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ค านำ 
 

คู ่มือการให้บริการด้วยใจู(Service Mind)ูฉบับนี้จัดทำขึ้นโดยมีวัตถุประสงค์ูเพื่อรวบรวม
แนวทางและวิธ ีการในการให้บริการที ่ด ีของผ ้ให้บริการเพื ่อสร้างความประทับใจแก่ผ ้ใช้บริการู
โดยเฉพาะอย่างยิ่งเจ้าหน้าที่ผ ้ให้บริการในงานด้านบริการและเผยแพร่ข้อม ลสถิติของส านักงานสถิติ
แห่งชาติใช้เป็นค ่มือหรือแนวปฏิบัติในการให้บริการแก่หน่วยงานภาครัฐูเอกชนูสถาบันการศึกษาู
นักศึกษาและประชาชนทั่วไปูเพ่ือเป็นการสร้างภาพลักษณ์ทีด่ีในด้านการบริการูอันสอดรับกับค่านิยม
ของส านักงานสถิติแห่งชาติู“ยึดหลักวิชา พร้อมหาสิ่งใหม่ ใส่ใจลูกค้า ศรัทธาองค์กร เอ้ืออาทรต่อกัน 
ร ัก มั ่น  สสช.” ซึ ่งการให ้บรูิการที ่ดีจะท าให้ผ ้ รับบริการเกิดความพึงพอใจูความประทับใจู 
อีกท้ังช่วยเสริมสร้างภาพลูักษณ์ทีดี่ของสำนักงานสถิติแห่งชาติด้วยู 

กลุ่มบริการและเผยแพร่ข้อม ลสถิติูกองสถิติพยากรณ์ูหวังเป็นอย่างยิ่งวู่าู“คู ่มือการให้บริการ
ด้วยใจู(Service Mind)”ูฉบับนูี้จะเป็นประโยชน์อย่างยิ่งและสามารถใช้เป็นแนวทางในการยึดถือู
ปฏูิบัติูโดยไม่ได้จ ากัดเฉพาะเจ้าหน้าที่ผ ้ให้บริการในงานด้านบริการและเผยแพร่ข้อม ลสถิติเท่านั้นู 
แ ต่จะยั งม ีประโยชน ์สำหร ับผ ้ที่ สนใจในการนำไปศึกษาและปฏิบั ติ ได้ ูหากค ่ มื อฯูฉบับนี้ 
มีความผิดพลาดประการใดกราบขออภัยมาูณูทีน่ี้ด้วย 

 
 
 
 

ููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููกลุ่มบริการและเผยแพร่ข้อม ลสถิติููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููู 
ูููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููกองสถิติพยากรณ์ 
ููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููส านักงานสถิติแห่งชาติ 
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บทที่ 1 

บทน า 

1.1 ทีม่าและความส าคัญ  

การบริการและเผยแพร่ข้อม ลสถิติูเป็นภารกิจหลักที่ส าคัญภารกิจหนึ่งของส านักงานสถิติ  
แห่งชาติูซึ่งต้องด าเนินการอย่างเต็มก าลังูเต็มใจูน่าประทับใจูและมีประสิทธิภาพู ซึ่งจะมีผลต่อ 
การสร้างภาพลักษณ์ขององค์กรให้เป็นที่น่าจดจำูและระลูึกถึงอยู ่เสมอูจึงจัดท าค ่มือู“การให้บริการ
ด้วยใจู(Service Mind)”ูฉบับนี้ขึ้นูเพ่ือใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ผ ้ให้บริการของ
ส านักงานสถิติแห่งชาติู 

 
1.2 วัตถุประสงค์ 

          1)ูเพ่ือรวบรวมวิธีูหลักการเกี่ยวกับการให้บริการที่ดีูเพ่ือสร้างความประทับใจแก่ผ ้รับบริการ 
ูููููููููู2)ูเพ่ือพัฒนากระบวนการการให้บริการให้มีมาตรฐานการบริการที่ดี 
ูููููููููู3)ูเพ่ือให้ผ ้ให้บริการมีความเข้าใจและตระหนักถึงความส าคัญของการให้บริการ 
          4)ูเพ่ือสร้างภาพลักษณ์ท่ีดีในด้านการให้บริการ 

1.3 ขอบเขตของคู่มือ 

        ูู“ค ่มือการให้บริการด้วยใจู(Service Mind)”ูฉบับนีู้เป็นการรวบรวมแนวทางและเทคนิคการ
ให้บริการูส าหรับให้เจ้าหน้าที่ผ ้ให้บริการของส านักงานสถิติแห่งชาติใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงาน
เพ่ือให้ผ ้รับบริการเกิดความพึงพอใจส งสุด 

 

1.4 วิธีการด าเนินงาน 
 

1) ศึกษาและค ้นคว ้าข ้อม  ลการให ้บริการจากแหล่งข ้อม  ลต ่างูๆ ูเช ่น ูอ ิน เตอร์เน ็ตู 
ค ่มือหนังสือเกี่ยวกับการให้บริการ 

2) ความคิดเห็นของเจ้าหน้าที่ให้บริการและผ ้ที่เกี่ยวข้อง 

1.5 ผลที่คาดว่าจะได้รับ 

ููููููู1)ูเจ้าหน้าที่ผ ้ให้บริการมีค ่มือส าหรับใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานเพ่ือให้งานบริการ
เป็นไปด้วยความมีประสิทธิภาพ 
ููููููููููู2)ูผ ้รับบริการเกิดความประทับใจต่อส านักงานสถิติแห่งชาติ 
ููููููููููู3)ูส านักงานสถิติแห่งชาติมีภาพลักษณ์ที่ดี 
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บทที่ 2 

ความหมายและความส าคัญของการบริการ 

การบริการและเผยแพร่ข้ อม ลสถิติ ู เป ็น งานด ้าน การสน ับ สน ุน และให ู้การบ ร ิการ 
ทุกส่วนงานทูี่ประสานงานเขู้ามาขอความร่วมมือในด้านต่างูๆูทูั้งส่วนงานภายในและภายนอกองค์กรู
การบริการจึงเป็นหูัวใจสำคูัญของงานด้านบริการและเผยแพร่ข้อม ลสถิติูแต่เนื่องจากการให้การบริการ
ในด้านต่างูๆูบางครั้งไม่สามารถตอบสนองความต้องการได้ทุกอย่างเสมอไปูจูึงจะต้องมีการชี้แจงเหตุผลู
หรือข้อจ ากัดที่ไม่สามารถตอบสนองตามความต้องการนั้นไดู้ซึ่งอาจมาจากหลายูๆูปัจจัยูจึงควรศึกษา
ความหมายของการให้บริการกู่อนน าแนวทางไปยึดถือปฏิบัติรวมทั้งหลูักการต่างูๆูที่สามารถนำมาใช้
เพูื่อสร้างความประทับใจในการให้บริการแก่ผ ้รับบริการูเนูื่องจากผ ้รับบริการของงานบริการ
และเผยแพร่ข้อม ลสถิติ ูมีทั้งูบุคคลทั่วไปูเจ้าหนู้าทูีู่บุคลากรูนูักเรียนูนิสูิตูนักศึกษาหรือผ ้ที่มา
ติดต่องานทั้งภายในและภายนอกองค์กรูหรือูแม้กระทั่งผ ้รับบริการที่เป็นชาวต่างชาติ ูซึ่งจะเป็น
การสร้างความประทับใจครั้งแรกเมื่อพบูจะทำให้ภาพลักษณ์ขององค์กรเป็นที่น่าจดจำูและระลูึกถึง 
อยู ่เสมอ 

 
2.1 ความหมายของการบริการ 
ููููููููู1)ูการบริการู(Services)ูหมายถึงูการกระท ากิจกรรมใดๆูด้วยร่างกายเพื่อตอบสนอง
ความต้องการของบูุคคลอื่นูที่เกูี่ยวขู้องกับการอำนวยความสะดวกูความสามารถสรู้างความพูึงพอใจ
ให้กูับผ ้รูับบริการไดู้โดยการกระทำด้วยร่างกายู:ูคือการแสดงออกด้วยการแต่งกายูปฏิบัติการูกิรูิยาู
ท่าทางูและวิธีการพ ดจาูซ่ึงการบรูิการสามารถแสดงออกเป็นู2ูแบบูคือ 

1.ูขั้นตอนการใหู้บริการูเป็นการปฏิบูัติการตามขั้นตอนูและเทคนูิคูของวิธีปฏิบูัติ 
ทูี่ถ กต้องูเหมาะสมูเพ่ือใหู้ผ ้รบับริการูไดป้ระโยชน์ูตรงตามความตอ้งการมากทีสุ่ด 

