
บทที่ 2 
แนวคิดทฤษฎี และผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
 การศึกษาความพึงพอใจของพนกังานท่ีมต่ีอการใหบ้ริการของพนกังานแผนกซ่อมบ ารุง  
: ศึกษาเฉพาะกรณี อาคาร กลาสเฮา้ส์ รัชดา ซ่ึงเป็นการศกึษาการปฎิบติังานของพนกังานท่ีตอ้งการ
ใหก้ารบริการแกผู้รั้บบริการภายในท่ีใชบ้ริการของแผนกซ่อมบ ารุงซ่ึงผูว้ิจยัไดศ้ึกษาแนวคิดทฤษฎี
และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งตามหวัขอ้ดงัน้ี 

1. ภาระของพนกังานแผนกซ่อมบ ารุง 
2. แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
3. แนวคิดเก่ียวกบัการบริการ 
4. งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

2.1 ภาระของพนักงานซ่อมบ ารุง 
 
 แผนกซ่อมบ ารุง อาคาร กลาสเฮา้ส์ รัชดา มีหนา้ท่ีด  าเนินการใหบ้ริการต่อไปน้ี 

1.   บริการบ ารุงรักษา ระบบประกอบอาคารทั้งหมดภายใน อาคาร กลาสเฮา้ส์ รัชดา 
ประกอบดว้ย 

1. ระบบไฟฟ้า 
2. ระบบไฟฟ้าส ารอง 
3. ระบบปรับอากาศ 
4. ระบบบ าบดัน ้ าเสีย 
5. ระบบป้องกนัและระงบัอคัคีภยั 
6. ระบบลิฟท ์

2. บริการซ่อมแซมติดตั้งงานต่างๆเก่ียวกบัอุปกรณ์ไฟฟ้า 
3. งานติดต่อประสานงาน ใหค้  าปรึกษา ควบคุมงานปรับปรุงพ้ืนท่ีภายในอาคาร 
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2.2  แนวคดิเกีย่วกบัความพงึพอใจ 
 
 ความพึงพอใจเป็นส่ิงท่ีมนุษยทุ์กคนพึงปรารถนา ความพึงพอใจอาจจะมีสาเหตุมาจาก
ปัจจยัต่างๆ หลายดา้นความพึงพอใจอาจจะมีสาเหตุส่ิงเร้าต่างๆ ส่ิงเร้าอาจเกิดข้ึนไดจ้ากการท่ีไดรั้บ
ส่ิงท่ีตนปรารถนาหรืออยากอยูใ่กลชิ้ด ความพึงพอใจจึงเป็นทั้งพฤติกรรม และกระบวนการในการ
ลดความตึงเครียดความส าคัญทางทฤษฎีของความพึงพอใจอยู่ท่ีความสัมพนัธ์ระหว่างความพึง
พอใจของผูรั้บบริการกบัคุณภาพของการบริการ ดงันั้น จึงมีนักวิชาการเป็นจ านวนมากท่ีใชค้วาม
พึงพอใจเป็นเกณฑใ์นการวดัคุณภาพของการบริการ 
 

