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การบริการ (Service) เปนพฤติกรรมท่ีมีเกิดข้ึนในทุกองคกร ไมวาจะเปนองคกรภาครัฐหรือ
เอกชน เปนองคกรเล็กหรือใหญ โดยมีรูปแบบการบริการท่ีแตกตางกันไปตามความเหมาะสม สอดคลองกับภารกิจ
ขององคกรนั้น 

พฤติกรรมการบริการท่ีดี (Good Service Behavior) ของทุกคนในองคกร ยอมจะทําใหเกิด
ภาพลักษณท่ีดีตอองคกร สรางความประทับใจใหกับบุคคลท่ีมารับบริการ อยางไรก็ตามพฤติกรรมการบริการท่ีดี 
สามารถพัฒนาไดดวยการเรียนรู ฝกฝนใหเกิดทักษะ ทําซํ้าๆจนเปนนิสัยประจําตัวบุคคลได และถือวาเปน
เครื่องมือในการพัฒนาองคกร ใหมีความเจริญกาวหนายิ่งๆข้ึนไป 

ดังนั้น เพ่ือสนับสนุนการดําเนินงาน คณะทํางานจัดการความรู (KM) ของสถาบันวิจัยและพัฒนา 
จึงไดจัดทํา “คูมือการใหบริการอยางมีประสิทธิภาพ” เพ่ือสรางความพึงพอใจของ อาจารย เจาหนาท่ี และ
บุคคลภายนอกท่ีมารับบริการ โดยเนื้อหาสวนใหญ จะมีสาระสําคัญประกอบดวย วิธีการใหบริการอยางมี
ประสิทธิภาพ ซ่ึงสามารถนําไปปรับใชไดตามความเหมาะสมกับสภาพการใหบริการในปจจุบัน เพ่ือใหสามารถ
ดําเนินการใหการบริการตรงตามมาตรฐานท่ีกําหนด และการพัฒนาปรับปรุงการบริการไดอยางตอเนื่อง สามารถ
ทํางานไดเร็วข้ึน และมีความผิดพลาดนอยลง เกิดประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 

  คณะทํางานจัดการความรู(KM) ของสถาบันวิจัยและพัฒนาหวังเปนอยางยิ่งวา “คูมือการ
ใหบริการอยางมีประสิทธิภาพ” จะเปนประโยชนแกผูเ ก่ียวของทุกฝายในการปฏิบัติงานใหเปนไปอยางมี
ประสิทธิภาพ ตลอดจนผูท่ีสนใจ นําไปใชปรับปรุงคุณภาพการบริการ ใหเปนมาตรฐานและตอบสนองความ
ตองการของผูรับบริการ กอใหเกิดประสิทธิภาพการปฏิบัติงานการใหบริการสูงสุด เกิดความพึงพอใจแกบุคคลท่ีมา
รับบริการ 
 

 

 

 

 

 

สถาบันวิจัยและพัฒนา 
        ประจําปการศึกษา ๒๕๕๔ 
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๑. เพ่ือใหหนวยงานมีการจัดทําคูมือการใหบริการอยางมีประสิทธิภาพท่ีชัดเจน อยางเปนลายลักษณ
อักษร และสรางมาตรฐานการปฏิบัติงานท่ีมุงไปสูการบริหารคุณภาพท่ัวท้ังองคกรอยางมีประสิทธิภาพ เกิดผลงาน
ท่ีไดมาตรฐานเปนไปตามเปาหมาย ไดผลิตผลหรือการบริการท่ีมีคุณภาพ และบรรลุขอกําหนดท่ีสําคัญของ
กระบวนการ 

๒. เพ่ือเปนหลักฐานแสดงวิธีการปฏิบัติงานท่ีสามารถถายทอดใหกับบุคลากรภายในสถาบันและหนวยงาน
อ่ืนๆ และใชประกอบการประเมินผลการปฏิบัติงานของบุคลากร รวมท้ังแสดงหรือเผยแพรใหกับบุคคลภายนอก 
หรือผูใชบริการ ใหสามารถเขาใจและใชประโยชนจากกระบวนการท่ีมีอยูท่ีตรงกับความตองการ 

๓. เพ่ือจัดการความรูท่ีมีอยูในสถาบันวิจัยและพัฒนาอยางเปนรูปธรรม และพัฒนาใหเกิดความตอเนื่อง
อยางถาวร 
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ของสถาบันวิจัยและพัฒนา 

 

วัตถุประสงคการจัดทําคูมือ 
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พฤติกรรมการใหบริการถือเปนหนาท่ีหนาท่ีหนึ่งของบุคคลากรท่ีปฏิบัติงานในสายงานสนับสนุน
และปฏิบัติงานในสํานักงาน เนื่องจากตองประสานและติดตอกับบุคคลท่ีเก่ียวของท้ังภายในและภายนอกองคกร       
ในฐานะผูปฏิบัติงานตําแหนงเจาหนาท่ีบริหารงานท่ัวไป ซ่ึงภาระงานท่ีไดรับมอบหมายจะเก่ียวของกับการบริการ
ท้ังใหบริการแกอาจารย นิสิต และผูมาติดตอ ดังนั้นถือวาการบริการมีความสําคัญมาก จะบริการอยางไรให 
อาจารย นิสิต หรือผูท่ีมาติดตอขอใชบริการเกิดความประทับใจ และพึงพอใจในการรับบริการ 

