
บทท่ี 8
เจตคติและความพึงพอใจ

ในการบริการ



เจตคติ 

เจตคติ ( ATTITUDE ) เป็นความเช่ือและความรูส้กึของบุคคลท่ีมีต่อสิ่งต่าง ๆ โดยมีทิศทางท่ีแน่นอน 

และมีแนวโนม้การเกิดพฤติกรรมท่ีสอดคลอ้งกัน โดยเจตคติสามารถแผ่ขยายไปยงัผูอ่ื้น ไดผ้่านการเรียนรูแ้ละ

ประสบการณร์ว่มกนั



องคป์ระกอบของเจตคติ

• ความรูแ้ละความเช่ือ (COGNITIVE COMPONENT) เป็นไปตามการรบัรู ้และการเรยีนรูท่ี้ผ่านมา เกิด

เป็นประสบการณท์ัง้ทางตรงท่ีเจอดว้ยตนเอง 

• ความรูส้กึ (AFFECTIVE COMPONENT) เป็นความรูส้กึชอบ หรอืไมช่อบท่ีเกิดจากการเปรยีบเทียบกบั
ประสบการณท่ี์มี และการคิดอย่างเป็นระบบถึงผลที่จะไดร้บัเมื่อกระท าพฤตกิรรมนัน้ ๆ 

• แนวโนม้พฤติกรรม (BEHAVIOR COMPONENT) เป็นการน าเอาความรู ้ความเช่ือ ความรูส้กึมา

ประสานสอดคลอ้งกนัแลว้พิจารณาเป็นแนวโนม้ท่ีจะกระท าสิ่งต่าง ๆ ท่ีตรงกบัความรู ้ความเช่ือนัน้



เจตคติ แบบสามองคป์ระกอบของโรเซ็นเบิร์กและฮอฟ
แลนด์

สิ่งเรา้:

บคุคล,สถานการณ์
เรื่องโตแ้ยง้กนัในสงัคม

และท่ีหมายของเจตคติอ่ืน ๆ
เจตคติ

อารมณ์
ความรูส้กึ

ปัญญา

พฤติกรรม



เจตคติแบบสององคป์ระกอบ

นิยามท่ีเป็นตวัแทนของกลุ่มนีไ้ดดี้ท่ีสดุ คือ นิยามของ โรเซ็นเบิรก์ (1960/1699) โดยระบุว่าเจตคติมีสอง

องคป์ระกอบ คือองคป์ระกอบด้านอารมณ์ ความรูส้ึก และองคป์ระกอบทางปัญญา โดยองคป์ระกอบด้าน

อารมณค์วามรูส้ึก หมายถึง ความรูส้ึกท่ีบุคคลมีเมื่อถูกกระตุน้ โดยท่ีหมายของเจตคติ ส่วนองคป์ระกอบดา้น

ปัญญา หมายถึง กลุ่มของความเช่ือท่ีบุคคลมีว่าท่ีหมายของเจตคติจะเป็นตวัส่งเสริมหรือขัดขวางการบรรลถุึง

ค่านิยมต่าง ๆ ขอเขา 



เจตคติแบบหน่ึงองคป์ระกอบ
ความเขม้ของอารมณท์างความรูส้กึทางบวกหรือทางลบในทางสนบัสนนุหรือต่อตา้นท่ีหมายทางจิต ทัง้นี ้

ค าว่าอารมณค์วามรูส้กึ (AFFECT) ส่วนท่ีเป็นทางบวกไดแ้ก่ความชอบพอการปกปอ้งหรือการท าดีกบัท่ีหมาย

ทางจิต ส่วนอารมณค์วามรูส้กึท่ีเป็นทางลบไดแ้ก่ การเกลียด ไม่ชอบ ท าลาย หรือมีปฏิกิรยิาต่อตา้นท่ีหมายทาง

จิต ส่วนค าว่าท่ีหมายทางจิต (PSYCHOLOGICAL OBJECT) อาจหมายถึงวตัถคุวามคิด แผนการกระท า 

รูปแบบความประพฤติ อุดมการณห์ลกัจริยธรรมค าขวัญ หรือสญัลกัษณท่ี์บุคคลอาจแสดงอารมณ์ความรูส้ึก

ทางบวกหรอืทางลบได้



คุณสมบติัของเจตคติ

• ทิศทาง (DIRECTION) หมายถึง การประเมินค่าความรู ้ความรูส้ึก และความพรอ้มท่ีจะกระท าว่ ามี

คณุประโยชน ์มีโทษ ดี เลว กล่าวคือ เป็นการวดัเจตคติของบคุคลว่าบคุคลนั้นมีความรูเ้ก่ียวกบัสิ่งนัน้ ๆ ว่าดี

หรอืเลว ในกรณีท่ีวดัองคป์ระกอบทางดา้นความรู ้นอกจากนีย้งัวดัว่าบุคคลนัน้มีความรูส้กึชอบ ไม่ชอบ พอใจ 

