
บทท่ี 2 
 

เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 

        การศึกษาความพึงพอใจของผูเขารับการอบรมถายทอดองคความรูเรื่องการดูแลสุขภาพดวยศาสตร
การแพทยแผนจีนกลุมเปาหมาย ท้ัง 5 ดาน คือ 1) ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ 2) เจาหนาท่ีผู
ใหบริการ 3) ดานวิทยากร 4) ดานเอกสาร/สิ่งอํานวยความสะดวก 5) ดานคุณภาพการใหบริการ ผูศึกษาได
ทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวของเพ่ือใชเปนแนวทางในการศึกษาดังกลาว ดังนี้ 
 
ทฤษฎแีนวคิดท่ีเกี่ยวของ  
     

ขอมูล ความรู และทฤษฎีตางๆ เกี่ยวกับการจัดการความรู 

ความหมายของความรู2,3 พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2542 ไดกําหนดไว
วา “ความรู” คือ สิ่ง ท่ีสั่งสมมาจากการศึกษาเลาเรียน การคนควา หรือประสบการณ รวมท้ัง
ความสามารถเชิงปฏิบัติและทักษะ ความเขาใจหรือสารสนเทศท่ีไดรับมาจากประสบการณสิ่งท่ีไดรับมา
จากการไดยิน ไดฟง การคิดหรือการปฏิบัติในแตละสาขา ความรู (Knowledge)  ยังหมายถึงการใชขอมูล
และสารสนเทศท่ีมีคุณคาซ่ึงมีการนําประสบการณ วิจารณญาณ ความคิด คานิยม และปญหาของมนุษย
มาวิเคราะห เพ่ือนําไปใชในการทํางานหรือการแกปญหา ความรูจะชวยตอบคําถามวา“อยางไร” (How 
Questions) ทําใหเขาใจรูปแบบของความสัมพันธ 

I.Nonaka.(1994) กลาววา ความรู (Knowledge) จะเปนภูมิปญญา หรือ Wisdom เม่ือความรู
นั้นนําไปใชเพ่ือการตัดสินในประเด็นท่ีสําคัญ หรือ ระบุวาความรูท่ีผานการปฏิบัติและพิสูจนวาไดผลมา
อยางยาวนาน ซ่ึงการนําเอาขอมูลมากองรวมกันไมไดเปนความรู การนําเอาความรูมากองรวมกันไมได
เปนปญญา เพราะขาวสาร ความรู ปญญา มีอะไรท่ีมากกวาการนําเอาสวนประกอบตาง ๆ กองรวมกัน 

Benjamin S. Bloom กลาววา ความรู (Knowledge) ท่ีชัดแจงหรือท่ีเขียนระบุไว หมายถึง 
ความรูท่ีสามารถถายโอนในภาษาท่ีเปนทางการและเปนระบบ ในทางกลับกันความรูฝงลึกนั้นมีลักษณะท่ี
ข้ึนกับบุคคล ซ่ึงทําใหการระบุอยางเปนทางการและการสื่อสารทําไดลําบาก  

ประเภทของความรู 
Michel Polanyi และ Ikujiro Nonaka กลาววา แนวคิดในการแบงประเภทความรูท่ีนาสนใจ

และไดรับความนิยมอยางแพรหลาย โดยเปนแนวคิดท่ีแบงความรูออกเปน 2 ประเภท คือ 
ความรูท่ัวไป หรือความรูชัดแจง (Explicit Knowledge) เปนความรูท่ีสามารถรวบรวม

ถายทอดได โดยผานวิธีตางๆ เชน การบันทึกเปนลายลักษณอักษร ทฤษฎี คูมือตางๆ และบางครั้ง 
เรียกวาเปนความรูแบบรูปธรรม การจัดการความรูเดนชัด จะเนนไปท่ีการเขาถึงแหลงความรูตรวจสอบ 
และตีความไดเม่ือนําไปใชแลวเกิดความรูใหม ก็นํามาสรุปไว เพ่ือใชอางอิง หรือใหผูอ่ืนเขาถึงไดตอไป 
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ความรูเฉพาะตัว หรือความรู ท่ีฝงอยูในคน (Tacit Knowledge) เปนความรูท่ีไดจาก 
ประสบการณ พรสวรรค หรือ สัญชาตญาณ ของแตละบุคคลในการทําความเขาใจในสิ่งตางๆ เปนความรู
ท่ีไมสามารถถายทอดออกมาเปนคําพูดหรือลายลักษณอักษรไดโดยงาย เชน ทักษะในการทํางาน งานฝมือ 
การจัดการความรูซอนเรน จะเนนไปท่ีการจัดเวทีเพ่ือใหมีการแบงปนความรูท่ีอยูในตัวผูปฏิบัติทําใหเกิด
การเรียนรูรวมกันอันนําไปสูการสรางความรูใหมท่ีแตละคนสามารถนําไปใชในการปฏิบัติงานไดตอไปซ่ึง
ความรู 2 ประเภทนี้จะเปลี่ยนสถานภาพ สลับปรับเปลี่ยนไปตลอดเวลา บางครั้ง Tacit ก็ออกมาเปน 
Explicit และบางครั้ง Explicit ก็เปลี่ยนไปเปน Tacit จากความรูท้ัง 2 ประเภท สัดสวนของความรูใน
องคกรจะพบวาสวนใหญเปนความรูแบบฝงลึกมากกวาความรูแบบชัดแจง สัดสวนไดประมาณ 80:20 ซ่ึง
เปรียบเทียบไดกับภูเขาน้ําแข็ง สวนท่ีพนเหนือน้ําสามารถมองเห็นชัดเจนเปรียบไดกับความรูแบบชัดแจง
ซ่ึงเปนสวนนอยมากเม่ือเทียบกับสวนท่ีจมอยูใตน้ําเปรียบไดกับความรูฝงลึก 

การถายทอดความรู (Knowledge dissemination) หมายถึง การนําความรูท่ีไดจากการ
สะสมแสวงหามาท้ังหมดไปถายทอดใหกับบุคคลท่ีสามารถนําไปใชใหเกิดประโยชนสูงสุด อาจอยูในรูป
ของกระบวนการสื่อความหมาย การใชสื่อเทคโนโลยี ฯลฯ มาชวยใหเกิดการนําความรูไปใช และเกิดการ
แลกเปลี่ยนหรือการถายทอดความรู เพ่ือใหเกิดความคิดใหมเกิดนวัตกรรมใหม ๆ ข้ึน  
 

กระบวนการจัดการความรู 9 ประการ  
1. การคนควาความรู หรือการขุดคนความรู  โดยการสํารวจความรู ท่ีจําเปนท่ีจะใชในการ

ปฏิบัติงาน อาจจะอยูท้ังภายนอกและภายในองคกร นํามาตรวจสังเคราะหความนาเชื่อถือ และประโยชน
ของการนําไปใช 

