
บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
 การวิจยัคร้ังนี้เปนการศึกษาระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการบริการสุคนธ
บําบัด (Aromatherapy) กลุมงานเวชปฏิบัตคิรอบครัวและชุมชน โรงพยาบาลขลุง อําเภอขลุง 
จังหวดัจันทบุรี ซ่ึงผูวิจัยไดรวบรวมวรรณกรรมและงานวิจัยท่ีเกีย่วของดังนี ้
 1  ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูรับบริการ 
 2.  การประเมินการรับรองคุณภาพโรงพยาบาล (Hospital Accreditation: HA) 
 3.  สวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) 
 4.  การบริการสุคนธบําบัด (Aromatherapy) 
 5.  ขอมูลพื้นฐานของกลุมงานเวชปฏิบัติครอบครัวและชุมชน โรงพยาบาลขลุง        
อําเภอขลุง จังหวัดจันทบุรี 
 6.  งานวิจยัท่ีเกี่ยวของ 
 

ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูรับบริการ 
 ความหมายและคําจํากดัความของความพึงพอใจของผูรับบริการ 
 ความพึงพอใจ (Satisfaction) ตามความหมายของพจนานุกรมทางดานพฤติกรรม ไดให
ความจาํกดัความไววาหมายถึง ความรูสึกท่ีดีมีความสุข เม่ือคนเราไดรับผลสําเร็จ ตามความมุงหมาย 
(Goals) ความตองการ (Need) หรือแรงจูงใจ (Motivation) (Wolman, 1973) 
 ความพึงพอใจ หมายถึง รัก ชอบใจ และพงึใจ หมายถึง พอใจ ชอบใจ (ราชบัณฑิตยสถาน, 
2542, หนา 775) ความพึงพอใจหมายถึงความรูสึกท่ีมีความสุขหรือความพอใจเม่ือไดรับความสําเร็จ 
หรือไดรับส่ิงท่ีตองการ  
 นักวิชาการไดใหความหมาย “ความพึงพอใจ” ไวหลายประการดังนี ้
 มอรซ (Morse, 1955) ไดให ความหมายของความพึงพอใจไวสรุปไดวา หมายถึง ส่ิงท่ี
เกิดข้ึนกับมนษุยเมื่อความ ตองการพื้นฐานท้ังรางกายและจิตใจไดรับการตอบสนองและสามารถลด
ความตึงเครียดความกระวนกระวาย หรือภาวะไมสมดุลทางรางกาย ของมนุษยใหนอยลงหรือหมด
ไปทําใหมนุษยเกดิความพึงพอใจ 
 วูม (Vroom, 1987) กลาววา ทัศนคติและความพึงพอใจในส่ิงหนึ่งสามารถใชแทนกนัได 
เพราะท้ังสองคํานี้จะหมายถึง ผลท่ีไดจากการท่ีบุคคลเขาไปมีสวนรวมในส่ิงนั้น ทัศนคติดานบวก
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จะแสดงใหเหน็ถึงสภาพความพึงพอใจในสิ่งนั้น และทัศนคติดานลบจะแสดงใหเห็นสภาพความ 
ไมพึงพอใจนัน่เอง 
 กูด (Good, 1973, p. 320) ไดใหความหมายของความพึงพอใจไววาหมายถึง คุณภาพ 
สภาพหรือระดับความพึงพอใจ ซ่ึงเปนผลจากความสนใจตางๆ และทัศนคติของบุคคลท่ีมีตองาน   
 โวลแมน (Wolman, 1973) กลาววา ความพึงพอใจหมายถึงความรูสึก (Feeling) มี
ความสุขเม่ือคนเราไดรับผลสําเร็จตามจุดมุงหมาย (Goals) ความตองการ (Wants) หรือแรงจูงใจ 
(Motivation) 
 เชลลี (Shelly, 1975) ไดศึกษาแนวคิดเกีย่วกับความพึงพอใจ สรุปไดวาความพึงพอใจ   
เปนความรูสึกของมนุษย คือ ความรูสึกในทางบวก และความรูสึกในทางลบ ความรูสึกในทางบวก
เปนความรูสึกท่ีเม่ือเกิดข้ึนแลวจะทําใหมีความสุข ความสุขนี้เปนความรูสึกท่ีแตกตางจากความรูสึก
ทางบวกเพิ่มข้ึนไดอีก ดังนั้น จะเห็นวาความสุขเปนความรูสึกท่ีสลับซับซอน และความสุขนี้        
จะมีผลตอบุคคลมากกวาความรูสึกทางบวกอ่ืน ๆ ความรูสึกทางลบ ความรูสึกทางบวก และ
ความสุขมีความสัมพันธกันอยางสลับซับซอนและระบบความสัมพันธของความรูสึกท้ังสามนี้ 
เรียกวา ระบบความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจเกิดข้ึนเม่ือระบบความพึงพอใจมีความรูสึกทางบวก
มากกวาทางลบ 
 จากความหมายขางตนสรุปไดวา ความพึงพอใจหมายถึง ระดับหรือข้ันของความรูสึกใน
ดานบวกหรือลบของคนท่ีมีตอผูบังคับบัญชา หรือผูรวมงาน 
 ส่ิงจูงใจท่ีใชเปนเคร่ืองมือกระตุนใหบุคคลเกิดความพึงพอใจจากการศึกษาและรวบรวม
สามารถสรุปไดดังนี ้ 
 1.  ส่ิงจูงใจท่ีเปนวัตถุ (Material Inducement) ไดแก เงิน ส่ิงของหรือสภาวะทางกายท่ี
ใหแกผูประกอบกิจกรรมตาง ๆ  
 2.  สภาพทางกายท่ีพึงปรารถนา (Desirable Physical Condition) คือ ส่ิงแวดลอมในการ
ประกอบกิจกรรมตาง ๆ ซ่ึงเปนส่ิงสําคัญอยางหนึ่งอันกอใหเกิดความสุขทางกาย 
 3.  ผลประโยชนทางอุดมคติ (Ideal Benefaction) หมายถึง ส่ิงตาง ๆ ท่ีสนองความตองการ
ของบุคคล 
 4.  ผลประโยชนทางสังคม (Association Attractiveness) คือ ความสัมพันธฉันทมิตรกับ 
ผูรวมกิจกรรม อันจะทําใหเกดิความผูกพันความพึงพอใจและสภาพการเปนอยูรวมกัน เปนความ 
พึงพอใจของบุคคลในดานสังคมหรือความม่ันคงในสังคม ซ่ึงจะทําใหรูสึกมีหลักประกันและมี
ความม่ันคงในการประกอบกจิกรรม 
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 ความพึงพอใจกับทัศนคติเปนคําท่ีมีความหมายคลายคลึงกันมากจนสามารถใชแทนกนั
ไดโดยใหคําอธิบายความหมายของท้ังสองคํานี้วา หมายถึง ผลจากการที่บุคคลเขาไปมีสวนรวม   
ในส่ิงนั้นและทัศนคติดานลบจะแสดงใหเห็นสภาพความไมพึงพอใจ (Vroom, 1987, p. 90) 
 แนวคิดความพึงพอใจท่ีกลาวมาขางดน สรุปไดวา ความพึงพอใจ (Satisfaction) เปน
ทัศนคติท่ีเปนนามธรรม เกี่ยวกับจิตใจ อารมณ ความรูสึกท่ีบุคคลมีตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง ไมสามารถ
มองเห็นรูปรางได นอกจากนี้ความพึงพอใจเปนความรูสึกดานบวกของบุคคล ท่ีมีตอส่ิงใดส่ิงหนึง่ 
อาจจะเกิดข้ึนจากความคาดหวัง หรือเกิดข้ึนก็ตอเม่ือส่ิงนั้นสามารถ ตอบสนองความตองการใหแก
บุคคลไดซ่ึงความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึนสามารถเปล่ียนแปลงไดตามคานยิมและประสบการณของ       
ตัวบุคคล 
 โดยสรุปแลวความพึงพอใจตามมุมมองของผูวิจัย หมายถึง ความพอใจ ชอบใจ และมี
ความสุข ท่ีความตองการ หรือเปาหมาย ท่ีตั้งใจไวบรรลุผลหรือสมหวังนั้นเอง เชน สําหรับนักเรียน
แลวกใ็ชส่ือคอมพิวเตอรชวยสอนสวนใหญก็ยอมจะมีความตองการหรือความคาดหวังวา 
ส่ือคอมพิวเตอรชวยสอนจะสามารถชวยใหตัวเองสามารถเขาใจบทเรียนไดดียิ่งข้ึนหรือไดผล     
การเรียนดีข้ึนนั้นเอง ซ่ึงสามารถวัดไดจากแบบสอบถามวัดระดับความพึงพอใจ หรือผลการสอบ 
 ทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 