2.ูพฤติกรรมการให้บรูิการูเป็นการแสดงออกด้านการแต่งกายูสีหน้าูแววตาูกิริยาู
ท่าทางูและูการพ ดจาูซูึ่งพฤติกรรมที่ดีูย่อมสร้างความสุขูใหู้เกิดขึ้นกับผ ้รับบรูิการได้เป็นอยู่างดีูได้แกู่ 
การแต่งกายทูี่สุภาพูสะอาดูเรูียบร้อยูสีหน้าและแววตาที่ยิ้มแย้มูแจ่มใสูอ่อนโยนูกิริยาท่าทาง 
ทีสุ่ภาพูอ่อนน้อมูการพ ดจาด้วยน้ าเสียงทีนุ่่มนวลูสุภาพูชัดเจนูใหเ้กยีรติูมีหางเสูียง 

จากความหมายที่กล่าวมาข้างต้นจะเห็นว่าการบริการจะเกี่ยวข้องกับบุคคลู2ูฝ่ายูคือูู
ผ ้ใหบ้ริการูและผ ้รับบริการ 

ผู้ให้บริการูหมายถึงูผ ้ปฏิบูัติการให้ความช่วยเหลือตู่อบุคคลอื่นที่รู้องขอความช่วยเหลือู
หรอืแสดงความต้องการอยู่างใดอย่างหนึ่งูในที่นี่หมายถึงเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการของส านักงานสถิติแห่งชาติ 

ผู้รับบริการูหมายถึงูผ ้ที่แจ้งความประสงค์ูหรือูความต้องการเพื่อให้บูุคคลใดูบุคคลหนึ่ง
ตอบสนองตามความต้องการของตนเองและตนเองร ้สึกพอใจ 
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จากการศึกษาความหมายของการบริการูพบว่าตามพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถานู 
พ.ศ.ู2542ูไดใ้หค้วามหมายของการบริการไวู้ดังนูี้ 

“การ”ูหมายถึงูงานูสิ่งูหรือเรื่องท่ีท า 

“บริการ”ูหมายถึงูปฏิบัติรับใชู้หรือให้ความสะดวกต่างๆ 
 

ดังนั้น “การบริการ”ูหมายถึงูงานที่ปฏิบัตูิรูับใชู้หรือู งานที่ใหู้ความสะดวกต่างๆ
(ราชบัณฑิตยสถาน,ู2539) 

ค าว่าการบริการูตรงกับภาษาอังกฤษว่าู“SERVICE”ูในความหมายที่ว่าเป็นการกระท า 
ที่ เปี่ยมไปด้วยความช่วยเหลือูการให้ความช่วยเหลือูการด าเนินการที่ เป็นประโยชน์ู(จิตตินันท์ู  
เตชะคุปต์,  2540) 

 

ููค าว่าการบริการูตรงกับภาษาอังกฤษว่าู“SERVICE”ู ซึ่งถู้าหากหาความหมายดูีๆูใหู้กูับ
อักษรภาษาอูังกฤษู7ูตูัวนีู้อาจได้ความหมายของการูบริการที่สามารถยึดเป็นหลูักการปฏิบัติได้ 
ตามความหมายของอักษรูทังู้7ูตูัวนีู้คือ 

Sูู=ู Smiling & Sympathy ยิ้มแย้มและเอาใจเขามาใส่ใจเราูเห็นอกเห็นใจต่อความล าบากู
ยุ่งยากของผ ้มารบัการบรกิาร 

Eูู=ููEarly Response ตอบสนองตู่อความประสงคู์จากผ ้รบับริการอย่างรวดเรว็ 
 

R ู=ููRespectful แสดงออกถึงความนับถอืใหเ้กยีรติผ ้รบับริการ 
 
 

 
Vูู=ููVoluntariness Manner การให้บริการทีท่ าอย่างสมคัรใจเตม็ใจท าไมใ่ช่ท างานอย่างเสียไม่ได้

I ูู=ู Image Enhancing การรูักษาภาพลักษณู์ของผ ้ให้บริการและภาพลูักษณ์ขององค์กรดู้วย 
 

C ู=ู Courtesy ความอ่อนนู้อมูอ่อนโยนูสุภาพูมีมารยาทด ี
 

E  =ููEnthusiasm ความกระฉับกระเฉงูกระตือรือร้นขณะให้บริการและให้บริการ
มากกวู่าผ ้รบับริการคาดหวังเอาไว้ 

   
2.2 ความสำคัญของการบร ิการู 

ูููููความส าคัญของการบริการู(สมิตูสูัชฌุกรู,ู2542.หน้าู14-15)ูอาจพิจารณาได้ในู2ูด้านูดูังนูี้ 

1.ูบริการท ี่ดี จะส่งผลใหู้ผ ้รูับบริการมีความร ้สึกชอบหรือพึงพอใจูทั้งต่อตัวผ ้ให้บริการ
และูหน่วยงานทีใ่หู้บริการูดูังนี้ 

ูููููููููููููููููููู1.1 มีความชื่นชมในตัวผ ้ใหบ้ริการ 

ูููููููููููููููููููู1.2 มีความนิยมในหนว่ยงานทีใ่ห้บริการ 
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ููููููููููููููููููููู1.3 มีความระลึกถึงและยูินดีมาขอรบับริการอีก 

ููููููููููููููููููููู1.4 มีความประทูับใจทีดี่ไปอกีนาน 

ููููููููููููููููููููู1.5 มีการบอกตอ่ไปยังผ ้อ่ืนหรูือแนะนำใหู้มาใช้บริการเพ่ิมข้ึน 

ูููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููู1.6 มีความภักดต่ีอหนู่วยบริการทีใ่หบ้ริการ 

ูููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููู1.7 มีการพ ดถงึผ ้ใหบ้ริการและหน่วยงานในทางที่ดี 
 

2.ูบร ิการท ี่ไม่ดี จะสู่งผลให้ผ ้รับบริการมีความร ้สูึกไม่ชอบหรูือไมู่พึงพอใจูทั้งต่อตัว 
ผ ้ให้บริการูและหน่วยงานทูี่ใหู้บริการูดูังนี้ 

ูููููููููููููููููููู2.1 มีความรังเกูียจตูัวผ ้ใหู้บริการ 

ูููููููููููููููููููู2.2 มีความเสื่อมศรัทธาในหน่วยงานทูี่ใหบ้ริการ 

ููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููู2.3 มีความผิดหวังและไมู่มาใช้บริการอีก 

ููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููู2.4 มีความร ้สึกท่ีไมดี่ต่อการบรกิารของหน่วยงานไปอีกนาน 

ูููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููู2.5 มีการบอกตอ่ไปยังผ ้อ่ืนหรอืแนะนำไมใ่หผ้ ้อ่ืนมาใช้บริการ 

ูููููููููููููููููููููููููููููููููููููููููู2.6 มีการพ ดถงึผ ้ใหบ้ริการและหน่วยงานในทางที่ไมดี่ 
 

ดังที่กล่าวมาข้างต้นเป็นสิ่งที่ชี้ให้เห็นถึงความเจริญและความเสื่อมอันเป็นผลมาจาก
การใหบ้ริการทีดี่และไม่ดีูซูึ่งเปน็ความส าคัญอย่างมากตอ่การใหบ้ริการ 
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บทที่ 3  

องค์ประกอบและลักษณะของการบริการ 

การท างานไมว่าจะเป็นงานใดก็ตามจ าเป็นจะต้องมีระบบงานในการท างานูโดยเฉพาะ 
ในงานบริการในองค์กรต่างๆูซึ่งในการจัดระบบงานูจะต้องมีหลักการของระบบงานู(Principle of 
Working System)ู 

3.1 องค์ประกอบของระบบบริการ มีดังนี้ 
1.ูผ ้รบับริการูคือูผ ้ทีเ่ขา้มาใช้บริการและแจ้งความจำนงในเรื่องบริการตา่งๆ 

2.ูผ ้ปฏิบัติงานบริการูคือูผ ้ที ่ให้บริการูหรือูผ ้ที ่รับความจ านงนั้นๆูไปปฏิบัติให้ตรง
ความต้องการมากที่สุด 

3.ูองคู์การบรูิการู คือูหนว่ยงานูส่วนงานที่ใหู้บริการ 
 

4.ูผลิตภูัณฑ์บรกิารู คือูสิ่งทูี่จบัตอ้งได้และเปน็สิ่งทูี่จบัตอ้งไม่ได้ 
 

5.ูสภาพแวดล้อมของการบริการูคือูองคู์ประกอบดู้านต่างๆูทูี่มีส่วนเกี่ยวข้องในการู
ใหบ้ริการ 

 

 

3.2 ล ักษณะของการให ้บริการ 
 

ธุรกจิหรูือองค์กรสามารถให้การบรกิารแก่ล กค้า ผูู ้มาใช้บริการโดยอาศัยวิธีการหรอืเครูื่องมือูู 
ููููููต่างๆูดังนูี้ 