ดังนั้น หนวยงานแตละหนวย ควรมีการพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการบริการใหมีมาตรฐานเดียวกัน 
อันจะนํามาซ่ึงคุณภาพการใหบริการท่ีดี ผูรับบริการมีความพึงพอใจ เปนการยกระดับคุณภาพการปฏิบัติงาน             
เม่ือสามารถปฏิบัติไดอยางเปนรูปธรรม ควรถายทอดวิธีการปฏิบัติงานท่ีมีประสิทธิภาพไปยังหนวยงานท่ีมี
กลุมเปาหมายเดียวกันเพ่ือกอใหเกิดการพัฒนาไดสิ่งท่ีดีท่ีสุดและปฏิบัติไปในทิศทางเดียวกันสงผลท้ังผูรับบริการ
ไดรับการตอบสนองความตองการเกิดความพึงพอใจสูงสุด ผูปฏิบัติงานสามารถปฏิบัติ งานไดอยางมีประสิทธิภาพ 
เปนประโยชน และตอบสนองความตองการของผูรับบริการ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

คูมือการใหบริการอยางมีประสิทธิภาพ 
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การบริการท่ีดี ผูรับบริการก็จะไดรับความประทับใจ และชื่นชมองคกร ซ่ึงเปนสิ่งดีสิ่งหนึ่งอันเปน
ผลดีกับองคกรของเรา เบื้องหลังความสําเร็จเกือบทุกงาน มักพบวางานบริการเปนเครื่องมือสนับสนุนงานดาน
ตางๆ เชนงานประชาสัมพันธ งานบริการวิชาการ เปนตน ดังนั้น ถาบริการดี ผูรับบริการเกิดความประทับใจ      
ซ่ึงการบริการถือเปนหนาเปนตาขององคกร ภาพลักษณขององคกรก็จะดีไปดวย 

ดังนั้นจึงเห็นไดชัดวาบุคลากรในหนวยงานไมวาของรัฐและเอกชน มีการตื่นตัวในการใหบริการ
กันอยางกวางขวาง  หากลยุทธตาง ๆ มาใหบริการ และถือหลักการการใหบริการท่ีดีตอทุกคนท่ีมาใชบริการ      
คือ ปจจัยความสําเร็จ โดยปลูกฝงใหทุกคนในองคการมีหัวใจบริการ ( Service – Mind ) เปนหลักยึดสําหรับสราง
ความตระหนักใหเกิดข้ึนในจิตใจของผูใหบริการทุกคน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 

ความสําคัญของการใหบริการ 
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การบริการ (Services) หมายถึง การกระทํากิจกรรมใด ๆ ดวยรางกายเพ่ือตอบสนองความตองการของ
บุคคลอ่ืน ซ่ึงเก่ียวของกับการอํานวยความสะดวก ความสามารถสรางความพอใจใหกับผูรับบริการได ซ่ึงการ
กระทําดวยรางกาย  คือการแสดงออกดวยการแตงกาย ปฏิบัติการ กิริยา ทาทาง และวิธีการพูดจา 

 
 
 
 
 
 
 

โดยแยกอักษรของคําวา “ Service ”  ออกเปนความหมายดังนี้ 
 

 S  = Smile   แปลวา   ยิ้มแยม 

 E  = Enthusiasm  แปลวา   ความกระตือรือรอน 

 R  = Rapidness  แปลวา   ความรวดเร็ว ครบถวน มีคุณภาพ 

 V  = Value  แปลวา   มีคุณคา 

 I   =  Impression  แปลวา   ความประทับใจ 

 C  =  Courtesy  แปลวา   มีความสุภาพออนโยน 

 E  =  Endurance  แปลวา   ความอดทน  เก็บอารมณ 
 

สําหรับคําวา “ Mind ”  ความหมายดังนี้ 
 

 M  =  Make believe  แปลวา   มีความเชื่อ 

 I   =  Insist  แปลวา   ยืนยัน / ยอมรับ 

 N  =  Necessitate แปลวา   การใหความสําคัญ 

 D  =  Devote  แปลวา   อุทิศตน 

 
 
 
 

 

ความหมายของการใหบริการ 
 

ความหมายของ Service Mind 
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คําวา  หัวใจบริการ  หมายถึง  การอํานวยความสะดวก การชวยเหลือ การใหความกระจาง การสนับสนุน 
การเรงรัดการทํางานตามสายงาน และความกระตือรือรนตอการใหบริการคนอ่ืน รวมท้ังการยิ้มแยมแจมใส ใหการ
ตอนรับดวยไมตรีจิตท่ีดีตอผูอ่ืนตองการใหผูอ่ืนประสบความสําเร็จในสิ่งท่ีเขาตองการ ประกอบดวยปจจัยดังนี้ 

