
บทท่ี 2 
 

เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 

        การศึกษาความพึงพอใจของผูเขารับการอบรมถายทอดองคความรูเรื่องการดูแลสุขภาพดวยศาสตร
การแพทยแผนจีนกลุมเปาหมาย ท้ัง 5 ดาน คือ 1) ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ 2) เจาหนาท่ีผู
ใหบริการ 3) ดานวิทยากร 4) ดานเอกสาร/สิ่งอํานวยความสะดวก 5) ดานคุณภาพการใหบริการ ผูศึกษาได
ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของเพ่ือใชเปนแนวทางในการศึกษาดังกลาว ดังนี้ 
 
ทฤษฎแีนวคิดท่ีเกี่ยวของ  
     

ขอมูล ความรู และทฤษฎีตางๆ เกี่ยวกับการจัดการความรู 

ความหมายของความรู2,3 พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2542 ไดกําหนดไว
วา “ความรู” คือ สิ่ง ท่ีสั่งสมมาจากการศึกษาเลาเรียน การคนควา หรือประสบการณ รวมท้ัง
ความสามารถเชิงปฏิบัติและทักษะ ความเขาใจหรือสารสนเทศท่ีไดรับมาจากประสบการณสิ่งท่ีไดรับมา
จากการไดยิน ไดฟง การคิดหรือการปฏิบัติในแตละสาขา ความรู (Knowledge)  ยังหมายถึงการใชขอมูล
และสารสนเทศท่ีมีคุณคาซ่ึงมีการนําประสบการณ วิจารณญาณ ความคิด คานิยม และปญหาของมนุษย
มาวิเคราะห เพ่ือนําไปใชในการทํางานหรือการแกปญหา ความรูจะชวยตอบคําถามวา“อยางไร” (How 
Questions) ทําใหเขาใจรูปแบบของความสัมพันธ 

I.Nonaka.(1994) กลาววา ความรู (Knowledge) จะเปนภูมิปญญา หรือ Wisdom เม่ือความรู
นั้นนําไปใชเพ่ือการตัดสินในประเด็นท่ีสําคัญ หรือ ระบุวาความรูท่ีผานการปฏิบัติและพิสูจนวาไดผลมา
อยางยาวนาน ซ่ึงการนําเอาขอมูลมากองรวมกันไมไดเปนความรู การนําเอาความรูมากองรวมกันไมได
เปนปญญา เพราะขาวสาร ความรู ปญญา มีอะไรท่ีมากกวาการนําเอาสวนประกอบตาง ๆ กองรวมกัน 

Benjamin S. Bloom กลาววา ความรู (Knowledge) ท่ีชัดแจงหรือท่ีเขียนระบุไว หมายถึง 
ความรูท่ีสามารถถายโอนในภาษาท่ีเปนทางการและเปนระบบ ในทางกลับกันความรูฝงลึกนั้นมีลักษณะท่ี
ข้ึนกับบุคคล ซ่ึงทําใหการระบุอยางเปนทางการและการสื่อสารทําไดลําบาก  

ประเภทของความรู 
Michel Polanyi และ Ikujiro Nonaka กลาววา แนวคิดในการแบงประเภทความรูท่ีนาสนใจ

และไดรับความนิยมอยางแพรหลาย โดยเปนแนวคิดท่ีแบงความรูออกเปน 2 ประเภท คือ 
ความรูท่ัวไป หรือความรูชัดแจง (Explicit Knowledge) เปนความรูท่ีสามารถรวบรวม

ถายทอดได โดยผานวิธีตางๆ เชน การบันทึกเปนลายลักษณอักษร ทฤษฎี คูมือตางๆ และบางครั้ง 
เรียกวาเปนความรูแบบรูปธรรม การจัดการความรูเดนชัด จะเนนไปท่ีการเขาถึงแหลงความรูตรวจสอบ 
และตีความไดเม่ือนําไปใชแลวเกิดความรูใหม ก็นํามาสรุปไว เพ่ือใชอางอิง หรือใหผูอ่ืนเขาถึงไดตอไป 
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ความรูเฉพาะตัว หรือความรู ท่ีฝงอยูในคน (Tacit Knowledge) เปนความรูท่ีไดจาก 
ประสบการณ พรสวรรค หรือ สัญชาตญาณ ของแตละบุคคลในการทําความเขาใจในสิ่งตางๆ เปนความรู
ท่ีไมสามารถถายทอดออกมาเปนคําพูดหรือลายลักษณอักษรไดโดยงาย เชน ทักษะในการทํางาน งานฝมือ 
การจัดการความรูซอนเรน จะเนนไปท่ีการจัดเวทีเพ่ือใหมีการแบงปนความรูท่ีอยูในตัวผูปฏิบัติทําใหเกิด
การเรียนรูรวมกันอันนําไปสูการสรางความรูใหมท่ีแตละคนสามารถนําไปใชในการปฏิบัติงานไดตอไปซ่ึง
ความรู 2 ประเภทนี้จะเปลี่ยนสถานภาพ สลับปรับเปลี่ยนไปตลอดเวลา บางครั้ง Tacit ก็ออกมาเปน 
Explicit และบางครั้ง Explicit ก็เปลี่ยนไปเปน Tacit จากความรูท้ัง 2 ประเภท สัดสวนของความรูใน
องคกรจะพบวาสวนใหญเปนความรูแบบฝงลึกมากกวาความรูแบบชัดแจง สัดสวนไดประมาณ 80:20 ซ่ึง
เปรียบเทียบไดกับภูเขาน้ําแข็ง สวนท่ีพนเหนือน้ําสามารถมองเห็นชัดเจนเปรียบไดกับความรูแบบชัดแจง
ซ่ึงเปนสวนนอยมากเม่ือเทียบกับสวนท่ีจมอยูใตน้ําเปรียบไดกับความรูฝงลึก 

การถายทอดความรู (Knowledge dissemination) หมายถึง การนําความรูท่ีไดจากการ
สะสมแสวงหามาท้ังหมดไปถายทอดใหกับบุคคลท่ีสามารถนําไปใชใหเกิดประโยชนสูงสุด อาจอยูในรูป
ของกระบวนการสื่อความหมาย การใชสื่อเทคโนโลยี ฯลฯ มาชวยใหเกิดการนําความรูไปใช และเกิดการ
แลกเปลี่ยนหรือการถายทอดความรู เพ่ือใหเกิดความคิดใหมเกิดนวัตกรรมใหม ๆ ข้ึน  
 

กระบวนการจัดการความรู 9 ประการ  
1. การคนควาความรู หรือการขุดคนความรู  โดยการสํารวจความรู ท่ีจําเปนท่ีจะใชในการ

ปฏิบัติงาน อาจจะอยูท้ังภายนอกและภายในองคกร นํามาตรวจสังเคราะหความนาเชื่อถือ และประโยชน
ของการนําไปใช 

