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******** 

บทคัดย่อ* 
บทความนี้ เป็นบทความท่ีส่งเสริมสร้างความพึงพอใจในการบริหารภายใน

หน่วยงานหรือองค์กรอย่างใดอย่างหนึ่ง ซึ่งหลักของการบริหารเพื่อสร้างคุณภาพ คือ หลัก
และวิธีการของการให้บริหารจึงมีส่วนส าคัญในการพัฒนาการให้บริหารให้มีคุณภาพ เทคนิค
ในการให้บริการ คุณลักษณะของการให้บริการที่ดี ความคาดหวังของการรับบริการเพื่อสร้าง
ความพึงพอใจ ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับการบริการ  เป็นแนวทางในการ
พัฒนาการให้บริการให้เป็นจุดเด่นต่อการให้บริการกับผู้รับบริหารและเป็นการต่อยอดการให้
บริหารที่สร้างเสริมความช านาญให้กับบุคลากรภายในองค์กรนั้นๆ 

 

ค าส าคัญ: ความพึ่งพอใจ; การให้บริการ; การเปล่ียนแปลงทางสังคม 
 

Abstracts 
This article is to promote the satisfaction of management within the 

organization or any department that is most important in management to 

achieve managerial satisfaction to Quality, techniques of service, good service 

characteristics, expectation of service satisfaction Customer satisfaction is a 

guideline in the development of services to maximize benefits to clients. 
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บทน า           

              ปัจจุบันองค์การท้ังภาครัฐและเอกชนท่ีมุ่งการให้บริการเป็นสินค้าหลักนั้นต่าง
มุ่งเน้นสร้างภาพพจน์และคุณภาพของการบริการเพื่อตอบสนองต่อความต้องการของ
ผู้รับบริการ ดังนั้น การให้ บริการท่ีดีและมีคุณภาพ จึงจ าเป็นต้องประยุกต์ใช้แนวคิดทาง
จิตวิทยาในการให้บริการคือ แนวคิดจิตวิทยา ผสมผสานเข้าด้วยกันในลักษณะเป็นท้ังศาสตร์
และศิลป์ในอันท่ีจะเสริม สร้างกลยุทธ์การให้การบริการและการพัฒนาทักษะการให้การ
บริการท่ีเน้นคุณภาพและประสิทธิภาพ เพื่อท่ีจะสามารถบรรลุเป้าหมายของการสร้างความ
พึงพอใจสูงสุดเกินคาดแก่ผู้รับบริการและช่วยให้องค์กรประสบความส าเร็จตามเป้าหมาย 
โดยท่ีเป็นกิจกรรมหรือปฏิบัติการใดๆ เพื่อช่วยเหลือในการด าเนินงานท่ีเป็นประโยชน์ต่อผู้อื่น 
(Hospitality) ซึ่งเป็นการปฏิบัติด้วยความต้ังใจ สนใจดูแลเอาใจใส่อย่างมีไมตรีจิต ส่งผลให้
เกิดความพึงพอใจ โดยได้มีผู้ให้ความหมายไว้หลากหลาย ดังนั้น การบริการเป็นการ
ปฏิบัติงานท่ีกระท าหรือติดต่อเกี่ยวข้องกับผู้ใช้บริการ ให้เขาได้ใช้ประโยชน์ทางใดทางหนึ่ง
ด้วยความพยายามใด ๆ ก็ตามและด้วยวิธีท่ีหลากหลาย ให้คนต่างๆ ท่ีเกี่ยวข้องได้รับความ
ช่วยเหลือซึ่งแยกพิจารณาลักษณะของการบริการได้ดังนี้ (สมิต สัชฌุกร,2543 : 13-18)  
1. เป็นพฤติกรรมท่ีบุคคลแสดงออกต่อผู้อื่น ซึ่งจะเห็นได้จากการกระท า โดยแสดงออกใน
ลักษณะของสีหน้า แววตา กริยาท่าทาง ค าพูดและน้ าเสียง โดยพฤติกรรม ท่ีปรากฏให้เห็น
จะเกิดผลได้ทันที และแปรผลได้รวดเร็ว 2. เป็นการกระท าท่ีสะท้อนถึงความรู้สึกนึกคิดและ
จิตใจ การบริการจะขึ้นอยู่กับความคิดของผู้ให้บริการท่ีจะแสดงออกถึง  อารมณ์ ความรู้สึก 
ความเช่ือ ความปรารถนาและค่านิยม 3. เป็นส่ิงท่ีบุคคลได้กระท าขึ้นเช่ือมโยงถึง
ผลประโยชน์ของผู้รับบริการ จะเห็นได้ว่าการบริการเป็นกระบวนการของการปฏิบัติตนเพื่อ
ผู้อื่นในอันท่ีจะท าให้ผู้อื่นได้รับความสุข ความสะดวก หรือความสบาย” นอกจากนี้ การ
บริการยังเป็นการกระท าท่ีเกิดจากจิตใจท่ีเปี่ยมไปด้วยความปรารถนาดี  ช่วยเหลือเกื้อกูล 
เอื้อเฟื้อเผ่ือแผ่ เอื้ออาทรมีน้ าใจไมตรีให้ความสะดวกรวดเร็ว ให้ความเป็นธรรมและความ
เสมอภาค ซึ่งการให้บริการจะมีท้ังผู้ส่งและผู้รับ กล่าวคือ ถ้าเป็นการบริการท่ีดี เมื่อผู้
ให้บริการไปแล้ว ผู้รับบริการจะเกิดความประทับใจ หรือเกิดทัศนคติท่ีดีต่อการบริการ
ดังกล่าวได้ (ศุภนิตย์ โชครัตนชัย,2536 : 13) 
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              บทความนี้เป็นบทความท่ีจะสร้างความพึงพอใจในการบริการ ท่ีหน่วยงานหรือ
องค์กรต่างๆสามารถน าไปใช้เพื่อบูรณาการให้เหมาะสมกับองค์กร ให้มีการพัฒนาการท่ีใน
ภายในองค์ต่อไป 