2. การสะสมความรู โดยการจัดหมวดหมูของความรูใหเปนระบบ เหมาะสมกับการนําไปใช
ประโยชนภายในองคกร 

3. สรางวิธีการจัดเก็บ  อาจใชสื่อ  นวัตกรรม  หรืออุปกรณมาชวยในการจัดเก็บ  เพ่ือใหเกิดการ
คนหาและนําไปใชไดสะดวก รวดเร็ว เหมาะกับประเภทของการนําไปใชเพ่ือใหเกิดประโยชนสูงสุด 

4. กระบวนการถายทอดและกระจายความรู (Transfer Knowledge) หรือเปนการแพรกระจาย
ความรูโดยใชกระบวนการสื่อสาร (Communication) เปนการจัดการความรูท่ีนําเทคโนโลยีสารสนเทศ  
และการสื่อสารมาใชรวมกันไมเฉพาะเรื่องใดเรื่องหนึ่ง 

5. การสรางบรรยากาศใหเกิดการเรียนรู ดวยการจัดกิจกรรมและกระบวนการใหบุคคลในองคกร
เกิดการเรียนรูทุกรูปแบบ เพ่ือสงเสริมใหเกิดการแลกเปลี่ยน ถายทอดความรูท่ีฝงแนนหรือแฝงอยูในตัว
บุคคลดวยการสรางบรรยากาศท่ีเอ้ือตอการเรียนรูทุกรูปแบบ 

6. การปรับระดับความรู และการสังเคราะหความรู เนื่องจากความรูมีหลากหลายรูปแบบเม่ือ
นํามารวมกันจําเปนตองวิเคราะห  สังเคราะห  เพ่ือนําไปใชใหเกิดประโยชนสูงสุดแกองคกร  แตหาใชการ
ปรับเปลี่ยนความรูเดิมแตหมายถึงการนําความรูนั้นมาปรับปรุงใหเกิดความรูเชิงบูรณาการใหม  และ
นําไปใชเพ่ือสรางความนาเชื่อถือ และเปนประโยชนแกการนําไปปฏิบัติ 
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7. การสรางความรูใหม  (Knowledge generation ) เนื่องจากความรูมีอยูในตัวบุคคลมากมาย
หลายรูปแบบ เราสามารถกระตุนใหบุคคลท่ีมีความรูนําความรูท่ีเขามีอยูมาสรางความรูใหม ๆ เกิดข้ึนเพ่ือ
นํามาใชในองคกรได 

8. การนํามาบูรณาการและการประยุกตใช  เปนหัวใจสําคัญของกระบวนการบริหารองคความรู
หรือการจัดการความรูซ่ึงสามารถกระทําในลักษณะบูรณาการ การดําเนินการควรดําเนินการใหอยูใน
กิจกรรมหรืองานประจําโดยไมถือเปนภาระเพ่ิมเติมจากงานประจําเพราะพ้ืนฐานของการจัดการความรู 
คือ การนําความรูท่ีไดมาใชใหเกิดประโยชนสูงสุดแกองคกรซ่ึงตองอาศัยวัฒนธรรมองคกรเปนปจจัยสําคัญ
ท่ีจะทําใหนําความรูไปใชหรือเกิดการถายโอน 

9. การธํารงรักษาไว (Knowledge maintenance)  เม่ือมีระบบการบริหารองคความรูสิ่งหนึ่งท่ี
จะทําใหความรูท้ังหมดมีคาแกองคกร  และสังคม คือ การเผยแพร และการดํารงรักษาความรูไวมิใหสูญ
สลายแตกลับสงเสริมใหนําความรูไปใชใหเกิดความคิดใหมบูรณาการสิ่งใหมและใหคนในองคกรเรียนรูจาก
การใชความรูเปนการประยุกตการเรียนรูท่ีเปนระบบ 
 
2. ทฤษฎีการบริการสาธารณะ 
    2.1 ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

คําวา “ความพึงพอใจ” ตรงกับภาษาอังกฤษวา “Satisfaction” ซ่ึงมีความหมายโดยท่ัว ๆ ไปวา 
“ระดับความรูสึกในทางบวกของบุคคลตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง” และมีนักวิชาการและนักจิตวิทยาใหความหมาย
ไว ดังนี้ 

พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน4 ไดใหความหมายของความพึงพอใจหมายถึง พอใจ ชอบใจ
พฤติกรรมเก่ียวกับความพึงพอใจของมนุษยคือความพยายามท่ีจะขจัดความตึงเครียด หรือความกระวน
กระวาย หรือภาวะไมไดดุลยภาพในรางกาย ซ่ึงเม่ือมนุษยสามารถขจัดสิ่งตาง ๆ ดังกลาว ไดแลว มนุษย
ยอมไดรับความพึงพอใจในสิ่งท่ีตนตองการ 

สมศักดิ์ คงเท่ียง และอัญชลี โพธิ์ทอง5 กลาววา 1) ความพึงพอใจเปนผลรวมของความรูสึกของ
บุคคลเก่ียวกับระดับความชอบหรือไมชอบตอสภาพตาง ๆ 2) ความพึงพอใจเปนผลของทัศนคติท่ี
เก่ียวของกับองคประกอบตาง ๆ 3) ความพึงพอใจในการทํางานเปนผลมาจากการปฏิบัติงานท่ีดี และ
สําเร็จจนเกิดเปนความภูมิใจ และไดผลตอบแทนในรูปแบบตางๆ ตามท่ีหวังไว 

ศิริวรรณ เสรีรัตน6 ไดกลาววา ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง ความรูสึกท่ีดีของบุคคลท่ี
ไดรับการตอบสนองเม่ือบรรลุวัตถุประสงคในสิ่งท่ีตองการ และคาดหวัง ความพึงพอใจเปนความชอบของ
แตละบุคคลซ่ึงระดับความพึงพอใจของแตละบุคคลยอมแตกตางกันอาจเนื่องจากพ้ืนฐานทางการศึกษา 
ทางดานเศรษฐกิจ และสิ่งแวดลอมพฤติกรรม ความพึงพอใจของมนุษยเปนความพยายามท่ีจะขจัดความ
ตึงเครียด(Tension) หรือความกระวนกระวาย(Discomfort) หรือภาวะไมไดดุลยภาพ(Unequilibrium) 
ในรางกายเม่ือ มนุษยสามารถขจัดสิ่งตาง ๆ เหลานี้ไปไดแลว มนุษยยอมจะไดรับความพึงพอใจในสิ่งท่ี
ตนเองตองการ 
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วัฒนา เพ็ชรวงศ7 ไดใหความหมายวา ความพึงพอใจ เปนความรูสึก หรือทัศนคติทางดานบวก
ของบุคคลท่ีมีตอสิ่งหนึ่ง ซ่ึงจะเกิดข้ึนก็ตอเม่ือสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความตองการใหแกบุคคลนั้นได แต
ท้ังนี้ความพึงพอใจของแตละบุคคล ยอมมีความแตกตางกันข้ึนอยูกับคานิยมและประสบการณท่ีไดรับ 