2. การสะสมความรู โดยการจัดหมวดหมูของความรูใหเปนระบบ เหมาะสมกับการนําไปใช
ประโยชนภายในองคกร 

3. สรางวิธีการจัดเก็บ  อาจใชสื่อ  นวัตกรรม  หรืออุปกรณมาชวยในการจัดเก็บ  เพ่ือใหเกิดการ
คนหาและนําไปใชไดสะดวก รวดเร็ว เหมาะกับประเภทของการนําไปใชเพ่ือใหเกิดประโยชนสูงสุด 

4. กระบวนการถายทอดและกระจายความรู (Transfer Knowledge) หรือเปนการแพรกระจาย
ความรูโดยใชกระบวนการสื่อสาร (Communication) เปนการจัดการความรูท่ีนําเทคโนโลยีสารสนเทศ  
และการสื่อสารมาใชรวมกันไมเฉพาะเรื่องใดเรื่องหนึ่ง 

5. การสรางบรรยากาศใหเกิดการเรียนรู ดวยการจัดกิจกรรมและกระบวนการใหบุคคลในองคกร
เกิดการเรียนรูทุกรูปแบบ เพ่ือสงเสริมใหเกิดการแลกเปลี่ยน ถายทอดความรูท่ีฝงแนนหรือแฝงอยูในตัว
บุคคลดวยการสรางบรรยากาศท่ีเอ้ือตอการเรียนรูทุกรูปแบบ 

6. การปรับระดับความรู และการสังเคราะหความรู เนื่องจากความรูมีหลากหลายรูปแบบเม่ือ
นํามารวมกันจําเปนตองวิเคราะห  สังเคราะห  เพ่ือนําไปใชใหเกิดประโยชนสูงสุดแกองคกร  แตหาใชการ
ปรับเปลี่ยนความรูเดิมแตหมายถึงการนําความรูนั้นมาปรับปรุงใหเกิดความรูเชิงบูรณาการใหม  และ
นําไปใชเพ่ือสรางความนาเชื่อถือ และเปนประโยชนแกการนําไปปฏิบัติ 
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7. การสรางความรูใหม  (Knowledge generation ) เนื่องจากความรูมีอยูในตัวบุคคลมากมาย
หลายรูปแบบ เราสามารถกระตุนใหบุคคลท่ีมีความรูนําความรูท่ีเขามีอยูมาสรางความรูใหม ๆ เกิดข้ึนเพ่ือ
นํามาใชในองคกรได 

8. การนํามาบูรณาการและการประยุกตใช  เปนหัวใจสําคัญของกระบวนการบริหารองคความรู
หรือการจัดการความรูซ่ึงสามารถกระทําในลักษณะบูรณาการ การดําเนินการควรดําเนินการใหอยูใน
กิจกรรมหรืองานประจําโดยไมถือเปนภาระเพ่ิมเติมจากงานประจําเพราะพ้ืนฐานของการจัดการความรู 
คือ การนําความรูท่ีไดมาใชใหเกิดประโยชนสูงสุดแกองคกรซ่ึงตองอาศัยวัฒนธรรมองคกรเปนปจจัยสําคัญ
ท่ีจะทําใหนําความรูไปใชหรือเกิดการถายโอน 

9. การธํารงรักษาไว (Knowledge maintenance)  เม่ือมีระบบการบริหารองคความรูสิ่งหนึ่งท่ี
จะทําใหความรูท้ังหมดมีคาแกองคกร  และสังคม คือ การเผยแพร และการดํารงรักษาความรูไวมิใหสูญ
สลายแตกลับสงเสริมใหนําความรูไปใชใหเกิดความคิดใหมบูรณาการสิ่งใหมและใหคนในองคกรเรียนรูจาก
การใชความรูเปนการประยุกตการเรียนรูท่ีเปนระบบ 
 
2. ทฤษฎีการบริการสาธารณะ 
    2.1 ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

คําวา “ความพึงพอใจ” ตรงกับภาษาอังกฤษวา “Satisfaction” ซ่ึงมีความหมายโดยท่ัว ๆ ไปวา 
“ระดับความรูสึกในทางบวกของบุคคลตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง” และมีนักวิชาการและนักจิตวิทยาใหความหมาย
ไว ดังนี้ 

พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน4 ไดใหความหมายของความพึงพอใจหมายถึง พอใจ ชอบใจ
พฤติกรรมเก่ียวกับความพึงพอใจของมนุษยคือความพยายามท่ีจะขจัดความตึงเครียด หรือความกระวน
กระวาย หรือภาวะไมไดดุลยภาพในรางกาย ซ่ึงเม่ือมนุษยสามารถขจัดสิ่งตาง ๆ ดังกลาว ไดแลว มนุษย
ยอมไดรับความพึงพอใจในสิ่งท่ีตนตองการ 

สมศักดิ์ คงเท่ียง และอัญชลี โพธิ์ทอง5 กลาววา 1) ความพึงพอใจเปนผลรวมของความรูสึกของ
บุคคลเก่ียวกับระดับความชอบหรือไมชอบตอสภาพตาง ๆ 2) ความพึงพอใจเปนผลของทัศนคติท่ี
เก่ียวของกับองคประกอบตาง ๆ 3) ความพึงพอใจในการทํางานเปนผลมาจากการปฏิบัติงานท่ีดี และ
สําเร็จจนเกิดเปนความภูมิใจ และไดผลตอบแทนในรูปแบบตางๆ ตามท่ีหวังไว 

ศิริวรรณ เสรีรัตน6 ไดกลาววา ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง ความรูสึกท่ีดีของบุคคลท่ี
ไดรับการตอบสนองเม่ือบรรลุวัตถุประสงคในสิ่งท่ีตองการ และคาดหวัง ความพึงพอใจเปนความชอบของ
แตละบุคคลซ่ึงระดับความพึงพอใจของแตละบุคคลยอมแตกตางกันอาจเนื่องจากพ้ืนฐานทางการศึกษา 
ทางดานเศรษฐกิจ และสิ่งแวดลอมพฤติกรรม ความพึงพอใจของมนุษยเปนความพยายามท่ีจะขจัดความ
ตึงเครียด(Tension) หรือความกระวนกระวาย(Discomfort) หรือภาวะไมไดดุลยภาพ(Unequilibrium) 
ในรางกายเม่ือ มนุษยสามารถขจัดสิ่งตาง ๆ เหลานี้ไปไดแลว มนุษยยอมจะไดรับความพึงพอใจในสิ่งท่ี
ตนเองตองการ 



