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บทนําบทนํา  
 ผู้ ประกอบการในธุรกิจบริการล้วนตระหนักถึงความรู้ ความสามารถของบุคลากรใน

อุตสาหกรรมบริการ รวมไปถึงการทําความเข้าใจกับความต้องการของประชาชนในฐานะ

ผู้ รับบริการซึ่งมีความหลากหลายและแตกต่างกัน โดยมุ่งความสัมพันธ์ต่อกันในลักษณะการ

แลกเปล่ียนตอ่กนั ผู้ ให้บริการให้การให้บริการท่ีดี ผ่านกระบวนการบริการท่ีมีมาตรฐาน มีการนํา

เทคโนโลยี นวตักรรมตา่งๆ มาประยกุต์ใช้ และผู้ รับบริการจ่ายคา่บริการเป็นการตอบแทน ในการ

รักษาความสมัพนัธ์อนัดีนีไ้ว้ สิ่งท่ีควรคํานึงถึงประการหนึ่งก็คือ หลกัจิตวิทยาซึ่งต้องประยุกต์ใช้

เพ่ือท่ีจะทําความเข้าใจในมนุษย์ กระบวนการกลุ่ม กระบวนการทางสังคม และเป็นการนํา

หลกัการในการคิด วิเคราะห์ทางจิตวิทยามามองความสมัพนัธ์ระหว่างผู้ รับบริการกับผู้ ให้บริการ

เพ่ือการปรับเปล่ียนรูปแบบการบริการเพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้ รับบริการอนัมุ่งสู่ความพึง

พอใจสงูสดุของผู้ รับบริการเป็นสําคญั หากแตค่วามจํากดัของบคุลากรท่ีมีความรู้ ความสามารถใน

ด้านนีทํ้าให้เกิดภาวะขาดแคลนบคุลากรคณุภาพท่ีช่วยพฒันาระบบการบริการของไทยให้มีความ

ยืดหยุน่ตอ่การเตบิโต และภาวะทางเศรษฐกิจในจงัหวะเวลาตา่งๆ   ดงันัน้ ผู้ ท่ีสนใจการบริการทัง้

ในฐานะ ผู้ประกอบการ ผู้ ให้บริการ ผู้ รับบริการและผู้สนใจศึกษาค้นคว้าด้านการบริการจึงควรท่ี

จะเรียนรู้จิตวิทยาเพ่ือเป็นพืน้ฐานในการทําความเข้าใจถึงกระบวนการของธุรกิจบริการและ

เป้าหมายของการบริการ หนงัสือจิตวิทยาบริการเล่มนี ้ผู้ เขียนได้จดัลําดบัเนือ้หาและทฤษฎีทาง

จิตวิทยาบริการและการบริหารท่ีน่าสนใจเพ่ือเป็นเคร่ืองมือทางการบริหารในองค์การธุรกิจต่างๆ 

ผู้สนใจในจิตวิทยาบริการพึงเปิดใจและปรับมุมมองให้กว้างเพ่ือท่ีจะได้มองไปยังเบือ้งหน้าของ

ตลาดธุรกิจบริการได้อยา่งถ่องแท้ 
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 จิตวิทยา (Psychology) เป็นวิทยาศาสตร์ท่ีมุ่งศึกษาเก่ียวกับกระบวนการของจิต กระบวน

ความคดิ พฤตกิรรมและกิจกรรมทางสมอง โดยมีจดุมุง่หมายหลกั 3 ประการ ได้แก่ 

1) เพ่ือเข้าใจสาเหตแุหง่พฤตกิรรมตา่งๆ ของบคุคลและสงัคม 

2) เพ่ือพยากรณ์พฤตกิรรมของบคุคลและสงัคม 

3) เพ่ือควบคมุพฤตกิรรมของบคุคลและสงัคม 

 ดงันัน้ จิตวิทยาจึงมุ่งเน้นสนใจท่ีจะศกึษาพฤติกรรมท่ีบุคคลกระทํา คิด รู้สึก ทัง้ท่ีมองเห็นหรือ

