
บทท่ี 2 
 
 

เอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 

การศึกษาความพึงพอใจของผูประกอบการที่มารับบริการ  ณ  ศูนยบริการผลิตภัณฑ
สุขภาพเบ็ดเสร็จ  ของกลุมงานคุมครองผูบริโภค  สํานักงานสาธารณสุขจังหวัดเชียงใหม  ผูศึกษา
ไดศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของเพื่อใชเปนแนวทางการศึกษาครั้งนี้  พอสรุปสาระสําคัญได
ดังนี้ 
 2.1  แนวคดิเกีย่วกับความพึงพอใจ  
 2.2  แนวคดิดานการใหบริการ 
 2.3  ศูนยบริการผลิตภัณฑสุขภาพเบ็ดเสร็จ  ของกลุมงานคุมครองผูบริโภค  สํานักงาน
สาธารณสุขจังหวัดเชียงใหม   
 2.4  งานวิจยัทีเ่กี่ยวของ 
 2.5  กรอบแนวคิดในการศึกษา 
 จากการทบทวนแนวคิด   ทฤษฎี   เอกสารและผลงานวิจัยที่ เกี่ยวของ  ตลอดจน
รายละเอียดของศูนยบริการผลิตภัณฑสุขภาพเบ็ดเสร็จ  ของกลุมงานคุมครองผูบริโภค สํานักงาน
สาธารณสุขจังหวัดเชียงใหม  ผูศึกษาไดพิจารณาตัวแปรตางๆ ที่คาดวาจะมีอิทธิพลตอความพึง
พอใจในภาพรวมของผูประกอบการ  ดังนี้ 
 
 2.1  แนวคิดเก่ียวกับความพงึพอใจ 
 ตามแนวคิดความพึงพอใจ  สามารถนํามาใชอธิบายความพึงพอใจของผูประกอบการตอ
ศูนยบริการผลิตภัณฑสุขภาพเบ็ดเสร็จ  ของกลุมงานคุมครองผูบริโภค สํานักงานสาธารณสุข
จังหวัดเชียงใหม  ไดวาถาผูประกอบการมีความพึงพอใจมาก  แสดงวาศูนยบริการผลติภณัฑสุขภาพ
เบ็ดเสร็จมีประสิทธิภาพในการใหบริการสูง  ในทางตรงกันขามหากผูประกอบการมีความพึงพอใจ
ต่ํา ยอมแสดงวาการใหบริการเปนไปอยางไมมีประสิทธิภาพ   
 ความพึงพอใจ  จากพจนานุกรมของ  คอลลินส  คอมบิลด  (Collins Combuild 

Dictionary, อางใน ดวงธิตา ปนตา, 2548 : 13)  ไดใหความหมายคําวา ความพึงพอใจ  หมายถึง 
ความชื่นชมยินดีที่รูสึกเมื่อไดทําหรือไดรับบางอยางที่ตองการจะทําหรือตองการไดมา  รวมทั้งการ

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



 7

ไดรับเงิน  ส่ิงของ  ส่ิงมีคา  หรือคําขอโทษจากผูอ่ืน  นอกจากนี้ยังมีผูศึกษาและใหความหมายไว
ดังนี้ 
 คอทเลอร  ฟลิป  (Kotler Philip, 2000 : 38-47)  กลาววาความพึงพอใจ  (satisfaction) 
เปนระดับความรูสึกของบุคคลหรือลูกคาซึ่งเปนผลมาจากการเปรียบระหวางการรับรูผลจากการให 
บริการหรือประสิทธิภาพของสินคา  (product’s received performance)  กับความคาดหวังของ
ลูกคา  (person’s expectation)  ซ่ึงหากจะพิจารณาถึงความพึงพอใจหลังการขาย  (postpurchase 

