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ศิลปะการให้บริการ
ในอุตสาหกรรมท่องเที่ยว

ได้ผ่านการตรวจประเมินคุณภาพจากสำ�นักงานคณะกรรมการการอาชีวศึกษา 
ประจำ�ปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 คร้ังท่ี 1 ประเภทวิชาอุตสาหกรรมท่องเท่ียว กลุ่มสมรรถนะวิชาชีพพ้ืนฐาน 

ประกาศลำ�ดับท่ี 2

หนังสือเล่มนี้เรียบเรียงตามจุดประสงค์รายวิชา สมรรถนะรายวิชา และคำ�อธิบายรายวิชา
หลักสูตรประกาศนียบัตรวิชาชีพ (ปวช.) พุทธศักราช 2562 
ของสำ�นักงานคณะกรรมการการอาชีวศึกษา กระทรวงศึกษาธิการ หนังสือเรียนอาชีวศึกษา

หลักสูตรประกาศนียบัตรวิชาชีพ (ปวช.) พุทธศักราช 2562

1
2
1
.-

ศ
ิล
ป
ะก

าร
ให

้บ
ร
ิก
าร

ใน
อ

ุต
ส
าห

ก
ร
ร
ม
ท่
อ

งเท
ี่ย
ว

2
0
7
0
0
-1

0
0
3

20700-1003

จารุวรรณ กะวิเศษราคา 121 บาท

ศิลปะการให้บริการ
ในอุตสาหกรรมท่องเท่ียว

เนื้อหาดี มีคุณภาพ ตรงตามจุดประสงค์รายวิชา สมรรถนะรายวิชา และคำ�อธิบายรายวิชาของหลักสูตร 

มุ่งเน้นกิจกรรมตามสมรรถนะวิชาชีพให้แก่ผู้เรียน และใบช่วยสอนโดยเน้นกระบวนการเรียนรู้ที่สำ�คัญ :-

Project-based Learning

Creative Economic

Thinking Skills

MAC iLink

Green Technology

หลักปรัชญาของเศรษฐกิจพอเพียง

มีแผนการจัดการเรียนรู้ที่ทันสมัย สะดวก และปรับได้ 

สำ�หรับผู้สอนใช้เป็นแนวทางในการจัดการเรียนรู้

● หนังสือ 	 1 สี 	 จำ�นวน  ........ 	 หน้า
	2 สี 	 จำ�นวน  ........ 	 หน้า
	4 สี 	 จำ�นวน   256 	 หน้า

● กระดาษ  	 ปอนด์

● ความหนา  	กระดาษปก  210 แกรม
กระดาษเนื้อใน  70  	แกรม

สื่อ​การ​เรียน​รู้​แบบบูรณ​า​การ​ความ​รู้ สมรรถนะ

และ​กิจนิสัยในการทำ�งาน
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ศิลปะการให้บริการ
ในอุตสาหกรรมท่องเที่ยว

20700-1003

หมวดวิชาสมรรถนะวิชาชีพ
กลุ่มสมรรถนะวิชาชีพพื้นฐาน

หลักสูตรประกาศนียบัตรวิชาชีพ พุทธศักราช 2562
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คำ�นำ�

	 ตามท่ีกระทรวงศึกษาธิการได้ประกาศใช้หลักสูตรประกาศนียบัตรวิชาชีพ พุทธศักราช 2562 เพื่อมุ่งผลิตและ
พัฒนากำ�ลังคนระดับฝีมือให้มีสมรรถนะ มีคุณธรรมจริยธรรม และจรรยาบรรณวิชาชีพ สามารถประกอบอาชีพอิสระ 
เปน็ผูป้ระกอบการทีม่คีณุภาพ หรือประกอบอาชพีอ่ืน ๆ  ไดต้รงตามความตอ้งการของสถานประกอบการท้ังในประเทศและ
ภูมิภาคอาเซียน 
	 บริษัท แม็คเอ็ดดูเคชั่น จำ�กัด ผู้ผลิตและจำ�หน่ายหนังสือเรียน สื่อการเรียนรู้ และวารสารทางการศึกษา 
ทั้งในระดับการศึกษาข้ันพื้นฐาน ระดับอาชีวศึกษา ตระหนักถึงภารกิจสำ�คัญในการมีส่วนร่วมในการสนับสนุนส่งเสริม 
การศึกษาระดับอาชีวศึกษาให้บรรลุผลสมดังเจตนารมณ์ที่ตั้งไว้ จึงได้แต่งตั้งคณะทำ�งานซึ่งประกอบด้วยนักวิชาการและ 
ผูส้อนทัง้ในระดบัอาชวีศึกษาและระดบัอุดมศึกษาทีม่คีวามเชีย่วชาญดา้นหลักสตูรและการจดัการเรยีนรู ้ดำ�เนนิการวเิคราะห์
หลักสูตรประกาศนียบัตรวิชาชีพ พุทธศักราช 2562 ในแต่ละสาขาวิชาเพื่อจัดทำ�สื่อการเรียนรู ้อันประกอบด้วย
	 1.	 หนังสือเรียนที่จัดทำ�ให้ตรงกับจุดประสงค์รายวิชา สมรรถนะรายวิชา และคำ�อธิบายรายวิชา ทั้งน้ีโดย 
คำ�นงึถงึความสอดคลอ้งกบัมาตรฐานการศกึษาวชิาชพีทัง้ 3 ดา้น คอื ดา้นคณุธรรม จรยิธรรมและคณุลักษณะทีพ่งึประสงค์ 
ด้านสมรรถนะแกนกลาง และด้านสมรรถนะวิชาชีพ
	 2.	 แผนการจัดการเรียนรู้ที่มุ่งเน้นการพัฒนาสมรรถนะของผู้เรียนผ่าๆนกิจกรรมการเรียนรู้หลากหลายรูปแบบ 
เพื่อเป็นแนวทางให้ผู้สอนนำ�ไปปรับให้เหมาะสมกับธรรมชาติของผู้เรียนและจุดเน้นของสถานศึกษา
	 จุดเด่นของหนังสือเรียนชุดใหม่ มีดังนี้
	 1.	 นำ�เสนอในรูปแบบหน่วยการเรียนรู ้ ที่เนื้อหาเหมาะสมต่อการเรียนรู ้ แต่ยังคงไว้ซึ่งความเข้มข้นและทันสมัย 
ทั้งนี้เนื้อหาในหนังสือเรียนมุ่งเน้นให้สัมพันธ์กับจุดประสงค์การเรียนรู้ หลักการเรียนรู้ตามสภาพจริง (Authentic 
Learning) และการประเมินผลตามสภาพจริง (Authentic Assessment)
	 2.	 แทรกกิจกรรมตรวจสอบความเข้าใจ กิจกรรมตามสมรรถนะรายวิชา กิจกรรมการฝึกกระบวนการคิด 
(Thinking Skills) และกิจกรรมบูรณาการให้แก่ผู้เรียน
	 3.	 พัฒนาสมรรถนะแกนกลางและสมรรถนะวิชาชีพผ่านกระบวนการปฏิบัติงานโดยใช้ใบช่วยสอนเป็นสื่อ 
สำ�หรับการฝึกกระบวนการเรียนรู้ที่สำ�คัญ เช่น การเรียนรู้จากโครงงาน (Project–Based Learning) 
	 4. มีแบบทดสอบวัดผลสัมฤทธิ์ทางการเรียน โดยจัดทำ�แบบทดสอบให้สอดคล้องกับจุดประสงค์การเรียนรู้ 
ประจำ�หน่วยการเรียนนั้นๆ ท้ายหน่วยการเรียนรู้ทุกหน่วย
	 5.	 สนับสนุนการใช้เทคโนโลยีการสื่อสารและสารสนเทศในการสืบค้นความรู้ ดังนั้นหนังสือเรียนอาชีวศึกษา 
แมค็ 4.0 จงึไดม้กีารเสรมิเนือ้หาเพิม่เตมิทีไ่ดผ้า่นการคดักรองมาแลว้วา่เหมาะสมกบัการเรยีนรูแ้ทรกไวใ้นเนือ้หาบางหนว่ย 

โดยใช้สัญลักษณ์  ผู้เรียนสามารถใช้สมาร์ตโฟนสแกน QR Code หรือเปิดในเว็บไซต ์maceducation.com 
ซึ่งมีฐานข้อมูลที่สามารถ Download มาศึกษาได้

	 บริษัท แม็คเอ็ดดูเคชั่น จำ�กัด ขอขอบคุณสถานศึกษา ครู คณาจารย ์ผู้สอน ผู้เรียน และผู้ที่สนใจทุกท่านที่ให้ 

ความไว้วางใจในสื่อการเรียนรู้ของบริษัท บริษัทหวังเป็นอย่างยิ่งว่าสื่อการเรียนรู้ชุดนี้จะมีส่วนช่วยให้การจัดการเรียนรู้ 

มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล เพื่อพัฒนาผู้เรียนให้มีคุณภาพทัดเทียมระดับสากลต่อไป