Kotler and Armstrong (2001) รายงานวา พฤติกรรมของมนุษยเกิดข้ึนตองมีส่ิงจูงใจ 
(Motive) หรือแรงขับดัน (Drive) เปนความตองการที่กดดนัจนมากพอท่ีจะจูงใจใหบุคคลเกิด
พฤติกรรมเพ่ือตอบสนองความตองการของตนเอง ซ่ึงความตองการของแตละคนไมเหมือนกนั 
ความตองการบางอยางเปนความตองการทางชีววิทยา (Biological) เกดิข้ึนจากสภาวะตึงเครียด เชน 
ความหวิกระหายหรือความลําบากบางอยาง เปนความตองการทางจิตวิทยา (Psychological) เกิดจาก
ความตองการการยอมรับ (Recognition) การยกยอง (Esteem) หรือการเปนเจาของทรัพยสิน 
(Belonging) ความตองการสวนใหญอาจไมมากพอท่ีจะจูงใจใหบุคคลกระทําในชวงเวลาน้ัน ความ
ตองการกลายเปนส่ิงจูงใจ เม่ือไดรับการกระตุนอยางเพียงพอจนเกดิความตึงเครียด โดยทฤษฎีท่ี
ไดรับความนยิมมากท่ีสุด มี 2 ทฤษฎี คือ ทฤษฎีของอับราฮัม มาสโลว และทฤษฎีของซิกมันด 
ฟรอยด 

1.  ทฤษฎีแรงจูงใจของมาสโลว (Maslow’s Theory Motivation) 
มาสโลว (Maslow, 1954) เปนผูวางรากฐานจิตวิทยามนษุยนยิม เขาไดพัฒนาทฤษฎี

แรงจูงใจ ซ่ึงมีอิทธิพลตอระบบการศึกษาของอเมริกันเปนอันมาก ทฤษฎีของเขามีพืน้ฐานอยูบน
ความคิดท่ีวา การตอบสนองแรงขับเปนหลักการเพยีงอันเดียวท่ีมีความสําคัญท่ีสุดซ่ึงอยู เบ้ืองหลัง
พฤติกรรมของมนุษย มาสโลวมีหลักการท่ีสําคัญเกี่ยวกบัแรงจูงใจ โดยเนนในเร่ืองลําดับข้ัน    
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ความตองการเขามีความเช่ือวา มนุษยมีแนวโนมท่ีจะมีความตองการอนัใหมท่ีสูงข้ึนแรงจูงใจของ
คนเรามาจากความตองการพฤติกรรมของคนเรา มุงไปสูการตอบสนองความพอใจมาสโลว       
แบงความตองการพื้นฐานของมนุษยออกเปน 5 ระดับดวยกัน ไดแก  

1.  มนุษยมีความตองการ และความตองการมีอยูเสมอ ไมมีท่ีส้ินสุด  
2.  ความตองการท่ีไดรับการสนองแลว จะไมเปนส่ิงจูงใจสําหรับพฤติกรรมตอไป    

ความตองการที่ไมไดรับการสนองเทานั้นท่ีเปนส่ิงจูงใจของพฤติกรรม  
3.  ความตองการของคนซํ้าซอนกัน บางทีความตองการหนึ่ง ไดรับการตอบสนองแลวยัง

ไมส้ินสุดก็เกดิความตองการดานอ่ืนข้ึนอีก  
4.  ความตองการของคนมีลักษณะเปนลําดบัข้ัน ความสําคัญกลาวคือ เม่ือความตองการ

ในระดบัตํ่าไดรับการสนองแลว ความตองการระดับสูงกจ็ะเรียกรองใหมีการตอบสนอง  
5.  ความตองการเปนตัวตนท่ีแทจริงของตนเอง   
ลําดับความตองการพ้ืนฐานของ Maslow เรียกวา Hierarchy of Needs มี 5 ลําดับข้ัน ดงัน้ี 
1.  ความตองการดานรางกาย (Physiological Needs) เปนตองการปจจยั 4 เชน ตองการ

อาหารใหอ่ิมทอง เคร่ืองนุงหมเพื่อปองกันความรอน หนาว และอุจาดตา ยารักษาโรคภัยไขเจ็บ 
รวมท้ังท่ีอยูอาศัยเพ่ือปองกนัแดด ฝน ลม อากาศรอน หนาว และสัตวราย ความตองการเหลานี้มี
ความจําเปนตอการดํารงชีวติของมนุษยทุกคน จึงมีความตองการพื้นฐานข้ันแรกท่ีมนุษยทุกคน
ตองการบรรลุใหไดกอน   

2.  ความตองการความปลอดภัย (Safety Needs) หลังจากท่ีมนุษยบรรลุความตองการ
ดานรางกาย ทําใหชีวิตสามารถดํารงอยูในข้ันแรกแลว จะมีความตองการดานความปลอดภัยของ
ชีวิตและทรัพยสินของตนเองเพ่ิมข้ึนตอไป เชน หลังจากมนุษยมีอาหารรับประทานจนอ่ิมทองแลว
ไดเร่ิมหันมาคํานึงถึงความปลอดภัยของ อาหาร หรือสุขภาพ โดยหันมาใหความสําคัญกันเร่ือง
สารพิษท่ีติดมากับอาหาร ซ่ึงสารพิษเหลานีอ้าจสรางความไมปลอดภัยใหกับชีวิตของเขา เปนตน  

3.  ความตองการความรักและการเปนเจาของ (Belonging and Love Needs) เปนความ
ตองการท่ีเกิดข้ึนหลังจากการที่มีชีวิตอยูรอดแลว มีความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสินแลว มนษุย
จะเร่ิมมองหาความรักจากผูอ่ืน ตองการท่ีจะเปนจาของส่ิงตาง ๆ ท่ีตนเองครอบครองอยูตลอดไป 
เชน ตองการใหพอแม พี่นอง คนรัก รักเราและตองการใหเขาเหลานัน้รักเราคนเดยีว ไมตองการให
เขาเหลานั้นไปรักคนอ่ืน โดยการแสดงความเปนเจาของ เปนตน  

4.  ความตองการการยอมรับนับถือจากผูอ่ืน (Esteem Needs) เปนความตองการอีก       
ข้ันหนึ่งหลังจากไดรับความตองการทางรางกาย ความปลอดภัย ความรักและเปนเจาของแลว        
จะตองการการยอมรับนับถือจากผูอ่ืน ตองการไดรับเกยีรติจากผูอ่ืน เชน ตองการการเรียกขานจาก
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บุคคลท่ัวไปอยางสุภาพ ใหความเคารพนับถือตามควรไมตองการการกดข่ีขมเหงจากผูอ่ืน เนื่องจาก
ทุกคนมีเกยีรติและศักดิ์ศรีของความเปนมนุษยเทาเทียมกัน  

5.  ความตองการความเปนตัวตนอันแทจริงของตนเอง (Self-actualization Needs)      
เปนความตองการข้ันสุดทาย หลังจากท่ีผานความตองการความเปนสวนตัว เปนความตองการท่ี
แทจริงของตนเอง ลดความตองการภายนอกลง หันมาตองการส่ิงท่ีตนเองมีและเปนอยู ซ่ึงเปน 
ความตองการขั้นสูงสุดของมนุษย แตความตองการในข้ันนี้มักเกิดข้ึนไดยาก เพราะตองผาน    
ความตองการในข้ันอ่ืน ๆ มากอนและตองมีความเขาใจในชีวิตเปนอยางยิ่ง  

เม่ือวิเคราะหโดยรอบดานแลวจะพบวาระดับความตองการท้ัง 5 ระดับของมนุษยตาม
แนวคิดของมาสโลวนั้น สามารถตอบคําถามเร่ืองความมุงหมายของชีวติไดครบถวน ในระดับหนึ่ง 
เพราะมนษุยเราตามปกติจะมีระดับความตองการหลายระดับ และเม่ือความตองการระดับตนไดรับ
การสนองตอบก็จะเกิดความตองการในระดับสูง เพิ่มข้ึนเร่ือยไปตามลาดับจนถึงระดับสูงสุด        
การตอบคําถามเร่ืองเปาหมายและคุณคาของชีวิตมนุษยตามแนวของจติวิทยาแขนงมนุษยนิยมจึง 
ทําไดเราไดเหน็คําตอบในอีกแงมุมหนึ่ง 

2.  ทฤษฎีแรงจูงใจของฟรอยด 
ฟรอยด (Freud, 1963) ตั้งสมมติฐานวาบุคคลมักไมรูตัวมากนกัวาพลังทางจิตวิทยามีสวน

ชวยสรางใหเกดิพฤติกรรม ฟรอยดพบวาบุคคลเพ่ิมและควบคุมส่ิงเราหลายอยาง ส่ิงเราเหลานี้อยู
นอกเหนือการควบคุมอยางส้ินเชิง บุคคลจึงมีความฝน พูดคําท่ีไมตั้งใจพดู มีอารมณอยูเหนือเหตุผล
และมีพฤติกรรมหลอกหลอนหรือเกดิอาการวิตกจริตอยางมาก 

