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คํานํา 
 

เอกสารประกอบการสอน รหัสวิชา 3072108 รายวิชา ศิลปะการต้อนรับและการสื่อสาร 
ในงานบริการน้ี ผู้เรียบเรียงได้จัดทําขึ้น โดยมีจุดมุ่งหมายสําคัญเพ่ือใช้ในการประกอบการเรียน 
การสอนรายวิชาศิลปะการต้อนรับและการสื่อสารในงานบริการการบริการมีความสําคัญ 
ต่อผู้รับบริการหรือลูกค้า และผู้ให้บริการ เพราะหากพนักงานต้อนรับมีการต้อนรับที่ดี จะสามารถ
สร้างความประทับใจให้กับผู้มาใช้บริการได้ ซึ่งการสร้างความประทับใจให้กับผู้รับบริการต้ังแต่ 
ครั้งแรกเป็นสิ่งที่สําคัญมากสําหรับทุกองค์กร จะเป็นการสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าและนําไปสู่
พฤติกรรมการกลับมาใช้บริการน้ันๆ ซ้ําได้ น่ันถือว่าการบริการประสบความสําเร็จส่งผลให้องค์กร 
มีความเจริญเติบโตย่ิงขึ้น 

เอกสารประกอบการสอนเล่มน้ี เรียบเรียงขึ้นโดยมีวัตถุประสงค์ เพ่ือให้นักศึกษาได้มีความรู้
และความเข้าใจในการบริการและการต้อนรับ อุปนิสัยใจคอและพฤติกรรมของลูกค้า แนวทางในการ
แก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าที่เกิดขึ้นในงานต้อนรับและบริการ ทักษะในการสื่อสารรูปแบบต่างๆและ
เพ่ือให้นักศึกษาทราบถึงมารยาท บุคลิกภาพและการสื่อสารในสังคมตลอดจนขั้นตอนการจัดประชุม
และการจัดเลี้ยงรับรองเหมาะสม สามารถนําไปประยุกต์ใช้ในการเรียนการสอนได้ ดังน้ันจึงเหมาะ
สําหรับนิสิต นักศึกษา ตลอดจนผู้สนใจท่ัวไป ในการนําความรู้ที่ได้จากการศึกษาเอกสารประกอบ 
การสอนน้ี ไปประยุกต์ใช้ในการศึกษาเรียนรู้ การประกอบอาชีพและธุรกิจบริการได้ ซึ่งสาระสําคัญ 
ในเอกสารประกอบการสอนเล่มน้ี แบ่งออกเป็น 8 บท ประกอบด้วย บทที่ 1 ความรู้เบ้ืองต้นเก่ียวกับ
การบริการ บทที่ 2 ศิลปะการต้อนรับและการบริการ บทที่ 3 ศิลปะการสื่อสารในงานบริการ  
บทที่ 4ลูกค้า บทที่ 5 การพัฒนาบุคลิกภาพสําหรับงานบริการ บทที่ 6 ศิลปะการแก้ปัญหางาน
บริการและการจัดการกับข้อร้องเรียน บทที่ 7 การนัดหมาย การจัดประชุม และการจัดเลี้ยงรับรอง 
และบทที่ 8 การให้บริการในวิชาชีพ และจริยธรรมงานบริการในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว 

ผู้เรียบเรียงหวังเป็นอย่างย่ิงว่าเอกสารประกอบการสอนเล่มน้ีจะเป็นประโยชน์สําหรับนิสิต 
นักศึกษา พนักงานภาครัฐภาคเอกชน ตลอดจนประชาชนและผู้ที่สนใจทุกท่านตามสมควร 
ขอขอบพระคุณเจ้าของเอกสาร ตํารา เว็บไซต์ และหนังสือทุกเล่มที่ได้นํามาอ้างอิงเพ่ือให้เอกสาร
ประกอบการสอนเล่มน้ีมีความสมบูรณ์มา ณ โอกาสน้ี 
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 4.1 ตัวอย่างคําพูดและภาษากายที่แสดงถึงนิสัยแบบต่างๆ 104 
 4.2 ตัวอย่างบทสนทนาที่แสดงนิสัยแบบต่างๆ ของผู้ให้บริการที่มีต่อลูกค้า 104 
 6.1 ตัวอย่างมาตรฐานการบริการ 180 
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แผนบริหารการสอนประจําวิชา 
 
รหัสวิชา 3072108 
รายวชิา ศิลปะการต้อนรับและการสื่อสารในงานบริการ 3(3-0-6) 
 Hospitality and Communication Arts 
 
คําอธิบายรายวิชา 
 
 ศึกษาและเข้าใจถึงอุปนิสัยใจคอ พฤติกรรม คุณลักษณะที่ เป็นเอกลักษณ์ของ
นักท่องเที่ยว มารยาท บุคลิกภาพ และศิลปะการต้อนรับ การสื่อสาร ตลอดจนศิลปะในการแก้ปัญหา
เฉพาะหน้า การสื่อสารในสังคม การนัดหมาย การจัดประชุมและการจัดเลี้ยงรับรอง 
 
ความมุ่งหมายรายวชิา 
 
 1. เพ่ือให้นักศึกษาได้มีความรู้และความเข้าใจในการบริการและการต้อนรับ 
 2. เพ่ือให้นักศึกษาได้เข้าใจถึงอุปนิสัยใจคอและพฤติกรรมของลูกค้า 
 3. เพ่ือให้นักศึกษาได้ศึกษาแนวทางในการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าที่เกิดขึ้นในงานต้อนรับ

และบริการ 
 4. เพ่ือให้นักศึกษาได้มีทักษะในการสื่อสารรูปแบบต่างๆมีบุคลิกภาพมารยาทที่

เหมาะสม 
 5. เพ่ือให้นักศึกษาได้ทราบถึงขั้นตอนการจัดประชุมและการจัดเลี้ยงรับรอง ตลอดจน

ขั้นตอนการปฏิบัติงานในวิชาชีพบริการในอุตสาหกรรมท่องเที่ยว และจริยธรรมใน
งานบริการ 
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เนื้อหา 
 
 บทที ่ 1 ความรู้เบ้ืองต้นเก่ียวกับการบริการ  3 ช่ัวโมง 
    ความหมายของการบริการ 
    อุตสาหกรรมการบริการ 
    ความสําคัญของการบริการ 
    ลักษณะเฉพาะของการบริการ 
    ประเภทของการบริการ 
    องค์ประกอบของการบริการ 
    สรุป 
 บทที ่ 2 ศิลปะการต้อนรับและการบรกิาร  6ช่ัวโมง 
    ความหมายและแนวความคิดของการต้อนรับ 
    ความสําคัญของการต้อนรับ 
    ลักษณะของการต้อนรับ 
    ลักษณะเฉพาะของงานต้อนรับ 
    คุณสมบัติของผู้ทํางานต้อนรบัและบริการ 
    การสร้างทัศนคติและจิตสํานึกในงานบริการ 
    ความรู้พ้ืนฐานเพ่ืองานต้อนรับและบริการ 
    หลักการบริการพ้ืนฐาน 
    เทคนิคในการต้อนรับและบริการ 
    อากัปกิริยาที่ไม่ควรกระทําในการต้อนรับและบริการ 
    การสร้างความแตกต่างด้านการบริการ 
    สรุป 
 บทที ่ 3 ศิลปะการสื่อสารในงานบริการ  6ช่ัวโมง 
    ความหมายของการสื่อสาร 
    องค์ประกอบของการสื่อสาร 
    ความสําคัญของการสื่อสาร 
    วัตถุประสงค์ของการสื่อสารเพ่ือการบริการ 
    ประเภทของการสื่อสารเพ่ือการบรกิาร 
    ปัจจัยที่ทําให้การส่ือสารเพ่ือการบริการมีคุณภาพ 
    คุณสมบัติของนักสื่อสารเพ่ือการบริการที่ดี 
    องค์ประกอบที่ทําให้การสื่อสารประสบความสําเร็จ 
    ปัญหาและอุปสรรคในการสือ่สาร 
    การแก้ปัญหาและอุปสรรคต่อการสื่อสาร 
    หลักการสื่อสารเบ้ืองต้นเพ่ือสร้างความประทับใจแก่ผู้รับบริการ 
    เทคนิคการสื่อสารในงานบริการ 
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เนื้อหา 
 
    สรุป 
 บทที ่ 4 ลูกค้า   6 ช่ัวโมง 
    แนวคิดเก่ียวกับลูกค้า 
    ความสําคัญของลูกค้า 
    ความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า 
    ประเภทของลูกค้า 
    พฤติกรรมการให้บริการลูกคา้ 
    วงจรและพฤติกรรมการรับบริการของลูกค้า 
    แนวทางการให้บริการลูกค้าประเภทต่างๆ 
    สรุป 
 บทที ่ 5 การพัฒนาบุคลิกภาพสําหรับงานบริการ  6ช่ัวโมง 
    ความหมายและคําจํากัดความของบุคลิกภาพ 
    ความสําคัญของบุคลิกภาพต่องานบริการ 
    ประเภทของบุคลิกภาพ 
    ทฤษฎีบุคลิกภาพ 
    บุคลิกภาพของพนักงานผู้ให้บริการ 
    แนวทางการพัฒนาบุคลิกภาพของพนักงานผู้ให้บริการ 
    สรุป 
 บทที ่ 6 ศิลปะการแก้ปัญหางานบริการและการจัดการกับข้อร้องเรียน  6ช่ัวโมง 
    ปัญหาในงานบริการ 
    คําตําหนิและข้อร้องเรียน 
    แนวทางปฏิบัติเมื่อต้องเผชิญกับคําตําหนิหรือข้อร้องเรียน 
    การป้องกันความไม่พอใจของลูกคา้ 
    การบริหารการรอคอย 
    หลักในการแก้ไขปัญหางานบริการ 
    มาตรฐานบริการ 
    สรุป 
 บทที ่ 7 การนัดหมาย การจัดประชุม และการจัดเลีย้งรับรอง  6 ช่ัวโมง 
    การนัดหมาย 
    การจัดประชุม 
    การจัดเลี้ยงรับรอง 
    สรุป 
 บทที ่ 8 การให้บริการในวิชาชีพ และจริยธรรมงานบริการในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว  6 ช่ัวโมง 
    การให้บริการในวิชาชีพโรงแรม 
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เนื้อหา 
 
    การให้บริการในงานมัคคุเทศก์หรือผู้นําเที่ยว   
    จริยธรรมในงานบริการ   
    สรุป 
 
กิจกรรมการเรียนการสอน 
 
 1. การบรรยายประกอบสื่อสไลด์อิเล็กทรอนิกส์ 
 2. นักศึกษาอภิปราย ลงมือปฏิบัติ นําเสนองานตามหัวข้อที่ได้รับมอบหมาย 
 3. นักศึกษารับชมวีดิทัศน์ ศึกษากรณีศึกษา และสรุปสาระสําคัญจากประเด็นที่เก่ียวข้อง

กับเน้ือหาแต่ละบทเรียน 
 4. การแบ่งกลุ่มทํารายงาน กิจกรรมกลุ่ม และนําเสนอรายงานหน้าช้ันเรียนทั้งแบบกลุ่ม

และแบบรายบุคคล 
 5. ทําแบบฝึกหัดประจําบทเรียน 
 6. ทําแบบทดสอบหลังเรียน 
 
สื่อการเรียนการสอน 
 
 1. เอกสารประกอบการสอนวิชาศิลปะการต้อนรับและการสือ่สารในงานบริการ 
 2. สื่อสไลด์อิเล็กทรอนิกส์ประจาํบทเรียน 
 3. บทความ บทวิเคราะห์ข่าว 
 4. แผนภาพ 
 5. วีดิทัศน์ 
 6. ข้อมูลทีส่ืบค้นจากอินเทอร์เน็ต 
 
การวัดผลและประเมินผล 
 
 การวัดผล 
 คะแนนรวมในการประเมินผล 100 คะแนน 
 1. คะแนนระหว่างภาคเรียน 60 คะแนน 
  1.1 การมีส่วนร่วมและการเข้าเรียน 10 คะแนน 
  1.2 รายงานและการนําเสนอ  15 คะแนน 
  1.3 ฝึกปฏิบัติการให้บริการ  10 คะแนน 
  1.4 สอบกลางภาคเรียน  25 คะแนน 
 2. คะแนนสอบปลายภาคเรียน 40 คะแนน 
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 การประเมินผล 
 คะแนน 80 - 100 ได้ระดับ A 
 คะแนน 75 - 79 ได้ระดับ B+ 
 คะแนน 71 - 74 ได้ระดับ B 
 คะแนน 65 - 70 ได้ระดับ C+ 
 คะแนน 61 - 64 ได้ระดับ C 
 คะแนน 55 - 60 ได้ระดับ D+ 
 คะแนน 50 - 54 ได้ระดับ D 
 คะแนน 0 -49 ได้ระดับ F 
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แผนบริหารการสอนประจําบทท่ี 1 
 
เนื้อหาประจําบท 
 
 บทที่ 1 ความรู้เบื้องต้นเก่ียวกับการบริการ 
   ความหมายของการบริการ 
   อุตสาหกรรมการบริการ 
   ความสําคัญของการบริการ 
   ลักษณะเฉพาะของการบริการ 
   ประเภทของการบริการ 
   องค์ประกอบของการบริการ 
   สรุป 
 
จุดประสงค์เชิงพฤติกรรม 
 
 เมื่อศึกษาบทที ่1 แล้ว นักศึกษาสามารถ 
 1. บอกความหมายของการบริการได้ 
 2. อธิบายลักษณะของอุตสาหกรรมการบริการได้ 
 3. อธิบายความสําคัญของการบริการได้ 
 4. อธิบายลักษณะเฉพาะของการบริการได้ 
 5. ยกตัวอย่างประเภทของการบริการได้อย่างถูกต้อง 
 6. บอกองค์ประกอบของการบริการได้ 
 
กิจกรรมการเรียนการสอนประจําบท 
 
 1. ศึกษาจากเอกสารประกอบการสอน วิชา ศิลปะการต้อนรบัและการส่ือสารในงานบริการ 
 2. บรรยายด้วยสไลด์อิเล็กทรอนิกส์ พร้อมยกตัวอย่างประกอบ 
 3. สรุปสาระสําคัญจากบทเรียน 
 4. แบ่งกลุ่มศึกษาเน้ือหาและค้นคว้าเพ่ิมเติมในหัวข้อที่ได้รับมอบหมายและนําเสนอ 

หน้าช้ันเรียน 
 5. ทําแบบฝึกหัดท้ายบทที่ 1 
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สื่อการเรียนการสอน 
 
 1. เอกสารประกอบการสอน วิชา ศิลปะการต้อนรับและการสื่อสารในงานบริการ 
 2. สไลด์อิเล็กทรอนิกส์ เรื่อง ความรู้เบ้ืองต้นเก่ียวกับการบริการ 
 3. แผนภาพ 
 4. ข้อมูลทีส่ืบค้นจากอินเทอร์เน็ต 
 5. แบบฝึกหัดท้ายบทท่ี 1 
 
การวัดผลและประเมินผล 
 
 1. ประเมินจากการตอบคําถามระหว่างเรียน 
 2. ประเมินจากการสังเกตพฤติกรรมระหว่างเรียนของผู้เรียน 
 3. ประเมินจากการตรวจแบบฝึกหัดท้ายบทที่ 1 
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บทท่ี 1 
ความรู้เบื้องต้นเก่ียวกับการบริการ 

 
 ถ้ากล่าวถึง คําว่าการบริการแล้ว ไม่ว่าจะเป็นธุรกิจประเภทใด ก็หลีกหนีการให้บริการกับ
ลูกค้าไม่ได้ แม้ว่าธุรกิจเหล่าน้ันจะไม่ใช่ธุรกิจที่เป็นธุรกิจที่ให้บริการโดยตรงก็ตาม เน่ืองจากการ
ประกอบธุรกิจใดๆ ก็ล้วนแต่มีการแข่งขันกันอย่างสูง เพ่ือดึงดูดให้ลูกค้ามาซื้อสินค้าของตน ซึ่งจะ
อาศัยเฉพาะคุณภาพของสินค้าหรือผลิตภัณฑ์อย่างเดียวไม่ได้ ดังน้ันผู้ประกอบการธุรกิจต่างๆ จึงนํา
การบริการที่ดีเข้ามาเป็นส่วนช่วยในการดึงดูดลูกค้า สําหรับธุรกิจที่ให้บริการโดยตรง การบริการถือ
เป็นหัวใจที่สําคัญ หรือถือว่าการบริการเป็นผลิตภัณฑ์ที่ลูกค้าต้ังใจมาซื้อโดยตรง ดังน้ันธุรกิจบริการก็
ต้องมีการทําให้การบริการของตนดีเย่ียม เพราะถือว่าการบริการเป็นสินค้าของธุรกิจตนและใน
ปัจจุบันน้ีโลกอยู่ในยุคโลกาภิวัตน์ มีการพัฒนาเทคโนโลยีอย่างก้าวกระโดดมีการแข่งขันทางด้าน
เศรษฐกิจการค้าในนานาประเทศ ทําให้ประชากรในโลกต้องแข่งขันเพ่ือความอยู่รอดในยุคสมัย
ปัจจุบัน ทําให้มีวิถีชีวิตที่เปลี่ยนแปลงไปมีความเครียดมากข้ึน ต้องการสิ่งอํานวยความสะดวกมากขึ้น 
ต้องการเวลาสถานที่พักผ่อนหย่อนใจ เป็นผลทําให้เกิดธุรกิจบริการที่สนองตอบความต้องการของ
ประชากร ในโลกยุคปัจจุบันขึ้นมามากมาย เช่น ธุรกิจที่ให้บริการเก่ียวกับที่พักและการเดินทาง
ท่องเท่ียว ธุรกิจที่ให้บริการเก่ียวกับงานบ้าน ธุรกิจที่ให้บริการเก่ียวกับอาหารและเครื่องด่ืม เมื่อมี
ธุรกิจบริการเป็นจํานวนมาก ทําให้มีขนาดใหญ่กลายเป็นอุตสาหกรรมการบริการดังน้ันเน้ือหาในบทน้ี 
จึงจะอธิบายถึงความหมายของการบริการ ความสําคัญ ลักษณะเฉพาะ ประเภท องค์ประกอบของ
การบริการ และคุณสมบัติของผู้ทํางานบริการเพ่ือให้ผู้อ่านมีความเข้าใจเก่ียวกับการบริการในเบ้ืองต้น 
 
ความหมายของการบริการ 
 
 คําว่า บริการ เป็นคําที่ใช้กันโดยทั่วไป และในปัจจุบัน การบริการ ถือว่าเป็นส่วนหนึ่งใน
ชีวิตประจําวันของคน ซึ่งในบางครั้งเราต้องสวมบทบาทเป็นผู้รับบริการหรือผู้ให้บริการ การบริการ
เป็นพฤติกรรมที่แสดงถึง การช่วยเหลือ การอํานวยความสะดวกต่างๆ มีนักวิชาการหลายท่านได้ให้
ความหมายของคําว่า การบริการ ไว้ดังต่อไปน้ี 
 พจนานุกรม ฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2554 ได้ให้ความหมายว่า บริการ (บอ-ริ-กาน) 
เป็นคํากริยา คือ ปฏิบัติรับใช้ ให้ความสะดวกต่างๆ เช่น ร้านน้ีบริการลูกค้าดี ถ้าเป็นคํานามจะ
หมายถึงการปฏิบัติรับใช้ การให้ความสะดวกต่างๆ เช่น ให้บริการ ใช้บริการ (ราชบัณฑิตยสถาน, 
2554) 
 สมิต สัชฌุกร (2546 : 13-14) ได้ให้ความหมายของการบริการว่า การบริการเป็นการ
ปฏิบัติงานที่กระทําหรือติดต่อและเกี่ยวข้องกับผู้ใช้บริการ การให้บุคคลต่างๆ ได้ใช้ประโยชน์ในทางใด
ทางหน่ึง ทั้งด้วยความพยายามใดๆ ก็ตามด้วยวิธีการหลากหลาย ในการทําให้คนต่างๆ ที่เก่ียวข้อง
ได้รับความช่วยเหลือ จัดได้ว่าเป็นการให้บริการทั้งสิ้นการจัดอํานวยความสะดวกก็เป็นการให้บริการ
การสนองความต้องการของผู้ใช้บริการก็เป็นการบริการ การให้บริการจึงสามารถดําเนินการได้
หลากหลายวิธี จุดสําคัญคือ เป็นการช่วยเหลือและอํานวยประโยชน์ให้แก่ผู้ใช้บริการ 
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 รวีวรรณ โปรยรุ่งโรจน์ (2551 : 3) ได้ให้ความหมายของการบริการว่า การบริการ หมายถึง 
กิจกรรม กระบวนการ หรือการดําเนินการใดๆ ที่บุคคลหน่ึงหรือหน่วยงานหน่ึงได้อํานวยความสะดวก 
ช่วยเหลือ และ/หรือตอบสนองความจําเป็นและความต้องการให้กับบุคคลหรือกลุ่มบุคคลอ่ืน โดยมี
วัตถุประสงค์ให้ได้รับความพึงพอใจ 
 อเนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2548 : 18) ให้ความหมายของการบริการ
ว่า การบริการ หมายถึง การกระทําใดๆ เพ่ือช่วยเหลือ การให้ความช่วยเหลือ การดําเนินการที่เป็น
ประโยชน์ต่อผู้อ่ืน โดยเป็นการปฏิบัติด้วยความเอาใจใส่ อย่างมีไมตรีจิต 
 การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย (ม.ป.ป. : 11) ได้ให้ความหมายของการบริการว่า การบริการ 
คือ กิจกรรมหรือประโยชน์ที่ก่อให้เกิดความพึงพอใจ ประทับใจ เป็นที่จดจําแก่ผู้รับบริการ ตลอดจน
เกิดความช่ืนชมต่อผู้ให้บริการเกิดความนิยมต่อหน่วยงานหรือองค์กร และยินดีที่จะกลับมาใช้บริการ
อีกคร้ัง อีกทั้งช่วยประชาสัมพันธ์ให้บุคคลอ่ืนๆ ทราบด้วยความเต็มใจ 
 สุมนา อยู่โพธ์ิ. (2536 : 1) อ้างถึงใน บุญเสริม หุตะแพทย์ (2544 : 6) ได้ให้ความหมายของ
การบริการว่า หมายถึงกิจกรรม ประโยชน์ หรือความพึงพอใจ ที่มีไว้เพ่ือการขายหรือจัดขึ้นร่วมกับ
การขายสินค้า (Activities, benefits or satisfactions which are offered for sale, or are 
provided in connection with the sale of goods) 
 บุญเสริม หุตะแพทย์ (2544 : 6) ให้ความหมายว่า การบริการหมายถึงกิจกรรมเพ่ืออํานวย
ความสะดวกหรือผลประโยชน์ที่เอ้ือให้ โดยเป็นได้ทั้งบริการท่ีเก่ียวข้องและไม่เก่ียวข้องกับสินค้าหรือ
ผลิตภัณฑ์ 
 โดยสรุปการบริการหมายถึงกิจกรรม กระบวนการ หรือการกระทําใดๆ ก็ตาม ที่เป็นการ
อํานวยความสะดวก ช่วยเหลือ หรือทําประโยชน์ให้กับผู้รับบริการโดยผู้ให้บริการ ซึ่งผู้ให้บริการต้อง
ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ มีมิตรไมตรีและมีใจรักในการบริการ ถึงจะทําให้การบริการนั้นๆ สร้าง
ความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการ ทําให้การบริการน้ันประสบความสําเร็จ 
 สมิต สัชฌุกร (2550 : 13) ได้กล่าวถึงการบริการว่า การบริการเป็นทั้งศาสตร์และศิลป์
กล่าวคือ 
 1. การบริการในฐานะเป็นศาสตร์การบริการเป็นสิ่งที่สามารถศึกษาและสามารถฝึกฝนได้ 
เพราะการบริการ คือ พฤติกรรมของคนที่มีการประพฤติปฏิบัติในการให้ความช่วยเหลือหรือ
ดําเนินการเพ่ือประโยชน์ต่อผู้อ่ืน โดยมีหลักการที่เป็นข้อควรคํานึงในการปฏิบัติที่สามารถศึกษาและ
เรียนรู้ได้อย่างมีระบบระเบียบ เป็นหลักเกณฑ์ตามศาสตร์ ผู้ซึ่งจะให้บริการอาจเรียนรู้ทั้งด้วยวิธีการ
สังเกตพฤติกรรมของผู้ให้บริการที่ดี เป็นแบบอย่างเรียนรู้จากการฝึกอบรม เรียนรู้จากการวิจัย เรียนรู้
จากการฝึกปฏิบัติ หรือแม้แต่เรียนรู้จากการลองผิดลองถูก ผู้ให้บริการจึงควรศึกษาถึงหลักการและ
วิธีการในการให้บริการให้เข้าใจโดยถ่องแท้ 
 2. การบริการในฐานะที่เป็นศิลป์ การบริการที่ได้รับจากการเรียนรู้จากการฝึกฝนตาม
ธรรมชาติ เริ่มจากการได้รับแบบอย่างให้สังเกตเห็นในสิ่งแวดล้อมที่แตกต่างกัน เป็นประสบการณ์
ตรงที่ได้ฝึกปฏิบัติในสถานการณ์จริง จนมีทักษะที่เป็นความชํานิชํานาญ จัดเจนเฉพาะตน ยากต่อการ
ที่ผู้อ่ืนจะเลียนแบบได้ ก็จะมีลักษณะเป็นการบริการในฐานะศิลป์ 
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อุตสาหกรรมการบริการ 
 
 ในโลกยุคโลกาภิวัตน์ที่มีการพัฒนาทางด้านเทคโนโลยีอย่างก้าวไกลและไร้พรมแดน มีสิ่ง
อํานวยความสะดวกต่างๆ เกิดขึ้นมาเพ่ือตอบสนองความต้องการในการดําเนินชีวิตของมนุษย์อย่าง
มากมาย ทําให้วิถีการดําเนินชีวิตของคนในยุคปัจจุบันเปล่ียนแปลงไป ธุรกิจบริการก็มีจํานวนมากขึ้น
และมีความหลากหลายมากขึ้น เช่น ธุรกิจบริการอาหาร ธุรกิจบริการซักอบรีดเสื้อผ้า ธุรกิจบริการ 
ทําความสะอาดบ้านเพ่ืออํานวยความสะดวกให้คนยุคใหม่ที่ต้องใช้เวลาในการทํางานนอกบ้าน เป็นต้น 
 บุญเสริม หุตะแพทย์ (2544 : 4) กล่าวว่า ธุรกิจการให้บริการ เป็นธุรกิจที่มิได้ทําหน้าที่ใน
การผลิตสินค้า แต่ทําหน้าที่ให้บริการ ธุรกิจประเภทน้ี คือ ธุรกิจการคมนาคมขนส่ง ซึ่งช่วยผู้ผลิตนํา
สินค้าไปสู่ผู้บริโภค กิจการโรงภาพยนตร์ โรงมหรสพ สถานเริงรมย์ กิจการการท่องเที่ยว กิจการงาน
โรงแรม เป็นต้น 
 ปัจจุบันมีธุรกิจการให้บริการเป็นจํานวนมาก และมีมากมายหลายประเภททั้งธุรกิจบริการท่ี
ขายการบริการเป็นสินค้าเอง และธุรกิจที่ขายผลิตภัณฑ์และนําการบริการมาเป็นส่วนเสริม เป็นธุรกิจ
ที่มีความสําคัญมากขึ้นตามลําดับจนเรียกว่าอุตสาหกรรมการบริการ เน่ืองจากมีการลงทุนจํานวนมาก 
ใช้แรงงานในปริมาณมากข้ึน และสร้างรายได้ให้แก่สังคมอย่างมหาศาล เป็นอุตสาหกรรมที่มีความ
เจริญเติบโตอย่างต่อเน่ือง 
 บุญเสริม หุตะแพทย์ (2544 : 6) ให้ความหมายของ อุตสาหกรรมการบริการ ว่าเป็นกระบวนการ
ทางธุรกิจที่เก่ียวข้องกับกิจกรรมที่อํานวยความสะดวก และเอ้ือประโยชน์ เพ่ือตอบสนองความต้องการ 
ที่มีอยู่ ซึ่งเป็นได้ทั้งบริการที่เก่ียวข้องและไม่เก่ียวข้องกับสินค้าหรือผลิตภัณฑ์ 
 การแบ่งประเภทของอุตสาหกรรมบริการตามเกณฑ์มาตรฐาน 3 แนวทางคือ การแบ่ง
ประเภทตามมาตรฐานอุตสาหกรรม หรือ SIC (Standard industrial classification) การแบ่ง
ประเภทตามมาตรฐานอุตสาหกรรมไทย หรือ TSIC (Thailand standard industrial 
classification) และการแบ่งประเภทตามความตกลงทั่วไปว่าด้วยการค้าบริการหรือแกตส์ (General 
agreement on trade in services : GATS) (สุมนา อยู่โพธ์ิ, 2536 : 15-18 อ้างถึงใน บุญเสริม  
หุตะแพทย์, 2544 : 38-41) 
 1. การแบ่งประเภทตามมาตรฐานอุตสาหกรรม (SIC) แบ่งออกเป็น 13 ประเภท ดังน้ี 
  1.1 การบริการการสื่อสาร (Communications) 
  1.2 การบริการที่ปรึกษาและบริการทางธุรกิจ (Consulting and business) 
  1.3 การบริการการศึกษา (Education) 
  1.4 การบริการการเงิน (Finance) 
  1.5 การบริการเพ่ือสุขภาพ (Health) 
  1.6 การบริการเก่ียวกับครัวเรือน (Household operations) 
  1.7 การบริการที่อยู่อาศัย (Housing) 
  1.8 การบริการประกันภัย (Insurance) 
  1.9 การบริการทางกฎหมาย (Legal) 
  1.10 การบริการส่วนบุคคล (Personal service) 
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  1.11 การบริการกีฬาและบันเทิง (Recreation) 
  1.12 การบริการขนส่ง (Transportation) 
  1.13 การบริการอ่ืนๆ (Miscellaneous) 
 2. การแบ่งประเภทตามมาตรฐานอุตสาหกรรมไทย (TSIC) การแบ่งประเภทอุตสาหกรรม
ของไทยซึ่งอุตสาหกรรมการบริการถูกจัดเป็นส่วนหน่ึงของอุตสาหกรรมน้ัน ได้มีการแบ่งหมวดหมู่
ออกเป็น 10 หมวดใหญ่ดังน้ี 
  2.1 หมวดใหญ่ 1 เกษตรกรรม การล่าสัตว์ การป่าไม้และการประมง 
  2.2 หมวดใหญ่ 2 การทําเหมืองแร่และเหมืองหิน 
  2.3 หมวดใหญ่ 3 การผลิต 
  2.4 หมวดใหญ่ 4 การทําไฟฟ้า ก๊าซ และการประปา 
  2.5 หมวดใหญ่ 5 การก่อสร้าง 
  2.6 หมวดใหญ่ 6 การขายส่ง การขายปลีก ภัตตาคารและโรงแรม 
  2.7 หมวดใหญ่ 7 การขนส่ง สถานที่เก็บสินค้าและการคมนาคม 
  2.8 หมวดใหญ่ 8 บริการการเงิน การประกันภัย อสังหาริมทรัพย์และธุรกิจ 
  2.9 หมวดใหญ่ 9 บริการชุมชน บริการสังคมและบริการส่วนบุคคล 
  2.10 หมวดใหญ่ 10 เป็นกิจกรรมที่มิอาจระบุประเภทได้ 
 การแบ่งหมวดตามมาตรฐานของอุตสาหกรรมไทยในหมวดใหญ่ที่ 6 ถึง 9 จัดว่าเป็นประเภท
ของอุตสาหกรรมบริการ ดังน้ี 
 หมวดใหญ่ 6 การขายส่ง การขายปลีก ภัตตาคารและโรงแรมอุตสาหกรรมประเภทนี้เป็น
กิจการของสถานประกอบการซึ่งดําเนินการหลักเก่ียวกับการขายส่ง เช่น พ่อค้าขายส่ง ผู้สั่งสินค้าเข้า 
ผู้ส่งสินค้าออก นายหน้าซื้อขายสินค้า การขายปลีกสินค้าให้แก่ประชาชน การขายอาหารที่เตรียมไว้
สําหรับการบริโภคทันที เช่น ภัตตาคาร และสถานที่ขายอาหารและเคร่ืองด่ืม ตลอดจนการอํานวย
ความสะดวกในเรื่องที่พักตากอากาศและค่ายพัก โดยได้รับค่าธรรมเนียมตอบแทน เช่น โรงแรมและ
สถานที่พักอาศัยอ่ืนๆ 
 หมวดใหญ่ 7 การขนส่ง สถานที่ เ ก็บสินค้าและการคมนาคมเป็นกิจการของสถาน
ประกอบการซ่ึงดําเนินการหลักเก่ียวกับการขนส่งทางบก การขนส่งทางนํ้า และการขนส่งทางอากาศ
การจัดสถานที่เก็บสินค้าและการเก็บสินค้า และการคมนาคม เช่น ไปรษณีย์ โทรศัพท์ และโทรเลข 
รวมท้ังบริการเสริมการขนส่งและการบริการเก่ียวกับการขนส่ง รวมถึงตัวแทนจัดการเดินทาง  
การตรวจสอบ นายหน้าขนส่ง เป็นต้น 
 หมวดใหญ่ 8 บริการการเงิน การประกันภัย อสังหาริมทรัพย์และธุรกิจเป็นกิจการการ
บริการหน่วยงานต่างๆ ได้แก่ ธนาคารแห่งประเทศไทย ธนาคารออมสิน สถาบันการเงินอ่ืน  
สถานประกอบการซึ่งดําเนินกิจการเก่ียวกับการให้เช่าและการจัดการด้านอสังหาริมทรัพย์  
สถานประกอบการซ่ึงดําเนินกิจการเก่ียวกับการให้บริการด้านธุรกิจ เช่น บริการทางกฎหมาย บริการ
บัญชี บริการการบันทึกข้อมูล บริการทางสถาปัตยกรรมและทางวิศวกรรม บริการโฆษณา  
สถานประกอบการซึ่งดําเนินกิจการเกี่ยวกับการให้เช่าเคร่ืองจักรและอุปกรณ์ หรือการให้บริการอ่ืนๆ 
โดยได้รับค่าธรรมเนียมตอบแทน หรือโดยการทําสัญญาจ้าง 
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 หมวดใหญ่ 9 บริการชุมชน บริการสังคมและบริการส่วนบุคคลเป็นกิจกรรมเกี่ยวกับการ
บริหารราชการและการป้องกันประเทศบริการสุขาภิบาลและบริการที่คล้ายคลึงกัน บริการสังคมและ
บริการชุมชนที่เก่ียวข้องกับการบริการการศึกษา สถาบันวิจัยและวิทยาศาสตร์ บริการอนามัย สถาบัน
เพ่ือการสงเคราะห์หรือสวัสดิการ และองค์การศาสนา บริการนันทนาการและวัฒนธรรม เช่น บริการ
ด้านภาพยนตร์และมหรสพอ่ืนๆ บริการส่วนบุคคลและบริการในครัวเรือน เช่น การซ่อมสินค้า
ผู้บริโภค ร้านซักรีด บริการในบ้านเรือน บริการส่วนบุคคลอ่ืนๆ เช่น ร้านตัดผม ร้านเสริมสวย  
ร้านถ่ายรูป และบริการฌาปนกิจ เป็นต้น นอกจากน้ียังรวมถึงการจัดกิจกรรมบริการขององค์การ
ระหว่างประเทศและองค์การต่างประเทศด้วย 
 3. การแบ่งประเภทอุตสาหกรรมการบริการตามความตกลงทั่วไปว่าด้วยการค้าบริการ 
(GATS) ออกเป็น 12 สาขา ดังน้ี 
  3.1 สาขาบริการด้านธุรกิจ (Business service) 
  3.2 สาขาบริการคมนาคมสื่อสาร (Communication services) 
  3.3 สาขาบริการด้านการก่อสร้างและวิศวกรรมที่ เ ก่ียวเนื่องกับการก่อสร้าง 
(Construction and related engineering services) 
  3.4 สาขาบริการด้านการจัดจําหน่าย (Distribution services) 
  3.5 สาขาบริการด้านการศึกษา (Education services) 
  3.6 สาขาบริการด้านสิ่งแวดล้อม (Environment services) 
  3.7 สาขาบริการด้านการเงิน (Financial services) 
  3.8 สาขาบริการที่เก่ียวเน่ืองกับสุขภาพและด้านสังคม (Health related and social 
services) 
  3.9 สาขาบริการด้านการท่องเที่ยวและการเดินทางที่เก่ียวเน่ืองกับการท่องเที่ยว 
(Tourism and travel related services) 
  3.10 สาขาบริการด้านนันทนาการ วัฒนธรรมและการกีฬา (Recreational, cultural 
and sporting services) 
  3.11 สาขาบริการด้านการขนส่ง (Transport services) 
  3.12 สาขาบริการด้านอ่ืนๆ (Other services) 
 จากการแบ่งประเภทอุตสาหกรรมการบริการตามมาตรฐานต่างๆ ในข้างต้น เห็นได้ว่า
อุตสาหกรรมการบริการเป็นอุตสาหกรรมที่มีขนาดใหญ่ มีสาขา และรูปแบบการให้บริการท่ี
หลากหลาย ซึ่งในแต่ละสาขาก็สามารถแบ่งแยกย่อยออกเป็น แต่ละสาขาย่อยได้อีก ตัวอย่างเช่น 
 อุตสาหกรรมการท่องเที่ยว (Tourism industry) เป็นสาขาหน่ึงของอุตสาหกรรมการบริการ
ที่มีการให้บริการเก่ียวกับการท่องเที่ยวและการเดินทางที่เก่ียวเน่ืองกับการท่องเท่ียว โดยมีการ
ให้บริการสําหรับนักท่องเที่ยว 
 สุรีย์ เข็มทอง (2553 : 4-8-4-9) ได้ให้ความหมายของการบริการในอุตสาหกรรมการ
ท่องเที่ยวว่าหมายถึง กิจกรรมที่ปฏิบัติหรือกระบวนการดําเนินการอย่างใดอย่างหน่ึงที่เก่ียวข้องกับ
การบริการการท่องเที่ยว โดยเน้นผู้ให้บริการ เช่น มัคคุเทศก์ พนักงานโรงแรม และพนักงานสายการ
บิน ต้องมีความเข้าใจและยอมรับในพฤติกรรมและความต้องการของผู้มาเยือนหรือผู้รับบริการ เช่น 
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นักท่องเที่ยว แขกที่เข้าพักในโรงแรม และผู้โดยสารสายการบิน ได้รับประสบการณ์จริงที่ตรงกับความ
ต้องการมากที่สุดที่เกิดจากการปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้บริการกับผู้รับบริการขณะเผชิญหน้ากันและ
กันในการบริการ ในลักษณะของการปฏิบัติงานที่เต็มเป่ียมไปด้วยความเอาใจใส่ ช่วยเหลือดูแลอย่าง
ใกล้ชิด อบอุ่น มีไมตรีจิตและสร้างความพึงพอใจและความประทับใจแก่ผู้รับบริการในทุกกิจกรรมของ
การบริการ 
 จากความหมายดังกล่าว แสดงให้เห็นว่า อุตสาหกรรมการท่องเที่ยว มีการแบ่งประเภทเป็น
สาขาย่อย ได้แก่ การบริการนําเที่ยว การบริการที่พักแรมสําหรับนักท่องเที่ยว การบริการการเดินทาง
สําหรับนักท่องเที่ยว นอกจากน้ันยังมีการบริการนันทนาการและความบันเทิง บริการสินค้าที่ระลึก
สําหรับนักท่องเที่ยว เป็นต้น ซึ่งในการให้บริการสําหรับนักท่องเที่ยวผู้ให้บริการก็ต้องปฏิบัติหน้าที่
ด้วยอัธยาศัยไมตรีที่ดี ซึ่งปัจจัยเป็นพ้ืนฐานของการบริการน่ันเอง 
 
