
บทที่ 4 ทัศนคติและความพึงพอใจ
ของผู้ใหบ้รกิาร



ความหมายของทัศนคติในการบรกิาร

ลักษณะและองค์ประกอบของทัศนคติ
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ผลของการมีจติใจให้บรกิาร

ความพึงพอใจของผูใ้ห้บรกิาร

ความสัมพนัธร์ะหวา่งความพงึพอใจของลกูค้าและผูใ้ห้บรกิาร



ความหมายและความสำคัญของ
ทัศนคติในการบรกิาร

          ทัศนคติ หมายถึง ความรู้สึกนึดคิดของบุคคลที่มีต่อสิ่งต่าง ๆ รอบตัว และมีความโน้มเอียงที่จะ
ประพฤติปฏิบัติตนไปในทางใดทางหนึ่งต่อสิ่งนั้น  โดยมีปัจจัยที่กำหนดพฤติกรรมการแสดงออกของบุคคล
โดยได้รับอิทธิพลจาก สภาพแวดล้อม วัฒนธรรม ครอบครัว กลุ่มเพื่อน และสื่อมวลชน 

          ทัศนคติในการบรกิาร หมายถึง ความรูส้กึนึกคิดของบุคคลในการประเมนิการบรกิาร อันสง่ผลให้บุคคล
มปีฏิกิรยิาตอบสนองต่อการบรกิารที�มคีวามโน้นเอียงในทางใดทางหนึ�ง ด้วยการแสดงออกในทางบวกหรอื
ลบได้



ความสำคัญของทัศนคติในการบรกิาร
      ทัศนคติในการบริการ นำมาซึ่งการจัดกระบวนการการบริการได้อย่างถูกต้องและมีประสิทธิภาพ
ซึ่งทัศนคติเป็นตัวการสำคัญที่ชักจูงผู้บริโภคเข้าสู่กระบวนการบริการ ทำให้สามารถเข้าถึงความรู้สึก
นึกคิดของผู้บริโภคต่อการบริการ ทั้งในด้านความต้องการและลักษณะของบริการที่ลูกค้าชอบ จึงนับ
ว่าทัศนคติมีความสำคัญต่อการบริการทั้งในแง่ของผู้ให้บริการ ดังนี้

1.  ทัศนคติเป็นตัวบ่งบอกความต้องการของลูกค้า
2.  ทัศนคติใช้ในการแบ่งส่วนตลาดและเลือกส่วนตลาดที่เป็นกลุ่มเป้าหมาย
3.  ทัศนคติเป�นตัวแปรสาํคัญในการประเมนิคณุภาพของบรกิาร



ลักษณะและองค์ประกอบของทัศนคติในการบรกิาร
         ทัศนคติที่ดีของผู้ปฏิบัติงานบริการ จะช่วยให้การดำเนินงานบริการเป็นไปอย่างมีคุณภาพ การทำความเข้าใจเกี่ยวกับลักษณะและ
องค์ประกอบของทัศนคติในการบริการจึงเป็นเรื่องจำเป็น เพื่อจะได้นำความรู้มาใช้เป็นประโยชน์ในการวางแผนจัดการระบบการ
บริการที่จะก่อให้เกิดทัศนคติที่ดีต่อการบริการของผู้ให้บริการและลูกค้า และส่งผลให้การบริการดำเนินไปได้ด้วยดี

           ลักษณะของทัศนคติในการบริการ
1.  ทัศนคติเป็นสิ่งที่พัฒนามากจากประสบการณ์การเรียนรู้ของบุคคล
2.  ทัศนคติมีโครงสร้างพื้นฐานมาจากความเชื่อที่เชื่อมโยงกัน
3.  ทัศนคติมีทิศทางของการประเมินที่อ้างอิงดัวบุคคลและสิ่งของ
4.  ทัศนคติสามารถปรับเปลี่ยนได้ด้วยอิทธิพลของปัจจัยแวดล้อมตัวบุคคล
5.  ทัศนคติเป�นความพรอ้มที�จะแสดงออกทางพฤติกรรม