บริษัท แม็คเอ็ดดูเคชั่น จำ�กัด



รหัส 20700-1003
วิชาศิลปะการให้บริการในอุตสาหกรรมท่องเที่ยว 

ทฤษฎี 1 ชั่วโมง ปฏิบัติ 2 ชั่วโมง 2 หน่วยกิต

จุดประสงค์รายวิชา เพื่อให้

	 1.	เข้าใจหลักการของการให้บริการในอุตสาหกรรมท่องเที่ยว

	 2.	สามารถปฏิบัติงานบริการและแก้ปัญหาเฉพาะหน้า

	 3.	มีเจตคติที่ดีและบุคลิกภาพที่ดีในการให้บริการ

สมรรถนะรายวิชา

	 1.	แสดงความรู้เกี่ยวกับหลักการ กระบวนการและเทคนิคในการให้บริการในอุตสาหกรรม 

ท่องเที่ยว

	 2.	ปรับปรุงและพัฒนาบุคลิกภาพของการเป็นผู้ให้บริการที่ดี

	 3.	ให้บริการได้ตามมาตรฐานการบริการในอุตสาหกรรมท่องเที่ยว

คำ�อธิบายรายวิชา

	 ศึกษาและปฏิบัติเกี่ยวกับหลักการบริการ ความหมาย ความส�ำคัญ คุณสมบัติและคุณลักษณะ

ทีเ่หมาะสมของผูใ้ห้บรกิาร บคุลกิภาพทีดี่ของผู้ให้บริการ พฤติกรรมของผูใ้ช้บริการ มนษุยสัมพันธ์ทีดี่ 

ในการท�ำงานและการปฏิบัติงานบริการ การสื่อสารและการรับโทรศัพท์ ศิลปะการให้บริการ 

เทคนิคและวิธีการบริการเพื่อความประทับใจ ปัญหาเฉพาะหน้าและการแก้ไขปัญหา ฝึกปฏิบัติการ 

ให้บริการและการแก้ปัญหาเฉพาะหน้า 



ตารางวิเคราะห์สมรรถนะประจำ�หน่วย

หน่วย

การเรียนรู้ที่
ชื่อหน่วยการเรียนรู้ สมรรถนะประจำ�หน่วย

1 ความรูพ้ืน้ฐานเกีย่วกบัการบรกิาร 	1.	 แสดงความรูเ้กีย่วกบัความหมายของการบรกิาร
	2. 	อธิบายความสำ�คัญของการบริการ
	3.	 ระบุลักษณะเฉพาะของงานบริการ
	4.	 ระบุองค์ประกอบของการบริการ
	5.	 จำ�แนกประเภทของการบริการ

2 คุณสมบัติและคุณลักษณะที่ดีของ
ผู้ให้บริการ

	1.	 แสดงความรู้เกี่ยวกับคุณสมบัติของผู้ให้บริการ
	2.	 ระบุคุณลักษณะที่ดีของผู้ให้บริการ
	3.	 แสดงคณุลกัษณะของการมทีศันคตทิีด่ขีองผูใ้ห้

บริการ
	4.	 แสดงคุณลักษณะของผู้ให้บริการที่มีจิตบริการ
	5.	 ปฏบัิติงานบริการดว้ยมารยาทและจรรยาบรรณ

ของผู้ให้บริการ

3 การพฒันาบคุลกิภาพของผูใ้หบ้รกิาร 	1.	 แสดงความรูเ้ก่ียวกบัความหมายและความสำ�คญั
ของบุคลิกภาพในงานบริการ

	2.	 พัฒนาบุคลิกภาพให้เหมาะสมกับงานบริการ
	3.	 ระบุลักษณะของบุคลิกภาพที่ดีของผู้ให้บริการ
	4.	 แสดงลักษณะของผู้ที่มีมนุษยสัมพันธ์ในการ

ทำ�งาน
	5.	 ระบวุธิกีารสรา้งมนษุยสัมพนัธ์ท่ีดกัีบผู้ใชบ้รกิาร

4 พฤติกรรมของผู้ใช้บริการ 	1.	 แสดงความรู้เกีย่วกบัความสำ�คัญของผูใ้ชบ้รกิาร
หรือลูกค้า

	2.	 จำ�แนกประเภทของผู้ใช้บริการหรือลูกค้า
	3.	 ระบุความต้องการพื้นฐานของผู้ใช้บริการหรือ

ลูกค้า



หน่วย

การเรียนรู้ที่
ชื่อหน่วยการเรียนรู้ สมรรถนะประจำ�หน่วย

	4.	 ระบุความคาดหวังของผู้ใช้บริการหรือลูกค้า
	5.	 ระบุพฤติกรรมของผู้ใช้บริการหรือลูกค้า
	6.	 ระบวุงจรการใหบ้รกิารตอ่ผูใ้ชบ้รกิารหรอืลกูคา้

5 ศิลปะการให้บริการและการ

สร้างความพึงพอใจ

	1.	 ระบุคุณภาพและมาตรฐานการบริการ

	2.	 แสดงความรู้เกี่ยวกับหลักการในการให้บริการ

	3.	 ระบุวิธีการสร้างความพึงพอใจให้กับผู้ใช้-

บริการ

	4.	 ใช้เทคนิคการให้บริการเพื่อสร้างความ

	 	 ประทับใจ

	5.	 ใช้โทรศัพท์เพื่อสื่อสารในงานบริการ

6 การแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าใน

งานบริการ

	1.	 แสดงความรู้เกี่ยวกับลักษณะของปัญหา

เฉพาะหน้าในงานบริการ

	2.	 วิเคราะห์กรณีปัญหาเฉพาะหน้าที่เกิดขึ้นใน

งานบริการ

	3.	 ระบุการแก้ไขข้อร้องเรียนและคำ�ตำ�หนิของ

ผู้ใช้บริการ

	4.	 รู้และเข้าใจการจัดการรอคอยของผู้ใช้บริการ

	5.	 ระบุการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าในงานบริการ



สารบัญ

หน้า

หน่วยการเรียนรู้ที่ 1 ความรู้พื้นฐานเกี่ยวกับการบริการ               	 1
	 1.	ความหมายของการบริการ                                         	 2

	 2.	ความสำ�คัญของการบริการ              	 4

	 3.	ลักษณะเฉพาะของงานบริการ                          	 11

	 4.	องค์ประกอบของการบริการ                             	 17

	 5.	ประเภทของธุรกิจบริการ              	 18

	 แบบทดสอบเพื่อประเมินผลหลังการเรียนรู้   	 33

หน่วยการเรียนรู้ที่ 2 คุณสมบัติและคุณลักษณะที่ดีของผู้ให้บริการ                 	 37
	 1.	คุณสมบัติของผู้ให้บริการ   	 38

	 2.	คุณสมบัติเฉพาะของผู้ให้บริการตามประเภทธุรกิจ	 42

	 3.	คุณลักษณะที่ดีของผู้ให้บริการ                     	 47

	 4.	ทัศนคติที่ดีของผู้ให้บริการ                  	 51

	 5.	จิตบริการของผู้ให้บริการ                                         	 55

	 6.	มารยาทและจรรยาบรรณของผู้ให้บริการ                   	 61

	 แบบทดสอบเพื่อประเมินผลหลังการเรียนรู้      	 70

หน่วยการเรียนรู้ที่ 3 การพัฒนาบุคลิกภาพของผู้ให้บริการ  	 74
	 1. ความหมายและความสำ�คัญของบุคลิกภาพในงานบริการ      	 75

	 2. การพัฒนาบุคลิกภาพของผู้ให้บริการ    	 80

	 3. ลักษณะของบุคลิกภาพที่ดีของผู้ให้บริการ     	 87

	 4. บุคลิกภาพและมนุษยสัมพันธ์ในการทำ�งานบริการ          	 101

	 5. การสร้างมนุษยสัมพันธ์ที่ดีและการสื่อสารกับผู้ใช้บริการ                 	 107

	 แบบทดสอบเพื่อประเมินผลหลังการเรียนรู้                         	 123

		  	



หน้า

หน่วยการเรียนรู้ที่ 4 พฤติกรรมของผู้ใช้บริการ     	 127

	 1.	ความหมายและความสำ�คัญของผู้ใช้บริการหรือลูกค้า 	 128

	 2.	ประเภทของผู้ใช้บริการหรือลูกค้า        	 131

	 3.	ความต้องการพื้นฐานของผู้ใช้บริการหรือลูกค้า        	 137

	 4.	ความคาดหวังของผู้ใช้บริการหรือลูกค้า                                        	 140

	 5.	พฤติกรรมของผู้ใช้บริการหรือลูกค้า                         	 143

	 6.	วงจรการให้บริการต่อผู้ใช้บริการหรือลูกค้า                    	 148

	 แบบทดสอบเพื่อประเมินผลหลังการเรียนรู้                              	 159

หน่วยการเรียนรู้ที่ 5 ศิลปะการให้บริการและการสร้างความพึงพอใจ  	 163

	 1. คุณภาพและมาตรฐานการบริการ           	 164

	 2. หลักการในการให้บริการ  	 176

	 3. การสร้างความพึงพอใจให้กับผู้ใช้บริการ      	 184

	 4. เทคนิคการให้บริการเพื่อสร้างความประทับใจ	 187

	 5. การสื่อสารทางโทรศัพท์ในงานบริการ 	 205

	 แบบทดสอบเพื่อประเมินผลหลังการเรียนรู้ 	 216

หน่วยการเรียนรู้ที่ 6 การแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าในงานบริการ   	 220

