
บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
 การวิจยัคร้ังนี้เปนการศึกษาระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการบริการสุคนธ
บําบัด (Aromatherapy) กลุมงานเวชปฏิบัตคิรอบครัวและชุมชน โรงพยาบาลขลุง อําเภอขลุง 
จังหวดัจันทบุรี ซ่ึงผูวิจัยไดรวบรวมวรรณกรรมและงานวิจัยท่ีเกีย่วของดังนี ้
 1  ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูรับบริการ 
 2.  การประเมินการรับรองคุณภาพโรงพยาบาล (Hospital Accreditation: HA) 
 3.  สวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) 
 4.  การบริการสุคนธบําบัด (Aromatherapy) 
 5.  ขอมูลพื้นฐานของกลุมงานเวชปฏิบัติครอบครัวและชุมชน โรงพยาบาลขลุง        
อําเภอขลุง จังหวัดจันทบุรี 
 6.  งานวิจยัท่ีเกี่ยวของ 
 

ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูรับบริการ 
 ความหมายและคําจํากดัความของความพึงพอใจของผูรับบริการ 
 ความพึงพอใจ (Satisfaction) ตามความหมายของพจนานุกรมทางดานพฤติกรรม ไดให
ความจาํกดัความไววาหมายถึง ความรูสึกท่ีดีมีความสุข เม่ือคนเราไดรับผลสําเร็จ ตามความมุงหมาย 
(Goals) ความตองการ (Need) หรือแรงจูงใจ (Motivation) (Wolman, 1973) 
 ความพึงพอใจ หมายถึง รัก ชอบใจ และพงึใจ หมายถึง พอใจ ชอบใจ (ราชบัณฑิตยสถาน, 
2542, หนา 775) ความพึงพอใจหมายถึงความรูสึกท่ีมีความสุขหรือความพอใจเม่ือไดรับความสําเร็จ 
หรือไดรับส่ิงท่ีตองการ  
 นักวิชาการไดใหความหมาย “ความพึงพอใจ” ไวหลายประการดังนี ้
 มอรซ (Morse, 1955) ไดให ความหมายของความพึงพอใจไวสรุปไดวา หมายถึง ส่ิงท่ี
เกิดข้ึนกับมนษุยเมื่อความ ตองการพื้นฐานท้ังรางกายและจิตใจไดรับการตอบสนองและสามารถลด
ความตึงเครียดความกระวนกระวาย หรือภาวะไมสมดุลทางรางกาย ของมนุษยใหนอยลงหรือหมด
ไปทําใหมนุษยเกดิความพึงพอใจ 
 วูม (Vroom, 1987) กลาววา ทัศนคติและความพึงพอใจในส่ิงหนึ่งสามารถใชแทนกนัได 
เพราะท้ังสองคํานี้จะหมายถึง ผลท่ีไดจากการท่ีบุคคลเขาไปมีสวนรวมในส่ิงนั้น ทัศนคติดานบวก
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จะแสดงใหเหน็ถึงสภาพความพึงพอใจในสิ่งนั้น และทัศนคติดานลบจะแสดงใหเห็นสภาพความ 
ไมพึงพอใจนัน่เอง 
 กูด (Good, 1973, p. 320) ไดใหความหมายของความพึงพอใจไววาหมายถึง คุณภาพ 
สภาพหรือระดับความพึงพอใจ ซ่ึงเปนผลจากความสนใจตางๆ และทัศนคติของบุคคลท่ีมีตองาน   
 โวลแมน (Wolman, 1973) กลาววา ความพึงพอใจหมายถึงความรูสึก (Feeling) มี
ความสุขเม่ือคนเราไดรับผลสําเร็จตามจุดมุงหมาย (Goals) ความตองการ (Wants) หรือแรงจูงใจ 
(Motivation) 
 เชลลี (Shelly, 1975) ไดศึกษาแนวคิดเกีย่วกับความพึงพอใจ สรุปไดวาความพึงพอใจ   
เปนความรูสึกของมนุษย คือ ความรูสึกในทางบวก และความรูสึกในทางลบ ความรูสึกในทางบวก
เปนความรูสึกท่ีเม่ือเกิดข้ึนแลวจะทําใหมีความสุข ความสุขนี้เปนความรูสึกท่ีแตกตางจากความรูสึก
ทางบวกเพิ่มข้ึนไดอีก ดังนั้น จะเห็นวาความสุขเปนความรูสึกท่ีสลับซับซอน และความสุขนี้        
จะมีผลตอบุคคลมากกวาความรูสึกทางบวกอ่ืน ๆ ความรูสึกทางลบ ความรูสึกทางบวก และ
ความสุขมีความสัมพันธกันอยางสลับซับซอนและระบบความสัมพันธของความรูสึกท้ังสามนี้ 
เรียกวา ระบบความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจเกิดข้ึนเม่ือระบบความพึงพอใจมีความรูสึกทางบวก
มากกวาทางลบ 
 จากความหมายขางตนสรุปไดวา ความพึงพอใจหมายถึง ระดับหรือข้ันของความรูสึกใน
ดานบวกหรือลบของคนท่ีมีตอผูบังคับบัญชา หรือผูรวมงาน 
 ส่ิงจูงใจท่ีใชเปนเคร่ืองมือกระตุนใหบุคคลเกิดความพึงพอใจจากการศึกษาและรวบรวม
สามารถสรุปไดดังนี ้ 
 1.  ส่ิงจูงใจท่ีเปนวัตถุ (Material Inducement) ไดแก เงิน ส่ิงของหรือสภาวะทางกายท่ี
ใหแกผูประกอบกิจกรรมตาง ๆ  
 2.  สภาพทางกายท่ีพึงปรารถนา (Desirable Physical Condition) คือ ส่ิงแวดลอมในการ
ประกอบกิจกรรมตาง ๆ ซ่ึงเปนส่ิงสําคัญอยางหนึ่งอันกอใหเกิดความสุขทางกาย 
 3.  ผลประโยชนทางอุดมคติ (Ideal Benefaction) หมายถึง ส่ิงตาง ๆ ท่ีสนองความตองการ
ของบุคคล 
 4.  ผลประโยชนทางสังคม (Association Attractiveness) คือ ความสัมพันธฉันทมิตรกับ 
ผูรวมกิจกรรม อันจะทําใหเกดิความผูกพันความพึงพอใจและสภาพการเปนอยูรวมกัน เปนความ 
พึงพอใจของบุคคลในดานสังคมหรือความม่ันคงในสังคม ซ่ึงจะทําใหรูสึกมีหลักประกันและมี
ความม่ันคงในการประกอบกจิกรรม 
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 ความพึงพอใจกับทัศนคติเปนคําท่ีมีความหมายคลายคลึงกันมากจนสามารถใชแทนกนั
ไดโดยใหคําอธิบายความหมายของท้ังสองคํานี้วา หมายถึง ผลจากการที่บุคคลเขาไปมีสวนรวม   
ในส่ิงนั้นและทัศนคติดานลบจะแสดงใหเห็นสภาพความไมพึงพอใจ (Vroom, 1987, p. 90) 
 แนวคิดความพึงพอใจท่ีกลาวมาขางดน สรุปไดวา ความพึงพอใจ (Satisfaction) เปน
ทัศนคติท่ีเปนนามธรรม เกี่ยวกับจิตใจ อารมณ ความรูสึกท่ีบุคคลมีตอส่ิงใดส่ิงหนึ่ง ไมสามารถ
มองเห็นรูปรางได นอกจากนี้ความพึงพอใจเปนความรูสึกดานบวกของบุคคล ท่ีมีตอส่ิงใดส่ิงหนึง่ 
อาจจะเกิดข้ึนจากความคาดหวัง หรือเกิดข้ึนก็ตอเม่ือส่ิงนั้นสามารถ ตอบสนองความตองการใหแก
บุคคลไดซ่ึงความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึนสามารถเปล่ียนแปลงไดตามคานยิมและประสบการณของ       
ตัวบุคคล 
 โดยสรุปแลวความพึงพอใจตามมุมมองของผูวิจัย หมายถึง ความพอใจ ชอบใจ และมี
ความสุข ท่ีความตองการ หรือเปาหมาย ท่ีตั้งใจไวบรรลุผลหรือสมหวังนั้นเอง เชน สําหรับนักเรียน
แลวกใ็ชส่ือคอมพิวเตอรชวยสอนสวนใหญก็ยอมจะมีความตองการหรือความคาดหวังวา 
ส่ือคอมพิวเตอรชวยสอนจะสามารถชวยใหตัวเองสามารถเขาใจบทเรียนไดดียิ่งข้ึนหรือไดผล     
การเรียนดีข้ึนนั้นเอง ซ่ึงสามารถวัดไดจากแบบสอบถามวัดระดับความพึงพอใจ หรือผลการสอบ 
 ทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 

