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สื่อการเร�ยนรู�แบบบูรณาการที่เน�นคุณลักษณะที่พึงประสงค�
สมรรถนะหลักและสมรรถนะทั่วไป และสมรรถนะว�ชาช�พ

เนื้อหาดี มีคุณภาพ ตรงตามจ�ดประสงค�รายว�ชา สมรรถนะรายว�ชา และคําอธ�บาย
รายว�ชาของหลักสูตร เสร�มกิจกรรมเตร�ยมความพร�อมสู�ประชาคมอาเซ�ยนให�แก�
ผู�เร�ยน และใบช�วยสอนโดยเน�นกระบวนการเร�ยนรู�ผู�เร�ยนเป�นสําคัญตามนโยบาย

ของสํานักงานคณะกรรมการการอาช�วศึกษา :-

 Project-based Learning

 Thinking Skills

 Green Technology

 Creative Economy

 MAC e-knowledge
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 ● หนังสือ     1 สี  จํานวน ........   หนา
                     2 สี  จํานวน  154   หนา
     4 สี  จํานวน   78   หนา

 ● กระดาษ   ปอนด

 ● ความหนา   กระดาษปก    210  แกรม
    กระดาษเนื้อใน  70 แกรม
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คํานํา

 ตามที่กระทรวงศึกษาธิการได้ประกาศใช้หลักสูตรประกาศนียบัตรวิชาชีพ พุทธศักราช 2556 ทั้งนี้เพื่อให้
สอดคลอ้งกบัแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสงัคมแหง่ชาต ิฉบบัที ่11 (พ.ศ. 2555-2559) แผนการศกึษาแหง่ชาต ิฉบบัปรบัปรุง 
(พ.ศ.2552-2559) และแผนปฏิบัติการการเตรียมความพร้อมพลเมืองเพื่อเข้าสู่ประชาคมอาเซียนในป พ.ศ. 2558 ทั้งนี้
หลักสูตรดังกล่าวมุ่งผลิตและพัฒนากำาลังคนระดับฝมือให้มีสมรรถนะ มีคุณธรรมจริยธรรม และจรรยาบรรณวิชาชีพ 
สามารถประกอบอาชีพอิสระเปนผู้ประกอบการที่มีคุณภาพ หรือประกอบอาชีพอื่นๆ ได้ตรงตามความต้องการของ 
สถานประกอบการทั้งในประเทศและในภูมิภาคอาเซียน 
 บริษัท แม็คเอ็ดดูเคชั่น จำากัด ผู้ผลิตและจำาหน่ายหนังสือเรียน สื่อการเรียนรู้ และวารสารทางการศึกษา       
ทั้งในระดับการศึกษาขั้นพื้นฐาน ระดับอาชีวศึกษา ตระหนักถึงภารกิจสำาคัญในการมีส่วนร่วมในการสนับสนุนส่งเสริม
การศึกษาระดับอาชีวศึกษาให้บรรลุผลสมดังเจตนารมณ์ที่ตั้งไว้ จึงได้แต่งตั้งคณะทำางานซึ่งประกอบด้วยนักวิชาการ 
และผู้สอนทั้งในระดับอาชีวศึกษาและระดับอุดมศึกษาที่มีความเชี่ยวชาญด้านหลักสูตรและการจัดการเรียนรู้              
ดำาเนินการวิเคราะห์หลักสูตรประกาศนียบัตรวิชาชีพ พุทธศักราช 2556 ในแต่ละสาขาวิชาเพื่อจัดทำาส่ือการเรียนรู้     
อันประกอบด้วย
 1. หนังสือเรียนท่ีจัดทำาให้ตรงกับจุดประสงค์รายวิชา สมรรถนะรายวิชา และคำาอธิบายรายวิชา ท้ังน้ี             
โดยคำานึงถึงความสอดคล้องกับมาตรฐานการศึกษาวิชาชีพ ทั้ง 3 ด้าน คือ ด้านคุณลักษณะที่พึงประสงค์ ด้านสมรรถนะ
หลักและสมรรถนะทั่วไป และด้านสมรรถนะวิชาชีพ
 2. แผนการจัดการเรียนรู้ท่ีมุ่งเน้นการพัฒนาสมรรถนะของผู้เรียนผ่านกิจกรรมเพื่อเปนแนวทางให้ผู้สอน      
นำาไปปรับให้เหมาะสมกับธรรมชาติของผู้เรียนและจุดเน้นของสถานศึกษา
 3. คูม่อืครสูำาหรบัผูส้อนใชเ้ปนแนวทางในการวางแผนการจดัการเรยีนรู ้และการฝกประสบการณใ์หแ้ก่ผูเ้รยีน
ให้สอดคล้องกับหลักสูตร 
 จุดเด่นของหนังสือเรียนชุดใหม่ มีดังนี้
 1. นำาเสนอในรูปแบบหน่วยการเรียนรู้ ที่มีเนื้อหาง่ายต่อการเรียนรู้ แต่ยังคงไว้ซึ่งความเข้มข้นและทันสมัย  
ทั้งนี้เนื้อหาในหนังสือเรียนมุ่งเน้นให้สัมพันธ์กับจุดประสงค์การเรียนรู้ หลักการเรียนรู้ตามสภาพจริง (Authentic 
Learning) และการประเมินผลตามสภาพจริง (Authentic Assessment)
 2. แทรกกิจกรรมตรวจสอบความเข้าใจ กิจกรรมการฝกกระบวนการคิด (Thinking Skills) และกิจกรรม
เตรียมความพร้อมสู่ประชาคมอาเซียนให้แก่ผู้เรียน
 3. พัฒนาสมรรถนะหลักและสมรรถนะวิชาชีพผ่านกระบวนการปฏิบัติงานโดยใช้ใบช่วยสอนเปนสื่อสำาหรับ
การฝกกระบวนการเรียนรู้ท่ีสำาคัญ เช่น การเรียนรู้จากโครงงาน (Project–Based Learning) การพัฒนาเทคโนโลยี   
ให้เปนเทคโนโลยีสะอาด (Green Technology) และการสร้างสรรค์นวัตกรรมหรือผลิตภัณฑ์ตามแนวคิดเศรษฐกิจ   
เชิงสร้างสรรค์ (Creative Economy) เปนต้น
 4. มีแบบทดสอบวัดผลสัมฤทธิ์ทางการเรียน โดยจัดทำาแบบทดสอบให้สอดคล้องกับจุดประสงค์การเรียนรู้
ประจำาหน่วยการเรียนนั้นๆ ท้ายหน่วยการเรียนรู้ทุกหน่วย
 บริษัท แม็คเอ็ดดูเคชั่น จำากัด ขอขอบพระคุณสถานศึกษา ผู้สอน ผู้เรียน และผู้ที่สนใจทุกท่านที่ให้               
ความไว้วางใจในสื่อการเรียนรู้ของบริษัท บริษัทหวังเปนอย่างยิ่งว่าสื่อการเรียนรู้ชุดนี้จะมีส่วนช่วยให้การจัดการเรียนรู้
ให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล เพื่อพัฒนาผู้เรียนให้มีคุณภาพทัดเทียมระดับสากลต่อไป

บริษัท แม็คเอ็ดดูเคชั่น จำากัด



รหัส 2700-1003
วิชาศิลปะการใหบริการ

ทฤษฎี 1 ชั่วโมง  ปฏิบัติ 2 ชั่วโมง  2 หนวยกิต

จุดประสงครายวิชา เพื่อให้

    1. มีความรู้เกี่ยวกับเทคนิคการให้บริการ

 2. ปฏิบัติงานบริการและแก้ปัญหาเฉพาะหน้าได้เปนอย่างดี

 3. มีบุคลิกภาพและเจตคติที่ดีในการให้บริการ

สมรรถนะรายวิชา
 1. แสดงความรู้เกี่ยวกับหลักการ  กระบวนการและเทคนิคในการให้บริการที่ดี