	 1. ลักษณะของปัญหาเฉพาะหน้าในงานบริการ 	 221

	 2. ปัญหาเฉพาะหน้าที่เกิดขึ้นในงานบริการ	 223

	 3. การแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 	 225

	 4. การจัดการรอคอยของผู้ใช้บริการ                                                                        	228

	 5. การแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าในงานบริการ	 230

	 แบบทดสอบเพื่อประเมินผลหลังการเรียนรู้	 242

บรรณานุกรม                              	 246

ดัชนี                                                                                                           248		

				  

			 

	



หน่วยการเรียนรู้ที่    

1

ความรู้พื้นฐานเกี่ยวกับ

การบริการ

ความรู้พื้นฐาน
เกี่ยวกับ

การบริการ

จุดประสงค์การเรียนรู้
1.	อธิบายความหมายของการบริการได้

2.	อธิบายความสำ�คัญของการบริการได้

3.	อธิบายลักษณะเฉพาะของงานบริการได้

4.	 ระบุองค์ประกอบของการบริการได้

5.	 ระบุประเภทของธุรกิจบริการได้

สมรรถนะประจำ�หน่วย
1.	แสดงความรู้เกี่ยวกับความหมายของ

	 การบริการ

2.	อธิบายความสำ�คัญของการบริการ

3.	 ระบุลักษณะเฉพาะของงานบริการ

4.	 ระบุองค์ประกอบของการบริการ

5.	จำ�แนกประเภทของการบริการ

สาระการเรียนรู้
1.	ความหมายของการบริการ

2.	ความสำ�คัญของการบริการ

3.	ลักษณะเฉพาะของงานบริการ

4.	องค์ประกอบของการบริการ

5.	ประเภทของธุรกิจบริการ



ศิลปะการให้บริการในอุตสาหกรรมท่องเที่ยว (20700-1003)2

ความรู้พื้นฐานเกี่ยวกับการบริการ

	 ในยุคปัจจุบันการบริการได้เข้ามามีบทบาทส�ำคัญต่อการด�ำรงชีวิตของมนุษย์เป็นอันมาก ทั้งในแง่

ของการด�ำรงชีวิตประจ�ำวันและการประกอบธุรกิจ ซึ่งล้วนเกี่ยวข้องกับการบริการจนแทบจะแยกออก

จากกันไม่ได ้ทั้งนี้เป็นเพราะการด�ำเนินธุรกิจในปัจจุบันมีการแข่งขันสูง มีการช่วงชิงความเป็นผู้น�ำทางการ

ตลาด ลูกค้า และผลก�ำไร ฉะนั้นแล้วในธุรกิจต่าง ๆ  จึงได้น�ำเอาการบริการมาใช้เพื่อสร้างความได้เปรียบ

ทางการค้า เพือ่ดงึดดูใจลกูค้าให้มาใช้บรกิาร ซึง่หมายถงึความพงึพอใจของลกูค้าและผลก�ำไรทีต่ามมา และ

ไม่เพียงแต่การด�ำเนินงานทางธุรกิจเท่านั้น หน่วยงานภาครัฐเองต่างก็ให้ความส�ำคัญกับการบริการมาก

ยิง่ขึน้เช่นกนั โดยในแต่ละส่วนงานได้น�ำเอาการบรกิารมาใช้พัฒนาองค์กรไปสูร่ะบบการบรหิารงานคณุภาพ 

โดยเฉพาะอย่างยิง่หน่วยงานทีม่หีน้าทีใ่นการให้บรกิารประชาชน ท�ำให้มีผลตอบรบัในเชงิบวก คอื ประชาชน

มีความพอใจในการติดต่อและรับบริการมากกว่าในอดีตที่ผ่านมา การบริการจึงเป็นสิ่งที่องค์กรทั้งภาครัฐ

และเอกชนให้ความส�ำคัญอย่างยิ่งและใช้เป็นเคร่ืองมือส�ำหรับการสร้างความพึงพอใจให้กับผู้ใช้บริการ

ไปจนถึงท�ำให้องค์กรได้รับการยอมรับและมีชื่อเสียง

1. ความหมายของการบริการ

	 การบริการหรือในภาษาอังกฤษใช้ค�ำว่า Service นั้น เป็นค�ำที่รู้จักกันแพร่หลาย โดยเฉพาะใน

ปัจจบุนัทีก่ารบรกิารเป็นส่วนส�ำคญัของการด�ำเนนิธรุกจิ เป็นเครือ่งมอืกลยทุธ์ส�ำคญัส�ำหรบัการขายในธรุกจิ

ต่าง ๆ  การบริการเกิดขึ้นมานานแต่มักจะแฝงอยู่รวมกับตัวสินค้าและยังไม่ได้มีความชัดเจนหรือว่ามีความ

ส�ำคัญใด ๆ  จนเมื่อประมาณ 50 กว่าปีที่ผ่านมา การด�ำเนินธุรกิจต่าง ๆ  มีการแข่งขัน มีการลอกเลียนแบบ

สนิค้า รวมท้ังมกีารพฒันาทางด้านเทคโนโลยทีีท่�ำให้การผลติสินค้ามคุีณภาพและราคาไม่แตกต่างกนัมากนกั 

การบริการจึงถูกน�ำมาใช้เพื่อเป็นเครื่องมือเพิ่มมูลค่าของสินค้า น�ำมาจูงใจลูกค้าในการตัดสินใจหรือ

แม้กระทั่งการสร้างภาพลักษณ์และความภักดีของลูกค้า 

	 การบริการเป็นกระบวนการในการที่จะอ�ำนวยความสะดวก ให้ความช่วยเหลือ การน�ำเสนอและ 

ให้ข้อมูลรายละเอียดเกี่ยวกับสินค้าให้ลูกค้าหรือผู้ใช้บริการได้รับทราบ เพื่อการตัดสินใจเลือกซ้ือและ

ใช้สนิค้าหรอืบรกิารขององค์กรซึง่มุง่หวงัให้ผูใ้ช้บรกิารเกดิความพึงพอใจในสนิค้าและบรกิาร ทัง้น้ีการบรกิาร

จะเกิดขึ้นได้ต้องเกี่ยวข้องกับผู้ใช้บริการ สินค้าหรือบริการ ผู้ให้บริการและองค์กร โดยนัยส�ำคัญการบริการ

เกี่ยวข้องกับพฤติกรรม กิจกรรมและการกระท�ำ  เป็นการส่งมอบการอ�ำนวยความสะดวกจากผู้ให้บริการ  

ไปยังผู้ใช้บริการหรือลูกค้า



หน่วยการเรียนรู้ที่ 1 3

 	 บรกิาร ตามพจนานกุรม ฉบับราชบณัฑติยสถาน พ.ศ. 2554 หมายถงึ ปฏบิติัรบัใช้  ให้ความสะดวก

ต่าง ๆ  ซึ่งก็คือการกระท�ำกิจกรรมใด ๆ  เพื่อตอบสนองความต้องการของบุคคลที่มารับบริการ การบริการ

นั้นจะดีหรือไม่ขึ้นอยู่กับความพึงพอใจของผู้ที่มารับบริการ

	 ในทางวิชาการได้มีผู้ให้ความหมายของคำ�ว่า บริการ (Service) ไว้ดังนี้ 

	 ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย์ (2551 : 1) กล่าวว่า บริการ หมายถึง ส่ิงท่ีจับต้องไม่ได้ แต่สามารถ 

น�ำมาซื้อขายได ้เช่น บริการบ้านเช่า บริการทางการแพทย ์บริการทางการศึกษา เป็นต้น

	 ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2552 : 6) อ้าง Kotler และ Bloom ที่ให้ความหมายของการบริการว่า          

“การบริการ คือ กิจกรรมหรือผลประโยชน์ใด ๆ  ก็ตามที่บุคคลหนึ่งสามารถเสนอให้อีกบุคคลหนึ่ง ซึ่งเป็น

สิ่งที่ไม่อาจจับต้องได้และไม่ท�ำให้เกิดความเป็นเจ้าของใด ๆ  ทั้งสิ้น การผลิตบริการนี้อาจจะเกี่ยวข้องหรือ

ไม่เกี่ยวข้องกับการผลิตสินค้าก็ได้”

	 จิตตินันท ์ นันทไพบูลย์ (2555 : 12) กล่าวว่า การบริการ (Service) ความหมายโดยทั่วไป คือ 

การให้ความช่วยเหลือหรือการด�ำเนินการเพื่อประโยชน์ของผู้อื่น

	 ศูนย์พัฒนาทรัพยากรการศึกษา มหาวิทยาลัยมหาสารคาม (2556 : 1) ให้ความหมายของการ

บริการว่าหมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการด�ำเนินการอย่างใดอย่างหนึ่งของบุคคลหรือองค์การ ในอันที่

จะสนองตอบความต้องการของบุคคลอื่นตามที่คาดหวังและท�ำให้เกิดความพึงพอใจต่อสิ่งที่ได้รับ ซึ่งการ

บรกิารมคีวามส�ำคญัต่อการด�ำเนนิธรุกจิในปัจจุบนัเป็นอย่างมาก ทัง้ในแง่ของผูป้ระกอบการ ผู้บริหาร และ

ผู้ปฏิบัติงานบริการ

	 สมติ สชัฌกุร (2556 : 14) กล่าวว่า การบรกิารเป็นการปฏบิตังิานทีก่ระท�ำหรอืตดิต่อและเกีย่วข้อง