Kotler and Armstrong (2001) รายงานวา พฤติกรรมของมนุษยเกิดข้ึนตองมีส่ิงจูงใจ 
(Motive) หรือแรงขับดัน (Drive) เปนความตองการที่กดดนัจนมากพอท่ีจะจูงใจใหบุคคลเกิด
พฤติกรรมเพ่ือตอบสนองความตองการของตนเอง ซ่ึงความตองการของแตละคนไมเหมือนกนั 
ความตองการบางอยางเปนความตองการทางชีววิทยา (Biological) เกดิข้ึนจากสภาวะตึงเครียด เชน 
ความหวิกระหายหรือความลําบากบางอยาง เปนความตองการทางจิตวิทยา (Psychological) เกิดจาก
ความตองการการยอมรับ (Recognition) การยกยอง (Esteem) หรือการเปนเจาของทรัพยสิน 
(Belonging) ความตองการสวนใหญอาจไมมากพอท่ีจะจูงใจใหบุคคลกระทําในชวงเวลาน้ัน ความ
ตองการกลายเปนส่ิงจูงใจ เม่ือไดรับการกระตุนอยางเพียงพอจนเกดิความตึงเครียด โดยทฤษฎีท่ี
ไดรับความนยิมมากท่ีสุด มี 2 ทฤษฎี คือ ทฤษฎีของอับราฮัม มาสโลว และทฤษฎีของซิกมันด 
ฟรอยด 

1.  ทฤษฎีแรงจูงใจของมาสโลว (Maslow’s Theory Motivation) 
มาสโลว (Maslow, 1954) เปนผูวางรากฐานจิตวิทยามนษุยนยิม เขาไดพัฒนาทฤษฎี

แรงจูงใจ ซ่ึงมีอิทธิพลตอระบบการศึกษาของอเมริกันเปนอันมาก ทฤษฎีของเขามีพืน้ฐานอยูบน
ความคิดท่ีวา การตอบสนองแรงขับเปนหลักการเพยีงอันเดียวท่ีมีความสําคัญท่ีสุดซ่ึงอยู เบ้ืองหลัง
พฤติกรรมของมนุษย มาสโลวมีหลักการท่ีสําคัญเกี่ยวกบัแรงจูงใจ โดยเนนในเร่ืองลําดับข้ัน    
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ความตองการเขามีความเช่ือวา มนุษยมีแนวโนมท่ีจะมีความตองการอนัใหมท่ีสูงข้ึนแรงจูงใจของ
คนเรามาจากความตองการพฤติกรรมของคนเรา มุงไปสูการตอบสนองความพอใจมาสโลว       
แบงความตองการพื้นฐานของมนุษยออกเปน 5 ระดับดวยกัน ไดแก  

1.  มนุษยมีความตองการ และความตองการมีอยูเสมอ ไมมีท่ีส้ินสุด  
2.  ความตองการท่ีไดรับการสนองแลว จะไมเปนส่ิงจูงใจสําหรับพฤติกรรมตอไป    

ความตองการที่ไมไดรับการสนองเทานั้นท่ีเปนส่ิงจูงใจของพฤติกรรม  
3.  ความตองการของคนซํ้าซอนกัน บางทีความตองการหนึ่ง ไดรับการตอบสนองแลวยัง

ไมส้ินสุดก็เกดิความตองการดานอ่ืนข้ึนอีก  
4.  ความตองการของคนมีลักษณะเปนลําดบัข้ัน ความสําคัญกลาวคือ เม่ือความตองการ

ในระดบัตํ่าไดรับการสนองแลว ความตองการระดับสูงกจ็ะเรียกรองใหมีการตอบสนอง  
5.  ความตองการเปนตัวตนท่ีแทจริงของตนเอง   
ลําดับความตองการพ้ืนฐานของ Maslow เรียกวา Hierarchy of Needs มี 5 ลําดับข้ัน ดงัน้ี 
1.  ความตองการดานรางกาย (Physiological Needs) เปนตองการปจจยั 4 เชน ตองการ

อาหารใหอ่ิมทอง เคร่ืองนุงหมเพื่อปองกันความรอน หนาว และอุจาดตา ยารักษาโรคภัยไขเจ็บ 
รวมท้ังท่ีอยูอาศัยเพ่ือปองกนัแดด ฝน ลม อากาศรอน หนาว และสัตวราย ความตองการเหลานี้มี
ความจําเปนตอการดํารงชีวติของมนุษยทุกคน จึงมีความตองการพื้นฐานข้ันแรกท่ีมนุษยทุกคน
ตองการบรรลุใหไดกอน   

2.  ความตองการความปลอดภัย (Safety Needs) หลังจากท่ีมนุษยบรรลุความตองการ
ดานรางกาย ทําใหชีวิตสามารถดํารงอยูในข้ันแรกแลว จะมีความตองการดานความปลอดภัยของ
ชีวิตและทรัพยสินของตนเองเพ่ิมข้ึนตอไป เชน หลังจากมนุษยมีอาหารรับประทานจนอ่ิมทองแลว
ไดเร่ิมหันมาคํานึงถึงความปลอดภัยของ อาหาร หรือสุขภาพ โดยหันมาใหความสําคัญกันเร่ือง
สารพิษท่ีติดมากับอาหาร ซ่ึงสารพิษเหลานีอ้าจสรางความไมปลอดภัยใหกับชีวิตของเขา เปนตน  

3.  ความตองการความรักและการเปนเจาของ (Belonging and Love Needs) เปนความ
ตองการท่ีเกิดข้ึนหลังจากการที่มีชีวิตอยูรอดแลว มีความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสินแลว มนษุย
จะเร่ิมมองหาความรักจากผูอ่ืน ตองการท่ีจะเปนจาของส่ิงตาง ๆ ท่ีตนเองครอบครองอยูตลอดไป 
เชน ตองการใหพอแม พี่นอง คนรัก รักเราและตองการใหเขาเหลานัน้รักเราคนเดยีว ไมตองการให
เขาเหลานั้นไปรักคนอ่ืน โดยการแสดงความเปนเจาของ เปนตน  

4.  ความตองการการยอมรับนับถือจากผูอ่ืน (Esteem Needs) เปนความตองการอีก       
ข้ันหนึ่งหลังจากไดรับความตองการทางรางกาย ความปลอดภัย ความรักและเปนเจาของแลว        
จะตองการการยอมรับนับถือจากผูอ่ืน ตองการไดรับเกยีรติจากผูอ่ืน เชน ตองการการเรียกขานจาก
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บุคคลท่ัวไปอยางสุภาพ ใหความเคารพนับถือตามควรไมตองการการกดข่ีขมเหงจากผูอ่ืน เนื่องจาก
ทุกคนมีเกยีรติและศักดิ์ศรีของความเปนมนุษยเทาเทียมกัน  

5.  ความตองการความเปนตัวตนอันแทจริงของตนเอง (Self-actualization Needs)      
เปนความตองการข้ันสุดทาย หลังจากท่ีผานความตองการความเปนสวนตัว เปนความตองการท่ี
แทจริงของตนเอง ลดความตองการภายนอกลง หันมาตองการส่ิงท่ีตนเองมีและเปนอยู ซ่ึงเปน 
ความตองการขั้นสูงสุดของมนุษย แตความตองการในข้ันนี้มักเกิดข้ึนไดยาก เพราะตองผาน    
ความตองการในข้ันอ่ืน ๆ มากอนและตองมีความเขาใจในชีวิตเปนอยางยิ่ง  

เม่ือวิเคราะหโดยรอบดานแลวจะพบวาระดับความตองการท้ัง 5 ระดับของมนุษยตาม
แนวคิดของมาสโลวนั้น สามารถตอบคําถามเร่ืองความมุงหมายของชีวติไดครบถวน ในระดับหนึ่ง 
เพราะมนษุยเราตามปกติจะมีระดับความตองการหลายระดับ และเม่ือความตองการระดับตนไดรับ
การสนองตอบก็จะเกิดความตองการในระดับสูง เพิ่มข้ึนเร่ือยไปตามลาดับจนถึงระดับสูงสุด        
การตอบคําถามเร่ืองเปาหมายและคุณคาของชีวิตมนุษยตามแนวของจติวิทยาแขนงมนุษยนิยมจึง 
ทําไดเราไดเหน็คําตอบในอีกแงมุมหนึ่ง 

2.  ทฤษฎีแรงจูงใจของฟรอยด 
ฟรอยด (Freud, 1963) ตั้งสมมติฐานวาบุคคลมักไมรูตัวมากนกัวาพลังทางจิตวิทยามีสวน