 2. แสดงความรู้เกี่ยวกับการพัฒนาบุคลิกภาพและบุคลิกภาพของผู้ให้บริการที่ดี

 3. ปฏิบัติงานบริการได้ตามมาตรฐานการบริการ

คำาอธิบายรายวิชา
 ศกึษาและปฏิบัตเิกีย่วกบัศลิปะการใหบ้รกิาร  ความสำาคญั  เทคนคิการใหบ้รกิาร  การพฒันา

บุคลิกภาพ  คุณลักษณะที่เหมาะสมของผู้ให้บริการ  พฤติกรรมของผู้ใช้บริการ ฝกปฏิบัติการให้

บริการและการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า



ตารางวิเคราะหสมรรถนะประจําหนวย

หน่วยการ

เรียนรู้ที่ ชื่อหน่วยการเรียนรู้ สมรรถนะประจำาหน่วย

1 ความรู้พื้นฐานเกี่ยวกับการ

บริการ

1. แสดงความรู้เกี่ยวกับความหมายของการบริการ

2. อธิบายความสำาคัญของการบริการ

3. ระบุลักษณะเฉพาะของงานบริการ

4. ระบุองค์ประกอบของการบริการ

5. จำาแนกประเภทของการบริการ

2 คุณสมบัติและคุณลักษณะที่ดี

ของผู้ให้บริการ

1. แสดงความรู้เกี่ยวกับคุณสมบัติของผู้ให้บริการ

2. ระบุคุณลักษณะที่ดีของผู้ให้บริการ

3. แสดงคุณลักษณะของการมีทัศนคติที่ดีของผู้ให้บริการ

4. แสดงคุณลักษณะของผู้ให้บริการที่มีจิตบริการ

5. ปฏบิตังิานบรกิารดว้ยมารยาทและจรรยาบรรณของผูใ้หบ้รกิาร

3 การพัฒนาบุคลิกภาพของ

ผู้ให้บริการ

1. แสดงความรู้เกี่ยวกับความหมายและความสำาคัญของบุคลิก-

ภาพในงานบริการ

2. พัฒนาบุคลิกภาพให้เหมาะสมกับงานบริการ

3. ระบุลักษณะของบุคลิกภาพที่ดีของผู้ให้บริการ

4. แสดงลักษณะของผู้ที่มีมนุษยสัมพันธ์ในการทำางาน

5. ระบุวิธีการสร้างมนุษยสัมพันธ์ที่ดีกับผู้ใช้บริการ

4 พฤติกรรมของผู้ใช้บริการ 1. แสดงความรู้เกี่ยวกับความสำาคัญของผู้ใช้บริการหรือลูกค้า

2. จำาแนกประเภทของผู้ใช้บริการหรือลูกค้า

3. ระบุความต้องการพื้นฐานของผู้ใช้บริการหรือลูกค้า

4. ระบุความคาดหวังของผู้ใช้บริการหรือลูกค้า

5. ระบุพฤติกรรมของผู้ใช้บริการหรือลูกค้า
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ศิลปะการใหบริการ หนวยการเรียนรĈที่

ความรĈíĆĔนßานเกี่ยวกับการบริการ

 ในยคุปจัจบุนัการบรกิารไดเ้ขา้มามบีทบาทสำาคญัตอ่การดำารงชวีติของมนษุยเ์ปนอนัมาก ทัง้ในแงข่อง
การดำารงชวีติประจำาวนัและการประกอบธรุกิจ ซึง่ล้วนเกีย่วข้องกับการบรกิารจนแทบจะแยกออกจากกันไม่ได ้ 
ทั้งนี้เปนเพราะการดำาเนินธุรกิจในปัจจุบันมีการแข่งขันสูง มีการช่วงชิงความเปนผู้นำาทางการตลาด ลูกค้า
และผลกำาไร ฉะนั้นแล้วในธุรกิจต่างๆ จึงได้นำาเอาการบริการมาใช้เพื่อสร้างความได้เปรียบทางการค้า       
เพื่อดึงดูดใจลูกค้าให้มาใช้บริการ ซึ่งหมายถึงความพึงพอใจของลูกค้าและผลกำาไรที่ตามมา และไม่เพียงแต่
การดำาเนินงานทางธุรกิจเท่านั้น หน่วยงานภาครัฐเองต่างก็ให้ความสำาคัญกับการบริการมากยิ่งขึ้นเช่นกัน 
โดยในแต่ละส่วนงานได้นำาเอาการบริการมาใช้พัฒนาองค์กรไปสู่ระบบการบริหารงานคุณภาพ โดยเฉพาะ
อย่างยิ่งหน่วยงานที่มีหน้าที่ในการให้บริการประชาชน ทำาให้มีผลตอบรับในเชิงบวก คือ ประชาชน                
มีความพอใจในการติดต่อและรับบริการมากกว่าในอดีตที่ผ่านมา การบริการจึงเปนสิ่งที่องค์กรทั้งภาครัฐ
และเอกชนให้ความสำาคัญอย่างยิ่งและใช้เปนเครื่องมือสำาหรับการสร้างความพึงพอใจให้กับผู้ใช้บริการ       

ไปจนถึงทำาให้องค์กรได้รับการยอมรับและมีชื่อเสียง

Q 1� ความหมายÑüงการบริการ

 การบริการหรือในภาษาอังกฤษใชค้ำาวา่ Service นัน้ เปนคำาทีรู่จ้กักนัแพรห่ลาย โดยเฉพาะในปจัจบุนั
ที่การบริการเปนส่วนสำาคัญของการดำาเนินธุรกิจ เปนเครื่องมือกลยุทธ์สำาคัญสำาหรับการขายในธุรกิจต่างๆ 
การบริการเกิดขึ้นมานานแต่มักจะแฝงอยู่รวมกับตัวสินค้าและยังไม่ได้มีความชัดเจนหรือว่ามีความสำาคัญ
ใดๆ จนเมื่อประมาณ 50 กว่าปที่ผ่านมา การดำาเนินธุรกิจต่างๆ มีการแข่งขัน มีการลอกเลียนแบบสินค้า 
รวมทั้งมีการพัฒนาทางด้านเทคโนโลยีที่ทำาให้การผลิตสินค้ามีคุณภาพและราคาไม่แตกต่างกันมากนัก      
การบรกิารจงึถูกนำามาใช้เพ่ือเปนเครือ่งมือเพิม่มลูคา่ของสนิค้า นำามาจงูใจลกูคา้ในการตดัสนิใจหรือแม้กระท่ัง
การสร้างภาพลักษณ์และความภักดีของลูกค้า 
  การบริการเปนกระบวนการในการที่จะอำานวยความสะดวก ให้ความช่วยเหลือ การนำาเสนอและ 
ให้ข้อมูลรายละเอียดเก่ียวกับสินค้าให้ลูกค้าหรือผู้ใช้บริการได้รับทราบ เพ่ือการตัดสินใจเลือกซื้อและ           
ใชส้นิคา้หรอืบริการขององคก์รซึง่มุง่หวังให้ผูใ้ชบ้รกิารเกิดความพึงพอใจในสนิคา้และบรกิาร ทัง้นีก้ารบรกิาร
จะเกดิขึน้ไดต้้องเกีย่วขอ้งกบัผูใ้ช้บ้ริการ สนิคา้หรอืบริการ  ผูใ้หบ้ริการและองค์กร โดยนัยสำาคญัการบริการ
เกี่ยวข้องกับพฤติกรรม กิจกรรมและการกระทำา เปนการส่งมอบการอำานวยความสะดวกจากผู้ให้บริการ  
ไปยังผู้ใช้บริการหรือลูกค้า 
  บริการ ตามพจนานุกรม ฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2554 หมายถึง ปฏิบัติรับใช้a ให้ความสะดวก
ต่างๆ ซึ่งก็คือการกระทำากิจกรรมใดๆ เพื่อตอบสนองความต้องการของบุคคลที่มารับบริการ การบริการนั้น
จะดีหรือไม่ขึ้นอยู่กับความพึงพอใจของผู้ที่มารับบริการ
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หนวยการเรียนรĈที่ 1

