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1
ความรู้เบื้องต้น ความหมายและ

ความสำ�คัญเกี่ยวกับการให้บริการ

บทที่

แนวคิด

สาระการเรียนรู้

	 การให้บริการลูกค้าเป็นส่ิงสำ�คัญทุกธุรกิจ โดยเฉพาะธุรกิจบริการ ดังนั้น การให้ 
ความสำ�คัญกับการให้บริการเพื่อสร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้าตั้งแต่ต้นจนจบ เพื่อสร้าง 
ความประทบัใจในทกุสว่นของงานบริการ จึงจำ�เปน็ต้องทำ�ความเขา้ใจกบั “การบริการ” โดยใน
บทนี้จะกล่าวถึง ความหมายการบริการ ความสำ�คัญการบริการ ลักษณะของงานบริการ และ
ประเภทของการบริการ

1.	 ความหมายการบริการ 
2.	 ความสำ�คัญของการบริการ 
3.	 ลักษณะของงานบริการ 
4.	 ประเภทของการบริการ 
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สมรรถนะ

จุดประสงค์เชิงพฤติกรรม (Behavioral Objectives)

หลังศึกษาจบบทเรียนนี้แล้ว นักศึกษาจะมีความสามารถดังนี้

1.	 บอกความหมายการให้บริการ

2.	 อธิบายความสำ�คัญของการให้บริการ

3.	 อธิบายลักษณะของงานบริการ

4.	 สรุปประเภทของการบริการโดยใช้แผนที่ความคิด

แสดงความรู้เรื่องความหมาย ความสำ�คัญ ลักษณะและประเภทของการบริการ
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ความรู้เบื้องต้น ความหมายและ

ความสำ�คัญเกี่ยวกับการให้บริการ

1บทที่

	 ความหมายของค�ำว่า “บริการ” ตามพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2552 หมายถึง 

ปฏิบัติรับใช้, ให้ความสะดวกต่าง ๆ เช่น ร้านนี้บริการลูกค้าดี

	 จติตนินัท์ เดชะคปุต์ (2549. หน้า 7) ได้กล่าวว่า การบรกิารไม่ใช่สิง่ทีม่ตีวัตน แต่เป็นกระบวนการ 

หรอืกจิกรรมต่าง ๆ ทีเ่กดิขึน้จากการปฏสัิมพนัธ์ระหว่างผูท้ีต้่องการใช้บรกิาร (ผูบ้รโิภค/ลกูค้า/ผูรั้บบรกิาร) 

กบัผูใ้ห้บรกิาร (เจ้าของกจิการ/พนกังานงานบริการ/ระบบการจัดการบริการ) หรือในทางกลบักันระหว่าง 

ผู ้ให้บริการกับผู ้รับบริการในอันที่จะตอบสนองความต้องการอย่างใดอย่างหนึ่งให้บรรลุผลส�ำเร็จ 

ความแตกต่างระหว่างสินค้าและการบริการ ต่างก่อให้เกิดประโยชน์และความพึงพอใจแก่ลูกค้าที่มาซื้อ 

โดยที่ธุรกิจบริการจะมุ่งเน้นการกระท�ำท่ีตอบสนองความต้องการของลูกค้า อันน�ำไปสู่ความพึงพอใจ 

ที่ได้รับบริการนั้น ในขณะนี้ธุรกิจท่ัวไปมุ่งขายสินค้าที่ลูกค้าชอบและท�ำให้เกิดความพึงพอใจที่ได้เป็น 

เจ้าของสินค้านั้น

	 เอนก สุวรรณบัณฑิต, ภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2548. หน้า 18) Lehtinen ให้ค�ำนิยามว่า 

การบริการ หมายถึง กิจกรรมหนึ่งหรือชุดของกิจกรรมหลายอย่างที่เกิดขึ้นจากการปฏิสัมพันธ์ระหว่าง 

บคุคลหรอืวตัถอุย่างใดอย่างหนึง่ เพือ่ให้ผูร้บับริการเกดิความพึงพอใจการบริการ รวมถึงการเปลีย่นแปลง 