Elia; & Partrick8 ไดใหความหมายของความพึงพอใจวา เปนความรูสึกของบุคคลในดานความพึง
พอใจ หรือสภาพจิตใจของบุคคลวาชอบมากนอยแคไหน 

Wolman9 ใหความหมายของความพึงพอใจวา ความพอใจ คือ ความรูสึก (Feeling) มีความสุข 
เม่ือประสบผลตามสําเร็จตามความคาดหวัง ความตองการจากแรงจูงใจ 

Vroom10 กลาววา ทัศนคติและความพึงพอใจในสิ่งหนึ่งสามารถใชแทนกันได เพราะท้ังสองคํานี ้
จะหมายถึงผลท่ีไดจากการท่ีบุคคลเขาไปมีสวนรวมในสิ่งนั้น ทัศนคติดานบวกจะแสดงใหเห็นสภาพความ
พึงพอใจในสิ่งนั้น และทัศนคติดานลบจะแสดงใหเห็นสภาพความไมพอใจ 

Shally11 ไดกลาวถึงทฤษฎีความพึงพอใจวาเปนความรูสึกสองแบบของมนุษย คือ ความรูสึก
ทางบวกและความรูสึกทางลบ ความรูสึกทางบวกเปนความรูสึกท่ีเม่ือเกิดข้ึนแลวจะทําใหเกิดความสุข 
ความสุขนี้เปนความรูสึกท่ีแตกตางจากความรูสึกทางบวกอ่ืนๆ กลาวคือเปนความรูสึกท่ีมีระบบยอนกลับ 
ความสุขสามารถทําใหเกิดความสุขหรือความรูสึกทางบวกเพ่ิมข้ึนไดอีก ดังนั้นจะเห็นไดวาความสุขเปน
ความรูสึกท่ีสลับซับซอน และความสุขนี้จะมีผลตอบุคคลมากกวาความรูทางบวกอ่ืนๆ สิ่งหนึ่งท่ีจะทําให
เกิดความรูสึกพึงพอใจของมนุษย ไดแก ทรัพยากร หรือสิ่งเรา การวิเคราะหระบบความพึงพอใจ คือ
การศึกษาวาทรัพยากรหรือสิ่งเรา แบบใดเปนสิ่งท่ีตองการท่ีจะทําใหเกิดความพอใจ และความสุขแก
มนุษย ความพอใจจะเกิดไดมากท่ีสุดเม่ือมีทรัพยากรทุกอยางท่ีเปนความตองการครบถวน 

Mullin12 กลาววาความพึงพอใจเปนทัศนคติของบุคคลท่ีมีตอสิ่งตางๆ หลายๆ ดานเปนสภาพ
ภายในท่ีมีความสัมพันธกับความรูสึกของบุคคลท่ีประสบความสําเร็จในงานท้ังดานปริมาณและคุณภาพ 
เกิดจากการท่ีมนุษยมีแรงผลักดันบางประการในตนเอง และพยายามจะบรรลุเปาหมายบางอยางเพ่ือท่ีจะ
สนองตอบความตองการ หรือความคาดหวังท่ีมีอยูและเม่ือบรรลุเปาหมายนั้นแลวจะเกิดความพึงพอใจ 
เปนผลสะทอนกลับไปยังจุดเริ่มตน เปนกระบวนการหมุนเวียนตอไปอีก 

ทฤษฏีของมาสโลว (Maslows general theory of human motivation)13 กลาวถึง ความ
ตองการพ้ืนฐานของมนุษย (Human basic needs) แบงออกเปน 5 ข้ัน และความตองการข้ันแรกจะตอง
ไดรับการตอบสนองกอนจึงจะสามรถตอบสนองความตองการข้ันตอไปได โดยแบงความตองการข้ัน
พ้ืนฐานของมนุษย ออกเปน 5 ข้ัน ดังนี้ (1) ความตองการทางกาย (Physical needs) เปนความตองการ
ข้ันพ้ืนฐานท่ีเปนความจําเปนตอการอยูรอดของชีวิตมนุษย ไดแก ความตองการอากาศ อาหาร น้ํา ยา
รักษาโรค เครื่องนุงหม ท่ีอยูอาศัย การขับถาย การพักผอน การหลีกหนีความเจ็บปวด การเคลื่อนไหว
และความตองการทางเพศ (2) ความตองการความม่ันคงปลอดภัย (Safety and security needs) ไดแก
ความตองการความม่ันคง ความเทาเทียม ความเสมอภาค ความไววางใจ ตลอดจนความปลอดภัยจาก
สิ่งแวดลอมท่ีอันตราย (3) ความตองการความรักและความเปนเจาของ (Love and belonging) ไดแก
ความตองการความรักความใกลชิด ความอบอุน เห็นอกเห็นใจ ความเปนเจาของ (4) ความตองการการ



17 

ยอมรับนับถือ (Esteem needs) ไดแก การตระหนักในคุณคาและความสามารถ ตองการไดรับการ
ยอมรับจากผูอ่ืน การไดรับความเปนอิสระ (5) ความตองการท่ีจะบรรลุถึงความสําเร็จสมหวังในชีวิต 
(Self-actualization) ไดแกความตองการท่ีอยากจะสําเร็จตามความนึกคิดหรือความคาดหวัง
ทะเยอทะยานใฝฝนภายหลังจากท่ีมนุษยไดรับการตอบสนองความตองการท้ัง 4 ข้ันอยางครบถวนแลว 
ความตองการในข้ันนี้จะเกิดข้ึนและมักเปนความตองการท่ีเปนอิสระเฉพาะแตละคนซ่ึงตางมีความนึกคิด
ใฝฝนท่ีอยากไดรับผลสําเร็จในสิ่งสูงสุดในทัศนะของตน 

ทฤษฎีความตองการของเมอรเรย (Murrey’s Manifest Needs Theory) ประกอบดวยความ
ตองการ 4 ประการ คือความตองการความสําเร็จ ความตองการความสัมพันธ ความตองการอิสระ และ
ความตองการอํานาจ ซ่ึงความตองการเหลานี้อาจเกิดข้ึนพรอมกัน โดยบางดานสูง บางดานต่ําก็ได และไม
จําเปนตองเกิดข้ึนเรียงเปนลําดับ 

ทฤษฎีความพึงพอใจในงานหรือทฤษฎีสองปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจในงาน 
(Herzberg Two Factors Theory) อธิบายวา ความพึงพอใจในงานเกิดข้ึนจากสองปจจัย คือปจจัยคํ้าจุน
หรือปจจัยทางกายภาพและสิ่งแวดลอม และปจจัยจูงใจ ซ่ึงเกิดจากความรูสึกภายในของบุคคล 
 