16 

วัฒนา เพ็ชรวงศ7 ไดใหความหมายวา ความพึงพอใจ เปนความรูสึก หรือทัศนคติทางดานบวก
ของบุคคลท่ีมีตอสิ่งหนึ่ง ซ่ึงจะเกิดข้ึนก็ตอเม่ือสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความตองการใหแกบุคคลนั้นได แต
ท้ังนี้ความพึงพอใจของแตละบุคคล ยอมมีความแตกตางกันข้ึนอยูกับคานิยมและประสบการณท่ีไดรับ 

Elia; & Partrick8 ไดใหความหมายของความพึงพอใจวา เปนความรูสึกของบุคคลในดานความพึง
พอใจ หรือสภาพจิตใจของบุคคลวาชอบมากนอยแคไหน 

Wolman9 ใหความหมายของความพึงพอใจวา ความพอใจ คือ ความรูสึก (Feeling) มีความสุข 
เม่ือประสบผลตามสําเร็จตามความคาดหวัง ความตองการจากแรงจูงใจ 

Vroom10 กลาววา ทัศนคติและความพึงพอใจในสิ่งหนึ่งสามารถใชแทนกันได เพราะท้ังสองคํานี ้
จะหมายถึงผลท่ีไดจากการท่ีบุคคลเขาไปมีสวนรวมในสิ่งนั้น ทัศนคติดานบวกจะแสดงใหเห็นสภาพความ
พึงพอใจในสิ่งนั้น และทัศนคติดานลบจะแสดงใหเห็นสภาพความไมพอใจ 

Shally11 ไดกลาวถึงทฤษฎีความพึงพอใจวาเปนความรูสึกสองแบบของมนุษย คือ ความรูสึก
ทางบวกและความรูสึกทางลบ ความรูสึกทางบวกเปนความรูสึกท่ีเม่ือเกิดข้ึนแลวจะทําใหเกิดความสุข 
ความสุขนี้เปนความรูสึกท่ีแตกตางจากความรูสึกทางบวกอ่ืนๆ กลาวคือเปนความรูสึกท่ีมีระบบยอนกลับ 
ความสุขสามารถทําใหเกิดความสุขหรือความรูสึกทางบวกเพ่ิมข้ึนไดอีก ดังนั้นจะเห็นไดวาความสุขเปน
ความรูสึกท่ีสลับซับซอน และความสุขนี้จะมีผลตอบุคคลมากกวาความรูทางบวกอ่ืนๆ สิ่งหนึ่งท่ีจะทําให
เกิดความรูสึกพึงพอใจของมนุษย ไดแก ทรัพยากร หรือสิ่งเรา การวิเคราะหระบบความพึงพอใจ คือ
การศึกษาวาทรัพยากรหรือสิ่งเรา แบบใดเปนสิ่งท่ีตองการท่ีจะทําใหเกิดความพอใจ และความสุขแก
มนุษย ความพอใจจะเกิดไดมากท่ีสุดเม่ือมีทรัพยากรทุกอยางท่ีเปนความตองการครบถวน 

Mullin12 กลาววาความพึงพอใจเปนทัศนคติของบุคคลท่ีมีตอสิ่งตางๆ หลายๆ ดานเปนสภาพ
ภายในท่ีมีความสัมพันธกับความรูสึกของบุคคลท่ีประสบความสําเร็จในงานท้ังดานปริมาณและคุณภาพ 
เกิดจากการท่ีมนุษยมีแรงผลักดันบางประการในตนเอง และพยายามจะบรรลุเปาหมายบางอยางเพ่ือท่ีจะ
สนองตอบความตองการ หรือความคาดหวังท่ีมีอยูและเม่ือบรรลุเปาหมายนั้นแลวจะเกิดความพึงพอใจ 
เปนผลสะทอนกลับไปยังจุดเริ่มตน เปนกระบวนการหมุนเวียนตอไปอีก 

ทฤษฏีของมาสโลว (Maslows general theory of human motivation)13 กลาวถึง ความ
ตองการพ้ืนฐานของมนุษย (Human basic needs) แบงออกเปน 5 ข้ัน และความตองการข้ันแรกจะตอง
ไดรับการตอบสนองกอนจึงจะสามรถตอบสนองความตองการข้ันตอไปได โดยแบงความตองการข้ัน
พ้ืนฐานของมนุษย ออกเปน 5 ข้ัน ดังนี้ (1) ความตองการทางกาย (Physical needs) เปนความตองการ
ข้ันพ้ืนฐานท่ีเปนความจําเปนตอการอยูรอดของชีวิตมนุษย ไดแก ความตองการอากาศ อาหาร น้ํา ยา
รักษาโรค เครื่องนุงหม ท่ีอยูอาศัย การขับถาย การพักผอน การหลีกหนีความเจ็บปวด การเคลื่อนไหว
และความตองการทางเพศ (2) ความตองการความม่ันคงปลอดภัย (Safety and security needs) ไดแก
ความตองการความม่ันคง ความเทาเทียม ความเสมอภาค ความไววางใจ ตลอดจนความปลอดภัยจาก
สิ่งแวดลอมท่ีอันตราย (3) ความตองการความรักและความเปนเจาของ (Love and belonging) ไดแก
ความตองการความรักความใกลชิด ความอบอุน เห็นอกเห็นใจ ความเปนเจาของ (4) ความตองการการ
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ยอมรับนับถือ (Esteem needs) ไดแก การตระหนักในคุณคาและความสามารถ ตองการไดรับการ
ยอมรับจากผูอ่ืน การไดรับความเปนอิสระ (5) ความตองการท่ีจะบรรลุถึงความสําเร็จสมหวังในชีวิต 
(Self-actualization) ไดแกความตองการท่ีอยากจะสําเร็จตามความนึกคิดหรือความคาดหวัง
ทะเยอทะยานใฝฝนภายหลังจากท่ีมนุษยไดรับการตอบสนองความตองการท้ัง 4 ข้ันอยางครบถวนแลว 
ความตองการในข้ันนี้จะเกิดข้ึนและมักเปนความตองการท่ีเปนอิสระเฉพาะแตละคนซ่ึงตางมีความนึกคิด
ใฝฝนท่ีอยากไดรับผลสําเร็จในสิ่งสูงสุดในทัศนะของตน 

ทฤษฎีความตองการของเมอรเรย (Murrey’s Manifest Needs Theory) ประกอบดวยความ
ตองการ 4 ประการ คือความตองการความสําเร็จ ความตองการความสัมพันธ ความตองการอิสระ และ
ความตองการอํานาจ ซ่ึงความตองการเหลานี้อาจเกิดข้ึนพรอมกัน โดยบางดานสูง บางดานต่ําก็ได และไม
จําเปนตองเกิดข้ึนเรียงเปนลําดับ 

