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 30700-1003    ศิลปะการต้อนรับและการบริการ      2-2-3
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จุดประสงค์รายวิชาเพื่อให้

1. รู้และเข้าใจเกี่ยวกับศิลปะการต้อนรับและบริการ

2. มีทักษะในการปฏิบัติงานตามขั้นตอนและเทคนิคการต้อนรับและบริการ

3. มีเจตคติที่ดีในงานอาชีพธุรกิจบริการ 

สมรรถนะรายวิชา

1. แสดงความรู้เกี่ยวกับหลักการ ความสําคัญ รูปแบบการให้บริการ ศิลปะการ 

          ต้อนรับและบริการ

2. สร้างและรักษาแนวทางการทํางานเป็นทีมและมนุษยสัมพันธ์เพื่องานบริการ

3. วิเคราะห์พฤติกรรมของผู้รับบริการเพื่อการให้บริการที่เหมาะสม

4. ปฏิบัติงานต้อนรับและบริการเหมาะสมกับกลุ่มผู้รับบริการและเป็นไปตาม 

          มาตรฐานการบริการ

5. จัดการกับข้อร้องเรียนและแก้ไขปัญหาในสถานการณ์ต่าง ๆ  ตามมาตรฐาน

   การปฏิบัติงาน

คําอธิบายรายวิชา

ศกึษาและปฏบิตัเิกีย่วกบัศลิปะการต้อนรบัและการบรกิาร หลกัการ ความสาํคญั 

และรปูแบบในการให้บรกิาร การต้อนรบัและเทคนคิในการให้บรกิาร การอยูร่่วมกนั

และการปรับตัวในสังคมพฤติกรรมของผู้รับบริการ การสร้างมนุษยสัมพันธ์ เทคนิค

การจูงใจการสร้างความประทับใจให้กับผู้รับบริการ แนวทางการทํางานเป็นทีมเพื่อ

งานบริการตามหลักการการให้บริการ การสื่อสารในงานบริการ การจัดการข้อร้อง

เรียนและแก้ไขปัญหาในสถานการณ์ต่าง ๆ  ที่เกี่ยวข้องกับงานบริการ
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	 บทที่ 1 ความรู้พื้นฐานเกี่ยวกับการบริการ

	 บทที่ 2 การต้อนรับและเทคนิคในการให้บริการ

	 บทที่ 3 พฤติกรรมของผู้รับบริการ

	 บทที่ 4 บุคลิกภาพและคุณสมบัติของผู้ ให้บริการ

	 บทที่ 5 ศิลปะในการสื่อสารในงานบริการ
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	 บทท่ี 8 การจดัการข้อร้องเรยีนและเทคนิคการแก้ไขปัญหาเก่ียวข้องกับงานบริการ
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แก้ปัญหา และบรูณาการกบัการท�ำงานในอตุสาหกรรมท่องและการบริการ ผู้เรียบเรียงหวัง

เป็นอย่างยิง่ว่าหนงัสอืเรยีนเล่มนีจ้ะช่วยให้ผูเ้รยีนมคีวามรู้ ในเรื่องของศลิปะการต้อนรบัและ

การบรกิาร อนึง่ผูเ้รยีบเรยีงขอขอบพระคณุเจ้าของเอกสาร บทความทีเ่กีย่วข้องทีข้่าพเจ้าได้

น�ำมาเรยีบเรยีงอ้างองิในเน้ือหาและบรรณานกุรมไว้ท้ายเล่ม หากมข้ีอผดิพลาดประการใด 

ผู้เรียบเรียงขอน้อมรับและจะน�ำไปปรับปรุงแก้ไขในโอกาสต่อไป

  

							          กมลรัตน์ จันทรชิต	
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หน่วยกิต 2-2-3 วิชาชีพชั้นสูง

                     พฤติกรรม

           ชื่อบท

พุทธพิสัย (60%)
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าะ
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ระ
เม
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บทที่ 1 ความรู้พื้นฐานเกี่ยวกับการ
บริการ	

4 3 1 - - - 2.5 2.5 13 1 8

บทที่ 2 การต้อนรับและเทคนิคในการให้
บริการ

4 3 1 - - - 2.5 2.5 13 1 8

บทที่ 3 พฤติกรรมของผู้รับบริการ 4 3 1 - - - 2.5 2.5 13 1 8

บทที่ 4 บุคลิกภาพและคุณสมบัติของผู้ ให้
บริการ

4 3 1 - - - 2.5 2.5 13 1 12

บทที่ 5 ศิลปะในการสื่อสารในงานบริการ	 3 3 1 - - - 2.5 2.5 12 2 8

บทที่ 6 มนุษยสัมพันธ์และการทํางานเป็น
ทีมในงานบริการ

3 3 1 - - - 2.5 2.5 12 2 8

บทที่ 7 คุณภาพบริการและความพึงพอใจ
ของผู้ ใช้บริการ

3 3 1 - - - 2.5 2.5 12 2 8

บทที่ 8 การจัดการข้อร้องเรียนและเทคนิค
การแก้ไขปัญหาเกี่ยวข้องกับงานบริการ

3 3 1 - - - 2.5 2.5 12 2 8

รวม 28 24 8 - - - 20 20 100 - 68

ล�ำดับความส�ำคัญ 1 2 4 - - - 3 3 - - -
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บทที่

ความรู้พื้นฐานเกี่ยวกับการบริการ1
หัวข้อเรื่อง (Topic)

1. ความหมายของการบริการ

2. ความส�ำคัญของงานบริการ

3. ลักษณะการบริการ

4. ประเภทของการบริการ

5. องค์ประกอบของการบริการ

6. รูปแบบของการบริการ

7. หลักการบริการพื้นฐาน	

8. การสร้างทัศนคติและจิตส�ำนึกในการบริการ

แนวคิดส�ำคัญ (Main Idea)

ภาคบริการไทยเป็นภาคเศรษฐกิจที่ใหญ่และมีความสําคัญที่สุดต่อการขับเคลื่อน

เศรษฐกิจไทยมาโดยตลอด มูลค่าผลผลิตภาคบริการมีขนาดใหญ่เป็นสองเท่าของภาค

อตุสาหกรรม สัดส่วนภาคบรกิารใน GDP มมูีลค่าสงูสดุและมแีนวโน้มขยายตวัดอีย่าง

ต่อเนื่อง ขณะที่ภาคอุตสาหกรรมและภาคการเกษตรกลับมีแนวโน้มลดลง รวมถึงการ

ส่งออกบริการที่ขยายตัวอยู่ในระดับดี เช่น บริการส่วนของธุรกิจท่องเที่ยว บริการด้าน

วิชาชีพ และบริการธุรกิจขนส่ง ซึ่งสอดคล้องกับโครงสร้างการส่งออกบริการของโลก

และอาเซียน
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จุดประสงค์เชิงพฤติกรรม (Behavioral Objective)

1. อธิบายความหมายของการบริการได้

2. อธิบายความส�ำคัญของงานบริการได้

3. บอกลักษณะการบริการได้

4. อธิบายประเภทของการบริการได้

5. อธิบายองค์ประกอบของการบริการได้

6. บอกรูปแบบของการบริการได้

7. อธิบายหลักการบริการพื้นฐานได้

8. บอกการสร้างทัศนคติและจิตส�ำนึกในการบริการได้
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1. ความหมายของการบริการ
พจนานกุรมฉบบัราชบณัฑติยสถาน (2556) ได้ให้ความหมายของคําว่า บรกิาร หมายถงึ 

การปฏิบัติรับใช้, การให้ความสะดวกต่าง ๆ

คอตเลอร์ (Kotler, 1988) ได้กล่าวว่า การบริการน้ัน หมายถึงกิจกรรมหรือการปฏบัิติ

การใด ๆ  ท่ีกลุม่บุคคลหนึง่สามารถนาํเสนอให้กบัอกีกลุม่บคุคลหนึง่ ซึง่เป็นสิง่ที่ไม่สามารถ

จับต้องและแสดงความเป็นเจ้าของได้ ซึ่งการกระทําดังกล่าวนั้นอาจจะรวม หรือไม่รวมอยู่

กับสินค้าที่มีตัวตนได้

สมวงศ์ พงศ์สถาพร (2546) การบริการ หมายถึง กิจกรรมของกระบวนการส่งมอบ

สนิค้าที่ไม่มตีวัตน (Intangible Goods) ของธรุกจิให้กบัผู้บริการ โดยสนิค้าท่ีไม่มตีวัตนน้ัน

จะต้องตอบสนองความต้องการของผู้บริการ จนนําไปสู่ความพึงพอใจได้ โดยความหมาย 

ดังกล่าวข้างต้นสามารถพิจารณาความสําคัญของคําต่าง ๆ  ได้ดังนี้

1. กจิกรรมของกระบวนการส่งมอบ (Delivery Activity) หมายถงึ การดําเนนิการหรอื 

การกระทํา (Performance) ใด ๆ  ของธุรกิจให้บริการ อันเป็นผลให้ผู้รับบริการ (ลูกค้า) ได้

รับการตอบสนองตรงความต้องการ

2. สนิค้าที่ไม่มตีวัตน (Intangible Goods) หมายถึง การบริการ ซึง่เกิดจากกิจกรรม

ของกระบวนการส่งมอบ ซึง่ได้แก่ คําปรกึษา การรับประกนั การให้บริการความบนัเทิง การ

ให้บริการทางการเงิน เป็นต้น

3. ความต้องการของผูร้บับรกิาร (Customer Need and Want) หมายถงึ ความจาํเป็น 

และความปรารถนาของลูกค้าที่คาดหวังว่าจะได้จากบริการนั้น ๆ

4. ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) หมายถงึ การท่ีลกูค้าได้รบัการบรกิารท่ี 

สามารถตอบสนองความต้องการ

สรุปความหมายของการบริการได้ว่า การบริการ คือ กิจกรรมในการส่งมอบบริการ

จากผู้ ให้บรกิารไปยงัผู้รบับรกิาร การบรกิารเป็นสนิค้าที่ไม่มตีวัตน ไม่สามารถเกบ็รกัษาไว้ได้ 

การบรกิารท่ีเหนอืกว่าความคาดหวงันัน้คอืความพงึพอใจ และอาจส่งผลให้ผู้ใช้บริการกลบั

มาใช้บริการซ�้ำ
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2. ความส�ำคัญของงานบริการ
จิตตินันท์ เดชะคุปต์ (2544 : 8) กล่าวว่า การปรับเปลี่ยนโครงสร้างทางเศรษฐกิจ

ของประเทศไทยเข้าสูก่ารเป็นประเทศอตุสาหกรรมใหม่ (Newly Industrialized Countries) 

รวมทั้งความเจริญก้าวหน้าทางเทคโนโลยีและระบบข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ ได้ส่งผลให้ระบบ