satisfaction)  ของลูกคาวาจะเกิดระดับความพึงพอใจหรือไมตอสินคาหรือบริการนั้น  จะพบวาถา
ผลทีไดรับจากสินคาหรือบริการนั้น  (product  performance)  ต่ํากวาความคาดหวังของลูกคา ก็
ทําใหลูกคาเกิดความไมพึงพอใจ  แตถาระดับผลที่ไดรับสูงกวาความคาดหวังก็ทําใหลูกคาเกิดความ
พึงพอใจ  (satisfaction)  และถาไดผลที่ไดจากสินคาหรือบริการสูงกวาความคาดหวังที่ตั้งไว  ก็จะ
ทําใหลูกคาเกิดความประทับใจ  (delighted  customer)  ซ่ึงความแตกตางกัน  3  ระดับของความ
พึงพอใจที่กลาวมาจะสงผลตอการตัดสินใจซื้อซํ้าของลูกคาและประชาสัมพันธถึงสิ่งที่ดี  และไมดี
ของสินคาหรือบริการนั้นตอบุคคลอื่นตอไป 
 แมนเกลสดอรฟ  (Mangelsdorff, 1979 : 86)  กลาววา  ความพึงพอใจของผูรับบริการ 
หมายถึง  ความรูสึกของผูรับบริการที่ไดรับการดูแลเกี่ยวกับสุขภาพอนามัยดานตางๆ  จนกระทั่ง
คลายความเครียดลงหรือหมดไป  ซ่ึงถือวาเปนตัวช้ีวัดที่ดีอยางหนึ่งสําหรับใชวัดคุณภาพของการ
ใหบริการ 
 ทฤษฎีมาสโลส  (Maslow, 1970 : 24-25)  ไดอธิบายแนวคิดเกี่ยวกับความตองการและ
ความพึงพอใจของมนุษยตามทฤษฎีแรงจูงใจ  (Motivation  theory)  วามนุษยทุกคนลวนมีความ
ตองการที่จะสนองความตองการใหกับตนเองทั้งสิ้น  และความตองการของมนุษยนี้มีมากมาย  โดย
ที่มนุษยจะมีความตองการในขั้นสูง  ถาความตองการในขั้นต่ําไดรับการตอบสนองอยางพึงพอใจ
เสียกอน  โดยลําดับขั้นของความตองการของมนุษยจากระดับต่ําถึงระดับสูง  5  ขั้น  ไดแก  ความ
ตองการทางดานรางกาย, ความตองการความปลอดภัย, ความตองการความรักและความเปนเจาของ, 
ความตองการยอมรับจากกลุม  และความตองการที่จะทําความเขาใจตนเอง  
 ดังนั้นลําดับขั้นความตองการของมาสโลส  จะมีผลตอการสรางแรงจูงใจในการประเมิน 
ผลงานขององคกร  ที่มีผลกระทบตอการตอบสนองตอความตองการของบุคคล   
 โวลแมน  (Wolman, 1973 : 384)  ไดใหความหมายของความพึงพอใจวาความพึงพอใจ  
คือความรูสึกมีความสุขเมื่อไดรับผลสําเร็จตามความมุงหมาย  ความตองการ  หรือแรงจูงใจ 
 อเดย  และแอนเดอรเซน  (Aday & Andersen อางใน พจนี  ปติชัยชาญ, 2545 : 7)  ได
ใหความหมายของความพึงพอใจ  วาเปนความรูสึก หรือความคิดเห็นที่เกี่ยวของกับทัศนคติของคน

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



 8

ที่เกิดจากประสบการณ  ที่ผูรับบริการเขาไปในสถานที่ใหบริการนั้นๆ  และประสบการณนั้น
เปนไปตามความคาดหวังของผูรับบริการ  ซ่ึงความพึงพอใจจะมากหรือนอยขึ้นอยูกับปจจัยที่
แตกตางกัน 
 Robert  &  Kassarjian  (อางใน พรทิพย  เดชนิติรัตน, 2544 : 7)  ไดใหความหมาย
ของความพึงพอใจวา  ผูบริโภคจะสรางความคาดหวังเกี่ยวกับคุณภาพของการบริการและจะเกิด
ความพึงพอใจถาบริการนั้นเปนไปตามหรือเกินความคาดหวัง  และจะเกิดความไมพอใจถาบริการ
นั้นไมเปนไปตามความคาดหวัง 
 ดังนั้น  ความพึงพอใจที่มีตอการบริการมีความสัมพันธโดยตรงกับการทําใหเปนไปตาม
ความคาดหวัง  (confirmation)  หรือการไมเปนไปตามความคาดหวัง  (disconfirmation)  ของ
ผูบริโภค  กลาวคือความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจของผูบริโภค  ที่มีตอการบริการเปนผลโดยตรง
ของการเปรียบเทียบระหวางความคาดหวังที่เคยมีมากอนกับผลที่ไดรับ  หากการบริการที่ไดรับ
เปนไปตามหรือสูงกวาความคาดหวัง  ผูบริโภคก็จะเกิดความพึงพอใจ  และประเมินวาการบริการ
นั้นมีคุณภาพสูง 
 โดยสรุป  จะเห็นไดวาความหมายของความพึงพอใจนั้น  เปนความรูสึกที่เกิดจากความ
สมดุลหรือความสอดคลองระหวางสิ่งที่คาดหวังและสิ่งที่ไดรับจริง  หรือจากความสมดุล  หรือ
ความสอดคลองระหวางสิ่งที่คาดหวังและสิ่งที่ไดรับจริง  หรือจากการที่ความตองการไดรับการ
ตอบสนอง  หรือจากประสบการณที่เขาไปใชบริการและประสบการณนั้น   
 
 2.2  แนวคิดดานการใหบริการ 
 มิลเลท  (Millet, 1954 : 397-400)  กลาววาความสําคัญของการบริการ  คือการสราง
ความพึงพอใจในการใหบริการแกประชาชน  โดยมีหลักหรือแนวทางที่สําคัญ  ดังนี้ 

1.  การใหบริการอยางเสมอภาคและเปนธรรม  (Equiable Service)  หมายถึง  ความ 
ยุติธรรมในการบริการงานภาครัฐที่มีฐานคติที่วา  ประชาชนทุกคนมีความเทาเทียมกัน  ดังนั้นทุก
คนจะไดรับการปฏิบัติอยางเสมอภาคและเปนธรรมในแงมุมของกฎหมาย  ไมมีการแบงแยกกีดกัน
ในการใหบริการ  ดังนั้นประชาชนในฐานะปจเจกบุคคลจะไดรับการปฏิบัติที่มาตรฐานเดียวกัน 

