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การบริการ 

การบรกิาร คือ การให้ความช่วยเหลอืหรือการด าเนินการเพื่อประโยชน์ของผู้อื่นการบริการที่ดีผู้รับบริการจะได้รับความประทับใจ

และเกิดความชืน่ชมองค์กร อันเป็นการสรา้งภาพลักษณท์ี่ดแีก่องค์กรเบือ้งหลงัความส าเร็จของทุกงาน มักจะมงีานบริการเป็นเคร่ืองมือ

ในการสนับสนุน ไม่วา่จะเป็นงานประชาสัมพันธ์งานบริการวชิาการต่างๆ ตลอดทั้งความร่วมมือ ร่วมแรงร่วมใจจากเจ้าหน้าที่ทุกระดับซึ่ง

จะต้องช่วยกันขับเคลื่อนพัฒนางานบริการให้มีคุณภาพและมีประสิทธิภาพ จนเกิดเป็น 

จิตบริการ 

1. เวลาทุกนาทมีีค่าส าหรับผูรั้บบริการ 

2. การให้บรกิารที่ดี เริ่มจากการให้บรกิารที่ดีกับคนในองค์กรก่อน 

3. การให้บรกิารที่เกินความคาดหวงัเปน็ที่สุดของการบรกิาร 

4. การให้บรกิารที่ดีส่งผลต่อภาพลักษณ์ขององคก์ร 

หลักการรับฟัง...ด้วยใจ 

1. เปิดใจที่จะรับฟัง 

2. ให้เกียรติผู้พูด 

3. ตระหนักถงึความส าคญัของผู้พูด 

4. ฟังอย่างมีสต ิ

5. ฟังเสียงโดยปราศจากอคต ิ

6. ฟังด้วยความใส่ใจและอย่างจริงใจ 

7. ฟังโดยรับรูส้าระได้อย่างถูกต้องตรงตามที่ผู้พูดต้องการสื่อสาร 

8. ฟังโดยรับรูถ้ึงอารมณ์และความรู้สกึของผู้พูดอย่างถูกต้องตรงสภาพความเป็นจริง 

9. รับฟังโดยไม่ฆา่ตัดตอนการสื่อสาร 

10. มีคุณธรรมและจรยิธรรมในการรับฟัง 

หลักการสื่อความ...ด้วยใจ 

1. เปิดใจที่จะสื่อความ 

2. ให้เกียรติต่อผู้ฟังเสมอ 

3. คิดก่อนพูดเสมอ 

4. ถ่ายทอดด้วยความจริงใจ 

5. มีความสามารถในการจัดการอารมณ์ 

6. ใชภ้าษาเป็นและเหมาะสม 

7. สื่อความข้อมูลที่เป็นจรงิและมีคุณภาพมีพฤติกรรมการสื่อความที่แสดงความเป็นมิตรและเป็นกันเอง 

8. สื่อความโดยไม่ฆา่ตัดตอนการสื่อสารมีคุณธรรมและจรยิธรรมในการสื่อความ 
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คุณลักษณะของผู้ให้บริการที่ดี 

การให้บรกิารนั้นเป็นหน้าที่ในชีวติประจ าวันที่ทุกคนต้องปฏิบัติ ฉะนั้นหากเราต้องการให้ผู้อื่นชื่นชมต่อตัวเราตลอดเวลา เราก็จะต้อง

ปรับปรุงและเสรมิสรา้งคุณลัษณะของเราให้เป็นที่ถกูอกถูกใจผู้อื่นและที่ส าคัญคือต้องถกูใจตนเองด้วย คุณลกัษณะของผู้ให้บริการที่ดี

ควรประกอบไปด้วย#คุณลักษณะทางกาย คือ เป็นประการด่านแรกของการให้บรกิารเพราะลูกค้าจะสัมผัสเราโดยการมองเห็นก่อน 