หลักวิธีของการให้บริการ               
 การให้บริการที่สามารถสร้างความพึงพอใจและประทับใจให้กับผู้รับบริการได้นั้น 
จะต้องประกอบด้วยหลักการที่ส าคัญ 5 ประการด้วยกัน ดังนี้ 
               1. การให้บริการอย่างอย่างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความ
ยุติธรรมในการบริหารงานของรัฐท่ีมีฐานคติท่ีว่าคนทุกคนล้วนเท่าเทียมกัน ดังนั้น ประชาชน 
ทุกคนจะได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกันในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกันกัน
ในการให้บริการ ประชาชนจะได้รับการปฏิบัติในฐานะท่ีเป็นปัจเจกบุคคลท่ีใช้มาตรฐานการ
ให้บริการเดียวกัน  
              2. การให้บริการอย่างทันต่อเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการบริการ
จะต้องมองว่าการให้บริการสาธารณะนั้นจะต้องตรงต่อเวลาเสมอ  ผลการปฏิบัติงานของ
หน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มีประสิทธิผลเลยถ้าไม่ตรงต่อเวลาหรือทันต่อเหตุการณ์  ท้ังยัง
สร้างความไม่พึงพอใจแก่ประชาชนผู้ไปขอรับบริการอีกด้วย 
              3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการ
สาธารณะนั้นจะต้องมีจ านวนการให้บริการและสถานท่ีให้บริการอย่างเหมาะสม (The right 

quantity at the geographical) เช่น บุคลากร วัสดุอุปกรณ์ เทคโนโลยีต่าง ๆ จะต้องมีไว้
คอยให้บริการอย่างเพียงพอ Millett เห็นว่า ความเสมอภาคหรือการตรงต่อเวลาจะไม่มี
ความหมายเลย ถ้ามีจ านวนการให้บริการท่ีไม่เพียงพอ และสถานท่ีต้ังท่ีให้บริการได้สร้าง
ความไม่ยุติธรรมให้เกิดข้ึนแก่ผู้รับบริการ 
              4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continous Service) หมายถึง การให้บริการ
สาธารณะท่ีเป็นไปอย่างสม่ าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลักไม่ใช่ยึดความ
พอใจของหน่วยงานท่ีให้บริการว่าจะให้หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได้ 
              5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) หมายถึง การให้บริการ
สาธารณะท่ีมีการปรับปรุงพัฒนาคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหนึ่งคือ การเพิ่ม
ประสิทธิภาพหรือความสามารถท่ีจะท าหน้าท่ีได้มากขึ้นโดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม (Millett, 

J.D., 1954 : 397– 400) 
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เทคนิคการให้บริการ           
การให้บริการโดยเน้นการบริการ เรียกว่า Total Quality Service (TQS) โดย

เน้นการบริการท่ีจะให้ผลการบริการท่ีถูกใจประชาชนเน้นความส าคัญของคนโดยให้คนมี
อิสระท่ีจะท างานบริการได้อย่างเต็มท่ี และเต็มใจเป็นวัฒนธรรมขององค์การของหน่วยงาน  
ไม่ยึดติดกับกฎระเบียบข้อบังคับจนเกินไปแต่มุ่งไปท่ีความร่วมมือร่วมใจของบุคคล เป็น
แนวคิดท่ีว่าการบริการเป็นเรื่องท่ีคนจะต้องสนใจกระท าด้วยใจ  ไม่ใช่กระท าไปตาม
กฎระเบียบท่ีวางไว้เพื่อให้การบริการนั้น เสร็จส้ินไป ท้ังนี้แนวคิดในการปฏิบัติการให้บริการ
เปรียบเสมือนด้านแต่ละด้านของรูปสามเหล่ียมด้านเท่า ซึ่งภายในบรรจุผู้รับบริการไว้ หาก
ขาดปัจจัยด้านหนึ่งไปสามเหล่ียมนี้จะไม่ครบด้าน  ไม่เป็นรูปสามเหล่ียมอีกต่อไป นั่น
หมายความว่า องค์กรจะต้องให้บริการท่ีดีซึ่งเรียกว่า “สามเหล่ียมแห่งบริการ” (The 