ความสําคัญของการบริการ 
 
 การบริการมีความสําคัญต่อวิถีชีวิตของคนในยุคปัจจุบันเป็นอย่างมาก โดยเฉพาะการบริการ
ต่างๆ ที่มาช่วยทําให้ชีวิตคนยุคปัจจุบันสะดวกสบายขึ้น ซึ่งลูกค้าที่ได้รับการบริการก็คือ ผู้รับบริการ 
น่ันเอง นอกจากการบริการจะมีความสําคัญต่อผู้รับบริการแล้ว การบริการยังมีความสําคัญในด้าน
อ่ืนๆ ดังต่อไปน้ี 
 สมิต สัชฌุกร (2550 : 22-24) ได้ให้ความสําคัญของการบริการเป็น 2 ด้าน คือ ความสําคัญ
ด้านผู้รับบริการ และความสําคัญในด้านผู้ให้บริการ ดังน้ี 
 1. ด้านผู้รับบริการ การบริการมีคุณค่าพิเศษต่อผู้รับบริการ ช่วยให้ได้รับการช่วยเหลือและ
อํานวยประโยชน์ต่อการดําเนินชีวิตและการงาน การได้รับบริการท่ีดี จะทําให้ผู้รับบริการมีความสุข
ปีติยินดี และมีความระลึกถึงในการที่จะมาขอรับบริการครั้งต่อไป การได้รับความพึงพอใจจะทําให้
ผู้รับบริการยอมรับในคุณภาพของการบริการ 
 2. ด้านผู้ให้บริการ การบริการมีคุณค่าพิเศษต่อผู้ให้บริการ เพราะเป็นสิ่งที่จะกําหนดผลการ
แข่งขันในธุรกิจและการดําเนินงาน เมื่อมีการประเมินเทียบเคียงกันระหว่างธุรกิจ จนแทบจะกล่าวได้
ว่า ความสามารถในการแข่งขันต้องดูที่การบริการเป็นตัวช้ีวัดที่สําคัญ การให้บริการเพ่ือจะรักษาลูกค้า
เดิมไว้ให้เป็นลูกค้าประจํา และการเพ่ิมจํานวนลูกค้าใหม่ 
 รวีวรรณ โปรยรุ่งโรจน์ (2551 : 10-11) ได้สรุปความสําคัญของการบริการใน 2 ประเด็น
ได้แก่ ความสําคัญต่อหน่วยงานบริการ และความสําคัญต่อผู้รับบริการ ดังน้ี 
 1. ความสําคัญต่อหน่วยงานบริการ 
  1.1 การบริการเป็นกลยุทธ์ในการสร้างความแตกต่างให้กับหน่วยงาน 
  1.2 สําหรับหน่วยงานที่นําเสนอการบริการควบคู่ไปกับสินค้าหลัก การบริการจะช่วย
เพ่ิมมูลค่าให้กับสินค้าหลัก 
  1.3 ช่วยรักษาลูกค้าเดิมและช่วยเพ่ิมผลกําไรในระยะยาว 
  1.4 ช่วยเพ่ิมลูกค้าใหม่ 
  1.5 ช่วยสร้างภาพลักษณ์ที่ดีให้กับหน่วยงาน 

ลิขสิทธิ์มหาวิทยาลัยราชภัฏรำไพพรรณี



9 
 

 2. ความสําคัญต่อผู้รับบริการ การบริการสามารถตอบสนองความต้องการส่วนบุคคลของ
ผู้รับบริการได้ ทั้งด้านร่างกาย อารมณ์ สังคม และจิตใจ ทําให้เกิดความประทับใจและกลับมาใช้
บริการอีกในอนาคต และยังทําให้ผู้รับบริการรู้สึกคุ้มค่าเงินและเวลาที่เสียไปด้วย 
 ดังน้ัน สามารถสรุปความสําคัญของการบริการได้ คือ การบริการมีความสําคัญ 2 ด้าน คือ 
ด้านของผู้รับบริการหรือลูกค้า และด้านของผู้ให้บริการ หรือหน่วยงาน ธุรกิจบริการ โดย 
 1. ความสําคัญสําหรับผู้รับบริการ คือ ผู้รับบริการจะได้รับประโยชน์ ความสะดวกสบาย 
หรืออะไรก็ตามที่เป็นไปตามความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการ เช่น ถ้าลูกค้ามาใช้
บริการร้านเสริมสวยประโยชน์ที่ลูกค้าจะได้รับ ได้แก่ ทรงผมที่สวยงาม การดูแลเอาใจใส่ของช่างเสริม
สวย บรรยากาศการตกแต่งภายในร้านที่เหมาะสม อุปกรณ์เครื่องมือที่ทันสมัย เป็นต้น ซึ่งถ้าทุกข้อ
ดังที่กล่าวในข้างต้นเป็นไปตามความต้องการและความคาดหวังของลูกค้าหรือผู้รับบริการ ลูกค้าหรือ
ผู้รับบริการผู้น้ันก็จะเกิดความพึงพอใจ และประทับใจต่อร้านเสริมสวยแห่งน้ี 
 2. ความสําคัญสําหรับผู้ให้บริการ หรือหน่วยงาน/ธุรกิจบริการ เป้าหมายของธุรกิจบริการ 
คือ รายได้ ผลกําไรท่ีทําให้ธุรกิจอยู่รอดต่อไปได้ แต่สําหรับหน่วยงานท่ีให้บริการโดยไม่แสวงหาผล
กําไรการบริการถือเป็นหน้าที่ หากผู้ให้บริการหรือหน่วยงาน/ธุรกิจบริการมีการให้บริการที่ดีที่
เหมาะสมก็จะทําให้ลูกค้าหรือผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจและประทับใจ กลับมาใช้บริการใหม่ใน
อนาคต รวมทั้งมีการบอกต่อไปยังบุคคลอ่ืนๆ ดังน้ันการบริการที่ดีจะช่วยรักษาลูกค้าเก่าและเพ่ิม
ลูกค้าใหม่ ส่งผลให้เกิดรายได้และผลกําไรสําหรับธุรกิจ รวมท้ังช่วยสร้างภาพลักษณ์ที่ดีให้กับ
หน่วยงาน/ธุรกิจบริการน้ันๆ อีกด้วย ตัวอย่างเช่น ร้านเสริมสวย หากมีช่างเสริมสวยที่มีฝีมือ มีการ
ดูแลเอาใจใส่ลูกค้า การบริการลูกค้าที่ดี รวมทั้งบรรยากาศ สถานที่ให้บริการ อุปกรณ์เครื่องมือที่
ทันสมัย เป็นต้น ก็จะทําให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ ประทับใจ กลับมาใช้บริการอีก และมีการบอก
ต่อไปยังบุคคลอ่ืนๆ ให้มาใช้บริการร้านเสริมสวยน้ีอีกด้วย สําหรับหน่วยงานบริการที่ไม่แสวงผลกําไร 
เช่น ที่ว่าการอําเภอให้บริการประชาชนในการทําบัตรประชาชน หากเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการในการทํา
บัตรประชาชนบริการด้วยรอยย้ิม พูดจาดี บริการด้วยความรวดเร็วและถูกต้อง ก็จะทําให้เกิด
ภาพลักษณ์ที่ดีของที่ทําการอําเภอแห่งน้ัน เป็นต้น 
 
ลักษณะเฉพาะของการบริการ 
 
 การบริการเป็นงานที่ต้องใช้คนเป็นผู้ให้บริการ ในการอํานวยความสะดวกหรือให้การ
ช่วยเหลือต่างๆ ตามท่ีลูกค้าหรือผู้รับบริการต้องการ ซึ่งแตกต่างกับการซื้อขายสินค้าหรือผลิตภัณฑ์
ทั่วๆ ไป ที่มีเฉพาะกระบวนการซื้อขายแลกเปลี่ยนสินค้าเท่าน้ัน ซึ่งการบริการมีคุณลักษณะเฉพาะที่
แตกต่างจากสินค้าหรือผลิตภัณฑ์ทั่วๆ ไป ได้แก่ 
 การบริการมีคุณลักษณะเฉพาะที่แตกต่างจากสินค้าหรือผลิตภัณฑ์ทั่วๆ ไป ได้แก่ 
 1. ต้องอาศัยความไว้วางใจ (Trust) การบริการเป็นสินค้าที่ต้องอาศัยความไว้วางใจในการ
ตัดสินใจซื้อ เน่ืองจากลูกค้าไม่สามารถทราบได้ล่วงหน้าเลยว่าเมื่อตัดสินใจซื้อไปแล้วจะได้รับการ
บริการที่ดีหรือไม่ เช่น การซื้อบริการการเดินทางท่องเที่ยว จากบริษัทนําเที่ยว ลูกค้าไม่สามารถทราบ
ล่วงหน้าได้ว่า การเดินทางจะสะดวกรวดเร็วหรือไม่ โรงแรมที่พักจะให้บริการอย่างไร อาหารแต่ละมื้อ
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รสชาติจะเป็นอย่างไร ดังน้ัน ในการตัดสินใจซื้อสินค้าที่เป็นการบริการ ลูกค้าจึงต้องมีการศึกษาข้อมูล
มาก่อนล่วงหน้าก่อนการตัดสินใจซื้อ โดยเฉพาะการบริการที่มีราคาสูง เช่น การซื้อรายการนําเที่ยว 
การจองบัตรโดยสาร การจองที่พักแรม เป็นต้น ต้องอาศัยความไว้วางใจ และความเช่ือใจเป็นอย่าง
มาก เพราะต้องมีการชําระเงินล่วงหน้าทั้งหมด หรือบางส่วน ก่อนการใช้บริการจริง 
 2. เป็นสิ่งที่ไม่สามารถจับต้องได้ (Intangibility) การบริการเป็นสิ่งที่ไม่สามารถจับต้องได้ 
ไม่สามารถทดลองใช้ได้ ซึ่งแตกต่างจากสินค้าหรือผลิตภัณฑ์ทั่วๆ ไป ตัวอย่างเช่น ถ้าลูกค้าต้องการซื้อ
ปากกา 1 ด้ามและไปที่ร้านเคร่ืองเขียน ลูกค้าสามารถหยิบจับปากกาที่ถูกใจดูได้ว่า ขนาดพอเหมาะ
พอดีกับมือหรือไม่ สามารถทดลองเขียนในกระดาษได้ว่าปากกาเขียนติดหรือไม่ สีของหมึกสวยถูกใจ
หรือไม่ เมื่อหยิบจับและทดลองเรียบร้อยแล้ว ก็จะตัดสินใจได้ในที่สุดว่าจะซื้อปากกาด้ามนั้นหรือไม่ 
ซึ่งตรงข้ามกับสินค้าบริการ เช่น ลูกค้าต้องการจองตั๋วเคร่ืองบินเดินทางจากกรุงเทพฯ ไปเชียงใหม่ สิ่ง
ที่ลูกค้าจะซื้อคือการบริการ คือการเดินทางจากที่หน่ึงไปยังอีกที่หน่ึง ซึ่งในการเดินทางน้ันเป็น
กระบวนการ หรือกิจกรรมที่สายการบินจะบริการให้กับลูกค้า ดังน้ัน สินค้าที่เป็นการบริการจะจับ
ต้องไม่ได้ และลูกค้าไม่สามารถทดลองใช้บริการก่อนการตัดสินใจซื้อได้ เช่น ลูกค้าไม่สามารถทดลอง
โดยสารเครื่องบินดูก่อนว่า บริการดีหรือไม่แล้วจึงจะตัดสินใจซื้อต๋ัวเคร่ืองบิน 
 3. การบริการไม่สามารถแยกออกจากกันได้ (Inseparability) การบริการแตกต่างจาก
สินค้าทั่วไปคือ เมื่อลูกค้าซื้อสินค้าทั่วๆ ไปแล้ว ลูกค้าสามารถนําสินค้าน้ันๆ ไปบริโภคหรือใช้ที่ไหนก็
ได้ แต่การบริการลูกค้าไม่สามารถแยกออกจากผู้ให้บริการ หรือวัสดุอุปกรณ์ เครื่องมือ ยานพาหนะที่
ใช้ในการให้บริการได้ ลูกค้าจะต้องใช้บริการ ณ จุดให้บริการ หรือสถานที่ที่ผู้ให้บริการจัดหาไว้ให้ เช่น 
ถ้าลูกค้าซื้อปากกา 1 ด้าม ลูกค้าจะนําปากกาด้ามน้ันไปเขียนที่ไหนก็ได้ แต่ถ้าลูกค้าจองห้องพัก
โรงแรม ลูกค้าคนน้ันก็ต้องมาเข้าพักที่โรงแรมรับบริการจากพนักงานในโรงแรม ไม่สามารถใช้บริการ
ของโรงแรมอยู่ที่บ้านได้ 
 4. มีความหลากหลาย แตกต่างไม่คงที่ (Heterogeneity) การบริการมีความหลากหลาย 
และมีลักษณะที่แตกต่างไม่คงที่ เน่ืองจากการบริการส่วนใหญ่เป็นกระบวนการ และกิจกรรม ที่เกิด
จากการปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการท่ีเป็นมนุษย์ ซึ่งมนุษย์แต่ละคนย่อมมีความ
เหมือนและต่างกันทั้งด้านการรับรู้ อารมณ์ ความคาดหวัง ความพึงพอใจ เป็นต้น ดังน้ัน ผู้ให้บริการ
คนหน่ึงอาจให้บริการกับผู้รับบริการสองคนในลักษณะที่เหมือนกันทุกประการ แต่ผู้รับบริการคนหน่ึง
อาจพึงพอใจ ส่วนอีกคนหน่ึงอาจไม่พึงพอใจก็เป็นได้ หรือแม้กระทั่งผู้ให้บริการคนเดียวกัน วันน้ีอาจ
ให้บริการอย่างดีมีมาตรฐาน ดูแลเอาใจใส่ผู้รับบริการอย่างเต็มที่ แต่วันรุ่งขึ้นอาจมีเรื่องทุกข์ร้อนไม่
สบายใจ มีผลทําให้บริการไม่ดีเหมือนที่ทําในวันก่อน รวมท้ังตัวผู้รับบริการเอง วันน้ีอารมณ์ดีมี
ความสุขไปรับบริการก็เกิดความพึงพอใจ วันต่อมาอารมณ์ร้อน แม้ผู้ให้บริการจะบริการแบบเดิมทุก
อย่าง อาจจะเกิดความไม่พึงพอใจได้ เน่ืองจากอารมณ์ของผู้รับบริการในขณะน้ัน ดังน้ันจึงเป็นข้อสรุป
ได้ว่า การบริการมีความหลากหลาย และมีลักษณะที่แตกต่างไม่คงที่ 
 5. ไม่สามารถเก็บรักษาได้ (Perish ability) สินค้าทั่วไป ถ้าไม่สามารถขายได้หมดภายในวัน
เดียวก็สามารถเก็บไว้ขายในวันต่อๆ ไปได้ ตามลักษณะของสินค้าน้ัน เช่น ปากกาในร้านเครื่องเขียน 
ถ้าวันน้ีขายได้ 5 ด้าม อีก 100 ด้ามที่เหลือ เจ้าของร้านก็สามารถเก็บไปขายต่อไปเรื่อยๆ ตามอายุการ
ใช้งานของปากกาน้ัน แต่การบริการหากวันน้ีขายไม่ได้ ขายไม่หมด ก็ไม่สามารถเก็บไว้ขายวันต่อไปได้ 
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เพราะมีต้นทุนและค่าใช้จ่ายต่างๆ ที่เกิดขึ้นของวันน้ีไปแล้ว ตัวอย่างเช่น ธุรกิจรถทัวร์โดยสารระหว่างเมือง
รถทัวร์ที่ให้บริการแต่ละรอบเวลา แต่ละคันมีจํานวน 30 ที่น่ัง ถ้าการเดินทางระหว่างกรุงเทพ-สุโขทัย 
รอบบ่ายโมงตรง มีผู้โดยสาร 20 ที่น่ัง อีก 10 ที่น่ังที่เหลือก็ถือว่าสูญเสียรายได้ไป เพราะเมื่อถึงเวลา
บ่ายโมงตรงรถโดยสารคันน้ีก็ต้องออกเดินทาง ไม่สามารถเก็บ 10 ที่น่ังที่เหลือไว้ขายในวันต่อไปได้ 
และเจ้าของธุรกิจต้องมีต้นทุนเกิดขึ้น ได้แก่ ค่าจ้างพนักงาน ค่านํ้ามัน ค่าบํารุงรักษารถ ที่ถือเป็น
ต้นทุนคงที่ ซึ่งไม่ว่าจะมีผู้โดยสารกี่คน เจ้าของธุรกิจก็จะต้องเสียค่าใช้จ่ายจํานวนน้ีอยู่แล้ว 
 6. ไม่สามารถแสดงความเป็นเจ้าของได้ (Non-ownership) สินค้าทั่วๆ ไป เมื่อลูกค้าได้
ตัดสินใจซื้อสินค้าและชําระเงินเรียบร้อย สินค้าน้ันก็ถือว่าเป็นกรรมสิทธ์ิของผู้ซื้อ เช่น ลูกค้าซื้อ
ปากกา 1 ด้าม ปากกาด้ามน้ันก็ถือว่าเป็นของของลูกค้า ลูกค้าก็สามารถนํากลับบ้านไปได้ และจะเอา
ไปใช้ที่ไหนอย่างไรก็ได้ เพราะถือว่าเป็นของลูกค้า แต่การบริการเป็นกิจกรรม กระบวนการ ลูกค้าจะ
เป็นเจ้าของได้เฉพาะช่วงเวลาใดช่วงเวลาหน่ึงเท่าน้ัน หรือจริงๆ แล้วถือว่าไม่ได้เป็นเจ้าของเลยก็ว่าได้ 
เช่น ลูกค้าจองห้องพักโรงแรมระยะเวลา 2 วัน ในสองวันน้ีถือว่าห้องพักน้ีเป็นของลูกค้า ลูกค้า
สามารถนอนพัก หรือทํากิจกรรมอะไรก็ได้ และเมื่อสิ้นสุดระยะเวลา 2 วัน ลูกค้าคนน้ันก็ต้องทําการ
คืนห้องพัก และห้องพักน้ีก็จะเป็นของลูกค้าคนต่อไปที่ทําการจอง ซึ่งลูกค้าทั้ง 2 คน ก็ไม่ได้เป็น
เจ้าของห้องพักของโรงแรมอย่างแท้จริง เป็นเจ้าของห้องพักแค่เพียงช่วงระยะเวลาหน่ึงเท่าน้ัน  
เพราะเจ้าของห้องพักที่แท้จริงคือเจ้าของธุรกิจโรงแรมน้ันน่ันเอง 
 นอกจากน้ัน สมิต สัชฌุกร (2554 : 14-15) ได้พิจารณาลักษณะของการบริการตาม
พฤติกรรมของบุคคลออกเป็น 3 ลักษณะได้แก่ เป็นพฤติกรรมของบุคคลที่แสดงออกต่อผู้อ่ืน เป็นการ
กระทําที่สะท้อนให้เห็นถึงความรู้สึกนึกคิดและจิตใจ และเป็นสิ่งที่บุคคลได้กระทําขึ้นอันเช่ือมโยงถึง
ผลประโยชน์ของผู้รับบริการซึ่งสามารถอธิบายแต่ละประเด็นได้ดังน้ี 
 1. เป็นพฤติกรรมของบุคคลท่ีแสดงออกต่อผู้อ่ืน พฤติกรรมโดยทั่วไปจะเห็นได้จากการ
กระทํา การบริการจะมีการแสดงออกในลักษณะของสีหน้า แววตา กิริยาท่าทาง คําพูด และน้ําเสียง 
การแสดงพฤติกรรมที่ปรากฏให้เห็นจะเกิดผลได้ทันที เกิดผลข้ึนได้ตลอดเวลาและแปรผลได้รวดเร็ว 
อันเป็นลักษณะเฉพาะของการบริการ 
 2. เป็นการกระทําที่สะท้อนถึงความรู้สึกนึกคิดและจิตใจ การบริการจะเป็นเช่นไร ขึ้นอยู่กับ
ความคิดของผู้ให้บริการซึ่งจะแสดงออกถึงอารมณ์ ความรู้สึก ความเช่ือ ความปรารถนา และค่านิยม 
ถ้าสิ่งเหล่าน้ีสะท้อนถึงความรู้สึกนึกคิดและจิตใจที่ดีก็ย่อมจะมีผลต่อการบริการที่ดีตามไปด้วย 
 3. เป็นสิ่งที่บุคคลได้กระทําขึ้นอันเช่ือมโยงถึงผลประโยชน์ของผู้รับบริการ การบริการเป็น
เรื่องที่เก่ียวข้องกับคนที่เป็นผู้ให้บริการและต้องการคนเป็นส่วนสําคัญในการสร้างบริการที่ดี  
เพราะกิจกรรมใดๆ เก่ียวกับการบริการคนจะต้องมีส่วนสัมพันธ์ในการให้ความช่วยเหลือแก่
ผู้รับบริการเป็นผู้ดําเนินการอันเป็นประโยชน์ต่อผู้รับบริการ 
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ประเภทของการบริการ 
 
 เราสามารถแบ่งประเภทของการบริการได้มากมายหลายลักษณะ โดยขึ้นอยู่กับเกณฑ์ที่ใช้ใน
การจําแนก นักวิชาการหลายท่านได้แบ่งประเภทของการบริการตามเกณฑ์ต่างๆ ดังต่อไปน้ี 
 สมิต สัชฌุกร (2554 : 16) ได้แบ่งการบริการออกเป็น 2 ประเภท คือ การบริการโดยตรง  
และการบริการทางอ้อม 
 1. การบริการโดยตรง เป็นการให้ความช่วยเหลือหรือดําเนินการที่เป็นประโยชน์แก่
ผู้รับบริการเฉพาะหน้า เช่น ขายของให้ หีบห่อให้ จัดส่งให้ เป็นต้น 
 2. การบริการทางอ้อม เป็นการดําเนินการที่เป็นประโยชน์โดยไม่ได้สัมผัสเก่ียวข้องกับ
ผู้รับบริการโดยตรง แต่ผู้รับบริการได้ประโยชน์โดยอาจไม่เคยพบหน้าเห็นผู้ให้บริการเลย เช่น  
คนออกแบบตกแต่งห้อง ให้บริการความสวยงาม ประโยชน์ใช้สอยของห้อง แต่เราไม่รู้ว่าเขาเป็นใคร 
เขาก็ไม่รู้ว่าเราเป็นใคร แต่มีการให้และรับบริการระหว่างกัน 
 รวีวรรณ โปรยรุ่งโรจน์ (2551 : 15-19) จําแนกประเภทของการบริการตามความสําคัญของ
การบริการในฐานะที่เป็นผลิตภัณฑ์ของหน่วยงาน ตามระดับความคาดหวังของผู้รับบริการหลาย
ลักษณะ ได้แก่ 
 1. จําแนกตามความสําคัญของการบริการในฐานะที่เป็นผลิตภัณฑ์ของหน่วยงาน โดยแบ่ง
การบริการออกเป็น 2 ประเภท ได้แก่ 
  1.1 การบริการที่เป็นผลิตภัณฑ์หลักของหน่วยงาน เช่น โรงแรมมีการบริการห้องพัก
เป็นผลิตภัณฑ์หลัก ธุรกิจการบินมีการบริการขนส่งทางอากาศเป็นผลิตภัณฑ์หลัก เป็นต้น 
  1.2 การบริการที่เป็นผลิตภัณฑ์เสริมที่ผนวกมากับการขายสินค้าหลักอ่ืนๆ การบริการ
ประเภทน้ีจัดขึ้นเพ่ือจูงใจให้ลูกค้าตัดสินใจซื้อสินค้าเร็วขึ้นหรือจํานวนมากขึ้น โดยหน่วยงานอาจไม่คิด
ราคาค่าบริการหรือคิดเพียงบางส่วน เช่น เมื่อซื้อเครื่องปรับอากาศ จะมีบริการหลังการขายคือ  
การบริการติดต้ัง การอบรมการใช้งานและการบริการซ่อมหรือบํารุงรักษา หรือธุรกิจร้านอาหารท่ีมี
สินค้าหลักคืออาหารและเคร่ืองด่ืม และมีการบริการของพนักงานเสิร์ฟเป็นผลิตภัณฑ์เสริม เป็นต้น 
 2. จําแนกตามระดับความคาดหวังของผู้รับบริการ โดยแบ่งการบริการออกเป็น 3 ประเภท 
ได้แก่ 
  2.1 การบริการหลัก (Core service) หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการที่เป็นหน้าที่
ความรับผิดชอบโดยตรงของหน่วยงาน เช่น ในธุรกิจโรงแรม การบริการหลัก คือ การให้บริการ
ห้องพัก ซึ่งหมายถึง การจัดห้องพักที่เอ้ืออํานวยต่อการพักผ่อน 
  2.2 การบริการท่ีคาดหวัง (Expected service) หมายถึง กิจกรรมหรือกระบวนการ 
ตลอดจนสิ่งอํานวยความสะดวกทางกายภาพท่ีผู้รับบริการคาดหวังว่าจะได้รับนอกเหนือจากการ
บริการหลัก เช่น ในธุรกิจโรงแรมซึ่งมีการให้บริการห้องพักเป็นบริการหลัก ผู้รับบริการของโรงแรมมัก
คาดหวังว่าจะได้รับการบริการอ่ืนๆ อีก เช่น การบริการทําความสะอาดห้องพัก การบริการอาหารบน
ห้องพัก และสิ่งอํานวยความสะดวกภายในห้องพัก นอกเหนือจากเตียงนอน เช่น โทรทัศน์ โทรศัพท์ 
มินิบาร์และห้องนํ้าส่วนตัวเป็นต้น 
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  2.3 การบริการพิเศษเพ่ิมเติม (Exceeded service) หมายถึง กิจกรรมหรือ
กระบวนการ ตลอดจนสิ่งอํานวยความสะดวกทางกายภาพที่ผู้รับบริการไม่ได้คาดหวังว่าจะได้รับ  
และเมื่อได้รับแล้วทําให้เกิดความประทับใจ เช่น ในธุรกิจโรงแรม บริการพิเศษเพ่ิมเติม ได้แก่ การท่ี
พนักงานต้อนรับสามารถจดจําช่ือและความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างถูกต้องและรวดเร็ว 
 นอกจากน้ัน ประเภทของธุรกิจบริการยังสามารถจําแนกเป้าหมายของการให้บริการโดย 
คํานาย อภิปรัชญาสกุล (2557 : 36) ได้แบ่งการบริการออกเป็น 2 ประเภท คือการบริการทางด้าน
ธุรกิจและการบริการทางสาธารณะ และสมิต สัชฌุกร (2550 : 13-15) ได้แบ่งการบริการเป็น  
2 ประเภท คือ การบริการในภาครัฐ และการบริการในภาคเอกชน 
 1. การบริการทางด้านธุรกิจ (Business service) หรือการบริการในภาคเอกชน หมายถึง 
การบริการที่มีลักษณะการดําเนินการในเชิงธุรกิจมุ่งแสวงหารายได้และผลกําไรเป็นสําคัญ เพ่ือความ
อยู่รอดและความเจริญรุ่งเรืองของกิจการ ซึ่งอยู่ภายใต้การดําเนินงานขององค์การ บริษัท และของ
เอกชน โดยรายได้ของเอกชนเกิดจากการขายสินค้าหรือบริการ 
 2. การบริการทางสาธารณะ (Public service) หรือการบริการในภาครัฐ หมายถึง 
การบริการท่ีมีลักษณะการดําเนินการโดยระบบราชการ มุ่งประโยชน์สุข และสวัสดิภาพของ
ประชาชนในสังคมเป็นสําคัญ ไม่มีจุดมุ่งหมายเพ่ือผลตอบแทนในรูปแบบของรายได้ที่สูงกว่ารายจ่าย
หรือกําไร การบริการในลักษณะน้ี ได้แก่ การบริการของหน่วยงานราชการต่างๆ ของรัฐ เช่น  
การบริการสาธารณสุข การบริการสังคมสงเคราะห์ เป็นต้น 
 โดยสรุปแล้ว การบริการสามารถใช้เกณฑ์การแบ่งประเภทได้มากมายหลายลักษณะ เช่น 
แบ่งตามลักษณะการปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้รับและผู้ให้บริการ แบ่งตามความสําคัญของการบริการ  
แบ่งตามเป้าหมายของการให้บริการ เป็นต้น เพ่ือเป็นการทําความเข้าใจกับประเภทของการบริการ
อย่างง่ายๆ ผู้เขียนขอใช้การแบ่งประเภทของการบริการในฐานะที่เป็นสินค้า/ผลิตภัณฑ์ของธุรกิจ ได้แก่ 
 1. บริการท่ีเป็นผลิตภัณฑ์หลักของหน่วยงาน เช่น ธุรกิจนําเที่ยว มีสินค้า/ผลิตภัณฑ์หลัก 
คือ การพานักท่องเที่ยวเดินทางไปท่องเที่ยวยังสถานที่ท่องเที่ยวต่างๆ ตามที่ได้ระบุไว้ในรายการ 
นําเที่ยว เป็นต้น 
 2. บริการที่เป็นผลิตภัณฑ์เสริมของหน่วยงาน เช่น ธุรกิจนําเที่ยวมีการให้บริการทําวีซ่า 
ในการเดินทางไปต่างประเทศให้กับนักท่องเที่ยวที่ซื้อรายการนําเที่ยว โดยที่ นักท่องเที่ยว 
ไม่จําเป็นต้องเดินทางไปที่สถานฑูตเพ่ือขอวีซ่าเอง เป็นต้น 
 
องค์ประกอบของการบริการ 
 
 การบริการจะครบถ้วนสมบูรณ์ได้ต้องมีองค์ประกอบหลายด้าน เช่น ผู้รับบริการ ผู้ให้บริการ 
และสินค้าบริการ เป็นต้น นอกจากน้ันยังมีองค์ประกอบอ่ืนๆ ที่สําคัญสําหรับการบริการ ดังต่อไปน้ี 
 รวีวรรณ โปรยรุ่งโรจน์ (2551 : 18-19) กล่าวถึงองค์ประกอบของการบริการ ประกอบด้วย 
 1. ผู้รับบริการ หรือ ลูกค้า ซึ่งนับว่าเป็นองค์ประกอบของการบริการที่มีความสําคัญที่สุด 
เน่ืองจากเป้าหมายหลักของการบริการ คือ ความพึงพอใจอย่างสูงสุดของผู้รับบริการ 
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 2. หน่วยงานบริการ หมายถึง หน่วยงานท่ีถูกจัดต้ังขึ้นเพ่ือผลิตงานบริการในด้านต่างๆ  
เพ่ืออํานวยความสะดวกหรือช่วยเหลือแก่บุคคลอ่ืน โดยอาจดําเนินการในลักษณะเจ้าของคนเดียว 
ห้างหุ้นส่วน หรือบริษัทจํากัดก็ได้ และเป็นได้ทั้งหน่วยงานของรัฐและหน่วยงานเอกชน 
 3. ผู้ปฏิบัติงานให้บริการ เป็นผู้ที่ดําเนินการบริการ หรือลงมือให้บริการต่อผู้รับบริการ
โดยตรง โดยอาจมีปฏิสัมพันธ์และปรากฏตัวต่อผู้รับบริการหรือไม่ก็ได้ 
 4. ผลิตภัณฑ์บริการ เป็นกระบวนการ หรือวิถีการนําเสนออรรถประโยชน์ หรือคุณค่าต่างๆ 
ที่หน่วยงานบริการและผู้ปฏิบัติงานให้บริการมอบให้กับผู้รับบริการ 
 5. ลักษณะทางกายภาพและสภาพแวดล้อมของการบริการ หมายถึง สิ่งต่างๆ ที่ผู้รับบริการ
สามารถสัมผัสได้ด้วยประสาทสัมผัสทั้งห้า ไม่ว่าจะเป็นการมองเห็น การได้กลิ่น การได้ยิน การได้ 
ลิ้มรสชาติ และการได้สัมผัส องค์ประกอบทางกายภาพ จึงครอบคลุมถึงสิ่งต่างๆ มากมาย ไม่ว่าจะ
เป็นตัวอาคาร ลานจอดรถ การตกแต่ง อุปกรณ์ เครื่องมือเครื่องใช้ บรรยากาศ และแม้กระทั่ง
เครื่องแบบของพนักงาน 
 จิตตินันท์ นันทไพบูลย์ (2555 : 21) กล่าวว่า การบริการจะเกิดขึ้นได้ ต้องมีองค์ประกอบ  
3 ประการ คือ 
 1. ลูกค้า หรือผู้รับบริการ 
 2. ผู้ให้บริการ หรือพนักงาน 
 3. ตัวสินค้า หรือบริการ สิ่งที่ประกอบขึ้นมาเป็น สินค้าและบริการ ได้ 2 ส่วน คือ 
  3.1 ฮาร์ดแวร์ (Hardware) ในทางการบริการ หมายถึง ทุกสิ่งทุกอย่างที่สามารถ 
จับต้องได้ เช่น ตึก การตกแต่งภายนอกและภายใน สิ่งอํานวยความสะดวกต่างๆ สิ่งอํานวยความ
สะดวกสําหรับคนพิการ เครื่องคอมพิวเตอร์ โปรแกรมคอมพิวเตอร์ที่ทันสมัย ระบบโทรศัพท์ 
เครื่องมือเคร่ืองใช้อุปกรณ์ในสํานักงาน 
  3.2 ซอฟต์แวร์ (Software) ในทางการบริการหมายถึง การให้บริการท่ีดี มีความ 
เอาใจใส่ต่อลูกค้า สนใจในรายละเอียด ทําให้ลูกค้ามีความสุขสบายและสะดวกรวดเร็ว ตลอดจนแก้ไข
ปัญหาของลูกค้าให้ลุล่วงไปด้วยดี ตัวอย่างเช่น การเลื่อนไหลของลูกค้าไม่ติดขัด ระบบการตอบรับ
โทรศัพท์ที่มีประสิทธิภาพ และการบริหารการรอของลูกค้า การปฏิบัติต่อลูกค้าพิการ และการรับคํา
ตําหนิ (Handling complaint) และการแก้ไขข้อผิดพลาดต่างๆ  
 กตัญญู หิรัญญสมบูรณ์ (2557 : 1-2) แบ่งองค์ประกอบของการบริการได้ดังต่อไปน้ี 
 1. กิจกรรมการดําเนินงาน เป็นสิ่งที่ธุรกิจกระทําการเพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้า
หรือผู้รับบริการ เช่น ศัลยแพทย์ทําการผ่าตัดเพ่ือรักษาไส้ต่ิงอักเสบให้คนไข้หายเจ็บป่วย ช่างทําผม
โกรกสีผมให้ลูกค้าเพ่ือทําให้ผมของลูกค้าสวยงามมีบุคลิกภาพโดดเด่น ร้านซักรีดรับทําความสะอาด
เสื้อผ้าให้ลูกค้าได้มีชุดที่สะอาดสวมใส่โดยไม่ต้องเหน่ือยแรงซักรีดเอง ฯลฯ การปฏิบัติกิจกรรม 
การบริการที่ครบถ้วนอาจเพ่ิมเติมสินค้าที่มีตัวตนเข้ามาในกระบวนการบริการบ้าง หากธุรกิจต้องการ
ให้ลูกค้าได้รู้สึกถึงคุณค่าที่เพ่ิมขึ้นหากสามารถสัมผัสได้ เช่น ร้านซักรีดส่งชุดสูทมาในถุงซิปที่แถมให้
ลูกค้าได้ใช้รักษาเสื้อผ้า แต่โดยทั่วไปแล้วกิจกรรมการบริการมักจะเน้นสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้า
ผู้ใช้บริการ 
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 2. ความต้องการของลูกค้า คือสาระที่ลูกค้าจะได้รับจากการใช้บริการน้ัน ความต้องการ
ของลูกค้าเป็นนามธรรมซึ่งมีอรรถประโยชน์ตามที่ลูกค้าต้องการ เช่น การใช้บริการนวดแบบสปาเพ่ือ
ผ่อนคลายกล้ามเน้ือและความตึงเครียด ลูกค้าต้องการความสบายและผ่อนคลาย การนํารถยนต์ที่เสีย
ไปซ่อม ลูกค้าต้องการสมรรถนะการทํางานของรถท่ีดีสามารถใช้ขับขี่ได้ 
 3. ผู้ให้บริการ เป็นองค์ประกอบในด้านปัจจัยการผลิตการบริการที่สําคัญ เน่ืองจากการ
บริการโดยส่วนใหญ่เป็นธุรกิจที่ต้องใช้แรงงานเป็นหลัก ผู้ให้บริการในบางประเภทต้องปฏิบัติงานโดย
มีผู้รับบริการเป็นส่วนหน่ึงของกระบวนการบริการน้ัน เช่น การทําฟัน การเสริมสวย ดังน้ัน  
ผู้ให้บริการต้องมีทั้งความรู้ความชํานาญเฉพาะวิชาชีพ มีรูปลักษณ์ทางกายภาพที่เหมาะสม รวมท้ังมี
มนุษยสัมพันธ์ในการติดต่อสื่อสารกับผู้รับบริการอย่างครบถ้วน จึงจะนับได้ว่าเป็นผู้บริการที่ชํานาญ
งานอย่างแท้จริง ซึ่งมักเป็นองค์ประกอบสําคัญที่นําไปสู่ความสําเร็จของธุรกิจบริการน้ันในที่สุด 
 4. ทรัพยากรที่จับต้องได้ เป็นปัจจัยการผลิตที่เอ้ืออํานวยต่อความสําเร็จของการบริการ 
แบ่งเป็นชนิดต่างๆ ได้แก่ 
  4.1 เครื่องมือเครื่องจักรและอุปกรณ์ เป็นทรัพยากรที่มี ตัวตนถาวรที่ ใช้ในการ
ปฏิบัติการบริการให้ลุล่วงไปตามจุดมุ่งหมาย เช่น การซ่อมเครื่องใช้ไฟฟ้าต้องมีหัวแร้ง มิเตอร์วัด  
คีมตัดสายไฟ ฯลฯ และอุปกรณ์บางชนิดก็ถูกนํามาใช้แทนแรงงานคน เช่น เครื่องล้างรถอัตโนมัติ 
โดยท่ัวไปแล้วอุปกรณ์ประเภทนี้มักจะต้องมีการลงทุนที่สูงกว่าการใช้แรงงานคน แต่ก็ช่วยให้สะดวก
และประหยัดในระยะยาว 
  4.2 สินค้า ช้ินส่วน หรืออะไหล่ เป็นทรัพยากรมีตัวตนที่ใช้หมดและสิ้นเปลืองไปในการ
ปฏิบัติงาน เช่น ร้านอาหารต้องมีอาหารสดไว้คอยบริการตามที่ลูกค้าสั่ง ทรัพยากรประเภทน้ีต้องมี
การสํารองไว้ในปริมาณที่เหมาะสม ไม่น้อยจนขาดมือและไม่มากจนเก่าเก็บ 
  ทรัพยากรที่มีตัวตนทั้งสองประเภทน้ีมีความสําคัญต่อความสําเร็จของงานบริการเป็น
อย่างมาก และมีผลโดยตรงต่อประสิทธิภาพของการดําเนินงานการบริการ 
  4.3 วัสดุ เป็นทรัพยากรที่มีตัวตนที่ใช้หมดและสิ้นเปลืองไปในการปฏิบัติงานบริการ  
แต่ไม่ใช่สาระสําคัญของงานบริการน้ัน มีผลต่อการบริการทางอ้อมเท่าน้ัน เช่น สบู่ล้างมือในห้องสุขา
สําหรับลูกค้าในโรงแรม ซึ่งมีความสําคัญต่อความพึงพอใจของลูกค้าไม่มากเมื่อเทียบกับความ
สะดวกสบายของห้องพักหรือรสชาติของอาหาร 
 5. ระบบงาน เป็นวิธีการปฏิบัติงานท่ีกําหนดไว้ล่วงหน้าแต่ละขั้นตอนอย่างมีระเบียบแบบ
แผน เพ่ือให้บริการแก่ลูกค้า ระบบงานที่ดีมีประสิทธิภาพจะทําให้การบริการสมบูรณ์แบบท้ังด้าน
คุณภาพบริการที่ดี และทันตามเวลาที่ลูกค้าต้องการ ดังน้ันระบบงานที่ดีต้องอาศัยการบริหารจัดการที่ดี 
 จากองค์ประกอบของการบริการในข้างต้น โดยสรุปสามารถแบ่งองค์ประกอบของการบริการ
ได้เป็น 3 ประเภท ได้แก่ 
 1. ผู้รับบริการ ซึ่งอาจรวมถึงลูกค้า ผู้ที่มาติดต่อกับหน่วยงาน หรือผู้ใช้บริการทั่วๆ ไป 
 2. ผู้ ให้บริการ ซึ่งผู้ ใ ห้บริการอาจสามารถแยกย่อยออกเป็น พนักงานผู้ ให้บริการ  
และหน่วยงานธุรกิจที่ให้บริการซึ่งส่วนใหญ่ต้องใช้แรงงานเป็นหลักในการบริการผู้รับบริการให้มีความ
ประทับใจในการบริการให้มากที่สุด เพ่ือนําไปสู่ความสําเร็จของธุรกิจบริการน้ันๆ 
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 3. ผลิตภัณฑ์บริการ หรือสินค้าบริการ ได้แก่ กิจกรรม กระบวนการ การอํานวยความ
สะดวก หรือสิ่งใดก็ตามท่ีผู้ให้บริการส่งมอบให้กับผู้รับบริการ รวมทั้งทรัพยากรที่เป็นส่วนเสริมให้การ
บริการน้ันครบถ้วนสมบูรณ์ย่ิงขึ้น เช่น วัสดุอุปกรณ์ วัตถุดิบต่างๆ ที่ใช้ในการบริการ โดยผู้ให้บริการ
อาจมีผลิตภัณฑ์การบริการที่แตกต่างไปตามประเภทของหน่วยงาน หรือธุรกิจ เช่น ถ้าเป็นการบริการ
ของหน่วยงานราชการผลิตภัณฑ์หรือการบริการก็จะเป็นไปตามงบประมาณหรือตามนโยบายของ
หน่วยงานน้ันๆ ไม่ได้เน้นที่การให้บริการที่ดีที่ประทับใจ อาจเป็นการบริการที่เป็นไปตามหน้าที่ แต่ถ้า
หากเป็นผลิตภัณฑ์บริการหรือการบริการของธุรกิจเอกชน ซึ่งต้องการรายได้และผลกําไรลูกค้าเป็น
ปัจจัยหลักดังน้ันการให้บริการ ก็จะต้องคํานึงถึงความพึงพอใจ ความสะดวกสบาย ความต้องการของ
ผู้รับบริการหรือลูกค้า โดยจะต้องส่งมอบการบริการท่ีดี สามารถสร้างความประทับใจให้ผู้รับบริการ 
รวมถึงต้องมีสภาพแวดล้อมที่ดี เพ่ือสร้างความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการอีกด้วย เช่น สถานที่
ให้บริการที่สวยงามสะดวกสบาย มีที่น่ังรอ อากาศถ่ายเทเย็นสบาย มีสัญญาณอินเตอร์เน็ต (Wi-Fi) 
ให้บริการ เป็นต้น ซึ่งเมื่อผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ และเกิดความประทับใจแล้ว เขาก็จะกลับมา
ใช้บริการอีก รวมถึงมีการบอกต่อไปยังผู้ อ่ืน ก็จะทําให้ธุรกิจบริการน้ันเกิดรายได้ ผลกําไร  
และสามารถดําเนินธุรกิจต่อไปได้ 
 