ไมพ่อใจ และพรอ้มกระท าหรอืตอบสนองต่อสิ่งนัน้ ๆ

• ปรมิาณหรือความเขม้ขน้ (MAGNITUDE) หมายถึงความเขม้ขน้ หรือ ประมาณความรุนแรงของเจคติใน

ทางบวก คือ ชอบ พอใจ และ ทิศทางลบ คือ ไมช่อบ ไมพ่อใจ ว่ามีความรุนแรงมากนอ้ยเพียงใด



ประเภทของเจตคติ

• เจตคติทางบวก (POSITIVE ATTITUDE) หมายถึง ความรูส้กึของบคุคลที่พรอ้มเขา้หา เมื่อเกิดความรูส้กึ

ชอบหรอืพอใจสิ่งใดสิ่งหนึ่งหรอืบคุคลใดบคุคลหนึ่ง เช่น การคบเพ่ือน ถา้เราพอใจหรอืชอบเพ่ือนคนใดก็จะคบ

หาและสนิทสนมกบัเพ่ือนคนนัน้ เป็น ความรูส่กึชอบ พงึพอใจ สง่เสรมิ สนบัสนนุ และช่วยเหลือ

• เจตคติทางลบ (NEGATIVE ATTITUDE) หมายถึง ความรูส้กึของบคุคลที่พรอ้มท่ีจะถอยหนีหรทอหลีกหนี 
เมื่อเกิดความรูส้กึไมช่อบหรอืไมพ่อใจต่อสิง่ใดสิ่งหนึ่งหรอืบคุคลใดบคุคลหนึ่ง เช่น นกัเรยีนไมช่อบครูหรอื

อาจารยผ์ูส้อน เพราะครูหรอือาจารยผ์ูส้อนด ุนกัเรยีนผูน้ัน้ก็จะพยายามหลบหนา้หรอืไมเ่ขา้ไปหาครูหรอื

อาจารยท์่านนัน้



หนา้ท่ีของเจตคติ (FUNCTION OF 

ATTITUDE)

• เจตคติมีหนา้ท่ีช่วยใหบ้คุคลเขา้ใจโลกหรอืสิง่แวดลอ้มรอบตวัเรา(KNOWING FUNCTION) 

• เจตคติมีหนา้ท่ีช่วยปอ้งกนัตนเอง (SELF DEFENSIVE FUNCTION) หรอืช่วยใหม้ี SELF-ESTEEM 

ท าใหบ้คุคลไมด่ถูกูตนเอง 

• เจตคติมีหนา้ท่ีช่วยในการปรบัตวัใหเ้ขา้กบัสิ่งแวดลอ้มท่ีซบัซอ้นหรือสงัคม (INSTRUMENTAL OR 

SOCIAL ADJUST FUNCTION) โดยเป็นเครื่องมือท าใหบ้คุคลไดร้บัประโยชนต์่าง ๆ

• เจตคติมีหนา้ท่ีช่วยใหบ้คุคลสามารถแสดงออกถงึค่านิยมของตนเอง(SELF EXPRESSIVE FUNCTION) 



ประโยชน์ของเจตคติ

• ช่วยใหเ้ราพรอ้มในการกระท ากิจกรรมต่าง ๆ เพ่ือความส าเรจ็ในกิจกรรมนัน้ ๆ

• ช่วยเสรมิสรา้งบคุลกิภาพ ทัง้นีเ้พราะเจตคติเป็นสว่นหนึ่งของบคุลกิภาพ

• ท าใหเ้ราทราบหรอืรูผ้ลลว่งหนา้ว่าสิ่งท่ีจะเกิดขึน้ในอนาคตจะมีผลเป็นอย่างไรถา้บคุคลนัน้ ๆ มีเจตคติอย่าง

นัน้ อะไรจะเกิดขึน้

• ช่วยใหเ้ราหลีกเลี่ยงสิ่งท่ีไมพ่งึปรารถนา และสามารถหาสิ่งอ่ืน หรอืสิ่งท่ีพงึพอใจมาทดแทนได้



การเสริมสร้างเจตคติในการบริการ

• กระบวนการเรยีนรูเ้ง่ือนไขแบบคลาสสคิ (CLASSIC CONDITIONING) เป็นการเช่ือมโยงสิ่งกระตุน้ที่ไม่
เก่ียวขอ้งเขา้ดว้ยกนั เป็นเจตคติต่อภาพลกัษณ์

• กระบวนการเรยีนรูเ้ง่ือนไขแบบผลกรรม (OPERANT CONDITIONING) เป็นการเรยีนรู ้ถึงผลของการ
กระท า และเมื่อไดเ้รยีนรูซ้  า้ก็จะเกิดเป็นเจตคติต่อเรื่องนัน้ ๆ เช่นการมาท างานตรงเวลา

• กระบวนการเรยีนรูจ้ากการสงัเกตและเลียนแบบ (OBSERVATIONAL AND MODELING) เป็นการ
สงัเกตจากผูอ่ื้นและมีการเลียนแบบเกิดขึน้ เมื่อไดผ้ลนัน้จรงิก็จะเกิดเจตคติเช่นนัน้ต่อไป 