แนวทางการสรางความพึงพอใจในการใหบริการ 
มิลเลท (Millet, 1954, p. 4) ไดใหรายละเอียดเกีย่วกับความพึงพอใจในการใหบริการ 

(Satisfactory Service) หรือความสามารถในการสรางความพึงพอใจใหกับผูรับบริการ โดยการ
พิจารณาจากองคประกอบ 5 ดาน ดังนี ้

1.  ความสามารถในการจัดบริการใหอยางยตุิธรรม โดยลักษณะการจัดใหนั้น จะตอง
เปนไปอยางสมํ่าเสมอและเสมอภาค (Equitable Service) 

2.  ความสามารถในการจัดบริการอยางรวดเร็วทันตอเวลา (Timely Service) ตามลักษณะ
ของความจําเปนรีบดวน ในการบริการและความตองการของประชาชนในการบริการนั้น             
แกผูรับบริการ ความสามารถในการจดับริการใหเพยีงพอแกความตองการของผูรับบริการ         
(Ample Service) 

3.  ความสามารถในการจัดบริการใหตอเนือ่ง (Continuous Service) โดยไมมีการ
หยุดชะงัก หรือติดขัดในการใหบริการนัน้ 
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4.  ความสามารถในการพัฒนาบริการท่ีจัดใหท้ังในดานปริมาณ และคุณภาพใหมี      
ความเจริญกาวหนา (Progressive Service) ตามลักษณะของบริการนั้น ๆ เร่ือยไป 
 

การประเมินการรับรองคุณภาพโรงพยาบาล (Hospital Accreditation: HA) 
แนวความคดิเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ (Service Quality)  
Millet (1954, p. 13) กลาววา เปาหมายสําคัญของการบริการ คือ การสรางความพึงพอใจ

ในการใหบริการสาธารณะแกประชาชน โดยมีหลักและแนวทาง คือ การใหบริการอยางเสมอภาค 
หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงานภาครัฐท่ีมีฐานคติท่ีวา คนทุกคนเทาเทียมกนั ดังนั้น 
ประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียมกนัในแงมุมของกฎหมาย ไมมีการแบงแยกกดีกนั
ในการใหบริการประชาชน จะไดรับการปฏิบัติในฐานะท่ีเปนปจเจกบุคคลท่ีใชมาตรฐานในการ
ใหบริการเดยีวกัน การใหบริการท่ีตรงเวลา หมายถึง ในการบริการจะตองมองวา การใหบริการ
สาธารณะจะตองตรงตอเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐ จะถือวาไมมีประสิทธิผลเลย
ถาไมมีการตรงตอเวลา ซ่ึงเปนการสรางความไมพอใจใหแกประชาชน การใหบริการอยางเพียงพอ 
หมายถึง การใหบริการสาธารณะตองมีลักษณะ มีจานวนการใหบริการและสถานท่ีใหบริการอยาง
เหมาะสม Millet เหน็วา ความเสมอภาคหรือการตรงตอเวลาจะไมมีความหมายเลย ถามีจํานวนการให 
บริการไมเพียงพอและสถานท่ีตั้งท่ีใหบริการสรางความไมยุติธรรมใหเกิดข้ึนแกผูรับบริการ การให 
บริการอยางตอเนื่อง หมายถึง การใหบริการสาธารณะท่ีเปนไปอยางสมํ่าเสมอ โดยยดึประโยชน
ของสาธารณะเปนหลัก ไมใชยึดความพอใจของหนวยงานที่ใหบริการวา จะใหบริการหรือหยุด
บริการเม่ือใดก็ไดและการใหบริการอยางกาวหนา (Progressive Service) หมายถึง การใหบริการ
สาธารณะท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพ และผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนยัหนึ่ง คือ การเพิม่
ประสิทธิภาพหรือสามารถที่จะทําหนาท่ีไดมากข้ึนโดยใชทรัพยากรเทาเดิม   

แนวความคิดเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ เปนส่ิงสําคัญหนึ่งในการสรางความแตกตาง
ของธุรกิจการใหบริการ คือ การรักษาระดบัการใหบริการท่ีเหนือกวาคูแขงขัน โดยเสนอคุณภาพ
การใหบริการตามลูกคาคาดหวังไว ขอมูลตาง ๆ เกีย่วกับคุณภาพการใหบริการที่ลูกคาตองการจะได
จากประสบการณในอดตีจากการพูด ปากตอปาก จากการโฆษณาของธุรกิจใหบริการ ลูกคาจะ
พอใจถาเขาไดรับในส่ิงท่ีเขาตองการ เม่ือเขามีความตองการในรูปแบบท่ีตองการ ดงันั้น จึงตอง
คํานึงถึงคุณภาพการใหบริการซ่ึงการบริการท่ีประสบความสําเร็จจะตองประกอบดวยคุณสมบัติ 
ตาง ๆ เหลานีคื้อ  

ประการแรก ความเช่ือถือได อันประกอบดวย ความสมํ่าเสมอ ความพึง่พาได  
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ประการท่ีสอง การตอบสนอง ประกอบดวย ความเต็มใจที่จะใหบริการ ความพรอมท่ีจะ
ใหบริการและการอุทิศเวลามีการติดตออยางตอเนื่องปฏิบัติตอผูใชบริการเปนอยางด ี 

ประการท่ีสาม ความสามารถ ประกอบดวยสามารถในการใหบริการ สามารถในการ
ส่ือสาร สามารถในความรูวิชาการท่ีจะใหบริการ  

ประการท่ีส่ี การเขาถึงบริการ ประกอบดวย ผูใชบริการเขาใชหรือรับบริการไดสะดวก 
ระเบียบข้ันตอนไมควรมากมายซับซอนเกนิไป ผูใชบริการใชเวลารอคอยนอย เวลาท่ีใหบริการเปน
เวลาท่ีสะดวกสาหรับผูใชบริการ อยูในสถานท่ีท่ีผูใชบริการติดตอไดสะดวก  

ประการท่ีหา ความสุภาพออนโยน ประกอบดวยการแสดงความสุภาพตอผูใชบริการ    
ใหการตอนรับท่ีเหมาะสม ผูใหบริการมีบุคลิกภาพท่ีด ี 

ประการท่ีหก การส่ือสาร ประกอบดวย มีการส่ือสารช้ีแจงขอบเขตและลักษณะงาน
บริการ มีการอธิบายข้ันตอนการใหบริการ  

ประการท่ีเจด็ ความซ่ือสัตย คุณภาพของงานบริการมีความเท่ียงตรงนาเช่ือถือ  
ประการท่ีแปด ความม่ันคง ประกอบดวย ความปลอดภยัทางกายภาพ เชน เคร่ืองมือ 

อุปกรณ  
ประการท่ีเกา ความเขาใจ ประกอบดวย การเรียนรูผูใชบริการ การใหคําแนะนําและ     

เอาใจใสผูใชบริการ การใหความสนใจตอผูใชบริการ  
ประการสุดทาย การสรางส่ิงจับตองได ประกอบดวย การเตรียมวัสด ุอุปกรณ ใหพรอม

สาหรับใหบริการ การเตรียมอุปกรณ เพื่ออํานวยความสะดวกแกผูใชบริการ การจัดสถานท่ี
ใหบริการสวยงาม สะอาด โดยคุณภาพการใหบริการเปนแนวคิดในการบริหารงานภาครัฐแนวใหม 

การวัดความพงึพอใจในการบริการ Millet (1954, p. 397) ไดกลาวเก่ียวกับความพึงพอใจ
ในการบริการหรือสามารถที่จะพิจารณาวา บริการนั้นเปนท่ีพอใจหรือไมโดยวดัจาก การใหบริการ
อยางเทาเทียม คือ การบริการท่ีมีความยุติธรรมเสมอภาคและเสมอหนา ไมวาผูนั้นจะเปนใคร     
การใหบริการรวดเร็ว คือ การใหบริการตามลักษณะความจาเปนรีบดวน และตามความตองการของ
ผูรับบริการ การใหบริการอยางเพยีงพอ คือ ความเพียงพอในดานสถานท่ี บุคลากร วัสด ุอุปกรณ
ตาง ๆ การใหบริการอยางตอเนื่อง และการใหบริการท่ีมีความกาวหนา คือ การพัฒนางานบริการ
ทางดานปริมาณ และคุณภาพใหมีความเจริญกาวหนาไปเร่ือย ๆ  

