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ความรู้เบ้ืองต้นเกีย่วกบัจิตวทิยาการบริการ 

ความรู้เบื้องต้นเกีย่วกบัจิตวทิยา  

 จิตวิทยาเป็นศาสตร์สาขาหน่ึงจากหลายสาขาในโลก มิใช่ของแปลกใหม่ แต่ก็ยงัมีขอ้สงสัยกนั
อยูเ่สมอว่า จิตวิทยาคืออะไร เรียนแลว้จะไดอ้ะไร และมกัไดค้  าตอบวา่แมเ้รียนจิตวิทยาแลว้ยงัไม่ไดส่ิ้งใด
ท่ีเป็นรูปธรรม แต่ความรู้ความเขา้ใจในศาสตร์ทางจิตวิทยา อาจช่วยขยายความคิดให้กวา้งขวางข้ึนทั้งท่ี
เก่ียวกบัตนเอง ผูอ่ื้น ส่ิงแวดลอ้มรอบตวั ซ่ึงอาจน าไปสู่การพฒันางาน พฒันาทกัษะวิชาชีพ พฒันาตนเอง 
พฒันาผูอ่ื้น ช่วยการอยูร่่วมกนัในสังคมอย่างไดป้ระสิทธิภาพมากข้ึน จิตวิทยาเป็นศาสตร์ท่ีเก่ียวขอ้งกบั
คนทุกประเภท ผูน้ าจิตวิทยาไปใชป้ระโยชน์จะตอ้งเลือกศึกษาในสาขาท่ีเหมาะสมกบังานและชีวิตของ
ตนเอง เช่น ถา้เป็นนกัปกครอง อาจตอ้งเลือกเรียนจิตวิทยาสังคม จิตวิทยาการบริหาร จิตวิทยาการเมือง 
จิตวิทยาการปกครอง ถา้เป็นครูอาจเลือกเรียนจิตวิทยาการเรียนการสอน จิตวิทยาการพฒันาการ และ
จิตวิทยาการศึกษา และถา้เป็นนักธุรกิจ พ่อค้า อาจเลือกเรียนจิตวิทยาอุตสาหกรรม จิตวิทยาการขาย 
จิตวิทยาการโฆษณา จิตวิทยาการส่ือสาร จิตวิทยาการประชาสมัพนัธ์ และจิตวิทยาธุรกิจ ซ่ึงแต่ละรายวิชา
ดงักล่าวจะวา่ดว้ยพฤติกรรมของบุคคลในแง่มุมท่ีต่างๆ กนัตามจุดเนน้ของรายวิชา  

           ในส่วนท่ีกล่าวเป็นเบ้ืองตน้เก่ียวกบัจิตวิทยาและจิตวิทยาอุตสาหกรรมและองค์กร จะว่าดว้ย
ความหมาย ความเป็นมาของจิตวิทยา สาขาของจิตวิทยา ประโยชน์ของความรู้ทางจิตวิทยา ความหมาย
ของจิตวิทยาอุตสาหกรรม ความเป็นมาของจิตวิทยาอุตสาหกรรม ขอบข่ายของจิตวิทยาอุตสาหกรรม 
สาขาจิตวิทยาอุตสาหกรรม บทบาทหน้าท่ีของนักจิตวิทยาอุตสาหกรรม ข้อจ ากัดของวิชาจิตวิทยา
อุตสาหกรรม และวิวฒันาการของจิตวิทยาอุตสาหกรรมในประเทศไทย เพ่ือให้ผูศึ้กษาไดเ้ขา้ใจลกัษณะ
ของศาสตร์ทางจิตวิทยาและจิตวิทยาอุตสาหกรรมในภาพรวม 
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ความรู้เบื้องต้นเกีย่วกบัจิตวทิยา 

      ความหมายของจติวทิยา 

           ได้มีผูใ้ห้ค  าจ ากัดความของ “จิตวิทยา” (psychology) ไวต่้างๆ กันตามยุคสมยั โดยในสมัย
เร่ิมแรกเม่ือคร้ังจิตวิทยายงัเป็นส่วนหน่ึงของปรัชญา ชาวกรีกโบราณให้ความหมายไวว้่าจิตวิทยาเป็น
ศาสตร์ท่ีศึกษาเก่ียวกบัวิญญาณ ยุคต่อมาในสมยัเพลโต (Plato) และอริสโตเติล (Aristotel) ไดใ้หค้ าจ ากดั
ความว่าจิตวิทยาเป็นศาสตร์ท่ีศึกษาเก่ียวกบัจิตและต่อมาในยุคของจอห์นลอค (John Locke) ปราชญช์าว
องักฤษ ไดก้ล่าวไวว้า่จิตวิทยาเป็นศาสตร์ท่ีศึกษาเก่ียวกบัจิตส านึก 

ความหมายของวิชา “จิตวิทยา” มีผูใ้หค้วามหมายไวม้ากมายแต่ในท่ีน้ีขอยกตวัอยา่งพอเป็นสังเขปดงัน้ีคือ 
               จิตวิทยา มาจากค าในภาษาอังกฤษว่า Psychology ซ่ึงมีรากศัพท์มาจากภาษากรีก  2 ค า คือ 
Psyche หมายถึง จิตวิญญาณ (Mind , Soul) กับค าว่า Logos หมายถึง ศาสตร์ วิชา วิทยาการ( Science, 
Study )    กนัยา สุวรรณแสง ( 2536 : 11 ) 
               ไซคี( Psyche ) เป็นช่ือเทพธิดาผูเ้ลอโฉมในนิยายปรัมปราของกรีก ไดอ้ภิเษกกบักามเทพช่ือ 
( Cupid )ทั้ งสองรักกันมานานไม่เคยแยกจากกัน ชาวกรีกจึงเห็นว่า Psyche เป็นวิญญาณนั่นเอง แต่
ส าหรับ Cupid นั้นถือวา่เป็นร่างกายและทั้งวิญญาณและร่างกายตอ้งอยูเ่ป็นคู่กนัเสมอ ไม่อาจจะพรากจาก
กนัได ้   ทิพย ์นาถสุภา ( 2513 : 2 )     
               ถา้แปลตามรูปศพัท์ในภาษาองักฤษ  Psychology หรือจิตวิทยา หมายถึง วิชาท่ีศึกษาเก่ียวกับ
วิญญาณ ( Psychology means the study of the soul ) ซ่ึงในสมยัโบราณเช่ือกนัว่า จิต หรือ วิญญาณ เป็น
ส่ิงท่ีควบคุมกิริยาอาการต่าง ๆ ของร่างกาย และยงัเป็นตวัก าหนดพฤติกรรมของมนุษย ์ การศึกษาเร่ืองจิต
วิญญาณดังกล่าวจึงเป็นศาสตร์ชั้ นสูงของชาวกรีกเร่ือยมา ในระยะต่อมาเม่ือวิทยาศาสตร์เร่ิม
เจริญกา้วหนา้ข้ึน นกัวิทยาศาสตร์และนกัจิตวิทยาจึงหันมาสนใจในเร่ืองต่างๆ ท่ีสามารถพิสูจน์ไดแ้ละ
นัน่ก็คือ การเร่ิมตน้หนัมาสนใจศึกษาจิตวิทยาในเร่ืองพฤติกรรมของมนุษย ์  เพราะพฤติกรรมเป็นส่ิงท่ี
เราสังเกตไดแ้ละสามารถทดลองได้ ดงันั้นการศึกษาวิชาจิตวิทยาจึงถือเป็นวิทยาศาสตร์สาขาหน่ึง หรือ
อาจเรียกไดอี้กอยา่งหน่ึงวา่ การศึกษาวิชาจิตวิทยาเป็นการศึกษาศาสตร์ทางดา้นพฤติกรรมศาสตร์ 
( Behavioral Sciences ) 
               จิตวิทยาเป็นศาสตร์ท่ีศึกษาคน้ควา้เพ่ือน าขอ้มูลต่างๆ ความรู้ท่ีไดจ้ากแนวคิดทฤษฎี และการ
ทดลองน ามาเสนอเพ่ืออธิบายและควบคุมพฤติกรรม  ท าให้เกิดการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมของ
มนุษย ์   โรเบิร์ต อี. ซิลเวอร์แมน , สุปราณี สนธิรัตน ์และคณะ ( 2537 : 1 ) 
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              ความหมายของจิตวิทยาไดมี้นกัจิตวิทยาไดใ้หค้วามหมายหลายท่านพอสรุปไดด้งัน้ี  
              จอห์น บี. วตัสนั (John B. Watson) อธิบายวา่ จิตวิทยาเป็นวิชาท่ีศึกษาเก่ียวกบัพฤติกรรม 
              วิลเล่ียม เจมส์ ( William James ) อธิบายวา่ จิตวิทยาเป็นวิชาท่ีวา่ดว้ยกิริยา อาการ ของมนุษย ์
               ฮิลการ์ด ( HilGard ) อธิบายวา่ จิตวิทยา หมายถึง ศาสตร์ท่ีศึกษาในเร่ืองพฤติกรรมของมนุษย์
และสตัว ์
               จากความหมายดงักล่าวขา้งตน้ พอสรุปความหมายของวิชาจิตวิทยาไดด้งัน้ี จิตวิทยา คือวิชาท่ี
ศึกษาเก่ียวกบัพฤติกรรมหรือกิริยาอาการของมนุษยร์วมถึงความพยายามท่ีจะศึกษาว่ามีอะไรบา้งหรือตวั
แปรใดบ้างในสถานการณ์ใดท่ีเก่ียวข้องกบัการท าให้เกิดพฤติกรรมต่างๆ ซ่ึงขอ้มูลดงักล่าวจะท าให้
สามารถ คาดคะเนหรือพยากรณ์ได ้  ซ่ึงจะช่วยลดพฤติกรรมเบ่ียงเบนอนัก่อใหเ้กิดปัญหาในอนาคต โดย
ใชแ้นวทางหรือวิธีการทางวิทยาศาสตร์เป็นเคร่ืองมือช่วยในการวิเคราะห์  

           การให้ค าอธิบายความหมายของจิตวิทยาดงักล่าว เป็นไปตามความเช่ือของคนในยุคสมยันั้นๆ 
ค าจ ากดัความล่าสุดท่ีไดรั้บการยอมรับและจดัว่าทนัสมยั ไดแ้ก่ ค าจ ากดัความของจอห์น บี วตัสัน (John 
B. Watson) บิดาแห่งจิตวิทยาแผนใหม่ (Bruno 1980:11) โดยให้ค าจ ากัดความไวว้่า “จิตวิทยาเป็น
วิทยาศาสตร์ท่ี ศึกษาเก่ียวกับพฤติกรรมของบุคคล” ซ่ึงค าว่า “พฤติกรรม” (behavior) น้ี  อาจเป็น
พฤติกรรมภายนอกหรือพฤติกรรมภายในก็ได ้ตวัอย่างพฤติกรรมภายนอก เช่น การพูด การกระท า กิริยา
ท่าทาง ความประพฤติกรรมฯลฯ ตวัอย่าพฤติกรรมภายใน เช่น จิตใจ ความคิด ความรู้สึก เจตคติ ค่านิยม 
ฯลฯ เป็นตน้ แต่จิตวิทยามกัมุ่งศึกษาพฤติกรรมภายในมากกว่าพฤติกรรมภายนอก เน่ืองจากพฤติกรรม
ภายในเป็นตวัก าหนดขอบเขตพฤติกรรมภายนอก ทั้งน้ีเน่ืองจากมนุษยมี์การกระท าโดยสอดคลอ้งกบัจิต
หรือความคิดภายใน ดงันั้น เม่ือจะศึกษาให้เขา้ใจพฤติกรรมหรือการกระท าของบุคคล จึงตอ้งศึกษาจาก
จิตหรือความคิดภายในและเม่ือจะพฒันาหรือควบคุมพฤติกรรมของบุคคลก็ตอ้งพฒันาหรือควบคุมจิต
หรือความคิดภายใน ซ่ึงจะน าไปสู่การกระท าหรือการแสดงออกท่ีถาวรของบุคคลผูน้ั้น 

    ความเป็นมาของจิตวทิยา 

          จิตวิทยาเป็นศาสตร์ท่ีแตกตวัมาจากวิชาปรัชญาเก่าแก่โบราณท่ีว่าด้วยเร่ืองราวของจิตและ
วิญญาณ ค าว่า “จิตวิทยา” แปลมาจากภาษาองักฤษว่า “psychology” ซ่ึงมีท่ีมาจากภาษากรีกโบราณ 2 ค า
คือ    ไซคี  (psyche) หมายถึง จิต  ห รือวิญญาณ , โลกอส (logos) หมายถึง ศาสตร์  ห รือความ รู้  
            เม่ือรวม 2 ค าเขา้ดว้ยกนั จิตวิทยาจึงหมายถึง ศาสตร์ท่ีศึกษาเก่ียวกบัจิตหรือวิญญาณ เม่ือใหช่ื้อ
และค าจ ากดัความดงักล่าว การศึกษาจิตวิทยาในยุคตน้ๆ จึงเนน้ศึกษาเร่ืองจิตและวิญญาณ ตามความเช่ือ
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ของคนในยคุนั้น ตวัอยา่งนกัปราชญช์าวกรีกท่ีเช่ือในเร่ืองจิตและวิญญาณ ไดแ้ก่ เพลโต (427-347 ก่อนค
ริสตศกัราช) และอริสโตเติล (384-322 ก่อนคริสตศกัราช) ทั้ง 2 ท่านน้ีเม่ืออธิบายเร่ืองราวทางจิตวิทยา 
มกัอธิบายเร่ืองของจิตและวิญญาณแต่จากค าอธิบายของปราชญ์ทั้ง 2 ท่านดงักล่าวนั้น เป็นรากฐานท่ี
ส าคัญในการศึกษาค้นควา้ต่อๆ มาเก่ียวกับการท างานของจิต ความจ า พฤติกรรมทางสังคม และ
กระบวนการคิดของมนุษย ์

           หลังจากความรู้ทางวิทยาศาสตร์เจริญข้ึนในยุคต่อๆ มา ความเช่ือเร่ืองวิญญาณเส่ือมลง 
จิตวิทยาจึงเนน้ศึกษาเร่ืองของจิต ไม่สนใจศึกษาเร่ืองของวิญญาณอีกต่อไป การศึกษาเร่ืองราวของจิต
เจริญข้ึนเร่ือยๆ จนถึงยุคของจอห์น ลอค (1632-1704) ปราชญช์าวองักฤษ ท่ีเร่ิมศึกษาเร่ืองของจิตละเอียด
ข้ึนไปอีก โดยเนน้ศึกษาท่ีจิตส านึก (conscious) ซ่ึงหมายถึงสภาพการรู้สึกตวัของคนเราท่ีตระหนกัใน
บทบาท การกระท า และกาลเวลาขณะนั้นๆ และจอห์น ลอค ยงัเนน้ศึกษาธรรมชาติพฤติกรรมของมนุษย์
ท่ีไดรั้บอิทธิพลจากสภาพแวดลอ้มดว้ย ลกัษณะการอธิบายดงักล่าว เร่ิมแสดงให้เห็นความสมเหตุสมผล
ของศาสตร์ทางจิตวิทยา ซ่ึงเขา้ใกลค้วามเป็นวิทยาศาสตร์มากข้ึน 

           กุสตาส เฟชเนอร์ (1801-1887) นักฟิสิกส์และนักปราชญ์ชาวเยอรมนัเป็นอีกผูห้น่ึงท่ีท าให้
จิตวิทยาเขา้ใกลค้วามเป็นวิทยาศาสตร์ ท่านอธิบายจิตใจของมนุษยจ์ากการศึกษาทดลองการสัมผสัส่ิงเร้า
ของบุคคล ท่านพบว่าจิตใจของมนุษยจ์ะเปล่ียนแปลงไดก้็ต่อเม่ือมีส่ิงเร้าภายนอกมากระตุน้ ซ่ึงก็ให้
ความส าคญักบัส่ิงเร้าหรือส่ิงแวดลอ้มภายนอกตวั และแสดงใหเ้ห็นความเป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกนัระหวา่ง
กายกบัจิต 

           จอห์น บี วตัสัน (1878-1958) บิดาแห่งจิตวิทยาแผนใหม่ชาวอเมริกนั เป็นผูน้ าท่ีส าคญัต่อการ
ท าให้จิตวิทยารุ่งเรืองและมีความเป็นวิทยาศาสตร์เต็มตวั ท่านน าวิธีศึกษาแบบวิทยาศาสตร์มาใช้ใน
การศึกษาและอธิบายพฤติกรรมทางจิตวิทยา และยงัเป็นผูน้ าของนกัจิตวิทยากลุ่มพฤติกรรมนิยมดว้ย วตั
สันเช่ือว่าจิตไม่มีตัวตน มองไม่เห็น ถา้ตอ้งการทราบจิตของใครก็ตอ้งศึกษาจากพฤติกรรมหรือการ
กระท าของผูน้ั้นซ่ึงจะสะทอ้นให้เห็นจิตหรือความคิดภายใน ท่านเป็นผูใ้ห้ค  าจ ากดัความท่ีทนัสมยัว่า 
“จิตวิทยาคือวิทยาสตร์ท่ีศึกษาเก่ียวกบัพฤติกรรม” 

           วิลเฮล์ม วุ้นดท์ (1872-1920) บิดาแห่งจิตวิทยาการทดลองชาวอเมริกนั ไดต้ั้งห้องปฏิบติัการ
ทางจิตวิทยาเป็นแห่งแรกท่ีเมืองไลป์ซิก ประเทศเยอรมัน ซ่ึงเป็นจุดเร่ิมต้นให้มีการศึกษาทดลอง
พฤติกรรมของมนุษย์ท่ีกวา้งขวางข้ึน ส่งผลให้ศาสตร์ทางจิตวิทยามีความแพร่หลายและน าไปใช้
ประโยชนไ์ดห้ลายแง่หลายมุมในชีวิตประจ าวนั 
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        จากท่ีกล่าวมาเก่ียวกบัความเป็นมาของจิตวิทยา จะเห็นไดว้่าจิตวิทยายุคใหม่เร่ิมในปลายคริสต
วรรษท่ี 19 ได้มีการศึกษาค้นควา้กนัแพร่หลายและมีการน าจิตวิทยาไปใช้ประโยชน์ในแง่มุมต่างๆ 
มากมาย ซ่ึงการท่ีจะเลือกน าไปใช้ในแง่มุมใดก็ตอ้งเลือกโดยให้สอดคลอ้งกบัสาขาวิชาท่ีเป็นมาของ
พฤติกรรมดา้นนั้นๆ 

             ความส าคัญของวชิาจติวทิยา 
      การให้บริการท่ีดีและมีคุณภาพ จ าเป็นอย่างยิ่งท่ีตอ้งอาศยัศาสตร์และศิลป์ของการจดังาน
บริการท่ีมีประสิทธิภาพ ดงันั้นการเขา้ใจจิตวิทยาบริการจึงท าใหส้ามารถเขา้ใจและท าใหด้ าเนินกิจกรรม
ในการบริการสามารถบรรลุเป้าหมายของการสร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่ผูรั้บบริการและช่วยใหกิ้จการ
ประสบความส าเร็จ 

 ความส าคญัของวิชาจิตวิทยา อาจพิจารณาเป็นขอ้ๆ ไดด้งัน้ี 
 1. เพ่ือใหน้กัศึกษาไดเ้ขา้ใจธรรมชาติของมนุษย ์ตลอดจนพฒันาการทางร่างกาย อารมณ์ 

สงัคมและเชาวปั์ญญา 
 2. เพ่ือใหน้กัศึกษาเขา้ใจพฤติกรรมต่างๆ ของตนเองและผูอ่ื้น 
 3. เพ่ือใหน้กัศึกษาสามารถน าความรู้ทางจิตวิทยาไปใชแ้กปั้ญหาของตนเอง 
 4.  เพ่ือใหน้กัศึกษาสามารถน าความรู้ทางจิตวิทยาไปใชใ้นการปรับตวั เขา้กบัสงัคมไดอ้ยา่งมี

ความสุขและไม่ท าใหต้นเองและผูอ่ื้นเดือดร้อน 
 5.  เพ่ือใหน้กัศึกษามีความตระหนกัถึงความส าคญัของจิตวิทยาและการน าจิตวิทยาไป 

และสามารถประยกุตใ์ชใ้นการด ารงชีวิต การประกอบอาชีพและการท างานต่างๆ ไดอ้ยา่งเป็นสุข 
 
                  วธีิการศึกษาทางจิตวทิยา 
                   1. การตรวจสอบตนเอง หรือการพินิจภายใน   ( Introspection ) หมายถึง วิธีการให้บุคคล
ส ารวจ ตรวจสอบตนเอง ดว้ยการยอ้นทบทวนการกระท าและความรู้สึกนึกคิดของตนเองในอดีตท่ีผ่าน
มา   แล้วบอกความรู้สึกออกมา  โดยการอธิบายถึงสาเหตุและผลของการกระท าในเร่ืองต่าง 
ๆ  เช่น ตอ้งการทราบว่าท าไมเด็กนกัเรียนคนหน่ึงจึงชอบพูดปดเสมอ ๆ ก็ให้เล่าเหตุหรือเหตุการณ์ใน
อดีต ท่ีเป็นสาเหตุให้มีพฤติกรรมเช่นนั้น ก็จะท าให้ทราบท่ีมาของพฤติกรรมและได้แนวทางในการ
ช่วยเหลือแกไ้ขพฤติกรรมดงักล่าวได ้
                   การตรวจสอบตนเอง จะได้รับข้อมูลตรงตามความเป็นจริงและเป็นประโยชน์  เพราะ
ผูร้ายงานท่ีมีประสบการณ์และอยู่ในเหตุการณ์นั้นจริง หากผูร้ายงานจดจ าเหตุการณ์ไดแ้ม่นย  า และมี
ความจริงใจในการรายงานอย่างซ่ือสัตยไ์ม่ปิดบงั และบิดเบือนความจริง แต่หากผูร้ายงานจ าเหตุการณ์
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หรือเร่ืองราวไม่ได  ้หรือไม่ตอ้งการรายงานขอ้มูลท่ีแท้จริงให้ทราบ  ก็จะท าให้การตีความหมายของ
เร่ืองราวหรือ      เหตุการณ์ผิดพลาดไม่ตรงตามขอ้เทจ็จริง 
               2.  การสงัเกต ( Observation ) หมายถึง การเฝ้าดูพฤติกรรมในสถานการณ์ท่ีเป็นจริง อยา่งมี
จุดมุ่งหมาย โดยไม่ใหผู้ถู้กสงัเกตรู้ตวั การสงัเกตแบ่งเป็น 2  ลกัษณะคือ 

2.1 การสงัเกตอยา่งมีแบบแผน ( Formal Observation ) หมายถึง การสงัเกตท่ีมีการ
เตรียมการล่วงหนา้ มีการวางแผน มีก าหนดเวลา สถานการณ์ สถานท่ี พฤติกรรมและบุคคลท่ีจะสงัเกต 
ไวเ้รียบร้อย 
                       2.2 การสงัเกตอยา่งไม่มีแบบแผน ( Informal Observation ) หมายถึง การสงัเกตโดยไม่
ตอ้งมีการเตรียมการล่วงหนา้หรือวางแผนล่วงหนา้ แต่สงัเกตตามความสะดวกของผูส้งัเกต 
                การสั ง เกต ช่ วยให้ ได้ข้อ มู ลละ เอี ยด  ชัด เจน  และตรงไปตรงมา  เช่ น  การสั ง เกต 
อารมณ์ ความรู้สึกของบุคคลต่อสถานการณ์ต่าง ๆ จะท าให้เห็นพฤติกรรมไดช้ดัเจนกว่าการเก็บขอ้มูล
ดว้ยวิธีการอ่ืน ๆ แต่การสังเกตท่ีดีมีคุณภาพ มีส่วนประกอบหลายอย่าง เช่น ผูส้งัเกตจะตอ้งมีใจเป็นกลาง
ไม่อคติหรือล าเอียงอย่างหน่ึงอย่างใด และสังเกตไดท้ัว่ถึง ครอบคลุม สังเกตหลาย ๆ  สถานการณ์หลาย 
ๆ หรือหลายๆ  พฤติกรรม  และใช้เวลาในการสังเกต  ตลอดจนการจดบันทึกการสังเกตอย่าง
ตรงไปตรงมา และแยกการบนัทึกพฤติกรรมจากการตีความไม่ปะปนกนั ก็จะท าให้การสังเกตไดข้อ้มูล
ตรงตาม   ความเป็นจริงและน ามาใชป้ระโยชนต์ามจุดมุ่งหมาย 
                3.  การศึกษาบุคคลเป็นรายกรณี ( Case Study ) หมายถึง การศึกษารายละเอียดต่าง ๆท่ีส าคญั
ของบุคคล  แต่ต้องใช้เวลาศึกษาติดต่อกันเป็นระยะเวลาหน่ึง  แล้วรวบรวมข้อมูลมาวิ เคราะห์
พิจารณา ตีความเพ่ือใหเ้ขา้ใจถึงสาเหตุของพฤติกรรม หรือลกัษณะพิเศษท่ีผูศึ้กษาตอ้งการทราบ ทั้งน้ีเพ่ือ
จะไดห้าทางช่วยเหลือแกไ้ข ปรับปรุง ตลอดจนส่งเสริมพฤติกรรมให้เป็นไปในทาง สร้างสรรคท่ี์ส าคญั
ของบุคคล  แต่ต้องใช้เวลาศึกษาติดต่อกันเป็นระยะเวลาหน่ึง  แล้วรวบรวมข้อมูลมาวิ เคราะห์
พิจารณา ตีความเพ่ือใหเ้ขา้ใจถึงสาเหตุของพฤติกรรม หรือลกัษณะพิเศษท่ีผูศึ้กษาตอ้งการทราบ ทั้งน้ีเพ่ือ
จะไดห้าทางช่วยเหลือแกไ้ข ปรับปรุง ตลอดจนส่งเสริมพฤติกรรมใหเ้ป็นไปในทาง สร้างสรรค ์
               การสัมภาษณ์ ท่ีดี  จ าเป็นต้องศึกษารายละเอียดต่าง ๆ  ของผู ้ท่ีต้องการศึกษาตั้ งแต่เร่ือง
ประวติั เร่ืองราวของครอบครัว ประวติัพฒันาการ ประวติัสุขภาพ ความสัมฤทธ์ิผลทางการเรียน ความ
สนใจ ความถนัด เป็นตน้ และในการรวบรวมขอ้มูลอาจใช้เทคนิควิธีต่าง ๆ เขา้มาช่วยด้วย เช่น การ
สงัเกต การสมัภาษณ์ การทดสอบ เป็นตน้ ทั้งน้ีเพ่ือเป็นการประมวลใหไ้ดข้อ้มูลใหล้ะเอียดและตรงจุดให้
มาก ท่ีสุด 
               4. การสัมภาษณ์ ( Interview ) หมายถึง การสนทนากนัระหว่างบุคคลตั้งแต่สองคนข้ึนไป โดยมี
จุดมุ่งหมาย ซ่ึงการสัมภาษณ์ก็มีหลายจุดมุ่งหมาย เช่น การสัมภาษณ์เพ่ือความคุ้นเคยสัมภาษณ์เพ่ือ
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คดัเลือกบุคคลเขา้ท างาน สัมภาษณ์เพ่ือคดัเลือกบุคคลเขา้ศึกษาต่อ ตลอดจนสัมภาษณ์เพ่ือการแนะแนว
และการให้ค าปรึกษา เป็นตน้ แต่ทั้งการสัมภาษณ์ก็เพ่ือให้ไดข้อ้มูลหรือขอ้เท็จจริงต่าง ๆ เพ่ือใชใ้นการ
ตดัสินใจ 
               การสัมภาษณ์ท่ีดี จ าเป็นตอ้งมีการเตรียมการล่วงหนา้ วางแผน ก าหนดสถานท่ี เวลาและเตรียม
หัวขอ้หรือค าถามในการสัมภาษณ์  และนอกจากนั้นในขณะสัมภาษณ์ผูส้ัมภาษณ์ควรจะใช้เทคนิคอ่ืน 
ๆ ประกอบดว้ยก็ยิ่งจะไดผ้ลดี เช่น การสังเกต การฟัง การใชค้ าถาม การพูด การสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดี
ระหวา่งผูใ้หส้มัภาษณ์และผูส้มัภาษณ์ กจ็ะช่วยใหก้ารสมัภาษณ์ไดด้ าเนินไปดว้ยดี 

5. การทดสอบ ( Testing ) หมายถึง การใชเ้คร่ืองมือท่ีมีเกณฑใ์นการวดัลกัษณะ  พฤติกรรมใด
พฤติกรรมหน่ึง หรือหลาย ๆ พฤติกรรม โดยใหผู้รั้บการทดสอบเป็นผูต้อบสนองต่อแบบทดสอบซ่ึงอาจ
เป็นแบบทดสอบภาษาและแบบปฏิบัติการหรือลงมือท า  ทั้งน้ีเพ่ือให้ได้ขอ้มูลเก่ียวกบับุคคลนั้นตาม
จุดมุ่งหมายท่ีผูท้ดสอบวางไวแ้บบทดสอบท่ีน ามาใช้ในการทดสอบหาข้อมูลก็ได้แก่ แบบทดสอบ
บุคลิกภาพ แบบทดสอบความสนใจ เป็นตน้ 
               การทดสอบก็มีส่ิงท่ีควรค านึงถึงเพ่ือผลของขอ้มูลท่ีไดรั้บ ซ่ึงแบบทดสอบท่ีน ามาใชค้วรเป็น
แบบทดสอบท่ีเช่ือถือไดเ้ป็นมาตรฐาน ตลอดจนการแปรผลไดอ้ยา่งถูกตอ้ง เป็นตน้ 
              6. การทดสอบ (Experiment) หมายถึง วิธีการรวบรวมขอ้มูลท่ีเป็นระบบ มีขั้นตอนและเป็น
วิธีการทางวิทยาศาสตร์  ซ่ึงมีล าดับขั้นตอนดังน้ี ตั้ งปัญหา ตั้ งสมมุติฐาน การรวบรวมข้อมูล     การ
ทดสอบสมมุติฐาน การแปลความหมายและรายงานผล ตลอดจนการน าผลท่ีไดไ้ปใช้ในการแกปั้ญหา
หรือส่งเสริมต่อไปการทดลองจึงเป็นการจดัสภาพการณ์ข้ึนมา เพ่ือดูผลการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนเพ่ือ
ศึกษาเปรียบเทียบกลุ่มหรือสถานการณ์ คือ 

1. กลุ่มทดลอง (Experiment Group) คือ กลุ่มท่ีไดรั้บการจดัสภาพการณ์ทดลองเพ่ือศึกษาผลท่ี
ปรากฏจากสภาพนั้น เช่น การสอนดว้ยเทคนิคระดมพลงัสมอง จะท าให้กลุ่มเกิดความคิดสร้างสรรค์
หรือไม่ 
              2. กลุ่มควบคุม (Control Group) คือ กลุ่มท่ีไม่ไดรั้บการจดัสภาพการณ์ใด ๆ ทุกอยา่งถูกควบคุม
ใหค้งภาพเดิม ใชเ้พ่ือเปรียบเทียบกบักลุ่มทดลอง ส่ิงท่ีผูท้ดลองตอ้งการศึกษาเรียกวา่ ตวัแปร ซ่ึงมีตวัแปร
อิสระหรือตวัแปรตน้ (Independent Variable) และตวัแปรตาม (Dependent Variable)              
  
 กลุ่มแนวคิดทางจิตวทิยา  
               กลุ่มความคิดทางจิตวิทยา (Schools of Psychology) หมายถึง แนวความคิด ทฤษฎีส าคญัและ
ระเบียบวิธีทางจิตวิทยา เพ่ือความสะดวกในการเปรียบเทียบความแตกต่างและความคลา้ยคลึงกนัของแต่
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ละกลุ่ม  นอร์แมน แอล  มุนน์  ( Norman L. Munn ) กล่าวว่า กลุ่มจิตวิทยา หมายถึง การจัดระเบียบ
แนวความคิดของจิตวิทยาเขา้เป็นหมวดหมู่ เพ่ือความสะดวกในการท าความเขา้ใจในทศันะ  หรือทฤษฎี
ต่าง ๆ ท่ีนักจิตวิทยากล่าวถึงหรือน ามาใช ้ในการรวบรวมความรู้ทางจิตวิทยาและกลุ่มจิตวิทยา ยงัช่วย
อ านวยประโยชนใ์นการศึกษารายละเอียดต่าง ๆ และการคน้ควา้เพ่ิมเติมในขั้นต่อไปอีกดว้ย 
               เกณฑส์ าหรับใชใ้นการจดักลุ่มจิตวิทยา 
               โดยทัว่ไปยอมรับกนัวา่การจดักลุ่มจิตวิทยานั้นแบ่งออกตามความแตกต่างกนัท่ีส าคญั 3 
ประการคือ                

1.  ปรัชญา ความเช่ือท่ีส าคญัขั้นตน้ 
              2.  ระเบียบวิธีท่ีใชใ้นการศึกษาหรือการรวบรวมเน้ือหาวิชา หรือความรู้ความเขา้ใจ 
              3.  เน้ือเร่ือง หวัขอ้ส าคญั ขอบข่ายของกิจกรรม หรือชนิดของงานท่ีน าเอาความรู้ทาง จิตวิทยามา
ใช ้บางคร้ังกมี็การตั้งช่ือกลุ่มจิตวิทยาตามช่ือของแขนงวิชา เช่น ตั้งช่ือตาม 
Sigmund Freud วา่ Freudianism    ลทัธิฟรอยด ์เป็นตน้ 
               ใน ป ล า ย ค ริ ส ต์ ศ ต ว ร ร ษ ท่ี  19 ห ลั ง จ า ก ท่ี วิ ล เฮ ล์ ม  แ ม ก ซ์  วู ้น ท์  ( Wilhelm Max 
Wundt) วางรากฐานการทดลองจิตวิทยาสมยัใหม่แลว้ วิชาจิตวิทยาเร่ิมไดรั้บความสนใจอย่างแพร่หลาย
ในวงการต่างๆ เช่น  แพทยก์ารศึกษา การปกครอง เป็นตน้ การคน้ควา้ทางจิตวิทยาเจริญข้ึนอยา่งรวดเร็ว
มีผูส้นใจมาก แนวคิดจึงกวา้งขวาง มีการคน้ควา้ทดลองในวิชาจิตวิทยากนัอย่างกวา้งขวาง ซ่ึงก่อให้เกิด
ความคิดเห็นแนวทศันะหลายแนว หลายส านกัต่าง ๆ กนั ต่างคนต่างมุ่งศึกษาคน้ควา้ตามแนวท่ีตนสนใจ
น ามาสร้างเป็นแนวคิด เป็นกฎเกณฑ์ เป็นความเช่ือ เป็นทฤษฎีข้ึนมา พวกนักจิตวิทยาท่ีมีแนวความคิด
คลา้ยๆ กนัไดร้วบรวมหลกัการ ความคิดเห็นข้ึนเป็นกลุ่มๆ เป็นสกลุๆ หรือส านกัหรือแนวทศันะ 
 (School of thought   หรือเรียกสั้ น ๆ  ว่า School) จิตวิทยาจึงมีแนวคิดเป้นกลุ่มต่างๆ เพ่ือให้ง่ายแก่
การศึกษา 
               กลุ่มต่างๆ ทางจิตวิทยาท่ีมีแนวคิดและมีอิทธิพลต่อวงการศึกษาท่ีส าคญัควรน ามาศึกษาในท่ีน้ี
มี 6 กลุ่มดงัน้ี 

1. แนวคิดกลุ่มโครงสร้างทางจิต  
เช่ือว่า มนุษยป์ระกอบด้วยร่างกาย ( body ) และจิตใจ ( mind )ซ่ึงต่างก็เป็นอิสระแก่กันต่าง

ท างานสัมพนัธ์กนั พฤติกรรม ( Behavior )ของบุคคลเกิดจากการกระท าของร่างกาย ซ่ึงการกระท าของ
ร่างกายนั้นย่อมเกิดจาก การควบคุมและสั่งการของจิตใจซ่ึงเกิดจากจิตธาตุ กลุ่มน้ีเช่ือว่า โครงสร้างของ
จิตประกอบดว้ยจิตธาตุ ( Mental Elements ) ซ่ึงประกอบดว้ย ธาตุ 3 ชนิด คือ  

1.  การรับสมัผสั ( Sensation)  
2.  ความรู้สึก ( Feeling )   
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3.  จินตนาการ ( Image )  
เม่ือจิตธาตุทั้ง 3 น้ี มาสัมพนัธ์กนัภายใตส้ถานการณ์แวดลอ้มท่ีเหมาะสมก็จะก่อให้เกิด รูปจิต

ผสมข้ึน ท าให้เกิด ความคิด  ( Thinking ) อารมณ์ ( Emotion ) ความจ า ( Memory )   การหาเหตุผลหรือ
สาเหตุ ( Reasoning ) 
               2.  แนวคิดกลุ่มหน้าที่ของจติ  

เช่ือว่า การกระท าทั้งหมดหรือการแสดงออกของคนเราเป็นการแสดงออกเพ่ือปรับตวัใหเ้ขา้กบั
ส่ิงแวดลอ้มดงันั้นในการศึกษาจิตใจคนก็ตอ้งศึกษาการแสดงออกของเขาในสถานการณ์นั้นๆ และการ
กระท าหรือการแสดงออกทั้งหมดข้ึนอยูห่รือเก่ียวขอ้งกบัประสบการณ์ของแต่ละคน 
                3.  แนวคิดกลุ่มพฤตกิรรมนิยม  
 เช่ือว่าพฤติกรรมทุกอย่างตอ้งมีเหตุและสาเหตุและเม่ือส่ิงเร้าเขา้มากระทบอินทรีย ์จึงท าให้
อินทรียมี์พฤติกรรมตอบสนอง กลุ่มน้ีจึงสนใจเร่ืองพฤติกรรมการวางเง่ือนไข ( Conditioning ) เป็น
สาเหตุส าคญัท่ีท าให้เกิดพฤติกรรม และสามารถเปล่ียนพฤติกรรมได ้พฤติกรรมส่วนใหญ่ของมนุษยเ์กิด
ไดจ้ากการเรียนรู้มากกวา่เกิดข้ึนเองตามธรรมชาติ  
                 4.  แนวคิดกลุ่มจิตวเิคราะห์  

เช่ือวา่พฤติกรรมของมนุษยต์กอยูก่บัการท างาน ของจิตเรียกว่า จิตส านึก (Conscious Mind)  
หมายถึง ภาวะจิตท่ีรู้ตวัอยู่ตลอดเวลา จิตก่ึงส านึก (Subconscious Mind) หมายถึง ภาวะจิตท่ีบุคคลระลึก
ไดแ้ละจิตไร้ส านึก (Unconscious Mind ) หมายถึง ไม่อยูใ่นภาวะท่ีรู้ตวั การท างานของจิตทั้งสามส่วนจะ
ท างานและมีอิทธิพลต่อการแสดงออกของบุคคล 

กลุ่มจิตวิเคราะห์มีผูน้ าแนวคิดคนส าคญัคือ ซิกมนัต์ ฟรอยด์ ( Sigmund Freud ) เป็นจิตแพทย์
ชาวเวียนนา ไดศึ้กษาวิเคราะห์จิตของมนุษยแ์ละอธิบายว่า พลงังานจิตท าหนา้ท่ีควบคุมพฤติกรรมของ
มนุษยมี์ 3 ลกัษณะ 

             1.  จิตส านึก ( Conscious Mind ) หมายถึง ภาวะจิตท่ีรู้ตวัอยูต่ลอดเวลา 
             2.  จิตก่ึงส านึก ( Subconscious Mind ) หมายถึง ภาวะจิตท่ีระลึกได ้

3.  จิตไร้ส านึก ( Unconscious Mind ) หมายถึง ไม่อยูใ่นภาวะท่ีรู้ตวั ดงัแสดงในรูปท่ี 5 
  ฟรอยดอ์ธิบายวา่โครงสร้างทางจิตประกอบดว้ย 3 ส่วนส าคญั Id ,Ego และ Superego คือ    

อิด ( Id ) หมายถึง ตณัหา หรือความตอ้งการพ้ืนฐานของมนุษย ์เป็นส่ิงท่ียงัไม่ได ้  ขดัเกลา ซ่ึง
ท าใหม้นุษยท์ าทุกอย่างเพ่ือความพึงพอใจของตน หรือท างานตามหลกัของความพอใจ (Law of Pleasure
โดยไม่ค านึงถึงส่ิงใด เปรียบเสมือนสันดานดิบของมนุษย์ ซ่ึงแบ่งออกเป็น    สัญชาติญาณแห่งการมี
ชีวิต ( Life Instinct ) เช่น ความตอ้งการอาหาร ความตอ้งการทางเพศ ความตอ้งการหลีกหนีจากอนัตราย
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กบัสัญชาติแห่งการตาย ( Death Instinct ) เช่น ความตอ้งการกา้วร้าว หรือการท าอนัตรายต่อตนเองและ
ผูอ่ื้น เป็นตน้ 

อีโก้ (Ego) หมายถึง ส่วนท่ีควบคุมพฤติกรรมท่ีเกิดจากความตอ้งการของ id โดยอาศยักฎเกณฑ์
ทางสังคม และหลกัแห่งความจริง (Reality Principle) มาช่วยในการตดัสินใจไม่ใช่แสดงออกตามความ
พอใจของตนเพียงอยา่งเดียว แต่ตอ้งคิดแสดงออกอยา่งมีเหตุมีผลดว้ย 

ซุปเปอร์อโีก ( Super Ego ) หมายถึง มโนธรรมหรือจิตส่วนท่ีไดรั้บการพฒันาจากประสบการณ์ 
การอบรมสั่งสอนหรือกระบวนการสังคมประกิต โดยอาศยัหลกัการศีลธรรมจรรยา ขนบธรรมเนียม
ประเพณี   และค่านิยมต่าง  ๆ  ในสังคมนั้ น  Super Ego จะเป็นตัวบังคับและควบคุมความคิดให้
แสดงออก ในลกัษณะท่ีเป็นสมาชิกท่ีดีของสังคม โครงสร้างจิต 3 ระบบน้ี มีความสัมพนัธ์กนั ถา้ท างาน
สัมพนัธ์กนัดี การแสดงออกหรือบุคลิกภาพก็เหมาะสมกบัตน แต่ถา้โครงสร้างทั้ง 3 ระบบ ท าหน้าท่ี
ขดัแยง้กนับุคคลก็จะมีพฤติกรรมหรือบุคลิกภาพท่ีไม่ราบร่ืนผิดปกติหรือไม่เหมาะสม แนวความคิดกลุ่ม
น้ีเช่ือในเร่ืองจิตไร้ส านึก ( Unconscious Mind ) ซ่ึงอยูร่ะหว่างจิตส านึกท่ีรู้ตวั มีสติสัมปชญัญะ กบัจิตไร้
สติสมัปชญัญะ หรือท่ีเรียกว่า จิตไร้ส านึกน้ีจะรวบรวมความคิด ความตอ้งการ และประสบการณ์ท่ีผูเ้ป็น
เจา้ของจิตไม่ตอ้งการ หรือไม่ปรารถนาจะจดจ าจึงเก็บกดความรู้สึกต่าง ๆ เหล่าน้ีไวใ้ห้อยู่ในจิตส่วนน้ี
และหากความคิด ความตอ้งการ หรือความรู้สึกต่างๆ ทีบุคคลเก็บกดไวย้งัมีพลงัอยู่ ถา้เกิดมีส่ิงใดมา
กระตุ้น ข้ึน  พลังท่ี ถูกเก็บไว้จะแสดงอิทธิพลท าให้บุคคลเกิดพฤติกรรมบางอย่างท่ีไม่ รู้สึกตัว 
อน่ึง ประสบการณ์ชีวิตในวยัเดก็ โดยเฉพาะช่วงแรกเกิดถึง 5 ขวบ ท่ีเก่ียวกบัการอบรมเล้ียงดูท่ีเด็กไดรั้บ
จะฝังแน่นอยูใ่นจิตไร้ส านึกและอาจจะแสดงเม่ือถูกกระตุน้โดยเฉพาะในวยัผูใ้หญ่ นอกจากน้ีฟรอยดก์ไ็ด้
กล่าวถึงพฒันาการของมนุษยไ์วอี้กดว้ย 
                 พัฒ นาการ บุคลิ กภ าพ   ต ามแนวคิดของฟรอยด์แ บ่ งการพัฒน าการ บุ ค ลิกภ าพ
ออกเป็น 5 ขั้น ดงัน้ี 
                 1. ขั้นปาก (Oral Stage) แรกเกิด 1 – 2 ขวบ หมายถึง ความสุข และความพอใจของ
เด็กจะอยู่ท่ีไดรั้บการตอบสนองทางปาก เช่น การดูดนม การสัมผสัดว้ยปากหาเด็กไดรั้บการตอนสนอง
เต็มท่ี เด็กก็จะเติบโตเป็นผูใ้หญ่ท่ีมีบุคลิกภาพเหมาะสมหากตรงกนัขา้มเด็กจะเกิดความชะงกั ถดถอย
(Fixation ) และมาแสดงพฤติกรรมในช่วงน้ีอีกในวยัผูใ้หญ่ เช่น ชอบนินทาว่าร้าย สูบบุหร่ี กินจุบ - กิน
จิบ เป็นตน้ 
                 2. ขั้นทวารหนัก ( Anal Stage ) อายุ 2 – 3 ขวบ หมายถึงความพอใจอยู่ท่ีการขบัถ่าย
เม่ือมีวุฒิภาวะ  ฉะนั้ น  การฝึกฝน  ฝึกหัด  การขับถ่ายอย่างค่อยเป็นค่อยไปด้วยวิธีผ่อนปรนและ
ประนีประนอม และให้เรียนรู้การขบัถ่ายเป็นเวลา จะท าให้เด็กไม่เกิดความเครียด และสามารถพฒันา
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บุคลิกภาพท่ีเหมาะสมได ้ตรงกนัขา้มหากเด็กไดรั้บการลงโทษ และฝึกหดัดว้ยวิธีรุนแรงจะท าใหเ้ด็กเกิด
ความรู้สึกไม่พอใจ และเก็บความรู้สึกท่ีไม่ดีไวท่ี้จิตไร้ส านึก และจะมีผลต่อบุคลิกภาพในเวลาต่อมา 
กล่าวคือเป็นคนข้ีเหนียว เจา้ระเบียบ ชอบท าร้ายใหผู้อ่ื้นเจบ็ปวด ชอบย ้าคิดย  ้าท า เป็นตน้ 
                 3. ขั้นอวัยวะเพศ ( Phallic Stage ) อายุ 3 – 5 ขวบ หมายถึงความสนใจของเด็กจะ
เปล่ียนมาสนใจเก่ียวกบัอวยัวะเพศ มกัถามว่าตนเกิดมาจากทางไหน ฯลฯ ในขั้นน้ีเด็กจะรักพ่อแม่ท่ีเป็น
เพศ ตรงขา้มกับตน และลกัษณะเช่นน้ี ท าให้เด็กเล่ียนแบบบทบาททางเพศจากพ่อหรือแม่ท่ีเป็น ตัว
แบบ หากพ่อแม่ปฏิบติัตามบทบาทท่ีดี เหมาะสมเป็นตวัแบบท่ีดี เด็กก็จะเลียนแบบและพฒันา   บทบาท
ทางเพศของตนได้อย่างดี แต่ถ้าเกิดการติดตรึง ( Fixation ) ในขั้นน้ี เม่ือโตข้ึนอาจมีพฤติกรรมต่าง 
ๆ  เช่น  รักร่วมเพศ  ( Homosexuality ) กามตายด้าน  ( Impotence ) ชาเย็นทางเพศ  ( Frigidity ) เป็น
ตน้                       
                 4. ขั้ นแฝง  ( Latency Stage ) อายุ 6 – 12 ขวบ  หมายถึงเป็นระยะก่อนท่ีเด็กจะ
เปล่ียนแปลงเขา้สู่วยัรุ่น จะมีความสนใจในเพ่ือนเพศเด่ียวกนั 
               5. ขั้นวัยรุ่น ( Genital Stage ) อายุ 13 – 18 ขวบ หมายถึงเด็กหญิงจะเร่ิมมีความ
สนใจเด็กชายและเด็กชายก็เร่ิมมีความสนใจเด็กหญิงเป็นระยะท่ีจะมีความสัมพนัธ์ระหว่างเพศอย่าง
แทจ้ริง  
               5.  แนวคิดกลุ่มจติวทิยาเกสตอล  

เช่ือวา่ การพิจารณาเร่ืองบุคคลส่ิงท่ีส าคญัคือการรับรู้และ การเกิดหารหยัง่เห็น โดยกลุ่มน้ีเช่ือใน
เร่ืองภาพรวมของบุคคลทั้งหมด 
               6.  แนวคิดกลุ่มมนุษยนิยม 
               เช่ือวา่ มนุษยมี์ความดีงามติดตวัมาตั้งแต่ก าเนิดการจะเปล่ียนแปลงพฤติกรรมจึงข้ึนอยูก่บัการท่ี
บุคคลตดัสินใจเลือกอยา่งอิสระ 
   
 
 
 
 
 
 
  



 12 

    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 13 

 
บทที ่2 

การรับรู้ในการบริการ 
 

ทฤษฏีการรับรู้ 
            การรับรู้เป็นผลเน่ืองมาจาการท่ีมนุษยใ์ชอ้วยัวะรับสัมผสั (Sensory motor) ซ่ึงเรียกว่า เคร่ืองรับ 
(Sensory) ทั้ง 5 ชนิด คือ ตา หู จมูก ล้ิน และผิวหนงั  

            จากการวิจยัมีการคน้พบว่า การรับรู้ของคนเกิดจากการเห็น 75% จากการไดย้ิน 13% การสัมผสั 
6% กล่ิน 3% และรส 3%  

            การรับรู้จะเกิดข้ึนมากนอ้ยเพียงใด ข้ึนอยู่กบัส่ิงท่ีมีอิทธิพล หรือปัจจยัในการรับรู้ ไดแ้ก่ ลกัษณะ
ของผูรั้บรู้ ลกัษณะของส่ิงเร้า  

            เม่ือมีส่ิงเร้าเป็นตวัก าหนดใหเ้กิดการเรียนรู้ไดน้ั้นจะตอ้งมีการรับรู้เกิดข้ึนก่อน เพราะการรับรู้เป็น
หนทางท่ีน าไปสู่การแปลความหมายท่ีเขา้ใจกนัได ้ซ่ึงหมายถึงการรับรู้เป็นพ้ืนฐานของการเรียนรู้ ถา้ไม่
มีการรับรู้เกิดข้ึน การเรียนรู้ย่อมเกิดข้ึนไม่ได ้การรับรู้จึงเป็นองคป์ระกอบส าคญัท่ีท าใหเ้กิดความคิดรวบ
ยอด ทศันคติของมนุษยอ์นัเป็นส่วนส าคญัยิ่งในกระบวนการเรียนการสอนและการใช้ส่ือการสอนจึง
จ าเป็นจะตอ้งใหเ้กิดการรับรู้ท่ีถูกตอ้งมากท่ีสุด ดงัค ากล่าวของ ฉลองชยั  

             สุรวฒันบูรณ์ (2528) และ วไลพร ภวภูตานนท์ ณ มหาสารคาม (ม.ป.ป. : 125) ท่ีกล่าวว่า การท่ี
จะเกิดการเรียนรู้ไดน้ั้นจะตอ้งอาศยัการรับรู้ท่ีเกิดจากการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมอนัเป็นผลมาจากการ
ไดรั้บประสบการณ์ การรับรู้มีขบวนการท่ีท าให้เกิดการรับรู้ โดยการน าความรู้เขา้สู่สมองดว้ยอวยัวะ
สัมผสั และเก็บรวบรวมจดจ าไวส้ าหรับเป็นส่วนประกอบส าคยัท่ีท าใหเ้กิดมโนภาพและทศันคติ ดงันั้น
การมีส่ิงเร้าท่ีดีและมีองคป์ระกอบของการรับรู้ท่ีสมบูรณ์ถูกตอ้ง ก็จะท าใหเ้กิดการเรียนรู้ท่ีดีดว้ยซ่ึงการ
รับรู้เป็นส่วนส าคญัยิ่งต่อการรับรู้  
              นอกจากน้ี กระบวนการรับรู้ยงัสามารถใช้ประโยชน์ในการเรียนการสอนด้วย ซ่ึง Fleming 
(1984: 3) ใหข้อ้เสนอแนะว่ามีเหตุผลหลายประการท่ีนกัออกแบบเพ่ือการเรียนการสอนจ าตอ้งรู้และน า
หลกัการของการรับรู้ไปประยกุตใ์ชก้ล่าวคือ  
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               1. โดยทัว่ไปแลว้ส่ิงต่าง ๆ เช่น วตัถุ บุคคล เหตุการณ์ หรือส่ิงท่ีมีความสัมพนัธ์กนั ถูกรับรู้ดีกว่า 
มนักย็อ่มถูกจดจ าไดดี้กวา่เช่นกนั 

                2. ในการเรียนการสอนจ าเป็นตอ้งหลีกเล่ียงการรับรู้ท่ีผิดพลาด  เพราะถา้ผูเ้รียนรู้ขอ้ความหรือ
เน้ือหาผิดพลาด เขากจ็ะเขา้ใจผิดหรืออาจเรียนรู้บางส่ิงท่ีผิดพลาดหรือไม่ตรงกบัความเป็นจริง 

                3. เม่ือมีความตอ้งการส่ือในการเรียนการสอนเพ่ือใชแ้ทนความเป็นจริงเป็นเร่ืองส าคญัท่ีจะตอ้ง
รู้วา่ท าอยา่งไร จึงจะน าเสนอความเป็นจริงนั้นไดอ้ยา่งเพียงพอท่ีจะใหเ้กิดการรับรู้ตามความมุ่งหมาย 

                กฤษณา ศกัด์ิศรี (2530: 487) กล่าวถึง บทบาทของการรับรู้ท่ีมีต่อการเรียนรู้วา่ บุคคลจะเกิดการ
เรียนรู้ไดดี้ และมากนอ้ยเพียงใด ข้ึนอยู่กบัการรับรู้และการรับรู้ส่ิงเร้าของบุคคล นอกจากจะข้ึนอยู่กบัตวั
ส่ิงเร้าและประสาทสัมผสัของผูรั้บรู้แลว้ ยงัข้ึนอยู่กบัประสบการณ์เดิมของผูรู้้และพ้ืนฐานความรู้เดิมท่ีมี
ต่อส่ิงท่ีเรียนดว้ย  
 
จติวทิยาการเรียนรู้ 
              เม่ือทราบถึงความสัมพนัธ์ของการรับรู้ ท่ีจะน าไปสู่การเรียนรู้ท่ีมีประสิทธิภาพแลว้ ผูบ้รรยายจึง
ตอ้งเป็นผูก้ระตุน้ หรือเสนอส่ิงต่าง ๆ ใหผู้เ้รียน เพราะการเรียนรู้เป็นกระบวนการท่ีเกิดข้ึนในตวั ผูเ้รียน
ซ่ึง จ าเนียร ช่วงโชติ (2519) ใหค้วามหมายไวว้่า "…การเรียนรู้ หมายถึง การเปล่ียนแปลงพฤติกรรมอนั
เกิดจากประสบการณ์ท่ีมีขอบเขตกวา้ง และสลบัซับซ้อนมากโดยเฉพาะในแง่ของการเปล่ียนแปลง
พฤติกรรม…"  

                วรกวิน (2523: 56-60) การเรียนรู้ หมายถึง กระบวนการเปล่ียนพฤติกรรม ซ่ึงหมายถึง กิจกรรม
ท่ีผูเ้รียนแสดงออก และสามารถสังเกตและวดัได  ้การศึกษากระบวนการเรียนรู้จึงตอ้งศึกษาเร่ืองของ
พฤติกรรมมนุษยท่ี์เปล่ียนไปในลกัษณะท่ีพึงประสงค์ การศึกษาพฤติกรรมต่าง ๆ จะตอ้งมีระบบระเบียบ 
วิธีการ และอาศยัความรู้ต่าง ๆ เช่น จิตวิทยา การศึกษา สงัคมวิทยา มานุษยวิทยา เศรษฐศาสตร์ รัฐศาสตร์ 
กระบวนการส่ือความและส่ือความหมายและส่ือความหมาย การพิจารณาการเรียนรู้ของผูเ้รียนจ าเป็นตอ้ง
สงัเกตและวดัพฤติกรรมท่ีเปล่ียนไป การศึกษาพฤติกรรมต่าง ๆ น าไปสู่การก าหนดทฤษฎี การเรียนรู้ต่าง 
ๆ ทฤษฎีกระบวนการกลุ่มพฤติกรรมร่วมกนัระหว่างครูและผูเ้รียนรวมทั้งวิธีการจดัระบบการเรียนการ
สอนท่ีจะช่วยท าใหผู้เ้รียนเปล่ียนพฤติกรรมการเรียนรู้ไปตามวตัถุประสงค ์ 
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                การเรียนรู้เป็นพ้ืนฐานของการด าเนินชีวิต มนุษยมี์การเรียนรู้ตั้งแต่แรกเกิดจนถึงก่อนตาย จึงมี
ค ากล่าวเสมอวา่ "No one too old to learn" หรือ ไม่มีใครแก่เกินท่ีจะเรียน การเรียนรู้จะช่วยในการพฒันา
คุณภาพชีวิตไดเ้ป็นอยา่งดี  

                การเรียนรู้ของคนเรา จากไม่รู้ไปสู่การเรียนรู้ มี 5 ขั้นตอนดงัท่ี กฤษณา ศกัด์ิศรี (2530) กล่าวไว้
ดงัน้ี  

                "…การเรียนรู้เกิดข้ึนเม่ือส่ิงเร้า (stimulus) มาเร้าอินทรีย ์(organism) ประสาทก็ต่ืนตวั เกิดการ
รับสัมผสั หรือเพทนาการ (sensation) ด้วยประสาททั้ ง 5 แลว้ส่งกระแสสัมผสัไปยงัระบบประสาท
ส่วนกลาง ท าให้เกิดการแปลความหมายข้ึนโดยอาศยัประสบการณ์เดิมและอ่ืน ๆ เรียกว่า สัญชาน หรือ
การรับรู้ (perception) เม่ือแปลความหมายแลว้ ก็จะมีการสรุปผลของการรับรู้เป็นความคิดรวบยอด
เรียกว่า เกิดสังกปั (conception) แลว้มีปฏิกิริยาตอบสนอง (response) อย่างหน่ึงอย่างใดต่อส่ิงเร้าตามท่ี
รับรู้เป็นผลใหเ้กิดการเปล่ียนแปลงพฤิตกรรม แสดงว่าการเรียนรู้ไดเ้กิดข้ึนแลว้ประเมินผลท่ีเกิดจากการ
ตอบสนองต่อส่ิงเร้าไดแ้ลว้…"  

ธรรมชาตขิองการเรียนรู้ ม ี4 ขั้นตอน คือ 

              1.  ความตอ้งการของผูเ้รียน (Want) คือ ผูเ้รียนอยากทราบอะไร เม่ือผูเ้รียนมีความตอ้งการอยากรู้
อยากเห็นในส่ิงใดกต็าม จะเป็นส่ิงท่ีย ัว่ยใุหผู้เ้รียนเกิดการเรียนรู้ได ้

              2.  ส่ิงเร้าท่ีน่าสนใจ (Stimulus) ก่อนท่ีจะเรียนรู้ได  ้จะต้องมีส่ิงเร้าท่ีน่าสนใจ และน่าสัมผสั
ส าหรับมนุษย ์ท าใหม้นุษยด้ิ์นรนขวนขวาย และใฝ่ใจท่ีจะเรียนรู้ในส่ิงท่ีน่าสนใจนั้น ๆ 

              3.  การตอบสนอง (Response) เม่ือมีส่ิงเร้าท่ีน่าสนใจและน่าสมัผสั มนุษยจ์ะท าการสมัผสัโดยใช้
ประสาทสัมผสัต่าง ๆ เช่น ตาดู หูฟัง ล้ินชิม จมูกดม ผิวหนงัสมัผสั และสมัผสัดว้ยใจ เป็นตน้ ท าใหมี้การ
แปลความหมายจากการสัมผสัส่ิงเร้า เป็นการรับรู้ จ าได ้ประสานความรู้เขา้ดว้ยกนั มีการเปรียบเทียบ 
และคิดอยา่งมีเหตุผล 

              4.  การไดรั้บรางวลั (Reward) ภายหลงัจากการตอบสนอง มนุษยอ์าจเกิดความพึงพอใจ ซ่ึงเป็น
ก าไรชีวิตอย่างหน่ึง จะได้น าไปพฒันาคุณภาพชีวิต เช่น การได้เรียนรู้ ในวิชาชีพชั้นสูง จนสามารถ
ออกไปประกอบอาชีพชั้นสูง (Professional) ได ้นอกจากจะไดรั้บรางวลัทางเศรษฐกิจเป็นเงินตราแลว้ ยงั
จะไดรั้บเกียรติยศจากสงัคมเป็นศกัด์ิศรี และความภาคภูมิใจทางสงัคมไดป้ระการหน่ึงดว้ย 
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ล าดบัขั้นของการเรียนรู้  

              ในกระบวนการเรียนรู้ของคนเรานั้น จะประกอบดว้ยล าดบัขั้นตอนพ้ืนฐานท่ีส าคญั 3 ขั้นตอน
ดว้ยกนั คือ (1) ประสบการณ์ (2) ความเขา้ใจ และ (3) ความนึกคิด  

             1. ประสบการณ์ (experiences) ในบุคคลปกติทุกคนจะมีประสาทรับรู้อยูด่ว้ยกนัทั้งนั้น ส่วนใหญ่
ท่ีเป็นท่ีเขา้ใจกคื็อ ประสาทสัมผสัทั้งหา้ ซ่ึงไดแ้ก่ ตา หู จมูก ล้ิน และผิวหนงั ประสาทรับรู้เหล่าน้ีจะเป็น
เสมือนช่องประตูท่ีจะให้บุคคลไดรั้บรู้และตอบสนองต่อส่ิงเร้าต่าง ๆ ถา้ไม่มีประสาทรับรู้เหล่าน้ีแลว้ 
บุคคลจะไม่มีโอกาสรับรู้หรือมีประสบการณ์ใด ๆ เลย ซ่ึงกเ็ท่ากบัเขาไม่สามารถเรียนรู้ส่ิงใด ๆ ไดด้ว้ย  

              ประสบการณ์ต่าง ๆ ท่ีบุคคลไดรั้บนั้นย่อมจะแตกต่างกนั บางชนิดก็เป็นประสบการณ์ตรง บาง
ชนิดเป็นประสบการณ์แทน บางชนิดเป็นประสบการณ์รูปธรรม  และบางชนิดเป็นประสบการณ์
นามธรรม หรือเป็นสญัลกัษณ์ 

              2.ความเข้าใจ (understanding) หลังจากบุคคลได้รับประสบการณ์แล้ว  ขั้ น ต่อไปก็ คือ 
ตีความหมายหรือสร้างมโนมติ (concept) ในประสบการณ์นั้น กระบวนการน้ีเกิดข้ึนในสมองหรือจิตของ
บุคคล เพราะสมองจะเกิดสัญญาณ (percept) และมีความทรงจ า (retain) ข้ึน ซ่ึงเราเรียกกระบวนการน้ีว่า 
"ความเขา้ใจ"  

             ในการเรียนรู้นั้น บุคคลจะเขา้ใจประสบการณ์ท่ีเขาประสบไดก้็ต่อเม่ือเขาสามารถจดัระเบียบ 
(organize) วิเคราะห์ (analyze) และสังเคราะห์ (synthesis) ประสบการณ์ต่าง ๆ จนกระทัง่หาความหมาย
อนัแทจ้ริงของประสบการณ์นั้นได ้

              3. ความนึกคิด (thinking) ความนึกคิดถือว่าเป็นขั้นสุดทา้ยของการเรียนรู้ ซ่ึงเป็นกระบวนการท่ี
เกิดข้ึนในสมอง Crow (1948) ได้กล่าวว่า ความนึกคิดท่ีมีประสิทธิภาพนั้ น ต้องเป็นความนึกคิดท่ี
สามารถจดัระเบียบ (organize) ประสบการณ์เดิมกบัประสบการณ์ใหม่ท่ีไดรั้บใหเ้ขา้กนัได ้สามารถท่ีจะ
คน้หาความสมัพนัธ์ระหวา่งประสบการณ์ทั้งเก่าและใหม่ ซ่ึงเป็นหวัใจส าคญัท่ีจะท าใหเ้กิดบูรณาการการ
เรียนรู้อยา่งแทจ้ริง 

การรับรู้ (Perception) 
การรับรู้ หมายถึง การแปลความหมายจากการสมัผสั โดยเร่ิมตั้งแต่ การมีส่ิงเร้ามา กระทบกบั 

อวยัวะรับสมัผสัทั้งหา้ และส่งกระแสประสาท ไปยงัสมอง เพ่ือการแปลความ 



 17 

 
กระบวนการของการรับรู้ (Process) 

เป็นกระบวนการท่ีคาบเก่ียวกนัระหวา่งเร่ืองความเขา้ใจ การคิด การรู้สึก (Sensing) ความจ า 
(Memory) การเรียนรู้ (Learning) การตดัสินใจ (Decision making) 

Sensing -----> Memory ------> Learning -------> Decision making 
 

กระบวนการของการรับรู้ เกิดข้ึนเป็นล าดบัดงัน้ี 
ส่ิงเร้าไม่ว่าจะเป็นคน สัตว์ ส่ิงของ หรือสถานการณ์ มาเร้าอินทรีย์ ท าให้เกิดการสัมผัส 

(Sensation) และเม่ือเกิดการสัมผสับุคคล จะเกิดมีอาการแปล การสัมผสัและมีเจตนา (Conation) ท่ีจะ
แปลสัมผสันั้น การแปลสัมผสั จะเกิดข้ึนในสมอง ท าใหเ้กิดพฤติกรรมต่างๆ เช่น การท่ีเราไดย้ินเสียงดงั 
ปัง ปัง ๆ สมองจะแปลเสียงดงัปัง ปัง โดยเปรียบเทียบกบัเสียง ท่ีเคยไดย้ินวา่เป็น เสียงของอะไร เสียงปืน 
เสียงระเบิด เสียงพลุ เสียงประทดั เสียงของท่อไอเสียรถ เสียงเคร่ืองยนต์ระเบิด หรือเสียงอะไร ในขณะ
เปรียบเทียบ จิตตอ้งมีเจตนา ปนอยู่ ท าใหเ้กิดแปลความหมาย และ ต่อไปก็รู้ว่า เสียงท่ีไดย้ินนัน่คือ เสียง
อะไร อาจเป็นเสียงปืน เพราะบุคคลจะแปลความหมายได ้ถา้บุคคลเคย  มีประสบการณ์ในเสียงปืนมา
ก่อน และอาจแปลไดว้า่ ปืนท่ีดงัเป็นปืนชนิดใด ถา้เขาเป็นต ารวจ 
จากตวัอยา่งขา้งตน้น้ี เราอาจสรุป กระบวนการรับรู้ จะเกิดไดจ้ะตอ้งมีองคป์ระกอบดงัต่อไปน้ี 

 1.  มส่ิีงเร้า ( Stimulus ) ท่ีจะท าใหเ้กิด การรรับรู้ เช่น สถานการณ์ เหตุการณ์ ส่ิงแวดลอ้ม รอบ
กาย ท่ีเป็น คน สตัว ์และส่ิงของ 
               2.  ประสาทสัมผสั ( Sense Organs ) ท่ีท าใหเ้กิดความรู้สึกสมัผสั เช่น ตาดู หูฟัง จมูกได ้กล่ิน 
ล้ินรู้รส และผิวหนงัรู้ร้อนหนาว 
               3.  ประสบการณ์ หรือความรู้เดมิท่ีเก่ียวขอ้งกบัส่ิงเร้าท่ีเราสมัผสั 

4.  การแปลความหมายของส่ิงที่เราสัมผัส ส่ิงท่ีเคยพบเห็นมาแลว้ยอ่มจะอยู่ในความทรงจ าของ
สมอง เม่ือบุคคลได้รับส่ิงเร้า สมองก็จะท าหน้าท่ีทบทวนกับความรู้ท่ีมีอยู่เดิมว่า ส่ิงเร้านั้นคืออะไร 
เม่ือมนุษยเ์ราถูกเร้าโดยส่ิงแวดลอ้ม ก็จะเกิดความรู้สึกจากการสัมผสั (Sensation) โดยอาศยัอวยัวะสมัผสั
ทั้ง 5 คือ ตา ท าหน้าท่ีดูคือ มองเห็น หูท าหน้าท่ีฟังคือ ไดย้ิน ล้ินท าหนา้ท่ีรู้รส จมูก ท าหน้าท่ีดมคือได้
กล่ิน ผิวหนังท าหน้าท่ีสัมผสัคือรู้สึกไดอ้ย่างถูกตอ้ง กระบวนการรับรู้ ก็สมบูรณ์แต่จริงๆแลว้ยงัมีการ
สมัผสัภายในอีก 3 อยา่งดว้ยท่ีจะช่วยใหเ้รารับสมัผสัส่ิงต่างๆ 
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ล าดบัขั้นของกระบวนการรับรู้ 
การรับรู้จะเกิดข้ึนได ้ตอ้งเป็นไปตามขั้นตอนของกระบวนการดงัน้ี 
ขั้นท่ี 1  ส่ิงเร้า (Stimulus) มากระทบอวยัวะสมัผสัของอินทรีย ์ 
ขั้นท่ี 2  กระแสประสาทสมัผสัว่ิงไปยงัระบบประสาทส่วนกลาง ซ่ึงมีศูนยอ์ยูท่ี่สมองเพ่ือสั่งการ 

ตรงน้ีเกิดการรับรู้ ( Perception ) 
               ขั้นท่ี 3  สมองแปลความหมายออกมาเป็นความรู้ความเขา้ใจโดยอาศยั ความรู้เดิม ประสบการณ์
เดิม ความจ า เจตคติ ความตอ้งการ ปทสัถาน บุคลิกภาพ เชาวน์ปัญญา ท าใหเ้กิดการตอบสนองอย่างใด
อย่างหน่ึง การรับรู้ ( Perception ) ตวัอย่าง ขณะนอนอยู่ในห้องไดย้ินเสียงร้องเรียกเหมียวๆๆรู้ว่าเป็น
เสียงร้องของสัตว  ์และรู้ต่อไปว่าเป็นเสียงของแมว เสียงเป็นเคร่ืองเร้า (Stimulus) เสียงแล่นมากระทบหู
ในหูมีปลายประสาท (End organ) เป็นเคร่ืองรับ (Receptor) เคร่ืองรับส่งกระแสความรู้สึก (Impulse) ไป
ทางประสาทสัมผสั (Sensory nerve) เขา้ไปสู่สมอง สมองเกิดความต่ืนตวัข้ึน (ตอนน้ีเป็นสัมผสั) คร้ัน
แลว้สมองท าการแยกแยะว่า เสียงนั้นเป็นเสียงคนเป็นเสียงสัตว ์เป็นเสียงของแมวสาวเป็นเสียงแมวหนุ่ม 
ร้องท าไมเราเกิดอาการรับรู้ ตอนหลงัน้ีเป็น การรับรู้ เม่ือเรารู้วา่เป็นเสียงของแมวเรียก ท าใหเ้ราตอ้งการรู้
วา่แมวเป็นอะไร ร้องเรียกท าไมเราจึงลุกข้ึนไปดูแมวตาม ต าแหน่งเสียงม่ีไดย้ินและขานรับ สมองกส็ั่งให้
กลา้มเน้ือปากท าการเปล่งเสียงขานรับ ตอนน้ีทางจิตวิทยาเรียกว่า ปฏิกิริยาหรือการตอบสนอง (Reaction 
หรือ Response) เม่ือประสาทต่ืนตวัโดยเคร่ืองเร้า จะเกิดมีปฏิกิริยา คือ อาการตอบสนองต่อส่ิงเร้า 
 
กลไกของการรับรู้ 

กลไกการรับรู้เกิดข้ึนจากทั้ง ส่ิงเร้าภายนอกและภายในอินทรีย ์มีอิทธิพลต่อพฤติกรรม อวยัวะ
รับสัมผสั (Sensory organ) เป็น เคร่ืองรับส่ิงเร้าของมนุษย ์ส่วนท่ีรับความรู้สึกของอวยัวะรับสัมผสัอาจ
อยู่ลึกเขา้ไปขา้งใน มองจากภายนอกไม่เห็น อวยัวะรับสัมผสั แต่ละอย่างมีประสาทรับสัมผสั (Sensory 
nerve) ช่วยเช่ือมอวยัวะรับสัมผสักบัเขตแดนการรับสัมผสัต่าง ๆ ท่ีสมอง และส่งผ่านประสาทมอเตอร์ 
(Motor nerve) ไปสู่อวยัวะมอเตอร์ (Motor organ) ซ่ึงประกอบไปด้วยกลา้มเน้ือและต่อมต่างๆ ท าให้
เกิดปฏิกิริยาตอบสนองของอวยัวะมอเตอร์ และจะออกมาในรูปใดข้ึนอยู่กบั การบงัคบับญัชาของระบบ
ประสาท ส่วนสาเหตุท่ีมนุษยเ์ราสามารถไวต่อความรู้สึกก็เพราะ เซลประสาทของประสาทรับสัมผสั 
แบ่งแยกแตกออกเป็นก่ิงกา้นแผ่ไปติดต่อกบั อวยัวะรับสัมผสั และท่ีอวยัวะรับสัมผสัมีเซลรับสัมผสั ท่ีมี
คุณสมบติัเฉพาะตวัจึง สามารถท าให้มนุษยรั์บสัมผสัได้ จิตใจติดต่อกบัโลกภายนอกไดโ้ดยการสัมผสั 
คนตาบอดแมอ้ธิบายให้ฟังว่าสีแดง สีเขียวเป็นอย่างไร เขาก็จะเขา้ใจให้ถูกตอ้งไม่ไดเ้ลย เพราะเร่ืองสี
จะตอ้งรู้ดว้ยตา เคร่ืองมือสัมผสัอย่างหน่ึงก็ท าหน้าท่ีอย่างหน่ึง คนหูหนวกย่อมไม่รู้สึกถึงลีลาความ
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ไพเราะของเสียงเพลง ดงันั้นการสอนจึงเน้นว่า “ให้สอนโดยทางสัมผสั” การรับรู้นับว่าเป็นพ้ืนฐาน
ส าคญัของการเรียนรู้ การรับรู้ท่ีถูกตอ้งจึงจะส่งผล ให้ไดรั้บ ความรู้ท่ีถูกตอ้ง นกัเรียนตอ้งไดก้ารรับรู้ท่ี
ถูกตอ้ง มิฉะนั้นความรู้ท่ีรับไปก็ผิดหมด อวยัวะสัมผสั กบัการรับรู้ มนุษยย์่อมมีพฤติกรรม สนองตอบ
ส่ิงแวดลอ้มกระบวนการของการรับรู้เป็นส่ิงแรกท่ีมนุษยส์นองตอบต่อส่ิงแวดลอ้มและระบบประสาท 
อวยัวะสัมผสั เป็นปัจจยัส าคญัของกระบวนการรับรู้ตอ้งมีความสมบูรณ์จึงจะสามารถรับรู้ส่ิงเร้าไดดี้
เพราะอวยัวะสัมผสัรับส่ิงเร้า ท่ีมากระทบประสาทรับสัมผสัส่งกระแสประสาทไปยงัสมองเพ่ือใหส้มอง
แปลความหมายออกมา เกิดเป็นการรับรู้ และอวยัวะสัมผสัของมนุษย ์มีขีดความสามารถจ ากดั กล่ินอ่อน
เกินไป เสียงเบาเกินไป แสงนอ้ยเกินไปย่อมจะรับสัมผสัไม่ได ้ดงันั้นประเภท ขนาด คุณภาพของส่ิงเร้า
จึงมีผลต่อการรับรู้และการตอบสนอง ส่ิงเร้าบางประเภทไม่สามารถกระตุน้อวยัวะสัมผสัของเราได ้เช่น 
คล่ืนวิทย ุ
 
องค์ประกอบของการรับรู้ 

1. ส่ิงเร้าไดแ้ก่วตัถุ แสง เสียง กล่ิน รสต่างๆ 
2. อวยัวะรับสมัผสั ไดแ้ก่ หู ตา จมูก ล้ิน ผิวหนงั ถา้ไม่สมบูรณ์จะท าใหสู้ญเสียการรับรู้ได ้
3. ประสาทในการรับสมัผสัเป็นตวักลางส่งกระแสประสาทจากอวยัวะรับสมัผสัไปยงัสมอง

ส่วนกลาง เพ่ือการแปลความต่อไป 
4. ประสบการณ์เดิม การรู้จกั การจ าได ้ท าใหก้ารรับรู้ไดดี้ข้ึน 
5. ค่านิยม ทศันคติ 
6. ความใส่ใจ ความตั้งใจ 
7. สภาพจิตใจ อารมณ์ เช่น การคาดหวงั ความดีใจ เสียใจ 
8. ความสามารถทางสติปัญญา ท าใหรั้บรู้ไดเ้ร็ว 

 
การจัดระบบการรับรู้ 

มนุษยเ์ม่ือพบส่ิงเร้าไม่ไดรั้บรู้ตามท่ีส่ิงเร้าปรากฏแต่จะน ามาจดัระบบตามหลกัดงัน้ี 
1. หลกัแห่งความคลา้ยคลึง ( Principle of similarity) ส่ิงเร้าใดท่ีมีความคลา้ยกนัจะรับรู้วา่เป็น

พวกเดียวกนั 
2. หลกัแห่งความใกลชิ้ด (Principle of proximity) ส่ิงเร้าท่ีมีความใกลก้นัจะรับรู้วา่เป็นพวก

เดียวกนั 
3.หลกัแห่งความสมบูรณ์ (Principle of closure) เป็นการรับรู้ส่ิงท่ีไม่สมบูรณ์ใหส้มบูรณ์ข้ึน 
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ความคงท่ีของการรับรู้   (Perceptual constancy) ความคงท่ีในการรับรู้มี 3 ประการ ไดแ้ก่ 
1. การคงท่ีของขนาด 
2. การคงท่ีของรูปแบบ รูปทรง 
3. การคงท่ีของสีและแสงสวา่ง 

การรับรู้ท่ีผิดพลาด แมว้่ามนุษยมี์อวยัวะรับสัมผสัถึง 5 ประเภทแต่มนุษยก์็ยงัรับรู้ผิดพลาดได ้
เช่นภาพลวงตา การรับฟังความบอกเล่า ท าใหเ้ร่ืองบิดเบือนไป การมีประสบการณ์และค่านิยมท่ี แตกต่าง
กนั ดงันั้นการรับรู้ถา้จะให้ถูกตอ้ง จะตอ้งรับรู้โดยผ่าน ประสาทสัมผสัหลายทาง ผ่านกระบวนการคิด
ไตร่ตรองใหม้ากข้ึน 
 
ปัจจยัก าหนดการรับรู้ 

ส่ิงเร้าอย่างเดียวกัน อาจจะท าให้คนสองคน สามารถรับรู้ต่างกนัได้ เช่น คนหน่ึงมองว่าคน
อเมริกนัน่ารัก แต่อีกคนมองว่า เป็นคนอเมริกนั เป็นชาติท่ีน่ารักนอ้ยหน่อยก็ได ้เพราะในใจเขาอาจชอบ
คนองักฤษก็ได ้เลยชอบชาวอเมริกนันอ้ยกวา่ ซ่ึงก็แลว้แต่มุมมองของแต่ละคน แลว้แต่การรับรู้ของแต่ละ
คน การท่ีมนุษยส์ามารถรับรู้ส่ิงต่าง ๆ ไดต้อ้งอาศยัปัจจยัหลายอย่าง และจะรับรู้ไดดี้มากน้อยเพียงใด 
ข้ึ น อยู่ กับ ส่ิ ง ท่ี มี อิ ท ธิพ ล ต่ อ  ก าร รับ รู้  เช่ น  ป ระสบการณ์  ว ัฒ นธรรม  การ ศึ กษ าเป็ นต้น 
  ดงันั้นการท่ีบุคคล จะเลือกรับรู้ส่ิงเร้าใจอย่างใดอย่างหน่ึง ในขณะใดขณะหน่ึงนั้นจึงข้ึนอยู่กบั
ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้ ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้มี 2 ประเภทคือ 

อิทธิพลท่ีมาจากภายนอก ได้แก่ ความเข้มและขนาดของส่ิงเร้า ( Intensively and Size) การ
กระท าซ ้ า ๆ (Repetition) ส่ิงท่ีตรงกนัขา้ม (Contrast) การเคล่ือนไหว (Movement) และอิทธิพลท่ีมาจาก
ภายใน ไดแ้ก่ แรงจูงใจ (Motive) การคาดหวงั (Expectancy) ความสนใจ อารมณ์ ความคิดและจิตนาการ 
ความรู้สึกต่างๆ ท่ีบุคคลไดรั้บ เป็นตน้ ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้ยงัแบ่งออกไดอี้กเช่นแบ่งปัจจยัของ
การรับรู้ออกเป็น 2 ลกัษณะ คือ ประการแรกลกัษณะของผูรั้บรู้ กบั ประการท่ีสองลกัษณะของส่ิงเร้า ดงั
จะอธิบายดงัน้ีคือ ปัจจยัการรับรู้มี 2 ประเภทคือ 