ทฤษฎีความพึงพอใจในงานหรือทฤษฎีสองปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจในงาน 
(Herzberg Two Factors Theory) อธิบายวา ความพึงพอใจในงานเกิดข้ึนจากสองปจจัย คือปจจัยคํ้าจุน
หรือปจจัยทางกายภาพและสิ่งแวดลอม และปจจัยจูงใจ ซ่ึงเกิดจากความรูสึกภายในของบุคคล 
 

ความสําคัญของความพึงพอใจ นักวิชาการหลายทานกลาวถึงความสําคัญของความพึงพอใจ ไว
ดังนี้  

จิตตินันท เดชะคุปต15 ไดกลาววา ความสําคัญของความพึงพอใจสามารถแบงออกเปน  
1. ความสําคัญตอผูใหบริการท่ีองคกรตองคํานึงถึงความพึงพอใจตอการบริการตอไปนี้ ความพึง

พอใจของลูกคา เปนตัวกําหนดคุณลักษณะของการบริการ ผูบริหารการบริการ และผูปฏิบัติงานบริการ 
จําเปนตองสํารวจความพึงพอใจของลูกคา เก่ียวกับการบริการ และลักษณะของการนําเสนอบริการท่ี
ลูกคาชื่นชอบ เพราะขอมูลดังกลาวจะบงบอกถึงการประเมินความรูสึก และความคิดเห็นของลูกคาตอ
คุณสมบัติของการบริการท่ีลูกคาตองการ และวิธีการตอบสนองความตองการแตละอยาง ในลักษณะท่ี
ลูกคาปรารถนา ซ่ึงเปนผลดีตอผูใหบริการในอันท่ีตระหนักถึงความคาดหวังของผูรับบริการ และสามารถ
ตอบสนองบริการท่ีตรงกับลักษณะและรูปแบบท่ีผูรับบริการคาดหวังไวไดจริง ความพึงพอใจของลูกคา
เปนตัวแปรสําคัญ ในการประเมินคุณภาพของการบริการท่ีดี จะตองมีคุณภาพตรงกับความตองการ ความ
คาดหวัง และมีแนวโนมจะใชบริการซํ้าอีกตอๆ ไป คุณภาพของการบริการท่ีจะทําใหลูกคาพึงพอใจข้ึนอยู
กับลักษณะการบริการท่ีปรากฏใหเห็น เชน สถานท่ี อุปกรณ เครื่องใช บุคลิกลักษณะของพนักงานบริการ 
เปนตน ความนาเชื่อถือไววางใจของ การบริการ ความเต็มใจท่ีจะใหบริการ ตลอดจนความรูความสามารถ
ในการบริการดวยความเชื่อม่ันและความเขาใจตอผูอ่ืน ความพึงพอใจของผูปฏิบัติงานบริการ เปนตัวชี้
คุณภาพ และความสําเร็จของงานบริการท่ีใหความสําคัญกับความตองการและความคาดหวังของ
ผูปฏิบัติงานบริการเปนเรื่องจําเปนไมยิ่งหยอนไปกวาการใหความสําคัญกับลูกคา การสรางความพึงพอใจ
ในงานใหกับผูปฏิบัติงานบริการยอมทําใหพนักงานมีความรูสึกท่ีดีตองานท่ีไดรับมอบหมาย และตั้งใจ
ปฏิบัติงานอยางเต็มความสามารถ อันนํามาซ่ึงคุณภาพของการบริการท่ีจะสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา 
และสงผลใหกิจการบริการประสบผลสําเร็จ  
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2. ความสําคัญตอผูรับบริการ แบงออกเปน 2 ประเด็น ดังนี้  
2.1 ความพึงพอใจของลูกคา เปนตัวผลักดันคุณภาพชีวิตท่ีดี เ ม่ือองคกรตระหนักถึง

ความสําคัญของความพึงพอใจของลูกคาก็จะพยายามคนหาปจจัยท่ีกําหนดความพึงพอใจของลูกคา
สําหรับนําเสนอบริการท่ีเหมาะสม เพ่ือการแขงขันแยงชิงสวนแบงตลาดของธุรกิจบริการ ผูรับบริการยอม
ไดรับการบริการท่ีมีคุณภาพและสามารถตอบสนองความตองการท่ีตนคาดหวังไว การดําเนินงานท่ีตอง
พ่ึงพาการบริการในหลายๆ สถานการณ เพราะการบริการในหลายๆ ดานชวยอํานวยความสะดวก และ
แบงเบาภาระการตอบสนองความตองการของบุคคลดวยตนเอง  

2.2 ความพึงพอใจของการปฏิบัติงานบริการ ชวยพัฒนาคุณภาพชีวิตของงานบริการ และ
อาชีพงานบริการเปนสิ่งสําคัญตอชีวิตของคนเรา เพ่ือใหไดมาซ่ึงรายไดในการดํารงชีวิตและการแสดงออก
ถึงความสามารถในการทํางานใหสําเร็จลุลวงไปดวยดี เปนท่ียอมรับวาความพึงพอใจในงานมีผลตอการ
เพ่ิมประสิทธิภาพของงานในแตละองคกร เม่ือองคกรใหความสําคัญกับการสรางความพึงพอใจในงาน
ใหกับผูปฏิบัติงานบริการ ท้ังในดานสภาพแวดลอมในงาน คาตอบแทน สวัสดิการ และความกาวหนาใน
ชีวิตการงาน เพ่ือเปนการเพ่ิมคุณภาพมาตรฐานของงานบริการใหกาวหนายิ่งๆ ข้ึนไป ในการตอบสนอง
ความตองการของลูกคาและการสรางสายสัมพันธท่ีดีกับลูกคาใหใชบริการตอๆ ไป  

ดนัย เทียนพุฒ16 ไดกลาวไววา ความพึงพอใจของลูกคา ชวยสงผลตอกําไรกับธุรกิจใน 4 หนทาง
ดวยกัน คือ  

1. เพ่ิมโอกาสในการซ้ือซํ้า 
2. สรางการสงเสริมการขายเชิงบวกแบบปากตอปาก  
3. เพ่ิมการจายเพ่ิมข้ึนในขณะท่ีทําการซ้ือของลูกคา  
4. มีผลตอกระแสเงินสดหมุนเวียน  

สวอรบรูค (Swarbrooke)17 ไดกลาวไววา การสรางความพึงพอใจแกนักทองเท่ียวมีความสําคัญ 3 
ประการ ดังนี้  

1. กอใหเกิดนักทองเท่ียวรายใหมๆ จากการแนะนําปากตอปากไปยังเพ่ือน ญาติของนักทองเท่ียว  
2.สรางความพึงพอใจกับนักทองเท่ียวท่ีมาเท่ียวเปนครั้งแรก เพ่ือใหหวนกลับมาเท่ียวอีกครั้ง อัน