• กระบวนการเรยีนรูจ้ากปัญญา (COGNITIVE CONSISTENCY) เป็นการเกิดเจตคติผ่านการเรยีนรู ้
วิเคราะหส์ิ่งต่าง ๆ ดว้ยปัญญา เช่ือมโยงขอ้มลูใหม้คีวามสอดคลอ้งกัน 



• แบบจ าลองเจตคติของบุคคลต่อวตัถุ 
(ATTITUDE TOWARD OBJECT MODEL) เป็น
แบบจ าลองท่ีใชใ้นการประเมินเจตคติของบุคคลต่อวตัถุ 
สินคา้ ตราสินคา้หรือผลิตภณัฑบ์ริการ

คณุลกัษณะ เจตคติในทางบวก เจตคติในทางลบ

ราคา เหมาะสมกบัคณุภาพ แพงเกินไป

การใชง้าน สะดวกต่อการใชง้าน ซบัซอ้นเกินไป

ผูใ้ชง้าน ผูป้ฏิบตัิงานทั่วไป ผูบ้รหิารระดบัสงู

การลงทนุ คุม้คา่ตอ่การลงทนุ ลงทนุสงูมาก



แบบจ าลองเจตคติของบุคคลต่อลกัษณะพฤติกรรม 
(ATTITUDE TOWARD BEHAVIOR MODEL) 
แสดงความสมัพนัธ์ระหวา่งเจตคติกบัพฤติกรรมท่ีแสดง

ออกมา
คณุลกัษณะของ

พฤติกรรมการบรกิาร
เจตคติในทางบวก เจตคติในทางลบ

การตอบค าถาม ตรงประเดน็ มีความรู ้ สบัสน ขาดขอ้มลู

การพดูจาโตต้อบ ชดัเจน เขา้ใจง่าย คลมุเครือ เขา้ใจยาก

การใหค้วามช่วยเหลือ กระตือรอืรน้ มีน า้ใจ เฉ่ือยชา ไมส่นใจ

การแสดงออกทางอารมณ์ สภุาพ ออ่นโยน เปิดเผย เครง่เครยีด ไมเ่ป็นมิตร



ทฤษฏีความขัดแยง้ทางปัญญา (COGNITIVE DISSONANCE THEORY) ของเฟสติงเกอร์

(FESTINGER, 1957) ซึ่งเสนอว่ามนษุยจ์ะมีเจตคติต่อสิ่งใดนัน้ต่อเมื่อมีความขดักนัของขอ้มลูของสิ่งนัน้ เป็น

การเลือกที่จะเช่ือ เช่นโรงแรมแห่งหนึ่งใหบ้รกิารไดดี้มาก ต่อมามีข่าวว่ามกัมีของหายในโรงแรมเป็นประจ า ลกูคา้

จะเกิดความขดักันของขอ้มลู เกิดเป็นการตดัสินใจท่ีจะเลือกเขา้พกัหรือไม่ โดยการท่ีจะลดการขดักันของขอ้มลู

นัน้ มนษุยจ์ะด าเนินการไดห้ลายแนวทางไดแ้ก่

• แสวงหาขอ้มลูเพิ่มเติมเพ่ือสนบัสนนุความเช่ือเดิม

• ปฏิเสธท่ีจะเช่ือในขอ้มลูใหม่

• หาเหตเุพ่ือลดความน่าเช่ือถือของแหล่งข่าว

• เลิกเช่ือความเช่ือเดิมและเปิดรบัความเช่ือใหม่

จากแนวคิดท่ี 1-4 แสดงใหเ้ห็นว่ามีแนวโนม้ท่ีเช่ือในความเช่ือเดิม นั่นคือคงเจตคติต่อสิ่งนัน้ไวเ้ช่นเดิม ไม่ยอมรบั

ขอ้มลูใหม่เพ่ือท่ีจะเปล่ียนแปลงเจตคติต่อสิ่งต่าง ๆ 



ทฤษฏีความคาดหวงั (EXPECTATION THEORY) ของวรูม (VROON, 1964) ซึ่งเสนอว่าบคุคล

จะมีเจตคติต่อสิ่งใด ขึน้อยู่กับในอดีตสิ่งนั้นมีความสมัพันธก์ับผลตอบแทนต่าง ๆ อย่างไร และตัวเขามีความ

ปรารถนาต่อผลตอบแทนนัน้อย่างไร โดยพิจารณาแรงผลกัดนัท่ีจะเช่ือ หากสิ่งนัน้ส่งผลใหเ้กิดผลตอบแทนท่ีเขา

ตอ้งการสงู เขาก็จะมีความเช่ือต่อสิ่งนัน้และแนวโนม้ท่ีจะกระท าสิ่งนัน้เพ่ือใหไ้ดม้าซึ่งผลตอบแทนท่ีตอ้งการ เช่น 

การใหบ้ริการลกูคา้ดว้ยความสภุาพท าใหไ้ดท้ิป ซึ่งโดยรวมแลว้มากกว่าค่าจา้งประจ า จะท าให้พนักงานเสิรฟ์