ชวยสรางใหเกดิพฤติกรรม ฟรอยดพบวาบุคคลเพ่ิมและควบคุมส่ิงเราหลายอยาง ส่ิงเราเหลานี้อยู
นอกเหนือการควบคุมอยางส้ินเชิง บุคคลจึงมีความฝน พูดคําท่ีไมตั้งใจพดู มีอารมณอยูเหนือเหตุผล
และมีพฤติกรรมหลอกหลอนหรือเกดิอาการวิตกจริตอยางมาก 

แนวทางการสรางความพึงพอใจในการใหบริการ 
มิลเลท (Millet, 1954, p. 4) ไดใหรายละเอียดเกีย่วกับความพึงพอใจในการใหบริการ 

(Satisfactory Service) หรือความสามารถในการสรางความพึงพอใจใหกับผูรับบริการ โดยการ
พิจารณาจากองคประกอบ 5 ดาน ดังนี ้

1.  ความสามารถในการจัดบริการใหอยางยตุิธรรม โดยลักษณะการจัดใหนั้น จะตอง
เปนไปอยางสมํ่าเสมอและเสมอภาค (Equitable Service) 

2.  ความสามารถในการจัดบริการอยางรวดเร็วทันตอเวลา (Timely Service) ตามลักษณะ
ของความจําเปนรีบดวน ในการบริการและความตองการของประชาชนในการบริการนั้น             
แกผูรับบริการ ความสามารถในการจดับริการใหเพยีงพอแกความตองการของผูรับบริการ         
(Ample Service) 

3.  ความสามารถในการจัดบริการใหตอเนือ่ง (Continuous Service) โดยไมมีการ
หยุดชะงัก หรือติดขัดในการใหบริการนัน้ 
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4.  ความสามารถในการพัฒนาบริการท่ีจัดใหท้ังในดานปริมาณ และคุณภาพใหมี      
ความเจริญกาวหนา (Progressive Service) ตามลักษณะของบริการนั้น ๆ เร่ือยไป 
 

การประเมินการรับรองคุณภาพโรงพยาบาล (Hospital Accreditation: HA) 
แนวความคดิเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ (Service Quality)  
Millet (1954, p. 13) กลาววา เปาหมายสําคัญของการบริการ คือ การสรางความพึงพอใจ

ในการใหบริการสาธารณะแกประชาชน โดยมีหลักและแนวทาง คือ การใหบริการอยางเสมอภาค 
หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงานภาครัฐท่ีมีฐานคติท่ีวา คนทุกคนเทาเทียมกนั ดังนั้น 
ประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียมกนัในแงมุมของกฎหมาย ไมมีการแบงแยกกดีกนั
ในการใหบริการประชาชน จะไดรับการปฏิบัติในฐานะท่ีเปนปจเจกบุคคลท่ีใชมาตรฐานในการ
ใหบริการเดยีวกัน การใหบริการท่ีตรงเวลา หมายถึง ในการบริการจะตองมองวา การใหบริการ
สาธารณะจะตองตรงตอเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐ จะถือวาไมมีประสิทธิผลเลย
ถาไมมีการตรงตอเวลา ซ่ึงเปนการสรางความไมพอใจใหแกประชาชน การใหบริการอยางเพียงพอ 
หมายถึง การใหบริการสาธารณะตองมีลักษณะ มีจานวนการใหบริการและสถานท่ีใหบริการอยาง
เหมาะสม Millet เหน็วา ความเสมอภาคหรือการตรงตอเวลาจะไมมีความหมายเลย ถามีจํานวนการให 
บริการไมเพียงพอและสถานท่ีตั้งท่ีใหบริการสรางความไมยุติธรรมใหเกิดข้ึนแกผูรับบริการ การให 
บริการอยางตอเนื่อง หมายถึง การใหบริการสาธารณะท่ีเปนไปอยางสมํ่าเสมอ โดยยดึประโยชน
ของสาธารณะเปนหลัก ไมใชยึดความพอใจของหนวยงานที่ใหบริการวา จะใหบริการหรือหยุด
บริการเม่ือใดก็ไดและการใหบริการอยางกาวหนา (Progressive Service) หมายถึง การใหบริการ
สาธารณะท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพ และผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนยัหนึ่ง คือ การเพิม่
ประสิทธิภาพหรือสามารถที่จะทําหนาท่ีไดมากข้ึนโดยใชทรัพยากรเทาเดิม   

แนวความคิดเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ เปนส่ิงสําคัญหนึ่งในการสรางความแตกตาง
ของธุรกิจการใหบริการ คือ การรักษาระดบัการใหบริการท่ีเหนือกวาคูแขงขัน โดยเสนอคุณภาพ
การใหบริการตามลูกคาคาดหวังไว ขอมูลตาง ๆ เกีย่วกับคุณภาพการใหบริการที่ลูกคาตองการจะได
จากประสบการณในอดตีจากการพูด ปากตอปาก จากการโฆษณาของธุรกิจใหบริการ ลูกคาจะ
พอใจถาเขาไดรับในส่ิงท่ีเขาตองการ เม่ือเขามีความตองการในรูปแบบท่ีตองการ ดงันั้น จึงตอง
คํานึงถึงคุณภาพการใหบริการซ่ึงการบริการท่ีประสบความสําเร็จจะตองประกอบดวยคุณสมบัติ 
ตาง ๆ เหลานีคื้อ  

ประการแรก ความเช่ือถือได อันประกอบดวย ความสมํ่าเสมอ ความพึง่พาได  
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ประการท่ีสอง การตอบสนอง ประกอบดวย ความเต็มใจที่จะใหบริการ ความพรอมท่ีจะ
ใหบริการและการอุทิศเวลามีการติดตออยางตอเนื่องปฏิบัติตอผูใชบริการเปนอยางด ี 

ประการท่ีสาม ความสามารถ ประกอบดวยสามารถในการใหบริการ สามารถในการ
ส่ือสาร สามารถในความรูวิชาการท่ีจะใหบริการ  

ประการท่ีส่ี การเขาถึงบริการ ประกอบดวย ผูใชบริการเขาใชหรือรับบริการไดสะดวก 
ระเบียบข้ันตอนไมควรมากมายซับซอนเกนิไป ผูใชบริการใชเวลารอคอยนอย เวลาท่ีใหบริการเปน
เวลาท่ีสะดวกสาหรับผูใชบริการ อยูในสถานท่ีท่ีผูใชบริการติดตอไดสะดวก  

ประการท่ีหา ความสุภาพออนโยน ประกอบดวยการแสดงความสุภาพตอผูใชบริการ    
ใหการตอนรับท่ีเหมาะสม ผูใหบริการมีบุคลิกภาพท่ีด ี 

ประการท่ีหก การส่ือสาร ประกอบดวย มีการส่ือสารช้ีแจงขอบเขตและลักษณะงาน
บริการ มีการอธิบายข้ันตอนการใหบริการ  

ประการท่ีเจด็ ความซ่ือสัตย คุณภาพของงานบริการมีความเท่ียงตรงนาเช่ือถือ  
ประการท่ีแปด ความม่ันคง ประกอบดวย ความปลอดภยัทางกายภาพ เชน เคร่ืองมือ 

อุปกรณ  
ประการท่ีเกา ความเขาใจ ประกอบดวย การเรียนรูผูใชบริการ การใหคําแนะนําและ     

เอาใจใสผูใชบริการ การใหความสนใจตอผูใชบริการ  
ประการสุดทาย การสรางส่ิงจับตองได ประกอบดวย การเตรียมวัสด ุอุปกรณ ใหพรอม

สาหรับใหบริการ การเตรียมอุปกรณ เพื่ออํานวยความสะดวกแกผูใชบริการ การจัดสถานท่ี
ใหบริการสวยงาม สะอาด โดยคุณภาพการใหบริการเปนแนวคิดในการบริหารงานภาครัฐแนวใหม 

การวัดความพงึพอใจในการบริการ Millet (1954, p. 397) ไดกลาวเก่ียวกับความพึงพอใจ
ในการบริการหรือสามารถที่จะพิจารณาวา บริการนั้นเปนท่ีพอใจหรือไมโดยวดัจาก การใหบริการ
อยางเทาเทียม คือ การบริการท่ีมีความยุติธรรมเสมอภาคและเสมอหนา ไมวาผูนั้นจะเปนใคร     
การใหบริการรวดเร็ว คือ การใหบริการตามลักษณะความจาเปนรีบดวน และตามความตองการของ
ผูรับบริการ การใหบริการอยางเพยีงพอ คือ ความเพียงพอในดานสถานท่ี บุคลากร วัสด ุอุปกรณ
ตาง ๆ การใหบริการอยางตอเนื่อง และการใหบริการท่ีมีความกาวหนา คือ การพัฒนางานบริการ
ทางดานปริมาณ และคุณภาพใหมีความเจริญกาวหนาไปเร่ือย ๆ  

