของผู้บรโิภคได้แก่ ความรวดเรว็ในการให้บรกิารความสุภาพ
เรยีบรอ้ยของผูใ้หบ้รกิาร คุณภาพอาหารและราคาของอาหารทีจ่ าหน่าย 
  โยเชฟ, เนล, และโบเวรด์ (Youseef, Nel, & Bovaird, 1997, p. 55) ศกึษาความ
แตกต่างระหว่างความคาดหวงัและการรบัรู้คุณภาพการบรกิารของผู้ป่วยใน จ านวน 174 คน 
ทีม่ารบับรกิารในโรงพยาบาลในประเทศองักฤษ โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมอืวดัคุณภาพ
บรกิาร 5 ด้าน ซึ่งได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร ด้านความน่าเชื่อถือในการ
ให้บรกิาร ด้านการตอบสนองในการให้บริการ ด้านการสร้างความมัน่ใจให้แก่ผู้รบับริการ      
และดา้นความเหน็อกเหน็ใจต่อผูม้ารบับรกิาร ผูต้อบแบบสอบถามรบัรูถ้งึคุณภาพบรกิารทีไ่ดร้บั
ต ่ากว่าทีค่าดหวงัไว ้ซึง่ดา้นทีม่คีวามแตกต่างมากทีสุ่ดคอื ดา้นความน่าเชื่อถอืในการใหบ้รกิาร 
รองลงมา คอื ดา้นความเหน็อกเหน็ใจต่อผูร้บับรกิาร ดา้นการตอบสนองในการให้บรกิาร ด้าน
การสรา้งความมัน่ใจใหแ้ก่ผูร้บับรกิาร และดา้นความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร ตามล าดบั และ
เมื่อถ่วงน ้าหนักความส าคญัในแต่ละด้าน ค่าความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัและการรบัรู้
คุณภาพบรกิารแบบถ่วงน ้าหนักสูงกว่าแบบไม่ถ่วงน ้าหนักแต่ล าดบัของค่าความแตกต่างไม่
ต่างกนั 
  ไลมส์,์ และซเูลอร ์(Lynch, & Schuler, 1999, pp. 26-50) ไดศ้กึษาถงึของคุณภาพ
การบรกิารพยาบาล โดยเลอืกกลุ่มตวัอย่างซึง่เป็นประชาชนทัว่ไปจ านวน 600 คน ใชเ้ครื่องมอื
ในการวิจยั คือ การสมัภาษณ์ทางโทรศัพท์เพื่อให้ข้อมูล แล้วท าการวิเคราะห์องค์ประกอบ 
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(factor analysis) พบว่าแหล่งทีม่าของความพงึพอใจในคุณภาพบรกิารพยาบาลม ี3 ประการ 1) 
แหล่งที่มาของความพงึพอใจในคุณภาพบรกิารพยาบาลมาจากการรบับรกิารแล้วเกดิความพงึ
พอใจ ปจัจยัเหล่าน้ี ได้แก่ สถานที่รอคอย ห้องพกั อาหาร ท าเลที่ตัง้ มนุษยสมัพนัธ์ของผู้
ใหบ้รกิาร 2) แหล่งทีม่าของความพงึพอใจในคุณภาพบรกิารพยาบาล มาจากการรบับรกิารครัง้
ก่อน เช่น เคยมาตรวจที่ห้องตรวจผู้ป่วยนอก ห้องคลอด ห้องตรวจศลัยกรรม เป็นต้น และ 3) 
แหล่งที่มาของความพึงพอใจในคุณภาพบรกิารพยาบาลมาจากความเชื่อ เช่น ความเชื่อใน
ความสามารถ ความรู ้ความช านาญของผูใ้หบ้รกิารเป็นตน้ 
  สรุปได้ว่า คุณภาพของการบริการเป็นเรื่องที่ซับซ้อน จ าเป็นต้องอาศัยความ
ร่วมมอืของบุคคลที่เกี่ยวข้องกบัการบรกิารทุกระดบั ไม่ว่าจะเป็นผู้ประกอบการผู้บรหิารการ
บรกิารหรอืผู้ปฏบิตัิงานบรกิาร ล้วนมบีทบาทส าคญัต่อกระบวนการจดัการระบบการบรกิาร
ทัง้สิน้ การใหค้วามส าคญัต่อคุณภาพของการบรกิารของผูร้บับรกิารเป็นเรื่องทีม่อิาจจะละเลยได้
ดว้ยการเพิม่พูนประสทิธภิาพของการส่งเสรมิคุณภาพของการบรกิารอย่างทัว่ถงึ ต่อเนื่องและ
สม ่าเสมอ หวัใจของการบริการที่แท้จริงอยู่ที่คุณภาพของการบริการที่สามารถสร้างความ
ประทบัใจอย่างแนบแน่นให้กบัผู้บรกิาร คุณภาพการบรกิาร มดีงันี้ 1) ความเป็นรูปธรรมของ
การบรกิาร 2) ความเชื่อถอืไวว้างใจได ้3) การตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร 4) การใหค้วามมัน่ใจแก่
ผูร้บับรกิาร 5) ความเขา้ใจและเหน็อกและเหน็ใจในผูร้บับรกิาร  