  ในทางวิชาการได้มีผู้ให้ความหมายของคำาว่า บริการ (Service) ไว้ดังนี้ A service is intangiCle 

and QerishaCle. It is created and consumed simultaneously. บริการ คือ สิ่งที่จับ สัมผัส แตะต้อง

ได้ยาก และเปนสิง่ทีเ่สือ่มสญูสลายไปไดง้า่ย บริการจะทำาข้ึนโดยผูบ้รกิารและสง่มอบให้ผูใ้ชบ้รกิารหรอืลูกคา้ 

เพื่อใช้สอยบริการน้ันๆ โดยทันทีหรือเกือบจะทันทีทันใดที่มีการให้บริการนั้น (วีระพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์,        

2542 : 7) และนอกจากนี้ยังมีนักวิชาการได้ให้ความหมายของการบริการในประเด็นต่างๆ ต่อไปนี้

 สมิต สัชáุกร (2556 : 14) กล่าวว่า การบริการเปนการปฏิบัติงานที่กระทำาหรือติดต่อที่เกี่ยวข้อง

กับผู้ใช้บริการ การให้บุคคลต่างๆ ได้ใช้ประโยชน์ในทางใดทางหนึ่ง ทั้งด้วยความพยายามใดๆ ก็ตาม          

ด้วยวิธีการหลากหลายในการทำาให้คนต่างๆ ที่เกี่ยวข้องได้รับความช่วยเหลือ

  ศูนย์พัฒนาทรัพยากรการศึกษา มหาวิทยาลัยมหาสารคาม ให้ความหมายของการบริการว่า 

หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการดำาเนินการอย่างใดอย่างหนึ่งของบุคคลหรือองค์การ ในอันท่ีจะ 

สนองตอบความต้องการของบคุคลอืน่ตามทีค่าดหวงัและทำาใหเ้กิดความพึงพอใจต่อสิง่ทีไ่ด้รบั ซ่ึงการบรกิาร

มีความสำาคัญต่อการดำาเนินธุรกิจในปัจจุบันเปนอย่างมาก ทั้งในแง่ของผู้ประกอบการ ผู้บริหาร และ  

ผู้ปฏิบัติงานบริการ

aaaaaa จิตตินันท์ เดชะคุปต์ (2549 : 7) กล่าวว่า การบริการไม่มีตัวตนแต่เปนกระบวนการหรือกิจกรรม

ตา่งๆ ทีเ่กดิขึน้จากการปฏิสัมพนัธร์ะหวา่งผูท้ีต่อ้งการใชบ้รกิาร (ผูบ้รโิภค/ลกูคา้/ผูใ้ชบ้รกิาร) กบัผูใ้หบ้รกิาร 

(เจ้าของกิจการ/พนักงานงานบริการ/ระบบการจัดการบริการ) หรือในทางกลับกัน ระหว่างผู้ให้บริการ      

กับผู้ใช้บริการ ในอันที่จะตอบสนองความต้องการอย่างใดอย่างหนึ่งให้บรรลุผลสำาเร็จ ความแตกต่าง     

ระหว่างสินค้าและการบริการก่อให้เกิดประโยชน์และความพึงพอใจแก่ลูกค้าที่มาซื้อสินค้าหรือบริการ       

โดยธุรกิจบริการจะมุ่งเน้นการกระทำาที่ตอบสนองความต้องการของลูกค้าที่จะสามารถนำาไปสู่ความพึงพอใจ 

ที่มารับบริการ ในขณะที่ธุรกิจทั่วไปมุ่งขายสินค้าท่ีลูกค้าชอบและทำาให้เกิดความพึงพอใจที่ได้เปนเจ้าของ

สินค้านั้น

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

Ķการบริการ คือ กิจกรรมหรือผลประโยชน์ใดๆ ก็ตามที่บุคคลหนึ่งสามารถเสนอให้อีกบุคคลหนึ่ง ซึ่งเปน 

สิ่งที่ไม่อาจจับต้องได้และไม่ทำาให้เกิดความเปนเจ้าของใดๆ ทั้งสิ้น การผลิตบริการนี้อาจจะเกี่ยวข้องหรือ 

ไม่เกี่ยวข้องกับการผลิตสินค้าก็ได้ķa

 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2546 : 18) ให้ความหมายของการบริการว่า หมายถึง กิจกรรมของ

กระบวนการส่งมอบสินค้าที่ไม่มีตัวตน (IntangiCle Goods) ของธุรกิจให้กับผู้ใช้บริการโดยสินค้าท่ีไม่มี    

ตัวตนนั้นจะต้องตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการจนนำาไปสู่ความพึงพอใจได้ 
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 ดังนั้น พอจะสรุปความหมายของการบริการได้ดังนี้

  การบริการ (Service) หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการที่กระทำาโดยบุคคลหรือนิติบุคคล องค์กร

ธุรกิจ เพื่อก่อให้เกิดอรรถประโยชน์ คุณค่า การช่วยเหลือหรืออำานวยความสะดวกให้แก่ลูกค้าหรือผู้มารับ

บริการตามที่ต้องการ โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการให้เกิดความพึงพอใจ 

ประทับใจ สามารถจดจำาภาพลักษณ์ขององค์กร และเปนเคร่ืองมือช่วยให้องค์กรบรรลุวัตถุประสงค์และ 

เปŜาหมายของการดำาเนินงานทางธุรกิจได้

 การบริการเก่ียวข้องกับการดำาเนินชีวิตของมนุษย์ในสังคม ทั้งในการทำางานและการทำากิจกรรม

ต่างๆ ในชีวิตประจำาวัน ซึ่งบุคคลหนึ่งอาจเปนทั้งผู้ให้บริการและผู้ใช้บริการ

  การบริการเปนสิ่งที่มองไม่เห็นแต่สัมผัสและรู้สึกได้ การบริการสามารถโอนกรรมสิทธิ์ความเปน

เจ้าของจากฝśายหนึ่งไปอีกฝśายหนึ่ง แต่อาจก่อให้เกิดการผูกพันหรือไม่ผูกพันกับการจำาหน่ายสินค้าได้ 

 การบริการมีทั้งที่รวมอยู่กับตัวสินค้าโดยไม่สามารถแยกออกได้อย่างชัดเจน กับการบริการที่        

แยกออกจากตัวสินค้าเปนธุรกิจบริการเพียงอย่างเดียว ซึ่งทั้งสองประเภทของการบริการต่างก็ถือว่าเปน

กิจกรรมหรือกระบวนการที่มุ่งอำานวยความสะดวกและสร้างความประทับใจให้กับผู้ใช้บริการ ทั้งนี้แล้ว     