อาหารมีเจตคติต่อการบรกิารอย่างสภุาพ โดยหวงัท่ีจะไดร้บัทิปเป็นการตอบแทนและหากไดร้บัสิ่งตอบแทนอ่ืน ๆ 

เช่นค าชมเชยจากลกูคา้ ค าชมจากหวัหนา้งาน หรือการไดร้บัโบนสัเพิ่มเติม ก็จะเป็นการย า้ความเช่ือนัน้ใหม้าก

ขึน้ และเกิดเป็นเจตคติท่ีมั่นคงต่อการใหบ้รกิารอย่างสภุาพ



การวดัและประเมินเจตคติ•การวดัเจตคติจากการสงัเกตพฤติกรรมภายนอก มีแนวทางดงันี ้
•การสงัเกตพฤติกรรมที่แสดงตอ่เปา้หมาย โดยบคุคลท่ีมีเจตคติตอ่สิ่งใดยอ่มมีแนวโนม้ท่ี
จะแสดงพฤติกรรมท่ีสอดคลอ้งกบัเจตคติของตนเองเช่น ไมช่อบปลาก็จะไมกิ่นปลา ไม่

ชอบคนดื่มสรุาก็จะไมเ่ขา้ไปใกลแ้หลง่บนัเทิงตา่ง ๆ โดยมีวิธีวดั 3 วิธี ไดแ้ก่

• การสร้างสถานการณจ์ าลอง โดยท่ีบคุคลไม่ทราบวา่เป็นสถานการณท่ี์ถกูสรา้งขึน้ และจะมี

พฤติกรรมท่ีเป็นไปตามเจตคติของตนเองออกมา เช่น การปลอมตัวเป็นลูกค้าเข้าไปรับบริการ

ในร้านของตนเอง แลว้อสดงบทวา่มีปัญหาตา่ง ๆ ในการรบับรกิาร

• การลองแสดงบทบาทของผู้อืน่ต่อเป้าหมาย เป็นการใหบ้คุคลสวมบทบาทของบคุคลอ่ืน แลว้

ใหแ้สดงพฤติกรรมตอ่เปา้หมาย เช่น ใหห้วัหนา้งานแสดงบทบาทของลูกน้องในการใหบ้ริการ

ลูกค้า โดยมรีะยะเวลาต่อเน่ืองคร่ึงช่ัวโมงบุคคลน้ันจะเผลอตนแสดงพฤตกิรรมตามเจต

คติออกมาใหค้นอ่ืนไดร้บัรู ้

• การเลือกกลุ่ม เป็นการศกึษาเจตคติของบคุคลผ่านกลุม่ เน่ืองจากบคุคลจะเลือกอยู่ในกลุม่ท่ีมี
เจตคติตรงกนักบัตวัเขา โดยท่ีเจตคติของกลุม่จะมีลกัษณะรว่มกนัและสื่อออกมาไดง้่ายกวา่ เช่น 

สมคดิเป็นคนชอบความสนุกสนาน กจ็ะรวมกลุ่มกับพรรคพวกท่ีเป็นคนชอบความ

สนกุสนานเหมือนกนั



การวัดจากปฏิกิริยาของบุคคลที่มีต่อเป้าหมาย เป็นการให้บุคคลได้ดูภาพพฤติกรรมของบุคคลที ่

3 ที่แสดงออกต่อเป้าหมาย โดยใหบ้รรยายสิ่งท่ีบคุคลท่ี 3 กระท าว่าคืออะไร มีความหมายอย่างไร ซึ่งจะเป็น

การแทรกความคิดเห็น และเจตคติต่อเปา้หมายออกมาดว้ย เช่น ผู้จัดการชีใ้ห้หัวหน้างานดูการกระท าของ

ลูกน้องคนหน่ึง แล้วหัวหน้างานอธิบายส่ิงที่ลูกน้องท า หัวหน้างานก็จะอธิบายพฤติกรรมของลูกน้อง

ตามทีต่นเองคดิ ซึ่งจะแสดงถึงเจตคติของหวัหนา้งานที่มีต่อลกูนอ้งคนนัน้



การวัดจากผลงาน บุคคลมีเจตคตต่ิอเร่ืองใด อย่างไรก็ตาม เมื่อไดร้บัมอบหมายงานก็จะกระท าสิ่งนัน้

ไปตามเจตคติของตนเอง เช่น สมศักดิ์เป็นคนท่ีมีเจตคติทีดีในการลา้งจาน เขาก็จะลา้งจานไดส้ะอาดและมี

ปรมิาณมาก แต่หากสมศักดิ ์ไม่เคยล้างจานมาก่อน ก็อาจท าให้ปริมาณงานไม่มากอย่างที่ควรได้ ดังน้ัน