กับผู้ใช้บริการ การให้บุคคลต่าง ๆ ได้ใช้ประโยชน์ในทางใดทางหน่ึง ทั้งด้วยความพยายามใด ๆ  ก็ตาม  

ด้วยวิธีการหลากหลายในการท�ำให้คนต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องได้รับความช่วยเหลือ

	 อดิศักดิ์ สุวิทวัส (2556 : 37) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง กระบวนการของการปฏิบัติตนเพื่อ 

ผูอ้ืน่  เพื่อให้ผูอ้ืน่พ้นทกุข์และเพือ่ให้ผูอ้ืน่มคีวามสขุ เกิดความพงึพอใจ และจากความหมายของการบรกิาร

ท�ำให้เหน็ได้ว่า การบรกิารทีด่นีัน้จะต้องมกีระบวนการหรือวธิกีารปฏบิติัทีท่�ำให้ผู้มารับบริการเกดิความสุข 

ความพึงพอใจ

	 กตัญญู หิรัญญสมบูรณ์ (2557 : 1) ให้ความหมายว่า การบริการ (Service) คือ กิจกรรม 

การด�ำเนินการมุ่งตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้บังเกิดความพึงพอใจด้วยการกระท�ำซึ่งไร้ตัวตน 

ไม่สามารถจับต้องได้

	 ค�ำนาย อภิปรัชญาสกุล (2557 : 2) กล่าวว่า บริการ คือ สิ่งที่สร้างสรรค์เพื่อส่งมอบให้กับลูกค้า 

เป็นกจิกรรมการกระท�ำและการปฏิบัตท่ีิผูใ้ห้บรกิารจดัท�ำขึน้เพือ่เสนอขายและส่งมอบสูผู่ร้บับริการหรอืเป็น

กิจกรรมที่จัดท�ำขึ้นร่วมกันกับการขายสินค้า เพ่ือสนองความต้องการและสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้รับ 

บริการอย่างทันทีทันใด
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	 ดังนั้น พอจะสรุปความหมายของการบริการได้ดังนี้

	 การบรกิาร (Service) หมายถงึ กจิกรรมหรือกระบวนการทีก่ระทำ�โดยบคุคลหรอืนติบิคุคล องคก์ร

ธุรกิจ เพื่อก่อให้เกิดอรรถประโยชน์ คุณค่า การช่วยเหลือหรืออำ�นวยความสะดวกให้แก่ลูกค้าหรือผู้มารับ

บริการตามท่ีต้องการ โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการให้เกิดความพึงพอใจ 

ประทับใจ สามารถจดจำ�ภาพลักษณ์ขององค์กร และเป็นเคร่ืองมือช่วยให้องค์กรบรรลุวัตถุประสงค์และ 

เป้าหมายของการดำ�เนินงานทางธุรกิจได้	

2. ความส�ำคัญของการบริการ

	 	 การบรกิารถือเปน็องคป์ระกอบหลกัสำ�คญัในการดำ�เนนิงานทัง้ในภาคธรุกจิและภาครฐั มบีทบาท

สำ�คัญที่เก่ียวข้องกับการตัดสินใจเลือกใช้หรือซ้ือบริการของลูกค้า การอำ�นวยความสะดวกในเวลาที่

เหมาะสมและได้รับการบริการที่ดีน่าประทับใจจะช่วยให้การขายสินค้าง่ายยิ่งขึ้น การบริการสามารถสร้าง

ความพงึพอใจให้กบัลกูคา้และการไว้เน้ือเช่ือใจจนเกดิเปน็ความภกัดตีอ่สนิคา้ ดงันัน้จงึกลา่วไดว้า่การบรกิาร

มีความสำ�คัญต่อการดำ�เนินธุรกิจเป็นอันมาก

	 สมิต สัชฌุกร (2556 : 20) กล่าวถึงความส�ำคัญของการบริการใน 2 ด้าน คือ

	 	 1)	การบรกิารทีด่ ีจะส่งผลต่อความรูส้กึและทศันคตขิองให้ผูใ้ช้บรกิารให้เป็นไปในทางบวก คอื 

ความชอบ ความพึงพอใจ ดังนี้

	 	 	 (1)	 ชื่นชมในตัวผู้ให้บริการ

	 	 	 (2)	 มีความนิยมในหน่วยงานที่ให้บริการ

	 	 	 (3)	 มีความระลึกถึงและยินดีมาขอรับบริการอีก

	 	 	 (4)	 มีความประทับใจ

	 	 	 (5)	 มีการแนะน�ำให้ผู้อื่นมาใช้บริการ

	 	 	 (6)	 มีความภักดีต่อหน่วยงานที่ให้บริการ

	 	 	 (7)	 มีการพูดถึงผู้ให้บริการและหน่วยงานในทางที่ดี

	 	 2)	การบริการที่ไม่ดี เมื่อผู้ใช้บริการได้รับการปฏิบัติท่ีไม่ดี ซ่ึงอาจมาจากเพราะพนักงานขาด

ทักษะหรือไม่ตระหนักถึงความส�ำคัญของลูกค้า จะส่งผลให้ผู้ใช้บริการมีความรู้สึก ดังนี้

	 	 	 (1)	 มีความผิดหวังและไม่ยินดีมาใช้บริการอีก

	 	 	 (2)	 ไม่ศรัทธาในหน่วยงานที่ให้บริการ

	 	 	 (3)	 ไม่นิยมในสินค้าหรือบริการของหน่วยงาน

	 	 	 (4)	 เกิดความรู้สึกไม่ประทับใจและฝังใจ
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	 	 	 (5)	 บอกกล่าวไปยังผู้อื่นและไม่แนะน�ำให้มาใช้บริการ

	 	 	 (6)	 พูดถึงหน่วยงานในด้านที่ไม่ดี ท�ำให้ชื่อเสียงติดลบและภาพลักษณ์ไม่ดี

	 ดังนั้น ธุรกิจบริการประเภทต่าง ๆ  เช่น ในอุตสาหกรรมท่องเท่ียว นับต้ังแต่บริษัทน�ำเท่ียว  

ธุรกิจโรงแรม ธุรกิจของที่ระลึก ธุรกิจนวดและสปา หรือธุรกิจในประเภทอื่น ๆ  ที่เกี่ยวข้องกับการบริการ 

เช่น ธุรกิจจ�ำหน่ายอปุกรณ์คอมพิวเตอร์ ธนาคาร ร้านค้าต่างให้ความส�ำคญักบัการบรกิารและใช้การบรกิาร 

ในรูปแบบต่าง ๆ  สร้างความประทับใจให้กับลูกค้า โดยเฉพาะการบริการที่มุ ่งให้เกิดความประทับใจ 

ในคร้ังแรกท่ีมาใช้บริการ (First Impression) ของลูกค้า และการที่จะสร้างความประทับใจให้เกิดขึ้นได ้

ในครั้งแรกนั้นผู้ให้บริการต้องมีบุคลิกภาพที่น่าประทับใจ มีความรู้ ทักษะ ทัศนคติที่ดีต่องาน และที่ส�ำคัญ

ต้องมีจิตบริการ (Service Mind) พร้อมในการปฏิบัติงานอย่างเต็มใจ สามารถให้การต้อนรับและ 

บริการลูกค้าได้เป็นอย่างดี เมื่อการบริการนั้น ๆ สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ ก็จะส่งผล

ไปถึงความส�ำเร็จขององค์กรนั้น ๆ  เช่นกัน

ภาพที่ 1.1 การบริการเป็นหัวใจสำ�คัญของธุรกิจโรงแรม

จึงต้อนรับและบริการด้วยพนักงานที่มีบุคลิกภาพที่ดีน่าประทับใจ
(ที่มา : จารุวรรณ กะวิเศษ)
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ภาพที่ 1.2 ธุรกิจบริการ เช่น ธนาคาร ให้ความสำ�คัญกับการบริการผู้ใช้บริการ

(ที่มา : https://board.postjung.com/674978)

	 การบริการจึงมีผลต่อความส�ำเร็จ ชื่อเสียง ภาพลักษณ์ และความไว้วางใจของผู้ใช้บริการ ซึ่งมี  

หน่วยงานกล่าวถึงความส�ำคัญของการบริการไว้ต่าง ๆ  ดังนี้

	 ศูนย์พฒันาทรพัยากรการศกึษา มหาวทิยาลยัมหาสารคาม (2556: 1) กล่าวถงึความส�ำคญัของการ

บริการใน 2 ประเด็น คือ 

	 	 1)	ความส�ำคญัต่อผูใ้ช้บรกิาร เป็นการตอบสนองความต้องการส่วนบุคคล ช่วยเสริมสร้างคุณภาพ

ชีวิต 

	 	 2)	ความส�ำคัญต่อผู ้ให้บริการ ในด้านการเพิ่มผลก�ำไรระยะยาวให้กับธุรกิจจะช่วยสร้าง 

ภาพลักษณ์ที่ดีของธุรกิจ ลดการเปลี่ยนใจของลูกค้าไปจากธุรกิจ และยังช่วยรักษาพนักงานให้ปฏิบัติงาน