การบรกิารถกูนำามาใชเ้พือ่สรา้งภาพลกัษณข์ององคก์ร การสรา้งความแตกตา่งจากคูแ่ขง่ขนั การทำาใหล้กูคา้

จดจำาสนิคา้และบริการ อกีท้ังการบริการยงัเปนกลยทุธส์ำาคญัทีจ่ะสรา้งความเชือ่มัน่และความภักดขีองลกูค้า

ให้กับองค์กร

 

Q 2� ความสําคัญÑüงการบริการ

 การบริการถือเปนองค์ประกอบหลักสำาคัญในการดำาเนินงานทั้งในภาคธุรกิจและภาครัฐ มี         

บทบาทสำาคัญที่เกี่ยวข้องกับการตัดสินใจเลือกใช้หรือซื้อบริการของลูกค้า การอำานวยความสะดวกในเวลา

ที่เหมาะสม และได้รับการบริการท่ีดีน่าประทับใจจะช่วยให้การขายสินค้าง่ายยิ่งขึ้น การบริการสามารถ 

สร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าและการไว้เน้ือเช่ือใจจนเกิดเปนความภักดีต่อสินค้า ดังน้ันจึงกล่าวได้ว่า     

การบริการน้ันเปนกลไกสำาคัญที่จะทำาให้เกิดความสำาเร็จขององค์กร แต่ในขณะเดียวกัน การให้บริการ           

ที่ไม่ดีก็ก่อให้เกิดความรู้สึกด้านลบของลูกค้าได้เช่นกัน ซึ่งอาจมาจากการที่ผู้ให้บริการปฏิบัติต่อลูกค้าไม่ดี 

เพราะขาดทักษะหรือเพิกเฉยไม่ตระหนักถึงความสำาคัญของลูกค้าจะทำาให้เกิดผลกระทบต่อความรู้สึก      

ของลูกค้าไปจนถึงภาพลักษณ์ในด้านลบจนกลายเปนปัญหาขององค์กร ดังนั้นธุรกิจบริการประเภทต่างๆ เช่น           

ในอุตสาหกรรมท่องเที่ยว นับตั้งแต่บริษัทนำาเที่ยว ธุรกิจโรงแรม ธุรกิจของที่ระลึก ธุรกิจนวดและสปา หรือ

ธุรกิจในประเภทอื่นๆ ที่เกี่ยวข้องกับการบริการ เช่น ธุรกิจจำาหน่ายอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ ธนาคาร ร้านค้า

ต่างให้ความสำาคัญกับการบริการและใช้การบริการในรูปแบบต่างๆ สร้างความประทับใจให้กับลูกค้า          

โดยเฉพาะการบริการท่ีมุ่งให้เกิดความประทับใจในคร้ังแรกที่มาใช้บริการ (First ImQression) ของลูกค้า 
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และการที่จะสร้างความประทับใจให้เกิดขึ้นได้ในครั้งแรกนั้น ผู้ให้บริการต้องมีบุคลิกภาพท่ีน่าประทับใจ     

มีความรู้ ทักษะ ทัศนคติที่ดีต่องาน และที่สำาคัญต้องมีจิตบริการ (Service .ind) พร้อมในการปฏิบัติงาน

อย่างเต็มใจ สามารถให้การต้อนรับและบริการลูกค้าได้เปนอย่างดี เมื่อการบริการนั้นๆ สามารถตอบสนอง

ความต้องการของลูกค้าได้ก็จะส่งผลไปถึงความสำาเร็จขององค์กรนั้นๆ เช่นกัน

 การบริการจึงมีผลต่อความสำาเร็จ ชื่อเสียง ภาพลักษณ์ และความไว้วางใจของผู้ใช้บริการ ซึ่งมี  

หน่วยงานกล่าวถึงความสำาคัญของการบริการไว้ต่างๆ ดังนี้

 ศูนย์พัฒนาทรัพยากรการศึกษา มหาวิทยาลัยมหาสารคาม กล่าวถึงความสำาคัญของการบริการใน 

2 ประเด็น คือ 

      1) ความสำาคัญต่อผู้ใช้บริการ เปนการตอบสนองความต้องการส่วนบุคคล ช่วยเสริมสร้าง    

คุณภาพชีวิต 

      2) ความสำาคญัตอ่ผูใ้หบ้รกิาร ในดา้นการเพิม่ผลกำาไรระยะยาวใหก้บัธรุกจิ ชว่ยสรา้งภาพลกัษณ์

ที่ดีของธุรกิจ ลดการเปลี่ยนใจของลูกค้าไปจากธุรกิจ และยังช่วยรักษาพนักงานให้ปฏิบัติงานกับธุรกิจ        

อีกทั้งยังช่วยให้ผู้ปฏิบัติงานบริการมีอาชีพ มีรายได้ และสร้างโอกาสในการเสนอขายสินค้า

 จิตตินันท์ เดชะคุปต์ (2549 : 7) กล่าวไว้ว่า การให้บริการที่ดีและเกิดประสิทธิภาพนั้นต้องมี          

ทั้งศาสตร์และศิลปşของการบริหารจัดการที่จะนำาสินค้าและบริการไปสู่ผู้ใช้บริการจนเกิดความพึงพอใจของ

ลูกค้าหรือผู้ใช้บริการ ซึ่งการบริการที่ดีจะช่วยให้กิจการประสบความสำาเร็จในที่สุด ดังนั้น ความสำาคัญของ

การบริการสามารถแบ่งออกเปน 3 ประเด็นใหญ่ๆ ดังนี้

  1)	ความสำาคัญต่อผู้ให้บริการ ผู้ที่ปฏิบัติงานบริการหรือพนักงานถือเปนผู้ท่ีมีบทบาทสำาคัญ 

เนื่องจากเปนผู้ที่ต้องมีปฏิสัมพันธ์กับผู้มาใช้บริการโดยตรง เริ่มตั้งแต่การต้อนรับผู้ที่เข้ามาติดต่อจนกระทั่ง

ภาพที่ 1�1 ธุรกิจบริการที่มีสินค้าและบริการรวมกัน
(ที่มา : จารุวรรณ กะวิเศษ)

ภาพที่ 1�2 ธุรกิจบริการที่เน้นการบริการ
(ที่มา : จารุวรรณ กะวิเศษ)
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การอำาลา หรือเมื่อการบริการต่างๆ สิ้นสุดลง ความเข้าใจเกี่ยวกับการบริการจะช่วยให้ผู้ปฏิบัติงานบริการ

ตระหนกัถงึการปฏบิตัตินตอ่ผูใ้ชบ้รกิารดว้ยจติสำานกึของการใหบ้รกิารทีด่ ี(Service .ind) ซึง่มคีวามสำาคญั

ในลักษณะดังต่อไปนี้

   (1) รู้เปŜาหมายของการให้บริการที่เน้นการตอบสนองความต้องการของลูกค้า และทำาให้

ลูกค้าที่มาใช้บริการพึงพอใจ

   (2) ทำาให้เข้าใจและยอมรับพฤติกรรมของลูกค้าหรือผู้ใช้บริการ

   (3) ตระหนักถงึบทบาทและพฤติกรรมในการบรกิารทีพ่งึปฏบัิต ิแสดงออกดว้ยไมตรจีติและ

บุคลิกภาพที่ดีต่อผู้ใช้บริการเพื่อให้เกิดความประทับใจ

   (4) รู้จักวิเคราะห์ความต้องการของผู้ใช้บริการ วิธีการบริการที่สร้างความประทับใจแก่ผู้ใช้

บริการ รวมทั้งการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า

  นอกจากนี้การบริการยังมีส่วนสำาคัญต่อผู้ปฏิบัติงานบริการหรือพนักงานในประเด็นดังต่อไปนี้