งานทีม่อบหมายจงึต้องเป็นส่ิงทีเ่ขาเคยท าเท่าน้ัน



การประยกุตใ์ชเ้จตคติในการบริการ
• การเปลี่ยนแปลงบทบาทเดิมของเจตคติ

• บทบาทในการปรับตัว มนษุยย์่อมปรบัตวัเขา้หาสิ่งท่ีตอ้งการและคิดว่าเป็นประโยชน ์ดังน้ันผู้ทีม่ีเจตคติไม่ดีต่อการ

บริการ โดยเห็นว่าเป็นการสิน้เปลืองนั้นจะตอ้งมีการโน้มน้าว ใหท้ดลองใช้บริการ โดยอาจท าการลดราคา การ

ใหบ้ริการฟรี หรือส่วนลดพเิศษ เพือ่ปรับเจตคตใิหเ้ห็นว่าการมาใชบ้รกิารเป็นสิ่งท่ีมีประโยชน์ คุม้ค่ากบัค่าบรกิาร 

• บทบาทในการปกป้องตนเอง เจตคติของบุคคลในด้านการปกป้องภาพลักษณ์ของผูน้ั้นเป็นสิ่งท่ีส  าคัญ ผู้บริหาร
องค์การการบริการย่อมต้องระวังและพยายามสรา้งหรือปรับให้เกิดเจตคติ นี ้ให้ได้ เช่น การไม่คิดราคาอาหารเม่ือ

ผูร้ ับบริการพบว่าอาหารท่ีน ามานั้นมีแมลงตกอยู่ หรือลดราคาห้องพักเ ม่ือเครื่องปรับอากาศไม่เย็น ขณะเดียวกัน

องคก์ารธุรกจิกจ็ะต้องสร้างภาพลักษณข์องตนเองใหเ้ป็นทีน่่าเช่ือถอื หรอืแสดงรบัในการใหบ้รกิารท่ีสงู 

• บทบาทในการแสดงค่านิยม องคก์ารธุรกิจจะตอ้งปรบัสิ่งแวดลอ้มทัง้ดา้นกายภาพและสนุทรียภาพให้ส่งเสริมค่านิยม

ต่อการบรกิารในทางท่ีเหมาะสม อาจมีการจัดวางต้นไม้ การตกแต่งด้วยวัสดุอุปกรณท์ีม่ีค่า มีความสวยงาม หรือ

แสดงความเป็นธรรมชาต ิเพ่ือส่ือถึงค่านิยมขององคก์ารและแสดงถึงรสนิยมของผูม้ารบับรกิาร

• บทบาทในการสร้างความรู้ องคก์ารจะตอ้งมีการน าเสนอขอ้มูลข่าวสาร ผ่านการประชาสัมพนัธ์ การโฆษณาอย่าง
ต่อเน่ือง เพ่ือใหผู้ร้บับรกิารทราบถึงภาพลกัษณ ์การด าเนินการและคุณภาพของการบริการอย่างถกูตอ้ง เพ่ือสรา้งใหเ้กิด

การยืนยนัเจตคติท่ีดีต่อการบรกิารไว ้และเปิดทางเลือกใหบ้คุคลไดเ้ข้าถึงขอ้มลูข่าวสารมากยิ่งขึน้ เช่น โรงแรมในเครือ

เซน็ทรัลส่งจดหมายข่าวถงึลูกค้าอย่างต่อเน่ืองเพือ่สื่อสารถงึการด าเนินการของตนเอง 



• การเช่ือมโยงการบริการกับกลุ่มบุคคลหรือเหตุการณอ์้างอิง ชีใ้หเ้ห็นว่าการบริการนั้นสัมพันธก์ับกลุ่ม

บุคคลอา้งอิงหรือเหตุการณ์ในขณะนั้น โดยสรา้งใหเ้กิดภาพซอ้นขององค์การบริการกับกลุ่มอ้างอิง เช่น 

โรงแรมโอเรียลเตล็ กับการเข้าพักของดาราและบุคคลทีม่ีชือ่เสียงจากต่างประเทศ ร้านอาหารมีการ

ตดิภาพดารา บุคคลส าคัญทีม่ารับประทานอาหารทีร้่าน หรือการติดใบรับรองประเภท แม่ชอ้ยนางร  า 
ชวนชิม อาสาพาไป ขากรายการอาหารของสื่อต่าง ๆ 



การปรับเจตคตทิีขั่ดแย้งใหม่มาสัมพันธ ์สง่เสรมิการใหบ้คุคลท าพฤติกรรมท่ีเขาไม่ชอบเล็กนอ้ย เพ่ือให้

เกิดการเช่ือมโยงเจตคติท่ีดีและไม่ดีต่อเรื่องนัน้ เพ่ือประเมินคณุค่าของสิ่งนัน้ใหม่ โดยใหบ้คุคลนั้นลองใชบ้รกิาร

ซึ่งเดิมอาจมีเจตคติท่ีไมดี่ แลว้ใหพ้ิสจูนว์่าการใหบ้รกิารนัน้ดีหรือไม่ เพ่ือท่ีจะไดเ้ป็นขอ้มลูใหม่ในการเปรียบเทียบ 