วรเดช จันทรศร (2544) ไดศึกษาและไดเสนอการพัฒนาตนแบบการบริการสาธารณะท่ี
เปนเลิศ: กรณีศึกษาจากตางประเทศ การปรับปรุงบริการสาธารณะใหมีคุณภาพ ตองใหความสําคัญ
กับการนําเสนอวิธีการบริการคุณภาพโดยเนนผลผลิตตรงตามความตองการของหนวยงาน การให
ความม่ันใจวา มีการแกไขปรับปรุงท่ีเหมาะสมหากมีส่ิงผิดพลาดตองแกไข ช้ีแจง ขอโทษและการ
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มุงใหความสําคัญแกลูกคา โดยจดัทํามาตรฐานการใหบริการแกผูใชบริการแตละกลุม จัดหาขอมูล 
ท่ีมีความเท่ียงตรงสมบูรณจัดใหมีทางเลือกในการใหคําแนะนํา หรือคําปรึกษาเพื่อประเมินผลดาน
การปรับปรุงการใหบริการและผูใชบริการสามารถใหการเสนอแนะได  

Hoffman and Bateson (2006) สรุปเกี่ยวกับการบริการวา การบริการเปนกิจกรรม
ผลประโยชนหรือความพึงพอใจท่ีสนองความตองการของผูมารับบริการ โดยตองสรางระบบการ
บริการท่ีมีคุณภาพซ่ึงตองคํานึงถึงองคประกอบหลักคือ ตองรับฟงขอเสนอแนะจากผูรับบริการ
อยางตอเนื่อง ใหบริการท่ีนาเชื่อถือไววางใจบริการท่ีเปนไปตามท่ีใหสัญญาหรือตามท่ีเสนอไว 
รูปแบบการใหบริการท่ีหลากหลายจะตองไมลดคุณภาพบริการหลักท่ีมีอยูเดิม การใหบริการตองมี
การปรับปรุงไดดีข้ึน เสนอบริการท่ีเกินความคาดหวังแกผูรับบริการ ทีมงานตองพรอมเสมอใหมี
การวิจยัเกีย่วกบัการใหบริการของเจาหนาท่ี และรูปแบบการบริการตองมีรูปแบบท่ีพเิศษอยูใน
ระดับเปนผูนําในการบริการนั้น ๆ ดังนั้น การใหบริการจึงควรคํานึงถึงหลักการสําคัญ ดังนี ้คือ  

1.  หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลสวนใหญ กลาวคือ ประโยชนหรือ
บริการท่ีองคการจัดใหนั้น จะตองตอบสนองความตองการของบุคคลสวนใหญมิใชเปนการจัด
ใหแกบุคคลกลุมหนึ่งกลุมใดโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแลว นอกจากจะไมเกิดประโยชนสูงสุดในการ
เอ้ืออํานวยประโยชนและบริการแลวยงัไมคุมคากับการดาเนินงานน้ัน ๆ ดวย  

2.  หลักความสมํ่าเสมอ กลาวคือ การใหบริการนั้น จะตองดําเนินไปอยางตอเนื่องและ
สมํ่าเสมอ ไมใชทํา ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผูบริหารหรือผูปฏิบัติ  

3.  หลักความเสมอภาค กลาวคือ บริการท่ีจัดนั้น จะตองใหแกผูมาใชบริการอยางเสมอ
หนาและเทาเทียมกัน ไมมีการใชสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมใดในลักษณะแตกตางจากกลุมใด   
ในลักษณะแตกตางจากกลุมคนอ่ืน ๆ อยางเห็นไดชัดเจน  

4.  หลักความประหยดั กลาวคือ คาใชจายท่ีจะตองใชในการใหบริการจะตองไมมากจน
เกินกวาผลที่จะไดรับ 

5.  หลักความสะดวก กลาวคือ บริการท่ีจัดใหแกผูรับบริการจะตองเปนไปในลักษณะ
ปฏิบัติไดงายสะดวกสบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไมมากนัก ท้ังยังไมเปนการสรางภาวะยุงยากใจ
ใหแกผูใหบริการหรือผูมาใชบริการมากจนเกินไป โดยใหเอกชนมารวมดําเนินการแทนงาน
บางอยางท่ีมิใชงานหลัก เนนลูกคาหรือผูรับบริการมีการกระจายอํานาจ สนับสนุนใหหนวยงานที่
มิใชภาครัฐมีบทบาทมากข้ึน (Rhodes, 1997)  

การประเมินความพึงพอใจในคุณภาพบริการโรงพยาบาล 9 ดาน (สงบ ปนทวงศ, 2549) 
เคร่ืองมือท่ีใชวัดคุณภาพบริการใน 9 ดานนี้เปนเคร่ืองมือท่ีดัดแปลงมาจากเคร่ืองช้ีวดั 

คุณภาพโรงพยาบาลตามการประเมินการรับรองคุณภาพโรงพยาบาล HA เปนลักษณะท่ีใชประเมิน
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ความพึงพอใจในคุณภาพบริการ ตามเคร่ืองช้ีวัดคุณภาพโรงพยาบาล แลวนํามาประยกุตให
สอดคลองกับมาตรฐานโรงพยาบาลท่ีสามารถวัดได ในการศึกษาคร้ังนี้ โดยครอบคลุมท้ัง 9 ดานคือ 

1.  ดานอาคารสถานท่ีในการมารับบริการ หมายถึง ส่ิงแวดลอม อาคารสถานท่ี เชน        
มีความเปนระเบียบ สวยงาม และปลอดภยั มีท่ีนั่งรอตรวจเพียงพอ มีน้ําดื่มใหบริการ มีหองน้ํา
สะอาด เพยีงพอกับจํานวนผูรับบริการ มีปายบอก อานงาย ชัดเจน 

2.  ดานบุคลากรท่ีใหบริการสุคนธบําบัด หมายถึง เจาหนาท่ีท่ีใหบริการ เชน มีบุคลิกภาพดี 
แตงตัวสะอาด เรียบรอย กิริยาวาจาดี ยิ้มแยมแจมใส ใหความเปนกันเองแกผูรับบริการ 

3.  ดานเคร่ืองมือและอุปกรณท่ีใชในการมารับบริการ หมายถึง เคร่ืองมือ อุปกรณท่ีใชใน
การใหบริการ เชน ปรอทวัดไข เคร่ืองวัดความดันโลหิต อุปกรณตรวจพิเศษอ่ืน ๆ มีความสะอาด 
ไดมาตรฐาน พรอมใชเพียงพอ และปลอดภัยในการใชกบัผูรับบริการ 

4.  ดานข้ันตอนการใหบริการสุคนธบําบัด หมายถึง การท่ีผูปวยสามารถเขาถึงบริการท่ี
จําเปนไดตามขอบงช้ีและในเวลาท่ีสมควร มีข้ันตอนการรับบริการท่ีงาย สะดวกรวดเร็ว ไมซับซอน 

5.  ดานระยะเวลาท่ีใชมีความเหมาะสมในการมารับบริการ หมายถึง ระยะเวลาท่ีใชใน
ข้ันตอนตาง ๆ ของการมารับบริการในการตรวจรักษา 

6.  ดานการตอบสนองในการใหบริการสุคนธบําบัด หมายถึง ผูใหบริการมีความพรอม
และเต็มใจท่ีจะสนองตอปญหาของผูรับบริการ เชน การใหบริการท่ีรวดเร็ว การท่ีผูปวยไดรับ
บริการอยางตอเนื่อง ใสใจในปญหาและมีการประสานงานท่ีด ี

7.  ดานความเชื่อม่ันของผูมารับบริการตอการบริการสุคนธบําบัด หมายถึง ผูรับบริการ  
มีความม่ันใจในบริการท่ีไดรับ ท้ังจากการที่เจาหนาท่ีมีความรูความสามารถ และชํานาญงาน เชน 
การมีแพทยเฉพาะทาง การมีแพทยแผนไทย เปนตน 

8.  ดานความปลอดภัยในบริการสุคนธบําบัด หมายถึง ความปลอดภยัของการใหบริการ 
ท้ังข้ันตอนท่ีไดรับบริการ ความปลอดภยัของอาคารสถานท่ีและการใหบริการจากการตรวจรักษา
ของเจาหนาท่ีท่ีเกี่ยวของ 

9.  ดานการใหขอมูลทางสุขภาพของผูมารับบริการ หมายถึง การใหขอมูลเกี่ยวกับการมา
ตรวจรักษารวมทั้งการรักษาความลับและพิทักษสิทธิของผูใชบริการดวย เชน การใหขอมูลเกี่ยวกบั
การเจ็บปวย การปฏิบัติตัวท่ีถูกตอง หรืออาการที่ตองเฝาระวังหากพบอาการดังกลาวตองรีบมาพบ
แพทยทันที 
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สวนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) 
สวนประสมการตลาด (Marketing Mix) คือ เคร่ืองมือหรือปจจัยทางการตลาดท่ีควบคุม