   (1) การบริการสร้างงาน อาชีพ และรายได้แก่ผู้ปฏิบัติงานบริการ โดยเฉพาะในปัจจุบัน  

ความต้องการพนักงานบริการสูง เนื่องจากธุรกิจในภาคอุตสาหกรรมบริการมีการขยายตัวเพิ่มมากขึ้น         

จึงส่งผลให้มีความต้องการแรงงานในภาคธุรกิจบริการสูงตามไปด้วย

     (2) สร้างโอกาสในการขายสินค้าหรือสามารถสร้างมูลค่าเพิ่มจากการให้บริการ การบริการ

เปรียบเสมือนสัญญาการดูแลลูกค้าให้ได้รับความพอใจสูงสุด ลูกค้าจะเลือกซ้ือหรือใช้บริการกับสินค้าที่

สามารถไว้วางใจได้นั่นเอง

      (3) สร้างความพึงพอใจและความประทับใจให้กับลูกค้าในการให้บริการ ซึ่งจะทำาให้เกิด  

ความภักดีต่อสินค้าหรือบริการ และเมื่อมีโอกาสลูกค้าจะกลับมาใช้บริการซำ้า จึงเปนผลดีต่อองค์กรและ      

ผู้ให้บริการ เพราะเมื่อองค์กรมีกำาไรจากการดำาเนินงานเพราะลูกค้ามาใช้บริการมาก ผลกำาไรนั้นจะคืนมาสู่

ผู้ปฏิบัติงานบริการ เช่น เมื่อพนักงานขายสามารถขายสินค้าได้มากขึ้นเกินกว่าเปŜาหมายก็จะได้รับ                 

ค่าคอมมิสชัน (Commission) เพิ่ม หรือว่าพนักงานโรงแรมบริการดีมีแขกมาใช้บริการจำานวนมาก                

ส่งผลทำาให้ได้รับค่าเซอร์วิสชาร์จ (Service Charge) จากโรงแรมเพิ่มขึ้น เปนต้น 

    (4) สามารถสร้างความก้าวหน้าในหน้าที่การงาน เพราะงานบริการสามารถฝกให้เข้าใจ      

ถึงความแตกต่างและความต้องการของบุคคลต่างๆ ฝกความอดทน ซ่ึงเมื่อปฏิบัติงานบริการ ผู้ให้บริการ     

จะสามารถปรับตัวให้เข้ากับบุคคลต่างๆ ได้ ทั้งผู้บริหาร เพ่ือนร่วมงาน และผู้ใช้บริการ เปนการแสดงถึง

การมีวุฒิภาวะทางอารมณ์  (E.2.) ที่เหมาะสม สามารถพัฒนาตนเองไปสู่ตำาแหน่งงานที่สูงขึ้นได้  

 	 2)	ความสำาคัญต่อผู้ประกอบการ ผูป้ระกอบการทีผ่ลติสนิคา้และบรกิารตา่งตระหนกัถงึความ

สำาคัญของการบริการและใช้การบริการเปนกลยุทธ์ในการแข่งขันทางการตลาด สามารถสร้างความเปนเลิศ

ในการดำาเนินงานและให้บริการด้วยคุณภาพในลักษณะ ดังนี้ 
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   (1) ตระหนกัถงึความสำาคญัของลกูค้าหรอืผูใ้ชบ้รกิารเปนอนัดบัแรก รูจ้กัสำารวจความตอ้งการ

หรอืความคาดหวงัของลกูคา้ในการเลอืกซือ้สินคา้และบริการตา่งๆ เพือ่นำาข้อมลูมาใชว้างแผนและปรับปรุง

การดำาเนินงานได้อย่างเหมาะสม

   (2) เข้าใจการบริการ สามารถใช้เปนกลยุทธ์ทางการตลาดท่ีมีประสิทธิภาพ การสร้าง  

เอกลักษณ์ในการบริการที่ประทับใจ การบริหารองค์การที่มีประสิทธิภาพ และการใช้เทคโนโลยีการบริการ

ที่ทันสมัย

   (3) สามารถวเิคราะห์ปญัหา ข้อบกพรอ่ง และแนวโนม้ของการบริการ เพือ่การปรบัปรงุแกไ้ข

และกำาหนดทิศทางของการบริการที่ตลาดต้องการได้

   (4) เห็นความสำาคัญของบุคลากรหรือผู้ปฏิบัติงานบริการ ซึ่งเปนผู้ที่มีบทบาทสำาคัญ              

ในการสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าด้วยการสนับสนุนและพัฒนาศักยภาพ ทั้งในด้านความรู้และทักษะ     

ในการให้บริการที่มีคุณภาพ  เพราะพนักงาน (EmQloyee) เปรียบเสมือนลูกค้าภายในท่ีองค์กรต้องให้   

ความสำาคัญ การมีระบบสวัสดิการที่ดีแก่พนักงานจะส่งผลถึงจิตใจ เปนการเพิ่มขวัญและกำาลังใจในการ

ทำางาน ทำาให้สามารถปฏิบัติงานหรือส่งมอบการบริการที่ดีให้กับผู้ใช้บริการคือลูกค้าภายนอกได้

ภาพที่ 1�3 แผนภาพความสำาคัญของลูกค้าภายใน (EmQloyees) 

(ที่มา : วีรพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์)