ฉะนั้น การมีบคุลิกภาพที่ดีมกีารแสดงออกที่เหมาะสมจงึเป็นสิ่งที่ต้องกระท าก่อนการมีบคุลิกภาพที่ดีนั้น ต้องดทีั้งภายนอกและภายใน ซึ่ง

ทั้ง 2 ประการมีสาระที่น่าสนใจ ดังนี ้

บุคลิกภาพภายนอก 

ได้แก ่

 ร่างกายสะอาด 

 แต่งกายเหมาะสมกับกาลเทศะ 

 ยิม้แย้มแจ่มใส 

 กิริยาอ่อนน้อม รูจ้ักที่จะไหว้ให้เป็นและสวย 

บุคลิกภาพภายใน 

ได้แก ่

 กระตือรือร้น 

 รอบรู้ 

 เต็มใจและจริงใจ 

 ความจ าด ี

 มีปฏิภาณไหวพรบิ 

 มีความรับผดิชอบ 

 มีอารมณ์มั่นคง 

คุณลักษณะทางวาจา 

นับเป็นคุณลักษณะที่มีความจ าเป็นอย่างมาก ทัง้นีเ้พราะปัญหาของการให้บริการส่วนใหญ่จะเกิดจากการสื่อสารระหว่างผู้ให้กับ

ผู้รับบริการ ดังนั้นหากสามารถน าคณุลักษณะทางวาจาที่ดมีาใช้ได้มากปญัหาการบรกิารก็จะลดลง ซึง่คุณลักษณะทางวาจาที่เหมาะสมมี

ดังนี ้

 พูดจาไพเราะอ่อนหวาน 

 รู้จักให้ค าชมตามโอกาสอันสมควร 

 ใชถ้้อยค าภาษาให้ถกูต้อง 

 ใชน้้ าเสียงให้เหมาะสมกับผูฟ้ังและสถานการณ์ 

 พูดชัดเจน กระชับ เข้าใจง่าย 

 หลีกเลี่ยงการต าหนแิละนินทา 

 รู้จักทักทายผู้อื่นก่อน 
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อย่าลืมใช้ค าว่า 

“สวัสดี ขอโทษและขอบคุณ”นอกจากการใชว้าจาดังทีก่ล่าวแล้ว เสนห่์อีกอย่างหนึ่งของผู้ที่ประสบความส าเร็จในงานบริการก็คือต้องเป็น

ผู้ฟังที่ดี   ซึ่งมีหลกัปฏบิัติดังนี ้

 ฟังด้วยความเตม็ใจ สนใจและใส่ใจ 

 อย่าปล่อยให้อคติเข้ามารบกวน 

 จับความให้ไดแ้ละตอบรับอย่างมีจงัหวะ 

 ถามค าถามและตรวจสอบความเข้าใจ 

 อย่าขัดจังหวะ 

คุณลักษณะภายในใจ 

สุดยอดของการให้บรกิารกค็ือบรกิารด้วยหัวใจ ซี่งขอหยิบยกคุณลักษณะที่เป็นพืน้ฐานในเร่ืองนี้  ดังต่อไปนี้ 

 รู้จักเอาใจเขามาใส่ใจเรา กล่าวคือเมือ่เราต้องการแต่สิง่ดี ๆ เรากค็วรจะมอบสิ่งดีนั้นใหแ้ก่ผู้อื่นด้วย ในทางกลับกันถ้าเราไม่ต้องการ

สิ่งที่ไม่ดีเราก็ไมค่วรปฏิบัติเช่นนั้น 

 ให้บรกิารผู้อื่นประดุจคนรักของตน ถา้เรานึกถึงได้ว่าเมื่อเรามีคนรักและอยู่ในห้วงแหง่ความรักนั้น เราปฏิบตัิตอ่คนรักเราฉันใด เรา

ก็ควรปฏิบัติต่อผู้อื่นฉันนัน้ 

 สรา้งความรักและสิง่ดีงามในหัวใจ มผู้ีรู้หลายท่านได้กล่าวไว้ตรงกันว่าคนเรามีหัวใจเป็นอย่างไรการแสดงออกกจ็ะเป็นอย่างนั้น 