 
1. ลกัษณะของผู้รับรู้ 
ลกัษณะของผูรั้บรู้ พิจารณาจากการท่ีบุคคลจะเลือกรับรู้ส่ิงใดก่อนหรือหลงั มากหรือน้อย 

อย่างไรนั้นข้ึนอยู่กบัลกัษณะของผูรั้บรู้ดว้ยเป็นส าคญัประการหน่ึง ปัจจยัท่ีเก่ียวกบัผูรั้บรู้สามารถแบ่ง
ออกไดเ้ป็น 2 ดา้น คือ ดา้นกายภาพกบัดา้นจิตวิทยา ดงัอธิบาย 



 21 

1.1 ด้านกายภาพ หมายถึง อวยัวะสัมผสั เช่น หู ตา จมูก และอวยัวะสมัผสัอ่ืน ๆ ปกติหรือไม่ มี
ความรู้สึกรับสัมผสัสมบูรณ์เพียงใด เช่น หูตึง เป็นหวดั ตาเอียง บอดสี สายตายาว สายตาสั้น ผิวหนงัชา 
ตายดา้น ความชรา ถา้ผิดปกติหรือหย่อนสมรรถภาพ ก็ย่อมท าให้ การรับสัมผสั ผิดไป ดอ้ยสมรรถภาพ
ในการรับรู้ลงไป ความสมบูรณ์ของอวยัวะรับสัมผสั จะท าใหรั้บรู้ไดดี้  การรับรู้บางอยา่ง เกิดจากอวยัวะ
รับสัมผสั 2 ชนิดท างานร่วมกนั เช่น ล้ินและจมูกช่วยกนัรับรู้รส การรับรู้จะมีคุณภาพดีข้ึน   ถา้เราไดรั้บ
สัมผสัหลายทาง เช่น   เห็นภาพและไดย้ินเสียงในเวลาเดียวกนัท าให้เราแปลความหมายของส่ิงเร้าได้
ถูกตอ้งข้ึน อีกประการหน่ึงตอ้งข้ึนกบั ขอบเขตความสามารถในการรับรู้ดว้ยคือ ขอบเขตความสามารถ
โดยธรรมชาติในการรับรู้ของคน ซ่ึงข้ึนอยู่กบั ความสามารถในการรับสัมผสัและ ความสามารถในการ
แปลความหมายของส่ิงเร้า ความสามารถของอวยัวะสัมผสัมีขอบเขต ากดั ไม่สามารถรับสัมผสัส่ิงเร้าได้
ทุกชนิด แสงท่ีมีความเขม้นอ้ยเกินไป วตัถุขนาดเล็กมากเราไม่สามารถมองเห็นได ้ พวกรังสี คล่ืนวิทย ุ
ประสาทหูรับไม่ได ้เสียงท่ีเบาเกินไปจนไม่ท าใหแ้กว้หูสั่นสะเทือนเราก็ไม่ไดย้ิน นกัลว้งกระเป๋า กระท า
อย่างแผ่วเบามาก เราก็รับสัมผสัไม่ได ้ขนาดหรือ ความเขม้ของส่ิงเร้า ท่ีสามารถท าใหอ้วยัวะสัมผสัเกิด 
ความรู้สึกได ้เรียกวา่ Threshold 
                  การเปล่ียนแปลงความเขม้ หรือขนาดของส่ิงเร้า เพ่ือให้บุคคลสามารถรับรู้ได ้เรียกว่า The 
differential threshold ดงันั้นลกัษณะของผูรู้้ดา้นกายภาพ หรือสรีระวิทยาของบุคคล จะตอ้งสมบูรณ์การ
รับรู้จึงจะสามารถแปลความออกมาได ้

1.2  ด้านจติวทิยา ปัจจยัทางดา้นจิตวิทยาของคนท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้นั้น มีหลายประการ เช่น 
ความจ า อารมณ์ ความพร้อม สติปัญญา การสังเกตพิจารณา ความสนใจ ความตั้ งใจ ทักษะค่านิยม 
วฒันธรรม ประสบการณ์เดิม เป็นตน้ ส่ิงเหล่าน้ีเป็นผลจาก การเรียนรู้เดิม และประสบการณ์เดิมทั้งส้ิน 
นกัจิตวิทยา ถือวา่ การรับรู้นั้นเป็นส่ิงท่ีบุคคลเลือกสรรอยา่งยิ่ง (High Selective) เร่ิมตั้งแต่รับสมัผสั เลือก
เอาเฉพาะท่ีตอ้งการ และแปลความให้เข้ากบัตนเอง บุคคลจึงจะเลือกรับรู้ส าหรับลกัษณะของผูรั้บรู้
ทางด้านจิตวิทยานั้น ยงัมีปัจจยัด้านจิตวิทยาท่ีเก่ียวข้องกับการรับรู้ อีก 14 ข้อ คือ ความรู้เดิม ความ
ตอ้งการหรือความปรารถนา สภาวะของจิตหรืออารมณ์ เจตคติ อิทธิพลของสังคม  ความตั้ งใจ ความ
สนุกสนานเพลิดเพลินท่ีมีผลต่อการรับรู้ แรงจูงใจ คุณค่าและความสนใจท่ีมีผลต่อการรับรู้ ความดึงดูด
ในทางสังคม สติปัญญา การพิจารณาสังเกต ความพร้อมหรือการเตรียมพร้อมท่ีจะรับรู้ และการคาดหวงั 
ดงัจะอธิบายเป็นขอ้ๆ โดยละเอียดดงัน้ีคือ 

1.2.1 ความรู้เดิม และประสบการณ์  (Experience) ของแต่ละบุคคลจะท าให้บุคคล
เขา้ใจรับรู้เหตุการณ์ต่างๆ หรือภาพต่างๆ แตกต่างกนั ออกไปโดยท่ีกระบวนการรับรู้ เม่ือบุคคลรับสมัผสั
แลว้ จะแปลความหมายอาจแปลในรูปสัญลกัษณ์หรือภาพต่างๆ การแปลความหมายน้ี จะตอ้งอาศัย
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ความรู้เดิม และประสบการณ์เดิม ท่ีเก่ียวข้องกับ ส่ิงท่ีเราจะรับรู้ ฉะนั้นถา้หากไม่มีความรู้เดิม ไม่มี
ประสบการณ์ เดิม ในเร่ืองนั้ นๆ มาแต่ก่อน  ก็ย่อมจะท าให้  การรับ รู้ผิดไปจากความเป็นจริง 
เม่ือถามคนกลุ่มน้ีวา่ เป็นภาพหญิงแก่ หรือสาว 40 % ตอบวา่เป็นหญิงชรา 60 % ว่าเป็นหญิงสาว แต่กลุ่ม
ทดลองท่ี 2 ใหดู้ภาพหญิงสาวจนพอใจเสียก่อน จึงถามว่าภาพขา้งบนน้ีเป็นหญิงสาวหรือชรา ปรากฏว่า
กลุ่มท่ี 2 ทั้งหมดตอบว่าเป็นภาพของ หญิงสาว แต่กลุ่มท่ีทดลองกลุ่มท่ี 3 ก่อนให้ดูภาพปริศนา ไดใ้ห้ดู
ภาพคนชราจนเป็นท่ีพอใจแลว้ เม่ือใหก้ลุ่มน้ีดูภาพปริศนา 95 % ของกลุ่มตอบวา่เป็นภาพหญิงชรา น่ีเป็น
หลกัฐานยืนยนัวา่ประสบการณ์เดิมมีอิทธิพลต่อการรับรู้ภาพหรือพ้ืน ข้ึนอยูท่ี่เราเลือกมอง 

นอกจากน้ียงัมีตวัอย่างการสนทนา ท่ีท าให้การรับรู้ของบุคคลต่างกนั เช่น ผูคุ้มถามนักโทษ
ประหารวา่ อาหารม้ือสุดทา้ยอยากกินอะไร นกัโทษตอบวา่ ล้ินจ่ีสดครับ ผูคุ้มตอบวา่ฤดูน้ีไม่มีล้ินจ่ี อีกตั้ง 
8 เดือนจึงจะมี นกัโทษตอบว่า “ไม่เป็นไรผมคอยไดค้รับ”ลุงแดงตาเจ็บจึงไปถามหมอว่า “หมอรู้ไหมลุง
เป็นอะไร“ หมอตอบวา่ “ไม่ใหญ่โตอะไรหรอก ก็เป็นตาแดงธรรมดาเท่านั้นแหละ” ลุงแดงโมโหถามว่า
จะเอาไง หมอตอบวา่ “เด๋ียวกรู้็”พ่อเห็นลูกป่วยจึงอุม้ไปหาหมอ หมอตอบวา่ ลูกคุณไม่ไดเ้ป็นโรคร้ายแรง
อะไร “เป็นไขจ้บัสั่นไม่นานก็หาย” พ่อก็เลยจบัลูกสั่นจนร้องจา้ หมอถามว่า “ท าอะไรนัน่” พ่อเด็กร้อง 
“อา้ว ! กห็มอบอกวา่ลูกผมเป็นไข ้ตอ้งจบัสัน่ ผมอยากใหลู้กผมหายเร็ว ๆ จึงรีบจบัมนัสัน่” 

1.2.2  ความต้องการ ความปรารถนา (need) หรือแรงขับ ใครตอ้งการอะไรก็สนใจแต่
ส่ิงนั้น เช่น 2 คนไปซ้ือของดว้ยกนั คนท่ีจะซ้ือหนงัสือก็ดูแต่หนงัสือ คนท่ีจะซ้ือเคร่ืองกีฬาก็ดูแต่เคร่ือง
กีฬา คนท่ีหิวก็มองแต่ร้านอาหารและตอ้งการรายการอาหาร คนท่ีตอ้งการขบัถ่าย ก็มองหาแต่ส้วม คน
ก าลงักระหายสนใจรายการเคร่ืองด่ืม ชูภาพให้ 3 คนดู แลว้ถามทีละคนว่าเห็นอะไร ก.ก าลงัหิวเห็น
อาหาร ข. ก าลงัเห็นเบียร์ เพราะก าลงัอยากด่ืม ค. เห็นเดก็เพราะก าลงัคิดถึงลูก 

1.2.3  สภาพของจิตใจหรือภาวะของอารมณ์์ คนเราขณะอารมณ์ดี มกัจะไม่พิจารณา
รายละเอียดของส่ิงท่ีเร้ามากนกั มองไม่เห็น ขอ้บกพร่อง มองเห็นส่ิงนั้น ส่ิงน้ีดีไปหมด แต่ถา้หากอยู่ใน
ภาวะอารมณ์ไม่ดีไม่ผ่องใส เช่น หิว กระหาย เหน่ือยลา้ เครียด กงัวล ทุกข์ ขุ่นมวั เจ็บป่วย กงัวลหรือ
ไดรั้บอิทธิพลจากสารเคมีบางชนิด เช่น กินยาระงบัประสาท ยานอนหลบั ด่ืมสุรา ยาเสพติด ฯลฯ มกัจะ
มองอะไรไม่ชอบใจ ไปหมด หากว่ามีอารมณ์ เสีย มาก ๆ อาจจะไม่รับรู้อะไรเลย หรือรับรู้ผิดพลาดมาก 
เม่ือคนมีอารมณ์เครียดมาก กลา้มเน้ือและประสาท จะมีความตา้นทาน การวนเวียนกระแสประสาทสูง 
ท าให้การแปลความหมายผิดพลาด เกิดการรับรู้ไม่ดี ถา้จิตใจแจ่มใสกระชุ่มกระชวย ใจคอปลอดโปร่ง 
การแปลความหมายยอ่มจะดีและถูกตอ้งข้ึน 
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1.2.4  เจตคติ  มีผลต่อการแปลความหมายคน ท่ีเรามีเจตคติไม่ดียิ้ม ให้เราเราก็รู้ว่ายิ้ม
เยาะ ถา้เขาหกลม้กว็า่เซ่อ คนท่ีเราเคารพรัก รับประทานไดม้ากกรั็บรู้ว่า เจริญอาหาร คนรับใชกิ้นมากกว่า
ตะกละ 

1.2.5  อิทธิพลของสังคม (Social Factor) สภาพความเป็นอยู่ของสังคม และ ลกัษณะ
ของวฒันธรรมปทัสถาน (Norm) เป็นกรอบของการอ้างอิง (Frames of Reference) จารีต ประเพณี 
ค่านิยม เป็นเคร่ืองก าหนดค่านิยม เป็นเคร่ืองก าหนดการรับรู้ของคน ท าให้คนแต่ละกลุ่มรับรู้ส่ิงต่าง ๆ 
แตกต่างกนัออกไป เช่นเด็กชนบทรับรู้เร่ืองสัตวแ์ละการเพาะปลูกไดดี้กว่าเด็กในเมือง ซ่ึงเดก็ในเมือง จะ
รับรู้เร่ืองเคร่ืองยนตแ์ละไฟฟ้า ไดดี้กวา่เด็กในชนบท คนไทยเห็นชายหญิงเดินคลอ้งแขน เก่ียวกอ้ยกนัไม่
น่าดู แต่ฝร่ัง หรือคนต่างชาติการแสดงพฤติกรรม ความรักต่อหน้าสาธารธะชน เป็นเร่ืองปกติและไม่
สนใจว่าใครจะมอง ในเร่ืองการรับรู้ อิทธิพลของสังคม อันได้แก่ สภาพความเป็นอยู่ วฒันธรรม 
ปทสัถาน ระเบียบประเพณี  กฎหมายของแต่ละสังคมก็มีความแตกต่างกนั ดงันั้นบุคคลควร ท าความ
เขา้ใจและศึกษาในเร่ืองเหล่าน้ี ซ่ึงจะท าให้เขา้ใจยิ่งข้ึนว่ากรอบวฒันธรรมของสังคมมีความแตกต่างกนั
อยา่งไร และเม่ือเราน ามาใชส้ามารถใชไ้ดใ้นระดบัใดจึงจะเหมาะสมและดีงาม 

1.2.6 ความตั้งใจ (Attention) ท่ีจะรับรู้ และความสนใจส่ิงต่าง ๆ ท่ีอยู่รอบ ๆ ตวัเรามี
มากมาย ลว้นแต่มีโอกาส ก่อให้เกิดการรับรู้ ข้ึนในตวัเราได ้แต่ในขณะหน่ึง ๆ เราไม่ไดรั้บรู้ ทุกส่ิงทุก
อย่างในส่ิงแวดลอ้มรอบตวัเรา พร้อม ๆ กนั เราจะเลือกรับรู้ ไม่ไดรั้บรู้ ในทุกส่ิงท่ีผ่านเขา้ ทางประสาท
สัมผสั บางส่ิงบางอย่างเข้าหูซ้ายไปทะลุออก หูขวาโดยไม่มีการรับรู้หรือตระหนักถึงส่ิงนั้นเลย มี
ปฏิกิริยาต่อส่ิงต่าง ๆ มากนอ้ยต่างกนัไม่เสมอเหมือนกนั คนท่ีซ้ือล๊อตเตอร่ีไดย้ินประกาศว่า เลขทา้ย 2 
ตวัออกเลขอะไร ไดย้ินเสียงเด็กขายสลากตรวจล๊อตเตอร่ี แต่เพ่ือนท่ีคอยรถจะไปหาดใหญ่ ซ่ึงยืนอยู ่
ดว้ยกนัไดย้ินเด็กกระเป๋ารถร้องถามว่า “ใหญ่มั้ยใหญ่” และก็รับรู้ว่าเขา้ถามว่าจะไป หาดใหญ่ไหม และ
เพ่ือนอีกคนท่ีก าลงัจอ้งจะซ้ืออาหาร ไดย้ินเสียงร้องขายว่าชัดเจนว่า “เหนียวเน้ือครับ” “เล้ียงมั้ยเล้ียง” 
“เปามั้ยเปา” “ป่ินมั้ยป่ิน” คนท่ีตั้งใจจะอ่านหนงัสืออยูแ่มร้อบ ๆ ตวัจะมีเสียงต่าง ๆ กจ็ะไม่รับรู้ เช่น มีคน
คุยใกล ้ๆ ก็ไดย้ินเสียงแต่ไม่รับรู้ว่าเร่ืองอะไร แมมี้เสียงเพลงจากวิทยุ เสียงเด็กเล่นอยู่ขา้ง ๆ เสียงรถว่ิง 
เสียงสัตวร้์อง กอ็ยู่ในลกัษณะเขา้หูซา้ยทะลุหูขวา ถา้เราอยากรู้เร่ืองอะไรเป็นอะไรกต็อ้งหยดุอ่านหนงัสือ
แลว้ตั้งใจฟัง การรับรู้ส่ิงใดก็ตาม ถา้หามีความสนใจหรือตั้งใจท่ีจะรับรู้ มกัจะเห็นหรือไดย้ินส่ิงนั้นก่อน 
ส่ิงเร้ามีอิทธิพลต่อการรับรู้ เราจะเลือกรับรู้ส่ิงใดข้ึนอยู่กบัส่ิงเร้า เช่น ชัว่โมงแรกท่ีครูเขา้ไปสอน ครูจะ
เห็นนกัศึกษาคนท่ีโกนหวั (เพราะเพ่ิงลาสิกขา) นัง่อยูโ่ต๊ะหนา้นัง่เหยียดเทา้ท่ีสวมรองเทา้ผา้ใบ มีลวดลาย
สีเขียวแดงก่อนส่ิงเร้าภายนอก ไดแ้ก่ ขนาด ความเขม้ เคล่ือนไหว กระท าซ ้ า สี การตดักนั (Contrast) และ
ส่ิงเร้าภายใน ไดแ้ก่ ความพร้อมความสนใจ และความตอ้งการของผูท่ี้จะรับรู้ บุคคลย่อมจะเลือกรับรู้ส่ิง
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เร้าเฉพาะท่ีตั้งใจจะรับรู้ นกัจิตวิทยาใหห้ลกัการว่า มนุษยเ์รานั้นมีแนวโนม้ท่ีจะเลือกรับรู้เฉพาะส่ิงท่ีไม่
ขดักนั หรือไม่ท าลายสถานการณ์ ส่ิงใดท่ีคิดวาจะท าลายช่ือเสียง เกียรติคุณ ก็จะไม่รับรู้ส่ิงนั้น ๆ ทั้ง ๆ ท่ี
ส่ิงนั้น เขา้สู่ประสาทสัมผสัแลว้ก็ตามซิลลิแวน (HS Sullivan) กล่าวว่า “เราไม่ยอมรับรองส่ิงดี ๆ หลาย
อย่างท่ีเราเห็น เราไดย้ิน เราคิดเราท าหรือเราพูด ทั้งน้ีไม่ใช่เป็นเพราะว่า ส่ิงนั้น ๆ อยู่นอกเหนือวงเขต
ความสามารถท่ีเราจะรับรู้ไดแ้ต่เป็นเพราะเราวิเคราะห์และอนุมานแลว้เห็นว่าส่ิงนั้นๆ มนัขดัแยง้กบั
ระบบตวัตนของเรา” 

1.2.7  ความสนุกสนานเพลิดเพลินมีผลต่อการรับรู้ เพราะเม่ือมีความสนุกสนาน ก็จะ
รู้สึกสบายใจช่วย ท าใหบุ้คคลเกิด การรับรู้ไดเ้ร็ว และไดดี้ เช่น การเล่นไพ่ตอ้งจ าทั้งกติกา และชนิดของ
ตัวไพ่มากมาย แต่คนก็จ าทั้ งตัวไพ่และวิธีการเล่นได้อย่างรวดเร็ว ทั้ งน้ีเพราะมี ความสนุกสนาน
เพลิดเพลินแฝงอยูด่ว้ย จึงก่อใหเ้กิดการรับรู้ไดดี้ 

1.2.8  แรงจูงใจ (Motivation)  มีผลต่อการรับรู้ แรงจูงใจ กระตุน้ใหเ้กิด ความตอ้งการ 
(Needs) ในส่ิงใด จะท าใหบุ้คคลเกิด การรับรู้ส่ิงนั้นเป็นอยา่งดี 

1.2.9  คุณค่า (Value) และความสนใจ ท่ีมีผลต่อการรับรู้ เม่ือเห็นคุณค่าก็เพ่ิม ความ
สนใจใส่ต่อการท่ีจะรับรู้ คนเราสนใจต่อส่ิงใด มกัจะบงัเกิดความตั้งใจทนัที เช่น สนใจพระ หรือเหรียญ 
ใครพูดคุยหรือดูกนัอยู่ท่ีไหนก็ตั้งใจจะรับรู้ ผูห้ญิง สนใจแหวนเพชร พบท่ีไหนก็ขอดู ผูช้ายไม่ตั้งใจจะ
รับรู้ นอกจากคนท่ีก าลงัจะซ้ือแหวนหมั้นความสนใจ ตั้งใจ ช่วยใหก้ารแปลความหมาย ถูกตอ้ง ยิ่งข้ึนส่ิง
เร้าภายในแบ่งไดเ้ป็น2 ลกัษณะ 

ความสนใจชัว่ขณะ (Momentary interest) ไดแ้ก่ความสนใจท่ีมีอยู่ในขณะนั้น ๆ เช่น นกักีฬาท่ี
ก าลงัจะถูกปล่อยตวั ย่อมสนใจฟังสัญญาณมากกว่าท่ีจะฟังเสียงเชียร์ นกัศึกษาสนใจฟังขานช่ือมากกว่า
เสียงอ่ืน คนก าลงัตรวจลอ๊ตเตอร่ี สนใจฟังประกาศตวัเลขมากกวา่ราคาสินคา้ 

ความสนใจท่ีติดเป็นนิสัย (Habitual Interest) คือ ความสนใจเดิมท่ีมีติดตวัจนเป็นนิสยัมารดาได้
ยินเสียงลูกร้องจะรีบต่ืนทนัที ทั้ง ๆ ท่ีมีเสียงวิทยุอยู่ใกล ้ๆ ในขณะนั้น บรูเนอร์และกูด้แมน (Bruner และ 
Goodman) “ไดท้ดลองเก่ียวกบัค่านิยมท่ีมีอิทธิพลต่อการรับรู้ โดยใหเ้ด็กอายุ 10 ขวบ จากครอบครัวท่ีมี
ฐานะยากจน กบัครอบครัวท่ีร ่ ารวย วาดภาพของเหรียญท่ีใช้เป็นเงินตรา ให้มีขนาดใกลเ้คียงของจริง 
ปรากฎวา่เดก็จาก ครอบครัวยากจนวาดรูปเหรียญใหญ่กวา่ของจริง ยิ่งกวา่เดก็จากครอบครัวร ่ ารวยมาก 

1.2.10 ความดึงดูดในทางสังคม ถา้คนส่วนใหญ่หรือกลุ่มสนใจอะไร เราจะสนใจบา้ง 
คนมุงดูอะไร ก็อยากดูบา้ง ทั้งบา้นชอบดู โทรทศัน์รายการใดเราก็ดูบา้ง ถา้ครูบอกว่าเร่ืองน้ีน่าสนใจ 
ก าลงัเป็นท่ีสนใจของสงัคม ครูเล่าใหฟั้ง นกัเรียนจะเพ่ิมความสนใจข้ึน การรับรู้จะดีข้ึนมาก 

http://www.novabizz.com/NovaAce/Motives.htm
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1.2.11 สติปัญญา คนท่ีเฉลียวฉลาดรับรู้ไดดี้ เร็วและถูกตอ้งกว่าผูมี้สติปัญญาต ่า แปล
ความหมายไดดี้มีเหตุผล 

1.2.12 การสังเกตพิจารณา ช่วยการแปล ท าให้รับรู้แม่นย  าข้ึนรู้ละเอียดลึกซ้ึง ซ้ึงข้ึน 
เช่น ต ารวจเห็นป๊ับกรู้็วา่ ท่ีเดินผา่นไปนั้นเป็นคนผูช้ายแต่สงัเกตพิจารณาดูกรู้็วา่เป็นคนเมา 

1.2.13 ความพร้อมหรือการเตรียมพร้อมที่จะรับรู้ ( Pre Paratory set ) นกักีฬา ไดย้ิน
ให้ “ระวงั” ทนัทีท่ีไดย้ินเสียงสัญญาณ เขาจะออกจากเส้นสตาร์ททนัที คนท่ียืนคอยรถเมล ์เขาพร้อมจะ
ข้ึนรถไดท้นัทีท่ีรถจอด คนก าลงัหาของหายพบอะไรท่ีคลา้ยกนั กอ็าจคิดไปวา่ พบของท่ีตอ้งการแลว้ คน
ท่ีก าลงัคอยใครคนหน่ึง เห็นคนอ่ืน ๆ เป็นคนท่ีเราก าลงัคอยบ่อย ๆ แม่ท่ีห่วงลูกไดย้ินเสียงแมวคราง อยู่ท่ี
หนา้ประตูก็คิดไปว่าลูกร้อง คนท่ีกลวัผีมกัจะเห็นอะไร ๆ เป็นผีไปหมด นุ่น 1 กก. กบัเหลก็ 1 กก. ทั้ง ๆ 
ท่ีน ้ าหนกัเท่ากนั แต่เวลายกเราจะรู้สึกว่าเหลก็หนกักวา่ เพราะเรามีการเตรียมใจไวพ้ร้อมแลว้ว่าเหลก็เป็น
ของหนกั 

1.2.14 การคาดหวัง ( Expectancy ) บางคร้ังคนเราก็มีการคาดหวงัล่วงหนา้ซ่ึงเป็นการ
ท าให้คนเราเตรียมพร้อมในการรับรู้ส่ิงใหม่ เช่น คนกลุ่มท่ีท างานเก่ียวกบัตวัเลขอยู่เสมอ โดยเฉพาะ
จะตอ้งพบกบัเลข 13 เสมอท าใหค้นกลุ่มน้ีลากเส้นตามภาพบนหนา้ เขาจะลากเป็นตวัเลข 1 กบั 3 เป็น 13 
แต่ถา้ให้คนกลุ่มท่ีท างานเก่ียวกบัตวัอกัษรเป็นประจ า โดยเฉพาะอกัษร B คนกลุ่มน้ีจะลากเส้นตามภาพ
เป็น B 

 
2. ลกัษณะของส่ิงเร้า 
ลกัษณะของส่ิงเร้านั้นพิจารณาจาก การท่ีบุคคลจะเลือกรับรู้ส่ิงใด ก่อนหรือหลงั มากหรือนอ้ย

เพียงใดนั้นข้ึนอยู่กบัวา่ส่ิงเร้าดึงดูดความสนใจ ความตั้งใจมากนอ้ยเพียงใด หรือไม่ ลกัษณะของส่ิงเร้าท่ีมี
อิทธิพลต่อการรับรู้มีดงัน้ี 

2.1 ส่ิงเร้าภายนอกที่ดงึดูดความสนใจและความตั้งใจ ไดแ้ก่คุณสมบติัและคุณลกัษณะของส่ิงเร้า
ท่ีจะท าใหเ้กิดการรับรู้นัน่เอง ซ่ึงถา้ส่ิงเร้ามีคุณสมบติัและลกัษณะท่ีสนองธรรมชาติในการรับรู้ของคนเรา 
กจ็ะท าใหมี้ความตั้งใจในการรับรู้ดีข้ึน 

2.1.1 ขนาดความเข้มข้นหรือความหนักเบาของส่ิงเร้า ถา้ส่ิงเร้ามีความเขม้มาก ก็รับรู้
ไดม้าก บงัเกิดการรับรู้ไดช้ดัแจง้ ความชดัเจนของส่ิงท่ีมองเห็นก็ดี ความดงัของเสียงก็ดี การสัมผสัทาง
ผิวหนงัอย่างหนกัก็ดี กล่ินท่ีฉุนจดัก็ดี เหล่าน้ีเป็น ความเขม้ขน้ ท่ีท าใหเ้กิดความรู้สึกจากการสัมผสัท่ีจดั
แจง้ทั้งส้ิน ในส่ิงเร้าชนิดเดียวกนับุคคลจะเลือก รับรู้ส่ิงเร้าท่ีมีความเขม้ขน้มากกว่า ก่อนส่ิงท่ีมีความเขม้
นอ้ยกว่า เช่น ป้ายโฆษณาสีสดใสดึงดูดความตั้งใจดีกวา่สีท่ีไม่เด่น ขณะนัง่เขียนหนงัสือเพลินอยู ่มีเสียง
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คนคุยกนั เสียงนกร้อง จ้ิงจกร้อง เสียงพิมพดี์ดและเสียงพลุดงัท่ีสุด เราจะเลือกรับรู้เสียงพลุก่อนเสียงอ่ืน 
และถา้มีคนมาถามวา่เราไดย้ินเสียงอะไรบา้ง ค าตอบแรกคือ ไดย้ินเสียงพลุ ครูท่ีสอนเสียงดงั ๆ น่าสนใจ
มากกว่าครูท่ีสอนดว้ยเสียงค่อย ๆ แผ่วเบา เพ่ือเรียกร้องความสนใจและใหรั้บรู้ ตอ้งจดัให้อยู่ในลกัษณะ
เด่นกวา่เพ่ือน แสงไฟจา้ย่อมไดรั้บ ความสนใจกวา่แสงไฟอ่อน ๆ ภาพท่ีมีแสงและเงาชดัเจน จะมองเห็น
เด่นกวา่ ส่วนท่ีใชแ้สงและเงาท่ีมีความเขม้นอ้ย 

2.1.2  ความเปลี่ยนแปลงหรือความเคล่ือนไหวของส่ิงเร้า ส่ิงเร้าท่ีมีการเปล่ียน-แปลง 
จะดึงความตั้งใจไดดี้กว่าส่ิงเร้าท่ีไม่มีการเปล่ียนแปลง ส่ิงเคล่ือนไหวดึงความตั้งใจไดดี้กว่าของท่ีอยู่ใน
ลกัษณะหยุดน่ิง ภาพยนตร์มีประสิทธิภาพในการท าให้คนตั้งใจดูไดม้ากกว่าภาพน่ิง แผงไฟโฆษณาท่ีมี
ไฟกระพริบ หรือเปล่ียนท่ีกระพริบเหมือนว่ิงวนอยู่เสมอย่อมไดรั้บความสนใจมากกว่าไฟดวงท่ีเปิดอยู่
เฉย ๆ เรายืนบนตึก 10 ชั้น จะเห็นรถท่ีก าลงัว่ิงอยู่ในถนนไดง่้ายกว่าคนัท่ีจอดอยู่เฉย ๆ ตุ๊กตาไขลาน
เรียกร้องความสนใจไดดี้กวา่ตวัท่ีตั้งอยูเ่ฉย ๆ บนโต๊ะ 

2.1.3  การกระท าซ ้า ๆ ของส่ิงเร้า ส่ิงเร้าท่ีเกิดข้ึนซ ้ าซาก เรียกร้องให้เราสนใจ ไดม้าก 
เช่น การโฆษณาสินคา้ซ ้ าบ่อย ๆ จะเป็นทางวิทยุ โทรทศัน์ก็ตามท าให้เกิดความสนใจ บีบแตรรถถ่ี ๆ 
หลาย ๆ คร้ังท าให้คนหันมาดู กร่ิงท่ีประตูบา้นดงัถ่ี ๆ ติดกนัท าให ้รีบร้อนออกไปเปิดประตูมากกว่าดงั
คร้ังเดียว 

2.1.4   ความกว้างขวางหรือขนาดของส่ิงเร้า ถา้ส่ิงเร้ามีขอบเขตจ ากดัเกินไป เราก็รับ
สัมผสัไดย้า เราจะรับสัมผสัไดดี้ถา้ส่ิงเร้ามีขนาดหรือมีอาณาเขตกวา้งขวางพอสมควร ส่ิงเร้าท่ีมีขนาด
ใหญ่น่าสนใจกวา่ท่ีมีขนาดเลก็ เช่นคนอว้นใหญ่คนมกัจะมองป้ายโฆษณา ท่ีมีขนาดใหญ่ย่อมดึงดูดความ
สนใจไดม้ากกวา่ป้ายโฆษณาท่ีมีขนาดเลก็ ๆ 

2.1.5   ความแปลกใหม์่ ส่ิงเร้าท่ีไม่เป็นไปตามปกติท าใหเ้กิดความตั้งใจมากกวา่ เช่น 
แกะด าในฝูงแกะสีน ้ าตาล ควายเผือกในฝูงควายสีด า คนมี 2 ศีรษะ สินคา้ท่ีออกใหม่คนสนใจใคร่รู้ ฝร่ัง 
นิโกร เดินอยูใ่นกลุ่มคนไทย คนไทยเห็นแปลกจะสนใจมองดูมากกวา่ดูคนไทย 

2.1.6   ความคงทน ส่ิงเร้าท่ีเร้าในระยะเวลาสั้นจะท าให้เรารับสัมผสัไดย้าก เราจะรับ
สัมผสัได ้ถา้ส่ิงเร้านั้นเร้าอยู่นานพอสมควร ตวัอย่างเช่น การยกบตัรค าใหเ้ด็กอ่าน ถา้ยกให้ดูแป๊บเดียว
ระ ยะ เวล าสั้ น เกิ น ไป  เด็ ก จ ะมอ ง เห็ น ไ ม่ ชั ด เจน และมัก จะ เกิ ด ก าร รับ รู้  ท่ี ค ล าด เค ล่ื อน 
              2.1.7   ระยะทาง เป็นระยะทางพอสมควรไม่ใกลห้รือไกลเกินไป 

2.1.8   ลักษณะการตัดกัน (Contrast) ของส่ิงเร้า ตามปกติภาพ (Figure) ควรให้สีเด่น
ข้ึนพ้ืน (Ground) สีจางลง ส่ิงเร้าท่ีตดักนัจะดึงดูดความสนใจ ไดม้ากกว่าส่ิงท่ีคลา้ยคลึงกนั การพาดหัว
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ข่าวของหนังสือพิมพ์ใช้ตวัอกัษรขนาดโตกว่าปกติ และหรือใช้สีต่าง ๆ เพ่ือเรียกร้องความสนใจของ
ผูอ่้าน                 

 2.1.9  สี แต่ละสีมีประสิทธิภาพในการดึงดูสายตาไดต่้างกนั สีท่ีเกิดจากคล่ืน ช่วงยาว 
เช่น สีแดง เหลือง ยอ่มดึงดูดความตั้งใจไดดี้กวา่สีท่ีมีช่วงสั้น เช่น สีม่วง สีฟ้า 

2.2 การจดัลกัษณะหมวดหมู่ของวตัถุที่เป็นส่ิงเร้า 
พวก Gestalt Psychologis เช่น เวอร์ธไธเมอร์ (Wertheimer) และกอฟฟ์กา (Koffka) ไดใ้หค้วาม

สนใจกบั Perception อยา่งมาก ไดใ้หห้ลกัเกณฑใ์นการท่ีคนเรามีแนวโนม้ท่ีจะจดัภาพท่ีมองเห็น โดยจดั
กลุ่มวตัถุเรียง ตามกฎ 4 ประการดงัต่อไปน้ี 

2.2.1  กฎแห่งความคล้ายคลึง (the law of Similarity) ว่าส่ิงใดก็ตามท่ีมีลักษณะ
เหมือนกัน หรือมีลกัษณะส าคัญร่วมกนั อาจเป็นรูปร่างหรือขนาดหรือสีเหมือนกันคนเรามกัจะรับรู้
รวมกนัเป็นส่ิงเดียวกนั รับรู้ว่าเป็นพวกเดียวกนั กล่าวคือจดัอยู่ในกลุ่มเดียวกนั เช่น นกัฟุตบอลท่ีแต่งกาย
เหมือนกนั ถูกจดัเป็นพวกเดียวกนั เราจะรับรู้ภาพท่ีแลว้น้ีในแบบเรียงเป็นแถวนอน (Rows) มากกว่าใน
แนวตั้ง (Columns) เราจะรับรู้ว่ารูปน้ีมีอยู่ 2 พวก คือ ตวัอกัษร ก และตวัเลข 1 เพราะเราพิจารณาความ
คลา้ยคลึงเป็นหลกั 

2.2.2  กฎแห่งความใกล้ชิด หรืออยู่ภายในขอบเขตที่ ใกล้ เคียงกัน  (The law of 
Proximity) ว่าส่ิงท่ีอยู่ใกลก้นัคนเรามกัจะรับรู้วา่ มีความเก่ียวขอ้งกนัมากกว่า ส่ิงท่ีเหมือนกนั แต่อยู่ไกล
กนัออกไป คนเรามีแนวโนม้ท่ีจะรับรู้สึกท่ีใกลก้นัให้เป็นภาพเดียวกนั หรือเป็นหมวดหมู่เดียวกนั พวก
เดียวกนัเช่น เราจะรับรู้ว่า อกัษรมีอยู่ 2 พวกคือ พวกแนวนอน กบัพวกแนวตั้งเรามกัจะจดัเส้น หรือจุดท่ี
อยู่ใกลก้นัเขา้ดว้ยกนั และดูจ านวนท่ีอยู่ ห่างไกลออกไป เป็นคนละพวก เสียงก็เช่นกนั ถา้เราไดย้ินเสียง
ปืนติด ๆ กนั 2-3 นดั เรามกัจะเขา้ใจว่า เป็นเสียงปืนกระบอกเดียวกนั หรือเป็นเสียงท่ีมาจากแห่งเดียวกนั 
ในชีวิตจริงจึงถือเป็นธรรมดา ถา้เราใกลชิ้ดไปไหนมาไหนกบัเจา้นาย หรือหญิง – ชายคนใดคนจะเขา้ใจ
วา่ สนิทชิดเช้ือและเป็นพวกเดียวกนั กฎของความใกลชิ้ด 

2.2.3 กฎแห่งความสมบูรณ์ หรือกฎแห่งความส้ินสุด (The law of Closure)   เป็นไป 
ตามแนวคิดของ Gestalt Psychology ท่ีว่า มนุษยเ์รารับรู้เป็นส่วนรวม มากกว่าท่ีจะรับรู้ เป็นส่วนย่อย ๆ 
ส่วนรวมมีความส าคญัมากกว่าส่ิงท่ีย่อยท่ีมารวมกนัและการรับรู้ประเภทน้ี ตอ้งอาศยัประสบการณ์เดิม 
จิตใจของคนเราจะรู้สึกผิดปกติเม่ือมองเห็นส่ิงหน่ึงส่ิงใด ขาดตกบกพร่องไปจากส่ิงท่ีเราคิด และความคิด
ของเรา ก็จะหลอกให้เรารับรู้ว่า มนัเต็มสมบูรณ์โดยท่ีเราไม่ไดต้ั้งใจClosure เป็นภาพท่ีใกลจ้ะสมบูรณ์
ขาดความสมบูรณ์ไปเพียงเลก็นอ้ย แต่มนุษยเ์รามีแนวโนม้ท่ีจะต่อเติม ส่วนท่ีขาดหายไปของภาพ ใหเ้กิด
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ภาพท่ีสมบูรณ์โดยพยายามมองให้ภาพท่ีไม่สมบูรณ์  สมบูรณ์ข้ึนมาเน่ืองจากการรับรู้ซ่ึงมีแนวโน้ม
เก่ียวกบัการประสานสนิท (Closure) ดงัรูปภาพประกอบต่อไปน้ี 

2.2.4 กฎแห่งความต่อเน่ือง (The law of Good Continuation) ถา้ไม่มีอะไรมาขดัขวาง
แลว้ คนเรามกัจะรับรู้ในลกัษณะเดียวกนั ต่อเน่ืองกนัตั้งแต่ตน้จนจบ ถา้เราเห็นเส้นตรงตั้งแต่ตน้ เราก็มกั
สรุปเอาว่า มนัเป็นเส้นตรงตลอด ความต่อเน่ือง (Continuity) เกิดจากส่ิงเร้ามีทิศทางไปทางเดียวกนั เช่น 
เราดูไฟกระพริบตามป้ายโฆษณา 

 2.3 การรับ รู้เกี่ยวกับระยะทางหรือความลึก (Distance of Depth perception) มนุษย์เรา
นอกจากจะรับรู้ภาพ 2 มิติบน แผ่นกระดาษแลว้ ยงัสามารถรับรู้ภาพท่ีมี 3 มิติด้วย คือ สามารถรับรู้
ระยะทางหรือความลึกไดจ้ากภาพ ความสามารถน้ีเกิดจาก การเรียนรู้ของมนุษย ์นกัจิตวิทยาใชวิ้ธีการต่าง 
ๆ ทาง Monocular cues หลาย ๆ อยา่ง เพ่ือใหส้ามารถทราบระยะทางของส่ิงนั้น ๆ ดงัแสดงในรูป 

 

 

รูปแสดงเร่ืองระยะทางและความลึก 
 

ส่ิงท่ีช่วยใหเ้ราทราบเก่ียวกบัเร่ืองความลึก ประกอบไปดว้ย 
  2.3.1 ต าแหน่งที่เหล่ือมกนั Super position of the objects คือการท่ีวตัถุหน่ึงบงั (วาง
ซอ้น) หรือทบัส่วนใดส่วนหน่ึงของวตัถุอีกอนัหน่ึง เราจะรู้สึกวา่วตัถุท่ีถูกทบัอยูห่่างออกไป ภาพของ
วตัถุแรกจะเป็นภาพท่ีใกลก้วา่วตัถุหลงั 
                        2.3.2 ภาพทิวทัศน์ที่เห็นไกล (Perpective) หมายถึงส่ิงท่ีอยู่ห่างออกไป เราจะรู้สึกวา่
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ขนาดของมนัค่อย ๆ เลก็ลง ๆ เช่น ภาพทางรถไฟ หรือถนน ถา้เรามองดูภาพต่าง ๆ ในพ้ืนท่ีราบจะเห็นวา่
วตัถุไกลสูงกวา่วตัถุท่ีอยูใ่กล ้ 
                        2.3.3 แสงและเงา (Light and Shadow) แสงและเงาช่วยในการรับรู้เก่ียวกบัความลึกของ
ภาพ ช่วยท าใหภ้าพเป็นสามมิติ โดยท าใหภ้าพนั้นเวา้เขา้ไปหรือนูนเด่นออกมา ดูรูป 
 
 

 
 

รูปแสดงเร่ืองแสงและเงา 
  

  2.3.4 การเคล่ือนที่  (Movement) เราสามารถใช้การเคล่ือนไหวสัมพันธ์ (Relative 
Motion) มาเป็นเคร่ืองตดัสินระยะวตัถุได ้เช่น เวลาเรานัง่รถไฟ เราจะเกิดความรู้สึกเหมือนว่าวตัถุท่ีอยู่
ใกลเ้คล่ือนท่ีในทิศทางตรงกนัขา้มกบัตวัเรา แต่วตัถุท่ีอยู่ไกล ๆ รู้สึกว่าเหมือนเคล่ือนไหวตามตวัเรา 
ทิศทางเคล่ือนท่ีของวตัถุจึงมีส่วนช่วยในการตดัสินระยะทางใกลไ้กลได  ้ลอเรนซ์ (M. Lawrence) ได้
พยายามคน้ควา้ทดลองและสรุปวา่ คนเราจะมีการรับรู้เก่ียวกบัระยะทางไดใ้นกรณีต่อไปน้ี 
  ก. วางวตัถุขนาดหน่ึงไวเ้ป็นท่ีคุน้เคยกบัตาเราดีแลว้ ถา้เราเปล่ียนขนาดใหใ้หญ่ข้ึน จะ
รู้สึกวา่อยูใ่กลม้ากกวา่ความจริง และถา้เราเปล่ียนวตัถุท่ีขนาดเลก็กวา่วตัถุอนัท่ีชินตาวางไวแ้ทนจะรู้สึก
วา่อยูไ่กลออกไป 
                       ข. วตัถุชนิดเดียวกนั อยูห่่างจากเราในระยะทางเท่ากนั เราจะรู้สึกวา่วตัถุใหญ่อยูใ่กลเ้รา
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มากกวา่วตัถุท่ีเลก็ 
                       ค. วตัถุชนิดเดียวกนั ขนาดเท่ากนั แต่ความสวา่งไม่เท่ากนั เราจะรู้สึกวา่วตัถุท่ีสวา่ง 
เคล่ือนท่ีเขา้หาตวัเรา ส่วนวตัถุท่ีมืด จะเคล่ือนท่ีห่างออกไป 
                     ง. วตัถุ 2 ช้ิน มีขนาด และความสวา่งไม่เท่ากนัถา้ทั้งใหญ่และสวา่ง จะรู้สึกวา่วตัถุนั้น 
เคล่ือนเขา้มาใกลต้วัเรา มากข้ึนกวา่วตัถุนั้นมีขนาดใหญ่อยา่งเดียว แต่ถา้วตัถุนั้นใหญ่แต่สวา่งนอ้ยเราจะ
รู้สึกวา่วตัถุนั้นเคล่ือนท่ีนอ้ยลงกวา่คร้ังแรก 
 
ความผดิพลาดของการรับรู้ 
การรับรู้ผิดพลาด เกิดข้ึนไดจ้ากสาเหตุหลายประการ เช่น เน่ืองจาก 
 1. สภาวะบางประการของส่ิงเร้า คนปกติอาจรับรู้ผิดพลาดเพราะภาวะของส่ิงเร้าหรือ
เน่ืองจากคุณสมบติัของส่ิงเร้า หรือส่วนประกอบท่ีแตกต่าง หรือความเช่ือท่ีบุคคล มีต่อการรับรู้ 
 ภาพมายา หรือทัศนมายา หรือภาพลวงตา (illusion) คือภาพท่ีมีส่ิงใดส่ิงหน่ึงท าให้การ
รับรู้ของเราเบ่ียงเบน หรือผิดพลาดไป จากความจริง 
 การเติมส่ิงหน่ึงส่ิงใด (Embedded ness) คือการต่อเติมสิงหน่ึงส่ิงใดลงไป ท าให้ภาพท่ี
มองเห็นผิดไปจากความเป็นจริง 
 ขนาดสัมพันธ์ (Relative size) หรือขนาดเปรียบเทียบ (size contrasts) การตดัสินขนาด
อาจผิดไปจากความเป็นจริงได ้เน่ืองจากต าแหน่งเปรียบเทียบของส่ิงเร้านั้น ๆ ซ่ึงแทจ้ริงส่ิงเร้านั้นมีขนาด
เหมือนและเท่ากนั แต่ถา้ส่ิงเร้านั้นอยู่ในต าแหน่ง ท่ีมีส่ิงแวดลอ้มท่ีต่างกนั หรืออยู่ใกลไ้กลส่ิงแวดลอ้มท่ี
ต่างกนักจ็ะเกิดภาพลวงตาข้ึนได ้
 การเกิดมุมหรือการตัดกนัของเส้นตรง (Angle of Interesting Lines) จากการประสานกนั 
และการตดักนัของเสน้ตรง จะท าใหเ้กิดภาพลวงตาข้ึนได ้ท าใหก้ารรับรู้ผิดจากความเป็นจริงไป 
 2.  ความเช่ือที่ผดิ ๆ (Delusions) 

 3.  ความไม่สมบูรณ์ของประสาทและอวัยวะสัมผสั ภาวะของอินทรียข์องผูรั้บรู้ผิดไป เช่น 
กินเหลา้ กินยาบางอย่างเขา้ไป จะเกิดความผิดพลาดของการรับรู้ การรับรู้เช่นน้ี เรียกว่า Hallucination 
ประสาทสัมผสัไม่ดี คนชราตาฝ้าฟาง คนชราตาฝ้าฟาง คนกินหมากสูบบุหร่ี แมร้สเปร้ียวจดั เค็มจดัก็ยงั
รู้สึกว่ารสไม่เขม้ขน้ สรุปไดว้่า อายุ สารเคมี และความเหน่ือยลา้ (fatigue) มีผลต่อการรับรู้ ความพิการ 
เช่น หูตึง ตาบอดสี มีผลใหรั้บรู้ ผิดพลาด 
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        4.  อุปทานของตนเอง เช่น ไปป่าล่าสัตวเ์ห็นคนตะคุ่ม ๆ นึกว่าเกง้ เอาปืน ยิงโป้งเขา้ให ้
                       5.  การแปลสัมผสัผดิ เพราะประสบการณ์นอ้ยมีความรู้ไม่พอ เช่น เดก็เห็นแพะบอกวา่แกะ 
เพราะแปลสัมผสัไม่ถูก ไม่เห็นความแตกต่าง ระหว่างแพะกบัแกะ บางคนคิดว่าแมงป่องเป็นตัก๊แตนจึง
จบัเล่น คนนอกเมืองเห็นบุรุษไปรษณียก์คิ็ดวา่เป็นต ารวจ 
                       6.  บุคลิกภาพอุปนิสัย และเจตคติ (Attitude) คนมองโลกในแง่ดี มกัเห็นส่วนดีของส่ิงเร้า
มากกวา่ท่ีจะมองเห็นส่วนเสียของมนั แต่คนท่ีมองโลกในแง่ร้ายมกัมองไม่เห็นส่วนดี ถา้เรามีเจตคติไม่ดี
ต่อหวัหนา้ เขาพูดดงักว็า่ดุ ถา้เรามีเจตคติท่ีดี เรากว็า่พูดดงัฟังชดัดี 
                       7.  ความต้องการ คนท่ีมีความตอ้งการแตกต่างกนั ถา้ถูกเร้าดว้ยส่ิงเร้าเดียวกนักอ็าจเกิดการ
รับรู้ต่างกนั คนท่ีก าลงัหิวกบั คนท่ีก าลงัอ่ิม จะมีการรับรู้ต่อร้านอาหารต่างกนั คนท่ีก าลงัหางานท าจะ
เง่ียหูฟัง เม่ือไดย้ินข่าววา่ท่ีไหนรับเขา้ท างาน 
                       8. อารมณ์ เป็นตวัแปรท าใหก้ารรับรู้ผิดพลาดได ้ขณะอารมณ์เสียใครมาพูดจาติดต่ออะไร
ดว้ย อาจไม่รับรู้หรือรับรู้ไปทางลบ แต่ถา้อารมณ์ดี อะไร ๆ กรั็บรู้ไปในทางดีหม 
                       9. ความใส่ใจ (Attention) คือ ความตั้งใจเลือกเฟ้นรับรู้เฉพาะส่ิงท่ีตรงกบัความตอ้งการ
หรือความสนใจของเรา ครูพละเวลาอ่าน หนงัสือพิมพ ์มกัเฟ้นหาข่าวเก่ียวกบักีฬา ครูประวติัศาสตร์ชอบ
อ่านเหตุการณ์ปัจจุบนั นกัเรียนมกัจะอ่าน และจ าตรงท่ีครูบอกวา่ จะออกสอบมากกวา่ท่ีอ่ืน และจะจ าได้
ดีเม่ืออ่านตอนใกล ้ๆ จะสอบในกลุ่มคนมากมายเรามกัจะมองหาและเห็นแต่พรรคพวก ลูกศิษยข์องเรา 
                      10. วฒันธรรม เป็นกรอบของการอ้างองิ (Frames of Reference) ในยโุรปกบัในเมืองไทย
รับรู้เร่ืองการหยา่ร้าง กอดจูบในท่ี สาธารณะแตกต่างกนั 
                      11. มองในแง่มุม ทิศทาง บรรยากาศต่างกนัจะเห็นตรงกนั 
 การแปลความหมายและการรับรู้ (Interpretation & Perception) 
 เป็นกระบวนการขั้นท่ีสามของการรับรู้ องคป์ระกอบท่ีมีผลต่อการแปลความหมายในการ
รับรู้ มีหลายอย่าง เช่น ความคาดหวงั (Expectation) แรงจูงใจ (Motivation) ประสบการณ์เก่า (Early 
Experience) วฒันธรรม(Culture) เป็นตน้ 

 
ความคาดหวงั 
ลองดูภาพขวามือ คุณเห็นภาพเป็ดไหม ? ลองดูอีกที เห็นภาพกระต่าย
ไหม ? 
เห็นไหมวา่ถา้คุณคาดหวงัอยา่งไรคุณกจ็ะตีความหมาย หรือรับรู้ได้
ตามนั้น ดงันั้นจะเห็นวา่ความคาดหวงัมีอิทธิพลต่อการรับรู้ 
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แรงจูงใจ 
 แรงจูงใจพ้ืนฐานต่าง ๆ เช่น ความหิว ความกระหาย และความต้องการทางเพศ จะมีผล
โดยตรงต่อการแปลความหมายส่ิงท่ีรับสัมผสัได ้คนท่ีก าลงัหิวจะรับรู้กล่ินอาหารไดไ้วกว่าคนท่ีไม่หิว 
คนท่ีดูภาพยนต์สยองขวญั หรือฟังข่าวอาชญากรรมอาจมีแรงจูงใจมกัท่ีจะกลวัส่ิงต่าง ๆ ไดง่้าย การรับ
สัมผสั เสียง หรือภาพต่าง ๆ จะท าให้เขาแปลความหมายไปตามความกลัวนั้นได้ประสบการณ์เก่า 
การทดลองของ ลีเปอร์ (Leeper) แสดงให้เห็นชัดเจนถึงผลประสบการณ์ท่ีมีต่อการรับรู้ โดยท าการ
ทดลองกบัคนสองกลุ่ม ใหก้ลุ่มหน่ึงมีประสบการณ์โดยดูภาพ หญิงสาว แต่อีกกลุ่มหน่ึงใหคุ้น้เคยหรือมี
ประสบการณ์กบัภาพหญิงชราจากนั้นให้ทั้งสองกลุ่มดูภาพท่ีเป็นสองนัย (Ambiguous) คือ ดูเป็นภาพ
หญิงสาว หรือหญิงชราก็ได ้ผลปรากฎว่า กลุ่มท่ีมีประสบการณ์กบัภาพหญิงสาว ตอบว่าเห็นภาพหญิง
สาวทุกคน และกลุ่มท่ีคุน้เคยกบัภาพหญิงชรา ตอบว่าเห็นภาพหญิงชราถึง 95 % (Crider & others 1983, 
p. 110) 
วฒันธรรม ( Culture ) 
                  ขนบธรรมเนียม ประเพณี ศาสนา  และเช้ือชาติ ท่ีแตกต่างกัน จัดเป็นพ้ืนฐานทางด้าน
วฒันธรรม ท่ีท าใหบุ้คคลมีความเช่ือ ค่านิยม และทศันคติในเร่ืองต่าง ๆ แตกต่างกนัไป แลว้แต่สภาพของ
สงัคม พฤติกรรมท่ีบุคคลแสดงออกเหมือนกนัอาจถูกแปลความหมายไปคนละดา้นได ้เพราะอิทธิพลของ
วฒันธรรม เช่น คนไทยท่ีแสดงความรักกนัในท่ีสาธารณะมกัจะถูกแปลความหมายทางดา้นลบมากกว่า 
ในขณะท่ีคนในสงัคมตะวนัตกเห็นเป็นเร่ืองปกติธรรมดา เป็นตน้ 
ภาพลวงตา (Illusions)  
                 ในบางคร้ังการรับรู้ของบุคคลไม่ตรงกบัความเป็นจริงตามสภาพของส่ิงเร้า ปรากฏการณ์น้ี
เรียกว่าภาพลวงตา ซ่ึงเกิดจากการท่ีสมองแปลความหมายผิดไปหรือคลาดเคล่ือนจากความเป็นจริง 
สาเหตุของการเกิดภาพลวงตามีได้หลายกรณี เช่น แสง ลกัษณะของส่ิงเร้ามีการต่อเติม การเปรียบ
เปรียบเทียบ หรือการเกิดมุมต่าง ๆ การต่อเติมส่ิงเร้า ภาพขา้งล่างน้ีเป็นภาพลวงตาของ มุลเลอร์-ไลเออร์ 
(Muller – Lyer illusion) เราจะรับรู้ว่าเส้นท่ี 1 ยาวกว่าเส้นท่ี 2 ทั้งแนวตั้งและแนวนอนเพราะผลจากการ
ต่อเติมลูกศรเขา้ไป จริง ๆ แลว้เสน้ตรง 2 เสน้น้ียาวเท่ากนั 
 
 
 
รูปแสดงเร่ืองการรับรู้เร่ืองภาพลวงตา 
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 1. การเปรียบเทียบ เราจะรับรู้วา่ วงกลมท่ีลอ้มรอบดว้ยวงกลมใหญ่มีขนาดเลก็กวา่วงกลม 
ท่ีลอ้มรอบดว้ยวงกลมเลก็ดา้นขวามือ เราจะรับรู้วา่วงกลมท่ีซอ้น วงเลก็ขา้งในดา้นซา้ยมือเลก็กวา่วงกลม
ท่ีอยูภ่ายในวงใหญ่ดา้นขวามือ เพราะน าวงกลมท่ีเท่ากนัสองวงไปเปรียบเทียบกบัวงกลมท่ีมีขนาดต่างกนั 
จึงท าใหก้ารรับรู้ต่างกนั ดงัรูปท่ี 5.14 
 
 
 
 
 
 
 

รูปแสดงเร่ืองการรับรู้เร่ืองวงกลมท่ีลอ้มรอบดว้ยวงกลมขนาดต่างกนั 
 
 2. การตดักนัของเส้นและการเกิดมุมเรารับรู้ว่า เสน้ตรงแต่ละเสน้ไม่ขนานกนั ซ่ึงเป็น การ
รับรู้ท่ีไม่ตรงกบัความจริง เพราะเสน้ตรงเหล่าน้ี ขนานกนัทุกเสน้ แต่เพราะมีเสน้ตรงเลก็ ๆ มาตดัจึงท า 
ใหเ้กิดมุมลู่เขา้และกางออก สมองจึงแปลความหมายผิดพลาดไป ดงัรูปท่ี 5.15 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รูปแสดงเร่ืองการตดักนัของเส้นและการเกิดมุมเรารับรู้วา่ เสน้ตรงแต่ละเส้นไม่ขนานกนั 
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เราจะรับรู้ว่าเสน้ตรงสองเส้นตรงกลางกางออก แต่จริง ๆ แลว้ทั้งสองเส้นขนานกนัตลอด นกัศึกษาคิดว่า
เส้นตั้งหรือเส้นนอนยาวกว่ากนั ? เรามกัจะรับรู้ว่า เส้นตั้งยาวกว่า ความจริงแลว้ ทั้งสองเส้นมีความยาว
เท่ากนั เส้นไหนระหว่าง X, Y, Z ท่ีต่อเน่ืองกบัเส้น W ? ส่วนใหญ่จะเลือกเส้น X แต่ท่ีถูกตอ้งคือเส้น Y 
ลองใชไ้มบ้รรทดัวดัดูกไ็ด ้
 
การรับรู้ด้วยสัมผสัพเิศษ (Extra Sensory Perception) 
 ปกติโดยทัว่ไป มนุษยต์อ้งใชอ้วยัวะรับสัมผสั เช่น หู ตา จมูก ล้ิน ผิวหนงั ในการรับรู้ส่ิงเร้า
ภายนอกแต่ในชีวิตประจ าวนั บางคร้ังจะมีปรากฏการณ์บางอย่างท่ีมนุษยบ์างคนสามารถรับรู้ไดโ้ดยไม่
ตอ้งใชอ้วยัวะรับสมัผสัปกติ นกัจิตวิทยาเรียกการรับรู้ประเภทน้ีวา่ การรับรู้ดว้ยสมัผสัพิเศษ 
(Extra Sensory Perception)หรือเรียกยอ่ ๆ วา่ E.S.P. ซ่ึงแบ่งเป็น 3 กรณี คือ 
 1. โทรจิต (Telepathy) เป็นความสามารถในการรับรู้ความคิดของผูอ่ื้น  โดยไม่ต้องใช ้
ประสาทสัมผสัปกติ เช่น นายด า กบันายแดง อยู่กนัคนละท่ีแต่นายด าสามารถรับรู้ความคิดของนายแดง
ไดถู้กตอ้ง เป็นตน้ 
 2. ประสาททิพย์ (Clairvoyance) เป็นการรับรู้เหตุการณ์ปัจจุบันท่ีนอกเหนือระบบรับ
สัมผสัปกติ ตวัอย่าง เช่น นาย ก. สามารถรับรู้ไดว้่า นาย ข. ก าลงัไดรั้บบาดเจ็บเลก็นอ้ยจากอุบติัเหตุรถ
ชนกนัท่ีต่างจงัหวดั 
 3. ลางสังหรณ์  (Precognition) เป็นการรับรู้เหตุการณ์ในอนาคต โดยไม่ต้องใช้อวยัวะ 
สัมผสัทั้งห้าเช่น รับรู้ไดว้่าอาทิตยห์น้าจะมีการปฏิวติัใน ต่างประเทศและปรากฏว่ามีเหตุการณ์เช่นน้ี
เกิดข้ึนจริงๆ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 การรับรู้สัมผสัพิเศษ ไรน์ (Rhine) และทีมงานของเขาไดท้ าการทดลองในหอ้งปฏิบติัการ 
โดยใช้ภาพ 5 ลกัษณะ คือ ภาพกากบาท ภาพดาว ภาพวงกลม ภาพเส้นโคง้ และภาพส่ีเหล่ียมโดยใช้
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ลกัษณะ 5 ภาพ รวมทั้ งหมดเป็น 25 ภาพ เพ่ือเป็นเคร่ืองมือในการทดสอบ E.S.P. ของบุคคลในการ
ทดสอบ E.S.P. ประเภท Telepathy ก็ใหผู้ถู้กทดลองดูภาพทีละภาพ และตอบว่าภาพใดท่ีผูท้ดลองอีกคน
หน่ึงเลือกไว ้เป็นการทดสอบการล่วงรู้ความคิดของผูอ่ื้น ทั้งน้ีผูถู้กทดลองกบัผูท้ดลองท่ีเลือกภาพไดต้อ้ง
ไม่เผชิญหน้ากันเด็ดขาด เพ่ือกันการรับสัมผสัแบบปกติอ่ืน ๆ หากเป็นการทดลอง E.S.P. ประเภท 
Clairvoyance ผูท้ดลองคนหน่ึงจะหยิบภาพหน่ึงภาพมาคว ่าไวบ้นโต๊ะ ไม่มีใครทราบวา่เป็นภาพอะไร ให้
ผูถู้กทดลองทายว่าเป็นภาพอะไร ซ่ึงเป็นการทดลอง การรับรู้เหตุการณ์ใน ปัจจุบัน โดยไม่ต้องใช้
ประสาทสัมผสัทั้งห้า ส าหรับการทดลองประเภท Precognition ก็จะให้ผูถู้กทดลองเดาล่วงหนา้ก่อนท่ีผู ้
ทดลองจะหยิบภาพข้ึนมาโดยทายว่า เป็นภาพอะไร เป็นการทดลองการรับรู้เหตุการณ์ในอนาคต ในการ
ทดลองแต่ละคร้ัง ไรน์ และทีมงาน ของเขาตอ้งท าการทดลองหลาย ๆ คร้ัง เพ่ือขจดัอิทธิพลของตวัแปร
เกินต่าง ๆ อย่างไรก็ตาม ผลการทดลองก็สรุปไม่ไดอ้ย่างชดัเจน ดงันั้นนกัวิทยาศาสตร์และนกัจิตวิทยา 
จึงไม่สามารถสรุปไดว้่า E.S.P. เป็นปรากฎการณ์ท่ีเกิดข้ึนจริง ๆ เน่ืองจากเป็นการรับรู้ ในลกัษณะพิเศษ 
ท่ีไม่สามารถพิสูจนท์ดสอบ ใหเ้ห็นชดัเจนไดจึ้งเป็นเร่ืองท่ีจะตอ้งศึกษากนัต่อไป เพราะในชีวิตประจ าวนั
การด าเนินชีวิตบางอย่างก็มีปรากฎการณ์แปลก ๆ ท่ีเราหาค าอธิบายไม่ไดว้่าบุคคลผูน้ั้นรับรู้ไดอ้ย่างไร 
(Wittig, 1984, p.340) 
 
การรับรู้ตนเอง (Self Concept) 
 การรับรู้ตนเอง หมายถึง การท่ีบุคคลรับรู้วา่ตนเป็นคนอย่างไร มีความสามารถดา้นไหน ถนดั
อะไร เป็นตน้ นกัจิตวิทยากลุ่มมนุษยนิยมเช่ือวา่ การรับรู้ตนเองพฒันามาจากการอบรมเล้ียงดูของพ่อแม่ 
และอิทธิพลของวฒันธรรมโรเจอร์ (Rogers) ไดอ้ธิบายไวว้า่ ตวัตน ( Self) มี 2 ชนิด คือ ตวัคนท่ีเป็นจริง 
(Real Self) ไดแ้ก่ ตวัตนท่ีปรากฎออกมาภายนอก กบัตวัตนในอุดมคติ (Ideal Self) ซ่ึงเป็นตวัตนท่ีบุคคล
คิดว่าตนเองเป็นหรืออยากจะเป็น โรเจอร์ ย  ้าว่าสัมพนัธภาพท่ีดีในวยัเดก็กบัครอบครัว คือไดรั้บความรัก 
ความอบอุ่น และการเอาใจใส่จากพ่อแม่ท่ีเพียงพอ จะท าใหบุ้คคลเกิดความเช่ือมัน่ในตนเอง สามารถรู้จกั
และเห็นภาพตนเองไดต้รงกบัความเป็นจริง ท าให้การรับรู้ตนเองของบุคคลนั้น มีตวัตนในอุดมคติ กบั
ตวัตนในความเป็นจริงท่ีตรงกนั ซ่ึงจะไม่มีปัญหาในการปรับตวั บุคคลลกัษณะน้ีจะสามารถปรับตวัไดดี้ 
มีศกัยภาพภายในท่ีจะพฒันาตนเองไดถึ้งการประจกัษต์นเอง (Self - actualization) แต่ในทางตรงกนัขา้ม 
หากบุคคลใดมีสัมพนัธภาพกบัครอบครัวท่ีไม่ดี ท าใหบุ้คคลเหล่านั้นมีปัญหาความคบัขอ้งใจ หรือความ
วิตกกงัวล ท าใหภ้าพของตนในอุดมคติกบัตนในความเป็นจริงอาจเป็นคนละภาพ และไม่สอดคลอ้งกนั 
อนัอาจท าใหมี้ปัญหาในการปรับตวั แลก่อใหเ้กิดอาการผิดปกติทางบุคลิกภาพต่าง ๆ หรือ โรคประสาท 
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และโรคจิตได ้อย่างไรก็ตาม การรับรู้ตนเองของบุคคลจะมีการเปล่ียนแปลงไดต้ามวุฒิภาวะ  และการ
เรียนรู้ของบุคคลนั้นดว้ย 
การรับรู้บุคคล (Person Perception) 
 1. การรับรู้บุคคล หมายถึง การประเมินหรือตดัสินบุคคลอ่ืนวา่เป็นคนอยา่งไร โดยทัว่ไปการ
รับรู้บุคคลอ่ืนจะใชล้กัษณะ ทางกายภาพ ของบุคคลนั้น เช่น หนา้ตา ผิวพรรณ รูปร่าง หรือดูบุคลิกภาพ
ต่าง ๆ เช่น นิสัยใจคอและการพูดจา เป็นตน้ เงียบขรึม ช่างคุย ใจดี ใจร้าย พูดเพราะ พูดหยาบ เป็นตน้ 
การรับรู้บุคคลจะถูกตอ้งแม่นย  าจ าเป็นตอ้งพิจารณารายละเอียดอ่ืน ๆ ประกอบดว้ย เพราะมนุษยมี์อารมณ์ 
มีแรงจูงใจ และทศันคติท่ีแตกต่างกนั อนัเป็นผลของการเรียนรู้และวฒันธรรม ปัจจยัต่าง ๆ ท่ีสามารถท า
ให้การรับรู้บุคคลอ่ืน ผิดพลาดได ้เช่นอคติ (Prejudice)เป็นการสรุปหรือตดัสินบุคคลอ่ืนโดยท่ีมีขอ้มูล
สนับสนุนไม่เพียงพอ ซ่ึงท าให้เกิดการรับรู้บุคคลในลกัษณะทางลบ การเกิดอคติอาจเกิดข้ึนเป็นการ
ส่วนตวั เพราะมีผลกระทบกบัตนเองโดยตรง หรือเกิดอคติตามสงัคม เน่ืองจากการยึดมัน่ในบรรทดัฐาน 
(Norms) บางอย่าง เช่น คนไทยท่ีอนุรักษว์ฒันธรรมไทยจะมีอคติกบัพฤติกรรมของชาวตะวนัตกไดง่้าย
มาก เพราะปราศจากการพิจารณาขอ้มูลอยา่งอ่ืน 
 2. ภาพพจน์ (Stereotype)โดยทัว่ไป บุคคลจะจดัคนท่ีเขารู้จกัให้เป็นพวก เพ่ือเขา้ใจง่าย และ
ลดความสับสนเน่ืองจากบุคคลไม่สามารถรู้จกัคนไดทุ้กคน ภาพพจน์จึงเป็นวิธีลดัท่ีจะยน่ย่อลกัษณะต่าง 
ๆ หรือคุณสมบติับางประการท่ีมีส่วนร่วมกนัใหเ้ป็นพวกเดียวกนั ภาพพจน์มีไดห้ลายอยา่ง เช่น ภาพพจน์
ท างด้ าน เช้ื อ ช า ติ  ภ าพ พ จน์ ท างอ า ชี พ  ภ าพ พ จน์ ท าง เพ ศ  ภ าพ พ จน์ ท างศ าส น า  ฯล ฯ 
อย่างไรก็ตาม ภาพพจน์เป็นการจดับุคคลเขา้เป็นพวกเดียวกบัพวกท่ีเรามีประสบการณ์มาก่อน โดยใช้
ลกัษณะร่วม ซ่ึงอาจถูกต้องหรือไม่ก็ได้ เพราะเป็นการสรุปแบบเหมารวมโดยไม่ได้พิจารณาความ
แตกต่างของคนเหล่านั้นเลย ภาพพจนแ์บ่งเป็น 2 ประการ คือ 
 2.1 Public Stereotype ห รือ Social Stereotype เป็นการส รุป เหมารวมคนในสั งคม ท่ี มี 
ลกัษณะร่วมกนับางอย่างเป็นพวกเดียวกนั เช่น มีภาพพจน์ทางเช้ือชาติว่า คนไทยใจดี คนญ่ีปุ่นรักชาติ 
เป็นตน้ หรือมีภาพพจนท์างอาชีพวา่ หมอตอ้งเก่งและฉลาด เป็นตน้ 
 2.2 Private Stereotype เป็นการสรุปคนแต่ละคนว่า ถ้ามีลักษณะอย่างหน่ึงแล้วน่าจะมี 
ลกัษณะอย่างอ่ืนร่วมอยู่ดว้ย เป็นตน้วา่ คนเปิดเผย ควรจะเป็นคนร่าเริง คุยสนุก คนเรียบร้อย ควรจะเป็น
คนท่ีอ่อนนอ้มถ่อมตน และข้ีอาย 

 3. การรับรู้บุคคลในดา้นเดียว แบ่งเป็น 
                  3.1 Halo effect เป็นการรับรู้บุคคลในดา้นดีดา้นเดียว เพราะเกิดความถูกใจ จึงเกิดการรับรู้
ดา้นอ่ืน ๆ ของบุคคลนั้นดีไปดว้ย             
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 3.2 Horns effect เป็นการรับรู้บุคคลในดา้นไม่ดี เพราะไม่ชอบ ไม่ถูกใจ จึงมีแนวโนม้ท่ีจะรับรู้
ดา้นอ่ืน ๆ ของบุคคลนั้นไม่ดีไปหมด ทั้ง Halo effect และ Horns effect เก่ียวขอ้งกบัความประทบัใจคร้ัง
แรก โดยเฉพาะการรับรู้คร้ังแรก (Primacy effect) ก่อให้เกิดความรู้สึกทางบวก ขอ้มูลท่ีตามมาในช่วง
หลงัมีแนวโนม้จะเป็นบวกหมด แต่ถา้การเร่ิมตน้เป็นลบ บุคคลจะไม่สนใจและละเลยขอ้มูลช่วงหลงัๆ 
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บทที ่3 

การจูงใจในการบริการ 
 

ความหมายของแรงจูงใจและการจูงใจ 
แรงจูงใจ คือพลงัผลกัดนัใหค้นมีพฤติกรรม และยงัก าหนดทิศทางและเป้าหมายของพฤติกรรม

นั้นด้วย คนท่ีมีแรงจูงใจสูง จะใช้ความพยายามในการกระท าไปสู่เป้าหมายโดยไม่ลดละ แต่คนท่ีมี
แรงจูงใจต ่า จะไม่แสดงพฤติกรรม หรือไม่กล็ม้เลิก การกระท า ก่อนบรรลุเป้าหมาย 
ความหมายของแรงจูงใจ และการจูงใจ (Definition of motive and motivation) 

แรงจูงใจ (motive) เป็นค าท่ีได้ความหมายมาจากค าภาษาละตินท่ีว่า movere ซ่ึงหมายถึง 
"เคล่ือนไหว (move) " ดงันั้น ค าวา่แรงจูงใจจึงมีการใหค้วามหมายไวต่้างๆ กนัดงัน้ี 

1. แรงจูงใจ หมายถึง "บางส่ิงบางอย่างท่ีอยู่ภายในตวัของบุคคลท่ีมีผลท าให้บุคคลตอ้งกระท า 
หรือเคล่ือนไหว หรือมี พฤติกรรม ในลกัษณะท่ีมีเป้าหมาย" (Walters.1978 :218) กล่าวอีกนยัหน่ึงก็คือ 
แรงจูงใจเป็นเหตุผล ของการกระท า นัน่เอง 

2. แรงจูงใจ หมายถึง "สภาวะท่ีอยู่ภายในตวัท่ีเป็นพลงั ท าให้ร่างกายมีการเคล่ือนไหว ไปใน
ทิศทางท่ีมีเป้าหมาย จากความหมายน้ีจะเห็นได้ว่า แรงจูงใจจะเก่ียวข้องกับองค์ประกอบท่ีส าคัญ 2 
ประการ คือ 
              (1) เป็นกลไกท่ีไปกระตุน้พลงัของร่างกายใหเ้กิดการกระท า และ 
              (2) เป็นแรงบงัคบัใหก้บัพลงัของร่างกายท่ีจะกระท าอยา่งมีทิศทาง 
ส่วนการจูงใจ ( Motivation ) เป็นเง่ือนไขของการไดรั้บการกระตุน้โดยมีการใหค้วามหมายไว ้ดงัน้ี 

1. การจูงใจ หมายถึง "แรงขบัเคล่ือนท่ีอยูภ่ายในของบุคคลท่ีกระตุน้ใหบุ้คคลมีการกระท า" 
(Schiffman and Kanuk. 1991:69) 

2. การจูงใจ เป็นภาวะภายใน ของบุคคล ท่ีถูกกระตุน้ใหก้ระท าพฤติกรรมอยา่งมีทิศทางและ
ต่อเน่ือง (แอนนิตา้ อี วลูฟอลค์ Anita E. Woolfolk 1995) 

3. การจูงใจเป็นภาวะในการเพ่ิมพฤติกรรม การกระท าหรือกิจกรรมของบุคคล โดยบุคคลจงใจ 
กระท าพฤติกรรม นั้นเพ่ือใหบ้รรลุเป้าหมายท่ี ตอ้งการ (ไมเคิล ดอมแจน Domjan 1996) 

จากค าอธิบายและความหมายดังกล่าว จึงสรุปได้ว่า การจูงใจ เป็นกระบวนการท่ีบุคคลถูก 
กระตุน้จากส่ิงเร้าโดยจงใจ ให้กระท าหรือด้ินรนเพ่ือให้บรรลุวตัถุประสงค์บางอย่าง ซ่ึงจะเห็นไดว้่า 
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พฤติกรรมท่ีเกิดจาก การจูงใจ เป็น พฤติกรรม ท่ีมิใช่เป็นเพียงการตอบสนองส่ิงเร้าปกติธรรมดา แต่ ตอ้ง
เป็นพฤติกรรมท่ีมีความเขม้ขน้ มีทิศทางจริงจงั มีเป้าหมายชดัเจนวา่ตอ้งการไปสู่จุดใด 

 
ความส าคัญของการจูงใจ 

การจูงใจมีอิทธิผลต่อผลผลิต ผลิตผลของงานจะมีคุณภาพดี มีปริมาณมากนอ้ยเพียงใด ข้ึนอยูก่บั 
การจูงใจในการท างาน ดงันั้น ผูบ้งัคบับญัชาหรือหวัหนา้งานจึงจ าเป็นตอ้งเขา้ใจว่าอะไร คือแรงจูงใจท่ี
จะท าให้พนกังานท างานอย่างเต็มท่ี และไม่ใช่เร่ืองง่ายในการจูงใจพนกังาน เพราะ พนกังานตอบสนอง
ต่องานและวิธีท างานขององค์กรแตกต่างกัน การจูงใจพนักงานจึงมี  ความส าคัญ สามารถสรุป
ความส าคญัของการจูงใจในการท างานไดด้งัน้ี 

1. พลัง (Energy) เป็นแรงขบัเคล่ือนท่ีส าคญัต่อการกระท า หรือ พฤติกรรมของมนุษย ์ในการ
ท างานใดๆ ถา้บุคคลมี แรงจูงใจ ในการท างานสูง ย่อมท าใหข้ยนัขนัแข็ง กระตือรือร้น กระท าให้ส าเร็จ 
ซ่ึงตรงกนัขา้มกบั บุคคลท่ีท างานประเภท “เชา้ชาม เยน็ชาม” ท่ีท างานเพียงเพ่ือใหผ้า่นไปวนัๆ 

2. ความพยายาม (Persistence) ท าใหบุ้คคลมีความมานะ อดทน บากบัน่ คิดหาวิธีการน าความรู้
ความสามารถ และ ประสบการณ์ของตน มาใชใ้ห้เป็นประโยชน์ต่องานให้มากท่ีสุด ไม่ทอ้ถอยหรือละ
ความพยายามง่ายๆ แมง้าน จะมีอุปสรรคขดัขวาง และเม่ืองานไดรั้บผลส าเร็จ ดว้ยดีก็มกัคิดหา วิธีการ
ปรับปรุงพฒันาใหดี้ข้ึนเร่ือยๆ 

3. การเปลี่ยนแปลง (variability) รูปแบบการท างานหรือวิธีท างานในบางคร้ัง ก่อให้เกิการคน้
พบช่องทาง ด าเนินงาน  ท่ี ดีกว่า หรือประสบ ผลส าเร็จมากกว่า นักจิตวิทยาบางคนเช่ือว่า การ
เปล่ียนแปลง เป็นเคร่ืองหมายของ ความเจริญ กา้วหนา้ ของบุคคล แสดงใหเ้ห็นว่า บุคคลก าลงัแสวงหา
การเรียนรู้ส่ิงใหม่ๆ ใหชี้วิต บุคคลท่ีมี แรงจูงใจ ในการท างานสูง เม่ือด้ินรน เพ่ือจะบรรลุ วตัถุประสงค์
ใดๆ หากไม่ส าเร็จบุคคล กม็กัพยายามคน้หา ส่ิงผิดพลาด และพยายามแกไ้ข ใหดี้ข้ึนในทุก วิถีทาง ซ่ึงท า
ให้เกิดการเปล่ียนแปลง การท างานจน ในท่ีสุดท าให้คน้พบแนวทาง ท่ีเหมาะสมซ่ึง อาจจะต่างไป จาก
แนวเดิม 

บุคคลท่ีมีแรงจูงใจในการท างาน จะเป็นบุคคลท่ีมุ่งมัน่ท างานให้เกิดความเจริญกา้วหน้า และ
การมุ่งมัน่ท างานท่ีตนรับผิดชอบ ใหเ้จริญกา้วหนา้ จดัว่าบุคคลผูน้ั้นมี จรรยาบรรณในการท างาน (work 
ethics) ผูมี้จรรยาบรรณในการท างาน จะเป็นบุคคล  ท่ีมีความรับผิดชอบ มัน่คงในหนา้ท่ี มีวินัยในการ
ท างาน ซ่ึงลกัษณะดังกล่าวแสดงให้เห็นถึงความสมบูรณ์ ผูมี้ลกัษณะ ดังกล่าวน้ี มกัไม่มีเวลาเหลือ
พอท่ีจะคิดและท าในส่ิงท่ีไม่ดี 
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ลกัษณะของแรงจูงใจ 
แรงจูงใจของมนุษยมี์มากมายหลายอย่าง เราถูกจูงใจให้มีการกระท าหรือพฤติกรรม หลาย

รูปแบบ เพ่ือหาน ้ าและ อาหารมาด่ืมกิน สนองความตอ้งการทางกาย แต่ยงัมีความตอ้งการมากกว่านั้น 
เช่นตอ้งการความส าเร็จ ตอ้งการเงิน ค าชมเชย อ านาจ และในฐานะท่ีเป็นสัตวส์ังคม คนยงัตอ้งการมี
อารมณ์ผกูพนัและอยูร่วมกลุ่มกบัผูอ่ื้น แรงจูงใจ จึงเกิดข้ึนไดจ้ากปัจจยัภายในและปัจจยัภายนอก 

 
แรงจูงใจภายใน (intrinsic motives) 