และพัฒนาพฤติกรรมของบุคคลที่เกี่ยวข้องกับการบริการ

ความหมายของการบริการ
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	 “การบริการ” ตรงกับภาษาอังกฤษว่า “Service” มีความหมายถึง การกระท�ำที่เปี่ยมไปด้วย

ความช่วยเหลือ การให้ความช่วยเหลือ การด�ำเนินการที่เป็นประโยชน์ (จิตตินันท ์เดชะคุปต์, 2540.) โดย

ได้ให้รายละเอียดความหมายของ “Service” ตัวอักษรภาษาอังกฤษ 7 ตัว ไว้ดังนี้  

	 S	=	Smiling & Sympathy ยิ้มแย้มและเอาใจเขามาใส่ใจเรา เห็นอกเห็นใจต่อความล�ำบาก 

	 	 	 ยุ่งยากของผู้มารับการบริการ

	 E	=	Early Response ตอบสนองต่อความประสงค์จากผู้รับบริการอย่างรวดเร็ว

	 R	=	Respectful แสดงออกถึงความนับถือให้เกียรติผู้รับบริการ

	 V	=	Voluntariness Manner การให้บริการทีท่�ำอย่างสมคัรใจเตม็ใจท�ำ ไม่ใช่ท�ำงานอย่างเสียไม่ได้ 

	 I	=	Image Enhancing การรักษาภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการและภาพลักษณ์ของกิจการ

	 C	=	Courtesy ความอ่อนน้อม อ่อนโยน สุภาพมีมารยาทดี

	 E	=	Enthusiasm ความกระฉับกระเฉง กระตือรือร้นขณะให้บริการและให้บริการมากกว่าที่  

	 	 	 ผู้รับบริการคาดหวังเอาไว้

SERVICE
Courtesy

Enthusiasm

Image Enhancing

Smilling Sympathy

Early Response

Respectful

Voluntariness Manner

ความกระฉับกระเฉง
ยิ้มแย้ม

ความอ่อนน้อม

รกัษาภาพลกัษณผ์ูใ้ห้บรกิาร

ความนับถือ

อย่างสมัครใจ

มากกว่าความคาดหวัง

เห็นอกเห็นใจต่อความลำ�บาก

สุภาพ มีมารยาทดี

ภาพลักษณ์ขององค์การ

ให้เกียรติ

เต็มใจ

กระตือรือร้นขณะให้บริการ

เอาใจเขามาใส่ใจเรา

ตอบสนองต่อความประสงค์

อ่อนโยน

รูปที่  1.1   แสดงความหมายอักษร SERVICE

	 การให้บริการ หมายถึง งานท่ีมีผู้คอยช่วยอ�ำนวยความสะดวก ซ่ึงเรียกว่า “ผู้ให้บริการ” 

“ผู้มารับบริการ” คือ ผู้มารับความสะดวก

	 สรุป “การบริการ” เป็นงานท่ีปฏิบัติรับใช้ หรืองานที่ให้ความสะดวกต่าง ๆ เป็นกิจกรรม 

การปฏิบัติที่ผู้ให้บริการจัดท�ำขึ้นเพื่อเสนอขายและส่งมอบสู่ผู้รับบริการ หรือจัดท�ำขึ้นรวมกับการขาย 

สินค้าเพ่ือสนองความต้องการและสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้รับบริการอย่างทันทีทันใด ลักษณะของ

การบริการไม่มีรูปร่าง ไม่มีตัวตน ไม่สามารถสัมผัสหรือจับแตะต้องได้ และเสื่อมสูญสิ้นไปทันทีที่จบ 

การบรกิาร แต่สามารถซ้ือขายกนัได้ ดงันัน้ ในสภาวะการตลาดท่ีมกีารแข่งขนักนัสงู การทีจ่ะท�ำให้ผูบ้รโิภค