หากเรามคีวามโกรธในจิตใจการแสดงออกก็จะเตม็ไปด้วยความกราดเกร้ียว ดุดัน ค าพูดก้าวร้าว หน้าตาบึง้ตึง แต่ถ้าเรามีจติใจที่

เต็มเปี่ยมด้วยความรัก ความเมตตา กิริยาท่าทางที่ออกมาก็จะมแีต่รอยย้ิม ความเอื้ออาทร ความเห็นอกเห็นใจ และความจริงใจ 

หลักในการให้บริการ 

1. การให้บรกิารอย่างมีคุณภาพนั้น ต้องท าทุกคร้ังไม่ใช่ท าเฉพาะการบรกิารคร้ังแรกเท่านั้น 

2. คุณภาพของการบรกิารวัดจากความพอใจของลูกคา้ไม่ใช่วัดจากความพอใจของผู้ให้บริการ 

3. การบรกิารที่คุณภาพเกิดขึน้จากการที่ทุกคนในองค์การร่วมมือกันและลงมือกระท าอย่างจริงจังและจรงิใจ 

4. การบรกิารที่มี่คุณภาพต้องสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้ 

5. การบรกิารที่ดีย่อมเกิดจากการสื่อสารที่ดีต่อกัน 

6. ผู้ให้บริการต้องรู้สึกภาคภมูิใจและเปน็สุขที่มีโอกาสท าให้ผู้รับบริการเกิดความพอใจ 

กลยุทธ์การให้บริการที่ประทับใจ 

สุดยอดของการให้บรกิารกค็ือความพึงพอใจและความประทับใจ ดังที่กลา่วแล้วว่า ผู้ให้บริการเป็นกญุแจส าคญัที่จะไขไปสู่เคล็ดลับ

การบรกิารที่ประทับใจ ฉะนั้นจึงใคร่ขอสรุปประเด็นกลยุทธ์ที่ได้รวบรวมจากผู้รู้ ผู้เชี่ยวชาญและสั่งสมจากประสบการณ์ของผู้เขียนเองมา

น าเสนอไว้ดังนี ้

1. ผู้รับบริการพอใจ เราพอใจ ถือความเป็นสมดุลทีธ่รรมชาติได้สร้างไว้ ดังพุทธศาสนาได้บัญญัติไว้วา่ความสุขที่แท้คือการให้โดย

ไม่หวังผลตอบแทน 
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2. รอยยิม้พิมพ์ใจย่อมติดใจในผู้รับบริการ มีนักปราชญ์ท่านหนึ่งกล่าวว่า รอยย้ิมของคนเราสามารถขจัดปญัหาทัง้มวล นั่น

แปลว่ารอยย้ิมเร่ิมเกิดจากจิตใจที่สะอาด สว่าง สงบ อันน ามาซึ่งสติปัญญาของคนเราที่จะพิจารณาไตร่ตรองหาทางออก

ให้กับปัญหานั้น 

3. ต้องการให้คนอื่นท าอะไรให้กับตัวเรา เราต้องท าสิ่งนั้นให้ผู้อื่นก่อน เราต้องรู้จักอคติในตัวเราเพื่อเปิดใจในการให้และรับความ

ปรารถนาดีจากผูอ้ื่น 

4. เอาชนะตนเองให้ได้ ศักดิ์ศรีและความส าเร็จของมนษุยน์ั้น ไม่ใช่อยู่ที่การอยู่เหนือหรือเอาชนะผู้อื่น แต่อยู่ที่เราสามารถเอาชนะ

ใจตนเองให้ได้ เราจะสามารถท างานบรกิารให้ได้มีคุณภาพนั้นต้องเร่ิมที่ใจของตนเองก่อน กลา่วได้วา่การพัฒนาคุณลักษณะ