2.  การใหบริการเปนไปตามเงื่อนไขและระเบยีบวิธีปฏิบตัิ  (Time Service)  หมายถงึ  
ในการบริการจะตองมองวาการใหบริการสาธารณะจะตองมีกําหนดการดําเนินกิจกรรมแตละอยาง
ใหเปนไปตามขั้นตอน  ผลการปฏิบัติของหนวยงานภาครัฐจะถือวาไมมีประสิทธิภาพถาไมมี
ขั้นตอนและเงื่อนไขกําหนดใหชัด 

3.  การใหบริการเพียงพอและทั่วถึง  (Ample Service)  หมายถึง  การใหบริการ 
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สาธารณะตองมีลักษณะ  มีจํานวนการใหบริการและเขตพื้นที่ใหบริการอยางเหมาะสมและทั่วถึง 
(The  right  quantity  at  the  geographical  location)  มิลเลท  เห็นวา  ความเสมอภาคและ
เปนธรรมหรือการมีเงื่อนไขเวลาและระเบียบปฏิบัติจะไมมีความหมายเลยถามีจํานวนการใหบริการ
ไมเพียงพอและสรางความไมประทับใจใหแกผูมารับบริการ 

4.  การใหบริการอยางตอเนื่อง  (Continuous  Service)  หมายถึง  การใหบริการที่เปน 
ไปอยางสม่ําเสมอ  โดยยึดประโยชนและความคุมคาของผูรับบริการเปนหลักไมใชยึดความพอใจ
ของหนวยงานที่ใหบริการวาจะหยุดบริการเมื่อไรก็ได 

5.  การใหบริการอยางกาวหนา  (progressive  Service)  หมายถึง  การบริการที่มีการ 
พัฒนาบริการ  มีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงานทั้งดานปริมาณและคุณภาพ  ใหมี
ความกาวหนา  กลาวอีกนัยหนึ่งคือ  การเพิ่มประสิทธิภาพหรือความสามารถที่จะทําหนาที่ใหมาก
ขึ้นโดยใชทรัพยากรเทาเดิม 

6.  การเขาถึงบริการ  (Access)  ประกอบดวย 
   6.1  ผูใชบริการเขาใช  หรือรับบริการไดสะดวก  ระเบยีบขั้นตอนไมมากและไมซับ 

ซอนจนเกินไป 
   6.2  ผูใชบริการใชเวลาคอยนอย 
   6.3  เวลาใหบริการเปนเวลาที่สะดวกสําหรับผูใชบริการ 
   6.4  อยูในสถานที่ที่ผูใชบริการติดตอสะดวก 

Parasuraman  Zeithml  and  Berry  (อางใน  บุญเลิศ  บูรณูปกรณ, 2546 : 16)  ไดให
แนวคิดดานการบริการของ  Parasuraman  Zeithml  and  Berry  ซ่ึงเปนคณะนักวิชาการทาง
การตลาดที่ไดคิดคนและกําหนดโมเดลคุณภาพการใหบริการ  ไดเนนความตองการที่สําคัญโดยเนน
การสงมอบคุณภาพการใหบริการที่คาดหวังคือ 
 บริการ  (Service)  เปนกิจกรรม  ผลประโยชนหรือความพึงพอใจที่สนองความตองการ
แกลูกคา  บริการไมสามารถมองเห็นหรือเกิดความรูสึกไดกอนที่จะมีการซื้อ  ดังนั้นเพื่อลดความ
เส่ียงของผูใชบริการ  ผูใชบริการตองพยายามวางกฎเกณฑเกี่ยวกับคุณภาพ  และประโยชนจากการ
บริการที่เขาไดรับ  เพื่อสรางความเชื่อมั่นในการใชบริการ  ในแงของสถานที่  ตัวบุคคล  เครื่องมือ  
วัสดุที่ใชในการติดตอส่ือสาร  สัญลักษณ  และราคา  ส่ิงเหลานี้เปนสิ่งที่ผูขายบริการจะตองจัดหา
เพื่อเปนหลักประกันใหผูซ้ือสามารถตัดสินใจซื้อไดเร็วขึ้น 

1.  สถานที่  (Place)  ตองสามารถสรางความเชื่อมั่น  และความสะดวกใหแกผูมาติดตอ 
เชน  ธนาคารตองใหญโตโออาออกแบบใหคลองตัวแกผูมาติดตอ  มีที่นั่งใหเพียงพอ  มีบรรยากาศ
ที่จะสรางความรูสึกที่ดี  รวมถึงอาจจะมีการใหเสียงเพลงประกอบ  เปนตน 
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2.  บุคคล  (People)  พนักงานที่ขายบริการตองมีการแตงตัวที่เหมาะสม  บุคลิกดี  
หนาตายิ้มแยมแจมใส  พูดจาดี  เพื่อใหลูกคาเกิดความประทับใจ  และเกิดความเชื่อมั่นวาบริการที่
ซ้ือจะดีดวย     
 3.  เครื่องมือ  (Equipment)  อุปกรณภายในสํานักงานจะตองทันสมัย  มีประสิทธิภาพ
ในการใชบริการที่รวดเร็วและใหลูกคาพอใจ 
 4.  วัสดุส่ือสาร  (Communication material)  ส่ือโฆษณาและเอกสารการโฆษณา
ตางๆ  ตองสอดคลองกับลักษณะบริการที่เสนอขาย  และลักษณะของลูกคา   
 5. สัญลักษณ  (Symbol)  คือช่ือตราสินคาหรือเครื่องหมายตราสินคาที่ใชในการ
ใหบริการ  เพื่อใหผูบริโภคเรียกชื่อไดถูก  ควรมีลักษณะการสื่อความหมายที่ดีเกี่ยวกับบริการที่
เสนอ 
 6.  ราคา  (Price)  การกําหนดราคาการใหบริการ  ควรเหมาะสมกับระดับการใหบริการ
ชัดเจน  และงายตอการจําแนก 
 