ความหมายเกีย่วกบัความพงึพอใจ 
 

 ความพึงพอใจตามพจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยส์ถาน ( 2525,หน้า 577 ) ไดม้ีความหมาย
ค าว่า “ พอใจ ” หมายถึง สนใจ ชอบ เหมาะสม 
 ทิฟฟิน และ แม็คคอมิค (Tiffin & Mccormick , 1965 อา้งอิงใน สุจินดา เหมเวช , 2545 , 
หนา้ 5 ) กล่าวว่าความพึงพอใจเป็นแรงจูงใจของมนุษยท่ี์ตั้งอยูบ่นความตอ้งการขั้นพ้ืนฐาน ( Basic 
Need ) มีความเก่ียวขอ้งกนัอยา่งใกลชิ้ดกบัผลฤทธ์ิและส่ิงจูงใจ ( Incentive ) และพยายามหลกัเล่ียง
ส่ิงท่ีไม่ตอ้งการ 
 วรูม ( Vroom, 1964 อา้งถึงใน สุจินดา เหมเวช 2545 , หน้า 6 ) กล่าวว่าทศันคติความพึง
พอใจในส่วนหน่ึงสามารถใชแ้ทนกนัไดเ้พราะสองค าน้ีหมายถึงผลท่ีไดจ้ากการท่ีบุคคลเขา้ไปมี
ส่วนร่วมแสดงใหเ้ห็นถึงความไม่พึงพอใจ 
 ดิเรก ฤกษ์สาหร่าย ( 2515 อา้งถึงในสุจินดา เหมเวช , 2545, หน้า  6 ) กล่าวถึงความพึง
พอใจ หมายถึง ทศันคติในทางบวกของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงจะเปล่ียนแปลงไปเป็นความ
พอใจในการปฎิบติัต่อส่ิงนั้น 
 ชยันันท์ เรืองสุวรรณ ( 2544,24 ) ไดใ้ห้ความหมายของค าว่า “ ความพึงพอใจ ” คือ
ความรู้สึกหรือทศันคติบุคคลท่ีมีต่อเร่ืองหน่ึงเร่ืองใดในเชิงประเมินดีหรือเลว โดยตอ้ง มีลกัษณะท่ี
เป็นทิศทางว่าชอบ หรือ ไม่ชอบ ซ่ึงจะเห็นว่าแนวคิดเก่ียวขอ้งกบัทศันคติอย่างแนบแน่นแยกไม่
ออก 
 ศรันท ์ทิพยบ์ ารุง ( 2544, หนา้ 17 ) ไดส้รุปความหมายของความพึงพอใจว่าเป็นความรู้สึก
ของบุคคลท่ีมีต่อเร่ืองใดเร่ืองหน่ึงในเชิงการประเมินการคาดหวงัของบุคคลถึงผลท่ีจะเกิดข้ึนหาก
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เป็นไปตามท่ีคาดหวงัไว ้ก็จะเกิดความพึงพอใจ แต่ระดบัความพึงพอใจจะมากหรือน้อยข้ึนอยู่กบั
ผลท่ีเกิดข้ึนสามารถตอบสนองความตอ้งการของแต่ละบุคคล 
 จากความหมายของความพึงพอใจท่ีกล่าวมาแลว้ขา้งตน้พอจะสรุปไดว้่าความพึงพอใจ
หมายถึงความรู้สึกหรือทศันคติท่ีบุคคลมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง อนัเน่ืองมาจากส่ิงเร้าและส่ิงจูงใจท่ี
สามารถตอบสนองความตอ้งการท่ีบุคคลคาดหวงัไวไ้ด ้
 

ขอบข่ายความพงึพอใจ 
 

 โดยทัว่ไปการศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจมกันิยมศึกษากนัในสองมิติคือความพึงพอใจ
ของผูป้ฎิบติังาน (Job Satisfaction ) และความพึงพอใจในการรับบริการ ( Service Satisfaction ) ซ่ึง
เนน้การประเมินค่าโดย บุคลากร ผูป้ฎิบติังาน ต่อสภาพแวดลอ้มภายในและภายนอกของการท างาน
ซ่ึงประกอบดว้ยปัจจยัต่างๆท่ีมีอิทธิพลท าใหค้วามพึงพอใจในงานแตกต่างกนัไป เช่น ลกัษณะงาน
ท่ีท าความกา้วหนา้การบงัคบับญัชา เพ่ือนร่วมงาน สวสัดิการและผลประโยชน์เก้ือกลู 
 ความพึงพอใจในการรับบริการ ( Service Satisfaction ) ซ่ึงเน้นการประเมินคา้โดยลูกคา้
หรือผูใ้ชบ้ริการต่อการจดับริการเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง หรือชุดของการบริการซ่ึงก  าหนดเป้าหมายของ
การศึกษาของสองมิติน้ีเป็นไปเพ่ือคน้หาขอ้เท็จจริงในระดบัความพึงพอใจพร้อมคน้หาเหตุปัจจยั
ความพึงพอใจนั้นเป็นกลุ่มเป้าหมายท่ีแตกต่างกนัดว้ยซ่ึงจะเห็นว่าแนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจท่ี
เก่ียวขอ้งสมัพนัธก์บัทศันคติอยา่งแยกกนัไม่ออก 
 ส าหรับแนวคิดเก่ียวกบัทศันคตินั้นค่อนขา้งท่ีจะมีผูศึ้กษากนัอย่างกวา้งขวางในส่วนของ
องคป์ระกอบดา้นต่างๆดงัน้ี 
 องค์ประกอบดา้นความรู้สึก ( Affective Component ) เป็นลกัษณะของความรู้สึกหรือ
อารมณ์ของบุคคล องค์ประกอบทางความรู้สึกน้ีมี 2 ลกัษณะ คือความรู้สึกทางบวก ไดแ้ก่ ชอบ 
พอใจ เป็นใจ และ ความรู้สึกทางลบ ไดแ้ก่ ไม่ชอบ ไม่พอใจ กลวั รังเกียจ 