รับรู้ได้อย่างชัดเจน และพฤติกรรมท่ีไม่สามารถมองเห็นหรือรับรู้ได้ บุคคลในสังคมต่างมีพฤติกรรมท่ี

แสดงออกอย่างง่ายๆ และบางพฤติกรรมท่ีสลบัซบัซ้อน ซึ่งพฤติกรรมเหล่านีห้ากได้รับการยอมรับอาจ

กลายไปเป็นวิถีประชา (Folk Way) และบรรทดัฐานทางสงัคม (Norm) ท่ีบคุคลจะประพฤติปฏิบตั ิ ซึ่ง

การศกึษาจิตวิทยาจะต้องนิยามพฤตกิรรมให้มีความหมายชดัเจน ซึง่ผู้ เขียนของนิยามวา่ 

 พฤติกรรม (Behavior) หมายถึง การกระทําทกุอย่างของมนุษย์ทัง้ท่ีทําโดยรู้สึกตวั (Conscious) 

และไม่ รู้สึกตัว (Unconscious) ซึ่งผู้ อ่ืนอาจรู้ได้ด้วยการสังเกตหรือใช้เคร่ืองมือช่วยในการสังเกต

พฤตกิรรม   

 

พฤตกิรรมสามารถแบ่งได้เป็น  2  ประเภท ได้แก่ 

1. พฤตกิรรมภายใน (Covert Behavior) เป็นพฤติกรรมท่ีรู้เฉพาะตนเองเทา่นัน้ ได้แก่ 

ความรู้สกึ การคิด การจํา การตดัสินใจ  

2. พฤตกิรรมภายนอก (Overt Behavior) เป็นพฤตกิรรมซึง่ผู้ อ่ืนสามารถสงัเกตได้อย่างชดัเจน 

ได้แก่อากปักิริยาตา่งๆ เชน่ การพดู การกิน หวัเราะ ร้องไห้ 

  พฤตกิรรมทัง้ 2 แบบ   มีความสมัพนัธ์กนัโดยพฤตกิรรมภายในเป็นตวักําหนด

พฤตกิรรมภายนอก  

 

 

 

บทที่ 1 
 

ความรู้เบือ้งต้นเกี่ยวกับจติวทิยา 
 

Introduction to Psychology  
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ยุคทางจติวิทยา  
 

สําหรับผู้ ท่ีสนใจจิตวิทยาจะต้องเรียนรู้ประวตัิศาสตร์ของจิตวิทยา พฒันาการและแนวคิดล่าสดุ 

ซึง่ผู้ เขียนสามารถสรุปดงันี ้จิตวิทยาแบง่ออกได้เป็น 3 ยคุ ตามรูปแบบแนวคดิ ได้แก่ 

 

ยุคปรัชญา  (Philosophic period)  

 เป็นช่วงท่ีจิตวิทยายงัซ่อนตวัอยู่ในวิชาปรัชญา ตัง้แต่สมยักรีกโบราณ โดยคําว่า psychology 

มาจากคําว่า Psyche ท่ีหมายถึง วิญญาณหรือจิต (Soul or Mind) และคําว่า Logos ท่ีแปลว่า ศกึษา  

ดงันัน้ จงึอาจแปลโดยศพัท์ได้ว่าจิตวิทยาเป็นวิชาท่ีศกึษาถึงวิญญาณ โดยพืน้ฐานความคิดในสมยันัน้ก็

คือ มนษุย์นัน้มี  2 ภาค  คือ  ร่างกายกบัวิญญาณ ซึง่แยกจากกนัเป็นคนละส่วน นกัคิดคนสําคญัของยดุ

ดงักลา่ว ได้แก่ 

  