แรงจูงใจภายในเป็นส่ิงผลกัดนัจากภายในตวับุคคล ซ่ึงอาจจะเป็นเจตคติ ความคิดเห็น  ความ
สนใจ ความตั้ งใจ การมองเห็นคุณค่า ความพอใจ ความต้องการ ฯลฯ ส่ิงต่างๆ ดังกล่าวมาเหล่าน้ีมี
อิทธิพลต่อพฤติกรรมค่อนขา้งถาวร เช่น คนงานท่ีเห็นคุณค่าของงาน มองว่าองคก์ารคือสถานท่ีให้ชีวิต
แก่เขาและครอบครัว เขาก็จะจงรักภกัดีต่อองคก์าร กระท า การต่างๆ ให้องค์การเจริญกา้วหนา้ หรือใน
กรณีท่ีบา้นเมืองประสบปัญหาเศรษฐกิจ ในช่วงเวลาของเศรษฐกิจขาลง องค์การจ านวนมากอยู่ในภาวะ
ขาดทุน ไม่มีเงินจ่ายค่าตอบแทน แต่ดว้ยความผูกพนั เห็นใจกนัและกนั ทั้งเจา้ของกิจการ และพนกังาน
ต่างร่วมกนัคา้ขายอาหารเลก็ๆ นอ้ยๆ ทั้งประเภทแซนวิช ก๋วยเต๋ียว ฯลฯ เพียงเพ่ือ ใหมี้รายได ้ประทงักนั
ไปทั้งผูบ้ริหารและลูกนอ้ง และในภาวะดงักล่าวน้ีจะเห็นวา่ พนกังานหลายราย ท่ีไม่ท้ิงเจา้นาย ทั้งเต็มใจ
ไปท างานวนัหยดุโดยไม่มีค่าตอบแทน ถา้การกระท าดงักล่าวเป็นไปโดย เน่ืองจากความรู้สึก หรือเจตคติ
ท่ีดีต่อเจา้ของกิจการ หรือดว้ยความรับผิดชอบในฐานะสมาชิกคนหน่ึงขององค์การ มิใช่เพราะ เกรงจะ
ถูกไล่ออกหรือไม่มีท่ีไป กก็ล่าวไดว้า่ เป็นพฤติกรรมท่ีเกิดจากแรงจูงใจภายใน 
 

แรงจูงใจภายนอก (extrinsic motives) 
แรงจูงใจภายนอกเป็นส่ิงผลกัดนัภายนอกตวับุคคลท่ีมากระตุน้ใหเ้กิดพฤติกรรม อาจจะเป็นการ

ไดรั้บรางวลั เกียรติยศ ช่ือเสียง ค าชม การไดรั้บการยอมรับยกย่อง ฯลฯ แรงจูงใจน้ีไม่คงทนถาวรต่อ
พฤติกรรม บุคคลจะ แสดงพฤติกรรม เพ่ือ ตอบสนองส่ิงจูงใจดงักล่าว เฉพาะในกรณีท่ีตอ้งการรางวลั 
ตอ้งการเกียรติ ช่ือเสียง ค าชม การยกย่อง การได้รับ การยอมรับ ฯลฯ ตัวอย่างแรงจูงใจภายนอกท่ีมี
อิทธิพลต่อพฤติกรรม เช่น การท่ีคนงาน ท างานเพียง เพ่ือแลกกบั ค่าตอบแทน หรือเงินเดือน การแสดง
ความขยนัตั้งใจท างานเพียง เพ่ือใหห้วัหนา้งานมองเห็นแลว้ ไดค้วามดีความชอบ เป็นตน้ 
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ธรรมชาติของแรงจูงใจ 
1. ความต้องการ 
ความตอ้งการ (needs) เป็นสภาพท่ีบุคคลขาดสมดุล เกิดแรงผลกัดนัให้บุคคลแสดงพฤติกรรม

เพ่ือสร้างสมดุลใหต้วัเอง เช่น คนท่ีรู้สึกเหน่ือยลา้โดยการนอน หรือนัง่พกั หรือเปล่ียนบรรยากาศ เปล่ียน
อิริยาบถ ดูหนงัฟังเพลง คนท่ีถูกท้ิง ให้อยู่คนเดียว เกิดความตอ้งการความรักความสนใจจากผูอ่ื้น เป็น
แรงผลกัดนัให้คนๆ นั้น กระท าการบางอย่าง เพ่ือให้ไดรั้บความรักความสนใจ ความตอ้งการมีอิทธิพล
มากต่อพฤติกรรม กล่าวได้ว่าส่ิงท่ีกระตุน้ ให้บุคคล แสดงพฤติกรรม เพ่ือบรรลุจุดหมายปลายทางท่ี
ตอ้งการนั้น ส่วนใหญ่เกิดเน่ืองมาจากความตอ้งการของบุคคล ความตอ้งการในคนเรามีหลายประเภท 
นกัจิตวิทยาแต่ละท่าน จะอธิบายเร่ือง ความตอ้งการในรูปแบบต่างๆ กนั แต่โดยทัว่ไปแลว้ เราอาจแบ่ง
ความตอ้งการพ้ืนฐานของมนุษยไ์ดเ้ป็น 2 ประเภท ดงัน้ี 

1. 1.  ความต้องการทางกาย (Physical Needs)  
 เป็นความตอ้งการท่ีเกิดจากธรรมชาติของร่างกาย เช่น ตอ้งการกินอาหาร หายใจ ขบัถ่ายของเสีย 
การเคล่ือนไหว พกัผ่อน และตอ้งการทางเพศ ความตอ้งการทางกายท าใหเ้กิดแรงจูงใจ ใหบุ้คคลกระท า
การ เพ่ือสนองความตอ้งการดงักล่าว เรียกแรงจูงใจท่ีเกิดจากความตอ้งการทางกายน้ีว่า แรงจูงใจทางชีวะ
ภาพ หรือทางสรีระ (biological motives) 

1.2.  ความต้องการทางสังคม หรือ ความต้องการทางจติใจ (Social or Psychological Needs)  
 เป็นความตอ้งการท่ีเกิดจาก การเรียนรู้ทางสังคม เช่น ตอ้งการความรัก ความมัน่คง ปลอดภยั 

การเป็นท่ียอมรับในสังคม ตอ้งการอิสระภาพ ความส าเร็จ ในชีวิต และต าแหน่งทางสังคม ความตอ้งการ
ทางสังคมหรือทางจิตใจดงักล่าวน้ี เป็นเหตุให้มนุษยแ์สดง พฤติกรรม เพ่ือไปสู่จุดหมายปลายทางได ้
เพ่ือให้ได้มาซ่ึงความต้องการดังกล่าวคือ ท าให้เกิดแรงจูงใจท่ีเรียกว่า แรงจูงใจทางสังคม (Social 
Motives) 

2. แรงขับ 
แรงขบั (drives) เป็นแรงผลกัดนัท่ีเกิดจากความตอ้งการทางกาย และส่ิงเร้าจากภายในตวับุคคล 

ความตอ้งการ และแรงขบัมกัเกิด ควบคู่กนั คือ เม่ือเกิดความตอ้งการแลว้ความตอ้งการนั้นๆ ไป ผลกัดนั
ให้เกิดพฤติกรรม เราเรียกว่า เป็นแรงขบันอก จากนั้นแรงขบั ยงัหมายถึง สภาพทางจิตวิทยาท่ีเป็นผล 
เน่ืองมาจากความตอ้งการทางกาย เช่น ความหิว ท าใหเ้กิดสภาพทางจิตวิทยาคือ ใจสั่น ตาลอย หงุดหงิด 
อารมณ์เสีย ตวัอย่างท่ีเห็นไดช้ดัในหน่วยงาน เช่น การเร่งร้อน หาขอ้สรุปจากการประชุม ในบรรยากาศท่ี
ผูเ้ขา้ประชุมทั้งหิว ทั้งเหน่ือย แทนท่ีจะไดข้อ้สรุปท่ีดี บางคร้ังกลบั ก่อให้เกิดปัญหาขดัแยง้ ไม่ไดรั้บ
ผลส าเร็จตามท่ีตอ้งการ หรือเพราะดว้ยความหิว ความเหน่ือย  ท าใหรี้บสรุปและตกลง เร่ืองงานโดยขาด
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การไตร่ตรอง เพ่ือจะไดรั้บประทานอาหารและพกัผอ่น ซ่ึงอาจก่อใหเ้กิด ผลเสียต่องานได ้แต่ในบางกรณี 
บุคคลบางคนก็อาจฉวยโอกาสของการท่ีคน ในท่ีประชุมอยู่ในภาวะมีแรงขบัดา้นความหิว ความเหน่ือย 
มาเป็น ประโยชน ์ใหล้งมติบางเร่ืองโดยง่ายและรวดเร็ว เพ่ือประโยชนต่์องาน 

3. ส่ิงล่อใจ 
ส่ิงล่อใจ (incentives) เป็นส่ิงชกัน าบุคคลให้กระท าการอย่างใดอย่างหน่ึงไปสู่จุดมุ่งหมายท่ีตั้ง

ไว ้จดัเป็น แรงจูงใจภายนอก เช่น การชกัจูงใหค้นงานมาท างานอยา่งสม ่าเสมอ โดยยกยอ่งพนกังาน ท่ีไม่
ขาดงานให้เป็นท่ีปรากฏ การประกาศเกียรติคุณ หรือการ จดัสรรรางวลั ในการคดัเลือกพนกังาน หรือ
บุคคลดีเด่นประจ าปี การจดัท าเนียบ “Top Ten” หรือสิสาขาดีเด่นขององคก์าร การมอบโล่รางวลัแก่ฝ่าย
งาน ท่ีมีผลงานยอดเยี่ยมในรอบปี ฯลฯ ตวัอย่างท่ียกมาเหล่าน้ี จดัเป็นการใชส่ิ้งล่อใจ มาสร้างแรงจูงใจ 
ในการท างาน ให้เกิดแก่พนักงานขององค์การทั้ งส้ิน ซ่ึงจะเห็นได้ว่า ส่ิงล่อใจนั้น อาจเป็น วตัถุ เป็น
สญัลกัษณ์ หรือเป็นค าพูด ท่ีท าใหบุ้คคลพึงพอใจ 

4. การต่ืนตวั 
การต่ืนตวั (arousal) เป็นภาวะท่ีบุคคลพร้อมท่ีจะแสดงพฤติกรรม สมองพร้อมท่ีจะคิด กลา้มเน้ือ

พร้อมท่ีจะเคล่ือนไหว นกักีฬาท่ีอุ่นเคร่ืองเสร็จพร้อมท่ีจะแข่งขนัหรือเล่นกีฬา พนกังานตอ้นรับท่ีพร้อม
ใหบ้ริการแก่ลูกคา้ ฯลฯ ลกัษณะดงักล่าวน้ีเปรียบเหมือนเคร่ืองยนตท่ี์ติดเคร่ืองพร้อมจะท างาน บุคลากร
ในองค์การถา้มีการต่ืนตวัในการท างาน ย่อมส่งผลให้ท างานไดดี้ข้ึน แต่อย่างไรก็ตาม จากการศึกษา
ธรรมชาติ พฤติกรรมของมนุษยพ์บว่า การต่ืนตวัมี 3 ระดบั คือ การต่ืนตวัระดบัสูง การต่ืนตวัระดบักลาง 
และการต่ืนตวัระดบัต ่า ระดบัท่ีนกัจิตวิทยาคน้พบวา่ดีท่ีสุดไดแ้ก่ การต่ืนตวัระดบักลาง ถา้เป็นการต่ืนตวั
ระดบัสูง จะต่ืนตวัมากไปจนกลายเป็นต่ืนตกใจ หรือต่ืนเตน้ ขาดสมาธิในการท างาน ถา้ต่ืนตวัระดบัต ่าก็
มกัท างานท างานเฉ่ือยชา ผลงานเสร็จชา้ และจากการศึกษาพบว่า ปัจจยัท่ีท าให้บุคคลต่ืนตวั มีทั้งส่ิงเร้า
ภายนอก และส่ิงเร้าภายในตวัไดแ้ก่ ลกัษณะส่วนตวัของบุคคล แต่ละคนท่ีมีต่างๆ กนั ทั้งในส่วนท่ีเป็น
บุคลิกภาพ ลกัษณะนิสยั และระบบสรีระภายในของผูน้ั้น 

นกัจิตวิทยาท่ีท าการศึกษาเร่ืองการต่ืนตวัในเชิงสรีระท่ีมีช่ือเสียงไดแ้ก่ เฮบบ์ (Donald O.Hebb) 
ซ่ึงเขไดท้ า การศึกษาไวต้ั้งแต่ปี ค.ศ.1955 และคน้ควา้เพ่ิมเติมติดต่อกนัเร่ือยมา ผลงานล่าสุดเท่าท่ีคน้ควา้
ไดมี้ถึง ค.ศ.1972 เขากล่าวว่า การต่ืนตวักบัอารมณ์ของมนุษยมี์ความสัมพนัธ์กนั และในขณะต่ืนตวัการ
ท างาน ทางสรีระของมนุษย ์มีการเปล่ียนแปลง เช่น การเตน้ของหวัใจจะแรงข้ึน กลา้มเน้ือจะเกร็ง ระบบ
ประสาทอตัโนมติั อยูใ่นภาวะพร้อม จะท างานเต็มท่ี ซ่ึงนกัจิตวิทยามกัเรียก ภาวะพร้อมของคนดงักล่าวน้ี
วา่ “ปฏิกิริยาพร้อมสู้ และพร้อมหนี” ซ่ึงค ากล่าวน้ี เป็นการเปรียบเทียบอาการต่ืนตวัของหมีป่า ถา้มนัจน
มุมมนัก็พร้อมสู้กบัศตัรู ดงัค ากล่าวท่ีว่า “สุนขัจนตรอก” แต่ถา้มนัมองเห็น ช่องทางหนี มนัก็จะหลบเร้น
ออกจากการต่อสูน้ั้น คือพร้อมท่ีจะท าไดทุ้กรูปแบบ 
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5. การคาดหวงั 
การคาดหวงั (expectancy) เป็นการตั้งความปรารถนา หรือการพยากรณ์ล่วงหนา้ของบุคคล ใน

ส่ิงท่ีจะเกิดข้ึนต่อไป ตวัอย่างเช่น การท่ีคนงานคาดหวงัว่า พวกเขาจะไดรั้บโบนสัประจ าปีสัก 4-5 เท่า
ของเงินเดือน การคาดหวงัดงักล่าวน้ี ส่งผลใหพ้นกังาน ดงักล่าว กระปร้ีกระเปล่า มีชีวิตชีวา ซ่ึงบางคนก็
อาจจะสมหวงั และมีอีหลายคนท่ีผิดหวงั ในชีวิตจริง ของคนเราโดยทัว่ไป ส่ิงท่ีคาดหวงั กบั ส่ิงท่ีเกิดข้ึน 
มกัไม่ตรงกนัเสมอไป ช่วงห่างระหวา่งส่ิงท่ีคาดหวงักบัส่ิงท่ีเกิดข้ึนจริง ถา้ห่างกนัมาก ก็อาจท าใหค้นงาน
คบัขอ้งใจ และ เกิดปัญหา ขดัแยง้อ่ืนๆ ตามมา เจา้ของกิจการหรือผูบ้ริหารงาน จึงควรระวงัในเร่ือง
ดงักล่าว ท่ีจะตอ้งมีการส่ือสาร สร้างความเขา้ใจ ท่ีถูกตอ้งในกนัและกนั การสร้างความหวงั หรือ การ
ปล่อยใหพ้นกังาน คาดหวงัลมๆ แลง้ๆ โดยท่ีสภาพความเป็นจริง ท าไม่ได ้อาจจะก่อให ้เกิดปัญหายุง่ยาก
ท่ีคาดไม่ถึง ในเวลาต่อไป ดงัตวัอย่างท่ีเห็นไดจ้าก การท่ีกลุ่มคนงานของบริษทัใหญ่บางแห่ง รวมตวักนั 
ต่อตา้น ผูบ้ริหาร และ เผาโรงงาน เน่ืองมาจาก ไม่พอใจท่ีไม่ไดโ้บนสัประจ าปีตามท่ีคาดหวงัไวว้า่ควรจะ
ได ้

การคาดหวงัก่อให้เกิดแรงผลกัดนั หรือเป็นแรงจูงใจท่ีส าคญัต่อพฤติกรรมอีกส่วนหน่ึง ใน
องคก์าร ถา้ไดมี้การกระตุน้ ใหพ้นกังาน ท างานโดยวางแผนและเป้าหมาย ตั้งระดบัของผลงานตามท่ีควร
จะเป็น อาจเป็นอีกปัจจยัหน่ึงท่ีช่วยยกระดบั มาตราฐานของผลงาน ของพนกังาน ซ่ึงเม่ือไดผ้ลงานดีข้ึน 
ผูบ้ริหารก็พิจารณาผลตอบแทน ท่ีใกลเ้คียงกับ ส่ิงท่ีพนักงาน คาดว่า ควรจะได้ เช่นน้ีนับว่า ได้รับ
ประโยชนพ์ร้อมกนั ทั้งฝ่ายเจา้ของกิจการและผูป้ฏิบติังาน 

6. การตั้งเป้าหมาย 
การตั้ งเป้าหมาย (goal settings) เป็นการก าหนดทิศทางและ จุดมุ่งหมายปลายทางของ การ

กระท ากิจกรรมใด กิจกรรมหน่ึงของบุคคล จดัเป็นแรงจูงใจจากภายในของบุคคลผูน้ั้น ในการท างาน
ธุรกิจท่ีมุ่งเพ่ิมปริมาณและคุณภาพ ถา้พนกังานหรือนกัธุรกิจมีการตั้งเป้าหมายในการท างาน จะส่งผลให้
ท างานอย่างมีแผน และด าเนินไปสู่เป้าหมาย ดงักล่าวเสมือนเรือท่ีมีหางเสือ ซ่ึงในชีวิตประจ าวนัของ
คนเรานั้นจะเห็นวา่ มีคนบางคนท่ีท าอะไร กม็กัประสบความส าเร็จ หรือไม่ส าเร็จดงักล่าว อาจจะมีหลาย
ประการ แต่ปัจจยัท่ีส าคญัประการหน่ึงซ่ึงมีอิทธิพลมากต่อความส าเร็จในการท างาน คือการตั้งเป้าหมาย
ในการท างานแต่ละงานไวล่้วงหน้า ซ่ึงเจ้าของกิจการหรือผูบ้ริหารงาน ควรสนับสนุน ให้พนักงาน 
ท างานอยา่งมีเป้าหมาย ทั้งน้ีเพ่ือความเจริญกา้วหนา้ขององคก์าร และตวัของพนกังานเอง 

ท่ีกล่าวมาทั้งหมดในเร่ืองท่ีมาของแรงจูงใจ ซ่ึงไดแ้ก่ ความตอ้งการ แรงขบั ส่ิงล่อใจ การต่ืนตวั 
การคาดหวงั และ การตั้งเป้าหมาย จะเห็นไดว้่าค่อนขา้งยากท่ีจะกล่าวอธิบายแต่ละเร่ืองแยกจากกนัโดย
เอกเทศ ทั้งน้ีเน่ืองจาก แต่ละเร่ืองมี ความสมัพนัธ์เก่ียวขอ้งกนั ตวัอยา่งเช่น ความตอ้งการ ท าใหเ้กิด ภาวะ
ขาดสมดุล ภายในร่างกาย หรือ จิตใจ มนุษยอ์ยูใ่น ภาวะขาดสมดุลไม่ได ้ตอ้งหาทางสนอง ความตอ้งการ 
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เพ่ือให้เขา้สู่ภาวะสมดุล ส่งผลให้เกิดแรงขบัหรือแรงผลกัดนัพฤติกรรม ท าให้มนุษยแ์สดง พฤติกรรม 
อย่างมีทิศทาง มุ่งไปสู่เป้าหมาย เม่ือบรรลุเป้าหมายแลว้ แรงผลกัดนัพฤติกรรมก็ลดลง ภาวะสมดุลก็
กลบัคืนมา อีกคร้ังหน่ึง จากค าอธิบายดงัน้ี จะเห็นไดว้่า ท่ีมาของแรงจูงใจหลายเร่ืองมี ความสัมพนัธ์
เก่ียวขอ้งกนั 
 
รูปแบบของแรงจูงใจ 

บุคคลแต่ละคนมีรูปแบบแรงจูงใจท่ีแตกต่างกนั ซึงนักจิตวิทยาไดแ้บ่งรูปแบบ แรงจูงใจของ
มนุษยอ์อกเป็นหลายรูปแบบท่ีส าคญั มีดงัน้ี 

1. แรงจูงใจใฝ่สัมฤทธ์ิ (Achievement Motive)  
หมายถึง แรงจูงใจท่ีเป็นแรงขับให้บุคคลพยายามท่ีจะประกอบพฤติกรรม  ท่ีจะประสบ

สัมฤทธิผลตามมาตรฐานความเป็นเลิศ (Standard of Excellence) ท่ีตนตั้ งไว  ้บุคคลท่ีมีแรงจูงใจ ใฝ่
สัมฤทธ์ิ จะไม่ท างานเพราะ หวงัรางวลั แต่ท าเพ่ือจะ ประสบความส าเร็จตามวตัถุประสงคท่ี์ตั้งไว ์้ ผูมี้
แรงจูงใจใฝ่สมัฤทธ์ิจะมีลกัษณะส าคญั ดงัน้ี 

1. มุ่งหาความส าเร็จ (Hope of Success) และกลวัความลม้เหลว (Fear of Failure) 
2. มีความทะเยอทะยานสูง 
3. ตั้งเป้าหมายสูง 
4. มีความรับผิดชอบในการงานดี 
5. มีความอดทนในการท างาน 
6. รู้ความสามารถท่ีแทจ้ริงของตนเอง 
7. เป็นผูท่ี้ท างานอยา่งมีการวางแผน 
8. เป็นผูท่ี้ตั้งระดบัความคาดหวงัไวสู้ง 

 
2. แรงจูงใจใฝ่สัมพันธ์ (Affiliative Motive) 
ผูท่ี้มีแรงจูงใจใฝ่สัมพนัธ์ มกัจะเป็นผูท่ี้โอบออ้มอารี เป็นท่ีรักของเพ่ือน มีลกัษณะเห็นใจผูอ่ื้น 

ซ่ึงเม่ือศึกษาจากสภาพครอบครัวแลว้ผูท่ี้มีแรงจูงใจใฝ่สมัพนัธ์มกัจะเป็นครอบครัวท่ีอบอุ่น บรรยากาศใน
บา้นปราศจาก การแข่งขนั พ่อแม่ไม่มีลกัษณะข่มขู่ พ่ีนอ้งมีความรักสามคัคีกนัดี ผูมี้แรงจูงใจใฝ่สัมพนัธ์
จะมีลกัษณะส าคญั ดงัน้ี 

1. เม่ือท าส่ิงใด เป้าหมายกเ็พ่ือไดรั้บการยอมรับจากกล่ม 
2. ไม่มีความทะเยอทะยาน มีความเกรงใจสูง ไม่กลา้แสดงออก 
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3. ตั้งเป้าหมายต ่า 
4. หลีกเล่ียงการโตแ้ยง้มกัจะคลอ้ยตามผูอ่ื้น 

 
3. แรงจูงใจใฝ่อ านาจ (Power Motive)  
ส าหรับผูท่ี้มีแรงจูงใจใฝ่อ านาจนั้น พบว่า ผูท่ี้มีแรงจูงใจแบบน้ีส่วนมาก มกัจะพฒันามาจาก 

ความรู้สึกว่า ตนเอง "ขาด" ในบางส่ิงบางอย่างท่ีตอ้งการ อาจจะเป็นเร่ืองใดเร่ืองหน่ึงก็ไดท้ าให้เกิดมี
ความรู้สึกเป็น "ปมดว้ย" เม่ือมีปมดว้ย จึงพยายามสร้าง "ปมเด่น" ข้ึนมาเพ่ือชดเชยกบัส่ิงท่ีตนเองขาด ผูมี้
แรงจูงใจใฝ่อ านาจจะมีลกัษณะส าคญั ดงัน้ี 

1. ชอบมีอ านาจเหนือผูอ่ื้น ซ่ึงบางคร้ังอาจจะออกมาในลกัษณะการกา้วร้าว 
2. มกัจะต่อตา้นสงัคม 
3. แสวงหาช่ือเสียง 
4. ชอบเส่ียง ทั้งในดา้นของการท างาน ร่างกาย และอุปสรรคต่าง ๆ 
5. ชอบเป็นผูน้ า 

 
4. แรงจูงใจใฝ่ก้าวร้าว (Aggression Motive) 
ผูท่ี้มีลกัษณะแรงจูงใจแบบน้ีมกัเป็นผูท่ี้ไดรั้บการเล้ียงดูแบบเขม้งวดมากเกินไป บางคร้ังพ่อแม่

อาจจะใชวิ้ธีการลงโทษท่ีรุนแรงเกินไป ดงันั้นเด็กจึงหาทางระบายออกกบัผูอ่ื้น หรืออาจจะเน่ืองมาจาก
การเลียนแบบ บุคคลหรือจากส่ือต่าง ๆ ผูมี้แรงจูงใจใฝ่กา้วร้าว จะมีลกัษณะท่ีส าคญัดงัน้ี 

1.   ถือความคิดเห็นหรือความส าคญัของตนเป็นใหญ่ 
2.   ชอบท าร้ายผูอ่ื้น ทั้งการท าร้ายดว้ยกายหรือวาจา 
 
5. แรงจูงใจใฝ่พึง่พา (Dependency Motive)  
สาเหตุของการมีแรงจูงใจแบบน้ีกเ็พราะการเล้ียงดูท่ีพ่อแม่ทะนุถนอมมากเกินไป ไม่เปิดโอกาส

ใหเ้ดก็ไดช่้วยเหลือตนเอง ผูท่ี้มีแรงจูงใจใฝ่ พ่ึงพา จะมีลกัษณะส าคญั ดงัน้ี 
1.   ไม่มัน่ใจในตนเอง 
2.   ไม่กลา้ตดัสินใจในเร่ืองต่าง ๆ ดว้ยตนเอง มกัจะลงัเล 
3.   ไม่กลา้เส่ียง 
4.    ตอ้งการความช่วยเหลือและก าลงัใจจากผูอ่ื้น 
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การจ าแนกแรงจูงใจ (Classification of motives) 
แรงจูงใจ สามารถจ าแนกประเภทไดห้ลายวิธีท่ีมีความส าคญัมากไดแ้ก่ การจ าแนกประเภทของ

แรงจูงใจออกเป็น 5 ลกัษณะ ดงัน้ี 
(1) แรงจูงใจทัว่ไป 
(2) แรงจูงใจดา้นร่างกายกบัดา้นจิตวิทยา 
(3) แรงจูงใจท่ีรีบด่วน 
(4) แรงจูงใจล าดบัแรกกบัแรงจูงใจล าดบัสอง และ 
(5) แรงจูงใจท่ีรู้สึกตวักบัแรงจูงในท่ีไม่รู้สึกตวั โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
 

แรงจูงใจทั่วไป (Generic motives) 
ปกติจะหมายถึง แรงจูงใจท่ีมีพ้ืนฐานมาจากความหิว ความกระหาย ความตอ้งการทางเพศการ

ต่อสู้เพ่ือการด ารงชีวิต ความภาคภูมิใจ ความสามารถเขา้สังคมได ้ความอยากรู้อยากเห็น ความกลวัและ
การปกป้องตวัเอง เป็นตน้ วิธีการจดักลุ่มของแรงจูงใจใดๆ ปกติมกัจะให้ขอ้มูลท่ีมากกว่า ความเป็น
ลกัษณะทัว่ไปอยา่งง่ายๆ เช่น การจดักลุ่มแรงจูงใจเป็นแรงจูงใดดา้นร่างกาย และแรงจูงใจดา้นจิตวิทยา 

แรงจูงใจด้านร่างกาย (Physiological motives) 
 จะเป็นแรงจูงใจท่ีเก่ียวกบัการท าหน้าท่ีพ้ืนฐานของร่างกายดา้นกายภาพ เช่น ความหิว ความ
กระหาย ความตอ้งการทางเพศ การขจดัของเสียออกจากร่างกาย การพกัผ่อน การท างาน และความสุข
สบายทางร่างกาย เป็นตน้ 

แรงจูงใจด้านจติวทิยา (Psychological motives) 
               คือ แรงจูงใจทั้ งหลายท่ีมีอยู่ในจิตใจ (mind) เช่น ความปลอดภัย ความรัก การบรรลุความ
ปรารถนา ความภาคภูมิใจ การสร้างช่ือเสียงให้กบัตวัเอง การแสวงหาสถานภาพ การเป็นท่ียอมรับของ
บุคคลอ่ืนๆ ความสุ่ข ความเศร้า และการมีอ านาจ เป็นตน้ 
               แมว้่าแรงจูงใจจะไม่มีแรงจูงใจท่ีพิจารณาในแง่ของการท่ีตอ้งตอบสนองทนัทีทนัใด หรือไม่
สามารถเล่ือนการตอบสนองออกไปได้ โดยแรงจูงใจท่ีรีบด่วนเป็นแรงจูงใจท่ีต้องมีการตอบสนอง
ในทนัทีคอยไม่ได ้เราไม่อาจจะระบุชนิดของแรงจูงใจท่ีเป็นแบบรีบด่วนได ้เพราะข้ึนอยูก่บัผูบ้ริโภคแต่
ละคนท่ีแตกต่างกนัและในช่วงของเวลาของบุคคลแต่ละคนท่ีต่างกนั ตวัอยา่งเช่น ความหิวอาจมี 
 
การจ าแนกแรงจูงใจ (Classification of motives) 

แรงจูงใจมีมากมายหลายอยา่ง แต่พอจะแบ่งออกไดเ้ป็นสองประเภท ดงัน้ี 
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ก. แรงขับปฐมภูม ิ(primary drives) 
เป็นแรงขบัท่ีมีก าเนิดมาจากความตอ้งการทางร่างกาย และไม่ตอ้งอาศยัการเรียนรู้ (unlearned) 

เช่น ความหิวและความกระหาย มกัจะเรียกว่าแรงขบัทางสรีรวิทยา (physiological drives) นอกจากนั้น
อาจมีแรงจูงใจบางอย่างท่ีมิได้เกิดจากการเรียนรู้เช่นกัน แต่มิได้เก่ียวข้องกับการเปล่ียนแปลงทาง
สรีรวิทยา เช่น ความรัก ความอยากรู้อยากเห็น การกระตุน้ความรู้สึกจากการสมัผสั (sensory stimulation) 
เป็นตน้ 

1. ความหิว (hunger) ร่างกายตอ้งการอาหารเพ่ือการเจริญเติบโต อาหารจึงเป็นปัจจยัส าคญัอยา่ง
หน่ึงของชีวิต ความรู้สึกหิว จะแตกต่างกนัไปในแต่ละคนและแต่ละเวลา สมองบางส่วนเก่ียวขอ้งกบัการ
ควบคุมของความหิวและการกินอาหาร ส่วนท่ีส าคญัท่ีสุดคือ hypothalamus 
               2. ความกระหาย (Thirst)  น ้ าเป็นส่ิงจ าเป็นอย่างหน่ึงส าหรับร่างกาย น ้ าจะสูญเสียไปจาก
ร่างกายในลกัษณะต่างๆ กนั โดยเฉพาะอย่างยิ่งทางปอด ต่อมเหง่ือและไต เม่ือมีการสูญเสียน ้ าเกิดข้ึน
ร่างกาย จ าเป็นจะตอ้งรักษา ความสมดุลยข์องน ้ า และอิเล็กโทรไลท์ให้คงอยู่ ความตอ้งการในลกัษณะ
เช่นน้ีจึงก่อให้แรงขบัของความกระหาย ศูนยค์วบคุมความกระหายอยู่ท่ี hypothalamus ซ่ึงประกอบดว้ย
เซลลป์ระสาทท่ีไวต่อการสูญเสียน ้ามาก 
               3. แรงขับทางเพศและความเป็นมารดา (Sex and maternal drives) เราเช่ือว่าแรงขบัทางเพศ
และความเป็นมารดา (meternal behavior) เป็นแรงขับทางสรีรวิทยา เพราะว่าในสัตวท่ี์ต ่ากว่าคน ส่ิง
เหล่าน้ีข้ึนอยู่กับฮอร์โมนในเลือด androgens ซ่ึงหลัง่ออกมาจากอณัฑะ (testes) ของผูช้ายก่อให้เกิด
ความรู้สึกทางเพศแบบผูช้าย estrogens ซ่ึงหลัง่ออกมาจากรังไข่ (ovaries) ของผูห้ญิงก่อใหเ้กิดความรู้สึก
ทางเพศแบบผูห้ญิง โดยปรกติความรู้สึกทางเพศในผูห้ญิง จะมีมากเม่ือตอนไข่สุก และพร้อมท่ีจะเคล่ือน 
หรือเคล่ือนลงมาแลว้ในมดลูก เม่ือมีกิจกรรมทางเพศในระยะน้ีอาจมีการตั้งครรภ์เกิดข้ึนในช่วงสุดทา้ย
ของการตั้งครรภจ์ะมีฮอร์โมนตวัอ่ืนๆ เขา้มาเก่ียวขอ้งการมีตวัเดก็ (fetus) ในมดลูกกระตุน้ใหมี้ prolactin 
จากต่อมปิติวอิทตาร่ี prolactin ดังกล่าวจะกระตุ้นต่อมนม ท าให้มีนมหลัง่ออกมาส าหรับเล้ียงทารก 
prolaction ยงัมีส่วนท าใหเ้กิดพฤติกรรมของความเป็นมารดาในแม่อีกดว้ย 
               4. อุณหภูมิ (Temperature) ร่างกายต้องการความอบอุ่นและความหนาวเย็นท่ีพอเหมาะ 
กล่าวคือไม่ร้อนและหนาวจนเกินไป อากาศร้อนจดัหรือหนาวจดัจะก่อให้เกิดการปรับตวัทางร่างกาย 
เพ่ือใหอุ้ณหภูมิคงท่ีและเกิดแรงจูงใจในการแสวงหาเคร่ืองนุ่งห่ม ตวัรับ (receptors) ส าหรับอุณหภูมิอยู่ท่ี
ผิวหนงั ส่วนศูนยค์วบคุมอุณหภูมิท่ีไฮโปทาลามสั 
                5. การหลกีหนีความเจ็บปวด  (Avoidance of pain)  ความตอ้งการท่ีจะหลีกหนีภยนัตรายต่างๆ 
เ ป็ น ส่ิ ง จ า เ ป็ น ส า ห รั บ ก า ร ด า ร ง อ ยู่ ข อ ง ม นุ ษ ย์ แ ล ะ สั ต ว์ ทั้ ง ห ล า ย 
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                 6. ความอยากรู้อยากเห็นและการกระตุ้นความรู้สึกจากการสัมผัส (Curiosity and sensory 
stimulation) ถา้เรามองดูพฤติกรรมในแต่ละวนัทั้งของคนและสตัวจ์ะเห็นวา่ส่ิงเหล่าน้ีมาจากแรงขบัทาง
สรีรวิทยาท่ีเก่ียวกบัความอยากรู้ อยากเห็นและการกระตุน้ความรู้สึกจากการสัมผสั ตวัอยา่ง คนเราตอ้งใช้
ตามองหลายส่ิงหลายอย่างจนนบัไม่ถว้น  :  หนงัสือ รูปภาพ หนงัสือพิมพ์ โทรทศัน์ ทิวทศัน์ ภูเขา การ
แข่งขนักีฬา รถยนต ์เส้ือผา้ และจุดสนใจอ่ืนๆ บางคร้ังเราตอ้งใชพ้ลงังานในกิจกรรมบางอย่าง เช่น การ
ออกก าลงักาย การเล่นกีฬา การยกของ การเย็บเส้ือผา้ การเดินทาง และอ่ืนๆ การจูงใจมีส่วนเข้ามา
เก่ียวขอ้ง มิฉะนั้นคนเราจะไม่ท าส่ิงเหล่าน้ี แต่แรงจูงใจในกรณีเหล่าน้ีมิไดเ้ป็นเร่ืองทางสรีรวิทยาโดยตรง 
            7.  กิจกรรมและการจัดแจง (Activity and manipulation) แรงจูงใจบางอย่างมีกิจกรรมทาง
ร่างกายและการจดัแจงเป็นเป้าประสงค ์ ทั้งสัตวแ์ละมนุษยต์อ้งเสียเวลามากทีเดียว ในการเดินไปเดินมา
โดยไม่มีเหตุผลชดัเจน สัตวบ์างอย่างเช่นหนูถีบจกัร จะตอ้งถีบจกัรให้มนุษยอ์ยู่เร่ือย สัตวช์ั้นสูงหรือคน
ชอบวุ่นวายหรือจดัแจงส่ิงของบางอย่าง เช่น เด็กเล่นง่วนอยู่กบัของเล่น บางคนก็ชอบจบัฉวย หยิบโน่น
จบัน่ี 
                8. แรงจูงใจเกี่ยวกับความสามารถ (Competence motive) ถา้เราแสวงหาหลกัการในการศึกษา 
เร่ืองของความอยากรู้อยากเห็น และกิจกรรมต่างๆ เราอาจสรุปไดว้่า มีแรงจูงใจทัว่ไปอย่างหน่ึงแฝงอยู่
เบ้ืองหลงั ส่ิงน้ีคือแรงจูงใจส าหรับความสามารถ (motive for competence) ทั้งคนและสตัวจ์ะถูกจูงใจโดย
แรงขบัอนัน้ีให้รู้จกัศกัยภาพ (Potentialities) ของตนเองอย่างเต็มท่ี และการกระท าดงักล่าว ก็ก่อให้เกิด
ความพอใจดว้ย 

ข. แรงขับทุตยิภูม ิ(Secondary drives) 
เป็นแรงขบัท่ีสลบัซบัซอ้นมากกว่าแรงขบัปฐมภูมิ ส่วนใหญ่เกิดจากการเรียนรู้ แต่บางทีกไ็ม่ใช่ 

แรงขบัทุกอย่างถูกเปล่ียนแปลงได ้(Modified) โดยการเรียนรู้ท านองเดียวกบัแรงขบัประเภทแรก บางที
เรียกว่าแรงจูงใจทางสังคม (social motives) หรือแรงขบัทางจิตใจ (psychological drives) Morgan แบ่ง
แรงจูงใจทางสงัคมออกเป็น 

1. ความรักและความเกี่ยวเน่ือง (Affection and affiliation) แรงจูงใจทั้ งสองอย่างน้ีมีความ
เก่ียวเน่ืองกนัอย่างใกลชิ้ด แต่ก็พอจะแยกออกจากกนัได ้อนัแรกคือความปรารถนาท่ีจะรักคนอ่ืน โดย
เร่ิมตน้กบัแม่ของตนเอง อนัหลงัเป็นแรงจูงใจท่ีจะอยู่กบัคนอ่ืน เน่ืองจากมนุษยเ์ป็นสัตวส์ังคม ความรัก
และความเก่ียวเน่ืองผูกพนักบัคนอ่ืนจึงเป็นส่ิงจ าเป็น แรงจูงใจเช่นน้ีจะตอ้งมีต่อผูอ่ื้นดว้ย นอกเหนือจาก
พ่อแม่และพ่ีนอ้งของตน มีการตอบสนองความตอ้งการซ่ึงกนัและกนัในดา้นต่างๆ 
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2. การยอมรับและการยกย่องทางสังคม (Social approval and esteem) เม่ือคนเราเป็นหน่วย
หน่ึงของสังคมก็จะตอ้งมีความรู้สึกว่าคนไดรั้บการยกย่องทางสังคม ส่ิงน้ียงัรวมไปถึงแรงจูงใจเก่ียวกบั
สถานภาพ (status) ต าแหน่ง (rank) ช่ือเสียง (prestige) และอ านาจ (power) 
               3. ความสัมฤทธ์ิ (Achievement) แมน้ักจิตวิทยาจะยอมรับว่าการยกย่องตนเอง (self-esteem) 
เป็นแรงจูงใจท่ีส าคญัอย่างหน่ึง แต่แรงจูงใจท่ีมีการศึกษากนัอย่างกวา้งขวางท่ีสุดกลบัเป็นความตอ้งการ
ของความสมัฤทธ์ิ (need for achievement) 
               4. ความก้าวร้าว (Aggression) บางคนคิดว่าความก้าวร้าวจดัอยู่ในพวกแรงจูงใจทางสังคม 
เน่ืองจากความรุนแรง ความกา้วร้าว และสงคราม เป็นเร่ืองท่ีมีมาตั้งแต่สมยัโบราณจนกระทัง่ทุกวนัน้ี คน
ส่วนมากจึงมกัคิดว่าความกา้วร้าวเป็นเร่ืองของสัญชาตญาณมากกว่า อย่างไรก็ตามจากการศึกษาเป็น
จ านวนมาก พอจะสรุปไดว้่าความกา้วร้าวเป็นการตอบสนองต่อสถานการณ์บางอยา่ง ตวัอยา่งเช่น เม่ือเรา
แย่งของเล่นมาจากเด็กทนัทีทนัใด เด็กจะแสดงความโกรธออกมา จากการศึกษาของ Dollard และพรรค
พวก (1939) ตอนแรกพบว่า “ความคับข้องใจจะน าไปสู่ความก้าวร้าวเสมอ  แต่ตอนหลังพบว่า
ปรากฏการณ์เช่นน้ีไม่เป็นความจริงเสมอไป ความคบัขอ้งใจท าให้เกิดผลท่ีตามมาเป็นอย่างอ่ืนได ้ทั้งน้ี
ข้ึนอยูก่บับุคคลและสถานการณ์ นอกจากนั้นสาเหตุของความกา้วร้าวยงัมีผลตามมาเป็นอย่างอ่ืนไดข้ึ้นอยู่
กบับุคคลและสถานการณ์ 

การจดัล าดบัขั้นของความต้องการในทัศนะของมาสโลว์ (Maslow’s Hierarchy of needs) 
Abraham Maslow ซ่ึงเป็นผูน้ าท่ีส าคญัคนหน่ึงของนกัจิตวิทยาแนวมนุษยนิยม ไดจ้ าแนกแรงจูงใจของ
คนเราอีกทศันะหน่ึง โดยมีการจดัล าดบัขั้นของแรงจูงใจจากความตอ้งการพ้ืนฐานทางชีวภาพ (basic 
biological needs) ซ่ึงมีมาตั้ งแต่เกิดไป จนกระทั่งถึงแรงจูงใจทางจิตใจท่ีซับซ้อนมากกว่า แรงจูงใจ
ประเภทหลงัน้ี จะมีความส าคญักต่็อเม่ือ ความตอ้งการพ้ืนฐานไดรั้บ การตอบสนองจนเป็นท่ีพอใจแลว้ 
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รูป การจดัล าดบัขั้นของความต้องการในทัศนะของ Maslow 

 
Maslow ไดจ้ดัล าดบัขั้นของความตอ้งการไวด้งัน้ี 
1.   ความตอ้งการทางสรีรวิทยา (physiological needs): ความหิว ความกระหาย เป็นตน้ 

               2.  ความตอ้งการทางความปลอดภยั (Safety needs): การรู้สึกมัน่คงปลอดภยั ปราศจากอนัตราย  
               3.  ความตอ้งการทางความเป็นเจา้ของและความรัก (Belongingness and love need) : การผกูพนั
กบัคนอ่ืน การไดรั้บการยอมรับและการเป็นเจา้ของ  
               4.  ความตอ้งการทางการยกยอ่ง (Esteem needs): การบรรลุผลส าเร็จ การมีความสามารถ การ
ไดรั้บการยอมรับและการรู้จกัจากคนอ่ืน  
               5.  ความตอ้งการทางการรู้ (Cognitive needs): การรู้ การเขา้ใจและการส ารวจ  
               6.  ความตอ้งการทางสุนทรียภาพ (Aesthetic needs): สมมาตร ความมีระเบียบและความงาม  
               7.  ความตอ้งการทางความจริงแทแ้ห่งตน (Self-actualization needs): การพบความส าเร็จแห่ง
ตนและการเขา้ใจศกัยภาพของตน 
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มีความเห็นว่าอย่างนอ้ยท่ีสุดความตอ้งการในระดบัต ่าจะตอ้งไดรั้บการตอบสนองจนเกิดความ
พอใจเสียก่อน ความตอ้งการในระดบัท่ีสูงข้ึนมา จึงสามารถกลายเป็นแหล่งก าเนิดอนัส าคญัของการจูงใจ
ได ้
ทฤษฎีความต้องการ (Need Theories)  

1. ทฤษฎีล าดบัความต้องการ (Hierarchy of Needs Theory) 
เป็นทฤษฎีท่ีพฒันาข้ึนโดย อบัราฮมั มาสโลว ์(Abrahum Maslow) นกัจิตวิทยาแห่งมหาวิทยาลยั

แบรนดีส์ เป็นทฤษฎีท่ีรู้จักกันมากท่ีสุดทฤษฎีหน่ึง ซ่ึงระบุว่าบุคคลมีความต้องการเรียงล าดับจาก
ระดบัพ้ืนฐานท่ีสุดไปยงัระดบัสูงสุด กรอบความคิดท่ีส าคญัของทฤษฎีน้ีมีสามประการ คือ 

1.  บุคคลเป็นส่ิงมีชีวิตท่ีมีความตอ้งการ ความตอ้งการมีอิทธิพลหรือเป็นเหตุจูงใจต่อพฤติกรรม 
ความต้องการท่ียงัไม่ได้รับการสนองตอบเท่านั้ นท่ีเป็นเหตุจูงใจ ส่วนความต้องการท่ีได้รับการ
สนองตอบแลว้จะไม่เป็นเหตุจูงใจอีกต่อไป 

2.  ความตอ้งการของบุคคลเป็นล าดบัชั้นเรียงตามความส าคญัจากความตอ้งการพ้ืนฐาน ไป
จนถึงความตอ้งการท่ีซบัซอ้น 

3.  เม่ือความตอ้งการล าดบัต ่าไดรั้บการสนอบตอบอย่างดีแลว้ บุคคลจะกา้วไปสู่ความตอ้งการ
ล าดบัท่ีสูงข้ึนต่อไป 

ความต้องการทางร่างกาย (Physiological Needs) 
เป็นความตอ้งการล าดบัต ่าสุดและเป็นพ้ืนฐานของชีวิต เป็นแรงผลกัดนัทางชีวภาพ เช่น ความ

ตอ้งการอาหาร น ้ า อากาศ ท่ีอยู่อาศัย หากพนักงานมีรายไดจ้ากการปฏิบัติงานเพียงพอ  ก็จะสามารถ
ด ารงชีวิตอยูไ่ดโ้ดยมีอาหารและท่ีพกัอาศยั เขาจะมีก าลงัท่ีจะท างานต่อไป และการมีสภาพแวดลอ้มการ
ท างานท่ีเหมาะสม เช่น ความสะอาด ความสว่าง การระบายอากาศท่ีดี การบริการสุขภาพ เป็นการสนอง
ความตอ้งการในล าดบัน้ีได ้

ความต้องการความปลอดภัย (Safety Needs) 
เป็นความตอ้งการท่ีจะเกิดข้ึนหลงัจากท่ีความตอ้งการทางร่างกายไดรั้บการตอบสนองอย่างไม่

ขาดแคลนแลว้ หมายถึงความตอ้งการสภาพแวดลอ้มท่ีปลอดจากอนัตรายทั้งทางกายและจิตใจ ความ
มัน่คงในงาน ในชีวิตและสุขภาพ การสนองความตอ้งการน้ีต่อพนกังานท าไดห้ลายอยา่ง เช่น การประกนั
ชีวิตและสุขภาพ กฎระเบียบข้อบังคับท่ียุติธรรม การให้มีสหภาพแรงงาน  ความปลอดภัยในการ
ปฏิบติังาน เป็นตน้ 
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ความต้องการทางสังคม (Social Needs) 
เม่ือมีความปลอดภยัในชีวิตและมัน่คงในการงานแลว้ คนเราจะตอ้งการความรัก มิตรภาพ ความ

ใกลชิ้ดผูกพนั ตอ้งการเพ่ือน การมีโอกาสเขา้สมาคมสังสรรค์กบัผูอ่ื้น ไดรั้บการยอมรับเป็นสมาชิกใน
กลุ่มใดกลุ่มหน่ึงหรือหลายกลุ่ม 

ความต้องการเกยีรตยิศช่ือเสียง (Esteem Needs) 
เม่ือความตอ้งการทางสังคมไดรั้บการตอบสนองแลว้  คนเราจะตอ้งการสร้างสถานภาพของ

ตวัเองให้สูงเด่น มีความภูมิใจและสร้างการนบัถือตนเอง ช่ืนชมในความส าเร็จของงานท่ีท า ความรู้สึก
มัน่ใจในตวัเองแลเกียรติยศ ความตอ้งการเหล่าน้ีไดแ้ก่ ยศ ต าแหน่ง ระดบัเงินเดือนท่ีสูง งานท่ีทา้ทาย 
ไดรั้บการยกยอ่งจากผูอ่ื้น มีส่วนร่วมในการตดัสินใจในงาน โอกาสแห่งความกา้วหนา้ในงานอาชีพ เป็น
ตน้ 

ความต้องการเตมิความสมบูรณ์ให้ชีวติ (Self-actualization Needs) 
เป็นความตอ้งการระดบัสูงสุด คือตอ้งการจะเติมเตม็ศกัยภาพของตนเอง ตอ้งการความส าเร็จใน

ส่ิงท่ีปรารถนาสูงสุดของตวัเอง ความเจริญกา้วหนา้ การพฒันาทกัษะความสามารถให้ถึงขีดสุดยอด มี
ความเป็นอิสระในการตดัสินใจและการคิดสร้างสรรคส่ิ์งต่างๆ การกา้วสู่ต าแหน่งท่ีสูงข้ึนในอาชีพและ
การงาน เป็นตน้ 

มาสโลวแ์บ่งความตอ้งการเหล่าน้ีออกเป็นสองกลุ่ม คือ ความตอ้งการท่ีเกิดจากความขาดแคลน 
(deficiency needs) เป็นความต้องการระดับต ่า ได้แก่ความต้องการทางกายและความต้องการความ
ปลอดภยั อีกกลุ่มหน่ึงเป็นความตอ้งการกา้วหนา้และพฒันาตนเอง (growth needs) ไดแ้ก่ความตอ้งการ
ทางสังคม เกียรติยศช่ือเสียง และความตอ้งการเติมความสมบูรณ์ให้ชีวิต จดัเป็นความตอ้งการระดบัสูง 
และอธิบายว่า ความตอ้งการระดบัต ่าจะไดรั้บการสนองตอบจากปัจจยัภายนอกตวับุคคล ส่วนความ
ตอ้งการระดบัสูงจะไดรั้บการสนองตอบจากปัจจยัภายในตวับุคคลเอง  ตามทฤษฎีของมาสโลว ์ความ
ตอ้งการท่ีรับการตอบสนองอย่างดีแลว้จะไม่สามารถเป็นเง่ือนไขจูงใจบุคคลไดอี้กต่อไป แมผ้ลวิจยัใน
เวลาต่อมาไม่สนบัสนุนแนวคิดทั้งหมดของมาสโลว ์แต่ทฤษฎีล าดบัความตอ้งการของเขา กเ้ป็นทฤษฎีท่ี
เป็นพ้ืนฐานในการอธิบายองคป์ระกอบของแรงจูงใจ ซ่ึงมีการพฒันาในระยะหลงั ๆ 

 
2. ทฤษฎีสองปัจจยัของเฮิร์ซเบิร์ก (Two-Factor Theory) 
เฟรดเดอริค เฮิร์ซเบิร์ก (Frederick Herzberg) ไดด้ฒันาทฤษฎีการจุงใจซ่ึงเป็นท่ีนิยมแพร่หลาย 

คือ ทฤษฎีสองปัจจยั โดยแบ่งเป็นปัจจยัอนามยั และปัจจยัจูงใจ ปัจจยัอนามยั (hygiene factors) ไดแ้ก่
สภาพแวดลอ้มของการท างาน  และวิธีการบังคับผบัญชาของหัวหน้างาน ถ้าหากไม่เหมาะสมหรือ
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บกพร่องไป จะท าใหบุ้คคลรู้สึกไม่พอใจในงาน ซ่ึงถา้มีพร้อมสมบูรณ์ก็ไม่สามารถสร้างความพอใจใน
งานได ้แต่ยงัคงปฏิบติังานอยู่ เพราะเป็นปัจจยัท่ีป้องกนัความไม่พอใจในงานเท่านั้น ไม่ใช่ปัจจยัท่ีจะ
ส่งเสริมใหค้นท างานโดยมีประสิทธิภาพหรือผลผลิตมากข้ึนได ้ตวัอย่างปัจจยัเหล่าน้ี ไดแ้ก่ นโยบายของ
หน่วยงาน สภาพแวดลอ้มการท างาน ความสัมพนัธ์ระหว่างเพ่ือนร่วมงาน แบบการบริหารงาน เงินเดือน 
สวสัดิการต่างๆ ความมัน่คง ความปลอดภยั เป็นตน้ 

ปัจจยัจูงใจ (motivating factors) ไดแ้ก่ปัจจยัท่ีเก่ียวเน่ืองกบัเน้ือหาของงาน และท าใหผู้ป้ฏิบติัมี
ความพอใจในงาน ใชค้วามพยายามและความสามารถทุ่มเทในการท างานมากข้ึน เช่น ความส าเร็จ การ
ไดรั้บการยกย่อง ไดรั้บผิดชอบในงาน ลกัษณะงานท่ีท้าทาย เหมาะกบัระดบัความสามารถ มีโอกาส
กา้วหนา้และพฒันาตนเองใหสู้งข้ึน เป็นตน้ 

การสร้างแรงจูงใจแก่ผูป้ฏิบติังานจึงมีสองขั้นตอน คือ ตอนแรกหัวหนา้งานหรือผูบ้ริหารตอ้ง
ตรวจสอบใหม้ัน่ใจวา่ปัจจยัอนามยัไม่ขาดแคลนหรือบกพร่อง เช่น ระดบัเงินเดือนค่าจา้งเหมาะสม งานมี
ความมั่นคง สภาพแวดลอ้มปลอดภัย และอ่ืนๆ จนแน่ใจว่าความรู้สึกไม่พอใจจะไม่เกิดข้ึนในหมู่
ผู ้ปฏิบัติงาน  ในตอนท่ีสองคือการให้โอกาสท่ีจะได้รับปัจจัยจูงใจ เช่น  การได้รับการยกย่องใน
ความส าเร็จและผลการปฏิบติังาน มอบความรับผิดชอบตามสัดส่วน ให้โอกาสใชค้วามสามารถในงาน
ส าคญั ซ่ึงอาจตอ้งมีการออกแบบการท างานใหเ้หมาะสมดว้ย การตอบสนองดว้ยปัจจยัอนามยัก่อน จะท า
ใหเ้กิดความรู้สึกเป็นกลาง ไม่มีความไม่พอใจ แลว้จึงใชปั้จจยัจูงใจเพ่ือสร้างความพอใจ ซ่ึงจะส่งผลให้
ผูป้ฏิบติังานทุ่มเทในการท างานอย่างมีประสิทธิผลมากข้ึนเฮิร์ซเบิร์กไดล้ดความตอ้งการห้าขั้นของมาส
โลวเ์หลือเพียงสองระดบั คือ ปัจจยัอนามยัเท่ียบไดก้บัการสนองตอบต่อความตอ้งการระดบัต ่า (ความ
ตอ้งการทางกาย ความตอ้งการความปลอดภยั และความตอ้งการทางสังคม) ส่วนปัจจยัจูงใจเทียบไดก้บั
การสนองตอบต่อความตอ้งการระดบัสูง (เกียรติยศช่ือเสียง และความสมบูรณ์ในชีวิต) 
 

3. ทฤษฎีความต้องการจากการเรียนรู้ (Learned Needs Theory) 
เดวิด ซี แมคเคิลแลนด์ เป็นผูเ้สนอทฤษฎีความตอ้งการจากการเรียนรู้ข้ึน โดยสรุปว่าเคนเรา

เรียนรู้ความตอ้งการจากสังคมท่ีเก่ียวขอ้ง ความตอ้งการจึงถูกก่อตวัและพฒันามาตลอดช่วงชีวิตของแต่
ละคน และเรียนรู้วา่ในทางสงัคมแลว้ เรามีความตอ้งการท่ีส าคญัสามประการ คือ 

ความต้องการความส าเร็จ (Need for achievement) เป็นความต้องการท่ีจะท างานได้ดีข้ึน มี
ประสิทธิภาพมากข้ึน มีมาตรฐานสูงข้ึนในชีวิต มีผูค้วามตอ้งการความส าเร็จสูงจะมีลกัษณะพฤติกรรม 
ดงัน้ี 

*   มีเป้าหมายในการท างานสูง ชดัเจนและทา้ทายความสามารถ 
*   มุ่งท่ีความส าเร็จของงานมากกวา่รางวลั หรือผลตอบแทนเป็นเงินทอง 
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*   ตอ้งการขอ้มูลยอ้นกลบัในความกา้วหนา้สู่ความส าเร็จทุกระดบั 
*   รับผิดชอบงานส่วนตวัมากกวา่การมีส่วนร่วมกบั ผูอ่ื้น 
ความตอ้งการอ านาจ (need for power) เป็นความตอ้งการท่ีจะมีส่วนควบคุม สร้างอิทธิพล หรือ

รับผิดชอบในกิจกรรของผูอ่ื้น ผูมี้ความตอ้งการอ านาจจะมีลกัษณะพฤติกรรม ดงัน้ี 
*   แสวงหาโอกาสในการควบคุมหรือมีอิทธิพลเหนือบุคคลอ่ืน 
*   ชอบการแข่งขนัในสถานการณ์ท่ีมีโอกาสใหต้นเองครอบง าคนอ่ืนได ้
*   สนุกสนานในการเชิญหนา้หรือโตแ้ยง้ ต่อสู่กบัผูอ่ื้น 
ความตอ้งการอ านาจมีสองลกัษณะ คือ อ  านาจบุคคล และอ านาจสถาบนั  อ านาจบุคคลมุ่งเพ่ือ

ประโยชนส่์วนตวัมากกวา่องคก์ร แต่อ านาจสถาบนัมุ่งเพ่ือประโยชนส่์วนรวมโดยท างานร่วมกบัคนอ่ืน 
ความต้องการความผูกพัน (Need for affiliation) เป็นความต้องการท่ีจะรักษามิตรภาพและ

ความสมัพนัธ์ระหวา่งบุคคลไวอ้ยา่งใกลชิ้ด ผูมี้ความตอ้งการความผกูพนัมีลกัษณะ ดงัน้ี 
*   พยายามสร้างและรักษาสมัพนัธภาพและมิตรภาพใหย้ ัง่ยืน 
*   อยากใหบุ้คคลอ่ืนช่ืนชอบตวัเอง 
*   สนุกสนานกบังานเล้ียง กิจกรรมทางสงัคม และการพบปะสงัสรรค ์
*   แสงหาการมีส่วนร่วม ดว้ยการร่วมกิจกรรมกบักลุ่ม หรือองคก์รต่าง ๆ 
สัดส่วนของความตอ้งการทั้ งสามน้ี ในแต่ละคนมีไม่เหมือนกนั บางคนอาจมีความตอ้งการ

อ านาจสูงกวา่ความตอ้งการดา้นอ่ืน ในขณะท่ีอีกคนหน่ึงอาจมีความตอ้งการความส าเร็จสูง เป็นตน้ ซ่ึงจะ
เป็นส่วนท่ีแสดงอุปนิสยัของคนคนนั้นได ้

 
ทฤษฎีแรงจูงใจ Motivation Theory 

แนวความคิดของการจูงใจมีได้หลายแง่หลายมุม ดังนั้นจึงมีทฤษฎีต่างๆ ท่ีพยายามอธิบาย
สภาวะ ของอินทรียเ์ช่นน้ีและ พอจะแบ่งออกไดเ้ป็น 

1. ทฤษฎีเกีย่วกบัสมดุลยภาพและแรงขับ (Homeostasis and drive theory) 
พ้ืนฐานเก่ียวกบั มโนภาพของแรงขบั คือ หลกัการของสมดุลยภาพ (homeostasis) ซ่ึงหมายถึง 

ความโน้มเอียงของร่างกาย ท่ีจะท าให้ส่ิงแวดลอ้มภายในคงท่ีอยู่เสมอ ตวัอย่าง คนท่ีมีสุขภาพดีย่อม
สามารถ ท าให้อุณหภูมิใน ร่างกายคงท่ีอยู่ไดใ้น ระดบัปรกติไม่ว่าจะอยู่ในอากาศร้อนหรือหนาว ความ
หิว และความกระหาย แสดงใหเ้ห็นถึงกลไกเก่ียวกบั สมดุลยภาพเช่นกนั เพราะว่าแรงขบัดงักล่าว จะไป
กระตุน้พฤติกรรม เพ่ือก่อใหเ้กิดความสมดุลของส่วนประกอบหรือสารบางอย่างในเลือด ดงันั้นเม่ือเรา
มองในทศันะของสมดุลยภาพ ความตอ้งการเป็นความไม่สมดุลทางสรีรวิทยา อย่างหน่ึงอย่างใดหรือเป็น 
การเบ่ียงเบนจากสภาวะท่ีเหมาะสม และการเปล่ียนแปลงทางสรีรวิทยาท่ีเกิดตามมาก็คือแรงขบั เม่ือ
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ความไม่สมดุลทางสรีรวิทยา คืนสู่ภาวะปกติ แรงขบัจะลดลงและการกระท า ท่ีถูกกระตุน้ดว้ยแรงจูงใจก็
จะหยุดลงดว้ย นักจิตวิทยาเช่ือว่า หลกัการของสมดุลยภาพมิได้เป็นเร่ืองของสรีรวิทยาเท่านั้น แต่ยงั
เก่ียวข้องกับจิตใจด้วย กล่าวคือความไม่สมดุลทางสรีรวิทยา หรือ ทางจิตใจ  (physiological or 
psychological imbalance) มีส่วนจูงใจพฤติกรรม เพ่ือท าใหภ้าวะสมดุลกลบัคืนมาเช่นเดิม 
 

2. ทฤษฎีของความต้องการและแรงขับ (Theory of needs and drives) 
เม่ือทฤษฎีของสัญชาตญาณซ่ึงจะไดก้ล่าวต่อไปนั้นไดรั้บความนิยมลดลง ไดมี้ผูเ้สนอแนวความคิดของ
แรงขบัข้ึนมาแทน แรงขบั (drive) เป็นสภาพท่ีถูกยัว่ยุอนัเกิดจากความตอ้งการ (need) ทางร่างกายหรือ
เน้ือเยื่อบางอย่าง เช่น ความตอ้งการอาหาร น ้า ออกซิเจน หรือการหลีกหนีความเจ็บปวด สภาพท่ีถูกยัว่ยุ
เช่นน้ีจะจูงใจอินทรียใ์ห้เร่ิมตน้แสดงพฤติกรรม เพ่ือตอบสนองความตอ้งการท่ีเกิดข้ึน เช่น การขาด
อาหารก่อใหเ้กิดการเปล่ียนแปลงทางเคมีบางอย่างในเลือด แสดงให้เห็นถึงความตอ้งการส าหรับอาหาร 
ซ่ึงต่อมามีผลท าใหเ้กิดแรงขบั อนัเป็นสภาพของความยัว่ยหุรือความตึงเครียด อินทรียจ์ะพยายามแสวงหา
อาหารเพ่ือลดแรงขบัน้ี และเป็นการตอบสนองความตอ้งการไปในตวัดว้ย บางคร้ังความตอ้งการและแรง
ขบัอาจถูกใชแ้ทนกนัได ้แต่ความตอ้งการมกัจะหมายถึง สภาพสรีรวิทยาของการท่ีเน้ือเยื่อขาดส่ิงท่ีจ าเป็น
บางอย่าง ส่วนแรงขบัหมายถึงผลท่ีเกิดตามมาทาง สรีรวิทยาของความตอ้งการ ความตอ้งการและแรงขบั
เคียงคู่กนั แต่ไม่เหมือนกนั 
 

3. ทฤษฎีเกีย่วกบัเหตุกระตุ้นใจ (Incentive theory) 
ในระยะต่อมาคือ ราว ค.ศ. 1950 นกัจิตวิทยาหลายท่านเร่ิมไม่พอใจทฤษฎีเก่ียวกบัการลดลงของ

แรงขบั (drive-reduction theory) ในการอธิบายการจูงใจของพฤติกรรมทุกอย่าง จะเห็นไดช้ดัวา่ส่ิงเร้าจาก
ภายนอกเป็นตวักระตุน้ของพฤติกรรมได ้อินทรียไ์ม่เพียงแต่ถูกผลกัดนัใหเ้กิดกิจกรรมต่าง ๆ โดยแรงขบั
ภายในเท่านั้ น  เหตุกระตุ้นใจหรือเคร่ืองชวนใจ (incentives) บางอย่างก็มี ความส าคัญในการยัว่ยุ
พฤติกรรม เราอาจมองการจูงใจไดใ้นฐานะเป็นการกระท าระหวา่งกนั (interaction) ของวตัถุท่ีเป็นส่ิงเร้า
ในส่ิงแวดลอ้มกบัสภาพทางสรีรวิทยาของอินทรียอ์ย่างหน่ึงโดยเฉพาะ คนท่ีไม่รู้สึกหิวอาจถูกกระตุน้ ให้
เกิดความหิวได ้เม่ือเห็นอาหารท่ีอร่อยในร้านอาหาร  ในกรณีน้ีเคร่ืองชวนใจคือ อาหารท่ีอร่อยสามารถ
กระตุน้ความหิวรวมทั้งท าใหค้วามรู้สึกเช่นน้ีลดลง สุนขัท่ีกินอาหารจนอ่ิม อาจกินอีกเม่ือเห็นสุนขัอีกตวั
ก าลงักินอยู ่กิจกรรมท่ีเกิดข้ึนมิไดเ้ป็นเร่ืองของแรงขบัภายใน แต่เป็นเหตุการณ์ภายนอก พนกังาน พอได้
ยินเสียงกร่ิงโทรศพัท์ก็รีบยกหูข้ึนพูด ดั้งนั้นจึงกล่าวไดว้่าพฤติกรรมท่ีมีการจูงใจ อาจเกิดข้ึนภายใตก้าร
ควบคุมของส่ิงเร้า หรือเหตุกระตุน้ใจมากกวา่ท่ีจะเกิดจากแรงขบั 
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4. ทฤษฎีเกีย่วกบัสัญชาตญาณ (Instinct theory) 
สญัชาตญาณคือแรงทางชีวภาพท่ีมีมาแต่ก าเนิด และเป็นตวัผลกัดนัใหอิ้นทรียแ์สดงพฤติกรรมอย่างหน่ึง
อย่างใดออกมา พฤติกรรม ของสัตว ์ส่วนใหญ่เช่ือว่าเป็นเร่ืองของสัญชาตญาณ เพราะสัตวไ์ม่มีวิญญาณ 
สติปัญญาหรือเหตุผล เช่น มนุษย ์William McDougall กล่าวว่าความคิดและพฤติกรรมทั้งหมดของคนเรา
เป็นผลของสัญชาตญาณในหนังสื อ  Social psychology ตี พิมพ์ในปี  ค .ศ . 1908 ท่ านได้จ าแนก
สญัชาตญาณต่างๆ ไวด้งัน้ี 

 การหลีกหนี (flight) 
 การขบัไล่ (repulsion) 
 ความอยากรู้ (curiosity) 
 ความอยากต่อสู ้(pugnacity) 
 การต าหนิตนเอง (self-abasement) 
 การเสนอตนเอง (self-assertion) 
 การสืบพืชพนัธ์ุ (reproduction) 
 การรวมกลุ่ม (gregariousness) 
 การแสวงหา (acquisition) 
 การก่อสร้าง(construction) 
จะเห็นวา่ทฤษฎีเก่ียวกบัสญัชาตญาณ ไม่ค่อยจะสมเหตุผลนกัในทศันะของนกัจิตวิทยาหลาย

ท่าน 
  5.  ทฤษฎีเกีย่วกบัจติไร้ส านึก (Theory of unconscious motivation) 

ฟรอยดมี์ความเช่ือวา่พฤติกรรมของมนุษยถู์กก าหนดโดยพลงัพ้ืนฐานสองอยา่งคือ สัญชาตญาณ
แห่งชีวิต (life instincts) ซ่ึงแสดงออกมา เป็นพฤติกรรมทางเพศ และสัญชาตญาณแห่งความตาย (death 
instincts) ซ่ึงผลกัดนัให้เกิดเป็นพฤติกรรมกา้วร้าว สัญชาตญาณ ทั้งสองอย่างน้ีเป็นแรงจูงใจท่ีทรงพลงั
อย่างยิ่งและอยู่ภายในจิตไร้ส านึก บ่อยคร้ังคนเรามกัจะไม่รู้ว่าอะไรคือ แรงจูงใจ หรือเป้าประสงค์ ท่ี
แทจ้ริง เขาอาจใหเ้หตุผลท่ีดีบางอย่างส าหรับพฤติกรรมของเขา แต่เหตุผลเหล่าน้ีมกัไม่ถูกตอ้ง ตามความ
เป็นจริงอยูเ่สมอ 

 
6.  ทฤษฎีเกีย่วกบัการรู้ (Cognitive theory) 
การรู้ (cognition) มาจากภาษาลาติน แปลว่าการรู้จกั (knowing) ทฤษฎีน้ีเนน้เก่ียวกบัความเขา้ใจ

หรือการคาดคะเนเหตุการณ์ต่างๆ โดยอาศยัการก าหนดรู้ (perception) มาก่อน อาจรวมทั้งการคิดคน้และ
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การตดัสินใจ เช่น ในกรณีท่ีตอ้งมีการเลือกส่ิงของท่ีมีคุณค่า ใกลเ้คียงกนั การกระตุน้กดี็หรือพฤติกรรมท่ี
ก าลงัด าเนินไปสู่เป้าประสงค์ (goal-seeking behavior) ก็ดีเกิดจากความรู้ ท่ีเคยพบมาเป็น ตัวก าหนด 
นอกจากนั้ นยงัต้องอาศัยเหตุการณ์ในอดีต ส่ิงแวดล้อมในปัจจุบันและความคาดหวังในอนาคต 
Festinger (1957) ไดอ้ธิบายเก่ียวกบัความขดัแยง้หรือความไม่ลงรอยกนัของการรู้ (cognitive dissonance) 
ซ่ึงมีผลท าใหเ้กิด แรงจูงใจ ในการเปล่ียนพฤติกรรม บางอย่างได ้เช่น คนท่ีติดบุหร่ี สูบบุหร่ีจดัเม่ือทราบ
ข่าวว่า การสูบบุหร่ีมีส่วนท าให้เกิดเป็น มะเร็งของปอด เกิดความขดัแยง้ระหว่างพฤติกรรมของการสูบ
บุหร่ีกบัข่าวใหม่ เขาจะตอ้งเลือกเอา อย่างใดอย่างหน่ึง เพ่ือลดความขดัแยง้ ท่ีเกิดข้ึน ถา้เขาตดัสินใจเลิก
สูบบุหร่ีความขดัแยง้จะลดลงไปโดยการเลิกความเช่ือเดิมท่ีวา่สูบบุหร่ีแลว้จะปลอดภยั รวมทั้งความอยาก
ท่ีจะสูบอีกดว้ย 

 
7.  ทฤษฎีเกีย่วกบัจติวญิญาณ (Spiritual theory) 
เป็นทฤษฎีท่ีเก่ียวกบักฎแห่งกรรมในพุทธศาสนา จ าลอง ดิษยวณิช (2545) ไดอ้ธิบายความหมาย

ของค าวา่จิตวิญญาณ ไวด้งัน้ี "จิตวิญญาณ หมายถึง ภวงัคจิต (the life continuum) ในพุทธศาสนา หรือจิต
ไร้ส านึก (the unconscious) ในจิตวิเคราะห์ " จิตวิญญาณ  ซ่ึงเป็นส่วนลึกภายในจิตใจของมนุษย์มี
แรงจูงใจท่ีทรงพลงัอย่างหน่ึงคือ"กรรม" กรรมเป็นการกระท าของคนเรา ไม่ว่าจะเป็นทางใจ ทางวาจา 
หรือทางกาย ถา้กระท ากรรมดีก็จะส่งผลไปในทางท่ีดี ถา้กระท ากรรมชัว่ก็จะส่งผลไปในทางท่ีไม่ดี ท า
กรรมเช่นใด ย่อมไดผ้ลเช่นนั้น สมดงัค ากล่าวว่า "ท าดีไดดี้ ท าชัว่ไดช้ัว่" พลงักรรมและผลของกรรมถือ
ว่า เป็นแรงจูงใจ ท่ีส าคญัอย่างหน่ึง ในชีวิตประจ าวนัของคนเรา และถูกเก็บสั่งสมไวใ้นจิตไร้ส านึก 
ความสุขจะเกิดข้ึนไดเ้พราะ เป็นผลของการ กระท ากรรมดี แต่ในทางตรงกนัขา้มความทุกข์จะเกิดข้ึน 
เน่ืองจากผลของการกระท ากรรมท่ีไม่ดี 
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บทที ่4 

จริยธรรมในงานบริการ 
 
ความหมายของจริยธรรมในงานบริการ 

ค าว่า “จริยธรรม (Ethical Rules)” หรือ “Code of Ethics” ไดมี้ผูใ้หค้วามหมายไวใ้นลกัษณะต่าง 
ๆ อาทิ  

“จริยธรรม” เป็นวิชาท่ีศึกษาว่าอะไรคือส่ิงท่ีดีและถูกต้องส าหรับมนุษย์ และมีเป้าหมาย
อะไรบา้งท่ีมนุษยพึ์งจะมุ่งไปให้ถึง มนุษยค์วรจะประพฤติตนอย่างไรบา้ง จริยธรรมเป็นความพยายาม
ของมนุษยใ์นการใหเ้หตุผลอย่างเป็นระบบ เพ่ือท าใหเ้กิดความเขา้ใจเก่ียวกบัตวัมนุษยแ์ละคุณธรรมทาง
สงัคม โดยการก าหนดกฎเกณฑท่ี์พึงปฏิบติัข้ึนมาใหเ้ป็นแนวทางในการด าเนินชีวิต 
  จริยธรรมจึงเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบัการกระท าของมนุษย ์และการให้ความหมายกบัการกระท า
ของมนุษยท่ี์ไดก้ระท าลงไป 
 “จริยธรรม” คือการคน้หาเพ่ือท าให้เกิดความเขา้ใจเก่ียวกบัส่ิงท่ีท าให้มีชีวิตท่ีดี และการสร้าง
เง่ือนไขต่าง ๆ เพ่ือให้ประชาชนไดด้ าเนินชีวิตท่ีดีดงักล่าว ดงันั้นจริยธรรมจึงเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบั
ค าถามต่าง ๆ ท่ีน าไปสู่การด าเนินชีวิตท่ีมีคุณค่า และการช่วยเหลือบุคคลให้ประสบผลส าเร็จในชีวิต 
จริยธรรมจึงมีมุมมองท่ีกวา้งขวาง ครอบคลุมถึงการกระท าและเป้าหมายของชีวิตทุกอย่าง ตลอดจนการ
ท าความเขา้ใจว่าอะไรคือการกระท าท่ีมีค่า อะไรคือส่ิงท่ีสังคมตอ้งการและอยากใหเ้กิดข้ึนอย่างมีคุณค่า 
รวมทั้งอะไรคือส่ิงท่ีไม่ทีคุณค่าท่ีสงัคมไม่ตอ้งการ และไม่อยากใหเ้กิดข้ึน 
 “จริยธรรม” คือวิชาท่ีเก่ียวขอ้งกบัการกระท าและการฝึกปฏิบติัท่ีมุ่งเนน้จะปรับปรุงสวสัดิภาพ
ของมนุษย ์ดังนั้นโดยภาพรวมแลว้กล่าวได้ว่า จริยธรรมเป็นประมวลกฎเกณฑ์ความประพฤติ หรือ
กฎเกณฑข์อ้บงัคบัท่ีก าหนดข้ึนไวเ้ป็นแนวปฏิบติัส าหรับมนุษย ์
 จริยธรรมอาจแบ่งไดเ้ป็น 2 ประเภท ไดแ้ก่ จริยธรรมในตวับุคคล และจริยธรรมในอาชีพ 

1.  จริยธรรมในตัวบุคคล ไดแ้ก่ คุณธรรมท่ีมีอยูใ่นตวับุคคล ซ่ึงบุคคลใชใ้นการด าเนินชีวิต เช่น 
ความรอบคอบ ความกลา้หาญ การรู้จกัประมาณ การมีความยุติธรรม ตลอดจนจริยธรรมท่ีเก่ียวกับ
สุขภาพ เช่น รู้จกัใชเ้สรีภาพอยา่งถูกตอ้ง การเคารพความคิดเห็นซ่ึงกนัและกนั จริยธรรมท่ีเก่ียวกบัความ
ซ่ือตรง หรือหลกัการในการด ารงชีวิต เช่น การมีปรัชญาท่ีเหมาะสมในการด ารงชีวิต เป็นตน้ 

2.  จริยธรรมในอาชีพ เป็นคุณธรรมหรือหลกัปฏิบติัท่ีผูป้ระกอบอาชีพต่าง ๆ พึงยึดถือในการ
ประกอบอาชีพของตน ผูป้ระกอบอาชีพนั้น ๆ จ าเป็นจะตอ้งมีจริยธรรม ไม่ว่าจะเป็นงานราชการหรือ
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หรือธุรกิจเอกชน โดยเฉพาะอย่างยิ่ง วิชาชีพเฉพาะดา้นท่ีมีผลกระทบต่อสวสัดิการหรือสิทธิของบุคคล
ทัว่ไป เช่น แพทย ์ทนายความ นักสังคมสงเคราะห์ วิศวกร นกัธุรกิจแขนงต่าง ๆ รวมทั้งธุรกิจดา้นงาน
บริการ ซ่ึงผูใ้หบ้ริการจ าเป็นจะตอ้งมีจริยธรรมในการปฏิบติัหนา้ท่ี จนอาจกล่าวไดว้่า การมีจริยธรรมใน
การให้บริการนับเป็นสาระส าคญัในการประกอบธุรกิจดา้นการบริการหรือของผูใ้ห้บริการ เพรางาน
บริการมีลกัษณะพิเศษท่ีแตกต่างจากธุรกิจดา้นอ่ืนท่ีส าคญัประการหน่ึงคือ ลกัษณะการน าเสนอบริการใน
ธุรกิจบริการจ าเป็นจะตอ้งอาศยับุคคลเป็นผูน้ าเสนอโดยตรงต่อหนา้ลูกคา้เป็นส่วนใหญ่ ซ่ึงอาจกล่าวได้
ว่า จริยธรรมในงานบริการเป็นหลกัปฏิบติัท่ีมุ่งให้ผูใ้ห้บริการปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ยความซ่ือสัตยสุ์จริต มุ่ง
สร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ดว้ยจิตส านึกในบทบาทของการให้บริการ เช่น การท่ีพนักงานแผนก
บริการส่วนหนา้ของโรงแรมพูดเสนอขายหอ้งพกัประเภทต่าง ๆ ของโรงแรมแก่ผูม้ารับบริการ ซ่ึงหาก
พนกังานดงักล่าวรู้จกัใชว้าจาหรือค าพูดท่ีสุภาพ ไพเราะเป่ียมดว้ยจริยธรรม คือ ไม่โกหกหลอกลวงผูม้า
รับบริการให้หลงเช่ือและซ้ือห้องพกันั้น ๆ ดว้ยความเขา้ใจผิด ก็ย่อมส่งผลให้ธุรกิจบริการนั้นๆ ไดรั้บ
ความเช่ือถือไวว้างใจและสามารถสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ผูม้ารับบริการไดด้ว้ยบริการท่ีมีประสิทธิภาพ 
อนัเป็นลกัษณะท่ีแตกต่างจากธุรกิจประเภทอ่ืน ซ่ึงผูใ้หบ้ริการหรือผูผ้ลิตสินคา้อาจไม่จ าเป็นตอ้งพบปะ
หรือมีปฏิสมัพนัธ์กบัลูกคา้โดยตรง เช่น การผลิตเส้ือผา้แลว้จดัส่งไปวางขายตามหา้งสรรพสินคา้ต่าง ๆ 
ซ่ึงผูผ้ลิตไม่ไดพ้บปะและเสนอขายเส้ือผา้ท่ีตนผลิตกบัลูกคา้โดยตรง แต่ด าเนินการโดยอาศยัคนกลางคือ 
พนกังานของหา้งสรรพสินคา้เป็นผูเ้สนอขายแทน เป็นตน้ 
 เน่ืองจากจริยธรรมมีความส าคญัและจ าเป็นต่อการประกอบอาชีพต่าง ๆ ในบางอาชีพจึงไดมี้การ
น าจริยธรรมท่ีผูป้ระกอบอาชีพวิชานั้น ๆ พึงยึดถือปฏิบติัมารวบรวม และประมวลข้ึนเป็นแนวปฏิบติัท่ี
ชดัเจน ซ่ึงเรียกว่า “จรรยาบรรณ” หรือ “จรรยาวิชาชีพ” ของอาชีพนั้น ๆ ซ่ึงมีความหมายครอบคลุมถึง
มาตรฐานคุณค่าแห่งความดีงามของการกระท า หรือการแสดงพฤติกรรมของผูป้ระกอบวิชาชีพนั้น ๆ 
เพ่ือให้ผูป้ระกอบวิชาชีพนั้ น ๆ ได้ปฏิบัติหน้าท่ีตามเป้าหมายโดยยึดจรรยาบรรณของแพทย์ และ
จรรยาบรรณของนกัสังคมสงเคราะห์ เป็นตน้ ส่วนในแง่ของธุรกิจ ซ่ึงหมายถึง บุคคล นิติบุคคล หรือ
องคก์ารใด ๆ ท่ีด าเนินการผลิตสินคา้หรือบริการ เพ่ือผลตอบแทนในการลงทุนในรูปของก าไรนั้น จ าเป็น
จะตอ้งมีจรรยาบรรณเช่นกนั จรรยาบรรณธุรกิจโดยภาพรวมจึงหมายถึงมาตรฐานในการผลิตสินคา้และ
การให้บริการ เพ่ือผลตอบแทนตามคุณค่าของการลงทุนโดยเป็นธรรมต่อทุกฝ่าย ทั้งฝ่ายเจา้ของกิจการ 
ผูบ้ริหาร ผูร่้วมงาน ผูบ้ริโภค ผูใ้ห้บริการ ลูกคา้รัฐบาล และสังคม ซ่ึงทุกฝ่ายต่างมีความสัมพนัธ์เชิง
เศรษฐกิจร่วมกนั เช่น จรรยาบรรณของทนายความ และจรรยาบรรณของมคัคุเทศก ์เป็นตน้ 
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จรรยาบรรณวิชาชีพต่าง ๆ มีลกัษณะแตกต่างจากกฎหมายดงัน้ี 
 1. จรรยาบรรณวิชาชีพเกิดจากความตอ้งการของกลุ่มท่ีอยู่ในวงวิชาชีพนั้นเอง ท่ีร่วมกนัสร้าง
จรรยาบรรณส าหรับวิชาชีพของตนข้ึนมาควบคุมกันเอง มิใช่บังคับจากภายนอก คือ จากรัฐเหมือน
กฎหมาย 
 2. จรรยาบรรณวิชาชีพเกิดจากความสมคัรใจของผูอ้ยู่ในวิชาชีพ ท่ีร่วมกนัสร้างจรรยาบรรณ
ส าหรับวิชาชีพของตนข้ึนมาควบคุมกนัเอง ผูท่ี้ไม่สมคัรใจจะปฏิบติัตามจรรยาบรรณวิชาชีพ ก็สามารถ
ท าไดโ้ดยไม่เขา้ท างานในวิชาชีพนั้น หรือหยุดปฏิบติัวิชาชีพนั้นๆ ซ่ึงต่างจากกฎหมายเพราะทุกคนตอ้ง
ปฏิบติัตาม แมว้า่จะไม่สมคัรใจหรือไม่เห็นดว้ยกบักฎหมายนั้น ๆ กต็าม 
 3. จรรยาบรรณวิชาชีพเป็นอุดมคติท่ีสูงกว่าขอ้บงัคบัของกฎหมาย กฎหมายเป็นขอ้บงัคบัขั้นต ่า
ท่ีทุกคนตอ้งปฏิบติัตาม แต่อุดมคติของแต่ละวิชาชีพนั้นสูงกวา่ขอ้บงัคบัของกฎหมายโดยทัว่ไป เช่น 
 กฎหมายเพียงแต่บงัคบัหา้มไม่ใหเ้ราท าร้ายหรือฆ่าผูอ่ื้น แต่กฎหมายไม่ไดบ้งัคบัใหเ้ราช่วยชีวิต
ผูอ่ื้น หรือช่วยให้เขาหลุดพน้จากความเจ็บป่วย คนทัว่ไปอาจไม่ช่วยรักษาพยาบาลผูป่้วยเพราะกลวัติด
โรค แต่อุดมคติและจรรยาบรรณของแพทยแ์ละพยาบาล ท าใหพ้วกเขาตอ้งยอมเส่ียงจากการติดโรคจาก
ผูป่้วย เพ่ือพยายามรักษาพยาบาลใหเ้ขาพน้ทุกข ์
 กฎหมายบงัคบัเพียงแต่ไม่ใหค้นทัว่ไปท าการท่ีเป็นภยัต่อประเทศชาติของตน แต่ไม่ไดบ้งัคบัให้
คนทัว่ไปกลา้หาญ เสียสละชีวิตเพ่ือป้องกบัประเทศชาติของตน แต่อุดมคติวิชาชีพทหารท าให้พวกเขา
สมคัรใจท าเช่นนั้น เป็นตน้ 
 นอกจากนั้ นจรรยาบรรณวิชาชีพยงัมีความแตกต่างจากศีลธรรมและจริยธรรมโดยทั่วไป
กล่าวคือ ศีลธรรมมกัเป็นขอ้บงัคบัท่ีควบคุมความประพฤติท่ีมีรากฐานมาจากศาสนา จึงมกัใชค้วบคุม
ความประพฤติไดเ้ฉพาะคนในศาสนาหน่ึงเท่านั้น อาจไม่มีผลต่อคนในอีกศาสนาหน่ึง 
 จริยธรรมนั้นโดยทัว่ไปมกัหมายถึง ขอ้บงัคบัท่ีควบคุมความประพฤติของคนทัว่ไป ซ่ึงส่วน
ใหญ่มกัมีพ้ืนฐานมาจากประเพณีและวฒันธรรมของคนในแต่ละสงัคม 
 ส่วนจรรยาบรรณวิชาชีพมิไดใ้ชส้ าหรับคนทัว่ไปหรือในแต่ละศาสนา แต่ส าหรับควบคุมความ
ประพฤติและเป็นแนวปฏิบติัส าหรับเฉพาะกลุ่มคนในวิชาชีพหน่ึง ๆ เท่านั้น 
 