วรเดช จันทรศร (2544) ไดศึกษาและไดเสนอการพัฒนาตนแบบการบริการสาธารณะท่ี
เปนเลิศ: กรณีศึกษาจากตางประเทศ การปรับปรุงบริการสาธารณะใหมีคุณภาพ ตองใหความสําคัญ
กับการนําเสนอวิธีการบริการคุณภาพโดยเนนผลผลิตตรงตามความตองการของหนวยงาน การให
ความม่ันใจวา มีการแกไขปรับปรุงท่ีเหมาะสมหากมีส่ิงผิดพลาดตองแกไข ช้ีแจง ขอโทษและการ
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มุงใหความสําคัญแกลูกคา โดยจดัทํามาตรฐานการใหบริการแกผูใชบริการแตละกลุม จัดหาขอมูล 
ท่ีมีความเท่ียงตรงสมบูรณจัดใหมีทางเลือกในการใหคําแนะนํา หรือคําปรึกษาเพื่อประเมินผลดาน
การปรับปรุงการใหบริการและผูใชบริการสามารถใหการเสนอแนะได  

Hoffman and Bateson (2006) สรุปเกี่ยวกับการบริการวา การบริการเปนกิจกรรม
ผลประโยชนหรือความพึงพอใจท่ีสนองความตองการของผูมารับบริการ โดยตองสรางระบบการ
บริการท่ีมีคุณภาพซ่ึงตองคํานึงถึงองคประกอบหลักคือ ตองรับฟงขอเสนอแนะจากผูรับบริการ
อยางตอเนื่อง ใหบริการท่ีนาเชื่อถือไววางใจบริการท่ีเปนไปตามท่ีใหสัญญาหรือตามท่ีเสนอไว 
รูปแบบการใหบริการท่ีหลากหลายจะตองไมลดคุณภาพบริการหลักท่ีมีอยูเดิม การใหบริการตองมี
การปรับปรุงไดดีข้ึน เสนอบริการท่ีเกินความคาดหวังแกผูรับบริการ ทีมงานตองพรอมเสมอใหมี
การวิจยัเกีย่วกบัการใหบริการของเจาหนาท่ี และรูปแบบการบริการตองมีรูปแบบท่ีพเิศษอยูใน
ระดับเปนผูนําในการบริการนั้น ๆ ดังนั้น การใหบริการจึงควรคํานึงถึงหลักการสําคัญ ดังนี ้คือ  

1.  หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลสวนใหญ กลาวคือ ประโยชนหรือ
บริการท่ีองคการจัดใหนั้น จะตองตอบสนองความตองการของบุคคลสวนใหญมิใชเปนการจัด
ใหแกบุคคลกลุมหนึ่งกลุมใดโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแลว นอกจากจะไมเกิดประโยชนสูงสุดในการ
เอ้ืออํานวยประโยชนและบริการแลวยงัไมคุมคากับการดาเนินงานน้ัน ๆ ดวย  

2.  หลักความสมํ่าเสมอ กลาวคือ การใหบริการนั้น จะตองดําเนินไปอยางตอเนื่องและ
สมํ่าเสมอ ไมใชทํา ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผูบริหารหรือผูปฏิบัติ  

3.  หลักความเสมอภาค กลาวคือ บริการท่ีจัดนั้น จะตองใหแกผูมาใชบริการอยางเสมอ
หนาและเทาเทียมกัน ไมมีการใชสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมใดในลักษณะแตกตางจากกลุมใด   
ในลักษณะแตกตางจากกลุมคนอ่ืน ๆ อยางเห็นไดชัดเจน  

4.  หลักความประหยดั กลาวคือ คาใชจายท่ีจะตองใชในการใหบริการจะตองไมมากจน
เกินกวาผลที่จะไดรับ 

5.  หลักความสะดวก กลาวคือ บริการท่ีจัดใหแกผูรับบริการจะตองเปนไปในลักษณะ
ปฏิบัติไดงายสะดวกสบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไมมากนัก ท้ังยังไมเปนการสรางภาวะยุงยากใจ
ใหแกผูใหบริการหรือผูมาใชบริการมากจนเกินไป โดยใหเอกชนมารวมดําเนินการแทนงาน
บางอยางท่ีมิใชงานหลัก เนนลูกคาหรือผูรับบริการมีการกระจายอํานาจ สนับสนุนใหหนวยงานที่
มิใชภาครัฐมีบทบาทมากข้ึน (Rhodes, 1997)  

การประเมินความพึงพอใจในคุณภาพบริการโรงพยาบาล 9 ดาน (สงบ ปนทวงศ, 2549) 
เคร่ืองมือท่ีใชวัดคุณภาพบริการใน 9 ดานนี้เปนเคร่ืองมือท่ีดัดแปลงมาจากเคร่ืองช้ีวดั 

คุณภาพโรงพยาบาลตามการประเมินการรับรองคุณภาพโรงพยาบาล HA เปนลักษณะท่ีใชประเมิน
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ความพึงพอใจในคุณภาพบริการ ตามเคร่ืองช้ีวัดคุณภาพโรงพยาบาล แลวนํามาประยกุตให
สอดคลองกับมาตรฐานโรงพยาบาลท่ีสามารถวัดได ในการศึกษาคร้ังนี้ โดยครอบคลุมท้ัง 9 ดานคือ 

1.  ดานอาคารสถานท่ีในการมารับบริการ หมายถึง ส่ิงแวดลอม อาคารสถานท่ี เชน        
มีความเปนระเบียบ สวยงาม และปลอดภยั มีท่ีนั่งรอตรวจเพียงพอ มีน้ําดื่มใหบริการ มีหองน้ํา
สะอาด เพยีงพอกับจํานวนผูรับบริการ มีปายบอก อานงาย ชัดเจน 

2.  ดานบุคลากรท่ีใหบริการสุคนธบําบัด หมายถึง เจาหนาท่ีท่ีใหบริการ เชน มีบุคลิกภาพดี 
แตงตัวสะอาด เรียบรอย กิริยาวาจาดี ยิ้มแยมแจมใส ใหความเปนกันเองแกผูรับบริการ 

3.  ดานเคร่ืองมือและอุปกรณท่ีใชในการมารับบริการ หมายถึง เคร่ืองมือ อุปกรณท่ีใชใน
การใหบริการ เชน ปรอทวัดไข เคร่ืองวัดความดันโลหิต อุปกรณตรวจพิเศษอ่ืน ๆ มีความสะอาด 
ไดมาตรฐาน พรอมใชเพียงพอ และปลอดภัยในการใชกบัผูรับบริการ 

4.  ดานข้ันตอนการใหบริการสุคนธบําบัด หมายถึง การท่ีผูปวยสามารถเขาถึงบริการท่ี
จําเปนไดตามขอบงช้ีและในเวลาท่ีสมควร มีข้ันตอนการรับบริการท่ีงาย สะดวกรวดเร็ว ไมซับซอน 

5.  ดานระยะเวลาท่ีใชมีความเหมาะสมในการมารับบริการ หมายถึง ระยะเวลาท่ีใชใน
ข้ันตอนตาง ๆ ของการมารับบริการในการตรวจรักษา 

6.  ดานการตอบสนองในการใหบริการสุคนธบําบัด หมายถึง ผูใหบริการมีความพรอม
และเต็มใจท่ีจะสนองตอปญหาของผูรับบริการ เชน การใหบริการท่ีรวดเร็ว การท่ีผูปวยไดรับ
บริการอยางตอเนื่อง ใสใจในปญหาและมีการประสานงานท่ีด ี

7.  ดานความเชื่อม่ันของผูมารับบริการตอการบริการสุคนธบําบัด หมายถึง ผูรับบริการ  
มีความม่ันใจในบริการท่ีไดรับ ท้ังจากการที่เจาหนาท่ีมีความรูความสามารถ และชํานาญงาน เชน 
การมีแพทยเฉพาะทาง การมีแพทยแผนไทย เปนตน 

8.  ดานความปลอดภัยในบริการสุคนธบําบัด หมายถึง ความปลอดภยัของการใหบริการ 
ท้ังข้ันตอนท่ีไดรับบริการ ความปลอดภยัของอาคารสถานท่ีและการใหบริการจากการตรวจรักษา
ของเจาหนาท่ีท่ีเกี่ยวของ 

9.  ดานการใหขอมูลทางสุขภาพของผูมารับบริการ หมายถึง การใหขอมูลเกี่ยวกับการมา
ตรวจรักษารวมทั้งการรักษาความลับและพิทักษสิทธิของผูใชบริการดวย เชน การใหขอมูลเกี่ยวกบั
การเจ็บปวย การปฏิบัติตัวท่ีถูกตอง หรืออาการที่ตองเฝาระวังหากพบอาการดังกลาวตองรีบมาพบ
แพทยทันที 
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สวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) 
สวนประสมการตลาด (Marketing Mix) คือ เคร่ืองมือหรือปจจัยทางการตลาดท่ีควบคุม