   Plato (ก.ค.ศ.428-348) เช่ือว่าจิตใจหรือวิญญาณเป็นของ

พระเจ้า ร่างกายเป้นของปิศาจ ดังนัน้เช่ือว่าคนเราคิดอะไรตรงกันได้

เพราะทกุคนเคยรู้เห็นแม่แบบสากลในโลกแห่งมโนคติ (idea) การเรียนรู้

จะชว่ยกระตุ้นให้ระลกึถึงแมแ่บบสากลได้ จงึได้ศกึษาธรรมชาติของมนษุย์

และพฤติกรรมทางจิตใจ  ซึ่งนํามาสู่ทฤษฎีว่าด้วยแนวคิดด้านความจํา 

การรับสมัผสั และ ความสมัพนัธ์กนัของความคิด ความรู้ โลกแห่งมโนคติ

และภาษาท่ีใช้ส่ือถึงกนั 

   

 

  Aristotle (ก.ค.ศ.384-322)   เป็นศิษย์ของเพลโต เช่ือว่า 

จิตใจอยู่ท่ีหัวใจ มิใช่อยู่ท่ีสมอง จึงศึกษาเร่ืองราวของจิตใจโดยแยกออก

จากเร่ืองของร่างกายอย่างสิน้เชิง ต่อมาได้เขียนหนงัสือเร่ือง de anima 

เป็นเร่ืองเก่ียวกับวิญญาณ ซึ่งถือว่าเป็นตําราจิตวิทยาเล่มแรกของโลก  

และได้มีผลงานสําคญัคือ concerning the soul และ concerning 

memory ผลงานท่ีสร้างช่ือคือ ตรรกวิทยา ซึ่งเป็นระเบียบการดําเนินของ

ปัญญาจากการหยัง่รู้ หาประสบการณ์ ลําดบัความคดิเพ่ือหาความรู้ 
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  St. Augustine of Hippo (ค.ศ. 354-430) เป็นนกับวชคริสต์

ในสมยัโรมนั เช่ือว่าสรรพสิ่งล้วนมีจิต แตมี่ระดบัของจิตตา่งกนัไป จิตของ

มนุษย์นัน้ไม่ถือเป็นวตัถแุละเป็นอมตะ ท่านเน้นศึกษาถึงพฤติกรรมของ

ทารกแรกเกิดด้วยการใช้วิธีสงัเกตการณ์แสดงออก   

 

 

  John Locke (ค.ศ.1632-1704) ชาวองักฤษ ได้สรุปแนวคิด

ว่า จิตกับกายนัน้ต้องอยู่คู่กันแยกกันไม่ออก จิตสํานึก (Conscious) เป็น

พืน้ฐานการคิดตัง้แต่เกิด และมีการพัฒนาผ่านประสบการณ์ ดังนัน้ 

ความรู้ทัง้มวลของคนได้รับจากการรับสัมผัสผ่านประสาททัง้  5  และ

ความคิดมีอิทธิพลต่อการเรียนรู้และการจําของคน  ตัง้ทฤษฎีจิต (theory 

of mind) ซึง่เน้นเร่ือง identity และ self จิตวิทยาจึงเร่ิมเปล่ียนมาเป็น วิชา

ท่ีศกึษาเก่ียวกบัจิต (Mind) และจิตสํานกึ (Consciousness)  

ยุควิทยาศาสตร์ (Scientific period)  

 เป็นยคุท่ีจิตวิทยาแยกตวัออกจากวิชาปรัชญา และดําเนินตามแนวทางของวิทยาศาสตร์ มีนกั

คดิคนสําคญั ได้แก่ 

  Gustav Fechner (ค.ศ.1801-1887) ชาวเยอรมันได้นํา

ความรู้ทางฟิสิกส์มาศึกษาด้านความสัมพันธ์ระหว่างสิ่งเร้าและอาการ

สมัผสั ตัง้เป็น จิตฟิสิกส์ ออกเป็นหนงัสือ Element of psychophysics  

 

 

  Wilhelm Wundt (ค.ศ.1832-1920) ชาวเยอรมัน ได้ตัง้

ห้องทดลองทางจิตวิทยา ในปี 1879 ท่ีมหาวิทยาลัย ไลป์ซิก (Leipzig 

University) ประเทศเยอรมนั เพ่ือทดลองเร่ืององค์ประกอบของจิตใจ โดย

แยกย่อยออกเป็นการรับสมัผัส (Sensation) ความรู้สึก (Feeling) และ

มโนภาพ (Images) 
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  G.Stanley Hall  (ค.ศ.1844-1924)   ชาวอเมริกนั ศิษย์ของ 