หลกัจริยธรรมในงานบริการ 
 การประกอบธุรกิจด้านงานบริการประเภทต่าง ๆ ในปัจจุบันนับว่ามีการแข่งขันสูงมาก 
เน่ืองจากมีการก่อตั้งธุรกิจดังกล่าวข้ึนมามากมาย จนลูกคา้มีโอกาสท่ีจะเลือกใช้บริการท่ีถูกใจและมี
คุณภาพได ้เช่น ธุรกิจโรงแรม ภตัตาคาร ธุรกิจน าเท่ียว หรือธุรกิจสายการบินต่าง ๆ ท่ีมีก าเนิดข้ึนจ านวน
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มาก และต่างเสนอบริการต่าง ๆ ให้ลูกคา้ไดเ้ลือกอย่างหลากหลายทั้งราคาและคุณภาพ ดงันั้นแมธุ้รกิจ
ดา้นงานบริการทุกประเภทท่ีก่อตั้งข้ึนมาโดยมีเป้าหมายหลกัท่ีเหมือนกนัเช่นเดียวกบัธุรกิจทัว่ไปคือ 
แสวงหาก าไรก็ตาม แต่ในทางปฏิบติั ธุรกิจบริการยงัตอ้งด าเนินกิจการให้สอดคลอ้งหรือตอบสนองต่อ
บทบาทท่ีถูกคาดหวงัจากสงัคมดว้ย บทบาทดงักล่าวคือ การด าเนินธุรกิจบริการโดยยึดหลกัความมีส านึก
ความมีส านึกและรับผิดชอบต่อสังคม กล่าวคือ ผูใ้ห้บริการทุกคน ทุกระดบัจะตอ้งปฏิบติังานอย่างมี
คุณธรรมและจริยธรรม โดยมิไดป้ฏิบติังานเพ่ือหวงัผลตอบแทนหรือก าไรแต่อยา่งเดียว 
 อน่ึง การท่ีสังคมไดก้ าหนดใหธุ้รกิจ โดยเฉพาะธุรกิจดา้นงานบริการตอ้งแสดงบทบาทท่ีมีความ
รับผิดชอบต่อสังคมดงักล่าว เน่ืองจากตอ้งการใหอ้งคก์ารต่าง ๆ ในสังคมด าเนินการไปในลกัษณะท่ีเป็น
การรักษาและคุม้ครองสิทธิและผลประโยชน์ของประชาชน มุ่งใหเ้กิดความเป็นธรรมข้ึนในสังคม ซ่ึงจะ
ส่งผลใหส้ังคมเกิดความสงบสุขข้ึนในท่ีสุด  อย่างไรก็ตาม การก าหนดให้ธุรกิจบริการพึงแสดงบทบาท
ความรับผิดชอบต่อสังคมหรือการมีคุณธรรมและจริยธรรมนั้น มิใช่การเพ่ิมภาระแก่ธุรกิจบริการแต่อยา่ง
ใด ตรงกนัขา้มการแสดงบทบาทดงักล่าวกลบัจะเป็นผลต่อธุรกิจบริการ ในอนัท่ีจะช่วยใหธุ้รกิจบริการ
นั้น ๆ ด าเนินไปอยา่งมีคุณภาพ  และเป็นท่ีพึงพอใจของลูกคา้ ท าใหมี้ผูม้าใชบ้ริการมากข้ึน และสามารถ
เอาชนะคู่แข่งขนัอ่ืน ๆ ได ้ในท่ีสุด ซ่ึงนบัเป็นการแข่งขนักนัในเร่ืองคุณภาพของงานบริการนัน่เอง 
 การสร้างคุณภาพในงานบริการต่าง ๆ เจา้ของธุรกิจหรือผูใ้ห้บริการพึงยึดหลกัจริยธรรมอย่าง
สม ่าเสมอ ไม่ว่าจะเป็นการปฏิบติังานกบัฝ่ายใดหรือหรือในบทบาทสถานภาพใดก็ตาม ซ่ึงในท่ีน้ีจะขอ
แยกพิจารณาหลกัจริยธรรมของผูใ้ห้บริการท่ีมีต่อบุคคลท่ีเก่ียวขอ้ง ไดแ้ก่ ลูกคา้ ผูร่้วมงาน คู่แข่งขนั 
หน่วยงานราชการ และต่อสงัคม โดยจะขอแยกพิจารณาหลกัจริยธรรมตามบทบาทต่าง ๆ ดงัต่อไปน้ี 
 

1. จริยธรรมของผู้ให้บริการต่อลูกค้า 
 การด าเนินธุรกิจดา้นการบริการทุกประเภท มีเป้าหมายท่ีส าคญัร่วมกนัประการหน่ึงคือ สร้าง
ความพึงพอใจและความเช่ือถือใหเ้กิดข้ึนกบัลูกคา้ เพราะลูกคา้เป็นกลุ่มบุคคลท่ีส าคญัท่ีสุดท่ีท าใหธุ้รกิจ
เราด ารงอยู่ได ้โดยเป็นทั้งผูซ้ื้อและผูใ้ชบ้ริการ ท าใหธุ้รกิจบริการมีรายไดเ้พ่ือน ามาบริหารธุรกิจต่อ หาก
ธุรกิจบริการไม่สามารถรักษาลูกค้าของตนได ้ก็ไม่สามารถรักษาธุรกิจของตนไวไ้ดเ้ช่นกนั ดงันั้นผู ้
ใหบ้ริการจึงพึงปฏิบติัต่อลูกคา้อยา่งซ่ือสตัยแ์ละเป็นธรรม 
 ผูใ้หบ้ริการพึงปฏิบติัต่อลูกคา้โดยยึดหลกัจริยธรรมดงัน้ี 
 1.  พึงขายสินคา้และบริการในราคายติุธรรม มีก าไรตามสดัส่วนท่ีเหมาะสมกบัคุณภาพ สินคา้ 
และบริการ 
 2.   พึงขายสินคา้และบริการใหถู้กตอ้งตามท่ีตกลงกนั ทั้งจ านวน คุณภาพ ราคา และมีความ
รับผิดชอบตามภาระผกูพนัของตน 
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 3.   พึงดูแลและใหบ้ริการแก่ลูกคา้ทุกคนอยา่งเท่าเทียวกนั ไม่เลือกท่ีรักมกัท่ีชงั ใหโ้อกาสเท่า
เทียมกนัท่ีจะซ้ือสินคา้และรับบริการไม่วา่ในภาวะใด เช่น ในภาวะสินคา้ขาดตลาด เป็นตน้ 
 4.   พึงละเวน้การกระท าใด ๆ ท่ีจะควบคุมการตดัสินใจของลูกคา้ในการซ้ือหรือรับบริการ โดย
ใชค้วามใหญ่หรือความมีช่ือเสียงขององคก์ารตนมาเป็นเคร่ืองต่อรอง หรือการซ้ือขายโดยวิธีต่าง ๆ ตอบ
แทนกนั หรือสร้างเง่ือนไขก าหนดใหลู้กคา้ตอ้งท าตาม 
 5.   พึงละเวน้การกระท าใด ๆ เพ่ือท าใหสิ้นคา้หรือการบริการมีราคาสูงข้ึนโดยไม่มีเหตุผล เช่น
การกกัตุนสินคา้ หรือการปล่อยข่าวหรือโฆษณาโดยใชข้อ้ความอนัเป็นเทจ็ เพ่ือใหลู้กคา้หลงเช่ือมารับ
บริการหรือสินคา้ท่ีไม่เหมาะสมกบัราคา 
 6.   พึงปฏิบติัต่อลูกคา้โดยใหบ้ริการอยา่งมีน ้าใจไมตรี และมีอธัยาศยัท่ีดีค่อกนั 
 

2. จริยธรรมของผู้ให้บริการต่อคู่แข่งขัน  
 การท่ีประเทศไทยมีระบบเศรษฐกิจแบบเสรี จึงท าใหมี้การแข่งขนักนัมากในการประกอบธุรกิจ 
ส าหรับธุรกิจดา้นงานบริการนั้น นบัตั้งแต่ท่ีรัฐบาลเร่ิมใหค้วามส าคญัต่อการส่งสริมการท่องเท่ียวในช่วง 
10 ปีท่ีผ่านมา มีนกัท่องเท่ียวชาวต่างชาติท่ีเขา้มาเท่ียวเมืองไทยเป็นจ านวนมาก ส่งผลให้ธุรกิจดา้นงาน
บริการเกิดข้ึนและขยายตวัอย่างมาก ไม่ว่าจะเป็นธุรกิจโรงแรม ภตัตาคาร ธุรกิจน าเท่ียว ธุรกิจผลิตและ
ขายของท่ีระลึก และธุรกิจดา้นสายการบินและการคมนาคมอ่ืน ๆ เป็นตน้ การเติบโตของธุรกิจดงักล่าว
ด าเนินไปในลกัษณะท่ีมีการแข่งขนัค่อนขา้งมาก ดงัจะเห็นไดจ้าก บางช่วงท่ีมีนกัท่องเท่ียวเขา้มาเท่ียว
นอ้ยลง โรงแรมหรือธุรกิจดา้นท่ีพกั อาหารต่าง ๆ มกัจะใชก้ลยุทธ์ดา้นการลดราคาค่าห้องพกั หรือคิด
ราคาค่าท่ีพักในราคาท่ีไม่แพงและให้สิทธิประโยชน์แก่ลูกค้าเป็นพิเศษ เช่น การให้ลูกค้ามีสิทธิ
รับประทานอาหารเช้าฟรี เป็นตน้ ทั้ งน้ีเพ่ือเป็นการจูงใจลูกคา้ไม่ให้ไปใช้บริการของคู่แข่งขนัอ่ืน ๆ 
นัน่เอง 
 อย่างไรก็ตาม ในระบบเศรษฐกิจแบบเสรี การแข่งขนัในเชิงธุรกิจนับว่าเป็นปรากฏการณ์ท่ี
ธรรมดาท่ีเกิดข้ึน และส่งผลดีในแง่ท่ีช่วยกระตุน้ความเจริญกา้วหนา้น้าทางเศรษฐกิจของประเทศและ
เป็นประโยชน์โดยตรงต่อผูบ้ริโภค เพราะการมีคู่แข่งขนั ย่อมท าให้นกัธุรกิจตอ้งพยายามหาทางท าให้
ธุรกิจของตนเจริญกา้วหนา้ไดเ้ร็วกวา่เดิม ท าใหเ้กิดการต่ืนตวัและปรับเปล่ียนการผลิตมีการน าเสนอและ
ปรับปรุงคุณภาพสินคา้และบริการ อีกทั้งการแข่งขนัในทางธุรกิจยอ่มเป็นการพิสูจน์ความสามารถของผู ้
เป็นเจา้ของธุรกิจ แต่การแข่งขนัดงักล่าวตอ้งเป็นการแข่งขนัในลกัษณะท่ีสร้างสรรค ์มิใช่ท าลายลา้งซ่ึง
กนัและกนั 
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 การแข่งขนัในธุรกิจบริการท่ีจะด าเนินไปอย่างสร้างสรรคไ์ดน้ั้น เจา้ของธุรกิจหรือผูใ้ห้บริการ
พึงยึดหลกัจริยธรรมบางประการท่ีจะปฏิบติัต่อคู่แข่งขนั ดงัน้ี 
 1.   พึงละเวน้จากการกลัน่แกลง้ ให้ร้ายป้ายสี หรือทบัถมคู่แข่งขนั ไม่ว่าจะโดยทางตรงหรือ
ทางออ้ม หรือดว้ยการข่มขู่และกีดกนั อนัจะท าใหคู่้แข่งขนัเสียโอกาสอย่างไม่เป็นธรรม เช่น การขายตดั
ราคา การแยง่ขายบริการเม่ือลูกคา้ไดต้กลงท่ีจะซ้ือบริการจากคู่แข่งขนัแน่นอนแลว้หรือการเอาขอ้มูลของ
คู่แข่งขนัมาโดยมิชอบ เป็นตน้ 
 2.   พึงใหค้วามร่วมมือในการแข่งขนั เพ่ือสร้างสภาวะตลาดท่ีดี เช่นการใหข้อ้มูลเก่ียวกบัสินคา้
หรือการบริการใหม่ ๆ รวมทั้งการใชท้รัพยากรธรรมชาติ และทรัพยากรบุคคลให้เกิดประโยชน์สูงสุด 
หรือการแนะน าให้ลูกคา้ไปใชบ้ริการของกิจการอ่ืน ๆ กรณีท่ีกิจการของตนไม่สามารถให้บริการแก่
ลูกคา้ได ้แมว้า่กิจการท่ีแนะน ากบัลูกคา้นั้นจะเป็นคู่แข่งขนัของตนกต็าม 
 

3. จริยธรรมของเจ้าของธุรกจิและผู้ให้บริการต่อพนักงานหรือผู้ร่วมงาน 
 พนกังานและผูร่้วมงานนบัเป็นปัจจยัส าคญัในการประกอบธุรกิจบริการ และเป็นทรัพยากรท่ีมี
ค่าของธุรกิจ การท่ีธุรกิจใดมีพนกังานท่ีดี รู้งาน มีความซ่ือสัตยสุ์จริต ขยนัขนัแข็ง ยอ่มจะท าใหธุ้รกิจนั้น 
ๆ ด าเนินไปได้อย่างมีประสิทธิภาพ โดยเฉพาะธุรกิจด้านงานบริการ ย่อมกล่าวได้ว่า ธุรกิจนั้นจะ
เจริญกา้วหนา้และด ารงคงอยู่ต่อไปไดห้รือไม่นั้น ข้ึนอยู่กบัคุณภาพของพนกังานและผูร่้วมงานในธุรกิจ
นั้น ๆ เป็นส าคญั เพราะในธุรกิจบริการ บุคคลท่ีท าหนา้ท่ีในการพบปะ และใหบ้ริการแก่ลูกคา้โดยตรงก็
คือ พนกังานแต่ละคน ซ่ึงจะท าหนา้ท่ีเสนอและใหบ้ริการต่าง ๆ ต่อลูกคา้ หากพนกังานหรือผูร่้วมงานแต่
ละคนปฏิบติังานอย่างมีคุณภาพ มีขวญัและก าลงัใจ ก็ย่อมจะส่งผลให้ธุรกิจบริการนั้น ๆ มีคุณภาพตาม
ไปดว้ย 
 การท่ีจะท าให้บุคลากรในธุรกิจบริการมีคุณภาพไดน้ั้น เจา้ของธุรกิจและผูใ้ห้บริการจะตอ้ง
ปฏิบติัต่อพนกังานหรือผูร่้วมงานโดยยึดหลกัจริยธรรมดงัต่อไปน้ี 

1. เจา้ของธุรกิจพึงให้ค่าจา้งและผลตอบแทนแก่พนักงานท่ีเหมาะสมกบัความสามารถและ
ลกัษณะ รวมทั้งการใหร้างวลัเม่ือธุรกิจมีก าไรมากข้ึน 

2. เจา้ของธุรกิจพึงเอาใจใส่ในสวสัดิการ สถานท่ีท างาน สภาพการท างาน และความเป็นอยู่
ของพนักงานให้ถูกสุขลกัษณะ มีความปลอดภยั และจดัหาเคร่ืองป้องกนัภยัอนัเกิดข้ึนในขณะท างาน 
รวมทั้งดูและสุขภาพของพนกังานใหเ้หมาะสมกบัสภาพการท างานดว้ย 

3. เจา้ของธุรกิจพึงพฒันาและใหค้วามรู้ เพ่ือเพ่ิมความช านาญและประสบการณ์ของพนกังาน 
ดว้ยการให้การฝึกอบรม ให้ความรู้ และความเขา้ใจในงานท่ีเขาท าเป็นอย่างดี ซ่ึงจะเป็นการเพ่ิมผลของ
งานส าหรับธุรกิจบริการโดยตรง 
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4. เจา้ของธุรกิจพึงใหค้วามเป็นธรรมในการปกครอง และพิจารณาผลตอบแทนโดยไม่เลือกท่ี
รักมักท่ีชัง ให้โอกาสแก่พนักงานในการแสดงความสามารถเท่าเทียมกัน รวมทั้ งให้พนักงานและ
ผูร่้วมงานทุกคนมีโอกาสแสดงความคิดเห็นไดโ้ดยเสรี 

5. เจา้ของธุรกิจหรือพนกังานระดบัหัวหนา้พึงศึกษาและท าความเขา้ใจกบัลกัษณะนิสัยใจคอ 
รวมทั้งความถนัดของพนกังานท่ีอยู่ภายใตบ้งัคบับญัชาของแต่ละคน ซ่ึงจะท าให้รู้ว่าใครเหมาะสมกบั
งานประเภทใด และจะท าอย่างไรให้เขาท างานดีท่ีสุด และพอใจกับงานท่ีเขาท า เพราะงานกับคนท่ี
เหมาะสมกนัยอ่มก่อใหเ้กิดผลงานท่ีมีคุณภาพ 

6. ผูใ้หบ้ริการหรือพนกังานทุกคนในธุรกิจบริการ พึงให้ความเคารพต่อสิทธิส่วนบุคคลและ
ความสามารถของผูร่้วมงาน และเก็บรักษาขอ้มูลส่วนตวัของแต่ละบุคคลไวอ้ย่างดี โดยไม่เปิดเผย ให้
บุคคลอ่ืนทราบหากไม่ไดรั้บอนุญาต 

7. หัวหนา้งานและผูใ้ห้บริการแต่ละคนพึงให้ความเช่ือถือและไวว้างใจแก่ผูร่้วมงานทุกคน
เม่ือมีโอกาส หัวหน้างานควรมอบหมายงานท่ีมีความรับผิดชอบเพ่ิมข้ึนแก่ผูใ้ต้บังคับบัญชา และผู ้
ใหบ้ริการทุกคนพึงใหก้ารยอมรับแก่ผูร่้วมงานทุกคนในฐานะท่ีเขาเป็นมนุษยเ์หมือนกนั 

8. ผูใ้หบ้ริการพึงใหค้ าแนะน าปรึกษาแก่ผูร่้วมงาน โดยใหค้วามช่วยเหลือเม่ือไดรั้บการร้องขอ
หรือเม่ือเห็นวา่จ าเป็น ทั้งในเร่ืองงานและเร่ืองส่วนตวัตามความเหมาะสม 

9. เจา้ของธุรกิจพึงสนับสนุนให้พนักงานทุกคนไดป้ระพฤติตนเป็นพลเมืองดี มีโอกาสท า
ประโยชนต่์อสงัคม 

 
4. จริยธรรมของเจ้าของธุรกจิบริการต่อสังคม 
องคก์ารธุรกิจบริการในฐานะท่ีเป็นหน่วยหน่ึงของสังคม นอกจากจะมุ่งด าเนินการเพ่ือแสวงหา

ก าไรแลว้ องค์การธุรกิจบริการยงัจะตอ้งมีความรับผิดชอบต่อสังคมดว้ย ในอนัท่ีจะมีส่วนสร้างสรรค์
สงัคมใหเ้จริญกา้วหนา้ ดงัท่ีกล่าวมาแลว้ก่อนหนา้น้ี 

หลกัจริยธรรมของเจา้ของธุรกิจบริการท่ีพึงมีต่อสงัคมดงัน้ี 
1. พึงละเวน้จากการประกอบธุรกิจบริการท่ีท าให้สังคมเส่ือม ทั้งความเส่ือมของจิตใจและ

ความเส่ือมทางศีลธรรมอนัส่งผลให้สังคมขาดคุณภาพและสร้างค่านิยมท่ีผิด เช่น การเปิดสถานบริการ
หรือด าเนินธุรกิจบริการอ่ืน ๆ ท่ี เป็นอบายมุข อาทิ เช่น แหล่งการพนัน การค้าประเวณี และการ
สนบัสนุนและจดัหาเพ่ือให้เกิดธุรกิจดงักล่าว รวมทั้งหลีกเล่ียงการท าธุรกิจท่ีสนบัสนุนใหเ้กิดการท าผิด
กฎหมายอ่ืน ๆ เพราะเป็นส่ิงท่ีบัน่ทอนศีลธรรมและความเจริญของสงัคม 
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2. พึงละเวน้จากการประกอบธุรกิจบริการท่ีท าลายทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอ้ม เช่น 
การท าธุรกิจน าเท่ียวท่ีมุ่งใหน้กัท่องเท่ียวไปล่าสตัวป่์า หรือการสร้างสถานท่ีพกัในเขตป่าสงวนหรือรุกล ้า
ทางน ้าสาธารณะ อนัเป็นการท าลายธรรมชาติและผิดกฎหมายดว้ย 

3. พึงดูแลเอาใจใส่ต่อการประกอบธุรกิจบริการของตน ในลกัษณะเป็นการป้องกนัมิให้เกิด
มลภาวะต่อส่ิงแวดลอ้มและสังคม เช่น การจดัระบบระบายน ้าท้ิงท่ีถูกตอ้ง การป้องกนัน ้าเสียมิใหไ้หลลง
สู่แม่น ้ าล  าคลองหรือทะเล โดยมีเคร่ืองท าน ้ าเสียให้เป็นน ้ าดีก่อนระบายออกไปหรือน ากลบัมาใชใ้หม่ 
การป้องกนัเสียงและกล่ินท่ีเป็นมลภาวะ การเกบ็รักษา การขนส่งวสัดุมีพิษและวตัถุระเบิดใหเ้ป็นไปตาม
กฎหมายการระมดัระวงัในการใชภ้าชนะบรรจุสารปนเป้ือน การมีวิธีก าจดัขยะท่ีถูกตอ้งรวมทั้งการติดตั้ง
ระบบป้องกนัอคัคีภยั อนัเป็นการป้องกนัภยัใหแ้ก่กิจการของตนและชุมชนดว้ย 

4. พึงให้ความเคารพสิทธิทางปัญญาของผูอ่ื้นหรือธุรกิจบริการอ่ืน ๆ เช่น การไม่ลอกเลียน
ทางความคิด และวิธีการ ในการบริการท่ีผูอ่ื้นคิดข้ึนเป็นการเฉพาะ โดยไม่ไดรั้บอนุญาต 

5. พึงให้ความร่วมมือกบัทุกฝ่ายในชุมชน เพ่ือการสร้างสรรค์สังคม โดยการสละเวลา ก าลงั
กาย และก าลงัทรัพยต์ามความเหมาะสมของตน เช่น การคิดอตัราค่าท่ีพกัราคาพิเศษส าหรับกลุ่มบุคคล
บางกลุ่ม เช่น นิสิตนกัศึกษา คนพิการ หรือนกักีฬาทีมชาติท่ีเขา้พกัเพ่ือเกบ็ตวัรอการแข่งขนั เป็นตน้ 

6. ในการด าเนินธุรกิจบริการ เจา้ของธุรกิจพึงให้ความสนใจในเร่ืองการสร้างงานแก่คนใน
ชุมชนใหส้อดคลอ้งกบัศกัยภาพ ของชุมชนนั้น ๆ อนัจะสามารถท าใหธุ้รกิจกา้วหนา้และยงัท าใหส้งัคมมี
คนท่ีมีคุณภาพ มีรายได ้และพอใจในชีวิตความเป็นอยูข่องตนเอง 
 
จริยธรรมของผู้ประกอบธุรกิจน าเทีย่วและมัคคุเทศก์ 

ปัจจุบนัการประกอบธุรกิจน าเท่ียวและอาชีพมคัคุเทศกมี์การขยายตวัเป็นอย่างมากจึงไดมี้การ
บญัญติักฎหมายข้ึนมาก าหนดมาตรฐานและควบคุมการประกอบธุรกิจดงักล่าวให้เป็นระเบียบและได้
มาตรฐานตามท่ีกฎหมายก าหนด เพ่ือประโยชน์ของบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งทุกฝ่ายในอุตสาหกรรมท่องเท่ียว
ของประเทศ กฎหมายฉบบัดงักล่าวคือ พระราชบญัญติัธุรกิจน าเท่ียวและมคัคุเทศก ์พ.ศ. 2335 

การควบคุมการประกอบธุรกิจน าเท่ียวและอาชีพมคัคุเทศกต์ามกฎหมายฉบบัดงักล่าว มีหลาย
กรณีท่ีกฎหมายก าหนดให้ผูป้ระกอบการต้องประพฤติปฏิบัติในลกัษณะท่ีแฝงด้วยการมีคุณธรรม 
จริยธรรม และความรับผิดชอบต่อลูกคา้ ท่ีส าคญัไดแ้ก่ 

1. ความรับผิดชอบต่อความเสียหายที่เกิดขึ้นกับนักท่องเที่ยว  ในกรณีท่ีมีการร้องเรียนจาก
นักท่องเท่ียว หรือ ผู ้ประกอบอุตสาหกรรมท่องเท่ียว หรือพนักงานเจ้าหน้าท่ีได้รับรายวานว่า 
นกัท่องเท่ียวไดรั้บความเสียหายจากการท่ีผูป้ระกอบธุรกิจน าเท่ียว ไม่ปฏิบติัตามขอ้ตกลงเก่ียวกบัธุรกิจ



 67 

น าเท่ียวท่ีได้ท าไวก้ับบุคคลดังกล่าว กฎหมายได้บัญญัติวิธีการและขั้นตอนเยียวยา คือ การจ่ายเงิน
ค่าเสียหายให้แก่นักท่องเท่ียวท่ีเป็นผูเ้สียหาย ทั้งผูท่ี้มีและไม่มีภูมิล าเนาหรือถ่ินท่ีอยู่ในราชอาณาจกัร 
และยงัก าหนดมาตรการทางการปกครองท่ีจะด าเนินการกบัผูป้ระกอบธุรกิจน าเท่ียว ผูก่้อให้เกิดความ
เสียหายและไม่ยอมช าระค่าเสียหายไวด้ว้ย เช่นมาตรการในการสัง่พกัใชใ้บอนุญาต 

2. ความรับผิดชอบต่อสาธารณชนเร่ืองความถูกต้องในการประกอบการ  ธุรกิจน าเท่ียวเป็น
ธุรกิจท่ีตอ้งสร้างความเช่ือถือไวว้างใจแก่สาธารณชนท่ีจะมาใชบ้ริการ ทั้งน้ีเพราะการท่ีสาธารณชนจะ
ตดัสินใจมาซ้ือบริการ กจ็ะตอ้งมีความมัน่ใจในความปลอดภยั และมาตรฐานการด าเนินการของธุรกิจนั้น 
ๆ เสียก่อน ดังนั้นกฎหมายจึงได้ก าหนดให้ผูป้ระกอบธุรกิจน าเท่ียวต้องแสดงความรับผิดชอบต่อ
สาธารณชนในเร่ืองความถูกตอ้งในการประกอบการ โดยก าหนดใหผู้ป้ระกอบการตอ้งแสดงใบอนุญาต
ไวใ้นท่ีเปิดเผยเห็นไดง่้าย ณ สถานท่ีประกอบธุรกิจน าเท่ียวท่ีระบุไวใ้นใบอนุญาต หากผูป้ระกอบการฝ่า
ฝืนไม่ปฏิบติัตามจะตอ้งถูกปรับ 

3. ความรับผิดชอบของมัคคุเทศก์ในการปฏิบัติหน้าที่  อาชีพมคัคุเทศกเ์ป็นอาชีพท่ีตอ้งอาศยั
บุคลิกลกัษณะ และความรับผิดชอบเฉพาะตวัของแต่ละบุคคลค่อนขา้งสูง และยงัเป็นอาชีพท่ีอาจท าให้
เกิดผลได ้2 ดา้น กล่าวคือ การท าใหลู้กคา้มีความสุข ความพอใจ หรือในทางตรงกนัขา้ม มคัคุเทศกบ์าง
คนก็อาจท าให้ลูกคา้ไม่พึงพอใจในตวัมคัคุเทศก์เอง หรือในบริการท่ีไดรั้บดงันั้นกฎหมายจึงไดก้ าหนด
แนวประพฤติปฏิบติัของผูป้ระกอบการอาชีพมคัคุเทศกท่ี์แฝงดว้ยจริยธรรมและความรับผิดชอบในการ
ปฏิบติัหนา้ท่ีไว ้โดยก าหนดวา่มคัคุเทศกต์อ้งปฏิบติัตามกฏกระทรวงวา่ดว้ยการปฏิบติัหนา้ท่ี การแต่งกาย 
มารยาท และความประพฤติของมคัคุเทศก์ และต้องติดเคร่ืองหมายแสดงการเป็นมคัคุเทศก์ท่ีไดรั้บ
ใบอนุญาต รวมทั้งตอ้งมีใบอนุญาตเป็นมคัคุเทศก์ติดตวัอยู่ตลอดเวลาในขณะปฏิบติัหนา้ท่ี และพร้อมท่ี
จะใหพ้นกังานเจา้หนา้ท่ีตรวจสอบได ้หากฝ่าฝืนจะตอ้งถูกปรับ  
 
ปรัชญาการท างานของพนักงานโรงแรม 

ธุรกิจโรงแรมเป็นธุรกิจบริการโดยตรงท่ีมีบทบาทมากในสังคม กล่าวคือเป็นสถานท่ีท่ี
ให้บริการลูกคา้ในหลายดา้นดว้ยกนั ท่ีส าคญั เช่น บริการดา้นท่ีพกั อาหาร และเคร่ืองด่ืม ดงันั้นจึงกล่าว
ไดว้่า วตัถุประสงคห์ลกัของการด าเนินธุรกิจการโรงแรมคือ การใหบ้ริการ ต่อลูกคา้ทุกคน โรงแรมต่างๆ
จึงมีการก าหนดปรัชญา ความนึกคิดหรอแนวทางการท างานของพนกังานโรงแรมทุกคน โดยมุ่งหวงัให้
พนกังานทุกแผนกเขา้ใจและประพฤติปฏิบติั เพ่ือให้ไปสู่จุดหมายเดียวกนัคือ การมุ่งสู่การให้บริการท่ี
ตอบสนองความตอ้งการหรือความคาดหวงัของลูกคา้ 
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 ปัจจุบนัยงัไม่มีสถาบนัใดท่ีก าหนดจรรยาบรรณของพนกังานโรงแรมข้ึนมา เพ่ือเป็นแนวทาง
ประพฤติปฏิบัติท่ีเป็นมาตรฐานของพนักงานโรงแรมโดยตรง มีเพียงบางโรงแรมเท่านั้น โดยเฉพาะ
โรงแรมใหญ่ ๆ ท่ีมีสาขาหลายแห่ง ไดก้ าหนดจริยธรรมหรือส่ิงท่ีมุ่งหวงัให้พนักงานขงตนไดย้ึดถือ
ปฏิบติัต่อลูกคา้ ซ่ึงอาจใชช่ื้อเรียกแตกต่างกนัออกไป เช่น ปรัชญาการท างาน ขอ้แนะน าส าหรับพนกังาน 
แนวทางการประพฤติของพนกังาน หรือวิธีการท างานอย่างมีคุณค่า เป็นตน้ ทั้งน้ีข้ึนอยู่กบันโยบายของ
แต่ละโรงแรมว่าจะให้การอบรมพนักงานของตนในรูปแบบใด โดยบางโรงแรมอาจมีการก าหนด
จริยธรรมข้ึนมาเป็นลายลกัษณ์อกัษร แลว้จดัพิมพเ์ผยแพร่ใหพ้นกังานรับทราบทัว่กนั บางโรงแรมอาจไม่
มีการก าหนดข้ึนเป็นลายลกัษณ์อกัษร แต่ใช้วิธีการจดัฝึกอบรมโดยวิทยากรผูท้รงคุณวุฒิ หรือการ
ถ่ายทอดส่ิงต่าง ๆ จากหวัหนา้งานไปยงัพนกังานระดบัล่างตามล าดบัแทน 
 อน่ึงในท่ีน้ีจะขอยกตวัอย่างจริยธรรมของพนักงานโรงแรมท่ีมีการก าหนดข้ึนเป็นลายลกัษณ์
อกัษร เพ่ือใชแ้จกจ่ายใหก้บัพนกังานโรงแรมแห่งหน่ึงดงัน้ี 
 การท างานอย่างมคุีณค่า 

 สร้างความประทบัใจคร้ังแรกต่อลูกคา้ทุกคน 

 เสนอความช่วยเหลือก่อนท่ีลูกคา้จะร้องขอ 

 ใหค้วามช่วยเหลือแก่ลูกคา้ตามความตอ้งการโดยทนัทีทนัใด 

 ปฏิบติัหนา้ท่ีต่อลูกคา้ผูม้าพกัและผูม้าติดต่อธุรกิจดว้ยความเต็มใจ 

 มีความคิดริเร่ิมสร้างสรรคท่ี์ดีในการแกไ้ขปัญหาประจ าวนัท่ีเก่ียวขอ้งกบัลูกคา้ 
 เม่ือมีโอกาสเอ้ืออ านวย พยายามปฏิบติัหนา้ท่ีท่ีไดรั้บมอบหมายใหม้ากกวา่ปกติเป็นพิเศษ 

 พึงระลึกเสมอวา่จะปฏิบติัหนา้ท่ีท่ีไดรั้บมอบหมายใหม้ากกวา่ปกติเป็นพิเศษ 

 ไม่ควรตอบปฏิเสธต่อลูกคา้ ควรจะแกไ้ขปัญหาโดยการเสนอทางเลือกต่อลูกคา้ 
 ปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ยรอยยิม้และสายตาท่ีสุภาพอ่อนโยนต่อลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ 

 ควรเรียกลูกคา้โดยการขานช่ือของลูกคา้ 

 ปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ยความภาคภูมิใจ 
 ปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ยความไม่ประมาท เพ่ือหลีกเล่ียงอุบติัเหตุ 

 ดูแลรักษาเคร่ืองมือเคร่ืองใชด้ว้ยความระมดัระวงั 

 ดูแลสถานท่ีท างานใหส้ะอาดและเป็นระเบียบเรียบร้อยอยา่งสม ่าเสมอ 
ข้อแนะน าส าหรับพนักงาน 
ข้อแนะน าท่ีระบุไวด้ังต่อไปน้ีให้พนักงานถือเป็นแนวปฏิบัติ เพ่ือสนองการบริการท่ีดี มี

มาตรฐานสูงตามความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ 
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งานของท่าน 

 เม่ือท่านไดรั้บการพิจารณาให้เขา้ท างานกบัโรงแรม ท่านตอ้งพร้อมท่ีจะปฏิบติังานตาม
หนา้ท่ีของท่านอย่างดีท่ีสุดเต็มความสามารถ ขณะเดียวกนั โรงแรมในฐานะผูจ้า้ง ก็จะแนะน าฝึกอบรม
และพฒันาท่าน เพ่ือใหมี้ประสิทธิภาพในการท างานมากข้ึนต่อไป 

 ความภาคภูมิใจและความพึงพอใจจากการท างานของท่าน อีกทั้ งโอกาสก้าวหน้าใน
ต าแหน่งงานท่ีสูงข้ึนในอนาคตนั้น จะข้ึนอยูก่บัการใชค้วามสามารถ ประสบการณ์ และความคิดริเร่ิมท่ีดี
ในการปฏิบติังานตามหนา้ท่ีของท่าน 

 ในงานท่ีตอ้งการความร่วมมือ เช่น โรงแรมของเรา การประสบความส าเร็จไม่ไดข้ึ้นอยู่กบั
การมีจ านวนพนักงานมากมาย แต่ท่ีส าคัญคือ ความส าเร็จนั้ นจะข้ึนอยู่กับความร่วมมือและการ
ประสานงาน อีกทั้งการทุ่มเทความพยายาม ความสามารถ และความช านาญงานของพนกังานแต่ละคน 
ทุกคนตอ้งตระหนกัถึงการเป็นส่วนหน่ึงของทีมงานโรงแรมเรา ทีมงานท่ีดีจะส่งผลถึงความกา้วหนา้ การ
พฒันาในกา้วต่อไป และความส าเร็จในอนาคตทั้งตวัท่านเองและโรงแรมในท่ีสุด 

ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ 
 การรักษาความสงบในท่ีรโหฐานของลูกค้าท่ีมาใช้บริการเป็นส่ิงส าคัญ และจ าเป็น

ตลอดเวลา อย่าวิพากษวิ์จารณ์หรือเปิดเผยขอ้มูลของลูกคา้กบัผูอ่ื้น หากมีการสอบถามขอ้มูลของลูกคา้
ท่ีมาพกัในโรงแรม ไม่ว่าจะเป็นช่ือของลูกคา้ หมายเลขห้องพกั หรือรายละเอียดอ่ืน ๆ ให้แนะน าผูส้อบ
ถามวา่ควรไปติดต่อกบัผูจ้ดัการแผนกตอ้นรับโดยตรง 

 การท างานดา้นบริการเช่นน้ี จงระลึกไวเ้สมอว่าท่านไดรั้บ ความไวว้างใจให้ปฏิบติัหนา้ท่ี
ในต าแหน่งของท่าน ดงันั้นจึงควรสุภาพอ่อนนอ้ม และแสดงความเป็นมิตรกบัทุกคนท่ีท่านตอ้งติดต่อ
พูดคุย หากไม่สามารถใหข้อ้มูลท่ีสมควรแก่เขา ท่านควรสอบถามหวัหนา้งานหรือหวัหนา้แผนกแทนการ
ใหข้อ้มูลท่ีไม่ถูกตอ้งแก่ลูกคา้ 

 หา้มโตเ้ถียงกบัลูกคา้ เน่ืองจากลูกคา้ผูม้าใชบ้ริการเป็นผูท่ี้ส าคญัท่ีสุด ไม่วา่ลูกคา้จะเป็นผา่ย
ผิดหรือถูก เรามีหนา้ท่ีตอ้งใหก้ารบริการท่ีดีและสร้างความพึงพอใจใหม้ากท่ีสุด 

แนวทางการประพฤติของพนกังาน 
 ความประพฤติของพนกังานเป็นส่ิงท่ีสะทอ้นใหเ้ห็นถึงตวัพนกังานเองและโรงแรม ความ

ประพฤติท่ีเรียบร้อยและความเป็นระเบียบเรียบร้อยเหล่านั้น มีความส าคญัท่ีจะก่อให้เกิดบรรยากาศใน
การท างานท่ีดี 

 ทกัทายลูกคา้และเพ่ือนร่วมงานทุกคร้ังท่ีมีการติดต่อกบัเขาเหล่านั้น 
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 การสูบบุหร่ี การด่ืมเคร่ืองด่ืมท่ีมีแอลกอฮอล ์หรือการเล่นเกมและการพนนัต่าง ๆ ในขณะท่ี
ปฏิบติัหนา้ท่ี ถือเป็นขดัต่อกฎระเบียบของทางโรงแรม 

 หา้มพนกังานทุกคนติดต่อกบัลูกคา้ของโรงแรม ในลกัษณะท่ีเกินหนา้ท่ีความรับผิดชอบ 
 การแสดงออกดว้ยการยิ้มแยม้แจ่มใส อ่อนนอ้ม และสุภาพ รวมทั้งบุคลิกภาพท่ีดีนั้น เป็น

ส่ิงทีมีค่าอย่างยิ่งส าหรับงานด้านการบริการ ฉะนั้นการรักษาไวซ่ึ้งความเป็นกนัเองและการให้ความ
ร่วมมือ รวมถึงการมีน ้ าใจ การให้ความช่วยเหลือผูอ่ื้นนั้น ก็จะท าให้ไดรั้บความช่วยเหลือดงักล่าวตอบ
แทนจากบุคคลอ่ืนเช่นกนั 

การดูแลรักษาทรัพยสิ์นของโรงแรม 
 การดูแลรักษาทรัพย์สินของโรงแรมนั้น เป็นหน้าท่ีของพนักงานทุกคนซ่ึงจะต้องให้ความ
ระมดัระวงัเป็นอยา่งยิ่ง โดยเฉพาะเม่ือตอ้งการเคล่ือนยา้ยอุปกรณ์และเคร่ืองมือเคร่ืองใชต่้าง ๆ ใหก้ระท า
อยา่งระวงั 

การแต่งกาย 
 เคร่ืองแบบหรือชุดท างานต้องสะอาด ได้รับการซักรีดอย่างเรียบร้อย และตรงตามแบบท่ี
โรงแรมก าหนด 
 
จริยธรรมของมัคคุเทศก์ 
 มคัคุเทศก์เป็นธุรกิจบริการแขนงหน่ึงท่ีมีบทบาทส าคัญในอุตสาหกรรมการท่องเท่ียว และ
นับวนัจะขยายตัวรวดเร็วยิ่งข้ึน มคัคุเทศก์เป็นอาชีพท่ีใกลชิ้ดกับนักท่องเท่ียว และเป็นตัวแทนของ
ประเทศในการให้ขอ้มูลต่าง ๆ เก่ียวกบัประเทศ ดงันั้นเพ่ือธ ารงไวซ่ึ้งความมีเกียรติ ศกัด์ิศรี และความ
เช่ือถือในอาชีพมคัคุเทศก์ ในฐานะท่ีเป็นตัวแทนของประเทศ เป็นทูตวฒันธรรมและทูตสันติภาพ 
มคัคุเทศกจึ์งควรมีจริยธรรมในการปฏิบติังานดงัต่อไปน้ี 

1. ความตระหนักในหน้าที่และความรับผิดชอบ มคัคุเทศก์พึงปฏิบติัหน้าท่ีของตนโดยเต็ม
ก าลงัความสามารถ และมีความรับผิดชอบตลอดเวลาท่ีปฏิบติังาน จนกระทัง่ส่งนกัท่องเท่ียวสู่ท่ีพกัโดย
สวสัดิภาพ ไม่ทอดท้ิงให้นกัท่องเท่ียวเผชิญโชคโดยล าพงั หรือละเลยไม่เอาใจใส่ดูแลความสะดวกแก่
นกัท่องเท่ียว 

2. ความซ่ือสัตย์สุจริต มคัคุเทศกไ์ม่พึงปล่อยใหค้วามโลภ ความเห็นแก่ตวัไดเ้ขา้ครอบง าและ
ถือโอกาสจากความไวว้างใจของนกัท่องเท่ียว ท าใหน้กัท่องเท่ียวเสียประโยชน์ เช่นน านกัท่องเท่ียวไป
ซ้ือของเฉพาะร้านท่ีจ่ายนายหนา้ แก่มคัคุเทศก ์โดยไม่ค านึงถึงคุณภาพของสินคา้กบัราคาท่ีนกัท่องเท่ียว
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ตอ้งจ่าย ผลของการกระท าน้ีจะกระทบไม่เฉพาะแต่ช่ือเสียงของมคัคุเทศกเ์ท่านั้น แต่ยงัส่งผลถึงบริษทัน า
เท่ียวท่ีมคัคุเทศกส์งักดั และเลยไปถึงช่ือเสียงของประเทศชาติและชนในชาติดว้ย 

3. ความรู้จักประมาณตน  มคัคุเทศกพึ์งเขา้ใจว่าตนอยู่ในฐานะผูใ้หบ้ริการ และนกัท่องเท่ียว
เป็นลูกค้า ซ่ึงเปรียบเสมือนนายจา้ง จึงไม่ควรตีตนเสมอกับนักท่องเท่ียว ทั้ งด้วยกิริยาท่าทาง ความ
ประพฤติและวาจา เช่น ไม่ตะโกนหรือตบมือดงั ๆ เพ่ือเรียกนกัท่องเท่ียว ไม่แสดงอาการขดัเคืองหรือเบ่ือ
หน่ายเม่ือนักท่องเท่ียวพลาดเวลานัดหมาย ไม่เกร้ียวกราดเอาแต่ใจเม่ือนักท่องเท่ียวไม่ปฏิบัติตาม
ก าหนดการท่ีวางไว ้อีกทั้งไม่ร่วมโต๊ะรับประทานอาหารหรือเคร่ืองด่ืมกบันกัท่องเท่ียวโดยไม่ไดรั้บการ
เช้ือเชิญ เป็นตน้ หากเกิดปัญหาเหล่าน้ีข้ึน มคัคุเทศกค์วรหาทางออกอยา่งละมุนละม่อม เพ่ือไม่ก่อใหเ้กิด
ความหมางใจแก่นกัท่องเท่ียว 

4. ความเข้าใจเพ่ือนมนุษย์  มคัคุเทศกพึ์งเขา้ใจว่า มนุษยทุ์กคนปรารถนาความรัก ความเอาใจ
ใส่ดูแล และตอ้งการใหเ้ห็นว่าตนเป็นคนส าคญั จึงควรปฏิบติัตนต่อนกัท่องเท่ียวอย่างเสมอหนา้ โดยใจ
ใส่ดูแลอยา่งทัว่ถึง ไม่เลือกท่ีรักมกัท่ีชัง่ ระมดัระวงัท่ีจะไม่ก่อใหน้กัท่องเท่ียวเกิดวามกระทบกระเทือนใจ
โดยมิไดเ้จตนา เช่น การเล่าเร่ืองตลกของชาติต่าง ๆ ท่ีอาจกลายเป็นการดูหม่ืนเจา้ของชาตินั้นได ้เป็นตน้ 
พึงยึดหลกัการเอาใจเขามาใส่ใจเราในการปฏิบติัต่อนกัท่องเท่ียว 

5. ความเมตตา กรุณา และปรารถนาให้ผู้ อ่ืนมีความสุข  มคัคุเทศก์พึงเขา้ใจจุดประสงค์ของ
นักท่องเท่ียวว่า เขาต้องการความสุขและความเพลิดเพลินจากการท่องเท่ียว ทั้ งน้ีมคัคุเทศก์เป็นผูท่ี้
สามารถสนองความประสงค์ไดไ้ดยความกระตือรือร้นและเต็มใจ  ไม่ก่อทุกข์ให้แก่นักท่องเท่ียว เช่น 
การเล่าเร่ืองส่วนตวัหรือความทุกขร้์อนเพ่ือขอความเห็นใจ 

6. ความประพฤตแิละกริิยามารยาท  มคัคุเทศกจ์ะตอ้งมีความประพฤติท่ีดี และมีกิริยามารยาท
สุภาพ ไม่ควรเสพของมึนเมาหรือสูบบุหร่ีในขณะปฏิบติัหนา้ท่ี ควรแสดงความเป็นมิตรต่อนกัท่องเท่ียว
ทุกคนท่ีอยู่ในความดูแลของตน แต่ใหอ้ยู่ภายในขอบเขตท่ีเหมาะสม โดยเฉพาะอย่างยิ่ง ตอ้งไม่ประพฤติ
ในเชิงชูส้าวกบันกัท่องเท่ียวโดยเดด็ขาด 

7. ความเอาใจใส่ในการปฏิบัติหน้าที่  มคัคุเทศก์ตอ้งปฏิบติัหนา้ท่ีดว้ยความกระตือรือร้นและ
เอาใจใส่ในภารกิจท่ีไดรั้บมอบหมาย ไม่ท้ิงงานหรือมอบให้ผูอ่ื้นปฏิบติัหนา้ท่ีแทนโดยไม่มีเหตุผลอนั
สมควร ไม่แสดงกิริยาเบ่ือหน่ายหรือเฉ่ือยชา แต่ตอ้งยิม้แยม้แจ่มใสขณะปฏิบติัหนา้ท่ี ไม่แสดงสีหนา้บ้ึง
ตึง หรือแสดงอารมณ์เกร้ียวกราด แมจ้ะไม่พอใจส่ิงหน่ึงส่ิงใดก็ตามและท่ีส าคญัคือตอ้งไม่ทะเลาะหรือ
โตเ้ถียงกบันกัท่องเท่ียวอยา่งเดด็ขาด 

8. การให้ข้อมูลที่ถูกต้อง  ส่ิงท่ีมคัคุเทศก์อธิบายแก่นกัท่องเท่ียวตอ้งเป็นขอ้มูลท่ีถูกตอ้งมิใช่
เป็นข้อมูลท่ีผิด ๆ อันเกิดจากการเดาหรือการรับฟังมาจากผูอ่ื้นท่ีมิใช่เป็นผูท้รงคุณวุฒิทั้ งน้ีเพราะ
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นกัท่องเท่ียวมีแนวโนม้ท่ีจะเช่ือถือขอ้มูลท่ีไดจ้ากค าอธิบายของมคัคุเทศก์อยู่แลว้ หากไดข้อ้มูลผิด ๆ ก็
อาจก่อใหเ้กิดความเสียหายแก่อาชีพมคัคุเทศกเ์ป็นส่วนรวมได ้

9. การตรงต่อเวลา การตรงต่อเวลาถือเป็นมารยาทท่ีส าคญัอย่างหน่ึง และมคัคุเทศก์ก็ควร
จะตอ้งตรงต่อเวลาในการปฏิบติัหนา้ท่ี ไม่วา่จะในการไปรับนกัท่องเท่ียวจากสนามบินหรือโรงแรมท่ีพกั 
การก าหนดเวลาการเดินทางไปเท่ียวชมสถานท่ีต่าง ๆ การส่งนกัท่องเท่ียวกลบัโรงแรมท่ีพกัหรือจุดหมาย
ปลายทาง หรือท่ีสนามบิน รวมทั้งการนัดหมายเวลากบันักท่องเท่ียวกรณีอ่ืน ๆ การนัดหรือไม่ตรงต่อ
เวลานั้น นอกจากจะเป็นการเสียมารยาทแลว้ ยงัอาจเกิดผลเสียในการปฏิบติังานดว้ย 

10. การไม่กล่าวค าต าหนิหรือให้ร้ายป้ายสีผู้ อ่ืน มคัคุเทศกพึ์งไม่กล่าวต าหนิติเตียนหรือใหร้้าย
ป้ายสีต่อการปฏิบัติงานนของมคัคุเทศก์คนอ่ืน ๆ รวมทั้ งการด าเนินงานของบริษทัน าเท่ียวใด ๆ ให้
นกัท่องเท่ียวฟังอยา่งเดด็ขาด 

นอกจากนั้น มคัคุเทศกย์งัควรหลีกเล่ียงการกล่าวถึงเร่ืองต่อไปน้ี 
1. ไม่ควรพูดหรือวิพากษวิ์จารณ์เก่ียวกบัการเมือง 
2. ไม่ควรพูดในเร่ืองศาสนา ในลกัษณะท่ีเป็นการเปรียบเทียบ หรือให้ร้ายศาสนาบางศาสนา 

เน่ืองจากศาสนาเป็นเร่ืองศรัทธาของแต่ละบุคคลซ่ึงอาจมีศาสนาต่าง ๆ แตกต่างกนั 
3. ไม่ควรน าเร่ืองส่วนตวัของนกัท่องเท่ียวมาพูด 
4. ไม่ควรน าเร่ืองส่วนตวัของมคัคุเทศกเ์องมาเล่าใหน้กัท่องเท่ียวฟัง 

 จากตวัอย่างจริยธรรมในงานบริการ ท่ีมิได้มีการจดัท าเป็นจรรยาบรรณวิชาชีพท่ียกตวัอย่าง
ขา้งตน้ จะเห็นไดว้่าเน้ือหาสาระของจริยธรรมในงานบริการประเภทต่าง ๆ แมจ้ะมีความหมายแตกต่าง
กนัในรายละเอียด แต่โดยภาพรวมแลว้มีลกัษณะท่ีคลา้ยคลึงกนักบัเน้ือหาสาระในจรรยาบรรณวิชาชีพ
ต่าง ๆ โดยเฉพาะในแง่เป้าหมายของจริยธรรมดังกล่าว ต่างมุ่งก าหนดแนวประพฤติปฏิบัติเพ่ือให้ผู ้
ประกอบอาชีพบริการนั้น ๆ มีความซ่ือสัตยสุ์จริต มีความรับผิดชอบต่อหนา้ท่ี และมุ่งตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้เป็นส าคญั 
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บทที ่5 

      พฤติกรรมผู้ทีเ่กีย่วข้องกบัการบริการ 

พฤติกรรม คือ กิริยาของส่ิงมีชีวิตท่ีแสดงออกมาเพ่ือตอบสนอง ต่อส่ิงเร้า อนัเป็นไปอย่าง
เหมาะสมเพ่ือการอยู่รอดของชีวิต ให้สอดคล้องกับสภาพแวดล้อมท่ีเปล่ียนแปลงไป ตัวกระตุ้นท่ี
เหมาะสมกับความพร้อมภายในร่างกายของสัตว ์ท าให้สัตวป์ลดปล่อยพฤติกรรมออกมาได้เรียกว่า 
ตวักระตุน้ปลด ปล่อย (Releasing stimulus) วงจรกระแสประสาทท่ีไวต่อตวักระตุน้ปลดปล่อย เรียกว่า 
กลไกการปลดปล่อยพฤติกรรม (Releasing mechanism)  

ปัจจยัต่าง ๆ ที่ส าคัญต่อการเกดิพฤตกิรรม  

1. หน่วยรับความรู้สึก (Receptor) ส่วนของเซลลห์รือเน้ือเยื่อท่ี ไวเป็นพิเศษต่อส่ิงเร้า  

2. ระบบประสาทส่วนกลาง (CNS) ศูนยร์วบรวมขอ้มูลและออก ค าสัง่  

3. หน่วยปฏิบัตงิาน ( Effector) ส่วนของร่างกายท่ีใชต้อบสนอง ส่ิงเร้า  

พฤตกิรรมที่เกดิจากการเรียนรู้ แบ่งออกเป็นหลายประเภท คือ  

1. ความเคยชิน (Habituation) เป็นพฤติกรรมการตอบสนองต่อ ส่ิงกระตุน้ ท่ีมิไดมี้ความหมาย
ต่อการด ารงชีวิต ในท่ีสุดสตัวจ์ะ ค่อยลดพฤติกรรมลงทั้ง ๆ ท่ีสตัวย์งัคงถูกกระตุน้อยู ่ 

2. การเรียนรู้แบบมีเง่ือนไข (Conditioned reflex) เป็นพฤติกรรม ท่ีตอบสนองต่อส่ิงเร้า 2 ชนิด 
คือส่ิงเร้าท่ีแทจ้ริง และส่ิงเร้าไม่แท ้จริง ติดต่อกนัเป็นเวลานาน ๆ ผลท่ีสุดแมจ้ะใชเ้พียงส่ิงเร้าไม่แท ้จริงก็
สามารถกระตุน้ใหส้ตัวแ์สดงการตอบสนองได ้ 

3. การเรียนรู้โดยการลองผิดลองถูก (Trail and error learning) เป็นพฤติกรรมท่ีอาศัยการ
ทดลองท าดูก่อนเพ่ือใหเ้กิดการเรียนรู้ ถา้ผลการกระท าเป็นท่ีพอใจ กจ็ะท าพฤติกรรมนั้นอีกหากไม่เป็น ท่ี
พอใจ กจ็ะหลีกเล่ียงไม่กระท าอีก  
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4. การฝังใจ (Imprinting) เป็นพฤติกรรมท่ีเกิดข้ึนอนัเน่ืองมา จากประสบการณ์แรก ๆ ของชีวิต 
เกิดความผูกพนัและโตต้อบกบั ส่ิงเร้าชนิดแรกท่ีรับรู้ไดใ้นขณะท่ีเกิดใหม่ ๆ เป็นพฤติกรรมท่ี ช่วยให้
ส่ิงมีชีวิตนั้น ๆ มีชีวิตอยู่รอดต่อไปไดโ้ดยไดรั้บการดูแล และคุม้ภยัอนัตรายจากแม่ของมนัในขณะท่ียงั
ช่วยเหลือตวัเองไม่ ค่อยได ้ 

5. การใช้เหตุผล (Reasoning) เป็นพฤติกรรมท่ีสตัวแ์สดงออก โดยใชส้ติปัญญาในการแกปั้ญหา
ต่าง ๆ เกิดกบัสตัวท่ี์มีสมอง ส่วนหนา้ (cerebrum) เจริญดี โดยอาศยัประสบการณ์เดิมมา ประยกุต ์ 

พฤติกรรมทางสังคม (Social behavior) ของสัตว์  

พฤติกรรมทางสังคมของสัตว ์หมายถึง พฤติกรรมท่ีสัตวช์นิด  เดียวกัน(species เดียวกัน)ใช้
ส่ือสารติดต่อกนัในหมู่พวกของตน เช่น  

1. การส่ือดว้ยท่าทาง เช่น การเปล่ียนสีของปลากดั (ขณะต่อสู้) สุนขัหางตกเม่ือต่อสู้แพ ้และจะ
ว่ิงหนี ฯลฯ  

2. การส่ือดว้ยเสียง (sound signal) เช่น ใชเ้สียงเรียกคู่เพ่ือผสม พนัธ์ุ หรือใชเ้สียงส าหรับเตือน
ภยั ใชเ้สียงในการน าทาง  

3. การส่ือดว้ยการสมัผสั (Physical contact)  

4. การส่ือดว้ยสารเคมี (Chemical signal) ไดแ้ก่ การใชฟี้โรโมน เช่น มด จะปล่อยฟีโรโมนซ่ึง
เป็นสารเคมีพวกกรดฟอร์มิก (formic acid) ท าใหม้ดงานท่ีเดินตามหลงัรับรู้  

พฤติกรรมมนุษย์(HUMAN BEHAVIOUR) 

พฤติกรรมต่าง ๆ ท่ีกล่าวมาแลว้ อาจจะจ าแนกออกไดเ้ป็น 2 ลกัษณะ คือ 

1. พฤติกรรมท่ีไม่สามารถควบคุมไดเ้รียกว่า เป็นปฏิกิริยาสะทอ้น เช่น การสะดุง้เม่ือถูกเขม็แทง 
การกระพริบตา เม่ือมีส่ิงมากระทบกบัสายตา ฯลฯ 

               2. พฤติกรรมท่ีสามารถควบคุมและจัดระเบียบได้เน่ืองจากมนุษยมี์สติปัญญาและอารมณ์ 
(EMOTION) เม่ือมีส่ิงเร้ามากระทบ สติปัญญาหรือารมณ์ จะเป็นตัวตัดสินว่า ควรจะปล่อยกิริยาใด



 75 

ออกไป ถา้สติปัญญาควบคุมการปล่อยกิริยา เราเรียกวา่เป็นการกระท าตามความคิดหรือ ท าดว้ยสมอง แต่
ถา้อารมณ์ควบคุมเรียกว่า เป็นการท าตามอารมณ์ หรือปล่อยตามใจ นกัจิตวิทยาส่วนใหญ่เช่ือว่า อารมณ์
อิทธิพลหรือพลงัมากกว่าสติปัญญา ทั้งน้ีเพราะมนุษยทุ์กคนยงัมีความโลภ ความโกรธ ความหลง ท าให้
พฤติกรรมส่วนใหญ่เป็นไปตามความรู้สึกและอารมณ์เป็นพ้ืนฐาน 

ประเภทของพฤติกรรมมนุษย์ 
นกัจิตวิทยาแบ่งพฤติกรรมมนุษยอ์อกเป็น 2 ประเภทใหญ่ ๆ คือ 

1. พฤติกรรมท่ีมีมาแต่ก าเนิด ซ่ึงเกิดข้ึนโดยไม่มีการเรียนรู้มาก่อน ไดแ้ก่ ปฏิกิริยาสะทอ้นกลบั 
(REFLECT ACTION) เช่นการกระพริบตา และสัญชาตญาณ (INSTINCT) เช่นความกลวั การเอาตวัรอด
เป็นตน้ 

               2. พฤติกรรมท่ีเกิดจากอิทธิพลของกลุ่ม ไดแ้ก่ พฤติกรรมท่ีเกิดจากการท่ีบุคคลติดต่อสังสรรค์
และมีความสมัพนัธ์กบับุคคลอ่ืนในสงัคม 

ดงันั้น การปรับเปล่ียนพฤติกรรมของมนุษยใ์หเ้หมาะสมกบัส่ิงแวดลอ้มแบ่งออกไดเ้ป็น 4 ลกัษณะคือ 

1.   การปรับเปล่ียนทางดา้นของสรีระร่างกาย เช่น การปรับปรุงบุคลิกภาพ การแต่งกาย การพูด 
               2.  การปรับเปล่ียนทางดา้นอารมณ์และความรู้สึกนึกคิด ใหมี้ความสมัพนัธภาพท่ีดีกบับุคคลอ่ืน 
ปรับอารมณ์ความรู้สึก ใหส้อดคลอ้งกบับุคคลอ่ืน รู้จกัการยอมรับผิด 
               3.  การปรับเปล่ียนทางดา้นสติปัญญา เช่น การศึกษาคน้ควา้เพ่ือใหมี้ความรู้ท่ีทนัสมยั ทนั
เหตุการณ์ การมีความคิดเห็นคลอ้ยตามความคิดเห็นของคนส่วนใหญ่ 

               4.  การปรับเปล่ียนอุดมคติ หมายถึง การสามารถปรับเปล่ียนหลกัการ แนวทางบางส่วนบาง
ตอนเพ่ือใหเ้ขา้กบัสังคมส่วนใหญ่ได ้โดยพิจารณาจากความจ าเป็น และเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึน เพ่ือใหบ้รรลุ
เป้าหมาย เป็นประโยชนแ์ก่ตนเอง เพ่ือสวสัดิภาพของตนเองและของกลุ่ม 

พฤติกรรมมนุษย์ตามแนวจิตวทิยา 

นกัจิตวิทยาเช่ือว่าพฤติกรรมมนุษยส่์วนใหญ่จะประพฤติปฏิบติัตามแบบแผนของกฏระเบียบ
หรือวิธีการ ท่ีมีอยู่ในสังคม รวมทั้งวฒันธรรมท่ีมีอยู่ในสังคมนั้น ๆ ซ่ึงมนุษยย์่อมเขา้ใจในสถานภาพ 
และบทบาทตามท่ีกลุ่มสงัคมคาดหวงัดงันั้นพฤติกรรมมนุษย ์อาจจะเกิดข้ึนไดใ้นรูปแบบต่าง ๆ ดงัน้ี 
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1.   การติดต่อส่ือสาร (COMMUNICATION)  
2.   การขดัแยง้ (CONFLICT) 
3.   การแข่งขนั (COMPETITION) 
4.   การประนีประนอมผลประโยชนท่ี์ขดัแยง้กนั (ACCOMODATION) 
5.   การผสมผสานกลมกลืนเขา้หากนั (ASSIMILATION) 
6.   การร่วมมือสนบัสนุนซ่ึงกนัและกนั (COOPERATION) 

พฤตกิรรมมนุษย์ตามแนวจติวิทยา 

นกัสังคมวิทยา เช่ือวา่พฤติกรรมมนุษยข้ึ์นอยูก่บัอิทธิพลของส่ิงแวดลอ้มหรือสภาวะภายนอกทั้ง
ปวง (ETERNAL CONDITIONS) ท่ีอยู่รอบตัวของมนุษย์ ทั้ งส่ิงท่ีมีรูปร่างและไม่มีรูปร่างตลอดจน
พลังงานต่าง ๆ ท่ีจับต้อง รวมทั้ งส่ิงท่ีเกิดข้ึนตามธรรมชาติ และส่ิงท่ีมนุษย์สร้างข้ึน ได้แก่ อากาศ 
แสงแดด ความร้อน ความเยน็ แร่ธาตุ กระแสไฟฟ้า เคร่ืองมือส่ือสาร เป็นตน้ ส่ิงต่าง ๆ เหล่าน้ีถือว่าเป็น
ส่ิงแวดลอ้มท่ีมีอิทธิพลเหนือมนุษยท์ั้งในแง่ท่ีอ  านวยให้เกิดผลดี และผลร้าย โดยท่ีมนุษยไ์ม่มีทางหลีก
หนี เราอาจจะแบ่งประเภทของส่ิงแวดลอ้ม ออกเป็น 3 ประการใหญ่ ๆ คือ 

1.   ส่ิงแวดลอ้มทางธรรมชาติ 
2.   ส่ิงแวดลอ้มทางสงัคม 
3.   ส่ิงแวดลอ้มทางครอบครัว 

อิทธิพลของส่ิงแวดลอ้มต่าง ๆ เหล่าน้ี ท าให้มนุษยมี์พฤติกรรมท่ีจะหาทางต่อสู้และเอาชนะท า
ให้เกิดวฒันธรรม รูปแบบต่าง ๆ ข้ึน เช่น การคิดประดิษฐ์ส่ิงต่าง ๆ การเพาะปลูก การสร้างถนนหนทาง 
การสร้างเคร่ืองมือส่ือสาร เป็นตน้ 

ลกัษณะความแตกต่างของพฤตกิรรมมนุษย์ 

ความแตกต่างดงักล่าวอาจแบ่งเป็นหวัขอ้ใหญ่ ๆ ไดด้งัน้ี 

1.   ความแตกต่างทางอารมณ์ (EMOTION) 
2.   ความแตกต่างทางความถนดั (APTITUDE) 
3.   ความแตกต่างของความประพฤติ (BEHAVIOUR) 
4.   ความแตกต่างของความสามารถ (ABILITY) 
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5.   ความแตกต่างของทศันคติ (ATTITUDE) 
6.   ความแตกต่างของความตอ้งการ (NEEDS) 
7.   ความแตกต่างของรสนิยม (TESTS) 
8.   ความแตกต่างทางสงัคม (SOCAIL) 
9.   ความแตกต่างของลกัษณะนิสยั (HABIT) 

ความแตกต่างเหล่าน้ีท าให้บุคคลมีลกัษณะเฉพาะของตนเองซ่ึงเรียกว่า เป็นความแตกต่าง
ระหว่างบุคคล (INDIVIDUAL DIFFERENCES) นักจิตวิทยายอมรับว่า ทุกคนย่อมมีความแตกต่างกนั
แมแ้ต่ฝาแฝดกไ็ม่เหมือนกนั ส่ิงส าคญัท่ีท าใหบุ้คคลแตกต่างกนั คือ พนัธุกรรม และส่ิงแวดลอ้ม 

การพฒันาพฤตกิรรมของมนุษย์ 

การพฒันาพฤติกรรมมนุษยข้ึ์นอยูก่บัปัจจยัส าคญัดา้นต่าง ๆ 6 ประการ คือ 

1.   การเรียนรู้ (LEARNING) 
2.   ค่านิยม (VALUE) 
3.   บรรทดัฐานของสงัคม (NORMS) 
4.   ทศันคติ (ATTITUDE) 
5.   ความเช่ือ (BELIEF) 
6.   การปฏิสมัพนัธ์ทางสงัคม (SOCIAL INTERSACTION) 

การศึกษาพฤตกิรรมทางสังคมของมนุษย์ 

พฤติกรรม (BEHAVIOUR) ในความหมายทางจิตวิทยาสังคม  ย่อมหมายรวมทั้ งพฤติกรรม
ภายใน (COVERT BEHAVIOUR) และพฤติกรรมภายนอก (OVERT BEHAVIOUR) ดังท่ีได้กล่าว
มาแลว้ ส่ิงท่ีเป็นตวักระตุน้ใหม้นุษยก์ระท าพฤติกรรมต่าง ๆ หรือแมแ้ต่ตวัมนุษยเ์อง ก็เป็นตวักระตุน้ทาง
สงัคมไดท้ั้งส้ิน 

การศึกษาพฤติกรรมของมนุษย์ นกัจิตวิทยาสังคม มองสังคมมนุษยท์ัว่ไปประกอบข้ึนดว้ยตวั
บุคคลจึงใชต้วับุคคลเป็นหน่วยวิเคราะห์หลกัในการศึกษาถึงลกัษณะพฤติกรรมของบุคคลในรูปของกลุ่ม 

ฉะนั้นจึงสรุปไดว้า่ หวัใจส าคญัของการศึกษาทางจิตวิทยาสงัคมมี 2 ประการคือ 
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1.  ตวับุคคลและภาวะจิตของเขาท่ีน าเขา้มาในสถานการณ์ท่ีจะเกิดมี พฤติกรรมข้ึน 
               2. "กระบวนการอิทธิพลทางสงัคม" ซ่ึงมาจากส่ิงแวดลอ้มท่ีจะมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมสงัคม
ของบุคคล 

พฤติกรรมของบุคคล 

พฤติกรรมของคนเราแสดงออกมามากมายหลายลกัษณะ ในการศึกษาพฤติกรรมของบุคคล
จะต้องน าพฤติกรรมมาจัดหมวดหมู่ เพ่ือให้เป็นการง่ายต่อการแยกแยะ และสะดวกต่อการศึกษา
หมวดหมู่ของพฤติกรรม เช่น พฤติกรรมกา้วร้าว พฤติกรรมการเรียนรู้ พฤติกรรมแรงจูงใจ ฯลฯ ใน
การศึกษา พฤติกรรมกลุ่มคน กจ็ าเป็นตอ้งจดัหมวดหมู่ของพฤติกรรมกลุ่มคนเช่นเดียวกนั 

พฤติกรรมของบุคคลอยูภ่ายใตอิ้ทธิพลของสงัคม อิทธิพลของสงัคมอาจจดัอยู่ในรูปต่อไปน้ี 

1.  SANTION หรือการบงัคบัเพ่ือใหค้นท าหนา้ท่ี หรือแสดงพฤติกรรม ตามท่ีสังคมก าหนดการ 
SANTION มีทั้งการลงโทษ การใหร้างวลั 
               2.  NORMS หรือบรรทดัฐาน เช่น ขนบธรรมเนียม จารีตประเพณี และกฏหมาย  
               3.  VALUE OREINTATION แนวอบรมทางคุณค่า ซ่ึงจะก าหนดมา 

จากฐานของการแสดงออกไดแ้ก่สาระขอ้เท็จจริง ความพอใจต่าง ๆ พฤติกรรมของบุคคลเป็น
ระบบการกระท าของมนุษย ์(ACTION SYSTEM) ถา้จะวิเคราะห์ ACTION SYSTEM อาจจะจ าแนกตวั
แปร ออกเป็น 5 ระดบั คือ 

1.   วฒันธรรม 
2.   สงัคม 
3.   บุคลิกภาพ 
4.   ชีวภาพ 
5.   กายภาพ 

ทฤษฏีพัฒนาการทางจริยธรรมของโคลเบอร์กโคลเบอร์ก  เจ้าของทฤษฏีได้สนใจในการ
พฒันาการทางจริยธรรมของเพียเจท ์โดยท าการศึกษาวิจยั ทั้งวยัเด็ก และผูใ้หญ่ และไดข้ยายขั้นตอนการ
พฒันาออกเป็น 6 ขั้นตอนดว้ยกนัคือ 
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1.  เร่ิมตั้งแต่เดก็แรกเกิดจนถึง 7 ขวบ ขั้นน้ีจดัอยูใ่นขั้นท่ีเช่ือฟัง หรือยอมรับปฏิบติัตามค าสัง่
ของผูท่ี้มีอิทธิพลเหนือกวา่ การเลือกปฏิบติัจะเลือกในส่ิงท่ีเกิดประโยชนแ์ก่ตน หลีกเล่ียงการถูกลงโทษ 
เพราะคิดวา่การลงโทษเป็นส่ิงท่ีใชต้ดัสินวา่ส่ิงใดดีส่ิงใดไม่ดี 
              2.  ขั้นหลกัการแสวงหารางวลั เร่ิมตั้งแต่อาย ุ7 - 10 ปีขั้นน้ีเดก็จะใหค้วามส าคญักบัการไดรั้บ
รางวลั และค าชมเชยมากกวา่การถูกลงโทษ 
              3.  ขั้นหลกักระท าตามเพ่ือน เร่ิมตั้งแต่อาย ุ10 - 13 ปีขั้นน้ีเป็นขั้นยา่งเขา้สู่วยัรุ่น ดงันั้นกลุ่ม
เพ่ือนเร่ิมมีอิทธิพล เดก็จะกระท าตามการยอมรับของกลุ่มเพ่ือนมากกวา่จะกระท าตามความคิดของตนเอง 
              4. ขั้นหลกักระท าตามหนา้ท่ีเร่ิมตั้งแต่อาย ุ13 - 16 ปี ขั้นน้ีเป็นขั้นท่ีปฏิบติั โดยมุ่งหมายท่ีจะ
กระท าตามหนา้ท่ี ตามระเบียบท่ีก าหนดเอาไว ้ไม่ใช่เพราะตอ้งการรางวลั หรือกลวัถูกลงโทษ 
              5. ขั้นน้ีเป็นขั้นบุคคลอ่ืน ไม่กา้วก่ายในเร่ืองของคนอ่ืน ยึดมัน่ในสจัวาจา กระท าโดยเห็น
ประโยชนส่์วนรวมมากกวา่ส่วนตน 
              6. คนไทยไวว้างใจครูมาก เม่ือเขาส่งลูกหลานเขามาโรงเรียนเขารู้วา่ลูกหลานของเขาปลอดภยั 
เขามอบความไวว้างใจใหค้รูเต็มท่ี โดยท่ีเขาไม่ระแวงสงสยัวา่ครูนัน่แหละ จะเป็นผูล้อบท าร้ายลูกหลาน
ของเขาเสียเองเพราะเหตุอะไร? เพราะไม่วา่จะเป็นเดก็เลก็เด็กโต เขาต่างมี ชีวิตจิตใจ เติบโต เคล่ือนไหว
แสดงออกร่าเริงแจ่มใสช่างคิด บางคร้ังจะเจบ็ป่วย ขมข่ืน อดอยาก หิวโหย แต่เขากไ็ม่ใช่หุ่นยนตท่ี์ครูจะ
ป้อนขอ้มูลลงไปวนัแลว้วนัเล่าโดยลืมนึกถึงจิตใจของเดก็ ครูนัน่แหละ คือ เพชรฆาต เพราะท าใหเ้ดก็ตาย
ทั้งเป็น ครูยิ่งสอนไป เดก็ยิ่งน่ิงเฉย ไม่สงสยั ไม่รู้ร้อน ไม่รู้หนาว ไม่อยากรู้ ไม่อยากลองจะตอบกต่็อเม่ือ
คาดคั้นใหต้อบ เหมือนจะเอาความรู้แลกเปล่ียน คืนครูเพ่ือเอาคะแนน ครูจึงไม่มี ราคา แต่มีค่า ครูจึงขาย
ความเป็นครูไม่ได ้และไม่ตกเป็นทาสของใคร เป็นครูมีไฟในการท างาน 