ไดท่ีธุรกิจตองใชรวมกนั เพื่อตอบสนองความตองการและสรางความพึงพอใจแกกลุมลูกคา 
เปาหมาย หรือเพ่ือกระตุนใหกลุมลูกคาเปาหมายเกิดความตองการสินคาและบริการของตน          
(สุปญญา ไชยชาญ, 2543) ประกอบดวยสวนประกอบ 4 ประการ หรือ 4P’s คือ  

1.  สินคาหรือบริการ (Product)  
2.  ราคา (Price)  
3.  สถานท่ีจําหนาย (Place)  
4.  การสงเสริมการตลาด (Promotion)  

 

ภาพท่ี 2  องคประกอบของสวนประสมการตลาด (Marketing Mix) 
 

ความหมายของของ 4P 
ในบรรดาสินคาและบริการท่ีมีจําหนายอยูในทองตลาด หากพิจารณาลึกลงไปจะเห็นวา

ประกอบดวยองคประกอบท้ัง 4 ประการของสวนประสมการตลาดท้ังส้ิน ในระบบธุรกิจการตลาด 
ผูบริโภค คือ พระเจา (Customer is King) สินคาจะขายไดหรือไมได ขายดีหรือขายไมดีอยูท่ีการ 
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รับรูและการตดัสินใจของผูบริโภคท้ังส้ิน ไมมีผูผลิตรายไหนอยากเห็นสินคาของตัวเองขาย ไมออก 
แมวาการใหคําจํากัดความคําวา “สวนประสมการตลาด” แบบ 4 P’s ขางตน จะเปนการเรียกขาน
ตามมุมมองของผูผลิตหรือนักธุรกิจผูขายสินคา แตถาเราจะแปรความหมายและเรียกขาน 
สวนประกอบของสวนประสมการตลาดแตละตัวขางตนตามมุมมองของผูบริโภค ก็สามารถทําได 
เชนกัน  

การสงเสริมการขาย คือ การส่ือสารกับลูกคา (Communication) ผูผลิตและนักการตลาด 
ท่ีหวังจะประสบความสําเร็จในการขายสินคาแกผูบริโภค ตองผสมผสานสวนประสมการตลาดท้ัง
ส่ีขออยางลงตัว หากละเลยไมสนใจสวนประกอบใด สวนประกอบหน่ึง หรือใหน้ําหนักกับ
สวนประกอบแตละสวนไมเหมาะสม จะสงผลกระทบตอการรับรูและพฤติกรรมการซ้ือของลูกคา
ดวย ทําใหสินคาขายไมไดหรือขายไมดีเทาท่ีควร 

การนําความรูไปประยกุตใช  
สวนประสมการตลาดสําหรับสินคาใดสินคาหนึ่งไมใชส่ิงท่ีตายตัว แตสามารถ 

ปรับเปล่ียนไดตลอดเวลาใหสอดคลองกับวัตถุประสงคทางการตลาดท่ีวางไว สําหรับแตละชวงของ
ธุรกิจ และปรับตามความเหมาะสมของสถานการณแวดลอมทางการตลาดและปจจยัตาง ๆ ท่ีมี
ผลกระทบตอการตัดสินใจซ้ือของผูบริโภค เปนหนาท่ีของผูผลิตและนักการตลาดท่ีจะตองคอย 
ติดตามและประเมินวา สวนประสมการตลาดของสินคาท่ีวางไวเดิมนัน้เหมาะสมหรือไม มีขอ 
ผิดพลาดท่ีจุดไหนหรือควรปรับปรุงใหดข้ึีนอยางไร ท่ีตัวสินคา ราคา สถานท่ีจัดจําหนาย หรือ   
การสงเสริมการตลาด แลวปรับปรุงจุดนั้นใหเรียบรอย ถามีเวลาและเงินทุนเพยีงพออาจทําการวจิยั
ตลาด ทดสอบกับกลุมตัวอยางลูกคาเปาหมายในแตละหัวขอเพ่ือใหม่ันใจวาแกไขไดถูกจุด ถูกตอง 
แลวส่ือสารออกไปใหลูกคารับทราบอยางท่ัวถึง (สุปญญา ไชยชาญ, 2543) 

การบริการสุคนธบําบัด (Aromatherapy) 
สุคนธบําบัด (Aromatherapy, Aromatherapie) หมายถึง การแพทยทางเลือกแบบหนึ่งที่ 

อาศัยกล่ินหอมของน้ํามันหอมระเหยจากธรรมชาติซ่ึงมีฤทธ์ิตอรางกายและจิตใจของมนุษย ในการ
ปองกันและรักษาโรคหรืออาการเจ็บปวยท่ีไมรายแรงทัง้ทางรางกายและจิตใจ (กฤษณา ภูตะคาม, 
2554) 

สุคนธบําบัด (Aromatherapy) เปนการนําประโยชนของนํ้ามันหอมระเหย ทําใหรางกาย 
จิตใจอารมณเกิดความสมดลุ โดยใชหลักทางสรีระศาสตรท่ีมนุษยสามารถสัมผัสกล่ิน ไดมากกวา
หม่ืนชนดิกล่ินมีมนุษยสัมผัสแตละคร้ัง จะผานประสาทสัมผัสรับกล่ิน (Olfactory Nerves) ซ่ึงอยู
เหนือโพรงจมูก เม่ือกล่ินตาง ๆ จากโมเลกลุของละอองเกสรดอกไม ผานกระเปาะรับกล่ิน 
(Olfactory Bulbs) ท่ีตอกับ ลิมบิค ซิสเต็ม (Limbic System) ซ่ึงเปนสมองสวนควบคมุอารมณ และ
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ความทรงจํา ระบบทางเดินหายใจเร่ิมตนจากการหายใจเขา (Inhale) และหายใจออก (Exhale) 
เพื่อใหเลือดดดูซับออกซิเจนท่ีสูดเขาไป เปล่ียนสภาพและสรางเปนพลังงานใหรางกาย กล่ินท่ีได
จากสารสกัดสมุนไพร จะชวยกระตุนในการเปล่ียนสภาพอารมณ และจิตใจเม่ือกล่ินผานระบบ
ประสาทลิมบิค เชน ชวยใหสงบ ชวยใหผอนคลาย ชวยใหกระปร้ีกระเปรา ชวยใหคลายเครียด   
ชวยลดความกระวนกระวายใจ ฯลฯ (สุนทรี จิตรีพล, 2545) 

น้ํามันหอมระเหย เปนสารอินทรียท่ีมีองคประกอบสลับซับซอน ไดจากการสกัดน้ํามันท่ี
พืชสมุนไพรสรางข้ึน (สิริลักษณ มาลานยิม, 2545) โดยเกบ็ไวในสวนตาง ๆ ของพืชสมุนไพร เชน 
เมล็ด ดอก ใบ ผล เปลือก ลําตน หรือท่ีรากและเหงา เปนตน 

ลักษณะท่ัวไป เปนของเหลว ใส ไมมีสีหรือมีสีออน ๆ มีกล่ินหอมเฉพาะตัว ระเหย      
ไดงายท่ีอุณหภูมิปกติ เม่ือไดรับความรอนน้ํามันจะระเหยไดดยีิ่งข้ึน 

กล่ิน ของนํ้ามันหอมระเหยจะมีคุณสมบัตท่ีิแตกตางกันไปข้ึนกับองคประกอบทางเคมี
ของนํ้ามันหอมระเหยท่ีอยูในพืชสมุนไพรแตละชนดิ เชน น้ํามันตะไครหอม ประกอบดวย 
Genaniol, Citronella และ Borneol ซ่ึงทําใหมีคุณสมบัติในการไลแมลง หรือน้ํามันตะไคร
ประกอบดวย Citral, linalool และ Geraniol ซ่ึงทําใหมีคุณสมบัติชวยในการขับลม แกจุกเสียด    
เปนตน 

น้ํามันหอมระเหยมีการใชมาต้ังแต 4000 ปกอนคริสตกาลในพิธีกรรมทางศาสนา โดย
การเผาสวนตาง ๆ ของพืชสมุนไพร เชน เนื้อไม ยางไม ทําใหเกิดกล่ินหอมและรูสึกผอนคลาย 
นอกจากนี้ยังมีการใชน้ํามันหอมระเหยในการบําบัดรักษาโรค โดยศาสตรดานนี้ไดถูกบันทึกไวใน
อียิปต ชาวอียปิตจะใชพืชสมุนไพรที่ใหกล่ินหอมเพื่อมาทําน้ํามันนวด ยารักษาโรค ผลิตภัณฑบํารุง
ผิว น้ําหอม และเคร่ืองสําอางค รวมท้ังใชในกระบวนการทํามัมม่ีในประเทศไทยเองก็มีการใช     
กล่ินหอมจากสมุนไพรเปน ยาหอม ยาดม อาหาร อบสมุนไพร หรือนํามาปรุงแตงรสอาหาร มาเปน
เวลานานแลวเชนกัน 