วุนด์ท ได้กลับมาตัง้ห้องปฏิบัติการทางจิตวิทยาท่ี มหาวิทยาลัยจอห์น 

ฮอบกินส์  ในปี 1889-1919 เป็นผู้ ก่อตัง้ The American Journal of 

Psychology และเคยเป็นประธานของ American psychological 

association โดยเป็นผู้ ศึกษาจิตวิทยาเด็กและวัยรุ่น ซึ่งพัฒนาเป็น

จิตวิทยาพฒันาการ 

 

  William James  (ค.ศ.1842-1910)   ตัง้ห้องสาธิตทาง

จิตวิทยาท่ีมหาวิทยาลยัฮาร์วาร์ด ในปี 1875 แตไ่ม่ได้ทําการทดลอง เจมส์

เป็นผู้ เขียน  principle of psychology และ Pragmatism โดยเช่ือวา่การ

ทํางานของจิตใจเป็นภาวะท่ีไม่หยุดน่ิงและมีการปรับตวัตามสิ่งแวดล้อม

รอบตวัท่ีผา่นเข้ามาสูจ่ิตใจตลอดเวลา  

 

จติวิทยายุคปัจจุบัน (Present Psychology)  

 ในยคุนีจ้ิตวิทยาเป็นศาสตร์ท่ีศกึษาเก่ียวกบัพฤตกิรรม และมนษุยนิยม นกัคิดคนสําคญัคือ  

 

  John B. Watson  (ค.ศ.1878-1958) ชาวอเมริกัน เช่ือว่า

จิตวิทยาจะเป็นวิทยาศาสตร์ได้ก็ต่อเม่ือมีวิธีการศึกษาอย่างเป็นปรนยั มี

การสังเกตพฤติกรรมท่ีเห็นได้อย่างชัดเจน เน่ืองจากจิตไม่มีตัวตน ถ้า

อยากรู้จิตของใครต้องศึกษาจากพฤติกรรมของคนๆ นัน้ อาจด้วยการ

สงัเกตหรือด้วยเคร่ืองมือต่างๆ ได้รับการยกย่องเป็นบิดาแห่งนกัจิตวิทยา

กลุม่พฤตกิรรมนิยม 

 

  Carl R. Rogers (ค.ศ.1902-1987) ชาวอเมริกนั เน้นเร่ือง

จิตใจ คณุคา่และศกัดิ์ศรีของมนษุย์ และ พฤติกรรมของบคุคลเป็นไปตาม

ความคดิรวบยอด (Self concept) ของคนนัน้ 
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กลุ่มทางจติวิทยา  

 จิตวิทยายคุปัจจบุนัมีความหลากหลายในด้านการค้นคว้าและแนวคิด เกิดเป็นกลุม่ตา่งๆ ซึง่

อาจแยกได้เป็น 6 กลุม่ (School of Psychology) ได้แก่ 

1. กลุม่โครงสร้างนิยม  (Structuralism) 

2. กลุม่หน้าท่ีนิยม  (Functionalism) 

3. กลุม่จิตวิเคราะห์  (Psychoanalysis) 

4. กลุม่พฤตกิรรมนิยม  (Behaviorism) 

5. กลุม่เกสตลัท์  (Gestalt psychology) 

6. กลุม่มนษุยนิยม  (Humanism) 

 

1. กลุ่มโครงสร้างนิยม (Structuralism)  

 ศกึษาว่าจิตคืออะไร มีองค์ประกอบอะไรบ้าง โดยเช่ือว่ามนุษย์มีองค์ประกอบ 2 ส่วน คือ กาย

กับจิต มีอิสระต่อกัน แต่ทํางานร่วมกัน โดยจิตจะควบคุมการทํางานของกายและการทํางานของกาย

ก่อให้เกิดพฤติกรรม  จิตเป็นโครงสร้างท่ีประกอบ ด้วย Mental Elements ซึ่งศกึษาผ่าน การสมัผสั 