 Aday  and  Andersen  (อางในพจนีย  ปติชัยชาญ, 2545)   ไดชี้ถึงพื้นฐาน  3  ประการ  
เกี่ยวกับความพึงพอใจของผูรับบริการกับการรักษาพยาบาล  และความรูและความรูสึกที่
ผูรับบริการไดรับจากการบริการ  เปนสิ่งที่จะชวยประเมินวาไดเขาถึงประชาชน  ความพึงพอใจ  6  
ประการ  คือ 

1.  ความพึงพอใจตอความสะดวกที่ไดรับจากการบริการแยกออกเปน 
  1.1  การใชเวลา  รอคอยในสถานบริการ 
  1.2  การไดรับความดูแล  เมื่อมีความตองการ 
  1.3  ความสะดวกสบายที่ไดรับในสถานบริการ 

2.  ความพึงพอใจตอการประสานงานของการบริการ  (Co - ordination)  แยกออกเปน 
        2.1  ผูรับบริการไดรับการบริการทุกประเภทตามความตองการ 
      2.2  ผูใหบริการใหความสนใจสุขภาพทั้งหมดของผูรับบริการ  (Holistic) ทั้งรางกาย
จิตใจ  สังคม  และจิตวิญญาณ 
      2.3  มีการติดตามผลการรักษา 

3.  ความพึงพอใจตออัธยาศยั  ความสนใจของผูใหบริการ  (Courtesy)  ไดแกการแสดง 
อัธยาศัยที่ดี  เปนกันเองของผูใหบริการและแสดงความพึงพอใจหวงใยตอผูรับบริการ  

4.  ความพึงพอใจตอขอมูลที่ไดรับจากการบริการ  (Medical in Form a lion)  แยก 
เปนขอมูลเกี่ยวกับอาการของโรค  และเมื่อรับการรักษา 
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5.  ความพึงพอใจตอคุณภาพการบริการ  (Quality of  Care)  ไดแก  คุณภาพการดแูล 
ทั้งหมดที่ผูรับบริการไดรับ 

6.  ความพึงพอใจตอการใชจาย  (Out of packet Cost)  ไดแก  คาใชจายตางๆที ่
ผูรับบริการตองจายใหกับการบริการ 
 ดังนั้น  แนวคิดดานการใหบริการ  หมายถึง  งานที่ทําใหผู อ่ืนไดรับความพึงพอใจ 
สะดวกสบาย  งานบริการที่ดีคือการที่ทําใหลูกคาพอใจ  (Customer’s  satisfaction)  ซ่ึงลูกคาทุก
คนมีความตองการและความคาดหวังตางกัน  การใหบริการที่ตอบสนองทําใหลูกคาพอใจทั้งความ
ตองการและความคาดหวังจึงจะเปนงานบริการที่มีคุณภาพ 
 
 2.3  ศูนยบริการผลิตภัณฑสขุภาพเบด็เสร็จ  ของกลุมงานคุมครองผูบริโภค  สํานักงาน
สาธารณสุขจังหวัดเชียงใหม   
 ศูนยบริการผลิตภัณฑสุขภาพเบด็เสร็จปจจุบัน  ช่ือเดิมก็คือกลุมงานกํากับดูแลกอนออก
สูตลาด  (Pre - marketing control)  ซ่ึงอยูในความรับผิดชอบของกลุมงานคุมครองผูบริโภค  
สํานักงานสาธารณสุขจังหวัดเชียงใหม  โดยใหคําปรึกษาดานการขออนุญาตแกผูประกอบการตั้งแต
การใหคําแนะนํา  จนถึงไดรับใบอนุญาตในการประกอบการ  ซ่ึงศูนยบริการผลิตภัณฑสุขภาพ
เบ็ดเสร็จนี้  ไดตั้งอยางเปนทางการเมื่อวันที่  28   กุมภาพันธ  พ.ศ.2549 
 โดยสํานักงานคณะกรรมการอาหารและยาไดจัดตั้งศูนยบริการผลิตภัณฑสุขภาพ
เบ็ดเสร็จ (One Stop Service Center)  เพื่ออํานวยความสะดวกใหแกผูมาติดตอขออนุญาต
เกี่ยวกับผลิตภัณฑสุขภาพ  พรอมทั้งไดขยายขอบขายการดําเนินการพัฒนาระบบการบริการ
ใหบริการผลิตภัณฑสุขภาพไปสูภูมิภาคดวยการจัดตั้งศูนยบริการผลิตภัณฑสุขภาพเบ็ดเสร็จใน
สวนภูมิภาค 75  จังหวัดทั่วประเทศ  เพื่อความเปนเอกภาพดานมาตรฐานการปฏิบัติงานในการ
ใหบริการอนุญาตผลิตภัณฑสุขภาพ 