สรุป 
 
 การบริการ หมายถึงกิจกรรม กระบวนการ หรือการกระทําใดๆ ก็ตาม ที่เป็นการอํานวย
ความสะดวก ช่วยเหลือ หรือทําประโยชน์ให้กับผู้รับบริการโดยผู้ให้บริการ ซึ่งผู้ให้บริการต้องบริการ
ด้วยความเอาใจใส่ มีมิตรไมตรีและมีใจรักในการบริการ ถึงจะทําให้การบริการน้ันๆ สร้างความ 
พึงพอใจให้กับผู้รับบริการ ทําให้การบริการน้ันประสบความสําเร็จปัจจุบันมีธุรกิจการให้บริการเป็น
จํานวนมากและมีหลายประเภททั้งธุรกิจบริการท่ีขายการบริการเป็นสินค้าเอง และธุรกิจที่ขาย
ผลิตภัณฑ์และนําการบริการมาเป็นส่วนเสริม เป็นธุรกิจที่มีความสําคัญมากขึ้นตามลําดับจนเรียกว่า
อุตสาหกรรมการบริการ เน่ืองจากมีการลงทุนจํานวนมาก ใช้แรงงานในปริมาณมากขึ้น สร้างรายได้
ให้แก่สังคมอย่างมหาศาล และเป็นอุตสาหกรรมที่มีความเจริญเติบโตอย่างต่อเน่ืองโดยสามารถแบ่ง
ประเภทของอุตสาหกรรมบริการตามเกณฑ์มาตรฐานได้3 แนวทาง คือ การแบ่งประเภทตาม
มาตรฐานอุตสาหกรรม หรือ SIC การแบ่งประเภทตามมาตรฐานอุตสาหกรรมไทย หรือ TSIC และ
การแบ่งประเภทตามความตกลงทั่วไปว่าด้วยการค้าบริการหรือแกตส์ องค์ประกอบของการบริการ
ประกอบไปด้วย ผู้รับบริการผู้ให้บริการและผลิตภัณฑ์บริการหรือสินค้าบริการ 
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แบบฝึกหัดบทท่ี 1 
 
ให้นักศึกษาตอบคําถามต่อไปน้ี 
 1. จงอธิบายความหมายของการบริการ 
 2. การแบ่งประเภทของอุตสาหกรรมการบริการสามารถแบ่งได้ก่ีลักษณะ อะไรบ้าง  

จงอธิบาย 
 3. การบริการมีความสําคัญต่อธุรกิจอย่างไร จงอธิบาย 
 4. การบริการมีคุณลักษณะเฉพาะที่แตกต่างจากสินค้าหรือผลิตภัณฑ์ทั่วๆ ไปอย่างไรบ้าง  

จงอธิบาย 
 5. เราสามารถแบ่งประเภทของการบริการได้ก่ีลักษณะ อะไรบ้าง จงอธิบาย 
 6. การบริการจะเกิดขึ้นได้ต้องมีองค์ประกอบที่สําคัญอะไรบ้างจงอธิบาย 
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แผนบริหารการสอนประจําบทท่ี 2 
 
เนื้อหาประจําบท 
 
 บทที่ 2 ศิลปะการต้อนรับและการบริการ 
   ความหมายและแนวความคิดของการต้อนรับ 
   ความสําคัญของการต้อนรับ 
   ลักษณะของการต้อนรับ 
   ลักษณะเฉพาะของงานต้อนรับ 
   คุณสมบัติของผู้ทํางานต้อนรับและบริการ 
   การสร้างทัศนคติและจิตสํานึกในงานบริการ 
   ความรู้พ้ืนฐานเพ่ืองานต้อนรับและบริการ 
   หลักการบริการพ้ืนฐาน 
   เทคนิคในการต้อนรับและบริการ 
   อากัปกิริยาที่ไม่ควรกระทําในการต้อนรับและบริการ 
   การสร้างความแตกต่างด้านการบริการ 
   สรุป 
 
จุดประสงค์เชิงพฤติกรรม 
 
 เมื่อศึกษาบทที ่2 แล้ว นักศึกษาสามารถ 
 1. บอกความหมายของการต้อนรับได้ 
 2. อธิบายความสําคัญของการต้อนรับได้ 
 3. เปรียบเทียบลักษณะของการต้อนรับได้ 
 4. อธิบายลักษณะเฉพาะของการต้อนรับได้ 
 5. บอกคุณสมบัติของผู้ทํางานต้อนรับและบริการท่ีดีได้ 
 6. อธิบายวิธีการสร้างทัศนคติและจิตสํานึกในงานบริการที่ดีได้ 
 7. อธิบายความรู้พ้ืนฐานเพ่ืองานต้อนรับและบริการได้ 
 8. อธิบายหลักการบริการขั้นพ้ืนฐานได้ 
 9. ยกตัวอย่างการบริการโดยใช้เทคนิคในการต้อนรับและบริการได้ 
 10. ยกตัวอย่างอากัปกิริยาที่ไม่ควรกระทําในการต้อนรับและบริการได้ 
 11. อธิบายการสร้างความแตกต่างด้านการบริการได้ 
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กิจกรรมการเรียนการสอนประจําบท 
 
 1. ศึกษาจากเอกสารประกอบการสอน วิชา ศิลปะการต้อนรบัและการส่ือสารในงานบริการ 
 2. บรรยายด้วยสไลด์อิเล็กทรอนิกส์ พร้อมยกตัวอย่างประกอบ 
 3. สรุปสาระสําคัญจากบทเรียน 
 4. แบ่งกลุ่มศึกษาเน้ือหาและค้นคว้าเพ่ิมเติมในหัวข้อที่ได้รับมอบหมายและนําเสนอ 

หน้าช้ันเรียน 
 5. ทําแบบฝึกหัดท้ายบทที่ 2 
 
สื่อการเรียนการสอน 
 
 1. เอกสารประกอบการสอน วิชา ศิลปะการต้อนรับและการสื่อสารในงานบริการ 
 2. สไลด์อิเล็กทรอนิกส์ เรื่อง ศลิปะการต้อนรับและการบริการ 
 3. แผนภาพ 
 4. ข้อมูลทีส่ืบค้นจากอินเทอร์เน็ต 
 5. แบบฝึกหัดท้ายบทท่ี 2 
 
การวัดผลและประเมินผล 
 
 1. ประเมินจากการตอบคําถามระหว่างเรียน 
 2. ประเมินจากการสังเกตพฤติกรรมระหว่างเรียนของผู้เรียน 
 3. ประเมินจากการตรวจแบบฝึกหัดท้ายบทที่ 2 
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บทท่ี 2 
ศิลปะการตอ้นรับและการบริการ 

 
 จากบทท่ีผ่านมาได้มีการอธิบายเก่ียวกับการบริการในเบ้ืองต้น จะเห็นได้ว่าการบริการมี
ความสําคัญทั้งในด้านของผู้รับบริการหรือลูกค้า และด้านผู้ให้บริการ คือพนักงานผู้ให้บริการ  
และหน่วยงานเจ้าของกิจการผู้ให้บริการน่ันเอง ในแง่ของผู้รับบริการจะได้ประโยชน์ในด้านความ
สะดวกสบาย ความพึงพอใจ ความเพลิดเพลิน แล้วแต่ประเภทของสินค้าบริการที่ได้รับส่วนพนักงานผู้
ให้บริการก็จะได้ผลตอบแทนเป็นเงินเดือน สวัสดิการ เป็นต้น และเจ้าของกิจการจะได้รับรายได้และ
ผลกําไรท่ีจะทําให้กิจการดําเนินต่อไปได้ดังน้ันธุรกิจบริการหรือธุรกิจที่ขายสินค้าและใช้บริการเป็น
ส่วนเสริมจําเป็นต้องมีการบริการที่ดี ทําให้ลูกค้าพึงพอใจ เพ่ือที่จะสร้างลูกค้าใหม่และรักษาลูกค้าเก่า
เอาไว้ให้ได้ ซึ่งมีปัจจัยมากมายเป็นส่วนประกอบที่ทําให้เกิดการบริการที่ดี และทําให้ลูกค้าเกิดความ
พึงพอใจและประทับใจได้ การให้การต้อนรับลูกค้า ก็ถือว่าเป็นส่วนหน่ึงของการบริการ เพราะเป็น
ด่านแรกที่จะสร้างความประทับใจให้กับลูกค้าได้ดังน้ันเน้ือหาในบทน้ี จะอธิบายถึงแนวทางและวิธีการ
ในการต้อนรับและการให้บริการลูกค้า ความหมายและแนวความคิดความสําคัญลักษณะของการ
ต้อนรับลักษณะเฉพาะของงานต้อนรับคุณสมบัติของผู้ทํางานต้อนรับและบริการการสร้างทัศนคติและ
จิตสํานึกในงานบริการความรู้พ้ืนฐานเพ่ืองานต้อนรับและบริการ เทคนิคในการต้อนรับและบริการ 
อากัปกิริยาที่ไม่ควรกระทําในการต้อนรับและบริการ และการสร้างความแตกต่างด้านการบริการ 
 
ความหมายและแนวความคิดของการต้อนรับ 
 
 การต้อนรับ เป็นสิ่งเกิดขึ้นพร้อมกับการบริการอยู่เสมอ การต้อนรับถือเป็นด่านแรกในการ
สร้างความประทับใจให้กับลูกค้า คําว่า ต้อนรับ เป็นคําที่เป็นที่รู้จักและใช้ในสังคมไทยมาอย่างช้านาน 
ดังจะเห็นจากสุภาษิตไทย คือ เป็นธรรมเนียมไทยแท้แต่โบราณ ใครมาถึงเรือนชานต้องต้อนรับ  
แสดงให้เห็นถึงวัฒนธรรมการให้การต้อนรับ ดูแลเอาใจใส่แขกเหรื่อผู้มาเยือนของชาวไทยต้ังแต่สมัย
โบราณ 
 พจนานุกรม ฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2554 ได้ให้ความหมายว่า ต้อนรับเป็นคํากริยา 
หมายถึง รับรอง (ราชบัณฑิตยสถาน, 2554)  
 สมชาติ กิจยรรยง (2546 : 9) ให้ความหมายว่า ต้อนรับ เป็นคํากริยาที่มีความหมายตรงตัวว่า 
ต้อนรับหรือรับแขก 
 มาณี ชูเอียด (2554 : 2) ให้ความหมายว่า การต้อนรับหมายถึง การรับรอง การให้ความ
ช่วยเหลือแก่ผู้ที่มาหาหรือมาติดต่อด้วยอัธยาศัยไมตรีอันดีงามบนพ้ืนฐานของความเป็นกัลยาณมิตร  
ที่เอาใจใส่ รวมทั้งการอํานวยความสะดวกสบายแก่ผู้มาเยือน 
 โดยสรุปคือ คําว่าต้อนรับ เป็นคําที่มีความหมายในตัวของมันเองอยู่แล้ว คือ ต้อนรับ รับรอง
แขก ซึ่งเป็นคํากริยา และถ้าใส่คําว่าการเข้าไว้ข้างหน้าเป็นคําว่า การต้อนรับ จะกลายเป็นคํานาม 
หมายถึง การรับรองแขกท่ีมาเยือน ซึ่งถ้าย้อนกลับไปเปิดพจนานุกรมดูความหมายของคําว่า  
การรับรอง ก็จะหมายถึง การต้อนรับน่ันเอง 
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ความสําคัญของการต้อนรับ 
 
 การต้อนรับ เป็นส่วนหน่ึงของการดําเนินชีวิตของสังคมมนุษย์มาทุกยุคทุกสมัย เน่ืองจาก
มนุษย์เป็นสัตว์สังคมต้องมีการพบปะพูดคุย สื่อสารแลกเปลี่ยนความคิดกับผู้อ่ืน หรือการเข้าสังคม
น่ันเอง การไปพบปะบุคคลอ่ืนยังบ้าน ที่อยู่อาศัย เจ้าของบ้านก็ต้องให้การต้อนรับ รับรอง ดูแลแขก
ที่มาพบปะเย่ียมเยียนเป็นอย่างดี ดังน้ัน การต้อนรับเป็นสิ่งที่อยู่คู่กับสังคมมนุษย์มาอย่างช้านาน 
 ในแง่ของการต้อนรับและการบริการ การต้อนรับถือเป็นส่วนหน่ึงของการบริการ หากมองใน
ภาพของการทําธุรกิจ เมื่อลูกค้าหรือผู้ใช้บริการ ก้าวเข้ามายังหน่วยงานหรือสถานประกอบการ ก่อนที่
จะได้รับบริการใดๆ ก็ตาม ผู้ให้บริการก็ย่อมจะมีการต้อนรับ และการดูแลผู้ใช้บริการที่เข้ามาใน
เบ้ืองต้น ก่อนที่จะส่งต่อผู้รับบริการผู้น้ันไปจุดที่ผู้รับบริการท่ีแท้จริง เช่น ผู้รับบริการคือผู้ป่วยที่เป็น
ไข้ไม่สบาย ต้องการไปรับการรักษาคือบริการที่โรงพยาบาล เมื่อไปถึงโรงพยาบาลผู้ป่วยท่านน้ัน จะยัง
ไม่ได้รับบริการรักษาจากแพทย์ในทันที ต้องได้รับการต้อนรับจากพนักงานต้อนรับส่วนหน้าของ
โรงพยาบาลก่อน โดยพนักงานจะมีการกล่าวทักทาย สอบถามอาการเบ้ืองต้น เพ่ือที่จะจัดส่งผู้ป่วย
ท่านน้ัน ไปรับการรักษาจากแพทย์ผู้เช่ียวชาญท่ีเหมาะสมตามอาการต่อไป จะเห็นได้ว่า การต้อนรับ
ถือเป็นส่วนหน่ึงของการบริการอย่างแท้จริง ซึ่งในยุคปัจจุบันธุรกิจการค้าต่างๆ มีการแข่งขันกันอย่าง
สูง แม้ว่าธุรกิจของเราจะมีสินค้าที่เป็นผลิตภัณฑ์บริการหลักที่ดี เช่น ช่างตัดผมที่มีฝีมือ ตัดผมลูกค้า
ออกมาได้อย่างสวยงาม แต่ถ้าเมื่อลูกค้าเปิดประตูเข้ามา แล้วพบกับช่างตัดผมที่หน้าตาบูดบ้ึง ไม่กล่าว
คําทักทาย หรือพูดจาดุดันกับลูกค้า แม้ว่าช่างตัดผมผู้น้ันจะมีฝีมือดีเพียงใด ย่อมทําให้ลูกค้าหลายคน
ไม่พึงพอใจ และเลือกที่จะไปใช้บริการช่างตัดผมคนอ่ืนที่ย้ิมแย้ม พูดจาทักทายดี แม้ว่าช่างคนอ่ืนจะมี
ฝีมือด้อยกว่าช่างตัดผมคนนี้ เป็นต้น 
 นอกจากน้ันบุคคลผู้ทําหน้าที่ในการต้อนรับ พนักงานต้อนรับ พนักงานส่วนหน้า หรือแม้แต่
พนักงานเปิดประตู ถือว่าเป็นตัวแทนของหน่วยงาน เป็นประตูด่านแรกที่ลูกค้าหรือผู้ใช้บริการจะได้
พบเจอ ดังน้ันการสร้างความประทับใจในครั้งแรกเป็นสิ่งที่สําคัญมากสําหรับทุกองค์กร เพราะถ้า
พนักงานต้อนรับมีการต้อนรับที่ดี สร้างความประทับใจให้กับผู้มาใช้บริการได้ ก็จะเป็นสร้างความพึง
พอใจ ความเช่ือมั่นให้กับผู้รับบริการในเบ้ืองต้นว่า จะได้รับการบริการที่ดีในขั้นตอนต่อไป รวมถึงเป็น
การสร้างภาพลักษณ์ที่ดีให้กับองค์กรน้ันอีกด้วย 
 
ลักษณะของการต้อนรับ 
 
 การต้อนรับเป็นการสร้างความประทับใจให้กับลูกค้าหรือบุคคลที่เข้ามาติดต่อยังหน่วยงาน 
ไม่ใช่แค่เฉพาะธุรกิจหรือหน่วยงานบริการเท่าน้ัน ธุรกิจที่ขายสินค้า หรือสถานที่ที่มีคนเข้ามาติดต่ออยู่
เสมอจําเป็นต้องมีการต้อนรับที่ดีที่สร้างความประทับใจยังบุคคลที่เข้ามาติดต่อ 
 สมิต สัชฌุกร (2554 : 16) กล่าวว่า การต้อนรับมีทั้งการต้อนรับทางตรง และการต้อนรับ
ทางอ้อม ดังรายละเอียดต่อไปน้ี 
 1. การต้อนรับทางตรง เป็นการต้อนรับและการบริการท่ีผู้ทําหน้าต้อนรับได้พบปะกับผู้เข้า
มาติดต่อหรือผู้รับบริการโดยตรง มีการพบเจอหน้ากัน เรียกว่าเป็น การสื่อสารซึ่งหน้า (Face to 
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face communication) ได้แก่ พนักงานต้อนรับส่วนหน้ากล่าวสวัสดีทักทายแขกที่เข้ามาติดต่อ
สอบถามห้องพักในโรงแรม หรือพนักงานต้อนรับศูนย์บริการตรวจสภาพรถยนต์ กล่าวทักทายต้อนรับ 
พร้อมเช้ือเชิญให้ผู้ใช้บริการน่ังพักระหว่างรอเจ้าหน้าตรวจซ่อมรถยนต์ เป็นต้น 
 2. การต้อนรับทางอ้อม เป็นการต้อนรับและการบริการที่ผู้ให้การต้อนรับไม่ได้พบปะกับ
ผู้รับบริการแบบเห็นหน้ากัน แต่เป็นการให้การต้อนรับและการบริการโดยวิธีอ่ืน เช่น พนักงาน
ให้บริการทางโทรศัพท์ (Call center) รวมถึงในปัจจุบันสังคมออนไลน์เติบโตมากข้ึน ธุรกิจต่างๆ นิยม
มีช่องทางโซเชียลมีเดีย (Social media) ในการติดต่อสื่อสารกับลูกค้า เช่น เฟซบุ๊ก (Facebook) 
ทวิตเตอร์ (Twitter) ไลน์ (Line) เป็นต้น ก็จัดเป็นการต้อนรับและบริการทางอ้อมที่สะดวกรวดเร็ว 
โดยที่ลูกค้าและผู้รับบริการไม่ต้องเดินทางมาพบโดยตรง 
 

 

ภาพท่ี 2.1 การต้อนรับทางตรง 
ที่มา (มหาวิทยาลัยศรีปทุม, 2557) 
 

 

ภาพท่ี 2.2 การต้อนรับทางอ้อม 
ที่มา (KFC, 2557) 
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ลักษณะเฉพาะของงานต้อนรับ 
 
 การที่จะทํางานต้อนรับลูกค้าให้ได้ประสบความสําเร็จ หรือทําให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจและ
ประทับใจได้น้ัน ผู้ให้การต้อนรับจําเป็นจะต้องทราบถึงลักษณะเฉพาะของงานต้อนรับเพ่ือที่จะ
สามารถทําการต้อนรับได้อย่างถูกต้องเหมาะสม สมิต สัชฌุกร (2554 : 49-50) กล่าวว่า งานต้อนรับ 
มีลักษณะเฉพาะอยู่ 6 ประการ ได้แก่ 
 1. เป็นความรู้สึกเมื่อแรกพบ 
 2. เป็นความประทับใจที่ไม่ใคร่จะลืม 
 3. เป็นข้อเรียกร้องที่มีอยู่ในทุกตัวคน 
 4. เป็นการกระทําในช่วงระยะเวลาจํากัด 
 5. เป็นการประเมินด้วยความรู้สึกของบุคคล 
 6. เป็นผลต่อเน่ืองกับงานบริการอ่ืนๆ 
 ซึ่งมีรายละเอียดดังต่อไปน้ี 
 1. เป็นความรู้สึกเมื่อแรกพบในภาษาอังกฤษมีคํากล่าวที่ ว่าเฟิร์สอิมเพรสช่ัน (First 
impression) คือความประทับใจแรก คํากล่าวน้ีใช้ได้กับทุกสถานการณ์ เช่น การสร้างความ
ประทับใจแรกกับเพ่ือนใหม่เป็นต้น สําหรับการต้อนรับก็เช่นเดียวกัน ความรู้สึกแรกของลูกค้าหรือ
ผู้ใช้บริการเป็นสิ่งสําคัญ เพราะเมื่อลูกค้าก้าวเข้ามาแล้วได้รับการต้อนรับหรือการบริการอย่างไร  
ก็จะใช้ความรู้สึกแรกเป็นตัวตัดสิน 
 2. เป็นความประทับใจที่ไม่ใคร่จะลืมหากลูกค้าหรือผู้ใช้บริการได้รับการต้อนรับการบริการ
ที่ดี ความรู้สึกแรกของเขาก็จะเกิดความประทับใจ ในทางกลับกันถ้าก้าวเข้ามาแล้วไม่มีการต้อนรับ 
หรือได้รับการต้อนรับที่ไม่ดี มีข้อผิดพลาดก็จะเกิดความรู้สึกไม่ประทับใจ ซึ่งความรู้สึกแรกที่เกิดขึ้นจะ
อยู่ในใจของผู้ใช้บริการไปนานแสนนาน 
 3. เป็นข้อเรียกร้องที่มีอยู่ในทุกตัวคนตามทฤษฎีลําดับขั้นความต้องการของมาสโลว์  
ความต้องการท่ีมนุษย์ทุกคนมีในด้านสังคมคือต้องการความรักและการยอมรับ รวมทั้งความต้องการ
การยกย่องสรรเสริญ ดังน้ันถ้ามองในแง่ของการต้อนรับลูกค้าตามทฤษฎีความต้องการ ลูกค้าทุกคน
เมื่อเข้าไปใช้บริการในธุรกิจหรือหน่วยงานใดก็ตาม ก็ต้องการได้รับการต้อนรับที่ดีจากพนักงานผู้
ให้บริการทั้งสิ้น 
 4. เป็นการกระทําในช่วงระยะเวลาจํากัด แม้ว่าการต้อนรับจะเป็นส่วนหนึ่งของการ
ให้บริการ แต่การต้อนรับก็มีช่วงระยะเวลาจํากัด เพราะลูกค้าหรือผู้ใช้บริการก็ต้องถูกส่งต่อไปยังส่วน
ให้บริการที่แท้จริง เช่น ลูกค้าของโรงแรมได้รับการต้อนรับต้ังแต่ก้าวเข้ามาในโรงแรมจากพนักงาน
เปิดประตู พนักงานต้อนรับส่วนหน้า แต่การบริการที่ลูกค้าใช้จริงคือการเข้าพักในห้องพักของโรงแรม 
ดังน้ันช่วงเวลาที่ลูกค้าได้รับการต้อนรับคือต้ังแต่เปิดประตูเข้ามาจนถึงการลงทะเบียนเข้าพัก ในช่วงที่
ยังมีปฏิสัมพันธ์กับพนักงานอยู่เท่าน้ัน 
 5. เป็นการประเมินด้วยความรู้สึกของบุคคลการต้อนรับและการบริการเป็นกระบวนการ 
ซึ่งไม่มีมาตรวัดคุณภาพที่แน่นอนเหมือนกับสินค้าอ่ืนๆ ดังน้ันการตัดสินว่าการต้อนรับหรือการบริการ
น้ีดีหรือไม่น้ัน ส่วนใหญ่จะตัดสินจากความรู้สึกของผู้รับบริการเป็นสําคัญ และผู้รับบริการหรือลูกค้า
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แต่ละคนก็มีความรู้ ประสบการณ์ บรรทัดฐาน เหตุผล และอารมณ์ที่แตกต่างกันไป รวมทั้งขึ้นอยู่กับ
การกําหนดเกณฑ์มาตรฐานของหน่วยงานหรือธุรกิจที่ให้บริการอีกด้วย 
 6. เป็นผลต่อเน่ืองกับงานบริการอ่ืนๆ การต้อนรับเป็นจุดเริ่มต้นของงานบริการ และส่งผล
ต่อเน่ืองไปยังงานบริการอ่ืนๆ ถ้ามีการต้อนรับที่ดี ลูกค้าเกิดความประทับใจไปแล้ว ถึงแม้ว่าลูกค้าจะ
ยังไม่ได้รับบริการในส่วนอ่ืน ลูกค้าก็จะเกิดความคิดในด้านบวกกับธุรกิจหรือหน่วยงาน ถ้าได้รับ
บริการที่ดีต่อๆ ไป ก็จะเกิดความประทับใจยิ่งขึ้น แต่ถ้าลูกค้าไม่ประทับใจในการต้อนรับต้ังแต่เริ่มต้น 
ก็จะเกิดความคิดแง่ลบต่อธุรกิจหรือหน่วยงาน เมื่อไปใช้บริการแม้ว่าจะมีการให้บริการที่ดีตามปกติ
หรือตามมาตรฐานของหน่วยงาน เมื่อลูกค้าเกิดความรู้สึกด้านลบไปเรียบร้อยแล้ว ก็อาจทําให้ผลของ
การรับบริการในภาพรวมคือความไม่ประทับใจไม่พึงพอใจก็เป็นได้ เน่ืองจากเกิดความรู้สึกด้านลบมา
ต้ังแต่แรก 
 
คุณสมบัติของผู้ทํางานต้อนรับและบริการ 
 
 บุคคลที่ทําหน้าที่ให้การต้อนรับและบริการลูกค้าที่เข้ามาติดต่อสอบถาม หรือมาใช้บริการ
ของธุรกิจหรือหน่วยงานน้ัน จําเป็นต้องมีคุณสมบัติที่เหมาะสมต่องานต้อนรับและบริการ 
 คําว่า คุณสมบัติ ตามพจนานุกรม ฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2554 ให้ความหมายว่า  
คุณงามความดี คุณลักษณะประจําตัวของบุคคล (ราชบัณฑิตยสถาน, 2554) ภาษาอังกฤษตรงกับ 
คําว่า ควอลิฟิเคช่ัน (Qualification) ซึ่งในการทํางานไม่ว่าตําแหน่งหน้าที่ใดต้องมีการกําหนด
คุณสมบัติพ้ืนฐานของผู้ที่จะเข้ามาทํางานเสียก่อน 
 รวีวรรณ โปรยรุ่งโรจน์ (2551 : 47) ผู้ปฏิบัติงานให้บริการที่ดีจําเป็นต้องมีคุณสมบัติเฉพาะ 
ดังต่อไปน้ี 
 1. มีบุคลิกภาพและมารยาทเหมาะสม 
 2. มีวาทศิลป์หรือศิลปะในการพูด 
 3. มีมนุษยสัมพันธ์ 
 4. มีความรู้ ความสามารถและทักษะในการปฏิบัติงาน ในเรื่องวิธีการและเทคนิคการบริการ 
หน่วยงานที่ตนเองทํางานอยู่ ผลิตภัณฑ์บริการของหน่วยงาน ความสําคัญและพฤติกรรมของ
ผู้รับบริการหรือลูกค้า และการสื่อสารด้วยภาษาต่างประเทศ 
 5. มีเจตคติที่ดีต่องานบริการ และมีจิตใจรักงานบริการ 
 กมล รัตนวิระกุล (2551 : 12-17) กําหนดคุณสมบัติสําคัญ 5 ประการที่พนักงานบริการ
จําเป็นต้องมี ดังน้ี 
 1. ความจริงใจ (Sincerity) หมายถึง การแสดงออกถึงความเช่ือมั่นในความจริงของสิ่งที่ตน
กําลังกระทําอยู่ เช่น พนักงานบริการต้องมีความเช่ือมั่นในสิ่งที่ตนจะแนะนําให้แก่ลูกค้า เช่น ประเภท
ของอาหารหรือการให้คําแนะนําต่อการเลือกของลูกค้า เมื่อผู้ให้บริการจะแนะนําสิ่งใดต่อลูกค้า 
ผู้ให้บริการจําเป็นต้องมีความรู้อย่างชัดเจนและมีความเช่ือมั่นว่าสิ่งที่เขาพูดน้ันต้องเป็นความจริง 
 2. ความยินดีช่วยเหลือ (Helpfulness) หมายถึง การที่พนักงานบริการมีความเต็มใจที่จะ
ช่วยเหลือลูกค้า นอกเหนือจากหน้าที่การให้บริการที่ตนเองต้องกระทําอยู่และทําสิ่งน้ันด้วยความ
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จริงใจ ซึ่งคุณสมบัติประการน้ี มีความสําคัญย่ิงในการที่จะทําให้ลูกค้าเกิดความประทับใจในตัวผู้
ให้บริการ เช่น การให้บริการในเรื่องอาหารและเครื่องด่ืมเป็นหน้าที่ของพนักงานบริการ แต่พนักงาน
บริการสามารถแสดงความยินดีช่วยเหลือได้ด้วยการให้ความช่วยเหลืออ่ืนๆ หรือให้คําแนะนําแก่ลูกค้า
ซึ่งอาจมิได้เป็นหน้าที่โดยตรง เพราะจะเป็นการแสดงออกถึงความเต็มใจในการให้บริการ ซึ่งจะสร้าง
ความประทับใจสําหรับลูกค้า 
 3. ความกระตือรือร้น (Enthusiasm) หมายถึงการที่พนักงานแสดงถึงความสนใจและกิริยา
ท่าทางที่กระฉับกระเฉงในการให้บริการ การแสดงความกระตือรือร้นน้ันแสดงออกได้หลายทาง เช่น 
จากอา กัป กิริ ยา  คํ า พูด  สายตา  ตลอดจนใบหน้ าที่ แสดงออกถึ งความมี อั ธยาศัย ไมตรี  
ความกระตือรือร้นของพนักงานจะช่วยให้ลูกค้าเกิดความกระตือรือร้นในการใช้บริการเพ่ิมมากขึ้น 
ลูกค้าย่อมเกิดความประทับใจมากกว่าการเห็นพนักงานแสดงความเฉื่อยชา หรือทําเป็นไม่สนใจลูกค้า 
เพราะลูกค้าจะเกิดความรู้สึกว่าเขาไม่ได้รับเกียรติที่เขาต้องการ และอาจจะตัดสินใจไม่ใช้บริการใดๆ 
เลย 
 4. ความเอาใจใส่ (Attentiveness) หมายถึง การแสดงออกของพนักงานบริการต่อลูกค้า 
เช่น พนักงานคอยดูและถามความต้องการเพ่ิมเติมของลูกค้า คําพูดเพียง 2-3 คํา ก็สามารถแสดงออก
ถึงความเอาใจใส่ของพนักงานที่มีต่อลูกค้าได้ โดยปกติการรอคอยน้ันเป็นสิ่งที่ลูกค้าทุกคนเข้าใจและ
สามารถคอยได้ แต่ลูกค้าจะทนไม่ได้ถ้าไม่ได้รับการเอาใจใส่เลย การแสดงออกถึงความเอาใจใส่ ได้แก่ 
การย้ิมรับ หรือการรับรู้การมาของลูกค้าเป็นต้น 
 5. ความมีอัธยาศัยไมตรี (Friendliness) หมายถึง การแสดงออกถึงความมีนํ้าใจและความ
เต็มใจในการให้บริการ รอยย้ิมเป็นสิ่งสําคัญในการสร้างความประทับใจให้กับลูกค้า คําพูด นํ้าเสียง 
และกิริยาที่เป็นมิตร จะช่วยเพ่ิมความพึงพอใจแก่ลูกค้า 
 สมิต สัชฌุกร (2546 : 22) กล่าวว่าคุณสมบัติพ้ืนฐานที่จําเป็นสําหรับบุคคลที่จะทํางาน
บริการได้ดีน้ันพิจารณาได้จาก 2 องค์ประกอบคือ คุณลักษณะ (Trait) และพฤติกรรม (Behavior) 
 1. คุณลักษณะ คือ ลักษณะประจําตัว หรือสิ่งที่ช้ีให้เห็น ซึ่งเป็นสิ่งที่เห็นได้จากภายนอก 
เช่น รูปร่าง หน้าตา หรือเป็นสิ่งที่อยู่ภายในจิตใจ เช่น ความรู้สึกนึกคิดของบุคคล ทัศนคติ เจตคติ  
ซึ่งเป็นสิ่งที่ส่งผลให้แต่ละบุคคลมีพฤติกรรมการแสดงออกที่แตกต่างกันไป 
 2. พฤติกรรม คือ การกระทําหรือการที่แสดงออกทางกล้ามเน้ือ ความคิด และความรู้สึก 
เพ่ือตอบสนองสิ่งเร้าการกระทําเป็นเคร่ืองบ่งช้ีถึงความคิด ความรู้สึกของบุคคลน้ันที่แสดงออกมา 
 ดังน้ัน คุณสมบัติของผู้ทํางานต้อนรับและบริการที่เหมาะสม อาจแบ่งได้เป็น 2 ประเภท คือ 
คุณลักษณะภายใน และ คุณลักษณะภายนอกและพฤติกรรมของผู้ทํางานต้อนรับและบริการ 
 1. คุณลักษณะภายใน ได้แก่ 
  1.1 มีทัศนคติที่ดีต่องานบริการ และจิตสํานึกในงานบริการงานต้อนรับและงานบริการ
เป็นงานท่ีจะต้องให้การดูแล ช่วยเหลือ อํานวยความสะดวกให้กับผู้อ่ืน ดังน้ันหากผู้ที่ทําหน้าที่ให้การ
ต้อนรับและให้บริการกับผู้อ่ืนมีทัศนคติที่ไม่ดีหรือมีความคิดในแง่ลบต่อการให้บริการ เช่น คิดว่าเป็น
งานที่ต้องรับใช้บุคคลอ่ืน หรือเป็นงานที่ต้อยตํ่า บุคคลนั้นก็จะเป็นคนที่ไม่เหมาะสําหรับการทํางาน
ให้บริการ รวมถึงมีจิตสํานึกในงานบริการ (Service mind) ไม่ว่างานใดก็ตามหากผู้ที่ทําทําด้วยความ
รักก็ย่อมจะเกิดผลสําเร็จ และมีความสุขในงานที่ตนเองทํา งานบริการก็เช่นเดียวกัน ผู้ทํางาน
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ให้บริการหากมีความรักในการให้การบริการ อํานวยความสะดวก ให้ความช่วยเหลือกับบุคคลอ่ืนแล้ว 
ในการทํางานก็จะมีความสุขและไม่รู้สึกฝืนใจตนเอง หากผู้ที่ทําหน้าที่ให้บริการ ไม่รักในการบริการ 
และมีทัศนคติด้านลบต่องานบริการ ในการทํางานน้ันก็จะไม่ได้ทําออกมาจากใจ ไม่มีความสุข  
และประสบความสําเร็จได้ยาก 
  1.2 มีความรู้ผู้ให้การต้อนรับและให้บริการจําเป็นต้องมีความรู้ในงานของตน เช่น 
ความรู้เก่ียวกับงานที่ตนจะให้บริการ กระบวนการในการให้บริการแก่ลูกค้ามีขั้นตอนและรายละเอียด
ในแต่ละขั้นตอนอย่างไรบ้างรวมท้ังมีความรู้ในตัวสินค้าและบริการของธุรกิจบริการ ได้แก่ โรงแรม
แห่งน้ีมีห้องพักก่ีประเภท ลักษณะเด่นของห้องพักแต่ละประเภท ราคาห้องพัก รวมถึงรายละเอียด
ปลีกย่อยอ่ืนๆ เพ่ือที่จะสามารถอธิบาย แนะนําให้กับลูกค้า ได้อย่างถูกต้อง ความรู้เป็นสิ่งที่ผู้ให้การ
ต้อนรับบริการจําเป็นต้องเพิ่มเติมหาความรู้ใหม่ๆ อยู่เสมอเพ่ือเป็นประโยชน์แก่ตนเองและธุรกิจ
บริการ 
  1.3 มีความรับผิดชอบสําหรับผู้ให้การต้อนรับและให้บริการต้องมีความรับผิดชอบต่อ
การทํางานได้แก่ มีความรับผิดชอบต่อการปฏิบัติตนในด้านของการวางตัวให้เหมาะกับตําแหน่งหน้าที่
การงาน การปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า มีความรับผิดชอบต่องานในหน้าที่ การทํางานไม่ว่าจะเป็นตําแหน่ง
หน้าที่ใด ผู้ปฏิบัติก็จะต้องมีความรับผิดชอบต่อหน้าที่ของตนเอง เช่น พนักงานมีหน้าที่ต้อนรับและ
ให้บริการลูกค้าที่มาติดต่อยังหน่วยงาน เมื่อลูกค้าเข้ามา ก็เป็นความรับผิดชอบของพนักงานที่จะต้อง
ให้การต้อนรับ ดูแล ให้บริการตามความต้องการของลูกค้า และความรับผิดชอบต่อลูกค้าหรือ
ผู้ใช้บริการ นอกจากความรับผิดชอบต่อหน้าที่แล้ว ในการให้บริการลูกค้า ต้องรับผิดชอบต่อคําพูด
และคํามั่นสัญญาที่ ใ ห้ไ ว้ กับลูกค้า ไม่ ใ ช่รับปากลูกค้าเ พ่ือที่จะขายสินค้าหรือบริการให้ ไ ด้  
แต่ถึงเวลาที่ลูกค้ามารับบริการแล้วร้องขอในสิ่งที่พนักงานได้รับปากไว้ แล้วพนักงานไม่สามารถปฏิบัติ
ตามท่ีรับปากลูกค้าไปได้แล้วน้ัน ก็จะเกิดผลเสียกับตัวพนักงานและธุรกิจบริการอย่างแน่นอน 
  1.4 มีความฉลาดทางอารมณ์ (Emotional quotient : E.Q.) กรมสุขภาพจิต (2544 : 
26) ให้ความหมายของความฉลาดทางอารมณ์ว่า เป็นความสามารถในการรับรู้และแสดงออกทาง
อารมณ์รวมทั้งคุณลักษณะทางอารมณ์ที่เหมาะสมกับวัยและสังคมสําหรับงานต้อนรับและบริการเป็น
งานที่ต้องปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า ผู้ใช้บริการ ซึ่งลูกค้าแต่ละคนมีความต้องการที่เหมือนและแตกต่างกัน
ไป และหากไม่ได้รับการบริการตามที่ต้องการ ก็อาจทําให้เกิดอารมณ์โกรธ ไม่พอใจ และมีการ
แสดงออกที่ไม่ดีต่อพนักงานผู้ให้บริการรวมทั้งลูกค้าที่ต้องการต่อรองในสินค้าและบริการโดยไม่สนใจ
ฟังเหตุผล เป็นต้น ดังน้ัน พนักงานผู้ให้การต้อนรับและบริการ จําเป็นต้องเป็นผู้ที่มีความฉลาดทาง
อารมณ์ มีอารมณ์มั่นคง ควบคุมอารมณ์ของตนเองให้แสดงออกอย่างเหมาะสม เข้าใจธรรมชาติของ
มนุษย์ ไม่หว่ันไหวไปตามส่ิงใดที่มากระทบ มีสติ ก็จะทําให้สามารถให้การต้อนรับและให้บริการต่อไป
ได้โดยไม่เกิดปัญหาหรือสามารถแก้ไขปัญหาไปในทางที่ดีได้โดยไม่นําอารมณ์ความรู้สึกส่วนตัวมาเป็น
ตัวตัดสิน 
  1.5 มีความละเอียดรอบคอบการให้การต้อนรับและบริการเป็นงานที่เกิดจากการ
ปฏิสัมพันธ์ระหว่างคนกับคนซึ่งคนแต่ละคนมีมาตรฐานของความพึงพอใจที่ไม่เหมือนกัน ดังน้ัน  
ในการส่งมอบการบริการให้กับลูกค้าแต่ละคนน้ัน ผู้ให้บริการจะมีความละเอียดรอบคอบ ช่างสังเกต
และตรวจสอบวิธีการให้บริการของตนเองอยู่เสมอ ไม่มีขอ้ผิดพลาดเกิดขึ้นระหว่างการให้บริการน้ันซึ่ง
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ข้อผิดพลาดเพียงเล็กน้อยอาจสร้างความไม่พอใจ หรือความไม่ประทับใจให้กับลูกค้าได้ ในทาง
กลับกันหากพนักงานผู้ให้บริการมีความช่างสังเกตกับสิ่งเล็กๆ น้อยๆ ที่เก่ียวข้องกับลูกค้า และมีความ
ละเอียดรอบคอบในด้านการบริการ เช่น พนักงานต้อนรับของโรงแรมสังเกตเห็นว่า ในขณะลูกค้ามา
เช็คอินห้องพักบริเวณเคาน์เตอร์และเกิดอาการจามจากการแพ้เกสรดอกไม้ เมื่อทราบเช่นน้ันแล้ว
พนักงานต้อนรับก็สามารถประสานงานกับแผนกแม่บ้านให้แผนกแม่บ้านนําแจกันดอกไม้สดออกจาก
ห้องพักของลูกค้าได้อย่างทันท่วงที ซึ่งสิ่งเล็กน้อยน้ีก็จะสามารถสร้างความประทับใจให้กับลูกค้าก็
เป็นได้ 
  1.6 มีความซื่อสัตย์ความซื่อสัตย์เป็นศีลธรรมประจําตัวที่ทุกคนต้องมี ต้ังแต่การ
ดํารงชีวิตในสังคมรวมถึงในการประกอบอาชีพไม่ว่าหน้าที่การงานใดก็ต้องมีความซื่อสัตย์สุจริต 
สําหรับธุรกิจการบริการ การแสดงความซ่ือสัตย์ต่อลูกค้า ได้แก่ ไม่พยายามโน้มน้าวหรือบังคับให้
ลูกค้าตัดสินใจซื้อสินค้าหรือบริการเพ่ือที่จะเพ่ิมยอดขายโดยท่ีลูกค้าไม่ได้อยากได้ และสินค้าหรือ
บริการเหล่าน้ันไม่ได้เหมาะสมกับลูกค้า หรือมัคคุเทศก์ไม่พูดจาโน้มน้าวให้นักท่องเที่ยวซื้อสินค้าที่
ระลึกเป็นจํานวนมากๆ เพ่ือที่จะให้ตนเองได้ค่าคอมมิชช่ัน เปอร์เซ็นต์จากร้านค้าของที่ระลึกที่จะแบ่ง
ให้กับมัคคุเทศก์ เป็นต้น 
  1.7 ชอบการพบปะปฏิสัมพันธ์กับผู้อ่ืน อย่างที่กล่าวไปแล้วในขั้นต้นว่า งานต้อนรับ
และบริการเป็นงานท่ีเกิดจากปฏิสัมพันธ์ระหว่างคนกับคน ถ้าบุคคลใดไม่ชอบพบปะปฏิสัมพันธ์กับ
บุคคลอ่ืนๆ ก็ไม่เหมาะสมที่จะทํางานน้ี เพราะผู้ให้บริการต้องพบปะ พูดคุย ปฏิสัมพันธ์กับคนอ่ืน
ตลอดเวลา ซึ่งไม่ใช่คนที่เราสนิทสนมหรือคนรู้จัก ซึ่งลูกค้าหรือผู้รับบริการส่วนใหญ่จะเป็นบุคคล
แปลกหน้าหรือบุคคลที่ผู้ให้บริการน้ันไม่รู้จักเกือบทั้งสิ้น ดังน้ัน ผู้ที่เหมาะจะทํางานต้อนรับและ
บริการต้องเป็นคนช่างพูดช่างคุย ชอบปฏิสัมพันธ์กับคนอ่ืน โดยไม่รู้สึกขัดเขิน มีความกล้าแสดงออก 
และมั่นใจในตนเองในการที่จะเข้าไปพูดคุย ปฏิสัมพันธ์ และให้บริการกับลูกค้า 
 2. คุณลักษณะภายนอกและพฤติกรรมการแสดงออก 
  2.1 สุขภาพร่างกายแข็งแรงสุขภาพร่างกายเป็นสิ่งสําคัญไม่ว่าจะทํางานอาชีพใดก็ตาม 
สําหรับงานต้อนรับและบริการถือว่าเป็นงานที่มีปฏิสัมพันธ์และใกล้ชิดกับลูกค้าหรือผู้รับบริการเป็น
อย่างมาก เช่น พนักงานเสิร์ฟยกจานอาหารมาเสิร์ฟลูกค้า หากระหว่างที่พนักงานเดินถืออาหารมา
เสิร์ฟลูกค้าแล้วเกิดการไอจาม อาจทําให้เช้ือโรคกระเด็นเข้าสู่อาหารได้ จึงเป็นเรื่องสําคัญมากที่
พนักงานผู้ให้บริการต้องรักษาสุขภาพร่างกายให้แข็งแรง 
  2.2 มีบุคลิกภาพที่ ดี บุคลิกภาพเป็นลักษณะโดยรวมของมนุษย์มีทั้งบุคลิกภาพ
ภายนอก เช่น รูปร่างหน้าตา การแต่งกาย กิริยาท่าทางเป็นต้น และบุคลิกภายภายใน เช่น อุปนิสัยใจ
คอ อารมณ์ ความรู้สึก ซึ่งส่วนใหญ่ลูกค้าหรือผู้รับบริการจะสังเกตพนักงานผู้ให้บริการจากบุคลิกภาพ
นอกเป็นอันดับแรกส่วนบุคลิกภาพภายในน้ัน แม้ลูกค้าหรือผู้รับบริการจะไม่เห็นได้อย่างชัดเจนแต่
บุคลิกภาพภายในจะเป็นตัวส่งผลต่อพฤติกรรมการแสดงออก หรือบุคลิกภาพภายนอกของบุคคลน้ัน
น่ันเอง ดังน้ันพนักงานผู้ให้การต้อนรับและบริการจะต้องมีการฝึกฝนให้ตนเองมีบุคลิกภาพที่ดี
เหมาะสมกับการทํางานต้อนรับและบริการ เพ่ือสร้างความน่าเช่ือถือ และความประทับใจแก่
ผู้รับบริการ 
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  2.3 มีอัธยาศัยไมตรีลูกค้าหรือผู้รับบริการ เมื่อก้าวเข้ามาในหน่วยงาน หรือธุรกิจ
บริการแล้ว ย่อมคาดหวังจะได้รับการต้อนรับและการบริการท่ีดี มีอัธยาศัยไมตรี กล่าวคําทักทาย  
ย้ิมแย้มแจ่มใส ซึ่งอาจดูเหมือนว่าเป็นสิ่งเล็กๆ น้อยๆ แต่ความจริงแล้ว การสร้างความประทับใจ
ต้ังแต่แรกพบให้กับลูกค้าหรือผู้รับบริการ เป็นจุดเริ่มต้นของการสร้างความสําเร็จในการต้อนรับและ
บริการน่ันเอง 
  2.4 มีกิริยาวาจามารยาทสุภาพเรียบร้อยการมีกิริยาวาจามารยาทที่สุภาพเป็น
คุณลักษณะที่สุภาพชนจําเป็นต้องมีในการดําเนินชีวิตอยู่ในสังคมในด้านการต้อนรับและการบริการก็
เช่นเดียวกัน ไม่มีลูกค้าหรือผู้รับบริการคนใดจะพึงพอใจกับการที่พนักงานกิริยามารยาทไม่เรียบร้อย 
พูดจาไม่สุภาพในระหว่างการให้บริการ แม้ว่าจะดูเป็นเรื่องเล็กน้อย เช่น ในขณะที่พนักงานให้บริการ
ลูกค้าอยู่น้ัน มีพนักงานอีกคนมีเรื่องจะสอบถามแทรกเข้ามาระหว่างที่ให้บริการ ซึ่งการกระทําเช่นน้ี 
ก็ถือว่าเป็นการกระทําที่เสียมารยาทอย่างย่ิง รวมถึงกิริยาท่าทาง การหยิบจับ การส่งของให้กับลูกค้า 
และการใช้คําพูดกับลูกค้าก็เป็นเรื่องที่สําคัญย่ิง 
  2.5 มีความกระตือรือร้นเอาใจใส่การแสดงความกระตือรือร้นเอาใจใส่ในการต้อนรับ
และการให้บริการ เช่นเมื่อลูกค้าเปิดประตูเข้ามาภายในองค์กร พนักงานรีบออกไปต้อนรับ สอบถาม
ความต้องการของลูกค้าหรือผู้รับบริการ และรีบจัดหา หรือดําเนินการตามน้ันให้ลูกค้าอย่างทันท่วงที 
ก็จะทําให้ลูกค้าและผู้รับบริการรู้สึกมั่นใจ ในทางกลับกันหากพนักงานมีอาการเฉื่อยชา ไม่สนใจ  
ไม่กระตือรือร้นที่จะให้การต้อนรับและบริการ ลูกค้าก็จะรู้สึกผิดหวัง ขาดศรัทธา และไม่พึงพอใจต่อ
การให้บริการ ทําให้เสียภาพลักษณ์ของหน่วยงานและธุรกิจบริการ 
  2.6 มีปฏิภาณไหวพริบงานต้อนรับและบริการเป็นงานที่ต้องพบเจอกับลูกค้าและ
ผู้ใช้บริการที่หลากหลายทั้งด้านความต้องการ ลักษณะนิสัย รวมท้ังอารมณ์ ซึ่งอาจเกิดปัญหาขึ้นมา
จากการบริการ หรือความผิดพลาดในเร่ืองต่างๆ ขึ้นมาได้ ดังน้ันผู้ให้การต้อนรับและบริการ จะต้อง
เป็นผู้มีปฏิภาณไหวพริบ เมื่อเกิดปัญหาต่างๆ ต้องมีสติ และสามารถแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าที่เกิด
ขึ้นมาได้อย่างทันท่วงที โดยเสนอแนวทางต่างๆ ที่ทําให้ลูกค้ารู้สึกพึงพอใจ หรือลดความไม่พอใจของ
ลูกค้าให้ได้มากที่สุด 
  2.7 มีความสามารถในให้การบริการลูกค้าได้อย่างถูกต้องเหมาะสมนอกจากการ
ต้อนรับที่เป็นจุดเริ่มต้นไปสู่สินค้าและบริการอ่ืนๆ แล้วสินค้าหรือบริการท่ีแท้จริงจะเป็นตัวตัดสินว่า
ลูกค้ามีความประทับใจ และพึงพอใจหรือไม่ ดังน้ัน ผู้ให้บริการต้องมีความสามารถในการบริการลูกค้า
ที่ถูกต้องเหมาะสม ต้ังแต่การอธิบายให้ข้อมูลของสินค้าและบริการ ตอบคําถามข้อสงสัยต่างๆ รวมถึง
ให้บริการได้ถูกต้องตามกระบวนการให้บริการ ต้ังแต่การต้อนรับ การบริการตามจุดต่างๆ จนถึงสิ้นสุด
การให้บริการคือ การกล่าวขอบคุณ และกล่าวคําอําลา เป็นต้น 
 โดยสรุปคุณสมบัติที่สําคัญของผู้ทํางานต้อนรับและบริการท่ีน้ัน ประกอบไปด้วยคุณลักษณะ
ทั้งภายใน และคุณลักษณะภายนอกและพฤติกรรมการแสดงออก ซึ่งมีความสัมพันธ์กันโดยบุคคลท่ีมี
คุณลักษณะภายใน ได้แก่ ความรู้สึกนึกคิด ทัศนคติด้านบวกเป็นพ้ืนฐานจะส่งผลต่อคุณลักษณะ
ภายนอกและพฤติกรรมการแสดงออกของบุคคลนั้นอีกด้วย ซึ่งผู้ทํางานต้อนรับและบริการสามารถ
ประยุกต์สิ่งเหล่าน้ีนํามาใช้กับตนเองโดยการเสริมสร้างทัศนคติต่องานบริการด้านบวกให้กับตนเอง  
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จะช่วยส่งเสริมให้เกิดคุณลักษณะด้านอ่ืนๆ และพฤติกรรมการแสดงออกในการให้บริการที่ดีและ
เหมาะสมได้ 
 