องค์ประกอบของทัศนคติในการบรกิาร
            ทัศนคติเป็นองค์รวมของความรู้สึกนึกคิด และความพร้อมในการแสดงออกทางการกระทำหรือ
พฤติกรรมต่าง ๆ ทัศนคติในการบริการจึงประกอบขึ้นด้วยองค์ประกอบของทัศนคติ 3 ประการ คือ

1.  องค์ประกอบด้านความคิด 
                  เป็นองค์ประกอบที่สำคัญที่เกี่ยวกับการรับรู้ ข่าวสารข้อมูล ความเชื่อ และความคิดเห็นเกี่ยวกับสิ่งต่าง ๆ ที่
แต่ละบุคคลได้มาจากประสบการณ์การเรียนรู้ ทั้ งทางตรง และทางอ้อม ทำให้เกิดเป็นความรู้ ความเข้าใจที่เป็นเหตุผลใน
การสรุปความ และรวมเป็นระบบความคิดความเชื่อในการประเมินค่าสิ่งต่าง ๆ ซึ่งมักจะออกผลเป็นแนวโน้มในทางใด
ทางหนึ่ง
      2. องค์ประกอบด้านความรู้สึก
                   เป็นองค์ประกอบที่เกี่ยวข้องกับการแสดงความรู้ สึกและอารมณ์ของบุคคล ที่มีความสัมพันธ์กับการรับรู้
และความเข้าใจต่อสิ่งต่าง ๆ อันเป็นผลเนื่องมาจากการที่บุคคลประเมินค่าสิ่งเหล่านั้น และเกิดความรู้ สึกในทางบวกหรือ
ทางลบออกมา
     3. องค์ประกอบด้านความโน้มเอียงของพฤติกรรม
                 เป็นองค์ประกอบที่เกี่ยวข้องกับความโน้มเอียงที่บุคคลจะประพฤติปฏิบัติตนหรือตอบสนองต่อสิ่งต่าง ๆ
ไปในทางใดทางหนึ่ง จะขึ้นอยู่กับความเชื่อหรือความรู้ สึกของบุคคลที่ได้รับจากการประเมินค่าสิ่งเหล่านั้น  



ทัศนคติของผูใ้หบ้รกิาร
            การดำเนินงานบริการให้ป็นไปอย่างราบรื่นและมีประสิทธิภาพ ย่อมขึ้นอยู่กับทัศนคติของผู้ให้บริการเป็น
ประการสำคัญ การศึกษาทัศนคติของผู้ให้บริการทำให้เกิดความรู้ความเข้าใจในการปรับเปลี่ยน และพัฒนา
พฤติกรรมการบริการของผู้ให้บริการอย่างเหมาะสม สอดคล้องกับสิ่งที่ลูกค้าต้องการหรือคาดหวังไว้อย่างแท้จริง
            
   1. ปัจจัยที่มีผลต่อทัศนคติของผู้ให้บริการ มีป�จจยัที�สาํคัญ ดงันี�

1. 1  คุณลักษณะส่วนบุคคล
    1.2 ลักษณะงาน
    1.3 สภาพการทำงาน
    1.4 ผู้ร่ วมงาน
    1.5 ประสบการณ์ทำงาน
     



      2. ประเภทของทัศนคติของผู้ให้บริการ ทัศนคติขอผู้ให้บริการที่มีต่องานบริการ ย่อมมีผลต่อการปฏิบัติงาน
บริการให้ดำเนินไปอย่างมีประสิทธิภาพได้ ในที่นี้การแบ่งประเภททัศนคติของผู้ให้บริการ ต้องคำนึงถึงองค์     ประ
กอบของวัฒธรรมการบริการ ในนองค์การบริการที่มีผลต่อผู้ให้บริการ ดังนี้

     2.1  ทัศนคติต่อลักษณะงานบริการ
    2.2  ทัศนคติต่อเงื่อนไขผลตอบแทน
    2.3  ทัศนคติต่อการบริหารการบริการ
    2.4 ทัศนคติต่อการปฏิบัติงานบริการ
    2.5 ทัศนคติต่อสภาพแวดล้อมของการบรกิาร