อจัฉรา โทบุญ (2534, หน้า 9) ไดอ้ธิบายความพึงพอใจของประชาชนว่าท่ีมารับบริการ
งานทะเบียนราษฏร หมายถึง ความพึงพอใจท่ีเกินข้ึนในดา้นต่างๆดงัน้ี 

1. เวลาท่ีใชใ้นการใหบ้ริการ 
2. ความสะดวกของอาคารสถานท่ี 
3.   บุคลิกภาพของเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
4. ความถกูตอ้งของเอกสาร 
5. วิธีปฏิบติังานใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 
6. ความสะดวกของระบบงานทะเบียนราษฎร 
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 กมล ชูทรัพย ์และเสถียร เหลืองอร่าม (2516, หน้า 552-553 อา้งถึงใน พรพรรณ เกิดใน
มงคล, 2542, หนา้ 25-26) ไดก้ล่าวถึงปัจจยัท่ีท าใหค้นพอใจในการบริการประกอบดว้ย 

1. ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บการตอบแทนจากการใหบ้ริการคุม้กบัการมาใชบ้ริการ 
2. ลกัษณะใหบ้ริการ ผูใ้ชบ้ริการบางคนเห็นว่า การให้บริการท่ีมีคุณภาพย่อมส าคญักว่า

การบริการจากเทคโนโลยส่ิีงแวดลอ้ม 
3. ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บการยกยอ่งนบัถือ หรือความเคารพจากผูใ้หบ้ริการ 
4. ผูใ้ชบ้ริการมีโอกาสท่ีจะเจริญกา้วหนา้ในธุรกิจท่ีใชบ้ริการ เพราะผลตอบแทนจากการ

ใชบ้ริการ 
5. ประชาธิปไตยจากการใชบ้ริการ คือผูใ้ชบ้ริการมีโอกาสแสดงความคิดเห็น หรือมีส่วน

ร่วมในการก าหนดรูปแบบการบริการ 
6. ความมีระเบียบในการบริการ 
วิชาญ ฤทธิรงค ์(2538, หนา้ 52 ไดช้ี้แนะว่า การใหบ้ริการและการตอ้นรับลูกคา้ให้ไดรั้บ

ความพึงพอใจและประทบัใจ อยากท่ีจะมาใชบ้ริการอีกควรด าเนินการดงัน้ี 
7. พนกังานตอ้งแต่งกายสะอาด เรียบร้อย 
8. ตอ้นรับลกูคา้ทุกคนอยา่งเสมอภาค เท่าเทียมกนั 
9. พนกังานมีความรอบรู้ในหนา้ท่ี บริการดว้ยความรวดเร็ว มีความกระตือรือร้น 
10. ควรมีการสืบหาขอ้มลูของลกูคา้จากแหล่งต่างๆ เพื่อจะไดต้อ้นรับอยา่งเหมาะสม 
11. ใหบ้ริการลกูคา้จะตอ้งดูถึงความตอ้งการของลกูคา้เป็นส าคญั 
12. สถานท่ีท างาน ตอ้งดูแลใหส้ะอาด มีการจดัท่ีพกัคอยส าหรับลกูคา้ 
13.  หมัน่ออกเยีย่มเยยีนลกูคา้ หรือธุรกิจของลกูคา้อยา่งสม ่าเสมอ 
14.  สร้างส่ือสมัพนัธร์ะหว่างลกูคา้และลกูคา้ชนิดปากต่อปาก ซ่ึงเป็นวิธีท่ีไดผ้ลมากท่ีสุด 
15.  การพฒันาระบบงานโดยการน าเทคโนโลยใีหม่ๆ มาใช ้
16.  ใหค้  าแนะน าดา้นวิชาการและการตลาดแก่ลกูคา้ 
สุทธิ ป้ันมา (2535, หนา้ 9) ไดอ้ธิบายความพึงพอใจของลกูคา้ต่อการบริการของธนาคาร 