การสร้างทัศนคติและจิตสํานึกในงานบริการ 
 
 มีคํากล่าวว่า คนเราจะทํางานหรือทําสิ่งใดได้ดีหรือจะประสบความสําเร็จได้น้ัน สิ่งแรกที่เขา
เหล่าน้ันต้องทําก็คือ การมีทัศนคติที่ ดีต่องานหรือต่อสิ่งที่ เขาจะทําเสียก่อน แล้วสิ่งดีๆ หรือ
ความสําเร็จจะเกิดขึ้นเอง 
 คําว่า ทัศนคติ หมายถึง ความรู้สึกชอบหรือไม่ชอบ ที่มนุษย์เรามีต่อสิ่งใดสิ่งหน่ึง เรื่องใด 
เรื่องหน่ึง หรือบุคคลใดบุคคลหนึ่ง ทัศนคติต่องานบริการเป็นสิ่งสําคัญต่อผู้ให้บริการเป็นอย่างมาก  
ถ้าเรามีทัศนคติที่ดีต่อสิ่งใด เราก็จะให้ความสําคัญต่อสิ่งน้ัน ยกย่องสิ่งน้ัน เช่ือถือสิ่งน้ันเพ่ิมขึ้น (สมิต 
สัชฌุกร, 2546 : 22)  
 จิตตินันท์ นันทไพบูลย์ (2555 : 65-66) กล่าวว่า ผู้ให้บริการจะมีทัศนคติที่ดีหรือไม่ เป็นผล
มาจากปัจจัยดังต่อไปน้ี 
 1. คุณลักษณะส่วนบุคคล ลักษณะทางบุคลิกภาพเป็นส่วนประกอบที่เป็นโครงสร้างใน
ลักษณะรวมของบุคคลที่ได้รับการหล่อหลอมมาจากสิ่งแวดล้อมรอบตัว และทําให้เกิดเป็นลักษณะ
นิสัยการแสดงออกท่ีแตกต่างกันไปแต่ละบุคคล บุคคลที่มีบุคลิกภาพร่าเริง เปิดเผย และมีนํ้าใจต่อ
ผู้ อ่ืน จะมีทัศนคติที่ดีต่อการให้บริการมากกว่าบุคคลที่มีบุคลิกภาพแข็งกร้าว เอาแต่ใจตนเอง  
และปรับตัวเข้ากับผู้อ่ืนยาก 
 2. ลักษณะงาน บุคคลที่ได้รับมอบหมายให้ทํางานที่ตนสนใจ และมีลักษณะงานตรงกับ
ความรู้และความสามารถ หรือความถนัดส่วนบุคคล ย่อมยินดีที่จะทุ่มเทความพยายามและมีความ
ต้องการท่ีจะปฏิบัติงานน้ันๆ ให้สําเร็จลุล่วงไปด้วยดีมากกว่าการทํางานที่ไม่ตรงกับความชํานาญ  
งานบริการก็เช่นเดียวกัน บุคคลที่ชอบปฏิสัมพันธ์กับผู้อ่ืนจะมีทัศนคติทางบวกต่องานบริการ เพราะ
เป็นงานที่ได้ติดต่อกับลูกค้าตลอดเวลา 
 3. สภาพการทํางาน การจัดสภาพแวดล้อมทั้งทางกายและจิตใจให้เกิดความสะดวกสบาย 
และมีบรรยากาศที่ดีในการทํางานด้วยความร่วมมืออันดี เป็นส่วนหน่ึงที่จะสร้างทัศนคติที่ดีต่อผู้
ให้บริการ ทําให้พนักงานเกิดความรู้สึกที่ดี และให้ความสนใจกับการปฏิบัติงานด้วยความสบายใจและ
มีประสิทธิภาพ 
 4. ผู้ร่วมงาน ความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างผู้ร่วมงาน ทั้งในระดับผู้บริหารและผู้ปฏิบัติงานใน
องค์การบริการ และความช่วยเหลือเก้ือกูลกันในการปฏิบัติงาน จะก่อให้เกิดทัศนคติที่ดีต่อการ
ปฏิบัติงานบริการให้กับลูกค้าด้วย หากผู้ร่วมงานมีความขัดแย้ง ไม่เข้าใจกัน ย่อมก่อให้เกิดทัศนคติที่
ไม่ดีต่อการปฏิบัติงานได้เช่นเดียวกัน 
 5. ประสบการณ์การทํางาน การกระทําของบุคคลในสถานการณ์ต่างๆ ทําให้บุคคลได้
เรียนรู้และโต้ตอบต่อสิ่งกระตุ้นต่างๆ ในสภาพแวดล้อม และมีทัศนคติต่อสิ่งน้ันในทางบวกหรือลบได้ 
เช่น การให้บริการด้วยความต้ังใจ จนได้รับคําชมเชยจากลูกค้าย่อมก่อให้เกิดทัศนคติที่ดีต่อการ
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ให้บริการลักษณะดังกล่าว การรู้จักสังเกตบุคลิกภาพของลูกค้าและสามารถตอบสนองบริการที่ถูกใจ
ลูกค้าได้ทันที มีผลต่อทัศนคติที่ดีของผู้ให้บริการที่จะนําไปสู่การให้บริการที่มีคุณภาพต่อไป 
 จากปัจจัยดังกล่าว เห็นได้ว่า การสร้างทัศนคติด้านบวกต่องานบริการสําหรับพนักงานผู้
ให้บริการนั้น ต้องเร่ิมจากการศึกษาทําความเข้าใจว่างานบริการเป็นงานที่มีเกียรติมีคุณค่า เป็นงานที่
ช่วยเหลือ อํานวยความสะดวกต่อบุคคลอ่ืน ซึ่งไม่ว่าเราจะอยู่ในตําแหน่งหน้าที่ใดย่อมสร้าง
คุณประโยชน์ให้กับลูกค้า และหน่วยงานของเรา มีคํากล่าวที่ว่า คนเราถ้าจะทํางานอะไรให้ประสบ
ความสําเร็จ และมีความสุขได้น้ัน ต้องรู้จักที่จะรักในงานนั้นเสียก่อน ซึ่งก็หมายถึงการมีทัศนคติที่ต่อ
งานบริการที่ดีน่ันเอง การมีทัศนคติที่ดีต่องานบริการ จะมีผลต่อพฤติกรรมในการให้บริการ หรือการ
ปฏิบัติตัวต่อลูกค้า ที่จะเป็นไปในทางที่ดีด้วยรวมทั้งเสริมสร้างความร่วมมือร่วมใจในหน่วยงาน  
และกระตุ้นให้พนักงานมีประสบการณ์และฝึกทักษะในการทํางานด้านบริการที่สําคัญด้วย 
 นอกจากน้ัน ผู้บริหารงาน เจ้าของกิจการ ของธุรกิจบริการ ก็จําเป็นจะต้องช่วยเสริมสร้าง
ทัศนคติด้านบวกให้กับพนักงานด้วย  โดยการจัดคนทํางานให้เหมาะสมกับตําแหน่งงาน 
สร้างบรรยากาศสภาพแวดล้อมในทํางานให้ดี 
 จิตสํานึกในงานบริการ ภาษาอังกฤษใช้คําว่าเซอร์วิสมายด์ (Service mind) องค์ประกอบ
ของคําว่าเซอร์วิสมายด์มาจากคําว่า การบริการ หมายถึง การให้ การช่วยเหลือ อํานวยความสะดวก 
เมื่อรวมกับคําว่า จิตใจ จึงมีความหมายว่า จิตใจของการเป็นผู้ให้ หรือนิยมใช้คําว่าจิตสํานึกในงาน
บริการ หากพนักงานผู้ให้บริการมีจิตใจที่สํานึกถึงภาระหน้าที่ของตนเองแล้ว ภาวะแห่งจิตใจจะส่งผล 
หรือผลักดันให้เกิดพฤติกรรมที่แสดงออกต่อลูกค้า ผู้รับบริการที่ถูกต้องเหมาะสม 
 อาภรณ์ ภู่วิทยพันธ์ุ (2549 : 12-13) ได้ศึกษาพฤติกรรมการแสดงออกของพนักงานผู้ให้บริการ 
พบว่า พนักงานที่มีจิตสํานึกในงานบริการ จะมีพฤติกรรมแสดงออกต่อการให้บริการดังต่อไปน้ี 
 1. แสดงออกถึงความพร้อมและเต็มใจให้บริการลูกค้าก่อนเสมอ 
 2. ควบคุมกิริยาท่าทางและน้ําเสียงได้อย่างเหมาะสม เมื่อถูกลูกค้าซักถามข้อมูลบ่อยคร้ัง 
 3. รับฟังข้อเรียกร้องโดยไม่แสดงกิริยาหรือนํ้าเสียงไม่พอใจ 
 4. มีเทคนิคและคําพูดในการสร้างความคุ้นเคยและได้รับความไว้วางใจ 
 5. หาวิธีปรับปรุงขั้นตอนการให้บริการอยู่เสมอ 
 6. เสนอแนะบุคคลที่สามารถให้บริการในเร่ืองที่ไม่เก่ียวข้องกับงานได้ 
 7. แสวงหาโอกาสรับฟังข้อมูลย้อนกลับจากลูกค้าในการให้บริการ 
 8. มีเทคนิคและวิธีการให้บริการที่หลากหลาย 
 9. ให้บริการหรือช่วยเหลือในเรื่องที่ไม่ใช่งานซึ่งรับผิดชอบได้ 
 10. รับฟังปัญหาหรือข้อสงสัยจากลูกค้าที่แสดงความไม่พอใจ 
 11. ให้คําปรึกษาแก่ผู้อ่ืนถึงเทคนิคในการให้บริการแก่ลูกค้าที่ยากจะจูงใจ 
 12. แสวงหาแนวทางและเทคนิคในการพัฒนาปรับปรุงการบริการอยู่เสมอ 
 จะเห็นว่า การที่พนักงานมีจิตสํานึกในงานบริการทําให้เกิดผลดีต่อการให้บริการลูกค้ารวมทั้ง
มีผลดีต่อพนักงานผู้ให้บริการ อาภรณ์ ภู่วิทยพันธ์ุ (2549 : 13-17) สรุปผลบวกของการมีเซอร์วิสมายด์
ในด้านต่างๆ ดังต่อไปน้ี 
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 1. มัดใจลูกค้า เพราะการบริการที่ ดีย่อมสามารถผูกใจลูกค้าให้เกิดความจงรักภักดี 
(Loyalty) ซึ่งเป็นพฤติกรรมการซื้อซ้ํา โดยที่ลูกค้าหันมาสนใจซื้อสินค้าหรือใช้บริการอีก 
 2. คําพูดปากต่อปาก แม้ความยากของการให้บริการอยู่ที่การมัดใจลูกค้า แต่เมื่อได้ใจมา
ครอบครองแล้ว ลูกค้าเหล่าน้ีจะมีส่วนช่วยขายสินค้าหรือบริการที่ดีให้กับเราทั้งทางตรงและทางอ้อม 
จนเกิดพฤติกรรมที่เรียกว่า บอกต่อ (Mouth method) โดยพูดต่อๆ กันไป ซึ่งนับเป็นการสื่อสารที่
ได้ผลและรวดเร็วที่สุด โดยอาศัยลูกค้าที่มีอยู่เดิมเป็นกระบอกเสียงไปในตัว 
 3. ได้รับความร่วมมือและช่วยเหลือ การบริการที่ดีจะเป็นเสน่ห์ที่ช่วยเสริมบารมี ทั้งยังเป็น
แรงเสริมให้บุคคลรอบข้างอยากให้ความร่วมมือช่วยเหลือตามคําร้องขอ วิธีในการสร้างเสน่ห์คือ  
ต้องเป็นผู้ให้ก่อนจะเป็นผู้รับ เมื่อเริ่มต้นเป็นผู้ให้แล้วย่อมทําให้ผู้รับเกิดความประทับใจและเกรงใจ 
จนเกิดความปรารถนาที่อยากจะเป็นผู้ให้เช่นกัน 
 4. สร้างภาพพจน์ที่ดี เมื่อลูกค้าได้รับการต้อนรับและบริการที่ดีจะเกิดความพอใจและ
ประทับใจในการบริการที่ได้รับ โดยที่พฤติกรรมการแสดงออกน้ัน ลูกค้าไม่ได้มองเฉพาะตัวบุคคล 
ที่ให้บริการ แต่ยังมองถึงภาพรวมในการทํางานของหน่วยงานตลอดจนองค์กรน้ันๆ 
 5. ได้รับคําชม คําชมเป็นเสมือนนํ้าหล่อเลี้ยงที่ทําให้มีกําลังใจ อยากสร้างสรรค์ผลงานดีๆ 
ต่อไป เพียงแค่ใช้ใจในการบริการ อาสาช่วยเหลือ อํานวยความสะดวก และให้การบริการให้ถูกต้อง
เหมาะสม 
 6. ลดอุบัติเหตุและความเสียหาย บุคคลที่มีจิตสํานึกในการให้บริการ จะเป็นคนที่มีความ
รอบคอบระมัดระวัง ปรับปรุงกระบวนการและผลงานตลอดเวลา มีความละเอียดถี่ถ้วนในงานที่ได้รับ
มอบหมาย เน่ืองจากมีความปรารถนาให้ผลงานเป็นที่น่าประทับใจแก่ผู้ที่ได้สัมผัส 
 7. สร้างรายได้และผลกําไร จํานวนลูกค้าที่มากขึ้น ย่อมหมายถึงรายได้และผลกําไรที่มาก
ขึ้นเช่นกัน การให้บริการที่ดีจะเป็นตัวกระตุ้นและจูงใจให้ลูกค้ากลับมาใช้สินค้าและบริการอีก ขณะท่ี
ราคาอาจไม่ใช่เหตุผลหรือปัจจัยหลักที่ทําให้ลูกค้าชอบหรือประทับใจ ซึ่งในปัจจุบันธุรกิจไม่ได้แข่งขัน
กันที่ราคาเป็นหลัก การบริการที่เป็นเอกลักษณ์และแตกต่างเป็นปัจจัยสําคัญในการพิชิตใจลูกค้า 
 8. สร้างฐานะและความม่ันคง เมื่อองค์กรมีผลประกอบการท่ีดี เน่ืองจากความสามารถใน
การหาลูกค้าใหม่ๆ ตลอดจนการรักษาฐานลูกค้าเดิมไว้ได้ เมื่อองค์กรมั่นคง มีกําไรและผล
ประกอบการที่ดี ผลลัพธ์ย่อมตอบสนองกลับมายังพนักงานในรูปแบบของรายได้ สวัสดิการ ซึ่งจะ
ส่งผลต่อเน่ืองไปยังความม่ันคงในชีวิตการทํางานของพนักงาน 
 จากพฤติกรรมการบริการของพนักงาน และผลบวกของการมีเซอร์วิสมายด์จะเห็นได้ว่า
เซอร์วิสมายด์เป็นสิ่งที่สําคัญสําหรับธุรกิจบริการและสินค้าในยุคปัจจุบัน ที่มีการแข่งขันกันอย่างสูง 
ดังน้ัน หน่วยงาน ธุรกิจให้บริการ จําเป็นต้องปลูกฝังให้พนักงาน บุคลากรในองค์กร ให้มีจิตสํานึกใน
งานบริการ ซึ่งจุดเริ่มต้นของการมีเซอร์วิสมายด์พนักงานผู้ให้บริการต้องมีทัศนคติที่ดีต่องานบริการมา
ก่อน เมื่อพนักงานมีความคิดด้านบวกต่องานบริการแล้ว ก็จะสามารถให้บริการลูกค้าด้วยความเต็มใจ 
ไม่ขัดเขิน ไม่รู้สึกต่อต้าน และต้องการอาศัยการฝึกฝนและประสบการณ์ จนทําให้พนักงานผู้น้ันเกิด
ความเคยชินกับการเป็นผู้ให้บริการแก่ผู้อ่ืนด้วยความสนิทใจ และไม่รู้สึกอาย การจะเป็นผู้ที่มีจิตสํานึก
ในงานบริการนั้นอาจไม่ได้เกิดขึ้นได้ในทันทีทันใด ขึ้นอยู่กับธรรมชาติ นิสัยพ้ืนฐาน สิ่งแวดล้อม  
และการอบรมเลี้ยงดูของแต่ละบุคคล แต่ก็สามารถเสริมสร้างได้ โดยต้องอาศัยการปลูกฝังเป็นนิสัย 
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จนเกิดความรู้สึกและความเช่ือว่า การให้บริการเป็นสิ่งที่ดีงามซึ่งผู้บริหาร เจ้าของกิจการต้องให้
ความสําคัญ เสริมสร้างจิตสํานึกในงานบริการให้เป็นวัฒนธรรมขององค์กรให้จงได้ 
 นอกจากแนวคิดเร่ืองจิตสํานึกในงานบริการ หรือ เซอร์วิสมายด์ แล้ว ในปัจจุบันพบว่า  
เพียงแค่จิตใจที่พร้อมจะให้บริการน้ันยังไม่เพียงพอ ทําให้เกิดคําว่า เซอร์วิสเซลฟ์ (Service self)  
หรือ ชีวิตแห่งการบริการ (จิตตินันท์ นันทไพบูลย์, 2555 : 67) แนวคิดน้ีเช่ือว่าชีวิตของบุคคล
ประกอบด้วยร่างกายและจิตใจ การที่จิตใจพร้อมจะให้บริการอย่างเดียวในขณะที่ร่างกายไม่พร้อม  
ก็ไม่สามารถสร้างการบริการที่ดีแก่ลูกค้าได้ แนวคิดเซอร์วิสเซลฟ์จึงนําร่างกายให้บริการและจิตใจ
ให้บริการมาผนวกเข้ากันเป็น ชีวิตแห่งการบริการ คือ เป็นผู้ให้บริการที่มีทั้งร่างกายและจิตใจที่พร้อม
จะให้บริการน่ันเอง และกลยุทธ์สําคัญในการปลูกฝังจิตสํานึกในงานบริการให้กับพนักงานน้ัน 
ผู้บริหาร หรือเจ้าของกิจการต้องเร่ิมจากปัจจัยดังต่อไปน้ี (จิตตินันท์ นันทไพบูลย์, 2555 : 68-69) 
 1. การจัดบรรยากาศสถานท่ีทํางาน หมายถึง การจัดสถานท่ีทํางานให้สะอาดเรียบร้อย 
บรรยากาศร่มเย็น มีสถานที่พักผ่อนหรือพักรอ มีกิจกรรมให้ทําระหว่างรอ นอกจากน้ันคําว่า
บรรยากาศยังหมายรวมถึง การจัดสถานที่ ป้ายบอกสถานที่ ขั้นตอนการติดต่องานที่ชัดเจน และจุด
การให้บริการควรเป็นแบบ การบริการสําเร็จในจุดเดียว (One stop service) 
 2. ปลูกฝังพนักงานให้เต็มใจบริการ ไม่ปฏิบัติงานบริการอย่างเสียไม่ได้ หน้าต่างบานแรก
ของหัวใจในการให้บริการ คือ ความรู้สึก ความเต็มใจ และความกระตือรือร้นที่จะให้บริการ  
เป็นความรู้สึกภายในของบุคคลว่าเราเป็นผู้ให้บริการ จะทําหน้าที่ให้ดีที่สุด ให้ลูกค้าประทับใจกลับไป 
ความรู้สึกดังกล่าวจะสะท้อนมาสู่ภาพที่ปรากฏบนใบหน้า และกิริยาท่าทางของผู้ให้บริการคือ การย้ิม
แย้มแจ่มใส 
 3. ปลูกฝังให้พนักงานย้ิมแย้มแจ่มใส ผู้ให้บริการต้องพร้อมต้อนรับลูกค้าเสมอ ทักทายด้วย
ไมตรีจิต การย้ิมแย้มแจ่มใสถือว่าเป็นบันไดขั้นสําคัญที่จะนําไปสู่ผลความสําเร็จขององค์กร พนักงานผู้
ให้บริการต้องระลึกไว้เสมอว่า การยิ้มคือการเปิดหัวใจการให้บริการที่ดี 
 4. ปลูกฝังให้พนักงานไม่น่ิงดูดายโดยไม่ต้องบอกหรือเรียกทํา คือคิดหาช่องทางที่จะ
ให้บริการลูกค้าอยู่เสมอ คิดแทนลูกค้า คาดเดาความต้องการของลูกค้าได้ ให้บริการลูกค้าก่อนที่ลูกค้า
จะเรียกบอกให้ทํา 
 5. ปลูกฝังให้พนักงานรู้สึกอย่างแรงกล้าและลึกซึ้งถึงความสําคัญของลูกค้า เพราะความรู้สึก
เช่นน้ีจะก่อให้เกิดการบริการที่ดีขึ้นได้เอง 
 6. ปลูกฝังให้พนักงานมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าด้วยความรวดเร็วและเต็มใจ ด้วยการเริ่มต้น
ทักทายลูกค้าหรือผู้ที่มาติดต่อด้วยการซักถามด้วยภาษาที่สุภาพ แสดงความกระตือรือร้นและเป็นมิตร 
เมื่อได้รับงานแล้วต้องทําให้สําเร็จโดยเร็ว และเกิดความสะดวกเมื่อผู้มาติดต่อมาแห่งเดียวก็สามารถ
ประสานงานได้ทุกจุด ความรวดเร็วและเต็มใจถือเป็นหัวใจสําคัญของการให้บริการ 
 7. ปลูกฝังให้พนักงานมีการส่ือสารที่ดี การสื่อสารที่ดีจะสร้างภาพลักษณ์ขององค์กร ไม่ว่า
จะเป็นการปฏิสัมพันธ์โดยตรงหรือทางอ้อม จะบ่งบอกถึงนํ้าใจของผู้ให้บริการ 
 8. ปลูกฝังการเอาใจเขามาใส่ใจเรา นึกถึงความรู้สึกของคนที่มาติดต่อขอรับบริการ เสมือน
ว่าเมื่อตัวเราเป็นผู้รับบริการว่า ถ้าเราเป็นลูกค้าหรือผู้รับบริการเมื่อมาติดต่อในสถานที่น้ีเราต้องการ
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การบริการเช่นใด เช่น ความสะดวกสบาย ความรวดเร็ว และความถูกต้อง จากผู้ให้บริการที่มีไมตรีจิต 
เป็นต้น เมื่อเข้าใจแล้ว เราก็จะสามารถให้บริการลูกค้าด้วยความเต็มใจ 
 9. การพัฒนาเทคโนโลยี หมายถึง เครื่องมือเทคนิควิธีการให้บริการท่ีทําให้เกิดประโยชน์ 
หรือช่วยอํานวยความสะดวกให้กับพนักงานในการให้บริการลูกค้า เช่น การสร้างระบบการทํางาน 
เครื่องมือ สื่อต่างๆ ที่จะช่วยเสริมการบริการให้ดีย่ิงขึ้น 
 10. การติดตามประเมินผล และมาตรการประกันคุณภาพการให้บริการไม่ว่างานบริการหรือ
งานใดควรมีการติดตามประเมินผล ประเมินความพึงพอใจของลูกค้า เพ่ือรับฟังความคิดเห็นและผล
สะท้อนกลับ (Feed back) ว่ามีส่วนใดบ้างที่ต้องมีการปรับปรุงแก้ไข และมาตรการประกันคุณภาพ 
คือ การกําหนดมาตรฐานการให้บริการ 
 การปลูกฝังจิตสํานึกในงานบริการ นอกจากผู้บริหาร เจ้าของกิจการจะต้องให้ความสําคัญ 
กับการปลูกฝังนิสัยให้กับพนักงานในด้านการเต็มใจให้บริการ ย้ิมแย้มแจ่มใส ความรู้สึกทางบวกของ
พนักงานแล้ว ผู้บริหารงานจําเป็นต้องมีการจัดบรรยากาศของสถานที่ทํางาน พัฒนาเทคโนโลยีที่ช่วย
อํานวยความสะดวกในการทํางานให้เหมาะสม และมีการติดตามประเมินผล กําหนดมาตรฐาน 
การให้บริการเพ่ือให้เกิดการบริการที่ดี 
 