1. การให้บริการโดยอาศัยคนเป็นหล ัก หรูือแบบพบหน้าู(Faceูto Face)ูเป็นวิธีการ 
ููที่ดีกว่าวิธูีอื่นูเพราะการใช้คนในการให้บริการสามารถปรูับเปลี่ยนการบรูิการให้เหมาะสมููู 
ููกับล กค้าหรือูผ ้รับบริการแต่ละรายไดู้และลักษณะของการบริการจะเป็นแบบใกล้ชิดูดังนั้น 
ููหากธุรกิจหรือองค์กรใดมีพนักงานูเจ้าหน้าที่ที่ให้บรูิการได้ดีูลู กค้าูผ ้รับบริการจะประทับใจู 
ููก็จะทำให้ธุรกิจหรือองค์กรนั้นูประสบความสำเร็จได้ไม่ยากูแต่วิธีการนี้มีข้อจ ากัดในเรื่องของ 
ููความแตกต่างในการให้บริการูณูเวลาที่ตู่างกันูเนื่องจากการให้บริการจะไม่เหมือนกันมาตรฐาน 
ููการใหู้บริการในแต่ละครั้งก็ไมเ่ท่ากนัููููููููููู 

2. การให ้บริการด ้วยอุปกรณ์อิเล  กทรอนิกส์ ปูัจจุบันนับว่ามีความสำคัญมากเนื่องจาก
การเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีต่างๆูที่มีการพัฒนาเพ่ือสนองความต้องการให้ล กค้าูผ ้รับบริการ
ส าม า รถบ ร ิก า ร ได ้ด ู้ว ย ต น เอ ง ู(SelfูService)ู แ ล ะม ีต ้น ท ุน ก า ร ให ้บ ร ิก า ร ต่ าก ว ู่า 
การใชู้คนให้บริการูซูึ่งการใหู้บริการแตู่ละครูั้งจะมูีมาตรฐานเทู่ากันูแต่การให้บริการด้วยวิธีนี้ 
มีขู้อจ ากัดในเรูื่องการปรูับรู ปแบบการใหู้บริการตามความต้องการของล กค้าแต่ละรายได้ยาก  ู
(สุพรรณูีูอินทรู์แก้ว,ู2549) 
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การให ้บร ิการลู กค ้าม ีความสำคูัญมากูทูุกธ ุรก ิจและองค ์กรจะให ้ความส าคูัญก ับ 
การให้บริการูเพูื่อสร้างความพึงพอใจแก่ล กคู้าูผ ้รับบริการตั้งแต่ต้นจนจบกระบวนการูซึ่งต้อง
สร้างความประทับใจทูุกๆูสู่วนของการบรูิการทั้งวิธีการให้บริการที่ใช้คนูและการใช้อูุปกรณ์
อูิเล็กทรอนิกส์ููโดยเฉพาะการใหู้บริการที่ใช้คนเป็นหลักจะมีผลกระทบต่อความพึงพอใจหรือ 
ไม่พึงพอใจได้มากกว่าการบริการที่อาศัยอุปกรณ์อิเล็กทรอนูิกสใ์นการใหู้บริการ 

 

3.3  ศิลปะการให ้บริการท่ีควรยึดถือปฏิบัติค ือ “SERVICE MIND” ส ู่การบริการท่ีเป็นเล ิศ 
 

SERVICE MIND ตรงกับภาษาอังกฤษสื่อความหมายได้ดูังนูี้ 

ููููููููููููููููููููููููููููููููููS = Smile ููููููููููููู(อู่านว่าูสมาย)ูููููููููููููููแปลว่าููููยิ้มแย้ม 

ููููููููููููููููููููููููููููููููููููููE =ูููููenthusiasm ูููู(อ่านว่าูเอ่นท ซู้ิแอ่สซึม)ูููููแปลว่าููููความกระตอืรูือรู้น 

ูููููููููููููููููููููููููููููููููููููR =ูููููrapidness ููููููู(อ่านว่าูเรู้ปปิดเนส)ูููููููููแปลว่าููููความรวดเรว็ูครบถู้วนูมีคูุณภาพ 

ูููููููููููููููููููููููููููููููููููููV =ูููููvalue ูููููููููููู(อ่านว่าูแว-ล ่)ููููููููููููููููแปลว่าููููมีคุณค่า 

ููููููููููููููููููููููููููููููููููููููI =ูููููimpression ููููู(อ่านว่าูอิมเพริ้สเซน)ููููููููแปลว่าููููความประทูับใจ 

ูููููููููููููููููููููููููููููููููููููC =ูููููcourtesy ูููููููู(อ่านว่าูเคอ้ตูิซูี)ููููููููููููููแปลวู่าููููมีความสุภาพอ่อนโยน 

ูููููููููููููููููููููููููููููููููููููE =ูููููendurance ููููู(อ่านว่าูเอนด ้เรน)ููููููููููููแปลว่าููููความอดทนูเกบ็อารมณ์ู  

ููููููููููููส าหรบัค าว่าู“Mind” ก็ไดใ้หค้วามหมายไว้ดูังนูี้ 

ูููููููููููููููM  =ูููููmake believe ู(อ่านว่าูเมคูบิลี้ฟ)ูููููููููููแปลวู่าููููมีความเชื่อ 

ูููููููููููููููููููููููููููููููููููููI  =ูููููinsist ููููููููููููู(อ่านว่าูอินซ้ิส)ูููููููููููููููแปลวู่าููููยืนยนั/ยอมรบั 

ูููููููููููููููููููููููููููููููููููููN  =ูููููnecessitate ูููู(อ่านว่าูเนอะเซ้สเซอะเตท)ูแปลวู่าููููการใหค้วามสำคัญ 

ูููููููููููููููููููููููููููููููููููููD  =ูููููdevote ูููููููููู(อ่านว่าูดิโว้ต)ููููููููููููููููแปลว่าููููอุทิศตน 
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    บทที่ 4  
แนวทางและเทคนิคการให้บริการ 

4.1  การเป็นผูใ้ห้บริการท ี่เป็นเลิศ 
 

การเปน็ผ ้ใหบ้รกิารทีเ่ป็นเลิศนั้นูผ ้ปฏิบัติงานทูุกท่านทุกส่วนงานควรค านึงถึงูดังนี้ 
 

• ต้องมีความรู้ในงานที่ให ้บริการู(Knowledge)ูู ผ ้ให้บริการต้องมีความร ้ในงานที ่ตน
รูับผิดชอบูที่สามารถตอบข้อซูักถามจากผ ้รับบริการได้อย่างถ กต้องและแม่นยำูในเรื่องของสินค้า 
ที่นำเสนอูประวัติองค์กรูระเบียบูนโยบายและวิธีการต่างๆูู ในองค์กรูเพื่อมิให้เกิดความผิดพลาด
เสียหายูและูต้องขวนขวายหาความรู ้จากเทคโนโลยีใหม่ๆ ูเพ่ิมข้ึนอย่างสม่ าเสมอ 

ู• มีความช่างสังเกตู(Observe)ููผ ้ทำงานบริการจะต้องมีลักษณะเฉพาะตัวเป็นคน 
มีความช่างสังเกตูเพราะหากมีการรับร ้ว่าบริการอย่างไรจึงจะเป็นที่พอใจของผ ้รับบริการก็จะพยายามู
นำมาคิดสรู้างสรรค์ให้เกิดบริการที่ดียิ่งขึ้นูู เกิดความพอใจและตอบสนองความต้องการของล กค้าหรูือ
ผู ้รบับริการไดู้มากยูิ่งขูึ้น 

• ต้องมีความกระตือรือร้นู(Enthusiasm)ููพฤติกรรมความกระตือรูือรู้นูจะแสดงถูึง
ความมีจิตใจในการต้อนรูับูให้ความช่วยเหลือแสดงความหู่วงใยูจะท าใหู้เก ิดภาพลักษณ์ที ่ดี 
ในการชว่ยเหลือผ ้รบับริการ 

• ต้องม ีกริยาวาจาสุภาพ ู(Manner)ูกิริยาวาจาเป็นสิ่ งที่แสดงออกจากความคิดู
ความร ้สึกูและส่งผลใหู้เกิดบุคลิกภาพที่ดีูเพ่ือให้ล กค้าหรือผ ้รับบริการมีความสบายใจที่จะติดต่อขอรับู
บริการ 

• ต้องมีความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ู(Creative)ูผ ้ให้บริการควรมีความคิดใหมู่ๆูไม่ควร 
ยูึดติดกูับประสบการณู์หรูือบริการที่ทำอย ู่เคยปฏิบัติมาอย่างไรกู็ท าไปอยางนั้นไม่มีการปรูับเปลี่ยนู
วิธกีารใหบ้ริการูจงึควรมีความคดิใหมู่ ๆูในการปฏิร ปงานบรกิารได้ดี 