กสิกรไทย สาขากาฬสินธุ์ หมายถึง ความรู้สึกท่ีดี ท่ีชอบ พอใจหรือประทบัใจ ท่ีเกิดข้ึนเม่ือมาใช้
บริการ ซ่ึงประกอบดว้ย 5 ดา้น ไดแ้ก่ 
 1. ดา้นพนกังานและการตอ้นรับ 
 2. ดา้นสถานท่ีประกอบการ 
 3. ดา้นความสะดวกท่ีไดรั้บ 
 4. ดา้นขอ้มลูท่ีไดรั้บการบริการ 
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 5. ดา้นระยะเวลาในการด าเนินการ 
เลิศสิน จึงจรัสทรัพย ์(2535) ให้แนวคิดว่า ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อบริการ

สาธารณะของสุขาภิบาลหนองเรือ ดอนโมง และหนองแก อ  าเภอหนองเรือ จังหวดัขอนแก่น
พิจารณาไดจ้ากคุณลกัษณะของบริการ 5 ดา้นดงัน้ี 

1. ดา้นความเสมอภาค 
2. ดา้นทนัเวลา 
3. ดา้นความเพียงพอ 
4. ดา้นความต่อเน่ือง 
5. ดา้นความกา้วหนา้ 
 

2.3  แนวคดิเกีย่วกบัการให้บริการ 
 
 คอตเลอร์ (Kotler, 2000, p. 428 อา้งถึงใน กศศิทร์ พรหมมาสา, 2544, หน้า 37) ไดใ้ห้
ความหมายของการบริการ ว่าหมายถึง การกระท าหรือสมรรถนะท่ีหน่วยงานแห่งหน่ึงหรือ บุคคล
หน่ึงน าเสนอต่อหน่วยงานอีกแห่งหน่ึง ซ่ึงส่ิงท่ีไม่สามารถสมัผสัไดแ้ละไม่เป็นผลให้เกิดความเป็น
เจ้าของในส่ิงใดๆ ผลิตผลของการบริการอาจเก่ียวขอ้ง หรืออาจไม่เก่ียวขอ้งกับผลิตภณัฑทาง
กายภาพ 
 กรอนรอส (Gronroos, 1990 อา้งถึงใน กศิทร์ พรหมมาสา, 2544, หน้า 37) กล่าวว่าการ
บริการ คือ กิจกรรมหรือชุดของกิจกรรมซ่ึงอาจอยูใ่นสภาพท่ีมีตวัตนหรือไม่มีก็ตามเกิดข้ึนขณะท่ีผู ้
ใหบ้ริการมีปฏิสมัพนัธก์บัระบบของการบริการซ่ึงจดัเตรียมไวเ้พื่แกปั้ญหาหรือความตอ้งการของ
ลกูคา้ 
 เวบ็เบอร์ (Weber, 1996 อา้งถึงใน จามจุรี จนัทรัตนา, 2543, หน้า 21) ไดใ้ห้ทศันะเก่ียวกบั
การใหบ้ริการว่า การจะให้บริการมีประสสิทธิภาพและเป็นประโยชน์ต่อประชาชนมากท่ีสุด คือ 
การใหบ้ริการท่ีไม่ค  านึงถึงตวับุคคล หรือเป็นการใหบ้ริการท่ีปราศจากอารมณ์ไม่มีความชอบพอใน
ใจเป็นพิเศษทุกคนไดรั้บการปฏิบติัเท่าเทียมกนัตามหลกัเกณฑอ์ยูใ่นสภาพท่ีเหมือนกนั 
 ก าพล เกียรติปฐมชยั (2538 อา้งถึงใน จามจุรี จันทรัตนา , 2543, หน้า 20) ซ่ึงกล่าวถึง
หลกัการบริการท่ีดีต้องประกอบด้วยประชาชนท่ีมารับบริการนอกจากข้าราชการจะมีหักการ
ใหบ้ริการขา้งตน้แลว้ ควรจะรู้ว่าประชาชนตอ้งการอะไรเพื่อท่ีจะตอบสนองความตอ้งการไดอ้ย่าง
ถกูตอ้งและเกิดความพึงพอใจ 
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คุณสมบัตขิองการเป็นพนักงานผู้ให้บริการที่ดี 
 