ความรู้พื้นฐานเพื่องานต้อนรับและบริการ 
 
 นอกจากความพร้อมทางด้านร่างกายและจิตใจในการเป็นผู้ให้บริการแล้ว พนักงานผู้
ให้บริการจําเป็นต้องมีความรู้ความสามารถในตําแหน่งหน้าที่ของตนเอง สมชาติ กิจยรรยง (2546 : 
62-67) กล่าวว่า ความรู้พ้ืนฐานที่จําเป็นสําหรับงานต้อนรับและบริการมีแต่ละด้าน คือ 
 1. รู้จักตนเอง 
 2. รู้จักองค์กร 
 3. รู้จักผลิตภัณฑ์และบริการ 
 4. รู้จักลูกค้า 
 5. รู้จักคู่แข่ง 
 ซึ่งมีรายละเอียดดังต่อไปน้ี 
 1. การรู้จักตนเอง ในการทํางานด้านต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นตําแหน่งหน้าที่ใดๆ ก็ตาม 
จําเป็นต้องเรียนรู้ตนเองก่อน เพ่ือที่จะได้ทําความเข้าใจถึงภาระหน้าที่ ความรับผิดชอบ ก่อนที่จะลง
มือทํางานน้ันๆ อย่างมั่นใจ สําหรับการทํางานด้านการต้อนรับและบริการ จําเป็นจะต้องมีการ
ติดต่อสื่อสารกับลูกค้า ผู้มาติดต่อ ซึ่งเป็นบุคคลอ่ืนที่ไม่ใช่คนที่เรารู้จักหรือคุ้นเคยเป็นส่วนใหญ่  
ถ้าหากบุคคลนั้นได้มีการสํารวจ ตรวจสอบนิสัยใจคอแล้วพบว่า เรามีนิสัยชอบเก็บตัว ไม่ชอบเข้า
สังคม หรือไม่ชอบพบปะพูดคุยกับบุคคลอ่ืน ก็จะทราบว่าตนเองไม่เหมาะสําหรับการทํางานให้การ
ต้อนรับและบริการ ในทางตรงข้าม หากสํารวจตรวจสอบตนเองแล้วพบว่า ตนเองเป็นคนที่ชอบพูด
ชอบคุย พูดเก่ง คล่องแคล่วว่องไว อารมณ์สดช่ืนแจ่มใส ชอบช่วยเหลือบุคคลอ่ืน ก็แสดงว่า ตัวเรามี
คุณสมบัติที่เหมาะสมสามารถทํางานบริการได้ ส่วนคุณสมบัติในด้านอ่ืนๆ ที่จําเป็นเราสามารถที่จะไป
เรียนรู้ และพัฒนาเพ่ิมเติมได้ในภายหลัง 
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 2. การรู้จักองค์กร การท่ีพนักงานมาทํางานให้กับองค์กรธุรกิจ หรือหน่วยงานใด ก็เท่ากับ
ว่าเขาเหล่าน้ันเปรียบเสมือนเป็นตัวแทนของหน่วยงานหรือองค์กรน้ันๆ ซึ่งต้ังแต่เริ่มเข้าทํางาน
พนักงานทุกคนต้องได้รับการปฐมนิเทศเข้าทํางานเบ้ืองต้นจากหน่วยงาน โดยจะมีการอธิบาย
รายละเอียดเก่ียวกับข้อมูลเบ้ืองต้นของบริษัท ประวัติความเป็นมา โครงสร้างการบริหารองค์กร 
ระบบการทํางาน และวัฒนธรรมภายในองค์กร สิ่งเหล่าน้ีจะทําให้พนักงานมีทัศนคติที่ดีต่อองค์กร 
และสามารถทําให้พนักงานสามารถสร้างทัศนคติที่ดีต่อองค์กรให้เกิดแก่ลูกค้า และบุคคลอ่ืนได้อีกด้วย 
นอกจากน้ัน หากลูกค้าหรือผู้ที่มาติดต่อต้องการทราบรายละเอียดและสอบถามปัญหาเก่ียวกับองค์กร 
พนักงานก็จะสามารถให้คําตอบและรายละเอียดที่ถูกต้องได้ นอกจากน้ัน พนักงานยังสามารถสร้าง
ความเข้าใจให้ผู้อ่ืนเก่ียวกับภารกิจของหน่วยงาน รวมไปถึงประโยชน์ในการติดต่อสื่อสารกับหน่วยงาน
อ่ืนๆ 
 ประโยชน์ของการรู้จักองค์กรน้ันมีมากมาย ไม่ใช่เพียงแต่ส่งผลดีแก่บริษัทหรือหน่วยงาน
เท่าน้ัน ยังส่งผลดีต่อความก้าวหน้าในหน้าที่การงานของตัวพนักงานเองด้วย เพราะเมื่อเรารู้จักบริษัท
แล้ว เราก็จะสามารถเรียนรู้ขอบข่ายหน้าที่การงาน ความรับผิดชอบของตัวเรา และเพ่ือนร่วมงาน 
 3. การรู้จักผลิตภัณฑ์และบริการ หลังจากรู้จักองค์กรแล้ว สิ่งสําคัญต่อไปที่พนักงานจะต้อง
เรียนรู้ คือ สินค้า ผลิตภัณฑ์และบริการของธุรกิจ เพ่ือที่ตัวพนักงานเองจะได้ทราบจุดเด่นของสินค้า
และบริการ เพ่ือช่วยเหลือปรับปรุงให้ดีขึ้น เพ่ือติดตามส่งเสริมความก้าวหน้าของผลิตภัณฑ์ ทั้งยังทํา
ให้เราทราบถึงขั้นตอนในการทํางาน ทําให้การทํางานคล่องตัวและมีประสิทธิภาพย่ิงขึ้น ทําให้ทราบ
ข้อมูลข่าวสารเก่ียวกับสินค้าและบริการของบริษัทได้อย่างถูกต้อง และสามารถประชาสัมพันธ์ให้
รายละเอียดของสินค้าและบริการ แนะนําสินค้าและบริการที่ถูกต้องตรงตามวัตถุประสงค์ที่ลูกค้า
ต้องการได้ 
 4. การรู้จักลูกค้า พนักงานผู้ให้บริการจําเป็นต้องทําความรู้จักลูกค้าของกิจการว่า ลูกค้า
กลุ่มเป้าหมายของกิจการเรามีความต้องการอย่างไร พนักงานผู้ให้บริการก็จะสามารถตอบสนอง 
ความต้องการของลูกค้าและบริการได้อย่างถูกต้อง นอกจากน้ันยังสามารถนําความต้องการ  
ความคาดหวัง ข้อมูลของลูกค้า ไปพัฒนาสินค้าและบริการให้เหมาะสม รวมทั้งสามารถใช้เป็นแนวทาง
ในการวางกลยุทธ์ทางการตลาดได้อีกด้วย หากหน่วยงานมีการศึกษาหรือรู้จักลูกค้าได้อย่างดีพอ 
 นอกจากน้ันในแง่ของการให้บริการ การรู้จักลูกค้าเป็นสิ่งสําคัญสําหรับพนักงานที่ให้บริการ 
เพราะพนักงานจะสามารถให้การต้อนรับ บริการได้อย่างเหมาะสม ซึ่งจะต้องมั่นใจว่า ข้อมูลที่เรามี
เก่ียวกับลูกค้ามีมากพอและเป็นข้อมูลที่ถูกต้อง หน่วยงานจําเป็นต้องอาศัยพนักงานในการสร้าง
ความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างลูกค้ากับหน่วยงาน หากพนักงานให้ความสําคัญและมีความเอาใจใส่ 
ช่วยเหลืออย่างจริงใจ ก็จะทําให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกที่ดี พึงพอใจ และทําให้เกิดภาพลักษณ์ที่ดีต่อ
หน่วยงานและธุรกิจด้วย 
 5. การรู้จักคู่แข่ง สําหรับการดําเนินธุรกิจในปัจจุบัน ที่มีการแข่งขันกันอย่างสูง สุภาษิตจีน
ที่กล่าวว่า รู้เขารู้เรา รบร้อยครั้งชนะร้อยครั้ง เป็นถ้อยคําที่นํามาใช้ได้ดีในการดําเนินธุรกิจในปัจจุบัน 
ดังน้ันความรู้พ้ืนฐานที่สําคัญข้อสุดท้ายคือ เราต้องรู้จักคู่แข่ง ในที่น้ีหมายถึง บริษัทที่มีสินค้าเหมือน
หรือคล้ายกันกับเรา บริษัทที่ให้บริการประเภทเดียวกับเรา บริษัทที่มุ่งจับลูกค้ากลุ่มเป้าหมายเดียวกัน
กับเรา และสิ่งใดหรือองค์กรใดก็ตามที่เป็นทางเลือกในราคาเดียวกันกับสินค้าหรือบริการของเรา  
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(จิตตินันท์ นันทไพบูลย์, 2551 : 62-63) ซึ่งถ้าเราได้มีการศึกษาข้อมูลความเคลื่อนไหวของคู่แข่ง 
เปรียบเทียบวิธีการพัฒนาสินค้า และการให้บริการของคู่แข่งอย่างสมํ่าเสมอ เพ่ือที่เราจะได้ปรับปรุง
พัฒนาสินค้าและการให้บริการให้เทียบเท่า หรือให้ดีกว่าคู่แข่ง รักษามาตรฐานการให้บริการที่ดี 
เพ่ือที่จะป้องกันไม่ให้สูญเสียลูกค้าเดิมและลูกค้าในอนาคตไปให้กับคู่แข่ง 
 
หลักการบริการพื้นฐาน 
 
 การให้บริการที่ดีย่อมสร้างความพึงพอใจและความประทับใจให้กับลูกค้าได้ ไม่เพียงแต่ลูกค้า
จะพึงพอใจ ประทับในใจ และเป็นลูกค้าของเราในวันน้ีเท่าน้ัน ในวันข้างหน้าเขาก็อาจจะกลับมาเป็น
ลูกค้าของเราอีกก็เป็นได้ ดังน้ัน ผู้ให้บริการทุกคนพึงให้บริการลูกค้าด้วยความต้ังใจและมีความคิดต่อ
ลูกค้าในด้านบวกอยู่เสมอ 
 จิตตินันท์ นันทไพบูลย์ (2551 : 173-175) ได้ให้หลัก 10 ประการในการบริการไว้ดังน้ี 
 1. ตระหนักถึงคุณค่าของลูกค้า ผู้ให้บริการต้องคํานึงอยู่ตลอดเวลาว่า ลูกค้าคือบุคคลท่ี
สําคัญที่สุด ลูกค้าเป็นผู้มีอํานาจการซื้อและมีความต้องการรับบริการ หากลูกค้าได้รับประสบการณ์ที่
ดี ย่อมนํามาซึ่งรายได้สู่องค์กรและตัวผู้ให้บริการเอง อีกทั้งลูกค้ายังมีอํานาจของการประชาสัมพันธ์
ผ่านทางการบอกปากต่อปาก ตามท่ีกล่าวไปแล้วในขั้นต้น 
 2. สร้างความประทับใจแรก ความประทับใจแรกเป็นความประทับใจที่อยู่นาน (First 
impression is lasting impression) ซึ่งไม่ต้องใช้เวลามากมายในการสร้าง แต่ต้องอาศัยความพร้อม
ทั้งด้านตัวของผู้ให้บริการและด้านสถานที่ให้บริการ ความประทับใจแรกที่ดีจะช่วยให้ความผิดพลาด
ใดๆ ที่เกิดตามมาดูมีความรุนแรงน้อยลง แต่ในทางตรงข้าม หากความประทับใจแรกไม่ดีเสียแล้ว  
ไม่ว่าการบริการต่อๆ มาจะดีเพียงใด ก็ยากที่จะเปลี่ยนความรู้สึกของลูกค้าได้ ดังน้ันผู้ให้บริการจึงควร
สร้างความประทับใจแรกให้เป็นความประทับใจที่ดี 
 3. เติมเต็มความต้องการของลูกค้า เพราะความต้องการของลูกค้าคืองานของผู้ให้บริการ
และเป็นวัตถุประสงค์หลักของธุรกิจที่ผู้ให้บริการทํางานอยู่น่ันเอง 
 4. ทําให้ลูกค้าออกแรงน้อยที่สุด การบริการ คือ การให้ทั้งความสะดวก และความสบายกับ
ลูกค้า ลูกค้าจะรู้สึกสบายก็ต่อเมื่อเขาไม่ต้องออกแรงทําสิ่งใดๆ หน้าที่การออกแรงเป็นของผู้ให้บริการ 
และหลักการในข้อน้ีพึงใช้ในทุกช่วงเวลาของการให้บริการ 
 5. ช่วยการตัดสินใจของลูกค้า แต่ไม่ครอบงําการตัดสินใจ ระหว่างที่ลูกค้ารับบริการ 
บ่อยคร้ังที่ลูกค้าไม่สามารถตัดสินใจในเรื่องใดเร่ืองหน่ึงได้ เขาอาจสอบถามหรือขอความคิดเห็นจาก 
ผู้ให้บริการ ในกรณีน้ีสิ่งที่ผู้ให้บริการควรทําคือ ให้ข้อมูลกับลูกค้าให้มากที่สุด แต่ปล่อยให้ลูกค้า
ตัดสินใจเอง 
 6. มองจากมุมมองของลูกค้า เมื่อบริการ จงอย่ามองจากมุมมองผู้ให้บริการเด็ดขาด  
เพราะท้ัง 2 ฝ่ายย่อมมีความต้องการและมีสิ่งแวดล้อมที่แตกต่างกัน ดังน้ันในการให้บริการ  
ผู้ให้บริการต้องลองมองมุมกลับว่าถา้หากเราเป็นลูกค้า เราจะต้องการรับการบริการเช่นใด ลิขสิทธิ์มหาวิทยาลัยราชภัฏรำไพพรรณี
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 7. รบกวนเวลาลูกค้าให้น้อยที่สุด เมื่อลูกค้าตัดสินใจซื้อบริการ และจ่ายเงินให้กับการ
บริการของเราแล้ว เขาย่อมต้องการใช้เวลาทั้งหมดที่มีอยู่เพ่ือถูกบริการ ผู้ให้บริการจึงไม่ควรให้ลูกค้า
ใช้เวลาของเขาเพ่ือทําสิ่งอ่ืนโดยไม่จําเป็น 
 8. สร้างความทรงจําที่จะทําให้ลูกค้าอยากกลับมา ความทรงจําที่จะทําให้ลูกค้าอยาก
กลับมา ต้องมีสิ่งพิเศษ (Something extra) อาจอยู่ในรูปสิ่งของหรือการบริการพิเศษที่ดี 
ไม่เหมือนกับคู่แข่ง ซึ่งจะเป็นสิ่งที่ช่วยสร้างความประทับใจให้แก่ลูกค้า 
 9. จําไว้ว่า ลูกค้าจะจําประสบการณ์ที่ไม่ดีได้เสมอ และจะจําได้นานกว่าประสบการณ์ที่ดี 
รวมท้ังบอกต่อกับคนอ่ืนจํานวนที่มากกว่า เมื่อครั้งได้รับประสบการณ์ที่ดี ดังน้ันจึงเป็นการเสี่ยงหาก
ลูกค้ากลับไปด้วยความไม่ประทับใจ 
 10. มองลูกค้าเป็นเจ้าหน้ีที่ต้องตอบแทนด้วยการบริการท่ีดี หากผู้ให้บริการคนใดยังไม่
สามารถสร้างจติสํานึกในงานบริการให้กับตัวเองได้ อาจลองใช้วิธีระลึกว่าลูกค้าคือบุคคลที่ผู้ให้บริการ
ไปยืมสิ่งใดสิ่งหน่ึงมาจากเขา หรือเป็นเจ้าหน้ีและมีหน้าที่ต้องใช้คืน และเจ้าหน้ีรายน้ีขอรับหน้ีคืนใน
รูปแบบของการบริการที่ดีเท่าน้ัน 
 หลักการให้บริการพ้ืนฐานที่สําคัญ คือ ผู้ให้บริการจะต้องตระหนักในความรู้สึก ความต้องการ
ของลูกค้าเป็นสําคัญ รวมถึงการอํานวยความสะดวกให้กับลูกค้าให้มากที่สุด และนึกถึงประสบการณ์ที่
ลูกค้าจะได้รับในการบริการจะส่งผลต่อกิจการในอนาคตด้วย 
 
เทคนิคในการต้อนรับและบริการ 
 
 การต้อนรับและการให้บริการที่จะประสบความสําเร็จสร้างความพึงพอใจและประทับใจ
ให้กับลูกค้าได้น้ัน ผู้ให้บริการควรทราบเทคนิคของการต้อนรับและการบริการที่ดี ที่ถูกต้อง อีกทั้ง 
ยังต้องอาศัยการฝึกฝน และสร้างประสบการณ์อยู่เสมอ 
 รวีวรรณ โปรยรุ่งโรจน์ (2551 : 137-142) ได้สรุปเทคนิคในการต้อนรับและบริการสําหรับ
ผู้ปฏิบัติงานให้บริการ ต้ังแต่จุดเริ่มต้นจนถึงจุดสิ้นสุด ของกระบวนการให้บริการ มีดังต่อไปน้ี 
 1. แต่งกายอย่างสุภาพเรียบร้อย การแต่งกายที่ไม่สุภาพในการต้อนรับและบริการถือว่าเป็น
การไม่ให้เกียรติกับผู้รับบริการ 
 2. เมื่อผู้รับบริการเข้ามาในบริเวณต้อนรับ ผู้ให้บริการควรแสดงอากัปกิริยายินดี โดยการ
สบตา ย้ิมแย้ม และกล่าวต้อนรับ ทักทายกับผู้รับบริการโดยทันทีด้วยความเต็มใจ ถึงแม้ว่าในขณะน้ัน
ตนเองจะทํางานอยู่ก็ตาม สิ่งที่ไม่ควรทําอย่างเด็ดขาด คือ การแสดงทีท่าเมินเฉยต่อผู้รับบริการ  
หรือการปล่อยให้ผู้รับบริการเป็นฝ่ายเริ่มต้นทักทายก่อน 
 3. แสดงความเอาใจใส่กับผู้รับบริการด้วยการพูดและการกระทํา ตามปกติผู้รับบริการที่มา
ติดต่อย่อมต้องการให้ผู้ปฏิบัติงานให้บริการเห็นว่าตนเองเป็นบุคคลสําคัญ ดังน้ันผู้ให้บริการจะต้อง
แสดงความพร้อมที่จะรับฟังความต้องการของผู้รับบริการและให้การช่วยเหลือโดยทันที หากยัง
ทํางานอ่ืนอยู่ในขณะน้ัน แต่งานน้ันไม่ใช่งานสําคัญ เช่น งานจัดเก็บเอกสาร ก็ควรละมือจากงานน้ันๆ 
ก่อน แล้วหันมาให้ความสนใจกับผู้รับบริการอย่างเต็มที่ แต่ในกรณีที่ผู้ให้บริการติดธุระสําคัญที่ไม่อาจ
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ละไปได้ ซึ่งอาจทําให้ยังไม่สามารถแสดงความเอาใจใส่อย่างเต็มที่กับผู้รับบริการได้ทันที ก็ควรกล่าว
เช้ือเชิญให้ผู้รับบริการน่ังรอ และพยายามเร่งทําธุระน้ันๆ ให้เสร็จโดยเร็ว 
 4. ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการอย่างทันทีและด้วยความเต็มใจ เ ช่น  
หากผู้รับบริการขอให้ช่วยเหลือในเรื่องใดหรือถามคําถามในเรื่องใด ก็ควรให้ความช่วยเหลือหรือตอบ
คําถามอย่างเต็มความสามารถ ไม่ควรบอกปัดว่าไม่ใช่หน้าที่ของตน สําหรับการตอบคําถาม  
หากสามารถตอบคําถามได้ด้วยตนเองควรให้ข้อมูลอย่างถูกต้องชัดเจน และครบถ้วน แต่ต้องไม่เย่ิน
เย้อจนเกินไป แต่หากไม่ทราบคําตอบ ควรช่วยเหลือผู้รับบริการด้วยการสอบถามจากบุคคลอ่ืนๆ  
ที่ทราบข้อมูล จากน้ันจึงถ่ายทอดข้อมูลดังกล่าวให้กับผู้รับบริการอย่างถูกต้อง ครบถ้วน และชัดเจน 
หรืออาจจะขอให้ผู้ที่มีหน้าที่โดยตรงมาให้การช่วยเหลือ หรือแนะนําให้ผู้รับบริการไปติดต่อกับผู้ที่
เก่ียวข้อง สําหรับการแนะนําให้ผู้รับบริการไปติดต่อผู้ที่เก่ียวข้องน้ัน ผู้ให้บริการต้องอธิบายสถานที่ที่
ผู้รับบริการจะต้องไปติดต่ออย่างชัดเจน ไม่ควรใช้วิธี ช้ีไม้ช้ีมือ หรือบอกแต่เพียงว่า อยู่ทางโน้นค่ะ 
เพราะการให้ข้อมูลเพียงเท่าน้ี เท่ากับเป็นการปัดงานให้พ้นจากตัวเองเท่าน้ัน แต่ผู้รับบริการยังไม่ได้
รับการช่วยเหลือในสิ่งที่ต้องการ 
 5. หากผู้รับบริการต้องการพบบุคคลอ่ืนๆ ในหน่วยงาน เช่น ผู้จัดการ ควรถามอย่างสุภาพ
และนุ่มนวลว่าเขาได้นัดไว้กับบุคคลน้ันๆ แล้วหรือไม่ 
  5.1 ในกรณีที่ผู้รับบริการได้ทําการนัดหมายมาก่อนแล้ว ควรโทรศัพท์ไปแจ้งบุคคลน้ัน
ได้ทราบล่วงหน้าก่อน จากน้ันจึงนําผู้รับบริการไปพบ 
  5.2 ในกรณีที่ยังไม่ได้นัดหมายมาก่อนล่วงหน้า ควรสอบถามช่ือและ/หรือหน่วยงาน
ของผู้รับบริการและกิจธุระที่เขาต้องการติดต่อก่อน จากน้ันจึงแจ้งต่อผู้รับบริการว่าเราต้องขอ
ตรวจสอบให้ว่าบุคคลที่เขาต้องการพบสะดวกที่จะให้เข้าพบหรือไม่ และดําเนินการตรวจสอบ  
หากบุคคลน้ันยังไม่สะดวกที่จะให้เข้าพบในเวลาดังกล่าว ควรกล่าวขอโทษกับผู้รับบริการพร้อมแจ้งถึง
เหตุผลที่บุคลากรของหน่วยงานไม่สะดวกที่จะให้พบอย่างสุภาพ จากน้ันควรช่วยเหลือผู้รับบริการใน
การนัดหมายกับบุคลากรของหน่วยงานในวันหรือเวลาอ่ืนที่สะดวกทั้งสองฝ่าย 
  5.3 ในกรณีที่บุคคลที่ผู้รับบริการต้องการพบไม่อยู่ ณ สถานที่น้ันๆ โดยท่ีผู้รับบริการ
ไม่ได้นัดหมายมาก่อน ควรกล่าวขอโทษและแจ้งให้ผู้รับบริการทราบ พร้อมทั้งสอบถามช่ือและ/หรือ
หน่วยงานของผู้รับบริการรวมถึงกิจธุระและความต้องการของเขาไว้ จากน้ันจึงจดบันทึกไว้เพ่ือแจ้งให้
บุคคลน้ันทราบ 
 6. ในกรณีที่ผู้รับบริการได้นัดหมายไว้แต่ไม่มาตามกําหนด ผู้ให้บริการควรโทรไปสอบถาม
กับผู้รับบริการถึงสาเหตุของการไม่มาตามนัดหมาย 
  6.1 ในกรณีที่ติดต่อผู้รับบริการได้ อาจเริ่มต้นบทสนทนาด้วยการเตือนให้เขาทราบถึง
การนัดหมายของเขากับบุคลากรของหน่วยงานและสอบถามถึงสาเหตุของการไม่มาตามนัด การถาม
ควรระมัดระวังคําพูดให้มีความนุ่มนวลและสุภาพ ไม่ใช่ให้เขารู้สึกว่ากําลังเป็นฝ่ายผิด ในกรณีที่
ผู้รับบริการแจ้งว่ายังคงต้องการนัดหมายตามเดิมแต่อาจมาสายกว่ากําหนดเวลา ควรตรวจสอบว่า
บุคคลที่เขานัดหมายสามารถรอคอยได้หรือไม่ หากได้ก็แจ้งให้ทั้งสองฝ่ายทราบ แต่หากไม่ได้ ควรแจ้ง
ให้ผู้รับบริการทราบ เพ่ือนัดหมายในวันหรือเวลาอ่ืนที่ทั้งสองฝ่ายสะดวก 
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  6.2 ในกรณีที่ติดต่อกับผู้รับบริการไม่ได้ ควรแจ้งให้บุคคลที่รับบริการนัดหมายทราบ 
และรอการตัดสินใจว่าเขาจะยกเลิกนัด หรือรอผู้รับบริการต่อไปอีกสักครู่ 
 7. ในกรณีที่จําเป็นต้องให้ผู้รับบริการรอคอยการช่วยเหลือ หรือการบริการใดๆ ควรบอก
ระยะเวลาที่เขาต้องรอ พร้อมทั้งแจ้งเหตุผลอย่างละเอียด ในระหว่างที่ผู้รับบริการรอ ควรนํานํ้าด่ืม 
มาบริการ พร้อมมีกิจกรรมให้ผู้รับบริการทําระหว่างรอ เช่น มีหนังสือพิมพ์หรือนิตยสารให้อ่าน  
มีอินเทอร์เน็ตให้ใช้บริการ เป็นต้น 
 8. ในการบอกทางกับผู้รับบริการ ควรมีท่าทางที่สุภาพและเหมาะสมในการช้ีทางให้กับ
ผู้รับบริการโดยควรใช้วิธีการผายมือออกไปตรงๆ และน่ิงๆ ไม่ควรใช้น้ิวช้ี หรือบอกด้วยคําพูดว่า 
“ทางโน้นค่ะ” เพราะเป็นกิริยาที่ไม่สุภาพ 
 9. ในกรณีที่ต้องเดินนําผู้รับบริการไปยังสถานที่ใดๆ ก็ตาม มีหลักปฏิบัติดังน้ี 
  9.1 ควรเดินด้วยฝีเท้าเป็นจังหวะสมํ่าเสมอ และเดินหน้าผู้รับบริการประมาณ 2-3 ก้าว 
  9.2 ขณะที่เดินอยู่บนระเบียง หรือบนทางเท้า ควรให้ผู้รับบริการเดินอยู่ด้านใน 
  9.3 ในกรณีที่เดินขึ้นบันได ควรเดินอยู่ด้านหลังผู้รับบริการ โดยให้ผู้รับบริการเดินขึ้น
บันไดก่อน แต่ในขณะที่เดินลงบันได ควรเดินอยู่หน้าผู้รับบริการ คือ เดินนําเขาลงบันได 
  9.4 การนําผู้รับบริการขึ้น-ลงลิฟต์ ควรเดินนําหน้าเข้ามาในลิฟต์ก่อน เพ่ือกดปุ่มให้
ลิฟต์เปิดค้างไว้และรอให้เขาเข้าลิฟต์อย่างเรียบร้อยแล้วจึงกดปุ่มปิด และเมื่อถึงช้ันที่ต้องการแล้วให้
กดปุ่มค้างไว้ก่อน เพ่ือรอให้ผู้รับบริการออกจากลิฟต์ก่อน แล้วจึงเดินตามออกมา 
  9.5 การเปิดประตูเพ่ือนําผู้รับบริการเข้าห้อง หากห้องน้ันมีบุคคลอยู่ข้างใน จะต้อง
เคาะประตูก่อนทุกคร้ัง เมื่อเข้ามาในห้องแล้ว ควรผายมือไปยังที่น่ัง พร้อมทั้งกล่าวเชิญให้ผู้รับบริการ
น่ัง ในกรณีที่เพียงแต่นําผู้รับบริการมาส่ง เมื่อผู้รับบริการน่ังลงเรียบร้อยแล้ว ควรก้มศีรษะให้เขา
เล็กน้อย แล้วเดินออกจากห้องไป 
 10. หากมีปัญหาเกิดขึ้นกับผู้รับบริการ เช่น ผู้รับบริการต่อว่า หรือตําหนิ ผู้ให้บริการจะต้อง
ใจเย็นและจัดการประนีประนอม โดยมีหลักปฏิบัติเมื่อเผชิญกับคําตําหนิหรือข้อร้องเรียน ดังต่อไปน้ี 
  10.1 แนะนําตนเองถ้ามี โอกาส โดยแนะนําช่ือพร้อมตําแหน่งที่รับผิดชอบให้
ผู้รับบริการทราบเพ่ือเป็นการเปิดใจเขา 
  10.2 รับฟังคําตําหนิหรือข้อร้องเรียนโดยการฟังผู้รับบริการอย่างต้ังใจ แสดงทีท่าด้วย
ว่าเรากําลังให้ความสําคัญและมีความเอาใจใส่กับเร่ืองที่เขากําลังจะพูด เมื่อมีจังหวะควรพูดว่าเรา
เข้าใจความรู้สึกของเขา พยายามเก็บรายละเอียดในการตําหนิหรือร้องเรียนให้ได้มากท่ีสุดเพ่ือใช้เป็น
ข้อมูลในการดําเนินการ ไม่พูดแทรกผู้รับบริการอย่างเด็ดขาด วิเคราะห์อย่างรวดเร็วว่าอะไรเป็น
ปัญหาและผู้รับบริการต้องการสิ่งใด 
  10.3 คิดหาวิธีการแก้ไขปัญหาท่ีเหมาะสม โดยยึดจากนโยบายของหน่วยงาน 
ประสบการณ์การทํางานของตนเอง และการให้ความยุติธรรมกับผู้เก่ียวข้องทุกคน 
  10.4 กล่าวขอโทษ อย่าลืมว่าเราเป็นส่วนหน่ึงของหน่วยงาน และเป็นส่วนหน่ึงในงาน
ให้บริการ ดังน้ันคําตําหนิหรือข้อร้องเรียนที่เกิดขึ้น เราย่อมมีส่วนรับผิดชอบด้วย 
  10.5 ทบทวนข้อมูลของคําตําหนิ/ข้อร้องเรียนให้แก่ผู้ร้องเรียนฟัง เพ่ือที่จะได้
ตรวจสอบความเข้าใจของทั้งสองฝ่ายอีกคร้ัง 
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  10.6 แจ้งให้ผู้รับบริการทราบว่าเราจะดําเนินการอย่างไรในการช่วยเหลือหรือ
แก้ปัญหาให้กับเขา 
  10.7 ลงมือดําเนินการช่วยเหลือ หรือแก้ปัญหาให้กับผู้รับบริการตามที่ได้สัญญาไว้ 
  10.8 ขอบคุณผู้รับบริการท่ีให้คําแนะนํา โดยกล่าวด้วยนํ้าเสียงและกิริยาที่สุภาพ
นุ่มนวล และแสดงถึงความจริงใจ 
  10.9 สอบถามผู้รับบริการว่ามีคําแนะนําอะไรเพ่ิมเติมหรือไม่ โดยในการถามต้อง
ระมัดระวังการใช้ภาษา ถ้อยคํา และนํ้าเสียง เพราะหากใช้ไม่เหมาะสม ผู้รับบริการอาจจะเข้าใจผิด
คิดว่าเรากําลังประชดเขาได้ 
  10.10 ให้สัญญาว่าหน่วยงานจะนําคําแนะนําของผู้รับบริการไปใช้ในการปรับปรุงการ
ทํางาน เพ่ือไม่ให้เกิดเหตุการณ์แบบเดียวกันอีกในอนาคต 
  10.11 บันทึกข้อมูลและรายละเอียดของการตําหนิหรือร้องเรียนไว้ทุกครั้ง เพ่ือใช้เป็น
แนวทางในการวางแผนปรับปรุงการทํางานและป้องกันมิให้เกิดปัญหาเช่นเดียวกันอีกในอนาคต 
 11. ในกรณีที่มีงานแทรกเข้ามาในระหว่างที่กําลังต้อนรับหรือให้บริการกับผู้รับบริการอยู่ 
หากงานน้ันเป็นงานที่ไม่สําคัญ ควรละงานน้ันๆ ไว้ก่อนและให้การต้อนรับและบริการต่อไปจนกว่า
ผู้รับบริการจะได้รับการตอบสนองความต้องการแล้วจึงค่อยกลับไปทํางานน้ันต่อ แต่ในกรณีที่งานท่ี
เข้ามาแทรกเป็นงานสําคัญมากและจําเป็นต้องไปทําในเวลานั้นๆ ควรปฏิบัติตามข้ันตอนดังต่อไปน้ี 
  11.1 ขอให้เพ่ือนร่วมงานช่วยให้การต้อนรับและบริการกับผู้รับบริการแทนตนเอง  
โดยอธิบายกับเพ่ือนร่วมงานถึงความต้องการของผู้รับบริการและสิ่งที่ตนเองได้ดําเนินการไปแล้ว  
และสิ่งที่ควรจะทําต่อไป เพ่ือที่เพ่ือนร่วมงานจะได้เข้าใจตรงกัน 
  11.2 แนะนําให้เพ่ือนร่วมงานรู้จักกับผู้รับบริการ พร้อมกับแจ้งให้ผู้รับบริการทราบว่า
เพ่ือนรว่มงานคนดังกล่าว จะมาให้บริการแทนตนเองเน่ืองจากตนเองติดธุระสําคัญ 
  11.3 กล่าวขอโทษและขอตัวไปทําธุระ 
 12. เมื่อต้องให้บริการต่อผู้รับบริการหลายๆ คน ในเวลาเดียวกัน ซึ่งตามปกติหน่วยงานจะ
จัดให้มีระบบการเรียงลําดับ หรือเรียกว่า การจัดคิว ให้กับผู้รับบริการ แต่หากไม่มีระบบดังกล่าว 
ผู้ปฏิบัติงานให้บริการจะต้องเป็นผู้จัดคิวให้กับผู้รับบริการอย่างยุติธรรม โดยยึดหลักการให้บริการกับ
ผู้รับบริการที่มาก่อน (First come first serve) และยึดหลักปฏิบัติ ดังต่อไปน้ี 
  12.1 กําหนดระยะเวลาในการให้บริการต่อผู้รับบริการแต่ละคนไว้ในใจ โดยพิจารณาให้
เหมาะสม และคํานึงถึงระยะเวลาในการรอคอยของผู้รับบริการที่ต่อคิวอยู่ในลําดับหลังๆ 
  12.2 ให้บริการต่อผู้รับบริการแต่ละคนอย่างรวดเร็ว แต่ต้องคํานึงถึงความถูกต้องและ
ความมีประสิทธิภาพในการให้บริการด้วย 
  12.3 แบ่งความสนใจ หรือแสดงความเอาใจใส่กับผู้รับบริการที่กําลังรอคอยอยู่อย่าง
ทั่วถึงเป็นระยะๆ โดยการย้ิมหรือสบตาให้กับพวกเขา เพ่ือแสดงว่าเรารับรู้และให้ความสนใจกับพวก
เขาทุกคน 
  12.4 หากพิจารณาแล้วเห็นว่าเกินความสามารถท่ีตนเองจะให้การต้อนรับและบริการ
ผู้รับบริการทุกคนได้ เน่ืองจากต้องทําให้ผู้รับบริการรอนานซึ่งอาจทําให้เขาไม่พอใจ ควรขออนุญาต
หัวหน้างานในการจัดผู้ปฏิบัติงานให้บริการสําหรับให้บริการเพ่ิม 
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  12.5 หากในคิวมีผู้รับบริการที่เป็นคนสําคัญอยู่ เช่น ผู้เป็นสมาชิก หรือลูกค้ารายใหญ่
ของหน่วยงาน ควรแจ้งให้หัวหน้างานทราบเพ่ือให้บริการเป็นพิเศษกับผู้รับบริการท่านน้ัน แต่ทั้งน้ี
ขึ้นอยู่กับนโยบายของหน่วยงานที่เก่ียวข้องกับเรื่องน้ีด้วย 
 13. ตรวจสอบผลของการต้อนรับและการให้บริการทุกครั้ ง โดยการตรวจสอบว่า  
ความต้องการของผู้รับบริการได้รับการตอบสนองอย่างถูกต้องและครบถ้วนหรือไม่ ซึ่งอาจใช้วิธีการ
พิจารณาด้วยตนเอง ประกอบกับการสอบถามความพึงพอใจจากผู้รับบริการ 
 14. เมื่อให้บริการเสร็จสิ้นแล้ว ควรกล่าวคําอําลากับผู้ รับบริการด้วยความสุภาพ  
และเช้ือเชิญให้ผู้รับบริการกลับมาใช้บริการอีกในอนาคต การกล่าวคําอําลาน้ีควรทําด้วยมิตรไมตรีจิต
และความจริงใจไม่ควรทําเพราะว่าเป็นเพียงแค่หน้าที่เท่าน้ัน 
 เทคนิคในการต้อนรับและบริการลูกค้า พนักงานผู้ให้บริการต้องให้การต้อนรับและดูแลลูกค้า
หรือผู้รับบริการต้ังแต่ที่ลูกค้าหรือผู้รับบริการเดินก้าวเข้ามา ต้องแสดงความเอาใจใส่ และตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้าด้วยความรวดเร็วและเต็มใจ หากมีเหตุขัดข้องหรือสิ่งใดที่ทําให้การบริการ
ล่าช้าหรือมีความไม่สะดวกเกิดขึ้น พนักงานต้องมีการเตรียมความพร้อมและหาวิธีการดูแลให้บริการ
ลูกค้า รวมทั้งตรวจสอบผลของการต้อนรับและให้บริการทุกครั้งจนถึงขั้นตอนที่การส่งและกล่าวคํา
อําลากับลูกค้า จึงจะเสร็จสิ้นกระบวนการในการให้บริการ 
 
อากัปกิริยาท่ีไม่ควรกระทําในการต้อนรับและบริการ 
 
 นอกจากเทคนิคในการต้อนรับและบริการลูกค้าที่กล่าวไปในหัวข้อข้างต้นแล้ว ผู้ให้บริการ
ควรมีความระมัดระวังในกิริยามารยาทและการปฏิบัติตนต่อลูกค้า เพ่ือไม่ให้เกิดข้อผิดพลาดหรือสร้าง
ความไม่พอใจให้กับลูกค้าที่มาใช้บริการได้ตามท่ี รวีวรรณ โปรยรุ่งโรจน์ (2551 : 143) ได้สรุปไว้ดังน้ี 
 1. ทําให้ผู้รับบริการรู้สึกเก้อเขิน หรือเกิดความกังวลใจ เช่น ปล่อยให้ผู้รับบริการยืนรอโดย
ไม่กล่าวคําทักทายและให้การต้อนรับ การไม่สอบถามความต้องการ และการปล่อยให้รอเป็น
เวลานานๆ โดยไม่แสดงความเอาใจใส่ หรือเหตุผลในการรอคอย เป็นต้น 
 2. แสดงกิริยาท่าทาง หรือพูดจาในลักษณะไม่ให้ความสําคัญ ไม่เอาใจใส่ หรือไม่ให้เกียรติ
ผู้รับบริการ เช่น การทําหน้าบูดบ้ึง การถอนหายใจดังๆ การบอกปัดความรับผิดชอบ การตอบว่าไม่รู้ 
โดยไม่เสนอความช่วยเหลืออย่างอ่ืน การพูดจาไม่สุภาพ พูดในลักษณะสั่ง ตําหนิ หรือล้อเลียน
ผู้รับบริการ เป็นต้น 
 3. รับปาก หรือให้สัญญากับผู้รับบริการโดยไม่ไตร่ตรองให้ถี่ถ้วนก่อน หรือรับปากแบบขอ
ไปที โดยที่ตนเองไม่แน่ใจหรือไม่ทราบว่างานน้ันๆ จะเสร็จเมื่อไร เป็นต้น 
 4. แสดงถึงความไม่ยุติธรรม หรือลําเอียงในการต้อนรับและบริการ เช่น ให้ความสนใจกับ
ผู้รับบริการที่เรารู้จัก เป็นต้น โดยไม่สนใจถึงลําดับการมาก่อนหลังของผู้รับบริการ 
 5. พูดคุยหยอกล้อกับเพ่ือนร่วมงาน หรือพูดกระเซ้าเย้าแหย่ให้ความสนิทสนมกับลูกค้ามาก
เกินไป การพูดเล่นหยอกล้อกับเพ่ือนร่วมงานต่อหน้าลูกค้า เป็นสิ่งที่ไม่ควรทําเพราะเราอยู่ใน
สถานภาพของผู้ให้บริการ เพราะเป็นการทําลายบรรยากาศและเสียมารยาทของการให้การต้อนรับ
และบริการ รวมทั้งการวางตัวให้เหมาะสมกับลูกค้า ไม่ควรพูดคุยให้ความสนิทสนมจนเกินงาม 
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 6. การจัดเครื่องแต่งกาย หวีผม แต่งหน้า ต่อหน้าผู้รับบริการ ในการทําธุระส่วนตัว ควรทํา
ในช่วงเวลาพักหรือเวลาอ่ืนที่ไม่มีลูกค้า และควรทําในที่ลับตาหรือบริเวณที่เป็นส่วนตัว เช่น บริเวณ
ส่วนของพนักงาน ห้องนํ้า เป็นต้น 
 