พฤติกรรมของผู้ให้บริการ 
 ธุรกิจการบริการท่ีจะประสบผลส าเร็จนั้น หวัใจส าคญัอยูท่ี่พนกังาน องคก์ารตอ้งการบุคลากรท่ี
มีคุณสมบติัและบุคลิกภาพท่ีเหมาะสม จากนั้นจึงพฒันาเทคนิคการบริการให้กบับุคลากร คุณสมบัติ
เบ้ืองตน้ของพนกังานบริการมีดงัต่อไปน้ี 
 1.   ส่ิงที่ผู้ให้บริการควรมี (A Must) อนัดบัแรกคือ ความเป็นคนท่ีรักในงานบริการ เพราะคนท่ี
รักในงานบริการจะมีความเขา้ใจ และให้ความส าคญัต่อลูกคา้ มีความกระตือรือร้นท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้ 
ยิม้แยม้แจ่มใสและเอาใจใส่ นอกจากน้ีพนกังานท่ีใหบ้ริการควรเป็นผูรู้้จกัแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ไดดี้อีก
ดว้ย 
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 2.  บุคลิกภาพและลักษณะการแต่งกาย (Personal Presentation) ตอ้งดูสะอาดเรียบร้อย รวมไป
ถึงอากปักิริยาท่ีแสดงออก เช่น การยิ้ม การหวัเราะ และการแสดงท่าทางประกอบการพูด ส่ิงเหล่าน้ีควร
เป็นไปโดยธรรมชาติ 
 3.  มีเทคนิคในการให้บริการ (Service Technique) โดยเฉพาะอย่างยิ่งการสนทนาเพราะการ
สนทนาเป็นส่ือกลางระหวา่งลูกคา้กบัผูใ้หบ้ริการ การสนทนาใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจ มีวิธีการดงัน้ี 
  3.1   สร้างความเป็นกันเอง เพ่ือใหลู้กคา้เกิดความอุ่นใจ ควรแสดงความเป็นมิตร โดย
อาจแสดงออกทางสีหนา้ แววตา และกิริยาท่าทาง หรือน ้าเสียงท่ีสุภาพ มีหางเสียง อาทิ ขอประทานโทษ
ครับ/ค่ะ มีอะไรให้ผม/ดิฉันช่วยประสานงานไดบ้า้งครับ/ค่ะ กรุณารอสักครู่นะครับ/ค่ะ เป็นตน้ การ
พูดจาตอ้งชดัเจน ง่ายต่อการเขา้ใจ และไม่เร็วหรือรัวจนลูกคา้ไม่รู้เร่ือง 
  3.2  เน้นการฟังเป็นหลัก  คือผูใ้หบ้ริการควรตั้งใจฟังดว้ยความอดทน ขณะท่ีลูกคา้พูด
ไม่ควรแสดงอาการท่ีไม่พอใจออกมา  และควรสบตากบัลูกคา้เป็นระยะ ๆ พร้อมกิริยาตอบรับ 
  3.3  ทวนค าพูด  เพ่ือแสดงใหลู้กคา้ทราบวา่ผูใ้หบ้ริการก าลงัตั้งใจฟังในเร่ืองท่ีลูกคา้
พูดอยู ่ ซ่ึงเป็นการสร้างความประทบัใจในงานบริการ 
 4.  ต้องมคีวามรู้ในงานที่ให้บริการ (Product Knowledge) ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความรู้ในงานท่ีตน
รับผิดชอบ รวมทั้งสามารถตอบขอ้ซักถามจากผูรั้บบริการไดอ้ย่างถูกตอ้งและแม่นย  า ทั้งในเร่ืองของ
สินคา้ท่ีน าเสนอ รู้ประวติัองค์การ ระเบียบ นโยบาย และวิธีการต่าง ๆ ในองค์การเพ่ือมิให้เกิดความ
ผิดพลาด เสียหาย และตอ้งขวนขวายหาความรู้จากเทคโนโลยีใหม่ ๆ ท่ีเพ่ิมอยา่งสม ่าเสมอ 
 5.  มีความช่างสังเกต (Observant) ผูท้  างานบริการจะตอ้งมีลกัษณะเฉพาะตวั เป็นคนท่ีมีความ
ช่างสังเกต เพราะหากรู้ว่าบริการอย่างไรจึงจะเป็นท่ีพอใจของผูรั้บบริการ ก็จะพยายามน ามาคิด
สร้างสรรค์เพ่ือให้เกิดการบริการท่ีดียิ่งข้ึน เกิดความพอใจและตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้หรือ
ผูรั้บบริการไดม้ากยิ่งข้ึน 
 6.  ต้องมีความกระตือรือร้น (Enthusiasm) พฤติกรรมความกระตือรือร้น จะแสดงถึงความมี
จิตใจในการต้อนรับ ให้ความช่วยเหลือ และแสดงความห่วงใย จะท าให้เกิดภาพลกัษณ์ท่ีดีในการ
ช่วยเหลือผูรั้บบริการ 
 7.  ต้องมีกิริยาวาจาสุภาพ (Manner) กิริยาวาจาเป็นส่ิงท่ีแสดงออกจากความคิด ความรู้สึก และ
ส่งผลใหเ้กิดบุคลิกภาพท่ีดี ดงันั้นเพ่ือใหลู้กคา้ หรือผูรั้บบริการมีความสบายใจท่ีจะติดต่อขอรับบริการ ผู ้
ใหบ้ริการจึงตอ้งใชว้าจาท่ีสุภาพ 
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 8.  ต้องมีความคิดริเร่ิมสร้างสรรค์ (Creative) ผูใ้ห้บริการควรมีความคิดใหม่ ๆ ไม่ควรยึดติด
กบัประสบการณ์หรือบริการท่ีท าอยู่ เคยปฏิบติัมาอย่างไรก็ท าไปอย่างนั้น ไม่มีการปรับเปล่ียนวิธีการ
ใหบ้ริการ ดงันั้นจึงควรมีความคิดใหม่ ๆ ในการปฏิบติังานบริการใหดี้ยิ่งข้ึน 
 9.  ต้องสมารถควบคุมอารมณ์ได้ (Emotional Control) งานบริการเป็นงานท่ีใหค้วามช่วยเหลือ
ผูอ่ื้น อีกทั้งตอ้งพบปะผูค้นมากมายหลายชนชั้น ซ่ึงมีการศึกษาท่ีต่างกนั ดงันั้นกิริยามารยาทของลูกคา้ จะ
แตกต่างกัน เม่ือลูกคา้ไม่ไดด้ังใจ อาจจะถูกต าหนิ พูดจากา้วร้าว หรือแสดงกิริยามารยาทท่ีไม่ดี ซ่ึงผู ้
ใหบ้ริการตอ้งสามารถควบคุมสติอารมณ์ไดเ้ป็นอยา่งดี 
 10.  ต้องมีสติในการแก้ปัญหาที่เกิดขึ้น (Calmess) ผูรั้บบริการส่วนใหญ่จะติดต่อขอความ
ช่วยเหลือปกติ แต่บางกรณีลูกคา้ท่ีมีปัญหาเร่งด่วน ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งสามารถวิเคราะห์ถึงสาเหตุและคิด
หาวิธีในการแกไ้ขปัญหาอยา่งมีสติ อาจจะเลือกทางเลือกท่ีดีท่ีสุด จากหลายทางเลือกในการใหบ้ริการแก่
ลูกคา้ 
 11.  มีทัศนคติต่องานบริการที่ดี (Attitude) งานบริการเป็นการช่วยเหลือ ผูท้  างานบริการเป็น
ผูใ้ห้ จึงตอ้งมีความคิดและความรู้สึกต่องานบริการในทางท่ีชอบ และเต็มใจท่ีจะให้บริการ ถา้ผูใ้ดมี
ความคิดและความรู้สึกว่าไม่ชอบงานบริการ แมจ้ะพอใจในการรับบริการจากผูอ่ื้น ก็ไม่อาจจะท างาน
บริการให้เป็นผลดีได้ ถ้าบุคคลใดมีทัศนคติต่องานบริการดี ก็จะให้ความส าคัญต่องานบริการและ
ปฏิบติังานอยา่งเตม็ท่ี เป็นผลใหง้านบริการมีคุณค่าและน าไปสู่ความเป็นเลิศ 
 12.  มคีวามรับผดิชอบต่อลูกค้าหรือผู้รับบริการ (Responsibility) ในดา้นงานทางการตลาด การ
ขาย และงานบริการ การปลูกฝังทศันคติใหเ้ห็นความส าคญัของลูกคา้หรือผูรั้บบริการดว้ยการยกย่องว่า 
“ลูกคา้คือบุคคลท่ีส าคญัท่ีสุด” และ “ลูกคา้เป็นฝ่ายถูกเสมอ” ทั้งน้ีก็เพ่ือให้ผูใ้หบ้ริการมีความรับผิดชอบ
ต่อลูกคา้อยา่งดีท่ีสุด 
 
ส่ิงที่ลูกค้าคาดหวงัจากผู้ให้บริการ  
 ความคาดหวงัโดยทัว่ไปของลูกคา้ก็ไดแ้ก่ การตอ้นรับท่ีอบอุ่น การใหค้วามสนใจและความเอา
ใจใส่ พูดจาไพเราะ ซ่ึงจะท าใหลู้กคา้รู้สึกวา่เขามีความส าคญั เป็นผลใหเ้ขาเกิดความพอใจ แต่การท่ีจะท า
ใหเ้กิดความประทบัใจไดน้ั้น ตอ้งท าใหถึ้งขั้นลูกคา้เกิดความปิติยินดี(Delight) นัน่คือ ต้ิองใหก้ารบริการ
ท่ีบรรลุความคาดหวงัและเหนือความคาดคาดหวงัข้ึนไปอีก การปฏิบติัตนของผูใ้หบ้ริการดว้ยไมตรีต่อ
ลูกคา้ และความประทับใจจากการตอ้นรับของพนักงาน ย่อมจะเป็นผลให้เขากลบัมาใช้บริการของ
พนกังานอีก แลว้ตวัพนกังานและองคก์ารของพนกังานก็ย่อมจะประสบความกา้วหนา้ พนกังานสามารถ
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เติมไมตรีเขา้ไปในทุกงานท่ีท า เร่ิมตั้งแต่การรักการมีไมตรีต่อลูกคา้ กล่าวง่าย ๆ กคื็อวา่ “ตอ้งเอาใจเขามา
ใส่ใจเรา” และใหบ้ริการตรงตามความตอ้งการ 
 ทุกวนัเม่ือพนกังานมาถึงท่ีท างาน ควรท้ิงปัญหาและเร่ืองราวส่วนตวัไวภ้ายนอก แลว้มุ่งท างาน
ท่ีรับผิดชอบให้ดีท่ีสุด พร้อมท่ีจะช่วยเหลือส่ิงเลก็ ๆ นอ้ย ๆ นอกเหนือจากงานในความรับผิดชอบปกติ 
เพ่ือแสดงว่าพนักงานเอาใจใส่ลูกคา้อย่างจริงจงั และพนกังานสามารถแสดงไมตรีต่อเพ่ือนร่วมงานได้
เช่นกนั ความมีอธัยาศยัไมตรีเป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนไดง่้าย บรรยากาศแห่งความเป็นมิตรอาจเกิดข้ึนไดเ้พียง
รอยยิม้ท่ีเร่ิมจากตวัพนกังานก่อน 
 ความมีอธัยาศยัไมตรีเป็นส่ิงส าคญัยิ่งในการให้ เพราะจะท าให้ลูกคา้รู้สึกอบอุ่นและประทบัใจ 
ลูกคา้ทุกคนท่ีมาใชบ้ริการลว้นตอ้งการใหพ้นกังานแสดงออกดงัต่อไปน้ี 
 1.  บริการที่มีไมตรีจิต  หมายถึงการให้บริการท่ีดีบวกกบัอะไรอีกเลก็ ๆ นอ้ย ๆ องค์ประกอบ
อ่ืน ๆ ก็มีความส าคญัเช่นกนั แต่บริการท่ีมีอธัยาศยัไมตรีจิตจะท าให้ลูกคา้รู้สึกอบอุ่น และประทบัใจท่ี
ไดรั้บการตอ้นรับอยา่งมีอธัยาศยั 
 2.  รอยยิม้ เป็นส่ิงจ าเป็นอนัดบัแรกในการทกัทายบุคคล เพราะจะท าใหเ้ขารู้สึกอบอุ่นใจและใน
ค าพูดท่ีพนกังานทกัทาย พนกังานสามารถใชน้ ้ าเสียงและท่วงท านองท่ีเป็นธรรมชาติ เพ่ือให้ลูกคา้รู้สึก
พอใจท่ีมาใชบ้ริการ 
 3.  ค าพูดที่วิเศษ  คือค าพูดเหล่าน้ี “ขอบคุณค่ะ”  “ดิฉันเสียใจ” “ขอโทษค่ะ” “มีอะไรให้ดิฉัน
ช่วยมัย๊ค่ะ” และช่ือของลูกคา้กเ็ป็นค าท่ีวิเศษสุดท่ีลูกคา้พึงจะไดย้ิน 
 4.  ให้ความช่วยเหลือและแสดงมติรไมตรีที่จะท าให้เขาอบอุ่นใจ  หมายความว่าพนกังานจะตอ้ง
เรียนรู้ปฏิกิริยาของผูอ่ื้น ตวัอย่างเช่น ถา้พนกังานรู้ว่าลูกคา้เป็นคนแปลกหนา้ พนกังานจะตอ้งเอาใจใส่
เขาเป็นพิเศษต่อความตอ้งการ การช่วยเหลือในเร่ืองงานท่ีเขามาติดต่อ สถานท่ี และค าแนะน าอ่ืน ๆ เป็น
ตน้ เพราะลูกคา้ท่ีแปลกหนา้ในท่ีน้ี กคื็อลูกคา้ใหม่ท่ีไม่เคยมาใชบ้ริการ ดงันั้นเขาอาจจะยงัไม่รู้จกัองคก์ร
ของเรา จึงตอ้งดูแลเป็นพิเศษมากข้ึน 
 5.  เตมิ“รอยยิม้”ลงไปในน า้เสียง หมายความถึงการพูดด้วยน ้าเสียงที่มไีมตรีจติและพร้อมที่จะ
ให้ความช่วยเหลือ อยา่งไรกต็าม พนกังานควรหลีกเล่ียงท่ีจะใหส้ญัญา ถา้พนกังานไม่แน่ใจว่าจะท าได ้
 6.  ความมอีธัยาศัยในการท างานของตน พนกังานทุกคนสามารถแสดงความมีอธัยาศยัในการ
ท างานของตนใหดี้ท่ีสุด ไม่วา่พนกังานผูน้ั้นจะตอ้งติดต่อกบัลูกคา้โดยตรงหรือไม่ 
 7.  พนักงานควรที่จะช่วยเหลือลูกค้า   แมว้่าจะสามารถช่วยไดเ้พียงเล็กนอ้ยในปัญหานั้น แต่ก็
อาจขอให้คนอ่ืนช่วยได้ อย่าพยายามปัดความผิดให้พ้นตัวเอง ควรจะยอมรับอย่างอ่อนน้อมและ
ด าเนินการบางอยา่งเพ่ือแกไ้ขความผิดพลาดนั้น 
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 8.  ความมีอธัยาศัยต่อเพ่ือนร่วมงาน   พนกังานควรจะตอ้งมีอธัยาศยัไมตรีต่อเพ่ือนร่วมงานดว้ย 
ทุคนจะท างานร่วมกนัไดดี้กว่า ถา้ทุคนมีไมตรีจิตต่อกนั ลูกคา้จะสังเกตเห็นไดช้ดัว่าบรรยากาศในการ
ท างานโดยส่วนรวมมีอธัยาศยัไมตรีต่อกนั ไม่ใช่เฉพาะท่ีเห็นไดจ้ากคนใดคนหน่ึง 
 9.  การต้อนรับอย่างอบอุ่น  ลูกคา้มีเหตุผลมากมายท่ีจะมาติดต่อกบัองคก์ารของพนกังาน แต่ส่ิง
หน่ึงท่ีลูกคา้คาดหวงัเสมอคือ การตอ้นรับอย่างอบอุ่นและมีไมตรีจิตจากพนักงาน ถา้พนักงานให้การ
ตอ้นรับเช่นนั้น ลูกคา้กจ็ะมีความรู้สึกท่ีดีต่อองคก์ารของพนกังานโดยส่วนรวมเกิดความไวว้า่งใจ ตามมา
ดว้ยความพอใจในท่ีสุด 
 
พฤตกิรรมที่ควรหลกีเลีย่ง 
 1.  ลืมยิม้  รอยยิ้มเป็นความประทบัใจแรกท่ีส าคญั ผูใ้หบ้ริการท่ีไม่ยิ้มย่อมเป็นการแสดงภาษา
กายวา่เขายงัไม่พร้อมท่ีจะตอ้นรับลูกคา้ 
 2.  หันหลังให้ลูกค้า ผูใ้ห้บริการย่อมคิดเสมอว่า การมาปฏิบัติงานบริการก็เปรียบไดก้บัการ
แสดงละครเวที เพราะลูกคา้คือผูช้มการแสดง ผูแ้สดงยอ่มไม่หนัหลงัใหผู้ช้มเดด็ขาด 
 3.  พูดค าหยาบหรือพูดลับหลังลูกค้า พฤติกรรมน้ีท าใหลู้กคา้สร้างภาพลกัษณ์ท่ีไม่ดีต่อองคก์าร
โดยรวม แมจ้ะเป็นการพูดเม่ือลูกคา้ไม่อยูใ่นท่ีนั้นแลว้ กไ็ม่ใช่พฤติกรรมท่ีควรท า 
 4.  มองลูกค้าด้วยหางตา  ผูใ้หบ้ริการตอ้งพยายาม “ท าตวัใหเ้ลก็” กวา่ลูกคา้ และพยายาม “ท าตวั
ลูกคา้ให้ใหญ่” กว่าผูใ้ห้บริการ ความหมายโดยนยัก็คือ การท าให้ลูกคา้รู้สึกว่าเขาเป็นคนส าคญัและอยู่
เหนือผูใ้หบ้ริการนัน่เอง การมองลูกคา้ดว้ยหางตาจะท าใหลู้กคา้รู้สึกวา่ถูกกดหรือข่มจากผูใ้หบ้ริการ 

5.  คิดว่าตัวเองอยู่เหนือลูกค้า เป็นเจ้าของสถานที่ เป็นผูมี้ความรู้มากกว่าลูกคา้ ตอ้งคิดเสอมว่า
ลูกคา้เป็นคนส าคญัท่ีสุด 
 6.  กลัวลูกค้า  แมลู้กคา้จะเป็นคนส าคญัแต่มิใช่คนท่ีน่ากลวั ลูกคา้ก็เป็นเพ่ือนมนุษยค์นหน่ึงท่ี
ผูใ้หบ้ริการสามารถพูดคุยไดต้ามปกติ แต่เป็นเพ่ือนมนุษยท่ี์ตอ้งใหเ้กียรติเขามากเป็นพิเศษเท่านั้น 
 7.  ละเลยลูกค้าที่ดแีละน่ารัก  บ่อยคร้ังท่ีผูใ้หบ้ริการกลวัลูกคา้ท่ีชอบต าหนิและลูกคา้ท่ีเอาใจยาก 
เพราะลูกคา้ประเภทน้ีมกัใชเ้สียงดงัและแสดงพลงัอ านาจ เพ่ือให้ไดใ้นส่ิงท่ีตอ้งการ เม่ือมีลูกคา้ท่ีดีและ
ลูกคา้ท่ีเอาใจยากเขา้มารับบริการในเวลาไล่เล่ียกนั ผูใ้หบ้ริการจึงมกัเลือกใหบ้ริการลูกคา้ท่ีเอาใจยากก่อน 
เพราะเกรงจะโดนต าหนิ แต่ส่ิงท่ีควรท าคือ  จงใหบ้ริการตามล าดบัก่อนหลงั 
 8.  เป็นแค่คนฝ้าของ/เฝ้าสถานที่  คนเฝ้าของ/เฝ้าสถานท่ีไม่จ าเป็นตอ้งมีความรู้เก่ียวกบัสินคา้
หรือบริการ ไม่สามารถตอบค าถามของลูกคา้หรือช่วยเหลือลูกคา้ไดเ้ลย แต่ผูใ้ห้บริการเป็นมากกว่าคน
เฝ้าของ/เฝ้าสถานท่ี คือตอ้งมีจิตใจบริการ และมีความรู้เก่ียวกบัสินคา้หรือบริการท่ีเตม็เป่ียม 
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 9.  ท างานด้วยความเศร้า  ไม่ว่าสาเหตุเร่ืองความเศร้าจะมาจากเร่ืองใดก็ตาม ดังเช่นท่ีได้
ยกตวัอย่างไปแลว้ว่า ผูใ้หบ้ริการเปรียบเสมือนนกัแสดง เม่ือมาปฏิบติัหนา้ท่ี คือมาแสดงละครก็ตอ้งท้ิง
ภาระความกงัวลและความเศร้าไวเ้บ้ืองหลงัเวที การแยกเร่ืองงานกบัเร่ืองส่วนตวัไดเ้ช่นน้ี เรียกอีกอย่าง
หน่ึงวา่ ผูใ้หบ้ริการมีความ “เป็นมืออาชีพ (Professional)” 
 10.  เป็นคนไร้น า้ใจ  ไร้ซ่ึงจิตใจในการใหบ้ริการ และความกระตือรือร้นท่ีจะช่วยเหลือลูกคา้ 
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บทที ่6 

เจตคติและความพงึพอใจในการบริการ 
 

เจตคติในการบริการ 
เจตคติ ( Attitude ) เป็นความเช่ือและความรู้สึกของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงต่าง ๆ โดยมีทิศทางท่ี

แน่นอน และมีแนวโนม้การเกิดพฤติกรรมท่ีสอดคลอ้งกนั โดยเจตคติสามารถแผ่ขยายไปยงัผูอ่ื้น ไดผ้่าน
การเรียนรู้และประสบการณ์ร่วมกนั 

เจตคติในการบริการจึงเป็นความเช่ือ ความรู้สึก ค่านิยมต่อการบริการ โดยมีแนวทางท่ีแตกต่าง
กนัตามแต่ละตวับุคคล ไดแ้ก่ 

1. ผูใ้หบ้ริการ มีเจตคติต่อการท างานบริการ ในดา้นพฤติกรรมการใหบ้ริการ คุณค่าของงาน
บริการ ซ่ึงจะส่งผลต่อการแสดงออกท่ีดีในการใหบ้ริการ 

2. ผูรั้บบริการ มีเจตคติต่อการรับบริการโดยมีความเช่ือต่อคุณภาพการบริการ ค่านิยมในการ
เลือกรับประทานท่ีแตกต่างกนั เกิดเป็นความรู้สึกและความคาดหวงัต่อการบริการต่างกนั 

3. ผูป้ระกอบการ มีเจตคติติอรูปแบบการบริการ การประกอบกิจการบริการ บุคลากรต่าง ๆ 
และต่อผูบ้ริการในฐานะท่ีเป็นผูมี้บทบาทส าคญัต่อผลก าไรในการด าเนินธุรกิจ 

 
องค์ประกอบของเจตคติ 
 เจตคติเป็นส่ิงท่ีอยู่ภายในไม่สามารถศึกษาไดอ้ย่างชัดเจน ดงันั้นจึงมีนักจิตวิทยาสังคมหลาย
ท่านไดจ้ าแนกเจตคติออกวา่มีองคป์ระกอบหลายดา้น ไดแ้ก่ 
1.  เจตคตแิบบ 3 องค์ประกอบ ของโรเซ็นเบิร์กและฮอฟแลนด ์( Rosenberg and Hovland, 1960) 
 1.  ความรู้และความเช่ือ (Cognitive component) เป็นไปตามการรับรู้ และการเรียนร็ท่ีผ่านมา 
เกิดเป็นประสบการณ์ทั้งทางตรงท่ีเจอดว้ยตนเอง หรือทางออ้มจากการบอกเล่าหรือจากแหล่งขอ้มูลต่าง 
ๆเช่น หนงัสือ ส่ือส่ิงพิมพ ์นิตยสาร สารคดี ส่ือโทรทศัน ์วิทย ุเป็นตน้ 
 2.  ความรู้สึก (Affective component) เป็นความรู้สึกชอบ หรือไม่ชอบท่ีเกิดจากการเปรียบเทียบ
กบัประสบการณ์ท่ีมี และการคิดอยา่งเป็นระบบถึงผลท่ีจะไดรั้บเม่ือกระท าพฤติกรรมนั้น ๆ  
 3.  แนวโน้มพฤติกรรม (Behavior component) เป็นการน าเอาความรู้ ความเช่ือ ความรู้สึกมา
ประสานสอดคลอ้งกนัแลว้พิจารณาเป็นแนวโนม้ท่ีจะกระท าส่ิงต่าง ๆ ท่ีตรงกบัความรู้ ความเช่ือนั้น 
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       อารมณ์ ,  
ความรู้สึก 

                 ส่ิงเร้า: 
      บุคคล, สถานการณ์                 ปัญญา 
   เร่ืองโต้แย้งกนัในสังคม              เจตคต ิ           (Cognitive) 
  และที่หมายของเจตคตอ่ืิน ๆ  
                 พฤตกิรรม 

      ( Behavior) 
 
 

ภาพ เจตคตแิบบ 3 องค์ประกอบของโรเซ็นเบิร์กและฮอฟแลนด์ 
 
2.  เจตคตแิบบสององค์ประกอบ 
 นิยามท่ีเป็นตวัแทนของกลุ่มน้ีไดดี้ท่ีสุด คือ นิยามของ โรเซ็นเบิร์ก (1960/1699) โดยระบุว่าเจต
คติมีสององค์ประกอบ คือองค์ประกอบด้านอารมณ์ ความรู้สึก และองค์ประกอบทางปัญญา โดย
องคป์ระกอบดา้นอารมณ์ความรู้สึก หมายถึง ความรู้สึกท่ีบุคคลมีเม่ือถูกกระตุน้ โดยท่ีหมายของเจตคติ 
ส่วนองค์ประกอบด้านปัญญา หมายถึง กลุ่มของความเช่ือท่ีบุคคลมีว่าท่ีหมายของเจตคติจะเป็นตัว
ส่งเสริมหรือขัดขวางการบรรลุถึงค่านิยมต่าง ๆ ขอเขา แนวความคิดของโรเซ็นเบิร์กภายหลังถูก
พฒันาข้ึนเป็นทฤษฏีโครงสร้างทางพลวตัทางเจตคติ (A Structural Theory of Attitude Dynamics, 1964) 
หรือทฤษฏีความสอดคลอ้งของพลวตัของเจตคติ (A Consistency Theory of  Attitude Dynamics, 1965) 
จะจดัเป็นทฤษฏีหน่ึงในทฤษฏีความสอดคลอ้งทางปัญญา (Cognitive Consistency Theories) 
 แคตส์ (1960) เขาเช่ือว่าเจตคติเป็นแนวโนม้ท่ีบุคคลจะประเมินสัญลกัษณ์หรือท่ีหมาย หรืแง่มุม
ของโลกของตนในทางดีหรือไม่ดี เจตคติรวมองคป์ระกอบสององคป์ระกอบเขา้ดว้ยกนั คือ อารมณ์ความ
รูสึกหรือความรู้สึก ซ่ึงเป็นแกนกลางของความชอบไม่ชอบและปัญญาหรือความเช่ือท่ีเป็นส่วนของการ
บรรยายท่ีหมายของเจตคติ บรรยายลกัษณะ และบรรยายความสมัพนัธ์กบัท่ีหมายอ่ืน 
 
3.  เจตคตแิบบหนึ่งองค์ประกอบ 
 นักวิชาการท่ีเห็นว่าเจตคติ มีหน่ึงองค์ประกอบ คือ เธอร์สโตน ซ่ึงองค์ประกอบนั้ นก็คือ 
องคป์ระกอบดา้นอารมณ์ความรู้สึก (affective component) ซ่ึงมีแกนกลางอยูท่ี่การประเมิน(Evaluation)  
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 เธอร์สโตน (Thurstone, 1931/1935 p. 297)  ให้ความหมายว่า เจตคติ คืออารมณ์ความรู้สึก
ในทางสนบัสนุนหรือต่อตา้นท่ีหมายทางจิต และ (Thurstone, 1931/1935 p. 320) เจตคติ หมายถึงความ
เขม้ของอารมณ์ทางความรู้สึกทางบวกหรือทางลบในทางสนบัสนุนหรือต่อตา้นท่ีหมายทางจิต ทั้งน้ีค าว่า
อารมณ์ความรู้สึก (affect) ส่วนท่ีเป็นทางบวกไดแ้ก่ความชอบพอการปกป้องหรือการท าดีกบัท่ีหมายทาง
จิต ส่วนอารมณ์ความรู้สึกท่ีเป็นทางลบไดแ้ก่ การเกลียด ไม่ชอบ ท าลาย หรือมีปฏิกิริยาต่อตา้นท่ีหมาย
ทางจิต ส่วนค าว่าท่ีหมายทางจิต (psychological object) อาจหมายถึงวตัถุความคิด แผนการกระท า 
รูปแบบความประพฤติ อุดมการณ์หลกัจริยธรรมค าขวญั หรือสัญลักษณ์ท่ีบุคคลอาจแสดงอารมณ์
ความรู้สึกทางบวกหรือทางลบได ้
 
คุณสมบัติของเจตคติ 
 แนวความคิดและงานวิจยัของนกัวิชาการกลุ่มหน่ึงท่ีมีนยัส าคญัมากต่อแนวทางการนิยามเจตคติ
ว่าเป็นองค์ประกอบด้านอารมณ์ความรู้สึก คือ แนวคิดของออสกูดและคณะ(Osgood, Suci & 
Tannenbaum, 1957) โดยเห็นว่าเจตคติเป็นแนวโนม้ในการประเมินของบุคคล การเขา้หา หรือการหลีก
หนี หรือการสนบัสนุนหรือการต่อตา้นท่ีหมายทางเจตคติ ออสกูดและคณะไดแ้นวความคิดมาจากการ
วิจยัในการแสดงหามิติของความหมายโดยนยั (dimension of connotative meaning) โดยใชม้าตรจ าแนก
ความหมาย (semantic differential scale) ให้คนตอบว่ามโนทศัน์หน่ึง ๆ ซ่ึงอาจเป็นวตัถุ บุคคล หรือท่ี
หมายอ่ืน ๆ มีความหมายส าหรับเขาอย่างไร บนขอ้กระทงท่ีมีค าคุณศพัท์ขั้วคู่ (Biqolar adjective) ท่ีมี
ความหมายตรงกนัขา้ม เช่น ดี-เลว แข็งแรง-อ่อนแอ รวดเร็ว-เช่ืองชา้ จากนั้นก็น าค าตอบทั้งหมดของคน
จ านวนมากมาวิเคราะห์องค์ประกอบ ซ่ึงก็พบว่าองค์ประกอบหรือมิติท่ีปรากฏออกมาบ่อยท่ีสุด และมี
คุณศพัท์เขา้กลุ่มมากท่ีสุด คือ มิติการประเมิน (evaluation dimension) ออสกูดและคณะเห็นว่ามิติการ
ประเมินน้ีเป็นมิติของการวดัเจตคติโดยมีคุณศพัท์เด่น ๆ ไดแ้ก่ ดี-เลว ยุติธรรม-อยุติธรรม มีค่า-ไร้ค่า 
ดงันั้น เจตคติของบุคคลเปรียบเสมือนจุดยืนบนความต่อเน่ืองของสองขั้ว (bipolar continuum) โดยมีขั้ว
หน่ึงเป็นขั้วลบ อีกขั้วหน่ึงเป็นขั้วบวกและมีศูนยเ์ป็นจุดกลาง ความต่อเน่ืองของสองขั้วน้ีมีทั้งคุณสมบติั
ของทิศทางและความเขม้ 
 1.  ทิศทาง (Direction) หมายถึง การประเมินค่าความรู้ ความรู้สึก และความพร้อมท่ีจะกระท าว่า
มีคุณประโยชน ์มีโทษ ดี เลว กล่าวคือ เป็นการวดัเจตคติของบุคคลว่าบุคคลนั้นมีความรู้เก่ียวกบัส่ิงนั้น ๆ 
ว่าดีหรือเลว ในกรณีท่ีวดัองคป์ระกอบทางดา้นความรู้ นอกจากน้ียงัวดัว่าบุคคลนั้นมีความรู้สึกชอบ ไม่
ชอบ พอใจ ไม่พอใจ และพร้อมกระท าหรือตอบสนองต่อส่ิงนั้น ๆ บุคคลนั้น ๆ เป็นอย่างไร ซ่ึงเป็นการ
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วดัส าหรับองคป์ระกอบทางดา้นความรู้สึกและองคป์ระกอบทางดา้นความพร้อมท่ีจะท าล าดบั การวดัเจต
คติเก่ียวกบัทางทิศทางน้ี แบ่งเป็น 2 ประเภท คือ เจตคติบวก และเจตคติลบ 
 2.  ปริมาณหรือความเขม้ขน้ (Magnitude) หมายถึงความเขม้ขน้ หรือ ประมาณความรุนแรงของ
เจคติในทางบวก คือ ชอบ พอใจ และ ทิศทางลบ คือ ไม่ชอบ ไม่พอใจ วา่มีความรุนแรงมากนอ้ยเพียงใด 
 ความเขม้ขน้ดงักล่าวน้ีมี 2 ขนาด คือ เขม้ขน้มาก และเขม้ขน้นอ้ย ซ่ึงข้ึนอยู่กบัความส าคญัของ
ส่ิงนั้น เร่ืองนั้น บุคคลนั้น หรือข้ึนอยูก่บัความพวัพนัของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงนั้น ๆ เร่ืองนั้น ๆ หรือบุคคลนั้น 
ๆ โดยเจตคติท่ีเขม้ขน้มากเป็นความรู้สึกท่ีรุนแรงต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงหรือบุคคลใดบุคคลหน่ึงอาจจะเป็นเจต
คติทางบวกหรือทางลบอนัเป็นการยากแก่การหาเหตุผลมาลบลา้งความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนไดง่้าย แต่เจตคติท่ี
เขม้ขน้นอ้ยจะเป็นความรู้สึกท่ีไม่รุนแรงต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงหรือบุคคลใดบุคคลหน่ึง เป็นความรู้สึกท่ีผิวเผิน
และไม่เป็นอุปสรรคต่อการเปล่ียนแปลงเจตคติมากเท่ากับเจตคติท่ีเข้มข้นมากเพราะถ้ามีเหตุผลดี 
น่าเช่ือถือแลว้ยอ่มสามารถโนม้นา้วหรือเปล่ียน เจตคติท่ีมีความเขม้ขน้นอ้ยได ้
 
ประเภทของเจตคติ 
 โดยทัว่ไปนกัจิตวิทยาสงัคม แบ่งประเภทของเจตคติเป็น 2 ประเภท คือ 
 1.  เจตคติทางบวก (Positive Attitude) หมายถึง ความรู้สึกของบุคคลท่ีพร้อมเข้าหา เม่ือเกิด
ความรู้สึกชอบหรือพอใจส่ิงใดส่ิงหน่ึงหรือบุคคลใดบุคคลหน่ึง เช่น การคบเพ่ือน ถา้เราพอใจหรือชอบ
เพ่ือนคนใดก็จะคบหาและสนิทสนมกบัเพ่ือนคนนั้น เป็น ความรู่สึกชอบ พึงพอใจ ส่งเสริม สนบัสนุน 
และช่วยเหลือ 
 2.  เจตคติทางลบ (Negative Attitude) หมายถึง ความรู้สึกของบุคคลท่ีพร้อมท่ีจะถอยหนีหรทอ
หลีกหนี เม่ือเกิดความรู้สึกไม่ชอบหรือไม่พอใจต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงหรือบุคคลใดบุคคลหน่ึง เช่น นกัเรียน
ไม่ชอบครูหรืออาจารยผ์ูส้อน เพราะครูหรืออาจารยผ์ูส้อนดุ นกัเรียนผูน้ั้นก็จะพยายามหลบหนา้หรือไม่
เขา้ไปหาครูหรืออาจารยท่์านนั้น 
 
หน้าที่ของเจตคติ (Function of Attitude) 
 เจตคติมีหนา้ท่ี 4 ประการ คือ 
 1.  เจตคติมีหนา้ท่ีช่วยใหบุ้คคลเขา้ใจโลกหรือส่ิงแวดลอ้มรอบตวัเรา(Knowing Function) โดย
การจดัรูปหรือจดัระบบส่ิงแวดลอ้มหรือส่ิงต่าง ๆ ท่ีอยู่รอบตวัเราให้ง่ายแก่การเขา้ใจ ดงัจะเห็นไดจ้าก
กลุ่มของบุคคลท่ีมีเจตคติเหมือนกนัจะเขา้หากนัไดง่้าย ทั้งน้ีเพ่ือท านายเหตุการณ์ต่าง ๆหรือบอกใหท้ราบ
ถึงสาเหตุ หรือเหตุการณ์นั้น ๆ ซ่ึงอาจจะถูกหรือผิดกไ็ด ้
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 2.  เจตคติมีหน้าท่ีช่วยป้องกนัตนเอง (Self Defensive Function) หรือช่วยให้มี Self-Esteem ท า
ใหบุ้คคลไม่ดูถูกตนเอง แต่ความภาคภูมิใจโดยการสร้างเจตคติอย่างใดอย่างหน่ึงข้ึน เพ่ือหลีกเล่ียงส่ิงท่ี
ไม่ดีหรือปกปิดความจริงบงอยา่งอนัจะน าความไม่พอใจมาสู่ตนเอง 
 3.  เจตคติมีหนา้ท่ีช่วยในการปรับตวัใหเ้ขา้กบัส่ิงแวดลอ้มท่ีซบัซอ้นหรือสงัคม (Instrumental or 
social Adjust Function) โดยเป็นเคร่ืองมือท าให้บุคคลไดรั้บประโยชน์ต่าง ๆ การกระท าหรือมีปฏิกิริยา
โตต้อบท่ีแสดงออกมาอยา่งหน่ึงอยา่งใดนั้นส่วนมากจะเป็นการกระท าอนัน ามาซ่ึงความพึงพอใจ 
 4.  เจตคติมีหน้าท่ีช่วยให้บุคคลสามารถแสดงออกถึงค่านิยมของตนเอง(Self Expressive 
Function) นัน่ก็คือ ส่ิงท่ีเห็นว่าเจตคตินั้นน าความพอใจมาให้บุคคลนั้นโดยการแสดงเจตคติอย่างหน่ึง
อยา่งใดออกมาเป็นการสร้างความคิดเก่ียวกบัตนเอง (Self Concept) ของบุคคลนั้น 
 
ประโยชน์ของเจตคติ 
 เน่ืองจากเจตคติเป็นส่ิงท่ีส าคญัและมีอิทธิพลต่อความเป็นอยู่ของบุคคลหรืออาจจะกล่าวไดว้่า 
เจตคติเป็นตวัก าหนดพฤติกรรมต่าง ๆ ของบุคคลท่ีแสดงออกมา ซ่ึงมีประโยชน ์ดงัน้ี 

1. ช่วยใหเ้ราพร้อมในการกระท ากิจกรรมต่าง ๆ เพ่ือความส าเร็จในกิจกรรมนั้น ๆ 
2. ช่วยเสริมสร้างบุคลิกภาพ ทั้งน้ีเพราะเจตคติเป็นส่วนหน่ึงของบุคลิกภาพ 
3. ท าใหเ้ราทราบหรือรู้ผลล่วงหนา้วา่ส่ิงท่ีจะเกิดข้ึนในอนาคตจะมีผลเป็นอยา่งไรถา้บุคคลนั้น 

ๆ มีเจตคติอยา่งนั้น อะไรจะเกิดข้ึน 
4. ช่วยใหเ้ราหลีกเล่ียงส่ิงท่ีไม่พึงปรารถนา และสามารถหาส่ิงอ่ืน หรือส่ิงท่ีพึงพอใจมา

ทดแทนได ้
 
การเสริมสร้างเจตคติในการบริการ 
 เจตคติของผูใ้ห้บริการ มีอิทธิพลต่อความส าเร็จหรือลม้เหลวของกิจการบริการ เม่ือผูรั้บริการ
และผูใ้หบ้ริการมีเจตคติท่ีดีต่อการบริการกจ็ะก่อใหเ้กิดการรับรู้ถึงคุณภาพของการบริการได ้การเกิดของ
เจตคตินั้นสืบเน่ืองมาจากการเรียนรู้ ดงันั้นการเสริมสร้างเจตคติก็จะตอ้งด าเนินการผ่านกระบวนการ
เรียนรู้ ซ่ึงมีดว้ยกนัหลายรูปแบบไดแ้ก่ 
 1.  กระบวนการเรียนรู้เง่ือนไขแบบคลาสสิค (Classic conditioning) เป็นการเช่ือมโยงส่ิงกระตุน้
ท่ีไม่เก่ียวขอ้งเขา้ดว้ยกนั เป็นเจตคติต่อภาพลกัษณ์ เช่น โอเรียนเตลกบัความหรูหราอนัดามนักบัความ
สวยงาม 
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 2.  กระบวนการเรียนรู้เง่ือนไขแบบผลกรรม (Operant conditioning) เป็นการเรียนรู้ ถึงผลของ
การกระท า และเม่ือไดเ้รียนรู้ซ ้ าก็จะเกิดเป็นเจตคติต่อเร่ืองนั้น ๆ เช่นการมาท างานตรงเวลา จะไดรั้บค า
ชมเชยจากหวัหนา้งาน การดูแลลูกคา้อย่างดีจะไดรั้บทิป เด็กร้องไห้แลว้ไดข้องท่ีอยากไดทุ้กคร้ัง ต่อไป
เดก็คนนั้นกจ็ะมีเจตคติท่ีตอ้งร้องโวยวายเพ่ือเรียกร้องส่ิงท่ีตอ้งการ 
 3.  กระบวนการเรียนรู้จากการสังเกตและเลียนแบบ (Observational and Modeling) เป็นการ
สงัเกตจากผูอ่ื้นและมีการเลียนแบบเกิดข้ึน เม่ือไดผ้ลนั้นจริงก็จะเกิดเจตคติเช่นนั้นต่อไป เช่น พนกังานท่ี
มารยาทดีไดรั้บทิปก็จะมีเจตคติต่อการต่อการมีมารยาทดีว่าจะท าให้ไดรั้บทิป และแสดงพฤติกรรมนั้น
ออกมาดว้ย 
 4.  กระบวนการเรียนรู้จากปัญญา (Cognitive consistency) เป็นการเกิดเจตคติผ่านการเรียนรู้
วิเคราะห์ส่ิงต่าง ๆ ดว้ยปัญญา เช่ือมโยงขอ้มูลให้มีความสอดคลอ้งกนั โดยมีแนวคิดของเจตคติหลาย
แบบ ไดแ้ก่ 
 1.  แบบจ าลองเจตคติของฟิชไบน ์(Fishbein, 1967) ซ่ึงแบ่งการเกิดเจตคติออกเป็น 3 
แบบจ าลอง ไดแ้ก่ 

 แบบจ าลองเจตคติของบุคคลต่อวตัถุ (attitude toward object model) เป็นแบบจ าลองท่ีใชใ้นการ
ประเมินเจตคติของบุคคลต่อวตัถุ สินคา้ ตราสินคา้หรือผลิตภณัฑบ์ริการ 

 
 

คุณลกัษณะ เจตคตใินทางบวก เจตคตใินทางลบ 

ราคา เหมาะสมกบัคุณภาพ แพงเกินไป 

การใชง้าน สะดวกต่อการใชง้าน ซบัซอ้นเกินไป 

ผูใ้ชง้าน ผูป้ฏิบติังานทัว่ไป ผูบ้ริหารระดบัสูง 

การลงทุน คุม้ค่าต่อการลงทุน ลงทุนสูงมาก 

 
 
 แบบจ าลองเจตคติของบุคคลต่อลกัษณะพฤติกรรม (attitude toward behavior model) แสดง

ความสมัพนัธ์ระหวา่งเจตคติกบัพฤติกรรมท่ีแสดงออกมา 
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คุณลกัษณะของ
พฤตกิรรมการบริการ 

เจตคตใินทางบวก เจตคตใินทางลบ 

การตอบค าถาม ตรงประเดน็ มีความรู้ สบัสน ขาดขอ้มูล 

การพูดจาโตต้อบ ชดัเจน เขา้ใจง่าย คลุมเครือ เขา้ใจยาก 

การใหค้วามช่วยเหลือ กระตือรือร้น มีน ้าใจ เฉ่ือยชา ไม่สนใจ 

การแสดงออกทางอารมณ์ สุภาพ อ่อนโยน เปิดเผย เคร่งเครียด ไม่เป็นมิตร 

 
 แบบจ าลองเจตคติของบุคคลตามทฤษฏีการกระท าด้วยเหตุผล (theory of reasoned action 

model) แสดงความสัมพนัธ์ระหว่างเจตคติของบุคคลกบัพฤติกรรม ความตั้งใจท่ีแสดงออกมา 
และบรรทดัฐานเก่ียวกบัพฤติกรรม 
 
2.  ทฤษฏีความสมดุล (Balance Theory) ตามแนวทางของไฮเดอร์ (Heider, 1958) เป็นการเกิด

เจตคติต่อส่ิงกระตุน้โดยพิจารณาถึงความสอดคลอ้งของแนวคิด ความชอบ ความรู้สึก เกิดเป็นความ
สมดุลกนั แต่หากมีความชอบแตกต่างกนั หรือมีความเช่ือต่างกนั หรือมีความเช่ือต่างกนัก็จะเกิดความไม่
สมดุลข้ึนส่งผลต่อเจตคติต่อส่ิงนั้นในทางท่ีไม่ดีดว้ย 

 
          A 

                              C B 
 

            แบบจ าลองความสมดุลเจตคต ิ
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โดยท่ีความสมดุลจะเกิดข้ึนเม่ือ A, B และ C มีแนวคิดต่อกนัในทางบวกทั้งสามดา้น หรือมีบวก
หน่ึงดา้น เช่น A คิดในแง่บวกกบั B แต่ A คิดในแง่ลบต่อ C และ B กคิ็ดในทางลบต่อ C เช่นกนั เช่นน้ีจะ
เกิดเป็นสมดุลได ้

แต่หากมีแนวคิดต่อกนัเป็นลบทั้งสามดา้นหรือบวกสองดา้นก็จะเกิดเป็นความไม่สมดุล เช่น A 
คิดในทางบวกกบั B และก็คิดในทางบวกต่อ C แต่ B คิดในทางลบต่อ C เช่นน้ีจะเกิดความไม่สมดุลได ้
เน่ืองจาก A ไม่ทราบจะมีเจตคติต่อเร่ืองราวของ B และ C อยา่งไร 

 
3.   ทฤษฏีความขดัแยง้ทางปัญญา (Cognitive Dissonance theory) ของเฟสติงเกอร์ (Festinger, 

1957) ซ่ึงเสนอว่ามนุษยจ์ะมีเจตคติต่อส่ิงใดนั้นต่อเม่ือมีความขดักนัของขอ้มูลของส่ิงนั้น เป็นการเลือกท่ี
จะเช่ือ เช่นโรงแรมแห่งหน่ึงใหบ้ริการไดดี้มาก ต่อมามีข่าวว่ามกัมีของหายในโรงแรมเป็นประจ า ลูกคา้
จะเกิดความขดักนัของขอ้มูล เกิดเป็นการตดัสินใจท่ีจะเลือกเขา้พกัหรือไม่ โดยการท่ีจะลดการขดักนัของ
ขอ้มูลนั้น มนุษยจ์ะด าเนินการไดห้ลายแนวทางไดแ้ก่ 
  1.  แสวงหาขอ้มูลเพ่ิมเติมเพ่ือสนบัสนุนความเช่ือเดิม 
  2.  ปฏิเสธท่ีจะเช่ือในขอ้มูลใหม่ 
  3.  หาเหตุเพ่ือลดความน่าเช่ือถือของแหล่งข่าว 
  4.  เลิกเช่ือความเช่ือเดิมและเปิดรับความเช่ือใหม่ 
 จากแนวคิดท่ี 1-4 แสดงใหเ้ห็นว่ามีแนวโนม้ท่ีเช่ือในความเช่ือเดิม นัน่คือคงเจตคติต่อส่ิงนั้นไว้
เช่นเดิม ไม่ยอมรับขอ้มูลใหม่เพ่ือท่ีจะเปล่ียนแปลงเจตคติต่อส่ิงต่าง ๆ  
 
 4.  ทฤษฏีความคาดหวงั (Expectation theory) ของวรูม (Vroon, 1964) ซ่ึงเสนอวา่บุคคลจะมีเจต
คติต่อส่ิงใด ข้ึนอยู่กบัในอดีตส่ิงนั้นมีความสัมพนัธ์กบัผลตอบแทนต่าง ๆ อย่างไร และตวัเขามีความ
ปรารถนาต่อผลตอบแทนนั้ นอย่างไร โดยพิจารณาแรงผลักดันท่ีจะเช่ือ หากส่ิงนั้ นส่งผลให้เกิด
ผลตอบแทนท่ีเขาตอ้งการสูง เขากจ็ะมีความเช่ือต่อส่ิงนั้นและแนวโนม้ท่ีจะกระท าส่ิงนั้นเพ่ือใหไ้ดม้าซ่ึง
ผลตอบแทนท่ีตอ้งการ เช่น การให้บริการลูกคา้ดว้ยความสุภาพท าให้ไดทิ้ป ซ่ึงโดยรวมแลว้มากกว่า
ค่าจา้งประจ า จะท าใหพ้นกังานเสิร์ฟอาหารมีเจตคติต่อการบริการอย่างสุภาพ โดยหวงัท่ีจะไดรั้บทิปเป็น
การตอบแทนและหากไดรั้บส่ิงตอบแทนอ่ืน ๆ เช่นค าชมเชยจากลูกคา้ ค าชมจากหัวหนา้งาน หรือการ
ไดรั้บโบนสัเพ่ิมเติม ก็จะเป็นการย  ้าความเช่ือนั้นใหม้ากข้ึน และเกิดเป็นเจตคติท่ีมัน่คงต่อการใหบ้ริการ
อยา่งสุภาพ 
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การวดัและประเมินเจตคติ 
เจตคติเป็นสิงภายในท่ีไม่อาจวดัไดโ้ดยง่าย มีผูอ้อกแบบเคร่ืองมือท่ีใชว้ดัเจตคติไวห้ลายท่าน

และท าการวดัผ่านการท าแบบทดสอบ แบบทดสอบ แบบประเมินเจตคติต่าง ๆ แลว้น ามาวิเคราะห์เพ่ือ
ประเมินถึงระดบัเจตคติต่อส่ิงต่าง ๆ ซ่ึงเป็นเร่ืองท่ียากและการสร้างแบบทดสอบแบบสอบถามต่าง ๆ 
จะตอ้งกระท าโดยผูท่ี้มีความรู้และทกัษะเฉพาะ โดยมีเทคนิควิธีการแตกต่างกนัไป ดงัต่อไปน้ี 

1.  การวดัเจตคติดว้ยวิธีการก าหนดช่วงท่ีปรากฏใหมี้ค่าเท่า ๆ กนั (Equal Appearing Interval )  
2.  การวดัเจตคติดว้ยวิธีการประเมินค่าจากผลรวม (Summated Ratings หรือ Likert Method)  
3.  การวดัเจตคติดว้ยวิธีการประเมินโดยจดัล าดบัต าแหน่งขอ้ความ (Scalogram Analysis) 
4.  การวดัเจตคติดว้ยวิธีหาความแตกต่างของภาษาท่ีใช ้(Semantic Differential) 
5.  การวดัเจตคติดว้ยมาตราวดัระยะทางสงัคม (Sociometry) 
6.  การวดัเจตคติดว้ยการหาจ านวนจ าแนกของแบบประเมิน (Scale Discrimination Technique) 
7.  การวดัเจตคติดว้ยวิธี Projective Technique 
การวดัเจตคติจากการสงัเกตพฤติกรรมภายนอก มีแนวทางดงัน้ี 
1.  การสังเกตพฤติกรรมท่ีแสดงต่อเป้าหมาย โดยบุคคลท่ีมีเจตคติต่อส่ิงใดย่อมมีแนวโนม้ท่ีจะ

แสดงพฤติกรรมท่ีสอดคลอ้งกบัเจตคติของตนเองเช่น ไม่ชอบปลากจ็ะไม่กินปลา ไม่ชอบคนด่ืมสุราก็จะ
ไม่เขา้ไปใกลแ้หล่งบนัเทิงต่าง ๆ โดยมีวิธีวดั 3 วิธี ไดแ้ก่ 

 1.  การสร้างสถานการณ์จ าลอง โดยท่ีบุคคลไม่ทราบว่าเป็นสถานการณ์ท่ีถูกสร้างข้ึน 
และจะมีพฤติกรรมท่ีเป็นไปตามเจตคติของตนเองออกมา เช่น การปลอมตวัเป็นลูกคา้เขา้ไปรับบริการใน
ร้านของตนเอง แลว้อสดงบทว่ามีปัญหาต่าง ๆ ในการรับบริการ เพ่ือสังเกตเจตคติในการใหบ้ริการของ
พนกังาน 

 2.  การลองแสดงบทบาทของผูอ่ื้นต่อเป้าหมาย เป็นการให้บุคคลสวมบทบาทของ
บุคคลอ่ืน แลว้ให้แสดงพฤติกรรมต่อเป้าหมาย เช่น ให้หัวหน้างานแสดงบทบาทของลูกน้องในการ
ให้บริการลูกคา้ โดยมีระยะเวลาต่อเน่ืองคร่ึงชั่วโมงบุคคลนั้นจะเผลอตนแสดงพฤติกรรมตามเจตคติ
ออกมาใหค้นอ่ืนไดรั้บรู้ 

 3.  การเลือกกลุ่ม เป็นการศึกษาเจตคติของบุคคลผ่านกลุ่ม เน่ืองจากบุคคลจะเลือกอยู่
ในกลุ่มท่ีมีเจตคติตรงกนักบัตวัเขา โดยท่ีเจตคติของกลุ่มจะมีลกัษณะร่วมกนัและส่ือออกมาไดง่้ายกว่า 
เช่น สมคิดเป็นคนชอบความสนุกสนาน ก็จะรวมกลุ่มกับพรรคพวกท่ีเป็นคนชอบความสนุกสนาน
เหมือนกนั 
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2.  การวดัจากปฏิกิริยาของบุคคลท่ีมีต่อเป้าหมาย เป็นการให้บุคคลไดดู้ภาพพฤติกรรมของ
บุคคลท่ี 3 ท่ีแสดงออกต่อเป้าหมาย โดยให้บรรยายส่ิงท่ีบุคคลท่ี 3 กระท าว่าคืออะไร มีความหมาย
อย่างไร ซ่ึงจะเป็นการแทรกความคิดเห็น และเจตคติต่อเป้าหมายออกมาดว้ย เช่น ผูจ้ดัการช้ีให้หัวหนา้
งานดูการกระท าของลูกน้องคนหน่ึง แลว้หัวหน้างานอธิบายส่ิงท่ีลูกน้องท า หัวหน้างานก็จะอธิบาย
พฤติกรรมของลูกนอ้งตามท่ีตนเองคิด ซ่ึงจะแสดงถึงเจตคติของหวัหนา้งานท่ีมีต่อลูกนอ้งคนนั้น 

3.  การวดัจากผลงาน บุคคลมีเจตคติต่อเร่ืองใด อย่างไรก็ตาม เม่ือไดรั้บมอบหมายงานก็จะ
กระท าส่ิงนั้นไปตามเจตคติของตนเอง เช่น สมศกัด์ิเป็นคนท่ีมีเจตคติทีดีในการลา้งจาน เขาก็จะลา้งจาน
ไดส้ะอาดและมีปริมาณมาก แต่หากสมศกัด์ิ ไม่เคยลา้งจานมาก่อน ก็อาจท าใหป้ริมาณงานไม่มากอย่างท่ี
ควรได ้ดงันั้นงานท่ีมอบหมายจึงตอ้งเป็นส่ิงท่ีเขาเคยท าเท่านั้น 
 
การประยุกต์ใช้เจตคติในการบริการ 
 เจตคติมีหลากหลายรูปแบบจากแนวทางในการอธิบายเจตคติจามทฤษฏีต่าง ๆ แสดงว่าเจตคติ
เกิดข้ึนมาจากการเรียนรู้เป็นหลกั ดงันั้นหากใหมี้การเรียนรู้ท่ีถูกตอ้งก็จะสร้างเป็นเจตคติท่ีดีได ้ในการ
บริการกเ็ช่นเดียวกนั เราสามารถสร้างเจตคติได ้โดยผา่นกระบวนการต่าง ๆไดแ้ก่ 
 1.  การเปล่ียนแปลงบทบาทเดิมของเจตคติ แบ่งไดด้งัน้ี 
  1.  บทบาทในการปรับตัว มนุษย์ย่อมปรับตัวเข้าหาส่ิงท่ีต้องการและคิดว่าเป็น
ประโยชน์ ดงันั้นผูท่ี้มีเจตคติไม่ดีต่อการบริการ โดยเห็นว่าเป็นการส้ินเปลืองนั้นจะตอ้งมีการโนม้นา้ว 
ใหท้ดลองใชบ้ริการ โดยอาจท าการลดราคา การใหบ้ริการฟรี หรือส่วนลดพิเศษ เพ่ือปรับเจตคติใหเ้ห็น
วา่การมาใชบ้ริการเป็นส่ิงท่ีมีประโยชน์ คุม้ค่ากบัค่าบริการ เช่น การไปท าฟันท่ีร้านหมอฟัน การไปนวด
ตวัท่ีสปา 
  2.  บทบาทในการปกป้องตนเอง เจตคติของบุคคลในดา้นการปกป้องภาพลกัษณ์ของผู ้
นั้นเป็นส่ิงท่ีส าคญั ผูบ้ริหารองคก์ารการบริการย่อมตอ้งระวงัและพยายามสร้างหรือปรับใหเ้กิดเจตคติน้ี
ให้ได้ เช่น การไม่คิดราคาอาหารเม่ือผูรั้บบริการพบว่าอาหารท่ีน ามานั้นมีแมลงตกอยู่ หรือลดราคา
หอ้งพกัเม่ือเคร่ืองปรับอากาศไม่เยน็ ขณะเดียวกนัองคก์ารธุรกิจก็จะตอ้งสร้างภาพลกัษณ์ของตนเองให้
เป็นท่ีน่าเช่ือถือ หรือแสดงรับในการให้บริการท่ีสูง ซ่ึงบางคนมีเจตคติท่ีว่าของแพงจะดี ดังนั้ น
ภาพลกัษณ์ขององคก์ารจึงจะตรงกบัระดบัเจตคติของผูรั้บบริการได ้
  3.  บทบาทในการแสดงค่านิยม องค์การธุรกิจจะตอ้งปรับส่ิงแวดลอ้มทั้งดา้นกายภาพ
และสุนทรียภาพให้ส่งเสริมค่านิยมต่อการบริการในทางท่ีเหมาะสม อาจมีการจดัวางตน้ไม ้การตกแต่ง
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ดว้ยวสัดุอุปกรณ์ท่ีมีค่า มีความสวยงาม หรือแสดงความเป็นธรรมชาติ เพ่ือส่ือถึงค่านิยมขององคก์ารและ
แสดงถึงรสนิยมของผูม้ารับบริการ 
  4.  บทบาทในการสร้างความรู้ องค์การจะตอ้งมีการน าเสนอขอ้มูลข่าวสาร ผ่านการ
ประชาสัมพนัธ์ การโฆษณาอย่างต่อเน่ือง เพ่ือให้ผูรั้บบริการทราบถึงภาพลกัษณ์ การด าเนินการและ
คุณภาพของการบริการอย่างถูกตอ้ง เพ่ือสร้างให้เกิดการยืนยนัเจตคติท่ีดีต่อการบริการไว ้และเปิดทาง
เลือกให้บุคคลไดเ้ขา้ถึงขอ้มูลข่าวสารมากยิ่งข้ึน เช่น โรงแรมในเครือเซ็นทรัลส่งจดหมายข่าวถึงลูกคา้
อยา่งต่อเน่ืองเพ่ือส่ือสารถึงการด าเนินการของตนเอง พร้อมทั้งโฆษณาการบริการต่าง ๆ ไปพร้อม ๆ กนั 
 
 2.  การเช่ือมโยงการบริการกับกลุ่มบุคคลหรือเหตุการณ์อา้งอิง ช้ีให้เห็นว่าการบริการนั้น
สมัพนัธ์กบักลุ่มบุคคลอา้งอิงหรือเหตุการณ์ในขณะนั้น โดยสร้างใหเ้กิดภาพซอ้นขององคก์ารบริการกบั
กลุ่มอา้งอิง เช่น โรงแรมโอเรียลเตล กับการเข้าพกัของดาราและบุคคลท่ีมีช่ือเสียงจากต่างประเทศ 
ร้านอาหารมีการติดภาพดารา บุคคลส าคญัท่ีมารับประทานอาหารท่ีร้าน หรือการติดใบรับรองประเภท 
แม่ชอ้ยนางร า ชวนชิม อาสาพาไป ขากรายการอาหารของส่ือต่าง ๆ  
 3.  การปรับเจตคติท่ีขดัแยง้ใหม่มาสัมพนัธ์ ส่งเสริมการให้บุคคลท าพฤติกรรมท่ีเขาไม่ชอบ
เลก็นอ้ย เพ่ือใหเ้กิดการเช่ือมโยงเจตคติท่ีดีและไม่ดีต่อเร่ืองนั้น เพ่ือประเมินคุณค่าของส่ิงนั้นใหม่ โดยให้
บุคคลนั้นลองใชบ้ริการซ่ึงเดิมอาจมีเจตคติท่ีไม่ดี แลว้ใหพิ้สูจน์วา่การใหบ้ริการนั้นดีหรือไม่ เพ่ือท่ีจะได้
เป็นขอ้มูลใหม่ในการเปรียบเทียบ และเกิดการตดัสินใจเลือกท่ีจะคงเจตคติเดิมหรือเกิดเจตคติใหม่ได ้
เช่น นาย ก ได้รับบัตรเชิญไปรับประทนอาหารท่ีร้านแห่งหน่ึง โดยท่ีเคยไดท้ราบว่ามาร้านอาหารน้ี
บริการไม่ดี แต่อาหารอร่อย จึงตดัสินใจลองเขา้ไปรับประทนดู กลบัพบว่าการบริการท่ีร้านดีในระดบัท่ี
น่าพอใจ จึงเกิดเป็นการไดรั้บขอ้มูลท่ีมาหักลา้งกบัขอ้มูลเดิม เกิดเป็นเจตคติท่ีดีต่อการมารับบริการที
ร้านอาหารแห่งน้ี 
 4.  การเปล่ียนแปลงองคป์ระกอบของแบบจ าลองคุณลกัษณะของสินคา้และการบริการ 
  1.  การเปล่ียนแปลงการประเมินคุณลกัษณะของการบริการ โดยเบ่ียงเบนประเด็นจาก
คุณลกัษณะพ้ืนฐาน อนัได้แก่ ความน่าเช่ือถือ ความมัน่ใจ การจบัต้องได ้ความเอ้ืออาทร และความ
รับผิดชอบมาเป็นประเดน็อ่ืน เช่น ความรวดเร็ว ราคาถูก ความทนัสมยั 
  2.  การเปล่ียนแปลงความเช่ือเก่ียวกบัการบริการ โดยเฉพาะกบัพนกังานบริการเร่ิมจาก
การคดัเลือกพนกังาน ท่ีตอ้งเลือกบุคคลท่ีเหมาะสมกบัการใหบ้ริการจริง ๆ ท่ีจะสามารถแสดงพฤติกรรม
บริการอย่างมีไม่ตรีจิต มีอธัยาศยัอนัดี จากนั้นสร้างให้บุคคลอ่ืนเกิดการเรียนรู้ท่ีจะท าพฤติกรรมในการ
บริการใหเ้หมือน ๆ กนั และเกิดเป็นเจตคติต่อการใหบ้ริการ เช่น การใหร้างวลัแก่ผูท่ี้ท างานดี ก็จะท าให้
คนอ่ืนท าตามดว้ยและเกิดเจตคติวา่เม่ือท างานดีกจ็ะไดรั้บรางวลั 
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ความพงึพอใจในการบริการ 
 

 การประกอบธุรกิจบริการท่ีดี ผูป้ระกอบธุรกิจจะต้องให้ความส าคญัต่อผูรั้บบริการและการ
ค้นหาความต้องการของผู ้รับบริการ เพ่ือท่ีจะน าไปสู่การวางแผนตอบสนองต่อความต้องการของ
ผูรั้บบริการนั้น  โดยตอ้งถือเป็นเป้าหมายสูงสุดของการบริการ ซ่ึงทั้งหมดก็เพ่ือสร้างความพึงพอใจสูงสุด
ใหก้บัผูรั้บบริการนัน่เอง ความพึงพอใจของผูรั้บบริการก็คือการไดรั้บส่ิงท่ีคาดหวงัจากผูใ้หบ้ริการ หรือ 
กคื็อ การสร้างใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจในการบริการและกลบัมารับบริการซ ้านัน่เอง 
 ในการศึกษาความพึงพอใจในการบริการนัน่ จะตอ้งศึกษาทั้งในดา้นการรับบริการ ซ่ึงเป็นการ
รับรู้ของผูม้ารับบริการ และดา้นการใหบ้ริการ ซ่ึงเป็นการรับรู้ของผูใ้หบ้ริการเอง ทั้งในดา้นปัจจยัท่ีมีผล
ต่อความพึงพอใจ ระดบัความพึงพอใจ ประเภทของความพึงพอใจ และความสัมพนัธ์ระหว่างความพึง
พอใจของผูรั้บบริการกบัผูใ้ห้บริการ เพ่ือท่ีผูบ้ริหารกิจการการบริการ จะไดน้ าขอ้มูลมาปรับปรุงการ
ด าเนินงานบริการใหมี้คุณภาพและมีประสิทธิภาพอนัน าไปสู่การเสริมสร้างคุณภาพชีวิตท่ีดีในสังคมอีก
ดว้ย 
 

ความหมายของความพงึพอใจในการบริการ 
 ความพึงพอใจ (Satisfaction) มีผูใ้ห้ความหมายไวห้ลายท่าน แต่พอท่ีจะสรุปไดว้่า “ความพึง
พอใจเป็นระดบัของความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง” โดยมีลกัษณะของความพึงพอใจ
ในการบริการ เป็นพฤติกรรมการแสดงออกในทางบวกของบุคคลท่ีเกิดจากการประเมินความแตกต่าง
ระหว่างส่ิงท่ีคาดหวงักบัส่ิงท่ีไดรั้บจริงในสถานการณ์อนัหน่ึงอนัอนัใด ซ่ึงสามารถเปล่ียนแปลงไดต้าม
ปัจจยัแวดลอ้มและสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึน 

 ความพึงพอใจในการบริการ จึงหมายถึง ภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้ สึกในทางบวกของ
บุคคลอนัเป็นผลมาจากการประเมินคุณภาพของการบริการ จากการรับรู้ส่ิงท่ีได้รับจากการบริการ 
เปรียบเทียบกบัความคาดหวงัในการบริการนั้น โดยท่ียงัแบ่งออกไดเ้ป็น 2 ประเภท ตามความเก่ียวเน่ือง
ของบุคคลในการบริการนั้น ไดแ้ก่ 

1. ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ (Customer satisfaction) 
2. ความพึงพอใจของผูใ้หบ้ริการ (Job satisfaction) 
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ความพงึพอใจของผู้รับบริการ มีการแบ่งความหมายออกเป็น 2 นัย คือ 
 1.  การยึดสถานการณ์การซ้ือเป็นหลกั หมายถึง ความพึงพอใจท่ีเป็นผลท่ีเกิดจากการประเมินส่ิง
ท่ีไดรั้บภายหลกัสถานการณ์การซ้ือสถานการณ์หน่ึง 
 2.  การยึดประสบการณ์เก่ียวกบัเคร่ืองหมายการคา้เป็นหลกั หมายถึง ความพึงพอใจท่ีเป็นผลท่ี
เกิดข้ึนจากการประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณ์หลาย ๆ อย่าง ท่ีเก่ียวขอ้งกบัผลิภณัฑ์หรือ
บริการในระยะเวลาหน่ึง 
 ตวัอย่างเช่น เม่ือนกัท่องเท่ียวเลือกท่ีจะมารับบริการจากธุรกิจน าเท่ียว นกัท่องเท่ียวย่อมมีความ
คาดหวงัต่อการบริการท่ีจะไดรั้บ เม่ือไดรั้บบริการแลว้ตั้งแต่การติดต่อ จนถึงในขณะน าเท่ียว  การให้
ขอ้มูลข่าวสาร ความเอาใจใส่ โดยนกัท่องเท่ียวยอ่มท าการเปรียบเทียบส่ิงท่ีไดรั้บจากการใหบ้ริการของผู ้
ใหบ้ริการ และคุณภาพของผลิภณัฑบ์ริการนั้น จากนั้นจึงประเมินออกมา หากการบริการท่ีไดรั้บมีระดบั
เท่ากนั หรือมากกว่าความคาดหวงัของการบริการนั้น ก็จะเกิดเป็น ความพึงพอใจ แต่หากการบริการท่ี
ไดรั้บ มีระดบัต ่ากว่าความคาดหวงัต่อการบริการท่ีมี ก็จะเกิดเป็น ความไม่พึงพอใจในการบริการนั้น
นัน่เอง ซ่ึงสามารถสรุปได ้ดงัภาพ  
 

. 
         ความพึงพอใจ 
  ความคาดหวงัของ   การประเมิน 
       ผูรั้บบริการ     เปรียบเทียบ 
         ความไม่พึงพอใจ 
 

                ลกัษณะบริการ 
                 ท่ีไดรั้บ 

 

 

แสดงกระบวนการเกดิความพึงพอใจในการบริการ 
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ความพึงพอใจในงาน มีนักจิตวิทยาองค์การได้ให้ความหมายไวห้ลายท่าน ในท่ีน้ีของยก
ความหมายของพอตเตอร์ (Porter) ไดใ้หค้วามหมายไวว้า่ 
 ความพึงพอใจในงาน หมายถึง ภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึกท่ีมีต่องาน และประเมินไดจ้าก
ความแตกต่างของปริมาณผลตอบแทนท่ีไดรั้บกับผลตอบแทนท่ีบุคคลคาดหวงัไว ้หากบุคคลได้รับ
ผลตอบแทนมากกว่าหรือเท่ากับส่ิงท่ีคาดหวังไว้ ก็จะเกิดเป็นความพึงพอใจในงาน แต่หากว่า
ผลตอบแทนท่ีไดมี้ค่านอ้ยกวา่ส่ิงท่ีคาดหวงัไว ้กจ็ะเกิดเป็นความไม่พึงพอใจในงานข้ึนแทนท่ี ดงัภาพ  
 

 

 ความคาดหวงัเก่ียวกบั 

งานและผลตอบแทนท่ี 

 ไดรั้บของผูรั้บบริการ     ความพึงพอใจ 
     การประเมิน 

เปรียบเทียบ 

 การรับรู้เก่ียวกบังาน     ความไม่พึงพอใจ 
 และผลตอบแทนท่ี 

         ไดรั้บจริง 
 

แสดงความพึงพอใจในการท างาน 

 

ผูใ้หบ้ริการจะท าการประเมินผลตอบแทนออกเป็นในรูปของอตัราค่าตอบแทน ความกา้วหนา้
ในหนา้ท่ีการงาน ลกัษณะงาน และคุณภาพชีวิตในการท างาน ซ่ึงหากผูใ้หบ้ริการประเมินว่าส่ิงท่ีไดรั้บ
จากการท างานมีมากกว่าส่ิงท่ีเขาไดล้งทุนท างานออกไปก็จะท าใหเ้กิดมีความพึงพอใจในงาน และบุคคล
เหล่าน้ีจะทุ่มเทใหก้บังานมากข้ึน อนัส่งผลดีต่อคุณภาพในการบริการต่อไป 

 

ความส าคัญของความพงึพอใจต่อการบริการ 
 ความพึงพอใจในการบริการของผูรั้บบริการเป็นเป้าหมายท่ีผูป้ระกอบการและผูใ้ห้บริการ
ทั้งหลายต่างคิดคน้หากลยทุธ์ทางการัดการ กลยทุธ์ทางการตลาดมากมายมาประยุกตใ์ช ้โดยมีจุดมุ่งหวงั
ท่ีจะธ ารงผูรั้บบริการใหเ้กิดความประทบัใจในการบิการ และกลบัมาใชบ้ริการซ ้า ดงันั้นความพึงพอใจจึง
เป็นประเดน็ท่ีมีความส าคญัต่อบุคคลหลายฝ่าย ไดแ้ก่ 
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 1.   ความส าคญัของความพึงพอใจต่อผูใ้หบ้ริการ เป็นส่ิงท่ีผูบ้ริการะตอ้งค านึงถึง ในการจดัให้
เกิดการบริการแก่ผูม้ารับบริการ โดยตอ้งยึดถือส่ิงต่อไปน้ี 

 ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเป็นตวัก าหนดคุณลกัษณะของการบริการ รูปแบบการบริการ
ท่ีดี จะตอ้งสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการ และความคาดหวงัของผูรั้บบริการได ้โดย
ผูรั้บบริการจะตอ้งท าการส ารวจหรือศึกษาความต้องการของกลุ่มผูรั้บบริการเป้าหมาย
เสียก่อน จากนั้นจึงสามารถก าหนดรูปแบบการบริการท่ีเหมาะสม เพ่ือใหเ้กิดการบริการท่ี
ประทบัใจผูม้ารับบริการได ้

 ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเป็นตวัแปรส าคญัในการประเมินคุณภาพของการบริการ 
เน่ืองจากเป็นเกณฑ์ท่ีชัดเจนและส่งผลต่อการกลับมาใช้บริการซ ้ าของผู ้รับบริการ 
โดยทัว่ไปองคก์ารธุรกิจบริการจะท าการประเมินความพึงพอใจของผูรั้บบริการในหลาย ๆ 
ดา้น ตวัอย่างเช่น อาคารสถานท่ี อุปกรณ์เคร่ืองใช ้ความน่าเช่ือถือของกิจการ ความเต็มใจ
ในการให้บริการ ความรู้และความสารถในการให้บริการ และบุคลิกลกัษณะของการ
ใหบ้ริการ เป็นตน้ 

 ความพึงพอใจของผูป้ฏิบติังานเป็นตวัช้ีคุณภาพและความส าเร็จในการบริการเน่ืองจากการ
บริการจะดีเพียงใดนั้น ข้ึนอยู่กบัผูใ้ห้บริการซ่ึงการปฏิบติังานบริการจะมีคุณภาพนั้น ผู ้
ให้บริการจะต้องมีความพึงพอใจในงานของตน จึงจะทุ่มเทในการท างาน แลเป็นส่ิงท่ี
น าไปสู่ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ และสุดทา้ยจะส่งผลต่อความสามารถในการแข่งขนั
ของธุรกิจบริการของกิจการบริการดว้ย 

2.   ความส าคญัของความพึงพอใจต่อผูรั้บบริการ เป็นส่ิงท่ีผูรั้บบริการตอ้งการจะไดจ้ากการมา
รับบริการนั้น โดยผูรั้บบริการมุ่งหวงัความรวดเร็ว ความสะดวกสบาย และคุณภาพการบริการท่ีดี ดงันั้น
ความพึงพอใจจึงเป็นตวัผลกัดนัคุณภาพการบริการของผูใ้หบ้ริการนัน่เอง 

 ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเป็นตวัผลกัดนัคุณภาพชีวิตท่ีดีข้ึนของผูรั้บบริการเอง
ผูรั้บบริการมุ่งหวงัการไดรั้บบริการท่ีดีเพ่ือส่งเสริมคุณภาพชีวิตของตนเอง จากการรับ
บริการต่าง ๆ เช่น ท่องเท่ียว รับประทานอาหาร พกัคา้งแรม เป็นตน้  

 ความพึงพอใจของผูป้ฏิบัติงานบริการช่วยพฒันาคุณภาพของงานบริการและอาชีพ
บริการ เน่ืองจากผูใ้ห้บริการท่ีมีวามพึงพอใจในการท างานจะท างานดว้ยความเต็มใจ 
ทุ่มเท  สร้างสรรค์และส่งเสริมมาตรฐานในการให้บริการแก่ผูรั้บบริการ ส่งผลให้
คุณภาพในการบริการสูงข้ึน และงานบริการกลายเป็นงานท่ีแพร่หลายมากข้ึน มี
บุคลากรท่ีมีทกัษะและความสามารถเขา้สู่วงการธุรกิจบริการมากข้ึน ท าให้เกิดการ
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ขยายตวัของธุรกิจบริการ และสุดทา้ยส่งผลต่อลกัษณะการบริการ ท าให้ผูรั้บบริการ
ไดรั้บการบริการท่ีมีความหลากหลายและมีคุณภาพสูงยิ่งข้ึนต่อไป 

 
ลกัษณะของความพงึพอใจในการบริการ 

เม่ือความพึงพอใจมีความส าคญัสูงมากต่อการบริการ ดงันั้นผูป้ระกอบการบริการจะตอ้งท า
ความเขา้ใจต่อลกัษณะและองคป์ระกอบของความพึงพอใจอยา่งถ่ีถว้น อนัไดแ้ก่ 

1.   ความพึงพอใจต่อการแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อส่ิงใดส่ิง
หน่ึงในการรับบริการ บุคคลจะรับรู้รูปแบบของการบริการและคุณภาพของการบริการโดยใช้
ประสบการณ์ท่ีไดรั้บดว้ยตนเอง หรือจากการ้างอิงใด ๆ ตั้งแต่อดีต จนถึงปัจจุบนั เช่นค าบอกเล่าของกลุ่ม
เพ่ือน โฆษณา เป็นตน้ ในการประเมินส่ิงท่ีไดรั้บจากการบริการ หากการบริการเป็นไปตามความตอ้งการ
ของผูรั้บบริการกจ็ะก่อใหเ้กิดความพึงพอใจของการบริการนั้น  

2.  ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหว่างส่ิงท่ีคาดหวงักบัส่ิงท่ีไดรั้บจริงใน
สถานการณ์หน่ึง ในการใช้บริการบุคคลย่อมมีข้อมูลจากแหล่งอ้างอิงต่าง ๆ (Reference) เช่น 
ประสบการณ์ส่วนตวั ความรู้จากการเรียนรู้ ค าบอกเล่าของกลุ่มเพ่ือน ขอ้มูลท่ีไดจ้ากธุรกิจบริการแบบ
เดียวกนั เป็นตน้ เกิดเป็นความคาดหวงัต่อส่ิงท่ีควรจะไดรั้บจากการบริการ (Expectation) ซ่ึงมีอิทธิพลแก่
ผูรั้บบริการในการท่ีจะใชเ้ป็นเกณฑใ์นการประเมินส่ิงท่ีไดรั้บจริงในกระบวนการบริการ (Performance) 
หากการบริการเป็นไปตามท่ีคาดหวงัย่อมเกิดการยืนยนัความถูกตอ้ง ( Confirmation) ต่อการบริการ และ
เกิดเป็นความพึงพอใจในการรับบริการ แต่หากไม่ไดรั้บการบริการท่ีเป็นไปตามคาดหมายก็จะเป็นการ
ยืนยนัความไม่ถูกตอ้ง (Disconfirmation) และเกิดเป็นความไม่พึงพอใจ 

3.  ความพึงพอใจเปล่ียนแปลงได้ตลอดเวลา ตามปัจจัยแวดลอ้มและสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึน 
เน่ืองจากในแต่ละช่วงเวลาบุคคลย่อมมีความคาดหวงัต่อการบริการท่ีแตกต่างกนั ทั้งน้ีข้ึนอยู่กบัอารมณ์ 
ความรู้สึก ประสบการณ์ท่ีไดม้าระหว่างเวลานั้น ท าให้เกณฑ์ประเมินความพึงพอใจมีการเล่ือน ข้ึน-ลง 
ตลอดเวลา ส่งผลใหก้ารเปรียบเทียบส่ิงท่ีไดรั้บกบัส่ิงท่ีคาดหวงัเปล่ียนแปลงไปตามดว้ย 
 
องค์ประกอบของความพงึพอใจในการบริการ 
 ความพึงพอใจเป็นกระบวนการท่ีเกิดข้ึนจากการรับรู้ การประเมินคุณภาพของการบริการอนั
เป็นส่ิงท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัว่าจะได้รับจากการให้บริการ โดยท่ีความพึงพอใจในการบริการของ
ผูรั้บบริการจะข้ึนอยูก่บัองคป์ระกอบ 2 ดา้น ไดแ้ก่ 
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 1. การรับรู้คุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการ อันเป็นส่ิงท่ีผู ้ให้บริการได้สัญญาว่าจะให้โดย
ผูรั้บบริการมีความคาดหวงัต่อคุณภาพของผลิตภณัฑ์บริการว่าจะไดรั้บอย่างนอ้ยตามท่ีผูใ้ห้บริการได้
สัญญาไว ้ความมากน้อยของคุณภาพของส่ิงท่ีได้รับจะเป็นตัวก าหนดถึงระดับความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการนัน่เอง 
 2.  การรับรู้คุณภาพของการน าเสนอบริการ ซ่ึงผูใ้หบ้ริการด าเนินการน าเสนอผ่านการแสดงอก
ต่าง ๆ เป็นกระบวนการบริการ โดยผูรั้บบริการจะประเมินวา่ผูใ้หบ้ริการด าเนินการบริการอยา่งเหมาะสม
มากนอ้ยเพียงใด ความสะดวกในการเขา้ถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผูรั้บบริการตามบทบาท
หนา้ท่ี ความรับผิดชอบต่องาน การใช้ภาษาส่ือสารและการปฏิบติัตนในการให้บริการว่าผูใ้ห้บริการมี
ความเต็มใจและจริงใจเพียงใดในการบริการ การรับรู้เหล่าน้ีจะช่วยให้ผูรั้บบริการประเมินคุณภาพการ
บริการไดอ้ยา่งมีเหตุและผล ซ่ึงน าไปสู่ความพึงพอใจในการรับบริการ 
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บทที ่7  

การบริหารการบริการ 
 

การบริหารการบริการในยคุโลกาภิวตัน์ท่ีมีการแข่งขนั เพ่ือชิงความไดเ้ปรียบทางธุรกิจกนัทัว่
โลก ดงัจะเห็นไดจ้ากกรณีกิจการท่ีซ้ือลิขสิทธ์ิเป็นตวัแทนจ าหน่าย ( francise) ในประเทศต่าง ๆ มีกระแส
ของความเปล่ียนแปลงอย่างมากมายและอย่างรวดเร็ว เน่ืองเพราะการส่ือสารและเทคโนโลยีท่ีกา้วหนา้
มากข้ึน มีสินคา้และการบริการใหม่ ๆ ออกสู่ทอ้งตลาดอยู่เสมอมากมายท าใหผู้รั้บบริการมีความตอ้งการ
มีความคาดหวงัมากข้ึน ดงันั้นวิธีการบริหารงานบริการแบบดั้งเดิมหรือวิธีการบริหารงานบริการเป็น
ธุรกิจแบบครอบครัวจึงไม่เหมาะสม ผูบ้ริหารจ าเป็นตอ้งเปล่ียนกระบวนกรรม ในการบริหารงานแนวคิด
ปฏิบติัธุรกิจไม่ใช่เพียงแต่การสร้างโปรแกรมบริการใหม่ ๆ เท่านั้น แต่เดิมผูบ้ริหารมีบทบาทในการ
ก าหนดเป้าหมาย ระบุบทบาทสมาชิกจดัหาเทคโนโลยีและสร้างแรงจูงใจในการท างานในหมู่ผูป้ฏิบติัใน
ยุคปัจจุบันผู ้บริหารต้องคิดปฏิบัติ   ปรับปรุงระบบต่าง ๆ ขององค์การเพ่ือให้มีคุณค่าท่ีดีกว่าแก่
ผูใ้ชบ้ริการอยู่เสมอ เม่ือเปล่ียนแนวคิด แนวปฏิบติัท่ีมุ่งสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการเป็นท่ีตั้งแลว้ 
ผูบ้ริหารตอ้งเปล่ียนความเช่ือ ค่านิยม เจตคติ และเปล่ียนพฤติกรรมการ 