การผลิตสินค้าและบริการขยายตัวมากข้ึน โดยเฉพาะอย่างยิ่งอุตสาหกรรมการบริการม ี

แนวโน้มเจรญิเตบิโตอย่างต่อเนื่อง เนื่องจากสภาพความเป็นอยู่และมาตรฐานการครองชีพ

ที่ดีขึ้นของประชาชน ซึ่งได้รับการศึกษาและมีรายได้ที่สูงขึ้น ความต้องการบริการประเภท

ต่าง ๆ  เพื่ออํานวยความสะดวกให้กบัชวีติจงึมเีพิม่ขึน้ จะเหน็ได้ว่าการบริการในรูปแบบของ

ธุรกิจเกิดขึ้นมากมายไม่ว่าจะหันหน้าไปทางใด และอาชีพการบริการนับวันจะมีความหลาก

หลายและสําคัญมากยิ่งขึ้น และสามารถแบ่งได้ 2 ประเด็น ดังนี้

1. ความสําคัญต่อผู้รับบริการ ผู้บริโภคสมัยใหม่มีความต้องการใช้บริการต่าง ๆ   

หลากหลายมากขึน้จากการเปลีย่นรปูแบบของการดาํเนนิชวีติทีต้่องรบีเร่งและแข่งขนัตลอด

เวลาท้ังในด้านการดํารงชวีติและการงานอาชพี ทําให้จําเป็นต้องพึง่พาผูอ้ื่นช่วยเหลอืจดัการ

ให้สําเร็จลุล่วงไป เพื่อให้สามารถดําเนินชีวิตอย่างผาสุก กล่าวคือ

1.1 ช่วยตอบสนองความต้องการส่วนบุคคล การบริการท่ีพบเห็นขณะน้ีมีอยู่

มากมายในรปูแบบของการจดัการเชงิพาณชิย์ อาํนวยความสะดวกให้แก่ลกูค้า ธรุกจิบรกิารใน

ปัจจบุนัจึงมหีลากหลายประเภท ซึง่สามารถให้บรกิารทีต่อบสนองความต้องการของลูกค้าหรือ 

ผูบ้ริโภคทัง้ด้านร่างกาย ด้านอารมณ์ ด้านสังคม ด้านสตปัิญญาและจติใจ ผูบ้รโิภคจงึจาํเป็น 

ต้องศึกษามาตรฐานของธุรกิจบริการแต่ละประเภทและเปรียบเทียบคุณภาพการบริการ 

ทีต่รงกบัความต้องการให้มากทีส่ดุ เพื่อให้ได้รบับรกิารท่ีตนเองพอใจตามอตัภาพของแต่ละ

บุคคล	

การบรกิารเป็นสิง่สาํคญัยิง่ในงานด้านต่าง ๆ  เพราะบริการคือการให้ความช่วยเหลอื

หรอืการดาํเนนิการทีเ่ป็นประโยชน์ต่อผูอ้ื่น ไม่มกีารดาํเนินงานใด ๆ  ท่ีปราศจากบริการท้ังใน

ภาคราชการและภาคธรุกจิเอกชน การขายสนิค้าหรอืผลิตภณัฑ์ใด ๆ  ก็ต้องมกีารบริการรวม

อยูด้่วยเสมอ ย่ิงเป็นธรุกจิบรกิาร ตวับรกิารน่ันเองคอืสนิค้า การขายจะประสบความสําเรจ็

ได้ต้องมีบริการที่ดี ธุรกิจการค้าจะอยู่ได้ต้องทําให้เกิดการ “ขาย” คือ ต้องรักษาลูกค้าเดิม 

และเพิ่มลูกค้าใหม่ การบริการที่ดีจะช่วยรักษาลูกค้าเดิมไว้ได้ ทําให้เกิดการขายซ�้ำแล้วซ�้ำ

อกี และชักนาํให้มลีกูค้าใหม่ ๆ  ตามมา เป็นความจรงิว่า “เราสามารถพฒันาคณุภาพสนิค้า

ทีละตัวได้ แต่การพัฒนาคุณภาพบริการต้องทําพร้อมกันทั้งองค์การ การพัฒนาคุณภาพ
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ของการบรกิารเป็นส่ิงจาํเป็นอย่างย่ิงทีท่กุคนในองค์การจะต้องถอืเป็นความรบัผดิชอบร่วม

กนั มฉิะนัน้จะเสียโอกาสแก่คู่แข่งขัน หรอืสูญเสยีลกูค้าไปในการพจิารณาความสาํคญัของ

บริการ อาจพิจารณาได้ ใน 2 ด้าน ได้แก่ (สมิต สัชฌุกร, 2550, น. 11-13)

1. ถ้ามีบริการที่ดีจะเกิดผลอย่างไร

2. ถ้าบริการไม่ดีจะเสียผลอย่างไร

บริการที่ดี จะส่งผลให้ผู้รับบริการมีทัศนคติอันได้แก่ ความคิดและความรู้สึกทั้งต่อ

ตวัผู้ ให้บรกิารและหน่วยงานที่ให้บรกิารเป็นไปในทางบวก คอืความชอบความพงึพอใจ ดงันี้

1. มีความชื่นชมในตัวผู้ ให้บริการ

2. มีความนิยมในหน่วยงานที่ให้บริการ

3. มีความระลึกถึงและยินดีมาขอรับบริการ

4. มีความประทับใจที่ดีไปอีกนานแสนนาน

5. มีการบอกกล่าวไปยังผู้อื่นแนะนําให้มาใช้บริการเพิ่มขึ้น

6. มีความภักดีต่อหน่วยงานที่ให้บริการ

7. มีการพูดถึงผู้ ให้บริการและหน่วยงานในทางที่ดี

บริการที่ไม่ดี จะส่งผลให้ผู้รับบริการมีทัศนคติทั้งต่อตัวผู้ ให้บริการ และหน่วยงาน

ที่ให้บริการเป็นไปในทางลบ มีความไม่ชอบและความไม่พึงพอใจ ดังนี้

1. มีความรังเกียจตัวผู้ ให้บริการ

2. มีความเสื่อมศรัทธาในหน่วยงานที่ให้บริการ

3. มีความผิดหวังและไม่ยินดีมาใช้บริการอีก

4. มีความประทับใจที่ไม่ดีไปอีกนานแสนนาน

5. มีการบอกกล่าวไปยังผู้อื่นไม่แนะนําให้มาใช้บริการอีก

6. มีการพูดถึงผู้ ให้บริการและหน่วยงานในทางที่ไม่ดี

จากรายงานการสํารวจวิจัย พบว่าสาเหตุที่ลูกค้าหายไป

1. ตาย 1%

2. เพราะพนักงานขายลาออก 3%
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3. เพราะเพื่อนหรือญาติชวนไปซื้อที่อื่น 5%

4. เพราะได้รับข้อเสนอที่ดีจากคู่แข่ง 9%

5. เพราะต่อว่าแล้วไม่ได้รับการแก้ไข 14%

6. เพราะผูข้ายหรอืผู้ ให้บรกิาร เฉยเมย ไม่ต้อนรับ ไม่สนใจลูกค้า หรือผู้รับบริการ 68%

ดังนั้น คําตอบคือ สาเหตุใหญ่ลูกค้าหายไปเพราะบริการไม่ดี 82%

1.2 ช่วยเสรมิสร้างคณุภาพชวีติ เมื่อลกูค้าได้รับการบริการท่ีตรงกบัความคาดหวงั 

ก็จะเกิดความรู้สึกที่ดีต่อบริการนั้น ซึ่งประสิทธิภาพของการให้บริการที่มีคุณภาพย่อมทํา

ให้ผู้รับบริการเกิดความประทับใจและมีความสุข ทั้งนี้การให้บริการที่เป็นที่ต้องการของ 

ผู้ ใช้บรกิาร จะต้องไม่ยุง่ยาก อาํนวยความสะดวกสบายและตอบสนองสิง่ท่ีผู้ ใช้บริการต้อง

ได้อย่างแท้จริง

2. ความสําคัญต่อผู้ปฏิบัติงานบริการ การขยายตัวของอุตสาหกรรมการบริการใน

ช่วงทีผ่่านมาได้ก่อให้เกดิงานบรกิารเพิม่ขึน้ในหลายสาขาอาชพีจนเตบิโตขึน้เป็นธรุกจิบรกิาร

ต่าง ๆ มากมายโดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อตอบสนองความต้องการการบริการของผู้บริโภค ซึ่ง

แนวโน้มหลากหลายมากขึ้น การประกอบอาชีพการบริการจึงเป็นอาชีพท่ีสําคัญในตลาด

แรงงานและทํารายได้ดี กล่าวคือ

2.1 ช่วยให้มอีาชพีและรายได้ ธรุกจิบรกิารตระหนกัถงึความสําคญัของพนกังาน

บริการในการสร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่ลูกค้า ทําให้มีการฝึกอบรมพนักงานแต่ละคนให้

มีประสิทธิภาพในการให้บริการที่มีคุณภาพ ซึ่งจะส่งผลให้ธุรกิจมีกําไรและสามารถจ่ายค่า

ตอบแทนที่เหมาะสมแก่พนักงาน และได้งานบริการเป็นอาชีพที่สุจริตที่ทําได้ดีพอสมควร 

ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับประเภทของงานบริการและความสามารถของแต่ละบุคคลที่จะฝึกฝนและ

พัฒนาตนเอง

2.2 ช่วยสร้างโอกาสในการเสนอขาย โดยทั่วไปลูกค้ามักมีความรู้เกี่ยวกับตัว

สนิค้า หรอืผลติภณัฑ์ค่อนข้างจาํกัดในแง่ของเทคโนโลยกีารผลติหรือประสทิธภิาพใช้งานของ

สินค้าต่าง ๆ  แต่ลูกค้าจะทราบเงื่อนไขการบริการต่าง ๆ ที่ผู้เสนอขายให้และสามารถนํามา 

เปรียบเทียบในการประกอบการตัดสินใจเลือกซื้อบริการให้ตรงกับความต้องการได้ทันที 

โอกาสที่ผู้ขายหรือพนักงานบริการจะขายสินค้าหรือบริการทําได้ง่ายและสะดวกขึ้นโดยไม่

เสียเวลาในการโน้มน้าวจิตใจลูกค้า
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3. ลักษณะการบริการ
การบรกิาร (Service) พจิารณาได้ตามลักษณะท่ีแตกต่างจากสนิค้า และลักษณะการ

แสดงออกทางพฤติกรรมของบุคคล ลักษณะการบริการมีดังนี้ (สมิต สัชฌุกร, 2550, น. 