Service Triangle)  

 
 
 
 
 
 
 
  

แผนภาพที ่1 สามเหล่ียมแห่งบริการ (The Service Triangle)  
              จากหลักการนี้จะเห็นได้ว่า การสร้างความประทับใจให้กับประชาชนผู้ใช้บริการ
ต้องมีการจัดการเพี่อให้ปัจจัยแห่งสามเหล่ียมบริการนี้มีความเหมาะสม และสอดคล้องกัน 
คือ 
              1. กลยุทธ์การบริการ (Service Strategy) หรือวัตถุประสงค์หลักท่ีใช้เป็น
แนวทางในการปฏิบัติจะต้องก าหนดไว้เพื่อท าให้การปฏิบัติเข้าสู่เป้าหมายโดยมีความยืดหยุ่น
ตัวท่ีเหมาะสม มีความแม่นย าเท่ียงตรงและสามารถตอบสนองความต้องการพื้นฐานของ
ประชาชนได้เป็นอย่างดี 

 

 ผู้ใช้บริการ กลยุทธ์ กระบวนการ 
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              2. ระบบงาน (Task System) หรือกระบวนการต้องเน้นระบบการบริการ
ประชาชนให้เกิดความเรียบง่าย ประชาชนสบายใจเมื่อมาใช้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนดูเป็น
ลักษณะเจ้าขุนมูลนายและประชาชนต้องเข้าใจได้โดยง่าย สามารถท่ีจะเข้ารับบริการได้อย่าง
เป็นกันเอง มีความคล่องตัวสูง ซึ่งกฎระเบียบเป็นส่ิงท่ีเอื้อประโยชน์ต่อประชาชนท าให้การ
บริการท่ีดี ไม่เป็นข้อจ ากัดในการให้บริการ 
              3. พนักงาน (Staff) หรือผู้ให้บริการในทุกระดับช้ันต้องได้รับการสรรหาพัฒนา 
และปรับพฤติกรรมตลอดจนวิธีการท างานให้มีลักษณะเน้นความส าคัญของประชาชน และมี
จิตส านึกต่อการให้บริการเป็นอย่างดีการท่ีจะท าให้สามเหล่ียมแห่งการบริการสัมฤทธิ์ผล ต้อง
ได้รับความร่วมมือร่วมใจจากข้าราชการทุกฝ่าย โดยจัดท าเป็นแผนการพัฒนาการบริการของ
องค์กรขึ้นให้มี ความชัดเจน (สมคิด เรืองอร่าม,2549 : 22-23) 
 

คุณภาพของการให้บริการ 
            คุณภาพของการให้บริการเป็นส่ิงท่ีส าคัญไม่ว่าบริการนั้นจะเป็นบริการประเภทใด
ก็ตาม ผู้บริโภคจะมีเกณฑ์ในการประเมินคุณภาพของบริการท่ีคล้ายๆ กัน โดยสามารถแบ่ง
เกณฑ์การรับรู้คุณภาพของบริการออกเป็น 10 มิติ (Servqual) ได้แก่ 
              1. ความเช่ือถือ (Reliability) ประกอบด้วย 
                  1.1 ความสม่ าเสมอ (Consistency) 
                  1.2 ความพึ่งพาได้ (Dependability) 
              2. การตอบสนอง (Responsiveness) ประกอบด้วย 
                  2.1 ความเต็มใจท่ีจะให้บริการ 
                  2.2 ความพร้อมท่ีจะให้บริการและการอุทิศเวลา 
                  2.3 มีการติดต่ออย่างต่อเนื่อง 
                  2.4 ปฏิบัติต่อผู้ใช้บริการเป็นอย่างดีและมีมาตรฐาน 
              3. ความสามารถ (Competence) ประกอบด้วย 
                  3.1 ความสามารถในการให้บริการ 
                  3.2 ความสามารถในการส่ือสาร 
                 3.3 ความสามารถในการให้ความรู้วิชาการท่ีให้บริการ 
              4. การเข้าถึงบริการ (Accessibility) ประกอบด้วย 
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                 4.1 ผู้ใช้บริการเข้าใช้หรือรับบริการได้สะดวก ระเบียบขั้นตอนไม่ควรมากมาย
จนซับซ้อนเกินไป 
                  4.2 ผู้ใช้บริการใช้เวลารอคอยน้อย 
                  4.3 เวลาท่ีให้บริการเป็นเวลาท่ีสะดวกส าหรับผู้ใช้บริการ 
                  4.4 อยู่ในสถานท่ีท่ีผู้ใช้บริการติดต่อได้สะดวก 
              5. อัธยาศัยไมตรี (Courtesy) ประกอบด้วย 
                  5.1 การแสดงความสุภาพต่อผู้ใช้บริการ 
                  5.2 ให้การต้อนรับท่ีเหมาะสม 
                  5.3 ผู้ให้บริการมีบุคลิกภาพท่ีดี 
              6. การส่ือสาร (Communication) ประกอบด้วย 
                  6.1 มีการส่ือสารชี้แจงขอบเขตและลักษณะงานบริการ 
                  6.2 มีการอธิบายข้ันตอนการให้บริการ 
              7. ความซื่อสัตย์ คุณภาพของงานบริการมีความเท่ียงตรงน่าเช่ือถือ (Credibility) 
ซึ่งพิจารณาจากช่ือของบริษัท ช่ือเสียงของบริษัท ลักษณะส่วนบุคคลของพนักงานท่ีติดต่อกับ
ลูกค้า เป็นต้น // 
              8. ความมั่นคง (Security) ประกอบด้วย ความปลอดภัยทางกายภาพ เช่น 
เครื่องมือ อุปกรณ์ 
              9. ความเข้าใจ (Understanding) ประกอบด้วย 
                  9.1 การเรียนรู้ผู้ใช้บริการ 
                  9.2 การให้ค าแนะน าและเอาใจใส่แก่ผู้ให้บริการ 
                  9.3 การให้ความสนใจแก่ผู้ใช้บริการ 
            10. ส่ิงท่ีสัมผัสได้ (Tangibles) ประกอบด้วย 
                  10.1 ความทันสมัยของเครื่องมือและอุปกรณ์ท่ีให้บริการ 
                  10.2 ความสะดวกสบายของสถานท่ีให้บริการ 
                  10.3 การแต่งกายของพนักงาน 
                  10.4 ส่ิงของท่ีแสดงถึงองค์กรท่ีให้บริการ (A. Parasuraman, Valarie A. 