• ต้องสามารถควบคุมอารมณ ์ไดู้(Emotional control)ูงานบริการเป็นงานที่ให้ความ
ช่วยเหล ือผ ้ อ่ืนูต้องพบปะผ ้คนมากมายหลายชนชั ้นูมีการศึกษาที ่ต่างกันูดังนั ้นกิร ิยามารยาท 
จากผ ้ร ับบริการจะแตกต่างกันูเม ูื่อผ ้ร ับบริการไม่ได ้ตั ้ง ใจูอาจจะถ กตำหนิูพ  ดจาก้าวร้าวู
กิรยิามารยาทไม่ดีูซ่ึงผ ้ใหบ้ริการตอ้งสามารถควบคุมสติอารมณ์ไดเ้ป็นอย่างดี 

• ต้องมีสติในการแก้ปัญหาที ่เก ิดขึ ้นู(Calmness)ูผ ้ร ับบริการส่วนใหญ่จะติดต่อ 
ขอความช่วยเหลือตามปกติูแต่บางกรณีล กค้าที่มีปัญหาเร่งด่วนูผ ้ให้บริการจะต้องสามารถวิเคราะห์ 
ถึงสาเหตุและคิดหาวิธีในการแก้ไขปัญหาอย่างมีสติูอาจจะเลือกทางเลือกที่ดีทูี่สุดจากหลายทางเลือก
ในการใหู้บริการแก่ล กค้า 
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• มีทัศนคติต่องานบริการดีู(Attitude)ูการบริการเป็นการช่วยเหลือูผ ้ท างานบรูิการ 
เป็นผ ้ใหู้จูึงต้องมีความคิดความร ้สึกต่องานบริการในทางที่ชอบและเต็มใจที่จะให้บริการูถ้าผ ้ใด 
มีความคิดความรู ้สึกไม่ชอบงานบริการูแม้จะพอใจในการรูับบรูิการจากผ ้อ่ืนูก็ไม่อาจจะทำงานบรูิการ
ให้เป็นผลดีไดูู้ ถู้าบุคคลใดมูีทัศนคติต่องานบรูิการดีู ก็จะให้ความส าคัญต่องานบริการูและปฏิบัติงาน
อยา่งเต็มทีู่ เป็นผลใหง้านบรกิารมคุีณค่าและนำไปส ่ความเป็นเลิศ 

• มี ความรับ ผ  ิดชอบต่ อล ูกค้ าห ร ือผู ้ร  ับ บ ร ิก าร ู (Responsibility)ูใน งานด้ าน 
การตลาดูการขายูและงานบรูิการู การปล  กฝ ังท ัศนคติ ให ้เห ็นความส า คัญของล  กค้าหร ือ 
ผ ้รับบริการด้วยูการยกย่องวู่าู“ล กคู้าคือบุคคลที่สำคัญที่สุด”ูและู“ล กค้าเป็นฝ่ายถ กเสมอ”ูทั้งนี้ 
ก็เพ่ือให้ผ ้ใหบ้ริการมคีวามรับผิดชอบต่อลู กค้าอย่างดีทีสุ่ด 

 
4.2  เทคนคิการให้บริการท ี่ด ีโดยพน ักงาน...นักบร ิการอย่างแท้จริง 

 

1)ููเทคนิคการให้บรกิารที่ดี  จากความส าคัญของการให้บริการโดยอาศัยคนเป็นหลักแบบ
พบหน้าตามที่ได้กลา่วมาแล้วูผ ้ให้บริการจึงควรทราบถึงเทคนิคของการให้บริการที่ดีูดังนี้ 

•ููการต้อนรับ ผ ้ ให้การต้อนรับต้องยิ้มแย้มแจ่มใสูพ ดจาทักทายูแสดงออกถึง 
ููููููููููความเอาใจใส่ต่อผ ้มารบับริการ 

•ููการค้นหาความต ้องการ  ผ ้ให้บริการต้องร ้จักสอบถามความต้องการของผ ้มารับู 
ููููููููููบริการและเข้าใจความตอ้งการทีแ่ท้จรงิของผ ้มารบับริการ 

•ููการเสนอความช่วยเหลือ  ผ ้ให้บริการต้องตอบสนองความต้องการของผ ้มารับบริการ  ู
ููููููููููด้วยการให้ข ้อม  ลต ่างๆูที ่ถ  กต ้องช ัดเจนหรือความช่วยเหลืออื ่นๆูที ่สามารถ 
ูููููููููด าเนินการได้โดยมุ่งใหผ้ ้รบับริการมคีวามพึงพอใจมากที่สุด 

•ููการประเมินผล ผ ้ ให้บริการต้องทำการประเมินผลการให้บริการและสรุปผล 
ููููููููููการให้บริการูทั้งนี้ เพ่ือจะได้น าผลจากการประเมินไปปรับปรุงแก้ไขและพัฒนา 
ููููููููููการบรกิารใหดี้ยิ่งขึน้ต่อไป 

 

2)ููวิธีสร้างนักบริการมืออาชีพ ูองค์กรต้องสรรหาบุคลากรที่มีคุณสมบัติูบุคลิกภาพ 
ที ่เหมาะสมจากนั้นจึงพัฒนาเทคนิคการบริการให้กับบุคลากรูซ่ึงในแต่ละเรื่องูมีรายละเอียดู 
ดังนี้ 

•ููคุณสมบัติของผู้ให้บริการูสิ่งที่ผ ้ให้บริการควรมีเป็นอันดับแรกคือความเป็นคน 
ููที ่ร ัก ใน งานบ ร ูิก า รู เพ ร า ะคน ที ่ร ัก ใน ง าน บ ร ิก า ร จ ะ ม ีค ว าม เข ้า ใจ แ ล ะ 
ููให้ความสำคัญต่อผ ้ร ับบริการูมีความกระตูือรูือร้นที ่จะช่วยเหลือผ ้ร ับบริการ 
ูููยิ้มแย้มแจ่มใสและเอาใจใส่ นูอกจากนีู้พนักงานที่ให้บริการควรเป็นผ ้ร ้จักแก้ไขปัญหา 
ูููเฉพาะหน้าได้ดีดู้วย 

ูููููููููููููููููููููููู 
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•  บุ ค ลิ ก ภ าพ  ทั้ งลั กษณ ะการแต่ งก ายที่ แ ล ด ส ะอ าด เรี ย บ ร้ อ ย รวม ไป ถึ ง 
อากัปกิริยาที่แสดงออกูเช่นูการยิ้มูการหัวเราะูการแสดงท่าทางประกอบูการพ ดูสิ่งเหล่านี้ควร
เป็นไปโดยธรรมชาติ 

•  เทคนิคการให้บริการูโดยเฉพาะอย่างยิ่งการสนทนาเพราะการสนทนาเป็นสื่อกลางููู 
ููระหว่างผ ้รับบริการกับผ ้ให้บริการูการสนทนาให้ผ ้รับบริการเกิดความประทับใจูมีวิธีการง่ายๆููู 
ููดังนี้ 

1.ูส ร ู้างความ เป ู็นก ูัน เองูเพื ่อ ให ้ผ ้ร ับบ ร ิก าร เก ิดค วาม อุ ่น ใจูแสดงความ 
เป็นมิตรโดยอาจแสดงออกทางสีหนู้าูแววตาูกูิริยาทู่าทางหรือน้ าเสูียงที่สุภาพูมีหางเสียงูอาทิเช่นู
ขอประทานโทษูครับู(ค่ะ)ูมูีอะไรใหู้ผมู(ดิฉัน)ูช่วยประสานงานได้บ้างครับู(คู่ะ)ูกรูุณารอสักคร ่นะ
ครับู(ค่ะ)ูเป็นต้นูการพ ดจาต้องชัดเจนูง่ายต่อการเข้าใจูและไม่เรว็หรอืรูัวจนผ ้รบับริการไม่ร ้เรื่อง 

2.ูเน้ นการฟ ูัง เป ู็นหลั ก ูคือ ูผ ้ ให้ บ ริการควรตั้ งใจ ฟั งด้ วยความอดทนขณ ะ 
ที่ผ ้รับบริการพ ดไม่ควรแสดงอาการที่ไม่พอใจออกมาูควรสบตากับผ ้รับบริการเป็นระยะๆูพร้อมแสดง
กิรยิาตอบรบัูเช่นูการพยักหน้ารับทราบหรอืยิ้มให ้

3.ูทวนค าพ  ด ู เพื ่อแสดงให้ผ ้ร ับบริการทราบว่าผ ้ให ้บริการก าล ังตั ้ง ใจฟ ัง 
ในเรื่องที่ผ ้รบับริการพ ดอย ่ 