ทางกาย วาจา และใจของผู้ให้บริการนั้นจ าเป็นที่จะต้องมีพื้นฐานที่ดมีาจากทัศนคตขิองบคุคลนั้น ด้วยเหตุนี้จึงอยากให้พวก

เราได้น าพฤติกรรมบรกิารที่ไดก้ล่าวไปแล้วไปปฏิบตัิเพื่อให้ตัวเรามีความสขุที่แท้ในการท างาน 

ลักษณะของ “การบริการที่ดี” ประกอบด้วย 

1. ผู้รับบริการต้องมาก่อนเสมอ หมายถงึ ค านงึถงึผู้รับบริการก่อนสิ่งอื่นใด 

2. ผู้รับบริการถูกเสมอไม่วา่ผู้รับบริการจะพูดจะท าอยา่งไรต้องไม่โตแ้ย้งเพื่อยืนยันว่าผู้รับบริการผิด 

3. ให้บรกิารด้วยความย้ิมแย้มแจ่มใส เพื่อให้ผู้รับบริการรู้สึกอบอุน่สบายใจ 

คุณสมบัติ/คุณลักษณะของผู้ให้บริการ (บุคลากรในส านักงานสง่เสรมิวชิาการและงานทะเบียน) 

1. ดูแล หนา้ตา ทรงผม เล็บมือ ให้สะอาดอยูเ่สมอ 

2. ขณะให้บริการ อย่ารับประทานอาหาร หรือของขบเคีย้วต่างๆ 

3. อย่าท้าวเอว เกาหัว หาวนอน หยอกล้อเล่นกันขณะให้บริการ 

4. อย่าเสรมิสวย ล้วง แคะ แกะ เกา ขณะให้บริการ 

5. ห้ามพูดจา หรือหยิบของข้ามหน้าข้ามตาผูอ้ื่น 

6. แต่งกายสุภาพเรยีบรอ้ยถูกระเบียบ 

7. ใชก้ิริยาวาจาที่สุภาพต่อผู้ร่วมงาน และผูรั้บบริการ#ย้ิมแย้มแจม่ใสเสมอเมื่อมีผู้รับบริการ 

8. ประสานงาน และติดตามงานกับหน่วยงานอื่นๆ ด้วยท่าทีที่เปน็มิตร 

9. มีทัศนคติทีด่ีต่อการให้บรกิาร 

10. มีความพร้อม และกระตือรือร้นในการให้บรกิารให้เกียรติผู้ร่วมงาน และผูรั้บบริการมีความอดทนอดกลั้น 

มาตรฐานการให้บรกิาร 

มาตรฐานการต้อนรับผู้รับบริการ 

1. สอบถามความต้องการของผู้รับบริการก่อนเสมอ 

2. สอบถามความต้องการโดยใชค้ าพูด “สวัสดีครับ/ค่ะ ต้องการติดต่อเร่ืองอะไรครับ/ค่ะ” 

3. อ านวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการดว้ยความเต็มใจ 

4. ให้การต้อนรับผูรั้บบริการด้วยอัธยาศัยไมตรอีันดี 

5. มองสบตา พาย้ิมพมิพ์ใจ ปราศรัยทักทายผู้มารับบรกิารก่อนเสมอ 

6. ขณะให้บริการ ต้องมีความกระฉบักระเฉง กระตือรือร้น เสมอ 

7. ให้บรกิารแก่ผู้รับบริการทุกคนด้วยความเสมอภาคเท่าเทียมกันตามล าดับ ก่อน-หลั 

8. ถ้าหากมีผู้รับบริการมาก เกดิการบรกิารที่ล่าช้าหรือมีข้อผิดพลาดใดๆ ต้องกล่าวค าว่า “ขอโทษ” เสมอ 
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9. ให้บรกิารภายในเวลาที่ก าหนด หากด าเนินการไม่ได้ ต้องชีแ้จงเหตุผลใหผู้้รับบริการ ทราบด้วยวาจาที่สุภาพ 