       3.  คุณลักษณะของทัศนคติของผู้ให้บริการ : ผู้ให้บริการจำเป็นต้องมีทัศนคติที่ดีต่อการบริการ โดยมีความ
รู้ ความเข้าใจเกี่ยวกับงานบริการ และบทบาทความรับผิดชอบของผู้ใช้บริการ มีความรู้ สึกทางบวกต่ออาชีพบริการ
และมีจิตใจของการให้บริการตลอดจนมีแนวโน้มที่จะปฏิบัติงานบริการให้ผู้อื่นด้วยความเต็มใจ และสนใจการให้
บริการที่จะสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าเป็นประการสำคัญ องค์การบริการที่ประสบความสำเร็จในงานบริการ
มักคัดเลือกผู้ให้บริการที่มีทัศนคติที่เป็นมิตรต่อลูกค้า โดยมีลักษณะของทัศนคติที่พึงประสงค์ของผู้ให้บริการดังนี้
              
              3.1 ทัศนคติที่เชื่อมั่นในตนเอง
              3.2 ทัศนคติในการปรับตัวเข้ากับผู้อื่น
              3.3 ทัศนคติในความเห็นใจผู้อื่น
 



Service Mind และ Service Self
            Service Mide หมายถึง การอำนวยความสะดวก การช่วยเหลือ การให้ความกระจ่าง การสนับสนุน
การเร่งรัดการทำงานตามสายงาน และความกระตือรือร้นต่อการให้บริการคนอื่น รวมทั้งการยิ้มแย้มแจ่มใส
ให้การต้อนรับด้วยไมตรีจิตที่ดีต่อผู้อื่น และต้องการให้ผู้อื่นประสบความสำเร็จในสิ่งที่เขาต้องการ 

            Service Self หมายถึง ทั้งร่างกายและจิตใจพร้อมที่จะทำงานรับใช้ผู้อื่น ดังนั้นผู้ที่มี Service Self
จึงมีบุคลิกภาพที่ดี การแต่งการที่สะอาด การพูดจาไพเราะ และมีใจรักการให้บริการ รักและเห็นความสำคัญ
ของลูกค้า ตลอดจนเต็มใจที�จะทําให้ลกูค้าได้รบัความพงึพอใจเสมอ



กลยุทธ์สำคัญในการสร้างจิตใจให้บริการ 
ต้องเริ่มต้นจากสิ่งต่อไปนี้ 

1.การจัดบรรยากาศสถานที�ทํางาน
2.เต็มใจให้บรกิาร
3.ยิ้มแยม้แจม่ใส
4.ไม่นิ�งดดูาย
5.รู้สกึอยา่งแรงกล้าและลึกซึ�งถึงความสาํคัญต่อลกูค้า
6.ปฏิสมัพนัธกั์บลกูค้าด้วยความรวดเรว็และเต็มใจ
7.การสื่อสารที�ดี
8.การเอาใจเขามาใส่ใจเรา
9.การพัฒนาเทคโนโลยี
10.การติดตามประเมนิผล และมาตรการประกันคณุภาพการให้บรกิาร



ผลของการมีจิตใจให้บริการ
ผลดีต่อลกูค้า

1.  ลูกค้ามีความพึงพอใจ
2.  สามารถเพื่มปริมาณ คุณภาพ และความรวดเร็วของงานได้
3.  ประหยัดเงินและเวลา
4.  เกิดความรูส้กึที�ดีต่อผู้ให้บรกิาร

ผลดีต่อผู้ให้บริการ                        ผลดีต่องานที่ทำ
1.  ความสำเร็จของงาน                                             1.  งานเป็นที�พอใจ
2.เกิดภาพสะท้อนที่ดีต่อบุคคลและองค์การ           2.  งานเกิดการพฒันาต่อ
3.มีกำลังใจ                                                               3. งานช่วยให้องค์การป์ระสบความสาํเรจ็
4.คิดสรา้งงานต่อ