๑. ตองมีความรวดเร็วทันเวลา  
 

 โดยเฉพาะอยางยิ่งในภาวการณแขงขันยุคปจจุบัน ความรวดเร็วของการปฏิบัติงาน ความรวดเร็วของ
การใหบริการจากการติดตอจะเปนท่ีพึงประสงคของทุกฝาย ดังนั้นการใหบริการท่ีรวดเร็วจึงเปนท่ีประทับใจ 
เพราะไมตองเสียเวลารอคอย สามารถใชเวลาไดคุมคา 

 
 

๒. ตองมีความถูกตองชัดเจน 
 

 งานบริการท่ีไมวาจะเปนการใหขาวสาร ขอมูล หรือการดําเนินงานตาง ๆ ตองเปนขอมูลท่ีถูกตองและ
ชัดเจนเสมอ 

 

๓. การจัดบรรยากาศสภาพท่ีทํางาน 
  

 ตองจัดสถานท่ีทํางานใหสะอาดเรียบรอย มีปายบอกสถานท่ี ข้ันตอนการติดตองาน ผูมาติดตอ
สามารถอานหรือติดตอไดดวยตนเองไมตองสอบถามใคร ตั้งแตเสนทางเขาจนถึงตัวบุคคลผูใหบริการและกลับไป 
จุดการใหบริการควรเปน One stop service คือไปแหงเดียวงานสําเร็จ 

 

๔. การย้ิมแยมแจมใส 
  

 หนาตางบานแรกของหัวใจในการใหบริการคือความรูสึก ความเต็มใจและความกระตือรือรนท่ีจะ
ใหบริการ เปนความรูสึกภายในของบุคคลวาเราเปนผูใหบริการ จะทําหนาท่ีใหดีท่ีสุดใหประทับใจกลับไป 
ความรูสึกดังกลาวนี้ จะสะทอนมาสูภาพท่ีปรากฏในใบหนาและกิริยาทาทางของผูใหบริการ คือการยิ้มแยมแจมใส 
ทักทายดวยไมตรีจิต การยิ้มแยมแจมใสจึงถือเปนบันไดข้ันสําคัญท่ีจะนําไปสูความสําเร็จขององคกร การยิ้มคือการ
เปดหัวใจการใหบริการท่ีดี 

 

๕. การส่ือสารท่ีดี  
 

 การสื่อสารท่ีดีจะสรางภาพลักษณขององคกร ตั้งแตการตอนรับดวยน้ําเสียง และภาษาท่ีใหความหวัง 
ใหกําลังใจ ภาษาท่ีแสดงออกไมวาจะเปนการปฏิสัมพันธโดยตรง หรือทางโทรศัพทจะบงบอกถึงน้ําใจการใหบริการ
ขางในจิตใจ ความรูสึกหรือจิตใจท่ีมุงบริการจะตองมากอนแลวแสดงออกทางวาจา 

 
 
 

ยุทธศาสตรสําคัญในการมีหัวใจบริการ 
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๖. การเอาใจเขามาใสใจเรา  
 

 นึกถึงความรูสึกของผูมาติดตอขอรับบริการ เขามุงหวังไดรับความสะดวกสบาย ความรวดเร็ว ความ
ถูกตอง การแสดงออกดวยไมตรีจากผูใหบริการ การอธิบายในสิ่งท่ีผูมารับบริการไมรูดวยความชัดเจน ภาษาท่ี
เปยมไปดวยไมตรีจิต มีความเอ้ืออาทร ติดตามงานและใหความสนใจตองานท่ีรับบริการอยางเต็มท่ี จะทําใหผูมา
ขอรับบริการเกิดความพึงพอใจ 

 

๗. การพัฒนาเทคโนโลยี  
 

 เทคโนโลยีเปนเครื่องมือและเทคนิควิธีการใหบริการท่ีดีและรวดเร็วในดานการประชาสัมพันธขาวสาร
ขอมูลตางๆจะเปนการเสริมการใหบริการท่ีดีอีกทางหนึ่ง เชน Website 

 

๘. การติดตามและประเมินผล 
 

 การบริการท่ีดีควรมีการติดตาม และประเมินผลความพึงพอใจจากผูรับบริการเปนชวง ๆ เพ่ือรับฟง
ความคิดเห็นและผลสะทอนกลับวามีขอมูลสวนใดตองปรับปรุงแกไข เปนการนําขอมูลกลับมาพัฒนาการใหบริการ
และพัฒนาตนตอไป 

 
 
 
 
 
 
 

การบริการเม่ือเกิดการปฏิสัมพันธกันระหวางผูรับบริการกับผูใหบริการ ยอมเกิดความพึงพอใจ และไม
พอใจ ในฐานะท่ีเปนเจาหนาท่ีบริหารงานท่ัวไป ตองปฏิบัติงานท่ีเก่ียวกับการใหบริการ ตองใหบริการกับบุคคล  
ตาง ๆ ซ่ึงพอสรุปการเพ่ิมประสิทธิภาพในการใหบริการ โดยใชหลักการ 10 S ดังนี้ 