จะเลือกใช้บริการของกิจการ จึงมีการจัดท�ำข้อเสนอต่าง ๆ เพ่ือจูงใจลูกค้าให้ตัดสินใจซ้ือมากมาย 

แต่กลยุทธ์ที่กิจการต่าง ๆ น�ำมาใช้มากที่สุดอย่างหนึ่ง คือ การบริการหลังการขาย โดยเฉพาะใช้กับสินค้า

ที่มีราคาแพง เช่น สินค้าประเภทเครื่องใช้ไฟฟ้าอิเล็กทรอนิกส์ต่าง ๆ รถยนต์ โทรศัพท์มือถือ เป็นต้น
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ความสำ�คัญของการบริการ

	

	 การบริการที่ดีจะช่วยให้กิจการประสบความส�ำเร็จในที่สุด ดังนั้น ความส�ำคัญของการบริการ

สามารถแบ่งเป็น 2 ประเด็น (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช. 2543 : 14-16) ดังนี ้

	 ความส�ำคัญต่อผู้ให้บริการ แบ่งเป็น 2 ลักษณะ คือ 

	 1.	 งานบริหารบุคลากรที่ปฏิบัติงานบริการ โดยเฉพาะผู้ที่ให้บริการส่วนหน้า เนื่องจากเป็น

บคุคลทีป่ฏสิมัพนัธ์กบัผูม้ารบับรกิารโดยตรง  เร่ิมต้ังแต่การต้อนรับผู้ท่ีเข้ามาติดต่อจนกระท่ังบริการต่าง ๆ 

สิ้นสุดลง การท�ำความเข้าใจเกี่ยวกับการบริการจะช่วยให้ผู้ปฏิบัติงานบริการตระหนักถึงการปฏิบัติตน

ต่อผู้รับบริการด้วยจิตส�ำนึกของการให้บริการ และพัฒนาศักยภาพ ดังนี้ 

	 	 1.1	 รับรู้เป้าหมายของการให้บริการที่ถูกต้อง โดยมุ่งเน้นที่ตัวลูกค้าหรือผู้บริโภคเป็น

ศูนย์กลางของการบริการด้วยการกระท�ำเพื่อการตอบสนองความต้องการของลูกค้าและท�ำให้ลูกค้ามาใช้

บริการพึงพอใจเป็นส�ำคัญ

	 	 1.2	 เข้าใจและยอมรับพฤติกรรมของลูกค้าหรือผู้ที่ใช้บริการ

	 	 1.3	 ตระหนกัถงึบทบาทและพฤติกรรมของการบริการทีผู้่บริการพึงปฏบิติัซ่ึงเป็นภาพลักษณ์

เบื้องต้น ที่สามารถท�ำให้ผู้รับบริการประทับใจใช้บริการจนเป็นลูกค้าประจ�ำ

	 	 1.4	 วิเคราะห์ความต้องการของผู้รับบริการและคุณลักษณะของการบริการที่สร้างความ

ประทับใจแก่ผู้รับบริการ รวมท้ังการแก้ปัญหาเฉพาะหน้าซึ่งเกิดขึ้นตลอดเวลาและจ�ำเป็นต้องอาศัย

การฝึกฝนทักษะในการแก้ปัญหา เพื่อมิให้ผู้รับบริการเกิดความไม่พอใจในการบริการที่ได้รับ 

	 2.	 ผู้ประกอบการ ผู้ประกอบการที่ผลิตสินค้าและบริการต่างตระหนักถึงความส�ำคัญของ 

การบริการมากขึ้น และน�ำบริการมาใช้เป็นกลยุทธ์การแข่งขันทางการตลาดที่นับวันจะมีประสิทธิภาพ 

มากยิ่งขึ้น การท�ำความเข้าใจเรื่องการบริการจะช่วยให้ผู้บริหารการบริการสามารถสร้างความเป็นเลิศใน 