ความพึงพอใจของผูใ้ห้บรกิาร
              ความพึงพอใจในงาน หมายถึง ภาวะการแสดงออกถึงความรู้ สึกในทางบวกที่เกิดจากการประเมิน
เปรียบเทียบประสบการณ์และผลตอยแทน (ได้แก่ ลักษณะงาน อัตราจ้าง โอกาสก้าวหน้า และผลประโยนช์) ที่
ได้รับจากงานในระดับที่เป็นไปตามความคาดหวังที่บุคคลตั้งไว้ ในทางตรงกันข้าม ความไม่พึงพอใจในงาน
หมายถึง ภาวะการแสดงออกถึงความรูส้กึในทางลบที�เกิดจากการประเมนิเปรยีบเทียบประสบการณ ์ และผล
ตอบแทนที�ไดจ้ากงานในระดบัที�ตํ�ากวา่สิ�งที�คาดหวงัไวว้า่จะไดร้บั



ความสำคัญของความพงึพอใจในการบรกิาร
เป้าหมายสูงสุดของความสำเร็จในการดำเนินงานบริการ ขึ้นอยู่กับกลยุทธ์การสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า
เพื่อให้ลูกค้าเกิดความรู้ สึกที่ดีและประทับใจในการบริการที่ได้รับจนติดใจ และกลับมาใช้บริการอีกเป็นประจำ การ
ศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าตลอดจนผู้ปฏิบัติงานบริการจึงเป็นเรื่องสำคัญ เพราะความรู้ ความเข้าใจในเรื่อง
นี้จะนำมาซึ่งความได้เปรียบในเชิงการแข่งขันทางการตลาด  เพื่อความก้าวหน้าและการเติบโตของธุรกิจบริการ
อย่างไม่หยุดหยยั้ง และส่งผลให้สังคมส่วนร่วมมีคุณภาพที่ดีขึ้น 



ความพึงพอใจมคีวามสาํคัญต่อผู้ให้บรกิารและลกูค้า ดังนี�
1.  ความพึงพอใจของผูป้ฏิบติังานบรกิารเป�นตัวชี�คณุภาพและความสาํเรจ็ของงานบรกิาร
2.ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานบริการช่วยพัฒนาคุณภาพของงานบริการ

    



ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้ให้บริการ 
มีป�จจยัสาํคัญ ได้แก่

1.  ลักษณะงาน : ความน่าสนใจและความท้าทายของงานมีผลต่อความพึงพอใจของผู้ให้บริการ การได้ทำงานที่
สร้างสรรค์และเป็นประโยชน์ อีกทั้งมีโอกาสที่จะทำงานนั้นให้สำเร็จด้วยความสามารถของผู้กระทำ ย่อมทำให้บุคคล
นั้นมีความต้องการที่จะปฏิับัติงานด้วยความตั้งใจและเกิดความผูกพันต่องาน 

2.การนิเทศงาน : การชี้แนะแนวทางการดาํเนนิงานที�เหมาะสมจากผูบ้งัคับบญัชา หรอืผูน้เิทศ นบัเป�นสว่นสาํคัญของ
การสรา้งความพงึพอใจใหกั้บผูป้ฏิบติังานบรกิาร ความเขา้ใจอันดรีะหวา่งพนกังานบรกิารกับผูนิ้เทศงาน จะก่อให้
เกิดบรรยากาศที�ดใีนการทํางาน

3.เพื่อนร่วมงาน : ความสัมพนัธที์�ดรีะหวา่งเพื�อนรว่มงานทําใหค้นเรามคีวามสขุในการทํางาน การมสีมัพนัธภาพ
ระหวา่งกลุ่มเพื�อนรว่มงานด้วยความรูส้กึที�ดต่ีอกัน ชว่ยเหลือพึ�งพาอาศัยเหน็อกเหน็ใจซึ�งกันและกันมคีวามสาํคัญ
ต่อการสรา้งความพงึพอใจในการปฏิบติังานของบุคลากรทกุฝ�าย ใหด้าํเนนิไปตามบทบาทความรบัผดิชอบของ
แต่ละบุคคล