 1. จะตอ้งเป็นผูริ้เร่ิมสร้างความพอใจใหก้บัลกูคา้หากพนักงานผูใ้ดสามารถท่ีจะบริการให้
ลกูคา้พอใจ ขณะเดียวกนัตนเองก็รู้สึกสบายใจท่ีไดเ้ห็นความพอใจของผูอ่ื้น พนักงานผูน้ั้นย่อมจะ
สามารถพฒันาตนเองเหนือผูอ่ื้น พนกังานผูใ้หบ้ริการหากมีแต่ความซึมเซา ไม่กระปร้ีกระเปร่า ก็จะ
ท าใหล้กูคา้ไดรั้บผลกระทบจากบรรยากาศดงักล่าว นอกจากนั้นก็ยงัติดเอาภาพ 
 1. ความเช่ือถือได ้(reliability) ไดแ้ก่ 
  1.1 ความสม ่าเสมอ 
  1.2 ความพึ่งพาอาศยั 
 2. การตอบสนอง (responsiveness) ไดแ้ก่ 
  2.1 ความเต็มใจท่ีจะใหบ้ริการ 
  2.2 ความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการและการอุทิศเวลา 
  2.3 ความต่อเน่ืองในการติดต่อ 
  2.4 ปฏิบติัต่อผูใ้ชบ้ริการอยา่งดี 
 3. ความสามารถ (competence) 
  3.1 ความสามารถในการใหบ้ริการ 
  3.2 ความสามารถในการส่ือสาร 
  3.3 ความสามารถในความรู้วิชาการท่ีจะใหบ้ริการ 
 4. การเขา้ถึงบริการ (access) ไดแ้ก่ 
  4.1 ผูใ้ชบ้ริการเขา้ใช้บริการหรือรับบริการได้สะดวก ระเบียบขั้นตอนไม่ควร
มากมายซบัซอ้นเกินไป 
  4.2 อยูใ่นสถานท่ีท่ีผูใ้ชบ้ริการติอต่อไดส้ะดวก 
 5. ความสุภาพ อ่อนโยน (courtesy) ไดแ้ก่ 
  5.1 การแสดงความสุภาพต่อผูใ้ชบ้ริการ 
  5.2 ใหก้ารตอ้นรับท่ีเหมาะสม 
  5.3 ผูใ้หบ้ริการมีบุคลิกภาพท่ีดี 
 6. การส่ือสาร (communication) มีการอธิบายขั้นตอนการใหบ้ริการ 
  7. ความซ่ือสตัย ์(credibility) คุณภาพของงานบริการมีความเท่ียงตรงน่าเช่ือถือ 
 8. ความมัน่คง (security) ไดแ้ก่ ความปลอดภยัทางคุณภาพ เช่น เคร่ืองมือ อุปกรณ์ 
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 9. ความเขา้ใจ (understanding) ไดแ้ก่  
  9.1 การเรียนรู้ผูใ้ชบ้ริการ 
  9.2 การใหค้  าแนะน าและเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ 
  9.3 การใหค้วามสนใจต่อผูใ้ชบ้ริการ 
 10. การสร้างส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(tangibility) ประกอบดว้ย 
  10.1 การเตรียมวสัดุ อุปกรณ์ ใหพ้ร้อมส าหรับใหบ้ริการ 
  10.2 การเตรียมอุปกรณ์เพื่อใหค้วามสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการ 
  10.3 การจดัสถานท่ีท่ีใหบ้ริการ สะอาด 
 