กับธุรกิจ  อีกทั้งยังช่วยให้ผู้ปฏิบัติงานบริการมีอาชีพ มีรายได้ และสร้างโอกาสในการเสนอขายสินค้า

	 ค�ำนาย อภิปรัชญาสกุล (2557 : 9) กล่าวถึงความส�ำคัญของการบริการว่า การบริการที่ดีจะเป็น

เครื่องมือช่วยให้ผู้ติดต่อกับองค์กรธุรกิจเกิดความเชื่อถือศรัทธา เป็นการสร้างภาพลักษณ์ซึ่งจะมีผลในการ

จัดซื้อหรือบริการอื่น ๆ  ในโอกาสหน้า

	 ดังนั้น ความส�ำคัญของการบริการสามารถแบ่งออกเป็น 3 ประเด็นใหญ่ ๆ  ดังนี้

		  1)	ความส�ำคัญต่อผู้ให้บริการ ผู้ที่ปฏิบัติงานบริการหรือพนักงานถือเป็นผู้ที่มีบทบาทส�ำคัญ 

เนื่องจากเป็นผู้ที่ต้องมีปฏิสัมพันธ์กับผู้มาใช้บริการโดยตรง เริ่มตั้งแต่การต้อนรับผู้ที่เข้ามาติดต่อจนกระทั่ง

การอ�ำลา หรือเมื่อการบริการต่าง ๆ  สิ้นสุดลง ความเข้าใจเกี่ยวกับการบริการจะช่วยให้ผู้ปฏิบัติงานบริการ
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ตระหนกัถงึการปฏบิตัตินต่อผูใ้ช้บรกิารด้วยจิตส�ำนกึของการให้บรกิารท่ีดี (Service Mind) ซ่ึงมคีวามส�ำคญั

ในลักษณะดังต่อไปนี้

	 	 	 (1)	 รูเ้ป้าหมายของการให้บรกิารทีเ่น้นการตอบสนองความต้องการของลูกค้า และท�ำให้ลกูค้า

ที่มาใช้บริการพึงพอใจ

	 	 	 (2)	 ท�ำให้เข้าใจและยอมรับพฤติกรรมของลูกค้าหรือผู้ใช้บริการ

	 	 	 (3)	 ตระหนกัถงึบทบาทและพฤติกรรมในการบริการทีพึ่งปฏบิติั แสดงออกด้วยไมตรจิีตและ

บุคลิกภาพที่ดีต่อผู้ใช้บริการเพื่อให้เกิดความประทับใจ

	 	 	 (4)	 รู้จักวิเคราะห์ความต้องการของผู้ใช้บริการ วิธีการบริการที่สร้างความประทับใจแก่ผู้ใช้

บริการ รวมทั้งการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า

	 	 นอกจากน้ีการบริการยังมีส่วนส�ำคัญต่อผู้ปฏิบัติงานบริการหรือพนักงานในประเด็นต่าง ๆ   

ดังต่อไปนี้

	 	 	 (1)	การบรกิารสร้างงาน อาชพี และรายได้แก่ผูป้ฏบิตังิานบรกิาร โดยเฉพาะในปัจจบุนัความ

ต้องการพนกังานบรกิารสงู เนือ่งจากธรุกจิในภาคอตุสาหกรรมบรกิารมกีารขยายตวัเพิม่มากข้ึน จงึส่งผลให้

มีความต้องการแรงงานในภาคธุรกิจบริการสูงตามไปด้วย

	 	 	 (2)	สร้างโอกาสในการขายสินค้าหรือสามารถสร้างมูลค่าเพ่ิมจากการให้บริการ การบริการ

เปรียบเสมือนสัญญาการดูแลลูกค้าให้ได้รับความพอใจสูงสุด ลูกค้าจะเลือกซ้ือหรือใช้บริการกับสินค้าที่

สามารถไว้วางใจได้นั่นเอง

	 	 	 (3)	สร้างความพึงพอใจและความประทับใจให้กับลูกค้าในการให้บริการ ซึ่งจะท�ำให้เกิด

ความภักดีต่อสินค้าหรือบริการ และเมื่อมีโอกาสลูกค้าจะกลับมาใช้บริการซ�้ำ  จึงเป็นผลดีต่อองค์กรและ

ผู้ให้บริการ เพราะเมื่อองค์กรมีก�ำไรจากการด�ำเนินงานเพราะลูกค้ามาใช้บริการมาก ผลก�ำไรนั้นจะคืนมาสู่

ผู้ปฏิบัติงานบริการ เช่น เมื่อพนักงานขายสามารถขายสินค้าได้มากข้ึนเกินกว่าเป้าหมายก็จะได้รับค่า

ตอบแทน/ค่านายหน้า/ส่วนแบ่งจากการขาย (Commission) เพิ่ม หรือว่าพนักงานโรงแรมบริการดีมีแขก

มาใช้บริการจ�ำนวนมาก ส่งผลท�ำให้ได้รับค่าบริการ (Service Charge) จากโรงแรมเพิ่มขึ้น เป็นต้น

	 	 	 (4)	สามารถสร้างความก้าวหน้าในหน้าที่การงาน เพราะงานบริการสามารถฝึกให้เข้าใจถึง

ความแตกต่างและความต้องการของบุคคลต่าง ๆ  ฝึกความอดทน ซึ่งเมื่อปฏิบัติงานบริการ ผู้ให้บริการจะ

สามารถปรับตัวให้เข้ากับบุคคลต่าง ๆ  ได้ ทั้งผู้บริหาร เพื่อนร่วมงาน และผู้ใช้บริการ เป็นการแสดงถึง

การมีวุฒิภาวะทางอารมณ ์ (E.Q.) ที่เหมาะสม สามารถพัฒนาตนเองไปสู่ต�ำแหน่งงานที่สูงขึ้นได ้	

	 	 2)	ความส�ำคัญต่อผู้ประกอบการ ผู้ประกอบการที่ผลิตสินค้าและบริการต่างตระหนักถึงความ

ส�ำคัญของการบรกิารและใช้การบรกิารเป็นกลยทุธ์ในการแข่งขนัทางการตลาด สามารถสร้างความเป็นเลศิ

ในการด�ำเนินงานและให้บริการด้วยคุณภาพในลักษณะดังนี ้
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	 	 	 (1)	ตระหนกัถึงความส�ำคญัของลกูค้าหรือผู้ใช้บริการเป็นอนัดับแรก รู้จักส�ำรวจความต้องการ

หรอืความคาดหวังของลกูค้าในการเลอืกซือ้สนิค้าและบรกิารต่าง ๆ  เพือ่น�ำข้อมลูมาใช้วางแผนและปรบัปรงุ

การด�ำเนินงานได้อย่างเหมาะสม

	 	 	 (2)	เข้าใจการบริการ สามารถใช้เป็นกลยุทธ์ทางการตลาดที่มีประสิทธิภาพ การสร้าง  

เอกลักษณ์ในการบริการที่ประทับใจ การบริหารองค์การที่มีประสิทธิภาพ และการใช้เทคโนโลยีการบริการ

ที่ทันสมัย

	 	 	 (3)	สามารถวเิคราะห์ปัญหา ข้อบกพร่อง และแนวโน้มของการบรกิาร เพือ่การปรบัปรงุแก้ไข

และก�ำหนดทิศทางของการบริการที่ตลาดต้องการได้

	 	 	 (4)	เห็นความส�ำคัญของบุคลากรหรือผู้ปฏิบัติงานบริการ ซ่ึงเป็นผู้ที่มีบทบาทส�ำคัญในการ

สร้างความพงึพอใจให้กบัลกูค้าด้วยการสนบัสนนุและพฒันาศกัยภาพ ทัง้ในด้านความรูแ้ละทกัษะในการให้

บริการที่มีคุณภาพ  เพราะพนักงาน (Employee) เปรียบเสมือนลูกค้าภายในที่องค์กรต้องให้ความส�ำคัญ 

การมีระบบสวัสดิการที่ดีแก่พนักงานจะส่งผลถึงจิตใจ เป็นการเพิ่มขวัญและก�ำลังใจในการท�ำงาน ท�ำให้

สามารถปฏิบัติงานหรือส่งมอบการบริการที่ดีให้กับผู้ใช้บริการคือลูกค้าภายนอกได้

ภาพที่ 1.3 แผนภาพความส�ำคัญของลูกค้าภายใน (Employees) 

(ที่มา : จารุวรรณ กะวิเศษ)

  ใหธุ้รกจิใชบ้รกิารตอ่เนื่องและผลกำำไร

ลูกค้าภายนอก 
Customers

ลูกค้าภายใน
Employees

บริการที่ดี

กิจการ

นโยบายการจัดการของเจ้าของ

การดูแล

ด้านบุคคล

และพัฒนา

ให้อนาคต

ความซื่อสัตย์

ความจริงใจ

การทุ่มเท

ความ

รับผิดชอบ
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	 	 3)	ความส�ำคญัต่อผูใ้ช้บรกิาร ลกูค้าจ�ำเป็นทีจ่ะต้องเรียนรู้บทบาทและความเป็นไปได้ของการ

ใช้บริการที่เหมาะสม ซึ่งจะช่วยให้ผู้ใช้บริการเข้าใจกระบวนการบริการ และสามารถคาดหวังการบริการที่