เปนการนํามาซ่ึงรายไดท่ีแนนอน โดยไมจําเปนตองเสียคาใชจายทางการตลาดเพ่ิม  
  ความไมพึงพอใจของนักทองเท่ียวมีตนทุนท่ีสูง เสียเวลามาก และยังสงผลเสียตอชื่อเสียงของ
องคกรอีกดวย นอกจากนี้ยังรวมถึงตนทุนโดยตรงท่ีจะเกิดข้ึนในรูปของเงินชดเชยคาใชจายในการ
แกปญหาขอบกพรอง  

ขอบขายความพึงพอใจ โดยท่ัวไปการศึกษาเก่ียวกับความพึงพอใจ มักนิยมศึกษาในสองมิติ คือ 
ความพึงพอใจในงาน (Job satisfaction) และความพึงพอใจในการบริการ (Service satisfaction) ซ่ึง
สามารถขยายความไดดังนี้18  

1. การศึกษาความพึงพอใจในงาน (Job satisfaction) ซ่ึงเนนการประเมินคาโดยบุคลากร
ผูปฏิบัติงานตอสภาพแวดลอมภายในของการทํางาน ประกอบดวย ปจจัยตางๆ ท่ีมีอิทธิพลทําใหความพึง
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พอใจในงานแตกตางกันไป เชน ลักษณะงานท่ีทําความกาวหนา การบังคับบัญชา เพ่ือนรวมงาน 
สวัสดิการและประโยชนเก้ือกูล             

2. การศึกษาความพึงพอใจในการบริการ (Service satisfaction) ซ่ึงเนนการประเมินลูกคาหรือ
ผูใชบริการตอการจัดบริการเรื่องใดเรื่องหนึ่งหรือชุดของบริการท่ีกําหนด ซ่ึงเปาหมายของการศึกษาท้ัง
สองดานนี้ เพ่ือคนหาขอเท็จจริงในระดับความพึงพอใจและคนหาเหตุปจจัยแหงความพึงพอใจ ใน
กลุมเปาหมายท่ีตางกัน  
        ลักษณะของความพึงพอใจ ความพึงพอใจในการบริการมีความสําคัญตอการดําเนินงานบริการ ให
เปนไปอยางมีประสิทธิภาพ ซ่ึงมีลักษณะท่ัวไปดังนี้18 

1. ความพึงพอใจเปนการแสดงออกทางอารมณและความรูสึกในทางบวกของบุคคลตอสิ่งหนึ่งสิ่ง
ใด บุคคลจําเปนจะตองปฏิสัมพันธตอสิ่งแวดลอมรอบตัว การตอบสนองความตองการสวนบุคคลดวยการ
ตอบโตกับบุคคลอ่ืนและสิ่งตางๆ ในชีวิตประจําวันท่ีใหแตละคนมีประสบการณ การรับรู เรียนรูสิ่งท่ีจะได
ตอบแทนแตกตางกันไปในสถานการณการบริการ เชนเดียวกับ บุคคลรับรูหลายสิ่งหลายอยางเก่ียวกับการ
บริการ ไมวาจะเปนประเภทของการบริการหรือคุณภาพของการบริการ ซ่ึงประสบการณท่ีไดรับจากการ
สัมผัสบริการตางๆ หากเปนไปตามความตองการของผูรับบริการ โดยสามารถทําใหผูรับบริการไดรับสิ่งท่ี
คาดหวังก็ยอมกอใหเกิดความรูสึกดีและพึงพอใจ                                                                                     

2. ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกตางระหวางสิ่งท่ีคาดหวังกับสิ่งท่ีไดรับจริง ใน
สถานการณบริการกอนลูกคาจะมาใชบริการใดก็ตาม มักจะมีมาตรฐานของการบริการนั้นไวในใจกอนอยู
แลว ซ่ึงมีแหลงอางอิงจากคุณคาหรือเจตคติท่ียึดถือตอบริการ ประสบการณดั้งเดิมท่ีเคยใชบริการ การ
บอกเลาของผูอ่ืน การรับทราบขอมูล การรับประกันการบริการจากโฆษณา การใหคําม่ันสัญญาของ
ผูใชบริการเหลานี้เปนปจจัยพ้ืนฐานท่ีผูรับบริการใชเปรียบเทียบกับบริการท่ีไดรับ ในวงจรของการ
ใหบริการตลอดชวงเวลาของความจริง สิ่งท่ีผูรับบริการไดรับรูเก่ียวกับการบริการกอนท่ีไดรับบริการ หรือ
คาดหวังในสิ่งท่ีคิดวาควรจะไดรับ (Expectations) นี้มีอิทธิพลตอชวงเวลาของการเผชิญความจริงหรือ
การพบปะระหวางใหบริการและผูรับบริการเปนอยางมาก เพราะผูรับบริการจะประเมินเปรียบเทียบกับ
สิ่งท่ีไดรับจริง ในกระบวนการบริการท่ีเกิดข้ึน (Performance) กับสิ่งท่ีคาดหวังเอาไว หากสิ่งท่ีไดรับเปน
ตามความคาดหวังถือวาเปนการยืนยันท่ีถูกตอง (Confirmation) กับความคาดหวังท่ีผูรับบริการยอมเกิด
ความพึงพอใจตอการบริการดังกลาว แตถาไมเปนไปตามท่ีคาดหวัง อาจะสูงหรือต่ํากวา นับเปนการยืนยัน
ท่ีคลาดเคลื่อน (Disconfirmation) กับความคาดหวังดังกลาว ท้ังนี้ชวงความแตกตาง (Discrepancy) ท่ี
เกิดข้ึนจะชี้ใหเห็นระดับความพึงพอใจ ถาการยืนยันเบี่ยงเบนไปในทางบวกแสดงถึงความพึงพอใจ ถาไป
ในทางลบแสดงถึงความไมพึงพอใจ 

ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการ เปนการแสดงออก
ถึงความรูสึกทางบวกของผูรับบริการตอการใหบริการ ซ่ึงปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการท่ี
สําคัญ  ๆดังนี้18  

1. สถานท่ีบริการ การเขาถึงการบริการไดสะดวกเม่ือลูกคามีความตองการ ยอมกอใหเกิดความ
พึงพอใจตอการบริการ ทําเลท่ีตั้งและการกระจายสถานท่ีใหบริการท่ัวถึง เพ่ืออํานวยความสะดวกแก
ลูกคาจึงเปนเรื่องสําคัญ  
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2. การสงเสริมและการแนะนําการบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการเกิดข้ึนไดจากการไดยิน
ขอมูลขาวสาร หรือบุคคลอ่ืนกลาวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวก ซ่ึงหากตรงกับความ
เชื่อถือท่ีมีก็มักจะมีความรูสึกดีกับการบริการดังกลาว อันเปนแรงจูงใจผลักดันใหมีความตองการตามมาได  