การใชน้ํามันหอมระเหยในการบําบัดรักษาโรคหรือท่ีเรียกวาสุคนธบําบัด 
(Aromatherapy) เปนธุรกิจใหบริการรูปแบบใหมในประเทศไทย ท่ีไดรับความนยิมในกลุมคนท่ี
ตองการผอนคลายความเครียด ดวยคุณสมบัติของนํ้ามันหอมระเหยจะมีผลตอระบบของรางกาย
เกือบทุกสวน กล่ินของน้ํามันหอมระเหยจะกระตุนสมองสวนท่ีมีผลตออารมณ การสูดดมน้ํามัน
หอมระเหยจะชวยใหเขาถึงการสมดุลของอารมณท่ีเปนสุข ซ่ึงมีผลในการบําบัดโรคท่ีเปนปญหา
ทางรางกาย โดยเฉพาะโรคท่ีเกี่ยวของกับความเครียด คุณสมบัติของนํ้ามันหอมระเหยแตละกล่ินจะ
มีประโยชนแตกตางกัน เชน คารโ มไมล กุหลาบ ไมจนัทร ชวยใหคลายกังวล สวนสาระแหน 
มะกรูด ตะไคร สม กระดังงา จะชวยลดอาการประสาทตึงเครียด กระตุนรางกายและจิตใจทําให
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รูสึกสดช่ืน ทานผูสนใจสามารถรับบริการสุคนธบําบัด ไดจากสถานเสริมความงามและแหลง
ทองเท่ียว ซ่ึงมุงเนนการใชวธีิธรรมชาติบําบัด เชน นวดเทา นวดตัว นวดฝาเทา ขัดผิว เปนตน 

คุณสมบัตขิองน้ํามันหอมระเหยกล่ินตาง ๆ (สุขภาพและความงาม, 2554)  
1.  น้ํามันหอมระเหยจากมะกรูด (Bergamot) ทําใหจิตใจของคุณราเริงเบิกบาน น้ํามัน

หอมระเหยชนดินี้มีความไวตอแสงอาทิตยมาก จึงทําใหผิวหนังไหมไดงาย คุณจึงควรใชน้ํามันหอม
ชนิดนีแ้ตเพยีงเล็กนอย 

2.  น้ํามันหอมระเหยจากมะนาว (Lemon) ทําใหรางกายกระปกระเปราสามารถใชในการ
อาบน้ํานวดคลายกลามเนื้อ แตส่ิงท่ีคุณควรระวังก็คือไมควรใชกอนออกแดดเพราะจะทําใหผิวหนัง
ของคุณไหมได 

3.  น้ํามันหอมระเหยจากสม (Orange) ทําใหมีจิตใจเบิกบานและอารมณเยน็ แตคุณไม
ควรใชน้ํามันหอมประเภทน้ีกอนการออกแดด เชนเดียวกับน้ํามันหอมระเหยจากมะกรูดและมะนาว 

4.  น้ํามันหอมระเหยจากตนชา (Tea Tree) ชวยพัฒนาความคิดในเชิงบวก และเสริมสราง
ความม่ันใจใหเพิ่มข้ึนอีกดวย 

5.  น้ํามันหอมระเหยจากดอกกระดังงา (Ylang-ylang) ชวยทําใหรูสึกผอนคลายเหมาะใน
การใชอาบน้ํา นวดคลายกลามเน้ือ 

6.  น้ํามันหอมระเหยจากกุหลาบ (Rose) ชวยผอนคลายความเครียด ฟนฟูความม่ันใจ   
แมน้ํามันหอมระเหยชนิดนี้จะมีราคาสูงมาก เพราะตองใชกลีบกุหลาบในปริมาณมาก ๆ ในการสกดั 
แตก็มีสรรพคุณท่ีสูงตามไปดวย 

7.  น้ํามันหอมระเหยจากสน (Pine) ชวยในการลดอาการเลือดค่ังและปรับสภาพสีผิว 
สงผลดีตอโรคท่ีเกี่ยวกับระบบทางเดินหายใจ เหมาะท่ีจะใชในการสูดดม อาบน้ํา และยังสามารถใช
บํารุงเสนผมไดดีอีกดวย 

8.  น้ํามันหอมระเหยจากสะระแหน (Peppermint) เปนน้าํมันชนิดท่ีใหพลังงาน ยับยัง้เช้ือ
โรคและบรรเทาอาการเจ็บปวด สตรีมีครรภควรหลีกเล่ียงการใชน้ํามันหอมระเหยชนิดนี้ในระยะ   
3 เดือนแรกของการต้ังครรภ 

9.  น้ํามันหอมระเหยจากตะไคร (Lemon Grass) ชวยในการยับยั้งการติดเช้ือโรค ปองกัน
แบคทีเรีย ฉีดเพื่อสรางอากาศบริสุทธ์ิ สามารถใชขับไลแมลงไดโดยไมตองพ่ึงพาสารเคมีใด ๆ   
ควรระวังในเรือ่งของการระคายเคืองของผิวหนา 

10.  น้ํามันหอมระเหยจากมะลิ (Jasmine) ชวยระงับพิษและอาการทางกลามเนื้อและตึง
เครียดของกลามเน้ือ บรรเทาความเจ็บปวด แตไมควรใชขณะต้ังครรภ และทําใหเกิดอาการระคาย
เคืองตาไดงาย 
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11.  น้ํามันหอมระเหยจากยคูาลิปตัส (Eucalyptus) ชวยในการตอตานเชื้อโรค ลดอาการ
แนนหนาอกชวยใหหายใจสะดวกข้ึนสําหรับผูท่ีเปนหวดั สามารถใชในการอาบน้ํา นวดคลาย
กลามเนื้อ ฉีดใหมีกล่ินหอม ท้ังยังเปนสวนผสมในการผลิตภัณฑ บํารุงผิวพรรณและเสนผมอีกดวย 

12.  น้ํามันหอมระเหยจากกํายาน (Franincense) ชวยในการบํารุงกําลังและเพิ่มความ
สวยงาม ชวยใหรูสึกเย็นสบายและผอนคลาย สามารถใชในการอาบน้ําและฉีดใหมีกล่ินหอมได 

13.  น้ํามันหอมระเหยจากวาน (Cardamon) ชวยในการฟนฟูสภาพความเม่ือยลาและ
เฉ่ือยชาเซ่ืองซึม เหมาะสําหรับการอาบน้ํา และนวดคลายกลามเนื้อ 

14.  น้ํามันหอมระเหยจากคาโมไมล (Camomile) ชวยในการสรางความผอนคลาย ทําให
คุณหลับสบาย และมีประสิทธิภาพในการปองกันไมใหผิวแกกอนวัย เหมาะใชในการอาบนํ้า และ
นวดคลายกลามเน้ือ 

15.  น้ํามันหอมระเหยจากใบแมงลัก (Basil) เสริมสรางความกระปร้ีกระเปราทําใหหาย
จากอาการงวงเหงาซึมเซา สรางสมาธิเพิ่มมากข้ึนจิตใจปลอดโปรง ใชไดท้ังการอาบน้ําและการนวด 
แตควรระวังในสตรีมีครรภ ควรใชในปริมาณเล็กนอยและไมควรใชติดตอกันเปนเวลานาน ๆ 

 

การบริการสคุนธบําบัด (Aromatherapy)  
 การบริการสุคนธบําบัด (Aromatherapy) ศูนยสุขภาพชมุชนขลุง โรงพยาบาลขลุง       
มีขั้นตอนการบริการดังนี ้

1.  การยื่นทําบัตร โดยผูรับบริการจะยืน่ทําบัตรเพ่ือคนหาบัตรผูปวยใชในการบันทึก
ขอมูลการเจ็บปวยและขอมูลในการรับบริการแกเจาหนาท่ีท่ีรับบัตรอยูประจําหนาหองท่ีใหบริการ 
สุคนธบําบัด 

2.  การตรวจคัดกรอง ผูรับบริการจะไดรับการตรวจคัดกรองเบ้ืองตนโดยเจาหนาท่ี ซ่ึงจะ
ทําการตรวจวดัสัญญาณชีพและตรวจประเมินภาวะผิดปกติท่ีทําใหไมสามารถรับบริการสุคนธ
บําบัดได เชน มีระดับความดนัโลหิตสูง เปนตน 

3.  การตรวจวนิิจฉัย โดยแพทยจะเปนผูวนิจิฉัยอาการผิดปกติ และดําเนินการส่ังแผนการ
รักษา พรอมท้ังบันทึกลงในแฟมประวัติของผูปวย เพื่อใหเจาหนาท่ีของหองสุคนธบําบัดดําเนนิการ 
ใหการรักษาสุคนธบําบัดตามแผนการรักษาของแพทย 