ดังนั้น  สํานักงานสาธารณสุขจังหวัดเชียงใหม  จึงไดจัดตั้งศูนยบริการผลิตภัณฑสุขภาพ
เบ็ดเสร็จ  (One  Stop  Service  Center)  เพื่ออํานวยความสะดวก  ใหแกผูมาติดตอขออนุญาต
เกี่ยวกับผลิตภัณฑสุขภาพ  โดยสามารถติดตอ  ณ  ที่เดียว  ทั้งนี้ทางกลุมงานคุมครองผูบริโภค  
สํานักงานสาธารณสุขจังหวัดเชียงใหม  ไดมีการพัฒนาการทํางานเพื่อใหการบริการที่รวดเร็ว  โดย
การลดขั้นตอนและระยะเวลาในการดาํเนินงาน 
 ศูนยบริการผลิตภัณฑสุขภาพเบ็ดเสร็จ  ใหบริการอนุญาตผลิตภัณฑสุขภาพ  ไดแก 
อาหาร  ยา  เครื่องมือแพทย  วัตถุอันตราย  วัตถุออกฤทธิ์  และยาเสพติดใหโทษ  นอกจากนี้ได
ใหบริการอนุญาตดานสถานพยาบาล  และใหคําปรึกษาการขออนุญาตดานเครื่องสําอาง 
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ขั้นตอนการยืน่ขอใบอนุญาต 
 1.  ผูมาติดตอรับบัตรคิวที่ดานหนาเคานเตอรประชาสัมพันธ  และรอเรียกใหไปยื่นเรื่อง
ที่จุดบริการซึ่งมีตัวเลขกํากับไว 
 2.  เจาหนาที่ทีจุ่ดบริการตรวจ  และรับเรื่อง 
 3.  เจาหนาที่ออกใบนัดตรวจสถานที่  หรือใบนัดใหมารับใบอนุญาตซึ่งระยะเวลาขึ้นอยู
กับขอกําหนดแตละเรื่อง 
 4.  เมื่อถึงกําหนดนัดตรวจสถานที่ เจาหนาที่จะไปพบที่สถานที่ประกอบการหรือผูติดตอ
นําใบนัดรับใบอนุญาตมาพบเจาหนาที่ที่จุดบริการเพื่อรับใบอนุญาต 
 5.  กรณีตองชําระคาธรรมเนียม  เจาหนาที่ออกใบสั่งชําระคาธรรมเนียมใหผูมาติดตอ
นําไปชําระคาธรรมเนียมที่ฝายการเงิน  ภายในศูนยบริการผลิตภัณฑสุขภาพเบ็ดเสร็จ   
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ขั้นตอนการใหบริการศูนยบริการผลิตภณัฑสุขภาพเบด็เสร็จ  (One Stop Service Center) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ที่มา : กลุมงานคุมครองผูบริโภค สํานักงานสาธารณสุขจังหวดัเชียงใหม   