3. ผูใหบริการ ผูประกอบการบริหารการบริการ และผูปฏิบัติการมีสวนเปนบุคคลท่ีมีบทบาท
สําคัญตอการปฏิบัติงานบริการใหผูไดรับบริการเกิดความความพึงพอใจท้ังสิ้น ผูบริหารการบริการท่ีวาง
นโยบายการบริการ โดยคํานึงถึงความสําคัญของลูกคาเปนหลัก ยอมสามารถตอบสนองความตองการของ
ลูกคาใหเกิดความพึงพอใจไดงาย เชนเดียวกับผูปฏิบัติงาน หรือพนักงานบริการท่ีตระหนักถึงลูกคาเปน
สําคัญ แสดงพฤติกรรมการบริการและตอบสนองบริการท่ีลูกคาตองการความสนใจเอาใจใสอยางเต็มท่ี
ดวยจิตสํานึกของการบริการ  

4. สภาพแวดลอมของการบริการ สภาพแวดลอมและบรรยากาศของการบริการมีอิทธิพลตอ
ความพึงพอใจของลูกคา ลูกคามักชื่นชมสภาพแวดลอมของการบริการเก่ียวกับการออกแบบอาคาร
สถานท่ี ความสวยงามของการตกแตงภายในดวยเฟอรนิเจอร และการใหสีสันการจัดแบงพ้ืนท่ีเปนสัดสวน 
ตลอดจนการออกแบบวัสดุเครื่องใชงานบริการ เชน ถุงหิ้วใสของ กระดาษ จดหมาย ซอง ฉลากสินคา 
เปนตน  

5. กระบวนการใหบริการ มีวิธีการนําเสนอบริการ ในกระบวนการเปนสวนสําคัญในการสราง
ความพึงพอใจใหกับลูกคา ประสิทธิภาพการจัดระบบการบริการสงผลใหการปฏิบัติงานบริการแกลูกคามี
ความคลองตัว และสนองตอความตองการของลูกคาไดอยางถูกตองมีคุณภาพ เชน การนําเทคโนโลยี
คอมพิวเตอรเขามาจัดระบบขอมูลของการสํารองหองพัก โรงแรม หรือสายการบิน การใชเครื่องฝากถอน
เงินอัตโนมัติ ในการรับ-โอนสายในการติดตอขององคกรตางๆ เปนตน จากท่ีกลาวขางตน ผูวิจัยพอจะสรุป
ไดวา ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลาตามปจจัยแวดลอมและสถานการณท่ีเกิดข้ึน ความพึงพอใจ
เปนความรูสึกตอสิ่งใดสิ่งหนึ่งท่ีแปรผันไดตามปจจัยท่ีเขามาเก่ียวของกับความคาดหวังของบุคคลในแตละ
สถานการณ ชวงเวลาหนึ่งบุคคลหนึ่งอาจไมพอใจตอสิ่งหนึ่ง เพราะไมเปนไปตามท่ีคาดหวังไว แตในชวง
หนึ่งหากสิ่งท่ีคาดหวังไวไดรับการตอบสนองท่ีถูกตอง บุคคลก็สามารถเปลี่ยนแปลงความรูสึกเดิมตอสิ่งนั้น
ไดอยางทันที ทันใด แมวาจะเปนความรูสึกตรงกันขามก็ตาม นอกจากนี้ความพึงพอใจเปนความรูสึกท่ี
สามารถแสดงออกในระดับมากนอยนั้นข้ึนอยูกับความแตกตางของการประเมินสิ่งท่ีไดรับจริงกับสิ่งท่ี
คาดหวังไว  
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ผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 
       งานวิจัยในประเทศ 
 

ลือชา โพธิ์พัฒนพงศ19 ศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการโครงการหลักประกันสุขภาพถวนหนา
ของสถานพยาบาล เขตสัมพันธวงศ กรุงเทพมหานคร ผลการวิจัย พบวา ความพึงพอใจของผูใชบริการ
โครงการหลักประกันสุขภาพถวนหนาของสถานพยาบาลเขตสัมพันธวงศ กรุงเทพมหานคร โดยภาพรวม
อยูในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ความพึงพอใจดานอุปกรณการแพทยสูงกวาดาน
อ่ืน รองลงมาตามลําดับคือ ความพึงพอใจดานบริการท่ัวไป ดานสถานท่ี ดานบุคลากร ดานคุณภาพของ
บริการ และดานความเสมอภาค ผูใชบริการท่ีมีปจจัยสวนบุคคลแตกตางกันดานอายุ ระดับการศึกษา 
และรายไดตอเดือน มีความพึงพอใจในการใชบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
สวนผูใชบริการท่ีมีปจจัยสวนบุคคลแตกตางกันดานเพศ อาชีพ ความถ่ีในการใชบริการตอป ระยะเวลาใน
การใชบริการนับจากเริ่มมีสิทธิในบัตรประกันสุขภาพถวนหนา และคาใชจายในการตรวจรักษาตอครั้ง มี
ความพึงพอใจในการใชบริการไมแตกตางกัน ดานปญหาในการใชบริการ ผูใชบริการสวนใหญเห็นวา มี
ปญหาการไมไดรับความใสใจในการรักษา เนื่องจากคาบริการทางการแพทยต่ํา รองลงมาตามลําดับคือ 
ปญหาการจัดระบบสงตอผูปวยท่ีไมไดรับความสะดวกในการไปใชบริการ และปญหาผูปวยอยูนอกพ้ืนท่ี
บริการ ผูใชบริการสวนใหญเสนอแนะวา แพทย และพยาบาล ควรอธิบายเรื่องโรค และแนวทางการรักษา
อยางชัดเจนแกคนไข ควรจัดใหมีแพทยเฉพาะทางเพ่ิมข้ึน ควรแจงใหทราบถึงรายละเอียดวัน เวลา ตรวจ
รักษาอยางชัดเจน รวมท้ังควรระบุชื่อแพทยท่ีตรวจรักษาในแตละวัน ในชวงเวลากลางคืนควรสนใจ เอาใจ
ใสผูปวยใหมากข้ึน 