การสร้างความแตกต่างด้านการบริการ 
 
 การให้บริการท่ีดี ที่ถูกต้อง เป็นสิ่งที่สําคัญในการสร้างความประทับใจให้แก่ลูกค้า แต่ในยุค
ปัจจุบันที่มีการแข่งขันกันอย่างสูงในธุรกิจการค้าต่างๆ ไม่ใช่แค่เฉพาะสินค้าหรือผลิตภัณฑ์ที่จะต้อง
ตรงกับความต้องการของลูกค้าแล้ว การสร้างความแตกต่างในตัวสินค้าและบริการก็เป็นสิ่งหน่ึงที่จะ
สามารถสร้างความดึงดูดใจให้กับลูกค้าได้ 
 จิตตินันท์ นันทไพบูลย์ (2551 : 195-199) กล่าวว่า ธุรกิจบริการสามารถสร้างความแตกต่าง
กับคู่แข่งได้ใน 2 แง่มุมคือ ความแตกต่างด้านสินค้า และความแตกต่างด้านบริการ 
 1. ความแตกต่างด้านสินค้า สามารถทําได้โดยการพัฒนาผลิตภัณฑ์หรือสินค้าให้มีความ
แปลกใหม่ เป็นที่ดึงดูดใจลูกค้า แต่คู่แข่งก็สามารถพัฒนาผลิตภัณฑ์ของตนได้เช่นเดียวกัน ดังน้ัน 
การสร้างความแตกต่างเฉพาะผลิตภัณฑ์น้ันยังไม่เพียงพอ ต่อการแข่งขันในตลาดที่สูงเช่นในปัจจุบัน 
 2. ความแตกต่างด้านบริการ เป็นความแตกต่างซึ่งจะสร้างคุณค่าให้ธุรกิจได้ในระยะยาว 
หากมีผลิตภัณฑ์ที่ดีรวมกับการบริการที่ดี เสริมเข้าไป ก็จะทําให้ลูกค้าเกิดความประทับใจ เป็นลูกค้า
ของเราต่อไป รวมทั้งมีการบอกต่อช่วยประชาสัมพันธ์ให้กับธุรกิจต่อไปอีกด้วย ซึ่งวิธีการสร้างความ
แตกต่างในด้านบริการได้แก่ 
  2.1 การสร้างความความปลื้มปีติยินดีให้ลูกค้า (Delighting customer) เป็นแนวคิด
ใหม่ของผู้ปฏิบัติงานในภาคอุตสาหกรรมบริการท่ีเปลี่ยนจากการสร้างความพึงพอใจ (Satisfaction) 
มาเป็นการสร้างความปลื้มปีติยินดี เพราะความรู้สึกปีติยินดีจะเป็นความรู้สึกที่ลึกซึ้งกว่าความ 
พึงพอใจ ผู้ให้บริการสามารถสร้างความปลื้มปีติยินดีได้จากการบริการให้มากกว่าที่ลูกค้าคาดหวัง การ
ทําเกินกว่าหน้าที่ ไม่ปฏิเสธคําร้องขอของลูกค้า ไม่เพิกเฉยต่อการช่วยเหลือลูกค้า เพียงเพราะเหตุผล
ว่า น่ันไม่ใช่หน้าที่ของเรา สิ่งที่ลูกค้าต้องการ หากไม่ผิดกฎหมาย ศีลธรรม และกฎระเบียบขององค์กร
แล้ว ถือเป็นหน้าที่ความรับผิดชอบของผู้ให้บริการทั้งสิ้น 
  2.2 การสร้างนวัตกรรมด้านการบริการ เป็นการนําคุณสมบัติของของ 2 สิ่ง ที่ไม่ได้
เก่ียวข้องกันมาผูกโยงกันเป็นบริการตัวเดียวกัน ตัวอย่างเช่น โรงแรมแห่งหน่ึงในประเทศเยอรมัน  
มีโปรโมช่ันลดราคาห้องพักให้ลูกค้าที่นํ้าหนักตัวพอดี เกิดจากการนําห้องพักของโรงแรมมาผนวกกับ
เครื่องช่ังนํ้าหนัก เกิดเป็นโปรโมชั่นว่า หากลูกค้าคนใดมีสัดส่วนนํ้าหนักต่อส่วนสูงไม่เกินพิกัด ก็จะได้
ลดค่าห้องพัก 20 เปอร์เซ็นต์ หากเกินก็จ่ายในราคาปกติ โดยโปรโมช่ันน้ีจะดึงดูดลูกค้าที่เป็นกลุ่มรัก
สุขภาพและควบคุมนํ้าหนัก เป็นต้น ทุกคนในองค์กรสามารถร่วมกันสร้างนวัตกรรมบริการได้
ตลอดเวลา ซึ่งเป็นการดึงดูดให้ลูกค้าสนใจ และสร้างภาพลักษณ์ให้กับองค์กรอีกด้วย 
  2.3 ใช้การเก็บประวัติลูกค้า (Customers history) ประวัติของลูกค้า คือข้อมูลทุกสิ่ง
ทุกอย่างเก่ียวกับลูกค้าคนหน่ึงๆ ซึ่งอาจได้มาจากการมีปฏิสัมพันธ์ปกติ เช่น รู้ช่ือลูกค้าจากหนังสือ
เดินทาง หรือได้มาจากการสังเกตเก็บข้อมูลของผู้ให้บริการ ข้อมูลที่ควรเก็บอยู่ในประวัติลูกค้า เช่น 
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   2.3.1 รายละเอียดทั่วไป เช่น ช่ือ นามสกุล อายุ สัญชาติ เช่ือชาติ อาชีพ ที่อยู่ 
   2.3.2 ช่ือบุคคลรอบตัวลูกค้า เช่น ช่ือคู่สมรส ช่ือลูก ช่ือสัตว์เลี้ยง 
   2.3.3 วันที่ที่สําคัญต่างๆ เช่น วันเกิด วันครบรอบแต่งงาน 
   2.3.4 ความชอบ/ไม่ชอบ/นิสัย/รสนิยมของลูกค้า เป็นรายละเอียดที่สําคัญมาก 
ต้องใช้เวลาในการเก็บข้อมูลน้ี และต้องอาศัยความช่างสังเกตของผู้ให้บริการเพ่ือให้ได้มาซึ่งข้อมูลน้ี 
เช่น ลูกค้าผู้น้ีมารับประทานอาหารที่ร้านเป็นประจําจะสั่งเครื่องด่ืมโดยไม่ใส่นํ้าแข็งเสมอ หรือลูกค้า
ท่านน้ีเป็นแขกที่เข้ามาพักที่โรงแรมทุกปีแพ้เกสรดอกไม้ เป็นต้น เมื่อลูกค้าคนเดิมกลับมาใช้บริการอีก 
ผู้ให้บริการควรดึงข้อมูลส่วนน้ีมาใช้ เพ่ือให้บริการลูกค้าได้โดยลูกค้าไม่ต้องบอกความต้องการ  
กล่าวได้ว่าการใช้ประวัติของลูกค้าเป็นกุญแจสําคัญสู่ความประทับใจของลูกค้าได้ 
  2.4 การมองหาสิ่งผิดพลาด ในการให้บริการลูกค้าแต่ละครั้ง ผู้ให้บริการย่อมพยายาม
อย่างถึงที่สุดให้การบริการลุล่วงไปด้วยดีไม่มีข้อผิดพลาด แต่อย่างไรก็ตาม ความผิดพลาดอาจเกิดขึ้น
ได้ บุคลากรทุกคนในองค์กรจึงควรมองหาความผิดพลาดในการบริการ แล้วนําเสนอฝ่ายบริหาร
เพ่ือที่จะแก้ไขและป้องกันไม่ให้เกิดขึ้นอีก ความผิดพลาดที่เกิดขึ้นในการบริการได้แก่ 
   2.4.1 ความผิดพลาดในการบริการ (Mistake) เช่น การรับคําสั่งลูกค้าผิดพลาด 
การจองที่พักให้ลูกค้าผิดวัน เป็นต้น 
   2.4.2 การทํางานซ้ําซ้อน (Rework) เช่น ลูกค้าเข้าในโรงแรมก็จะถูกถามช่ือ  
ไปรับประทานอาหารในห้องอาหารของโรงแรมก็ถูกถามช่ือ ไปใช้บริการห้องออกกําลังกายก็ถูกถาม
ช่ือ ซึ่งจะทําให้ลูกค้าเกิดความรําคาญ ดังน้ันโรงแรมควรมีการจัดระบบรายช่ือแขกที่เข้ามาพักและมี
การส่งต่อข้อมูลไปยังทุกแผนกที่เก่ียวข้อง 
   2.4.3 การไม่ต่อเน่ือง (Breakdown) การส่ือสารที่ไม่ต่อเน่ือง การบริการที่ไม่
ต่อเน่ือง เช่น ลูกค้าโทรจองห้องพักกับแผนกจองห้องพักและขอห้องพักที่เป็นเตียงคู่ (Twin bed)  
แต่แผนกจองห้องพักไม่ได้ประสานงานกับแผนกต้อนรับ เมื่อลูกค้ามาลงทะเบียนเข้าพัก แผนกต้อนรับ
อาจจัดห้องพักที่เป็นเตียงเด่ียว (Double bed) ให้ เป็นต้น 
   2.4.4 ความไม่มีประสิทธิภาพ (Inefficiency) พนักงานให้บริการลูกค้าไม่ดี
เท่าที่ควรจะเป็น เช่น การสื่อสารกับลูกค้าเป็นภาษาอังกฤษไม่ได้ การให้บริการล่าช้า เป็นต้น 
   2.4.5 ความหลากหลาย (Variation) แม้ว่าคุณลักษณะข้อหน่ึงของการบริการคือ 
ความหลากหลายที่ผู้ให้บริการมีการบริการตามความต้องการของลูกค้าแต่ละคน แต่โดยปกติ 
การให้บริการของแต่ละองค์กรควรมีแบบแผน และมาตรฐานที่เหมือนกันเป็นจุดเร่ิมต้น เช่น ลําดับขั้น
ในการต้อนรับลูกค้า วิธีการพูดในการรับโทรศัพท์ หากพนักงานแต่ละคนทําไม่เหมือนกัน ก็จะทําให้
ลูกค้าเกิดความสับสนในการใช้บริการได้ 
  ดังน้ันผู้ให้บริการและผู้บริหารองค์กรบริการ ต้องช่วยกันมองหาข้อผิดพลาดตลอดเวลา
ให้บริการเพ่ือแก้ไขและป้องกันไม่ให้เกิดข้อผิดพลาดในการบริการข้ึนอีกได้ในอนาคต 
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สรุป 
 
 การต้อนรับ หมายถึง การรับรองแขกที่มาเยือน ซึ่งการต้อนรับเป็นสิ่งที่อยู่คู่กับสังคมมนุษย์
มาอย่างช้านาน ในแง่ของการต้อนรับและการบริการ การต้อนรับถือเป็นส่วนหน่ึงของการบริการ  
หากมองในภาพของการทําธุรกิจ เมื่อลูกค้าหรือผู้ใช้บริการ ก้าวเข้ามายังหน่วยงานหรือสถาน
ประกอบการ ก่อนที่จะได้รับบริการใดๆ ก็ตาม ผู้ให้บริการย่อมจะมีการต้อนรับ และการดูแล
ผู้ใช้บริการในเบ้ืองต้น ก่อนที่จะส่งต่อผู้รับบริการผู้น้ัน ไปจุดที่ผู้รับบริการที่แท้จริงและการสร้างความ
ประทับใจในครั้งแรกเป็นสิ่งที่สําคัญมากสําหรับทุกองค์กร เพราะถ้าพนักงานต้อนรับมีการต้อนรับที่ดี 
สร้างความประทับใจให้กับผู้มาใช้บริการได้ ก็จะเป็นสร้างความพึงพอใจและความเช่ือมั่นให้กับ
ผู้รับบริการในเบ้ืองต้นว่า จะได้รับการบริการที่ดีในขั้นตอนต่อไป รวมถึงเป็นการสร้างภาพลักษณ์ที่ดี
ให้กับองค์กรน้ันอีกด้วย ซึ่งขึ้นอยู่กับลักษณะของการต้อนรับคุณสมบัติของผู้ทํางานต้อนรับและ
บริการ การสร้างทัศนคติและจิตสํานึกในงานบริการรวมถึงความรู้พ้ืนฐานเพ่ืองานต้อนรับและบริการ 
หลักการบ ริการ พ้ืนฐานเทคนิค ในการ ต้อนรับและบริ การอากัป กิ ริ ยาที่ ไ ม่ ควรกระ ทํา 
ในการต้อนรับและบริการและที่สําคัญคือการสร้างความแตกต่างด้านการบริการ 
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แบบฝึกหัดบทท่ี 2 
 
ให้นักศึกษาตอบคําถามต่อไปน้ี 
 1. จงให้ความหมายของคําว่า การต้อนรับ 
 2. จงอธิบายความสําคัญของการต้อนรับ 
 3. การต้อนรับทางตรงและการต้อนรับทางอ้อม แตกต่างกันอย่างไร พร้อมยกตัวอย่าง 
 4. การต้อนรับมีลักษณะเฉพาะกี่ประการ อะไรบ้าง พร้อมอธิบาย 
 5. จงบอกคุณสมบัติของผู้ทํางานต้อนรับและบริการที่ดี 
 6. จงอธิบายวิธีการสร้างทัศนคติและจิตสํานึกในงานบริการที่ดี 
 7. ความรู้พ้ืนฐานที่จําเป็นสําหรับงานต้อนรับและบริการมีก่ีด้าน อะไรบ้าง พร้อมอธิบาย 
 8. หลักการบริการข้ันพ้ืนฐานมีก่ีประการ อะไรบ้าง จงอธิบาย 
 9. จงยกตัวอย่างการบริการโดยใช้เทคนิคในการต้อนรับและบริการ 
 10. จงยกตัวอย่างอากัปกิริยาที่ไม่ควรกระทําในการต้อนรับและบริการ 
 11. จงอธิบายการสร้างความแตกต่างด้านการบริการและความแตกต่างด้านสินค้า 

พร้อมยกตัวอย่าง 
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แผนบริหารการสอนประจําบทท่ี 3 
 
เนื้อหาประจําบท 
 
 บทที่ 3 ศิลปะการสื่อสารในงานบริการ 
   ความหมายของการสื่อสาร 
   องค์ประกอบของการสื่อสาร 
   ความสําคัญของการสื่อสาร 
   วัตถุประสงค์ของการสื่อสารเพ่ือการบริการ 
   ประเภทของการสื่อสารเพ่ือการบริการ 
   ปัจจัยที่ทําให้การส่ือสารเพ่ือการบริการมีคุณภาพ 
   คุณสมบัติของนักสื่อสารเพ่ือการบริการที่ดี 
   องค์ประกอบที่ทําให้การสื่อสารประสบความสําเร็จ 
   ปัญหาและอุปสรรคในการสือ่สาร 
   การแก้ปัญหาและอุปสรรคต่อการสื่อสาร 
   หลักการสื่อสารเบ้ืองต้นเพ่ือสร้างความประทับใจแก่ผู้รับบริการ 
   เทคนิคการสื่อสารในงานบริการ 
   สรุป 
 
จุดประสงค์เชิงพฤติกรรม 
 
 เมื่อศึกษาบทที ่3 แล้ว นักศึกษาสามารถ 
 1. บอกความหมายของการส่ือสารได้ 
 2. บอกองค์ประกอบของการสื่อสารได้ 
 3. บอกความสําคัญของการสื่อสารได้ 
 4. บอกวัตถุประสงค์ของการสื่อสารเพ่ือการบริการได้ 
 5. บอกประเภทของการสื่อสารเพ่ือการบริการได้ 
 6. อธิบายปัจจัยที่ทําให้การสื่อสารเพ่ือการบริการมีคุณภาพได้ 
 7. บอกคุณสมบัติของนักสื่อสารเพ่ือการบริการท่ีดีได้ 
 8. อธิบายองค์ประกอบที่ทําให้การส่ือสารประสบความสําเร็จได้ 
 9. ยกตัวอย่างปัญหาและอุปสรรคในการสื่อสารได้ 
 10. ยกตัวอย่างการแก้ปัญหาและอุปสรรคที่เกิดข้ึนในการสื่อสารได้ 
 11. อธิบายหลักการสื่อสารเพ่ือสร้างความประทับใจแก่ผู้รับบริการได้ 
 12. ยกตัวอย่างเทคนิคการสื่อสารในรูปแบบต่างๆ ได้ 
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กิจกรรมการเรียนการสอนประจําบท 
 
 1. ศึกษาจากเอกสารประกอบการสอน วิชา ศิลปะการต้อนรบัและการส่ือสารในงานบริการ 
 2. บรรยายด้วยสไลด์อิเล็กทรอนิกส์ พร้อมยกตัวอย่างประกอบ 
 3. สรุปสาระสําคัญจากบทเรียน 
 4. แบ่งกลุ่ม ศึกษาเน้ือหาและค้นคว้าเพ่ิมเติมในหัวข้อที่ได้รับมอบหมายและนําเสนอ 

หน้าช้ันเรียน 
 5. ทําแบบฝึกหัดท้ายบทที่ 3 
 
สื่อการเรียนการสอน 
 
 1. เอกสารประกอบการสอน วิชา ศิลปะการต้อนรับและการสื่อสารในงานบริการ 
 2. สไลด์อิเล็กทรอนิกส์ เรื่อง ศลิปะการสื่อสารในงานบริการ 
 3. แผนภาพ 
 4. ข้อมูลทีส่ืบค้นจากอินเทอร์เน็ต 
 5. แบบฝึกหัดท้ายบทท่ี 3 
 
การวัดผลและประเมินผล 
 
 1. ประเมินจากการตอบคําถามระหว่างเรียน 
 2. ประเมินจากการสังเกตพฤติกรรมระหว่างเรียนของผู้เรียน 
 3. ประเมินจากการตรวจแบบฝึกหัดท้ายบทที่ 3 
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บทท่ี 3 
ศิลปะการสือ่สารในงานบริการ 

 
 การให้บริการและการต้อนรับที่ดี เป็นสิ่งสําคัญอย่างหน่ึงในการสร้างความประทับใจให้กับ
ลูกค้าไปกับควบคู่คุณภาพของสินค้าเอง สําหรับธุรกิจบริการ สินค้าของธุรกิจบริการก็คือ  
การให้บริการที่ตรงตามความต้องการของลูกค้า โดยลูกค้าจะได้รับจากการบริการ คือ กระบวนการใน
การให้บริการนั้นๆ เช่น บริการเสริมสวย สายการบินที่ให้บริการการเดินทางกับลูกค้า โรงแรมที่พักที่
ให้บริการพักค้างคืน เป็นต้น ซึ่งในกระบวนการให้บริการน้ัน ต้องมีการปฏิสัมพันธ์กันระหว่างผู้
ให้บริการ และผู้รับบริการซึ่งนอกจากรอยย้ิม การต้อนรับที่อบอุ่นแล้ว สิ่งหน่ึงที่สําคัญที่จะทําให้ผู้ให้
บริการบริการผู้รับบริการได้อย่างถูกต้องเหมาะสมตรงตามความต้องการของผู้รับบริการน้ันก็คือ  
การส่ือสารระหว่างสองฝ่ายน่ันเอง ซึ่งจะทําให้ลูกค้าสามารถบอกสิ่งที่ต้องการได้ ทางส่วนของ
พนักงานก็สามารถเข้าใจ และให้บริการได้อย่างถูกต้อง ดังน้ันเน้ือหาในบทนี้จะอธิบายถึงความหมาย
ของการสื่อสาร ความสําคัญของการส่ือสาร องค์ประกอบของการสื่อสารวัตถุประสงค์ของการสื่อสาร
ประเภทของการสื่อสารเพื่อการบริการปัจจัยที่ทําให้การสื่อสารเพ่ือการบริการมีคุณภาพปัญหาและ
อุปสรรค การแก้ปัญหาและอุปสรรคในการสื่อสารและเทคนิคการติดต่อสื่อสารด้วยรูปแบบวิธีการ
ต่างๆ 
 
ความหมายของการสื่อสาร 
 การสื่อสาร เป็นวิธีการที่มนุษย์ใช้ในการบอกความรู้สึกนึกคิดหรือความต้องการของตนไปยัง
บุคคลที่ตนเองต้องการจะสื่อสารด้วย มีนักวิชาการได้ให้ความหมายของการสื่อสารไว้มากมาย 
ดังต่อไปน้ี 
 Wilber Schramm (1954) อ้างถึงใน ถิตรัตน์ พิมพาภรณ์ (2557 : 200) ให้ความหมายว่า 
การสื่อสาร คือ กระบวนการแลกเปลี่ยนข่าวสาร เกิดขึ้นโดยการถ่ายทอดจากบุคคลฝ่ายหน่ึง ซึ่งทํา
หน้าที่ส่งสารผ่านสื่อหรือช่องทางต่างๆ ไปยังผู้รับสาร โดยมีวัตถุประสงค์อย่างใดอย่างหน่ึง 
 Everrett M. Rogers and F. Floy Shoemaker (1971) อ้างถึงในวุฒิพงศ์ ถายะพิงค์ 
(2546 : 12) ให้ความหมายของการสื่อสาร คือ กระบวนการซึ่งสารถูกส่งจากผู้ส่งสารไปยังผู้รับสาร 
 McQuail (2005) อ้างถึงใน ถิตรัตน์ พิมพาภรณ์ (2557 : 200) ให้ความหมายว่า การสื่อสาร 
หมายถึง การให้และการรับความหมาย การถ่ายทอดและการรับสาร ซึ่งรวมแนวคิดของการโต้ตอบ 
แบ่งปัน และมีปฏิสัมพันธ์ด้วย 
 โอบเอ้ือ ต่อสกุล (ม.ป.ป.) ให้ความหมายว่า การส่ือสาร (Communication) หมายถึง 
กระบวนการส่งข่าวสารข้อมูลจากผู้ส่งข่าวสารไปยังผู้รับข่าวสาร มีวัตถุประสงค์เพ่ือชักจูงให้ผู้รับ
ข่าวสารมีปฏิกิริยาตอบสนองกลับมา โดยคาดหวังให้เป็นไปตามที่ผู้ส่งต้องการ 
 วุฒิพงศ์ ถายะพิงค์ (2546 : 13) ได้ให้ความหมายของการสื่อสาร คือ กระบวนการถ่ายทอด
สาร (Message) จากผู้ส่งสาร (Source) ไม่ว่าจะเป็นด้วยภาษาใจ ภาษากาย หรือภาษาพูด ไปยัง 
ผู้รับสาร (Receiver) โดยผ่านสื่อ (Channel) ชนิดต่างๆ ตามความเหมาะสมของวัตถุประสงค์และ
กลุ่มเป้าหมายของการสื่อสาร 
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 ถิตรัตน์ พิมพาภรณ์ (2557 : 200) ได้ให้ความหมายของการสื่อสารว่า การสื่อสารคือการส่ง
ข้อมูลจากที่หน่ึงไปยังอีกที่หน่ึง หรือจากบุคคลหน่ึงหรือหลายๆ บุคคล เพ่ือให้เข้าใจความหมายของ
ข้อมูลข่าวสารที่ผู้ส่งส่งไปและสร้างความเข้าใจต่อกัน ซึ่งการส่งข่าวสารอาจอยู่ในรูปของการสื่อสาร
ด้วยวาจา ลายลักษณ์อักษร การใช้กิริยาท่าทางอย่างใดอย่างหน่ึงก็ได้ โดยอาศัยช่องทางในการ
ติดต่อสื่อสาร 
 มาณี ชูเอียด (2554 : 3) ให้ความหมายของ การสื่อสาร เป็นกระบวนการของการแสดง
พฤติกรรมที่เป็นการถ่ายทอดส่ิงที่ต้องการสื่อ (สาร) ไปยังกลุ่มคนหรือบุคคลที่เป็นผู้รับสาร ซึ่งการ
สื่อสารน้ันมีหลายลักษณะประกอบด้วยภาษาพูด ภาษาท่าทาง ภาษาเขียนและสัญลักษณ์ต่างๆ ทั้งน้ี
เพ่ือให้เข้าใจและรับรู้ในสิ่งที่ต้องการจะสื่อสารน่ันเอง 
 โดยสรุปการสื่อสาร หมายถึง กระบวนการส่งสารจากผู้ส่งสารไปยังผู้รับสารโดยผ่านสื่อและ
ช่องทางต่างๆ เพ่ือให้ผู้รับสารเข้าใจความหมายตรงกัน และมีปฏิกิริยาตอบสนองกลับมาตามความ
คาดหวังของผู้ส่งสาร 
 สําหรับการสื่อสารเพ่ือการบริการน้ัน วุฒิพงศ์ ถายะพิงค์ (2546 : 17) ได้สรุปความหมายของ
การสื่อสารเพ่ือการบริการว่า คือ กระบวนการถ่ายทอดสารเพ่ือวัตถุประสงค์อย่างใดอย่างหน่ึง
ทางการบริการจากผู้ส่งสาร (ผู้ให้บริการ) โดยผ่านสื่อต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นการสื่อสารระหว่างบุคคลด้วย
ภาษากาย (อวจนภาษา) ภาษาวาจา (วจนภาษา) ภาษาใจ (การสื่อสารภายในตัวบุคคล) และการ
สื่อสารมวลชนไปยังผู้รับบริการ (ผู้รับสาร) โดยมีการสัมพันธ์ทั้งบุคคลและวัสดุอุปกรณ์หรืออย่างใด
อย่างหน่ึง และให้ผู้รับบริการสําเร็จประโยชน์ตามความต้องการด้วยความพึงพอใจ 
 
องค์ประกอบของการสื่อสาร 
 
 การสื่อสารจะเกิดขึ้นได้ต้องอาศัยองค์ประกอบหลายปัจจัยที่ทําให้เกิดการสื่อสารขึ้น 
โดยทั่วไปแล้วจะประกอบด้วย ผู้ส่งสาร ผู้รับสาร ตัวสาร และช่องทางการสื่อสาร 
 ฮาโรลด์ ลาสเวลล์ อ้างถึงใน สวนิต ยมาภัย (2547 : 10-11) ได้เสนอแนวคิดเชิงทฤษฎี
องค์ประกอบของการสื่อสาร จากการตอบคําถามต่างๆ ต่อไปน้ี 
 1. Who (ใคร) 
 2. Says what (กล่าวอะไร) 
 3. In what channel (ในการติดต่อทางใด) 
 4. To whom (แก่ใคร) 
 5. With what effect (ด้วยผลอะไร) 
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 1. ก่อให้เกิดปฏิสัมพันธ์ระหว่างบุคคลและสังคม การสร้างปฏิสัมพันธ์ คือ การสร้าง
ความสัมพันธ์ให้เกิดขึ้นเพ่ือประโยชน์ในการดํารงชีวิตประจําวัน เพราะมนุษย์ต้องอยู่ในสังคมและต้อง
ใช้กระบวนการสร้างความสัมพันธ์ให้เกิดขึ้น เพ่ือให้สามารถติดต่อสื่อสารได้ทั้งระหว่างบุคคลต่อบุคคล
หรือบุคคลต่อสังคมด้วยวิธีการต่างๆ เช่น การเขียนจดหมาย การพูดคุยกันทางโทรศัพท์ การใช้สื่อ
อิเล็กทรอนิกส์ การสื่อสารผ่านดาวเทียม การนําเสนอข่าวทางหนังสือพิมพ์ เป็นต้น 
 2. พัฒนาความเจริญก้าวหน้าทั้งตัวบุคคลและสังคม เพราะมนุษย์สามารถที่จะแสวงหา
ความรู้ได้ด้วยตนเอง โดยผ่านกระบวนการส่ือสาร เช่น ค้นคว้าจากเอกสาร สอบถามจากผู้มี
ประสบการณ์ เป็นต้น รวมท้ังสามารถถ่ายทอดความคิดสร้างสรรค์ของตนให้บุคคลอ่ืนได้รับความคิด
เห็นของตนและนําไปพัฒนาให้เกิดสิ่งต่างๆ เพ่ือให้มนุษย์สามารถนําไปใช้ประโยชน์ได้ 
 3. การสืบทอดวัฒนธรรมประเพณี การติดต่อสื่อสารของมนุษย์เพ่ือสืบทอดวัฒนธรรม
ประเพณีน้ัน สะท้อนให้เห็นภาพความเจริญรุ่งเรือง วิถีชีวิต ประวัติศาสตร์ ที่ได้รับการบันทึกและการ
บอกเล่าสืบต่อกันมา เพ่ือให้คนรุ่นต่อๆ มาได้จดจําหรือนําไปเป็นแบบอย่างเพ่ือธํารงสังคม 
 4. ด้านสังคม เพ่ือให้เกิดความเข้าใจกฎระเบียบการอยู่ร่วมกันอย่างสงบสุขในสังคม 
 5. ความสัมพันธ์ต่ออุตสาหกรรมและธุรกิจ เป็นเคร่ืองมือในการเผยแพร่ข่าวสารเก่ียวกับ
สินค้าและบริการ ชักจูงผู้บริโภคโดยการโฆษณาประชาสัมพันธ์ 
 6. ด้านการปกครอง ใช้เป็นกลไกการกระจายข่าวสารต่างๆ สู่ผู้ปกครองให้เข้าใจตรงกัน 
และรับทัศนคติของผู้ถูกปกครอง 
 มาณี ชูเอียด (2554 : 6-7) กล่าวว่า การสื่อสารเป็นปัจจัยสําคัญที่ส่งผลต่อความสําเร็จของ
การทํางานไม่ว่าจะเป็นหน่วยงานใด โดยการสื่อสารมีความสําคัญของต่อองค์กร ดังน้ี 
 1. เป็นเคร่ืองมือสนับสนุนและอํานวยความสะดวกในการทํางาน ทั้งน้ีเน่ืองจากการส่ือสารที่
ชัดเจนและสื่อสารและตรงประเด็นย่อมนําไปสู่การปฏิบัติงานเป็นไปตามวัตถุประสงค์และบรรลุผล
สําเร็จได้ 
 2. เป็นเครื่องมือ ช้ี วัดความพึงพอใจด้านการบริหารจัดการและการให้บริการแก่
กลุ่มเป้าหมาย เน่ืองจากเมื่อกลุ่มเป้าหมายมาใช้บริการและสามารถดําเนินกิจกรรมต่างๆ ที่เป็นการ
ตอบสนองความต้องการได้อย่างถูกต้อง เหมาะสมและรวดเร็วย่อมส่งผลให้กลุ่มเป้าหมายเกิดความพึง
พอใจที่ได้มาใช้บริการขององค์กร 
 3. เป็นการสร้างภาพลักษณ์ที่ดีให้กับองค์กร เพราะว่าการสื่อสารที่ดีย่อมเป็นตัวช้ีบ่งช้ีถึง
กระบวนการในการทํางานที่มีระบบ 
 4. เป็นเคร่ืองมือทางการตลาดชนิดหน่ึง ในการเพ่ิมยอดขายและสร้างกําไรให้กับองค์กร 
เมื่อกลุ่มเป้าหมายมีโอกาสได้สัมผัสการบริการ เกิดความรู้สึกที่ดีต่อองค์กรแล้ว ย่อมกล่าวถึงองค์กร
ในทางที่ดีและยังช่วยโฆษณาประชาสัมพันธ์โดยการบอกต่อถึงการบริการขององค์กร อันจะส่งผลให้
กลุ่มเป้าหมายมีความภักดีต่อองค์กร 
 5. เป็นประตูสู่ความสําเร็จองค์กร การสื่อสารที่ดีย่อมทําให้กลุ่มเป้าหมายเข้าใจวัตถุประสงค์
ของสารสื่อสารสามารถตอบสนองและปฏิบัติกิจกรรมตามท่ีองค์กรต้องการได้อย่างราบรื่นและบังเกิด
ผลดีส่งผลให้การดําเนินงานประสบการผลสําเร็จ 
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 การส่ือสารมีความสําคัญในการดําเนินชีวิตและการเข้าสังคมของมนุษย์ ช่วยให้เกิดการ
ปฏิสัมพันธ์ การพัฒนาความเจริญก้าวหน้า การทอดถ่ายทอดวัฒนธรรมประเพณีไปยังคนรุ่นต่อๆ ไป 
นอกจากน้ัน ในด้านของการดําเนินธุรกิจ การส่ือสารยังเป็นเครื่องมือสนับสนุนในการทํางาน  
เป็นเคร่ืองมือในการช้ีวัดความพึงพอใจในด้านการบริหารจัดการและการบริการ สร้างภาพลักษณ์ที่ดี
ให้กับองค์กร รวมทั้งเป็นเคร่ืองมือทางการตลาดขององค์กร โดยสรุปคือ การสื่อสารที่ดีจะเป็นประตู 
สู่ความสําเร็จให้กับองค์กรน่ันเอง 
 
วัตถุประสงค์ของการสื่อสารเพื่อการบริการ 
 
 การสื่อสารเป็นกระบวนการระหว่างผู้ส่งสารและผู้รับสาร สิ่งสําคัญที่จะทําให้การสื่อสารน้ัน
ประสบความสําเร็จหรือบรรลุเป้าหมาย ก็คือ ต้องมีการพิจารณาถึงจุดมุ่งหมาย หรือวัตถุประสงค์ใน
การส่ือสารของทั้งผู้ส่งสารและผู้รับสาร ว่าผลลัพธ์ที่ต้องการจากการส่ือสารน้ันคืออะไร เพ่ือที่จะ
สามารถสื่อสารกันได้อย่างถูกต้องตามความต้องการของทั้งสองฝ่าย และสําหรับผู้ให้บริการที่ต้องมี
การสื่อสารกับผู้รับบริการ 
 วุฒิพงศ์ ถายะพิงค์ (2546 : 7-9) กล่าวถึง วัตถุประสงค์ของการสื่อสารว่า การสื่อสารในแต่
ละคร้ังไม่ว่าจะส่ือสารประเภทใด ต้องมีวัตถุประสงค์ชัดเจน เพ่ือให้การติดต่อสื่อสารน้ันบรรลุ
เป้าหมาย วัตถุประสงค์เฉพาะของการส่ือสารเพ่ือการบริการ มีหลายประการ ดังต่อไปน้ี 
 1. เพ่ือแจ้งข่าวสารให้ทราบ เช่น โรงแรมจัดการแถลงและส่งจดหมายตรง (Direct mail) 
ถึงกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย เมื่อมีการจัดงานเทศกาล โรงพยาบาลจัดทําข่าวแจกแก่สื่อมวลชนและจัด
นักวิชาการให้สัมภาษณ์ในรายการต่างๆ เมื่อมีการเปิดให้บริการคลินิกพิเศษ หรือจัดนิทรรศการต่างๆ 
 2. เพ่ือสร้างภาพลักษณ์ให้กับสินค้าและองค์กร การสร้างภาพลักษณ์เป็นสิ่งที่สําคัญมาก
ทางการประชาสัมพันธ์และการสื่อสารทางตลาด หากองค์กร สินค้ามีภาพลักษณ์ที่ดีในสายตาลูกค้า  
ก็สามารถดึงดูดให้มาใช้บริการและภักดีต่อตราสินค้าได้อย่างสม่ําเสมอ การสร้างภาพลักษณ์ทําได้
หลายวิธีการ แล้วแต่ความเหมาะสมของแต่ละเหตุการณ์ เช่น การให้ข่าวสารท่ีดีขององค์กรเผยแพร่
อย่างสมํ่าเสมอตามสื่อต่างๆ การจัดกิจกรรมพิเศษในโอกาสที่เหมาะสม เช่น การร่วมงานการกุศล  
จัดนิทรรศการ จัดกิจกรรมชุมชนสัมพันธ์ จัดการแข่งขัน มอบทุนการศึกษา หรืออ่ืนๆ เป็นต้น ทั้งน้ี
ต้องพิจารณาให้เหมาะสมกับกาลเทศะ ไม่ให้กิจกรรมออกมาในเชิงโอ้อวด 
 3. เพ่ือเพ่ิมผลกําไรเชิงธุรกิจ การส่ือสารเพ่ือการบริการไม่ว่าจะเป็นการสื่อสารผ่าน
กระบวนการส่ือสารมวลชน สื่อสารระหว่างบุคคล หรือสื่อกิจกรรมพิเศษต่างๆ เพ่ือเป็นการสร้าง
ความรู้ความเข้าใจในองค์กร ตัวสินค้า หรือทําเพ่ือสร้างภาพลักษณ์ แต่วัตถุประสงค์หรือเป้าหมาย
สุดท้ายขององค์กรทางธุรกิจ ก็คือ เพ่ือหวังผลกําไรจากการประกอบการน่ันเอง เพราะหากการ
ประกอบการมีผลกําไร ก็สามารถขยายธุรกิจและพัฒนาธุรกิจให้กว้างขวาง และทํากิจกรรมสร้างสรรค์
สังคมได้ย่ังยืนต่อไปได้โดยไม่ยากนัก 
 4. เพ่ือโน้มน้าวจูงใจ การสื่อสารเพ่ือการบริการมีความจําเป็นที่จะต้องสื่อสารเพื่อโน้มน้าว
ใจให้กลุ่มเป้าหมายเห็นด้วย ไม่ ว่าจะเป็นกลุ่มเป้าหมายที่จะมาทํางานร่วมกับบริษัท หรือ 
กลุ่มเป้าหมายที่ต้องการให้มาใช้สินค้าหรือบริการของบริษัท 
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 5. เพ่ือเป็นเวทีแลกเปล่ียนความคิดเห็น วัตถุประสงค์ข้อน้ีจะปรากฏอย่างชัดเจนในงาน
บริการวิชาการของสถาบันการศึกษา เช่น การประชุมสัมมนา การอภิปรายทางวิชาการ การบรรยาย
พิเศษ เพ่ือเป็นการบริการวิชาการในวงการศึกษา หรือบุคคลทั่วไปที่สนใจ เช่น มหาวิทยาลัยแห่งหน่ึง
จัดการสัมมนาและประชุมวิชาการเรื่องการวิจัยเชิงคุณภาพ สําหรับบุคคลภายในและองค์กรภายนอก 
 6. เพ่ือความบันเทิง วัตถุประสงค์ของการสื่อสารด้านการบริการเพ่ือความบันเทิงมีอยู่หลาย
รูปแบบ เช่น ภาพยนตร์ ละครโทรทัศน์ เกมโชว์ เป็นต้น รวมทั้งการจัดงานแสดงสินค้าใหม่ๆ ก็ใช้
ความบันเทิงเข้ามาดึงดูดความสนใจลูกค้า โดยมีดนตรีบรรเลง นํานักร้องดาราดังมาปรากฏตัว แม้แต่
การพูดในโอกาสต่างๆ เช่น การบรรยายทางวิชาการก็มีการพูดตลกสอดแทรกเพ่ือไม่ให้ผู้ฟังเบ่ือหน่าย 
 7. เพ่ือสร้างความประทับใจและพึงพอใจแก่ผู้มารับบริการ วัตถุประสงค์ข้อน้ีมีความสําคัญ
ที่สุด เพราะการสื่อสารเพ่ือการบริการต้องสามารถสร้างความประทับใจแก่ผู้มารับบริการ ทั้งการ
สื่อสารด้วยวาจา กิริยาท่าทาง การแต่งกาย สีหน้า แววตา ต้องเป็นมิตรต่อผู้รับบริการ หากไม่บรรลุ
วัตถุประสงค์ข้อน้ีแล้ว ก็เป็นการยากที่ลูกค้าจะมาใช้บริการอย่างต่อเน่ือง เพราะผู้รับบริการจะไม่
พอใจและไม่ประทับใจต่อผู้ให้บริการ ความสัมพันธ์และความภักดีต่อองค์กรและสินค้าจะไม่ย่ังยืน 
 พนักงานผู้ให้บริการต้องทราบถึงวัตถุประสงค์ในการติดต่อสื่อสารกับลูกค้าในแต่ละคร้ังว่า  
จะติดต่อสื่อสารกับลูกค้าด้วยวัตถุประสงค์ใด โดยศึกษาความต้องการของกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย 
เพ่ือที่จะสามารถหาวิธีการสื่อสารกับลูกค้าได้อย่างถูกต้องและบรรลุวัตถุประสงค์ของการสื่อสารของ
ลูกค้า และวัตถุประสงค์ของธุรกิจบริการเองด้วย 
 