Zeithaml, Leonard L. Berry,1985 :  41-51) 
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คุณลักษณะของการให้บริการท่ีดี 

การบริการ (Service) ให้ดีมีคุณภาพ เป็นท่ีพึงพอใจของผู้ใช้บริการนั้น สามารถ
พิจารณาได้จากตัวอักษรภาษาอังกฤษท้ัง 7 ตัว ซึ่งเมื่อแยกออกมาแล้วจะได้ความหมายของ
การบริการท่ีดี สามารถน ามายึดเป็นหลักปฏิบัติในการให้บริการได้ดังนี้ คือ 

S = Smiling & Sympathy : ยิ้มแย้มและเอาใจเขามาใส่ใจเรา เห็นอกเห็นใจต่อ
ความล าบากยุ่งยากของผู้มารับบริการ 

E = Early Response : ตอบสนองต่อความประสงค์จากผู้มารับบริการอย่าง
รวดเร็วทันใจ โดยไม่ต้องให้เอ่ยปากเรียกร้อง             

R = Respectful : แสดงออกถึงความนับถือให้เกียรติผู้มารับบริการ  

V = Voluntariness manner : การให้บริการท่ีท าอย่างสมัครใจ เต็มใจท า ไม่ใช่
ท างานอย่างเสียไม่ได้ 

I = Image Enhancing : การรักษาภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการ และภาพลักษณ์
ขององค์การด้วย 

C = Courtesy : ความอ่อนน้อม อ่อนโยน สุภาพ มีมรรยาทดี 

E = Enthusiasm : ความกระฉับกระเฉง กระตือรือร้นขณะบริการและให้บริการ
มากกว่าท่ีผู้รับบริการคาดหวังเอาไว้  (จินตนา บุญบงการ,2539 : 7-8) 

  

ความคาดหวังของการรับบริการเพ่ือสร้างความพึงพอใจ 
ความพึงพอใจเป็นทัศนคติของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงต่างๆ  หลายๆ ด้าน เป็นสภาพ

ภายในท่ีมีความสัมพันธ์กับความรู้สึกของบุคคลท่ีประสบความส าเร็จในงานท้ังด้านปริมาณ
และคุณภาพ เกิดจากมนุษย์จะมีแรงผลักดันบางประการในตัวบุคคลซึ่งเกิดจากการท่ีตนเอง
พยายามจะบรรลุถึงเป้าหมายบางอย่าง เพื่อจะตอบสนองต่อความต้องการหรือความคาดหวัง
ท่ีมีอยู่และเมื่อบรรลุเป้าหมายนั้นแล้วก็จะเกิดความพอใจ เป็นผลสะท้อนกลับไปยังจุดเริ่มต้น 
เป็นกระบวนการหมุนเวียนต่อไปอีก ดังแสดงในแผนภูมินี้ (กมลมาศ อุเทนสุต,2548 :48) 
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แผนภาพที ่2 การเกิดความพึงพอใจของบุคคล 

              ลักษณะของความพึงพอใจในการบริการ เป็นพฤติกรรมการแสดงออกในทางบวก
ของบุคคลท่ีเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหว่างส่ิงท่ีคาดหวังกับส่ิงท่ีได้รับจริง  ใน
สถานการณ์การบริการ ซึ่งสามารถเปล่ียนแปลงได้ตลอดเวลาตามปัจจัยแวดล้อมและ
สถานการณ์ท่ีเกิดขึ้น โดยมีองค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 2 ประการ คือ 
คุณภาพของผลิตภัณฑ์และคุณภาพของการบริการ  แต่ถ้าการบริการท่ีได้รับจริงน้อยกว่า
บริการท่ีคาดหวังไว้ จากการประเมินความแตกต่างระหว่างส่ิงท่ีคาดหวังกับส่ิงท่ีได้รับจริง ใน
สถานการณ์บริการจะเกิดความไม่พึงพอใจในบริการ ดังแสดงในแผนภูมินี้ (จิตตินันท์ เดชะ
คุปต์, 2544 : 20) 
 