14-15: สมยศ วัฒนากมลชัย, 2555, น. 27-28: วรรณา ศิลปอาชา, 2558)

3.1 การบริการตามลักษณะที่แตกต่างจากสินค้า

ลักษณะของการบริการที่มีลักษณะเด่นที่แตกต่างจากสินค้า (Goods) จะเป็นข้อมูล

ที่เป็นประโยชน์ต่อผู้ ให้บริการ ในการพัฒนาคุณภาพของการบริการและการสร้างสรรค์ 

นวัตกรรมการบริการ เพื่อสามารถตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้า และแข่งขันได้

อย่างมีประสิทธิภาพในปัจจุบัน การบริการมีลักษณะเด่นโดยสรุปดังนี้

3.1.1 ลูกค้าไม่สามารถจับต้องบริการได้ (Intangibility) ลูกค้าสามารถรับรู้ 

บริการที่องค์การจัดหาให้ด้วยความรู้สึกทางใจเท่าน้ัน ไม่สามารถสัมผัสด้วยกาย เช่น 

บริการของสายการบินที่นําผู้ โดยสารเดินทางจากสถานท่ีหน่ึงไปยังสถานท่ีอีกแห่งหน่ึง  

ผู้ โดยสารสามารถทราบได้ว่าตนเองได้เคลื่อนย้ายสถานที่ สามารถรับรู้ได้ว่าการเดินทาง

ของตนมีลักษณะเป็นอย่างไร แต่ไม่สามารถจับต้องบริการการขนส่งได้

รูปที่ 1.1 บริการของสายการบิน

3.1.2 การให้บรกิารแต่ละครัง้มลีกัษณะทีแ่ตกต่างกนั (Heterogeneity) ผู้ ให้

บริการไม่สามารถจดัเตรยีมบรกิารไว้ล่วงหน้าเพื่อรอลกูค้ามาใช้บรกิาร แต่จะเริม่กระบวนการ

ให้บริการเมื่อมีการสั่งซื้อแล้วเท่านั้น ด้วยเหตุนี้ ผู้ ให้บริการจึงมักประสบปัญหาในการ

ควบคุมประสบการณ์ของลูกค้าที่ได้รับจากการให้บริการในแต่ละครั้ง ต่างจากการผลิต

สินค้าท่ีผู้ผลิตสามารถเตรียมไว้ล่วงหน้า หากมีข้อผิดพลาด สามารถผลิตชิ้นใหม่ทดแทน

ก่อนที่จะจําหน่ายให้ลูกค้า
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3.1.3 ไม่สามารถแยกการบรกิารออกจากตวัผู้ ให้บรกิารได้ (Inseparability) 

เนื่องจากการบริการแต่ละครั้งจะถูกจัดเตรียมหรือผลิตโดยผู้ ให้บริการ ซึ่งอาจมีความ

สามารถเฉพาะตัวและทักษะที่แตกต่างกันไป เป็นความท้าทายขององค์การที่จะควบคุม 

ผู้ ให้บริการทุกคนให้สามารถบริการลูกค้าในระดับเดียวกันได้ ถึงแม้จะฝึกอบรมพนักงาน

ของตนมากเพียงใดก็ตาม

3.1.4 บรกิารทีผู่้ ให้บรกิารจดัหาให้ไม่คงทน (Perishability and Timeliness) 

เพราะบรกิารทีผ่ลติข้ึนในแต่ละครัง้ ต้องใช้ ณ เวลาและสถานทีท่ีผ่ลติขึน้เท่านัน้ ไม่สามารถ

เก็บไว้ ใช้ ในคราวต่อไปได้ คุณภาพของการบริการในแต่ละครั้งจึงมีความเป็นไปได้สูงที่จะ

แตกต่างกัน

3.1.5 การมีส่วนร่วมของลูกค้า (Customer Participation) การผลิตบริการ

บางประเภท ต้องการการมส่ีวนร่วมจากลูกค้าเพื่อให้ผู้ ให้บรกิารสามารถผลติบรกิารได้ตรง

ตามความต้องการ เช่น บริการการจัดนําเที่ยวซ่ึงลูกค้าจะต้องร่วมวางแผนและตัดสินใจ

เลอืกสถานท่ีท่องเท่ียว ทีพ่กั ร้านอาหาร ร่วมกบัเจ้าหน้าทีต่วัแทนบรษิทัการท่องเทีย่ว และ

การให้บริการร้านอาหารแบบบริการตนเอง (Self-service)

	

รูปที่ 1.2 บริการท่องเที่ยว

3.1.6 การผลิตและการบริโภคเกิดขึ้นในขณะเดียวกัน (Simultaneity) การ

ผลิตบริการส่วนใหญ่จะไม่เกิดขึ้นจนกว่าลูกค้าจะซื้อสินค้า และลูกค้าจะต้องอยู่ ณ สถานที่

ทีผ่ลติบรกิารนัน้ด้วย เช่น การให้บรกิารอาหารในภตัตาคาร และการบริการขนส่งผู้โดยสาร 

ด้วยเหตุน้ีจึงไม่สามารถเกบ็การบรกิารเข้าคลงัสนิค้าไว้รอจาํหน่ายในภายหลงัได้ จะต้องผลติ

บริการใหม่ทุกครั้ง ซึ่งส่งผลให้การควบคุมคุณภาพ เป็นไปด้วยความยากลําบาก
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รูปที่ 1.3 การให้บริการอาหารในภัตตาคาร

3.2 การบริการตามลักษณะการแสดงออกทางพฤติกรรม
ของบุคคล

การบริการเป็นการแสดงออกทางพฤติกรรมของบุคคลและสิ่งที่บุคคลได้กระทําขึ้น 

การบริการเป็นความรับผิดชอบของทุกคน และสามารถแบ่งความรับผิดชอบกันไปในงาน

แต่ละด้าน โดยมีผู้บริหารสูงสุดเป็นผู้รับผิดชอบรวม และสามารถพิจารณาลักษณะของ

การบริการได้ ดังนี้

3.2.1 เป็นพฤตกิรรมของบคุคลทีแ่สดงออกต่อผู้อ่ืน พฤตกิรรมโดยท่ัวไปจะเหน็

ได้จากการกระทํา การบริการจะมีการแสดงออกในลักษณะของสีหน้า แววตา กิริยาท่าทาง  

คําพดูและน�ำ้เสยีง การแสดงพฤตกิรรมทีป่รากฏให้เหน็จะเกดิผลได้ทนัท ีเกดิผลขึน้ได้ตลอด

เวลาและแปรผลได้รวดเร็ว อันเป็นลักษณะเฉพาะของการบริการ

3.2.2 เป็นการกระทําที่สะท้อนถึงความรู้สึกนึกคิดและจิตใจ การบริการจะ

เป็นเช่นไร ขึ้นอยู่กับความคิดของผู้ ให้บริการซึ่งจะแสดงออกถึงอารมณ์ ความรู้สึกความ

เชื่อ ความปรารถนาและค่านยิม ถ้าสิง่เหล่านีส้ะท้อนถงึความรู้สกึนึกคิดและจติใจท่ีดกีย่็อม

จะมีผลต่อการบริการที่ดีตามไปด้วย

3.2.3 เป็นสิง่ทีบ่คุคลได้กระทาํขึน้อันเชื่อมโยงถงึผลประโยชน์ของผู้รบับรกิาร

การบรกิาร เป็นเรื่องทีเ่กีย่วข้องกบัคนซึง่เป็นผู้ ให้บรกิารและต้องการคนเป็นส่วนสําคญัใน

การสร้างบริการที่ดี เพราะกิจกรรมใด ๆ  เกี่ยวกับการบริการคนจะต้องมีส่วนสัมพันธ์ในการ

ให้ความช่วยเหลือแก่ผู้รับบริการ เป็นผู้ดําเนินการที่เป็นประโยชน์ต่อผู้รับบริการ ตัวอย่าง

งานต้อนรบัเป็นงานบรกิารทีส่ร้างความรูส้กึประทับใจ เมื่อมผู้ีมาตดิต่อเกีย่วข้องด้วยให้เกดิ

ความรูส้กึอบอุน่ การต้อนรบัเป็นงานทีเ่กีย่วข้องกบัการบริการโดยตรง เพราะจะต้องให้การ
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ช่วยเหลือด้วยความจริงใจนับแต่การทักทายกล่าวคําต้อนรับและการให้คําแนะนํา ชี้แจง 

ตอบข้อซักถามแก่ลูกค้า ซึ่งจะต้องแสดงออกด้วยอัธยาศัยไมตรีอันดีงาม หรือตัวอย่าง 

งานสาํนกังาน โดยลกัษณะของงานกเ็ป็นงานบรกิารให้การสนบัสนนุการปฏบิตักิาร (Operation 

Support) ท้ังในด้านงานภายนอกและงานภายใน เพื่อสนบัสนนุให้งานของฝ่ายต่าง ๆ  บรรลุ

ผลงาน สํานักงานเป็นส่วนสําคัญ ที่จะให้บริการด้านการติดต่อสื่อสาร งานเอกสารโต้ตอบ 

การรบัเรื่องและการประสานงานด้านธรุการทัว่ไป ระหว่างหน่วยงานภายในและกบัหน่วยงาน 

ภายนอกด้วย

4. ประเภทของการบริการ
รวีวรรณ โปรยรุง่โรจน์ (2551, น.15-19) จาํแนกประเภทของการบรกิารไว้ 3 ลกัษณะ 

ได้แก	่

1. จาํแนกตามความสาํคญัของการบรกิารในฐานะทีเ่ป็นผลติภณัฑ์ของหน่วยงาน 

โดยแบ่งการบริการออกเป็น 2 ประเภท ได้แก่

1.1 การบริการที่เป็นผลิตภัณฑ์หลักของหน่วยงาน เช่น โรงแรม ธุรกิจการบิน 

และธุรกิจนําเที่ยว เป็นต้น

1.2 การบรกิารทีเ่ป็นผลติภณัฑ์เสรมิทีผ่นวกมากบัการขายสนิค้าหลกัอื่น ๆ การ

บริการประเภทนี้จัดขึ้นเพื่อจูงใจให้ลูกค้าตัดสินใจซื้อสินค้าเร็วขึ้นหรือจํานวนมากขึ้น โดย

หน่วยงานอาจไม่คดิราคาค่าบรกิารหรอืคดิเพยีงบางส่วน เช่น ธรุกจิการขายเคร่ืองใช้ไฟฟ้า 

จะมกีารบรกิารหลงัการขาย คือ การบรกิารตดิตัง้ การอบรมการใช้งานและการบรกิารซ่อม

หรือบํารุงรักษา หรือธุรกิจร้านอาหารที่มีสินค้าหลัก คือ อาหารและเครื่องดื่ม และมีการ

บริการของพนักงานเสิร์ฟเป็นผลิตภัณฑ์เสริม เป็นต้น

2. จําแนกตามระดับความคาดหวังของผู้รับบริการ โดยแบ่งการบริการออกเป็น 

3 ประเภท ได้แก่

2.1 การบริการหลัก (Core Service) หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการที่เป็น