และเกิดการตดัสนิใจเลือกที่จะคงเจตคติเดิมหรอืเกิดเจตคติใหมไ่ด ้เช่น นาย ก ไดร้บับตัรเชิญไปรบัประทนอาหาร

ท่ีรา้นแห่งหนึ่ง โดยที่เคยไดท้ราบว่ามารา้นอาหารนีบ้รกิารไมดี่ แต่อาหารอรอ่ย จึงตดัสินใจลองเขา้ไปรบัประทนด ู

กลบัพบว่าการบรกิารท่ีรา้นดีในระดบัที่น่าพอใจ จึงเกิดเป็นการไดร้ับขอ้มลูท่ีมาหกัลา้งกบัขอ้มลูเดิม เกิดเป็นเจต

คติท่ีดีต่อการมารบับรกิารทีรา้นอาหารแห่งนี ้



• การเปลี่ยนแปลงองคป์ระกอบของแบบจ าลองคณุลกัษณะของสนิคา้และการบรกิาร

• การเปลี่ยนแปลงการประเมินคุณลักษณะของการบริการ โดยเบ่ียงเบนประเด็นจากคุณลกัษณะพืน้ฐาน อนั

ไดแ้ก่ ความน่าเช่ือถือ ความมั่นใจ การจับตอ้งได ้ความเอือ้อาทร และความรบัผิดชอบมาเป็นประเด็นอ่ืน เช่น 

ความรวดเร็ว ราคาถูก ความทนัสมัย

• การเปลี่ยนแปลงความเช่ือเกี่ยวกับการบริการ โดยเฉพาะกบัพนกังานบรกิารเริ่มจากการคดัเลือกพนกังาน ท่ี
ตอ้งเลือกบคุคลท่ีเหมาะสมกบัการใหบ้รกิารจรงิ ๆ ท่ีจะสามารถแสดงพฤติกรรมบรกิารอย่างมีไม่ตรีจิต มีอธัยาศยั

อนัดี จากนัน้สรา้งใหบ้คุคลอ่ืนเกิดการเรยีนรูท่ี้จะท าพฤติกรรมในการบรกิารใหเ้หมือน ๆ กัน และเกิดเป็นเจตคติ

ต่อการใหบ้ริการ เช่น การใหร้างวัลแก่ผู้ทีท่ างานด ี



ความพึงพอใจในการบริการ

ในการศึกษาความพึงพอใจในการบรกิารนั่น จะตอ้งศึกษาทัง้ในดา้นการรบับริการ ซึ่งเป็นการรบัรูข้องผูม้า

รบับริการ และดา้นการใหบ้ริการ ซึ่งเป็นการรับรู้ของผู้ให้บริการเอง ทั้งในด้านปัจจัยที่มีผลต่อความพึง

พอใจ ระดับความพึงพอใจ ประเภทของความพึงพอใจ และความสัมพันธร์ะหว่างความพึงพอใจของ

ผู้รับบริการกับผู้ให้บริการ เพือ่ทีผู้่บริหารกิจการการบริการ จะไดน้ าขอ้มลูมาปรบัปรุงการด าเนินงานบรกิาร
ใหมี้คณุภาพและมีประสทิธิภาพอนัน าไปสูก่ารเสรมิสรา้งคณุภาพชีวิตที่ดีในสงัคมอีกดว้ย



ความหมายของความพึงพอใจในการบริการ

• ความพึงพอใจ (SATISFACTION) มีผูใ้หค้วามหมายไวห้ลายท่าน แต่พอท่ีจะสรุปได้ว่า “ความพึง

พอใจเป็นระดับของความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง” โดยมีลกัษณะของความพึงพอใจ
ในการบรกิาร เป็นพฤติกรรมการแสดงออกในทางบวกของบคุคลที่เกิดจากการประเมินความแตกต่างระหว่าง

สิ่งท่ีคาดหวงักบัสิ่งท่ีไดร้บัจรงิในสถานการณอ์นัหนึ่งอนัอนัใด ซึ่งสามารถเปลี่ยนแปลงไดต้ามปัจจยัแวดลอ้ม

และสถานการณท่ี์เกิดขึน้ โดยที่ยงัแบง่ออกไดเ้ป็น 2 ประเภท ตามความเก่ียวเน่ืองของบคุคลในการบรกิารนัน้ 

ไดแ้ก่

• ความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร (CUSTOMER SATISFACTION)

• ความพงึพอใจของผูใ้หบ้รกิาร (JOB SATISFACTION)



ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ มีการแบ่งความหมาย
ออกเป็น 2 นยั คือ

• การยดึสถานการณก์ารซือ้เป็นหลัก หมายถึง ความพงึพอใจท่ีเป็นผลที่เกิดจากการประเมนิสิ่งท่ีไดร้บัภาย
หลกัสถานการณก์ารซือ้สถานการณห์นึ่ง

• การยดึประสบการณเ์กี่ยวกับเคร่ืองหมายการค้าเป็นหลัก หมายถึง ความพงึพอใจท่ีเป็นผลท่ีเกิดขึน้จาก
การประเมนิภาพรวมทัง้หมดของประสบการณห์ลาย ๆ อย่าง ท่ีเก่ียวขอ้งกบัผลภิณัฑห์รอืบรกิารในระยะเวลา