การด�ำเนินการบริการด้วยคุณภาพของการบริการที่ยอดเยี่ยมได้ ดังนื้

	 	 2.1	 ตระหนักถึงความส�ำคัญของลูกค้าเป็นอันดับแรกและรู้จักส�ำรวจความต้องการของ

ลูกค้าในการเลือกซื้อสินค้าและบริการต่าง ๆ เพื่อน�ำข้อมูลมาใช้วางแผนและการปรับปรุงการด�ำเนินงาน

ได้อย่างเหมาะสม 

	 	 2.2	 เหน็ความส�ำคญัของบคุลากรซ่ึงมบีทบาทส�ำคญัทีจ่ะดึงผู้บริโภคให้มาเป็นลกูค้าประจ�ำ

ของกิจการ   ด้วยการสนับสนุนและเพิ่มขีดความสามารถในการพัฒนาศักยภาพในการบริการอย่างทั่วถึง

ทั้งในด้านความรู้และทักษะการบริการที่มีคุณภาพ 
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	 	 2.3	 เข้าใจกลยุทธ์การบริการต่าง ๆ  ที่สามารถใช้เป็นกลยุทธ์ทางการตลาดที่มีประสิทธิภาพ

โดยมุ่งเน้นการพัฒนาบุคลากรที่มีคุณภาพ การสร้างเอกลักษณ์ในการบริการที่ประทับใจ การบริหาร

องค์การที่มีประสิทธิภาพและการใช้เทคโนโลยีการบริการที่ทันสมัย 

	 	 2.4	 วิเคราะห์ปัญหา ข้อบกพร่อง และแนวโน้มของการบริการ เพื่อการปรับปรุงแก้ไขและ

ก�ำหนดทิศทางของการบริการที่ตลาดต้องการได้ 

ความส�ำคัญต่อผู้รับบริการ 
	 ถึงแม้ธุรกิจบริการจะให้ความส�ำคัญอย่างมากกับลูกค้าหรือผู้ที่มีอ�ำนาจในการตัดสินใจเลือกซื้อ

หรือใช้บริการ และพยายามทุกวิถีทางที่จะสร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่ลูกค้า  แต่ลูกค้าก็จ�ำเป็นที่จะต้อง

เรียนรู้บทบาทและขอบเขตความเป็นไปได้ของการใช้บริการที่เหมาะสม ด้วยความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับ

การบริการ จะช่วยให้ผู้ใช้บริการเข้าใจกระบวนการบริการ และสามารถคาดหวังการบริการท่ีจะได้รับ

อย่างมีเหตุผล ตามข้อจ�ำกัดของสถานการณ์ที่เกิดขึ้น 

	 1.	 รบัรูแ้ละเข้าใจลกัษณะของงานบริการว่าเป็นงานหนกั  เป็นงานทีต้่องพบกบัคนจ�ำนวนมาก 

และตอบสนองความต้องการท่ีหลากหลายของผู้มารับบริการอยู่ตลอดเวลา อาจส่งผลให้การบริการ 

ในบางครั้งไม่รวดเร็วทันกับความต้องการของผู้รับบริการทุกคนในเวลาเดียวกันได้   ซึ่งผู้ใช้บริการจ�ำเป็น

ต้องคาดหวังการบริการในระดับที่มีความเป็นไปได้ตามลักษณะของงานบริการต่าง ๆ 

	 2.	 ตระหนักถึงพฤติกรรมที่พึงประสงค์ของผู้ใช้บริการ  ผู้ที่แสดงเจตนาในการรับบริการควรม ี

มารยาทที่ดี และใช้ค�ำพูดที่ชัดเจนเข้าใจง่ายในการระบุความต้องการการบริการ  เมื่อผู้ให้บริการเข้าใจ

และเสนอการบริการที่ถูกใจผู้รับบริการ  ก็จะท�ำให้เกิดความรู้สึกและทัศนคติที่มีต่อการบริการ