ปัจจุบนัอุตสาหกรรมการบริการเป็นอุตสาหกรรมหลกัอนัหน่ึงของประเทศในการแสดง
บทบาทอย่างมากต่อการเติบโตทางเศรษฐกิจ องค์การธุรกิจบริการจ านวนมากเกิดข้ึน บา้งสามารถยืน
หยดั สืบทอดสู่รุ่นถดัไปอยา่งภาคภูมิ บา้งเพียงสามารถประคองตวัเอง คงส่วนแบ่งการตลาดไดบ้า้ง และ
บา้งท่ีลม้ละลายเลิกกิจการไป ทั้งน้ีสืบเน่ืองจากปัจจยัแวดลอ้มต่าง ๆ มากมาย ไม่เพียงแต่ปัจจยัพ้ืนฐาน 
อนัไดแ้ก่  คน เงิน และวิธีการเท่านั้น แต่ยงัมีปัจจยัจากโครงสร้างพ้ืนฐานขององค์การและปัจจยัจาก
สภาวะเศรษฐกิจของโลก รวมถึงการด าเนินธุรกิจระหว่างประเทศ ซ่ึงเป็นไปตามกฎหรือขอ้ตกลงของ
แกตต์ (GATT) และองค์การการคา้โลก (WTO) ซ่ึงส่งผลให้มีการแข่งขนัในธุรกิจสูงข้ึนทั้งภายในและ
ภายนอกประเทศ โดยอาศยัรูปแบบของการบริการและคุณภาพในการบริการเป็นเคร่ืองมือ อนัส่งผลต่อ
การด าเนินกลยุทธ์ในการบริหารจดัการ การก าหนดราคา และการจดัจ าหน่าย การขนส่งและการโฆษณา
ประชาสมัพนัธ์ขององคก์ารธุรกิจบริการใหมี้ความแตกต่างกนัเพ่ือช่วงชิงส่วนแบ่งทางการตลาดในตลาด
บริการ มีการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีต่าง ๆ เขา้มาช่วยส่งเสริมคุณภาพในการบริการ เกิดรูปแบบการ
ด าเนินการบริการท่ีแตกต่างออกไป โดยมีการน าหลกัการทางการบริหารจดัการเขา้มาร่วมประสานเพ่ือ
สร้างองคก์ารธุรกิจบริการท่ีมีประสิทธิภาพและสามารถเติบโตในตลาดการบริการต่อไป 
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ปัจจัยทีเ่ข้ามามีผลต่อรูปแบบการบริหารจัดการ ไดแ้ก่ 
 1.   ระบบธุรกิจตวัแทนรายย่อย (Francise) โดยมีการส่งเสริมให้เกิดการสร้างธุรกิจตัวแทน
จ านวนมากในธุรกิจบริการ โดยท่ีกิจการแม่อาจใหลิ้ขสิทธ์ิรูปแบบการบริการ แก่กิจการเครือข่าย โดยมี
การใชผ้ลิตภณัฑบ์ริการและระบบมาตรฐานในการบริการเดียวกนั เพ่ือใหส้ามารถรองรับผูรั้บบริการได้
อยา่งทัว่ถึง 
 2.   การส ารวจความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Customer Need and Expectation) เป็นกลยทุธ์ทาง
การตลาดในการท่ีจะทราบถึงความตอ้งการของผูรั้บบริการและระดบัความคาดหวงัเพ่ือท่ีผูใ้หบ้ริการจะ
ไดจ้ดัใหมี้ข้ึน เพ่ือเสริมสร้างความประทบัใจและความพึงพอใจในการมารับบริการ 
 3.   บรรยากาศองค์การ (Organizational Climate) องค์การธุรกิจบริการจะต้องจัดให้มีการ
ตอบสนองต่อความตอ้งการและความคาดหวงัของบุคลากรของตน มีการก าหนดนโยบายแบ่งทิศทางการ
ท างานท่ีเด่นชัด ระบบค่าตอบแทนท่ีเป็นธรรม เพ่ือให้เกิดบรรยากาศอันดีในการท างานเพ่ือให้
ผูป้ฏิบติังานมีความเตม็ใจในการท างานอยา่งเตม็ประสิทธิภาพ 
 4.   วฒันธรรมองคก์าร (Organizational Culture) เป็นลกัษณะเฉพาะขององคก์ารนั้น ๆ ในการท่ี
แสดงออก ต่อทั้งภายในและภายนอกถึงแนวคิด ความเช่ือและแนวทางปฏิบติัซ่ึงมีการสืบทอดและรับรู้ถึง 
หากผูบ้ริหารองคก์ารสร้างใหเ้กิดวฒันธรรมองคก์ารท่ีดีก็จะส่งผลต่อประสิทธิภาพในการใหบ้ริการของ
ผูป้ฏิบติังานอนัน าไปสู่การใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพอยา่งต่อเน่ือง 
 5.   ความภกัดีต่อตราสัญลกัษณ์และการบริการ (Brand and Service Loyalty) เป็นความคาดหวงั
สูงสุดขององคก์ารธุรกิจบริการท่ีจะท าใหผู้รั้บบริการกลุ่มเป้าหมายเกิดความรู้สึกภกัดีต่อการให้บริการ
ของตน และเลือกกลบัมาใช้บริการซ ้ าตลอดไป โดยผูบ้ริหารจะตอ้งด าเนินการผ่านการให้บริการท่ีมี
คุณภาพและตรงกับความคาดหวงัของผูรั้บบริการ การโฆษณาและประชาสัมพนัธ์อย่างต่อเน่ืองแก่
ผูรั้บบริการ 
 6.   การน าเสนอการบริการ (Service Delivery) จะต้องรักษาคุณภาพและวิธีการน าเสนอท่ี
สะทอ้นถึงความเอาใจใส่และให้ความส าคญัต่อผูรั้บบริการ รวมไปถึงการน าเสนอการบริการอ่ืน ๆ ท่ี
เก่ียวขอ้งเพ่ือสร้างความสะดวกสบายใหแ้ก่ผูรั้บบริการยิ่งข้ึน 
 7.   กลยทุธ์การจดัการ (Management Strategies) ผูบ้ริหารจะตอ้งเขา้ใจและน ากลยทุธ์การจดัการ
ท่ีเหมาะสมมาประยกุตใ์ชก้บัองคก์ารเพ่ือเพ่ิมศกัยภาพในการน าเสนอการบริการและการแข่งขนักบัคู่แข่ง
ในตลาดบริการ 
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ความส าคัญของการบริหารการบริการ 
 การบริหารการบริการมีความส าคญัต่อการก าหนดนโยบาย พนัธกิจ  วิสัยทัศน์ขององค์การ  
ธุรกิจบริการใหต้ั้งอยู่บนความเป็นจริงขององคก์าร และปรับเปล่ียนแนวความคิดจากการประกอบกิจการ
เพ่ือหาผลก าไรสูงสุดมาเป็นการสร้างความสัมพันธ์เชิงระบบต่อกัน ระหว่างผูป้ระกอบกิจการ ผู ้
ให้บริการและผูรั้บบริการ ผ่านระบบการให้บริการท่ีมีการก าหนดขอบเขต หนา้ท่ี และการเช่ือมโยงท่ี
เด่นชัด โดยมุ่งเนน้การสร้างการบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการและความคาดหวงัของผูรั้บบริการและ
ด าเนินการใหบ้ริการเพ่ือใหเ้กิดความพึงพอใจในการรับบริการและกลบัมาใชบ้ริการซ ้าในท่ีสุด 
 การบริหารการบริการ ประกอบดว้ยขั้นตอนหลกั ๆ 6 ขั้นตอน ซ่ึงสามารถน าไปปฏิบติัเพ่ือให้
เกิดการน าเสนอการบริการท่ีมีคุณภาพ และตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ ไดแ้ก่ 
 1.   ระบุองค์ประกอบของการบริการ (Service Component Analysis) เป็นการก าหนดตนเอง
ขององค์การธุรกิจ ว่าตนเองจะให้บริการอะไร มีขั้นตอนการบริการอย่างไร และมุ่งผูรั้บบริการกลุ่มใด 
โดยจัดวางขั้นตอนการให้การบริการเบ้ืองต้น และพิเคราะห์หาข้อดี ข้อด้อยและระยะเวลาในการ
ด าเนินการใหบ้ริการท่ีเหมาะสม 
 2.   วิเคราะห์ความตอ้งการของลูกคา้ (Customer Need Analysis) ผ่านการส ารวจ สอบถาม และ
วิเคราะห์หาความตอ้งการหลกั ความตอ้งการรอง และส่ิงท่ีจะสร้างความประทบัใจทั้งท่ีเก่ียวขอ้งและไม่
เก่ียวขอ้งกบัการรับบริการ เพ่ือดูอิทธิพลท่ีมีผลต่อการเลือกซ้ือบริการของผูรั้บบริการ 
 3.   ออกแบบผลิตภณัฑบ์ริการ (Service Package) มีการปรับปรุงเปล่ียนรูปแบบการใหบ้ริการท่ี
เหมาะสม ก าหนดเป็นชุดของการบริการ ก าหนดมาตรฐานในการให้บริการ และพิจารณาจุดคุม้ทุนของ
ชุดการบริการนั้น 
 4.   ประชาสัมพนัธ์การขาย (Sale Public  Relation) มีการประชาสัมพนัธ์ออกสู่ภายนอก จดัตั้ง
ทีมงานหรือตวัแทนขายเพ่ือน าเสนอชุดของการบริการต่อผูรั้บบริการและทั้งแบบกลุ่มและรายยอ่ย 
 5.   ทดสอบตลาด (Market test) ท าการน าเสนอชุดของการบริการต่อตลาดเพ่ือทดสอบ
ความสามารถในการท าการตลาด ความสามารถในการแข่งขนักบัผลิตภณัฑบ์ริการของคู่แข่ง แลว้ก าหนด
แผนการตลาดท่ีเหมาะสม จากนั้นน าไปปฏิบติัอยา่งเป็นรูปธรรม 
 6.   ควบคุมและประเมินผลการให้บริการ (Service Control and Evaluation) ด าเนินการควบคุม
การให้บริการ ให้เป็นไปตามมาตรฐานการบริการท่ีก าหนดไว ้ผ่านการประสานงานจากหน่วยงานท่ี
เก่ียวข้อง มีการช่วยเหลือ สนับสนุน และแนวทางการควบคุมท่ีชัดเจน จากนั้ นท าการประเมิน
ประสิทธิภาพในการน าเสนอการบริการ และประเมินความพึงพอใจของผูรั้บบริการ เพ่ือน าขอ้มูลไปสู่
การปรับปรุงใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
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 องคก์ารธุรกิจบริการท่ีมีระบบบริหารจดัการท่ีดี จะตอ้งสามารถตอบสนองต่อหนา้ท่ีของตนเอง
ท่ีมีในสถานะท่ีเป็นสถาบนั อนัไดแ้ก่ 
 1.   ผูใ้หต้วัเลือกแก่พนกังาน (Employer of Choices) โดยจะตอ้งน าเสนอส่ิงอนัเป็นปัจจยัส าคญั
ต่อการท างาน เช่น ค่าตอบแทน สวสัดิการ ความกา้วหนา้ในหนา้ท่ีการงาน ขวญัและก าลงัใจ เพ่ือใหเ้กิด
การจูงใจแก่พนกังานหรือผูใ้หบ้ริการของตนเต็มท่ีจะปฏิบติังาน และมีความพึงพอใจในการท างาน 
 2.   ผูใ้หต้วัเลือกแก่ผูรั้บบริการ (Provider of Choice) โดยจะตอ้งน าเสนอการบริการท่ีมีรูปแบบ
และคุณภาพ ท่ีตรงตามความตอ้งการและด าเนินการใหบ้ริการตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการเพ่ือให้
เกิดความพึงพอใจแก่ผูรั้บบริการข้ึน 
 ทั้งน้ีองค์การธุรกิจบริการจะตอ้งตระหนกัถึงการบริการว่ามีลกัษณะเป็นกระบวนการ ซ่ึงเกิด
ระหว่างผู ้ให้บริการและผู ้รับบริการซ่ึงจะต้องมีการดูแล ควบคุมให้ เป็นไปตามขั้ นตอนและมี
ประสิทธิภาพ เพ่ือให้เกิดความประทบัใจในการบริการ และเป็นภาพลกัษณ์ขององค์การบริการต่อไป 
หากแต่การรับรู้ของผูรั้บบริการนั้นมีหลากหลายและยากต่อการควบคุมให้เป็นไปในทิศทางเดียวกนั 
ดงันั้นการให้บริการจึงเป็นการทดลองปฏิบติั เม่ือพบว่าตรงกบัความตอ้งการหรือความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการ การรับรู้ของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการก็จะมากข้ึน แต่การบริหารจดัก่ีท่ีดีตอ้ง
เช่ือมโยงการท างานของหน่วยงานต่าง ๆ ภายในองคก์ารธุรกิจบริการนั้นใหม้รการประสานงานกนัอย่าง
มีประสิทธิภาพเพ่ือใหเ้กิดความร่วมมือร่วมใจกนัท างานอยา่งเต็มความสามารถและน าไปสู่การมีผลก าไร
ขององคก์ารธุรกิจบริการนั้น 
 
จุดมุ่งหมายของการบริหารการบริการ 
 การบริหารจดัการองค์การขององคก์ารธุรกิจบริการนั้น มีจุดมุ่งหมายท่ีหลากหลายแตกต่างกนั
ไปตามแต่จุดประสงค์หลกัขององค์การนั้น ๆ หากแต่โดยทัว่ไปองค์การลว้นมีจุดมุ่งหมายหลกัอยู่ 3 
ประการ ไดแ้ก่ 
 1.   การสร้างความพึงพอใจแก่ผูรั้บบริการ (Customer Satisfaction) โดยด าเนินการผ่านการ
ให้บริการรูปแบบต่าง ๆ การควบคุมการให้บริการ และการให้ความส าคญัต่อผูรั้บบริการแลเพ่ือให้ได้
ความพึงพอใจในการรับบริการ ผูใ้ห้บริการจะตอ้งเขา้ใจกฎ 3 ประการ ซ่ึงระบุโดยสถาบนัคุณภาพการ
บริการ (The Service Quality Institute) วา่จะส่งผลต่อการก าหนดรูปแบบการใหบ้ริการและตรงตามความ
คาดหวงัของผูรั้บบริการ และผูรั้บบริการจะสามารถรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการทีดีไดโ้ดยง่าย ไดแ้ก่ 

 กฎแห่งความประทบัใจ (Law of first impression) โดยผูใ้ห้บริการจะตอ้งสร้างความ
ประทับใจให้เกิดข้ึนใน 20-30 วินาทีแรก โดยแสดงพฤติกรรมการบริการท่ีพึง
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ปรารถนาออกมาใหเ้ห็น แลว้ผูรั้บบริการจะรับรู้ส่ิงนั้นเป็นความประทบัใจแรกและจะ
คงความประทบัใจต่อไป ซ่ึงส่งผลใหเ้กิดความพึงพอใจในการรับบริการโดยง่าย 

 กฎแห่งการหาผลประโยชน์ (Law  of harvest) การใหบ้ริการท่ีดี เกิดความคุม้ค่าต่อเงิน
ท่ีจ่ายเป็นค่าบริการ จะสร้างความพึงพอใจแก่ผูรั้บบริการ ส่งผลให้เกิดความภกัดีต่อ
องค์การธุรกิจบริการนั้น (Brand Loyalty) มีการเลือกท่ีจะกลบัมาใช้บริการซ ้ า และ
แนะน าองค์การธุรกิจบริการนั้นต่อบุคคลอ่ืน สร้างเป็นภาพลกัษณ์ท่ีดีและน าไปสู่
ปริมาณผูรั้บบริการท่ีเพ่ิมข้ึน ก่อใหเ้กิดผลก าไรในองคก์ารอยา่งทา้ยท่ีสุด 

 กฎแห่ งการ เป ล่ี ยนแปลง ( Law  of  thermodynamics) ผู ้รับบ ริการย่อม มีการ
เปล่ียนแปลงรูปแบบความพึงพอใจต่อส่ิงต่าง ๆ ไปตามสภาวะแวดล้อมและ
สถานการณ์ของสังคมหรือโลกท่ีเปล่ียนแปลงไป ผูใ้ห้บริการจะต้องมีการพัฒนา
ปรับปรุงคุณภาพของการให้บริการอยู่เสมอ เพ่ือรักษาระดับความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการในระยะยาวต่อไป 

2.   การสร้างความพึงพอใจแก่ผู ้ให้บริการ (Employee satisfaction) โดยผู ้ให้บริการก็คือ
พนกังานขององคก์ารธุรกิจบริการเป็นผูจ้ดัใหเ้กิดการบริการ และมีการติดต่อกบัผูรั้บบริการโดยตรง จึงมี
บทบาทอย่างมากในส่วนตวัต่อการสร้างความประทบัใจ และความพึงพอใจในการบริการขององค์การ
ธุรกิจบริการ ดงันั้นการจดัให้มีความพึงพอใจในการท างานของผูใ้ห้บริการจึงเป็นหนา้ท่ีอย่างหน่ึงของ
ผูบ้ริหารองคก์ารธุรกิจบริการ ท่ีจะตอ้งด าเนินการบริหารจดัการใหมี้ข้ึนอย่างมีประสิทธิภาพ โดยจะตอ้ง
ตระหนักถึงความความส าคญัของพนกังานทั้งท่ีเป็นผูใ้ห้บริการโดยตรง (front line contract employee) 
และผูใ้หก้ารสนบัสนุน (back office employee) ซ่ึงหากมีการท างานท่ีประสานเสริมกนัก็จะก่อใหเ้กิดการ
ใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพได ้ดงันั้นผูบ้ริหารจะตอ้งตระหนกัถึงความส าคญัของทรัพยากรบุคคลเหล่าน้ี 
และด าเนินการเพ่ือรักษาบุคลากรเหล่าน้ีให้ท าการกับองค์การต่อไปในระยะยาวโดยการจัดให้มี
บรรยากาศในการท างานท่ีดี มีความรู้สึกร่วมกนัต่อการใหบ้ริการวา่มีความส าคญั (Service Climate) และ
เป็นการยึดถือวา่ผูรั้บบริการทุกคนมีความส าคญัต่อการอยูร่อดขององคก์ารธุรกิจบริการ 

3.   การสร้างผลก าไรสูงสุดในระยะยาว (Maximum long-term profitability) ผูบ้ริหารองค์การ
ธุรกิจบริการ จะตอ้งด าเนินการบริหารจดัการอยา่งมีประสิทธิภาพในการใชท้รัพยากรต่าง ๆ ขององคก์าร
และมุ่งสู่ประสิทธิผล อนัท าใหเ้กิดความพึงพอใจในการรับบริการของผูรั้บบริการ น าไปสู่การกลบัมาใช้
บริการซ ้า และส่งเสริมภาพลกัษณ์ท่ีดีขององคก์าร นัน่คือมุ่งสร้างก าไรสูงสุดผา่นการบริหารการบริการท่ี
มีคุณภาพอยา่งทัว่ถึงทุกกระบวนการและมีนโยบายในการคืนผลตอบแทนกลบัใหแ้ก่สงัคมอีกดว้ย 
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หลกัของการบริหารการบริการ 
 จากจุดมุ่งหมายในการบริหารจดัการท่ีด าเนินการเพ่ือความพึงพอใจของทั้งผูรั้บบริการและผู ้
ให้บริการ ในขณะท่ีก่อให้เกิดผลก าไรในระยะยาวและคงความอยู่รอดขององค์การธุรกิจบริการไดน้ั้น 
แนวทางการบริหารจดัการมีหลกัท่ีจะตอ้งค านึงและปฏิบติัตาม 7 ขอ้ ไดแ้ก่ 
 1.   ประสิทธิภาพขององค์การบริการเกิดจากความพึงพอใจของผูรั้บบริการและของพนักงาน 
องคก์ารธุรกิจบริการตอ้งจดัใหมี้การเช่ือมความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัผูรั้บบริการมีการใหบ้ริการท่ีตรงต่อความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการโดยผูใ้หบ้ริการท่ีมีความเตม็ใจในการบริการ 
 2.   การใหอ้  านาจในการตดัสินใจในระดบัปฏิบติัการ (Empowerment) แก่พนกังานผูใ้หบ้ริการ
ซ่ึงจะเป็นผูท่ี้ติดต่อกบัผูรั้บบริการโดยตรงในการตดัสินใจยืดหยุ่นกระบวนการให้บริการเพ่ือใหต้รงกบั
ความตอ้งการของผูรั้บบริการ นัน่คือ จะตอ้งมีการลดการควบคุมเชิงล าดบัขั้นลง (command and control 
administration) และใหผู้ใ้หบ้ริการมีการท างานประสานกนักบักลุ่มโดยมีความเป็นอิสระในการตดัสินใจ 
(Autonomous work group) ท่ีจะกระท าส่ิงต่าง ๆ เพ่ือใหก้ารบริการท่ีมีคุณภาพ หากแต่ไม่เป็นการลม้ลา้ง
ระบบการบริหารจดัการท่ีดีเดิม 
 3.   การปรับโครงสร้างขององค์การให้อยู่ในแนวระนาบ (Flat system) มากข้ึน ลดความเป็น
ล าดบัขั้นของการจดัการ มีการจดัสรรอ านวจและทรัพยากรใหเ้หมาะสมแก่พนกังานทุกฝ่ายโดยมุ่งท่ีการ
ให้ความส าคญัต่อผูรั้บบริการจากความร่วมมือกนัของทุกข์ฝ่ายขององค์การท่ีเก่ียวขอ้ง (Coordination) 
เพ่ือใหเ้กิดการใหบ้ริการท่ีมนัต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
 4.   ระบบการใหผ้ลตอบแทนตามผลงานและเป็นกลุ่ม (Team-based and Results-based reward 
system) โดยจะต้องมีการก าหนดค่าตอบแทนการท างานอย่างยุติธรรม โดยมุ่งเน้นตอบแทนผู ้ท่ี
ปฏิบติังานไดดี้ และขณะเดียวกนัก็ไม่ลืมผูท่ี้ใหก้ารสนบัสนุนท่ีร่วมในการใหบ้ริการ โดยอาจจดัใหมี้การ
ตอบแทนเป็นกลุ่มของผูป้ฏิบติังานข้ึนร่วมดว้ยก็ได ้หากมีการจดัการค่าตอบแทนท่ีไม่เป็นธรรม อาจเกิด
การชิงดีชิงเด่นในการท างานแลกลายไปเป็นความขดัแยง้ในการท างานได ้
 5.   การจดัการระบบข้อมูลและการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีท่ีทันสมยั องค์การธุรกิจบริการ
จะตอ้งมองหาขอ้มูลของผูรั้บ ผูใ้หบ้ริการรวมถึงคู่แข่งในธุรกิจบริการ และจดัการบริหารขอ้มูลเหล่านั้น 
เพ่ือใหเ้กิดแนวนโยบายการท างานทีตรงต่อความตอ้งการและสร้างศกัยภาพในการแข่งขนั ทั้งน้ีองคก์าร
ธุรกิจบริการจะตอ้งมีการน าเทคโนโลยีใหม่ ๆ ทั้งในดา้นระบบคอมพิวเตอร์ เคร่ืองมือ และอุปกรณ์ต่าง ๆ 
มาประยุกตใ์ชใ้นการจดัการขอ้มูลพ้ืนฐานและเพ่ือการใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการ โดยจดัโครงสร้างระบบ
คอมพิวเตอร์และอิเล็กทรอนิกส์ท่ีเหมาะสม (electronic infrastructure) และท าการแลกเปล่ียนข้อมูล 
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(electronic data exchange) ระหว่างหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องอย่างมีประสิทธิภาพ มุ่งท่ีจะลดขั้นตอนการ
ท างานและสามารถใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 
 6.   บรรยากาศและวฒันธรรมองค์การท่ีดี ส่งผลต่อคุณภาพของการให้บริการและความ
ประทบัใจจากการใหบ้ริการ องคก์ารธุรกิจบริการจะตอ้งระวงัและสร้างใหเ้กิดบรรยากาศการท างานท่ีดี 
ทุกฝ่ายมีหน้าท่ีและบทบาทท่ีชดัเจนในการท างานมีการเสริมสร้างระบบการให้ความช่วยเหลือ ระบบ
แข่งขนัในงานท่ียุติธรรม และการสนบัสนุนความกา้วหนา้ของบุคลากรท่ีชัดเจนของฝ่ายบริหาร มีการ
ระบุพฤติกรรมการท างานท่ีพึงปรารถนาข้ึน และส่งเสริมให้มีการสืบต่อจนกลายเป็นวฒันธรรมของ
องค์การ อันจะกลายเป็นเอกลักษณ์ท่ีส าคัญขององค์การต่อไปในการรับรู้ของทั้ งผูใ้ห้บริการและ
ผูรั้บบริการ 
 7.   การตรวจสอบและประเมินผลการให้บริการมีความส าคญัต่อการบริหารการบริการโดย
จะตอ้งมีการด าเนินการตรวจสอบและประเมินผลทั้งในระดับคุณภาพของผลิตภณัฑ์บริการ (service 
product management) และกระบวนการในการให้บริการ ( process management) เพ่ือให้เกิดความคุม้ค่า
ต่อการลงทุนและสร้างข้อมูลป้อนกลบัให้แก่องค์การในการน ามาปรับปรุงนโยบายหรือหลกัปฏิบัติ
เพ่ือใหเ้กิดการท างานอย่างมีประสิทธิภาพและลดความสูญเสียไม่พึงประสงค์ต่าง ๆ อนัจะส่งผลต่อการ
ขาดทุนในการด าเนินกิจการธุรกิจบริการต่อไปได ้
 
ระบบการบริหารการบริหาร 

การบริหารการบริหารท่ีดีจะตอ้งมีการจดัการระบบในระดบัต่าง ๆ เพ่ือให้เกิดการบริหารงาน
อย่างมีประสิทธิภาพ เช่น แนวทางของคิงแมนและบรุงดาจ (Kingman and Brundage, 1989) ท่ีก าหนด 
แนวทางในการจดัการระบบอย่างมีประสิทธิภาพ ทั้งในระดบับริหาร อนัไดแ้ก่ การก าหนดนโยบาย การ
วางแผน การควบคุม ประเมินผล ในระดับสนับสนุน เช่น การผลิต การประชาสัมพันธ์ การจดัการ
ทรัพยากรมนุษย ์การจดัการระบบขอ้มูล และระดบัปฏิบติัการ เช่น พนกังานผูใ้หบ้ริการ ท่ีใหบ้ริการและ
ติดต่อกบัผูรั้บบริการโดยตรง โดยมีเกณฑก์ารจดัระบบ ไดแ้ก่ 

 ประหยดั การเช่ือมโยงระหว่างแต่ละระดบัของการท างานจะตอ้งกระชับ ใชเ้วลาไม่
นาน ลดภาระค่าใชจ่้ายในการส่งต่อระหวา่งกนั 

 ก าหนดบทบาทท่ีชดัเจน ไม่ให้มีการท างานท่ีซ ้ าซอ้นกนั ทุกฝ่ายมีความรับผิดชอบต่อ
งานของตนโดยเฉพาะ 
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 ระบุอ านาจการตดัสินใจท่ีชัดเจนในแต่ละกระบวนการ และให้ความเป็นอิสระใน
ระดบัปฏิบัติการ เพ่ือเกิดความยืดหยุ่นในการท างานและไวต่อการตอบสนองความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการ 

 มีการแจ้งข้อมูลถึงกันอย่างรวดเร็ว ไม่ว่าจะเกิดข้อมูลใด ๆ ในการด าเนินการ ผูท่ี้
เก่ียวขอ้งจะตอ้งไดรั้บทราบขอ้มูลนั้นอย่างทนัท่วงที เพ่ือร่วมกนัก าหนดแนวทางใน
การด าเนินการอ่ืน ๆ ต่อไป ซ่ึงจะท าให้ระบบการท างานมีการประสานงานกนัอย่าง
สอดคลอ้งและเกิดประสิทธิภาพในการใหบ้ริการได ้

การบริหารจดัการท่ีดีจะต้องมีการจดัการระบบอย่ามีขั้นตอนและวางแผนเช่ือมโยงระบบท่ี
ชดัเจน โดยเลิฟลอค (Lovelock, 1992)  ไดแ้บ่งระบบหลกั ๆ ของการบริหารจดัการเป็น 3 ดา้น ไดแ้ก่ 

 ระบบการปฏิบัติการ ได้แก่ ระบบการให้บริการ มีการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีและ
ระบบขอ้มูลข่าวสารท่ีดี ในการช่วยใหก้ารท างานมีประสิทธิภาพ และไดง้านบริการท่ีมี
คุณภาพ 

 ทรัพยากรมนุษย ์ได้แก่ ระบบการสรรหาและคัดเลือกพนักงาน ระบบการจัดการ
ทรัพยากรมนุษย ์ระบบการประเมินผลการท างาน และระบบค่าตอบแทนการท างาน 

 การตลาด ไดแ้ก่ ระบบการประชาสัมพนัธ์ ระบบรับเร่ืองร้องเรียน ระบบการโฆษณา
แนวทางการตลาด 

จากการแบ่งของเลิฟลอค การเช่ือมโยงระบบอย่างมีประสิทธิภาพเกิดความสอดคลอ้งกนัย่อม
เกิดข้ึนไดง่้าย แต่หากมุ่งเนน้ท่ีระบบใดเป็นพิเศษก็จะท าให้เกิดการขดัแยง้ในการบริหารจดัการได ้เช่น 
หากมุ่งเน้นท่ีด้านทรัพยากรมนุษยม์ากเกินไป ก็จะท าให้ระบบปฏิบัติงานได้รับผลกระทบ เช่น เกิด
แนวทางการใหบ้ริการหลายรูปแบบ จนขาดความเป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกบัของผูป้ฏิบติังาน และอาจท าให้
เกิดการใชจ่้ายตน้ทุนมาก จนท าใหอ้งคก์ารขาดทุนได ้
 
การพฒันาการบริหารการบริการแบบสมัยใหม่ 
 การบริหารการบริการในปัจจุบันมีการปรับกระบวนทัศน์ในการจดัการ โดยมุ่งท่ีจะสรรหา
ระบบ เทคโนโลยีท่ีทนัสมยัมาน าเสนอเพ่ือใหเ้กิดคุณค่าในการบริการท่ีดีกว่า แก่ผูรั้บบริการ เพ่ือใหเ้กิด
ทางเลือกในการบริการท่ีหลากหลาย ขณะเดียวกนัก็มุ่งเนน้ท่ีการตรวจสอบภายในให้ระบบการท างาน
ขององคก์ารธุรกิจบริการมีกระบวนการท างานท่ีมีประสิทธิภาพ เนน้การกระจายอ านาจในการตดัสินใจ 
และความยืดหยุ่นในการให้บริการและการพฒันาคุณภาพการบริการอย่างต่อเน่ือง โดยมีหลกัในการ
พฒันางานบริหารการบริการ ดงัน้ี 
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 1.   ให้คุณค่าแก่ผูรั้บบริการ (Customer value) โดยจะตอ้งท าความเขา้ใจในความตอ้งการและ
ความคาดหวงัต่อการบริการของผูรั้บบริการ และจดัใหเ้กิดรูปแบบการบริการท่ีมีคุณภาพและทนัต่อเวลา 
ผ่านกลยุทธ์ทางการจดัการและการตลาด มุ่งเนน้การเพ่ิมคุณค่าในการบริการท่ีคุม้ค่ากบัค่าใชจ่้ายในการ
บริการของผูรั้บบริการ ทั้งน้ีองคก์ารธุรกิจการจดัการจะท าการผา่นการควบคุมตน้ทุนเงินและตน้ทุนเวลา 
ท่ีใชใ้นการใหบ้ริการใหน้อ้ยท่ีสุดท่ีจะใหก้ารบริการมีคุณภาพตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการได ้
 2.   การจัดการระบบองค์การ (Organizational systems) ฝ่ายบริหารจะต้องมีนโยบายในการ
จัดการทรัพยากรต่าง ๆ อย่างมีประสิทธิภาพ น าเทคโนโลยีต่าง ๆ เข้ามาใช้เพ่ือให้การท างาน
สะดวกสบายข้ึน น าเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้เพ่ือการเข้าถึงผูรั้บบริการและการเช่ือมต่อระหว่าง
หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งในการใหบ้ริการ สร้างการส่ือสารถึงกนัอยา่งทัว่ถึง และการเกิดความสอดคลอ้งใน
การด าเนินการ ผลกัดนัการเขา้มามีส่วนร่วมของพนกังานและส่งเสริมวฒันธรรมการท างานท่ีทุกฝ่ายร่วม
แรงร่วมใจกนัเพ่ือใหเ้กิดการใหบ้ริการท่ีดีท่ีสุดแก่ผูรั้บบริการ 
 3.   การพฒันาการบริการอย่างต่อเน่ือง (Continuous service improvement) ฝ่ายบริการจะตอ้ง
เปิดกวา้งต่อการเปล่ียนแปลงและยอมรับฟังความคิดเห็นของทุกฝ่ายเพ่ือการพฒันาการบริการ ไม่ยึดมัน่
ต่อรูปแบบการบริการเดิม ๆ ส่งเสริมความคิดริเร่ิมสร้างสรรค์ มองหาเป้าหมายกลุ่มใหม่ ๆ เลือกใชก้ล
ยทุธ์ในการจดัการ และการตลาดท่ีเหมาะสมกบัช่วงเวลานั้น ๆ เพ่ือเสริมสร้างศกัยภาพในการแข่งขนัและ
ความมัน่คงขององคก์ารธุรกิจบริการ 
 
กลยุทธ์ส าหรับการบริหารการบริการ 
 การบริหารการบริการมีแนวทางท่ีหลากหลาย ไม่ยึดติดตายตวั แนวทางการเลือกใชก้ลยุทธ์ลว้น
ข้ึนอยู่กบันโยบายการบริการ ประเภทการให้บริการ และสถานการณ์แวดลอ้มขององคก์ารธุรกิจบริการ 
ในท่ีน้ีจะน าเสนอแนวทางกลยทุธ์การบริหารจดัการเพ่ือการใหบ้ริการท่ีดีแก่ผูรั้บบริการ   ไดแ้ก่ 
 1.   กลยุทธ์ความแตกต่างของรูปแบบการบริการ (Difference Strategy) เป็นการใช้กลยุทธ์ใน
การบริหารจดัการท่ีแตกต่างกนัเพ่ือความเหมาะสมของรูปแบบการให้บริการท่ีมุ่งเน้นการให้บริการ
กลุ่มเป้าหมายท่ีแตกต่างกนั องคก์ารธุรกิจบริการสามารถตั้งเป้าหมายเป็น 3 แบบ ไดแ้ก่  
  1.   การให้บริการคราวละมาก ๆ (Mass service) เช่นการให้บริการขนส่ง ร้านอาหาร 
ความบนัเทิง ซ่ึงมีผูม้ารับบริการพร้อม ๆ กนัคราวละมาก ๆ กลยุทธ์ในการบริการท่ีเหมาะสม จึงตอ้งมี
การให้บริการท่ีให้ความเสมอภาคแก่ผูรั้บบริการทุกคน จดัให้มีผูป้ฏิบติังานท่ีเพียงพอ หรือ จดัเป็นการ
ใหบ้ริการตนเอง (Self service) เนน้ความสะดวกสบายพอสมควร และมีการก าหนดราคาท่ีไม่แพงเกินไป 
เพ่ือใหผู้รั้บบริการเกิดความรู้สึกคุม้ค่าในการมารับบริการ 
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  2.   การใหบ้ริการแบบส่วนตวั (Private Service) เป็นการใหบ้ริการในธุรกิจบริการต่าง 
ๆ ท่ีมุ่งเนน้ผูรั้บบริการจ านวนไม่มากนกั แต่ความสามารถในการจ่ายสูง และผูรั้บบริการมีความตอ้งการ
สุนทรียภาพในการรับบริการ การด าเนินกลยุทธ์จึงตอ้งมุ่งเนน้การเสริมสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีขององคก์าร
ธุรกิจบริการ มีการใหบ้ริการท่ีเป็นพิเศษ เฉพาะตวับุคคล เนน้คุณภาพสมบูรณ์ (Absolute service quality) 
ผูป้ฏิบติังานมีทกัษะในการบริการท่ีดีเยี่ยม และมีตวัเลือกรูปแบบการบริการหลากหลาย เช่น สโมสรท่ีมี
สมาชิกเฉพาะ (member club) 
  3.   การให้บริการแบบผสม (Multilevel service) จะพบในหลายธุรกิจบริการ เช่น 
ร้านอาหาร โรงแรม เคร่ืองบิน แหล่งบันเทิงต่าง ๆ โดยด าเนินกลยุทธ์เป็น 2 ทางนั่นคือ เสริมสร้าง
ภาพลกัษณ์ขององค์การธุรกิจบริการ ร่วมกับการก าหนดเขตการบริการ (service zone) ผูรั้บบริการ
สามารถเลือกใช้บริการในราคาประหยดัซ่ึงมีการบริการระดบัปานกลาง หรือแบบส่วนตัวซ่ึงมีราคา
ค่าบริการท่ีสูงข้ึนได ้โดยมีการน าเสนอความแตกต่างในการเลือกรับบริการไดภ้ายในสถานท่ีเดียวกนั 
 2.   กลยุทธ์การปรับเปล่ียน (Change strategy) องค์การธุรกิจบริการจะตอ้งประเมินตนเอง ถึง
ระดับของการติดต่อกับผูรั้บบริการ (Customer contact) และการปรับเปล่ียนลกัษณะการบริการเพ่ือ
ผูรั้บบริการ (Service customization) มากนอ้ยเพียงใด แบ่งออกเป็น 4 รูปแบบ ไดแ้ก่ 
  1.   ต้องการการปรับเปล่ียนมากท่ีสุด (Continuous change) ในองค์การธุรกิจบริการ
บางแห่ง มีการติดต่อกบัผูรั้บบริการโดยตรง และตอ้งปรับเปล่ียนลกัษณะการบริการแก่ผูรั้บบริการอยู่
เสมอ เช่น กลุ่มภตัตาคาร หา้งสรรพสินคา้ บริษทัน าเท่ียว เป็นตน้ การบริหารจดัการควรท่ีจะมีการด าเนิน
ตามกลยุทธ์การปรับเปล่ียนอย่างต่อเน่ือง มีกาตั้งฝ่ายวิจยัเพ่ือการปรับเปล่ียนข้ึนเพ่ือก าหนดแนวนโยบาย
และรูปแบบการให้บริการท่ีเหมาะสม เพ่ือสร้างแรงดึงดูดใจในการเข้ามารับบริการและสงเสริม
ภาพลกัษณ์ในการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพ 
  2.   ตอ้งการการปรับเปล่ียนมาก (More change) ในองค์การธุรกิจบริการบางแห่งมร
การติดต่อกบัผูรั้บบริการโดยตรง และตอ้งปรับเปล่ียนลกัษณะการบริการแก่ผูรั้บบริการบา้ง เช่น กลุ่ม
ภตัตาคาร โรงแรม เป็นตน้ การบริหารจดัการควรท่ีจะมีการด าเนินตามกลยุทธ์การปรับเปล่ียน ก าหนด
แนวนโยบายและรูปแบบการใหบ้ริการท่ีเหมาะสม มุ่งสร้างภาพลกัษณ์ในการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพ และ
น าเสนอรูปแบบการบริการท่ีแปลกใหม่ หรือจัดกิจกรรมพิเศษตามช่วงเทศกาลต่าง ๆ เพ่ือดึงดูด
ผูรั้บบริการ 
  3.   ตอ้งการการปรับเปล่ียนพอควร (Moderate change) ในองคก์ารธุรกิจบริการท่ีมีการ
ติดต่อกบัผูรั้บบริการทางออ้ม และตอ้งปรับเปล่ียนลกัษณะการบริการแก่ผูรั้บบริการบา้ง เช่น กลุ่มบริษทั
ใหค้ าปรึกษา บริษทัวิจยัตลาด ตวัแทนซ้ือขาย เป็นตน้ การบริหารจดัการควรท่ีจะมีการด าเนินการตามกล
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ยทุธ์การปรับเปล่ียนก าหนดแนวนโยบาย และรูปแบบการใหบ้ริการท่ีเหมาะสม มุ่งสร้างมาตรฐานในการ
ใหบ้ริการ ความน่าเช่ือถือ และมีการน าเสนอรูปแบบการบริการเพ่ิมเติมเพ่ือการบริการท่ีครบถว้น 
  4.   ตอ้งการการปรับเปล่ียนนอ้ย (small change) ในองคก์ารธุรกิจบริการบางประเภทท่ี
ไม่มีการติดต่อกบัผูรั้บบริการโดยตรง และไม่มีความจ าเป็นตอ้งปรับเปล่ียนลกัษณะการบริการมากนัก 
เช่น ธนาคาร บริษทัโทรศพัท ์บริษทัรับช าระค่าบริการ เป็นตน้ แนวทางการด าเนินการจะเป็นไปในการ
ก าหนดรูปแบบการใหบ้ริการท่ีมีมาตรฐาน ไม่ซบัซอ้น ง่ายต่อการเขา้ถึง แลค้งรูปแบบการใหบ้ริการน้ีไว ้
ปรับเปล่ียนเฉพาะในดา้นคุณภาพการให้บริการ และน าเสนอการบริการใหม่ ๆ เป็นระยะบา้งตามความ
เหมาะสม 
 3.  กลยุทธ์ความเช่ียวชาญ (Professional strategy) ผูรั้บบริการในปัจจุบนัมุ่งเนน้การไดรั้บการ
บริการ จากผูใ้ห้บริการท่ีเป็นผูเ้ช่ียวชาญ (Professional) มากข้ึน เช่น ธุรกิจบริการดา้นสุขภาพ ธุรกิจ
ท่องเท่ียว เป็นต้น ดังนั้นองค์การธุรกิจบริการจะตอ้งจดัให้มีผูใ้ห้บริการท่ีเป็นผูเ้ช่ียวชาญผูป้ระกอบ
วิชาชีพ ให้มากข้ึนเพ่ือการให้บริการท่ีดีเป็นจุดขายท่ีส าคญั ขณะเดียวกนัก็ตอ้งสร้างให้ผูใ้ห้บริการท่ีมี
ความสมารถหลากหลาย (generalist) เพ่ือการใหบ้ริการท่ีครบถว้น โดยตอ้งด าเนินการบริหารการบริการ
ท่ีมีประสิทธิภาพในการคน้หา วา่จา้ง และธ ารงบุคลากรเหล่าน้ีไวใ้หน้านท่ีสุด เพ่ือความต่อเน่ืองของการ
พฒันาคุณภาพการใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการ 
 4.  กลยุทธ์เทคโนโลยี (Technology update strategy) ปัจจุบนัมีการพฒันาเทคโนโลยีต่าง ๆ ทั้ง
ในด้าน คอมพิวเตอร์ อินเตอร์เน๊ต โทรศัพท์มือถือ ระบบดาวเทียม และเทคโนโลยีอ่ืน ๆ ซ่ึงมีการ
แพร่หลายไปอย่างกวา้งขวาง ท าใหรู้ปแบบการให้บริการตอ้งมีการปรับตวัและน าเทคโนโลยีต่าง ๆ เขา้
มาปรับปรุงการท างานและการใหบ้ริการของตนเองมีความทนัสมยัอยู่เสมอ เช่น บริษทัโทรศพัท ์บริษทั
น าเท่ียว การบริการสุขภาพ ท่ีตอ้งมีการน าเทคโนโลยีต่าง ๆ ท่ีทนัสมยัเขา้มาปรับรูปแบบการใหบ้ริการ
และน าเสนอการใหบ้ริการใหม่ ๆ เพ่ือทนัต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ เช่น การติดต่อผา่นอินเตอร์เน๊
ตแทนท่ีการส่งแฟกซ์หรือการติดต่อโดยตรง การน าอุปกรณ์เคร่ืองมือทางการแพทยท่ี์ทนัสมยัมาใชใ้น
ธุรกิจการบริการสุขภาพ เป็นตน้ 
 5.   กลยุทธ์คุณภาพการบริการ (Quality Customer Service stategy) เป็นการก าหนดกลยุทธ์ให้
การบริการในส่วนหนา้ใหเ้กิดรูปธรรม สร้างเป็นภาพพจนท่ี์ดีขององคก์ารธุรกิจบริการและสู่สายตาและ
การรับรู้ของผูรั้บบริการ โดยมีขั้นตอนการสร้างใหเ้กิดคุณภาพการบริการ ดงัน้ี  
  1.   การสร้างเจตคติทางบวกต่อผูอ่ื้น (sending a positive attitude to others) ส่งเจตคติ
ทางบวกทั้งในดา้นอารมณ์ความรู้สึก  ความคิด และการกระท า  ส่ือภาพลกัษณ์ความเป็นผูใ้ห้บริการท่ีดี 
ใชภ้าษาท่าทางในการส่ือสาร มีการใชน้ ้าเสียงท่ีเหมาะสมกบัสถานการณ์ต่าง ๆ  
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  2.   จ านวนความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Identity the need of customer) โดยผ่านการ
วิเคราะห์หาความตอ้งการ ความคิด และอารมณ์ของผูรั้บบริการ ลดขอ้จ ากดัในดา้นเวลาการให้บริการ 
สร้างความพร้อมในการให้บริการตลอดเวลา ให้ความเอาใจใส่ต่อผูรั้บบริการและรู้จักท่ีจะรับฟัง
ผูรั้บบริการ 
  3.   จดัให้มีส่ิงท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Provide for the need of 
customer) อยา่งเป็นรูปธรรม มองเห็นไดช้ดัเจน พร้อมรับมอกบัความตอ้งการท่ีไม่ไดค้าดคิดมาก่อน 
  4.   ท าใหแ้น่ใจว่าผูรั้บบริการจะกลบัมาใชบ้ริการซ ้า (Make sure the customers return) 
เป็นการสร้างระบบบริการท่ีมุ่งเน้นการให้เกียรติแก่ผูรั้บบริการ สร้างระบบรับค าร้องเรียนและจดัให้มี
การแกไ้ขเร่ืองร้องเรียนนั้น จดัใหมี้การบริการพิเศษ เพ่ือใหเ้กิดความประทบัใจเป็นราย ๆ ไป 
 การบริหารการบริการนั้นมิไดมุ่้งเพียงการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพเท่านั้น หากยงัมุ่งเนน้ไปยงัการ
ใช้กลยุทธ์ทางการบริหารจัดการและพัฒนาการบริการท่ีมีประสิทธิภาพ เพ่ือท่ีจะสามารถพัฒนา
กระบวนการในการท างานขององค์การธุรกิจบริการให้มีการประสานงานท่ีดี สามารถตอบสนองความ
ตอ้งการและความคาดหวงัในการรับบริการของผูรั้บบริการ ส่งเสริมภาพลกัษณ์ขององคก์าร และสงเสริม
ศกัยภาพในการแข่งขนัในตลาดบริการอีกดว้ย 
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บทที ่8 

การประชาสัมพนัธ์ในงานบริการ 
 

 การประกอบธุรกิจบริการท่ีดี ผูใ้ห้บริการจะตอ้งสามารถส่ือถึงสินคา้บริการทั้งในดา้นคุณภาพ
และวิธีการบริการไปถึงผูรั้บบริการ การส่ือสารอย่างไรเพ่ือใหผู้รั้บบริการไดรั้บขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง ครบถว้น
นั้นเป็นส่ิงส าคัญ ดังนั้นการประชาสัมพันธ์จึงเข้ามามีส่วนเก่ียวข้องและมีบทบาทอย่างมากในการ
เสริมสร้างความเขา้ใจอนัดีต่อกนัระหวา่งผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ การประชาสมัพนัธ์เป็นศาสตร์ท่ีได้
น ามาใชป้ฏิบติังานหลายสาขา เน่ืองจากเป็นวิธีการอย่างหน่ึงในการส่ือสารเพ่ือเสริมสร้างความเขา้ใจ 
การสร้างภาพพจน์ โดยผ่านส่ือเทคโนโลยีต่าง ๆ ทั้งส่ือพิมพ ์โฆษณา อินเตอร์เน๊ต อย่างมีประสิทธิภาพ 
และหากมีการประเมินอย่างถูกตอ้งก็จะท าให้ทราบถึงขอ้เด่น ขอ้ดอ้ยของส่ือแต่ละประเภท เพ่ือท่ีจะน า
ขอ้มูลเหล่านั้นมาปรับปรุงการประชาสมัพนัธ์ใหมี้ประสิทธิภาพยิ่งข้ึน 
 
ความหมายของการประชาสัมพนัธ์ 

การประชาสัมพนัธ์ (Public Relations) มกีารให้ความหมายต่างไว้ดังนี้  

  เป็นการใชค้วามพยายามท่ีไดว้างแผนไว ้เพ่ือให้สามารถสร้าง  และรักษาค่านิยม (Goodwill) 
เพ่ือใหเ้กิดความเขา้ใจร่วมกนัระหวา่งองคก์รกบัชุมชน  

  เป็นการจดัการขององค์การเพ่ือสร้างสัมพนัธภาพอนัดีกบัผูรั้บข่าวสารกลุ่มต่างๆ เพ่ือให้เกิด
ความเข้าใจเก่ียวกับความคิดเห็น (Opinion) ทัศนคติ (Attitude) และค่านิยม (Value) หรือเป็นการ
ติดต่อส่ือสารกบัชุมชนทั้งภายในภายนอกเพ่ือสร้างภาพพจนข์ององคก์รกบัสาธารณชน  

  ความพยายามท่ีไดว้างแผนอย่างต่อเน่ืองท่ีจะสร้างและรักษาไวซ่ึ้งความปรารถนาดีและความ
เขา้ใจกนัระหวา่งองคก์ารและสาธารณชนท่ีเก่ียวขอ้ง  

  การประชาสัมพนัธ์เป็นหนา้ท่ีในการบริหารท่ีช่วยใหบ้รรลุวตัถุประสงคข์ององคก์าร ก าหนด
ปรัชญาและท าใหเ้กิดความเปล่ียนแปลงภายในองคก์าร เน่ืองจากนกัประชาสัมพนัธ์จะตอ้งส่ือสารกนัทั้ง
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ในกลุ่มภายในองคก์ารและภายนอกองคก์ารเพ่ือพฒันาความสมัพนัธ์ท่ีดี ซ่ึงจะก่อใหเ้กิดความสอดคลอ้ง
กนัระหวา่งเป้าหมายขององคก์าร และความคาดหวงัของสงัคม  

อาจกล่าวไดว้า่ การประชาสัมพนัธ์เป็นการเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสารต่างๆ จากหน่วยงาน หรือจาก
ผูบ้ริหารไปยงักลุ่มชนท่ีเก่ียวขอ้งโดยการใชส่ื้อต่างๆ ทั้งน้ีเพ่ือสร้างภาพพจน์ท่ีดีของหน่วยงานให้กลุ่ม
ชนเป้าหมายยอมรับต่อไป 

ลกัษณะที่ส าคัญของการประชาสัมพนัธ์  

1.    มี “สถาบัน” หมายถึง องค์การ หน่วยงาน สมาคม มูลนิธิ รัฐบาล ทบวง กรม อ าเภอ 
เทศบาล โรงเรียน บริษทั หา้งร้าน ท่ีก่อตั้งข้ึนโดยมีความมุ่งหมาย วตัถุประสงคร์ะบุไวแ้น่นอน  

2.    มีการวางแผน ไตร่ตรอง ใคร่ครวญ  นั่นก็คือ การประชาสัมพนัธ์มิใช่เกิดข้ึนโดยความ
บงัเอิญแต่จะตอ้งมีการตั้งใจ ตั้งวตัถุประสงค ์นโยบาย เป้าหมาย และวางแผนในการด าเนินการ  

3.   มีการส่ือสัมพันธ์แบบทางคู่ หรือยุคลวิธี (Two – way Process) การประชาสัมพนัธ์มิใช่แค่
เพียงเผยแพร่ประกาศ มุ่งเรียกร้องความสนใจ หรือส่ือสารไปยงัประชาชนฝ่ายเดียวเท่านั้น จะตอ้งสังเกต
รับฟังปฏิกิริยา หรือความตอ้งการของประชาชน เพ่ือใหส้ามารถปฏิบติั หรือแกไ้ขไดส้อดคลอ้งกบัความ
ตอ้งการของประชาชน  

4.   มีการจูงใจ และโน้มน้าวที่ความ รู้สึก การท่ีจะเกิดความเช่ือถือ หรือให้ความร่วมมือ
สนบัสนุนนั้นจะตอ้งอาศยัวิธีการจูงใจ การช้ีแจงในเร่ืองต่างๆ เพ่ือน ามาสู่การเปล่ียนแปลงทศันคติ ความ
สนใจของประชาชน เพ่ือใหเ้กิดความร่วมมือกนักบัสถาบนัในการด าเนินการ  

5.   มีการสัมพันธ์กับกลุ่มชน การประชาสัมพนัธ์มีลกัษณะของการส่ือสัมพนัธ์กบัมวลชน คือ
เป็นกลุ่มเป็นหมู่มากกว่าเป็นรายบุคคล และการใช้ส่ือก็เป็นส่ือมวลชน เช่น วิทยุ โทรทัศน์ หน้า
หนงัสือพิมพ ์ฯลฯ  

6.   เป็นการกระท าที่ต่อเน่ืองกัน การด าเนินการประชาสัมพนัธ์เป็นกระบวนการต่อเน่ืองอย่าง
ไม่ลดละ (On – going Process) เป็นงานท่ีเก่ียวกบับุคคล เหตุการณ์ และการบริการ ซ่ึงจะตอ้งมีปัญหาเกิด
ข้ึนอยู่ตลอดเวลา และไม่มีท่ีส้ินสุด ตอ้งคอยตรวจกระแสประชามติ ทศันคติ และเหตุการณ์อ่ืนท่ีด าเนิน
ไปว่าราบร่ืนดีหรือไม่ เพ่ือท่ีจะแกไ้ขเหตุการณ์ไดท้นัท่วงที หรือหากไม่มีเหตุการณ์ใด ก็มิใช่จะอยู่เฉย 
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ตอ้งด าเนินการเผยแพร่สร้างสมช่ือเสียง เกียรติคุณ ความเช่ือถือ ศรัทธา เล่ือมใส ของหน่วยงานต่อไปอีก
เป็นประจ า ไม่ใหข้าดตอน  

7.   มีประชามติเป็นบรรทัดฐาน ในการด าเนินการประชาสัมพนัธ์นั้นจะตอ้งมีสถาบัน กลุ่ม
ประชาชนต่างๆ เข้ามาเก่ียวข้อง ท าให้เกิดทัศนคติ พฤติกรรม ความคิดเห็นแตกต่างกันออกไป แต่
ส่วนมากกระแสประชามติท่ีออกมาจากคนส่วนใหญ่มกัจะถูกตอ้ง และเหมาะสมตามสมควร ฉะนั้น 
กระแสประชามติ จึงนับว่าเป็นความต้องการของประชาชนท่ีหน่วยงานจะตอ้งใช้เป็นส่วนประกอบ
ส าคญัในการพิจารณาด าเนินการ 

 การประชาสมัพนัธ์ (Public Relation) เป็นศาสตร์ท่ีเก่ียวขอ้งอยูห่ลายสาขาอาชีพ ดงันั้นจึงมีผูใ้ห้
ค  านิยามไวม้ากมาย แต่พอท่ีจะสรุปไดว้่า “การประชาสัมพนัธ์เป็นงาน หรือกระบวนการในการส่ือสาร
ขอ้มูลข่าวสาร ภาพพจน์และความสัมพนัธ์ต่าง ๆ ระหว่างฝ่ายหน่ึงอนัไดแ้ก่ สถาบนัองคก์าร หรือกิจการ
ใด ๆ เพ่ือความเขา้ใจอนัดีต่อกนั กบัประชาชนหรือผูรั้บสาร และยงัเป็นการตรวจสอบความคิดเห็น ความ
ตอ้งการใหส้ถาบนั องคก์าร หรือกิจการ ไดรั้บทราบ” 
 
ความส าคัญของการประชาสัมพนัธ์ในงานบริการ 
 การประชาสัมพนัธ์เป็นส่วนย่อขยายท่ีส าคญั ในการส่ือสารขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ ของธุรกิจใน
ดา้นขอ้มูลของสินคา้ บริการ และภาพพจน์ขององคก์ารต่อผูรั้บบริการ โดยยึดถือความตอ้งการและความ
สนใจของผูรั้บบริการเป็นหลกั การประชาสมัพนัธ์ในธุรกิจบริการนั้นมีจุดมุ่งหมายท่ีส าคญัไดแ้ก่ 
 1.  เพ่ือเสริมสร้างความสัมพันธ์อันดีให้เกิดข้ึนระหว่างกิจการบริการ ผู ้ให้บริการและ
ผูรั้บบริการ เพ่ือใหก้ารด าเนินการบริการเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ 
 2.  เพ่ือแสวงหาความตอ้งการและความสนใจของผูรั้บบริการผ่านส่ือเทคโนโลยีต่าง ๆ อย่าง
เหมาะสม ซ่ึงน าไปสู่การก าหนดกลยทุธ์ทางการบริการขององคก์ารบริการต่อไป 
 3.  เพ่ือการส่ือสารแบบสองทางระหวา่งผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ ซ่ึงจะน าเอาขอ้มูลท่ีไดม้าท า
การปรับเปล่ียนรูปแบบการใหบ้ริการท่ีเหมาะสมกบัผูรั้บบริการต่อไป 
 4.  เพ่ือเสริมสร้างภาพลกัษณ์ของสินคา้บริการ ระบบการใหบ้ริการ ช่ือเสียงขององคก์ารใหเ้กิด
ความเขา้ใจอยา่งถูกตอ้งแก่ผูรั้บบริการ 
 จากจุดมุ่งหมายของการประชาสัมพนัธ์ทั้งส่ีขอ้จะเห็นไดว้่าประเด็นส าคญัคือการส่ือสารกนั
ระหว่างผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ หากแต่มีการส่ือสารกนัโดยตรงนั้นกระท าไดต่้อเม่ือผูรั้บบริการเขา้
มารับบริการแลว้เท่านั้น ทั้งยงัไม่อาจประชาสัมพนัธ์ในทุกประเด็นท่ีตอ้งการจะส่ือใหแ้ก่ผูรั้บบริการได้
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ในเวลาอนัจ ากดั จึงท าใหก้ารประชาสัมพนัธ์เป็นไปอยา่งไม่กวา้งขวางนกั กระบวนการอย่างหน่ึงท่ีเขา้มา
มีส่วนส าคัญต่อการประชาสัมพันธ์ในปัจจุบัน ได้แก่ การโฆษนา เพ่ือให้กิจการบริการประสบ
ความส าเร็จ กลยทุธ์ดา้นการโฆษณาจึงถูกน ามาในฐานะวิธีการทางการตลาดอยา่งหน่ึงในการส่ือสารโนม้
น้าว (Persuasive Communication) จากผูใ้ห้บริการไปยงัผูรั้บบริการ โดยมุ่งเน้นการเผยแพร่ผลิตภณัฑ์
บริการ และมุ่งเพ่ิมส่วนแบ่งทางการตลาด (Share of market) ผ่านเคร่ืองมือส่ือโฆษณารูปแบบต่าง ๆ 
เพ่ือใหเ้กิดการเขา้ถึงกลุ่มผูรั้บบริการเป้าหมายใหม้ากท่ีสุด 
 การด าเนินการประชาสัมพนัธ์นั้นส่วนใหญ่จะด าเนินการผ่านส่ือโฆษณาต่าง ๆ เพ่ือหวงัผลใน
การประชาสัมพนัธ์ แต่เม่ือพิจารณาถึงจุดมุ่งหมายท่ีแทจ้ริงของการประชาสัมพนัธ์กบัการโฆษณาจะพบ
เห็นความแตกต่างกนั นัน่คือการประชาสมัพนัธ์มุ่งเนน้การเผยแพร่ความคิดเห็น เพ่ือเขา้ถึงดา้นจิตใจของ
ผูซ้ื้อ (Share of mind) ในขณะท่ีการโฆษณามุ่งท่ีจะเผยแพร่ผลิตภัณฑ์สินค้าและการบริการเป็นหลกั 
หากแต่กระบวนการท่ีแยกไม่ออกน้ีท าให้เกิดการรวมกนัของการประชาสัมพนัธ์และการโฆษณา เป็น 
การโฆษณาเพ่ือการประชาสมัพนัธ์ (Public Relation Advertising) คือการโฆษณาเพ่ือมุ่งผลดา้นการสร้าง
ภาพพจนข์ององคก์ารบริการ ไม่ใช่การโฆษณาสินคา้โดยตรง หากแต่ถือเป็นกิจกรรมของการส่ือสารทาง
การตลาด (Marketing Communication) ประเภทหน่ึง 
 ดงันั้นแมก้ารประชาสมัพนัธ์จะด าเนินการประชาสมัพนัธ์โดยตรง หรือผา่นส่ือโฆษณากต็าม แต่
โดยจุดมุ่งหมายแล้วก็ท าเพ่ือท่ีจะกระท าเพ่ือให้เกิดผลต่อประสิทธิภาพในการให้บริการท่ีดีแก่ 
ผูรั้บบริการ โดยแนวโนม้การประชาสมัพนัธ์ในปัจจุบนัไดแ้ก่ 
 1.  การประชาสัมพนัธ์มุ่งสร้างช่ือเสียงและภาพพจน์ท่ีดีในการให้บริการของผูป้ระกอบการ 
เพ่ือใหผู้รั้บบริการเขา้ใจไดอ้ย่างถูกตอ้ง เกิดเป็นเจตคติท่ีดีต่อการบริการ และช่วยในการตดัสินใจเลือกรับ
บริการ 
 2.  การประชาสมัพนัธ์มุ่งหวงัผลประชาสมัพนัธ์ในระยะยาว โดยการใหค้วามรู้ ความคิดเห็น ขอ้
ช้ีแจงหรือสร้างความประทบัใจต่อผูรั้บบริการ ซ่ึงจะเสริมสร้างภาพพจนอ์นัดีของกิจการบริการในสายตา
ของผูรั้บบริการ 
 3.  การประชาสมัพนัธ์ยึดถือการใชข้อ้มูลท่ีเป็นจริงเท่านั้นในการส่ือสารสู่ผูรั้บบริการ 
 4.  การประชาสัมพันธ์เป็นกระบวนการท างานสองทาง (two way process) ในการส่ือสาร
ระหว่างผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการในการส่ือความคิดเห็น ความตอ้งการ เพ่ือใหเ้กิดการปรับตวัให้ตรง
ต่อความตอ้งการและด าเนินการใหบ้ริการอยา่งมีประสิทธิภาพ 
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วตัถุประสงค์ของการประชาสัมพนัธ์ 
 การด าเนินการประชาสัมพนัธ์ย่อมตอ้งมีการก าหนดวตัถุประสงค์ท่ีชดัเจนเพ่ือเป็นแนวทางใน
การเลือกใชวิ้ธีการในการประชาสัมพนัธ์เพ่ือใหเ้กิดความเขา้ใจอนัดีระหว่างผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ 
ซ่ึงสามารถสรุปวตัถุประสงคห์ลกั ๆ ในการประชาสมัพนัธ์ไดด้งัน้ี 
 1.  แสวงหาการสนบัสนุน ความร่วมมือจากผูรั้บบนริการ ในการท่ีจะเลือกใชบ้ริการท่ีน าเสนอ 
เพ่ือใหเ้กิดแนวโนม้ดารเติบโตในธุรกิจบริการนั้นอยา่งต่อเน่ือง 
 2.  หาช่องทางในการใหบ้ริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ เนน้ความส าคญัท่ีการให้
ขอ้มูลต่าง ๆ แก่ผูรั้บบริการเพ่ือให้ไดท้ าความรู้จกั เขา้ใจและเห็นประโยชน์จากการเลือกใช้บริการท่ี
น าเสนอ 
 3.  หาช่องทางป้องกนั แกไ้ข ปรับปรุงเหตุการณ์หรือขอ้มูลข่าวสารอนัอาจก่อใหเ้กิดความเขา้ใจ
ผิด หรือ ความเขา้ใจท่ีคลาดเคล่ือนไปจากความเป็นจริง ทั้งมุ่งส่งเสริมความเขา้ใจอนัดีต่อกนัระหว่างผู ้
ใหบ้ริการและผูรั้บบริการในกระบวนการใหบ้ริการ 
 4.  รักษาความสมัพนัธ์อนัดีระหวา่งผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ 
 5.  เพ่ือแสดงภารกิจ ความรับผิดชอบของกิจการบริการท่ีมีต่อสังคม และประเทศชาติในฐานะท่ี
เป็นสถาบนัหน่ึงของประเทศทั้งในดา้นสงัคมและเศรษฐกิจ 
 
ขั้นตอนการด าเนินการประชาสัมพนัธ์ 
 การด าเนินการประชาสัมพนัธ์ในงานบริการทั้งในภาคราชการหรือภาคเอกชนก็ตามลว้นตั้งอยู่
บนกระบวนการท่ีเหมือนกนั หากแต่มีวตัถุประสงค์ท่ีแตกต่างกนั โดยอาจด าเนินการประชาสัมพนัธ์
เพ่ือให้เกิดความตรงกนัของขอ้มูลข่าวสารเพ่ือความเขา้ใจอนัดีระหว่างกนั ขณะเดียวกนั อาจมุ่งหวงัการ
เขา้มามีส่วนร่วมของผูรั้บบริการท่ีแตกต่างกนั ข้ึนอยู่กบัวตัถุประสงค์หลกัในการประชาสัมพนัธ์ ภาค
ราชการอาจเพียงตอ้งการรักษาความสงบเรียบร้อยของสังคม หากแต่ภาคเอกชนอาจมุ่งเนน้การเกิดความ
ภกัดี (Loyalty) ต่อการมาใชบ้ริการ เพ่ือให้กิจการบริการมีผลก าไร และคงความเป็นสถาบนัเศรษฐกิจท่ี
ส าคญัต่อไปได ้ดงันั้นขั้นตอนในการประชาสัมพนัธ์ท่ีดีจึงเขา้มามีส่วนร่วมอย่างมากในการทีผูใ้หบ้ริการ
จะสามารถส่ือสารไปยงัผูรั้บบริการไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ ผ่านการด าเนินการอย่างต่อเน่ือง และการ
ประสานงานจากหลายภาคส่วนขององคก์ารบริการ ซ่ึงการประชาสัมพนัธ์มีขั้นตอนในการด าเนินการ 4 
ขั้นตอน ไดแ้ก่ 
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1.  การวิจยัเพ่ือรับฟังความคิดเห็น (Research listenting)  
เป็นส่วนท่ีส าคญัในการท่ีจะน ามาซ่ึงขอ้มูลเพ่ือใชใ้นการประชาสัมพนัธ์เพ่ือให้ตรงกบัความ

ตอ้งการของผูรั้บบริการ ผ่านการรับฟังความคิดเห็นของผูรั้บบริการ เพ่ือช่วยใหอ้งคก์ารบริการไดรั้บรู้ถึง
สถานะและบทบาทของตนเองในสายตาของผูรั้บบริการ มุ่งศึกษารวบรวมขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบัแผน
ด าเนินการและการเขา้ถึงกลุ่มเป้าหมาย โดยขอ้มูลท่ีไดจ้ะตอ้งมีความน่าเช่ือถือ เพ่ือการน าไปใช ้เพ่ือการ
ตดัสินใจก าหนดนโยบายต่อไป ซ่ึงมีรายละเอียดการด าเนินการดงัน้ี 

 การรวบรวมขอ้เท็จจริง (fact-file) โดยอาจศึกษาขอ้มูลเบ้ืองตน้ผ่านเอกสารวิชาการ 
วารสารหรือผลสถิติต่าง ๆ เพ่ือท่ีจะไดท้ราบแนวโนม้ของการวิจยั 

 การตดัสิน เลือกช่องทางในการส่ือสาร (determining channels of communication) เพ่ือ
หาช่องทางหรือส่ือท่ีเหมาะสม ในการท่ีจะเขา้ถึงกลุ่มเป้าหมาย เพ่ือให้ไดข้อ้มูลท่ีเป็น
ประโยชนแ์ละสะทอ้นภาพของความตอ้งการท่ีจริงของผูรั้บบริการ 

 การคดัเลือกผูร่้วมการวิจยั (selecting the audience) ตอ้งก าหนดกลุ่มเป้าหมายหลกัและ
กลุ่มเป้าหมายรองในการวิจยั เพ่ือใหไ้ดข้อ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ และไม่สูญเสียค่าใชจ่้าย
มากเกินไป เม่ือเทียบกบัคุณค่าของขอ้มูลท่ีไดรั้บ 

 การรับ ฟั ง  (listening) เป็ นการก าหนด รูปแบบการ วิจัย เพ่ื อให้ ได้ข้อ มูลจาก
กลุ่มเป้าหมาย โดยอาจผ่านการสัมภาษณ์ แบบสอบถาม เพ่ือให้ได้ความคิดเห็นท่ี
แทจ้ริงออกมา 

 วิธีไม่เป็นทางการ (informal method) ในการด าเนินการวิจยัเพ่ือให้ไดข้อ้มูลนั้นอาจ
ด าเนินการผา่นการพูดคุยโดยตรง หรือการสอบถามผา่นทางส่ือ หรือวิธีการอ่ืน ๆ อยา่ง
ไม่เป็นทางการก็ได ้เน่ืองจากในบางกรณีการสอบถามอย่างเป็นทางการกลบัท าให้ผู ้
แสดงความคิดเห็นแสดงแนวโนม้ท่ีไม่จริง ท าใหไ้ดข้อ้มูลท่ีผิดพลาดได ้

2.  การวางแผนเพ่ือการตดัสินใจ (planning decision making)  
หลงัจากการไดรั้บขอ้มูลจากการวิจยัแลว้จะตอ้งมีการวิเคราะห์และสงัเคราะห์ โดยการพิจารณา

ขอ้มูลยอ้นหลงั แนวโน้มของขอ้มูลตวัแปรต่าง ๆ ท่ีเขา้มามีบทบาทต่อการประชาสัมพนัธ์ในอนาคต  
จากนั้ นจึงท าการวางแผนเพ่ือการตัดสินใจต่าง ๆ เพ่ือก าหนดเป็นนโยบาย โดยการวางแผนนั้ นมี
จุดมุ่งหมายในการแก้ไขสถานการณ์เฉพาะหน้า (remedial PR) โดยก าหนดเป็นแผน ระยะสั้ น หรือ
ก าหนดเป็น แผนป้องกนั (preventive PR) ท่ีจดัท าข้ึนเพ่ือสร้างขอ้มูลข่าวสารท่ีถูกตอ้ง ป้องกนัความ
เขา้ใจผิดท่ีอาจเกิดข้ึนได ้ดงันั้นจึงมกัก าหนดเป็นแผนระยะยาว โดยมีหลกัในการวางแผนทั้งสองแบบ คือ 
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 จุดมุ่งหมายและวตัถุประสงค์ (aim & objective) โดยรูปแบบการประชาสัมพันธ์
จะต้องมุ่งเน้นท่ีวตัถุประสงค์หลักท่ีก าหนดข้ึน เพ่ือให้เกิดความเข้าใจในทิศทาง
เดียวกนั 

 กลุ่มเป้าหมาย (audience) ก าหนดกลุ่มเป้าหมายหลกั และศึกษาคุณลกัษณะท่ีส าคญั
ของกลุ่มเพ่ือท่ีจะสามารถเลือกขอ้มูลการประชาสัมพนัธ์ท่ีตรงกบัความตอ้งการของ
กลุ่มเป้าหมายมากท่ีสุด 

 หัวข้อเร่ือง (themes) ท่ีก าหนดในการส่ือสารจะต้องเด่นชัด และส่ือให้ เห็นถึง
ภาพลกัษณ์ของกิจการบริการได ้โดยอาจก าหนดเป็นสญัลกัษณ์หรือค าพูดกไ็ด ้

 จงัหวะเวลา (timing) ควรท่ีจะก าหนดว่าแต่ละส่ือจะใช้ช่วงเวลาไหนในการส่ือสาร 
เพ่ือใหเ้หมาะสมกบักลุ่มเป้าหมาย โดยก าหนดระยะเวลาในการประชาสมัพนัธ์ท่ีแน่ชดั 

 ส่ือ (media) ตอ้งมีความเหมาะสมและเขา้ถึงเป้าหมายหลกัได ้โดยอาจเลือกใชส่ื้อหลาย 
ๆ อยา่งเพ่ือใหเ้กิดการรับรู้ซ ้ าของขอ้มูลท่ีตอ้งการจะส่ือใหแ้ก่ผูรั้บบริการได ้

 งบประมาณ (budget ) ค่าใช้จ่ายในการด าเนินการจะต้องเพียงพอ ขณะเดียวกันก็
จะตอ้งบริหารการใชเ้งินใหเ้กิดประสิทธิภาพมากท่ีสุด 

 
 3.  การติดต่อส่ือสาร (Communication) 
 การติดต่อส่ือสารเป็นงานหลกัอย่างหน่ึงของการประชาสัมพนัธ์ ในขั้นตอนของการลงมือ
ปฏิบัติการเพ่ือส่งขอ้มูลข่าวสารต่าง ๆ ผ่านส่ือโฆษณาหรือส่ืออ่ืน ๆ เพ่ือให้ขอ้มูลเข้าสู่การรับรู้ของ
ผูรั้บบริการไม่ว่าจะเป็นด้านใดก็ตาม โดยการส่ือสารท่ีส่งออกไปอาจเป็นทางเดียวหรือสองทางก็ได ้
หากแต่ส่ิงท่ีควรระวงัได้แก่ ภาษาท่ีใช้ ไม่ว่าเป็นภาษาพูด ภาษาเขียน หรือ ภาษาท่าทางซ่ึงจะต้อง
ระมดัระวงัให้ส่ือความหมายในทางท่ีดี เน่ืองจากอาจมีการตีความท่ีผิดพลาดได ้ซ่ึงจะท าให้จุดมุ่งหมาย
ของการประชาสมัพนัธ์คลาดเคล่ือนไป 
 
 4.  การประเมินผล (Evaluation) 
 การประเมินผลเป็นขั้นตอนสุดท้ายในกระบวนการประชาสัมพันธ์ เพ่ือวดัออกมาว่าการ
ประชาสัมพนัธ์ท่ีให้ไปนั้น กลุ่มเป้าหมายไดรั้บรู้มากน้อยเพียงใด และรับรู้ไดต้รงกบัท่ีกิจการบริการ
ตอ้งการส่ือออกไปหรือไม่ โดยอาจก าหนดเป็นเกณฑต่์าง ๆ และผลท่ีไดจ้ากการประเมินกจ็ะน าไปสู่การ
วิเคราะห์หาเหตุและผล เพ่ือท่ีจะก าหนดกิจกรรมต่าง ๆ ในการส่งเสริมการตลาดบริการและรูปแบบการ
ประชาสมัพนัธ์ท่ีเหมาะสมต่อไปในอนาคต 
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แนวทางการประชาสัมพนัธ์ 
การประชาสัมพนัธ์ในงานบริการนั้นเป็นส่วนหน่ึงในการส่งเสริมการรับรู้การคงอยู่ขอธุรกิจ

บริการนั้น ทั้งยงัถ่ายทอดภาพลกัษณ์อนัดีของธุรกิจบริการนั้นสู่สายตาของผูรั้บบริการดว้ยโดยท่ีการ
ประชาสมัพนัธ์มีหนา้ท่ีหลกั ไดแ้ก่ 

1. ถ่ายทอดข่าวสารหรือขอ้เทจ็จริงดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์ารธุรกิจบริการแก่ผูรั้บบริการ 
2. ใหค้วามรู้แก่ผูรั้บบริการหรือประชาชนทัว่ไป เก่ียวกบัภาพลกัษณ์หรือขอ้มูลของผลิตภณัฑ์

บริการ 
3. กระตุน้ใหผู้รั้บบริการมีความเห็นคลอ้ยตาม เห็นดว้ย ยอมรับ หรือสร้างกระแสการยอมรับ

ใหม่ ในตวัผลิตภณัฑบ์ริการท่ีน าเสนอ 
การประชาสัมพนัธ์เพ่ืองานบริการนั้น มีการส่ือสู่กลุ่มเป้าหมายผ่านส่ือหรือเทคโนโลยีการ

ส่ือสาร ส่ือนั้ นมีมากมายหลายรูปแบบ ซ่ึงการเลือกใช้ข้ึนอยู่กับความเหมาะสม และการเข้าถึง
กลุ่มเป้าหมาย ส่ือประชาสมัพนัธ์ สามารถแบ่งประเภทออกไดเ้ป็น 4 กลุ่มใหญ่ คือ 

1. กลุ่มส่ือส่ิงพิมพ ์เช่น หนงัสือพิมพ ์วารสาร แผน่พบั โปสเตอร์ ป้ายประกาศ 
2. กลุ่มส่ือค าพูด เช่น การปราศรัย การบรรยาย การบอกเล่า การจดัประชุม การแถลงข่าว 
3. กลุ่มส่ือโสตทศันูปกรณ์และส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ เช่น วิทย ุโทรทศัน ์อินเตอร์เน๊ต อกัษรว่ิง 
4. กลุ่มส่ือกิจกรรมพิเศษ เช่น นิทรรศการ การเยีย่มชม การเขา้ร่วมกบักิจกรรมสาธารณะ การ

โฆษณาสถาบนั การมอบทุนต่าง ๆ  
การเลือกใช้ส่ือเพ่ือการประชาสัมพนัธ์นั้น ตอ้งพิจารณาหาส่ือท่ีเหมาะสม เน่ืองจากส่ือแต่ละ

ชนิดมีขอ้ดีและขอ้เสียต่างกนัไป โดยมีปัจจยัหลกัในการพิจารณา ไดแ้ก่ 
1.   ส่ือนั้นตอ้งเหมาะสม ตรงกบักลุ่มเป้าหมาย และสามารถเผยแพร่ขอ้มูลไปสู่กลุ่มเป้าหมายได้

จ านวนมาก 
2.   ประหยดัค่าใชจ่้าย ควรเลือกท่ีมีค่าใชจ่้ายเหมาะสมโดยท่ียงัสามารถประชาสัมพนัธ์ไดต้าม

เป้าหมายท่ีสุด   ส่ือท่ีแพงไม่ไดรั้บประกนัวา่จะเขา้ถึงกลุ่มเป้าหมายท่ีสุด 
3.   ส่ือมีการยืดหยุ่น เขา้ไดก้บัทุกกลุ่มเป้าหมาย ไม่เฉพาะเจาะจงจนเกินไป เพราะจะท าใหเ้ป็น

การจ ากดัการเพ่ิมกลุ่มเป้าหมายใหม่ ๆ 
4.   ส่ือสามารถแพร่กระจายขอ้มูลไดอ้ย่างรวดเร็ว ทนัต่อเหตุการณ์และง่ายต่อการแกไ้ขขอ้มูลท่ี

ตอ้งการจะส่ือออกไป 
5.   การประชาสัมพนัธ์อาจด าเนินการผ่านส่ือหลายชนิด เพ่ือให้เกิดความครอบคลุม และร่วม

ประสานกนัในการเพ่ิมการรับรู้ซ ้ าใหแ้ก่กลุ่มเป้าหมาย 
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6.   ส่ือนั้นกวา้งพอส าหรับการเผยแพร่ขอ้มูลขององคก์าร ขอ้มูลบางอย่างเหมาะสมกบัส่ือบาง
ประเภทเท่านั้น ไม่ควรใชส่ื้อทุกประเภทส่ือสารขอ้มูลทุกอย่างขององคก์าร ใหเ้ลือกขอ้มูลส าหรับแต่ละ
ส่ือท่ีเหมาะสมกบัส่ือชนิดนั้น ๆ  
 
การประเมินผลการประชาสัมพนัธ์ 

การประเมินผลการประชาสมัพนัธ์ เป็นส่วนหน่ึงท่ีมีความส าคญัในกระบวนการประชาสมัพนัธ์
ขั้นตอนหน่ึง เน่ืองจากเป็นการประเมินถึงประสิทธิภาพของกระบวนการประชาสัมพนัธ์ท่ีให้ไปแก่
ผูรั้บบริการ และเป็นการสืบหาข้อมูลยอ้นกลบัมาให้แก่องค์การธุรกิจบริการ เพ่ือน ามาปรับปรุงการ
ใหบ้ริการใหเ้หมาะสมกบัความของผูรั้บบริการได ้โดยมีกระบวนการในการประเมินผล 7 ขั้นตอน ไดแ้ก่ 

1.   ศึกษาเหตุของการประเมิน โดยเลือกหาสาเหตุหลกัท่ีจะตอ้งท าการประเมิน และปัจจยัต่าง ๆ 
ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการประชาสมัพนัธ์ท่ีตอ้งการประเมิน 

2.   ก าหนดวตัถุประสงค์ ตอ้งมีความชัดเจน ความสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค์ขององค์การ มี
ความเป็นรูปธรรมท่ีสามารถวดัไดจ้ริง 

3.   สร้างเคร่ืองมือ เพ่ือใชใ้นการรวบรวมขอ้มูล เช่น แบบทดสอบ แบบสอบถาม การสัมภาษณ์ 
เพ่ือใหไ้ดข้อ้มูลท่ีสามารถน าไปวิเคราะห์ไดต้ามวตัถุประสงคท่ี์ตั้งไว ้

4.   รวบรวมขอ้มูล เป็นการด าเนินการซ่ึงตอ้งสอดคลอ้งกบัการด าเนินการประชาสัมพนัธ์ โดย
อาจเก็บรวบรวมข้อมูลก่อนการประชาสัมพันธ์ (Pre-test) หรือการเก็บรวบรวมข้อมูลภายหลังการ
ประชาสัมพนัธ์ (Post-test) หรือเก็บทั้ งก่อนและหลงัการประชาสัมพันธ์เพ่ือการเปรียบเทียบผลการ
ด าเนินการกไ็ด ้