 

              

 

 

              

 

                        แผนภาพที่ 3 แสดงการมีความพึงพอใจ หรือไม่มีความพึงพอใจ                      

 

ความพึงพอใจ 
ผลสะท้อนกลับ 

 

ความต้องการหรือ
ความคาดหวัง 

แรงผลักดัน
(พฤติกรรม/การ

กระท า) 

  
         เป้าหมาย 

ความคาดหวังของ 
ผู้มารับบริการ 

การประเมิน
เปรียบเทียบ 

มีความพึงพอใจเมื่อบริการ 
ท่ีรับจริงมากกว่าบริการท่ีคาดหวัง 
 

ลักษณะบริการท่ี 
ผู้รับบริการได้รับ 
 

มีความไม่พึงพอใจเมื่อบริการที่รับ
จริงน้อยกว่าบริการท่ีคาดหวังไว้ 
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ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับการบริการ 
              ความพึงพอใจของผู้รับบริการ เป็นส่ิงท่ีผู้รับบริการจะแสดงออกในทางบวกหรือ
ลบต่อส่ิงท่ีได้รับจากการบริการ และการน าเสนอการบริการโดยเปรียบเทียบกับส่ิงท่ีได้
คาดหวังไว้ ซึ่งสามารถเปล่ียนแปลงไปได้ตามปัจจัยแวดล้อม และสถานการณ์ท่ีเกิดขึ้นใน
ระหว่างการบริการได้แก่ 
                   1. ผลิตภัณฑ์บริการ ในการน าเสนอการบริการจะต้องมีผลิตภัณฑ์บริการท่ี
มีคุณภาพและระดับการให้บริการท่ีตรงกับความต้องการของผู้รับบริการ  โดยผู้ให้บริการ
จะต้องแสดงให้ผู้รับบริการเห็นถึงความเอาใจใส่ และจริงใจต่อการสร้างเสริมคุณภาพของ
ผลิตภัณฑ์บริการที่จะส่งมอบให้แก่ผู้รับบริการ 
                   2. ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการเกิดจากการประเมิน
คุณภาพ และรูปแบบของการบริการเทียบกับราคาค่าบริการท่ีจะต้องจ่ายออกไป  โดยผู้
ให้บริการจะต้องก าหนดราคาค่าบริการท่ีเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการ และเป็นไป
ตามความเต็มใจท่ีจะจ่าย (Willingness to Pay) ของผู้รับบริการ ค่าบริการจะถูกหรือแพง
ขึ้นอยู่กับความสามารถในการจ่าย และเจตคติต่อราคาของกลุ่มผู้รับบริการอีกด้วย 
                   3. สถานท่ีบริการ ผู้ให้บริการจะต้องมองหาสถานท่ีในการให้บริการท่ี
ผู้รับบริการสามารถเข้าถึงได้โดยสะดวก มีสถานท่ีกว้างขวางเพียงพอ และต้องค านึงถึงการ
อ านวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการในทุกด้าน เช่น การมีสถานท่ีจอดรถ หรือการให้บริการ
ผ่านระบบอินเตอร์เน็ต ซึ่งท าให้ประเด็นด้านสถานท่ีให้บริการลดลงไปได้ เป็นต้น 
                    4. การส่งเสริมแนะน าบริการ ผู้ให้บริการจะต้องให้ข้อมูลข่าวสารในเชิงบวก
แก่รับบริการท้ังในด้านคุณภาพการบริการและภาพลักษณ์ของการบริการผ่านทางส่ือต่างๆ  
เพื่อให้รับบริการได้น าข้อมูลเหล่านี้ไปช่วยประเมินเพื่อตัดสินใจใช้บริการต่อไป 
                    5 ผู้ให้บริการ จะต้องตระหนักตนเองว่ามีส่วนส าคัญในการสร้างให้เกิด
ความพึงพอใจในการบริการของผู้รับบริการ โดยในการก าหนดกระบวนการจัดการ การวาง
รูปแบบการบริการจะต้องค านึงถึงผู้รับบริการเป็นส าคัญ  ท้ังแสดงพฤติกรรมบริการ และ
เสนอบริการท่ีลูกค้าต้องการด้วยความสนใจเอาใจใส่อย่างเต็มท่ีด้วยจิตส านึกของการบริการ 
                    6. สภาพแวดล้อมของการบริการ ผู้ให้บริการจะต้องสร้างให้เกิดความ
สวยงามของอาคารสถานท่ี ผ่านการออกแบบตกแต่ง การแบ่งพื้นท่ีอย่างเหมาะสมลงตัวสร้าง
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ให้เกิดภาพลักษณ์ท่ีดีขององค์กรผู้ให้บริการและส่ือภาพลักษณ์เหล่านี้ออกไปสู่ผู้รับบริการอีก
ด้วย 
                    7. กระบวนการบริการ ผู้ให้บริการต่างมุ่งหวังให้เกิดความมีประสิทธิภาพ
ของการจัดการระบบการบริการเพื่อเพิ่มความคล่องตัว และความสามารถในการสนองตอบ
ต่อความต้องการของลูกค้าได้อย่างถูกต้อง มีคุณภาพ โดยการน าบุคลากร เทคโนโลยีเข้า
มาร่วมกันเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการบริการและหวังต่อประสิทธิผลท่ีจะเกิดขึ้นต่อ
ผู้รับบริการความพึงพอใจของผู้รับบริการนั้นสามารถแบ่งออกได้เป็น 2 ระดับด้วยกันคือ 
                    1) ความพึงพอใจท่ีตรงกับความคาดหวัง เป็นส่ิงท่ีผู้ให้บริการจะต้องจัดให้มี
ตามความคาดหวังของผู้รับบริการและระวังไม่ให้เกิดส่ิงท่ีต่ ากว่าความคาดหวังนั้นได้ เพื่อให้
ผู้รับบริการรู้สึกยินดีและมีความสุขในการมารับบริการนั้นๆ 
                    2) ความพึงพอใจท่ีเกินความคาดหวัง เป็นส่ิงท่ีผู้ให้บริการมุ่งหวังท่ีจะสร้าง
ให้มีเกินกว่าความคาดหวังของผู้รับบริการ เพื่อให้ผู้รับบริการมีความรู้สึกปลาบปล้ืมใจหรือ
ประทับใจในบริการท่ีได้รับซึ่งเกินวามคาดหวังท่ีต้ังใจไว้ (A. Parasuraman, Valarie A. 