ความส าคญัของการบริการที่ดี  
 

 เน่ืองจากการบริการลูกคา้นับว่าเป็นกิจกรรมหลกัส าคญัอย่างหน่ึงท่ีธุรกิจต่างๆ ไม่ว่าจะ
เป็นธุรกิจขนาดใดก็ตาม จะตอ้งก าหนดให้มีข้ึนในกิจกรรมของตน ทั้งน้ีเพราะผูป้ระกอบการใน
ธุรกิจไดเ้ลง็เห็นถึงความส าคญัของการบริการลกูคา้ท่ีจะมีส่วนช่วยในการสนับสนุนการขายให้ได้
มากข้ึน เป็นท่ีพอใจแก่ลูกคา้และลูกค้ากลบัมาใช้บริการอีกอย่างต่อเน่ือง ยิ่งการด าเนินธุรกิจใน
ภาวะท่ีมีการแข่งขนัมากยิง่ข้ึน การบริการลกูคา้ก็จะมีบทบาทมากยิง่ข้ึน จากการส ารวจพบว่า ลกูคา้
อาจจะเปล่ียนแปลงการติดต่อทนัที เมื่อพบว่าการบริการลกูคา้ไม่เป็นท่ีพอใจ และแสวงหากิจการท่ี
ใหบ้ริการท่ีดีกว่า (เดอะมอลล,์ 2538, หนา้ 2) 
 งานบริการเป็นงานท่ีสร้างความพึงพอใจและประทบัใจใหก้บัลูกคา้ และผูม้าติดต่อการให้
การบริการท่ีดียอ่มมีผล โดยตรงต่อผูป้ฏิบติังาน 
 1. ความลม้เหลวในการบริการจะเป็นผลเสียอย่างร้ายแรงหากไม่ไดรั้บการปรับปรุงแกไ้ข
ใหดี้ ดงันั้นผูรั้บผดิชอบในการใหบ้ริการและการตอ้นรับตอ้งตระหนักและระลึกอยู่เสมอว่า “การ
บริการท่ีดีตอ้งมีความรับผดิชอบ”  
 ดงันั้น การท่ีจะใหง้านบริการมีคุณภาพหรือไม่เกิดปัญหาท่ีไม่ดีเหล่าน้ีต่อไป ตรงขา้มกบัผู ้
ท่ีมีคุณลกัษณะเปิดเผยร่าเริงยอ่มจะส่งผลให้เกิดความแจ่มใสเบิกบานแก่ผูอ้ยู่รอบขา้ง ดงันั้น การท่ี
จะบริการลกูคา้ใหดี้มีคุณภาพ พนกังานผูใ้ห้บริการจะตอ้งสร้างสภาวะจิตใจของตนเองให้เป็นคน
รู้จกัใหบ้ริการอยา่งเป็นฝ่ายกระท าและเกิดความสุขใจท่ีไดเ้ห็นลกูคา้พอใจดว้ย 
 2. ตอ้งรู้จกัควบคุมตนเอง หากตอ้งพบกบัลกูคา้ท่ีสร้างความยุง่ยากหรือสร้างปัญหาให้ย่อม
เป็นการยากท่ีผูท้  างานดว้ยบริการจะหลีกเล่ียงจากอารมณ์ขุ่นมวัของลกูคา้ได ้ดงันั้น การรู้จกัควบคุม
ตนเองจึงเป็นเร่ืองส าคญัส าหรับพนกังานบริการแต่ละคน ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งสร้างพ้ืนฐานอารมณ์ท่ี
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แจ่มใสใหก้บัตนเองไววก่้อนเสมอ อยา่ใหเ้กิดสภาพท่ีไม่สบาย ส่ิงเหล่าน้ีลว้นแต่จะท าให้เรายิ้มไม่
ออกตอ้นรับลกูคา้อยา่งฝืนใจ 
 3. สร้างภาพพจน์ภายนอกของพนักงานผูใ้ห้บริการให้สมกบัท่ีเป็นพนักงานท่ีให้บริการ
ของธนาคารในดา้นต่างๆเช่น ดา้นการแต่งกายท่ีสุภาพและดา้นกิริยามารยาทท่ีดีเป็นตน้ 
 4. พยายามเขา้ให้ถึงจิตใจลูกคา้ ลูกคา้ทุกคนลว้นอยากจะให้ตนเองไดรั้บการบริการท่ีดี
ท่ีสุดและมากท่ีสุด และก็ไม่อยากให้ตนเองตอ้งประสบกบัการท่ี “ไม่ยุติธรรม” ดงันั้น พนักงานผู ้
ใหบ้ริการจะตอ้งระลึกอยูเ่สมอว่าจะท าอยา่งไรใหล้กูคา้ไดรั้บการบริการท่ียุติธรรมทั้งปริมาณและ
คุณภาพท่ีเฉล่ียเท่าเทียมกนั แต่ในขณะเกียวกนัก็สามารถท าให้ลูกคา้รู้สึกว่าไดรั้บการปฏิบติัท่ีมอง
แลว้เหนือกว่าคนอ่ืนบรรลุซ่ึงความพอใจแก่ลูกคา้เต็มท่ี น่ีเป็นส่ิงท่ีผูใ้ห้บริการทุกคนตอ้งพยายาม 
เป็นตน้ว่าสนใจเอาใจใส่ลูกคา้ท่ีมาฝากถอนเงินดว้ยความเสมอภาคให้บริการดว้ยความสะดวก
รวดเร็ว และขณะเดียวกนัก็จะมีการทกัทายกับลูกค้าท่ีมีความคุน้เคยหรือกบัลูกคา้รายใหม่ดว้ย
อธัยาศยัท่ีดีและยกยอ่งตลอดเวลา แต่ลกัษณะของการกล่าวทกัทายหรือการพดูคุยกบัลกูคา้แต่ละราย
จะต่างกนั เหล่าน้ีข้ึนอยูก่บัความคุน้เคยระหว่างผูใ้หบ้ริการกบัลกูคา้จะมากหรือนอ้ยเพียงไร 
 การให้บริการท่ีดีตอ้งมี 4s (ธนาคารกรุงไทย, ฝ่ายฝึกอบรมและพฒันาพนักงาน, ม.ม.ป., 
หนา้ 42) 
 