5.   วิเคราะห์ขอ้มูล โดยน าขอ้มูลท่ีไดม้าท าการวิเคราะห์หาปัจจยัท่ีมีผลต่อประสิทธิภาพในการ
ประชาสัมพนัธ์ ระดบัการรับรู้ของผูรั้บบริการ ความครอบคลุมของส่ือต่อกลุ่มเป้าหมาย ปฏิกิริยาตอบรับ
ของกลุ่มเป้าหมายต่อขอ้มูลท่ีส่ือสารออกไป ผลของการส่ือสารต่อกลุ่มเป้าหมายและอิทธิพลท่ีเกิดข้ึนต่อ
กลุ่มเป้าหมาย โดยพิจารณาว่ากลุ่มเป้าหมายยอมรับหรือปฏิเสธขอ้มูลท่ีไดรั้บอย่างไร  เกิดเป็นเจตคติต่อ
องค์การธุรกิจบริการอย่างไร และมีส่วนในการจูงใจต่อกลุ่มเป้าหมายในการตดัสินใจเลือกรับบริการ
อยา่งไร 

6.   รายงานผล น าผลท่ีได้จากการวิเคราะห์เข้าสู่การประชุมของฝ่ายบริหารเพ่ือร่วมกัน
ปรึกษาหารือถึงผลท่ีไดรั้บจากการประชาสมัพนัธ์ และผลกระทบท่ีมีต่อองคก์ารธุรกิจบริการ 

7.   ประยุกต์ใช้ผลท่ีได้ โดยน าผลท่ีได้ไปสู่การก าหนดเป็นแนวทางในการส่งเสริมการ
ประชาสมัพนัธ์ หรือก าหนดนโยบายการประชาสมัพนัธ์อ่ืนต่อไป 
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ในการประเมินผลการประชาสัมพนัธ์ ผูป้ระเมินจะตอ้งค านึงถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อการประเมิน ซ่ึง
จะท าใหไ้ดค่้าการประเมินมีความคลาดเคล่ือนได ้ไดแ้ก่ 

1.   ลักษณะของสังคมมีการเปล่ียนแปลงเสมอ ท าให้แนวทางการรับรู้ของกลุ่มเป้าหมาย
เปล่ียนแปลงไปไดต้ามกาลเวลา ดงันั้นการประชาสัมพนัธ์ จะตอ้งมีการเปล่ียนแปลงรูปแบบอยู่เสมอ 
หากแต่ยงัตอ้งด าเนินไปเพ่ือบรรลุวตัถุประสงคห์ลกัขององคก์ารธุรกิจบริการ 

2.   ตรวจสอบวัตถุประสงค์ในการประชาสัมพันธ์ว่ามีการด าเนินการอยู่ในกรอบของ
วตัถุประสงค ์ไม่ผิดพลาดคลาดเคล่ือนออกไป 

3.   ตรวจสอบหน่วยงาน  สถาบนั วา่ไดด้ าเนินการตามนโยบายท่ีไดป้ระชาสมัพนัธ์ออกไปอยา่ง
ครบถว้นหรือไม่ 

4.   การอ านวยการประสานและควบคุมหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องมีประสิทธิภาพเพียงใด การ
ด าเนินการมีความสม ่าเสมอและสอดคล้องกับแผนงานท่ีวางไวห้รือไม่ เกิดประสิทธิภาพในการ
ด าเนินการเพียงใด 

5.   วิธีการประชาสัมพนัธ์ท่ีส่ือออกไปมีความเหมาะสมเพียงใด เขา้ถึงก ลุ่มเป้าหมายไดจ้ริง
เพียงใด 

6.   ตอ้งตรวจสอบการประชาสัมพนัธ์ทั้งวิธีท่ีเป็นทางการและไม่เป็นทางการ เพ่ือให้ไดผ้ลการ
ประเมินการประชาสัมพันธ์ท่ีแท้จริง อาจผ่านการสัมภาษณ์  สังเกตหรือ การสอบถามซ ้ าไปยัง
กลุ่มเป้าหมาย 

7.   ตอ้งคาดการณ์ล่วงหนา้ถึงผลดีและผลเสียของการประชาสัมพนัธ์ท่ีน าไปเพ่ือจะไดก้ าหนด
แนวทางในการแก้ไขและลดปัญหาในระหว่างการประชาสัมพันธ์และจะเป็นพัฒนากระบวนการ
ประชาสมัพนัธ์ขององคก์ารธุรกิจบริการต่อไปในอนาคต 

การประชาสัมพนัธ์เป็นเสมือนดาบสองคม มีทั้งดา้นท่ีเป็นประโยชน์ท่ีตอ้งน ามาใชเ้พ่ือส่งต่อ
ขอ้มูลข่าวสารแก่ผูรั้บบริการหรือกลุ่มเป้าหมาย แต่ในอีกดา้น หากใชไ้ม่ถูก ด าเนินการผิดพลาด ขาดการ
ประเมินอย่างถ่ีถว้น ผลกระทบท่ีตามมากคื็อภาพลกัษณ์ท่ีเสียไป กลุ่มเป้าหมายไดรั้บขอ้มูลท่ีผิดพลาด ซ่ึง
น าไปสู่ปัญหาระยะยามและกระทบต่อผลประกอบการขององคก์ารธุรกิจบริการได ้
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บทที ่9 

ปัจจัยทีม่อีทิธิพลต่อการบริการ 
 

ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อการบริการ 
 การบริการเป็นส่ิงท่ีมีความส าคญัต่อระบบสังคมของมนุษย ์ซ่ึงด ารงชีวิตอยู่ร่วมกนั เน่ืองจากไม่
มีผูใ้ดสามารถผลิตหรือจดัการส่ิงต่าง ๆ ไวด้ว้ยตวัเองแต่เพียงผูเ้ดียวดงันั้นจึงเกิดเป็นระบบการคา้ท่ีมีการ
ผลิต ผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงผลิตภณัฑท์ั้งท่ีจ าตอ้งไดแ้ละท่ีจบัตอ้งไม่ได ้และมีการน าเสนอต่อผูรั้บบริการ โดยท่ี
ผูผ้ลิต ผูใ้ห้บริการหน่ึง ๆ ก็จะเป็นผูรั้บบริการในการบริการอ่ืน ๆ เช่นกนั  เป็นกระบวนการแลกเปล่ียน
ทางสงัคม ดงันั้นการบริการจึงมีความหมายโดยรวมท่ีกวา้ง หากแต่สามารถแบ่งความหมายออกไดเ้ป็น 2 
ระดบั คือ 
 1.  ระดับพฤติกรรม (Behavior Approach) เน้นความหมายท่ีเป็นกระบวนการในการปฏิบัติ
เพ่ือมุ่งตอบสนองความต้องการของผูรั้บบริการเช่น กระบวนให้บริการดา้นท่องเท่ียว กระบวนการ
ใหบ้ริการโรงแรม เป็นตน้ 
 2.  ระดับสถาบัน (Institution Approach) เนน้ท่ีการให้ความหมายในระดบัการประกอบธุรกิจ 
โดยถือวา่เป็นสถาบนัหน่ึงของสงัคมซ่ึงมีบทบาทและหนา้ท่ีต่อสงัคมในดา้นต่าง ๆ เช่น อุตสาหกรรมการ
ท่องเท่ียว อุตสาหกรรมการโรงแรม อุตสาหกรรมการขนส่ง เป็นตน้ 
 เม่ือพิจารณาจากระดบัของการบริการ ไม่ว่าจะในระดบัพฤติกรรมหรือระดบัสถาบนั ลว้นแต่
เป็นการใหบ้ริการซ่ึงส่งผลต่อบุคคลในสังคม โดยทัว่ไปการใหบ้ริการนั้นมีทั้งแบบท่ีผูรั้บบริการจะตอ้ง
จ่ายเงินหรือไม่ตอ้งจ่ายเงินเพ่ือบริการนั้น ท าให้สามารถแยกการบริการออกเป็นแบบบริการดา้นธุรกิจ 
และการบริการสาธารณะ โดยรูปแบบการบริการจะมีการเปล่ียนแปลงข้ึนอยู่กบัแนวคิดในการประกอบ
ธุรกิจบริการนั้น 
 การศึกษาการบริการจะตอ้งมองในมุมของความเป็นสถาบนัหน่ึงของสังคม และความจ าเป็นท่ี
เกิดจากความแตกต่างระหว่างการบริการในฐานะท่ีเป็นสินคา้ท่ีจบัตอ้งไม่ได ้โดยมีปัจจยัทั้งทางตรงและ
ทางออ้มซ่ึงมีความสมัพนัธ์ซ่ึงกนัและกนัในการส่งผลต่อการก าหนดรูปแบบการบริการ 
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ประเภทของการบริการ 
 ในกระบวนการทางสังคมท่ีมีการแลกเปล่ียนสินคา้บริการต่อกนันั้น ผูจ้ดัให้มีการบริการนั้นมี
ทั้งในภาครัฐและภาคเอกชน ซ่ึงการบริการท่ีจดัใหน้ั้นต่างก็มีเป้าหมายท่ีแตกต่างกนั โดยอาจแบ่งออกได้
เป็น 
 1.  การบริการเชิงธุรกิจ (Business service) เป็นการบริการท่ีมุ่งแสวงหาก าไรจากการใชบ้ริการ
นั้น ๆ โดยผูใ้ห้บริการเป็นผูล้งทุนเบ้ืองตน้ในการผลิตสินคา้บริการ และคาดหวงัผลก าไรตอบแทนการ
ลงทุน โดยส่วนใหญ่จะเป็นการด าเนินการของภาคเอกชน เช่น การใหบ้ริการโรงแรม ภตัตาคาร การน า
เท่ียว การขนส่ง เป็นตน้ 
 2.  การบริการสาธารณะ (Public service) เป็นการบริการโดยระบบราชการ เพ่ือมุ่งรักษา
ผลประโยชน์และสวสัดิการของประชาชน เพ่ือให้บา้นเมืองเกิดความสงบสุข เช่นการบริการสาธารณะ
สุข การบริการขอ้มูลข่าวสารดา้นการท่องเท่ียวเป็นตน้ 
 
องค์ประกอบของการบริการ 
 การบริการเป็นกระบวนการทางสังคมท่ีมีความเช่ือมโยงกันเป็นระบบ โดยสามารถแยก
องคป์ระกอบออกไดเ้ป็น 
 1.  ผูใ้ห้บริการ (Provider) ผูท่ี้ท าการผลิตสินค้าบริการ ผูจ้ดัให้เกิดการบริการและผูน้ าเสนอ
สินคา้บริการ 
 2.  กระบวนการในการใหบ้ริการ(Service) ไดแ้ก่ กระบวนการหรือวิธีการใหก้ารน าเสนอสินคา้
บริการจากผูใ้หบ้ริการไปสู่ผูรั้บบริการ 
 3.  ผู ้รับบริการ (Customer) ได้แก่ ผู ้ท่ีมารับบริการท่ีผู ้ให้บ ริการจัดให้  โดยเข้าร่วมใน
กระบวนการใหบ้ริการ 
 
หลกัในการประกอบธุรกจิบริการ 
 ผูป้ระกอบธุรกิจบริการในแต่ละประเภท ต่างมีแนวทางในการประกอบธุรกิจบริการท่ีแตกต่าง
กนัไป เน่ืองจากมีหลกัในการด าเนินการท่ีแตกต่างกนั ทั้งน้ีข้ึนอยู่กบัจุดมุ่งหมายในการจดัให้เกิดการ
ใหบ้ริการ ซ่ึงอาจแบ่งออกไดเ้ป็น 4 รูปแบบ หลกัของการประกอบธุรกิจบริการไดแ้ก่ 
 1.  ผูป้ระกอบการมีหนา้ท่ีในการจดัเตรียมการบริการไวใ้ห ้ผูรั้บบริการมีหนา้ท่ีมารับบริการนั้น 
ๆ ในส่วนน้ีจะพบไดม้ากในการใหบ้ริการของภาครัฐ ซ่ึงเป็นการใหบ้ริการสาธารณะ เช่น การใหบ้ริการ
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ขอ้มูลดา้นการท่องเท่ียว มีเอกสารแผ่นพบัไวใ้หเ้ม่ือมีผูม้ารับบริการก็จะใหแ้ผน่พบัไป โดยไม่สนใจท่ีจะ
รู้วา่ผูม้ารับบริการเป็นใคร การบริการท่ีไดรั้บไปเหมาะสมหรือไม่อยา่งไร 
 2.  ผูป้ระกอบการมองเห็นถึงความส าคญัของผูรั้บบริการ ว่าเป็นผูท่ี้ท าใหธุ้รกิจบริการของตนมี
ก าไร จึงได้จดัส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ไวใ้ห้ตามสมควร เช่น การจดัให้มีเก้าอ้ีนั่งคอยส าหรับ
ภตัตาคาร การจดัใหมี้หอ้งน ้าในส านกังานของบริษทัท่องเท่ียว 
 3.  ผูป้ระกอบการรู้และเขา้ใจถึงความส าคญัของผูรั้บบริการ มุ่งเนน้การรักษาผูรั้บบริการไว ้จึง
จดัสรรงบประมาณเพ่ือจดัส่ิงอ านวยความสะดวกใหผู้รั้บบริการไดรั้บความพึงพอใจมากยิ่งข้ึนในการมา
รับบริการ เช่น จดัให้มีหนังสือพิมพ์ส าหรับผูม้ารอรับบริการ การจดัให้มีน ้ าด่ืมส าหรับผูม้าติดต่อรับ
บริการ 
 4.  ผูป้ระกอบการตระหนกัวา่ผูรั้บบริการเป็นคนส าคญัท่ีสุด ผูใ้หบ้ริการทุกระดบัมีพนัธะสญัญา 
ท่ีจะตอ้งมอบแต่ส่ิงท่ีดีท่ีสุดให้แก่ผูรั้บบริการ มีการก าหนดมาตรฐานการบริการท่ีชัดเจน เพ่ือให้การ
บริการท่ีมีคุณภาพ และสร้างความพึงพอใจสูงสุดใหแ้ก่ผูรั้บบริการ 
 

ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อการบริการ 
 การบริการในฐานะท่ีเป็นสถาบนัหน่ึงของของสังคม ย่อมไดรั้บอิทธิพลจากปัจจยัต่าง ๆ ของ
สงัคม ในการก าหนดสถานะของตนเอง ปัจจยัท่ีเปล่ียนแปลงไปไม่ว่าจะในทางเศรษฐกิจ สงัคม การเมือง 
เทคโนโลยี ทั้งในระดบัทอ้งถ่ิน ระดบัชาติ หรือแมแ้ต่ระดบัโลก ย่อมส่งผลกระทบต่อการด าเนินการ
ใหบ้ริการของธุรกิจบริการ เช่น ในภาวะสงคราม การท่องเท่ียวย่อมลดลง ผูป้ระกอบการท่องเท่ียวย่อม
ไดรั้บผลกระทบตามไปดว้ย จากนั้นผูป้ระกอบการบริการอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งย่อมไดรั้บผลกระทบสืบต่อ
กนัไป ดงันั้นผูป้ระกอบธุรกิจบริการทั้งภาครัฐและเอกชน ควรท่ีจะศึกษาและท าความเขา้ใจต่อปัจจยัต่าง 
ๆ ท่ีเกิดข้ึน ทั้งน้ีเน่ืองจากการบริการเป็นส่ิงท่ีอ่อนไหวต่อปัจจยัภายนอกอนัเป็นผลมาจาก คุณลกัษณะ
ของสินคา้บริการเอง 
 1.  สินคา้บริการนั้นประเมินคุณค่าไม่ได ้(Intangibility) ในการตดัสินใจซ้ือสินคา้ใด ๆ ก็ตาม ผู ้
ซ้ือย่อมสามารถท่ีจะศึกษาและทดลองใชสิ้นคา้นั้น เพ่ือความแน่ใจในการตดัสินใจซ้ือ หากสินคา้ไม่ดีก็
สามารถท่ีจะไม่เลือกซ้ือได ้เช่น อาหาร รถยนต ์เป็นตน้ แต่สินคา้บริการเป็นส่ิงท่ีไม่อาจปะเมินคุณค่าได้
ในเบ้ืองตน้ เช่น การใหบ้ริการของภตัตาคาร หากผูรั้บบริการไม่เขา้รับบริการก็ไม่สามารถท่ีจะประเมิน
คุณค่าของการบริการนั้นได ้แต่นั้นกเ็ป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนภายหลงัการตดัสินใจซ้ือการบริการนั้นไปแลว้ 
 2.  วิธีการผลิตสินคา้บริการ (Production) สินคา้โดยทัว่ไปจะมีการผลิตในสถานท่ีแห่งหน่ึง เช่น 
โรงงานผลิต และน าเสนอขายในอีกสถานท่ีหน่ึง แต่สินคา้บริการนั้น ผูรั้บบริการจะตอ้งเดินทางไปยงั
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สถานท่ีนั้นเอง และการใหบ้ริการกจ็ะเกิดข้ึนในสถานท่ีนั้น ๆ เช่น การไปรับการใหบ้ริการดา้นสุขภาพท่ี
โรงพยาบาล การไปพกัท่ีโรงแรม ผูรั้บบริการจะตอ้งเดินทางไปยงัสถานท่ีนั้น ๆ เอง เม่ือพิจารณาจาก
รูปแบบการเขา้ถึงสินคา้น้ี จะพบการควบคุมคุณภาพในการผลิตสินคา้บริการเป็นส่ิงท่ีท าไดย้ากกว่า 
เน่ืองจากปัจจยัท่ีส าคญัอยู่ท่ีผูใ้หบ้ริการ พฤติกรรมการใหบ้ริการอาจมีระดบัท่ีแตกต่างกนัไดโ้ดยง่าย ต่าง
จากกระบวนการผลิตสินคา้ทัว่ไป ท่ีสามารถควบคุมมาตรฐานในการผลิตไดง่้ายกวา่ 
 3.  ความเส่ือมสภาพ (Perish ability) เป็นความแตกต่างท่ีส าคญัของสินคา้บริการกบัสินคา้อ่ืน ๆ 
สินคา้ทัว่ไปสามารถท่ีจะผลิตไดม้ากและรักษาไวเ้พ่ือน าเสนอเวลาต่อไป หากแต่สินคา้บริการท่ีเกิดข้ึนใน
คร้ังหน่ึง ๆ ก็จะมีสภาพการให้บริการท่ีเป็นเอกเทศส าหรับคร้ังนั้น ๆ ไม่อาจจดัให้เกิดข้ึนไดอี้ก เช่น 
ผูรั้บบริการไปพกัท่ีโรงแรมแห่งหน่ึง ผ่านไปอีกหน่ึงเดือนกลบัไปพกัท่ีเดิม แมว้่าจะเป็นห้องพกัเดิม ผู ้
ให้บริการกลุ่มเดิม แต่การให้บริการนั้นก็ไม่มีทางท่ีจะเหมือนเดิม เหมือนเม่ือคร้ังก่อน ส่ิงท่ีเกิดข้ึนเป็น
เพียงความคลา้ยกนัของสินคา้บริการเท่านั้น 
 4.  ช่องการจดัจ าหน่าย (Distribution channels) ผูป้ระกอบธุรกิจบริการมีช่องทางการจดัจ าหน่าย
สินคา้บริการเพียงช่องทางเดียว นัน่คือ ให้ผูรั้บบริการมารับบริการยงัสถานท่ีของผูใ้หบ้ริการ ไม่อาจน า
สินคา้บริการไปวางจ าหน่ายในสถานท่ีทัว่ ๆ ไปได ้
 5.  การก าหนดค่าใชจ่้าย (Cost determination) ในกระบวนการผลิต ผูป้ระกอบการสามารถท่ีจะ
ก าหนดต้นทุนค่าใช้จ่ายในการผลิตได้ ทั้ งค่าผลิตคงท่ีและค่าผลิตแปรผัน แต่ในสินค้าบริการ 
ผูป้ระกอบการไม่สามารถก าหนดตน้ทุนเช่นนั้นได ้ในการใหบ้ริการบุคคลหน่ึงอาจตอ้งใชต้น้ทุนมากกว่า
บุคคลอ่ืน ๆ ก็ได ้เช่น ผูรั้บบริการมีความตอ้งการส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ อยูต่ลอดเวลา ผูใ้หบ้ริการ
ไม่สามารถปฏิเสธไม่ใหบ้ริการได ้ดงันั้นตน้ทุนในการบริการคร้ังน้ีอาจสูงไปเท่าใดกไ็ด ้
 6.  ความสัมพนัธ์ของการบริการกบัผูใ้หบ้ริการ (Relationship of service to provider) นัน่คือใน
การบริการให้ความส าคญักบัผูใ้ห้บริการมาก ๆ กบัตวัสินคา้บริการและวิธีการในการให้บริการดว้ย ส่ิง
เหล่าน้ีไม่สามารถแยกออกจากกนัได ้เพราะส่ิงเหล่าน้ีเกิดข้ึนในเวลาเดียวกนั เช่น นาย ก เดินถือน ้ามาให้
ลูกคา้อยา่งสุภาพ ส่ิงเหล่าน้ียอ่มเกิดข้ึนพร้อม ๆ กนั นาย ก เวลาอ่ืน ๆ กไ็ม่ใช่ผูใ้หบ้ริการ แต่เป็นเพียงนาย 
ก เท่านั้น แกว้น ้ านั้นก็ไม่ใช่สินคา้บริการ ถา้ไม่ไดน้ ามาเสนอแก่ผูรั้บบริการ และการน าน ้ ามาใหก้็ไม่ถือ
วา่เป็นวิธีการบริการ ถา้หากน าไปใหบุ้คคลอ่ืนท่ีไม่ใช่ผูรั้บบริการ 
 คุณลกัษณะของสินคา้บริการเหล่าน้ี อาจเขา้ใจไดไ้ม่ง่ายนกัเน่ืองจากการแบ่งแยกให้ชดัเจนนั้น
กระท าได้ยาก เพราะสินค้าบริการเป็นส่ิงท่ีจบัต้องไม่ได ้ เป็นเพียงการรับรู้ระหว่างผูใ้ห้บริการและ
ผูรั้บบริการ วา่ไดมี้การจดัใหเ้กิดสินคา้บริการนั้นข้ึนแลว้ เท่านั้น 
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ประเภทของปัจจัยทีม่ีอิทธิพลต่อการบริการ 
 ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการบริการ  สามารถแบ่งไดเ้ป็น 2 ประเภท ตามความสมัพนัธ์ของปัจจยัท่ีมี
ต่อการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ 
 1.  ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลโดยตรง (Direct Factors) 
 เป็นปัจจยัซ่ึงถา้หากมีความเปล่ียนแปลงเกิดข้ึน ย่อมส่งผลกระทบต่อการบริการนั้น ๆ โดยตรง 
ซ่ึงจ าแนกไดเ้ป็น ปัจจยัจากผูใ้หบ้ริการ ปัจจยัจากผูรั้บบริการ และ ปัจจยัจากองคก์ารธุรกิจบริการ 
 2.  ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลทางออ้ม  (Indirect Factors) 
 เป็นปัจจยัท่ีส่งผลกระทบทางออ้มไปยงัปัจจยัโดยตรง ท าใหมี้การเปล่ียนแปลงเกิดข้ึน เช่น การ
เปล่ียนแปลงทางสงัคม เศรษฐกิจ การเมือง และเทคโนโลยี 
 
ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลโดยตรงต่อการบริการ 
 1.  ผู้ให้บริการ   เป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลอยา่งสูงต่อการบริการเน่ืองจาก เป็นผูด้  าเนินกระบวนการ
ให้บริการซ่ึงจะตอ้งติดต่อกบัผูรั้บบริการโดยตรง ในการน าเสนอสินคา้บริการต่อผูรั้บบริการนั้นอย่างมี
มาตรฐาน ส่ิงส าคญัก็คือ ผูใ้หบ้ริการกเ็ป็นมนุษยผ์ูห้น่ึง ซ่ึงมีความรู้สึกนึกคิด เช่นเดียวกบัคนทัว่ไป หากผู ้
ใหบ้ริการไม่อยู่ในสภาพท่ีพร้อมจะใหบ้ริการ การบริการนั้นก็จะขาดคุณภาพ มีผลท าใหผู้รั้บบริการเกิด
ความไม่พึงพอใจได ้ดงันั้นผูป้ระกอบธุรกิจบริการจะตอ้งตะหนกัถึงผูใ้หบ้ริการในแง่ต่าง ๆ ต่อไปน้ี 
  1.1  ความส าคญัของผูใ้ห้บริการ ผูใ้ห้บริการนั้นมีศกัด์ิศรีความเป็นคนเท่าเทียมกัน 
มิไดเ้ป็นเพียงหุ่นยนตห์รือขา้ทาสท่ีจะตอ้งปฏิบติังานไปตามค าสั่งอย่างเคร่งครัด หากแต่ผูใ้หบ้ริการตอ้ง
สามารถเสนอแนะหรือเขา้ร่วมในกระบวนการการใหบ้ริการดว้ยความเต็มใจของตนเอง ผ่านการท างาน
เพ่ือแลกเปล่ียนกบัค่าตอบแทน 
  1.2  ความตอ้งการของผูใ้ห้บริการ เป็นส่ิงท่ีบุคคลท่ีปฏิบติัทั้งหลายลว้นแต่ตอ้งการ 
เพ่ือท่ีจะก่อใหเ้กิดความสุขในการท างาน ไดแ้ก่ นนัทนาการ 

 นนัทนาการ ในการท างานนั้นจะตอ้งมีการก าหนดเวลาท างานท่ีชดัเจนและจดั
ใหมี้เวลาเพ่ือการพกัผอ่น หรือรับประทานอาหาร โดยอาจก าหนดเป็น ท างาน
วนัละ 8 ชัว่โมง โดยท างาน 7 ชัว่โมง พกั 1 ชัว่โมง เป็นตน้ โดยจะตอ้งจดัให้
มีสถานท่ีพกัผอ่นหรือส่ิงอ านวยความสะดวกในระหวา่งการพกัผอ่นนั้นดว้ย 

 ความกา้วหนา้ ในการท านั้นผูป้ฏิบติังานลว้นตอ้งการความกา้วหน้าในการ
ท างาน ไม่มีใครต้องการท างานในต าแหน่งเดิมตั้ งแต่วนัแรกไปจนถึงวนั
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สุดทา้ยของชีวิตการท างาน ต่างก็ตอ้งการท่ีจะกา้วเขา้สู่ต าแหน่งงานใหม่ท่ีมี
ฐานะมากข้ึน 

 ความมีเกียรติ เป็นการสร้างความภาคภูมิใจใหเ้กิดข้ึนในการท างานนั้น ไม่ว่า
จะเป็นงานท่ีเลก็นอ้ยเพียงใด เช่น เด็กรับรถ พนกังานลา้งจาน พนกังานเสิร์ฟ
อาหาร 

 สภาพการท างานท่ีดี ได้แก่การจดัให้มีสภาพแวดลอ้มในการท างานท่ีดี มี
ความปลอดภยัในการท างานทั้งสุขภาพกายและสุขภาพจิต มีส่ิงอ านวยความ
สะดวกในการท างาน เพ่ือใหก้ารท างานมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 

 การยอมรับ ได้แก่การให้ผูป้ระกอบการจะต้องยอมรับในการแสดงความ
คิดเห็น ค าแนะน าจากทุกฝ่ายไม่ปิดกั้นความคิดของผูป้ฏิบติังาน 

 ความมัน่คง เป็นส่ิงท่ีทุกคนแสวงหาจากการท างาน ซ่ึงความมัน่คงนั้นเป็น
ความเช่ือมั่นในด้านจิตใจว่างานท่ีตนเองท าจะมีความยัง่ยืน และได้รับ
ผลตอบแทนอย่างแน่นอน ซ่ึงหากมีความมัน่คงในงานสูง ผูใ้ห้บริการย่อม
เตม็ใจในการท างานมากยิ่งข้ึน 

 โอกาสในการเขา้ร่วมการจดัการ เป็นการเปิดโอกาสใหแ้ก่ผูท้  างานในการเขา้
ร่วมก าหนดการท างานหรือตดัสินใจในเร่ืองท่ีเขาเก่ียวขอ้ง เพ่ือการยอมรับ
และน าไปสู่การปฏิบติัท่ีแทจ้ริง 

 ความส าเร็จในการท างาน เป็นการเชิดชู ยกยอ่งผูป้ฏิบติังานท่ีท างานไดอ้ยา่งมี
ประสิทธิภาพ เช่น การประกาศเป็นพนักงานตัวอย่าง หรือพนักงานดีเด่น
ประจ าเดือน เป็นตน้ 

1.3  การพฒันาทรัพยากรมนุษย ์เป็นส่ิงท่ีผูป้ระกอบธุรกิจบริการจะต้องมุ่งเน้นให้
เกิดข้ึนเพ่ือพฒันาความรู้ ทกัษะในการท างานของพนกังานให้มากข้ึน ส่งเสริมการสร้างจิตส านึกในการ
บริการ โดยอาจด าเนินการผ่านการอบรม การท ากิจกรรมกลุ่ม หรือการถ่ายทอดข่าวสาร โดยมุ่งเนน้ใน
การเพ่ิมประสิทธิภาพในการท างาน ดงัจะเห็นไดว้่า มีบุคคลจ านวนมากเขา้สู่ธุรกิจบริการในดา้นต่าง ๆ 
แต่การท่ีจะหาผู ้ท่ีมีความสามารถและทักษะในการบริการท่ีดีมากนั้ น ไม่ใช่เร่ืองง่าย ดังนั้ นส่ิงท่ี
ผูป้ระกอบการจะต้องกระท าก็คือสร้างบุคลากรของตนเองให้มีความรู้และทักษะท่ีจ าเป็น เพ่ิมพูน
ประสบการณ์ พร้อมทั้งมุ่งท่ีจะรักษาบุคลากรเหล่าน้ีไวก้บัตนเองใหน้านท่ีสุดโดยเกิดความเป็นธรรมแก่
ทุกฝ่าย 
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 2.  ผู้ รับบริการ  เป็นบุคคลท่ีมีความส าคญัอย่างมากในการท าให้ธุรกิจบริการด าเนินต่อไปได ้
ดงันั้นการท าความเขา้ใจในตวัผูรั้บบริการจึงเป็นส่ิงจ าเป็นท่ีผูป้ระกอบการจะตอ้งใหค้วามสนใจวา่ ปัจจยั
ใดท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้บริการของผูรั้บบริการ และปัจจยัใดท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการ
รับบริการของผูรั้บบริการนั้น ซ่ึงหากผูป้ระกอบการสามารถวิเคราะห์ไดอ้ย่างเหมาะสม ย่อมสามารถ
ตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการได ้
  2.1  ความคาดหวังของผู้ รับบริการ เป็นส่ิงท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัเพ่ือให้ตนเองเกิด
ความพึงพอใจในการเลือกรับบริการนั้น และผูใ้ห้บริการจะตอ้งจดัใหเ้กิดส่ิงตามความคาดหวงันั้น เช่น 
การให้บริการ 24 ชัว่โมง การให้บริการแบบออนไลน์ การให้บริการท่ีมีความรับผิดชอบ การให้บริการ
อย่างมีมารยาท เป็นต้น โดยมีการศึกษาจากสถาบัน The Energy Product and Service Association) 
ประเทศสหรัฐอเมริกา ไดศึ้กษาพบว่าผูรั้บบริการมีความคาดหวงัในการไดรั้บการบริการในดา้นต่าง ๆ 
ไดแ้ก่ 

 ผูใ้ห้บริการมีเจตคติท่ีดีต่อการบริการ (Pleasant attitude) นั่นคือผูใ้ห้บริการ
จะตอ้งมีความเต็มใจในการใหบ้ริการ มีอธัยาศยัและจริงใจในการให้บริการ 
มีความรักในการท างานบริการนั้น ๆ  

 ผูใ้ห้บริการจะตอ้งให้ค าตอบท่ีถูกตอ้งและมีความรับผิดชอบต่อค าตอบนั้น 
(Responsive and Correct answer) เน่ืองจากผูรั้บบริการคาดหวงัท่ีจะไดค้วาม
จริงจากผูใ้ห้บริการในประเด็นของขอ้มูลตวัสินคา้ หรือค าแนะน าต่าง ๆ ใน
การรับบริการนั้น ๆ ท่ีจะตอ้งมีความชดัเจน ถูกตอ้งและผูใ้ห้บริการจะตอ้งมี
ความรับผิดชอบต่อค าพูดท่ีไดก้ล่าวออกไปดว้ย 

 ผูใ้ห้บริการตอ้งมีบุคลิกภาพท่ีดี (well equipped) เป็นการคาดหวงัท่ีจะไดพ้บ
เห็นผูใ้หบ้ริการท่ีแต่งกายเหมาะสมกบัสถานการณ์ มีบุคลิกภาพกิริยามารยาท
ท่ีดีในการใหบ้ริการ 

 ผูใ้ห้บริการมีทักษะและการฝึกอบรมท่ีดี (Skill and Training) เพ่ือท่ีจะได้
สามารถใหบ้ริการแก่ผูรั้บบริการไดอ้ย่างมีคุณภาพ และมีประสิทธิภาพไม่เกิด
ขอ้ผิดพลาดในการใหบ้ริการ 

 ผูใ้ห้บริการตอ้งตรงต่อเวลา (Punctuality) เน่ืองจากเวลาเป็นส่ิงส าคญัในการ
รับบริการของผูรั้บบริการเอง การไม่ตรงต่อเวลาถือได้ว่าผูใ้ห้บริการขาด
ความจริงใจและซ้ือสตัยต่์อผูรั้บบริการ 
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2.2  ปัจจยัทางจติวทิยาของผู้รับบริการ ผูรั้บบริการจะมีความคาดหวงัต่อการรับบริการ
มากน้อยเพียงใด จะตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้บริการใด หรือจะเกิดความพึงพอใจต่อการรับบริการนั้น
หรือไม่ ลว้นมีปัจจยัท่ีส าคญัตวัหน่ึงไดแ้ก่ ปัจจยัทางจิตวิทยาซ่ึงเป็นพ้ืนฐานของบุคคลนั้นเอง สามารถ
แยกออกไดห้ลายดา้น ๆดแ้ก่ 

 ความตอ้งการ (Need) ผูรั้บบริการย่อมมีความตอ้งการในการเลือกรับบริการ
ต่าง ๆ ท่ีสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของตนเอง ไม่ว่าจะเป็นในดา้น
ร่างกาย  จิตใจ 

 แรงจูงใจ (Motivation) เป็นส่ิงท่ีชักน าให้ผูรั้บบริการเลือกท่ีจะรับบริการ ท่ี
ตะรางกับความต้องการของตนเองมากท่ีสุด โดยผูรั้บบริการเองจะเป็นผู ้
ก าหนดวา่ ณ ขณะเวลานั้น ส่ิงใดเป็นความตอ้งการของตนเอง และจะเกิดเป็น
แรงจูงใจในการเลือกรับบริการ 

 การรับรู้ (Perception) เป็นการรับรู้ของผูรั้บบริการผ่านประสาทสัมผสัต่าง ๆ 
หากผูป้ระกอบการสามารถน าเสนอสินคา้บริการไดดี้ ผูรั้บบริการสามารถ
รับรู้การบริการนั้นไดโ้ดยตรง ผูรั้บบริการนั้นก็สามารถประเมินการบริการ
นั้นไดดี้กวา่ 

 การเรียนรู้ (Learning) เป็นการเรียนรู้ของผูรั้บบริการเอง ต่อการบริการนั้น ๆ 
ในอดีตผ่านทางส่ือต่าง ๆ หรือจากประสบการณ์โดยตรง ย่อมน าไปสู่ความ
คาดหวงัหรือแนวทางในการประเมินสินคา้บริการนั้นวา่มีคุณภาพท่ีดีหรือไม่ 

 บุคลิกภาพ (Personality) ผูรั้บบริการแต่ละคนย่อมมีบุคลิกภาพท่ีแตกต่างกนั 
สนใจและช่ืนชอบต่อส่ิงต่าง ๆ ต่างกนัไป ย่อมส่งผลต่อพฤติกรรมการรับ
บริการท่ีแตกต่างกนัเช่นกนั 

 รูปแบบการด ารงชีวิต (Life Style) ผูรั้บบริการแต่ละคนย่อมมีรูปแบบการ
ด ารงชีวิตท่ีแตกต่างกัน ดังนั้นความโน้มเอียงในการเลือกรับบริการย่อม
แตกต่างกนัไป 

 ความคิดต่อตนเอง (Self-Concept) ผูรั้บบริการแต่ละคนย่อมมีความคิดต่อ
ตนเองแตกต่างกนัไป บางคนตอ้งการภาพลกัษณ์ท่ีดี ยอ่มตอ้งเลือกรับบริการ
ท่ีส่งเสริมภาพลกัษณ์ของตนเองดว้ย 
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3.  องค์การธุรกจิบริการ 
 องค์การธุรกิจบริการเป็นองค์การท่ีส าคญัอีกอย่างหน่ึงท่ีมีผลต่อการบริการ เน่ืองจากเป็นการ
เปล่ียนแปลงต่าง ๆ ขององค์การธุรกิจบริการไม่ว่าจะเป็น การปรับตวัเพ่ือความสามารถในการแข่งขนั 
หรือการปรับเปล่ียนกลยุทธ์ในการบริการก็ตาม ลว้นส่งผลต่อรูปแบบการบริการ หากแต่องคก์ารธุรกิจ
บริการไม่อาจหยดุน่ิงต่อการเปล่ียนแปลงได ้ดว้ยในสถานการณ์ปัจจุบนัท่ีมีการแข่งขนัอยา่งสูง เพ่ือใหไ้ด้
ส่วนแบ่งทางการตลาดการไดรั้บผลตอบแทนในการลงทุนท าธุรกิจองค์การธุรกิจบริการจะตอ้ง มีการ
ปรับเปล่ียนระบบโดยอาจมุ่งเน้น การควบคุมคุณภาพการบริการ การประกนัคุณภาพการบริการ การ
ควบคุมคุณภาพการบริการโดยเนน้ลูกคา้เป็นเป้าหมาย การร้ือปรับระบบ เหล่าน้ีลว้นเป็นส่ิงท่ีจะส่งผลต่อ
การบริการทั้งส้ิน แต่การเปล่ียนแปลงเหล่าน้ีมีเป้าหมายท่ีส าคญั 3 ประการ ไดแ้ก่ 
  1.  ผลต่อผูรั้บบริการ การเปล่ียนแปลงต่าง ๆ ขององค์การธุรกิจจะต้องมุ่งเน้นให้
ผูรั้บบริการไดป้ระโยชนสู์งสุด ไดรั้บการบริการท่ีมีคุณภาพ สะดวก รวดเร็ว สามารถตอบสนองต่อความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการและความความพึงพอใจสูงสุดในการมารับบริการ 
  2.  ผลต่อการแข่งขันในธุรกิจบริการ โดยมุ่งท่ีจะเพ่ิมศักยภาพในการแข่งขันกับ
ผูป้ระกอบการรายอ่ืน มีการใชก้ลยุทธ์ต่าง ๆ เพ่ือท่ีจะสามารถเขา้ถึงผูรั้บบริการไดม้ากยิ่งข้ึน และท าให้
สถานะของธุรกิจตนเองในอุตสาหกรรมบริการมีฐานะท่ีมัน่คงยิ่งข้ึน 
  3.  ผลต่อการเปล่ียนแปลง เพ่ือให้ธุรกิจบริการมีการเปล่ียนแปลงอย่างต่อเน่ือง มีการ
จดักิจกรรม รูปแบบการบริการใหม่ มีการสร้างนวตักรรมใหม่ ๆ การน าเทคโนโลยีดา้นต่าง ๆ เขา้มา
ประยกุตใ์ชใ้นการใหบ้ริการ และการจดัการระบบการบริการ 
 จากปัจจยัโดยตรงทั้ง 3 ดา้น อนัไดแ้ก่ ผูใ้หบ้ริการ ผูรั้บบริการ และองคก์ารธุรกิจนั้นย่อมส่งผล
ต่อการให้บริการเป็นอย่างมาก โดยผูป้ระกอบการจะตอ้งควบคุมปัจจยัจากผูใ้ห้บริการ ให้มีปัญหานอ้ย
ท่ีสุด เพ่ือให้การบริการเกิดข้ึนอย่างมีประสิทธิภาพ ท าความเขา้ใจต่อปัจจยัจากผูรั้บบริการ เพ่ือการ
น าเสนอการให้บริการท่ีเหมาะสม ตอบสนองต่อความหวงัของผูรั้บบริการได ้โดยมีการจดัการองคก์าร
ธุรกิจท่ีเหมาะสมเป็นส่วนช่วยใหรู้ปแบบการด าเนินการใหบ้ริการ มีประสิทธิภาพและเขา้ถึงผูรั้บบริการ
มากยิ่งข้ึน 
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ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลทางอ้อมต่อการให้บริการ 
 เม่ือศึกษาปัจจยัโดยตรงต่อการบริการแลว้ ส่ิงท่ีควรจะทราบต่อไปก็คือ ปัจจัยอ่ืนใดบ้างท่ี
สามารถส่งผลต่อปัจจยัโดยตรงเหล่านั้น หรือก็คือ ปัจจยัทางออ้มนั่นเอง เน่ืองจากการบริการเกิดข้ึน
ภายใตค้วามเป็นไปของสังคม ย่อมไดรั้บผลกระทบจากการเปล่ียนแปลงของสังคมดว้ยเช่นเดียวกนั ซ่ึง
สามารถแบ่งการเปล่ียนแปลงออกเป็น 4 ดา้น ไดแ้ก่ 
 1.  การเปล่ียนแปลงทางสังคมและวฒันธรรม 
 บุคคลในสังคมย่อมมีความผูกพันเก่ียวเน่ืองกันทั้ งแบบใกล้ชิด เป็นบุคคลเป็นบุคคลใน
ครอบครัววงศาคณาญาติกนั และแบบความสัมพนัธ์เชิงระบบ เช่นหวัหนา้กบัลูกนอ้ง ผูน้ ากบัประชาชน 
เป็นต้น ความสัมพนัธ์เหล่าน้ีมีการถกัทอรูปแบบท่ีแตกต่างกันไปในหลายทอ้งท่ี เกิดเป็นรูปแบบวิถี
ประชา ขนบธรรมเนียม ประเพณี และวฒันธรรมท่ีแตกต่างกนั ซ่ึงแบ่งแยกยคุสมยัไดด้งัน้ี 
  1.  สงัคมดั้งเดิม นบัเร่ิมตั้งแต่มนุษยเ์ร่ิมการอยูร่่วมกนัเป็นชุมชน ความสมัพนัธ์เป็นไป
อยา่งง่าย ๆ แบบเชิงเครือญาติ ใหค้วามส าคญักบัเพศหญิงสูง ในฐานะผูใ้หก้ าเนิด การด ารงชีวิตเรียบง่าย 
มีการหาของป่าและล่าสตัวเ์ป็นอาหาร และการโยกยา้ยถ่ินฐานเพ่ือหาท่ี ๆ มีความอุดมสมบูรณ์กวา่ 
  2.  สงัคมเกษตรกรรม นบัเร่ิมเม่ือประมาณ 9000 ปีก่อนมนูษยเ์ริมรู้จกัเพราะปลูก มีการ
รวมกลุ่มเป็นชุมชนกนัชดัเจน มีการก าหนดรูปแบบความสัมพนัธ์ระหวา่งเครือญาติ ก าหนดชนชั้น
ปกครอง ความส าคญัของเพศชายสูงกวา่เพศหญิง ท าใหค้วามสมัพนัธ์ในระบบเร่ิมมีมากข้ึน และ
เน่ืองจากมีการรวมกลุ่มกนัมากท าใหเ้กิดแนวคิด ปรัชญาต่าง ๆ ซ่ึงเป็นรากฐานของวฒันธรรมของชน
ชาติต่าง ๆ ข้ึน 
 
  3.  สังคมอุตสาหกรรม นบัเร่ิมเม่ือมีการปฏิวติัอุตสาหกรรมในองักฤษ เม่ือตน้ศตวรรษ
ท่ี 19 มุ่งเนน้การประดิษฐ์ส่ิงของและการท างานในเชิงอุตสาหกรรมเพ่ือลิตสินคา้ เพ่ือการคา้ขาย มีการ
อพยพยา้ยถ่ินอีกคร้ังเพ่ือหางานท า เกิดเป็นเมืองใหญ่ ความสัมพนัธ์ของผูค้นเป็นเชิงระบบสูงมาก แต่
ขณะเดียวกนักย็งัคงสืบทอดวฒันธรรมของสงัคมเกษตรกรรมบางอยา่งไว ้
  4.  สังคมหลงัอุตสาหกรรม นบัเร่ิมเม่ือปลายศตวรรษท่ี 20 โดยมีการคงตวัของสังคม
อุตสาหกรรม แต่มีการปรับเปล่ียนระบบให้สอดคลอ้งกบัเทคโนโลยีท่ีพฒันาข้ึน การท างานไม่ไดมุ่้ง
ผลผลิตแต่มุ่งท่ีจะแกไ้ขปัญหาเพ่ือใหไ้ดผ้ลผลิตท่ีมีคุณภาพ มุ่งอุตสาหกรรมบริการมากข้ึน บทบาททาง
เพศ ทั้งชายและหญิงมีความเท่าเทียมกนั มนุษยแ์สวงหาความสุขในชีวิตส่วนตวั ความสัมพนัธ์เป็นเชิง
ระบบสูง หากแต่ในระดบัเครือญาติกลบัมามีความส าคญัเพ่ิมข้ึน มุ่งเนน้การส่งต่อวฒันธรรมและความ
รุ่งเรืองรุ่นต่อไป 
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 เม่ือพิเคราะห์การแบ่งยุคสมยัของสังคมและวฒันธรรมแลว้ จะพบว่าทุกประเทศในโลกนั้น มี
การเหล่ือมล ้าของระบบสังคมอยู่ เช่น ประเทศไทย ก็ยงัมีรูปแบบสังคมดั้งเดิมแบบชนเผ่าเร่ร่อน เช่น 
มอร์แกน ซาไก ตองเหลือง และชาวเขาบางเผ่าอยู่บา้ง หากแต่ส่วนใหญ่เป็นรูปแบบสังคมเกษตรกรรม 
โดยเฉพาะในชนบท ความสัมพนัธ์เชิงเครือญาติยงัคงอิทธิพลอยู่ ส่วนในเมืองใหญ่ลกัษณะของสังคม
อุตสาหกรรมนั้นเด่นชัด มีการกระจุกตัวของแรงงานมาก เกิดปัญหาของสังคมในด้านต่าง ๆ แต่ใน
ขณะเดียวกัน รูปแบบสังคมหลังอุตสาหกรรมก็มีการแพร่หลายจากเมืองใหญ่ไปยงัชนบท มีการ
ติดต่อส่ือสารถึงกนัอย่างแพร่หลาย เกิดกระแสชาตินิยม ในการอนุรักษว์ฒันธรรม กระแสธรรมชาตินิยม
ในการอนุรักษร์ะบบนิเวศน์ทางธรรมชาติ และมุ่งเนน้การส่งต่อวฒันธรรม ระบบความคิดสู่คนรุ่นต่อไป 
เหล่าน้ีเป็นส่ิงท่ีส่งผลต่อการให้บริการ เน่ืองจากองค์การธุรกิจนั้นอยู่ในระบบสังคมอุตสาหกรรมและ
หลงัอุตสาหกรรม แต่ผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการมีความแตกต่างสูง อาจเป็นทั้งแบบสังคมเกษตรกรรม 
และสังคมอุตสาหกรรมก็ได ้ดงันั้นการด าเนินการให้บริการ จึงตอ้งวิเคราะห์หาความเหมาะสมในการ
ใหบ้ริการ และความตอ้งการของผูรั้บบริการต่อไป ไม่ส้ินสุด 
 
 2.  การเปลีย่นแปลงทางเศรษฐกจิ 
 การเปล่ียนแปลงทางสังคมและวฒันธรรมมีความสัมพนัธ์อย่างสูงต่อการการเปล่ียนแปลงทาง
เศรษฐกิจ เน่ืองด้วยการแลกเปล่ียนผลผลิตต่าง ๆ ของสังคมก็คือพ้ืนฐานของเศรษฐกิจนั่นเอง ดังนั้น
ระบบเศรษฐกิจจึงส่งผลกระทบต่อรูปแบบการบริการดว้ยเช่นเดียวกนั  ซ่ึงอาจแบ่งระบบเศรษฐกิจใน
ปัจจุบนัได ้3 ระบบ ไดแ้ก่ 
  1.  เศรษฐกิจดั้งเดิม เป็นระบบเศรษฐกิจท่ีมนุษยเ์ป็นผูผ้ลิตและผูบ้ริโภค เป็นการคา้ขาย
ภายหลงัจากท่ีเหลือจากการบริโภคแลว้ มีการใชเ้ทคโนโลยีไม่มากนกั 
  2.  เศรษฐกิจแบบทุนนิยม เร่ิมข้ึนเม่ือราวศตวรรษท่ี 16 โดยมุ่งเนน้การผลิต และการ
ขาย มีการน าเคร่ืองจกัรกลมาใช้งาน เพ่ือให้ไดผ้ลผลิตจ านวนมาก แต่จุดมุ่งหมายยงัคงเป็นการผลิต
เช่นเดียวกนั ลกัษณะท่ีส าคญัของระบบเศรษฐกิจแบบทุนนิยมมีอยู ่9 ดา้น ไดแ้ก่ 
  1).  กรรมสิทธ์ิของเอกชน เน่ืองดว้ยก่อนหนา้นั้นกรรมสิทธ์ิในผืนดินเป็นของกษตัริย์
หรือขนุนาง ระบบทุนนิยมจึงมีข้ึนเพ่ือใหสิ้ทธิแก่ประชาชนมากข้ึน 
  2).  ก าไร เป็นการก าหนดผลตอบแทนจากการลงทุน โดยทุกฝ่ายมุ่งหวงัก าไรให้มาก
ท่ีสุด โดยลงทุนใหน้อ้ยท่ีสุด 
  3).  ระบบราคา  เป็นการก าหนดราคาโดยให้มีภาวะเสรีของราคาสินคา้ข้ึนกบัความ
ตอ้งการและการผลิตในแต่ละช่วงเวลานั้น ๆ  
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  4).  ระบบวิสาหกิจ เป็นการใหรั้ฐเขา้มาจดัการใหกิ้จการท่ีส่งผลต่อระบบเศรษฐกิจของ
สวสัด์ิภาพของประชาชน เช่น ไฟฟ้า น ้าประปา โทรศพัท ์รถไฟ 
  5).  การแข่งขนั มุ่งเนน้การแข่งขนัเสรี ลดการผกูขาดของนายหนา้หรือพ่อคา้คนกลาง 
  6).  ปัจเจกนิยม ผูค้นมุ่งเนน้การแสวงหาส่ิงต่าง ๆ เพ่ือตอบสนองความตอ้งการของ
ตนเอง 
  7).  อ  านาจของผูบ้ริโภค ผูบ้ริโภคมีอ านาจมากข้ึนในการก าหนดมาตรฐาน คุณภาพ
ของส่ิงท่ีจะซ้ือ และมีสิทธิเสรีภาพในการตดัสินใจซ้ือ 
  8).  จริยธรรมในการท างาน ผูท้  างานมีจริยธรรมในการท างานให้ไดผ้ลการท างานท่ีดี
ผลิตผลท่ีไดมี้คุณภาพ เกิดความโปร่งใสในระบบการท างาน 
  9).  บทบาทของรัฐ มุ่งเน้นจ ากัดบทบาทของรัฐให้น้อยลง โดยคงเฉพาะบทบาท
ควบคุมดูแลในส่ิงท่ีจะส่งผลกระทบต่อเศรษฐกิจทั้งระบบ 
  3.  เศรษฐกิจในยุคสารสนเทศ เน่ืองจากสังคมก าลงัก้าวเข้าสู่ยุคหลงัอุตสาหกรรม 
ดงันั้นขอ้มูลข่าวสารจึงมีบทบาทมากข้ึน ต่อการด าเนินชีวิตของมนุษย ์ระบบเศรษฐกิจในยคุสารสนเทศ 
จึงใหค้วามส าคญัต่อทุนดา้นปัญญามากข้ึน มีการสร้างธุรกิจใหม่ ๆ เกิดเป็นธุรกิจบริการขอ้มูลข่าวสาร 
ธุรกิจใหบ้ริการอินเตอร์เน๊ต เป็นตน้ มุ่งเนน้การใชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศในการรวบรวมขอ้มูลข่าวสาร
เพ่ือการเขา้ถึงผูบ้ริโภค การส ารวจความตอ้งการของตลาด และการก าหนดความตอ้งการของตลาด มีการ
รวมกลุ่มกนัขององคก์ารธุรกิจ เพ่ือเพ่ิมศกัยภาพในการแข่งขนัในตลาดการคา้ 
 
แนวโน้มสถานการณ์เศรษฐกิจ 
 เศรษฐกิจของโลกในปัจจุบนัยงัอยู่ในเกณฑดี์ แมจ้ะไดรั้บผลกระทบจากภาวะสงคราม การก่อ
การร้าย ปัญหาราคาน ้ ามนั ปัญหาตลาดเงินตรา แต่การเขา้ร่วมกบัองคก์ารการคา้โลกของประเทศต่าง ๆ 
เช่น ประเทศจีน ท าใหค้วามมัน่ใจในการลงทุนและระบบเศรษฐกิจทุนนิยมมีสูงข้ึน อตัราการเติบโตทาง
เศรษฐกิจของประเทศพฒันาแลว้มีสูงข้ึน ในขณะท่ีประเทศก าลงัพฒันายงัมีรักษาระดบัการเติบโตไวไ้ด ้ 
หากแต่มีการเคล่ือนยา้ยตลาดจากอเมริกาและยุโรป ไปสูต้ลาดเอเชีย แอฟริกา และลาตินอเมริกา  มากข้ึน 
ท าใหโ้อกาสทางเศรษฐกิจของโลกท่ีจะเติบโตข้ึนมีสูงไปดว้ย 
 ส าหรับอุตสาหกรรมการบริการซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงท่ีส าคญัของระบบเศรษฐกิจ ในสังคมหลงั
อุตสาหกรรมก็จะมีการเติบโตสูงข้ึน แต่การแข่งขนัในดา้นคุณภาพและการน าเสนอก็จะรุนแรงข้ึน และ
ดว้ยขอ้บงัคบัขององคก์รการคา้โลกท่ีจะใหเ้สรีการบริการก็จะท าใหก้ลุ่มอุตสาหกรรมการบริการท่ีมีทุน
สูง มีโอกาสในการแข่งขนัท่ีสูงข้ึนในตลาดใหม่ ๆ และมีการรวมกิจการบริการหรือสร้างพนัธมิตรใน
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กลุ่มการบริการท่ีเก่ียวขอ้งข้ึน เช่น การควบรวมสายการบิน การควบรวมกิจการของบริษทัท่องเท่ียว หรือ
กลุ่มโรงแรม เป็นตน้ 
 
 3.  การเปลีย่นแปลงทางการเมือง 
 การเมืองการปกครองเป็นส่วนท่ีเก่ียวข้องอย่างแยกไม่ออกจากสังคม ทั้ งยงัเป็นผูก้  าหนด
นโยบายทางสังคมและเศรษฐกิจอีกดว้ย ดงันั้นท่ีผ่านมาการบริการจะมีแนวโนม้ไปในทางใดลว้นไดรั้บ
อิทธิพลในทางใดทางหน่ึงจากรูปแบบการเมือง ในปัจจุบันระบบการเมืองของประเทศไทยมีความ
เข้มแข็ง ซ่ึงจะท าให้มีการก าหนดนโยบายในด้านต่าง ๆ และมีการด าเนินการอย่างต่อเน่ือง ดังนั้ น
ผูป้ระกอบการบริการจะตอ้งรู้และเขา้ใจแนวโนม้ ตลอดจนนโยบายท่ีออกมาของรัฐ ซึงแบ่งออกไดเ้ป็น 2 
ระดบัไดแ้ก่ 
  1. นโยบายและมาตรการระดบัชาติ ไดแ้ก่การด าเนินการของภาครัฐ ภายใตก้ารก าหนด
นโยบายของรัฐบาล ซ่ึงเป็นไปตามค าแนะน าของสภาท่ีปรึกษาเศรษฐกิจและสงัคมแห่งชาติ เน่ืองจากการ
ยุติลงของแผนพฒันาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติฉบบัท่ี 8 เม่ือปี พ.ศ. 2543 และกระบวนการก าหนด
นโยบายของชาตินั้นมีแนวทางชัดเจนภายใตน้โยบายของรัฐบาลแทน โดยมีการมุ่งเน้นการเปิดตลาด
การคา้เสรีกบัประเทศต่าง ๆ การส่งเสริมการเกษตร การอุตสาหกรรม และการบริการ มีการจดัตั้งตวัแทน
ประเทศเพ่ือเจรจาการคา้กบัประเทศคู่คา้ ควบคู่กบัการด าเนินการเพ่ือแกไ้ขปัญหาทางสังคมทั้งในดา้น
สุขภาพอนามยั ความยากจน และปัญหาคอร์รับชัน่ 
  2. นโยบายและมาตรการระดับส่วนราชการ ส่วนท่ีเก่ียวข้องกับอุตสาหกรรมการ
บริการนั่นได้แก่ นโยบายของกระทรวง ทบวง กรมท่ีเก่ียวเน่ือง เช่น กระทรวงท่องเท่ียวและกีฬา 
กระทรวงทรัพยากรและส่ิงแวดลอ้ม กระทรวงสาธารณสุข เป็นตน้ โดยในดา้นอุตสาหกรรมท่องเท่ียวนั้น
มีหน่วยงานท่ีรับผิดชอบเชิงนโยบายท่ีส าคญั ไดแ้ก่ การท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย ซ่ึงมีจุดมุ่งหมายใน
การเพ่ิมศักยภาพในการแข่งขันของอุตสาหกรรมท่งเท่ียวของไทย การส่งเสริมการท่องเท่ียวของ
นกัท่องเท่ียวชาวไทยและชาวต่างชาติ การส่งเสริมรูปแบบกิจกรรมการท่องเท่ียว รวมไปถึงการส่งเสริม
ธุรกิจบริการท่ีเก่ียวขอ้ง เช่น โรงแรม รีสอร์ท บา้นพกัต่างอากาศ ภตัตาคาร เพ่ือรองรับการเติบโตของ
อุตสาหกรรมท่องเท่ียวต่อไป 
 
 4. การเปลีย่นแปลงทางเทคโนโลยสีารสนเทศ 
 ปัจจุบันเทคโนโลยีและระบบสารสนเทศได้เข้ามาบทบาทต่อการด ารงชีวิตของประชาชน
โดยทัว่ไป ท าใหเ้กิดการเปล่ียนแปลงทางเศรษฐกิจและวฒันธรรม มีการไหลบ่าของขอ้มูลข่าวสารจากท่ี
ต่าง ๆ ทัว่โลก มีการน าภูมิปัญญาทั้งในระดบัชาวบา้น จนถึงระดบัสากลมาประยุกตใ์ช ้เพ่ือให้เกิดความ
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สะดวกสบายในการด ารงชีวิต รวมถึงการพฒันาส่ิงประดิษฐ์ต่าง ๆ มากยิ่งข้ึน ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีลว้นส่งผลต่อ
บุคคลในวงการบริการ และรูปแบบการบริการและการน าเสนอการบริการใหเ้ปล่ียนแปลงไปอยา่งมาก 
  4.1  ความกา้วหนา้ทางเทคโนโลยีสารสนเทศ ท าใหเ้กิดการติดต่อส่ือสารถึงกนัไดอ้ยา่ง
สะดวกรวดเร็ว และไม่แพง การเขา้ถึงผูรั้บบริการจ านวนมากมีความสะดวกยิ่งข้ึน 
  4.2  ความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์ ซ่ึงเร่ิมข้ึนเม่ือมีการพัฒนาระบบ
คอมพิวเตอร์ในปี 1939 และพฒันาอย่างต่อเน่ืองในปัจจุบนั เกิดระบบอินเตอร์เน๊ตเพ่ือเช่ือมการส่ือสาร
ข้อมูลต่าง ๆ บวกกับราคาของคอมพิวเตอร์ทั้ งแบบตั้ งโต๊ะและแบบโน้ตบุคมีราคาถูกลง ท าให้
คอมพิวเตอร์ไดเ้ขา้มามีบทบาทส าคญัต่อการด ารงชีวิตของผูค้นในเมืองใหญ่มากข้ึน และมีการกระจาย
ออกสู่ชนบทเร่ือย ๆ เห็นไดจ้ากร้านบริการอินเตอร์เน๊ตทัว่ไป ท าใหมี้การใชง้านเพ่ือส่งขอ้มูลข่าวสารถึง
กนัจนถึงใชเ้พ่ืออ านวยความสะดวกและแมใ้นดา้นความบนัเทิง ท าใหวิ้ถีชีวิตของประชาชนเปล่ียนแปลง
ไปจ านวนมาก โดยเฉพาะเดก็และเยาวชนในปัจจุบนั  
 จากปัจจยัทางออ้มทั้งในดา้นสังคม วฒันธรรม เศรษฐกิจ การเมืองและเทคโนโลยีเหล่าน้ี ลว้น
ส่งผลต่อวิถีการด ารงชีวิต ความรู้ ความคิด เจตคติ ต่อส่ิงต่าง ๆ ของมนุษย ์ซ่ึงก็คือทั้งผูใ้ห้บริการและ
ผูรั้บบริการ ดงันั้นผูป้ระกอบการและองคก์ารธุรกิจจะตอ้งมองหาความสมัพนัธ์ระหวา่งกนั และท าความ
เขา้ใจเพ่ือท่ีจะไดส้ามารถเขา้ถึงผูใ้ห้บริการเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการให้บริการ และเขา้ถึงรูปแบบ
ความต้องการของผูรั้บบริการเพ่ือค้นหากลยุทธ์ในการตอบสนองต่อความตอ้งการของผูรั้บได้อย่าง
ถูกตอ้งและรวดเร็ว ทนัต่อสถานการณ์ และก าหนดกลยุทธ์ในการเขา้ถึงผูรั้บบริการทั้ งในแง่ของการ
โฆษณา ประชาสมัพนัธ์ และการติดตามหลงัการขายอีกดว้ย 
 ความเปล่ียนแปลงเป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนอยู่เสมอในสังคมโลก ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการบริการ
ทั้ งหลายย่อมได้รับผลกระทบต่อเน่ืองตามกันไป (Domino Effect) ผูเ้ข้าใจย่อมไม่ต้องวิตกต่อการ
เปล่ียนแปลงน้ี หากแต่สามารถมองหาโอกาสท่ีซ่อนอยู่ของการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึนได ้ผูใ้ดหยิบฉวย
โอกาสไดก่้อนยอ่มมีโอกาสท่ีจะประสบความส าเร็จไดเ้ร็วกวา่ผูอ่ื้นเสมอ 
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บทที ่10 
การประเมนิคุณภาพการบริการ 

 
ความหมายของคุณภาพการให้บริการ 

กรอนรูส (Gronroos, 1982) สมิธและฮูสตัน (Smith and Houston, 1982 cited in Khantanapha, 
2000) พาราซุรามาน และคณะ (Parasuraman et al., 1988) ไดอ้ธิบายและใหค้วามหมายเชิงปฏิบติัการไว้
ไม่แตกต่างกัน สรุปได้ว่า คุณภาพการให้บริการ (service quality) เป็นความแตกต่างระหว่างความ
คาดหวงั (expectation-WHAT THEY WANT) กบัการรับรู้ (perception-WHAT THEY GET)  
               ลิวอิสและบูม (Lewis, and Bloom, 1983) ไดใ้หค้ านิยามของคุณภาพการใหบ้ริการวา่เป็นส่ิงท่ีช้ี
วดัถึงระดบัของการบริการท่ีส่งมอบโดยผูใ้ห้บริการต่อลูกค้าหรือผูรั้บบริการว่าสอดคลอ้งกบัความ
ตอ้งการของเขาไดดี้เพียงใด การส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพ (delivering service quality) จึงหมายถึง การ
ตอบสนองต่อผูรั้บบริการบนพ้ืนฐานความคาดหวงัของผูรั้บบริการ  
               กรอนรูส (Gronroos, 1982; 1990: 17) ไดใ้หค้วามหมายของคุณภาพการใหบ้ริการว่าจ าแนกได ้
2 ลกัษณะคือ คุณภาพเชิงเทคนิค (technical quality) อนัเก่ียวกบัผลลพัธ์ หรือส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บจาก
บริการนั้น โดยสามารถท่ีจะวดัไดเ้หมือกบัการประเมินไดคุ้ณภาพของผลิตภณัฑ ์(product quality) ส่วน
คุณภาพเชิงหนา้ท่ี (functional quality) เป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบักระบวนการของการประเมินนัน่เอง  
               ครอสบ้ี (Crosby, 1988: 15) กล่าวไวว้่า คุณภาพการให้บริการหรือ “service quality” นั้น เป็น
แนวคิดท่ีถือหลกัการการด าเนินงานบริการท่ีปราศจากขอ้บกพร่อง และตอบสนองตรงตามความตอ้งการ
ของผูบ้ริการ และสามารถท่ีจะทราบของตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการไดด้ว้ย  
              คุณภาพการใหบ้ริการ เป็นมโนทศัน์และปฏิบติัการในการประเมินของผูรั้บบริการโดยท าการ
เปรียบเทียบระหว่างการบริการท่ีคาดหวงั (expectation service) กับการบริการท่ีรับรู้จริง (perception 
service) จากผูใ้ห้บริการ ซ่ึงหากผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการท่ีสอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการหรือสร้างการบริการท่ีมีระดบัสูงกวา่ท่ีผูรั้บบริการไดค้าดหวงั จะส่งผลใหก้ารบริการดงักล่าว
เกิดคุณภาพการให้บริการซ่ึงจะท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการท่ีไดรั้บเป็นอย่างมาก 
(Zeithaml, Parasuraman and Berry, 1988: 42; 1990: 18; Fitzsimmons and Fitzsimmons, 2004: 78 cited 
in Napaporn Khantanapha, 2000; Kotler and Anderson, 1987: 102) พาราซุรามาน ซีแทมล์ และเบอร์ ร่ี 
(Parasuraman, Ziethaml and Berry, 1985) ไดช้ี้ใหเ้ห็นดว้ยว่า คุณภาพการใหบ้ริการ เป็นการใหบ้ริการท่ี
มากกว่าหรือตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ซ่ึงเป็นเร่ืองของการประเมินหรือการแสดงความ



 140 

คิดเห็นเก่ียวกบัความเป็นเลิศของการบริการในลกัษณะของภาพรวม ในมิติของการรับรู้ ผลการศึกษาวิจยั
ของนกัวิชาการกลุ่มน้ี ช่วยใหเ้ห็นว่า การประเมินคุณภาพการใหบ้ริการตามการรับรู้ของผูบ้ริโภคเป็นไป
ในรูปแบบของการเปรียบเทียบทัศนคติท่ีมีต่อบริการท่ีคาดหวงัและการบริการตามท่ีรับรู้ว่ามีความ
สอดคลอ้งกนัเพียงไร ขอ้สรุปท่ีน่าสนใจประการหน่ึงก็คือ การให้บริการท่ีมีคุณภาพนั้นหมายถึง การ
ให้บริการท่ีสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการหรือผูบ้ริโภคอย่างสม ่าเสมอ ดงันั้น ความพึง
พอใจต่อการบริการ จึงมีความสัมพนัธ์โดยตรงกบัการท าใหเ้ป็นไปตามความคาดหวงัหรือการไม่เป็นไป
ตามความคาดหวงั (confirm or disconfirm expectation) ของผูบ้ริโภคนัน่เอง          

 ตามแนวคิดของบซัเซลและเกลล ์(Buzzell and Gale, 1987) คุณภาพการให้บริการเป็นเร่ืองท่ี
ได้รับความสนใจและมีการให้ความส าคัญอย่างมากดังท่ีได้กล่าวไปแลว้นั้น มีผลงานวิจยัท่ีค้นควา้
พฤติกรรมของผูบ้ริโภคและผลของความคาดหวงัของผูบ้ริโภคซ่ึงพบวา่ คุณภาพการใหบ้ริการเป็นเร่ืองท่ี
ซบัซอ้นข้ึนอยูก่บัการมองหรือทศันะของผูบ้ริโภคท่ีเราเรียกกนัทัว่ไปวา่ “ลูกคา้”  
               แนวคิดและค าอธิบายเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการท่ีน่าสนใจเห็นจะไดแ้ก่ มุมมองจากผูเ้ช่ียวชาญ
เฉพาะในสาขาความคาดหวงัของลูกคา้ (expert in the field of customer expectation) คือ ซีแทมล ์พาราซุ
รามาน และเบอร์ร่ี (Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1990: 19) ความแนวคิดของนักวิชาการกลุ่มน้ี 
คุณภาพการใหบ้ริการ เป็นการประเมินของผูบ้ริโภคเก่ียวกบัความเป็นเลิศหรือความเหนือกวา่ของบริการ 
นกัวิชาการทั้งสามท่านดงักล่าว นบัไดว้่าเป็นหน่ึงในคณะนกัวิชาการท่ีสนใจท าการศึกษา เร่ือง คุณภาพ
ในการให้บริการ และการจดัการคุณภาพในการให้บริการขององค์การอย่างจริงจงัมาตั้งแต่ปี ค.ศ. 1983 
ส่ิงท่ี ซีแทมล ์พาราซุรามาน และเบอร์ร่ี ใหค้วามสนใจในการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัคุณภาพในการใหบ้ริการ
นั้น เป็นการมุ่งตอบค าถามส าคัญ 3 ข้อ ประกอบด้วย (1) คุณภาพในการให้บริการคืออะไร (What is 
service quality?) (2) อะไรคือสาเหตุท่ีท าให้เกิดปัญหาคุณภาพในการให้บริการ (What causes service-
quality Problems?) และ (3) องคก์ารสามารถแกปั้ญหาคุณภาพในการให้บริการท่ีเกิดไดอ้ย่างไร (What 
can organizations do to solve these problems?)  
              นักวิชาการท่ีกล่าวถึงความหมายของคุณภาพการให้บริการท่ีน่าสนใจอีกกลุ่มหน่ึงไดแ้ก่ บิท
เนอร์และฮบัเบิร์ท (Bitner and Hubbert, 1994 cited in Lovelock, 1996) ซ่ึงเสนอความเห็นไวว้่า คุณภาพ
การให้บริการ เป็นความประทบัใจในภาพรวมของลูกคา้ผูรั้บบริการ  อนัมีต่อความเป็นเลิศขององค์กร
และบริการท่ีองคก์ารจดัใหมี้ ขณะท่ีไวท ์และเอเบล (White and Abel, 1995: 37 cited in Lovelock, 1996) 
ไดใ้ห้นิยามค าดงักล่าวว่าเป็นการวินิจฉัยของผูรั้บบริการเก่ียวกบัความสามารถในการเติมเต็มงานการ
ใหบ้ริการของหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ บริการเช่นวา่น้ี ไวทแ์ละเอเบล เสนอแนวคิดวา่แตกต่างไปจากสินคา้ 
(goods) กล่าวคือ สินคา้เป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้มีความคงทนสูง และโดยทัว่ไปผลิตข้ึนภายใตแ้ละผลิตเพ่ือให้
เป็นไปตามมาตรฐานท่ีแน่นอนอนัหน่ึง ในขณะท่ีบริการ เป็นเร่ืองท่ีมีความผนัแปรมากกว่าสินคา้แมจ้ะมี
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ลกัษณะท่ีตอบสนองผูบ้ริโภคเช่นเดียวกบัสินคา้ก็ตาม และโดยทัว่ไปแลว้ บริการมีคุณลกัษณะส าคญัท่ี
จบัตอ้งไม่ได ้มีความหลากหลาย และไม่สามารถแบ่งแยกไดจ้ากการผลิตและการบริโภค (inseparability 
of production and consumption)  
                  กล่าวอย่างสรุปไดว้่า คุณภาพการให้บริการ (service quality) หมายถึง ความสามารถในการ
ตอบสนองความตอ้งการของธุรกิจให้บริการ คุณภาพของบริการเป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดท่ีจะสร้างความ
แตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งขนัได ้การเสนอคุณภาพการให้บริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ีตอ้งกระท า ผูรั้บบริการจะพอใจถา้ไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการ เม่ือผูรั้บบริการมีความตอ้งการ 
ณ สถานท่ีท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ และในรูปแบบท่ีตอ้งการ 
 

ทฤษฎีของคุณภาพการให้บริการ 

ในแง่แนวคิดทางวิชาการ แนวคิดพ้ืนฐาน (Basic Concept) ในเร่ืองคุณภาพการให้บริการ
ประกอบไปดว้ย 3 แนวคิดหลกั คือ แนวคิดความพึงพอใจของลูกคา้ (customer satisfaction) คุณภาพการ
ให้บริการ (service quality) และคุณค่าของลูกค้า (customer value) (Cronin, and Taylor, 1992; Oliver, 
1993; Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1988) ตามแนวคิดพ้ืนฐานดงักล่าว ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อ
บริการ เป็นพฤติกรรมเชิงจิตวิทยาท่ีบุคคลมีต่อบริการท่ีไดรั้บหรือเกิดข้ึน (Oliver, 1993)  

             ส่วนแนวคิดพ้ืนฐานเร่ืองคุณภาพการใหบ้ริการ เป็นแนวคิดท่ีไดรั้บการเสนอไวโ้ดยโครนินและ
เทเลอร์ (Cronin and Taylor, 1992) ในทศันะของนกัวิชาการทั้งสองท่าน ความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ 
เป็นเร่ืองของการเปรียบเทียบประสบการณ์ของผูรั้บบริการไดรั้บบริการ  กบัความคาดหวงัท่ีผูรั้บบริการ
นั้นมีในช่วงเวลาท่ีมารับบริการ และเป็นส่ิงท่ีช่วยให้สามารถวดัคุณภาพการให้บริการได ้ส่วนคุณภาพ
การให้บริการในมุมมองเชิงการตลาด คอร์ดับเป้ิลสก้ี รัสท์ และซาร์ฮอริก (Cordupleski, Rust, and 
Zahorik, 1993) ไดใ้หค้ าจ ากดัความไวว้่า คุณภาพการให้บริการ เป็นส่วนขยายของบริการ กระบวนการ
บริการ และองค์กรท่ีใหบ้ริการ ท่ีสามารถตอบสนองหรือท าใหเ้กิดความพึงพอใจในความคาดหวงัของ
บุคคล แนวคิดพ้ืนฐานท่ีมองคุณภาพการใหบ้ริการผ่านกรอบการมองดา้นความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ
น้ี ไดรั้บการสนบัสนุนจากนกัวิชาการอีกท่านหน่ึงคือบิทเนอร์ (Bitner, 1992) ซ่ึงอธิบายจากผลงานวิจยัท่ี
ไดเ้คยท าการศึกษาไวว้่า คุณภาพการให้บริการสามารถวดัโดยผ่านความพึงพอใจของผูรั้บบริการได ้ 
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        โดยประการท่ีได้กล่าวมาข้างต้น ก่อให้เกิดกรอบการพิจารณาตัวแบบการศึกษาคุณภาพการ
ให้บริการจากแนวคิดพ้ืนฐาน 3 แนวคิดดังกล่าวได้ในสองนัยยะ กล่าวคือ นัยยะแรก คุณภาพการ
ใหบ้ริการสามารถพิจารณาไดจ้ากทั้งสามองคป์ระกอบ หรืออยา่งนอ้ย 2 องคป์ระกอบรวมกนั และนยัยะ
ท่ีสอง คุณภาพการให้บริการ พิจารณาไดจ้ากตวัช้ีวดัซ่ึงพฒันาจากแนวคิดใดแนวคิดหน่ึงเป็นหลกั เช่น 
แนวคิดพ้ืนฐานเร่ืองคุณภาพการให้บริการ (service quality) ซ่ึงจากการทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง
ผูเ้ขียนพบว่า นกัวิจยัส่วนใหญ่มกัให้ความสนใจท าการศึกษาคุณภาพการให้บริการจากแนวคิดพ้ืนฐาน
สองแนวคิดหลกั คือ แนวคิดความพึงพอใจของลูกคา้ และแนวคิดคุณภาพการให้บริการอย่างใดอย่าง
หน่ึง โดยแนวคิดแรกมุ่งวดัความพึงพอใจในมิติต่าง ๆ ส่วนแนวคิดท่ีสอง วดัคุณภาพการใหบ้ริการตาม
ตวัแบบ SERVQUAL ท่ีเสนอโดยซีแทมล ์พาราซุรามานและคณะ  

              ค าถามท่ีมกัเกิดข้ึนต่อมาก็คือ เราจะใชก้ารวดัความพึงพอใจของประชาชนหรือผูรั้บบริการท่ีมี
ต่อการบริการ หรือจะวดัจากคุณภาพการให้บริการ จึงสามารถตอบไดใ้นเบ้ืองตน้ ค าตอบก็คือ เราจะวดั
โดยอาศัยแนวคิดพ้ืนฐานใดก็ได้ ข้ึนอยู่กับส่ิงท่ีส าคัญคือ เป้าหมายและวัตถุประสงค์จองการวัด 
โดยเฉพาะในประเด็นความตอ้งการน าขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการประเมินไปใช้ประโยชน์นั่นเอง เพียงแต่
แนวคิดทฤษฎีและขอ้สรุปทัว่ไปจากการวิจยัเท่าท่ีปรากฏ ดูจะรองรับและยอมรับวิธีการวดัคุณภาพการ
ให้บริการในกรอบการมองเร่ืองคุณภาพการให้บริการมากกว่ากรอบการมองดา้นความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการ  

เกณฑ์การพจิารณาคุณภาพการให้บริการ 

เน่ืองจากคุณภาพเป็นเร่ืองท่ีสลบัซับซ้อนและมีองค์ประกอบหรือปัจจยัหลายอย่างท่ีเขา้มา
เก่ียวข้อง อนัส่งผลให้การมองคุณภาพจ าเป็นต้องท าการมองจากหลายดา้น ดงัท่ีสมวงศ์ พงศ์สถาพร  
(2550: 50) อธิบายใหเ้ห็นวา่ คุณภาพการใหบ้ริการ โดยพ้ืนฐานแลว้นบัเป็นเร่ืองท่ียากเน่ืองจากธรรมชาติ
ความไม่แน่นอนของงานบริการท่ีจบัตอ้งไม่ไดแ้ละคาดหมายล าบาก จึงไดมี้ความพยายามจากนกัวิชาการ
มาโดยต่อเน่ืองในการพยายามคน้หาแนวทางการประเมินหรือวดัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีสามารถสะทอ้น
ให้เห็นถึงมิติของการปฏิบัติและสามารถน าไปสู่การพฒันาคุณภาพการให้บริการอย่างเด่นชัดท่ีสุด  
กรอนรูส (Gronroos, 1984) ไดเ้สนอแนวคิดไวว้่า คุณภาพเชิงเทคนิค (technical quality) และคุณภาพเชิง
หนา้ท่ี (functional quality) เป็นภาพแห่งมิติของคุณภาพท่ีส่งผลกระทบไปถึงทั้งความคาดหวงัและการ
รับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ และคุณภาพการให้บริการจะมีมากน้อยเพียงใด ข้ึนอยู่กับระดับของ 
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คุณภาพเชิงเทคนิค และคุณภาพเชิงหนา้ท่ีนัน่เอง ทั้งน้ี กรอนรูส ไดก้ล่าวถึงเกณฑก์ารพิจารณาคุณภาพ
การบริการวา่สามารถสร้างใหเ้กิดข้ึนไดต้ามหลกั 6 ประการ กล่าวคือ  

                 1.  การเป็นมืออาชีพและการมีทักษะของผูใ้ห้บริการ  (professionalism and skill) เป็นการ
พิจารณาว่า ผูรั้บบริการสามารถรับรู้ไดจ้ากการเขา้รับบริการจากผูใ้หบ้ริการท่ีมีความรู้และทกัษะในงาน
บริการ ซ่ึงสามารถด าเนินการแกไ้ขปัญหาต่างๆ ไดอ้ยา่งมีระบบและแบบแผน  

                 2.  ทศันคติและพฤติกรรมของผูใ้หบ้ริการ (attitude and behavior) ผูรั้บบริการจะเกิดความรู้สึก
ได้จากการท่ีผูใ้ห้บริการสนใจท่ีจะด าเนินการแก้ไขปัญหาต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนด้วยท่าทีท่ีเป็นมิตร และ
ด าเนินการแกไ้ขปัญหาอยา่งเร่งด่วน  

                 3.  การเขา้พบไดอ้ย่างง่ายและมีความยืดหยุ่นในการให้บริการ (accessibility and flexibility) 
ผูรั้บบริการจะพิจารณาจากสถานท่ีตั้งไวใ้หบ้ริการ และเวลาท่ีไดรั้บบริการจากผูใ้หบ้ริการ รวมถึงระบบ
การบริการท่ีจดัเตรียมไว ้เพ่ืออ านวยความสะดวกใหก้บัผูรั้บบริการ  

                 4.  ความไวว้างใจและความเช่ือถือได้ (reliability and trustworthiness) ผูรั้บบริการจะท าการ
พิจารณาหลงัจากท่ีไดรับบริการเป็นท่ีเรียบร้อยแลว้ ซ่ึงการใหบ้ริการของผูใ้หบ้ริการจะตอ้งปฏิบติัตามท่ี
ไดรั้บการตกลงกนั  