ความสําคัญของความพึงพอใจ นักวิชาการหลายทานกลาวถึงความสําคัญของความพึงพอใจ ไว
ดังนี้  

จิตตินันท เดชะคุปต15 ไดกลาววา ความสําคัญของความพึงพอใจสามารถแบงออกเปน  
1. ความสําคัญตอผูใหบริการท่ีองคกรตองคํานึงถึงความพึงพอใจตอการบริการตอไปนี้ ความพึง

พอใจของลูกคา เปนตัวกําหนดคุณลักษณะของการบริการ ผูบริหารการบริการ และผูปฏิบัติงานบริการ 
จําเปนตองสํารวจความพึงพอใจของลูกคา เก่ียวกับการบริการ และลักษณะของการนําเสนอบริการท่ี
ลูกคาชื่นชอบ เพราะขอมูลดังกลาวจะบงบอกถึงการประเมินความรูสึก และความคิดเห็นของลูกคาตอ
คุณสมบัติของการบริการท่ีลูกคาตองการ และวิธีการตอบสนองความตองการแตละอยาง ในลักษณะท่ี
ลูกคาปรารถนา ซ่ึงเปนผลดีตอผูใหบริการในอันท่ีตระหนักถึงความคาดหวังของผูรับบริการ และสามารถ
ตอบสนองบริการท่ีตรงกับลักษณะและรูปแบบท่ีผูรับบริการคาดหวังไวไดจริง ความพึงพอใจของลูกคา
เปนตัวแปรสําคัญ ในการประเมินคุณภาพของการบริการท่ีดี จะตองมีคุณภาพตรงกับความตองการ ความ
คาดหวัง และมีแนวโนมจะใชบริการซํ้าอีกตอๆ ไป คุณภาพของการบริการท่ีจะทําใหลูกคาพึงพอใจข้ึนอยู
กับลักษณะการบริการท่ีปรากฏใหเห็น เชน สถานท่ี อุปกรณ เครื่องใช บุคลิกลักษณะของพนักงานบริการ 
เปนตน ความนาเชื่อถือไววางใจของ การบริการ ความเต็มใจท่ีจะใหบริการ ตลอดจนความรูความสามารถ
ในการบริการดวยความเชื่อม่ันและความเขาใจตอผูอ่ืน ความพึงพอใจของผูปฏิบัติงานบริการ เปนตัวชี้
คุณภาพ และความสําเร็จของงานบริการท่ีใหความสําคัญกับความตองการและความคาดหวังของ
ผูปฏิบัติงานบริการเปนเรื่องจําเปนไมยิ่งหยอนไปกวาการใหความสําคัญกับลูกคา การสรางความพึงพอใจ
ในงานใหกับผูปฏิบัติงานบริการยอมทําใหพนักงานมีความรูสึกท่ีดีตองานท่ีไดรับมอบหมาย และตั้งใจ
ปฏิบัติงานอยางเต็มความสามารถ อันนํามาซ่ึงคุณภาพของการบริการท่ีจะสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา 
และสงผลใหกิจการบริการประสบผลสําเร็จ  
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2. ความสําคัญตอผูรับบริการ แบงออกเปน 2 ประเด็น ดังนี้  
2.1 ความพึงพอใจของลูกคา เปนตัวผลักดันคุณภาพชีวิตท่ีดี เ ม่ือองคกรตระหนักถึง

ความสําคัญของความพึงพอใจของลูกคาก็จะพยายามคนหาปจจัยท่ีกําหนดความพึงพอใจของลูกคา
สําหรับนําเสนอบริการท่ีเหมาะสม เพ่ือการแขงขันแยงชิงสวนแบงตลาดของธุรกิจบริการ ผูรับบริการยอม
ไดรับการบริการท่ีมีคุณภาพและสามารถตอบสนองความตองการท่ีตนคาดหวังไว การดําเนินงานท่ีตอง
พ่ึงพาการบริการในหลายๆ สถานการณ เพราะการบริการในหลายๆ ดานชวยอํานวยความสะดวก และ
แบงเบาภาระการตอบสนองความตองการของบุคคลดวยตนเอง  

2.2 ความพึงพอใจของการปฏิบัติงานบริการ ชวยพัฒนาคุณภาพชีวิตของงานบริการ และ
อาชีพงานบริการเปนสิ่งสําคัญตอชีวิตของคนเรา เพ่ือใหไดมาซ่ึงรายไดในการดํารงชีวิตและการแสดงออก
ถึงความสามารถในการทํางานใหสําเร็จลุลวงไปดวยดี เปนท่ียอมรับวาความพึงพอใจในงานมีผลตอการ
เพ่ิมประสิทธิภาพของงานในแตละองคกร เม่ือองคกรใหความสําคัญกับการสรางความพึงพอใจในงาน
ใหกับผูปฏิบัติงานบริการ ท้ังในดานสภาพแวดลอมในงาน คาตอบแทน สวัสดิการ และความกาวหนาใน
ชีวิตการงาน เพ่ือเปนการเพ่ิมคุณภาพมาตรฐานของงานบริการใหกาวหนายิ่งๆ ข้ึนไป ในการตอบสนอง
ความตองการของลูกคาและการสรางสายสัมพันธท่ีดีกับลูกคาใหใชบริการตอๆ ไป  

ดนัย เทียนพุฒ16 ไดกลาวไววา ความพึงพอใจของลูกคา ชวยสงผลตอกําไรกับธุรกิจใน 4 หนทาง
ดวยกัน คือ  

1. เพ่ิมโอกาสในการซ้ือซํ้า 
2. สรางการสงเสริมการขายเชิงบวกแบบปากตอปาก  
3. เพ่ิมการจายเพ่ิมข้ึนในขณะท่ีทําการซ้ือของลูกคา  
4. มีผลตอกระแสเงินสดหมุนเวียน  

สวอรบรูค (Swarbrooke)17 ไดกลาวไววา การสรางความพึงพอใจแกนักทองเท่ียวมีความสําคัญ 3 
ประการ ดังนี้  

1. กอใหเกิดนักทองเท่ียวรายใหมๆ จากการแนะนําปากตอปากไปยังเพ่ือน ญาติของนักทองเท่ียว  
2.สรางความพึงพอใจกับนักทองเท่ียวท่ีมาเท่ียวเปนครั้งแรก เพ่ือใหหวนกลับมาเท่ียวอีกครั้ง อัน