  ใหธุ้รกจิใชบ้รกิารตอ่เนื่องและผลกำาไร

ลูกค้าภายนอก 
Customers

ลูกค้าภายใน
Employees

บริการที่ดี

กิจการ

นēยบายการจัดการของเจ้าของ

การดูแล

ด้านบุคคล

และพัฒนา

ให้อนาคต

ความซื่อสัตย์

ความจริงใจ

การทุ่มเท

ความ

รับผิดชอบ
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  3)	ความสำาคญัต่อผูใ้ช้บรกิาร	ลกูค้าจำาเปนทีจ่ะต้องเรยีนรูบ้ทบาทและความเปนไปได้ของการ
ใช้บริการที่เหมาะสม ซึ่งจะช่วยให้ผู้ใช้บริการเข้าใจกระบวนการบริการ และสามารถคาดหวังการบริการที่
จะได้รับ รวมทั้งข้อจำากัดในการบริการ อีกทั้งยังช่วยให้เข้าใจในพฤติกรรมของผู้ให้บริการซึ่งควรแสดงออก
ด้วยความสภุาพในการขอรบับรกิารและแจ้งเจตนา ระบคุวามต้องการทีช่ดัเจนต่อผูใ้ห้บรกิาร พร้อมทัง้แสดงออก
อย่างเหมาะสม เปนการขอบคุณที่มีผู้ให้บริการหรืออำานวยความสะดวกในเรื่องต่างๆ ให้ และเนื่องจาก             
ผูใ้ช้บรกิารเปนบคุคลทีม่บีทบาทและความสำาคญัมากทีส่ดุในวงจรของการบรกิาร ดงันัน้ผูใ้ช้บรกิารพงึได้รบั
ประโยชน์ต่างๆ ดังนี้
   (1) ความสะดวกสบาย ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามคาดหวงัทีจ่ะไดร้บัการอำานวยความสะดวกในการ
ใชบ้รกิารต่างๆ โดยมผีูด้ำาเนินการแทน และได้รบัการดแูลจากผูใ้หบ้รกิาร โดยจา่ยคา่ใชจ่้ายเปนการตอบแทน
ให้กับผู้ให้บริการ
   (2) ความรวดเร็วในการดำาเนินงาน ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่มักมีความคาดหวังหรือต้องการให้
ภารกิจของตนได้รับการตอบสนองและมีความสำาเร็จโดยเร็ว ซึ่งผู้ใช้บริการควรระบุความต้องการท่ีชัดเจน
ต่อผู้ให้บริการ เพื่อให้การบริการนั้นๆ สำาเร็จตามวัตถุประสงค์ 
   (3) ประสิทธิภาพของงาน ความถูกต้องและสวยงาม โดยคาดหวังว่าผู้ให้บริการจะต้องมี       
ความชำานาญและทักษะที่สามารถจัดหรือทำางานให้ได้เปนอย่างดี เช่น การจัดดอกไม้ การตัดเย็บเสื้อผ้า   
การออกแบบตกแต่งบ้าน การแกะสลัก เปนต้น
   (4) ลดขั้นตอนที่ยุ่งยาก เพราะหน่วยงานที่เปนผู้ให้บริการมักมีความชำานาญโดยตรง             
ในการดำาเนินงาน จึงสามารถให้บริการหรืออำานวยความสะดวกให้กับผู้ใช้บริการได้เปนอย่างดี เช่น                
การดำาเนินงานขอวีซ่าและตรวจลงตราโดยผ่านบริการของบริษัทตัวแทนท่องเที่ยว ตัวแทนการจำาหน่าย
หรือสำารองตัĜวของบริษัทนำาเท่ียว หรือการจัดงานเล้ียงที่โรงแรมเปนผู้จัดให้กับลูกค้า เปนต้น การได้รับ          
การอำานวยความสะดวกจะทำาให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจและใช้บริการต่อไป 
   (5) ความภาคภูมิใจในการที่มีผู้ให้บริการให้ความสำาคัญ การที่มีผู้ให้บริการคอยช่วยเหลือ
อำานวยความสะดวก ดูแลจนงานต่างๆ บรรลุวัตถุประสงค์ เปรียบเสมือนเปนบุคคลท่ีมีความสำาคัญ เมื่อ    
ได้รับการปฏิบัติหรือบริการที่ดีก็ก่อให้เกิดความพึงพอใจและภาคภูมิใจในตนเอง
 ความสำาคัญของการให้บริการสรุปได้ดังนี้   
  1)	สร้างความประทบัใจ  การทำาใหลู้กคา้พงึพอใจต้ังแต่การพบคร้ังแรกมส่ีวนสำาคญัทีท่ำาใหง้าน
ประสบความสำาเร็จหรือง่ายต่อการดำาเนินงาน สามารถทำาได้ด้วยการมีบุคลิกภาพที่ดี ยิ้มแย้มแจ่มใส            
ใช้การทักทายที่สุภาพและให้เกียรติ การต้อนรับที่ดีจะสามารถทำาให้ลูกค้าเกิดความประทับใจได้ตั้งแต่      
ครั้งแรกที่รับบริการ เรียกว่า ความประทับใจครั้งแรก (First ImQression)
  2)	ประตูสู่ความสำาเร็จ	 เมื่อการบริการสามารถสร้างความประทับใจและความพึงพอใจได้        
จะทำาให้ความรู้สึกด้านอื่นๆ ต่อองค์กรดีตามไปด้วย และโดยปกติถ้าลูกค้าเกิดความประทับใจแล้วมักจะ
กลับมาใช้บริการซำ้าในครั้งต่อไป
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  3)	ส่งเสริมการขายสินค้าหรือบริการ การบริการที่ดีจะดึงดูดความสนใจลูกค้าและง่ายต่อการ

ส่งเสริมการขายหรือบริการขององค์กร

  4)	สร้างผลกำาไรให้องค์กร	 การบริการถือเปนสินค้าขององค์กรที่มีมูลค่า เพราะสามารถ         

ตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ ทำาใหล้กูค้ามาใชบ้รกิารอยา่งตอ่เนือ่ง และช่วยทำาใหอ้งคก์รมรีายไดแ้ละ

ผลกำาไรจากการดำาเนินงาน

  5)	สร้างภาพลักษณ์ที่ดีให้ผู้ให้บริการและองค์กร	การบริการที่ดีสามารถสร้างภาพลักษณ์ที่ดี     

ให้กับองค์กร เปนที่ยอมรับและไว้วางใจของลูกค้า

  6)	สร้างชือ่เสียงใหอ้งคก์ร		การบรกิารทีดี่จะชว่ยทำาใหอ้งค์กรมช่ืีอเสยีง และเปนผูน้ำาทางธุรกจิ 

ยกตัวอย่างเช่น บริษัท อิเกีย ซึ่งเปนบริษัทจำาหน่ายเôอร์นิเจอร์จากประเทศสวีเดนที่สามารถสร้างชื่อเสียง

ให้กับบริษัทได้เพราะสามารถให้บริการลูกค้าได้อย่างประทับใจ สร้างความแตกต่างจากคู่แข่งขันจนทำาให้

สามารถขยายธุรกิจไปทั่วโลก

 	 7)	ลกูคา้จงรกัภกัดตีอ่องคก์ร	ความประทบัใจในการรบับรกิารจะทำาให้ลูกคา้เกดิความรูสึ้กทีด่ ี

จนอยากจะสนบัสนนุองคก์รตอ่ไป และเมือ่ลกูคา้มคีวามรู้สึกท่ีดี มคีวามมัน่ใจในองคก์ร เกดิความไวว้างใจใน

การใช้สนิคา้และบรกิาร ลกูคา้ส่วนหนึง่กจ็ะมพีฤตกิรรมในการซือ้สนิคา้แบบจงรกัภกัด ีทำาให้องคก์รมลีกูค้า

ประจำาเกิดขึ้น

 	 8)	สร้างโอกาสในการแสวงหาลูกค้าใหม่	 เหตุผลของการสร้างความประทับใจให้เกิดขึ้นกับ

ลูกค้าที่ดีอีกประการหนึ่ง คือ เมื่อลูกค้ารู้สึกพึงพอใจ ประทับใจ มักจะบอกต่อกับบุคคลอื่นๆ ที่อยู่ใกล้ชิด 

ทั้งบุคคลในครอบครัว ญาติ หรือเพื่อน ทำาให้องค์กรมีลูกค้าเพิ่มขึ้นจากการบอกต่อโดยที่ไม่ต้องลงทุน

 	 9)	สร้างความแตกต่างจากคู่แข่งขัน	 ถึงแม้ว่าทุกองค์กรจะมีการบริการเปนส่วนหนึ่งของ

สินค้าที่เสนอขายแก่ลูกค้า แต่การสร้างเอกลักษณ์ของตนเองโดยใช้การบริการด้วยวิธีการที่แตกต่างหรือ

มีรูปแบบการบริการที่มีลักษณะเฉพาะตนก็จะสามารถสร้างความจดจำาและดึงดูดความสนใจของลูกค้าได้    

เชน่เดยีวกนั สิง่สำาคญัในการสรา้งความแตกตา่ง คอื การหากลยทุธห์รือวธิกีารทีแ่ปลกใหม่แตอ่ยูบ่นพ้ืนฐาน

ของความต้องการของลูกค้าเปนหลัก จะทำาให้ลูกค้าเลือกใช้สินค้าหรือบริการขององค์กร

Q 3� ลักษณะเØíาะÑüงงานบริการ 

  สินค้าบริการมีรูปแบบและลักษณะที่แตกต่างจากสินค้าท่ัวไป ผู้ปฏิบัติงานและผู้ที่เกี่ยวข้อง            

ควรทำาความเข้าใจถึงลักษณะของงานบริการ เพื่อช่วยให้ผู้บริการสามารถปรับตัวและเพิ่มประสิทธิภาพใน