จะได้รับ รวมทั้งข้อจ�ำกัดในการบริการ อีกทั้งยังช่วยให้เข้าใจในพฤติกรรมของผู้ให้บริการซึ่งควรแสดงออก

ด้วยความสุภาพในการขอรับบริการและแจ้งเจตนา ระบุความต้องการที่ชัดเจนต่อผู้ให้บริการ พร้อมทั้ง

แสดงออกอย่างเหมาะสม เป็นการขอบคุณที่มีผู้ให้บริการหรืออ�ำนวยความสะดวกในเรื่องต่าง ๆ  ให้ และ

เนือ่งจากผูใ้ช้บรกิารเป็นบุคคลท่ีมบีทบาทและความส�ำคญัมากท่ีสดุในวงจรของการบรกิาร ดงันัน้ผูใ้ช้บรกิาร

พึงได้รับประโยชน์ต่าง ๆ  จากการบริการ ดังนี้

	 	 	 (1)	ความสะดวกสบาย ผู้ใช้บริการมีความคาดหวังที่จะได้รับการอ�ำนวยความสะดวกในการ

ใช้บรกิารต่าง ๆ  โดยมผีูด้�ำเนนิการแทน และได้รับการดูแลจากผูใ้ห้บริการ โดยจ่ายค่าใช้จ่ายเป็นการตอบแทน

ให้กับผู้ให้บริการ

	 	 	 (2)	ความรวดเร็วในการด�ำเนินงาน ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่มักมีความคาดหวังหรือต้องการให้

ภารกิจของตนได้รับการตอบสนองและมีความส�ำเร็จโดยเร็ว ซึ่งผู้ใช้บริการควรระบุความต้องการที่ชัดเจน

ต่อผู้ให้บริการ เพื่อให้การบริการนั้น ๆ  ส�ำเร็จตามวัตถุประสงค ์

	 	 	 (3)	ประสิทธิภาพของงาน ความถูกต้องและสวยงาม โดยคาดหวังว่าผู้ให้บริการจะต้องม ี      

ความช�ำนาญและทักษะที่สามารถจัดหรือท�ำงานให้ได้เป็นอย่างดี เช่น การจัดดอกไม้ การตัดเย็บเส้ือผ้า   

การออกแบบตกแต่งบ้าน การแกะสลัก เป็นต้น

	 	 	 (4)	ลดขั้นตอนที่ยุ่งยาก เพราะหน่วยงานท่ีเป็นผู้ให้บริการมักมีความช�ำนาญโดยตรงในการ

ด�ำเนินงาน จงึสามารถให้บรกิารหรืออ�ำนวยความสะดวกให้กบัผู้ใช้บรกิารได้เป็นอย่างด ีเช่น การด�ำเนนิงาน

ขอวซ่ีาและตรวจลงตราโดยผ่านบรกิารของบรษิทัตวัแทนท่องเทีย่ว ตวัแทนการจ�ำหน่ายหรอืส�ำรองตัว๋ของ

บรษัิทน�ำเทีย่ว หรอืการจดังานเล้ียงท่ีโรงแรมเป็นผูจ้ดัให้กบัลกูค้า เป็นต้น การได้รบัการอ�ำนวยความสะดวก

จะท�ำให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจและใช้บริการต่อไป 

	 	 	 (5)	ความภาคภูมิใจในการที่มีผู้ให้บริการให้ความส�ำคัญ การที่มีผู้ให้บริการคอยช่วยเหลือ

อ�ำนวยความสะดวก ดูแลจนงานต่าง ๆ  บรรลุวัตถุประสงค์ เปรียบเสมือนเป็นบุคคลที่มีความส�ำคัญ เมื่อ

ได้รับการปฏิบัติหรือบริการที่ดีก็ก่อให้เกิดความพึงพอใจและภาคภูมิใจในตนเอง

	 ความส�ำคัญของการให้บริการสรุปได้ดังนี้

	 	 1)	สร้างความประทบัใจ การท�ำให้ลูกค้าพึงพอใจต้ังแต่การพบคร้ังแรกมีส่วนส�ำคญัทีท่�ำให้งาน

ประสบความส�ำเรจ็หรอืง่ายต่อการด�ำเนนิงาน สามารถท�ำได้ด้วยการมบีคุลิกภาพทีดี่ ยิม้แย้มแจ่มใส ใช้การ

ทักทายที่สุภาพและให้เกียรติ การต้อนรับที่ดีจะสามารถท�ำให้ลูกค้าเกิดความประทับใจได้ตั้งแต่คร้ังแรก 

ที่รับบริการ เรียกว่า ความประทับใจครั้งแรก (First Impression)
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		  2)	ประตูสู่ความส�ำเร็จ เมื่อการบริการสามารถสร้างความประทับใจและความพึงพอใจได ้

จะท�ำให้ความรู้สึกด้านอื่น ๆ  ต่อองค์กรดีตามไปด้วย และโดยปกติถ้าลูกค้าเกิดความประทับใจแล้วมักจะ

กลับมาใช้บริการซํ้าในครั้งต่อไป

	 	 3)	ส่งเสริมการขายสินค้าหรือบริการ การบริการที่ดีจะดึงดูดความสนใจลูกค้าและง่ายต่อการ

ส่งเสริมการขายหรือบริการขององค์กร

	 	 4)	สร้างผลก�ำไรให้องค์กร การบริการถือเป็นสินค้าขององค์กรที่มีมูลค่า เพราะสามารถ

ตอบสนองความต้องการของลกูค้า ท�ำให้ลกูค้ามาใช้บรกิารอย่างต่อเนือ่ง และช่วยท�ำให้องค์กรมรีายได้และ

ผลก�ำไรจากการด�ำเนินงาน

	 	 5)	สร้างภาพลักษณ์ท่ีดีให้ผู้ให้บริการและองค์กร การบริการท่ีดีสามารถสร้างภาพลักษณ์ท่ีดี

ให้กับองค์กร เป็นที่ยอมรับและไว้วางใจของลูกค้า

	 	 6)	สร้างชือ่เสยีงให้องค์กร  การบริการทีดี่จะช่วยท�ำให้องค์กรมช่ืีอเสียง และเป็นผูน้�ำทางธรุกจิ 

ยกตัวอย่างเช่น บริษัท อิเกีย ซึ่งเป็นบริษัทจ�ำหน่ายเฟอร์นิเจอร์จากประเทศสวีเดนที่สามารถสร้างชื่อเสียง

ให้กับบริษัทได้เพราะสามารถให้บริการลูกค้าได้อย่างประทับใจ สร้างความแตกต่างจากคู่แข่งขันจนท�ำให้

สามารถขยายธุรกิจไปทั่วโลก

	 	 7)	ลูกค้าจงรักภักดีต่อองค์กร ความประทับใจในการรับบริการจะท�ำให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกที่ดี 

จนอยากจะสนับสนุนองค์กรต่อไป และเมื่อลูกค้ามีความรู้สึกที่ดี มีความมั่นใจในองค์กร เกิดความไว้วางใจ

ในการใช้สินค้าและบริการ ลูกค้าส่วนหนึ่งก็จะมีพฤติกรรมในการซื้อสินค้าแบบจงรักภักดี ท�ำให้องค์กรมี

ลูกค้าประจ�ำเกิดขึ้น

	 	 8)	สร้างโอกาสในการแสวงหาลูกค้าใหม่ เหตุผลของการสร้างความประทับใจให้เกิดขึ้นกับ

ลูกค้าที่ดีอีกประการหนึ่ง คือ เมื่อลูกค้ารู้สึกพึงพอใจ ประทับใจ มักจะบอกต่อกับบุคคลอื่น ๆ  ที่อยู่ใกล้ชิด 

ทั้งบุคคลในครอบครัว ญาติ หรือเพื่อน ท�ำให้องค์กรมีลูกค้าเพิ่มขึ้นจากการบอกต่อโดยที่ไม่ต้องลงทุน

	 	 9)	สร้างความแตกต่างจากคูแ่ข่งขนั ถงึแม้ว่าทกุองค์กรจะมีการบรกิารเป็นส่วนหนึง่ของสนิค้า

ทีเ่สนอขายแก่ลกูค้า แต่การสร้างเอกลกัษณ์ของตนเองโดยใช้การบรกิารด้วยวิธกีารทีแ่ตกต่างหรือมรีปูแบบ

การบริการท่ีมลีกัษณะเฉพาะตนกจ็ะสามารถสร้างความจดจ�ำและดงึดูดความสนใจของลกูค้าได้เช่นเดยีวกนั 

สิ่งส�ำคัญในการสร้างความแตกต่าง คือ การหากลยุทธ์หรือวิธีการท่ีแปลกใหม่แต่อยู่บนพ้ืนฐานของ 

ความต้องการของลูกค้าเป็นหลัก จะท�ำให้ลูกค้าเลือกใช้สินค้าหรือบริการขององค์กร
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3. ลักษณะเฉพาะของงานบริการ

	 สินค้าบริการมีรูปแบบและลักษณะที่แตกต่างจากสินค้าท่ัวไป ผู้ปฏิบัติงานและผู้ที่เกี่ยวข้อง 

ควรท�ำความเข้าใจถึงลักษณะของงานบริการ เพื่อช่วยให้ผู้บริการสามารถปรับตัวและเพ่ิมประสิทธิภาพ 