หน้าที่ความรับผิดชอบโดยตรงของหน่วยงาน

2.2 การบริการที่คาดหวัง (Expected Service) หมายถึง กิจกรรมหรือ

กระบวนการ ตลอดจนสิ่งอํานวยความสะดวกทางกายภาพท่ีผู้รับบริการคาดหวังว่าจะได้

รับนอกเหนือจากการบริการหลัก



บทที่ 1  ความรู้พื้นฐานเกี่ยวกับการบริการ  23

2.3 การบริการพิเศษเพิ่มเติม (Exceeded Service) หมายถึง กิจกรรมหรือ

กระบวนการ ตลอดจนสิ่งอํานวยความสะดวกทางกายภาพท่ีผู้รับบริการไม่ได้คาดหวังมา

ก่อนว่าจะได้รับ และเมื่อได้รับแล้วก็ทําให้เกิดความประทับใจ การบริการพิเศษเพิ่มเติมนี้

เป็นกลยทุธ์ทางการตลาดทีสํ่าคัญทีช่่วยสร้างความแตกต่างให้กบัการบรกิารของหน่วยงาน 

และยังช่วยสร้างความภักดีที่มีต่อหน่วยงานให้เกิดกับผู้รับบริการด้วย

3. จําแนกตาม World Trade Organization ไว้จํานวน 12 สาขา ดังต่อไปนี้

3.1 การบรกิารด้านธรุกจิอาชพี (Professional Business Service) ซ่ึงรวมถึง 

การบริการด้านวิชาชีพ ด้านคอมพิวเตอร์ การโฆษณา การค้นคว้าวิจัยและการพัฒนา

อสงัหารมิทรพัย์ การให้เช่าโดยไม่รวมการดาํเนนิงาน และการบรกิารด้านธรุกจิอื่นๆ ทีเ่กีย่วข้อง

3.2 การบรกิารสื่อสารคมนาคม (Communication Service) รวมถงึการบรกิาร

ไปรษณีย์และพัสดุภัณฑ์ การโทรคมนาคม โสตทัศน์ และอื่น ๆ

3.3 การบริการด้านการก่อสร้างและวิศวกรรมที่เกี่ยวเนื่องกับการก่อสร้าง 

(Construction and Related Engineering Services) ภายใต้สาขานี้ จะรวมถึงการ

บริการงานก่อสร้าง งานติดตั้งและอื่น ๆ

3.4 การบรกิารด้านการจดัจาํหน่าย (Distribution Services) รวมถงึการบรกิาร

ค้าปลกี ค้าส่ง การบรกิารในลักษณะตวัแทนจาํหน่าย การบรกิารธรุกจิแฟรนไชส์ และอื่น ๆ

3.5 การบริการด้านการศึกษา (Education Services) รวมตั้งแต่การศึกษา

ระดับอนุบาล ประถมศึกษา มัธยมศึกษา อุดมศึกษา ตลอดจนหลักสูตรสําหรับผู้ ใหญ่และ

การบริการด้านการศึกษาอื่น ๆ

3.6 การบริการด้านสิ่งแวดล้อม (Environment Services) ครอบคลุมถึงการ 

บริการกําจัดมลภาวะต่าง ๆ  รวมทั้งการบริการด้านสุขาภิบาล และอื่น ๆ

3.7 การบริการด้านการเงิน (Financial Services) ครอบคลุมถึงการบริการ

ด้านการประกันภัย การธนาคาร ธุรกิจหลักทรัพย์และการบริการด้านการเงินอื่น ๆ

3.8 การบริการที่เก่ียวเนื่องกับสุขภาพและการบริการทางสังคม (Health 

Related and Social Services) ครอบคลุมถึงการบริการรักษาพยาบาล การบริการด้าน

สุขภาพและการบริการด้านสังคมอื่น ๆ
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3.9 การบรกิารด้านการท่องเทีย่วและการบรกิารด้านการเดินทางท่ีเกีย่วเน่ือง

กับการท่องเที่ยว (Tourism and Travel Related Service) ภายใต้สาขานี้จะครอบคลุม

ถึงการบรกิารของบรษิทัตวัแทนการท่องเทีย่ว บรษิทันาํเท่ียว มคัคุเทศก์ โรงแรม ภตัตาคาร

และอื่น ๆ

3.10 การบริการด้านนันทนาการ วัฒนธรรม และการกีฬา (Recreational, 

Cultural and Sporting Services) ครอบคลุมถึงการบริการของธุรกิจบันเทิงซึ่งรวม

ถึงโรงละคร ดนตรี ละครสัตว์ การบริการข่าวสาร ห้องสมุด พิพิธภัณฑ์ การบริการด้าน

วัฒนธรรมอื่น ๆ  การบริการ ด้านการกีฬา และการนันทนาการอื่น ๆ

3.11 การบรกิารด้านการขนส่ง (Transportation Services) ครอบคลมุการบรกิาร 

ด้านการขนส่งทั้งทางบก ทางน�้ำ ทางอากาศ ทางอวกาศ และทางท่อ และการขนส่งอื่น ๆ

3.12 การบริการด้านอื่น ๆ  (Other Services not Included Elsewhere) 

ตัวอย่างเช่น การบริการเสริมสวย เป็นต้น

5. องค์ประกอบของการบริการ
การบริการจะเกิดขึ้นได้ ต้องมีองค์ประกอบ 3 ประการคือ

ผู้ ให้บริการ หรือพนักงานลูกค้าหรือผู้รับบริการ

ตัวสินค้าหรือบริการ

1

3

2

รูปที่ 1.4 องค์ประกอบของการบริการ

1. ลูกค้า หรือผู้รับบริการ

2. ผู้ ให้บริการ หรือพนักงาน

3. ตวัสนิค้าหรอืบรกิาร สิง่ทีจ่ะประกอบขึน้มาเป็น “สนิค้าและบริการ” ได้ม ี2 ส่วน คือ
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3.1 ฮาร์ดแวร์ (Hardware) ในทางการบรกิารหมายถงึ ทุกสิง่ทุกอย่างท่ีสามารถ 

จบัต้องได้ เช่น ตกึ การตกแต่งภายนอกและภายใน สิง่อํานวยความสะดวกต่าง ๆ  สิง่อํานวย 

ความสะดวกสําหรับคนพิการ เครื่องคอมพิวเตอร์ โปรแกรมคอมพิวเตอร์ที่ทันสมัย ระบบ

โทรศัพท์ เครื่องมือ เครื่องใช้/อุปกรณ์ในสํานักงาน

3.2 ซอฟต์แวร์ (Software) ในทางการบริการหมายถงึ การให้บริการท่ีด ีมคีวาม

เอาใจใส่ต่อลกูค้า สนใจในรายละเอยีด ทาํให้ลูกค้ามคีวามสขุสบายและสะดวกรวดเรว็ ตลอด

จนการแก้ไขปัญหาของลูกค้าให้ลุล่วงไปด้วยดี ตัวอย่างซอฟต์แวร์ เช่น การไหลเลื่อนของ

ลกูค้าท่ีไม่ตดิขดั ระบบการตอบรบัโทรศพัท์ทีม่ปีระสทิธภิาพการบรหิารการรอของลกูค้า การ

ปฏิบัติต่อลูกค้าพิการ และรับคําตําหนิ (Handling Complaint) และการแก้ไขข้อผิดพลาด 

ต่าง ๆ	

6. รูปแบบของการบริการ
เนื่องมาจากความเจรญิเตบิโตทางด้านเศรษฐกจิและการเปลีย่นแปลงของพฤตกิรรม

ของผู้บริโภคในปัจจุบันที่เน้นความสะดวกสบายและความเป็นอยู่ที่มีมาตรฐานสูงขึ้น ทําให้ 

เกิดการบริการต่าง ๆ  มากมายหลากหลายรูปแบบ การจําแนกประเภทของการบริการ

สามารถจัดแบ่งได้หลายลักษณะ ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับประโยชน์ในการนําไปใช้ ดังนี้ (Johnson 

and Clark, 2005, p. 17)

1. การจําแนกรูปแบบของการบริการตามลักษณะเป้าหมาย
ของการให้บริการ

การจําแนกรูปแบบของการบริการตามลักษณะเป้าหมายของการให้บริการเป็นหลัก 

สามารถแบ่งได้เป็น 5 กลุ่ม

1) การบริการระหว่างธุรกิจกับธุรกิจ (Business to Business: B-2-B) คือการ

บรกิารทีม่เีป้าหมายเพื่อบรกิารธรุกจิ เช่น บรกิารซ่อมและบาํรงุ บรกิารการเป็นทีป่รกึษา และ

บริการการจัดฝึกอบรม เป็นต้น ซึ่งผู้รับบริการเป็นสถานประกอบการที่มีกําลังซื้อค่อนข้าง 

สูง ดังนั้นผู้ ให้บริการต้องมีการพัฒนาคุณภาพการบริการอย่างสม�่ำเสมอ
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รูปที่ 1.5 บริการการจัดฝึกอบรม

2) การบริการระหว่างธุรกิจกับลูกค้า (Business to Customer: B-2-C) คือ

การบริการที่จัดไว้เพื่อบริการลูกค้าแต่ละคน เช่น ร้านค้า โรงแรม ธนาคาร และร้านอาหาร 

เป็นต้น ซึ่งการจัดบริการต้องสามารถตอบสนองความต้องการที่แตกต่างกันของลูกค้า

รูปที่ 1.6 การบริการในโรงแรม

3) การบริการภายในองค์การ (Internal Services) คือ การบริการโดยแต่ละ

แผนกหรือฝ่ายที่มีหน้าที่ต่าง ๆ ภายในองค์การ ได้แก่ ฝ่ายการเงิน ฝ่ายจัดซื้อ ฝ่ายระบบ

เทคโนโลยีและสารสนเทศ และฝ่ายบุคลากร เป็นต้น การบริการภายในองค์การผู้ท่ีทํา

หน้าทีร่บับรกิาร คอื บคุลากรภายในฝ่ายต่าง ๆ  ดงันัน้ผู้ ให้บริการต้องแสดงศกัยภาพให้เหน็ 

ว่าสามารถให้การบริการได้คุ ้มค่ามากกว่าที่จะจ้างการบริการจากหน่วยงานภายนอก  

(Outsourcing)
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4) การบริการสาธารณะ (Public Services or Government to Customers: 

G2C) คือ การบริการโดยภาครัฐบาล เช่น โรงพยาบาล โรงเรียน สถานที่พักผ่อนหย่อนใจ 

เป็นต้น ซึ่งภาครัฐควรจัดการบริการที่สามารถตอบสนองความต้องการของประชาชน

5) การบรกิารที่ไม่ได้มุง่เน้นกาํไร (Not-for-Profit Services) คือ การบริการโดย

ภาคเอกชน (NGOs) และสมาคมหรือมูลนิธิ เช่น บริการการให้คําแนะนําและช่วยเหลือ 

เป็นต้น ซึ่งผู้ ให้บริการส่วนใหญ่เป็นอาสาสมัคร

2. การจําแนกรูปแบบของการบริการตามลักษณะของ
กระบวนการบริการ

รูปแบบการบริการโดยอิงลักษณะที่เกี่ยวข้องกับกระบวนการบริการ (Service 

Processes) สามารถแบ่งได้เป็น 4 รูปแบบ (Lovelock et al., 2007) โดยพิจารณาจาก 

“บริการแก่ใครหรือบริการอะไร และมีการกระทําเกิดขึ้น (Tangible Actions) หรือไม่มีการ 