การปฏิบตังิานบรกิารได้ดียิง่ขึน้ รวมทัง้องคก์รหรือผู้บริหารจะไดน้ำาการบริการนัน้ไปใช้ใหต้รงกบัความตอ้งการ

ของผู้ใช้บริการ ซึ่งลักษณะของการบริการอาจพิจารณาได้ดังนี้



10

ศิลปะการใหบริการ หนวยการเรียนรĈที่

  1) เปนพฤติกรรมของบุคคลที่แสดงออกต่อผู้อื่น การบริการจะมีการแสดงออกในลักษณะของ

สีหน้า แววตา กิริยาท่าทาง คำาพูดและนำ้าเสียง 

  2) เปนการกระทำาที่เกี่ยวข้องกับอารมณ์และความรู้สึกนึกคิด จิตใจ ความเชื่อ และค่านิยม ทั้งผู้ให้

บริการและผู้ใช้บริการ การบริการจะเปนเช่นไรขึ้นอยู่กับความคิดความรู้สึกของผู้ให้บริการ ถ้าเปนความ 

รู้สึกนึกคิดและจิตใจที่ดีก็ย่อมจะมีผลต่อการบริการท่ีดีตามไปด้วย ในทางกลับกัน ถ้าผู้ใช้บริการอยู่ใน   

อารมณ์ที่ดี มีความเชื่อที่ดี ก็จะรู้สึกมีความสุขและความพึงพอใจในการรับบริการด้วยเช่นเดียวกัน

   3) การบริการเปนเรื่องที่เก่ียวข้องกับคน บุคคลที่เกี่ยวข้องและรับประโยชน์จากการบริการ

มี  3 กลุ่มด้วยกัน คือ ผู้ใช้บริการหรือลูกค้า ผู้ให้บริการ และองค์กร ที่ต่างก็ได้รับประโยชน์จากการบริการ      

ซึ่งมีรูปแบบหลากหลายตามแต่ลักษณะของสินค้าหรือบริการ ได้มีผู้กล่าวถึงลักษณะงานบริการไว้ดังนี้

 เอนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2548 : 25-26) ได้กล่าวถึงลักษณะของการบริการ

ว่ามีคุณลักษณะแตกต่างกับสินค้าทั่วไป โดยมีลักษณะสำาคัญ ดังนี้

  	 1)	ความไว้วางใจ	(Trust) การบริการเปนกิจกรรมหรือการกระทำาที่ผู้ให้บริการปฏิบัติต่อผู้ใช้

บริการในขณะที่กระบวนการบริการเกิดขึ้น ผู้ใช้บริการไม่ทราบล่วงหน้าว่าจะได้รับการปฏิบัติเช่นไร ดังนั้น

การตัดสินใจซื้อบริการจึงเปนสิ่งที่ต้องเกิดจากความไว้วางใจ ซึ่งต่างจากสินค้าที่สามารถเห็นรูปลักษณ์หรือ

เลือกคุณภาพได้ 

 	 	 2)	เปน็สิง่ทีจ่บัตอ้งไมไ่ด	้(Intangibility)	การบริการเปนสิง่ทีจ่บัตอ้งไม่ไดแ้ละไม่อาจสมัผสัได้

ก่อนซื้อ ดังนั้นการตัดสินใจซื้อบริการต้องอาศัยความคิดเห็น เจตคติ และประสบการณ์เดิมที่ได้รับจากการ

ตัดสินใจซื้อบริการนั้นในครั้งก่อน 

  	 3)	ลกัษณะทีแ่บง่แยกออกจากกันไมไ่ด	้(Inseparability) การบรกิารไมส่ามารถแยกตัวบคุคล

หรืออุปกรณ์ที่ทำาหน้าที่ให้บริการได้ การผลิต การบริโภค และการบริการเกิดขึ้นในเวลาเดียวกัน 

  	 4)	ลักษณะที่แตกต่างไม่คงที่	(Heterogeneity) การบริการมีลักษณะไม่คงที่ และไม่สามารถ

กำาหนดมาตรฐานทีแ่นน่อนได ้ขึน้อยูกั่บรปูแบบของผูใ้หบ้รกิารซึง่มวีธิกีารเปนลกัษณะเฉพาะของแตล่ะแหง่ 

รวมทั้งช่วงเวลาของการบริการและสภาพแวดล้อมขณะบริการ 

  	 5)	ลักษณะท่ีไม่สามารถเก็บรักษาไว้ได้	 (Perish	Ability) เมื่อไม่มีความต้องการใช้บริการ  

จะเกิดเปนความสูญเปล่าที่ไม่อาจเรียกกลับคืนมาใช้ประโยชน์ใหม่ได้ การบริการจึงมีการสูญเสียค่อนข้างสูง       

ซึ่งความต้องการใช้บริการในแต่ละช่วงเวลามีความไม่แน่นอน

  	 6)	ลักษณะที่ไม่สามารถแสดงความเป็นเจ้าของได้	 (Non-ownership) บริการมีลักษณะ     

ที่ไม่สามารถครอบครองความเปนเจ้าของ จะสัมผัสและใช้บริการเมื่อมีการซื้อแล้วตอบสนองในขณะนั้น  
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aaaaaa  ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2546 : 27-29) ได้กล่าวถึงการบริการว่ามีลักษณะเฉพาะ 5 ประการ ดังนี้
 	 	 1)	ความไม่มีตัวตน	 (Intangibility) บริการไม่สามารถมองเห็นหรือจับต้องได้ สัมผัสได้     
(ACstract) โดยใช้ประสาทสัมผัสทั้งห้า ไม่ว่าจะเปนตา หู จมูก ลิ้น ผิวหนัง และไม่สามารถแบ่งแยกเปนชิ้น
เหมือนสินค้าได้ เช่น หากจะซื้อนำ้าหอม ผู้ซื้อย่อมจับขวดนำ้าหอมมาทดลองฉีด ดมกลิ่น หรือซื้อเปนขวด    
แต่ไม่สามารถแยกส่วนได้

  	 2)	ความแยกจากกันไม่ได้ระหว่างผู้ให้บริการและลูกค้าผู้ใช้บริการ	 (Inseparability) ใน
ช่วงเวลาการให้บริการนั้น เช่น บริการนวดไทย ผู้นวดและลูกค้าจะต้องอยู่พร้อมกัน ณ สถานที่ที่ให้บริการ 
ในการตรวจรักษา แพทย์และคนไข้จะต้องอยู่ที่เดียวกัน ทั้งสองฝśายไม่สามารถแยกจากกันได้ในช่วงเวลาที่
ให้บริการนั้น 
   3)	การเกบ็รักษาไมไ่ด	้(Perish	Ability) การบรกิารตอ้งอาศัยบคุคลในการใหบ้รกิารเปนสำาคัญ  
หากไม่มีลูกค้ามาใช้บริการในช่วงเวลาใดเวลาหนึ่ง พนักงานที่ให้บริการก็จะว่างงาน (Idle) เกิดการสูญเสีย
ค่าใช้จ่ายในด้านแรงงานโดยเปล่าประโยชน์ ไม่ก่อให้เกิดรายได้ใดๆ 
  	 4)	ความต้องการที่ไม่แน่นอน	(Fluctuating	Demand) ความต้องการใช้บริการของลูกค้า
ขึ้นลงอยู่เสมอ จำานวนลูกค้าที่มาใช้บริการจะมากหรือน้อยต่างกันขึ้นอยู่กับช่วงเวลาในแต่ละวัน หรือวันใน       
ต้นสัปดาห์หรือท้ายสัปดาห์ รวมทั้งฤดูกาล เช่น การบริการของธนาคาร ช่วงพักกลางวันจะมีลูกค้ามาใช้
บริการมากกว่าช่วงบ่าย การบริการของสายการบิน ความต้องการขึ้นอยู่กับช่วงเวลา เปนต้น 
  	 5)	ความแตกต่างของการบริการในแต่ละครั้ง	(Variability	or	Heterogeneity) เนื่องจาก
บรกิารตอ้งอาศยัคนหรอืพนกังานในการใหบ้ริการเปนสว่นใหญ่ (LaCor Intensive) คุณภาพของการบริการ
แตล่ะครัง้เกีย่วข้องกับรา่งกาย จิตใจ และอารมณข์องผูใ้หบ้รกิาร หรอืแมแ้ตจ่ติใจและอารมณข์องผูใ้ชบ้รกิาร
ต่างส่งผลต่อความรู้สึกพึงพอใจ การบริการแต่ละครั้งจึงมีผลลัพธ์แตกต่างกัน 