ในการปฏิบัติงานบริการได้ดียิ่งข้ึน รวมทั้งองค์กรหรือผู้บริหารจะได้น�ำการบริการน้ันไปใช้ให้ตรงกับ 

ความต้องการของผู้ใช้บริการ ซึ่งลักษณะของการบริการอาจพิจารณาได้ดังนี้

	 	 1)	เป็นพฤติกรรมของบุคคลที่แสดงออกต่อผู้อื่น การบริการจะมีการแสดงออกในลักษณะของ

สีหน้า แววตา กิริยาท่าทาง ค�ำพูดและนํ้าเสียง 

	 	 2)	เป็นการกระท�ำที่เกี่ยวข้องกับอารมณ์และความรู้สึกนึกคิด จิตใจ ความเชื่อ และค่านิยม 

ทั้งผู้ให้บริการและผู้ใช้บริการ การบริการจะเป็นเช่นไรขึ้นอยู่กับความคิดความรู้สึกของผู้ให้บริการ ถ้าเป็น

ความรู้สึกนึกคิดและจิตใจที่ดีก็ย่อมจะมีผลต่อการบริการที่ดีตามไปด้วย ในทางกลับกัน ถ้าผู้ใช้บริการ 

อยู่ในอารมณ์ที่ดี มีความเชื่อที่ดี ก็จะรู้สึกมีความสุขและความพึงพอใจในการรับบริการด้วยเช่นเดียวกัน

	 	 3)	การบริการเป็นเรื่องท่ีเกี่ยวข้องกับคน บุคคลที่เก่ียวข้องและรับประโยชน์จากการบริการ 

มี 3 กลุ่มด้วยกัน คือ ผู้ใช้บริการหรือลูกค้า ผู้ให้บริการ และองค์กร ที่ต่างก็ได้รับประโยชน์จากการบริการ

ซึ่งมีรูปแบบหลากหลายตามแต่ลักษณะของสินค้าหรือบริการ ได้มีผู้กล่าวถึงลักษณะงานบริการไว้ดังนี้

	 ค�ำนาย อภิปรัชญาสกุล (2557 : 6) ได้กล่าวถึงลักษณะของการบริการว่ามีคุณลักษณะแตกต่าง 

กับสินค้าทั่วไป โดยมีลักษณะส�ำคัญ ดังนี้

		  1)	ความไว้วางใจ (Trust) การบริการเป็นกิจกรรมหรือการกระท�ำที่ผู้ให้บริการปฏิบัติต่อ 

ผู้ใช้บริการในขณะที่กระบวนการบริการเกิดขึ้น ผู้ใช้บริการไม่ทราบล่วงหน้าว่าจะได้รับการปฏิบัติเช่นไร  

ดงันัน้การตดัสนิใจซือ้บรกิารจงึเป็นสิง่ท่ีต้องเกดิจากความไว้วางใจ ซ่ึงต่างจากสนิค้าท่ีสามารถเหน็รปูลกัษณ์

หรือเลือกคุณภาพได้ 

	 	 2)	เป็นสิ่งที่จับต้องไม่ได้ (Intangibility) การบริการเป็นสิ่งที่จับต้องไม่ได้และไม่อาจสัมผัสได้

ก่อนซื้อ ดังนั้นการตัดสินใจซ้ือบริการต้องอาศัยความคิดเห็น เจตคติ และประสบการณ์เดิมที่ได้รับจาก 

การตัดสินใจซื้อบริการนั้นในครั้งก่อน 

		  3)	ลักษณะทีแ่บ่งแยกออกจากกนัไม่ได้ (Inseparability) การบรกิารไม่สามารถแยกตัวบคุคล

หรืออุปกรณ์ที่ท�ำหน้าที่ให้บริการได้ การผลิต การบริโภค และการบริการเกิดขึ้นในเวลาเดียวกัน

		  4)	ลักษณะที่แตกต่างไม่คงที ่(Heterogeneity) การบริการมีลักษณะไม่คงที่ และไม่สามารถ

ก�ำหนดมาตรฐานทีแ่น่นอนได้ ข้ึนอยูก่บัรปูแบบของผูใ้ห้บรกิารซ่ึงมวีธิกีารเป็นลกัษณะเฉพาะของแต่ละแห่ง 

รวมทั้งช่วงเวลาของการบริการและสภาพแวดล้อมขณะบริการ
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		  5)	ลักษณะที่ไม่สามารถเก็บรักษาไว้ได้ (Perish Ability) เมื่อไม่มีความต้องการใช้บริการ 

จะเกิดเป็นความสูญเปล่าที่ไม่อาจเรียกกลับคืนมาใช้ประโยชน์ใหม่ได้ การบริการจึงมีการสูญเสีย 

ค่อนข้างสูงซึ่งความต้องการใช้บริการในแต่ละช่วงเวลามีความไม่แน่นอน

		  6)	ลักษณะที่ไม่สามารถแสดงความเป็นเจ้าของได้ (Non-ownership) บริการมีลักษณะ 

ที่ไม่สามารถครอบครองความเป็นเจ้าของ จะสัมผัสและใช้บริการเมื่อมีการซื้อแล้วตอบสนองในขณะนั้น  

	 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2553 : 27) ได้กล่าวถึงการบริการว่ามีลักษณะเฉพาะ 5 ประการ ดังนี้

		  1)	ความไม่มีตัวตน (Intangibility) บริการไม่สามารถมองเห็นหรือจับต้องได้ สัมผัสได้ 

(Abstract) โดยใช้ประสาทสัมผัสทั้งห้า ไม่ว่าจะเป็นตา หู จมูก ลิ้น ผิวหนัง และไม่สามารถแบ่งแยกเป็นชิ้น

เหมือนสินค้าได้ เช่น หากจะซื้อนํ้าหอม ผู้ซื้อย่อมจับขวดนํ้าหอมมาทดลองฉีด ดมกลิ่น หรือซ้ือเป็นขวด 

แต่ไม่สามารถแยกส่วนได้

		  2)	ความแยกจากกันไม่ได้ระหว่างผู้ให้บริการและลูกค้าผู้ใช้บริการ (Inseparability)  

ในช่วงเวลาการให้บริการนั้น เช่น บริการนวดไทย ผู้นวดและลูกค้าจะต้องอยู่พร้อมกัน ณ สถานที่ที่ 

ให้บริการ ในการตรวจรักษา แพทย์และคนไข้จะต้องอยู่ที่เดียวกัน ทั้งสองฝ่ายไม่สามารถแยกจากกันได้ 

ในช่วงเวลาที่ให้บริการนั้น 

		  3)	การเกบ็รกัษาไมไ่ด ้(Perish Ability) การบรกิารตอ้งอาศยับคุคลในการใหบ้ริการเปน็สำ�คญั 

หากไม่มีลูกค้ามาใช้บริการในช่วงเวลาใดเวลาหนึ่ง พนักงานที่ให้บริการก็จะว่างงาน (Idle) เกิดการสูญเสีย

ค่าใช้จ่ายในด้านแรงงานโดยเปล่าประโยชน์ ไม่ก่อให้เกิดรายได้ใด ๆ

ภาพที่ 1.4 ที่นั่งว่างบนเครื่องบินแสดงลักษณะความสูญเสียที่ไม่อาจเก็บมูลค่าไว้ได้
(ที่มา : http://c1.staticflickr.com)
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		  4)	ความต้องการที่ไม่แน่นอน (Fluctuating Demand) ความต้องการใช้บริการของลูกค้า

ขึ้นลงอยู่เสมอ จ�ำนวนลูกค้าที่มาใช้บริการจะมากหรือน้อยต่างกันขึ้นอยู่กับช่วงเวลาในแต่ละวัน หรือวันใน

ต้นสัปดาห์หรือท้ายสัปดาห์ รวมท้ังฤดูกาล เช่น การบริการของธนาคาร ช่วงพักกลางวันจะมีลูกค้า 

มาใช้บริการมากกว่าช่วงบ่าย การบริการของสายการบิน ความต้องการขึ้นอยู่กับช่วงเวลา เป็นต้น 

		  5)	ความแตกต่างของการบริการในแต่ละครั้ง (Variability or Heterogeneity) เนื่องจาก

บรกิารต้องอาศยัคนหรือพนกังานในการให้บรกิารเป็นส่วนใหญ่ (Labor Intensive) คณุภาพของการบรกิาร

แต่ละคร้ังเก่ียวข้องกบัร่างกาย จติใจ และอารมณ์ของผูใ้ห้บริการ หรอืแม้แต่จติใจและอารมณ์ของผู้ใช้บริการ

ต่างส่งผลต่อความรู้สึกพึงพอใจ การบริการแต่ละครั้งจึงมีผลลัพธ์แตกต่างกัน      

	 จากแนวคิดด้านลักษณะเฉพาะของงานบริการ สามารถสรุปลักษณะเฉพาะของงานบริการได้ดังนี ้

	 3.1	ความไว้วางใจ (Trust) เนื่องจากในการบริการแต่ละครั้ง ผู้ใช้บริการหรือลูกค้าจะไม่ทราบ

ล่วงหน้าว่าจะได้รับการปฏิบัติเช่นไร ดีหรือไม่ดีอย่างไร ดังนั้นเมื่อลูกค้าจะใช้บริการ ลูกค้าต้องมีความ