Zeithaml, Leonard L. Berry,1985: : 41-51) 
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ค าพูดบอกต่อปาก
ต่อปาก 

ความต้องการ 
ส่วนบุคคล 

ประสบการณ์ 
ในอดีต 

บริการท่ีคาดหวัง 

บริการท่ีได้รับ 

การส่งมอบสินค้าหรือการ
ให้บริการ 

การก าหนดนโยบาย
บริการ 

การรับรู้ของผู้บริหารต่อ
ความคาดหวังของลูกค้า 

 
การส่ือสาร

ภายนอกกับลูกค้า 

ผู้ให้บริการ 

ช่องว่างท่ี 1 

ช่องว่างท่ี 5 

ช่องว่างท่ี 3 

ช่องว่างท่ี 2 

  (ความพึงพอใจของลูกค้า) 

แผนภาพที ่ 4 แสดงแบบจ าลองความพึงพอใจของลูกค้า 
(A. Parasuraman, Valarie A. Zeithaml, Leonard L. Berry,1985 : 41-51) 
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 จากแผนภูมิจะพบว่าความคาดหวังของผู้รับบริการเกิดจากปัจจัยหลักๆ  3 ด้าน 
คือ ค าบอกเล่าแบบปากต่อปาก ความต้องการส่วนบุคคลและประสบการณ์ในอดีตท่ีเกิดจาก
การใช้สินค้าหรือบริการต่างๆ โดยผู้รับบริการจะน าส่ิงท่ีต้องการไปเปรียบเทียบอ้างอิงกับ
แหล่งข้อมูลต่างๆ แล้วก าหนดเป็นความคาดหวังในการบริการขึ้น หน้าท่ีของผู้ให้บริการจึงอยู่
ท่ีการส่งมอบการบริการท่ีตรงกับความต้องการของผู้รับบริการ  ซึ่งไม่ใช่เรื่องง่ายเลย 
เนื่องจากในกระบวนการให้บริการจะเกิดมีช่องว่างหรือจุดบกพร่องเกิดขึ้นซึ่งหากผู้ให้บริการ
สามารถเติมเต็มช่องว่าเหล่านี้ได้ ก็จะท าให้การบริการท่ีส่งต่อไปยังผู้รับบริการมีคุณภาพและ
สร้างเสริมความพึงพอใจในการบริการได้ ช่องว่างในการด าเนินงานการบริการให้มีคุณภาพ 
ได้แก่ 
              ช่องว่างท่ี 1 เกิดจากการรับรู้หรือการเข้าใจไม่ตรงกันระหว่างผู้บริหารการบริการ
ต่อความคาดหวังของผู้รับบริการ ซึ่งอาจเกิดจากความคลาดเคล่ือนของการประเมิน ความ
คาดหวังของผู้รับบริการ ท าให้มีการน าเสนอการบริการท่ีไม่เป็นไปตามความคาดหวัง  จึง
ส่งผลให้เกิดความไม่พึงพอใจ ดังนั้น ผู้ให้บริการจะต้องมั่นศึกษาและประเมินความคาดหวัง
ของผู้รับบริการให้ถูกต้อง เพื่อท่ีการลงทุนในการบริการนั้นจะได้ไม่เป็นการสูญเปล่าไป 
              ช่องว่างท่ี 2 เกิดการเบี่ยงเบนระหว่างการถ่ายทอดความเข้าใจความคาดหวัง 
ของผู้บริหารการบริการไปสู่นโยบายการบริการ ถึงแม้ว่าจะมีความเข้าใจท่ีถูกต้องแล้วก็ตาม 
แต่ในการก าหนดเป็นนโยบายขึ้นมานั้น อาจเกิดความคลาดเคล่ือนของนโยบายหรือมีการ
เข้าใจความหมายผิดพลาด ท าให้การด าเนินการมีความผิดพลาดคลาดเคล่ือนตามไปด้วย 
ส่งผลต่อรูปแบบการบริการท่ีจะไม่ตรงตามความคาดหวังของผู้รับบริการ 
               ช่องว่างท่ี 3 การส่งมอบบริการไม่สอดคล้องกับนโยบายการบริการ เกิดความ
บกพร่องในการควบคุมคุณภาพ อาจเกิดจากผู้ให้บริการด าเนินกระบวนการให้บริการ ท่ีไม่
สอดคล้องกับนโยบายการบริการ อาจเป็นในด้านคุณภาพ ความเอาใจใส่ ความรับผิดชอบ 