เปนการนํามาซ่ึงรายไดท่ีแนนอน โดยไมจําเปนตองเสียคาใชจายทางการตลาดเพ่ิม  
  ความไมพึงพอใจของนักทองเท่ียวมีตนทุนท่ีสูง เสียเวลามาก และยังสงผลเสียตอชื่อเสียงของ
องคกรอีกดวย นอกจากนี้ยังรวมถึงตนทุนโดยตรงท่ีจะเกิดข้ึนในรูปของเงินชดเชยคาใชจายในการ
แกปญหาขอบกพรอง  

ขอบขายความพึงพอใจ โดยท่ัวไปการศึกษาเก่ียวกับความพึงพอใจ มักนิยมศึกษาในสองมิติ คือ 
ความพึงพอใจในงาน (Job satisfaction) และความพึงพอใจในการบริการ (Service satisfaction) ซ่ึง
สามารถขยายความไดดังนี้18  

1. การศึกษาความพึงพอใจในงาน (Job satisfaction) ซ่ึงเนนการประเมินคาโดยบุคลากร
ผูปฏิบัติงานตอสภาพแวดลอมภายในของการทํางาน ประกอบดวย ปจจัยตางๆ ท่ีมีอิทธิพลทําใหความพึง
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พอใจในงานแตกตางกันไป เชน ลักษณะงานท่ีทําความกาวหนา การบังคับบัญชา เพ่ือนรวมงาน 
สวัสดิการและประโยชนเก้ือกูล             

2. การศึกษาความพึงพอใจในการบริการ (Service satisfaction) ซ่ึงเนนการประเมินลูกคาหรือ
ผูใชบริการตอการจัดบริการเรื่องใดเรื่องหนึ่งหรือชุดของบริการท่ีกําหนด ซ่ึงเปาหมายของการศึกษาท้ัง
สองดานนี้ เพ่ือคนหาขอเท็จจริงในระดับความพึงพอใจและคนหาเหตุปจจัยแหงความพึงพอใจ ใน
กลุมเปาหมายท่ีตางกัน  
        ลักษณะของความพึงพอใจ ความพึงพอใจในการบริการมีความสําคัญตอการดําเนินงานบริการ ให
เปนไปอยางมีประสิทธิภาพ ซ่ึงมีลักษณะท่ัวไปดังนี้18 

1. ความพึงพอใจเปนการแสดงออกทางอารมณและความรูสึกในทางบวกของบุคคลตอสิ่งหนึ่งสิ่ง
ใด บุคคลจําเปนจะตองปฏิสัมพันธตอสิ่งแวดลอมรอบตัว การตอบสนองความตองการสวนบุคคลดวยการ
ตอบโตกับบุคคลอ่ืนและสิ่งตางๆ ในชีวิตประจําวันท่ีใหแตละคนมีประสบการณ การรับรู เรียนรูสิ่งท่ีจะได
ตอบแทนแตกตางกันไปในสถานการณการบริการ เชนเดียวกับ บุคคลรับรูหลายสิ่งหลายอยางเก่ียวกับการ
บริการ ไมวาจะเปนประเภทของการบริการหรือคุณภาพของการบริการ ซ่ึงประสบการณท่ีไดรับจากการ
สัมผัสบริการตางๆ หากเปนไปตามความตองการของผูรับบริการ โดยสามารถทําใหผูรับบริการไดรับสิ่งท่ี
คาดหวังก็ยอมกอใหเกิดความรูสึกดีและพึงพอใจ                                                                                     

2. ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกตางระหวางสิ่งท่ีคาดหวังกับสิ่งท่ีไดรับจริง ใน
สถานการณบริการกอนลูกคาจะมาใชบริการใดก็ตาม มักจะมีมาตรฐานของการบริการนั้นไวในใจกอนอยู
แลว ซ่ึงมีแหลงอางอิงจากคุณคาหรือเจตคติท่ียึดถือตอบริการ ประสบการณดั้งเดิมท่ีเคยใชบริการ การ
บอกเลาของผูอ่ืน การรับทราบขอมูล การรับประกันการบริการจากโฆษณา การใหคําม่ันสัญญาของ
ผูใชบริการเหลานี้เปนปจจัยพ้ืนฐานท่ีผูรับบริการใชเปรียบเทียบกับบริการท่ีไดรับ ในวงจรของการ
ใหบริการตลอดชวงเวลาของความจริง สิ่งท่ีผูรับบริการไดรับรูเก่ียวกับการบริการกอนท่ีไดรับบริการ หรือ
คาดหวังในสิ่งท่ีคิดวาควรจะไดรับ (Expectations) นี้มีอิทธิพลตอชวงเวลาของการเผชิญความจริงหรือ
การพบปะระหวางใหบริการและผูรับบริการเปนอยางมาก เพราะผูรับบริการจะประเมินเปรียบเทียบกับ
สิ่งท่ีไดรับจริง ในกระบวนการบริการท่ีเกิดข้ึน (Performance) กับสิ่งท่ีคาดหวังเอาไว หากสิ่งท่ีไดรับเปน
ตามความคาดหวังถือวาเปนการยืนยันท่ีถูกตอง (Confirmation) กับความคาดหวังท่ีผูรับบริการยอมเกิด
ความพึงพอใจตอการบริการดังกลาว แตถาไมเปนไปตามท่ีคาดหวัง อาจะสูงหรือต่ํากวา นับเปนการยืนยัน
ท่ีคลาดเคลื่อน (Disconfirmation) กับความคาดหวังดังกลาว ท้ังนี้ชวงความแตกตาง (Discrepancy) ท่ี
เกิดข้ึนจะชี้ใหเห็นระดับความพึงพอใจ ถาการยืนยันเบี่ยงเบนไปในทางบวกแสดงถึงความพึงพอใจ ถาไป
ในทางลบแสดงถึงความไมพึงพอใจ 

ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการ เปนการแสดงออก
ถึงความรูสึกทางบวกของผูรับบริการตอการใหบริการ ซ่ึงปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูรับบริการท่ี
สําคัญ  ๆดังนี้18  

1. สถานท่ีบริการ การเขาถึงการบริการไดสะดวกเม่ือลูกคามีความตองการ ยอมกอใหเกิดความ
พึงพอใจตอการบริการ ทําเลท่ีตั้งและการกระจายสถานท่ีใหบริการท่ัวถึง เพ่ืออํานวยความสะดวกแก
ลูกคาจึงเปนเรื่องสําคัญ  
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2. การสงเสริมและการแนะนําการบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการเกิดข้ึนไดจากการไดยิน
ขอมูลขาวสาร หรือบุคคลอ่ืนกลาวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวก ซ่ึงหากตรงกับความ
เชื่อถือท่ีมีก็มักจะมีความรูสึกดีกับการบริการดังกลาว อันเปนแรงจูงใจผลักดันใหมีความตองการตามมาได  