1. SMILE หมายถึง การยิม้แยม้แจ่มใส หากยิม้ไม่เป็น ใหพ้ดูไม่ออกเสียงว่า “14” หน้าจะยิ้ม
แยม้ 

2. SPEED หมายถึง มีความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 
3. SINCERITY หมายถึง มีความจริงใจต่อลกูคา้ 
4. SMARTNESS หมายถึง ฉลาดท่ีจะตอบค าถาม ไหวพริบดี แต่งตวัดี สะอาด 

 
หลกัการให้บริการและการต้อนรับลูกค้า  

1. สะอาด มีความสะอาดทั้งกายใจ รวมทั้งสถานท่ีท่ีท างาน 
2. สะดวกมีความสะดวกในการติดต่อไม่ว่าลูกคา้จะมาติดต่อเองท่ีธนาคารโดยตรง หรือ

โทรศพัทม์า 
3. พยายามท าใหล้กูคา้สบายอกสบายใจและสบายกาย เช่นการจดัสถานท่ี การจดัเกา้อ้ีท่ีนัง่ต่อ 
4. สุภาพเม่ือตอ้งหยิบจับฉวยส่ิงใดให้กบัลูกคา้ก็ท าดว้ยความสุภาพ ตลอดจนการพูดจาท่ี

สุภาพอ่อนนอ้ม 
5. รวดเร็ว ให้คิดเสมอว่าเวลาของลูกค้ามีค่าและมีความหมาย ดงันั้นคนท่ีท างานไดอ้ย่าง

คล่องแคล่วว่องไว ท าอยา่งเกรงใจลกูคา้ จึงเป็นส่ิงส าคญัอยา่งหน่ึงในการใหบ้ริการ 
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2.4 งานวจิยัที่เกีย่วข้อง 
 น าพนธ์ ค  าพา (2518, บทคดัย่อ) ไดศ้ึกษาวิจัยเร่ือง ปัญหาการบริหารงานราชการ ส่วน
ภูมิภาค ศึกษาเฉพาะกรณีประสิทธิภาพในการให้บริการแก่ประชาชนระดบัอ  าเภอ พบว่าปัญหา
อุปสรรคท่ีท าให้การบริการแก่ประชาชน ในระดับอ าเภอไม่มีประสิทธิภาพ ไดแ้ก่ อตัราก าลงั
เจ้าหน้าท่ีไม่เพียงพอ ท่าทีทัศนคติท่ีไม่ดีในการท างานของข้าราชการ วสัดุอุปกรณ์ เคร่ืองมือ
เคร่ืองใชไ้ม่เพียงพอ จ านวนประชากรในเขตการปกครองมีมากเกินไป และการปฏิบติังานของ
นายอ าเภอท่ีไม่สนใจในเร่ืองการบริการแก่ประชาชนเพื่อแกปั้ญหาดงักล่าว ผูว้วิจยัเสนอและให้มี
เคร่ืองมือ เคร่ืองใช ้และใหน้ายอ  าเภอสนใจเก่ียวกบัการบริการในระดบัอ  าเภอมากข้ึน 