4.  ดําเนินการใหบริการสุคนธบําบัด โดยมีรายละเอียดดังนี ้
 4.1  ยื่นแฟมประวัติใหจดุประชาสัมพันธของหองสุคนธบําบัด เพื่อใหเจาหนาท่ี

แนะนําข้ันตอนการบริการและพาเขาไปยังหองเปล่ียนเส้ือผา เพื่อใหผูปวยอยูในชุดท่ีสบายท่ีสุด 
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 4.2  พาผูรับบริการไปเตียงท่ีใหบริการ หลังจากนั้นใหผูรับบริการแชเทาในน้ําอุนใน
อุณหภูมิท่ีเหมาะสมระยะเวลานาน 5 นาที กระตุนการไหลเวียนโลหิตไปยังหลอดเลือดสวนปลาย 

 4.3  ใหผูรับบริการเลือกกล่ินท่ีพึงพอใจมากท่ีสุด โดยเจาหนาท่ีอธิบายสรรพคุณของ
แตละกล่ิน ผูรับบริการสามารถเลือกกล่ินท่ีตนเองมีความพึงพอใจมากท่ีสุด 

 4.4  ใหผูรับบริการนอนคว่ํา เร่ิมทําการใหบริการสุคนธบําบัดตามกล่ินท่ีผูรับบริการ
คัดเลือกมาใหเจาหนาท่ี โดยใชเวลาในการใหบริการสุคนธบําบัดนาน 2 ช่ัวโมง ในขณะใหบริการ
เจาหนาท่ีอธิบายวิธีการใหบริการสุคนธบําบัดใหผูรับบริการทราบทุกข้ันตอน 

 4.5  หลังใหบริการสุคนธบําบัดเสร็จส้ินใหผูรับบริการเปล่ียนเส้ือผาของตนเอง 
 4.6  ใหผูรับบริการนั่งพักหลังรับบริการเสร็จส้ินรวมท้ังใหดื่มน้ําชาอุน ๆ และนัดการ

รับบริการสุคนธบําบัดคร้ังตอไปตามแผนการรักษาของแพทย 
 

ขอมูลพ้ืนฐานของกลุมงานเวชปฏิบัติครอบครัวและชุมชน โรงพยาบาลขลุง อําเภอขลุง 
จังหวัดจันทบุร ี

สถานบริการระดับปฐมภูมิ หมายถึงหนวยบริการดานสุขภาพท่ีจัดบริการปฐมภูมิซ่ึงเปน
การบริการระดับแรกท่ีอยูใกลชิดชุมชนมากท่ีสุด โดยดแูลสุขภาพประชาชน ท้ังในระดับบุคคล 
ครอบครัว และชุมชนอยางใกลชิดโดยดแูลตั้งแตกอนปวย ไปจนถึงการดูแลเบ้ืองตน เม่ือเจ็บปวย
และหลังเจ็บปวย ท้ังดานรางกายจิตใจ สังคม และจิตวิญญาณ เพื่อใหเกิดชุมชนเขมแข็งตอไป        
ซ่ึงแบงเปนศูนยสุขภาพชุมชนและโรงพยาบาลชุมชน 

โรงพยาบาลชุมชน (Community Hospital) หมายถึง หนวยบริการสุขภาพท่ีใหบริการ
ดานการแพทยและสาธารณสุขระดับอําเภอหรือกิ่งอําเภอ มีเตียงสําหรับผูปวยต้ังแต 10 เตียงข้ึนไป
จนถึง 150 เตียง ครอบคลุมประชากรต้ังแต 10,000 คนข้ึนไป มีแพทยและเจาหนาท่ีสาธารณสุข    
อ่ืน ๆ ปฏิบัติงานประจําและเปนสถานบริการท่ีเปนจุดทําสัญญา เพื่อการจัดบริการระดับปฐมภูมิ 
(Primary Care) หรือเรียกวา Contracting Unit of Primary Care (CUP) 

งานเวชปฏิบตัคิรอบครัวและชุมชน โรงพยาบาลขลุง 
โครงสรางองคกร 
ประกอบดวยพยาบาลวิชาชีพ เจาหนาท่ีวิเคราะหนโยบายปละแผน เจาหนาท่ีท่ัวไป     

คนแพทยแผนไทย และคนนวดสุคนธบําบัด 
พันธกิจ 
เปนศูนยสุขภาพชุมชนท่ีใหบริการสุขภาพองครวมผสมผสานแบบบูรณาการตาม

มาตรฐานท่ีครอบคลุม ถูกตอง ปลอดภัยและตอบสนองปญหาสาธารณสุขอยางตอเนือ่ง 
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ประเด็นคุณภาพท่ีสําคัญ 
ผูรับบริการ: ไดรับบริการท่ีมีคุณภาพ 
ประชาชน: ไดมีสวนรวมในการดําเนนิงานดานสาธารณสุขอยางตอเนื่อง 
เครือขายบริการสุขภาพ: ไดรับความรวมมือในการดําเนินงานอยางมีประสิทธิภาพ 
เปาหมาย 
1.  ชุมชน: ไดรับบริการสุขภาพ ครอบคลุมท้ัง 4 ดานอยางมีคุณภาพ และมีความพึงพอใจ 
2.  เจาหนาท่ี: ไดรับการพัฒนาสมรรถนะในการปฏิบัติงานและมีความสุขในการให 

บริการอยางมีประสิทธิภาพ 
3.  หนวยงาน: มีคุณภาพภายใตความรวมมือของเครือขายพันธมิตรทุกภาคสวน 
ขอบเขตงาน 
ดานบริหารและวิชาการ 
1.  สนับสนุน สงเสริม มาตรฐาน/ วิชาการ รพ.สต. เครือขายบริการสุขภาพระดับอําเภอ 
2.  นิเทศ ติดตามการดําเนนิงาน 
3.  ประเมินผลการดําเนนิงานตามมาตรฐาน 
ดานงานรักษาระดับอําเภอ 
1.  คลินิกวัณโรค 
2.  คลินิกยาตานไวรัสเอดส 
3.  คลินกิ DCC 
4.  คลินิกกามโรค  
ดานงานสงเสริมสุขภาพทุกชวงวยัระดับอําเภอ 
1.  งานใหคําปรึกษากอนสมรส  
2.  งานอนามัยแมและเด็ก 
3.  งานคลินิกสุขภาพเด็กด ี
4.  งานพัฒนาศูนยเดก็เล็ก 
5.  งานโรงเรียนสงเสริมสุขภาพ    
6.  งานปรับเปล่ียนพฤติกรรมสุขภาพ  
ดานงานสงเสริมสุขภาพทุกชวงวยั ระดับพื้นท่ี 6 หมูบานในเขตรับผิดชอบ 
1.  งานสรางเสริมภูมิคุมกันโรค    
2.  งานโภชนาการเด็ก 
3.  งานสงเสริมพัฒนาการเดก็ 
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4.  งานอนามัยวัยเรียนและเยาวชน 
5.  งานคัดกรองโรค DM HT คนไทยไรพุง 
7.  งานอนามัยวัยเจริญพันธุ 
8.  งานอนามัยวัยสูงอาย ุ
9.  งานสุขภาพภาคประชาชน   
10.  งานคลินิกเบาหวาน/ ความดันโลหิตสูงเคล่ือนท่ี 
ดานการปองกนัและควบคุมโรค 
1.  งานควบคุม ปองกันวณัโรค 
2.  งานควบคุมปองกันเอดส และงานกามโรค 
3.  งานควบคุมปองกันโรคติดตอ 
4.  งานระบาดวิทยาและสอบสวนโรค       
5.  งานอาชีวอนามัยและความปลอดภัยในโรงพยาบาล 
6.  งานสุขาภบิาลอาหาร 
 

งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
จิรัญญา อัสนี และพาณ ีหลายวรกุล (2546) ศึกษาความพงึพอใจของผูรับบริการสุคนธ

บําบัดดวยวิธีการนวดในสปา จากผลการวิจยัพบวา ผูรับบริการท่ีมีเพศ รายไดเฉล่ียตอป และระดับ
การศึกษาตางกันมีระดบัความพึงพอใจโดยรวมตอคุณสมบัติน้ํามันหอมระเหยและคุณสมบัติผูนวด
ไมแตกตางกัน เม่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจโดยรวมตอคุณสมบัติของนํ้ามันหอมระเหยโดย
จําแนกตามชนิดของกล่ินน้าํมันหอมระเหย พบวา ผูรับบริการท่ีเลือกชนิดของกล่ินน้ํามันหอม
ระเหยท่ีตางกนัมีความพึงพอใจไมแตกตางกัน  