ประเภทของการสื่อสารเพื่อการบริการ 
 
 การทําความเข้าใจเก่ียวกับประเภทของการส่ือสารเป็นสิ่งที่เป็นประโยชน์อย่างมากสําหรับผู้
ให้บริการ เพราะจะทําให้ผู้ให้บริการสามารถเลือกวิธีการส่ือสารกับผู้รับบริการได้อย่างถูกต้อง ซึ่งเรา
สามารถจําแนกประเภทของการสื่อสารได้ตามเกณฑ์ต่างๆ ดังน้ี 
 วุฒิพงศ์ ถายะพิงค์ (2546 : 17-25) ได้แบ่งประเภทของการสื่อสารที่มีความเก่ียวข้องกับงาน
ด้านการบริการ สรุปได้ดังน้ี 
 1. จําแนกตามจํานวนของผู้ที่ทําการสื่อสาร 
  1.1 การส่ือสารภายในตัวบุคคล (Intrapersonal communication) เป็นการสื่อสาร
ภายในตัวบุคคล โดยเฉพาะความคิดในเรื่องต่างๆ ซึ่งได้รับอิทธิพลจากการปลูกฝังเลี้ยงดู หรือการถูก
กระตุ้นจากสิ่งเร้าภายนอกให้คนมีวิธีคิดแตกต่างกันออกไป การสื่อสารภายในตัวบุคคลที่จําเป็น
สําหรับงานบริการ คือ ผู้ให้บริการต้องมีวิธีคิดที่ดี คิดทําอะไรเพ่ือผู้อ่ืน ไม่คิดเห็นแก่ตัว คิดว่าการได้ให้
ผู้ อ่ืนเป็นความสุขและเป็นการกุศล จึงจะมีพฤติกรรมที่แสดงออกมาสอดคล้องกับความคิดที่มี
มิตรภาพดีงามเป่ียมด้วยความเมตตา เช่น คิดว่าการทํางานบริการคือการทําบุญ (พยาบาลให้บริการ
ด้านสุขภาพ) เป็นต้น 
  1.2 การสื่อสารระหว่างบุคคล (Interpersonal communication) เป็นการสื่อสาร
ระหว่างคนต้ังแต่สองคนขึ้นไป ในลักษณะบุคคลต่อบุคคลเป็นการสื่อสารกันโดยตรง มีการเห็นหน้ากัน 
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เป็นประเภทของการส่ือสารที่พบได้มากที่สุด เช่น ผู้จําหน่ายสินค้าพูดคุยแนะนําสินค้ากับผู้มาซื้อ
สินค้า พนักงานโรงแรมพูดคุยกับผู้มาใช้บริการของโรงแรม เป็นต้น 
  1.3 การสื่อสารกลุ่มใหญ่ (Large group communication) เป็นการสื่อสารระหว่าง
คนกลุ่มมากซึ่งอยู่ในที่เดียวกัน เช่น การบรรยาย อภิปราย หรือแนะนําสินค้าให้ลูกค้าเข้าใจใน
คุณภาพของสินค้า เช่น การประชุมบริษัทประกันชีวิต การประชุมเพ่ือแนะนําสินค้าของบริษัทต่างๆ 
  1.4 การสื่อสารมวลชน (Mass communication) เป็นการสื่อสารไปยังผู้รับสาร
จํานวนมาก (สื่อสารในระดับมหภาค) โดยการสื่อสารมวลชนประเภทต่างๆ เช่น วิทยุ โทรทัศน์ 
หนังสือพิมพ์ ภาพยนตร์ รวมถึงผ่านโซเชียลมีเดีย ที่ได้รับความนิยม เป็นอย่างมากในปัจจุบัน  
การสื่อสารประเภทน้ีมักพบมากในการโฆษณาเพ่ือเชิญชวนให้ลูกค้าหันมาใช้สินค้าและบริการ 
นอกจากน้ันเป็นการทําการโฆษณาเพ่ือสร้างภาพลักษณ์ขององค์กรและสินค้า เช่น แสดงความห่วงใย
สังคม สิ่งแวดล้อม โดยไม่ได้ระบุรายละเอียดของสินค้าหรือบริการ การโฆษณาเพ่ือสร้างภาพลักษณ์
เรียกว่า การโฆษณาเพื่อการประชาสัมพันธ์ นอกจากน้ันการจัดแถลงข่าวแนะนําสินค้าหรือบริการ
ใหม่ๆ แก่สื่อมวลชน หรือลูกค้า สมาชิก ผู้คนทั่วไป ก็ถือว่าเป็นการสื่อสารเพื่องานบริการในระดับ 
มหภาคเช่นเดียวกัน 
 2. การจําแนกประเภทการส่ือสารเพ่ือการบริการ โดยใช้เกณฑ์การเห็นหน้าเป็นเกณฑ์ 
  2.1 การสื่อสารแบบเผชิญหน้า (Face to face communication) เป็นการสื่อสารที่
พบได้บ่อยไม่ว่าจะเป็นจะเป็นการเผชิญหน้าสองต่อสองหรือเผชิญหน้าเป็นกลุ่มๆ เช่น พนักงานขาย
ในห้างสรรพสินค้าแนะนําสินค้าให้กับลูก หรือพนักงานบริการในร้านอาหารรับคําสั่งอาหารจากลูกค้า 
  2.2 การสื่อสารแบบไม่เผชิญหน้า (Interposed communication) คือ ทั้งผู้สื่อสาร
และผู้รับสารอยู่คนละที่ ไม่สามารถเห็นหน้ากันได้ แต่อาจสื่อสารกันด้วยภาษาเขียน เช่น การจัดส่ง
แผ่นพับโฆษณาไปให้ที่บ้าน ติดต่อด้วยวาจาทางโทรศัพท์ ติดต่อผ่านสื่อโซเชียลมีเดีย เช่น เฟซบุ๊กทวิต
เตอร์ไลน์ของร้านค้าเป็นต้น 
 3. จําแนกประเภทของการติดต่อสื่อสารเพ่ือการบริการตามหลักวิชาการ 
  สมาคมการสื่อสารระหว่างประเทศ (The international communication) อ้างถึงใน
วุฒิพงศ์ ถายะพิงค์ (2546 : 19) ได้แบ่งประเภทของการสื่อสารด้วยการใช้เกณฑ์ทางวิชาการออกเป็น 
8 ประเภทด้วยกันคือ 
  3.1 การสื่อสารระหว่างบุคคล (Intrapersonal communication) ได้กล่าวรายละเอียด
ไปแล้วในตอนต้น 
  3.2 การส่ือสารมวลชน (Mass communication) ได้กล่าวรายละเอียดไปแล้ว 
ในตอนต้น 
  3.3 การสื่อสารในองค์กร (Organization communication) คือการสื่อสารภายใน
หน่วยงาน ซึ่งมีทั้งการสื่อสารจากผู้บังคับบัญชาถึงผู้ใต้บังคับบัญชาผู้ใต้บังคับบัญชาถึงผู้บังคับบัญชา 
และการสื่อสารระหว่างผู้ร่วมงานในระดับเดียวกัน บุคลากรทุกคนต้องรู้และเข้าใจนโยบาย และสินค้า
ขององค์กร พนักงานภายในองค์กรต้องพูดถึงองค์กรและสินค้าในทางที่ดีเสมอ เพ่ือสร้างภาพลักษณ์ที่
ดีให้กับองค์กรและสินค้า ดังน้ันการสื่อสารภายในองค์กรมีความสําคัญต่อการบริการมาก ที่จะทําให้
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บุคลากรขององค์กรมีความรู้ความเข้าใจเก่ียวกับสิ่งต่างๆ ขององค์กร และสามารถจะแนะนําลูกค้า
หรือผู้มาใช้บริการได้ทุกกรณี 
  3.4 การส่ือสารระหว่างวัฒนธรรม (Intercultural communication) การสื่อสาร
ระหว่างวัฒนธรรมก็มีความสําคัญต่องานด้านบริการเช่นเดียวกัน พนักงานบริการเมื่อไปอยู่ในบริบท
ของวัฒนธรรมใดก็ต้องปรับตัวและสื่อสารด้วยพฤติกรรรมและวาจาให้เหมาะสมกับวัฒนธรรมน้ันๆ 
เช่น วัฒนธรรมตะวันตกทักทายกันด้วยการจับมือ (Shake hand) ในขณะที่วัฒนธรรมไทยทักทาย
ด้วยการยกมือไหว้สวัสดีเป็นต้น ดังน้ันเมื่อผู้ให้บริการเข้าไปเก่ียวข้องกับวัฒนธรรมใดต้องศึกษาบริบท
ทางวัฒนธรรมของกลุ่มลูกค้าน้ันให้ดี เพ่ือการสื่อสารในงานบริการที่สมบูรณ์แบบ 
  3.5 การสื่อสารด้านการสอน (Instructional communication) การสื่อสารด้านการ
สอนส่วนใหญ่จะเป็นการสื่อสารเพื่อการบริการในทางวิชาการ เช่น การจัดประชุมสัมมนา 
การบรรยายหรืออภิปรายพิเศษ เพ่ือให้เกิดความรู้แลกเปลี่ยนประสบการณ์ทางวิชาการ ซึ่งสิ่งเหล่าน้ี
ถือว่าเป็นกิจกรรมพิเศษทางด้านการประชาสัมพันธ์อย่างหน่ึงที่จะช่วยสนับสนุนด้านการตลาดและ
การบริการได้ทั้งโดยตรงและโดยอ้อมแก่สถานบริการด้านการศึกษา 
  3.6 การสื่อสารสาธารณสุข (Health communication) การสื่อสารสาธารณสุขเป็น
ประเภทของการสื่อสารประเภทหนึ่งที่จําเป็นต้องมีการส่ือสารที่ดีเพ่ือสนับสนุนให้ประชากรโลกได้มี
สุขภาพสมบูรณ์ แข็งแรง โดยใช้ทั้งการสื่อสารระหว่างบุคคล การสื่อสารระหว่างกลุ่ม และสื่อกิจกรรม
พิเศษต่างๆ เช่น จัดนิทรรศการ งานชุมชนสัมพันธ์ การจัดประกวดต่างๆ รวมทั้งการสื่อสารเฉพาะกิจ 
เช่น การรณรงค์ป้องกันโรคระบาดบางชนิดตามฤดูกาล หรือสถานพยาบาลจัดแถลงข่าวการเปิดคลินิก
พิเศษ เพ่ือให้ประชาชนมารับบริการทางสุขภาพได้ถูกต้อง 
  3.7 การสื่อสารทางการเมือง (Political communication) การเมืองคือเรื่องที่
ประชาชนทุกคนควรรู้และเข้าใจอย่างแท้จริง นักการเมือง ผู้บริหารทั้งในระดับชาติ ระดับท้องถิ่น 
ต้องใช้การส่ือสารเพื่อบริการให้ประชาชนเกิดความรู้ ความเข้าใจ ในกิจกรรมต่างๆ ทางการเมืองที่
ประชาชนต้องร่วมมือด้วยความเข้าใจที่ถูกต้อง เช่น การสื่อสารเพ่ือรณรงค์ให้ประชาชนออกไปใช้สิทธิ
เลือกต้ัง เป็นต้น 
  3.8 ระบบข่าวสาร (Information system) การสื่อสารมีหลายระบบด้วยกัน เมื่อนึกถึง 
อินพุต-โปรเซส-เอาต์พุต (Input–Process–Output) การส่ือสารก็เช่นเดียวกัน เป็นเรื่องของระบบ 
เช่น การส่ือสารทางอินเทอร์เน็ต มีบริการจําหน่ายสินค้าทางอินเทอร์เน็ต หรือเรียกว่า อีคอมเมิร์ซ  
 (E-commerce) องค์กรแต่ละแห่งสามารถใส่ข้อมูลข่าวสารของสินค้าและบริการต่างๆ ไว้ในเว็บไซต์
หรือ โฮมเพจของตนเองเพ่ือให้ผู้ใช้บริการได้เปิดดูสินค้า บริการ และสามารถสั่งซื้อทางอินเทอร์เน็ตได้
ทันที ดังน้ัน ไม่ว่าจะเป็นการสื่อสารประเภทใด ระบบจะเข้ามามีส่วนเกี่ยวข้องกับงานบริการอย่าง
หลีกเลี่ยงไม่ได้ 
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ภาพท่ี 3.2 เว็บไซต์สายการบินแอร์เอเชีย 
ที่มา (ไทยแอร์เอเชีย, ม.ป.ป.) 
 
 4. จําแนกประเภทโดยใช้ภาษาเป็นเกณฑ์ 
  4.1 วจนภาษา (Verbal communication) คือ การส่ือสารที่ใช้ถ้อยคํา อาจอยู่ในรูป
ของภาษาพูดหรือภาษาเขียนก็ได้ เช่นการพูดโน้มน้าวใจให้ผู้รับบริการซื้อสินค้าหรือบริการของธุรกิจ
การโฆษณาทางรายการโทรทัศน์ เพ่ือให้ผู้รับสาร (กลุ่มลูกค้าเป้าหมาย) เกิดความรู้ความเข้าใจมอง
องค์กรและสินค้าขององค์กรด้วยภาพพจน์ที่ดี และมาใช้สินค้าและบริการขององค์กร 
  4.2 อวจนภาษา (Non-verbal communication) คือการสื่อสารที่ไม่ต้องใช้ถ้อยคํา
ภาษา แต่ใช้อากัปกิริยาในการแสดงออกเพ่ือสื่อสารถึงผู้รับสาร แบ่งออกเป็น 7 ประเภทดังน้ี 
   4.2.1 อาการภาษา หมายถึง การแสดงอาการเคลื่อนไหวของร่างกาย เช่น การยก
มือไหว้ผู้มารับบริการ การโค้งคํานับแสดงความเคารพของพนักงานเปิดประตูโรงแรม เป็นต้น 
   4.2.2 นัยภาษา คือ การส่งภาษาโดยใช้แววตา ลักษณะของการมอง การมอง
ผู้รับบริการของผู้ให้บริการต้องมองด้วยแววตาที่เป็นมิตร และสบตากับคู่สนทนา ไม่ควรมองด้วยหาง
ตา หรือมองต้ังแต่หัวจรดเท้า ถือเป็นการดูถูกผู้รับบริการ 
   4.2.3 สัมผัสภาษา คือ การสื่อสารด้วยสัมผัส ซึ่งสามารถทําให้ผู้ถูกสัมผัสรู้สึกถึง
ความอบอุ่นและห่วงใย การแสดงความยินดี หรือการให้กําลังใจ เป็นต้น ข้อควรคํานึงเรื่องสัมผัส
ภาษาต้องแสดงออกให้เหมาะสมกับกาลเทศะด้วย 
   4.2.4 วัตถุภาษา หมายถึง วัสดุอุปกรณ์ต่างๆ ที่ใช้ประกอบการบริการ เช่น 
สถานที่ เก้าอ้ีน่ังรอ อุปกรณ์สําหรับรับประทานอาหาร เป็นต้น นอกจากน้ันยังหมายรวมถึงเคร่ืองแต่ง
กายเคร่ืองแบบของพนักงานผู้ให้บริการด้วย ซึ่งล้วนเป็นวัตถุภาษาต่อผู้รับบริการได้แตกต่างกัน
ออกไป ดังน้ันวัตถุภาษาควรมีความสะอาดเรียบร้อย สีสันสวยงาม แข็งแรง เหมาะสมต่อกาลเทศะ
และสถานการณ์ 
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   4.2.5 เทศภาษา หมายถึง ภาษาที่แสดงออกโดยอาศัยการใช้ตําแหน่งแห่งที่อาณา
บริเวณ ระยะห่าง และสถานที่ เช่น การบริการวิชาการต้องมีการจัดสถานที่ที่เหมาะสม มีวัสดุอุปกรณ์
ประกอบการบรรยาย หรือระยะห่างระหว่างการสนทนาเพื่อการสื่อสาร วิทยา ดํารงเกียรติศักด์ิ 
(2542) อ้างถึงใน วุฒิพงศ์ ถายะพิงค์ (2546 : 23) ระยะห่างระหว่างการสนทนาตามความเหมาะสมมี
ดังน้ี คือ ระยะสนิทสนม ระยะส่วนบุคคล ระยะห่างทางสังคม ระยะห่างมหาชน ซึ่งระยะห่างระหว่าง
ผู้ให้บริการและผู้รับบริการควรเป็นระยะห่างระหว่างบุคคล หรือระยะทางสังคม ขึ้นอยู่กับ
ความคุ้นเคยและลักษณะของงานบริการน้ันๆ รายละเอียดส่วนน้ีจะขอกล่าวในหัวข้อถัดๆ ไป 
   4.2.6 กาลภาษา หมายถึง การส่ือสารที่แสดงความหมายโดยอาศัยกาลเวลาเป็น
สิ่งสนับสนุนร่วมกันกับการสื่อสารวิธีอ่ืน เพ่ือให้การส่ือสารมีประสิทธิผลย่ิงขึ้น เช่น การบริการด้าน
ความบันเทิง เช่น การแสดงคอนเสิร์ต ละคร ภาพยนตร์ มักนิยมแสดงในเวลากลางคืนหรือใน
บรรยากาศที่มืด เพ่ือเอ้ืออํานวยระบบแสงสีเสียง ให้สอดคล้องกับเรื่องราว บรรยากาศได้ดีกว่าใน
ความสว่าง เป็นต้น 
   4.2.7 ปริภาษา การแสดงความหมายโดยอาศัยสิ่งที่สอดคล้องสัมพันธ์แนบเน่ือง
มากับภาษาท่ีใช้ถ้อยคํา (วนจภาษา) เช่น นํ้าเสียง การเน้นเสียงหนักเบา สูง ตํ่า พูดเร็ว จังหวะในการ
พูด หรือเสียงที่เปล่งออกมาแล้วไร้ความหมาย เช่น เอ้ออ้า การสื่อสารเพ่ือการบริการที่ดี ควรมี 
ปริภาษาคือนํ้าเสียงที่ไพเราะ เป็นธรรมชาติ ไม่พูดเบาหรือดังเกินไป 
 ประเภทของการสื่อสาร สามารถจําแนกได้ตามจํานวนของผู้ที่ทําการสื่อสาร การเห็นหน้า 
การใช้ภาษา หรือการใช้หลักวิชาการเป็นเกณฑ์ ผู้ให้บริการต้องทําความเข้าใจถึงวิธีการส่ือสารแต่ละ
ประเภท รู้จักเลือกวิธีการ และช่องทางการสื่อสารที่เหมาะสมกับลูกค้าแต่ละกลุ่ม เพ่ือเป็นเครื่องมือ
ในการให้บริการที่สร้างความสําเร็จให้แก่ธุรกิจได้ 
 
ปัจจัยที่ทําให้การสื่อสารเพื่อการบริการมีคุณภาพ 
 
 การที่จะส่งมอบการบริการที่มีคุณภาพให้กับลูกค้าหรือผู้รับบริการได้น้ัน วิธีการและทักษะ
การสื่อสารของผู้ให้บริการก็เป็นส่วนสําคัญที่ทําให้เกิดการบริการที่ดีเย่ียมได้ ปัจจัยที่ทําให้ผู้ให้บริการ
สามารถสื่อสารและให้บริการอย่างมีคุณภาพได้น้ันมีอยู่ 3 ประการ ตามท่ี วุฒิพงศ์ ถายะพิงค์ (2546 : 
49-55) กล่าวไว้ดังน้ี 
 1. ความรู้ (Knowledge) 
 ผู้ให้บริการท่ีดีต้องมีความรู้ในงานท่ีตัวเองจะทํา เพ่ือที่จะได้ใช้ความรู้น้ันบริการอย่างเต็มที่ 
ความรู้ในที่น้ี ได้แก่ 
  1.1 ความรู้ในบทบาทหน้าที่ของตนเองเช่น มัคคุเทศก์ ก็มีบทบาทหน้าที่ในการนําเที่ยว
ให้กับนักท่องเที่ยว เป็นต้น 
  1.2 ความรู้เฉพาะวิชาชีพที่จะใช้ปฏิบัติหน้าที่ เช่น มัคคุเทศก์ต้องมีความรู้เก่ียวกับ
สถานที่ท่องเที่ยวที่จะพานักท่องเที่ยวไป รู้กฎระเบียบเก่ียวกับการปฏิบัติตัวในสถานที่น้ันๆ จึงจะ
สามารถอธิบาย บอกเล่ารายละเอียดให้กับลูกค้าของตนได้ เป็นต้น 
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 2. ความคิด (Thinking) ความรู้สึกนึกคิดเป็นนามธรรมที่มนุษย์รู้สึกนึกคิดในเรื่องต่างๆ  
ไม่เหมือนกัน การทํางานสิ่งใดเราควรจะมีความรู้สึกที่ดีและเห็นคุณค่าของงานที่ทําว่ามีประโยชน์ 
มีคุณค่า ทั้งต่อตนเองและผู้อ่ืนผู้ที่ทํางานด้านบริการควรมีวิธีคิดหลายประการดังต่อไปน้ี 
  2.1 คิดแบบปวงประชาไม่คิดแบบอัตตา การคิดแบบอัตตาคือการคิดเอาตัวเองเป็นที่ต้ัง
หรือศูนย์กลางทําให้เป็นคนเห็นแก่ตัวไม่ค่อยคํานึงถึงผลประโยชน์หรือความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
ผู้ให้บริการที่ดีควรคิดแบบปวงประชา คือ คิดถึงผลประโยชน์ ความต้องการหรือความพึงพอใจของ
ผู้อ่ืนเป็นหลัก 
  2.2 คิดว่าผู้รับบริการคือผู้มีพระคุณ มีคํากล่าวที่ได้ยินอยู่เสมอๆ ว่า ลูกค้าคือพระเจ้า 
ลูกค้าคือผู้มีอุปการคุณ เราจึงต้องใส่ใจเอาใจใส่ดูแลผู้รับบริการ เสมือนเขาเป็นผู้มีพระคุณของเรา  
ซึ่งจะทําให้ผู้ให้บริการให้บริการอย่างมีความสุข เอาใจใส่ดูแลด้วยสีหน้า แววตา ย้ิมแย้มแจ่มใส 
ให้บริการด้วยความเต็มใจโดยที่ผู้รับบริการไม่ต้องร้องขอ 
  2.3 คิดว่าประชาชนคือผู้เลือกเราเข้ามาทํางานแทน วิธีการคิดน้ีเป็นของผู้ทําหน้าที่
ให้บริการในหน่วยงานภาครัฐ ที่มีหน้าที่เก่ียวกับการบริการ การบริการของภาครัฐส่วนใหญ่มักพบการ
บริการท่ีไม่ประทับใจ มองว่าประชาชนมาขอความช่วยเหลือและเป็นเจ้านาย แทนที่จะคิดว่าตนเอง
เป็นผู้รับใช้ประชาชน ดังน้ัน ผู้ให้บริการต้องกลับมาทบทวนบทบาทหน้าที่ของตนใหม่ และให้บริการ
ด้วยความเต็มใจ 
  2.4 คิดว่าลูกค้าคือพระราชา (Customer is king) เป็นแนวคิดที่มีอยู่ในวงการธุรกิจมา
ช้านาน ที่ให้ความสําคัญและยกย่องเชิดชูลูกค้าว่าคือพระราชา เพราะลูกค้าคือผู้มีอุปการคุณต่อธุรกิจ 
ถ้ามีไม่ลูกค้า ธุรกิจก็อยู่ไม่ได้ เมื่อคิดว่าลูกค้าคือพระราชาแล้ว ผู้ให้บริการก็จะเคารพ ให้เกียรติ  
และเต็มใจให้บริการกับลูกค้า โดยปราศจากข้อแม้ใดๆ และจะพยายามสร้างความประทับใจให้แก่
ลูกค้ามากที่สุด 
  2.5 คิดว่าลูกค้าถูกเสมอ (Customer always right) เป็นแนวคิดที่ผู้ให้บริการควร
ตระหนักอยู่เสมอ เพราะลูกค้าเป็นบุคคลสําคัญ เป็นผู้มีอุปการคุณ เพราะฉะนั้นเมื่อไหร่ที่คิดว่าลูกค้า
ถูกเสมอ จะทําให้ผู้ให้บริการลดอาการที่จะตอบโต้ลูกค้าอย่างรุนแรง เปลี่ยนมาต้ังใจรับฟัง ดูแลเอาใจ
ใส่ ความผิดพลาดอะไรท่ีเกิดขึ้นในการบริการจะไม่โทษลูกค้า ให้หันมาหาข้อบกพร่องของตนเอง 
และปรับปรุงให้ดีขึ้น 
  2.6 คิดว่าการบริการคือการทําบุญ เป็นวิธีคิดที่เหมาะกับคนไทย เพราะคนไทยชอบ
ทําบุญ การบริการทําให้ผู้รับบริการได้รับประโยชน์ มีความสุข ความพึงพอใจ ก็น่าจะส่งผลให้ 
ผู้ให้บริการมีความภูมิใจและสุขใจด้วยเปรียบเสมือนการทําบุญ ผู้ให้บริการสามารถคิดอยู่เสมอว่า 
การให้บริการทุกขั้นตอนคือการทําบุญ จิตก็จะเป็นกุศลและมีความเมตตาในการให้บริการ ส่งผลดีต่อ
ทั้งผู้ให้บริการและผู้รับบริการในที่สุด 
  2.7 คิดว่าตัวเองเป็นเจ้าของธุรกิจ วิ ธีการน้ีจะทําให้ผู้ ให้บริการมีจิตสํานึกร่วม
เช่นเดียวกับเจ้าของผู้ประกอบการ คือ มีความรู้สึกรับผิดชอบสูง ต้ังใจใส่ใจในการทํางานและพัฒนา
งานให้ดีย่ิงขึ้น และให้บริการกับลูกค้าได้อย่างดี เพ่ือรักษาความสัมพันธ์กับลูกค้า รักษาลูกค้าไว้ให้
นานที่สุด 
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  2.8 คิดว่าการทํางานคือความภูมิ ใจ เมื่อผู้ ใ ห้บริการต้ังใจทํางานบริการให้ ดี 
ผลตอบแทนต่างๆ ทั้งทางวัตถุและด้านจิตใจก็น่าจะได้รับสิ่งที่ดีด้วย เช่น ภูมิใจที่ทําให้ลูกค้ามีความ 
พึงพอใจจากการพักผ่อนในห้องพักของโรงแรม เป็นต้น เมื่อไหร่ที่ความภูมิใจเกิดในการทํางาน  
การบริการก็จะดีขึ้น มีความต้ังใจและเต็มใจที่จะให้บริการ 
 3. ประสบการณ์ (Experience) ประสบการณ์ในการทํางานเป็นสิ่งที่สําคัญย่ิง ผู้ที่มี
ประสบการณ์การทํางานจะทําให้เกิดทักษะ (Skill) ความชํานาญ รู้วิธีจัดการกับปัญหาต่างๆ ที่เกิดขึ้น
และสามารถแก้ไขปัญหาได้ด้วยความรวดเร็วและราบรื่น ผู้ที่ทํางานให้บริการมานานจะพบเจอลูกค้า
ในรูปแบบต่างๆ ทําให้เข้าใจคนมากขึ้น และรู้วิธีที่จะปฏิสัมพันธ์ดูแลให้บริการลูกค้าได้อย่างดี 
 จากปัจจัยที่กล่าวมาทั้ง ความรู้ ความคิด และประสบการณ์ เป็นสิ่งที่จะทําให้ผู้ทํางาน
ให้บริการประสบความสําเร็จ ดังน้ันผู้ให้บริการจึงต้องมีความคิดต่องานบริการในด้านที่ดี แสวงหา
ความรู้ และเก็บเก่ียวประสบการณ์ในการทํางานบริการอย่างสม่ําเสมอ เพ่ือประสิทธิภาพในการ
บริการที่ดีและสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าอย่างสูงสุด 
 
คุณสมบัติของนักสื่อสารเพื่อการบริการท่ีดี 
 
 ผู้ให้บริการจําเป็นต้องมีความสามารถในการสื่อสาร หมั่นศึกษาหาความรู้ พัฒนาความคิด
และเสริมสร้างประสบการณ์ของตนเองอยู่เสมอ เพ่ือที่จะสามารถสื่อสารกับผู้รับบริการหรือลูกค้าได้
อย่างดี นอกจากน้ันแล้วการเป็นนักสื่อสารเพ่ือการบริการที่ดีจําเป็นต้องมีคุณสมบัติตามที่ วุฒิพงศ์  
ถายะพิงค์ (2546 : 177-179) กล่าวไว้ดังน้ี 
 1. มีความคิดสร้างสรรค์ นักการสื่อสารที่ดีต้องมีความคิดสร้างสรรค์ ในการคิดหาวิธีการ
สื่อสารไปยังกลุ่มลูกค้าเป้าหมายให้เกิดความรู้ความเข้าใจ เก่ียวกับสินค้าและบริการสร้างภาพลักษณ์
ที่ดี เพ่ือนํามาซึ่งความนิยมชมชอบในสินค้าและบริการน้ันๆ 
 2. มีมิตรภาพที่ดี นักการสื่อสารเพ่ือการบริการที่ดี ต้องมีจิตใจโอบอ้อมอารี มีมิตรไมตรีด้วย
การแสดงออกทั้งทางกาย วาจา และใจ ต่อผู้รับบริการทุกคนด้วยความเสมอภาคเท่าเทียม 
 3. มีความอดทนอดกลั้น เพราะนักการสื่อสารที่ทํางานด้านบริการต้องพบปะกับผู้คน
มากมายหลากหลายบุคลิกภาพ หลากหลายอารมณ์ความรู้สึก ผู้ให้บริการจึงต้องมีความอดทนอดกล้ัน
และรู้จักให้อภัยผู้อ่ืน 
 4. ต้องเป็นผู้ที่เข้าใจและเห็นใจผู้อ่ืน ผู้รับบริการต้องการความช่วยเหลือ การอํานวยความ
สะดวกให้ตนเองได้บรรลุวัตถุประสงค์อย่างใดอย่างหน่ึงทั้งน้ัน ผู้ให้บริการต้องให้บริการ ช่วยเหลือ 
อํานวยความสะดวกด้วยความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจผู้ที่มารับบริการ 
 5. ต้องมีสุขภาพจิตที่ดี การมีสุขภาพจิตที่ดี คือการปรับตัวเข้ากับผู้อ่ืนได้ดํารงชีวิตอยู่ใน
สังคมได้อย่างปกติสุข ไม่สร้างความเดือดร้อนให้ตนเองและผู้อ่ืน รู้จักมองโลกในแง่ดี มีวุฒิภาวะทาง
อารมณ์ รู้จักมองตนเอง เข้าใจตนเองและผู้อ่ืน 
 6. ต้องมีสุขภาพกายท่ีสมบูรณ์แข็งแรง ผู้ให้บริการส่ือสารเพื่อการบริการหรือพนักงาน
บริการต้องมีสุขภาพสมบูรณ์แข็งแรง ไม่ขี้โรค ดูแล้วมีบุคลิกภาพสง่างาม พร้อมให้บริการผู้อ่ืนด้วย
สุขภาพร่างกายที่สมบูรณ์แข็งแรง 
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 7. ต้องมีบุคลิกภาพที่ ดี การมีบุคลิกภาพที่ ดีเป็นสิ่งสําคัญที่จะดึงดูดความสนใจแก่
ผู้รับบริการ และถือเป็นภาพพจน์ของธุรกิจอีกด้วย ผู้รับบริการจะสังเกตเห็นบุคลิกภาพของ
ผู้รับบริการต้ังแต่แรกพบซึ่งสามารถสร้างความประทับใจและพึงพอใจแก่ผู้รับบริการได้ 
 8. ต้องมีไหวพริบปฏิภาณ ผู้ทําการสื่อสารเพ่ือการบริการที่ดี ต้องมีไหวพริบปฏิภาณที่ดี 
บ่อยคร้ังต้องแก้ปัญหาเฉพาะหน้าที่ไม่อาจคาดคิดได้ตลอดเวลา 
 9. ต้องเป็นผู้มีใจใฝ่บริการ การมีใจใฝ่บริการเป็นนิสัย เป็นทัศนคติที่ฝังรากลึกอยู่ในใจ  
และการมีจิตสํานึกในการให้บริการน่ันเอง ถึงจะทําการสื่อสารเพ่ือการบริการได้อย่างดี 
 10. ต้องมีความรู้และทักษะการสื่อสารที่ดี ทั้งการสื่อสารด้วยภาษาพูด ภาษากาย ตลอดจน
เรื่องของหลักการ กฎเกณฑ์ และระดับของการใช้ภาษาต่างๆ อย่างถูกต้องตามกาลเทศะ 
 11. ต้องมีความรู้ความเข้าใจที่ดีในสินค้าและบริการที่ตนเองทําอยู่ นักการสื่อสารเพื่อการ
บริการ พนักงานให้บริการ ไม่ว่าจะอยู่ในองค์การใด ต้องหมั่นศึกษาทําความเข้าใจในสินค้าและบริการ
ที่มีอยู่ในองค์กรของตนเองอย่างละเอียดถี่ถ้วน สม่ําเสมอ ตลอดจนติดตามผลการศึกษาค้นคว้า  
หรือนวัตกรรมใหม่ๆ ในสินค้าและบริการของหน่วยงาน เพ่ือที่จะนําข้อมูลเหล่าน้ีมาวางแผนการ
สื่อสารเพ่ือการบริการที่ดีต่อไป 
 12. ต้องมีทักษะทางสังคมที่ดี ผู้ที่ทํางานบริการมีหลายประเภท บางประเภทต้องให้บริการ
อยู่ในหน่วยงาน บางประเภทต้องออกไปพบหรือให้บริการลูกค้าอยู่นอกสถานที่ หรือแม้กระทั่งในงาน
สังคมต่างๆ ดังน้ัน นักสื่อสารเพ่ือการบริการท่ีดีต้องมีมารยาทและมีทักษะทางสังคมในบริบทต่างๆ 
กันได้เป็นอย่างดี 
 
องค์ประกอบที่ทําให้การสื่อสารประสบความสําเร็จ 
 
 ตามท่ีกล่าวมาแล้วในขั้นต้นถึงองค์ประกอบของการสื่อสารว่าประกอบด้วย ผู้ส่งสาร ผู้รับสาร  
สาร สื่อหรือช่องทางการสื่อสาร และผลที่เกิดขึ้น ยังมีรายละเอียดปลีกย่อยเกี่ยวกับองค์ประกอบของ
การสื่อสารที่จะทําให้การสื่อสารในแต่ละคร้ังประสบความสําเร็จหรือประสบความล้มเหลว ดังที่ มาณี 
ชูเอียด (2554 : 50) ได้กล่าวถึง องค์ประกอบสําคัญในการสื่อสารเพ่ืองานบริการท่ีจะประสบ
ความสําเร็จ ดังต่อไปน้ี 
 1. ผู้รับสารและผู้ส่งสารเป็นหัวใจสําคัญของการนําไปสู่ความสําเร็จของการสื่อสาร ทั้งน้ี
เพราะทั้งผู้รับสารและผู้ส่งสารจะต้องเข้าใจในบริบทของตน มีความรู้มีทักษะด้านการสื่อสารและให้
ความร่วมมือซึ่งกันและกันเป็นอย่างดี ก็จะทําให้การส่ือสารน้ันประสบความสําเร็จและบรรลุ
วัตถุประสงค์ได้ 
 2. ทัศนคติของผู้รับและผู้ส่งสาร ทั้งสองฝ่ายจะต้องเป็นผู้มีทัศนคติที่ดีต่อการสื่อสาร  
ไม่ผสมผสานความคิดส่วนตัวเข้าไปในสารท่ีจะส่ง เพราะอาจทําให้เน้ือหาสาระท่ีต้องการส่งน้ัน
ผิดเพ้ียนไปจากความเป็นจรงิได้ 
 3. ประสบการณ์ของผู้รับสารและผู้ส่งสาร การมีประสบการณ์จะช่วยให้ผู้ส่งสารและผู้รับ
สารมีความรู้ความเข้าใจ และสามารถตีความในสารได้ชัดเจนถูกต้องแม่นยํามากขึ้น 
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 4. วัตถุประสงค์ของการส่งสาร ผู้ส่งสารต้องเข้าใจในวัตถุประสงค์ของการส่งสารแต่ละคร้ัง
ว่า การส่งสารน้ันๆ เพ่ือวัตถุประสงค์ใด ซึ่งจะนําไปสู่การเลือกสื่อที่จะใช้ในการสื่อสารได้ตรงกับสารที่
จะสื่อ จึงจะทําให้การสื่อสารประสบความสําเร็จได้ 
 จากองค์ประกอบแต่ละตัวล้วนมีความสําคัญต่อการสื่อสารทั้งสิ้น ดังน้ันผู้ทําหน้าที่สื่อสาร  
ผู้ให้บริการ ผู้ส่งสารจําเป็นต้องเรียนรู้และทําความเข้าใจกับองค์ประกอบแต่ละตัว เพ่ือป้องกัน
ข้อบกพร่องในการสื่อสารที่จะเกิดขึ้น 
 
ปัญหาและอุปสรรคในการสื่อสาร 
 
 ในบางครั้ง แม้ว่าผู้ให้บริการจะมีทักษะและความสามารถในการสื่อสารได้ดี แต่ก็มีปัจจัยหรือ
อุปสรรคที่ทําให้การสื่อสารน้ันไม่ประสบความสําเร็จ ทําให้ผู้รับบริการหรือบุคคลที่ต้องการจะสื่อสาร
ด้วยเข้าใจ ตีความสารน้ันผิดพลาด หรือเกิดปฏิกิริยาโต้กลับที่ไม่เป็นไปตามความต้องการของ 
ผู้ให้บริการ ดังที่ สุธา พงศ์ถาวรภิญโญ และคณะ (2548 : 39) อ้างถึงใน มาณี ชูเอียด (2554 : 50-
51) กล่าวถึงสาเหตุของการสื่อสารที่เป็นปัญหาและอุปสรรค สามารถสรุปได้ดังต่อไปน้ี 
 1. ปัญหาจากผู้ส่งสาร เน่ืองจากการไม่มีความรู้ การไม่ทําความเข้าใจกับสารที่จะนําเสนอ 
ตลอดจนการเลือกช่องทางการนําเสนอที่ไม่เหมาะสมและไม่ตรงกับกลุ่มเป้าหมาย อีกทั้งบุคลิกภาพยัง
ไม่ดี มีความบกพร่อง ขาดความน่าเช่ือถือ เป็นต้น 
 2. ปัญหาจากสารที่จะส่ง อาจมาจากเน้ือหาเป็นสิ่งที่เข้าใจได้ยาก ขัดต่อความเช่ือมั่นและ
ค่านิยม ทําให้ผู้รับสารไม่ได้ให้ความสนใจเท่าที่ควร จึงเป็นอุปสรรคทําให้การส่ือสารไม่สามารถบรรลุ
วัตถุประสงค์ได้ 
 3. ปัญหาจากผู้รับสารขาดความพร้อม ไม่เอาใจใส่เรื่องที่จะรับ มีทัศนคติที่ไม่ดีต่อการรับ
และผู้ส่งสาร 
 4. ปัญหาจากสื่อหรือช่องทางการนําเสนอ เป็นการเลือกสื่อที่นําเสนอไม่เหมาะสมกับ
สถานการณ์ และไม่สอดคล้องกับเน้ือหาที่ต้องการจะสื่อ 
 สรุปว่า ปัญหาและอุปสรรคของการสื่อสารมาจากหลายสาเหตุด้วยกัน ดังน้ัน ผู้ทําหน้าที่
สื่อสารในงานบริการต้องตระหนักและเตรียมตัวให้พร้อมสําหรับการสื่อสารงานบริหาร ก็จะช่วยทําให้
ลดอุปสรรคและปัญหาของการสื่อสารลงได้ 
 
การแก้ปัญหาและอุปสรรคต่อการสื่อสาร 
 
 เมื่อเราทราบถึงสาเหตุของการติดต่อสื่อสารที่ไม่ประสบความสําเร็จ จากอุปสรรคและปัญหา
ของการสื่อสารที่กล่าวไปแล้วขั้นต้น ขั้นตอนต่อไปคือการหาวิธีที่จะแก้ไขปัญหาและอุปสรรคของ 
การติดต่อสื่อสารน้ัน Robbins (2001 : 285) อ้างถึงใน จิตตินันท์ นันทไพบูลย์ (2551 : 202-204) 
ได้สรุปวิธีการปรับปรุงทักษะการสื่อสารของบุคคล เพ่ือแก้ไขปัญหาและอุปสรรคที่มีต่อการสื่อสาร
ดังต่อไปน้ี 
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 1. พยายามเลือกใช้ช่องทางการสื่อสารหลายแบบกล่าวคือ การเลือกใช้หลายช่องทางในการ
สื่อสารเป็นการช่วยตอกยํ้าความสําคัญ และเพ่ิมความชัดเจนของข่าวสารย่ิงขึ้น เช่น การสื่อสารด้วย
จดหมายและด้วยโทรศัพท์ เท่ากับได้ทั้งภาพ (เห็น) และเสียง (ได้ยิน) ผู้รับบางคนมีความสามารถรับ
ข่าวสารได้ดีเฉพาะเมื่อเป็นลายลักษณ์อักษรเท่าน้ัน แต่บางคนชอบรับฟังทางวาจา หรือทั้ง 2 อย่าง 
 2. แยกแยะข่าวสารให้เหมาะกับผู้รับ ทั้งน้ีลูกค้าแต่ละคน แต่ละกลุ่ม ต้องการข้อมูลข่าวสาร
ที่แตกต่างกัน ข้อมูลที่ลูกค้ากลุ่มประชุมสัมมนากับโรงแรมต้องการจะแตกต่างจากของกลุ่มนัก
ทัศนาจร ข้อมูลที่ลูกค้าวีไอพี (VIP) ต้องการจะแตกต่างกับลูกค้าธรรมดา เป็นต้น จึงจําเป็นต้อง
แยกแยะข้อมูล และเลือกสื่อสารให้ตรงกับความต้องการของผู้รับ 
 3. แสดงความเอ้ืออาทรต่อผู้ อ่ืนการสื่อสารด้วยวาจาและลายลักษณ์อักษร จะต้อง
ระมัดระวังมิให้กระทบกระเทือนต่อความรู้สึกของผู้อ่ืน ต้องรู้จักเอาใจเขามาใส่ใจเรา ต้องฝึกตนเองให้
ไวในการรับรู้ความต้องการ ความรู้สึก และเจตคติของผู้อ่ืน คุณลักษณะที่แสดงความเอ้ืออาทรเหล่าน้ี 
จะช่วยเพ่ิมความสําเร็จในกาสื่อสารย่ิงขึ้น 
 4. ไม่ควรลืมว่าการสื่อสารแบบตัวต่อตัวมีความสําคัญมาก โดยเฉพาะถ้าต้องการให้เกิดการ
เปลี่ยนแปลง เช่น ต้องการเพ่ิมยอดขาย ต้องการเพ่ิมยอดสมาชิก ในกรณีเช่นน้ี การสื่อสารสองทาง
โดยตรงแบบตัวต่อตัวจะมีบทบาทสําคัญ เพราะทําให้ลูกค้าได้ข้อมูลข่าวสารท่ีถูกต้อง สามารถได้
คําตอบต่อข้อสงสัยต่างๆ ตลอดจนข้อแนะนําที่จําเป็น จึงควรส่งพนักงานออกไปช้ีแจงและขายให้แก่
ลูกค้าโดยตรงด้วย ไม่ควรใช้สื่อประชาสัมพันธ์แต่เพียงอย่างเดียว 
 5. ฝึกฝนวิธีฟังอย่างต้ังใจ (Active listening) ทักษะในการฟังมีความจําเป็นมาก แต่มีคนไม่
น้อยที่ยังสับสนระหว่างการได้ยิน (Hearing) กับการฟัง (Listening) ทั้งน้ีการได้ยินเป็นเพียงการที่
คลื่นเสียงมากระทบโสตสัมผัสเท่าน้ัน แต่การฟังมีความหมายมากกว่าการได้ยิน เพราะต้องใช้ความ
ต้ังใจ การแปลความหมาย และการจดจําเสียงที่เข้ามากระตุ้นประสาทโสตสัมผัสโดยเฉลี่ยคนเรา
สามารถพูดได้ประมาณ 120-200 คําต่อนาที แต่สามารถที่จะรับฟังอย่างเข้าใจได้ถึง 400 คําต่อวินาที 
ช่วงเวลาที่แตกต่างดังกล่าว จะช่วยให้คนเราได้ปล่อยใจระหว่างที่กําลังรับฟังน้ัน แต่น่าเสียดายที่คน
ส่วนมากกลับใช้ช่วงเวลาดังกล่าวไปกับการสร้างนิสัยการฟังที่ไม่ดีหลายๆ อย่างขึ้น 
 6. สิ่งที่พูดต้องสอดคล้องกับการกระทํา จากคํากล่าวที่ว่า “การกระทําดังกว่าคําพูด” ดังน้ัน
ถ้าข่าวสารท่ีมิใช่คําพูดเกิดขัดแย้งกับข้อเท็จจริง ก็จะทําให้คนที่เก่ียวข้องทั้งหลายเกิดความสับสน 
และข่าวสารที่ควรจะมีความสําคัญก็จะลดความสําคัญลงทันที และยังทําให้ลูกค้าลดความน่าเช่ือถือใน
องค์การลงไปด้วย เช่น บริกรร้านอาหารพูดกับลูกค้าเสมอว่า “ร้านของเราใช้ของสดมีคุณภาพทุกๆ 
วัน” แต่ลูกค้ากลับพบว่าปลาที่นํามาปรุงอาหารในวันน้ันเริ่มมีกลิ่นบูดเน่าแล้ว 
 7. ใช้การสื่อสารแบบเถาองุ่น (Grapevine) การสื่อสารแบบเถาองุ่นคือ การสื่อสารแบบไม่
เป็นทางการ และผู้ให้บริการควรใช้ประโยชน์จากการสื่อสารแบบนี้ เช่น พนักงานบริการควรชวน
ลูกค้าคุยแบบไม่เป็นทางการ หรือคุยเรื่องสรรพเพเหระบ้าง เพ่ือสร้างบรรยากาศเป็นกันเอง เมื่อลูกค้า
ผ่อนคลายก็อาจให้คําวิจารณ์องค์การ หรือให้คําแนะนําเพ่ือปรับปรุงการบริการให้ดีขึ้นได้ 
 8. การใช้ข้อมูลป้อนกลับ (Use feedback) การสื่อสารที่ดีต้องเป็นกระบวนการ 2 ทาง
ระหว่างผู้ส่งและผู้รับข่าวสาร ปัญหาการสื่อสารที่พบมากในธุรกิจบริการก็คือ มีการส่ือแบบทางเดียว
จากองค์การสู่ลูกค้า แต่มักไม่มีการสื่อสารจากลูกค้าถึงองค์การ เช่น องค์การแจกแผ่นพับโฆษณา
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ให้กับลูกค้า แต่กลับไม่ได้สนใจสอบถามลูกค้าว่าพอใจในการบริการหรือไม่ บางครั้งมีการเปิดโอกาส
ให้ลูกค้าสื่อสารกลับมาผ่านทางแบบสอบถาม แต่องค์การกลับไม่ได้ให้ความสนใจศึกษาแบบสอบถาม
เหล่าน้ันอย่างจริงจัง ดังน้ันหน่วยงานจึงควรนําผลการสื่อสารกลับมาของลูกค้ามาใช้ให้เป็นประโยชน์
ต่อการสื่อสารและบริการของหน่วยงานต่อไป 
 แนวทางการแก้ปัญหาและอุปสรรคต่อการติดสื่อสารที่กล่าวไปแล้วในขั้นต้น เป็นวิธีการที่ช่วย
ลดปัญหาและอุปสรรคต่อการติดต่อสื่อสารได้ แต่ตัวผู้ให้บริการเองก็ต้องมีการฝึกฝนและพัฒนาใน
การติดต่อสื่อสารของตนเองด้วย เพ่ือที่จะติดต่อสื่อสารกับลูกค้าหรือผู้รับบริการได้อย่างมี
ประสิทธิภาพต่อไป 
 