มาตรฐานการรับโทรศัพท์ 

1. รับโทรศัพท์ทันทีเมื่อได้ยินเสียงเรียก หากมีเหตุผลจ าเป็นต้องรับโทรศัพท์ชา้ไม่ควร ให้เสียงกร่ิงดงัเกนิ 3 คร้ัง 

2. กล่าวค าทกัทาย โดยพูดว่า “สวัสดีครับ/ค่ะ, (ชื่อหน่วยงาน), (ชื่อผู้รับโทรศัพท์), รับสายครับ/ค่ะ” 

3. เมื่อผู้รับบริการแจ้งความต้องการแลว้ ให้ผู้รับโทรศัพท์แจ้งเจ้าหน้าทีท่ี่เกี่ยวข้องมารับสายโดยเร็ว 

4. กรณีที่เจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้องไม่อยู่หรือไม่สามารถรับโทรศัพท์ได้ ให้ผู้รับโทรศัพท์สอบถาม รายละเอยีดต่างๆ จากผู้ที่โทรเข้ามา 

เช่น ชื่อผู้โทร เบอร์ตดิต่อกลับ เรื่องทีต่้องการจะติดต่อเพื่อ แจง้ ให้เจ้าหนา้ที่ที่เกี่ยวข้องทราบต่อไป 

หัวใจการบริการ 

1. ต้องมีความรวดเร็วทันเวลา โดยเฉพาะอย่างย่ิงในภาวการณ์แขง่ขันยุคปัจจุบัน ความรวดเร็วของการปฏิบัตงิาน ความรวดเร็ว

ของการให้บรกิารจากการติดต่อจะเป็นที่พึงประสงค์ของทุกฝ่าย ดังนั้นการให้บรกิารที่รวดเร็วจึงเป็นที่ประทับใจเพราะไม่ต้อง

เสียเวลารอคอย สามารถใชเ้วลาได้คุม้ค่า 

2. ต้องมีความถูกต้องชัดเจนงานบริการที่ไม่วา่จะเป็นการให้ขา่วสาร ข้อมูล หรือการด าเนินงานตา่ง ๆ ต้องเป็นขอ้มูลที่ถูกต้อง

และชัดเจนเสมอ 

3. การจัดบรรยากาศสภาพที่ท างานต้องจัดสถานที่ท างานให้สะอาดเรียบรอ้ย มีป้ายบอกสถานที่ ขั้นตอนการติดต่องาน ผู้มา

ติดต่อสามารถอ่านหรือติดต่อได้ด้วยตนเองไม่ต้องสอบถามใคร ตัง้แต่เส้นทางเข้าจนถึงตัวบุคคลผูใ้ห้บรกิารและกลับไปจุด

การให้บรกิารควรเป็น One stop service คือไปแห่งเดียวงานส าเร็จ 

4. การยิม้แย้มแจ่มใสหน้าต่างบานแรกของหัวใจในการให้บรกิารคือความรู้สกึ ความเตม็ใจและความกระตือรือร้นที่จะให้บริการ 

เป็นความรู้สึกภายในของบคุคลว่าเราเป็นผู้ให้บริการ จะท าหน้าที่ให้ดีที่สดุให้ประทับใจกลับไปความรู้สึกดงักลา่วนี้ จะสะท้อน

มาสู่ภาพที่ปรากฏในใบหน้าและกิริยาท่าทางของผู้ให้บริการ คือการย้ิมแย้มแจ่มใสทักทายด้วยไมตรจีิต การย้ิมแย้มแจ่มใสจงึ

ถือเป็นบันไดขั้นส าคญัที่จะน าไปสูค่วามส าเร็จขององค์กร การย้ิมคือการเปิดหัวใจการให้บรกิารที่ดี 