๑. S - Smooth หมายถึง อารมณของผูใหบริการ ผูใหบริการท่ีดีควรมีอารมณม่ันคงสมํ่าเสมอ แมขณะท่ี
ผูรับการบริการจะแสดงอารมณเสียใส ผูใหบริการก็ควรพยายามขมใจไมแสดงอารมณท่ีไมดีตอบโตกลับไป 

 

๒. S - Smile หมายถึง การบริการดวยรอยยิ้ม ผูบริการท่ีมีหนาใบหนาท่ียิ้มแยมแจมใส ไมบูดบึ้งเม่ือมีผู
มาติดตอขอรับบริการ จะสรางความประทับใจใหแกผูมารับบริการ 

 

๓. S - Speak หมายถึง การพูดจาดี น้ําเสียงการพูดจาไพเราะ มีสัมมาคารวะ เนื่องจากการบริการ
จะตองเจอกับบุคคลท่ีมีความตองการท่ีหลากหลาย บางครั้งผูรับบริการเปนบุคคลเจาอารมณพูดจาไมสุภาพหรือ
ขาดสัมมาคารวะพูดจาไมนาฟง แตผูใหบริการจําเปนจะตองใจเย็นและพูดจาใหไพเราะนาฟง 

 

๔. S - Small หมายถึง ผูบริการตองปฏิบัติตนดวยความออนนอมถอมตน ไมอวดอางวาตัวเองเปนใหญ
หรือเปนผูมียศมีตําแหนงการงานท่ีดีกวา มีความรูมากกวาผูมารับบริการ แตควรยินดีและเต็มใจใหบริการ 

 

๕. S - Smart หมายถึง ผูใหบริการท่ีมีบุคลิกภาพท่ีดีสงางามจะสรางความประทับใจใหกับผูรับบริการ
ตั้งแตแรกเห็น 

การเพ่ิมประสิทธิภาพในการใหบริการ ดวยหลักการ 10 S 
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๖. S – Special หมายถึง ผูใหบริการใหความสําคัญกับผูรับบริการ โดยมองวาผูรับบริการเปนบุคคล
พิเศษ จะตองปฏิบัติใหผูรับบริการรูสึกเสมือนวาผูรับบริการเปนบุคคลพิเศษ 

 

๗. S - Spirit หมายถึง ผูบริการตองยอมรับฟงความคิดเห็นของผูรับบริการ ยอมเปนผูรับฟงท่ีดี 
 

๘. S – Speed หมายถึง การใหบริการดวยความรวดเร็ว เนื่องจากการใหบริการท่ีเปนไปดวยความ
รวดเร็ว สามารถประหยัดเวลาในการใหบริการและผูใหบริการสามารถใหบริการแกบุคคลอ่ืนไดจํานวนมากข้ึน 
และท่ีสําคัญผูบริการไมตองเสียเวลาในการคอยรับบริการ 

 

๙. S – Super หมายถึง การใหบริการท่ีมากกวา มากกวาในท่ีนี้หมายถึงการใหบริการท่ีมากกวาสิ่งท่ี
ผูรับบริการคาดหวังหรือคาดคิด 

 

๑๐. S – Save หมายถึง การประหยัด ประหยัดในท่ีนี้หมายถึงการประหยัดเวลาในการดําเนินการ
ใหบริการ และการประหยัดวัสดุของหนวยงาน เนื่องจากในการใหบริการบางครั้งจําเปนตองใชวัสดุภายใน
หนวยงาน เชน ใชเอกสาร การถายเอกสาร หากผูใหบริการใหบริการดวยความแมนยํา ถูกตองตามข้ันตอนในครั้ง
เดียวจะชวยประหยัดคาวัสดุภายในสํานักงานและประหยัดเวลา 

 

 

 

 

ความคาดหวังโดยท่ัวไปของผูรับบริการก็ไดแก การตอนรับท่ีอบอุน ใหความสนใจและความเอาใจใส     
พูดสุภาพไพเราะ ซ่ึงจะทําใหผูรับบริการรูสึกวาเขามีความสําคัญ เปนผลใหเขาเกิดความพอใจ แตการท่ีจะทําให
เกิดความประทับใจไดนั้นตองทําใหถึงข้ันท่ีผูรับบริการเกิดความปติยินดี นั่นคือตองใหบริการท่ีบรรลุความคาดหวัง   
และเหนือความคาดหวังข้ึนไปอีก การปฏิบัติตนของผูใหบริการดวยไมตรีตอผูรับบริการและความประทับใจจาก
การตอนรับของเรายอมจะเปนผลใหเขามาใชบริการของเราอีก แลวตัวเราและองคการของเราก็ยอมจะประสบ
ความกาวหนา เราสามารถเติมไมตรีเขาไปในทุกงานท่ีทํา เริ่มตั้งแตการรักการมีไมตรีตอผูรับบริการ กลาวงายๆ   
ก็คือวา “ตองเอาใจเขามาใสใจเรา” และใหบริการตรงตามความตองการแลวมุงทํางานท่ีเรารับผิดชอบใหดีท่ีสุด 
พรอมท่ีจะชวยเหลือสิ่ง เล็กๆ นอยๆ นอกเหนือจากงานของเราเพ่ือแสดงวาเราเอาใจใสผูรับบริการของเราอยาง
ตั้งใจ เราสามารถแสดงไมตรีตอเพ่ือนรวมงานของเราไดเชนกัน ความมีอัธยาศัยไมตรีเปนสิ่งท่ีเกิดข้ึนไดงาย 
บรรยากาศแหงความเปนมิตรอาจเกิดข้ึนไดเพียงรอยยิ้มท่ีเริ่มจากตัวเรากอน 