กระทํา (Intangible Actions)” ดังรายละเอียดต่อไปนี้

1) การบรกิารทีผู่ร้บับรกิารอยู่ในกระบวนการ (People Processing) เป็นการ

บริการที่มีการกระทําโดยตรงกับผู้รับบริการ (Tangible Actions to People’s Bodies) 

ตัวอย่างของการบริการรูปแบบนี้ เช่น การบริการที่มีมาตรฐานและคุณภาพ จึงหมายถึง

ลกัษณะทีแ่สดงให้เหน็ถงึผลการบรกิารทีเ่ป็นไปตามความต้องการของผูร้บับรกิารโดยเปรยีบ

เทียบกับเกณฑ์หรือมาตรฐานการบริการที่กําหนดไว้ซึ่งสามารถวัดได้	

2) ลกัษณะของมาตรฐานการบรกิารท่ีมคุีณภาพ มาตรฐานการบริการท่ีมคุีณภาพ

ควรมีลักษณะดังต่อไปนี้

 มกีารกําหนดเป็นลายลกัษณ์อกัษรท่ีชัดเจน หมายถงึ การกําหนดมาตรฐานการ

บริการให้อยู่รูปของเอกสารที่ประกอบด้วย กระบวนการ วิธีการปฏิบัติงาน การควบคุมการ

ปฏบิตังิาน และแสดงถงึผลการรบัปรงุมาตรฐานการบรกิารทีผ่่านมา การสร้างมาตรฐานการ

บรกิารในรปูของลายลักษณ์อกัษรมปีระโยชน์ต่อผู้ ให้บรกิารทุกคนสามารถเรยีนรู้ได้ ในทาง

ตรงกันข้าม หากไม่มีการจัดทํามาตรฐานการบริการในรูปของลายลักษณ์อักษร ความเป็น

มาตรฐานก็จะสูญหายไปเมื่อผู้ ให้บริการที่มีส่วนร่วมในการกําหนดมาตรฐานการบริการได้

ลาออกไป

มคีวามทนัสมยัอยูเ่สมอ หมายถงึ มกีารประเมนิการบริการในอตุสาหกรรมท่องเท่ียว 

เช่น การบรกิารของโรงแรม เซอร์วิสอะพาร์ตเมนต์ บ้านพกัตากอากาศ ภตัตาคารและห้อง

อาหาร บริการนําเที่ยว สวนสนุก เป็นต้น
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ก. การบริการเพื่อสุขภาพ เช่น การบริการของโรงพยาบาล คลินิกเฉพาะทาง สถาน

บริการสุขภาพ คลินิกหมอฟัน เป็นต้น

ข. การบรกิารเพื่อขนส่งผู้โดยสาร เช่น สายการบนิ รถประจาํทาง รถไฟฟ้า รถรบัจ้าง 

เป็นต้น

ค. การบริการส่วนบคุคล เช่น ร้านเสรมิสวย ร้านทาํผม ห้างสรรพสนิค้า เป็นต้น ธรุกจิ

เหล่านี้จะให้บริการที่ผู้รับบริการโดยตรง ฉะนั้นผู้รับบริการต้องอยู่ในสถานที่นั้น ๆ ในช่วง 

ของการรบับรกิาร เนื่องจากการบรกิารในรปูแบบนีผู้้รบับริการต้องใช้เวลาท่ีอยูใ่นกระบวนการ

ที่แตกต่างกันอาจเป็นได้ตั้งแต่ 5 นาทีกระทั่งเป็นปี เช่น รับบริการในรถไฟฟ้าเพียง 5 นาที

แต่รบับรกิารในโรงพยาบาลเพื่อพกัรกัษาตวัเป็นปี เป็นต้น ซ่ึงผู้ให้บริการหรือผู้ประกอบการ

ต้องให้ความสําคัญต่อช่วงเวลาที่ผู้รับบริการเข้ารับการบริการและผลลัพธ์หลังจากได้รับ

บรกิารแล้ว ทีส่ามารถทาํให้ผูร้บับรกิารได้รบัความประทบัใจและรบัรูว่้าคุม้ค่ากบัเวลาทีเ่สยีไป

3) การบริการทีส่ิง่ทีม่เีจ้าของหรอืสิง่ที่ได้ครอบครองอยู่ในกระบวนการ (Posses-

sion Processing) เป็นการบริการที่มีการกระทําโดยตรงกับวัตถุหรือสิ่งที่ได้ครอบครอง

อาจจะเป็นสิ่งที่มีชีวิตหรือสิ่งของ (Tangible Actions to Goods and other Physical 

Possession) ของผู้ ใช้บริการ เช่น รถยนต์ เสื้อผ้า คอมพิวเตอร์ ที่อยู่อาศัย สัตว์เลี้ยง 

ตัวอย่างเช่น การบริการเกี่ยวกับครัวเรือน เช่น

�� การบรกิารทาํความสะอาด การบรกิารซกัรดี การบรกิาร ซ่อมแซมบ้านและเครื่องใช้ 

เป็นต้น

�� การบริการขนส่ง เช่น การบริการขนส่งสินค้า คลังสินค้า เป็นต้น

�� การบริการอื่น ๆ เช่น สถานที่รับเลี้ยงและดูแลเด็ก การบริการสถานที่จอดรถ 

การบริการเลี้ยงสุนัข การบริการรังวัดที่ดิน เป็นต้น

การบรกิารรปูแบบน้ีเจ้าของไม่ได้อยูใ่นกระบวนการ แต่จะเข้ามาเกีย่วข้องเมื่อมปัีญหา

ของการบริการหรือหลังจากเสร็จสิ้นกระบวนการเพื่อชําระเงิน ดังนั้นผู้ประกอบการจําเป็น

ต้องสร้างความเชื่อม่ันและความไว้วางใจในขณะทีเ่จ้าของไม่อยู ่และทําให้เจ้าของเกดิความ

พึงพอใจในผลลัพธ์หลังจากเสร็จสิ้นกระบวนการให้บริการ
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4) การบรกิารทีม่สีิง่เร้าทางความคดิอยู่ในกระบวนการ (Mental-stimulus Pro-

cessing) เป็นการบรกิารทีม่กีารปฏิสัมพันธ์โดยตรงกบัความคดิของมนษุย์ ซึง่เป็นการกระทาํ

ที่ไม่สามารถสัมผัสได้ (Intangible Actions Directed at People’s Minds) ลักษณะการ

บริการรูปแบบนีผู้้รบับรกิารอาจจะต้องอยู่ในสถานทีท่ี่ให้บรกิารหรอือาจไม่จําเป็นต้องอยู่ใน

สถานที่ที่ให้บริการก็ได้ขึ้นอยู่กับการบริการแต่ละประเภท ตัวอย่างเช่น การบริการข่าวสาร

และโฆษณาผ่านหลายช่องทาง เช่น โทรศัพท์มือถือ วิทยุโทรทัศน์ เว็บไซต์ ซึ่งการบริการ

เหล่านีผู้้ ใช้บรกิารอยูท่ี่ไหนก็ได้ทีส่ามารถรบัข้อมลูการสื่อสารได้ เป็นการบริการท่ีทาํให้ผู้ ใช้

บริการได้รับรู้รูปแบบของความคิดที่หลากหลาย

•• การบริการการศึกษา ได้แก่ โรงเรียน มหาวิทยาลัย สถาบันฝึกอบรม ที่เน้นให้มี

การแลกเปลี่ยนเรียนรู้ทั้งแบบเผชิญหน้าและทางไกลเพื่อให้การพัฒนารูปแบบ

ทางความคิด

•• การบริการการกีฬาและความบันเทิง เช่น ฟุตบอลโลก ภาพยนตร์ ดนตรี และ

ละคร เป็นต้น เป็นการบริการที่ทําให้ผู้ ใช้บริการได้รับความเพลิดเพลิน ซึ่งผู้ ใช้ 

บริการอาจจะไปชมการแสดงหรือการแข่งขัน ณ สถานที่ที่จัด หรืออาจชมจาก

สถานที่ที่สามารถรับการถ่ายทอดได้

•• การบรกิารอื่น ๆ  เช่น การให้คําปรกึษาทางจติวทิยา และองค์การทางศาสนา เป็นต้น

5) การบรกิารทีม่ข่ีาวสารอยู่ในกระบวนการ (Information Processing) เป็นการ

บรกิารท่ีเก่ียวกบัข่าวสารที่ไม่สามารถสมัผสัได้ (Intangible Actions Directed at Intangible 

 Assets) ซึง่ข่าวสารจะถกูเปลีย่นแปลงหรอืถ่ายโอนรูปแบบจากลักษณะท่ีไม่สามารถสมัผัส

ได้ (Intangible Form) เป็นลักษณะที่สัมผัสได้ (Tangible Form) ในรูปแบบของจดหมาย 

รายงาน หนังสือ เทป แผ่นซีดี เป็นต้น ซึ่งลักษณะของการบริการรูปแบบนี้เน้นการเก็บ

รวบรวมและการดําเนินการของข้อมลูทีม่ปีระสทิธภิาพ การบรกิารรปูแบบนีผู้้ ใช้บรกิารอาจ

จําเป็นต้องมีปฏิสัมพันธ์โดยตรงเผชิญหน้า (Face to Face) กับผู้ ให้บริการ หรืออาจไม่ 

จําเป็นต้องใช้วิธีเผชิญหน้ากับผู้ ให้บริการก็ได้ ตัวอย่างเช่น

•• การบริการทางการเงิน เช่น ธนาคาร ตลาดหุ้น เป็นต้น

•• การบริการประกันภัย เช่น การประกันชีวิต การประกันสุขภาพ การประกัน

อุบัติเหตุ เป็นต้น

•• การบริการของผู้เชี่ยวชาญในวิชาชีพ เช่น การตรวจสอบบัญชี ที่ปรึกษาทาง

กฎหมาย การวิเคราะห์ทางการแพทย์ (Medical Diagnosis) เป็นต้น
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7. หลักการบริการพื้นฐาน
การให้บรกิารทีด่ย่ีอมสร้างความพงึพอใจและความประทับใจให้กบัลกูค้าได้ ไม่เพยีง

แต่ลกูค้าจะพงึพอใจ ประทบัในใจ และเป็นลูกค้าของเราในวนันีเ้ท่านัน้ ในวนัข้างหน้าเขาก็

อาจจะกลบัมาเป็นลกูค้าของเราอกีกเ็ป็นได้ ดงันัน้ ผู้ ให้บริการทุกคนพงึให้บริการลกูค้าด้วย

ความตั้งใจและมีความคิดต่อลูกค้าในด้านบวกอยู่เสมอ (จิตตินันท์ นันทไพบูลย์, 2551, น. 