ผูขอใชบริการ 
ติดตองานอนุญาต 

ผูขอใชบริการ      
รับบัตรคิว 

พบเจาหนาที่       
ใหคําปรึกษา 

ยื่นคําขอ 
เจาหนาที่แจง       
ใหแกไขคําขอ 

แกไขคําขอ      
ไมเสร็จใน 1 วัน 

แกไขคําขอ      
เสร็จใน 1 วัน 

คืนคําขอ 

เจาหนาที่      
ตรวจรับเรื่อง 

เอกสารไม
ครบถวน 

เอกสาร    
ครบถวนถูกตอง 

เจาหนาที่ออกใบนัด
ตรวจสถานที่ 

กรณีมีการตรวจ
สถานที่ 

เจาหนาที่ออก      
ใบนัดรับใบอนุญาต 

กรณีไมมีการตรวจ
สถานที่ 

เจาหนาที่          
ตรวจสถานที่ 

สถานที่      
ผาน 

เจาหนาที่พิจารณา
และเสนอลงนาม 

ตรวจ          
สถานที่ซ้ํา 

สถานที่       
ไมผาน ไมเกิน 30 วัน 

เกิน 30 วัน 

คืนคําขอ 

ผูขอใชบริการ      
รับใบอนุญาต 

ไมตองชําระ
คาธรรมเนียม 

ผูขอฯรับใบสง  
ชําระคาธรรมเนียม 

ตองชําระ
คาธรรมเนียม 

ผูขอฯ            
ชําระคาธรรมเนียม 

ผูขอฯ นําใบเสร็จ   
มารับใบอนุญาต 
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 2.4  งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 ปจจุบันมีผูทําการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูรับบริการ  ที่ไปติดตอหนวยงาน
ตางๆ  ทั้งภาครัฐและเอกชน  ซ่ึงสามารถนํามาใชเปนแนวทางสําหรับการศึกษาในครั้งนี้ได  
ดังตอไปนี้ 
 กลุมงานพัฒนาระบบบริหาร  สํานักคณะกรรมการอาหารและยา  และคณะสาธารณสุข
ศาสตร  มหาวิทยาลัยมหิดล  (มปป.)  ไดศึกษาถึงความพึงพอใจของผูรับบริการที่เคยไปติดตองาน
คุมครองผูบริโภคและเภสัชสาธารณสุข  จากสํานักงานสาธารณสุขทั่วประเทศ  เก็บรวบรวมขอมูล
โดยใชแบบสอบถาม  ผลการศึกษาพบวา  ผูรับบริการมีความพึงพอใจในภาพรวมโดยเฉลี่ยรอยละ  
73  โดยมี  28  จังหวัดที่มีความพึงพอใจมากกวารอยละ  70  ซ่ึงความพึงพอใจมากที่สุดคือ  ดาน
เจาหนาที่  รองลงมาคือ  ดานการอํานวยความสะดวก  และดานกระบวนการปฏิบัติงาน  ตามลําดับ     
 เพชรา  จอมงาม  (2543)  ไดศึกษาถึงความพึงพอใจในการรับบริการแผนกผูปวยนอก
ของผูรับบริการ  โรงพยาบาลลานนา  เชียงใหม  เก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถาม  จากกลุม
ตัวอยางจํานวน  200  ราย  ผลการศึกษาพบวาความพึงพอใจของผูรับบริการแผนกผูปวยนอก 
โดยรวมอยูในระดับมาก  โดยมีความพึงพอใจรายดานอยูในระดับมากที่สุด 3  ดานไดแก  ดาน
พฤติกรรมบริการเชิงวิชาชีพของผูใหบริการ  ดานลักษณะบุคลิกภาพของผูใหบริการ  และดานสัม
พนัธภาพในการใหความรูของผูใหบริการ  สําหรับดานคุณภาพของการบริการตามที่คาดหวังในแต
ละจุดบริการ  ดานความสะดวกที่ไดรับจากการบริการ  และดานคาใชจายเมื่อใชบริการ  ความพึง
พอใจอยูในระดับมาก 