ความมีอัธยาศัยไมตรี เปนสิ่งสําคัญยิ่งในการใหบริการ เพราะความมีอัธยาศัยไมตรีจะทําใหผูรับบริการ
รูสึกอบอุนและประทับใจ ผูรับบริการทุกคนท่ีมาใชบริการของเราเขาตองการใหเราแสดงออกดังตอไปนี้ 

๑. บริการท่ีมีไมตรีจิต  หมายถึงการใหบริการท่ีดีบวกกับอะไรอีกเล็ก ๆ นอย ๆ องคประกอบอ่ืน ๆ ก็มี
ความสําคัญเชนกัน แตบริการท่ีมีอัธยาศัยไมตรีจิตจะทําใหผูรับบริการรูสึกอบอุน และประทับใจท่ีไดรับการตอนรับ
อยางมีอัธยาศัย 

 

การสรางความประทับใจในงานบริการ 
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๒. ยิ้ม เปนสิ่งจําเปนอันดับแรกในการทักทายบุคคล เพราะจะทําใหเขารูสึกอบอุนใจและในคําพูดท่ีเรา
ทักทาย เราสามารถใชน้ําเสียงและทวงทํานองท่ีเปนธรรมชาติใหผูรับบริการรูสึกพอใจท่ีมาใชบริการของเรา 

 

๓. คําพูดท่ีวิเศษ คือ คําพูดเหลานี้ “ขอบคุณคะ” “ดิฉันเสียใจ” “ขอโทษคะ” “มีอะไรใหดิฉันชวยไหม
คะ” ชื่อของผูรับบริการเปนคําวิเศษเชนกันเม่ือคุณใช 

 

๔. ใหความชวยเหลือและแสดงไมตรีจิตท่ีจะทําใหเขาอบอุนใจหมายความวา เราจะตองเรียนรูปฏิกิริยา
ของผูอ่ืน ตัวอยางเชน ถาเรารูวาผูรับบริการเปนคนแปลกหนา เราจะตองเอาใจใสเขาเปนพิเศษตอความตองการ
ชวยเหลือในเรื่องงานท่ีมาติดตอ สถานท่ีและคําแนะนําอ่ืน ๆ เปนตน 

๕. ถาหากเราใส “ยิ้ม” ลงไปในน้ําเสียง หมายความถึงการพูดดวยน้ําเสียงท่ีมีไมตรีจิตและพรอมท่ีจะให
ความชวยเหลือ อยางไรก็ตามเราควรหลีกเลี่ยงท่ีจะใหสัญญาถาเราไมแนใจวาเราจะทําได 

 

๖. พนักงานทุกคนสามารถแสดงความมีอัธยาศัย ในการทํางานของตนเองใหดีท่ีสุดไมวาพนักงานผูนั้น
จะตองติดตอกับผูรับบริการโดยตรงหรือไม 

 

๗. เราควรท่ีจะชวยเหลือผูรับบริการ แมวาเราเองสามารถชวยไดเพียงเล็กนอยในปญหานั้นแตเราอาจ
ขอใหคนอ่ืนชวยได แตอยางไรก็ตามอยาพยายามปดความผิดใหพนตัวเอง ควรจะยอมรับอยางออนนอมและ
ดําเนินการบางอยางเพ่ือแกไขความผิดพลาดนั้น 

 

๘. เราควรจะตองมีอัธยาศัยไมตรีตอเพ่ือนรวมงานของเราดวยทุกคนจะทํางานรวมกันไดดีกวา ถาทุนคนมี
ไมตรีจิตตอกัน ผูรับบริการจะสังเกตเห็นไดชัดวาบรรยากาศในการทํางาน โดยสวนรวมมีอัธยาศัยไมตรีตอกันไมใช
เฉพาะท่ีเห็นไดจากคนใดคนหนึ่ง 

 