หนึ่ง



ตวัอย่างเช่น เม่ือนกัท่องเท่ียวเลือกท่ีจะมารบับรกิารจากธุรกิจน าเท่ียว นกัท่องเท่ียวย่อมมีความคาดหวงัต่อ

การบรกิารท่ีจะไดร้บั เมื่อไดร้บับรกิารแลว้ตัง้แต่การติดต่อ จนถึงในขณะน าเท่ียว  การใหข้อ้มลูข่าวสาร ความเอา

ใจใส่ โดยนักท่องเท่ียวย่อมท าการเปรียบเทียบสิ่งท่ีไดร้บัจากการให้บริการของผูใ้หบ้ริการ และคุณภาพของ

ผลติภณัฑบ์รกิารนัน้ จากนัน้จงึประเมนิออกมา หากการบรกิารท่ีไดร้บัมีระดบัเท่ากนั หรือมากกว่าความคาดหวงั

ของการบริการนั้น ก็จะเกิดเป็น ความพึงพอใจ แต่หากการบริการท่ีไดร้ับ มีระดับต ่ากว่าความคาดหวงัต่อการ

บรกิารท่ีมี ก็จะเกิดเป็น ความไมพ่งึพอใจในการบรกิารนัน้นั่นเอง ซึ่งสามารถสรุปได ้ดงัภาพ 



ลกัษณะบรกิาร



ความส าคญัของความพึงพอใจต่อการบริการ
•ความส าคัญของความพงึพอใจต่อผู้ให้บริการ เป็นสิ่งท่ีผูบ้รกิารจะตอ้งค านึงถึง ใน

การจดัใหเ้กิดการบรกิารแก่ผูม้ารบับรกิาร โดยตอ้งยดึถือสิ่งต่อไปนี้
• ความพึงพอใจของผูร้บับริการเป็นตัวก าหนดคุณลักษณะของการบริการ รูปแบบการบริการที่ด ี

จะต้องสามารถตอบสนองต่อความต้องการ และความคาดหวงัของผูร้บับรกิารได ้โดยผูร้บับรกิาร
จะต้องท าการส ารวจหรือศึกษาความต้องการของกลุ่มผู้รับบริการเป้าหมาย เสียก่อน จากนั้นจึง
สามารถก าหนดรูปแบบการบรกิารท่ีเหมาะสม เพ่ือใหเ้กิดการบรกิารท่ีประทบัใจผูม้ารบับรกิารได้

• ความพงึพอใจของผูร้บับรกิารเป็นตัวแปรส าคัญในการประเมินคุณภาพของการบริการ เน่ืองจาก
เป็นเกณฑท่ี์ชดัเจนและส่งผลต่อการกลับมาใช้บริการซ า้ของผู้รับบริการ โดยทั่วไปองคก์ารธุรกิจ
บริการจะท าการประเมินความพึงพอใจของผูร้บับริการในหลาย ๆ ดา้น ตัวอย่างเช่น อาคารสถานท่ี 
อปุกรณเ์ครื่องใช ้ความน่าเชื่อถือของกิจการ ความเต็มใจในการใหบ้ริการ ความรูแ้ละความสามารถใน
การใหบ้รกิาร และบคุลกิลกัษณะของการใหบ้รกิาร เป็นตน้

• ความพึงพอใจของผูป้ฏิบัติงานเป็นตัวชีคุ้ณภาพและความส าเร็จในการบริการเน่ืองจากการ
บริการจะดีเพียงใดน้ัน ขึน้อยู่กับผูใ้หบ้ริการซึ่งการปฏิบตัิงานบริการจะมีคุณภาพนั้น ผูใ้หบ้ริการ
จะตอ้งมีความพงึพอใจในงานของตน จงึจะทุ่มเทในการท างาน และเป็นสิ่งท่ีน าไปสู่ความพึงพอใจของ
ผูร้บับริการ และสุดท้ายจะส่งผลต่อความสามารถในการแข่งขันของธุรกิจบริการของกิจการ
บริการด้วย



•ความส าคัญของความพงึพอใจต่อผู้รับบริการ เป็นสิ่งท่ีผูร้บับริการตอ้งการจะไดจ้าก
การมารบับริการนั้น โดยผูร้บับริการมุ่งหวังความรวดเร็ว ความสะดวกสบาย และคุณภาพการบริการท่ีดี 

ดงันัน้ความพงึพอใจจงึเป็นตวัผลกัดนัคณุภาพการบรกิารของผูใ้หบ้รกิารนั่นเอง

• ความพงึพอใจของผู้รับบริการเป็นตัวผลักดันคุณภาพชีวิตทีด่ีขึน้ของผู้รับบริการเองผูร้บับรกิารมุ่งหวงัการ
ไดร้บับรกิารท่ีดีเพ่ือส่งเสรมิคณุภาพชีวิตของตนเอง จากการรบับรกิารต่าง ๆ เช่น ท่องเท่ียว รบัประทานอาหาร พกั