ูููููููููููููููููููเทคนิคและวูิธูีการดังกล่าวข้างต้นเป็นเทคนิคที่ใช้ในการให้บริการสำหรับล กค้าหรือ 
ผ ้มารับบริการโดยทูั่วไปูแต่ในความเป็นจริงของการบริการนั้นูผ ้ให้บริการจะพบล กค้าหรือผ ้มารับ 
บริการในหลายร ปแบบูเชู่นลู กค้าที่เจ้าปัญหาูจ ้จีู้ขี้บ่นูบางคนแสดงทู่าวางอำนาจูบางคนมาพร้อม
กับอารมณ์เสียูซึ่งผ ้ให้บริการจะปฏิเสธการให้บริการแก่ผ ้มารับบริการดังกล่าวไม่ไดู้เพราะ 
การปฏิเสธการให้บริการกับผู ้มารับบริการเหล่านีู้ย่อมหมายถึงความเสียหายและภาพลักษณ์ 
ที่ไม่ดีจะเกิดขึ้นแก่ผ ้ให้บรูิการและหน่วยงานหรือองค์กรไดู้ผ ้ให้บริการหลายทู่านคงกูังวลไม่รู ้จะใช้ 
วิธีให้บริการแบบใดกับล กคู้าเหลู่านีู้ด้วยการใชู้ศาสตร์ทางจิตวิทยาที่เกี่ยวกับการใหู้คำปรูึกษา 
เชิงจิตวิทยาู(Counseling Psychology)ูซึ ่งว่าด้วยกระบวนการให้การช่วยเหลือแก่ผ ้ที ่ประสบ 
ปัญหาต่างๆูให ้พ ้นจากปัญหาไดู้โดยใช้เทคนิคของการสร้างสัมพันธภาพที ่ดีูการรับฟังูและ 
การเอื้ออ านวยให้ผู ้มีปัญหาสามารถเข้าใจในสภาพปูัญหาของตนเองูตลอดจนสามารถหาหนทาง
เ พื ่อแก้ป ัญ ห า ได ้ด ้วยตน เอ งูเทคนิคต ่า งๆ ูประสบการณ ์ที ่ผ ่านมารวมทั ้ง ใช ้ความเข ้าใจ 
ในการมาขอรูับบริการโดยสะดวกูรวดเรู็วูเป็นกันเองูสุภาพูอ่อนน้อมและการให้บริการอยู่างเต็มที่
เพ่ือใหบ้รรลุเป้าหมายในการมาขอใช้บริการ 
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4.3 การสร้างความประท ับใจในงานบริการ 
ููููููููููููููความคาดหวังโดยทูั่วไปของผ ้ร ับบริการได้แกู่การตู้อนรูับที่อบอุ่นูให้ความสนใจและ 

ความเอาใจใสูู่พู ดจาสุภาพไพเราะูซึ่งจะทำใหู้ผ ้รูับบริการร ้สึกว่าเขามีความสำคัญูเป็นผลให้เขา
เกิดความพอใจูแต่การที่จะทำให้เกิดความประทับใจได้นูั้นูต้องทำให้ถึงขั้นที่ผ ้รับบริการ 
เกิดปีต ิย ิน ดีูนั ่นคือูต้องให้บริการที่บรรลุความคาดหวังและเหนือความคาดหวังขึ้นไปอีก  ู
การปฏิบัติตนของผ ้ให้บริการด้วยไมตรีต่อผ ้รับบริการูและความประทับใจจากการต้อนรับของเรา
ย ่อมจะเป ็นผล ให ้เขามาใช ้บ ร ิการของเราอ ีก ูแลู้ว ตัว เราและองค ู์กรของเราก ็ย่อมจะ 
ประสบความก้าวหน้า เูราสามารถเตูิมไมตรีเขู้าไปในทูุกงานทูี่ทำเริ่มตั้งแต่การรักการมีไมตรีตู่อ
ผ ้รับบริการูกล่าวง่ายๆูก็คือว่าู“ต้องเอาใจเขามาใส่ใจเรา”ูและให้บริการตรงตามความต้องการ 

ููููููููููููููทูุกวันเมื ่อเรามาถูึงที ่ทำงานูเราควรทิ้งปูัญหาและเรื ่องราวส่วนตัวไว้ภายนอกูแลู้วมุ่ง
ทำงานที่เรารับผิดชอบให้ดีที่สุดูพรู้อมทูี่จะช่วยเหลือสิ่งเล็กๆูน้อยๆูนอกเหนือจากงานของเรา 
เพื่อแสดงว่าเราเอาใจใส่ผ ้รับบริการของเราอย่างต้ังใจ เูราสามารถแสดงไมตรีต่อเพื่อนร่วมงาน 
ของเราได้เช่นกันูความมีอูัธยาศัยไมตรีเป็นสิ ่งที ่เกิดขึ ้นได้ง่ายูบรรยากาศแห่งความเป็นมิตร 
อาจเก ิดขึ ้นได ้เพียงรอยยิ ้มที ่เริ ่มจากตัวเราก่อนูความมูีอ ูัธยาศ ัยไมตรีู เปู็นสิ ่งสำคูัญยิ ่ง 
ในการใหู้บริการูเพราะความมีอัธยาศัยไมตรีจะทำให้ผ ้รับบริการร ้สึกอบอุ่นและประทับใจู
ผ ้รับบริการทุกคนที่มาใช้บริการของเราเขาต้องการให้เราแสดงออกดูังต่อไปนี้ 

1.ููบริการที่มีไมตรีจิตูหมายถึงูการให้บริการที่ดีบวกกับอะไรอีกเล็กๆูน้อยๆูองค์ประกอบ 
อื่นูๆูก็มีความส าคัญเช่นกันูแต่บริการที่มีอัธยาศัยไมตรีจูิตจะทำให้ผ ้รับบริการร ้สึกอบอุ่นู
และประทูับใจทีไ่ดร้บัการตอ้นรบัอยา่งมีอัธยาศัย 

2.ููยิ้มูเป็นสิ่งจำเป็นอันดับแรกในการทักทายบุคคลูเพราะจะทำให้เขาร ้สึกอบอุ่นใจ
และในค าพ ดที่เราทักทายูเราสามารถใช้น้ าเสียงและทู่วงทำนองที่เป็นธรรมชาติให้ผ ้รับบริการร ้สึก
พอใจที่มาใช้บริการของเรา 

3.ููคำพ ดที่วิเศษูคือูคำพ ดเหล่านีู้“ขอบคุณคะ”ู“ดิฉูันเสียใจ”ู“ขอโทษค่ะ”ู“มีอะไร 
ให้ดิฉันช่วยไหมคะ”ูชื่อของผ ้รบับริการเปน็ค าวิเศษเช่นกนัเมือ่คณุใช้ 

4.ููให้ความช่วยเหลือและแสดงไมตรูีจิตที่จะทำให้เขาอบอุ่นใจหมายความว่าูเราจะตู้อง
เรูียนร ้ปฏิกิริยาของผ ้อื ่นูตัวอย่างเช่นูถู้าเรารู ้วู่าผ ้รับบริการเป็นคนแปลกหน้าูเราจะต้อง 
เอาใจใส่เขาเป็นพิเศษต่อความต้องการช่วยเหลูือในเรูื่องงานที่มาติดต่อ สูถานที่และคำแนะนำ 
อ่ืนูๆูเป็นต้น 
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5.ููถ้าหากเราใสู่“ยิ้ม”ูลงไปในน้ าเสูียงูหมายความถึงการพ ดด้วยน้ าเสียงที่มีไมตรีจิตและ
พร้อมที่จะให้ความช่วยเหลือูอย่างไรก็ตามเราควรหลีกเลี่ยงที่จะให้สัญญาถ้าเราไม่แน่ใจว่าเรา 
จะทำได ้

6.ููพนักงานทูุกคนสามารถแสดงความมีอัธยาศัยูในการทำงานของตนเองใหู้ดีที่สุด 
ไมว่่าพนักงานผ ้นั้นจะตอ้งติดต่อกบัผ ้รบับริการโดยตรงหรือไม่ 

7.ููเราควรที่จะช่วยเหลือผู ้รับบรูิการูแม้ว่าเราเองสามารถชู่วยได้เพียงเล็กน้อยในปัญหา
นั้นูแต่เราอาจขอให้คนอูื่นช่วยไดู้อย่างไรก็ตามอย่าพยายามปูัดความผูิดใหู้พ้นตัวเองูควรจะ
ยอมรับอย่างอ่อนน้อมและดำเนินการบางอย่างเพ่ือแก้ไขความผิดพลาดนูั้น 

8.ู เราควรจะต้องมีอัธยาศัยไมตรีตู่อเพื่อนร่วมงานของเราด้วยูทุกคนจะทำงานรู่วมกันไดู้
ดูีกวู่าูถู้าทุกคนมีไมตรีจูิตต่อกูันูผู ้รับบริการจะสังเกตเห็นได้ชัดว่าบรรยากาศในการทำงานู 
โดยส่วนรวมมีอัธยาศัยไมตรีต่อกนัไม่ใช่เฉพาะทีเ่ห็นไดจ้ากคนใดคนหนึ่ง 

9.ูผ ้ร ับบริการมีเหตุผลหลายอย่างที ่มาทำการติดต่อก ับองค์กรของเราแต่สิ ่งหนึ ่ง 
ที่ผ ้รับบริการูคาดหวังเสมอว่าจะได้รับการต้อนรับอย่างอบอุ่นูและมีไมตรีจิตจากพนักงานู 
ถ้าเราให้การต้อนรับเช่นนั้นูผ ้รับบริการก็จะมีความร ้สึกที่ดีต่อองค์กรของเราโดยส่วนรวมและ 
เกิดความไว้วางใจูตามมาด้วยความพอใจในที่สุด 