173-175) ได้ ให้หลัก 10 ประการในการบริการไว้ดังนี้	

1. ตระหนกัถงึคณุค่าของลกูค้า ผู้ให้บรกิารต้องคาํนงึอยูต่ลอดเวลาว่า ลกูค้าคอืบคุคล 

ที่สําคัญท่ีสุด ลูกค้าเป็นผู้มีอํานาจการซื้อและมีความต้องการรับบริการ หากลูกค้าได้รับ

ประสบการณ์ที่ดี ย่อมนํามาซ่ึงรายได้สู่องค์การและตัวผู้ ให้บริการเอง อีกท้ังลูกค้ายังมี 

อํานาจของการประชาสัมพันธ์ ผ่านทางการบอกปากต่อปาก ตามที่กล่าวไปแล้วในขั้นต้น

2. สร้างความประทบัใจแรก ความประทบัใจแรกเป็นความประทบัใจทีอ่ยูน่าน (First 

Impression is Lasting Impression) ซึ่งไม่ต้องใช้เวลามากมายในการสร้าง แต่ต้อง 

อาศยัความพร้อม ทัง้ด้านตวัของผู้ ให้บรกิารและด้านสถานท่ีให้บรกิาร ความประทับใจแรก

ที่ดีจะช่วยให้ความผิดพลาดใด ๆที่เกิดตามมาดูมีความรุนแรงน้อยลง แต่ในทางตรงข้าม 

หากความประทับใจแรกไม่ดเีสยีแล้ว ไม่ว่าการบรกิารต่อ ๆ  มาจะดเีพยีงใด กย็ากทีจ่ะเปลีย่น 

ความรู้สึกของลูกค้าได้ ดังน้ันผู้ ให้บริการจึงควรสร้างความประทับใจแรกให้เป็นความ

ประทับใจที่ดี

3. เตมิเตม็ความต้องการของลกูค้า เพราะความต้องการของลูกค้าคืองานของผู้ให้

บริการ และเป็นวัตถุประสงค์หลักของธุรกิจที่ผู้ ให้บริการทํางานอยู่นั่นเอง

4. ทาํให้ลกูค้าออกแรงน้อยทีส่ดุ การบรกิาร คอื การให้ทัง้ความสะดวกและความสบาย 

กับลูกค้า ลูกค้าจะรู้สึกสบายก็ต่อเมื่อเขาไม่ต้องออกแรงทําสิ่งใด ๆ  หน้าที่การออกแรงเป็น

ของผู้ ให้บริการ และหลักการในข้อนี้จึงใช้ ในทุกช่วงเวลาของการให้บริการ

5. ช่วยการตดัสนิใจของลกูค้า แต่ไม่ครอบงําการตดัสนิใจ ระหว่างทีล่กูค้ารบับรกิาร 

บ่อยครั้งที่ลูกค้าไม่สามารถตัดสินใจในเรื่องใดเรื่องหนึ่งได้ เขาอาจสอบถามหรือขอความ 

คิดเห็นจากผู้ ให้บริการ ในกรณีนี้สิ่งที่ผู้ ให้บริการควรทําคือ ให้ข้อมูลกับลูกค้าให้มากที่สุด 

แต่ปล่อยให้ลูกค้าตัดสินใจเอง

6. มองจากมมุมองของลูกค้า เมื่อให้บรกิารจงอย่ามองจากมมุมองผู้ให้บริการเดด็ขาด 

เพราะทัง้ 2 ฝ่ายย่อมมคีวามต้องการและมสีิง่แวดล้อมท่ีแตกต่างกัน ดงัน้ันในการให้บริการ 

ผู้ ให้บรกิารต้องลองมองมมุกลับว่าถ้าหากเราเป็นลูกค้า เราจะต้องการรบัการบรกิารเช่นใด
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7. รบกวนเวลาลูกค้าให้น้อยที่สุด เมื่อลูกค้าตัดสินใจซื้อบริการ และจ่ายเงินให้กับ

การบรกิารของเราแล้ว เขาย่อมต้องการใช้เวลาทัง้หมดทีม่อียูเ่พื่อถกูบรกิาร ผู้ ให้บรกิารจงึ

ไม่ควรให้ลูกค้าใช้เวลาของเขาเพื่อทําสิ่งอื่นโดยไม่จําเป็น

8. สร้างความทรงจําทีจ่ะทาํให้ลูกค้าอยากกลับมา ความทรงจําท่ีจะทาํให้ลกูค้าอยาก 

กลับมา ต้องมีสิ่งพิเศษ (Something Extra) อาจอยู่ในรูปสิ่งของหรือการบริการพิเศษที่ดี 

ไม่เหมือนกับคู่แข่ง ซึ่งจะเป็นสิ่งที่ช่วยสร้างความประทับใจให้แก่ลูกค้า

9. จาํไว้ว่า ลูกค้าจะจาํประสบการณ์ที่ไม่ดีได้เสมอ และจะจําได้นานกว่าประสบการณ์

ที่ดี รวมทั้งบอกต่อกับคนอื่นจํานวนที่มากกว่า เมื่อครั้งได้รับประสบการณ์ที่ดี ดังนั้นจึงเป็น 

การเสี่ยงหากลูกค้ากลับไปด้วยความไม่ประทับใจ

10. มองลกูค้าเป็นเจ้าหนีท้ีต้่องตอบแทนด้วยการบรกิารท่ีด ีหากผู้ให้บริการคนใด 

ยังไม่สามารถสร้างจิตสํานึกในงานบริการให้กับตัวเองได้ อาจลองใช้วิธีระลึกว่าลูกค้าคือ

บคุคลท่ีผู้ ให้บรกิารไปยมืส่ิงใดส่ิงหนึง่มาจากเขา หรอืเป็นเจ้าหนีแ้ละมหีน้าทีต้่องใช้คนื และ

เจ้าหนี้รายนี้ขอรับหนี้คืนในรูปแบบของการบริการที่ดีเท่านั้น

หลกัการให้บรกิารพืน้ฐานทีสํ่าคญั คอื ผู้ ให้บริการจะต้องตระหนักในความรู้สกึความ

ต้องการของลูกค้าเป็นสําคัญ รวมถึงการอํานวยความสะดวกให้กับลูกค้าให้มากที่สุด และ

นึกถึงประสบการณ์ที่ลูกค้าจะได้รับในการบริการจะส่งผลต่อกิจการในอนาคตด้วย

8. การสร้างทัศนคติและจิตส�ำนึกในการบริการ
จติตนินัท์ นนัทไพบลูย์ (2555, น. 65-66) กล่าวว่า ผู้ให้บริการจะมทัีศนคตท่ีิดหีรือไม่ 

เป็นผลมาจากปัจจัยดังต่อไปนี้

1. คณุลกัษณะส่วนบคุคล ลกัษณะทางบุคลิกภาพเป็นส่วนประกอบท่ีเป็นโครงสร้าง

ในลกัษณะรวมของบคุคลที่ได้รบัการหล่อหลอมมาจากสิง่แวดล้อมรอบตวั และทําให้เกดิเป็น

ลกัษณะนสิยัการแสดงออกทีแ่ตกต่างกนัไปแต่ละบคุคล บคุคลทีม่บีคุลกิภาพร่าเรงิ เปิดเผย 

และมีน�้ำใจต่อผู้อื่น จะมีทัศนคติที่ดีต่อการให้บริการมากกว่าบุคคลที่มีบุคลิกภาพแข็งกร้าว 

เอาแต่ใจตนเอง และปรับตัวเข้ากับผู้อื่นยาก

2. ลกัษณะงาน บคุคลที่ได้รบัมอบหมายให้ทํางานท่ีตนสนใจ และมลีกัษณะงานตรง

กับความรู้และความสามารถ หรือความถนัดส่วนบุคคล ย่อมยินดีที่จะทุ่มเทความพยายาม

และมคีวามต้องการทีจ่ะปฏบัิตงิานน้ัน ๆ  ให้สําเรจ็ลลุ่วงไปด้วยดมีากกว่าการทํางานที่ไม่ตรง

กบัความชาํนาญ งานบรกิารกเ็ช่นเดยีวกนั บคุคลท่ีชอบปฏสิมัพนัธ์กบัผู้อื่นจะมทัีศนคตทิาง

บวกต่องานบริการ เพราะเป็นงานที่ได้ติดต่อกับลูกค้าตลอดเวลา
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3. สภาพการทํางาน การจดัสภาพแวดล้อมทัง้ทางกายและจติใจให้เกดิความสะดวก

สบาย และมีบรรยากาศที่ดีในการทํางานด้วยความร่วมมืออันดี เป็นส่วนหนึ่งที่จะสร้าง

ทศันคตทิีด่ต่ีอผู้ ให้บรกิาร ทาํให้พนกังานเกดิความรูส้กึท่ีด ีและให้ความสนใจกบัการปฏบิตัิ

งานด้วยความสบายใจและมีประสิทธิภาพ

4. ผู้ร่วมงาน ความสัมพนัธ์ทีด่รีะหว่างผูร่้วมงาน ทัง้ในระดบัผูบ้รหิารและผูป้ฏบิตังิาน 

ในองค์การบริการ และความช่วยเหลือเกื้อกูลกันในการปฏิบัติงาน จะก่อให้เกิดทัศนคติที่ดี 

ต่อการปฏิบัติงานบริการให้กับลูกค้าด้วย หากผู้ร่วมงานมีความขัดแย้ง ไม่เข้าใจกัน ย่อม

ก่อให้เกิดทัศนคติที่ไม่ดีต่อการปฏิบัติงานได้เช่นเดียวกัน

5. ประสบการณ์การทาํงาน การกระทาํของบุคคลในสถานการณ์ต่าง ๆ  ทาํให้บุคคล 

ได้เรยีนรูแ้ละโต้ตอบต่อสิง่กระตุน้ต่าง ๆ  ในสภาพแวดล้อม และมทัีศนคตต่ิอสิง่น้ันในทางบวก 

หรือลบได้ เช่น การให้บริการด้วยความตั้งใจ จนได้รับคําชมเชยจากลูกค้าย่อมก่อให้เกิด

ทศันคติท่ีดต่ีอการให้บรกิารลกัษณะดงักล่าว การรูจ้กัสังเกตบคุลิกภาพของลูกค้าและสามารถ

ตอบสนองบรกิารท่ีถกูใจลกูค้าได้ทนัท ีมผีลต่อทศันคตท่ีิดขีองผู้ให้บริการท่ีจะนาํไปสูก่ารให้