5. การสื่อสารที่ดีการสื่อสารที่ดีจะสรา้งภาพลักษณข์ององคก์ร ตั้งแต่การต้อนรับด้วยน้ าเสียง และภาษาที่ใหค้วามหวังใหก้ าลงัใจ 

ภาษาที่แสดงออกไม่ว่าจะเป็นการปฏสิัมพันธ์โดยตรง หรือทางโทรศัพท์จะบ่งบอกถึงน้ าใจการให้บรกิารข้างในจติใจ 

ความรู้สึกหรือจิตใจที่มุ่งบรกิารจะต้องมาก่อนแล้วแสดงออกทางวาจา 

6. การเอาใจเขามาใส่ใจเรา นึกถงึความรู้สึกของผู้มาติดต่อขอรับบริการ เขามุ่งหวงัได้รับความสะดวกสบาย ความรวดเร็ว ความ

ถูกต้อง การแสดงออกด้วยไมตรจีากผู้ให้บรกิาร การอธิบายในสิ่งที่ผู้มารับบรกิารไม่รู้ด้วยความชัดเจน ภาษาที่เปี่ยมไปด้วย

ไมตรจีิต มีความเอื้ออาทร ตดิตามงานและใหค้วามสนใจต่องานที่รับบริการอย่างเต็มที่ จะท าให้ผู้มาขอรับบริการเกิดความพงึ

พอใจ 

7. การพัฒนาเทคโนโลย ีเทคโนโลยเีป็นเคร่ืองมือและเทคนคิวิธกีารให้บรกิารที่ดีและรวดเร็วในด้านการประชาสมัพันธ์ข่าวสาร

ข้อมูลต่างๆจะเป็นการเสรมิการให้บรกิารที่ดีอกีทางหนึง่ เช่น Website 

8. การติดตามและประเมินผลการบรกิารที่ดีควรมีการติดตาม และประเมินผลความพงึพอใจจากผู้รับบริการเป็นช่วง ๆ เพื่อรับฟัง

ความคดิเห็นและผลสะท้อนกลับว่ามขี้อมูลส่วนใดต้องปรับปรุงแก้ไข เป็นการน าข้อมูลกลับมาพฒันาการให้บรกิารและพัฒนา

ตนต่อไป 
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การสร้างหัวใจนักบริการ 

1. S = Smiling and Sympathy (ย้ิมแย้ม และเห็นอกเห็นใจ) 

2. E = Early Response (ตอบสนองอย่างรวดเร็ว) 

3. R = Respectful (แสดงออกถงึความนบัถือให้เกียรติ) 

4. V = Voluntariness manner (ให้บรกิารสมัครใจ) 

5. I = Image Enhancing (รักษาภาพลักษณข์องตัวเองและองค์กร) 

6. C = Courtesy (ออ่นน้อม สุภาพ) 

7. E = Enthusiasm (กระฉับกระเฉง กระตือรือร้น) 
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แผนงานเตรียมพร้อมการบริการ 

เที่ยวบนิ………. 

สรุปหัวข้อเทคนิคการให้บริการ 

…………………………………………………………

………………………………………………………… 

วธีิการให้การต้อนรับและให้บริการ 

…………………………………………………………

………………………………………………………… 

วธีิการสร้างความประทับใจ 

…………………………………………………………

………………………………………………………… 

ความคาดหวังของผู้รับบริการ 

…………………………………………………………

………………………………………………………… 
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แผนงานเตรียมพร้อมการบริการ 

เที่ยวบนิ………. 

นิยาม 

…………………………………………………………

………………………………………………………… 

การแต่งกาย 

…………………………………………………………

………………………………………………………… 
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แผนงานเตรียมพร้อมการบริการ 

บทความวจิัยเร่ือง………. 

วเิคราะห์ปัญหาข้อบกพร่องและแนวโน้มของการ

บริการเพื่อการปรับปรุงแก้ไข 

…………………………………………………………

………………………………………………………… 

น าเสนอ 

…………………………………………………………

………………………………………………………… 

 