ต่อการบริการ ซึ่งล้วนเป็นภาพที่เห็นได้ชัดเจน ท าให้ผู้รับบริการเกิดความไม่พึงพอใจได้ 
              ช่องว่างท่ี 4 การส่งมอบการบริการไม่เป็นไปตามข้อมูลท่ีได้ส่ือสารออกไป นั่นคือ 
การท่ีไม่สามารถส่งมอบการบริการให้เป็นไปตามท่ีได้บอกไว้  ท าให้ผู้รับการบริการเกิด
ความรู้สึกว่าถูกเอาเปรียบจากผู้ให้บริการ เนื่องจากผู้รับบริการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
เนื่องจากข้อมูลท่ีได้รับจากการส่ือสารออกไปของผู้ให้บริการนั่นเอง 
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              ช่องว่างท่ี 5 การส่งมอบบริการท่ีแตกต่างไปจากความคาดหวังของผู้รับบริการ
เป็นจุดบกพร่องท่ีเกิดขึ้นได้ง่ายท่ีสุดแต่ควบคุมได้ยากท่ีสุด  เนื่องจากความคาดหวัง ของ
ผู้รับบริการจะเปล่ียนแปลงไปตามระยะเวลา หรือสถานการณ์ ดังนั้น การให้บริการจะต้อง มี
การปรับเปล่ียนให้ตรงกับความคาดหวังนั้นอยู่เสมอ เพื่อตอบสนองต่อความต้องการของ
ผู้รับบริการได้อย่างทันท่วงที ถ้าผู้ให้บริการส่งมอบการบริการแบบเดิมๆ ในทุกครั้ง นั่นอาจ
เป็นมาตรฐานในการให้บริการ แต่การบริการนั้นยังไม่ตรงกับความคาดหวังของผู้รับบริการก็
จะท าให้ความพึงพอใจนั้นลดลงไปได้ในท่ีสุดเมื่อพิจารณาจากช่องว่างในแบบจ าลองท้ัง 5 จุด
แล้วจะพบว่ามีความยากง่ายแตกต่างกันในการท่ีจะลบจุดบกพร่องเหล่านั้น  ถ้าสามารถลบ
จุดบกพร่องลงได้ก็จะสามารถสร้างความพึงพอใจแก่ผู้รับบริการได้  แต่ถ้าการส่งมอบการ
บริการไม่ตรงกับความคาดหวัง ก็จะน าไปสู่ความไม่พึงพอใจ ความขุ่นข้องหมองใจ และเกิด
เป็นความโกรธเคืองได้ ซึ่งน าไปสู่การไม่กลับมาใช้บริการซ้ าอีกและยังเป็นข้อมูลอ้างอิงท่ีไม่ดี
ต่อผู้รับบริการรายอื่นๆ อีกด้วย ดังนั้น การเสริมสร้างความพึงพอใจในการบริการจะต้องมอง
หาส่ิงท่ีเหนือกว่าการให้บริการตามความคาดหวังของผู้รับบริการ นั่นคือ ความปลาบปล้ืมใจ 
หรือความประทับใจ ดังแผนภูมิต่อไปนี้  (เอนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ
,2548 : 181 -183) 
 
 
 
 
 
 
 

 

แผนภาพที ่5 แสดงระดับของความพึงพอใจในการบริการ 

 
 

ความพึงพอใจ 

ความประทับใจ 

ความปลาบปล้ืมใจ 

ความไม่พึงพอใจ 

ความขุ่นข้องใจ 

บริการท่ีได้รับ บริการท่ีคาดหวัง 
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สรุป  

 การให้บริการท่ีสร้างความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการเป็นส่ิงท่ีส าคัญในยุคของการ
เปล่ียนแปลงของสังคมปัจจุบัน ดังนั้น หลักและวิธีการของการให้บริหารจึงมีส่วนส าคัญใน
การพัฒนาการให้บริหารให้มีคุณภาพ คือ 1. การให้บริการอย่างอย่างเสมอภาค  2. การ
ให้บริการอย่างทันต่อเวลา 3. การให้บริการอย่างเพียงพอ 4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง  
5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า  