ความรู้สึก และจินตนาการ กลุ่มนีมุ้่งเน้นการศึกษาด้านสรีระ โดยเฉพาะระบบประสาทและการพฒันา

ระบบประสาทเพ่ือการรู้คดิ (cognitive approach) 

 

นักจิตวิทยา ท่ีสาํคัญคือ  

1. Wilhelm Wundt   (ค.ศ.1832-1920) ตัง้ห้องปฏิบตัิการทางจิตวิทยาขึน้ครัง้แรกในโลกจิตวิทยา

ท่ีมหาวิทยาลยัฮาร์วาร์ด ในปี 1875 

2. Edward B.Tichenner (ค.ศ.1867-1927) ศกึษาด้านความรู้สกึและกระบวนการทางความคดิ 

3. Gustav Fechner  (ค.ศ.1801-1887) ปรับปรุงวิธี introspective ให้เป็นวิทยาศาสตร์มากขึน้ตัง้

สาขาจิตฟิสิกส์ 

 กลุ่มโครงสร้างนิยมนีเ้น้นถึงการท่ีจิตแยกเป็นส่วนๆ ดงันัน้จึงมีแนวคิดท่ีว่าถ้าต้องการฝึกฝนสิ่ง

ใดให้มุง่เน้นด้านนัน้ เชน่ ต้องการฝึกความจํา ก็ต้องฝึกจํามากๆ  ฝึกทกัษะก็ต้องปฏิบตัซํิา้บอ่ยๆ เป็นต้น 
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2. กลุ่มหน้าที่นิยม (Functionalism)  

 เช่ือว่ามนุษย์แต่ละคนประกอบด้วยกายและจิต แต่กลุ่มนีมุ้่งศึกษาหน้าท่ีของจิต รวมถึงการ

ปรับตัวของมนุษย์ให้เข้ากับสิ่งแวดล้อมท่ีทําได้ดีกว่าสัตว์ โดยได้แนวคิดจากลัทธิปฏิบัตินิยม 

(Pragmatism) ของ William James และ ทฤษฎีวิวฒันาการของ Charles Darwin (ค.ศ.1809-1882)  

และมุ่งศึกษากระบวนการเรียนรู้ของมนษุย์ โดยมองว่าการทํางานของจิตใจเป็นภาวะท่ีไม่หยุดอยู่กบัท่ี

และมีการปรับตวักับสิ่งแวดล้อมรอบตวัท่ีเล่ือนไหลมาสู่จิตตลอดเวลา และกระบวนการทางจิตใจไม่

สามารถแยกออกจากการทํางานของสมองได้ และเน้นการจดัหมวดหมูข่องความจํา 

 

นักจิตวิทยาท่ีสาํคัญ คือ  

1. William James (ค.ศ.1842-1910) เช่ือในสญัชาตญาณอนัเป็นสิ่งท่ีมีมาแตกํ่าเนิดว่าเป็นสิ่งท่ี

ทําให้บคุคลมีแนวโน้มในการกระทําสิ่งหนึ่งสิ่งใด โดยบคุคลสามารถท่ีจะฝึกการใช้จิต และการ

ปรับจิตใจให้เข้ากบัสิ่งแวดล้อมท่ีเปล่ียนแปลงไป 

2. Robert S. Woodworth (ค.ศ.1869-1962) ศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่างสิ่งเร้ากับปฏิกิริยา

ตอบสนอง 

3. John Dewey (ค.ศ.1859-1952) มุง่ศกึษาถึงผลของประสบการณ์ตอ่การปรับตวัตอ่สิ่งแวดล้อม 

กลุ่มนีส้อนให้มีการปรับปรุงและพฒันาสิ่งแวดล้อมและสร้างเสริมประสบการณ์ให้แก่บุคคล

เพ่ือให้บคุคลได้เรียนรู้และพฒันาตนเองได้ 

 

3. กลุ่มจติวิเคราะห์ (Psychoanalysis)  