รูปที่  1.2   ภาพแสดงความสำ�คัญของการบริการ

ความสำ�คัญของการบริการ

ผู้รับบริการ

รับรู้และเข้าใจลักษณะของงานบริการ

ผู้ให้บริการ

ผู้ประกอบการงานบริหารบุคลากร

รับรู้เป้าหมายของการให้บริการ ตระหนักถึงความสำ�คัญของลูกค้า
เข้าใจและยอมรับพฤติกรรม เห็นความสำ�คัญของบุคลากร
ตระหนักถึงบทบาทและพฤติกรรม เข้าใจกลยุทธ์การบริการ
วิเคราะห์ความต้องการ วิเคราะห์ปัญหา

ตระหนักถึงพฤติกรรมที่พึงประสงค์
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ลักษณะของงานบริการ

	

	 1.	 งานบริการเกิดจากความไว้วางใจ (Trust) ผู้ใช้บริการต้องอาศัยความเชื่อถือหรือ

ความไว้วางใจในการบริการ เช่น ได้รับการบอกต่อถึงการบริการจากเพื่อนหรือคนใกล้ชิด หรือได้รับรู้

จากประสบการณ์โดยตรง หรือจากแหล่งอื่น จนเกิดความไว้วางใจและตัดสินใจไปใช้บริการ 

	 2.	 งานบริการไม่สามารถจับต้องได ้ (Intangibility) ผู้บริโภคไม่สามารถทดลองใช้ จับต้อง

ผลติภณัฑ์ก่อนที่จะท�ำการซื้อหรือรับบริการได้ เช่น การใช้บริการรถไฟความเร็วสูงรุ่นใหม่ เป็นต้น ผู้บริโภค

ไม่สามารถรู้ผลของการบริการได้จนกว่าจะมีการเดินทางจริง ผู้บริโภคพยายามแสวงหาข้อมูลที่จะบ่งบอก 

ถึงคุณภาพของการบริการ เพื่อให้เกิดความเชื่อมั่นที่จะใช้บริการนั้น ๆ ก่อนการตัดสินใจซื้องานบริการ

 

รูปที่  1.3   การให้บริการภายในโรงแรม

ที่มา : http://movetrip.comที่มา : http://www.rehlatravel.com

	 3.	 งานบริการไม่สามารถแบ่งแยกออกจากกันได้ (Inseparability) การให้บริการและ

การรับบริการต้องเกิดข้ึนพร้อม ๆ กัน ไม่สามารถแยกกระบวนการผลิตและการบริโภคออกจากกันได้ 

จึงเป็นข้อจ�ำกัดในด้านผู้ให้บริการที่เป็นบุคคล และข้อจ�ำกัดด้านเวลา ซึ่งให้บริการได้เพียงครั้งละ 1 ราย 

พนักงานผู้ให้บริการ 1 คน ไม่สามารถให้บริการแก่ลูกค้าหลาย ๆ รายในเวลาเดียวกันได้ เช่น การบริการ

ตดัแต่งผม ช่างตัดผมและลกูค้าจะต้องอยูพ่ร้อมกัน ณ สถานทีท่ีใ่ห้บรกิาร หรอืบรกิารนวด สปา ทนัตกรรม 

อุดฟัน รักษารากฟัน แพทย์และคนไข้จะต้องอยู่ที่เดียวกัน ทั้งสองฝ่ายก็ไม่สามารถแยกจากกันได้

ในช่วงเวลาที่ให้บริการ 
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รูปที่  1.4   การให้บริการอาหารภายในโรงแรม

ที่มา : https://www.dusit.com

	 4.	 การบริการไม่มีมาตรฐานที่สม�่ำเสมอ (Variability or Heterogeneity) เนื่องจาก 

การบริการต้องอาศัยบุคคลในการให้บริการ ซ่ึงมีองค์ประกอบความพร้อมด้านร่างกายและจิตใจของ 

ผู้ให้บริการด้วย เช่น ช่างผมคนเดียวกันอาจตัดผมได้ไม่เหมือนกันในแต่ละครั้ง เป็นต้น หรือพนักงาน 

นวดแผนโบราณท่ีเคยให้บริการดีมาก ยิ้มแย้มแจ่มใส ทักทายลูกค้าเป็นอย่างดี แต่เมื่อพบในวันต่อมา 