ไดท่ีธุรกิจตองใชรวมกนั เพื่อตอบสนองความตองการและสรางความพึงพอใจแกกลุมลูกคา 
เปาหมาย หรือเพ่ือกระตุนใหกลุมลูกคาเปาหมายเกิดความตองการสินคาและบริการของตน          
(สุปญญา ไชยชาญ, 2543) ประกอบดวยสวนประกอบ 4 ประการ หรือ 4P’s คือ  

1.  สินคาหรือบริการ (Product)  
2.  ราคา (Price)  
3.  สถานท่ีจําหนาย (Place)  
4.  การสงเสริมการตลาด (Promotion)  

 

ภาพท่ี 2  องคประกอบของสวนประสมการตลาด (Marketing Mix) 
 

ความหมายของของ 4P 
ในบรรดาสินคาและบริการท่ีมีจําหนายอยูในทองตลาด หากพิจารณาลึกลงไปจะเห็นวา

ประกอบดวยองคประกอบท้ัง 4 ประการของสวนประสมการตลาดท้ังส้ิน ในระบบธุรกิจการตลาด 
ผูบริโภค คือ พระเจา (Customer is King) สินคาจะขายไดหรือไมได ขายดีหรือขายไมดีอยูท่ีการ 
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รับรูและการตดัสินใจของผูบริโภคท้ังส้ิน ไมมีผูผลิตรายไหนอยากเห็นสินคาของตัวเองขาย ไมออก 
แมวาการใหคําจํากัดความคําวา “สวนประสมการตลาด” แบบ 4 P’s ขางตน จะเปนการเรียกขาน
ตามมุมมองของผูผลิตหรือนักธุรกิจผูขายสินคา แตถาเราจะแปรความหมายและเรียกขาน 
สวนประกอบของสวนประสมการตลาดแตละตัวขางตนตามมุมมองของผูบริโภค ก็สามารถทําได 
เชนกัน  

การสงเสริมการขาย คือ การส่ือสารกับลูกคา (Communication) ผูผลิตและนักการตลาด 
ท่ีหวังจะประสบความสําเร็จในการขายสินคาแกผูบริโภค ตองผสมผสานสวนประสมการตลาดท้ัง
ส่ีขออยางลงตัว หากละเลยไมสนใจสวนประกอบใด สวนประกอบหน่ึง หรือใหน้ําหนักกับ
สวนประกอบแตละสวนไมเหมาะสม จะสงผลกระทบตอการรับรูและพฤติกรรมการซ้ือของลูกคา
ดวย ทําใหสินคาขายไมไดหรือขายไมดีเทาท่ีควร 

การนําความรูไปประยกุตใช  
สวนประสมการตลาดสําหรับสินคาใดสินคาหนึ่งไมใชส่ิงท่ีตายตัว แตสามารถ 

ปรับเปล่ียนไดตลอดเวลาใหสอดคลองกับวัตถุประสงคทางการตลาดท่ีวางไว สําหรับแตละชวงของ
ธุรกิจ และปรับตามความเหมาะสมของสถานการณแวดลอมทางการตลาดและปจจยัตาง ๆ ท่ีมี
ผลกระทบตอการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภค เปนหนาท่ีของผูผลิตและนักการตลาดท่ีจะตองคอย 
ติดตามและประเมินวา สวนประสมการตลาดของสินคาท่ีวางไวเดิมนัน้เหมาะสมหรือไม มีขอ 
ผิดพลาดท่ีจุดไหนหรือควรปรับปรุงใหดข้ึีนอยางไร ท่ีตัวสินคา ราคา สถานท่ีจัดจําหนาย หรือ   
การสงเสริมการตลาด แลวปรับปรุงจุดนั้นใหเรียบรอย ถามีเวลาและเงินทุนเพยีงพออาจทําการวจิยั
ตลาด ทดสอบกับกลุมตัวอยางลูกคาเปาหมายในแตละหัวขอเพ่ือใหม่ันใจวาแกไขไดถูกจุด ถูกตอง 
แลวส่ือสารออกไปใหลูกคารับทราบอยางท่ัวถึง (สุปญญา ไชยชาญ, 2543) 

การบริการสุคนธบําบัด (Aromatherapy) 
สุคนธบําบัด (Aromatherapy, Aromatherapie) หมายถึง การแพทยทางเลือกแบบหนึ่งที่ 

อาศัยกล่ินหอมของน้ํามันหอมระเหยจากธรรมชาติซ่ึงมีฤทธ์ิตอรางกายและจิตใจของมนุษย ในการ
ปองกันและรักษาโรคหรืออาการเจ็บปวยท่ีไมรายแรงทัง้ทางรางกายและจิตใจ (กฤษณา ภูตะคาม, 
2554) 

สุคนธบําบัด (Aromatherapy) เปนการนําประโยชนของนํ้ามันหอมระเหย ทําใหรางกาย 
จิตใจอารมณเกิดความสมดลุ โดยใชหลักทางสรีระศาสตรท่ีมนุษยสามารถสัมผัสกล่ิน ไดมากกวา
หม่ืนชนดิกล่ินมีมนุษยสัมผัสแตละคร้ัง จะผานประสาทสัมผัสรับกล่ิน (Olfactory Nerves) ซ่ึงอยู
เหนือโพรงจมูก เม่ือกล่ินตาง ๆ จากโมเลกลุของละอองเกสรดอกไม ผานกระเปาะรับกล่ิน 
(Olfactory Bulbs) ท่ีตอกับ ลิมบิค ซิสเต็ม (Limbic System) ซ่ึงเปนสมองสวนควบคมุอารมณ และ
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ความทรงจํา ระบบทางเดินหายใจเร่ิมตนจากการหายใจเขา (Inhale) และหายใจออก (Exhale) 
เพื่อใหเลือดดดูซับออกซิเจนท่ีสูดเขาไป เปล่ียนสภาพและสรางเปนพลังงานใหรางกาย กล่ินท่ีได
จากสารสกัดสมุนไพร จะชวยกระตุนในการเปล่ียนสภาพอารมณ และจิตใจเม่ือกล่ินผานระบบ
ประสาทลิมบิค เชน ชวยใหสงบ ชวยใหผอนคลาย ชวยใหกระปร้ีกระเปรา ชวยใหคลายเครียด   
ชวยลดความกระวนกระวายใจ ฯลฯ (สุนทรี จิตรีพล, 2545) 

น้ํามันหอมระเหย เปนสารอินทรียท่ีมีองคประกอบสลับซับซอน ไดจากการสกัดน้ํามันท่ี
พืชสมุนไพรสรางข้ึน (สิริลักษณ มาลานยิม, 2545) โดยเกบ็ไวในสวนตาง ๆ ของพืชสมุนไพร เชน 
เมล็ด ดอก ใบ ผล เปลือก ลําตน หรือท่ีรากและเหงา เปนตน 

ลักษณะท่ัวไป เปนของเหลว ใส ไมมีสีหรือมีสีออน ๆ มีกล่ินหอมเฉพาะตัว ระเหย      
ไดงายท่ีอุณหภูมิปกติ เม่ือไดรับความรอนน้ํามันจะระเหยไดดยีิ่งข้ึน 

กล่ิน ของนํ้ามันหอมระเหยจะมีคุณสมบัตท่ีิแตกตางกันไปข้ึนกับองคประกอบทางเคมี
ของนํ้ามันหอมระเหยท่ีอยูในพืชสมุนไพรแตละชนดิ เชน น้ํามันตะไครหอม ประกอบดวย 
Genaniol, Citronella และ Borneol ซ่ึงทําใหมีคุณสมบัติในการไลแมลง หรือน้ํามันตะไคร
ประกอบดวย Citral, linalool และ Geraniol ซ่ึงทําใหมีคุณสมบัติชวยในการขับลม แกจุกเสียด    
เปนตน 

น้ํามันหอมระเหยมีการใชมาต้ังแต 4000 ปกอนคริสตกาลในพิธีกรรมทางศาสนา โดย
การเผาสวนตาง ๆ ของพืชสมุนไพร เชน เนื้อไม ยางไม ทําใหเกิดกล่ินหอมและรูสึกผอนคลาย 
นอกจากนี้ยังมีการใชน้ํามันหอมระเหยในการบําบัดรักษาโรค โดยศาสตรดานนี้ไดถูกบันทึกไวใน
อียิปต ชาวอียปิตจะใชพืชสมุนไพรที่ใหกล่ินหอมเพื่อมาทําน้ํามันนวด ยารักษาโรค ผลิตภัณฑบํารุง
ผิว น้ําหอม และเคร่ืองสําอางค รวมท้ังใชในกระบวนการทํามัมม่ีในประเทศไทยเองก็มีการใช     
กล่ินหอมจากสมุนไพรเปน ยาหอม ยาดม อาหาร อบสมุนไพร หรือนํามาปรุงแตงรสอาหาร มาเปน
เวลานานแลวเชนกัน 