วราภรณ แยมมีศรี (2547) ศึกษาผลของสุคนธบําบัดตอการผอนคลายของผูปวยในหอ
ผูปวยวกิฤตศัลยกรรม จากผลการวิจัยพบวา การนําน้ํามันหอมระเหยมาประยุกตใชกับการนวดหนา
มีความผอนคลายมากท่ีสุด โดยเปรียบเทียบกับการสูดดม การนวดโดยใชน้ํามันนําพาและการ
พยาบาลปกติ 

สายใจ ภูริพัฒน, กนกอร ตัน้ศรีกุลวงศ, เสมอแข มาลัย และเบญจวรรณ เจริญบุตร 
(2549) ศึกษาการใชสุคนธบําบัดในผูปวยโรคมะเร็งท่ีไดรับการรักษาดวยยาเคมีบําบัดกอใหเกิด
ความเหนื่อยลาเพื่อเปรียบเทียบผูปวยมะเร็งกอนและหลังไดรับการบําบัดดวยสุคนธบําบัดจากการ
วิจัยพบวา การใชสุคนธบําบัดในผูปวยโรคมะเร็งท่ีไดรับการรักษาดวยยาเคมีบําบัดกอใหเกดิความ
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เหนื่อยลาลดลง ดังนั้นควรมีการจัดกจิกรรมสุคนธบําบัดในผูปวยท่ีมีความเหนื่อยลาเพื่อบรรเทา
อาการเหน่ือยลา และตอบสนองความตองการของผูปวยตอไป 

จงจิตต หงสเจริญ (2550) ศึกษาความพึงพอใจของผูปวยตอการบริการหอผูปวย
ศัลยกรรมชาย โรงพยาบาลศิริราช ผลจากการวิจัยพบวา ผูปวยสวนใหญมีความพึงพอใจอยูในระดับ
มากในดานบุคลิกภาพของเจาหนาท่ีพยาบาล รองลงมาคือดานการใหพยาบาล และดานการสราง
สัมพันธภาพ 

ภากรณ น้ําวา และศิริวิมล วนัทอง (2550) ศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการแผนก
ผูปวยนอกโรงพยาบาลดานมะขามเต้ีย อําเภอดานมะขามเต้ีย จังหวัดกาญจนบุรี ผลจากการวจิัย
พบวา ภาพรวมของระดับความพึงพอใจของผูรับบริการแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลดานมะขามเต้ีย 
อําเภอดานมะขามเต้ีย จังหวดักาญจนบุรี ผูรับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดบัมาก เม่ือพิจารณา
รายดานพบวาผูรับบริการมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก เชนเดยีวกับหองบัตร หองตรวจโรคและ
หองจายยาของโรงพยาบาล 

สมหมายประภา มลิวัลย (2551) ศึกษาความพึงพอใจผูปวยนอกตอคุณภาพบริการงาน
การพยาบาลระบบหวัใจและหลอดเลือด โรงพยาบาลศิริราช ผลจากการวิจัยพบวา ระดับการให 
บริการแผนกผูปวยนอกท้ังสวนท่ีเปนการรับรูจริงและความคาดหวัง ซ่ึงในระดับของความพึงพอใจ
ในสวนของความคาดหวัง พบวา ท้ังหมด 8 ดานมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก 7 ดาน คือ        
ดานความสะดวกในการใหบริการ ดานอัธยาศัยไมตรี ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ดาน  
ความพรอมท่ีจะใหการรักษาพยาบาล ดานจริยธรรมของเจาหนาท่ี และดานราคา ระดบัมากท่ีสุด คือ 
ความนาเช่ือถือไวใจได และเม่ือมารับบริการจริง พบวา มีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุดอยู 5 ดาน 
คือ ดานอัธยาศัยไมตรี ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ดานความนาเช่ือถือไวใจได ดาน       
ความพรอมท่ีจะใหการรักษาพยาบาล และดานจริยธรรมของเจาหนาท่ี สวนระดับความพึงพอใจ
รับรูจริงอยูในระดับมาก คือ ดานความสะดวกในการใหบริการ ดานความรูการใหคําแนะนําและ
คําปรึกษา และสุดทายดานราคา 

แคโรไลน บลามีย (2552) เปนพยาบาลผดุงครรภ ดาน Aromatherapy แหงThe women’s 
Centre ซ่ึงเปนสวนหนึ่งของโรงพยาบาล The Oxford  Radcliffe NHS Hospital Trust ท่ีโรงพยาบาล
แหงนี ้ไดนํา Aromatherapy มาใชในการคลอดบุตรในป 1990 และพยาบาลผดุงครรภสวนใหญ ก็
ไดรับการฝกฝนใหเช่ียวชาญการใชวิธีบําบัดดังกลาว เนื่องจากผูหญิงจํานวนมากชอบความสบาย
ของ Aromatherapy และตองการใชหลังจากต้ังครรภ โดยใชน้ํามันหอมระเหย 10 ชนิด ไดแก ลาเวน
เดอร คาไมล ฟรานคินเซนส สะระแหน กุหลาบ และสมแมนดาริน ซ่ึงสวนใหญมี สรรพคุณชวย
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ผอนคลาย ลดการปวด แกคล่ืนไสอาเจียน ชวยการหดเกร็ง ทําใหจิตใจสบาย ใชนวดและสูดดม 
หยดในน้าํสําหรับแชเทา นวดประคบรอน หรือหยดในอางอาบน้ํา 

เขมจิรา พุมกาหลง (2553) ศึกษาความพึงพอใจของผูปวยนอกตอคุณภาพการใหบริการ
ของโรงพยาบาลปทุมธานี ผลจากการวจิัยพบวา ภาพรวมความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง เม่ือ
พิจารณารายดานโดยเรียงลําดับความพอใจจากมากไปหานอย ไดดังนี้ ดานความนาเช่ือถือโดยให
ความสําคัญในเร่ืองแพทยและพยาบาลปกปดขอมูลในการรักษาและมีหองตรวจรางกายท่ีมิดชิด 
ดานความเช่ือม่ันไววางใจโดยใหความสําคัญในเร่ืองโรงพยาบาลใชยาและเวชภณัฑท่ีมีคุณภาพดี
และไดรับยาในปริมาณท่ีมาก ดานความเขาใจและรูจักผูรับบริการโดยใหความสําคัญในเร่ือง      
การดูแลและเอาใจใสของแพทยท่ีมีตอผูมารับบริการอยางจริงใจและเปนกันเองในการตรวจรักษา 
ดานการตอบสนองตอผูรับบริการใหความสําคัญในเร่ืองโรงพยาบาลปทุมธานีมีทําเล ท่ีตั้งเหมาะสม
ในการเดินทาง และ ดานความเปนรูปธรรมของการบริการใหความสําคัญในเร่ืองอาคารและสถานท่ี
ของโรงพยาบาลมีความสะอาด เปนระเบียบเรียบรอยไมแออัด และมีแสงสวางเพียงพอ ตามลําดับ 

สราลี ตั้งเจริญ และคณะ (2554) ศึกษาพฤตกิรรมและระดับความพึงพอใจของ
ผูรับบริการตอการบริการแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลกระทุมแบน จังหวัดสมุทรสาคร ผลจากการ
วิจัยพบวา ผูมารับบริการแผนกผูปวยนอก โรงพยาบาลกระทุมแบน จังหวัดสมุทรสาคร สวนใหญ
เปนผูเคยมารับบริการของโรงพยาบาลแลวเปนระยะเวลา 1-5 ป โดยมีระดับความพึงพอใจอยูระดับ
ปานกลาง แตเม่ือมาพิจารณารายดาน พบวา ความพึงพอใจตออุปกรณทางการแพทยอยูในระดับ
มาก สวนดานอ่ืน ๆ อยูในระดับปานกลาง  

ดุจดาว กันพล, บังอร เพชรศรี, ณัฐรินทร วงศหนองแลง และกุสุมา ลีลํ่า (2554) ศึกษา 
ผลของสุคนธบําบัดเพื่อลดความวิตกกังวลในผูปวยมะเร็งท่ีไดรับยาเคมีบําบัด ผลจากการวจิัย พบวา 
เม่ือเปรียบเทียบความวิตกกังวลและความพงึพอใจกอนและหลังการไดกล่ินสุคนธบําบัดผูปวยท่ี
ไดรับกล่ินสุคนธบําบัด มีความวิตกกังวลลดลงและมีความพึงพอใจมากข้ึนหลังไดกล่ินสุคนธบําบัด 

ศุภร คงแกว และคณะ (2554) ศึกษาความพงึพอใจของผูรับบริการงานวสัิญญี
โรงพยาบาลสุไหงโกลก ผลจากการวิจัยพบวา ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการวสัิญญีในดาน
คุณภาพบรกิารโดยภาพรวม ไดแก การใหขอมูล อัธยาศัย/ ความสนใจของผูใหบริการ และคุณภาพ
บริการท่ีไดรับอยูในระดับดีมาก  
 
 
 

 
 
 