4.ค่าจ้างงาน : ปริมาณรายไดห้รอืเงินเดอืนเป�นป�จจยัสาํคัญที�สรา้งความพงึพอใจแก่ผูป้ฏิบติังาน ความยุติธรรมและ
ความเสมอภาคในการจา้ง รวมทั�งวธิกีารใหค่้าจา้ง ล้วนมผีลต่อความพงึพอใจของพนกังาน นั�นคือ การใหค่้าจา้งใน
อัตราที�พอเหมาะกับลักษณะงานและความสามารถของพนักงานรวมถึงการขึ�นเงินเดอืนใหต้ามโอกาส

5.โอกาสก้าวหน้าในงาน : ความก้าวหนา้ในตําแหนง่หนา้ที�การงานมคีวามสาํคัญต่อความพงึพอใจของผูใ้หบ้รกิาร
ความยุติธรรมในการเลื�อนตําแหน่ง การเสนอความดคีวามชอบตลอดจนการยอมรบัความสามารถของผูป้ฏิบติังาน
ใหไ้ดร้บัความก้าวหนา้และรบัผดิชอบงานในระดบัสงูขึ�นตามลําดบัขั�นของงาน ซึ�งก่อใหเ้กิดความพงึพอใจในการ
ทํางานสาํหรบัทกุคน



ประเภทของความพึงพอใจของผู้ให้บรกิาร
1.  ความพึงพอใจในลักษณะงาน : เป็นความพึงพอใจทั่ว ๆ ไปในภาพรวมเกี่ยวกับลักษณะของงานบริการ 

  2. ความพึงพอใจในองค์ประกอบของการทำงาน : เป็นความพงึพอใจเฉพาะในการทํางานที�มสีว่นเกี�ยวขอ้งกับ
ป�จจยัแวดล้อมในการทํางาน เชน่ ความพงึพอใจต่อรายได้และผลประโยชนที์ไ่ดร้บัจากการบรกิาร หรอืความพงึ
พอใจต่อความมั�นคงในอาชพีบรกิาร



ความสัมพนัธร์ะหวา่งความพงึพอใจของลกูค้าและผู้ให้บรกิาร
       ความสำเร็จของธุรกิจบริการ มิได้ขึ้นอยู่กับการให้ความสำคัญต่อความพึงพอใจของลูกค้าแต่เพียงประการ
เดียวอีกต่อไป การตระหนักถึงความพึงพอใจของผู้ให้บริการ โดยเฉพาะผู้ปฏิบัติงานบริการควบคู่ไปกับความพึง
พอใจของลูกค้า เป็นกลยุทธ์การของบริการการบริการและการตลาดสมัยใหม่ หรือที่เรียกว่า “การบริหารการ
บริการเชิงกลยุทธ์”  เน้นความสมัพนัธร์ะหวา่งการสรา้งความพงึพอใจภายในองค์การ และความพงึพอใจภายนอก
องค์การใหม้คีวามเชื�อมโยงกัน โดยความพงึพอใจของลกูค้าจะเป�นผลมาจากความพงึพอใจของผูใ้หบ้รกิาร และ
ความพงึพอใจของผูใ้หบ้รกิารจะเป�นแรงจูงใจโดยตรงต่อการปฏิบติังานบรกิารอยา่งมคีณุภาพ ซึ�งสง่ผลใหล้กูค้า
เกิดความรูส้กึพงึพอใจ และทําใหกิ้จกรรมบรกิารมปีรมิาณผูใ้ชบ้รกิารมากขึ�น อันนาํไปสูก่ารสรา้งความพงึพอใจต่อ
ผูใ้หบ้รกิารต่อเนื�องไปเรื�อย ๆ เรยีกวา่ “วงจรความสาํเรจ็ในงานบรกิาร”



The End.
Thanks for listening!
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