                 5.  การแกไ้ขสถานการณ์ใหก้บัสู่ภาวะปกติ (recovery) พิจารณาจากการเกิดเหตุการณ์ท่ีไม่ได้
คาดการณ์ล่วงหนา้เกิดข้ึนหรือเกิดเหตุการณ์ท่ีผิดปกติ และผูใ้หบ้ริการสามารถแกไ้ขสถานการนั้นๆ ได้
ทนัท่วงทีดว้ยวิธีการท่ีเหมาะสม ซ่ึงท าใหส้ถานการณ์กลบัสู่ภาวะปกติ  

                 6. ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือ (reputation and credibility) ผูรั้บบริการจะเช่ืองถือในช่ือเสียง
ของผูใ้หบ้ริการจากการท่ีผูใ้หบ้ริการด าเนินกิจการดว้ยดีมาตลอด  

                   ค าอธิบายและผลงานของการศึกษาเร่ืองคุณภาพการให้บริการของกรอนรูส (Gronroos, 
1982; 1983; 1984) ตามท่ีไดก้ล่าวนั้น นับไดว้่าเป็นจุดเร่ิมต้นของการศึกษาคุณภาพท่ีเน้นหนักในเชิง
คุณภาพการใหบ้ริการอย่างแทจ้ริง ผลงานท่ีส าคญัอนัเป็นแนวคิดของกรอนรูสคือขอ้เสนอในเชิงแนวคิด
ท่ีส าคัญเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการท่ีเขาเรียกว่า “คุณภาพการให้บริการท่ีลูกค้ารับรู้ (Perceived 
Service Quality-PSQ)” และ “คุณภาพการใหบ้ริการท่ีลูกคา้รับรู้ทั้งหมด (Total Perceived Quality-TPQ)” 
ซ่ึงเป็นแนวคิดท่ีเกิดจากการวิจยัเก่ียวกบัพฤตอกรรมของผูบ้ริโภคและผลกระทบท่ีเกิดจากความคาดหวงั
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ของลูกคา้หรือผูรั้บบริการเก่ียวกบัคุณภาพของการให้บริการ ท่ีมีต่อการประเมินคุณภาพของบริการ
ภายหลงัจากท่ีไดรั้บบริการแลว้ (ปรับปรุงจาก ธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา, 2547: 182 โดยผูเ้ขียน)  

                    ต่อมาในปี ค.ศ.1990 กรอนรูส (Gronroos, 1990: 40-42) ไดอ้ธิบายแนวคิดในเร่ืองคุณภาพท่ี
ลูกคา้รับรู้ทั้งหมด ว่า เป็นคุณภาพการให้บริการท่ีลูกคา้หรือผูรั้บบริการรับรู้  โดยเกิดจากความสัมพนัธ์
ระหวา่งองคป์ระกอบของส่ิงต่าง ๆ ท่ีส าคญั 2 ประการคือ  

                  1.  คุณภาพท่ีลูกคา้หรือผูรั้บบริการคาดหวงั (expected quality) ซ่ึงไดรั้บอิทธิพลจากปัจจยัต่าง 
ๆ ๆได้แก่ การส่ือสารทางการตลาด (marketing communication) ภาพลักษณ์ขององค์กร (corporate 
image) การส่ือสารแบบปากต่อปาก (word-of-mouth communication) และความต้องการของลูกค้า 
(customer needs)  

                  2. คุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณ์ในการใชบ้ริการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ (experiences 
quality) ซ่ึงได้รับอิทธิพลจากปัจจัยต่าง ๆ ประกอบด้วย ภาพลักษณ์ขององค์กร (corporate image) 
คุณภาพเชิงเทคนิค (technical quality) และคุณภาพเชิงหนา้ท่ี (functional quality) ทศันะเร่ืองคุณภาพการ
ให้บริการของกรอนรูสดงักล่าว สามารถสรุปไดว้่า ลูกคา้ท่ีรับบริการมกัจะท าการประเมินคุณภาพของ
การใหบ้ริการโดยการเปรียบเทียบคุณภาพท่ีคาดหวงักบัคุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณ์ของการใชบ้ริการ 
ว่า คุณภาพทั้งสองดา้นนั้น สอดคลอ้งกนัหรือไม่ หรือมีความแตกต่างกนัอย่างไร ซ่ึงเม่ือน ามาพิจารณา
ร่วมกนัแลว้ จะกลายเป็นคุณภาพท่ีลูกคา้รับรู้ทั้งหมด (Total Perceived Quality-TPQ) และท าการสรุปผล
ขั้นสุดทา้ยเป็นคุณภาพท่ีรับรู้ได ้(Perceived Service Quality-PSQ) นัน่เอง ซ่ึงหากผลจากการเปรียบเทียบ
พบว่า คุณภาพท่ีเกิดจากประสบการณ์ไม่เป็นไปหรือไม่สอดคลอ้งกบัคุณภาพท่ีคาดหวงัจะท าให้มีการ
รับรู้ของลูกคา้ท่ีดีหรือไม่ดีอยา่งไร  

                  ส่วนนกัวิชาการอีกกลุ่มหน่ึงท่ีไดใ้หค้วามสนใจท าการศึกษาเคร่ืองมือเพ่ือใชช้ี้วดัคุณภาพการ
ใหบ้ริการ และไดรั้บการยอมรับอยา่งแพร่หลายกคื็อ พาราซุรามานและคณะในผลงานการวิจยัเชิงส ารวจ
และบทความตีพิมพเ์ก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ผลงานเม่ือปี ค.ศ.1985, 1988 และ 1990 ซ่ึงได้
ต่อยอดจากผลงานความคิดของกรอนรูส  (Gronroos, 1982; 1984)  และไดรั้บการพฒันามาเป็นกรอบ
แนวคิดพ้ืนฐานเร่ืองการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการ  
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บซัเซลและเกลล ์(Buzzle and Gale, 1985 อา้งถึงในอนุวฒัน์ ศุภชุติกลุและคณะ, 2542: 2-3) ไดก้ล่าวถึง
เกณฑก์ารพิจารณาคุณภาพการใหบ้ริการไวด้งัน้ี  
 
                 1.  คุณภาพการใหบ้ริการ จะถูกก าหนดโดยลูกคา้หรือผูรั้บบริการ ลูกคา้หรือผูรั้บบริการจะ
เป็นผูพิ้จารณาวา่อะไรท่ีเรียกวา่คุณภาพ โดยไม่ไดใ้ส่ใจวา่กระบวนการท าใหก้ารบริการเกิดข้ึนนั้นเป็น
อยา่งไร อยา่งไรกดี็ ลูกคา้หรือผูรั้บบริการแต่ละคนยอ่มมีมุมมองในเร่ืองคุณภาพท่ีอาจแตกต่างกนัไปบา้ง  
                 2.  คุณภาพการใหบ้ริการ เป็นส่ิงท่ีองคก์ารจะตอ้งคน้หาอยูต่ลอดเวลาไม่มีจุดส้ินสุด โดยท่ีเรา
ไม่สามารถก าหนดคุณภาพการใหบ้ริการใหเ้ป็นไปโดยเฉพาะเจาะจง หรือเป็นสูตรส าเร็จตายตวัได ้การ
ใหบ้ริการท่ีดีมีคุณภาพจึงตอ้งท าอยา่งต่อเน่ืองสม ่าเสมอ ทั้งในช่วงเวลาท่ีกิจการด าเนินไปไดด้ว้ยดี
หรือไม่ดีก็ตาม  
                  3. คุณภาพการใหบ้ริการ จะเกิดข้ึนไดด้ว้ยความร่วมมือของทุกฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้ง ไม่วา่จะเป็น
ผูป้ฏิบติังานในส่วนใด การควบคุมคุณภาพของการปฏิบติังานของแต่ละคนเป็นเร่ืองท่ีส่งผลต่อ
ความส าเร็จของการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพได ้ส่ิงท่ีผูป้ฏิบติังานจ าเป็นตอ้งไดรั้บคือการปลูกฝังจิตส านึก
ความรับผิดชอบต่อการใหบ้ริการ และการน าเสนอบริการท่ีมีคุณภาพอยูเ่สมอ ทั้งต่อเพ่ือนร่วมงานและ
ลูกคา้หรือผูรั้บบริการ  
                  4. คุณภาพการใหบ้ริการ การบริหารการบริการ และการติดต่อส่ือสารเป็นส่ิงท่ีไม่อาจแยก
ออกจากกนัได ้ในการน าเสนอการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพนั้น ผูป้ฏิบติังานใหบ้ริการจะเป็นตอ้งมีความรู้
และเขา้ใจค าติชมผลงาน ซ่ึงใหก้ารน้ี ผูบ้ริการจะตอ้งเอาใจใส่ต่อการบริหารจดัการ ทั้งน้ีเพ่ือให้
ผูป้ฏิบติังานบริการดว้ยความจริงใจและสร้างสรรค ์ภายใตค้วามมุ่งหวงัท่ีจะใหบ้ริการท่ีออกมามีคุณภาพ
ดี  
                  5. คุณภาพการใหบ้ริการ จะตอ้งอยู่บนพ้ืนฐานความเป็นธรรม  
                  6. คุณภาพการใหบ้ริการจะดีเพียงนั้นข้ึนอยูก่บัวฒันธรรมของการบริการภายในองคก์ารท่ีเนน้
ความเป็นธรรมและคุณค่าของคน โดยองคก์ารท่ีใหบ้ริการท่ีสามารถปฏิบติัต่อลูกคา้ และบุคลากรของ
องคก์ารไดอ้ยา่งเท่าเทียมกนั ยอ่มสะทอ้นใหเ้ห็นถึงคุณภาพการใหบ้ริการอยา่งแทจ้ริง  
                  7. คุณภาพการใหบ้ริการ ข้ึนอยูก่บัความพร้อมในการใหบ้ริการ แมว้า่คุณภาพการใหบ้ริการ
จะไม่สามารถหรือยากท่ีจะก าหนดตายตวัลงไป แต่การวางแผนเพ่ือเตรียมความพร้อมของการบริการไว้
ล่วงหนา้ รวมทั้งการเรียนรู้ในส่ิงท่ีเป็นความตอ้งการหรือความคาดหวงัของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ ยอ่ม
ก่อใหเ้กิดการบริการท่ีมีคุณภาพท่ีดี  
                  8. คุณภาพการใหบ้ริการ หมายถึงการรักษาค ามัน่สญัญาวา่องคก์ารจะใหบ้ริการลูกคา้หรือ
ผูรั้บบริการไดอ้ยา่งท่ีเป็นไปตามความคาดหวงั และเป็นไปตามเง่ือนไจท่ีผูป้ฏิบติังานใหบ้ริการ  
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                   นอกเหนือจากท่ีกล่าวไปแลว้ สตีฟ และคุ๊ก (Steve and Cook, 1995: 53) ยงัช้ีใหเ้ห็นดว้ยวา่ 
การเลือกใชบ้ริการของผูรั้บบริการโดยส่วนใหญ่นอกจากจะค านึงถึงภาพลกัษณ์ขององคก์ารและความ
ตอ้งการส่วนบุคคลแลว้ คุณภาพการใหบ้ริการของหน่วยงานหรือองคก์ารท่ีใหบ้ริการยงัสามารถพิจารณา
ไดจ้ากเกณฑ ์9 ประการดงัต่อไปน้ี  
                   1.  การเขา้ถึงบริการไดท้นัทีตามความตอ้งการของผูใ้หบ้ริการ  
                   2.  ความสะดวกของท าเลท่ีตั้งในการเขา้รับบริการ  
                   3.  ความน่าเช่ือถือไวว้างใจของการใหบ้ริการ  
                   4.  การใหค้วามส าคญัต่อผูรั้บบริการแต่ละคน  
                  5.  ราคาค่าบริการท่ีเหมาะสมกบัลกัษณะของงานบริการ  
                  6.  คุณภาพการใหบ้ริการทั้งในระหวา่งเขา้รับบริการและภายหลงัการเขา้รับบริการ  
                  7.  ช่ือเสียงของบริการท่ีไดรั้บรวมถึงการยกยอ่งชมเชยในบริการ  
                  8.  ความปลอดภยัในการใหบ้ริการจากผูเ้ช่ียวชาญโดยเฉพาะ  
                  9.  ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ  
 
                   นกัวิชาการท่ีไดก้ล่าวถึงหลกัการพิจารณาคุณภาพการใหบ้ริการยงัไดแ้ก่ เคอร์ซและโคลว 
(Krutz and Clow, 1998) ซ่ึงไดเ้สนอ หลกัพิจารณา 3 ประการ ประกอบดว้ย (1) คุณภาพการใหบ้ริการ 
เป็นส่ิงท่ีลูกคา้ประเมินไดย้ากกวา่คุณภาพของสินคา้ (2) คุณภาพการใหบ้ริการนั้น ข้ึนอยูก่บัการรับรู้ของ
ลูกคา้เก่ียวกบัผลผลิตของการใหบ้ริการ และจะประเมินจากกระบวนการท่ีบริการนั้นเกิดข้ึน และ (3) 
คุณภาพการใหบ้ริการเกิดจากการเปรียบเทียบส่ิงท่ีลูกคา้ไดค้าดหวงัไว ้กบัระดบัของการบริการท่ีไดรั้บ
จริง  
                   จากท่ีกล่าวมาสามารถสรุปไดว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการนั้น เป็นเร่ืองท่ีมีความซบัซอ้นและ
หลากหลายในแง่มุมของการพิจารณา แต่กระนั้น เป็นท่ีประจกัษช์ดัวา่คุณภาพการใหบ้ริการเป็นเร่ืองท่ี
ส าคญัซ่ึงผูบ้ริหารขององคก์ารพึงใหค้วามส าคญัและทุ่มเทความสนใจ องคก์ารท่ีตอ้งการความส าเร็จของ
การประกอบการไม่วา่จะเป็นภาครัฐหรือเอกชน จึงตอ้งใหค้วามสนใจต่อประเดน็เร่ืองคุณภาพการ
ใหบ้ริการท่ีพิจารณาหรือท าความเขา้ใจจากความตอ้งการและความคาดหวงัของลูกคา้หรือผูรั้บบริการให้
ไดอ้ยา่งเด่นชดั  
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การวดัคุณภาพการให้บริการ 

                   นักวิชาการบางท่านเสนอความเห็นไวว้่า ในการวดัคุณภาพการให้บริการนั้นเรามกัจะใช้
วิธีการวดัดชันีความพึงพอใจ (Customer Satisfaction Index-CSI) ของลูกคา้หรือผูรั้บบริการภายหลงัจาก
ท่ีไดรั้บบริการนั้นแลว้ แต่โดยทัว่ไป ปัญหาในการวดัคุณภาพการใหบ้ริการนั้น มกัจะข้ึนอยู่กบัวิธีการวดั
เง่ือนไขท่ีน ามาสู่การสะทอ้นคุณภาพการใหบ้ริการ ซ่ึงกคื็อการตอบสนองหรือเป็นไปตามความคาดหวงั
ของผูรั้บบริการซ่ึงเกิดข้ึนจริง หรือท่ีไดก้ล่าวมาแลว้วา่เป็นความพึงพอใจท่ีผูรั้บบริการรู้สึกวา่บริการท่ีเขา
ไดรั้บมานั้น สอดรับกบัความคาดหวงัท่ีวางไว ้หรือท่ีไดรั้บรู้มา เช่น การไดรั้บบริการจากบุคคลโดยตรง 
(the one-on-one) การได้รับบริการจากแบบเผชิญหน้า  (face-to-face) และการมีปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู ้
ใหบ้ริการกบัผูรั้บบริการ  

 แต่อย่างไรก็ตาม การวดัคุณภาพการให้บริการมีองค์ประกอบประการใดบา้งนั้น สามารถ
พิจารณาไดจ้ากทศันะของนักวิชาการไดแ้ก่ โคเลอร์และแพนนาวสก้ี (Koehler and Pankowski, 1996: 
184-185) ซ่ึงไดใ้ห้หลกัการส าคญัในการวดัคุณภาพของสินค้าหรือบริการ โดยจะต้องพิจารณาถึง 4 
ประการหลกั ดงัน้ี  

                   ประการท่ี 1 ความคาดหวงัของผูบ้ริการ (customer expectations) ส่ิงส าคญัประการหน่ึงของ
กระบวนการแห่งคุณภาพ คือ การท าใหค้วามคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นจริง และสร้างความเบิกบานใจ
ให้แก่ลูกคา้ โดยเฉพาะอย่างยิ่งการตั้งค าถามเพ่ือท่ีจะถามผูรั้บบริการจะเป็นการวดัถึงความพึงพอใจจาก
การบริการท่ีไดรั้บเป็นอย่างดี ในส่วนของค าถามผูผ้ลิตหรือผูใ้ห้บริการจะตอ้งสร้างค าถามในลกัษณะ
ท่ีวา่ท าอยา่งไร  

                   ประการท่ี 2 ภาวะความเป็นผูน้ า (leadership) รูปแบบต่างๆ ของผูน้ าภายในองคก์ารทั้งแบบ
ผูอ้  านวยการ ผูบ้ริหาร ผูจ้ดัการ และผูค้วบคุม  จะแสดงให้เห็นถึงการกระท าท่ีน าไปสู่ความมีคุณภาพ 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งในเรืองของการน าไปสู่การเปล่ียนแปลงขององค์การ เช่น การจดัแบ่งดา้นเวลา การ
จดัสรรทรัพยากร เป็นตน้            

       ประการท่ี 3 การปรับปรุงขั้นตอน (process improvements) โดยท าการอธิบายถึงวิธีการท่ีจะ
ท าให้ขั้นตอนต่างๆ มีระดบัท่ีดีเพ่ิมข้ึน หากกระบวนการใหม่ในการปรับปรุงขั้นตอน ท าการปรับปรุง
เคร่ืองมือเพ่ือใหเ้กิดขั้นตอนใหม่ๆ เกิดข้ึนและติดตามถึงผลสะทอ้นกลบัจากขั้นตอนใหม่ๆ ดงักล่าว  
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                    ประการท่ี 4 การจดัการกบัแหล่งขอ้มูลท่ีส าคญั (meaningful data) เร่ิมจากากรอธิบายถึงการ
คดัเลือกและจดัแบ่งขอ้มูล รวมทั้งท าการวิเคราะห์ถึงผลกระทบต่อความพึงพอใจของลูกคา้ โดยท าการ
ส ารวจจากจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (e-mail) สอบถามทางโทรศพัท์ นดัพบกบัลูกคา้เป็นรายบุคคล การ
สนทนากลุ่มหรือจดหมายร้องเรียน นอกจากน้ียงัหมายถึงการรายงานหรือการศึกษาพิเศษ (จากรัฐบาล)  

                   สรุปไดว้า่ การวดัคุณภาพของสินคา้หรือบริการ จะพิจารณาจากองคป์ระกอบ 4 ประการหลกั
เป็นส าคญั และถา้สามารถท าใหค้วามคาดหวงัของลูกคา้หรือผูรั้บบริการเกิดข้ึนไดจ้ริงจะส่งผลให้ลูกคา้
หรือผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจในสินคา้หรือบริการ และน าไปสู่ความมีคุณภาพของการใหบ้ริการเป็น
ล าดบั  

เคร่ืองมือศึกษาคุณภาพการให้บริการ 
      ตวัแบบท่ีใชว้ดัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีไดรั้บความนิยมน ามาใชอ้ย่างแพร่หลายนั้นนบัว่าไดแ้ก่
ผลงานของพาราซุรามาน ซีแทมล ์และเบอร์ร่ี (Parasuraman, Ziethaml and Berry) ซ่ึงไดพ้ฒันาตวัแบบ
เพ่ือใช้ส าหรับการประเมินคุณภาพการให้บริการโดยอาศัยการประเมินจากพ้ืนฐานการรับรู้ของ
ผูรั้บบริการหรือลูกคา้ พร้อมกบัไดพ้ยายามหานิยามความหมายของคุณภาพการให้บริการและปัจจยัท่ี
ก าหนดคุณภาพการให้บริการท่ีเหมาะสม ผลงานความคิดและการพัฒนาตวัแบบ SERVQUAL ของ
ซีแทมล ์พาราซุรามานและคณะ (Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1985; 1990) มาจากการศึกษาวิจยั
เร่ืองอจัจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้างคุณภาพการใหบ้ริการ ท่ีไดแ้บ่งระยะของการวิจยัออกเป็น 4 ระยะ โดย
ระยะท่ี 1 ศึกษาวิจยัเชิงคุณภาพในกลุ่มผูรั้บบริการและผูใ้หบ้ริการของบริษทัชั้นน าหลายแห่ง และน าผล
ท่ีไดม้าใชใ้นการพฒันารูปแบบคุณภาพในการใหบ้ริการ ระยะท่ี 2 เป็นการวิจยัเชิงประจกัษโ์ดยมุ่งศึกษา
ท่ีผูรั้บบริการโดยเฉพาะ  ใช้รูปแบบคุณภาพในการให้บริการท่ีได้จากระยะท่ี 1 มาปรับปรุงได้เป็น
เคร่ืองมือท่ีเรียกว่า SERVQUAL และปรับปรุงเกณฑท่ี์ใชใ้นการตดัสินคุณภาพในการใหบ้ริการตามการ
รับรู้ และความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ระยะท่ี 3 ไดท้ าการศึกษาวิจยัเชิงประจกัษเ์หมือนในระยะท่ี 2 แต่
มุ่งขยายผลการวิจยัใหค้รอบคลุมองคก์ารต่างๆ มากข้ึน มีการด าเนินงานหลายขั้นตอน เร่ิมตน้ดว้ยการวิจยั
ในส านกังาน 89 แห่ง ของ 5 บริษทัชั้นน าในการบริการ แลว้น างานมาวิจยัทั้ง 3 ระยะมาศึกษาร่วมกนัโดย
การท าสัมมนากลุ่มผูรั้บบริการและผูใ้หบ้ริการ การสัมภาษณ์แบบเจาะลึกในกลุ่มผูบ้ริหารและทา้ยสุดได้
ท าการวิจยัส ารวจในทุก ๆ กลุ่ม ต่อมาไดท้ าการศึกษาอีกคร้ังในธุรกิจบริการ 6 ประเภท ไดแ้ก่ งานบริการ
ซ่อมบ ารุง งานบริการบตัรเครดิต งานบริการประกนั งานบริการโทรศพัท์ทางไกล งานบริการธนาคาร
สาขาย่อย และงานบริการนายหนา้ซ้ือขาย และระยะท่ี 4 เป็นมุ่งศึกษาความคาดหวงัและการรับรู้ของผู ้
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บริการโดยเฉพาะ งานวิจยั ของนกัวิชาการทั้งสามท่านน้ี นบัไดว้่ามีช่ือเสียงและเป็นพ้ืนฐานแนวคิดของ
การศึกษาในเร่ืองการตลาดบริการ (service marketing)  
                ขอ้สรุปทัว่ไปจากกงานวิจยัขา้งตน้ ซีแทมล ์พาราซุรามานและคณะ (Ziethaml, Parasuraman, 
and Berry, 1990) ไดก้ าหนดมิติท่ีจะใชว้ดัคุณภาพในการใหบ้ริการ (dimension of service quality) ไว ้10 
ดา้น มีมาตรวดัความพึงพอใจของการบริการรวม 22 ค าถามดว้ยกนั ซ่ึงไดรั้บความนิยมอย่างแพร่หลายใน
อุตสาหกรรมการบริการ (สมวงศ ์พงศส์ถาพร, 2550: 75)  
                 ตวัแปรหลกั 10 ตวัแปรท่ีซีแทมล ์พาราซุรามานและคณะท่ีไดพ้ฒันาข้ึนมาเพ่ือใชช้ี้วดัคุณภาพ
การให้บริการ สามารถสรุปไดใ้นตารางดา้นล่าง ก่อนท่ีจะมีการปรับปรุงใหค้งเหลือเพียง 5 ตวัแปรหลกั
และไดใ้หค้วามหมายของมิติหรือมุมมองของคุณภาพการใหบ้ริการไวก้ล่าวคือ  
 
                   มิติท่ี 1  ลกัษณะของการบริการ (appearance) หมายถึง สภาพท่ีปรากฏใหเ้ห็นหรือจบัตอ้งได้
ในการใหบ้ริการ  
                   มิติท่ี 2  ความไวว้างใจ (reliability) หมายถึง ความสามารถในการน าเสนอผลิตภณัฑห์รือการ
บริการท่ีเป็นไปตามค ามัน่สญัญาไดอ้ยา่งตรงไปตรงมาและถูกตอ้ง  
                    มิติท่ี 3  ความกระตือรือร้น (responsiveness) หมายถึง การท่ีองคก์ารท่ีใหบ้ริการแสดงความ
เตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือและพร้อมท่ีจะใหบ้ริการลูกคา้หรือผูรั้บบริการอยา่งเตม็ท่ี ทนัทีทนัใด  
                  มิติท่ี 4  สมรรถนะ (competence) หมายถึง ความรู้ความสามารถในการปฏิบติังานบริการท่ี
รับผิดชอบอยา่งมีประสิทธิภาพ  
                  มิติท่ี 5  ความมีไมตรีจิต (courtesy) หมายถึง มีอธัยาศยันอบนอ้ม มีไมตรีจิตท่ีเป็นกนัเอง รู้จกั
ใหเ้กียรติผูอ่ื้น จริงใจ มีน ้าใจ และมีความเป็นมิตรของผูป้ฏิบติัการใหบ้ริการ  
                  มิติท่ี 6  ความน่าเช่ือถือ (creditability) หมายถึง ความสามารถในดา้นการสร้างความเช่ือมัน่
ดว้ยความซ่ือตรงและสุจริตของผูใ้หบ้ริการ  
                  มิติท่ี 7  ความปลอดภยั (security) หมายถึง สภาพท่ีบริการปราศจากอนัตราย ความเส่ียงภยั
หรือปัญหา ต่าง ๆ  
                   มิติท่ี 8  การเขา้ถึงบริการ (access) หมายถึง การติดต่อเขา้รับบริการเป็นไปดว้ยความสะดวก 
ไม่ยุง่ยาก  
                   มิติท่ี 9  การติดต่อส่ือสาร (communication) หมายถึง ความสามารถในการสร้าง
ความสมัพนัธ์และการส่ือความหมาย  
                   มิติท่ี 10  การเขา้ใจลูกคา้หรือผูรั้บบริการ (understanding of customer) ในการคน้หาและท า
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ความเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ รวมทั้งการใหค้วามสนใจต่อการตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ  

ความคาดหวงักบัคุณภาพการให้บริการ  

                   ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ  กล่าวอย่างรวบรัดได้ว่าเป็นการคาดการณ์ล่วงหน้าของ
ผูรั้บบริการเก่ียวกบัการบริการท่ีเขาจะไดรั้บเม่ือเขาไปใชบ้ริการ จากแนวคิดของนกัวิชาการหลายท่าน 
ผูวิ้จยัขอประมวลเสนอใหเ้ห็นว่า ความคาดหวงัในเร่ืองคุณภาพในการใหบ้ริการน้ี มีระดบัท่ีแตกต่างกนั
ออกไปโดยยึดเอาเกณฑก์ารพิจารณาความพึงพอใจท่ีไดรั้บจากการบริการไดก้ล่าวคือ ในระดบัตน้ หาก
ผู ้รับบริการไม่พึงพอใจ จะแสดงให้เห็นว่าคุณภาพในการให้บริการมีน้อย ในระดับท่ีสอง หาก
ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจ แสดงว่า มีคุณภาพในการให้บริการ และในระดบัท่ีสาม หากผูรั้บบริการมี
ความประทบัใจ ยอ่มแสดงวา่ การใหบ้ริการนั้นมีคุณภาพสูงหรือมีคุณภาพในการใหบ้ริการสูง  

                  ความคาดหวงัเป็นแนวคิดส าคญัท่ีไดรั้บการน ามาใชส้ าหรับการศึกษาพฤติกรรมของผูบ้ริโภค 
และคุณภาพการใหบ้ริการ ซีแทมล ์พาราซุรามาน และเบอร์ร่ี (Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1988) 
ซ่ึงไดเ้สนอตวัแบบ SERVQUAL เพ่ือศึกษาคุณภาพการให้บริการจากความคาดหวงัของผูรั้บบริการท่ีมี
ต่อบริการท่ีเขาไดรั้บ โดยเสนอความเห็นไวว้่า ความคาดหวงัหมายถึง ความปรารถนาหรือความตอ้งการ
ของผูบ้ริโภค  โดยความคาดหวงัของบริการน้ีไม่ได้น าเสนอถึงการคาดการณ์ว่าผูใ้ห้บริการอาจจะ
ใหบ้ริการอย่างไร แต่เป็นเร่ืองท่ีพิจารณาว่า ผูใ้ห้บริการควรใหบ้ริการอะไรมากกว่า กล่าวโดยสรุปแลว้ 
ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ เป็นการแสดงออกถึงความตอ้งการของผูรั้บบริการท่ีอนัท่ีจะไดรั้บบริการ
จากหน่วยงานหรือองคก์ารท่ีท าหนา้ท่ีในการใหบ้ริการ โดยความคาดหวงัของผูรั้บบริการน้ี ยอ่มมีระดบั
ท่ีแตกต่างกนัไป มากบา้งนอ้ยบา้ง ข้ึนอยู่กบัปัจจยัหลายประการ เช่น ความตอ้งการส่วนบุคคล การได้
รับค าบอกเล่า ประสบการณ์ท่ีผ่านมา เป็นต้น และความคาดหวงัของผูรั้บบริการน้ี หากได้รับการ
ตอบสนองหรือไดรั้บบริการท่ีตรงตามคาดหวงัแลว้ กย็อ่มสะทอ้นใหเ้ห็นถึงคุณภาพในการใหบ้ริการของ
ผูใ้หบ้ริการ ในงานวิจยัหลายช้ิน นอกจากจะศึกษาการรับรู้ในคุณภาพในการใหบ้ริการแลว้ ยงัมีการศึกษา
ความคาดหวงัในการใหบ้ริการเพ่ือสะทอ้นถึงคุณภาพในการใหบ้ริการกนัอยา่งกวา้งขวางเช่นเดียวกนั       

ซีแทมล ์พาราซุรามาน และเบอร์ร่ี (Ziethaml, Parasuraman, and Berry) ไดเ้สนอมุมมองของการพิจารณา
คุณภาพในการใหบ้ริการจากความคาดหวงั (expectation) ของผูรั้บบริการอีกดว้ย นกัวิชาการกล่าวกนัไว้
วา่ โดยทัว่ไปนั้น ความคาดหวงัของผูรั้บบริการท่ีมีต่อบริการหน่ึงบริการใด ยอ่มเกิดข้ึนจากปัจจยัหลาย
ประการประกอบกนัหรือเป็นตวัก าหนด และปัจจยัเช่นนั้นกก็ าหนดความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 
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นอกเหนือไปจากการรับรู้ ซ่ึงจะเห็นไดจ้ากท่ีผูวิ้จยัไดน้ าเสนอวา่ คุณภาพในการใหบ้ริการ เป็นความ
แตกต่างของบริการท่ีไดรั้บจริงกบับริการท่ีคาดหวงันัน่เอง ในประการน้ี ซีแทมล ์พาราซุรามาน และ
เบอร์ร่ี ไดก้ าหนดปัจจยัท่ีเป็นตวัก าหนด (determiner) ความคาดหวงัของผูรั้บบริการไว ้4 ประการดว้ยกนั
ดงัน้ี (Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1990: 19)     

      ประการแรก การบอกแบบปากต่อปาก (word-of-mouth communication) ความคาดหวงัท่ีเกิด
จากการบอกเล่าปากต่อปาก หมายถึง ความคาดหวงัท่ีเกิดจากค าบอกเล่าท่ีรับทราบจากค าแนะน าของ
เพ่ือน หรือญาติสนิทท่ีเคยไปรับบริการในสถานท่ีแห่งนั้นมาก่อน และพบวา่มีการใหบ้ริการเป็นอยา่งดี 
อนัท าใหผู้ฟั้งเกิดความคาดหวงัท่ีจะไดรั้บบริการเช่นนั้น  
               ประการท่ีสอง ความตอ้งการส่วนบุคคล (customer’ s personal needs) ซ่ึงอาจจะเป็นส่ิงท่ีท าให้
ระดบัความคาดหวงัของบุคคลอยูใ่นระดบัท่ีลดลงจากเดิมกไ็ด ้ 
               ประการท่ีสาม ประสบการณ์ในอดีต (past experience) ความคาดหวงัอนัเกิดจากประสบการณ์
ในอดีต มีส่วนเก่ียวขอ้งกบัประสบการณ์ดา้นการบริการท่ีเคยไดรั้บ และมีอิทธิพลต่อความคาดหวงัใน
ปัจจุบนัของผูรั้บบริการ ทั้งน้ี ประสบการณ์นั้นอาจจะเป็นประสบการณ์ท่ีสร้างความประทบัใจหรือ
ความรู้สึกท่ีไม่พึงพอใจกไ็ด ้ 
                 ประการท่ีส่ี การโฆษณาประชาสมัพนัธ์ (external communication) เป็นความคาดหวงัท่ีเกิด
จากการติดต่อส่ือสารเพ่ือโนม้นา้วผูรั้บบริการ ซ่ึงเป็นทั้งการส่ือสารทางตรงและการส่ือสารทางออ้ม เพ่ือ
สร้างความเช่ือมัน่ใหแ้ก่ผูรั้บบริการ เช่น การใหบ้ริการดว้ยความจริงใจ ตรงต่อเวลา เป็นตน้  
                  นอกจากน้ี เทนเนอร์และเดอโทโร (Tenner and Detoro, 1992: 68-69) ไดเ้สนอถึงปัจจยัท่ีมี
อิทธิพลต่อความคาดหวงัในการรับริการของผูรั้บบริการไวเ้ช่นกนั ในทศันะของนกัวิชาการทั้งสองท่าน 
ผูรั้บบริการ มีความตอ้งการท่ีจะใหค้วามคาดหวงัของตนไดรั้บการตอบสนองหรือบรรลุผลอยา่ง
ครบถว้น และมีแนวโนม้ท่ีจะยอมรับการใหบ้ริการนั้นโดยท าการเปรียบเทียบกบัประสบการณ์จริงท่ีเคย
ไดรั้บ ก่อนท่ีจะช าระค่าบริการเสมอ ซ่ึงผูรั้บบริการจะเกิดความพึงพอใจกต่็อเม่ือไดรั้บบริการท่ี
ตอบสนองต่อความตอ้งการของเขา ดงันั้น ในหน่วยงานท่ีประสบความส าเร็จในการใหบ้ริการ จึงจะตอ้ง
เป็นหน่วยงานท่ีสามารถท านายความคาดหวงัของผูรั้บบริการ และสร้างความพึงพอใจต่อผูรั้บบริการได้
อยา่งครบถว้นถูกตอ้ง โดยปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความคาดหวงัของผูรั้บบริการประกอบไดด้ว้ย  
               1.  ลกัษณะบริการท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ  
               2.  ระดบัของการปฏิบติังานหรือการใหบ้ริการท่ีผูรั้บบริการพึงพอใจ  
               3.  ความสมัพนัธ์ของงานบริการท่ีส าคญั  
               4.  ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อผลการปฏิบติังานในปัจจุบนั  
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               กล่าวโดยสรุปไดจ้ากทศันะของนกัวิชาการหลายท่านดงัท่ีไดห้ยิบยกมาน าเสนอขา้งตน้ คุณภาพ
การใหบ้ริการ เป็นเร่ืองของการรับรู้ของผูรั้บบริการต่อการใหบ้ริการของผูใ้หบ้ริการ ซ่ึงนอกจากจะมีมิติ
หรือครอบคลุมถึงเร่ืองต่าง ๆ ไม่วา่จะเป็นความพร้อมในการใหบ้ริการ การส่ือสารระหวา่งผูใ้หแ้ละ
ผูรั้บบริการ ความเป็นธรรมและอ่ืน ๆ ซ่ึงรวมถึงการรักษาค ามัน่สญัญาขององคก์ารหรือหน่วยงานท่ีท า
หนา้ท่ีใหบ้ริการดว้ย และโดยทัว่ไปนั้น การรับรู้ในคุณภาพการใหบ้ริการหรือคุณภาพของการบริการ จะ
ผกูพนัหรือยึดโยงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการท่ีมีต่อสองส่ิงคือ การรับรู้และความคาดหวงัท่ีมีต่อ
คุณภาพของผลิตภณัฑห์รือบริการ (technical quality of outcomes) ซ่ึงเป็นเร่ืองของผลงานหรือบริการท่ี
ผูรั้บบริการไดรั้บ และคุณภาพของกระบวนการบริการ (functional quality of process) ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบั
การมีปฏิสมัพนัธ์ระหวา่งผูใ้หบ้ริการกบัผูรั้บบริการในแต่ละสถานการณ์และพฤติกรรมการบริหารท่ีผู ้
ใหบ้ริการแสดงออกมา ซ่ึงจะไดก้ล่าวถึงในหวัขอ้ถดัไปโดยสงัเขป  
 
การรับรู้กบัคุณภาพการให้บริการ  

                   ในเชิงทฤษฎีทางจิตวิทยาสงัคม การรับรู้หมายถึง สามารถอธิบายไดอ้ยา่งสั้นๆ คือ วิธีการท่ี
บุคคลมองโลกท่ีอยูร่อบๆ ตงัของบุคคล ฉะนั้นบุคคล 2 คนอาจมีความคิดต่อตวักระตุน้อยา่งเดียวกนั
ภายใตเ้ง่ือนไขเดียวกนั แต่บุคคลทั้ง 2 อาจมีวิธีการยอมรับถึงตวักระตุน้ (recognize) การเลือกสรร 
(select) การประมวล (organize) และการตีความ (interpret) เก่ียวกบัตวักระตุน้ดงักล่าวไม่เหมือนกนั 
อยา่งไรกต็าม ยงัข้ึนกบัพ้ืนฐานของกระบวนการของบุคคลแต่ละคนเก่ียวกบัความตอ้งการ ค่านิยม การ
คาดหวงั และปัจจยัอ่ืนๆ ทั้งน้ี มิติของการรับรู้คุณภาพในการใหบ้ริการ (the definition and dimensions of 
perceived service quality) นกัวิชาการเห็นพอ้งกนัวา่ประกอบไปดว้ย (1) เวลา หมายถึงเวลาของการ
ตดัสินใจวา่จะใชบ้ริการเม่ือใดหรือในช่วงใด (2) เหตุผล ในการตดัสินใจใชบ้ริการนั้น เป็นการตดัสินใจ
ท่ีผูใ้ชบ้ริการเปรียบเทียบระหว่างประโยชนท่ี์ไดรั้บกบัตน้ทุนท่ีไดล้งไป (3) การบริการ เน่ืองจากคุณภาพ
การใหบ้ริการเป็นเร่ืองของปฏิสมัพนัธ์ระหวา่งผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ จึงตอ้งมีการประเมินหรือการ
วดัคุณภาพการใหบ้ริการจากผูรั้บบริการหรือลูกคา้ (4) เน้ือหา โดยคุณภาพการใหบ้ริการครอบคลุมถึง
ความรู้ (cognitive) ความรู้สึก (affective) และแนวโนม้ของพฤติกรรม (behavioral) ของผูรั้บบริการ (5) 
บริบท (context) ซ่ึงไดรั้บอิทธิพลจากบริการหรือปัจจยัสถานการณ์ และ (6) การรวม (aggregation) โดย
ท่ีพฤติกรรมการใชบ้ริการนั้น จะไดรั้บการพิจารณาวา่เป็นเร่ืองของการท าธุรกิจ หรือความตอ้งการสร้าง
ความสมัพนัธ์ทางการคา้ระหวา่งผูใ้หแ้ละผูรั้บบริการ  
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ประสบการณ์การรับบริการกับคุณภาพการให้บริการ  

                  ประสบการณ์ในอดีตท่ีเก่ียวกบัการรับบริการในทางทฤษฎีแลว้ถือไดว้่าเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีมี
อิทธิพลหรือส่งผล หรือเป็นตวัก าหนดความคาดหวงัต่อคุณภาพในการใหบ้ริการของผูรั้บบริการเช่นท่ีได้
กล่าวโดยอาศยัทศันะของซีแทมล ์พาราซุรามาน และเบอร์ร่ี (Ziethaml, Parasuraman, and Berry) อนัมี
อิทธิพลต่อความคาดหวงัในปัจจุบนัของผูรั้บบริการ ในทางการตลาด ประสบการณ์ของการเคยรับบริการ 
นับเป็นส่วนผสมทางการตลาด (marketing mix) ของธุรกิจบริการหน่ึงใน 7 องค์ประกอบ (7 P’ s) ท่ี
นกัการตลาดค านึงถึงในการจดัการทางดา้นการตลาดของสินคา้หรือบริการ  
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บทที ่11 

แนวโน้มของการบริการ 
 

แนวโน้มสถานการณ์โลก 
 การบริการภายใตภ้าวะโลกาภิวตัน์ท่ีด าเนินไปในสังคมไทยและสังคมโลก เกิดภาวะไร้ระเบียบ 
ซ่ึงส่งผลกระทบถึงกนัเน่ืองจากระบบส่วนใหญ่ของโลกเป็นระบบเปิดท่ีไดรั้บผลกระทบทั้งทางตรงและ
ทางอ้อมจากสภาพแวดล้อม ผู ้ประกอบการและบุคลากรในระบบการบริการจะต้องตระหนักถึง
ความส าคญัของการเปล่ียนแปลงและแนวโนม้ของโลกใหถ่้องแท ้และปรับตวัไดอ้ยา่งเท่าทนัเพ่ือการคง
อยู่และอยู่รอดขององค์การธุรกิจบริการ โดยแนวโน้มของโลกจะเข้าอยู่ภาวะไร้ระเบียบยิ่งข้ึน โดย
พิจารณาไดจ้าก 
 1.   การเร่ิมต้นและเดินหน้าของเทคนิคสารสนเทศ การเขา้มามีบทบาทของคอมพิวเตอร์ใน
วงการอุตสาหกรรมการผลิตพ้ืนฐาน อุตสาหกรรมบริการและอุตสาหกรรมคมนาคมสารสนเทศ ท าให้
เกิดอาชีพ รูปแบบการท างาน ค่านิยมและวฒันธรรมท่ีเปล่ียนแปลงไป 
 2.   การเปล่ียนแปลงระบบเศรษฐกิจไปสู่สภาพการพ่ึงพิงและแข่งขนักนัเองของกลุ่มเศรษฐกิจ
ทั้งในระดบัสากล พหุภาค ไตรภาค ทวิภาคีต่าง ๆ ทั้งใน อเมริกา ยโุรป เอเชีย และ 
แอฟริกา 
 3.   ภาวะระบบเศรษฐกิจเสรีเชิงอ านาจ มีการปรากฏเพ่ือให้เกิดการแข่งขนัเสรี แต่มีการอา้งอิง
อ านาจและทุน เพ่ือสกดัและก าจดัคู่แข่งออกไปจากเวทีการคา้นั้น ๆ  
 4.   การเพ่ิมข้ึนของจ านวนประชากรของประเทศก าลงัพฒันา และการลดลงของอตัราการเพ่ิม
ของจ านวนประชากรในประเทศพฒันาแลว้ ส่งผลใหเ้กิดภาวะทางสงัคม ในประเทศก าลงัพฒันา มีภาระ
ในการดูแลเด็กและเยาวชน ในขณะท่ีประเทศพฒันาแลว้มีภาระในการดูแลผูสู้งอายุ โดยท่ีแนวโนม้การ
ทดแทนท่ีแตกต่างกนัน้ีจะส่งผลต่อการโยกยา้ย อพยพคร้ังใหญ่ต่อไป 
 5.   การขยายตวัของเมืองใหญ่เพ่ิมข้ึน ส่งผลใหเ้กิดปัญหาทั้งดา้นสงัคมและส่ิงแวดลอ้ม 
 6.   การไหลเทของวฒันธรรม เกิดการรับ เลือกสรร ประยุกตว์ฒันธรรมต่าง ๆ จากกลุ่มประเทศ
พฒันาแลว้ ไปสู่ประเทศก าลงัพฒันา ท าใหเ้กิดความเขา้ใจกนัไดแ้ละการขดัแยง้กนัของระบบวฒันธรรม
ซ่ึงส่งผลต่อรูปแบบความคิดและพฤติกรรมของคนในสงัคมนั้น ๆ 
 7.   กระแสชาตินิยมในชนกลุ่มนอ้ย ซ่ึงซ่อนตวัอยูใ่นวฒันธรรมใหญ่ของประเทศต่าง ๆ และใน
ยคุท่ีผา่นมาไดรั้บการกดทบัไว ้
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 8.   ปัญหาการขาดแคลนพลงังาน เน่ืองจากความตอ้งการพลงังานท่ีเพ่ิมสูงข้ึน 
 9.   ปัญหาช่องว่างระหว่างชนชั้นทางเศรษฐกิจ ช่องว่างระหว่างคนรวยและคนยากจนท่ีขยบั
กวา้งข้ึน จะส่งผลให้นโยบายเชิงสวสัดิการไดรั้บการส่งเสริมมากข้ึน แต่ก็เป็นภาระอนัหนักอ้ึงของ
รัฐบาลประเทศต่าง ๆ  
 10.   การลดลงของระบบนิเวศนท่ี์สมบูรณ์ทัว่โลก 
 11.   การเพ่ิมข้ึนหรือกลบัมาของโรคภยัต่าง ๆ ทั้งทางร่างกายและจิตใจ เช่น AIDS, SARS, bird 
flu, Depressive 
 
ช่องว่างของการบริการ 
 อุตสาหกรรมบริการเองก็ไดรั้บผลกระทบจากแนวโน้มของโลก การให้บริการขององค์การ
ธุรกิจบริการมีแนวโนม้ท่ีจะพบกบัปัญหาในการด าเนินการใหบ้ริการมากยิ่งข้ึน โดยมีผลกระทบต่อการ
น าเสนอการบริการจากผูใ้หบ้ริการถึงผูรั้บบริการนั้นมีช่องวา่งท่ีเป็นสาเหตุของปัญหา ท าใหผู้ใ้หบ้ริการ
ไม่สามารถใหบ้ริการไดต้รงตามความตอ้งการความคาดหวงัของผูรั้บบริการ โดยเช่องวา่งเหล่าน้ี แบ่งได้
เป็น  
 1.   ช่องว่างข่าวสารการตลาด (Market information gap) เป็นช่องวา่งท่ีเกิดข้ึนเน่ืองจากองคก์าร
ธุรกิจบริการด าเนินการวิจยัตลาดผิดพลาด ท าให้ไม่สามารถทราบถึงความตอ้งการและความคาดหวงัท่ี
แทจ้ริงของผรั็บบริการ 
 2.   ช่องว่างมาตรฐานการบริการ (Standard gap) เป็นช่องว่างท่ีเกิดข้ึนเน่ืองจากการก าหนด
มาตรฐานการให้บริการท่ีไม่ตรงต่อความคาดหวงัของผูรั้บบริการ นโยบายดา้นการพฒันาคุณภาพการ
บริการท่ีไม่เด่นชดัของฝ่ายบริหาร 
 3.   ช่องวา่งในการใหบ้ริการ (Service gap) เป็นช่องวา่งท่ีเกิดข้ึนในระหวา่งกระบวนการในการ
ใหบ้ริการท่ีไม่เป็นไปตามมาตรฐานท่ีไดบ้อกเป็น พนัธะสัญญาต่อผูรั้บบริการ ขาดการประสานงานและ
ความรับผิดชอบต่องานท่ีดีท าใหส่้งผลต่อการบริการถึงผูรั้บบริการไม่ได ้
 4.   ช่องว่างในการส่ือสาร (Communication gap) เป็นช่องว่างท่ีเกิดข้ึนในการติดต่อส่ือสารของ
ผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการทั้งก่อนการให้บริการ ระหว่างการให้บริการ และหลงัการให้บริการท่ีเกิด
ความไม่ชดัเจน คลุมเครือ และไม่อาจส่ือใหเ้กิดความเขา้ใจท่ีแทจ้ริงต่อกนัได ้
 5.   ช่องว่างดา้นคุณภาพ (Quality gap) เป็นช่องว่างท่ีเกิดข้ึนในภาพรวบของการให้บริการท่ี
ผูรั้บประเมินว่า ส่ิงท่ีไดรั้บไม่คุม้ค่ากบัค่าบริการท่ีเสียไป โดยเทียบกบัความคาดหวงัในการรับบริการ
และประสบการณ์ในการรับบริการเดียวกนักบัองคก์ารอ่ืน ๆ  
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 ช่องว่างทั้ง 5 ช่อง เป็นพ้ืนฐานท่ีส าคัญท่ีผูบ้ริหารองค์การธุรกิจบริการจะตอ้งตระหนักและ
ด าเนินการผา่นกลยุทธ์ดา้นการบริหารจดัการต่าง ๆ เพ่ือลดช่องว่างลงใหเ้ลก็ท่ีสุด อนัจะน าไปสู่ความพึง
พอใจของผูรั้บบริการและกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า ซ่ึงส่งผลต่อภาพลกัษณ์ท่ีดีขององค์การและผลก าไรท่ีจะ
ตามมาดว้ย 
 
การบริหารเชิงกลยุทธ์ 
 การบริหารเชิงกลยุทธ์ (Strategic Management) แนวความคิดหรือเทคนิคการบริหารเชิงกลยุทธ์
เป็นท่ีนิยมในหมู่บริษทัและองค์การธุรกิจ โดยให้ความส าคญัทั้งสภาพแวดลอ้มภายนอกและภายใน
องคก์ารมากข้ึน การบริหารเชิงกลยุทธ์มีส่วนช่วยใหเ้สามารถคาดการณ์ถึงปัญหาและโอกาสท่ีจะเป็นไป
ในอนาคตได ้และสามารถช่วยใหผู้บ้ริหารสามารถบริหารงานไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ ประสบผลส าเร็จ
ตามวตัถุประสงคข์ององคก์าร 
 กลยุทธ์ (Strategic) หมายถึง หนทางท่ีฝ่ายจดัการเลือกท่ีจะใช้ทรัพยากรขององค์การภายใต้
สภาวะแวดลอ้มท่ีเป็นอยู่ เพ่ือใหบ้รรลุวตัถุประสงค ์โดยทัว่ไปแผนกกลยุทธ์สามารถสามารถมีทางเลือก
ท่ีไดม้ากกวา่หน่ึงทาง ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัการพิจารณาและวิเคราะห์ เพ่ือเลือกน ามาปฏิบติั 
 การบริหารเชิงกลยทุธ์ (Strategic Management) หมายถึง การตดัสินใจและบริหาร มีผลกระทบ
ต่อองค์การด าเนินการระยะยาวของธุรกิจ/องค์การ มุ่งเน้นการตรวจสอบ และประเมินทั้ งโอกาสและ
อุปสรรคซ่ึงเป็นสภาพแวดลอ้มภายในองคก์ารโดยมีการก าหนดนโยบาย เป้าหมายและภารกิจระยะยาวมี
การวางแผนการใชท้รัพยากรตามแผนท่ีก าหนดไว ้ตลอดจนมีการควบคุมกลยุทธ์โดยการประเมินผลการ
ด าเนินงานตามท่ีก าหนดไวท้ั้งระยะสั้นและระยะยาว 
 นโยบาย (Policies) หมายถึง แนวทางหรือกฎเกณฑส์ าหรับการท าภารกิจท่ีก าหนดไว ้นโยบาย
ขององค์การเป็นเคร่ืองมือควบคุมการบริหารในระดับสูงเก่ียวกับพฤติกรรมทั้ งภายในและภายนอก
องคก์าร นโยบายเป็นแนวทางการด าเนินงานอยา่งกวา้ง ๆ เพ่ือการเช่ือมโยงระหว่างแผนกลยทุธ์และการ
ด าเนินกลยทุธ์ 
 วตัถุประสงค์ (Objectives) หมายถึง ส่ิงท่ีองค์การต้องการจะเป็นหรือต้องการจะประสบ
ความส าเร็จ ผลการส าเร็จต่าง ๆ ท่ีต่อเน่ืองกนั จะเป็นการระบุข้ึนในเวลาปัจจุบนั แต่ผลเกิดข้ึนจริงใน
อนาคต เช่น ความสามารถในการหาก าไร การเจริญเติบโตขององค์การ ชนิดของธุรกิจท่ีตอ้งการจะ
ด าเนินการ หรือกา้วไปใหม่ เป็นตน้ 
 วตัถุประสงค ์ภารกิจ และนโยบาย จึงเป็นปัจจยัท่ีสนบัสนุนการบริหารใหป้ระสบผลส าเร็จ ได้
ประการหน่ึง 
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ข้ันตอนการบริหารเชิงกลยุทธ์ 
 โดยทัว่ไปการบริหารเชิงกลยทุธ์จะประกอบดว้ยขั้นตอนพ้ืนฐาน 4 ขั้นตอน คือ 
 1.   วิเคราะห์สภาพแวดลอ้ม 
 2.   ก าหนดแผนกลยทุธ์ 
 3.   ด าเนินกลยทุธ์ 
 4.   การควบคุมกลยทุธ์ 
 
 1.   วิเคราะห์สภาพแวดล้อม ในขั้นตอนการวิเคราะห์สภาพแวดลอ้มจะประกอบด้วยการ
วิเคราะห์สภาพแวดลอ้มภายในองคก์าร เพ่ือพิจารณาโอกาสและอุปสรรค และวิเคราะห์สภาพแวดลอ้ม
ในองคก์ารเพ่ือพิจารณาถึงจุดแข็งและจุดอ่อนขององคก์าร ซ่ึงเรียกการวิเคราะห์น้ีวา่ การวิเคราะห์ สวอท 
(SWOT ANYLYSIS) หรือการวิเคราะห์จุดแขง็และจุดอ่อน 
 
“ SWOT” 
 
 S    =    Strengths    ส่ิงท่ีมีเหนือคู่แข่ง 
 W   =   weakness    ส่ิงท่ีเป็นปัญหาขององคก์าร  
 O    =   opportunity  แนวโนม้ตลาด พฤติกรรมของผูรั้บบริการ 
 T    =    threats    ปัญหาแวดลอ้มต่าง ๆ  
 
 ภายหลงัจากท่ีวิเคราะห์ SWOT แลว้จะท าใหท้ราบถึงสถานะขององคก์ารในต าแหน่งท่ีชดัเจน
ของตลาด และแนวโนม้ของการแข่งขนัท่ีเกิดข้ึน 
 
 2.   การก าหนดกลยุทธ์   เป็นการการท าแผนระยะยาวจาก SWOT เพ่ือก าหนดภารกิจ เป้าหมาย
แผนงานและวิเคราะห์พร้อมจดัท างบประมาณ เพ่ือใหก้ารด าเนินการเป็นไปอยา่งราบร่ืน 
 3.   การด าเนินกลยุทธ์    เป็นการถ่ายทอดกลยทุธ์และนโยบายใหเ้ป็นการปฏิบติัตามแผนงาน 
 4.   การควบคุมกลยุทธ์   เป็นขั้นตอนสุดทา้ยเพ่ือควบคุมใหบ้รรลุเป้าหมายโดยอาจใช ้อตัรา
ก าไรเป็นเกณฑป์ระเมิน 
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Return on investment (ROI) = ก าไรสุทธิ/ทรัพย์สินรวม 
 
 
 

  วเิคราะห์     ก าหนด    ด าเนิน 
ส่ิงแวดล้อม     กลยุทธ์    กลยุทธ์ 

 
 
 
         ควบคุม 
         กลยุทธ์ 
 

 
ตารางแสดงขั้นตอนการบริหารเชิงกลยุทธ์ 

 
แนวโน้มด้านนโยบายการพัฒนางานบริการ 
 งานบริการมีแนวโน้มการด าเนินการท่ีต่อเน่ือง ซ่ึงองค์การธุรกิจบริการจะตอ้งมีนโยบายท่ี
เด่นชดั สามารถด าเนินการไดจ้ริง โดยอาจก าหนดเป็นแบบ 3 รูปแบบไดแ้ก่ 
 1.   นโยบายการปรับปรุงงานบริการ อาจเน้นการสร้างความพึงพอใจแก่ลูกคา้ การน าเสนอ
บริการต่าง ๆ การแข่งขนักบัคู่แข่ง การน าเทคโนโลยีมาใชเ้พ่ือเพ่ิมตลาด เพ่ิมการประชาสัมพนัธ์และการ
โฆษณา เพ่ือใหเ้ขา้ถึงกลุ่มเป้าหมายมากข้ึน 
 2.   นโยบายการปรับปรุงระดบัคุณภาพในการบริการ มุ่งเน้นการเสริมสร้างคุณค่าของงาน
บริการใหมี้คุณภาพเกินความคาดหวงัของลูกคา้ 
 3.   นโยบายการขยายธุรกิจสู่ต่างประเทศ มุ่งการเพ่ิมยอดขาย ก าไร สร้างขอ้ไดเ้ปรียบทางการ
แข่งขนั แต่ก็ตอ้งค านึงถึงความผนัผวนและคู่แข่งจากต่างประเทศ ท่ีส่งผลกระทบต่อบริษทัดว้ย โดย
องคก์ารธุรกิจบริการจะตอ้งด าเนินการขยายธุรกิจผา่นกลยุทธ์ระหว่างประเทศต่าง ๆ โดยมุ่งเนน้แนวทาง
ธุรกิจหลายแบบ เช่น 
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  1.   การส่งออก (Exporting) เป็นแนวทางการจดัส่งบริการออกไปยงันอกประเทศ ผ่าน
ตวัแทนในประเทศนั้น ๆ เช่น การท่องเท่ียว สปา ร้านอาหาร โรงแรม เป็นตน้ 
  2.   การใหส้ัมปทาน (Licensing) เป็นการน าเขา้ไปเสนอการให้บริการระบบใหญ่ ซ่ึง
ตอ้งไดรั้บสัมปทานจากประเทศนั้น ๆ และเป็นการผูกพนัระยะยาวต่อไป เช่น ระบบการขนส่ง การไฟฟ้า 
ขดุเจาะน ้ามนั เป็นตน้  
  3.   การจ้างเหมา (Turnkey operation) เป็นการเขา้ไปท าการให้บริการเหมารวมการ
ใหบ้ริการต่าง ๆ ของภาครัฐ เช่น โทรคมนาคม 
  4.   การรับเหมาช่วงต่อ (Subcontract arrangement) เป็นการเข้าไปมีส่วนร่วมกับ
รัฐบาล หรือบริษทัของประเทศนั้น ๆ ในการใหบ้ริการท่ีเป็นส่วนหน่ึงของโครงการ เช่น บริษทัท่ีปรึกษา 
บริษทัส ารวจต่าง ๆ 
  5.   การซ้ือบริษทั (Acquisition) เป็นวิธีการท่ีง่ายท่ีสุด ในการเขาสู่ฐานของประเทศอ่ืน 
โดยอาศยับริษทัทอ้งถ่ิน หากแต่ตอ้งพิจารณาถึงความคุม้ค่าท่ีไดรั้บก่อนเสมอ 
  6.   การร่วมผลิต (Production sharing) เป็นการเขา้ไปร่มกนัในการผลิตการบริการกบั
บริษทัทอ้งถ่ิน ในส่วนท่ีจะอ านวยความสะดวก แก่ผูรั้บบริการเป้าหมาย 
  7.   การท าสัญญาเพ่ือการบริหารกิจการ (Management contract) เป็นการเขา้ไปช่วยให้
ค าปรึกษาหรือบริหารจดัการแก่กิจการทอ้งถ่ินนั้น ๆ  
  8.   การร่วมลงทุน (Joint venture) เป็นการเขา้ไปร่วมทุนกบักิจการทอ้งถ่ิน และด าเนิน
กิจการบริการอยา่งชดัเจนในฐานะองคก์ารทอ้งถ่ิน เช่นกนั 
 
แนวโน้มด้านรูปแบบการบริหาร 
 ในอนาคตองค์การธุรกิจการคา้จะตอ้งด าเนินการให้บริการท่ีมีรูปแบบหลากหลาย เพ่ือคงส่วน
แบ่งการตลาดจากองค์การธุรกิจอ่ืน ๆ ท่ีเกิดข้ึนใหม่ ภาวการณ์แข่งขันท่ีสูงข้ึน ท าให้รูปแบบการ
ใหบ้ริการจะมีแนวโนม้ ดงัน้ี 
 1.   การจัดกิจกรรมเอาใจใส่ลูกค้า  การใหค้วามสะดวกสบายในการมารับบริการ การจดัสถานท่ี
จอดรถ การจดัของท่ีระลึก กิจกรรมพิเศษตามเทศกาล เพ่ือสร้างรูปแบบการบริการท่ีเกินความคาดหวงัต่อ
ผูรั้บบริการ เสริมสร้างความพึงพอใจในการรับบริการ 
 2.   การบริการต่อเน่ืองจากการขายสินค้า โดยเป็นการให้บริการท่ีพ่วงอยู่กับการขายสินค้า 
ผลิตภณัฑห์ลกั เช่น รถยนต ์เคร่ืองมือต่าง ๆ แบ่งไดเ้ป็น 
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  1.   การบริการในการซ้ือสินค้า (Purchase service) โดยมีการให้บริการแก่ผูม้าซ้ือ
สินคา้ ในระหว่างการเจรจาซ้ือขาย การให้ขอ้มูลท่ีจ าเป็น มีบริการท่ีสะดวกสบาย เอาใจใส่และบริการ
จดัส่งเพ่ือเพ่ิมความสะดวกในการซ้ือยิ่งข้ึน 
  2.   การบริการหลงัการขาย (Post purchase service) เป็นการบริการ ช่วยเหลือ ดูแล
ภายหลงัการซ้ือ บริการซ่อมแซม บริการใหค้ าปรึกษา อบรมการใชง้าน เป็นตน้ 
  3.   การอ านวยความสะดวก (Ancillary service) เป็นการเนน้การบริการในดา้นต่าง ๆ 
ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการซ้ือขายสินคา้ เช่น รูปแบบการช าระเงิน การจดัสถานท่ี การสร้างบรรยากาศในร้านให้
น่าอยู ่เป็นตน้ 
 3.   รูปแบบวธีิให้บริการ ในปัจจุบนัการใหบ้ริการมีหลากหลายรูปแบบ ซ่ึงแบ่งออกไดเ้ป็น 
  1.   การบริการตนเอง (Self service) โดยเพ่ิมความเป็นส่วนตวัในการเลือกซ้ือ พิจารณา
สินคา้ ร่วมกบัการลดราคาตน้ทุนบริการลง สร้างแรงดึงดูดใจในการรับบริการ 
  2.   การบริการบางส่วน (Limited service) โดยใหบ้ริการในบางส่วนของกระบวนการ
บริการ เช่น ใหค้ าปรึกษา โดยผูรั้บบริการจะด าเนินการส่วนอ่ืน ๆ เองทั้งหมด เช่น สถานบนัเทิง คาราโอ
เกะ 
  3.   การให้บ ริการเต็มรูปแบบ (Full service) เป็นการให้บ ริการเพ่ือ เพ่ิมความ
สะดวกสบายแก่ผูรั้บบริการอยา่งครบวงจร เช่น การท่องเท่ียว โรงแรม ภตัตาคาร เป็นตน้ 
 4.   รูปแบบความสัมพันธ์กับผู้ รับบริการ ในการบริการจะมีการวางแผนในการด าเนิน
ความสัมพันธ์กับผูม้ารับบริการโดยพิจารณาถึงลกัษณะของผลิตภัณฑ์บริการและอตัราผลก าไร ต่อ 
ปริมาณผูรั้บบริการ 
  1.   ไม่สนใจผูรั้บบริการ (Bare bone) ผูใ้ห้บริการไม่สนใจในการรักษาความสัมพนัธ์
กับผู ้รับบริการ มีลักษณะท่ีจบแล้วก็จบกันไป เกิดในการบริการท่ีมีผู ้รับบริการจ านวนมากและ
ผลตอบแทนไม่มากนกั เช่น การขนส่ง ร้านขายอาหารหรือโรงแรมริมทาง 
  2.   สนใจผู ้รับบริการบ้าง (Reactive) ผู ้ให้บริการจะมีปฏิกิริยาตอบสนองต่อค า
ร้องเรียนของผูรั้บบริการ มุ่งท่ีจะแกไ้ขปัญหาเป็นราย ๆ ไป เช่น การบริการซ่อมรถยนต ์
  3.   สนใจรักษาความสมัพนัธ์พอควร (Accountable) ผูใ้หบ้ริการมีภาระรับผิดชอบท่ีจะ
ใหก้ารบริการท่ีดีและติดต่อกบัผูรั้บบริการ เชิญชวนการกลบัมาใชบ้ริการซ ้า 
  4.   มุ่งสร้างความสมัพนัธ์ท่ีดี (Proactive) ผูใ้หบ้ริการมีการน าเสนอการบริการล่วงหนา้
ต่าง ๆ เพ่ือความสะดวกสบายของผูรั้บบริการ มีการจดัส่ิงแวดลอ้มและส่ิงอ านวยความสะดวกไวอ้ย่าง
พอเพียง มีการติดต่อกบัผูรั้บบริการเป็นระยะ เช่น การบริการประกนั การบริการแบบสมาชิก 
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  5.   มุ่งความสมัพนัธ์ในระดบัสูง (Partnership) ผูใ้หบ้ริการจะสนใจท่ีจะรักษา
ความสมัพนัธ์กบัผูบ้ริการในฐานนะเป็นหุน้ส่วน มีการติดต่อกนัอยา่งสม ่าเสมอ มกัเกิดในธุรกิจท่ีมี
ผูรั้บบริการไม่มากแต่ก าไรต่อหน่วยสูง เช่น การบริการใหค้ าปรึกษาการลงทุน 
 
ปัจจยัที่เกีย่วข้องกบัการก าหนดรูปแบบการบริการ 
 รูปแบบการใหบ้ริการท่ีเหมาะสมและตรงต่อกลุ่มเป้าหมาย จะตอ้งพิจารณาการน าเสนอการ
บริการท่ีสอดคลอ้งกบัปัจจยัในการับบริการของผูรั้บบริการ ไดแ้ก่ 
 1.   รสนิยม ผูรั้บบริการแต่ละคนจะมีระดบั และ รสนิยมการรับบริการของท่ีแตกต่างกนัไป 
 2.   อาย ุผูรั้บบริการในระดบัอายตุ่าง ๆ กนัจะมีความตอ้งการต่อการบริการท่ีแตกต่างกนัไป การ
น าเสนอบริการจะตอ้งเหมาะสมกบัอายขุองกลุ่มเป้าหมายหลกั 
 3.   ก าลงัซ้ือ ผูรั้บบริการแต่ละรายมีก าลงัซ้ือท่ีแตกต่างกนั การน าเสนอจะตอ้งสร้างทางเลือกใน
การจ่าย คุณภาพและรูปแบบการน าเสนอท่ีแตกต่างกนั เพ่ือใหเ้กิดการเปรียบเทียบและเลือกท่ีจะจ่ายใน
ระดบัท่ีเหมาะสมกบัตนเอง 
 4.   ขนบธรรมเนียม ประเพณี วฒันธรรม เป็นเร่ืองท่ีส าคญัท่ีจะตอ้งยึดถือ รูปแบบการน าเสนอ
การบริการท่ีขดัต่อวฒันธรรมก็จะไม่ไดรั้บความสนใจ และอาจเกิดกระแสต่อตา้นได ้
 5.   พฤติกรรมและอุปนิสยัของผูรั้บบริการ เป็นส่ิงท่ีตอ้งศึกษาและส ารวจหาปัจจยัร่วมท่ีเกิดข้ึน 
เพ่ือก าหนดรูปแบบการใหบ้ริการท่ีเหมาะสมต่อไป 
 
แนวโน้มด้านคุณภาพการบริการ 
 อนาคตแนวโนม้การบริการจะมีการแข่งขนักนัมากข้ึนในดา้นคุณภาพการบริการ ซ่ึงตอ้งตรงกบั
ความตอ้งการของลูกคา้ มุ่งเนน้ภาพพจนข์องบริษทั และคุณค่าของบริการนั้น ๆ โดยมีการน าเทคโนโลยี 
องค์ความรู้ต่าง ๆ มาประยุกต ์เพ่ือให้เกิดการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพสูงสุด ซ่ึงแมท้ าใหร้าคาตน้ทุนในการ
บริการสูงข้ึน แต่ผู ้รับบริการก็มีแนวโน้มท่ีจะยินดีจ่ายเพ่ือคุณภาพเหล่านั้ น เช่น การให้บริการ
โทรศพัท์มือถือ การให้บริการเคร่ืองเล่นเพ่ือความบนัเทิง เป็นตน้ แต่ทั้งหมดก็คือผูใ้ห้บริการมุ่งสร้าง
ความเช่ือถือและความไวว้างใจระหว่างกนัโดยผูใ้ห้บริการ จะตอ้งมุ่งหาบุคลากรท่ีมีคุณลกัษณะท่ีดีมา
ให้บริการ ด าเนินการเพ่ือสร้างความพึงพอใจแก่ผูรั้บบริการ และมุ่งเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริการและ
จดักิจกรรมต่าง ๆ ท่ีส่งเสริมการขายเพ่ือสร้างผูรั้บบริการรายใหม่ ๆ  
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แนวโน้มกลยุทธ์ทางการตลาด 
 ในอนาคตการบริการจะมีการแข่งขนัท่ีสูง ดงันั้นกลยทุธ์ทางการตลาดจะไดรั้บการน ามาใช ้เพ่ือ
สร้างจุดขายใหแ้ก่การบริการท่ีน าเสนอ สามารถแบ่งเป็นกลยทุธ์ต่าง ๆ ดงัน้ี 
 1.   กลยุทธ์ตราสินค้า (Brand Strategy) เป็นการก าหนดจุดขายการให้การบริการ ท่ีมีคุณภาพ 
สะดวก สบาย รวดเร็วและใหภ้าพลกัษณ์ท่ีดี โดยจะตอ้งมีการบริหารจดัการในดา้นต่าง ๆ ไดแ้ก่ 
  1.   สถานท่ี (Place) ท่ีจะตอ้งไปมาสะดวก มีบรรยากาศท่ีดี จดัส่ิงอ านวยความสะดวก
อยา่งพร้อมเพียง 
  2.   บุคคล (People) จดัใหมี้ผูใ้หบ้ริการท่ีมีทกัษะในการใหบ้ริการ มีมนุษยสมัพนัธ์ท่ีดี 
  3.   เคร่ืองมือและอุปกรณ์ (Equipment) จดัใหมี้เคร่ืองมือและอุปกรณ์ในการท างานท่ี
มนัสมยั และมีประสิทธิภาพ 
  4.   วสัดุส่ือสาร (Communication material) มีการส่ือสารไปยงัผูรั้บบริการผ่านส่ือ
ประชาสมัพนัธ์ โฆษณาต่าง ๆ การติดต่อถึงกนัผา่นเทคโนโลยีส่ือสารต่าง ๆ  
  5.   สัญลกัษณ์/ตราสินคา้ (Brand) สร้างให้เกิดภาพลกัษณ์ของการบริการท่ีมีคุณภาพ
ผา่นตราสินคา้ และสร้างการจดจ าแก่ผูรั้บบริการไดง่้าย 
  6.   ราคา (Price) เป็นการก าหนดราคาท่ีเหมาะสมกับความสามารถในการซ้ือของ
ผูรั้บบริการ โดยอาจแยกรูปแบบการบริการใหค้รอบคลุมผูรั้บบริการหลายระดบัร่วมดว้ยกไ็ด ้
 2.   กลยุทธ์เวลา (Time Strategy) ในการด าเนินการให้บริการแก่ผูรั้บบริการจ านวนมาก ซ่ึง
ตอ้งการใชบ้ริการในคราวเดียวกนั การรอคอยจะก่อใหเ้กิดความไม่พอใจได ้ดงันั้นการจดัการเวลาจึงเป็น
ประเด็นท่ีน่าสนใจ โดยการจดักระบวนการให้บริการท่ีเหมาะสม มีการใชเ้คร่ืองมืออุปกรณ์ต่าง ๆ เขา้
ร่วมเพ่ือใหผู้ใ้ชบ้ริการสามารถท่ีจะใชบ้ริการไดพ้ร้อม ๆ กนัคราวละมาก ๆ ไดเ้ช่น ภตัตาคาร สนามบิน 
ธุรกิจบริการเครือข่ายอินเตอร์เน๊ต ธุรกิจบริการเครือข่ายคมนาคม  
 3. กลยุทธ์ด้านความพร้อมของผู้ให้บริการ (Readiness Strategy) โดยมีการน าเสนอความพร้อม
และคุณภาพของการใหบ้ริการผ่านส่ือต่าง ๆ ให้ผูรั้บบริการไดรั้บรู้ ขณะเดียวกนัองคก์ารก็ไดจ้ดัเตรียม
ผูใ้ห้บริการท่ีเป็นผูช้  านาญงานมาปฏิบัติงาน หรือสร้างบุคลากรท่ีผ่านการฝึกอบรมมาช่วยท างาน 
จดัระบบรับฟังขอ้เสนอแนะเพ่ือน ามาสร้างเสริมความพึงพอใจและความประทบัใจแก่ลูกคา้ต่อไป เช่น 
ธุรกิจส่งเสริมสุขภาพ ธุรกิจสถานพยาบาล ธุรกิจใหค้ าปรึกษา ธุรกิจบริการน ้ามนั โรงแรม 
 4.   กลยุทธ์การปรับความต้องการซ้ือ (Demand Strategy) เป็นการด าเนินกลยทุธ์เชิงรุกเพ่ือเพ่ิม
ปริมาณผูรั้บบริการ โดยด าเนินการผา่น 
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  1.   การเพ่ิมความต้องการซ้ือ โดยการใช้การลดราคาให้ต ่ ากว่าท้องตลาด จัดช่วง
ส่งเสริมการขาย หรือตามเทศกาล เช่น จดัอาหารบุฟเฟ่ห์บริการ การขายบริการน าเท่ียว พร้อมลดราคาตัว๋
เคร่ืองบิน พร้อมทั้งเปิดรับการจองล่วงหนา้ เพ่ือทราบระดบัปริมาณผูรั้บบริการ เพ่ือปรับแผนการส่งเสริม
การขายต่อเน่ือง 
  2.   การเพ่ิมการบริการ โดยด าเนินการเร่งปริมาณการบริการให้มากในช่วงท่ีมี
แนวโนม้การซ้ือสูง เช่น ช่วงเทศกาล ท่ีคนทัว่ไปพกัผ่อน ธุรกิจบริการจะตอ้งพร้อมใหก้ารบริการ ท่ีจะมี
จ านวนมากข้ึนไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ  เช่น เพ่ิมผูใ้ห้บริการ น าเคร่ืองมือมาร่วมใช้ในการให้บริการ
เพ่ิมข้ึน การเช่ือมโยงกบัองคก์ารพนัธมิตรต่าง ๆ พร้อมทั้งเพ่ิมส่ิงอ านวยความสะดวกใหเ้พียงพอต่อผูม้า
รับบริการ เช่นในธุรกิจหา้งสรรพสินคา้ เป็นตน้ 
 
 5.   กลยุทธ์การสร้างตลาด (I.M. Strategy)  
 กลยุทธ์ทางการตลาดท่ีมีการใช้มากท่ีสุดก็คือ  กลยุทธ์ 4 P’s ได้แก่ product, price, place, 
promotion ซ่ึงไดน้ าเสนอไปแลว้ ในดา้นการพฒันารูปแบบผลิตภณัฑ ์การจดัจ าหน่าย ราคา และรายการ
ส่งเสริมการขาย ซ่ึงอาจซ้อนอยู่ในกลยุทธ์ดา้นตราสินคา้ และการเพ่ิมความตอ้งการซ้ือ แต่ท่ีส าคญัอีก
อยา่งกคื็อ การใชก้ลยทุธ์ท่ีนอกเหนือจากนั้น ซ่ึงเรียกวา่ extra 4P P’s นัน่เอง โดยด าเนินการผ่านการสร้าง
ความสมัพนัธ์ท่ีดีระหวา่งผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ โดยแบ่งเป็น 2 ดา้น ไดแ้ก่ 
  1.   การตลาดภายในองค์การ (Internal Marketing) มีการจดัฝึกอบรม บุคลากรให้มุ่ง
สร้างความสัมพนัธ์อนัดีกบัผูรั้บบริการ โดยเฉพาะลูกคา้ภายใน นัน่คือผูรั้บบริการส่วนหน่ึง เป็นบุคลากร
ภายในองค์การนั้น หรือพนัธมิตรท่ีเก่ียวขอ้ง โดยผูใ้หบ้ริการตอ้งใหบ้ริการท่ีเท่าเทียมกนักบัผูรั้บบริการ
ภายนอกท่ีมารับบริการ เช่น พนกังานของโรงแรมเขา้รับบริการในภตัตาคารของโรงแรม พนกังานบริษทั
มือถือใชมื้อถือในเครือข่ายนั้น ๆ  
  2.   การตลาดภายนอกองคก์าร (Interactive Marketing) โดยผูใ้หบ้ริการมุ่งน าเสนอการ
บริการท่ีมีคุณภาพแก่ผูรั้บบริการภายนอกอย่างต่อเน่ือง มีการสร้างปฏิสมัพนัธ์ท่ีดีระหวา่งกนั การบริการ
ท่ีมีคุณภาพนั้น มีไดห้ลายแบบ เช่น 

 คุณภาพทางเทคนิค (technical quality)เป็นการใช้ความรู้ความสามารถ
เฉพาะตวัในการใหบ้ริการท่ีเป็นพิเศษแก่ผูรั้บบริการ เช่น การบริการนวด การ
เส ริมสวย  คุณ ภาพทางหน้า ท่ี  (functional quality) เป็นการใช้ความ รู้
ความสามารถในการให้บริการท่ีครบถว้นตามมาตรฐานของหน้าท่ี โดยไม่
เกิดความผิดพลาดข้ึน เช่นการให้การรักษาของแพทย์ การรักษาความ
ปลอดภยัของยาม 



 165 

 คุณ ภ าพ ด้านป ระสบการ ณ์  (experience quality) เป็ น ก าร ใช้ ค ว าม รู้
ความสามารถจากประสบการณ์ท่ีผ่านการใหบ้ริการมาเป็นเวลานาน มาสร้าง
การบริการท่ีมีคุณค่าสูงกวา่ทัว่ไปในธุรกิจบริการต่าง ๆ  

 คุณภาพความเช่ือถือ (credence quality) เป็นการรักษาคุณภาพการใหบ้ริการท่ี
ผูรั้บบริการไม่อาจมองเห็นได้ท่ีสามารถส่งผลต่อการบริการท่ีดีได้ เช่น 
ร้านอาหารควบคุมการผลิตอาหาร ให้มีความสะอาดในขั้นตอนการปรุง ซ่ึง
ผูรั้บบริการไม่มีทางทราบได้ เน่ืองจากจะพบแต่อาหารท่ีปรุงเสร็จพร้อม
ใหบ้ริการแลว้เท่านั้น 

6.   กลยุทธ์มุ่งเน้นการแข่งขัน (Competitive strategy) เป็นการด าเนินกลยทุธ์เพ่ือใหเ้กิดศกัยภาพ
ในการแข่งขนัในตลาดการบริการ โดยองคก์ารธุรกิจบริการจะตอ้งด าเนินการ ดงัน้ี 

 1.  สร้างความแตกต่าง (Difference) จะตอ้งสร้างใหผ้ลิตภณัฑบ์ริการท่ีมีความแตกต่าง 
แปลกใหม่ ไม่ซ ้ ากบัคู่แข่ง โดยตอ้งน าเสนอส่ิงท่ีสร้างสรรค์ แนวคิดแปลกใหม่ รูปแบบการใหบ้ริการท่ี
เป็นชุดท่ีเหมาะสม และการใหบ้ริการเสริมเพ่ืออ านวยความสะดวก และเป็นการแสดงความเอาใจใส่ต่อ
ผูรั้บบริการ 

 2.  เนน้คุณภาพในการบริการ (Service quality) เป็นการคงคุณภาพหลกัและส่ือสารให้
ผูรั้บบริการไดรั้บรู้ไดเ้ขา้ใจ ไม่คลาดเคล่ือน เพ่ือคงภาพลกัษณ์ของการบริการท่ีดี 

 3.  เพ่ิมประสิทธิภาพในงานบริการ (Productivity) โดยมรการสร้างผูใ้ห้บริการท่ีมี
ความเช่ียวชาญในงานท่ีท า เร่งระบบงานใหเ้อ้ืออ านวยต่อการใหบ้ริการ ใชเ้ทคโนโลยีสมยัใหม่เพ่ือเพ่ิม
ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการ ใชเ้วลาในขั้นตอนการให้บริการด าเนินการลดลง ไดป้ริมาณงานเพ่ิมข้ึน 
โดยท่ีคงคุณภาพการบริการไวไ้ดต้ามระดบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 

7.   กลยุทธ์การบริการเสริมการขาย  (Product support service strategy) เป็น รูปแบบการ
ใหบ้ริการท่ีจะมีมากข้ึน โดยร่วมกบัการขายสินคา้ปกติ แบ่งออกไดเ้ป็น 

 1.  การให้บริการก่อนการขาย (Presale service) เป็นการให้บริการข้อมูลเก่ียวกับ
คุณสมบติัของสินคา้ น าเสนอการให้บริการขนส่ง ติดตั้ง อบรมการใชง้าน การให้ทดลองใช ้รวมไปถึง
การใหบ้ริการดา้นการเงินเพ่ือการซ้ือสินคา้ดว้ย 

 2.  การเสนอบริการหลงัการขาย (After sale service) มุ่งเนน้การใหบ้ริการท่ีเก่ียวเน่ือง
กบัการบ ารุงรักษาสินคา้ การขายอะไหร่เพ่ือการซ่อมแซม 
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