3. ผูใหบริการ ผูประกอบการบริหารการบริการ และผูปฏิบัติการมีสวนเปนบุคคลท่ีมีบทบาท
สําคัญตอการปฏิบัติงานบริการใหผูไดรับบริการเกิดความความพึงพอใจท้ังสิ้น ผูบริหารการบริการท่ีวาง
นโยบายการบริการ โดยคํานึงถึงความสําคัญของลูกคาเปนหลัก ยอมสามารถตอบสนองความตองการของ
ลูกคาใหเกิดความพึงพอใจไดงาย เชนเดียวกับผูปฏิบัติงาน หรือพนักงานบริการท่ีตระหนักถึงลูกคาเปน
สําคัญ แสดงพฤติกรรมการบริการและตอบสนองบริการท่ีลูกคาตองการความสนใจเอาใจใสอยางเต็มท่ี
ดวยจิตสํานึกของการบริการ  

4. สภาพแวดลอมของการบริการ สภาพแวดลอมและบรรยากาศของการบริการมีอิทธิพลตอ
ความพึงพอใจของลูกคา ลูกคามักชื่นชมสภาพแวดลอมของการบริการเก่ียวกับการออกแบบอาคาร
สถานท่ี ความสวยงามของการตกแตงภายในดวยเฟอรนิเจอร และการใหสีสันการจัดแบงพ้ืนท่ีเปนสัดสวน 
ตลอดจนการออกแบบวัสดุเครื่องใชงานบริการ เชน ถุงหิ้วใสของ กระดาษ จดหมาย ซอง ฉลากสินคา 
เปนตน  

5. กระบวนการใหบริการ มีวิธีการนําเสนอบริการ ในกระบวนการเปนสวนสําคัญในการสราง
ความพึงพอใจใหกับลูกคา ประสิทธิภาพการจัดระบบการบริการสงผลใหการปฏิบัติงานบริการแกลูกคามี
ความคลองตัว และสนองตอความตองการของลูกคาไดอยางถูกตองมีคุณภาพ เชน การนําเทคโนโลยี
คอมพิวเตอรเขามาจัดระบบขอมูลของการสํารองหองพัก โรงแรม หรือสายการบิน การใชเครื่องฝากถอน
เงินอัตโนมัติ ในการรับ-โอนสายในการติดตอขององคกรตางๆ เปนตน จากท่ีกลาวขางตน ผูวิจัยพอจะสรุป
ไดวา ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลาตามปจจัยแวดลอมและสถานการณท่ีเกิดข้ึน ความพึงพอใจ
เปนความรูสึกตอสิ่งใดสิ่งหนึ่งท่ีแปรผันไดตามปจจัยท่ีเขามาเก่ียวของกับความคาดหวังของบุคคลในแตละ
สถานการณ ชวงเวลาหนึ่งบุคคลหนึ่งอาจไมพอใจตอสิ่งหนึ่ง เพราะไมเปนไปตามท่ีคาดหวังไว แตในชวง
หนึ่งหากสิ่งท่ีคาดหวังไวไดรับการตอบสนองท่ีถูกตอง บุคคลก็สามารถเปลี่ยนแปลงความรูสึกเดิมตอสิ่งนั้น
ไดอยางทันที ทันใด แมวาจะเปนความรูสึกตรงกันขามก็ตาม นอกจากนี้ความพึงพอใจเปนความรูสึกท่ี
สามารถแสดงออกในระดับมากนอยนั้นข้ึนอยูกับความแตกตางของการประเมินสิ่งท่ีไดรับจริงกับสิ่งท่ี
คาดหวังไว  
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ผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
 
       งานวิจัยในประเทศ 
 

ลือชา โพธิ์พัฒนพงศ19 ศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการโครงการหลักประกันสุขภาพถวนหนา
ของสถานพยาบาล เขตสัมพันธวงศ กรุงเทพมหานคร ผลการวิจัย พบวา ความพึงพอใจของผูใชบริการ
โครงการหลักประกันสุขภาพถวนหนาของสถานพยาบาลเขตสัมพันธวงศ กรุงเทพมหานคร โดยภาพรวม
อยูในระดับปานกลาง เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ความพึงพอใจดานอุปกรณการแพทยสูงกวาดาน
อ่ืน รองลงมาตามลําดับคือ ความพึงพอใจดานบริการท่ัวไป ดานสถานท่ี ดานบุคลากร ดานคุณภาพของ
บริการ และดานความเสมอภาค ผูใชบริการท่ีมีปจจัยสวนบุคคลแตกตางกันดานอายุ ระดับการศึกษา 
และรายไดตอเดือน มีความพึงพอใจในการใชบริการแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
สวนผูใชบริการท่ีมีปจจัยสวนบุคคลแตกตางกันดานเพศ อาชีพ ความถ่ีในการใชบริการตอป ระยะเวลาใน
การใชบริการนับจากเริ่มมีสิทธิในบัตรประกันสุขภาพถวนหนา และคาใชจายในการตรวจรักษาตอครั้ง มี
ความพึงพอใจในการใชบริการไมแตกตางกัน ดานปญหาในการใชบริการ ผูใชบริการสวนใหญเห็นวา มี
ปญหาการไมไดรับความใสใจในการรักษา เนื่องจากคาบริการทางการแพทยต่ํา รองลงมาตามลําดับคือ 
ปญหาการจัดระบบสงตอผูปวยท่ีไมไดรับความสะดวกในการไปใชบริการ และปญหาผูปวยอยูนอกพ้ืนท่ี
บริการ ผูใชบริการสวนใหญเสนอแนะวา แพทย และพยาบาล ควรอธิบายเรื่องโรค และแนวทางการรักษา
อยางชัดเจนแกคนไข ควรจัดใหมีแพทยเฉพาะทางเพ่ิมข้ึน ควรแจงใหทราบถึงรายละเอียดวัน เวลา ตรวจ
รักษาอยางชัดเจน รวมท้ังควรระบุชื่อแพทยท่ีตรวจรักษาในแตละวัน ในชวงเวลากลางคืนควรสนใจ เอาใจ
ใสผูปวยใหมากข้ึน 

         ลัดดาวัลย ฮดบุญเรือง และคณะ20 ศึกษาความพึงพอใจของผูท่ีเคยมาใชบริการบัตรประกัน
สุขภาพถวนหนาแผนกผูปวยนอกของโรงพยาบาลคายกฤษณสีวะรา อําเภอเมือง จังหวัดสกลนครมี
วัตถุประสงคเพ่ือ 1) ความพึงพอใจของผูท่ีเคยมาใชบริการบัตรประกันสุขภาพถวนหนาแผนก ผูปวยนอก 
กลุมตัวอยางคือ ประชาชนท่ีอยูในเขตรับผิดชอบการใหบริการบัตรประกันสุขภาพถวนหนาท่ี โรงพยาบาล
คายกฤษณสีวะรา ขนาดกลุมตัวอยางจํานวน 375 คน แบงเปน กลุมนักศึกษา มหาวิทยาลัยราชภัฎ
สกลนคร จํานวน 263 คน และประชาชนท่ัวไป 112 คน เก็บรวบรวมขอมูลโดยใช แบบสอบถาม สถิติท่ี
ใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก คาเฉลี่ย รอยละ และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการศึกษาพบวา 
ผูใชบริการสวนใหญมีระดับความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง คิดเปนรอยละ 66.1 ผูรับบริการสวนใหญ
มีความพึงพอใจมาก คือ ดานการใหเกียรติในการบริการ คิดเปนรอยละ 50.1 ดานท่ีผูรับบริการสวนใหญ
มีความพึงพอใจปานกลาง คือ ดานความพรอมของสถานบริการ คิดเปนรอยละ 59.7 และผูรับบริการสวน
ใหญมีความพึงพอใจ นอย คือ ดานความสะดวกท่ีไดรับ และดานคุณภาพบริการคิดเปนรอยละ 31.7  