         ลัดดาวัลย ฮดบุญเรือง และคณะ20 ศึกษาความพึงพอใจของผูท่ีเคยมาใชบริการบัตรประกัน
สุขภาพถวนหนาแผนกผูปวยนอกของโรงพยาบาลคายกฤษณสีวะรา อําเภอเมือง จังหวัดสกลนครมี
วัตถุประสงคเพ่ือ 1) ความพึงพอใจของผูท่ีเคยมาใชบริการบัตรประกันสุขภาพถวนหนาแผนก ผูปวยนอก 
กลุมตัวอยางคือ ประชาชนท่ีอยูในเขตรับผิดชอบการใหบริการบัตรประกันสุขภาพถวนหนาท่ี โรงพยาบาล
คายกฤษณสีวะรา ขนาดกลุมตัวอยางจํานวน 375 คน แบงเปน กลุมนักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฎ
สกลนคร จํานวน 263 คน และประชาชนท่ัวไป 112 คน เก็บรวบรวมขอมูลโดยใช แบบสอบถาม สถิติท่ี
ใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก คาเฉลี่ย รอยละ และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการศึกษาพบวา 
ผูใชบริการสวนใหญมีระดับความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง คิดเปนรอยละ 66.1 ผูรับบริการสวนใหญ
มีความพึงพอใจมาก คือ ดานการใหเกียรติในการบริการ คิดเปนรอยละ 50.1 ดานท่ีผูรับบริการสวนใหญ
มีความพึงพอใจปานกลาง คือ ดานความพรอมของสถานบริการ คิดเปนรอยละ 59.7 และผูรับบริการสวน
ใหญมีความพึงพอใจ นอย คือ ดานความสะดวกท่ีไดรับ และดานคุณภาพบริการคิดเปนรอยละ 31.7  

        วันดี องคธนะสุข21 ไดทําการศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอพฤติกรรมและความพึงพอใจของผูใชบริการ
นวด ประคบ และอบสมุนไพร โดยทําการศึกษาในสถานบริการโครงการศูนยสงเสริมสุขภาพแผนไทย 
กระทรวงสาธารณสุข พบวา สภาพท่ัวไปทางสังคมและเศรษฐกิจของกลุมตัวอยางผูเลือกใชและไมเลือกใช
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บริการมีสภาพทางเศรษฐกิจและสังคมคลายคลึงกัน สวนใหญเปนเพศหญิง อายุ 35 ปข้ึนไป สถานภาพ
สมรส จบการศึกษาระดับปริญญาตรี มีอาชีพขาราชการหรือรัฐวิสาหกิจและเงินเดือนอยูในชวง 10,001- 
20,000 บาทตอเดือน จากการศึกษา พบวา ตัวแปรเพศชายและประสบการณในการใชบริการ มีผลตอ
การตัดสินใจใชบริการ ณ ระดับนัยสําคัญทางสถิติรอยละ 95 และ 99 ตามลําดับ กลาวคือเพศชายและผูมี
ประสบการณท่ีดีกับสถานท่ีใหบริการจะมีความนาจะเปนท่ีจะเลือกใชบริการมากข้ึน สวนคาใชจายบริการ
ทางการแพทยแผนปจจุบันเทียบกับแผนโบราณมีผลตอการตัดสินใจใชบริการประคบ และอบสมุนไพร ณ 
ระดับนัยสําคัญทางสถิติรอยละ 99 โดยกลุมผูใชบริการพอใจกับราคาคาบริการ ความชํานาญของหมอ
รวมท้ังเจาหนาท่ีมีมนุษยสัมพันธดี และมีบรรยากาศท่ีดี นอกจากนี้กลุมผูใชบริการตองการใหสถานบริการ
แหงนี้ปรับปรุงในเรื่องเก่ียวกับขอแนะนําการใชบริการอยางถูกวิธีและโทษของการใชบริการท่ีไมถูกวิธี 
รวมท้ังการเพ่ิมจํานวนหมอผูใหบริการใหเพียงพอกับความตองการ 

        ลัคนา ฤกษศุภผล22  วิจัยเรื่องความพึงพอใจของผูรับบริการตอคลินิกสงเสริมสุขภาพ โรงพยาบาล
ศูนยการแพทยสมเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมารีเปนการวิจัยเชิงสํารวจ มีวัตถุประสงค
เพ่ือศึกษาถึงความพึงพอใจของผูมารับบริการ และปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการใหบริการเปนราย
ดานของศูนยสงเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลศูนยการแพทยสมเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรมราช
กุมารี ทําการเก็บขอมูลจากผูรับบริการระหวางชวงเดือนเมษายน ถึง มิถุนายน พ.ศ. 2553 โดยศึกษาดาน
ความพึงพอใจของการใหบริการ 4 หัวขอใหญ คือ กระบวนการหรือข้ันตอนการใหบริการ ความพึงพอใจ
ตอเจาหนาท่ีท่ีใหบริการ ความพึงพอใจตอการใหบริการตรวจรักษา และความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความ
สะดวก จากผูตอบแบบสอบถาม 360 คน พบวา รอยละ 83 พึงพอใจถึงพึงพอใจมากตอภาพโดยรวมของ
การรับบริการทางการแพทย หัวขอท่ีผูรับบริการพึงพอใจนอยท่ีสุด ไดแก ดานสิ่งอํานวยความสะดวกคิด
เปนรอยละ 70 ผูรับบริการท่ีอายุนอยกวา 40 ป ไมพอใจในดานการประชาสัมพันธและการบอกจุด
บริการ ลิฟตและเจาหนาท่ีเคลื่อนยายผูปวยมากกวากลุมท่ีอายุมากกวากลุมท่ีมีอายุมากกวา 40 ป อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ (p<0.05) ปจจัยดานเพศ พบวา ผูใชบริการเพศหญิง มีความไมพอใจตอระยะเวลาใน
การรอคอยเพ่ือรับบริการมากกวาเพศชายอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p=0.04) ปจจัยดานสิทธิการรักษา 
ไมมีนัยสําคัญทางสถิติในทุกดานของการใหบริการ ผูรับบริการทุกคนมีความพึงพอใจในดานอุปกรณและ
เครื่องมือท่ีทันสมัยในการใหบริการ การแตงกาย บุคลิกภาพของเจาหนาท่ี และการรักษาของแพทย 
ผูตอบแบบสอบถามเสนอใหมีการปรับปรุงการบริการเรื่องสถานท่ี โดยใหปรับปรุงท่ีจอดรถ สุขา ลิฟตและ
บันไดเลื่อน และปายบอกทาง สรุป ผูรับบริการสวนใหญ มีความพึงพอใจถึงพึงพอใจมากตอภาพโดยรวม
ของการใหบริการทางการแพทยท่ีคลินิกสงเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลศูนยการแพทยสมเด็จพระเทพ
รัตนราชสุดาฯ หัวขอท่ีผูรับบริการพึงพอใจนอยท่ีสุด ไดแก ดานสิ่งอํานวยความสะดวก โดยมีขอเสนอแนะ
ใหมีการปรับปรุงเรื่องท่ีจอดรถ สุขา ปายบอกทาง ลิฟตและบันไดเลื่อน              
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งานวิจัยตางประเทศ 
 

แอลเซฟฟ (ElSafy)23 ไดทําการวิจัยเรื่องความพึงพอใจของบุคลากรในการปฏิบัติงานการบริการ
สาธารณะในประเทศซูดาน พบวา ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน ผลการ
ปฏิบัติงาน และจํานวนตัวแปรมีผลตอทัศนคติของลูกจางโดยเฉพาะวัฒนธรรมในการทํางานและศาสนา
อิสลาม สวนแรงจูงใจภายในไดแกผลสัมฤทธิ์ 