 

4.4 การปฏ ิบ ัตตินในการให ้บริการ 
 

ทางกาย  ตู้องด  แลส ุขภาพร ่างกายให ้แข ็งแรงสดชื ่นด ้วยอาการกระปรี ้กระเปร ่าู 
ไม่ง่วงเหงาูหาวนอนูเซูื่องซึมูมีลักษณะทะมัดทะแมงูกระฉับกระเฉงูกระชูุ่มกระชวยูหน้าตาสดใสูู 
หวีผมให้เรูียบร้อยูไมู่ปล่อยผมรุงรังููหรือหูัวยุ่งเป็นกระเซิงูการแต่งกายเรียบร้อยูยิ้มูไหวู้หรือ
ทักทายูเหมาะสมูกิริยาสุภาพูเป็นคุณสมบัติขั ้นพื้นฐานูนอกจากนั ้นต้องวางตัวเป็นมิตรูเปิดเผยู
จริงใจูสนองความต้องการของผ ้รบับริการอย่างกระตือรอืรนู้ แสดงความเต็มใจทีจ่ะใหบ้ริการ 

ทางวาจา  ตู้องใช้ถ้อยคำชวนฟังูน้ าเสียงไพเราะชัดเจนูพู ดมีหางเสียงูมีคำขานรับู
เหมาะสมูกล่าวต้อนรับและสอบถามวู่าจะให้ช่วยบริการอย่างไรูพู ดแต่นู้อยฟูังใหู้มากูไมู่พู ดแทรกูู 
ไม่กล่าวคำต าหนิู อาจพ ดทวนย้ าสิ ่งที่มีผ ้มาติดต่อต้องการให้เขาฟังเพื่อความเข้าใจตรงกันูพ ดให้เกิดู
ประโยชนู์ต่อผ ้รับบริการูไม่พ ดมากจนเกินจริงูพู ดเพื่อความสบายใจของผ ้รับบริการูและใช้ถ้อยคำู
เหมาะสม 

ทางใจ  ตู้องทำจิตใจให้เบิกบานแจ่มใสููยินดีที ่จะต้อนรับูไม่ร ้สึกขุ ่นเคืองที ่จะต้อง
รับหน้าหรือพบปะกับคนแปลกหนู้าที ่ไม่คุ ้นเคยกันมาก่อนููแต่มาเรียกร้องูต้องการนั ่นูต้องการนีู่ 
ไม่ปล่อยให้จติใจหม่นหมองู ใจลอยขาดสมาธิในการทำงานู เศรู้าซึมู เบื่อหน่ายหรอืเซ็ง 
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4.5 ข ้อควรระว ังในการให้บริการ 

1. ไม่สนใจความต้องการของผู้รบับรกิาร  
ููููููููการใหบ้ริการในทุกกรณีจะต้องแสดงว่าผ ้รับบริการมีความสำคูัญู จึงต้องระวังไม่แสดงกิรูิยา

ทีเ่พิกเฉยูไม่สนใจผ ้รบับริการอย่างจริงจงั 

2. ให้บริการขาดตกบกพรอ่ง 
เป็นสิ ่งที ่ตู้องย้ าเตือนอย ่เสมอว่าูการให้บริการจะขาดตกบกพร่องไม่ได้เลยูเพราะ 

เมื่อเกดิขึน้แล้วจะทำลายงานบรกิารในสู่วนอื่นๆูทีดี่อย ่แล้วใหเ้กดิผลเสียหายตามไปด้วย 

ูููู3. ด าเนินการล ่าช้า 
ููููเป็นลักษณะทีไ่มดี่อย่างยิ่งูเพราะความล่าช้าไมต่รงเวลาูท าความเสียหายให้ผ ้รบับริการได้ 

4. ใช้กิรยิา วาจา ไม่เหมาะสม 
ููููการให้บริการสามารถจะรู ้สึกได้จากกิริยาท่าทางูการใช้ค าพ ดและน้ าเสียงูผ ้ให้บริการ

อาจไม่มีความตั ้งใจจะแสดงกิริยาต่อผ ้รับบริการในทางที่ไม่ดีูแต่อย ่ในอารมณู์ที ่ขุ ่นมัวูและ 
ไม่ควบคุมอารมณ์ของตนูจงึแสดงออกดู้วยท่าทแีละคำพ ดทีท่ าใหู้เสูียความร ้สึกต่อผ ้รบับริการ 

ูููููู5. ท าให้ผู้รบับริการผิดหวัง  
ูููููููบริการที่ท าใหู้ผ ้รับบริการผิดหวังูมีได้ในหลายกรณีนับแต่การตู้อนรับทูี่เย็นชาหรูือ 

การพ ดโทรศัพท์ทูี่ไม่เหมาะสมูการให้บรูิการอย่างไม่เต็มใจไม่ใส่ใจในการให้บริการูการบริการ
ผิดพลาดทำความเสียหายให้แก่ผู ้รบับริการ 

4.6 การเพ่ิมประส ิทธิภาพในการให้บริการ ด้วยหลกัการ 10 S 
 

1.ูS -  Smooth (สม ท้)ูหมายถึงู อารมณู์ของผ ้ให้บริการูผ ้ให้บริการที่ดีควรมีอารมณ์มัน่คงู
สม่ าเสมอูแม้ขณะที่ผ ้รับบริการจะแสดงอารมณ์เสียใสู่ผ ้ให้บริการก็ควรพยายามข่มใจ 
ไม่แสดงอารมณ์ทีไ่ม่ดีตอบโต้กลบัไป 

2.ูS  -  Smile (สมาย)ูหมายถึงูการบริการด้วยรอยยิ้มููผ ้บริการที่มีหน้าใบหน้าที่ยิ้มแย้มู
แจ่มใสูไมบ่ ดบ้ึงูเมือ่มีผ ้มาตดิต่อขอรบับริการูจะสร้างความประทับใจใหแ้ก่ผ ้มารบับริการ 

3.ูS  -  Speak (สปีค)ูหมายถึงูการพ ดจาดี ูน้ าเสียงการพ ดจาไพเราะูมีส ัมมาคารวะู
เนื ่องจากูการบริการจะต้องเจอกับบุคคลที่ มีความต้องการที ่หลากหลายูบางครั ้ง
ผ ้ร ับบริการเป็นบุคคลเจ้าอารมณ์ูพ ดจาไม่สุภาพหรือขาดสูัมมาคารวะูพู ดจาไม่น่าฟังู 
แต่ผ ้ให้บริการจำเป็นจะต้องใจเย็นและพ ดจาให้ไพเราะนู่าฟัง 
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4.ูS  -  Small (สมอล)ูหมายถ ึงูผู ้บร ิการต้องปฏิบั ติตนด้วยความอ่อนน ้อมถ ่อมตน  ู
ไม่อวดอ้างว่าตัวเองเป็นใหญ่หรือเป็นผ ้มียศมีต าแหน่งการงานที ่ดีกว่า มีูความร ้มากกว่า 
ผ ้มารบับริการูแต่ควรยินดีและเตม็ใจใหบ้ริการ 

5.ูS  -  Smart (สมาท)ูหมายถึงูผ ้ให ้บริการที ่มีบุคลูิกภาพที ่ดีสง่างามูจะสร้างความ
ประทับใจูใหกั้บผ ้รบับริการตัง้แตแ่รกเหน็ 

6.ูS  -  Special (สเปเชี่ยล)ูหมายถึงูผ ้ให้บริการให้ความส าคัญกับผ ้รับบริการูโดยมองว่าู
ผ ้รับบริการเป็นบุคคลพิเศษูจะต้องปฏิบั ติให้ผ ้ รับบริการร ้สึกเสมือนว่าผ ้รับบริการ 
เป็นบคุคลพิเศษ 

7.ูS  -  Spirit (สปูิร ิท)ูหมายถึงูผ ้บริการต้องยอมรับฟังความคิดเห ็นของผ ้ร ับบริการ 
ยอมเป็นผ ้รบัฟงัทีดี่ 

8.ู S - Speedู(สปีด)ูหมายถึงูการให้บริการด้วยความรวดเร็วู เนูื่องจากการให้บริการ 
ทีู่ เป็นไปด้วยความรวดเร็วูสามารถประหยัดเวลาในการให้บริการและผ ้ให้บริการสามารถ
ให้บริการแก่บุคคลอ่ืนได้จ านวนมากขึ้นูและที่ส าคัญผ ้บริการไม่ต้องเสียเวลาในการคอยรับ
บริการ 

9.ู S  -  Super (ซูุปเปอร์)ูหมายถึงูการให้บริการที่มากกว่าู มากกว่าในที่นี้หมายถึง 
ูููููการใหบ้ริการทีม่ากกว่าสิ่งทีผ่ ้รบับริการคาดหวังหรอืคาดคิด 