สุดจิต จนันทรประทิน (2524, บทคดัย่อ) ไดศ้ึกษาเร่ือง การศึกษาประสิทธิภาพในการ
ใหบ้ริการแก่ประชาชนของกรุงเทพมหานคร และไดต้ั้งสมมติฐานว่าการให้บริการแก่ประชาชนผู้
มาติดต่อขอรับบริการและการบริหารของเขต พบขอ้มลูเชิงประจกัษท่ี์เป็นไปตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
และยงัพบว่า ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการแก่ประชาชนของเขตค่อนขา้งล่าชา้ ซ่ึงจาการสอบถาม
ทศันคติของขา้ราชการ จ  านวน 400 คน และประชาชน 800 คน ต่อการให้บริการแก่ประชาชนของ
เขตปรากฎว่า ส่วนใหญ่จะเห็นว่าการให้บริการของเขตให้ดีกว่าท่ีเป็นอยู่ โดยเฉพาะการปรับปรุง
ดา้นตวัเจา้หนา้ท่ี เจา้หนา้ท่ีจะตอ้งมีอธัยาศยัและเป็นกนัเองกบัประชาชนท่ีมาติดต่อขอรับบริการให้
ดีข้ึนกว่าท่ีเป็นอยู ่การบริหารงานของเขต โดยเฉพาะอยา่งยิง่ในดา้นการประชาสมัพนัธแ์ละในส่วน
ความคิดเห็นของข้าราชการพบว่า ถา้ต้องการให้บริการแก่ประชาชนของเขตดีข้ึนไม่เพียงแต่
ปรับปรุงท่ีตวัขา้ราชการและการบริหารงานของเขตเท่านั้น แต่ประชาชนผูม้าติดต่อจะต้องให้มี
ความร่วมมือกบัทางราชการดว้ย 
 จิราพรรณ กาญจนจิตร (2526, หนา้ 33-34 อา้งถึงใน ศิโรรัตน์ แสเนตร, 2545, หน้า 42-43) 
ได้อธิบายถึงเหตุผลในการกระท าส่ิงหน่ึงส่ิงใดของมนุษยน์ั้นข้ึนอยู่ก ับปัจจัยหลายประการ ซ่ึง
เรียกว่าความเช่ือ หรือความไม่เช่ือ มิไดจ้  ากดัอยูเ่พียงปัจจยัหน่ึง กล่าวคือ 
 

ปัจจยัดึงดูดใหเ้กิดกระท า 
  1. เป้าประสงค ์
  2. ความเช่ือท่ีสืบต่อกนัมา 
  3. ปทสัถาน 
  4. นิสยัและขนบธรรมเนียมประเพณี 
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ปัจจยัสนบัสนุนใหเ้กิดกระท า 
  1.โอกาส 
  2. ความสามารถ 
  3. การสนบัสนุน 
 วิโรจน์ สัตยสัณห์สกุล (2538) ศึกษาระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการของสถานี
ต ารวจภูธรภายหลงัจากการปรับโครงสร้างใหม่ : ศึกษาเฉพาะกรณีจงัหวดัฉะเชิงเทรา ในภาพรวม
พบว่ามีความพึงพอใจในระดบัปานกลางเรียงล าดบั คือ ความเสมอภาค ความรวดเร็ว ความเพียงพอ 
ความกา้วหนา้ และความต่อเน่ือง ส าหรับปัจจยัท่ีมีความสมัพนัธก์บัความพึงพอใจของประชาชนคือ
การศึกษา ระยะเวลาการอยู่อาศยัในชุมชน อาชีพต าแหน่งหน้าท่ีการงาน และลกัษณะชุมชนของ
ประชาชนโดย เพศ อาย ุระดบัรายได ้ประสบการณ์ทางดา้นอาชญากรรม และ ประสบการณ์ดา้น
การติดต่อราชการท่ีสถานีต ารวจไม่มีความพึงพอใจ 
 ศิโรรัตน์ แสงเนตร (2545, บทคดัยอ่) ไดศ้ึกษาเร่ืองจิตส านึกในการใหบ้ริการของพนักงาน 
ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ; ศึกษาเฉพาะกรณี ส านกัธุรกิจสยามสแควร์ ผลศึกษาพบว่าระดบั
จิตส านึกในการใหบ้ริการของพนกังานธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ส านักธุรกิจสยามสแควร์ 
โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง เท่ือพิจารณาจากภาพรวมในดา้นต่างๆ พบว่าดา้นค่าตอบแทน
และสวสัดิการมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบันอ้ย ส่วนดา้นให้บริการลูกคา้อยู่ในระดบับวกผลการทดสอบ
สมมติฐาน พบว่า ปัจจยัดา้นอาย ุสถานภาพ การศึกษา ต าแหน่งระกบัรายไดม้ีผลต่อจิตส านึกในการ
ใหบ้ริการ ส่วนปัจจยัดา้นเพศ และอายงุาน ไม่มีผลต่อจิตส านึกในการใหบ้ริการแต่อยา่งใด 
 