การใชน้ํามันหอมระเหยในการบําบัดรักษาโรคหรือท่ีเรียกวาสุคนธบําบัด 
(Aromatherapy) เปนธุรกิจใหบริการรูปแบบใหมในประเทศไทย ท่ีไดรับความนยิมในกลุมคนท่ี
ตองการผอนคลายความเครียด ดวยคุณสมบัติของนํ้ามันหอมระเหยจะมีผลตอระบบของรางกาย
เกือบทุกสวน กล่ินของน้ํามันหอมระเหยจะกระตุนสมองสวนท่ีมีผลตออารมณ การสูดดมน้ํามัน
หอมระเหยจะชวยใหเขาถึงการสมดุลของอารมณท่ีเปนสุข ซ่ึงมีผลในการบําบัดโรคท่ีเปนปญหา
ทางรางกาย โดยเฉพาะโรคท่ีเกี่ยวของกับความเครียด คุณสมบัติของนํ้ามันหอมระเหยแตละกล่ินจะ
มีประโยชนแตกตางกัน เชน คารโ มไมล กุหลาบ ไมจนัทร ชวยใหคลายกังวล สวนสาระแหน 
มะกรูด ตะไคร สม กระดังงา จะชวยลดอาการประสาทตึงเครียด กระตุนรางกายและจิตใจทําให
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รูสึกสดช่ืน ทานผูสนใจสามารถรับบริการสุคนธบําบัด ไดจากสถานเสริมความงามและแหลง
ทองเท่ียว ซ่ึงมุงเนนการใชวธีิธรรมชาติบําบัด เชน นวดเทา นวดตัว นวดฝาเทา ขัดผิว เปนตน 

คุณสมบัตขิองน้ํามันหอมระเหยกล่ินตาง ๆ (สุขภาพและความงาม, 2554)  
1.  น้ํามันหอมระเหยจากมะกรูด (Bergamot) ทําใหจิตใจของคุณราเริงเบิกบาน น้ํามัน

หอมระเหยชนดินี้มีความไวตอแสงอาทิตยมาก จึงทําใหผิวหนังไหมไดงาย คุณจึงควรใชน้ํามันหอม
ชนิดนีแ้ตเพยีงเล็กนอย 

2.  น้ํามันหอมระเหยจากมะนาว (Lemon) ทําใหรางกายกระปกระเปราสามารถใชในการ
อาบน้ํานวดคลายกลามเนื้อ แตส่ิงท่ีคุณควรระวังก็คือไมควรใชกอนออกแดดเพราะจะทําใหผิวหนัง
ของคุณไหมได 

3.  น้ํามันหอมระเหยจากสม (Orange) ทําใหมีจิตใจเบิกบานและอารมณเยน็ แตคุณไม
ควรใชน้ํามันหอมประเภทน้ีกอนการออกแดด เชนเดียวกับน้ํามันหอมระเหยจากมะกรูดและมะนาว 

4.  น้ํามันหอมระเหยจากตนชา (Tea Tree) ชวยพัฒนาความคิดในเชิงบวก และเสริมสราง
ความม่ันใจใหเพิ่มข้ึนอีกดวย 

5.  น้ํามันหอมระเหยจากดอกกระดังงา (Ylang-ylang) ชวยทําใหรูสึกผอนคลายเหมาะใน
การใชอาบน้ํา นวดคลายกลามเน้ือ 

6.  น้ํามันหอมระเหยจากกุหลาบ (Rose) ชวยผอนคลายความเครียด ฟนฟูความม่ันใจ   
แมน้ํามันหอมระเหยชนิดนี้จะมีราคาสูงมาก เพราะตองใชกลีบกุหลาบในปริมาณมาก ๆ ในการสกดั 
แตก็มีสรรพคุณท่ีสูงตามไปดวย 

7.  น้ํามันหอมระเหยจากสน (Pine) ชวยในการลดอาการเลือดค่ังและปรับสภาพสีผิว 
สงผลดีตอโรคท่ีเกี่ยวกับระบบทางเดินหายใจ เหมาะท่ีจะใชในการสูดดม อาบน้ํา และยังสามารถใช
บํารุงเสนผมไดดีอีกดวย 

8.  น้ํามันหอมระเหยจากสะระแหน (Peppermint) เปนน้าํมันชนิดท่ีใหพลังงาน ยับยัง้เช้ือ
โรคและบรรเทาอาการเจ็บปวด สตรีมีครรภควรหลีกเล่ียงการใชน้ํามันหอมระเหยชนิดนี้ในระยะ   
3 เดือนแรกของการต้ังครรภ 

9.  น้ํามันหอมระเหยจากตะไคร (Lemon Grass) ชวยในการยับยั้งการติดเช้ือโรค ปองกัน
แบคทีเรีย ฉีดเพื่อสรางอากาศบริสุทธ์ิ สามารถใชขับไลแมลงไดโดยไมตองพ่ึงพาสารเคมีใด ๆ   
ควรระวังในเรือ่งของการระคายเคืองของผิวหนา 

10.  น้ํามันหอมระเหยจากมะลิ (Jasmine) ชวยระงับพิษและอาการทางกลามเนื้อและตึง
เครียดของกลามเน้ือ บรรเทาความเจ็บปวด แตไมควรใชขณะต้ังครรภ และทําใหเกิดอาการระคาย
เคืองตาไดงาย 
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11.  น้ํามันหอมระเหยจากยคูาลิปตัส (Eucalyptus) ชวยในการตอตานเชื้อโรค ลดอาการ
แนนหนาอกชวยใหหายใจสะดวกข้ึนสําหรับผูท่ีเปนหวดั สามารถใชในการอาบน้ํา นวดคลาย
กลามเนื้อ ฉีดใหมีกล่ินหอม ท้ังยังเปนสวนผสมในการผลิตภัณฑ บํารุงผิวพรรณและเสนผมอีกดวย 

12.  น้ํามันหอมระเหยจากกํายาน (Franincense) ชวยในการบํารุงกําลังและเพิ่มความ
สวยงาม ชวยใหรูสึกเย็นสบายและผอนคลาย สามารถใชในการอาบน้ําและฉีดใหมีกล่ินหอมได 

13.  น้ํามันหอมระเหยจากวาน (Cardamon) ชวยในการฟนฟูสภาพความเม่ือยลาและ
เฉ่ือยชาเซ่ืองซึม เหมาะสําหรับการอาบน้ํา และนวดคลายกลามเนื้อ 

14.  น้ํามันหอมระเหยจากคาโมไมล (Camomile) ชวยในการสรางความผอนคลาย ทําให
คุณหลับสบาย และมีประสิทธิภาพในการปองกันไมใหผิวแกกอนวัย เหมาะใชในการอาบนํ้า และ
นวดคลายกลามเน้ือ 

15.  น้ํามันหอมระเหยจากใบแมงลัก (Basil) เสริมสรางความกระปร้ีกระเปราทําใหหาย
จากอาการงวงเหงาซึมเซา สรางสมาธิเพิ่มมากข้ึนจิตใจปลอดโปรง ใชไดท้ังการอาบน้ําและการนวด 
แตควรระวังในสตรีมีครรภ ควรใชในปริมาณเล็กนอยและไมควรใชติดตอกันเปนเวลานาน ๆ 

 

การบริการสคุนธบําบัด (Aromatherapy)  
 การบริการสุคนธบําบัด (Aromatherapy) ศูนยสุขภาพชมุชนขลุง โรงพยาบาลขลุง       
มีขั้นตอนการบริการดังนี ้

1.  การยื่นทําบัตร โดยผูรับบริการจะยืน่ทําบัตรเพ่ือคนหาบัตรผูปวยใชในการบันทึก
ขอมูลการเจ็บปวยและขอมูลในการรับบริการแกเจาหนาท่ีท่ีรับบัตรอยูประจําหนาหองท่ีใหบริการ 
สุคนธบําบัด 

2.  การตรวจคัดกรอง ผูรับบริการจะไดรับการตรวจคัดกรองเบ้ืองตนโดยเจาหนาท่ี ซ่ึงจะ
ทําการตรวจวดัสัญญาณชีพและตรวจประเมินภาวะผิดปกติท่ีทําใหไมสามารถรับบริการสุคนธ
บําบัดได เชน มีระดับความดนัโลหิตสูง เปนตน 

3.  การตรวจวนิิจฉัย โดยแพทยจะเปนผูวนิจิฉัยอาการผิดปกติ และดําเนินการส่ังแผนการ
รักษา พรอมท้ังบันทึกลงในแฟมประวัติของผูปวย เพื่อใหเจาหนาท่ีของหองสุคนธบําบัดดําเนนิการ 
ใหการรักษาสุคนธบําบัดตามแผนการรักษาของแพทย 