        วันดี องคธนะสุข21 ไดทําการศึกษาปจจัยท่ีมีผลตอพฤติกรรมและความพึงพอใจของผูใชบริการ
นวด ประคบ และอบสมุนไพร โดยทําการศึกษาในสถานบริการโครงการศูนยสงเสริมสุขภาพแผนไทย 
กระทรวงสาธารณสุข พบวา สภาพท่ัวไปทางสังคมและเศรษฐกิจของกลุมตัวอยางผูเลือกใชและไมเลือกใช
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บริการมีสภาพทางเศรษฐกิจและสังคมคลายคลึงกัน สวนใหญเปนเพศหญิง อายุ 35 ปข้ึนไป สถานภาพ
สมรส จบการศึกษาระดับปริญญาตรี มีอาชีพขาราชการหรือรัฐวิสาหกิจและเงินเดือนอยูในชวง 10,001- 
20,000 บาทตอเดือน จากการศึกษา พบวา ตัวแปรเพศชายและประสบการณในการใชบริการ มีผลตอ
การตัดสินใจใชบริการ ณ ระดับนัยสําคัญทางสถิติรอยละ 95 และ 99 ตามลําดับ กลาวคือเพศชายและผูมี
ประสบการณท่ีดีกับสถานท่ีใหบริการจะมีความนาจะเปนท่ีจะเลือกใชบริการมากข้ึน สวนคาใชจายบริการ
ทางการแพทยแผนปจจุบันเทียบกับแผนโบราณมีผลตอการตัดสินใจใชบริการประคบ และอบสมุนไพร ณ 
ระดับนัยสําคัญทางสถิติรอยละ 99 โดยกลุมผูใชบริการพอใจกับราคาคาบริการ ความชํานาญของหมอ
รวมท้ังเจาหนาท่ีมีมนุษยสัมพันธดี และมีบรรยากาศท่ีดี นอกจากนี้กลุมผูใชบริการตองการใหสถานบริการ
แหงนี้ปรับปรุงในเรื่องเก่ียวกับขอแนะนําการใชบริการอยางถูกวิธีและโทษของการใชบริการท่ีไมถูกวิธี 
รวมท้ังการเพ่ิมจํานวนหมอผูใหบริการใหเพียงพอกับความตองการ 

        ลัคนา ฤกษศุภผล22  วิจัยเรื่องความพึงพอใจของผูรับบริการตอคลินิกสงเสริมสุขภาพ โรงพยาบาล
ศูนยการแพทยสมเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมารีเปนการวิจัยเชิงสํารวจ มีวัตถุประสงค
เพ่ือศึกษาถึงความพึงพอใจของผูมารับบริการ และปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการใหบริการเปนราย
ดานของศูนยสงเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลศูนยการแพทยสมเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรมราช
กุมารี ทําการเก็บขอมูลจากผูรับบริการระหวางชวงเดือนเมษายน ถึง มิถุนายน พ.ศ. 2553 โดยศึกษาดาน
ความพึงพอใจของการใหบริการ 4 หัวขอใหญ คือ กระบวนการหรือข้ันตอนการใหบริการ ความพึงพอใจ
ตอเจาหนาท่ีท่ีใหบริการ ความพึงพอใจตอการใหบริการตรวจรักษา และความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความ
สะดวก จากผูตอบแบบสอบถาม 360 คน พบวา รอยละ 83 พึงพอใจถึงพึงพอใจมากตอภาพโดยรวมของ
การรับบริการทางการแพทย หัวขอท่ีผูรับบริการพึงพอใจนอยท่ีสุด ไดแก ดานสิ่งอํานวยความสะดวกคิด
เปนรอยละ 70 ผูรับบริการท่ีอายุนอยกวา 40 ป ไมพอใจในดานการประชาสัมพันธและการบอกจุด
บริการ ลิฟตและเจาหนาท่ีเคลื่อนยายผูปวยมากกวากลุมท่ีอายุมากกวากลุมท่ีมีอายุมากกวา 40 ป อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ (p<0.05) ปจจัยดานเพศ พบวา ผูใชบริการเพศหญิง มีความไมพอใจตอระยะเวลาใน
การรอคอยเพ่ือรับบริการมากกวาเพศชายอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ (p=0.04) ปจจัยดานสิทธิการรักษา 
ไมมีนัยสําคัญทางสถิติในทุกดานของการใหบริการ ผูรับบริการทุกคนมีความพึงพอใจในดานอุปกรณและ
เครื่องมือท่ีทันสมัยในการใหบริการ การแตงกาย บุคลิกภาพของเจาหนาท่ี และการรักษาของแพทย 
ผูตอบแบบสอบถามเสนอใหมีการปรับปรุงการบริการเรื่องสถานท่ี โดยใหปรับปรุงท่ีจอดรถ สุขา ลิฟตและ
บันไดเลื่อน และปายบอกทาง สรุป ผูรับบริการสวนใหญ มีความพึงพอใจถึงพึงพอใจมากตอภาพโดยรวม
ของการใหบริการทางการแพทยท่ีคลินิกสงเสริมสุขภาพ โรงพยาบาลศูนยการแพทยสมเด็จพระเทพ
รัตนราชสุดาฯ หัวขอท่ีผูรับบริการพึงพอใจนอยท่ีสุด ไดแก ดานสิ่งอํานวยความสะดวก โดยมีขอเสนอแนะ
ใหมีการปรับปรุงเรื่องท่ีจอดรถ สุขา ปายบอกทาง ลิฟตและบันไดเลื่อน              
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งานวิจัยตางประเทศ 
 

แอลเซฟฟ (ElSafy)23 ไดทําการวิจัยเรื่องความพึงพอใจของบุคลากรในการปฏิบัติงานการบริการ
สาธารณะในประเทศซูดาน พบวา ความสัมพันธระหวางความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน ผลการ
ปฏิบัติงาน และจํานวนตัวแปรมีผลตอทัศนคติของลูกจางโดยเฉพาะวัฒนธรรมในการทํางานและศาสนา
อิสลาม สวนแรงจูงใจภายในไดแกผลสัมฤทธิ์ 