ไว้วางใจก่อนการรับบริการ แต่หากลูกค้ายังไม่เคยมีประสบการณ์ในการใช้บริการก็จะไม่สามารถเกิดความ

ไว้วางใจได้ ผูใ้ห้บรกิารจงึต้องสร้างความไว้วางใจจากการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดี การน�ำเสนอสนิค้าหรือบรกิาร

ที่ท�ำให้ลูกค้ามีความคาดหวังว่าจะได้รับสินค้าหรือบริการที่ดี

	 3.2	จับต้องไม่ได้ (Intangibility) หมายถงึ การบรกิารนัน้ใช้ความรู้สกึในการสมัผสัถงึการบรกิาร 

กระบวนการบริการไม่สามารถมองและไม่อาจสัมผัสได้ การรับบริการหรือการซื้อเกิดขึ้นในขณะนั้น ๆ  และ 

ได้รับผลคือความรู้สึกชอบหรือไม่ชอบ คุ้มค่าหรือไม่คุ้มค่า ประทับใจหรือไม่ประทับใจ

ภาพที่ 1.5 ความไว้ใจและภาพลักษณ์ที่ดีทำ�ให้ลูกค้าคาดหวังที่จะได้รับบริการที่ดี
(ที่มา : www.serenadelifeclinic.com, http://www.viriyah.co.th)
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	 3.3	แบ่งแยกออกจากกันไม่ได้ (Inseparability) คือ การบริการเกิดขึ้นในขณะท่ีผู้ให้บริการ

อ�ำนวยความสะดวกหรือปฏบิัติต่อผู้ใช้บริการ จะไม่สามารถแยกตวับุคคลหรืออุปกรณ์ที่ใช้ในการใหบ้ริการ

ได ้บริการถือว่าเป็นผลิตภัณฑ์ที่เกิดขึ้นในขณะที่บริโภค เช่น การตัดผม เสริมสวย การนวด หรือการจอง  

ตั๋วเครื่องบิน เป็นต้น

	 3.4	คณุภาพไม่คงที ่(Heterogeneity) หมายถงึ การบรกิารแต่ละครัง้มลัีกษณะไม่คงท่ีขึน้อยูก่บั

ผู้ให้บริการ ประสบการณ์ของผู้ให้บริการ สถานการณ์ สิ่งแวดล้อมขณะที่บริการ อารมณ์ ความรู้สึก และ

ทศันคตขิองผูใ้ช้บรกิารแต่ละคน ซึง่มพีืน้ฐานอปุนสิยั ประสบการณ์มาจากสงัคมและวัฒนธรรมทีแ่ตกต่างกนั 

ดังนั้นเมื่อรับบริการอาจมีความประทับใจและมีความพึงพอใจแตกต่างกันไป

ภาพที่ 1.6 ลักษณะจับต้องไม่ได้เป็นการรู้สึกของผู้ใช้บริการขณะรับบริการ
(ที่มา : www.glowclinicthai.com)

ภาพที่ 1.7 ลักษณะแบ่งแยกออกจากกันไม่ได้ของธุรกิจบริการ
(ที่มา : https:||stylecaster.com/beauty/signs-of-bad-hairdresser/) 
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	 3.5	ไม่สามารถเก็บรักษาไว้ได้ (Perish Ability) เนื่องจากการบริการไม่สามารถผลิตเก็บไว้ได้
เหมอืนสนิค้าอืน่ ความไม่คุม้ค่าหรอืความสญูเสียในมลูค่าจะเกดิขึน้หากว่าสินค้าหรอืบริการนัน้ผ่านช่วงเวลา
ของการให้บรกิาร ตวัอย่างเช่น ความสญูเสยีในมลูค่าของห้องพักทีลู่กค้าเข้าพักเพียงบางห้อง ห้องพักท่ีเหลือ
จึงเป็นต้นทุนส�ำหรับโรงแรมในขณะนั้น มูลค่าห้องพักที่ควรจะได้รับหายไป หมายความว่า ถ้าโรงแรมมี
ห้องพัก 100 ห้อง การขายห้องพักในบางวันอาจจะขายได้ทั้งหมด 100 ห้อง ถือว่าได้ก�ำไรเกินมูลค่าตาม
เป้าหมาย แต่ถ้าโรงแรมขายได้แค่ 80 ห้อง ก็ไม่สามารถน�ำ  20 ห้องที่ไม่มีลูกค้าเข้าพักไปชดเชยห้องใน
วันถัดไปได้ เช่นเดียวกับที่นั่งบนสายการบิน ในเที่ยวบินที่ขายที่นั่งได้หมดกับเที่ยวบินที่มีที่นั่งว่าง ที่นั่งว่าง
บนเครือ่งบินจงึเป็นมลูค่าท่ีสญูหายไป แต่หากความต้องการซ้ือกบัความต้องการขายมปีรมิาณทีต่รงกนั การ
ให้บริการก็จะไม่มีปัญหาในการสูญเสีย
	 3.6	การบริการไม่สามารถแสดงความเป็นเจ้าของได้ (Non-ownership) ทัง้น้ีเพราะการบรกิาร
มีลักษณะที่ไม่มีตัวตน ไม่สามารถแสดงความครอบครองหรือเป็นเจ้าของได้ เป็นความรู้สึกที่ได้รับสินค้า
ได้ใช้สินค้า และเกิดขึ้นในขณะที่มีการซื้อบริการ เช่น การนวด การบริการสปา การขนส่ง การท่องเที่ยว 
การบริการในห้องอาหาร เป็นต้น

	 3.7	ความต้องการที่ไม ่แน่นอน (Fluctuating Demand) คือ มีความแปรปรวนสูง  
การเปลี่ยนแปลงเกิดขึ้นได้ตลอดเวลา ทั้งในด้านความต้องการของลูกค้า ความพึงพอใจ และทัศนคติต่อ 
การบริการ อีกทั้งการที่ผู้ใช้บริการมีความหลากหลาย มีความต้องการที่แตกต่างกัน ท�ำให้การบริการต้องมี
ความยืดหยุ่นและการให้บริการจะต้องตอบสนองความต้องการของลูกค้าบนพื้นฐานของความแตกต่าง
ระหว่างบุคคล รวมทั้งความต้องการใช้บริการของลูกค้าขึ้นลงอยู่เสมอ จ�ำนวนลูกค้าที่มาให้บริการจะมาก
หรือน้อยขึ้นกับช่วงเวลาในแต่ละวัน หรือวันในต้นสัปดาห์หรือท้ายสัปดาห ์รวมทั้งฤดูกาล เช่น ห้องพักของ

โรงแรมที่ความต้องการขึ้นกับช่วงเวลาหรือฤดูกาล เป็นต้น  

ภาพที่ 1.8 ลักษณะของธุรกิจบริการที่ไม่สามารถแสดงความเป็นเจ้าของได้

(ที่มา : จารุวรรณ กะวิเศษ)
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	 3.8	มีความหลากหลาย (Variability) ยากต่อการควบคุมมาตรฐานในการบริการ (Service 
Standard) ถงึแม้ว่าจะมกีารก�ำหนดมาตรฐานพืน้ฐานของการปฏบิติังานในแต่ละสาขาอาชพีในงานบริการ 
เช่น การก�ำหนดสมรรถนะอาชีพพนักงาน 32 ต�ำแหน่งในอุตสาหกรรมท่องเท่ียวของ ASEAN เพื่อให้ 
เป็นมาตรฐานเดียวกันส�ำหรับการรับเข้าท�ำงานในกลุ่มประเทศสมาชิกอาเซียนนับตั้งแต่ปี พ.ศ. 2558  
แต่ความแตกต่าง ความต้องการ สภาพแวดล้อมและวัฒนธรรมท้องถิ่นของแต่ละพื้นที่ส ่งผลต่อ 
การปฏิบตัติามมาตรฐานทีก่�ำหนด จงึกลายเป็นว่าระบบการบริการอาจจะมคีวามแตกต่างกนัในแต่ละองค์กร
หรือแต่ละประเทศ

	 3.9	เป็นอุตสาหกรรมแห่งไมตรีจิต (Hospitality) ลักษณะงานบริการต้องใช้แรงงานคน (Labor 
Intensive) ในการปฏิบัติงาน เนื่องจากการบริการใช้บุคคลในการติดต่อและมีปฏิสัมพันธ์กัน เป็นเรื่องของ
ความรู้สึกท่ีถ่ายทอดระหว่างบุคคลต่อบุคคล ท้ังความรู้สึกพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจท่ีเกิดข้ึนได้เสมอ              
ขึ้นอยู่กับผู้ให้บริการ ผู้ใช้บริการ ความรู้สึกและสถานการณ์ที่มีผลต่อความคิดของบุคคลที่จะแสดงออก    
เมื่อมีการบริการ จึงได้ชื่อว่าเป็นอุตสาหกรรมแห่งไมตรีจิต

ภาพที่ 1.9 ห้องพักโรงแรมเป็นลักษณะของความต้องการที่ไม่แน่นอนขึ้นอยู่กับฤดูกาล
(ที่มา : จารุวรรณ กะวิเศษ)

ภาพที่ 1.10 เป็นอุตสาหกรรมแห่งไมตรีจิตที่ใช้บุคคลในการติดต่อและมีปฏิสัมพันธ์

(ที่มา : www.lovelysmiletour.com)
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