พนักงานคนเดียวกันอาจบริการไม่ดี ไม่ยิ้มแย้ม พูดจาไม่ไพเราะเหมือนท่ีเคยเป็น สาเหตุเนื่องมาจาก 

พนักงานคนนั้นมีปัญหาสุขภาพหรือมีความทุกข์ใจจากการสูญเสียบิดาเมื่อสัปดาห์ที่ผ่านมา เป็นต้น 

ต่างจากการผลิตสินค้าอาศัยปัจจัยส�ำคัญ คือ วัตถุดิบ เครื่องจักร และกระบวนการผลิต ที่สามารถ 

เตรียมพร้อม สามารถตรวจสอบ และควบคุมคุณภาพของสินค้าได้ง่ายกว่า

รูปที่  1.5   การให้บริการนวด สปา ภายในโรงแรม/รีสอร์ต

ที่มา : https://hicarebeautyandspa.exteen.com/
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	 5.	 งานบริการไม่สามารถเก็บรักษาไว้ได ้ (Perish Ability) เนื่องจากการบริการไม่สามารถ

กกัตุน จดัเก็บหรอืสตอ็กเอาไว้ได้เหมอืนกบัสนิค้าทีม่ตีวัตน เพราะงานบริการมเีงือ่นไขเรือ่งเวลาและบุคคล

เข้ามาเกี่ยวข้อง จึงไม่สามารถเก็บบริการเอาไว้ขายได้ เช่น ฤดูกาลที่นักท่องเที่ยวมาเที่ยวชมดอกซากุระ

บานสะพรั่งทั่วประเทศญี่ปุ่น จะมีเพียงปีละ 1 ครั้งหรือเพียงช่วง 1 - 2 เดือนเท่านั้น ห้องพักของโรงแรม

จะมลูีกค้าเข้าพกัเตม็ และยงัมลีกูค้าอกีจ�ำนวนไม่น้อยทีไ่ม่สามารถจองห้องพักในเวลาน้ันได้ แต่ช่วงนอกฤดู

ห้องพกัของโรงแรมจะว่างเป็นจ�ำนวนมาก แต่ไม่สามารถน�ำมาขายในฤดูกาลท่องเท่ียวท่ีผ่านมาได้ เป็นต้น 

	 6.	 ความไม่แน่นอนของผูม้ารับบรกิาร (Fluctuating Demand) จ�ำนวนลกูค้าทีม่าใช้บรกิาร

จะมากหรือน้อยต่างกันข้ึนกับช่วงเวลาในแต่ละวัน หรือช่วงวันหยุดสุดสัปดาห์ วันหยุดเทศกาลปีใหม่ 

สงกรานต์ รวมท้ังฤดูกาล เช่น โรงภาพยนตร์จะมีผู้ชมจ�ำนวนมากในช่วงวันหยุดสุดสัปดาห์ ส่วนใน

วันธรรมดาจะมีผู้เข้าชมในช่วงเย็น - ค�่ำมากกว่าช่วงกลางวัน เป็นต้น

รูปที่  1.6   นักท่องเที่ยวเข้าใช้บริการจำ�นวนมากในช่วงวันหยุด

ที่มา : http://www.topicstock.pantip.com

	 7.	 งานบริการเป็นงานที่ท�ำซ�้ำ ๆ กัน (Repetitiveness) เช่น การให้บริการในห้องอาหาร

ของโรงแรม ซึ่งพนักงานจะต้องปฏิบัติเหมือนเดิมทุกวัน  พนักงานต้องเริ่มงานตั้งแต่ยังไม่เปิดให้บริการ

ด้วยการท�ำความสะอาดโต๊ะ เก้าอี้ ปูผ้าปูโต๊ะอาหาร จัดวางแจกันดอกไม้และเครื่องตกแต่งบนโต๊ะ เมนู