ฮอลล (Hall)24 ไดทําการวิจัยเรื่อง การใชบริการในสถานบริการดานสุขภาพแอโรบิกเซ็นเตอร 
(Aerobic Center) การศึกษาครั้งนี้ทําใหเกิดความรูเพ่ือชวยใหสถานบริการมีการพัฒนามากข้ึน และ
เผยแพรขาวสารของสถานบริการใหแกบุคคลท่ัวไปมากข้ึน สถานบริการท้ังสองแหงนี้ เพ่ือนํามา
เปรียบเทียบกัน กลุมตัวอยางท่ีนํามาศึกษาครั้งนี้เปนสมาชิกของสถานบริการท่ีอาศัยอยูนอกเมือง 112 
คน และสมาชิกท่ีอาศัยอยูในเมือง 88 คน เก็บขอมูลโดยการออกไปสัมภาษณตามสถานบริการดาน
สุขภาพ ความแตกตางระหวางสถานบริการก็คือ สถานท่ีตั้งระยะทางจากบานมายังสถานบริการสุขภาพ
ของสมาชิกท้ังหมดนอยกวา 5 ไมล สําหรับเพศท่ีจะมาใชบริการมีการวิเคราะหและแปลความหมายพิเศษ 
คือ เพศชายจะสนใจเรื่องการเสริมสรางความแข็งแรง ในขณะเพศหญิงจะชอบเตนแอโรบิก ฝกความออน
ตัวและการลดน้ําหนัก การทําใหรางกายเปนท่ีสนใจของเพศตรงขาม สมาชิกท้ังชายและหญิงจะสนใจการ
มีรูปรางท่ีสวยงาม อยูในระดับมาก ซ่ึงสมาชิกท่ีเปนหญิงจะสนใจมากกวาสมาชิกท่ีเปนชายเล็กนอย  

 
แนวนโยบายพ้ืนฐานแหงรัฐ  

    จากแนวนโยบายพ้ืนฐานแหงรัฐ ตามมาตรา 82 (หมวด 5) ขอ 12 ท่ีกลาววารัฐตองจัดและ
สงเสริมการสาธารณสุขใหประชาชนไดรับบริการท่ีไดมาตรฐาน และมีประสิทธิภาพอยางท่ัวถึง ดังนั้น
สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (ก.พ.ร.) ไดสงเสริมใหมีการพัฒนาระบบราชการอยาง
ตอเนื่องเพ่ือใหหนวยงานภาครัฐมีการปรับปรุงการทํางาน ยกระดับการบริหารจัดการ โดยนําเทคนิคและ
เครื่องมือการบริหารจัดการสมัยใหมมาใช และเพ่ือใหเกิดความยั่งยืนของระบบ จึงไดสงเสริมใหหนวยงาน
ภาครัฐดําเนินการพัฒนาคุณภาพ ตามหลักเกณฑการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) โดยตองการท่ีจะเห็น
หนวยงานภาครัฐใหความสําคัญกับการปฏิบัติราชการท่ีมุงเนนการนําองคกรเปนไปอยางมีวิสัยทัศน มี
ความรับผิดชอบตอสังคม ใหความสําคัญกับประชาชนผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียปรับปรุงระบบ
การบริหารจัดการใหมีความยืดหยุน คลองตัว สงเสริมใหขาราชการพัฒนาตนเอง มีความคิดริเริ่ม 
ตัดสินใจโดยอาศัยขอมูลสารสนเทศ และทํางานมุงเนนผลสัมฤทธิ์เปนสําคัญ ตามรายละเอียดในคูมือการ
ประเมินผลการปฏิบัติราชการตามคํารับรองปฏิบัติราชการ25 มิติท่ี 2 รอยละของระดับความพึงพอใจของ
ผูรับบริการ และผูมีสวนไดสวนเสีย 

 
สรุป    

ความพึงพอใจของผูรับบริการเปนตัวแปรสําคัญ ในการประเมินคุณภาพของการบริการท่ีดี ซ่ึงจะตอง
มีคุณภาพตรงกับความตองการ ความคาดหวัง และมีแนวโนมจะใชบริการซํ้าอีกตอ ๆ ไป คุณภาพของการ
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บริการท่ีจะทําใหลูกคาพึงพอใจข้ึนอยูกับลักษณะการบริการท่ีปรากฏใหเห็น เชน สถานท่ี อุปกรณ 
เครื่องใช บุคลิกลักษณะของผูใหบริการ ความนาเชื่อถือไววางใจของการบริการ ความเต็มใจท่ีจะใหบริการ 
ตลอดจนความรูความสามารถในการบริการดวยความเชื่อม่ันและความเขาใจตอผูอ่ืน เปนตน และจาก
แนวนโยบายพ้ืนฐานแหงรัฐ ตามมาตรา 82 (หมวด 5) ท่ีกลาววารัฐตองจัดและสงเสริมการสาธารณสุขให
ประชาชนไดรับบริการท่ีไดมาตรฐาน นําไปสูการสรางกรอบแนวคิดการวิจัยโดยมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษา
ความพึงพอใจของผูเขารับการอบรมถายทอดองคความรูเรื่องการดูแลสุขภาพดวยศาสตรการแพทยแผน
จีน ซ่ึงจัดอบรมโดยสถาบันการแพทยไทย-จีน กรมพัฒนาการแพทยแผนไทยและการแพทยทางเลือก เพ่ือ
นําขอมูลท่ีไดรับไปพัฒนาคุณภาพการใหบริการใหดีข้ึน เพ่ือใหเกิดความประทับใจและภาพลักษณท่ีดีของ
องคกร โดยจะทําการศึกษาความพึงพอใจของผูเขารับการอบรมถายทอดองคความรูเรื่องการดูแลสุขภาพ
ดวยศาสตรการแพทยแผนจีนของกลุมเปาหมาย ท้ัง 5 ดาน คือ 1) ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการ
ใหบริการ 2) เจาหนาท่ีผูใหบริการ 3) ดานวิทยากร 4) ดานเอกสาร/สิ่งอํานวยความสะดวก 5) ดาน
คุณภาพการใหบริการ เปรียบเทียบความความพึงพอใจของกลุมเปาหมาย ฯ ท่ีมีปจจัยสวนบุคคลแตกตาง
กัน และศึกษาปญหา อุปสรรคในการใหบริการ และขอเสนอแนะเพ่ือพัฒนาคุณภาพการใหบริการของ
สถาบันการแพทยไทย-จีน ในการถายทอดองคความรูเรื่องการดูแลสุขภาพดวยศาสตรการแพทยแผนจีน  
 
 
 
 
 
 