รวมถึง เทคนิคในการให้บริการ 1. กลยุทธ์การบริการ 2. ระบบงาน 3. พนักงาน 
คุณภาพการให้บริการ  1. ความเช่ือถือ (Reliability) ประกอบด้วย 1.1 ความ

สม่ าเสมอ (Consistency)  1.2 ความพึ่งพาได้ (Dependability)   
2. การตอบสนอง (Responsiveness) ประกอบด้วย 2.1 ความเต็มใจท่ีจะให้บริการ 

2.2 ความพร้อมท่ีจะให้บริการและการอุทิศเวลา 2.3 มีการติดต่ออย่างต่อเนื่อง 2.4 ปฏิบัติ
ต่อผู้ใช้บริการเป็นอย่างดีและมีมาตรฐาน  

3. ความสามารถ (Competence) ประกอบด้วย 3.1 ความสามารถในการให้บริการ 
3.2 ความสามารถในการส่ือสาร 3.3 ความสามารถในการให้ความรู้วิชาการท่ีให้บริการ  

4. การเข้าถึงบริการ (Accessibility) ประกอบด้วย 4.1 ผู้ใช้บริการเข้าใช้หรือรับ
บริการได้สะดวก ระเบียบข้ันตอนไม่ควรมากมายจนซับซ้อนเกินไป 4.2 ผู้ใช้บริการใช้เวลารอ
คอยน้อย 4.3 เวลาท่ีให้บริการเป็นเวลาท่ีสะดวกส าหรับผู้ใช้บริการ 4.4 อยู่ในสถานท่ีท่ี
ผู้ใช้บริการติดต่อได้สะดวก  

5. อัธยาศัยไมตรี (Courtesy) ประกอบด้วย 5.1 การแสดงความสุภาพต่อ
ผู้ใช้บริการ 5.2 ให้การต้อนรับท่ีเหมาะสม 5.3 ผู้ให้บริการมีบุคลิกภาพท่ีดี 

6. การส่ือสาร (Communication) ประกอบด้วย 6.1 มีการส่ือสารช้ีแจงขอบเขต
และลักษณะงานบริการ 6.2 มีการอธิบายข้ันตอนการให้บริการ 

7. ความซื่อสัตย์ คุณภาพของงานบริการมีความเท่ียงตรงน่าเช่ือถือ (Credibility) ซึ่ง
พิจารณาจากช่ือของบริษัท ช่ือเสียงของบริษัท ลักษณะส่วนบุคคลของพนักงานท่ีติดต่อกับ
ลูกค้า เป็นต้น / 

8. ความมั่นคง (Security) ประกอบด้วย ความปลอดภัยทางกายภาพ เช่น 
เครื่องมือ อุปกรณ์ 
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9. ความเข้าใจ (Understanding) ประกอบด้วย 9.1 การเรียนรู้ผู้ใช้บริการ 9.2 
การให้ค าแนะน าและเอาใจใส่แก่ผู้ให้บริการช 9.3 การให้ความสนใจแก่ผู้ใช้บริการ 

10. ส่ิงท่ีสัมผัสได้ (Tangibles) ประกอบด้วย 10.1 ความทันสมัยของเครื่องมือและ
อุปกรณ์ท่ีให้บริการ 10.2 ความสะดวกสบายของสถานท่ีให้บริการ 10.3 การแต่งกายของ
พนักงาน 10.4 ส่ิงของท่ีแสดงถึงองค์กรท่ีให้บริการ 
 ท้ังนี้ต้องมีบริการด้วยหลักการส าคัญคือ S = Smiling & Sympathy : ยิ้มแย้มและ
เอาใจเขามาใส่ใจเรา เห็นอกเห็นใจต่อความล าบากยุ่งยากของผู้มารับบริการ  E = Early 

Response : ตอบสนองต่อความประสงค์จากผู้มารับบริการอย่างรวดเร็วทันใจ โดยไม่ต้องให้
เอ่ยปากเรียกร้อง   R = Respectful : แสดงออกถึงความนับถือให้เกียรติผู้มารับบริการ  V 

= Voluntariness manner : การให้บริการท่ีท าอย่างสมัครใจ เต็มใจท า ไม่ใช่ท างานอย่าง
เสียไม่ได้ I = Image Enhancing : การรักษาภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการ และภาพลักษณ์
ขององค์การด้วย C = Courtesy : ความอ่อนน้อม อ่อนโยน สุภาพ มีมรรยาทดี E = 

Enthusiasm : ความกระฉับกระเฉง กระตือรือร้นขณะบริการและให้บริการมากกว่าท่ี
ผู้รับบริการคาดหวังเอาไว้ 
 ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับการบริการ คือ 1. ผลิตภัณฑ์บริการ  2. 
ราคาค่าบริการ 3. สถานท่ีบริการ 4. การส่งเสริมแนะน าบริการ 5 ผู้ให้บริการ 6. 
สภาพแวดล้อมของการบริการ 7. กระบวนการบริการ  
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