เครือ่งดืม่หรอืโปรโมชัน่ประจ�ำสปัดาห์  วางท่ีรองจาน ผ้าเชด็ปากตามรปูแบบท่ีก�ำหนด   จัดเก้าอีใ้ห้เข้าท่ี 

เมือ่ลกูค้าเข้ามาใช้บรกิารให้กล่าวต้อนรับ ถามจ�ำนวนลูกค้าท่ีจะมารับประทานอาหาร เดินน�ำแขกเข้าโต๊ะ

อาหาร น�ำเมนูมายื่นให้ น�ำชุดจานชาม ช้อน ส้อม แก้วน�้ำ แก้วไวน์มาจัดวางตามความเหมาะสมกับประเภท

อาหาร เมื่อเสิร์ฟน�้ำเปล่าแล้วจึงถามเรื่องเครื่องดื่มที่ลูกค้าต้องการ ในขณะที่ลูกค้ามีเวลาเลือกอาหารจาก 

เมนู  จากนั้นจึงจดรายการอาหารแล้วเสิร์ฟเครื่องดื่มให้ลูกค้าดื่มระหว่างรออาหาร  เมื่อเสิร์ฟอาหารแล้ว  
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คอยเติมน�้ำในแก้วน�้ำดื่มให้ลูกค้าตลอดเวลา  เมื่อลูกค้ารับประทานอาหารเสร็จต้องรีบเก็บจาน ชาม ช้อน  

แล้วถามถึงเมนูของหวาน พร้อมบริการต่อจนลูกค้ารับประทานเสร็จ   เมื่อลูกค้าให้ช�ำระเงิน จ่ายเงิน

แล้วต้องกล่าวขอบคุณ เดินออกไปส่งลูกค้าหน้าห้อง  แล้วเริ่มเก็บท�ำความสะอาดโต๊ะอีกรอบ  เป็นเช่นนี้

ตลอดเวลางานให้บริการ

	 8.	 บริการมีความยืดหยุ่นในความรู้สึกของพนักงานผู้ให้บริการ (Labor Intensiveness) 

ผู้ให้บริการต้องมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า  แต่เนื่องจากลูกค้าแต่ละคนมีนิสัยใจคอ อารมณ์และความต้องการ

ที่แตกต่างกัน การให้บริการจึงต้องมีความยืดหยุ่นตามลักษณะของลูกค้า บางครั้งอาจจะพบกับลูกค้าที่มี

อารมณ์ร้ายหรือลูกค้าที่จู้จี้จุกจิก สร้างปัญหา

รูปที่  1.7   แสดงลักษณะงานบริการ

ลักษณะงานบริการ

มีความเข้มข้นต่อความรู้สึกของ

พนักงาน

ความแตกต่างของการบริการใน

แต่ละครั้ง

ลักษณะงานบริการที่ท�ำซ�้ำ ๆ

ความต้องการที่ไม่แน่นอน

ไม่สามารถเก็บรักษาไว้ได้

แบ่งแยกออกจากกันไม่ได้

ความไว้วางใจ

ไม่สามารถจับต้องได้

ประเภทของการบริการ

	 การบริการ สามารถจัดประเภทได้ 4 ประเภท ดังนี ้

	 1.	 การบริการต่อร่างกายลูกค้า (People 

Processing Service) เป็นบริการที่มีการถูกเนื้อต้อง

ตวัลกูค้าโดยตรง เช่น ตดัผม นวดหน้า แต่งหน้าเจ้าสาว 

หรอืบรกิารทางกายภาพ เช่น บรกิารสายการบนิ หรือ

บริการรถไฟฟ้า ที่ท�ำหน้าที่เคลื่อนย้ายตัวลูกค้าไปที่

จุดหมายปลายทาง ลูกค้าจ�ำเป็นต้องอยู่ในสถานที่ให้

บรกิารตลอดทัง้กระบวนการให้บริการ จนกว่าจะได้รับ

ผลประโยชน์ตามที่ต้องการจากบริการนั้น รูปที่  1.8   การบริการนวดเท้า

ที่มา : https://ncqtl.org