4.  ดําเนินการใหบริการสุคนธบําบัด โดยมีรายละเอียดดังนี ้
 4.1  ยื่นแฟมประวัติใหจดุประชาสัมพันธของหองสุคนธบําบัด เพื่อใหเจาหนาท่ี

แนะนําข้ันตอนการบริการและพาเขาไปยังหองเปล่ียนเส้ือผา เพื่อใหผูปวยอยูในชุดท่ีสบายท่ีสุด 
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 4.2  พาผูรับบริการไปเตียงท่ีใหบริการ หลังจากนั้นใหผูรับบริการแชเทาในน้ําอุนใน
อุณหภูมิท่ีเหมาะสมระยะเวลานาน 5 นาที กระตุนการไหลเวียนโลหิตไปยังหลอดเลือดสวนปลาย 

 4.3  ใหผูรับบริการเลือกกล่ินท่ีพึงพอใจมากท่ีสุด โดยเจาหนาท่ีอธิบายสรรพคุณของ
แตละกล่ิน ผูรับบริการสามารถเลือกกล่ินท่ีตนเองมีความพึงพอใจมากท่ีสุด 

 4.4  ใหผูรับบริการนอนคว่ํา เร่ิมทําการใหบริการสุคนธบําบัดตามกล่ินท่ีผูรับบริการ
คัดเลือกมาใหเจาหนาท่ี โดยใชเวลาในการใหบริการสุคนธบําบัดนาน 2 ช่ัวโมง ในขณะใหบริการ
เจาหนาท่ีอธิบายวิธีการใหบริการสุคนธบําบัดใหผูรับบริการทราบทุกข้ันตอน 

 4.5  หลังใหบริการสุคนธบําบัดเสร็จส้ินใหผูรับบริการเปล่ียนเส้ือผาของตนเอง 
 4.6  ใหผูรับบริการนั่งพักหลังรับบริการเสร็จส้ินรวมท้ังใหดื่มน้ําชาอุน ๆ และนัดการ

รับบริการสุคนธบําบัดคร้ังตอไปตามแผนการรักษาของแพทย 
 

ขอมูลพ้ืนฐานของกลุมงานเวชปฏิบัติครอบครัวและชุมชน โรงพยาบาลขลุง อําเภอขลุง 
จังหวัดจันทบุร ี

สถานบริการระดับปฐมภูมิ หมายถึงหนวยบริการดานสุขภาพท่ีจัดบริการปฐมภูมิซ่ึงเปน
การบริการระดับแรกท่ีอยูใกลชิดชุมชนมากท่ีสุด โดยดแูลสุขภาพประชาชน ท้ังในระดับบุคคล 
ครอบครัว และชุมชนอยางใกลชิดโดยดแูลตั้งแตกอนปวย ไปจนถึงการดูแลเบ้ืองตน เม่ือเจ็บปวย
และหลังเจ็บปวย ท้ังดานรางกายจิตใจ สังคม และจิตวิญญาณ เพื่อใหเกิดชุมชนเขมแข็งตอไป        
ซ่ึงแบงเปนศูนยสุขภาพชุมชนและโรงพยาบาลชุมชน 

โรงพยาบาลชุมชน (Community Hospital) หมายถึง หนวยบริการสุขภาพท่ีใหบริการ
ดานการแพทยและสาธารณสุขระดับอําเภอหรือกิ่งอําเภอ มีเตียงสําหรับผูปวยต้ังแต 10 เตียงข้ึนไป
จนถึง 150 เตียง ครอบคลุมประชากรต้ังแต 10,000 คนข้ึนไป มีแพทยและเจาหนาท่ีสาธารณสุข    
อ่ืน ๆ ปฏิบัติงานประจําและเปนสถานบริการท่ีเปนจุดทําสัญญา เพื่อการจัดบริการระดับปฐมภูมิ 
(Primary Care) หรือเรียกวา Contracting Unit of Primary Care (CUP) 

งานเวชปฏิบตัคิรอบครัวและชุมชน โรงพยาบาลขลุง 
โครงสรางองคกร 
ประกอบดวยพยาบาลวิชาชีพ เจาหนาท่ีวิเคราะหนโยบายปละแผน เจาหนาท่ีท่ัวไป     

คนแพทยแผนไทย และคนนวดสุคนธบําบัด 
พันธกิจ 
เปนศูนยสุขภาพชุมชนท่ีใหบริการสุขภาพองครวมผสมผสานแบบบูรณาการตาม

มาตรฐานท่ีครอบคลุม ถูกตอง ปลอดภัยและตอบสนองปญหาสาธารณสุขอยางตอเนือ่ง 

 
 
 



 24 

ประเด็นคุณภาพท่ีสําคัญ 
ผูรับบริการ: ไดรับบริการท่ีมีคุณภาพ 
ประชาชน: ไดมีสวนรวมในการดําเนนิงานดานสาธารณสุขอยางตอเนื่อง 
เครือขายบริการสุขภาพ: ไดรับความรวมมือในการดําเนินงานอยางมีประสิทธิภาพ 
เปาหมาย 
1.  ชุมชน: ไดรับบริการสุขภาพ ครอบคลุมท้ัง 4 ดานอยางมีคุณภาพ และมีความพึงพอใจ 
2.  เจาหนาท่ี: ไดรับการพัฒนาสมรรถนะในการปฏิบัติงานและมีความสุขในการให 

บริการอยางมีประสิทธิภาพ 
3.  หนวยงาน: มีคุณภาพภายใตความรวมมือของเครือขายพันธมิตรทุกภาคสวน 
ขอบเขตงาน 
ดานบริหารและวิชาการ 
1.  สนับสนุน สงเสริม มาตรฐาน/ วิชาการ รพ.สต. เครือขายบริการสุขภาพระดับอําเภอ 
2.  นิเทศ ติดตามการดําเนนิงาน 
3.  ประเมินผลการดําเนนิงานตามมาตรฐาน 
ดานงานรักษาระดับอําเภอ 
1.  คลินิกวัณโรค 
2.  คลินิกยาตานไวรัสเอดส 
3.  คลินกิ DCC 
4.  คลินิกกามโรค  
ดานงานสงเสริมสุขภาพทุกชวงวยัระดับอําเภอ 
1.  งานใหคําปรึกษากอนสมรส  
2.  งานอนามัยแมและเด็ก 
3.  งานคลินิกสุขภาพเด็กด ี
4.  งานพัฒนาศูนยเดก็เล็ก 
5.  งานโรงเรียนสงเสริมสุขภาพ    
6.  งานปรับเปล่ียนพฤติกรรมสุขภาพ  
ดานงานสงเสริมสุขภาพทุกชวงวยั ระดับพื้นท่ี 6 หมูบานในเขตรับผิดชอบ 
1.  งานสรางเสริมภูมิคุมกันโรค    
2.  งานโภชนาการเด็ก 
3.  งานสงเสริมพัฒนาการเดก็ 
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4.  งานอนามัยวัยเรียนและเยาวชน 
5.  งานคัดกรองโรค DM HT คนไทยไรพุง 
7.  งานอนามัยวัยเจริญพันธุ 
8.  งานอนามัยวัยสูงอาย ุ
9.  งานสุขภาพภาคประชาชน   
10.  งานคลินิกเบาหวาน/ ความดันโลหิตสูงเคล่ือนท่ี 
ดานการปองกนัและควบคุมโรค 
1.  งานควบคุม ปองกันวณัโรค 
2.  งานควบคุมปองกันเอดส และงานกามโรค 
3.  งานควบคุมปองกันโรคติดตอ 
4.  งานระบาดวิทยาและสอบสวนโรค       
5.  งานอาชีวอนามัยและความปลอดภัยในโรงพยาบาล 
6.  งานสุขาภบิาลอาหาร 
 

งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
จิรัญญา อัสนี และพาณ ีหลายวรกุล (2546) ศึกษาความพงึพอใจของผูรับบริการสุคนธ

บําบัดดวยวิธีการนวดในสปา จากผลการวิจยัพบวา ผูรับบริการท่ีมีเพศ รายไดเฉล่ียตอป และระดับ
การศึกษาตางกันมีระดบัความพึงพอใจโดยรวมตอคุณสมบัติน้ํามันหอมระเหยและคุณสมบัติผูนวด
ไมแตกตางกัน เม่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจโดยรวมตอคุณสมบัติของนํ้ามันหอมระเหยโดย
จําแนกตามชนิดของกล่ินน้าํมันหอมระเหย พบวา ผูรับบริการท่ีเลือกชนิดของกล่ินน้ํามันหอม
ระเหยท่ีตางกนัมีความพึงพอใจไมแตกตางกัน  