คา้งแรม เป็นตน้ 

• ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานบริการช่วยพัฒนาคุณภาพของงานบริการและอาชีพบริการ เน่ืองจากผู้
ใหบ้รกิารท่ีมีวามพงึพอใจในการท างานจะท างานดว้ยความเต็มใจ ทุ่มเท  สรา้งสรรคแ์ละส่งเสรมิมาตรฐานในการ

ใหบ้รกิารแก่ผูร้บับริการ ส่งผลใหค้ณุภาพในการบรกิารสูงขึน้ และงานบรกิารกลายเป็นงานท่ีแพร่หลายมากขึน้ มี

บคุลากรท่ีมีทกัษะและความสามารถเขา้สู่วงการธุรกิจบรกิารมากขึน้ ท าใหเ้กิดการขยายตวัของธุรกิจบรกิาร และ

สุดท้ายส่งผลต่อลักษณะการบริการ ท าให้ผู้รับบริการได้รับการบริการที่มีความหลากหลายและมี

คุณภาพสูงยิง่ขึน้ต่อไป



ลกัษณะของความพึงพอใจในการบริการ

• ความพงึพอใจต่อการแสดงออกทางอารมณแ์ละความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อส่ิงใดสิ่งหนึ่งในการรบับรกิาร บคุคล
จะรบัรูรู้ปแบบของการบริการและคณุภาพของการบริการโดยใชป้ระสบการณท่ี์ไดร้บัดว้ยตนเอง หรือจากการอา้งอิงใด ๆ ตัง้แต่
อดีต จนถงึปัจจบุนั เช่น ค าบอกเล่าของกลุ่มเพือ่น โฆษณา เป็นต้น

• ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหว่างส่ิงที่คาดหวังกับส่ิงที่ได้รับจริงในสถานการณ์หน่ึง ในการใช้
บรกิารบคุคลย่อมมีขอ้มลูจากแหล่งอา้งอิงต่าง ๆ (REFERENCE) เช่น ประสบการณส์่วนตวั ความรูจ้ากการเรียนรู ้ค  าบอกเล่า
ของกลุ่มเพ่ือน ขอ้มูลท่ีไดจ้ากธุรกิจบริการแบบเดียวกัน เป็นตน้ เกิดเป็นความคาดหวังต่อสิ่งท่ีควรจะไดร้ับจากการบริการ 
(EXPECTATION) 

• ความพงึพอใจเปล่ียนแปลงได้ตลอดเวลา ตามปัจจยัแวดลอ้มและสถานการณท่ี์เกิดขึน้ เน่ืองจากในแตล่ะช่วงเวลาบคุคลย่อม
มีความคาดหวงัต่อการบริการท่ีแตกต่างกนั ทัง้นีข้ึน้อยู่กบัอารมณ ์ความรูส้กึ ประสบการณท่ี์ไดม้าระหว่างเวลานัน้ ท าใหเ้กณฑ์
ประเมินความพงึพอใจมีการเลื่อน ขึน้-ลง ตลอดเวลา สง่ผลใหก้ารเปรยีบเทียบสิ่งท่ีไดร้บักบัสิ่งท่ีคาดหวงัเปลี่ยนแปลงไปตามดว้ย



องคป์ระกอบของความพึงพอใจในการบริการ

• การรับรูคุ้ณภาพของผลิตภัณฑบ์ริการ อันเป็นสิ่งท่ีผู้ใหบ้ริการได้สัญญาว่าจะให้โดยผู้รับบริการมีความ

คาดหวงัต่อคณุภาพของผลติภณัฑบ์รกิารว่าจะไดร้บัอย่างนอ้ยตามท่ีผูใ้หบ้รกิารไดส้ญัญาไว ้ความมากน้อย

ของคุณภาพของส่ิงทีไ่ด้รับจะเป็นตัวก าหนดถงึระดับความพงึพอใจของผู้รับบริการน่ันเอง

• การรบัรูคุ้ณภาพของการน าเสนอบริการ ซึ่งผูใ้หบ้ริการด าเนินการน าเสนอผ่านการแสดงออกต่าง ๆ เป็น

กระบวนการบริการ โดยผู้รบับริการจะประเมินว่าผูใ้หบ้ริการด าเนินการบริการอย่างเหมาะสมมากน้อย

เพียงใด ความสะดวกในการเขา้ถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผูร้บับริการตามบทบาทหนา้ท่ี ความ

รบัผิดชอบต่องาน การใชภ้าษาสื่อสารและการปฏิบตัิตนในการใหบ้ริการว่ าผูใ้หบ้ริการมีความเต็มใจและ

จรงิใจเพียงใดในการบรกิาร การรับรู้เหล่านีจ้ะช่วยให้ผู้รับบริการประเมินคุณภาพการบริการได้อย่างมี

เหตุและผล ซึ่งน าไปสู่ความพงึพอใจในการรับบริการ