10.ูS  -  Save (เซฟ)ูหมายถึงูการประหยัดูประหยัดในที ่นี้หมายถึงการประหยัดเวลา 
ในการด าเนินการให ้บริการูและการประหยัดวัสดุของหน่วยงานูเนื ่องจากในการ
ให้บริการบางครั้งจำเป็นต้องใช้วัสดุภายในหน่วยงานูเช่นูใช้เอกสารูการถ่ายเอกสารู
หากผ ้ให ้บริการูให ้บริการด้วยความแม่นยำูถ กต้องตามขั้นตอนในครั ้งดียวจะช่วย
ประหยัดคา่วัสดุภายในสำนักงานและประหยัดเวลาู 

ดังนั้นเพื่อคุณภาพและคุณค่าในงานบริการทุกฝ่ายจะต้องให้ความร่วมมือกันเพื่อทำให้
บรรลุวูัตถปุระสงค์ูไดร้บัผลประโยชน์ทัง้สองฝ่ายูผ ้ใช้บริการพอใจองค์กรก็อย ่รอด (ููWinู–ูwin 
Strategy) 
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4.7 มนุษยส์ัมพันธ์-หลักการบริการดว้ยหัวใจ 
 

ููููููููมนษุย์สัมพันธ์ูคือูศาสตร์และศิลปในการเสรมิสรา้งความสัมพันธ์อันดีกับบุคคลเพื่อให้ไดม้า
ซ่ึงความรักใคร่นับถอืูความจงรูักภูักดีู และความรว่มมือ 

วิธีสร้างมนุษยส์ัมพันธ์ูมีู3ูขัน้ตอน 

1.ูเข้าใจธรรมชาติของคนูคนเรามูักมีความร ้สึกูดังนี้ 
•ูร ส้ึกว่าตนเองมีความส าคัญ 
•ูสนใจตนเองมากกว่าคนอื่น 
•ูต้องการความเจรูิญก้าวหนาู้ความพิเศษ 
•ูพ ดมากกว่าฟังูบางครั้งถงึกับแย่งกันพ ดูไมมี่คนฟัง 
•ูใหู้ค าปรึกษามากกวา่ทีจ่ะขอคำแนะนำูเช่นูเธอต้องยังนั้น เูธอต้องยังนี้ 
•ูไมช่อบการถู กควบคุมูจุกจกิูจ ้จี้ 
•ูไมช่อบการเปลี่ยนแปลง 
•ูอยากร ู้อยากเหน็ 

2.ูร ้จกัเทคนิคูและวิธีการสัมพันธ์กับคน 

ูู3.ูสรู้างลูักษณะของผ ้มีมนษุย์สัมพันธ์ทีดี่ 
 

 

4.8 แนวทางการสร้างมนุษย์สัมพันธ์ท่ีดีในการให้การบริการ 
 

1. ปรับปรงุและพัฒนาตนเองูไดแ้ก่ 
•ูสายตาูเวลาพ ดกบัใครตอ้งสบตา 
•ูความร ้สึกูไมใ่ช่เหม่อลอย 
•ูอารมณ์ูควรมีอารมณ์รว่มขณะสนทนา 
•ูตู้องมีศีลธรรมูและคุณธรรม 
•ูตู้องมูีมารยาท 

 

ู2. ปรับปรงุและพ ัฒนาเทคนิคในการสนทนา 
•ูด้วยการสรู้างความอบอุ่นูและมัน่ใจให้ค ส่นทนา 
•ูใช้ภาษาูและทู่าทางทีเ่หมาะสม 
•ูใช้น้ าเสูียงทีน่่าฟังูท าใหผ้ ้ฟังรู ้สึกดีู เช่นูน้ าเสียงในการรับสายโทรศัพท ์
•ูใช้ค าถามที่แสดงถึงความเอาใจใสู่และความเป็นเพื ่อนูเมื่อปรูับปรุงการพ ดแล้วก็ต้อง

ปรบัปรุงการฟงัด้วย 
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3. ปรับปรงุและพ ัฒนาการฟ ัง 
•ูฟูังด้วยความสนใจ 
•ูฟังใหไ้ด้สาระูและถามยู้อนกลับได ้
•ูใช้ค าพ ดตอบรับที่สอดคล้องกับความเห็นของผ ้พ ดเช่นูู ผ ้พ ดูพ ดเรื่องการไปเที ่ยว 

ที่วังน้ าเขูียวูแต่ผ ้ฟังโต้ตอบเรื่องเขาเขียวูแสดงให้เห็นว่าูมิได้มีการฟังอย่างตั้งใจูและตอบโต้
กับค ่สนทนาไปกันคนละเรูื่องูเป็นต้นูอาจจะได้ยูินว่าูอะไรเขียวูเขียวูก็ร่วมวงคุยกับเขา 
ไปด้วยูโดยไม่ไดฟู้ังต้ังแต่ต้นูลักษณะแบบนูี้ต้องปรับปรงุ 

4. ผูกมิตร 
•ูมองคนในแงู่ดูีูโดยไม่มีอคตแิละตดัสินบุคคลแคภ่ายนอก                                                                  ูููู      ููููููููู 
•ูพรู้อมทูี่จะช่วยเหลือูไม่ใช่รอด ว่าล กค้าจะทำได้ไหมูแลู้วหัวเราะเยาะูว่าท าไมไม่อ่านป้ายู

หรูือทำไมไม่ถามูเป็นต้นูแบบนี้ต้องปรับปรุงเร่งด่วนูควรจะเข้าไปแสดงความช่วยเหลือโดย 
ไมต้่องรอใหล้ กค้าร้องขอูถ้าผ ้ใหบ้ริการท าไดู้ รบัรองว่าได้ใจล กค้าเต็มร้อยแน่นอน 

•ูมีน้ าใจและใหอ้ภัยูหากล กค้าท าพลาดไป 
•ูไมน่ินทาลู กค้า 
•ูไมพ่ ดลับหลังู(ในทางทีไ่มดี่)ูแตจ่งพ ดลับหลังู(ในทางทีดี่) 

5. การปรากฏกายทีด่ี 
•ูการยิม้แย้มแจม่ใสูรา่เรูิงูแตไ่มเ่รูิงรู่าเกนิเหตุ 
•ูมีความกระตือรูือร้นูมีชีวูิตชีวาูไม่ใช่ท างานไปนั่งหาวไปู(บ่อยๆูจะน่าเกลียด)ูแสดงว่า 

ไมร่ ้จกัควบคุมตนเอง 
•ูมีความน่าเชื่อถือ 
•ูมีกิรยิาท่าทางทีเ่หมาะสม 
•ูมีมารยาทูร ้จกัวางตวัในสังคม 
•ูส ารวมกายูวาจาูใจ 

 

6. การแต่งกายดี 
•ูถ กกาลเทศะูโอกาสูสถานทีู่ และเวลา 
•ูสมวัยูและสรรีะูอย่าตามแฟชั่นมากนัก 
•ูพิถีพิถันูไมใ่ชู่วูันนี้ขีเ้กยีจรีดผ้าูก็ใส่ทัง้ยับๆ 
•ูด ดีตลอดเวลาูตั้งแตห่วัจรดเท้า 
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บทที่ 5 

ูููููููสรุปหลักการและแนวปฏิบัติ 
 

 5.1 หลักการบริการด้วยห ัวใจ และข ้อคิดต่างๆ มีดังนี้ 
1) หลัก 4 S 

S1 –ูSmile (สมาย)ูยิ้มแยม้แจ่มใส 

S2 –ูSoft (ซอฟ) อ่อนโยนูอ่อนน้อมถ่อมตน 
S3 –ูSincere (ซูินเซียร์)ู จรงิใจูไมเ่สแสรู้งแกล้งทำ 
S4 –ูSuperb (ซ เพิรบ์) ดีเลิศูการใหบ้รกิารทีป่ระทับใจเหนือความคาดหวัง 

 

2) หล ัก 5 ส เพื่อความพร้อมในการให ้บรกิาร 
 

สู1 -ู ต้องสวยู(รา่งกายและจิตใจ) 
สู2 -ู สงบู(นูิ่ง) 
สู3 -ู ใส่ใจ 
สู4 -ู สอดแทรกู(ถ กกาลเทศะูถ กท่ีูและถ กเวลา) 
สู5 -ู สื่อสาร 

 

      3) ล ักษณะทีด่ีของผู้ใหบ้รกิาร 
 

1.ูแต่งกายสะอาดเรูียบร้อย 
2.ูมีอัธยาศัยดี 
3.ูมีมนุษยส์ัมพันธ์ 
4.ูร ้จกักาลเทศะ 
5.ูเต็มใจใหบ้รกิาร 
6.ูมีบุคลิกภาพด ี
7.ูเป็นนักฟังทีดี่ 
8.ูไม่ด ถ กผ อ่ื้น 
9.ูพ ดจาชัดเจนูมีหางเสียงไพเราะ 
10.ูพัฒนาูปรูับปรุงตนเองอย ่เสมอ 
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4) ส ิ่งท ี่ผู้ให้บรกิารควรปฏิบัติ ไม่ควรปฏิบตั ิ 