ผูรับบริการไดเสนอแนะวาควรมีการเพิ่มอัตรากําลังของเจาหนาที่พยาบาล  เพื่อจะไดมี
เวลาในการใหขอมูลใหแกผูรับบริการเพื่อจะไดมีกําลังใจและความประทับใจในการใหบริการ 
 พรสุรีย  ชุมเกษียร  (2544)  ไดศึกษาถึงระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการ
ปฏิบัติงานพระราชบัญญัติขอมูลขาวสารของราชการ  พ.ศ.  2540 : กรณีศึกษาสํานักงานที่ดิน 
จังหวัดเชียงใหม  สาขาสันกําแพง  โดยเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางจํานวน  200  ราย  จากผู
ที่ไปติดตอขอขอมูลขาวสาร  ณ  สํานักงานที่ดินจังหวัดเชียงใหม  สาขาสันกําแพง  ใชวิธีการ
สัมภาษณโดยใชแบบสอบถาม  ผลการศึกษาพบวาประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจตอการ
สนองตอบของสํานักงานที่ดินอยูในเกณฑเฉลี่ยปานกลางคอนขางไปทางต่ํา  และพบวามีปจจัยที่มี
ผลตอระดับความพึงพอใจ  ซ่ึงไดแก  ปจจัยดานประสิทธิภาพของสํานักงานที่ดินในการใหขอมูล
ขาวสาร ปจจัยดานความรูในการประกาศใชกฎหมาย  และปจจัยในเรื่องขอบกพรองในการเปดเผย
ขอมูลขาวสาร 
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 สุรชัย  รัชตประทาน  (2546)  ไดศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการบริการของ
สํานักงานที่ดินจังหวัดเชียงใหม  สาขาสารภี  ทําการเก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถาม  กลุม
ตัวอยางประชาชนที่มารับบริการ  และทําการสัมภาษณเจาหนาที่ผูใหบริการจากสํานักงานที่ดิน
จังหวัดเชียงใหม  สาขาสารภี  ผลการศึกษาพบวา  ประชาชนมีความพึงพอใจมากที่สุดในดาน
สถานที่และบริเวณโดยรอบ  ขั้นตอนในการรับบริการ  ระยะเวลาในการรับบริการ  กฎระเบียบที่ใช
และในการชําระคาธรรมเนียม  ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจในระดับมากตอการบริการของ
สํานักงานที่ดินทั้งในดานการปฏิบัติงาน  การปฏิบัติตน  การพูดจา/มารยาท  และการใหคําแนะนํา
ของเจาหนาที่  ความสะดวกในการติดตอ ความรูความสามารถของเจาหนาที่ ตลอดจนการ
ใหบริการตามลําดับกอนหลังและความรวดเร็วในการใหบริการ  ความตั้งใจในการทํางาน  และ
ความสามารถในการแกไขปญหาความเดือดรอนของประชาชนไดอยางรวดเร็ว  สวนดาน
อัตรากําลังของเจาหนาที่และการประชาสัมพันธใหความรูแกประชาชน  พบวามีระดับความพึง
พอใจในระดับปานกลาง 
 ปญหาอุปสรรคที่ไดพบไดแก เจาหนาที่มีจํานวนนอยไมเพียงพอกับผูมาขอรับบริการ  
กฎ  ระเบียบ  และขั้นตอนการใหบริการยุงยาก  ซับซอน  วัสดุอุปกรณที่ใชขาดแคลนและลาสมัย 
ทางเจาหนาที่ของสํานักงานที่ดิน  ไดเพิ่มเสนอแนะใหเพิ่มอัตรากําลังเจาหนาที่  การอบรมเจาหนาที่
ใหมีความรูเกี่ยวกับกฎหมาย  ระเบียบ  และคําสั่งตางๆ  รวมทั้งเทคนิคการดําเนินการบริการ
ประชาชน  การจัดหาอุปกรณที่ทันสมัยใหเพียงพอตอการทํางาน  ตลอดจนการลดขั้นตอนในการ
ใหบริการแกประชาชนเพื่อใหการบริการมีประสิทธิภาพ 
 ดวงธิดา  ปนตา  (2548)  ไดศึกษาความพึงพอใจของผูประกอบการดานอาหารตองาน
ควบคุมผลิตภัณฑอาหารกอนออกสูตลาด  ของกลุมงานคุมครองผูบริโภค  ทําการเก็บรวบรวม
ขอมูลโดยใชแบบสอบถามจากกลุมตัวอยางที่ไดรับใบอนุญาตดานอาหาร  ผลการศึกษาพบวา  
ผูประกอบการมีความพึงพอใจ  ตองานควบคุมผลิตภัณฑอาหารกอนออกสูตลาด  ในภาพรวมรอย
ละ  75.80  และมีปจจัยที่สงผลตอความพึงพอใจของผูประกอบการ  คือ  ดานการพิจารณาฉลาก  
และดานการสงมอบใบอนุญาตและคาธรรมเนียมใบอนุญาตอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 
 สําหรับความพึงพอใจรายดานที่เกินรอยละ  75  ไดแก  ดานความสะดวกดานสถานที่  
ดานอัธยาศัยและความสนใจของเจาหนาที่  ดานการใหคําปรึกษาอนุญาต  ดานการติดตองานดาน
เอกสาร  ดานการพิจารณาฉลาก  และดานการตรวจสถานประกอบการ  รอยละ  76.10  78.26  
79.43  77.31  78.24  และ  81.28  ตามลําดับ  สวนดานการสงมอบใบอนุญาตและคาธรรมเนียมมี
ความพึงพอใจต่ําสุด  คือ  รอยละ  74.09 
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 ขวัญชนก  เตจะฟอง  (2545)  ไดศึกษาความพึงพอใจของผูรับคําปรึกษาและผูให
คําปรึกษาที่มีตอการใหคําปรึกษาผูปวยยาบาและครอบครัว  ณ  ศูนยบําบัดรักษายาเสพติดจังหวัด
เชียงใหม  โดยการใชแบบสอบถามและการสนทนากลุมในการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมผูรับ
คําปรึกษา   คือผูปวยยาบา  จํานวน  20  ราย  ครอบครัว  จํานวน  20  ราย  และผูใหคําปรึกษา  
ประกอบดายพยาบาลวิชาชีพ  พยาบาลเทคนิค  นักจิตวิทยา  และนักสังคมสงเคราะหจํานวน  25  
ราย  ผลการศึกษาพบวา  ผูรับคําปรึกษามีความพึงพอใจในการรับคําปรึกษาในดานประโยชนที่
ไดรับ  ดานเจาหนาที่ผูใหคําปรึกษา  ดานกระบวนการรับคําปรึกษา  ดานสถานที่และดานสื่อ  
อุปกรณที่ใชในการใหคําปรึกษา  ดังนั้นความพึงพอใจในภาพรวมจึงอยูสูง  สวนผูใหคําปรึกษามี
ความพึงพอใจอยูในระดับสูง  และมีความพึงพอใจรายดาน  ไดแก  ดานองคความรู  ดานทักษะ  
ดานจริยธรรม  ดานความสําเร็จในงาน  ดานนโยบายของหนวยงานอยูในระดับสูง  สวนดานการ
สนับสนุนจากผูบังคับบัญชา  ดานสถานที่    ดานสื่อและอุปกรณที่ใชในการใหคําปรึกษา  อยูใน
ระดับปานกลาง 
 ปญหาและอุปสรรคที่พบคือ  มีเจาหนาที่ที่ใหคําปรึกษานอยไมเพียงพอกับจํานวนผูปวย  
สถานที่ไมเหมาะสม  ส่ือและอุปกรณที่ใชไมหลากหลายและไมเพียงพอ  แนวทางแกไขคือจัด
อบรมเจาหนาที่และฟนฟูความรูอยางสม่ําเสมอ  ปรับปรุง  พัฒนาสถานที่  และสื่ออุปกรณให
เหมาะสมและเพียงพอ 
 สมาคมพัฒนาประชากรและชุมชน  (2546)  ไดศึกษาถึงความพึงพอใจของผูที่ไปติดตอ
สํานักงานคณะกรรมการอาหารและยา   (อย.)  เก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถาม  ผล
การศึกษาพบวา  ผูที่ไปติดตอมีความพึงพอใจในภาพรวมอยูในระดับพอใจ  คือกลุมตัวอยางมีความ
พึงพอใจตอความเอาใจใสในการใหบริการของเจาหนาที่อยูในระดับพอใจ  โดยความซื่อสัตยสุจริต
มีคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจสูงที่สุด  ดานความสะดวกในการติดตออยูในระดับพอใจ  โดยความ
สะอาดของสถานที่ที่ไปติดตอมีคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจสูงที่สุด  และดานความถูกตองและ
รวดเร็วอยูในระดับเฉยๆ  โดยความชัดเจนในการใหขอมูล  และการตอบปญหามีคาเฉลี่ยระดับ
ความพึงพอใจสูงที่สุด 
 นวลฉวี  คูรุงเรื่อง  (2546)  ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอสวนประสมทาง
การตลาดของโครงการบานจัดสรรกุลพันธวิลลในจังหวัดเชียงใหม  ใชแบบสอบถามเก็บรวบรวม
ขอมูลจากกลุมตัวอยาง  ผลการศึกษาพบวา  ความพึงพอใจของลูกคาสวนใหญมีความพึงพอใจใน
ดานผลิตภัณฑมากที่สุด  รองลงมาไดแก  ดานราคา  และลูกคามีความพึงพอใจในระดับปานกลาง  
คือ  ดานการสงเสริมทางการตลาด  และดานสถานที่  ตามลําดับ  โดยมีปจจัยยอยที่มีคาเฉลี่ยความ
พึงพอใจอยูในอันดับแรก  ไดแก  ดานผลิตภัณฑ  ดานราคา  ดานการสงเสริมทางการตลาด  และ