ฮอลล (Hall)24 ไดทําการวิจัยเรื่อง การใชบริการในสถานบริการดานสุขภาพแอโรบิกเซ็นเตอร 
(Aerobic Center) การศึกษาครั้งนี้ทําใหเกิดความรูเพ่ือชวยใหสถานบริการมีการพัฒนามากข้ึน และ
เผยแพรขาวสารของสถานบริการใหแกบุคคลท่ัวไปมากข้ึน สถานบริการท้ังสองแหงนี้ เพ่ือนํามา
เปรียบเทียบกัน กลุมตัวอยางท่ีนํามาศึกษาครั้งนี้เปนสมาชิกของสถานบริการท่ีอาศัยอยูนอกเมือง 112 
คน และสมาชิกท่ีอาศัยอยูในเมือง 88 คน เก็บขอมูลโดยการออกไปสัมภาษณตามสถานบริการดาน
สุขภาพ ความแตกตางระหวางสถานบริการก็คือ สถานท่ีตั้งระยะทางจากบานมายังสถานบริการสุขภาพ
ของสมาชิกท้ังหมดนอยกวา 5 ไมล สําหรับเพศท่ีจะมาใชบริการมีการวิเคราะหและแปลความหมายพิเศษ 
คือ เพศชายจะสนใจเรื่องการเสริมสรางความแข็งแรง ในขณะเพศหญิงจะชอบเตนแอโรบิก ฝกความออน
ตัวและการลดน้ําหนัก การทําใหรางกายเปนท่ีสนใจของเพศตรงขาม สมาชิกท้ังชายและหญิงจะสนใจการ
มีรูปรางท่ีสวยงาม อยูในระดับมาก ซ่ึงสมาชิกท่ีเปนหญิงจะสนใจมากกวาสมาชิกท่ีเปนชายเล็กนอย  

 
แนวนโยบายพ้ืนฐานแหงรัฐ  

    จากแนวนโยบายพ้ืนฐานแหงรัฐ ตามมาตรา 82 (หมวด 5) ขอ 12 ท่ีกลาววารัฐตองจัดและ
สงเสริมการสาธารณสุขใหประชาชนไดรับบริการท่ีไดมาตรฐาน และมีประสิทธิภาพอยางท่ัวถึง ดังนั้น
สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (ก.พ.ร.) ไดสงเสริมใหมีการพัฒนาระบบราชการอยาง
ตอเนื่องเพ่ือใหหนวยงานภาครัฐมีการปรับปรุงการทํางาน ยกระดับการบริหารจัดการ โดยนําเทคนิคและ
เครื่องมือการบริหารจัดการสมัยใหมมาใช และเพ่ือใหเกิดความยั่งยืนของระบบ จึงไดสงเสริมใหหนวยงาน
ภาครัฐดําเนินการพัฒนาคุณภาพ ตามหลักเกณฑการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) โดยตองการท่ีจะเห็น
หนวยงานภาครัฐใหความสําคัญกับการปฏิบัติราชการท่ีมุงเนนการนําองคกรเปนไปอยางมีวิสัยทัศน มี
ความรับผิดชอบตอสังคม ใหความสําคัญกับประชาชนผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียปรับปรุงระบบ
การบริหารจัดการใหมีความยืดหยุน คลองตัว สงเสริมใหขาราชการพัฒนาตนเอง มีความคิดริเริ่ม 
ตัดสินใจโดยอาศัยขอมูลสารสนเทศ และทํางานมุงเนนผลสัมฤทธิ์เปนสําคัญ ตามรายละเอียดในคูมือการ
ประเมินผลการปฏิบัติราชการตามคํารับรองปฏิบัติราชการ25 มิติท่ี 2 รอยละของระดับความพึงพอใจของ
ผูรับบริการ และผูมีสวนไดสวนเสีย 

 
สรุป    

ความพึงพอใจของผูรับบริการเปนตัวแปรสําคัญ ในการประเมินคุณภาพของการบริการท่ีดี ซ่ึงจะตอง
มีคุณภาพตรงกับความตองการ ความคาดหวัง และมีแนวโนมจะใชบริการซํ้าอีกตอ ๆ ไป คุณภาพของการ
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บริการท่ีจะทําใหลูกคาพึงพอใจข้ึนอยูกับลักษณะการบริการท่ีปรากฏใหเห็น เชน สถานท่ี อุปกรณ 
เครื่องใช บุคลิกลักษณะของผูใหบริการ ความนาเชื่อถือไววางใจของการบริการ ความเต็มใจท่ีจะใหบริการ 
ตลอดจนความรูความสามารถในการบริการดวยความเชื่อม่ันและความเขาใจตอผูอ่ืน เปนตน และจาก
แนวนโยบายพ้ืนฐานแหงรัฐ ตามมาตรา 82 (หมวด 5) ท่ีกลาววารัฐตองจัดและสงเสริมการสาธารณสุขให
ประชาชนไดรับบริการท่ีไดมาตรฐาน นําไปสูการสรางกรอบแนวคิดการวิจัยโดยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษา
ความพึงพอใจของผูเขารับการอบรมถายทอดองคความรูเรื่องการดูแลสุขภาพดวยศาสตรการแพทยแผน
จีน ซ่ึงจัดอบรมโดยสถาบันการแพทยไทย-จีน กรมพัฒนาการแพทยแผนไทยและการแพทยทางเลือก เพ่ือ
นําขอมูลท่ีไดรับไปพัฒนาคุณภาพการใหบริการใหดีข้ึน เพ่ือใหเกิดความประทับใจและภาพลักษณท่ีดีของ
องคกร โดยจะทําการศึกษาความพึงพอใจของผูเขารับการอบรมถายทอดองคความรูเรื่องการดูแลสุขภาพ
ดวยศาสตรการแพทยแผนจีนของกลุมเปาหมาย ท้ัง 5 ดาน คือ 1) ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการ
ใหบริการ 2) เจาหนาท่ีผูใหบริการ 3) ดานวิทยากร 4) ดานเอกสาร/สิ่งอํานวยความสะดวก 5) ดาน
คุณภาพการใหบริการ เปรียบเทียบความความพึงพอใจของกลุมเปาหมาย ฯ ท่ีมีปจจัยสวนบุคคลแตกตาง
กัน และศึกษาปญหา อุปสรรคในการใหบริการ และขอเสนอแนะเพ่ือพัฒนาคุณภาพการใหบริการของ
สถาบันการแพทยไทย-จีน ในการถายทอดองคความรูเรื่องการดูแลสุขภาพดวยศาสตรการแพทยแผนจีน  
 
 
 
 
 
 