๙. ผูรับบริการมีเหตุผลหลายอยางท่ีมาทําการติดตอกับองคกรของเราแตสิ่งหนึ่งท่ีผูรับบริการคาดหวัง
เสมอวาจะไดรับการตอนรับอยางอบอุน และมีไมตรีจิตจากพนักงาน ถาเราใหการตอนรับเชนนั้นผูรับบริการก็จะมี
ความรูสึกท่ีดีตอองคกรของเรา โดยสวนรวมและเกิดความไววางใจตามมาดวยความพอใจในท่ีสุด 
 

 
 

 

 
 
 
 
 

๑. ไดรับความพอใจหรือไมพอใจ ก็จะเกิดความรูสึกในทันที 

งานบริการเปนงานใหความชวยเหลือและอํานวยความสะดวก ดังนั้นเม่ือผูรับบริการไดรับการ
สนองตอบตรงตามความตองการก็จะแสดงออกถึงความรูสึกท่ีดี  แตในทางกลับกันถาไมไดรับความพอใจก็จะเกิด
ความรูสึกในทางท่ีไมดีตอผูใหบริการและองคกรท่ีใหบริการในทันทีเชนกัน 

 
 

ลักษณะเฉพาะของงานบริการ 

 

๘ 
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๒. ผลของการบริการเกิดข้ึนไดตลอดเวลาและแปรผลไดรวดเร็ว 

งานบริการเริ่มตนและดําเนินการไดในทุกขณะ  ท้ังในตอนตน  ทามกลาง  และในตอนทาย  เพราะไม
มีขอจํากัดวาจะตองใหบริการเฉพาะในเวลาหนึ่งเวลาใด 

๓. ผลของบริการเช่ือมโยงไปถึงคนและองคกร 

งานบริการสรางความรูในทันทีท่ีไดรับบริการจึงสามารถแปรเปลี่ยนเปนผลจากการใหบริการไดท้ังใน
แงดีและไมดีอาจจะแปรผลจากการใหบริการไดท้ังในแงดีและไมดี   

๔. ผิดพลาดแลวชดเชยดวยส่ิงอ่ืนก็เพียงแคบรรเทาความไมพอใจ 

การบริการท่ีผิดพลาดบกพรองไมสามารถจะเปลี่ยนความรูสึกของผูรับบริการใหกลับมาดีได  นอกจาก
เปนการลดความพอใจท่ีเกิดข้ึนไดนอยลง 

๕. สรางทัศนคติตอบุคคล  องคกรและองคการไดอยางมาก 

การบริการสามารถจะสรางความรูสึกชอบหรือไมชอบ  ท่ีมีตอผูใหบริการหรือองคกรอยางมากมายไมมี
ขีดจํากัดข้ึนอยูกับลักษณะของการใหบริการท่ีมีมากนอยเพียงใดสําคัญมากนอยเทาใด 

๖. สรางภาพลักษณใหองคกรและองคการเปนเวลานาน 

การบริการท้ังท่ีดีและไมดีจะติดอยูในความทรงจําของผูบริการอยูตลอดไปแมเม่ือมีการปรับปรุงแกไข
บริการใหดีข้ึนมากแลวแตภาพเกาท่ีไมดียังคงหลงเหลืออยูกวาท่ีจะลางภาพลักษณท่ีอัปลักษณไดตองใชเวลานั้น
เปนสิบ ๆ ป 

๗. หากเกิดการบกพรองจะเห็นไดชัด 

บริการเปนสิ่งท่ีไวตอการรับรู  เม่ือมีสิ่งหนึ่งสิ่งใดไมสมบูรณหรือขาดตกบกพรองก็จะปรากฏใหเห็นได
ในทันทีทันใด จึงตองระมัดระวังในเรื่องบริการใหมาก 

๘. ตองการคนเปนสวนสําคัญในการสรางบริการท่ีดี 

บริการจะดีหรือไมดีมากนอยเพียงใดข้ึนอยูกับผูใหบริการ  ถาไดคนดีมีจิตสํานึกในการใหบริการดี       
มีทัศนคติตอการใหบริการดีและไดรับการปลูกฝงนิสัยในการใหบริการและฝกฝนตนเองมาดี  ก็จะทําใหเกิดการ
บริการท่ีเปนเลิศ  ในทางกลับกันถาไดคนไมดีมาเปนผูทํางานใหบริการก็จะเทากับผิดพลาดตั้งแตตนแลวจะหวังให
เกิดบริการท่ีดีคงเปนไปไดยาก 

๙. คนเปนตัวแปรท่ีสําคัญในการสรางและทําลายงานบริการ 

บริการท่ีผิดพลาดบกพรองนําความเสียหายมากสูองคกรจะพบวาสวนใหญเกิดจากคนองคกรหลาย
แหลงเคยไดรับชื่อเสียงยกยองวาใหบริการดี  แตพอเปลี่ยนทีมงานท่ีใหบริการก็มีเสียงสะทอนวาใหบริการดวย
คุณภาพหรือใหบริการไมดีดังเดิม  และอาจถึงข้ันทําใหเสียผูรับบริการเดิมไปก็ได 

 
 
 