บรกิารท่ีมคีณุภาพต่อไป นอกจากนัน้ ผูบ้รหิารงาน เจ้าของกจิการของธรุกจิบริการ กจ็าํเป็น

จะต้องช่วยเสรมิสร้างทศันคตด้ิานบวกให้กบัพนกังานด้วย โดยการจดัคนทาํงานให้เหมาะสม 

กับตาํแหน่งงาน สร้างบรรยากาศสภาพแวดล้อมในทาํงานให้ด ีคาํว่า “หวัใจบรกิาร” หมายถงึ 

การอาํนวยความสะดวก การช่วยเหลือ การให้ความกระจ่าง การสนบัสนนุการเร่งรดัการทาํงาน 

ตามสายงานและความกระตอืรอืร้นต่อการให้บรกิารคนอื่น รวมทัง้การยิม้แย้มแจ่มใส ให้การ

ต้อนรับด้วยไมตรีจิตที่ดีต่อผู้อ่ืน ต้องการให้ผู้อ่ืนประสบความสําเร็จในสิ่งที่เขาต้องการ 

ประกอบด้วยปัจจัย ดังนี้

1. ต้องมีความรวดเร็วทันเวลา โดยเฉพาะอย่างยิ่งในภาวะการแข่งขันยุคปัจจุบัน 

ความรวดเร็วของการปฏิบัติงาน ความรวดเร็วของการให้บริการจากการติดต่อจะเป็นที่พึง

ประสงค์ของทุกฝ่าย ดงันัน้การให้บรกิารทีร่วดเรว็จงึเป็นทีป่ระทบัใจเพราะไม่ต้องเสยีเวลา

รอคอย สามารถใช้เวลาได้คุ้มค่า

2. ต้องมีความถูกต้องชัดเจน งานบริการที่ไม่ว่าจะเป็นการให้ข่าวสาร ข้อมูล หรือ

การดําเนินงานต่าง ๆ  ต้องเป็นข้อมูลที่ถูกต้องและชัดเจนเสมอ

3. การจัดบรรยากาศสภาพที่ทํางานต้องจัดสถานที่ทํางานให้สะอาดเรียบร้อย  

มีป้ายบอกสถานที ่ขัน้ตอนการตดิต่องาน ผูม้าตดิต่อสามารถอ่านหรอืตดิต่อได้ด้วยตนเองไม่

ต้องสอบถามใคร ตัง้แต่เส้นทางเข้า จนถงึตวับคุคลผู้ให้บริการและกลบัไปจดุการให้บริการ

ควรเป็น One Stop Service คือไปแห่งเดียวงานสําเร็จ
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4. การยิม้แย้มแจ่มใส หน้าต่างบานแรกของหวัใจในการให้บรกิารคอืความรูส้กึ ความเตม็ใจ 

และความกระตอืรอืร้นทีจ่ะให้บรกิาร เป็นความรูส้กึภายในของบคุคลว่าเราเป็นผู้ ให้บรกิาร 

จะทําหน้าที่ให้ดีที่สุด ให้ลูกค้าประทับใจกลับไป ความรู้สึกดังกล่าวนี้ จะสะท้อนมาสู่ภาพที่

ปรากฏในใบหน้าและกริยิาท่าทางของผู้ ให้บรกิาร คอืการยิม้แย้มแจ่มใสทกัทายด้วยไมตรจีติ 

การยิ้มแย้มแจ่มใสจึงถือเป็นบันไดขั้นสําคัญที่จะนําไปสู่ความสําเร็จขององค์กร การยิ้มคือ

การเปิดหัวใจการให้บริการที่ดี

5. การสื่อสารทีด่จีะสร้างภาพลกัษณ์ขององค์กร ตัง้แต่การต้อนรับด้วยน�ำ้เสยีง และ 

ภาษาที่ให้ความหวังให้กําลังใจ ภาษาที่แสดงออกไม่ว่าจะเป็นการปฏิสัมพันธ์โดยตรง หรือ

ทางโทรศพัท์จะบ่งบอกถงึน�ำ้ใจการให้บรกิารข้างในจติใจ ความรูส้กึหรอืจติใจท่ีมุง่บรกิารจะ

ต้องมาก่อนแล้วแสดงออกทางวาจา

6. การเอาใจเขามาใส่ใจเรา นึกถงึความรูส้กึของผูม้าตดิต่อขอรบับรกิาร เขามุง่หวงั 

ได้รับความสะดวกสบาย ความรวดเร็ว ความถูกต้อง การแสดงออกด้วยไมตรีจากผู้ ให้

บริการ การอธิบายในสิ่งที่ผู้มารับบริการไม่รู้ด้วยความชัดเจน ภาษาที่เปี่ยมไปด้วยไมตรีจิต 

มคีวามเอือ้อาทร ตดิตามงานและให้ความสนใจต่องานท่ีรบับรกิารอย่างเตม็ท่ี จะทาํให้ผูม้า

ขอรับบริการเกิดความพึงพอใจ

7.  การพฒันาเทคโนโลย ีเทคโนโลยเีป็นเคร่ืองมอืและเทคนิควธิกีารให้บริการท่ีดแีละ 

รวดเร็วในด้านการประชาสัมพันธ์ข่าวสารข้อมูลต่าง ๆ  จะเป็นการเสริมการให้บริการที่ดีอีก

ทางหนึ่ง เช่น เว็บไซต์

8. การติดตามและประเมินผล การบริการที่ดีควรมีการติดตามและประเมินผล 

ความพงึพอใจจากผูร้บับรกิารเป็นช่วง ๆ  เพ่ือรบัฟังความคดิเหน็และผลสะท้อนกลบัว่ามข้ีอมลู

ส่วนใดต้องปรบัปรงุแก้ไข เป็นการนําข้อมลูกลับมาพฒันาการให้บริการและพฒันาตนต่อไป

จิตสํานึกในงานบริการ ภาษาอังกฤษใช้คําว่า “เซอร์วิสมายด์ (SERVICE MIND)” 

องค์ประกอบของคาํว่า เซอร์วสิมายด์ มาจากคาํว่า การบรกิาร หมายถงึ การให้การช่วยเหลอื 

อาํนวยความสะดวก เมื่อรวมกบัคาํว่า จติใจ จงึมคีวามหมายว่า จติใจของการเป็นผู้ให้ หรือ

นิยมใช้คําว่าจิตสํานึกในงานบริการ หากพนักงานผู้ ให้บริการมีจิตใจที่สํานึกถึงภาระหน้าที่

ของตนเองแล้ว ภาวะแห่งจติใจจะส่งผลหรอืผลกัดนัให้เกดิพฤตกิรรมท่ีแสดงออกต่อลกูค้า 

ผู้รับบริการที่ถูกต้องเหมาะสม การสร้างหัวใจนักบริการ ได้แก่
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1. S = Smiling and Sympathy (ยิ้มแย้ม และเห็นอกเห็นใจ)

2. E = Early Response (ตอบสนองอย่างรวดเร็ว)

3. R = Respectful (แสดงออกถึงความนับถือให้เกียรติ)

4. V = Voluntariness Manner (ให้บริการสมัครใจ)

5. I = Image Enhancing (รักษาภาพลักษณ์ของตัวเองและองค์กร)

6. C = Courtesy (อ่อนน้อม สุภาพ)

7. E = Enthusiasm (กระฉับกระเฉง กระตือรือร้น)

และ คําว่า “Mind” มาจากคําว่า

8. M = Make Believe

9. I = Insist มีความเชื่อในการให้บริการของตนเอง

10. N = Necessitate ยืนยันที่จะให้บริการผู้รับบริการ

11. Devote = การให้ความสําคัญต่อลูกค้าและการบริการ อุทิศตนเพื่อการบริการ

รูปที่ 1.7 การบริการด้วยรอยยิ้ม และเห็นอกเห็นใจ
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9. พิมพ์เขียวบริการ
พิมพ์เขียวบริการ หรือ Service Blueprinting เป็นเครื่องมือหนึ่งที่สามารถน�ำมาใช้ 

เพื่อให้มองเหน็ถงึภาพรวมของงานทัง้หมด โดยจะแสดงในรปูแบบของแผนผงักระบวนงาน 

ท่ีระบุถึงขั้นตอนของการท�ำงานทั้งจุดที่มีการติดต่อกับลูกค้า และกระบวนการสนับสนุน

ภายใน รวมถงึองค์ประกอบทางกายภาพทีเ่กีย่วข้อง ทัง้ยงัมองเหน็ถงึบทบาทของลกูค้าและ 

พนักงานในแต่ละส่วนด้วย ซึ่งจะเป็นประโยชน์อย่างมากส�ำหรับการออกแบบบริการใหม่ 

หรอืท�ำให้เหน็จดุบกพร่องของงานทีท่�ำอยู่ในปัจจบุนัและน�ำไปสูก่ารวางแผนการท�ำงานอย่าง

เหมาะสม รวมถึงการหาแนวทางปรับปรุงแก้ไขปัญหา

เริ่มต้นเขียนพิมพ์เขียวบริการ

เริ่มจากการเขียนกิจกรรมต่าง ๆ ออกมาก่อน จากนั้นจึงจัดกลุ่มกิจกรรมโดยแยกว่า 

กิจกรรมส่วนใดเป็นของลูกค้า กิจกรรมส่วนใดเป็นของพนักงาน โดยในส่วนของพนักงาน

นั้นจะแบ่งออกเป็นส่วนที่อยู่เบื้องหน้า ส่วนที่อยู่เบื้องหลัง และส่วนสนับสนุน ซึ่งกิจกรรม

แต่ละส่วนจะถูกแบ่งด้วยเส้น 3 เส้น

1. คอืเส้นการตดิต่อของลูกค้า เป็นเส้นทีแ่บ่งระหว่างกจิกรรมของลกูค้ากบักจิกรรม

ของพนักงานที่อยู่เบื้องหน้า

2. เส้นสายตา เป็นเส้นทีแ่บ่งระหว่างกจิกรรมของพนกังานทีอ่ยูเ่บือ้งหน้ากบักจิกรรม

ของพนักงานที่อยู่เบื้องหลัง

3. เส้นการตดิต่อภายใน เป็นเส้นทีแ่บ่งระหว่างกจิกรรมของพนกังานทีอ่ยูเ่บือ้งหลงั

กับกิจกรรมของพนักงานในส่วนสนับสนุน

นอกจากนี้ ในพิมพ์เขียวบริการยังมีส่วนของการระบุองค์ประกอบทางกายภาพที่

เก่ียวข้องกับกิจกรรมแต่ละส่วน ซึง่ส่วนประกอบของพมิพ์เขียวบริการดงัแสดงในตารางท่ี 1.1
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องค์ประกอบ 
ทางกายภาพ