 ไม่ควรทำ   ควรทำ 
ยึกยักูููููููููููููููููููููููููููููููููููรอบร ูู้ 
ชักสีหนา้   ูสู ้งานูููู 
ท่ามาก   ูููููููููููปฏภิาณดีู  
ปากเสีย    ูมีไมตรจีิต 

5) บ ุคลิกภาพพื้นฐานของผู้ใหบ้รกิาร 
 

1.ูยืนให้ถ กตอ้งูเหมาะสมและสุภาพ 
2.ูนั่งใหถ้ กบคุลิกลกัษณะและสุภาพ 
3.ูการก้มศูีรษะูแสดงความนอบน้อม 
4.ูการค านับู(ชาย)ูเพ่ือใหเ้กยีรติและแสดงความเคารพ 
5.ูการจับมอืูเป็นมารยาทของสุภาพชน 
6.ูมารยาทในการเขู้าออกหอ้งผู ้อ่ืน 
7.ูมารยาทในการสู่งมอบเอกสารูหรูือสูิ่งของ 
8.ูมารยาทในการใชู้ลิฟต ์

 

6) ข้อห ้ามในงานบร ิการ 

1.ูอย่านิ่งเฉยไม่มีปฏิกิรยิาตอบโต้ 
2.ูอย่าพ ดสวนในขณะที่ผ ้อ่ืนก าลูังพ ดอย ่ 
3.ูอย่าโทษผ ้ใช้บริการว่าผิดและตวัเองถ กเสมอ 
4.ูอย่าต่อปากตอ่ค าูยียวนกวนประสาท 
5.ูอย่าทา้ทายล กค้าใหไ้ปฟอ้งรอ้งทัง้เรื่องการปฏิบัติงานและมารยาทในการให้บริการ 

 

7) การพัฒนาตนเองสู่ความเป็นเลิศ 
 

1.ูศึกษาเรยีนร ้อย ่เสมอเพ่ือเพ่ิมทักษะในด้านต่างูๆ 
2.ูประเมินตนเองตลอดเวลาูว่าวันนี้เราดีกว่าเมือ่วานูพรุ่งนี้เราจะดีกว่าวันนีู้เป็นต้น 
3.ูวิเคราะห์ตนเองูอะไรบ้างที่เป็นจุดแข็งูพิจารณาตนเองูเพ่ิมจุดแข็งูวิเคราะห์ตนเองู

อะไรที่เป็นจุดอ่อนูพิจารณาตนเองูลดจุดอ่อนูสิ่งทีต้่องมีูและปรบัปรุงอย ่เสมอ 
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8) ปฏิบ ัติงานด้านบริการต้องขายการบริการแบบ PACKAGES ดังนี้ 
 

P –ูPersonalityู(เพอเซอนัลลิต้ี)ูบุคลิกภาพ 
A –ูAssistanceู(แอสซูิทแทนซ์)ู ความช่วยเหลือ 
C –ูCordialู(คอรู์เดีย่น)ูความจริงใจ 
K –ูKnowledge (นอเลท) ความร ้ 
A –ูAttitudeู(แอดติจ ด)ูทัศนคติ 
G –ูGoodnessู (ก ด้เนส)ูความดี 
E –ูEfficiency (เอฟฟิซูิเอ็นซ่ี)ูความมปีระสูิทธิภาพ 
S –ูSpirit (สปิรทิ)ูจติใจ 

 

 

9) คติพจนส์ าหรับงานบริการที่ควรยึดถือปฏิบัติ มีดังนี้ 
 

คตปิระจำใจผ ้ใหบ้ริการู“หนา้ใสูใจสว่าง” 
คนมูีจติบริการูชอบทำงานเพ่ือคนอ่ืนอย่างเปน็สุข 
คนมีจติบริการูจะทำงานด้วยใจกว้างูชอบสรา้งประโยชน์มากกว่ารอรบัผลประโยชน์ู 

คนมีจติบริการูจะมีความอ่อนน้อมถ่อมตนูยอมอย ่ต่ าแตจ่ิตใจส ง 
คนมีจติบริการูจะทำงานแบบสบายูเหนูื่อยกเ็ป็นสุขใจ 

 

 

10) ปรชัญาแห่งการบร ิการ 
 

1.ูผ ้รบับริการูคือูพระเจู้า 
2.ูผ ้รบับริการูไมมี่วันผิดูผ ้รับบริการหรอืล กค้าถ กเสมอ 
3.ูเสูียงของผ ้รบับริการูคือูเสียงสวรรค์ 

ููููหากพบว่าผ ้รบับริการผิดูใหด้ ข้อู1ูหรอืผิดอีกด ข้อู2ูหากโวยวายอีกให้ด ข้อู3 
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5.2 สรุปเทคนิคการให้บริการดว้ยใจ 

 

โดยสรุปจะเห็นได้ว่าูการให้ความสำคัญกับการให้บริการนั ้นมีความส าคัญอย่างยิ่ง  ู
ซึ่งส่วนหนูึ่งจะต้องได้รับความร่วมมือจากผ ้รับบริการูและผ ้ให้บริการต้องเป็นบุคคลที่มีใจ 
ในการให้บริการู(ServiceูMind)ูเป็นสำคัญูซึ่งทุกองค์กรไม่สามารถหลีกเลี่ยงการให้บริการไดู้
ดังนั้นผ ้ให้บริการคือพนักงาน เูจ้าหน้าทีู่ บุคลากรูผู ้ให้บริการทุกๆูด้านูไม่ว่าจะให้ข้อม ลข่าวสารู
การประชาสั ม พันธ์ ูการต้ อนรับบุ คคลทั้ งภ ายในและภายนอก ูรวม ถึงผ ้ที่ ม าติ ดต่ อู 
ทุกประเภทเป็นต้นูจะต้องเข้าใจและตระหนักถึงความสำคัญของการให ้บริการเพื ่อสร้าง
ภาพลักษณ์ที ่ดีูและความประทับใจให้ก ับผ ้ร ับบริการทุกคนููและท้ายสุดูผ ้ให ้บริการ 
เป็นกลไกสำคัญที่สุดที่จะต้องพัฒนาบุคลูิกภาพและทัศนคตูิทูี่ดีโดยเฉพาะการมีจิตสำนึก 
ในการรักการให้บริการูเพ่ือการพัฒนาองคู์กรอย่างสมบ รณ์ 

การ ให ้บ ร ูิก าร โดยอาศ ัยคน เป ็นหล ักแบบพบหน ้าูเผ ช ิญ หน ้าม ีส ่วนส ำค ัญ 
อย่างมากต่อการูใหู้บริการเพื่อผ กมัดใจผ ้ใช ้บริการหรือล กค้าูผ ้ให้บริการของหน่วยงาน 
หรือองค์กรูจึงจำเป็นต้องร ้จ ักประยุกต์ความร ้จากแขนงวิชาต่างๆูมาใช้ในงานบริการู 
เพื ่อสร้างความประทับใจให้แก่ล กค้าหรือผ ้ร ับบริการูอาจจะต้องใช้จิตวิทยาในการทำ 
ความเข้าใจและรับร ้ถ ึงความต้องการของผ ้ร ับบริการูและให้การบริการตรงใจมากที ่สุด 
ซ่ึงการให้บริการแบบให้ค าปรึกษาเชิงจิตวิทยาน ามาใช้ในการบรูิการก็จะเป ็นประโยชน์ 
ต่อการให้บริการสำหรับล กค้าหรือผ ้รับบริการที่มีลักษณะหลายร ปแบบได้ดีูไม่ว่าจะเป็นล กค้า
หรือผ ้ร ับบริการที่ปกติูหรือล  กค้าหรือผ ้ร ับบริการที ่มีล ักษณะจ ้จี้จุกจ ิกูขี ้บ่นูเจ ้าปัญหาู 
แสดงอ านาจูหรือมาพรู้อมกับอารมณ์เสียูนอกจากนี ้ยังช่วยให้ผ ้ร ับบริการมีความพึงพอใจ 
และประทูับใจในูการใหบ้ริการเปน็อยู่างดีและยินดีกลบัมาใช้บริการอีกครั้ง 
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ราชบัณฑิตยสถาน, 2539 
จิตตินันท์ เตชะคุปต์, 2540 
สมติ สัชฌุกร. ศิลปะการให้บริการ. พิมพครัง้ท่ี 1 กรงุเทพ: ส านักพิมพวิญญูชน, 2548 
สุพรรณี อินทร์แก้ว .  การตลาดธุรกิจบริการเฉพาะอย่าง . พิมพครั้งท่ี 2 . กรุงเทพมหานคร : 
ธนเพส, 2549 
ข้อม ูลทาง อินเตอร์เนต็ - (http://servicearts.wordpress.com/การบร ิการ) 
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