วราภรณ แยมมีศรี (2547) ศึกษาผลของสุคนธบําบัดตอการผอนคลายของผูปวยในหอ
ผูปวยวกิฤตศัลยกรรม จากผลการวิจัยพบวา การนําน้ํามันหอมระเหยมาประยุกตใชกับการนวดหนา
มีความผอนคลายมากท่ีสุด โดยเปรียบเทียบกับการสูดดม การนวดโดยใชน้ํามันนําพาและการ
พยาบาลปกติ 

สายใจ ภูริพัฒน, กนกอร ตัน้ศรีกุลวงศ, เสมอแข มาลัย และเบญจวรรณ เจริญบุตร 
(2549) ศึกษาการใชสุคนธบําบัดในผูปวยโรคมะเร็งท่ีไดรับการรักษาดวยยาเคมีบําบัดกอใหเกิด
ความเหนื่อยลาเพื่อเปรียบเทียบผูปวยมะเร็งกอนและหลังไดรับการบําบัดดวยสุคนธบําบัดจากการ
วิจัยพบวา การใชสุคนธบําบัดในผูปวยโรคมะเร็งท่ีไดรับการรักษาดวยยาเคมีบําบัดกอใหเกดิความ
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เหนื่อยลาลดลง ดังนั้นควรมีการจัดกจิกรรมสุคนธบําบัดในผูปวยท่ีมีความเหนื่อยลาเพื่อบรรเทา
อาการเหน่ือยลา และตอบสนองความตองการของผูปวยตอไป 

จงจิตต หงสเจริญ (2550) ศึกษาความพึงพอใจของผูปวยตอการบริการหอผูปวย
ศัลยกรรมชาย โรงพยาบาลศิริราช ผลจากการวิจัยพบวา ผูปวยสวนใหญมีความพึงพอใจอยูในระดับ
มากในดานบุคลิกภาพของเจาหนาท่ีพยาบาล รองลงมาคือดานการใหพยาบาล และดานการสราง
สัมพันธภาพ 

ภากรณ น้ําวา และศิริวิมล วนัทอง (2550) ศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการแผนก
ผูปวยนอกโรงพยาบาลดานมะขามเต้ีย อําเภอดานมะขามเต้ีย จังหวัดกาญจนบุรี ผลจากการวจิัย
พบวา ภาพรวมของระดับความพึงพอใจของผูรับบริการแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลดานมะขามเต้ีย 
อําเภอดานมะขามเต้ีย จังหวดักาญจนบุรี ผูรับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดบัมาก เม่ือพิจารณา
รายดานพบวาผูรับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก เชนเดยีวกับหองบัตร หองตรวจโรคและ
หองจายยาของโรงพยาบาล 

สมหมายประภา มลิวัลย (2551) ศึกษาความพึงพอใจผูปวยนอกตอคุณภาพบริการงาน
การพยาบาลระบบหวัใจและหลอดเลือด โรงพยาบาลศิริราช ผลจากการวิจัยพบวา ระดับการให 
บริการแผนกผูปวยนอกท้ังสวนท่ีเปนการรับรูจริงและความคาดหวัง ซ่ึงในระดับของความพึงพอใจ
ในสวนของความคาดหวัง พบวา ท้ังหมด 8 ดานมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก 7 ดาน คือ        
ดานความสะดวกในการใหบริการ ดานอัธยาศัยไมตรี ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ดาน  
ความพรอมท่ีจะใหการรักษาพยาบาล ดานจริยธรรมของเจาหนาท่ี และดานราคา ระดบัมากท่ีสุด คือ 
ความนาเช่ือถือไวใจได และเม่ือมารับบริการจริง พบวา มีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุดอยู 5 ดาน 
คือ ดานอัธยาศัยไมตรี ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ดานความนาเช่ือถือไวใจได ดาน       
ความพรอมท่ีจะใหการรักษาพยาบาล และดานจริยธรรมของเจาหนาท่ี สวนระดับความพึงพอใจ
รับรูจริงอยูในระดับมาก คือ ดานความสะดวกในการใหบริการ ดานความรูการใหคําแนะนําและ
คําปรึกษา และสุดทายดานราคา 

แคโรไลน บลามีย (2552) เปนพยาบาลผดุงครรภ ดาน Aromatherapy แหงThe women’s 
Centre ซ่ึงเปนสวนหนึ่งของโรงพยาบาล The Oxford  Radcliffe NHS Hospital Trust ท่ีโรงพยาบาล
แหงนี ้ไดนํา Aromatherapy มาใชในการคลอดบุตรในป 1990 และพยาบาลผดุงครรภสวนใหญ ก็
ไดรับการฝกฝนใหเช่ียวชาญการใชวิธีบําบัดดังกลาว เนื่องจากผูหญิงจํานวนมากชอบความสบาย
ของ Aromatherapy และตองการใชหลังจากต้ังครรภ โดยใชน้ํามันหอมระเหย 10 ชนิด ไดแก ลาเวน
เดอร คาไมล ฟรานคินเซนส สะระแหน กุหลาบ และสมแมนดาริน ซ่ึงสวนใหญมี สรรพคุณชวย
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ผอนคลาย ลดการปวด แกคล่ืนไสอาเจียน ชวยการหดเกร็ง ทําใหจิตใจสบาย ใชนวดและสูดดม 
หยดในน้าํสําหรับแชเทา นวดประคบรอน หรือหยดในอางอาบน้ํา 

เขมจิรา พุมกาหลง (2553) ศึกษาความพึงพอใจของผูปวยนอกตอคุณภาพการใหบริการ
ของโรงพยาบาลปทุมธานี ผลจากการวจิัยพบวา ภาพรวมความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง เม่ือ
พิจารณารายดานโดยเรียงลําดับความพอใจจากมากไปหานอย ไดดังนี้ ดานความนาเช่ือถือโดยให
ความสําคัญในเร่ืองแพทยและพยาบาลปกปดขอมูลในการรักษาและมีหองตรวจรางกายท่ีมิดชิด 
ดานความเช่ือม่ันไววางใจโดยใหความสําคัญในเร่ืองโรงพยาบาลใชยาและเวชภณัฑท่ีมีคุณภาพดี
และไดรับยาในปริมาณท่ีมาก ดานความเขาใจและรูจักผูรับบริการโดยใหความสําคัญในเร่ือง      
การดูแลและเอาใจใสของแพทยท่ีมีตอผูมารับบริการอยางจริงใจและเปนกันเองในการตรวจรักษา 
ดานการตอบสนองตอผูรับบริการใหความสําคัญในเร่ืองโรงพยาบาลปทุมธานีมีทําเล ท่ีตั้งเหมาะสม
ในการเดินทาง และ ดานความเปนรูปธรรมของการบริการใหความสําคัญในเร่ืองอาคารและสถานท่ี
ของโรงพยาบาลมีความสะอาด เปนระเบียบเรียบรอยไมแออัด และมีแสงสวางเพียงพอ ตามลําดับ 

สราลี ตั้งเจริญ และคณะ (2554) ศึกษาพฤตกิรรมและระดับความพึงพอใจของ
ผูรับบริการตอการบริการแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลกระทุมแบน จังหวัดสมุทรสาคร ผลจากการ
วิจัยพบวา ผูมารับบริการแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลกระทุมแบน จังหวัดสมุทรสาคร สวนใหญ
เปนผูเคยมารับบริการของโรงพยาบาลแลวเปนระยะเวลา 1-5 ป โดยมีระดับความพึงพอใจอยูระดับ
ปานกลาง แตเม่ือมาพิจารณารายดาน พบวา ความพึงพอใจตออุปกรณทางการแพทยอยูในระดับ
มาก สวนดานอ่ืน ๆ อยูในระดับปานกลาง  

ดุจดาว กันพล, บังอร เพชรศรี, ณัฐรินทร วงศหนองแลง และกุสุมา ลีลํ่า (2554) ศึกษา 
ผลของสุคนธบําบัดเพื่อลดความวิตกกังวลในผูปวยมะเร็งท่ีไดรับยาเคมีบําบัด ผลจากการวจิัย พบวา 
เม่ือเปรียบเทียบความวิตกกังวลและความพงึพอใจกอนและหลังการไดกล่ินสุคนธบําบัดผูปวยท่ี
ไดรับกล่ินสุคนธบําบัด มีความวิตกกังวลลดลงและมีความพึงพอใจมากข้ึนหลังไดกล่ินสุคนธบําบัด 

ศุภร คงแกว และคณะ (2554) ศึกษาความพงึพอใจของผูรับบริการงานวสัิญญี
โรงพยาบาลสุไหงโกลก ผลจากการวิจัยพบวา ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการวสัิญญีในดาน
คุณภาพบรกิารโดยภาพรวม ไดแก การใหขอมูล อัธยาศัย/ ความสนใจของผูใหบริการ และคุณภาพ
บริการท่ีไดรับอยูในระดับดีมาก  
 
 
 

 
 
 