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



 17

ดานสถานที่  คือการมีช่ือเสียงภาพลักษณที่ดี  ดานราคาที่ดินและบานเหมาะสมคุมคาเงิน  ดาน
พนักงานมีความสุภาพ  มารยาทดี  และดานทําเลที่ตั้งสะดวกตอการเดินทาง  ตามลําดับ       
 ลลิตา  กระจางโพธิ์  (2546)  ไดศึกษาความพึงพอใจในบริการสุขภาพของผูใชบริการใน
โครงการประกันสุขภาพถวนหนา  30  บาทรักษาทุกโรคของโรงพยาบาลจิตเวชนครราชสีมา  เก็บ
รวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถาม  กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษา  เปนผูใชบริการที่มีบัตรประกัน
สุขภาพถวนหนา  30  บาทรักษาทุกโรคและมาใชบริการแผนกผูปวยนอก  ผลการศึกษาพบวา  
ผูใชบริการมีความพึงพอใจในบริการสุขภาพโดยรวม  และรายดานทั้ง  6  ดาน  ไดแก  ดานความ
สะดวก  ดานการประสานงาน  ดานอัธยาศัยความสนใจ  ดานขอมูลที่ไดรับ  ดานคุณภาพบริการ   
 ณัฐวุฒิ พิริยะจีระอนันต  (2544)  ไดศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการ
ใหบริการของเทศบาลนครเชียงใหม  เก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถาม  กลุมตัวอยางที่ใชใน
การศึกษา  เปนผูใชบริการของเทศบาลนครเชียงใหม  ผลการศึกษาพบวา  ผูใชบริการมีระดับความ
พึงพอใจมากในเรื่องการติดตอส่ือสารและสถานที่  สําหรับดานพนักงาน  ดานบริการ  ดานอุปกรณ  
ดานขั้นตอนการใหบริการ  และดานคาธรรมเนียม  มีระดับความพึงพอใจนอยตามลําดับ  สําหรับ
ปญหาพบวาผูใชบริการพบปญหามากในดานคาธรรมเนียม  ดานบริการ  ดานพนักงาน  ดาน
อุปกรณ  ตามลําดับ 
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4.5  กรอบแนวคิดในการศึกษา 
 จากการทบทวนแนวคิด   ทฤษฎี  เอกสารและผลงานวิจัยที่ เกี่ยวของ   ตลอดจน
ผูประกอบการที่มารับบริการและไดรับใบอนุญาต  และเจาหนาที่  ณ ศูนยบริการผลิตภัณฑสุขภาพ
เบ็ดเสร็จ  กลุมงานคุมครองผูบริโภค  สํานักงานสาธารณสุขจังหวัดเชียงใหม  ผูศึกษาไดพิจารณาตัว
แปรตางๆ ที่คาดวาจะมีอิทธิพลตอความพึงพอใจของผูประกอบการ  ดังนี้ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ความสะดวกดานสถานที่ 

ขอมูลแนะนําการบริการ 

ลักษณะของเจาหนาที ่

การบริการของเจาหนาที ่

ขั้นตอนการใหบริการ 

งานดานเอกสาร 

การแจงขาวสาร 

การรับมอบใบอนุญาต 

คาธรรมเนียมใบอนุญาต 

ความพึงพอใจ 
ของผูประกอบการ
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