ภาพที่ 1�4 ที่นั่งว่างบนเครื่องบินแสดงลักษณะความสูญเสียที่ไม่อาจเก็บมูลค่าไว้ได้
(ที่มา : httQ://c1.staticŴickr.com)
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aaaaaaa

   จากแนวคิดด้านลักษณะเฉพาะของงานบริการ สามารถสรุปลักษณะเฉพาะของงานบริการได้ดังนี้ 
 3�1 ความไว้วางใจ 	5SVTU
 เนื่องจากในการบริการแต่ละครั้ง ผู้ใช้บริการหรือลูกค้าจะไม่ทราบ 
ลว่งหนา้วา่จะได้รบัการปฏบิตัเิชน่ไร ดหีรอืไมด่อียา่งไร ดงันั้นเมือ่ลกูคา้จะใชบ้ริการ ลกูค้าตอ้งมีความไวว้างใจ
ก่อนการรับบริการ แต่หากลูกค้ายังไม่เคยมีประสบการณ์ในการใช้บริการก็จะไม่สามารถเกิดความไว้วางใจ
ได้ ผู้ให้บริการจึงต้องสร้างความไว้วางใจจากการสร้างภาพลักษณ์ที่ดี การนำาเสนอสินค้าหรือบริการที่ทำาให้
ลูกค้ามีความคาดหวังว่าจะได้รับสินค้าหรือบริการที่ดี
 3�2 จับต้องไม่ได้ 	*OUBOHJCJMJUZ
 หมายถึง การบริการนั้นใช้ความรู้สึกในการสัมผัสถึงการบริการ 
กระบวนการบริการไม่สามารถมองและไม่อาจสัมผัสได้ การรับบริการหรือการซื้อเกิดขึ้นในขณะนั้นๆ และ 
ได้รับผลคือความรู้สึกชอบหรือไม่ชอบ คุ้มค่าหรือไม่ ประทับใจหรือไม่ประทับใจ
 3�3 แบ่งแยกออกจากกันไม่ได้ 	*OTFQBSBCJMJUZ
 คือ การบริการเกิดขึ้นในขณะที่ผู้ให้บริการ
อำานวยความสะดวกหรือปฏิบัติต่อผู้ใช้บริการ จะไม่สามารถแยกตัวบุคคลหรืออุปกรณ์ที่ใช้ในการให้บริการ
ได้ บริการถือว่าเปนผลิตภัณฑ์ที่เกิดขึ้นในขณะที่บริโภค เช่น การตัดผม เสริมสวย การนวด หรือการจอง  
ตัĜวเครื่องบิน เปนต้น

ภาพที่ 1�5 ห้องพักโรงแรมเปนลักษณะของความต้องการที่ไม่แน่นอนขึ้นอยู่กับฤดูกาล
(ที่มา : จารุวรรณ กะวิเศษ)

ภาพที่ 1�6 ลักษณะจับต้องไม่ได้เปนการรู้สึก
ของผู้ใช้บริการขณะรับบริการ

(ที่มา : XXX.gloXclinicthai.com)

ภาพที ่1�7 ลกัษณะแบง่แยกออกจากกันไมไ่ดข้องธุรกิจบริการ
(ที่มา : XXX.dek-d.com)                      
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 3�4 คุณภาพไม่คงที่ 	)FUFSPHFOFJUZ
 หมายถึง การบริการแต่ละครั้งมีลักษณะไม่คงที่ขึ้นอยู่กับ
ผู้ให้บริการ ประสบการณ์ของผู้ใช้บริการ สถานการณ์ สิ่งแวดล้อมขณะที่บริการ อารมณ์ ความรู้สึก และ
ทัศนคติของผู้ใช้บริการแต่ละคน ซึ่งมีพื้นฐานอุปนิสัย ประสบการณ์มาจากสังคมและวัฒนธรรมที่แตกต่างกัน 
ดังนั้นเมื่อรับบริการอาจมีความประทับใจและมีความพึงพอใจแตกต่างกันไป
 3�5 ไม่สามารถเก็บรักษาไว้ได้ 	1FSJTI ACJMJUZ
 เนื่องจากการบริการไม่สามารถผลิตเก็บไว้ได้
เหมอืนสนิคา้อืน่ ความไมคุ่ม้คา่หรอืความสญูเสยีในมลูคา่จะเกดิขึน้หากวา่สนิคา้หรอืบรกิารนัน้ผา่นชว่งเวลา
ของการให้บริการ ตัวอย่างเช่น ความสูญเสียในมูลค่าของห้องพักที่ลูกค้าเข้าพักเพียงบางห้อง ห้องพัก          
ท่ีเหลอืจงึเปนต้นทนุสำาหรบัโรงแรมในขณะนัน้ มลูคา่หอ้งพกัทีค่วรจะไดร้บัหายไป หมายความวา่ ถา้โรงแรม
มีห้องพัก 100 ห้อง การขายห้องพักในบางวันอาจจะขายได้ทั้งหมด 100 ห้อง ถือว่าได้กำาไรเกินมูลค่า       
ตามเปŜาหมาย แต่ถ้าโรงแรมขายได้แค่ 80 ห้อง ก็ไม่สามารถนำา 20 ห้องที่ไม่มีลูกค้าเข้าพักไปชดเชยห้อง   
ในวันถัดไปได้ เช่นเดียวกับที่นั่งบนสายการบิน ในเที่ยวบินท่ีขายที่น่ังได้หมดกับเที่ยวบินที่มีที่นั่งว่าง              
ที่นั่งว่างบนเครื่องบินจึงเปนมูลค่าที่สูญหายไป แต่หากความต้องการซ้ือกับความต้องการขายมีปริมาณ        
ที่ตรงกัน การให้บริการก็จะไม่มีปัญหาในการสูญเสีย
 3�6 การบรกิารไมส่ามารถแสดงความเปŨนเจา้ของได ้	/PO�PXOFSTIJQ
 ทัง้นีเ้พราะการบรกิาร
มีลักษณะที่ไม่มีตัวตน ไม่สามารถแสดงความครอบครองหรือเปนเจ้าของได้ เปนความรู้สึกท่ีได้รับสินค้า     
ได้ใช้สินค้า และเกิดขึ้นในขณะที่มีการซื้อบริการ เช่น การนวด การบริการสปา การขนส่ง การท่องเที่ยว 
เปนต้น

ภาพที่ 1�� ลักษณะของธุรกิจบริการที่ไม่สามารถแสดงความเปนเจ้าของได้

(ที่มา : จารุวรรณ กะวิเศษ)