๙ 
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๑. ทางกาย   

 ตองดูแลสุขภาพรางกายใหแข็งแรงสดชื่นดวยอาการกระปรี้กระเปรา ไมงวงเหงาหาวนอน เซ่ืองซึม     
มีลักษณะทะมัดทะแมง กระฉับกระเฉง กระชุมกระชวน หนาตาสดใส หวีผมเรียบรอย ไมปลอยผมรุงรังหรือหัวยุง
เปนกระเซิง การแตงกายเรียบรอย ยิ้ม ไหว หรือทักทายเหมาะสม กิริยาสุภาพ เปนคุณสมบัติข้ันพ้ืนฐาน  
นอกจากนั้นตองวางตัวเปนมิตร เปดเผย จริงใจ สนองความตองการของผูรับบริการอยางกระตือรือรน แสดงความ
เต็มใจท่ีจะใหบริการ 

๒. ทางวาจา   

ตองใชถอยคําชวนฟง น้ําเสียงไพเราะชัดเจน  พูดมีหางเสียง มีคําขานรับเหมาะสม กลาวตอนรับและ
สอบถามวาจะใหชวยบริการอยางไร พูดแตนอยฟงใหมาก ไมพูดแทรก ไมกลาวคําตําหนิ อาจพูดทวนย้ําสิ่งท่ีมีผูมา
ติดตอตองการใหเขาฟงเพ่ือความเขาใจตรงกัน พูดใหเกิดประโยชนตอผูรับบริการ ไมพูดมากจนเกินจริงพูดเพ่ือ
ความสบายใจของผูรับบริการและใชถอยคําเหมาะสม 

๓. ทางใจ 

ตองทําจิตใจใหเบิกบานแจมใส ยินดีท่ีจะตอนรับ ไมรูสึกขุนเคืองท่ีจะตองรับหนาหรือพบปะกับคน
แปลกหนาท่ีไมคุนเคยกันมากอน แตมาเรียกรองตองการนั่น ตองการนี่ ไมปลอยใหจิตใจหมนหมองใจลอยขาด
สมาธิในการทํางาน เศราซึม เบื่อหนายหรือเซ็ง 

 

 

 
 

 

การใหบริการเปนงานท่ีลอแหลม ทําดีก็เสมอตัวผิดพลาดก็ไดรับคําตําหนิจึงเปนงานท่ีตองการความ
รับผิดชอบสูง และมีจิตใจหนักแนน ผูซ่ึงทํางานบริการแลวเกิดผิดพลาด บางคนก็เสียอกเสียใจ ตีอกชกหัว ฟูมฟาย
น้ําตา แตกลับกัน  ผูซ่ึงไมมีความรับผิดชอบมักกลาวโทษผูอ่ืนปายความผิดใหคนตาง ๆ แมแตผูมารับบริการ     
เปนเรื่องการหาแพะรับบาปหรือหาเหตุผลมากลาวอางตาง ๆ นานาใหพนไปจากความรับผิดชอบของตน วิธีการ
ใหบริการอันจะทําใหผูรับบริการพอใจจะตองรูความคาดหวังของเขาและปฏิบัติตามความคาดหวังเทาท่ีจะเปนไป
ได ท้ังนี้ยอมไมใชเรื่องงายๆเพราะการปฏิบัติดวยกาย วาจา ใจ ตอคนตาง ๆใหสามารถสนองความตองการของ
ผูรับบริการแตละประเภท ทุกระดับยอมมีความยากลําบาก การท่ีจะใหบริการเปนท่ีพอใจของทุก ๆ คนดูจะเปน
เรื่องเปนไปไมไดแตก็ไมพนวิสัยท่ีจะทําใหคนสวนใหญพึงพอใจ หากเรามีความมุงม่ันท่ีจะปรับปรุงและพัฒนาการ
ใหบริการอยูเสมอ 

 

การปฏิบัติในการใหบริการ 
 

ขอควรคํานึงเกี่ยวกับการบริการ 
 

๑๐ 
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๑. ไมสนใจความตองการของผูรับบริการ 

การใหบริการในทุกกรณีจะตองแสดงวาผูรับบริการมีความสําคัญ  จึงตองระวังไมแสดงกิริยาท่ีเพิกเฉย
ไมสนใจผูรับบริการอยางจริงจัง   

๒. ใหบริการขาดตกบกพรอง 

เปนสิ่งท่ีตองย้ําเตือนอยูเสมอวา  การใหบริการจะขาดตกบกพรองไมไดเลย  เพราะเม่ือเกิดข้ึนแลวจะ
ทําลายงานบริการในสวนอ่ืน ๆ ท่ีดีอยูแลวใหเกิดผลเสียหายตามไปดวย 