 เช่ือในเร่ืองจิตใต้สํานึก (subconscious mind) จิตไร้สํานึก (Unconscious mind) ในการส่งผล

ตอ่พฤตกิรรมของบคุคล โดยแบง่จิตเป็น 3 ระดบั คือ จิตสํานกึ จิตใต้สํานึกและจิตไร้สํานึก และยงัเช่ือว่า

โครงสร้างของบคุลิกภาพประกอบด้วยส่วนสําคญั คือ Id , Ego และ Super-ego และเช่ือว่าพฤติกรรม

ตา่งๆ มีสาเหตจุากแรงขบัทางเพศ (Sex Drive) กลุ่มนีศ้ึกษาผ่านการสะกดจิต ความฝัน เพ่ือมุ่งศกึษา

โครงสร้างของจิต คือ 
 

1. Id  อนัเป็นอํานาจฝ่ายต่ํา ความต้องการตามสญัชาตญาณ บคุคลจะทําตามหลกัแห่ง

ความพอใจ (Principle of Pleasure) 
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2. Ego  เป็นส่วนท่ีควบคมุพฤติกรรมของบุคคลให้เป็นไปอย่างเหมาะสม เป็นการมุ่งทํา

ตามกฎแหง่ความจริง (Principle of Reality) 

3. Super-ego  เป็นหลกัศีลธรรม คณุธรรม อดุมคติในการดําเนินชีวิต เพ่ือให้บคุคลแสดง

พฤตกิรรมในลกัษณะของพลเมืองท่ีดีตามกฎแหง่คณุคา่ (Principle of Value) 

นักจิตวิทยาท่ีสาํคัญ ได้แก่ 

1. Sigmund Freud (ค.ศ.1856-1939) ผู้ ก่อตัง้หลกัจิตวิเคราะห์ เพ่ือใช้ในการรักษาผู้ ป่วยทางจิต

ประสาท และกําหนดโครงสร้างของจิต รวมถึงความเช่ือในแรงขบัทางเพศ (Sex Drive)  

2. Alfred Adler (ค.ศ.1870-1937) ผู้ตัง้ทฤษฎีบคุลิกภาพยคุแรก โดยเร่ิมแบง่แยกบคุลิกภาพของ

มนษุย์ออกเป็นรูปแบบตา่งๆ    

3. Carl G. Jung (ค.ศ.1875-1961) ผู้ตัง้ทฤษฎีบุคลิกภาพ โดยแบ่งบุคลิกภาพออกเป็นรูปแบบ

คูข่นานกัน โดยเช่ือว่ามนษุย์แต่ละคนจะมีบุคลิกภาพหลายๆ ด้านประกอบกัน  และร่วมกนัแสดง

ออกมาสูภ่ายนอก 

กลุม่จิตวิเคราะห์นีเ้น้นหนกัด้านการพฒันา ปรับปรุงบคุลิกภาพ และการให้การปรึกษา  

 
  

4. กลุ่มพฤตกิรรมนิยม (Behaviorism)  

 เช่ือว่าการท่ีจะรู้เร่ืองราวของจิตต้องสังเกตพฤติกรรมท่ีปรากฏออกมาให้เห็นเท่านัน้ และ

พฤตกิรรมทกุอย่างต้องมีสาเหต ุคือการตอบสนองของอินทรีย์ตอ่สิ่งเร้า (Stimulus-Organic-Response 

: SOR) สร้างเป็นทฤษฎีการเรียนรู้แบบคลาสสิกและแบบวางเง่ือนไข  

 

นักจิตวิทยาท่ีสาํคัญ ได้แก่ 

1. John B. Watson (ค.ศ. 1878-1958) นกัจิตวิทยาชาวอเมริกนั ผู้ ได้รับการยกยอ่งเป็นบดิาแหง่

พฤตกิรรมนิยม เช่ือวา่จิตไม่มีตวัตน ถ้าอยากรู้จิตของใครต้องศกึษาจากพฤตกิรรมของคนๆ นัน้ 

Sigmund Freud 

 

Alfred Adler 

 

Carl G. Jung 
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