กิจกรรม
ของลูกค้า

กิจกรรมของพนักงาน

กิจกรรมเบื้องหน้า กิจกรรม
เบื้องหลัง

กิจกรรมส่วนสนับสนุน

องค์ประกอบ
ทางกายภาพ
ที่เกี่ยวข้องกับ
งานนั้น ๆ  เช่น 
คอมพิวเตอร์ 
โทรศัพท์

กิจกรรมของ
ลูกค้า เช่น การ
ติดต่อ การกด
รับบัตรคิวของ
ธนาคาร

กิจกรรมของพนักงาน
ในส่วนที่ลูกค้ามองเห็น
ได้ เช่น การรับความ
ต้องการ การส่งมอบ
สินค้า

กิจกรรมของ
พนักงานในส่วนที่
ลูกค้ามองไม่เห็น 
เช่น การเตรียม
เอกสารต่าง ๆ  
ให้ลูกค้าตามนัด

กิจกรรมของหน่วยงานอื่น 
ที่สนับสนุนให้พนักงาน 
ผู้ที่ให้บริการสามารถทํา
งานเบื้องหลังให้กับลูกค้า
ได้ เช่น การที่จะเตรียม
เอกสารให้ลูกค้าได้ตามนัด 
จะต้องติดต่อหน่วยงาน
อื่นก่อนเพื่อขอข้อมูล
สนับสนุน

จากตารางที่ 1.1 องค์ประกอบของพิมพ์เขียวบริการ ควรใส่รายละเอียดของงาน

ที่ขึ้นอยู่กับวัตถุประสงค์ของการจัดท�ำพิมพ์เขียวบริการนั้น หากต้องการสื่อสารให้เห็นถึง

ภาพรวมของงานไม่ต้องใส่รายละเอยีดมาก แต่ถ้าหากต้องการแสดงให้เหน็ถงึการปรับปรุง

กระบวนการต้องใส่รายละเอียดชัดเจนมากขึ้น

สรุปบทที่ 1 ความรู้พื้นฐานเกี่ยวกับการบริการ
การบริการ คือ กิจกรรมในการส่งมอบบริการจากผู้ ให้บริการไปยังผู้รับบริการ การ

บรกิารเป็นสนิค้าที่ไม่มตีวัตน ไม่สามารถเกบ็รกัษาไว้ได้ การบรกิารทีเ่หนอืกว่าความคาดหวงั

นัน่คอืความพงึพอใจ และอาจส่งผลให้ผู้ใช้บรกิารกลบัมาใช้บรกิารซ�ำ้ การบรกิาร (Service) 

พิจารณาได้ตามลักษณะที่แตกต่างจากสินค้า และลักษณะการแสดงออกทางพฤติกรรม

ของบุคคล ความส�ำคัญของงานบริการสามารถแบ่งได้ 2 ประเด็น คือ ความสําคัญต่อผู้รับ

บริการ และความสําคัญต่อผู้ปฏิบัติงานบริการ ประเภทของการบริการ จําแนกตามความ

สําคญัของการบรกิารในฐานะทีเ่ป็นผลติภณัฑ์ของหน่วยงาน จาํแนกตามระดบัความคาดหวงั 

ของผูร้บับรกิาร จ�ำแนกตามองค์การการค้าโลก (World Trade Organization) องค์ประกอบ

ของการบริการ การบริการจะเกิดขึ้นได้ ต้องมีองค์ประกอบ 3 ประการคือ ลูกค้า หรือผู้รับ

บริการ ผู้ ให้บริการ หรือพนักงาน และตัวสินค้าหรือบริการ
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กรณีศึกษาบทที่ 1
143 ปี “แมนดารินโอเรียนเต็ล” ยั่งยืน

เพราะ “รักษาชื่อเสียง”
ชื่อเสยีงของโรงแรมแห่งน้ีเป็นทีรู่ก้นัดว่ีาได้รบัการยอมรบัในระดบัสากล โดยเฉพาะ

การได้รับรางวัล “โรงแรมที่ดีที่สุดในโลก” จากนิตยสารอินสติติวชั่นแนล อินเวสเตอร์ 

นิวยอร์ก ประเทศสหรัฐอเมริกา เป็นเวลา 10 ปีติดต่อกันตั้งแต่ปี 2524-2533 และแม้

ในปีถัดมาจะเกิดวิกฤติการณ์อ่าวเปอร์เซีย แต่ในปี 2537 ก็สามารถกลับมาเป็นโรงแรม

ที่ดีที่สุดในโลกได้อีกครั้งจากการจัดอันดับของนิตยสารอินสติติวชั่นแนลฯ เจ้าเดิม ติดต่อ

กัน 2 ปีซ้อน และได้รับรางวัลนี้อีกหนในปี 2543 และในปี 2556 โรงแรมแมนดาริน  

โอเรยีนเตล็ กรงุเทพฯ ได้รบัการยกย่องให้เป็นโรงแรมท่ีดท่ีีสดุในโลก โดยหนังสอืพมิพ์ The 

Sunday Times ของประเทศอังกฤษ ต่อมาในปี 2557 ได้ครองรางวัลอันดับ 1 ในรายชื่อ 

100 โรงแรมที่ดีที่สุดในโลกของนิตยสาร Condé Nast Traveller ประเทศอังกฤษ และ

กลับมาครองอันดับ 1 อีกครั้งในปี 2560 ฉายสปอตไลต์ไปยังโรงแรมฯในการยืนต�ำแหน่ง 

“สัญลักษณ์” ของภาคท่องเที่ยวไทยเรื่อยมา

“การรักษาชื่อเสียงและต�ำแหน่งทางการตลาดของโรงแรมหรูหรา” จึงเป็นกลยุทธ์

ท่ีคนเป็นเจ้าของและผู้บริหารโรงแรมแมนดาริน โอเรียนเต็ล กรุงเทพฯ ให้ความส�ำคัญ 

ควบคู่ไปกับการเฉลิมฉลองวาระครบรอบ 143 ปีในปี 2562 สะท้อนถึงการเติบใหญ่ภายใต้

แรงกดดันต่าง ๆ  ถาโถมเข้ามามากล้น หากไม่แข็งแกร่งพอ คงไม่สามารถทานทนและเปิด

ให้บรกิารมาได้จนถงึทกุวนัน้ี นอกเหนือจากความคาดหวงัของแขกเรื่องความสะดวกสบาย

พื้นฐานท่ีไม่เคยเปลี่ยน ก็มีความคาดหวังตามยุคสมัยที่เปลี่ยนไป จากการขับเคลื่อนของ

เทคโนโลยี ให้สามารถตอบสนองแขกแบบเรียล-ไทม์มากขึ้น ต่างจากเมื่อ 60 ปีก่อน หาก

แขกต้องการคอมเมนต์หรือชื่นชม จะเขียนจดหมายส่งมาที่โรงแรม ก่อนเปลี่ยนเป็นการ

แฟกซ์ อเีมล จนถงึช่องทางโซเชยีลมเีดยีในปัจจบุนั “แม้วนัเวลาและเทคโนโลยจีะเปลีย่นไป 

แต่สิง่หนึง่ที่ไม่เคยเปลีย่นคอืเรื่องคน เราเรยีกพนักงานของโรงแรมแมนดาริน โอเรียนเตล็ 

กรุงเทพฯ ว่า ‘โอเรียนเต็ล แฟมิลี่’ มีขนาดครอบครัวใหญ่มากถึง 1,300 คน ถือเป็นหัวใจ

หลักของงานบริการและจุดขายของโรงแรม ด้วยอัตราพนักงาน 4.5 คนต่อแขก 1 คน  

ซึ่งถือเป็นอัตราที่สูงมากเมื่อเทียบกับโรงแรมอื่น ๆ  ในปัจจุบัน” (กรุงเทพธุรกิจ, 2562)
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กิจกรรมการเรียนรู้บทที่  1

เรื่อง ประเภทของการบริการ

วัตถุประสงค์

1. เพื่อศึกษาค้นคว้าข้อมูลเกี่ยวกับประเภทของการบริการ

2. รู้จักการจ�ำแนกเกี่ยวกับประเภทของการบริการ

กิจกรรม ประเภทของการบริการ

การขนส่งท้ังน�้ำและทางบก เสริมสวย ธุรกิจบันเทิง การค้นคว้าวิจัย การพัฒนา

อสงัหารมิทรัพย์ บรษัิทตวัแทนการท่องเทีย่ว การกฬีา มธัยมศกึษา ภตัตาคาร การธนาคาร 

ดนตร ีไปรษณย์ีและพสัดภุณัฑ์ การโทรคมนาคม งานก่อสร้าง งานตดิตัง้ ค้าปลกี มคัคเุทศก์ 

ค้าส่ง ธรุกิจแฟรนไชส์ อนบุาล ห้องสมดุ ประถมศกึษา โรงแรม การบริการข่าวสาร อดุมศกึษา 

ละครสตัว์ กําจดัมลภาวะ การนันทนาการ วชิาชพีด้านคอมพวิเตอร์ การโฆษณา การประกนัภยั 

ธุรกิจหลักทรัพย์ บริษัทนําเที่ยว โรงละคร พิพิธภัณฑ์ โสตทัศน์  

ค�ำชี้แจง จงน�ำรายชื่อธุรกิจบริการ เติมในตารางให้ถูกต้อง

ประเภทของการบริการ ธุรกิจบริการ

1. การบริการด้านธุรกิจอาชีพ

2. การบริการสื่อสารคมนาคม

3. การบริการด้านการก่อสร้างและวิศวกรรม
ที่เกี่ยวเนื่องกับการก่อสร้าง

4. การบริการด้านการจัดจําหน่าย

5. การบริการด้านการศึกษา

6. การบริการด้านสิ่งแวดล้อม

7. การบริการด้านการเงิน

8. การบริการที่เกี่ยวเนื่องกับสุขภาพและการบริการ
ทางสังคม

9. การบริการด้านการท่องเที่ยวและการบริการ
ด้านการเดินทางที่เกี่ยวเนื่องกับการท่องเที่ยว

10. การบริการด้านนันทนาการ วัฒนธรรม 
และการกีฬา

11. การบริการด้านการขนส่ง

12. การบริการด้านอื่น ๆ
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แบบฝึกหัดบทที่ 1 

ความรู้พื้นฐานเกี่ยวกับการบริการ

ค�ำสั่ง จงตอบค�ำถามต่อไปนี้ให้ถูกต้อง

1. คอตเลอร์ (Kotler, 1988) ได้ ให้ความหมายเกี่ยวกับการบริการว่าอย่างไร
	

	

	

2. การบริการมีความส�ำคัญต่อผู้รับบริการและผู้ปฏิบัติงานบริการอย่างไร
	

	

	

3. ประเภทของการบริการจ�ำแนกได้อย่างไร
	

	

	

4. การบริการจะเกิดขึ้นได้ ต้องมีองค์ประกอบใดบ้าง
	

	

	

5. จงอธิบายหลัก 10 ประการในการบริการ	
	

	

	

6. จงอธิบายการสร้างหัวใจนักบริการ SERVICE MIND
	

	

	