๓. ดําเนินการลาชา 

เปนภาพลักษณท่ีไมดีอยางยิ่ง เพราะความลาชาไมตรงเวลา ทําความเสียหายใหผูรับบริการได 

๔. ใชกิริยา  วาจา  ไมเหมาะสม 

การใหบริการสามารถจะรูสึกไดจากกิริยาทาทาง  การใชคําพูดและน้ําเสียง ผูใหบริการอาจไมมีความ
ตั้งใจจะแสดงกิริยาตอผูรับบริการในทางท่ีไมดี  แตอยูในอารมณท่ีขุนมัว  และไมควบคุมอารมณของตนจึง
แสดงออกดวยทาทีและคําพูดท่ีทําใหเสียความรูสึกตอผูรับบริการ 

๕. ทําใหผูรับบริการผิดหวัง 

บริการท่ีทําใหผูรับบริการผิดหวังมีไดในหลายกรณีนับแตการตอนรับท่ีเย็นชาหรือการพูดโทรศัพท     
ท่ีไมเหมาะสม การใหบริการอยางไมเต็มใจ ไมใสใจในการใหบริการ การบริการผิดพลาดทําความเสียหายใหแก
ผูรับบริการ   

 

 

 

 

 

๑. งานเปนท่ีพึงพอใจ เพราะมาจากความตั้งใจของผูใหบริการ งานจึงมีคุณภาพ จะเปนการเพ่ิมคุณคา
ของงาน 

๒. งานเกิดการพัฒนาตอ เพราะมีผูสนใจนําไปใช  เนื่องจากผลงานท่ีบุคคลพึงพอใจเปนเพียงสวนหนึ่ง 
และอีกสวนหนึ่งคือการใหบริการท่ีดี จะไดรับความพึงพอใจมากมาย  

๓. งานชวยใหองคกรประสบความสําเร็จ ความกาวหนาขององคกรทําใหงานสําเร็จและมีความประทับใจ
จากการใหบริการ จะทวีความนิยมอยางตอเนื่อง องคกรจะประสบความสําเร็จ ความสําเร็จขององคกรจะ
เก่ียวเนื่องเริ่มตั้งแตการใหบริการและการใหบริการอยางตอเนื่องตลอดเวลาจะเปนสายใยเชื่อมโยงใหเกิด
ความสําเร็จยิ่งข้ึนตอไป 

ขอควรระวังในการบริการ 
 

สําหรับผลท่ีเกิดตองานในการใหบริการท่ีดี  
 

๑๑ 
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๑. พึงพอใจ 

๒. ประทับใจ 

 

 

 

 

 

โดยสรุปจะเห็นไดวา การใหความสําคัญกับการใหบริการนั้นมีความสําคัญมาก ซ่ึงสวนหนึ่งตอง
ไดรับความรวมมือจากผูรับบริการ และผูใหบริการตองเปนบุคคลท่ีมีใจในการใหบริการเปนสําคัญซ่ึงทุกองคกรไม
สามารถหลีกเลี่ยงการใหบริการได อยางไรก็ตาม ในเรื่องของคุณภาพการบริการนั้น นับวาไดรับความสนใจทําการ      
ศึกษาและกลาวถึงในองคการภาครัฐอยางจริงจังเม่ือไมนานมานี้ แตกระนั้น คุณภาพของการบริการ นับไดวาเปน
เรื่องซับซอนไมนอย ซ่ึงในแวดวงวิชาการตะวันตก ไดมีการพัฒนาแนวคิด การประยุกตตัวแบบ รวมท้ังการ
วิพากษวิจารณกันอยางกวางขวาง ภายใตเปาหมายสําคัญของการมุงแสวงหาตัวแบบของการประเมินคุณภาพการ
ใหบริการท่ีสามารถตอบสนองตอการสรางประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการใหบริการนั่นเอง 

ดังนั้นผูใหบริการคือพนักงานผูใหบริการทุกๆดานไมวาจะใหขอมูลขาวสาร การประชาสัมพันธ             
การตอนรับบุคคลท้ังภายในและภายนอก รวมถึงผูมาติดตอทุกประเภท เปนตน ตองเขาใจและตระหนักถึง
ความสําคัญของการใหบริการเพ่ือสรางภาพลักษณท่ีดีและความประทับใจกับผูรับบริการทุกคนและทายสุด         
ผูใหบริการเปนกลไกสําคัญท่ีสุดท่ีจะตองพัฒนาบุคลิกภาพและทัศนคติท่ีดีโดยเฉพาะการมีจิตสํานึกในการรักการ
ใหบริการ เพ่ือการพัฒนาองคกรอยางสมบูรณแบบ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ความสําเร็จของงานบริการ 

 

บทสรุป 
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สิ่งสําคัญของการเปนผูใหคือ 
 

ความรวดเร็วของการ
ใหบริการ 

การสื่อสารขอมูล
ตางๆตองชดัเจน 

เอาใจเขามาใสใจเรา 

ความถูกตองและ

เชื่อถือไดในขอมูล 

นํ้าเสียงนุม สุภาพ      
ในการใหบริการ 

ตองมีจิตสํานึกของ
การเปนผูให 

ย้ิม การย้ิม           
เปนหนาตาง            

ของการผูกมิตร 

ส่ิงสําคัญของ
การเปนผูใหคือ 
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