หลักการสื่อสารเบ้ืองต้นเพื่อสร้างความประทับใจแก่ผู้รบับริการ 
 
 การสร้างความประทับใจเบื้องต้น เป็นสิ่งที่สําคัญมากในการให้บริการทุกประเภท ซึ่งผู้
ให้บริการต้องได้รับการฝึกฝนจนเกิดเป็นทักษะที่ปฏิบัติออกมาด้วยความชํานาญและเคยชิน เมื่อมี
ความพร้อมทางด้านบุคลิกภาพและการแต่งกายเป็นที่เรียบร้อยแล้ว วุฒิพงศ์ ถายะพิงค์ (2546 :  
111-113) สรุปหลักการสื่อสารเบื้องต้นเพ่ือสร้างคามประทับใจแก่ผู้รับบริการ ประกอบด้วยขั้นตอน
ดังต่อไปน้ี 
 1. มองหน้า เมื่อผู้ใช้บริการหรือลูกค้าเดินเข้ามาในท่ีทํางานหรือสถานบริการ สิ่งแรกที่
พนักงานบริการต้องให้ความสนใจก็คือ มองหน้าผู้มารับบริการ มองที่ใบหน้าไม่ใช่มองต้ังแต่ศีรษะจรด
เท้าหรือส่วนอ่ืนๆ ของร่างกาย เป็นการมองที่ไม่เหมาะสม อาจทําให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าไม่ได้รับเกียรติ
จากผู้ให้บริการ 
 2. สบตา เมื่อมองหน้าแล้วก็ต้องมีการสบตา (Eye contact) ควรสบตาด้วยแววตาที่เป็น
มิตร ไม่ควรมองด้วยหางตาหรือแววตาที่ดูถูกเย้ยหยัน เพราะจะเป็นการไม่ให้เกียรติแก่ผู้มารับบริการ 
 3. ย้ิมแย้ม เมื่อสบตาตามข้อ 2 แล้ว ผู้ให้บริการต้องย้ิมแย้มทันทีให้แก่ผู้ที่เดินเข้ามาหา  
ย้ิมด้วยความเต็มใจ แสดงออกทั้งสีหน้าและแววตาที่มีมิตรภาพ 
 4. ทักทาย เมื่อย้ิมแย้มให้ผู้รับบริการเรียบร้อยแล้ว ให้รีบทักทายด้วยนํ้าเสียงที่สุภาพตาม
บริบทของสังคมแต่ละแห่ง การทักทายควรทักทายทั้งวาจาและกิริยาท่าทาง เช่น คนไทยกล่าวคําว่า
สวัสดีและยกมือไหว้ หรือพนักงานเปิดประตูโรงแรม (Doorman) ทักทายด้วยคําว่าสวัสดีครับแล้วมี
กิริยาโค้งคํานับเล็กน้อย ถ้าเป็นฝรั่งก็ทักทายด้วยการกล่าวคําว่า เฮลโล (Hello) หรือ กู๊ดมอร์น่ิง 
(Good morning) หรือกู๊ดอีฟน่ิง (Good evening) แล้วแต่เวลา และก็ทักทายกันด้วยภาษากายด้วย
การจับมือกัน เป็นต้น แต่การบริการโดยทั่วไปถ้าไม่สนิทชิดเช้ือหรือไม่สะดวกที่จะทักทายด้วยการ
แสดงออกทางภาษากาย ก็ให้ทักทายด้วยภาษาพูดที่สุภาพนุ่มนวล ไพเราะ ก็น่าจะเพียงพอแล้วในบางกรณี 
 5. ไต่ถาม เมื่อกล่าวคําทักทายเรียบร้อยแล้ว ผู้ให้บริการก็ต้องไถ่ถามผู้รับบริการทันทีด้วย
วาจาที่สุภาพ ให้เกียรติและแสดงคําพูดที่พร้อมจะช่วยเหลือหรือให้บริการ เช่น “ยินดีรับใช้ค่ะ”  
“มีอะไรให้ผมรับใช้หรือช่วยเหลือครับ” ข้อสําคัญอีกประการหน่ึงคือ การไต่ถามต้องมีหางเสียงทุก
ครั้ง เช่น ครับ ค่ะ และใช้สรรพนามเรียกผู้รับบริการให้เหมาะสมและสุภาพ เช่น ท่าน หรือคุณ เป็นต้น 
ลิขสิทธิ์มหาวิทยาลัยราชภัฏรำไพพรรณี



65 
 

ถ้าหากจําช่ือได้ก็ควรเอ่ยช่ือผู้รับบริการด้วย เพราะจะทําให้ผู้รับบริการเกิดความภาคภูมิใจที่ผู้
ให้บริการจําช่ือได้ เช่น “สวัสดีครับคุณภาวินี วันน้ีมีอะไรจะให้ผมรับใช้ครับ” เป็นต้น 
 6. รับฟัง เมื่อไต่ถามผู้รับบริการด้วยความสุภาพเรียบร้อยแล้ว ผู้ให้บริการก็ต้องรับฟัง
ผู้รับบริการว่ามาด้วยวัตถุประสงค์อะไร ต้องการมารับบริการอะไร ต้องการมาพบใคร หรืออ่ืนๆ  
รีบจับประเด็นสําคัญให้ได้ว่าผู้รับบริการมาเพ่ือวัตถุประสงค์อะไร 
 7. แนะนํา เมื่อรับฟังรู้เรื่องแล้วว่าผู้รับบริการมาเพ่ือวัตถุประสงค์อะไร ก็ให้คําแนะนํา
เพ่ิมเติมในสิ่งที่จําเป็นที่คิดว่าผู้รับบริการควรทราบ หรือสิ่งที่ผู้รับบริการต้องการทราบ 
 8. กระทําการบริการ เป็นขั้นตอนสุดท้ายเมื่อครบกระบวนการข้ันต้นแล้ว ผู้ให้บริการก็
สามารถจะให้บริการตามความต้องการของผู้รับบริการได้ เช่น ต้องการมารับประทานอาหารจีนก็พา
ไปส่งถึงหน้าห้องอาหารจีน ต้องการมาสอบถามและดูรถยนต์รุ่นใหม่ก็พาไปชมรถยนต์แล้วให้ข้อมูล 
หรือผู้รับบริการในสถานพยาบาลมาด้วยอาการปวดท้อง ต้องการตรวจจากแพทย์ก็พาไปยังแผนก 
อายุรกรรมหรือแผนกฉุกเฉิน (แล้วแต่กรณี) และรีบรายงานแพทย์ให้ออกมาตรวจ เป็นต้น 
 การสื่อสารที่จะสร้างความประทับใจให้กับลูกค้าหรือผู้รับบริการได้อย่างดี ผู้ให้บริการต้องให้
ความสําคัญกับลูกค้าโดยมีการสื่อสารต้ังแต่ การมองหน้า สบตา ย้ิมแย้ม ทักทาย การพูดคุยไต่ถาม 
การรับฟัง รวมทั้งการแนะนํา และให้การบริการกับลูกค้าตามลําดับจนครบกระบวนการบริการ
ทั้งหมด 
 
เทคนิคการสื่อสารในงานบริการ 
 
 การสื่อสารที่ดีเป็นปัจจัยหน่ึงที่ช่วยให้การบริการน้ันประสบความสําเร็จได้ ดังน้ันพนักงาน
ผู้ให้บริการจําเป็นต้องเรียนรู้วิธีการสื่อสารกับผู้รับบริการหรือลูกค้าเพ่ือที่จะสร้างความพึงพอใจให้กับ
ลูกค้าได้ เทคนิคการสื่อสารที่สําคัญ ได้แก่ การสื่อสารด้วยคําพูด การส่ือสารด้วยการฟัง การส่ือสาร
ด้วยการใช้นํ้าเสียง การสื่อสารด้วยภาษากาย การส่ือสารด้วยระยะห่างระหว่างบุคคล รวมท้ัง 
การสื่อสารทางโทรศัพท์ โดยมีรายละเอียดดังต่อไปน้ี 
 1. เทคนิคการสื่อสารด้วยคําพูด การสื่อสารด้วยภาษาพูด หรือ วจนภาษา เป็นวิธีการ
สื่อสารที่สําคัญในการให้บริการกับลูกค้าหรือผู้รับบริการ ผู้ให้บริการควรคํานึงถึงวิธีการสื่อสารด้วย
ภาษาพูดตามปัจจัยดังต่อไปน้ี (วุฒิพงศ์ ถายะพิงค์, 2546 : 138-142)  
  1.1 การให้ความสําคัญ (Giving recognition) การแสดงให้เห็นว่าผู้ให้บริการรู้จักลูกค้า
และให้ความสําคัญ ยอมรับในความเป็นบุคคลของเขาจะทําให้ลูกค้ารู้สึกภูมิใจ ด้วยมีหลักการสําคัญ
คือ กล่าวคําทักทายและสนทนาเล็กๆ น้อยๆ (Greeting and small talk) เช่น “สวัสดีครับ วันน้ีคุณ
แต่งตัวดูดีจังเลย มีอะไรจะให้รับใช้ครับ” เป็นต้น นอกจากน้ันการจําช่ือลูกค้าให้ได้และทักทายอย่าง
ถูกต้อง ก็เป็นการให้ความสําคัญกับลูกค้าเช่นเดียวกัน 
  1.2 การให้ข้อมูลข่าวสาร (Give information) การให้ข่าวสาร ข้อมูลและข้อเท็จจริง
ต่างๆ เก่ียวกับสินค้าและบริการ ตลอดจนแนะนําตัวผู้ที่จะให้บริการเป็นสิ่งที่จะทําให้ลูกค้าเกิดความ
เช่ือถือได้ 
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  1.3 การเสนอตนเอง (Offering self) การเสนอตนเองเป็นการแสดงให้ลูกค้าเห็นว่าผู้
ให้บริการพร้อมที่จะรับฟังปัญหาและให้การช่วยเหลือ เช่น มีอะไรที่ผมพอจะช่วยได้บ้างครับ 
  1.4 ให้กล่าวกว้างๆ (Broad opening) เป็นคําถามกว้างๆ เพ่ือเปิดโอกาสให้
ผู้รับบริการหรือลูกค้าโต้ตอบในแง่มุมที่เขาต้องการจะตอบด้วยตัวเขาเอง ไม่ทําให้เขารู้สึกว่าถูก
คุกคามจากคําถามในมุมแคบที่จําเป็นต้องตอบ ควรเป็นคําถามกว้างๆ เช่น ถามว่า “คุณกําลังคิดอะไร
อยู่ครับ” “มีอะไรกังวลใจหรือเปล่า” “ชมสินค้าแล้วรู้สึกอย่างไรบ้างครับ” เป็นต้น 
  1.5 การถาม (Questioning) การถามมีประโยชน์ในการแสวงหาข้อมูลต่างๆ การถาม
เป็นการเข้าถึงทางตรงที่จะทําให้ลูกค้าบอกความรู้สึกหรือความต้องการท่ีเขามี คําถามมี 2 ประเภท 
คือ 
   1.5.1 คําถามปลายเปิด (Open-end question) คําถามปลายเปิดจะมุ่งไปสู่
หัวข้อปัญหาหรือความต้องการของลูกค้า คําถามปลายเปิดช่วยให้ลูกค้าได้สํารวจถึงความรู้สึกนึกคิด
ของตนเองอย่างกว้างขวาง และผู้ตอบโต้อย่างอิสระ คําถามชนิดน้ีคือคําว่าอย่างไร อะไร เช่น  
“คุณรู้สึกอย่างไรต่อสินค้าและบริการของบริษัทครับ” “มีอะไรจะให้ดิฉันช่วยคะ” คําถามเปิดที่ไม่ควร
ใช้คือ คําว่า ทําไม เพราะคําว่าทําไมให้ความรู้สึกเหมือนตําหนิลูกค้า ควรใช้คําว่า เพราะเหตุใดแทน 
เช่น “เพราะเหตุใดท่านจึงสั่งสินค้าจากบริษัทของเราลดลงไปกว่าเดิมครับ” 
   1.5.2 คําถามปลายปิด (Close-ended question) ในบางครั้งมีความจําเป็นต้อง
ใช้คําถามปลายปิด เพราะเป็นคําถามที่ผู้ตอบตอบได้สั้นๆ มักจะใช้คําว่าใช่หรือไม่ใช่ คําถามปลายปิด
จึงเป็นคําถามเพ่ือต้องการข้อมูลเฉพาะ ซึ่งมีลักษณะคล้ายสอบสวนหรือซักถาม เช่น “คุณกําลังรู้สึก
ลังเลใจ ใช่หรือไม่” “เดือนน้ีคุณมาใช้บริการก่ีครั้งแล้ว” เป็นต้น 
  1.6 การทําให้เกิดความกระจ่าง (Clarification) ในบางครั้งผู้รับบริการอาจเกิดความ
หงุดหงิด วิตกกังวล การพูดมักจะไม่ชัดเจน ผู้ให้บริการควรทําความกระจ่าง แม้ว่าอาจจําเป็นต้อง
ระงับการสนทนาไว้ก่อนช่ัวคราว คําพูดที่ใช้เช่น “กรุณาบอกเกี่ยวกับ...อีกคร้ังเถอะค่ะ” “คุณหมายถึง
สินค้าชนิดใดคะเมื่อพูดถึงเคร่ืองใช้ไฟฟ้า” เป็นต้น 
  1.7 การกล่าวทวนประโยค (Restating) คือการกล่าวทวนคําพูดของลูกค้าหรือ
ผู้รับบริการในกรณีที่เห็นว่ามีความสําคัญ การกล่าวทวนน้ีเป็นเคร่ืองช้ีให้เห็นว่าผู้ให้บริการสนใจและ
กําลังต้ังใจฟังลูกค้าพูด และเป็นการเสริมแรงหรือนําความสนใจไปสู่บางอย่างที่มีความสําคัญเช่น  
เมื่อลูกค้าพูดว่า “ดิฉันสนใจและพอใจในราคาของนาฬิการุ่นน้ีจังเลย” ผู้ให้บริการก็กล่าวทวนประโยค
ว่า “คุณบอกว่าคุณสนใจและพอใจในราคาของนาฬิการุ่นน้ี” เป็นต้น 
  1.8 การรวมจุดสนใจ (Focusing) ลูกค้าบางคนอาจกังวลและลังเลหรือไม่ต้องการให้
ช่วยเหลือ ซึ่งมักจะพูดไปอย่างกว้างๆ เปลี่ยนเร่ืองสนทนาบ่อย ผู้ให้บริการควรช่วยให้ลูกค้าแยกแยะ
และมีสมาธิในความคิดและความรู้สึกเฉพาะเรื่อง เช่นพูดว่า “เราน่าจะใช้เวลาพิจารณาเง่ือนไขของ
สินค้าและบริการของหมู่บ้านอีกสักหน่อย” (กรณีลูกค้าไปติดต่อซื้อบ้านในโครงการหมู่บ้านจัดสรร) 
เป็นต้น 
  1.9 การให้คําแนะนํา (Suggestion) การให้คําแนะนําเป็นการช้ีแนะแนวทางและ
รายละเอียดต่างๆ แก่ลูกค้า เพ่ือให้เขาเห็นประโยชน์ที่จะได้รับ เช่น “การออกกําลังกายในสถานออก
กําลังกายของหมู่บ้าน มีให้เลือกหลายประเภท เช่น เต้นแอโรบิค ว่ายนํ้า และแบดมินตัน แล้วแต่จะ
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เลือกเล่นตามความชอบค่ะ” การแนะนําที่ดีและมีประโยชน์เป็นหน้าที่ของผู้ให้บริการ ส่วนการ
ตัดสินใจจะรับบริการหรือไม่อย่างไรน้ัน เป็นหน้าที่ของผู้รับบริการ 
  1.10 การเงียบ (Silence) การเงียบเป็นช่วงระยะเวลาระหว่างการสนทนาที่ไม่มีการ
สื่อสารด้วยวาจา ความเงียบของผู้ให้บริการที่ถูกจังหวะและมีความหมายจะช่วยกระตุ้นให้ผู้รับบริการ
ระบายความรู้สึกนึกคิดและความต้องการของเขาได้มากข้ึน ความเงียบของลูกค้า บางครั้งเขากําลัง
สํารวจความคิดและความรู้สึก ผู้ให้บริการไม่ควรเร่งรัด แต่ควรให้กําลังใจ ใช้การสะท้อนความรู้สึก
หรือถามความหมายของการเงียบ เช่นพูดว่า “ดูเหมือนคุณกําลังไม่แน่ใจว่าจะตัดสินใจอย่างไรดี” 
หรือถามความหมายของการเงียบโดยตรงคือ “ที่คุณเงียบไปน้ันกําลังคิดและรู้สึกอย่างไรอยู่คะ”  
เป็นต้น 
  1.11 การฟัง (Listening) การฟังเป็นสิ่งที่จําเป็นในการสื่อสารเพ่ือสร้างความสัมพันธ์กับ
ลูกค้า การฟังที่ดีจะช่วยให้เข้าใจความรู้สึก ความต้องการของลูกค้าได้เป็นอย่างดี และยังสร้างความ
ภูมิใจให้แก่ลูกค้าด้วยที่เห็นผู้ให้บริการสนใจและต้ังใจรับฟังสิ่งที่เขาพูด 
  1.12 การสรุป (Summarizing) การสรุปจะช่วยให้ลูกค้าหรือผู้รับบริการได้ตรวจสอบ
เรื่องราวของการสนทนา และเพ่ือตรวจสอบความต้องการรับสินค้าหรือบริการหรือไม่อย่างไร 
โดยทั่วไปการสื่อสารเพ่ือสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ ก็เพ่ือต้องการให้ผู้รับบริการยินดีตอบรับใน
สินค้าหรือบริการน่ันเอง เช่น “ตกลงคุณจะพักห้องสูทจํานวน 3 คืน นะคะ” (กรณีแขกเข้ามาใช้
บริการของโรงแรม) 
 2. เทคนิคการสื่อสารด้วยการฟัง นอกจากวิธีการใช้คําพูดที่ดีที่เหมาะสมจะช่วยให้ผู้
ให้บริการสามารถสื่อสารกับลูกค้าบริการได้ดีแล้ว ผู้ให้บริการก็จําเป็นต้องพัฒนาทักษะและให้
ความสําคัญกับการสื่อสารด้วยการฟังอีกด้วย เพราะการฟังอย่างมีประสิทธิภาพจะช่วยให้ผู้ให้บริการ
เข้าใจความต้องการของผู้รับบริการและให้บริการได้อย่างถูกต้อง พรรณราย ทรัพยะประภา (2548 : 
130) อ้างถึงใน จิตตินันท์ นันทไพบูลย์ (2551 : 203-204) กล่าวถึงวิธีการเสริมทักษะการฟังเชิงรุก
หรือการฟังอย่างต้ังใจ (Active listening skills) จําเป็นต้องใส่ใจต่อพฤติกรรมต่อไปน้ี 
  2.1 ใช้การสื่อสารด้วยสายตา (Make eye contact) ทั้งน้ีเพราะในขณะที่ผู้ให้บริการ
กําลังฟัง ลูกค้าก็จะประเมินว่าเราต้ังใจฟังจริงหรือไม่ โดยดูจากสายตาของเรา 
  2.2 ใช้การผงกศีรษะแสดงการรับฟัง และแสดงออกทางสีหน้าที่เหมาะสม ทั้งน้ีผู้ฟังที่ดี
ต้องแสดงความสนใจในสิ่งที่กําลังสนทนา ด้วยการแสดงออกทางอากัปกิริยาที่มิใช่คําพูด 
  2.3 พยายามหลีกเลี่ยงการกระทําใดๆ ที่จะรบกวน และทําให้การสนทนาเกิดการ
ไขว้เขวได้ เช่น ขณะกําลังรับฟัง ห้ามก้มมองดูนาฬิกา รับโทรศัพท์ เคาะดินสอเล่น หรือทํากิจกรรม
อ่ืนที่มาเบ่ียงเบนความสนใจ เพราะการกระทําเหล่าน้ีจะทําให้ผู้พูดรู้สึกว่าผู้ฟังกําลังเบ่ือ และไม่สนใจ
ที่จะรับฟังต่อไป 
  2.4 ใช้คําถามเพ่ือซักถามในจังหวะที่เหมาะสม กล่าวคือ ผู้ฟังที่ต้ังใจจะคอยคิดตามและ
วิเคราะห์สิ่งที่ได้ยินจากผู้พูดโดยการใช้คําถาม เพ่ือทําให้สิ่งที่รับฟังเกิดความชัดเจน และมั่นใจว่า
เข้าใจถูกต้องตรงกับที่ผู้พูดต้องการ 
  2.5 พยายามถอดความใหม่ (Paraphrase) โดยถอดความสิ่งที่ได้ยินออกมาเป็นสํานวน
ของตนเอง พร้อมพูดตอบกลับ เพ่ือให้ผู้พูดยืนยันว่าเราเข้าใจต่อสิ่งที่ได้ยินน้ันถูกต้องแล้ว 
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  2.6 พยายามหลีกเลี่ยงการขัดจังหวะผู้พูด โดยปล่อยให้ผู้พูดได้แสดงความคิดของตน
จนจบเสียก่อน จึงค่อยแสดงความคิดเห็นตอบ ให้พยายามหลีกเลี่ยงการพูดคาดเดาล่วงหน้าในขณะที่
ยังฟังการสนทนาไม่จบ 
  2.7 พยายามหลีกเลี่ยงการพูดมากเกินความจําเป็น ในขณะที่พูด บางครั้งก็เกิดความ
สนุกสนาน แต่การน่ิงเงียบนานก็สร้างความอึดอัดได้เช่นกัน มนุษย์ไม่สามารถพูดและฟังพร้อมกันใน
ขณะเดียวกันได้ ดังน้ันการเป็นผู้ฟังที่ดีจึงต้องหลีกเลี่ยงการพูดมากเกินไป 
 3. เทคนิคการสื่อสารด้วยการใช้น้ําเสียง การใช้นํ้าเสียง หรือปริภาษา (อวจนภาษา)  
เป็นการแสดงความหมายโดยอาศัยสิ่งที่สอดคล้องสัมพันธ์แนบเน่ืองมากับภาษาท่ีใช้ถ้อยคํา เช่น 
นํ้าเสียง การเน้นเสียงหนักเบา สูง ตํ่าตามที่กล่าวไปแล้วในหัวข้อประเภทของการสื่อสาร  
 ดังน้ันในการสื่อสารกับผู้รับบริการ นอกจากผู้ให้บริการจะต้องใช้คําพูดในการสื่อสารที่ถูกต้อง
เหมาะสมแล้ว นํ้าเสียงก็ถือว่าเป็นปัจจัยสําคัญในการสื่อสารที่จะทําให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ 
เข้าใจในสิ่งที่ผู้ให้บริการต้องการสื่อสาร หรืออาจทําให้ผู้รับบริการเข้าใจความหมายผิดไปอีกทางจาก
นํ้าเสียงของผู้ให้บริการเลยก็เป็นได้ จิตตินันท์ นันทไพบูลย์ (2551 : 206-207) กล่าวว่า นํ้าเสียงของ
มนุษย์สามารถแสดงอารมณ์ได้หลากหลาย เช่น แสดงความเป็นมิตรหรือเป็นศัตรู แสดงความ
กระตือรือร้นหรือเฉื่อยชา แสดงความอบอุ่นหรือเย็นชา และแสดงความรู้สึกห่วงใยหรือไม่ใส่ใจ 
 เมื่อผู้ให้บริการพูดกับลูกค้า ควรใช้นํ้าเสียงที่แสดงถึงความเป็นมิตร และมีความกระตือรือร้น
แฝงในน้ําเสียง จึงเป็นนํ้าเสียงที่แสดงความอบอุ่นและห่วงใย นํ้าเสียงของมนุษย์มีความสูง-ตํ่าแตกต่าง
กันไป แบ่งได้ 5 ระดับ และแต่ละระดับผู้ให้บริการควรเลือกใช้ให้เหมาะสมกับสถานการณ์ดังน้ี 
  3.1 นํ้าเสียงธรรมดา คือ นํ้าเสียงที่มนุษย์ใช้พูดทั่วไป ใช้เมื่อพูดคุยเรื่องปกติกับลูกค้า 
ให้ข้อมูล หรือตอบคําถามลูกค้า เช่น “โรงแรมของเรามีห้องพักทั้งสิ้น 212 ห้องค่ะ” “บริษัททัวร์ของ
เราเช่ียวชาญจัดการทัวร์ไปประเทศจีนค่ะ” “สายการบินของเราเปิดเส้นทางบินไปสู่ 20 เมืองใหญ่ใน
เอเชียครับ” 
  3.2 นํ้าเสียงสูงขึ้นมา 1 ระดับ ใช้เมื่อต้องการถามคําถามลูกค้า เพราะนํ้าเสียงสูงสร้าง
ความต่ืนเต้นและน่าสนใจ การถามคําถามด้วยนํ้าเสียงเช่นน้ีจะกระตุ้นให้ลูกค้าตอบคําถามได้ดี เช่น 
บริกรร้านอาหารควรถามลูกค้าว่า “รับประทานอะไรดีคะวันน้ี” ด้วยนํ้าเสียงสูง 1 ระดับ พนักงานรับ
จองที่น่ังสายการบินถามลูกค้าว่า “เพ่ิมเงินอีกเพียง 2, 000 บาท ท่านก็สามารถบินช้ันธุรกิจได้แล้วค่ะ 
สนใจให้ดิฉันเลื่อนช้ันให้ท่านเลยไหมคะ” 
  3.3 นํ้าเสียงสูงขึ้นมา 2 ระดับ  ควรใช้เมื่อต้องการสร้างความต่ืนเต้น  เร้ าใจ  
และน่าสนใจ เช่น เมื่อต้องการนําเสนอโปรโมช่ันใหม่ “ขณะน้ีสายการบินของเรามีโปรโมช่ันบิน 1 ท่าน
แถมฟรี 1 ท่านนะคะ” หรือร้านอาหารอาจสร้างความน่าสนใจให้เมนูใหม่ โดยใช้คําพูดว่า “ขณะน้ี
ร้านอาหารจีนของเรามีเทศกาลปูขนนะครับ ปูขนน้ีจะมีให้รับประทานเพียงปีละ 1 ครั้งเท่าน้ันก็
ในช่วงเดือนน้ี ถ้าพลาดไม่ได้ลองชิมก็น่าเสียดายนะครับ” หรืออาจใช้เพ่ือสร้างความมีชีวิตชีวาก็ได้ 
เช่น เมื่อพบลูกค้าที่กลับมาใช้บริการกับโรงแรมอีกคร้ังหน่ึงควรพูดว่า “โรงแรมของเรายินดีเหลือเกิน
ครับที่ท่านกลับมาใช้บริการกับเราอีกคร้ังหน่ึง พนักงานทุกคนจะบริการท่านและคณะอย่างดีที่สุดเลย
ครับ” ในการจับฉลากรางวัลใหญ่ ใช้คําพูดว่า “ผู้โชคดีได้รับรางวัลที่ 1 ได้แก่...” โดยใช้นํ้าเสียงสูง  
จะช่วยสร้างบรรยากาศต่ืนเต้นได้ 
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  3.4 นํ้าเสียงตํ่าลง 1 ระดับ ใช้กับประโยคคําสั่ง เพราะนํ้าเสียงตํ่าให้ความรู้สึกกดหรือ
ข่มเมื่อสั่งงานจะทําให้ผู้รับคําสั่งเช่ือฟังและปฏิบัติตามโดยดี 
  3.5 นํ้าเสียงตํ่าลง 2 ระดับ ใช้กับสถานการณ์ที่ต้องการจบเร่ืองใดเรื่องหน่ึง จบบท
สนทนาหรือจบสถานการณ์น้ัน ในงานบริการเรามักใช้นํ้าเสียงระดับน้ีเมื่อรับคําตําหนิจากลูกค้า 
เพราะในสถานการณ์น้ีลูกค้าอารมณ์ฉุนเฉียว ใช้คําพูดรุนแรง และลูกค้ามักใช้นํ้าเสียงสูงในกระตําหนิ 
ดังน้ันเพ่ือเป็นการจบสถานการณ์ให้เร็ว ผู้ให้บริการจึงควรกล่าวประโยคว่า “เราต้องขออภัยท่านเป็น
อย่างมากนะครับ ขอรับรองว่าจะไม่เกิดเหตุการณ์เช่นน้ีขึ้นอีกครับ” โดยใช้นํ้าเสียงตํ่าลง 2 ระดับ  
จะทําให้การขอโทษน้ันมีนํ้าหนักมากขึ้น และทําให้การตําหนิครั้งน้ีจบลงได้ด้วยดี จะสังเกตเห็นว่าหาก
ในกรณีน้ีผู้ให้บริการใช้นํ้าเสียงผิดระดับ เช่น ใช้นํ้าเสียงสูงขึ้น 2 ระดับ จะทําให้สถานการณ์ยืดเย้ือ
และขยายวงกว้างออกไป เพราะนํ้าเสียงสูงเป็นการสร้างความต่ืนเต้นเร้าใจน่ันเอง 
 4. เทคนิคการสื่อสารด้วยภาษากาย จิตตินันท์ นันทไพบูลย์ (2551 : 207-208) กล่าวว่า 
ภาษากาย (Body language) เป็นการสื่อความหมายโดยไม่ใช้ถ้อยคําชนิดหน่ึง การสื่อความหมาย
โดยไม่ใช้ถ้อยคําหมายถึง การถ่ายทอดข่าวสารผ่านทางสื่อกลางอ่ืนที่มิใช่คําพูดหรือการเขียน บางครั้ง
ข่าวสารที่มิใช่ถ้อยคํากลับมีความสําคัญย่ิงกว่าถ้อยคําที่พูดออกไป เช่น การแสดงท่ายักไหล่ การขมวดคิ้ว 
การเม้มปาก การลูบคาง การแสดงออกด้วยสีหน้าดวงตา ล้วนมีความหมายเฉพาะที่คนเราใช้เพ่ือสื่อ
ความหมาย ซึ่งอาจรวมเรียกว่า ภาษากาย 
 ภาษากายเป็นการสื่อความหมายโดยไม่ใช้คําพูด ซึ่งเกิดขึ้นจากการเคลื่อนไหวทางร่างกาย
และการแสดงออกด้วยสีหน้าของผู้ส่งสารที่มีต่อผู้รับสาร ซึ่งบ่งช้ีถึงการที่ผู้ส่งสารพอใจหรือสนใจต่อ
ผู้รับสารเพียงไร และยังบ่งบอกถึงทัศนะของผู้ส่งสารเกี่ยวกับด้านสถานภาพระหว่างผู้ส่งกับผู้รับสาร 
ตัวอย่างเช่น มนุษย์มักจะเข้าไปใกล้ชิดกับคนที่เขาชอบหรือจับเน้ือต้องตัวคนผู้น้ันอยู่บ่อยๆ หรือกรณี
ถ้ามนุษย์รู้สึกว่าอยู่ในฐานะที่สูงกว่าคนอ่ืน เขามักแสดงออกด้วยการเคลื่อนไหวทางกาย เช่น น่ังไขว้ขา
หรือพิงเก้าอ้ีแบบสบายๆ เวลาคุยกับผู้น้ัน อย่างไรก็ตาม ภาษากายที่แสดงออกด้วยการเคลื่อนไหว
ส่วนต่างๆ ของอวัยวะน้ัน จะให้ความหมายที่แตกต่างกันไปตามวัฒนธรรมของแต่ละชาติอีกด้วย 
ภาษากายจึงมีความหมายเชิงสื่อสารที่สลับซับซ้อน ซึ่งจําเป็นต้องแปลความให้สอดคล้องกับแต่ละ
บริบทให้ถูกต้องอีกด้วย 
 ไอฟ์ (Ive, 2000) อ้างถึงใน จิตตินันท์ นันทไพบูลย์ (2551 : 208) กล่าวว่า ภาษากายมีส่วน
ถึง 55 เปอร์เซ็นต์ในการทําให้มนุษย์เข้าใจซึ่งกันและกันในการบริการ ผู้ให้บริการสามารถใช้
ประโยชน์จากการอ่านภาษากายได้มาก และการอ่านภาษากายออกยังทําให้การทํางานง่ายขึ้นอีกด้วย 
 พรรณราย ทรัพยะประภา (2548 : 140) อ้างถึงใน จิตตินันท์ นันทไพบูลย์ (2551 : 208) 
กล่าวว่า ภาษากายสามารถแสดงออกได้ 5 ช่องทางด้วยกัน คือ ดวงตาปากท่ายืนท่าทางและการแต่งกาย 
  4.1 ประโยชน์ของการอ่านภาษากายของลูกค้า 
  ผู้ให้บริการต้องฝึกฝนที่จะแปลความหมายภาษากายของลูกค้า เพราะการอ่านภาษากาย
ของลูกค้าออกมีประโยชน์ คือ (จิตตินันท์ นันทไพบูลย์, 2551 : 208-209)  
   4.1.1 รับรู้ ความรู้ สึกของลูกค้ า ไ ด้ โดยไม่ ต้องถามคําถามที่ ฟั ง ดู ไร้สาระ 
ตัวอย่างเช่น เมื่อเห็นลูกค้ากอดอกตัวสั่น ผู้ให้บริการก็น่าจะรับรู้ได้ทันทีว่าลูกค้ามีภาษากายที่แสดงถึง
ความหนาว ก็ไม่ควรเข้าไปถามลูกค้าว่า “คุณผู้หญิงหนาวหรือคะ” ลูกค้าอาจคิดไปว่าน่ันเป็นคําถามที่
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ไร้สาระ เพราะท่าทางของลูกค้าก็แสดงให้เห็นอย่างชัดเจนแล้วว่าลูกค้ารู้สึกหนาว ไม่จําเป็นที่ผู้ให้
บริการต้องมาถามแต่อย่างใด 
   4.2.2 เสนอความช่วยเหลือได้ถูกต้อง ต่อเน่ืองจากข้อที่ 1 เมื่อผู้ให้บริการแปล
ความหมายภาษากายของลูกค้าแล้ว ก็ควรคิดต่อทันทีว่าจะสามารถเสนอความช่วยเหลือใดให้ลูกค้าได้ 
เช่น ตัวอย่างในข้อที่ 1 เมื่อแปลภาษากายว่าลูกค้ารู้สึกหนาวแล้ว สิ่งที่ผู้ให้บริการควรทําก็คือ  
เพ่ิมอุณหภูมิของเคร่ืองปรับอากาศ เมื่อเราให้ความช่วยเหลือได้ตรงตามความต้องการโดยไม่ต้องถาม
เช่นน้ี ลูกค้ายอมรู้สึกประหลาดใจ ถือเป็นการบริการที่เหนือความคาดหวังเช่นกัน 
  4.2 การฝึกอ่านภาษากาย 
  ในชีวิตประจําวันและชีวิตการทํางาน ผู้ให้บริการสามารถพบเห็นภาษากายได้ทั่วไป 
ต่อไปนี้เป็นตัวอย่างความหมายของภาษากายที่มักจะพบเห็นบ่อย (จิตตินันท์ นันทไพบูลย์, 2551 : 
209-210) 
  กอดอก หมายถึง ผ่อนคลาย หนาว หรือปกป้องตนเอง 
  เกาศีรษะ หมายถึง คันศีรษะ เหง่ือออก ไม่แน่ใจ จําไม่ได้ 
  ไขว่ห้าง หมายถึง ผ่อนคลายหรือปกป้องตนเอง ปิดก้ันตนเอง 
  ลูบคาง หมายถึง กําลังครุ่นคิด 
  ช้ีน้ิว  แสดงถึง อํานาจ คําสั่ง หรือเป็นการเน้นว่าสิ่งที่พูดเป็นสิ่งสําคัญ 
  การยืน แสดงถึง พลังอํานาจและความต่ืนตัว มากกว่าการน่ัง 
  ย้ิม  หมายถึง พึงพอใจ มีความสุข ยินดี เป็นมิตร 
  กรอกตาไปมา หมายถึง กําลังนึกถึงหรือคิดเรื่องใดเรื่องหน่ึงอยู่ 
  เลิกคิ้ว หมายถึง ประหลาดใจ ตกใจ 
  เม้มริมฝีปาก หมายถึง เครียด หรือครุ่นคิด 
  มือปิดปาก  หมายถึง กําลังพูดโกหกหรือพูดในเรื่องที่ไม่จริง 
  สีหน้าว่างเปล่า หมายถึง เบ่ือ 
  คิ้วตก   หมายถึง เศร้า 
  ร้องไห้  หมายถึง เศร้า เสียใจ สะเทือนใจ 
  จะเห็นได้ว่าภาษากายบางท่าทาง เช่น กอดอกหรือเกาศีรษะ สามารถตีความหมายได้
มากมาย ดังน้ันในบางคร้ังด้วยภาษากายเพียงท่าเดียว ยังไม่ทําให้ผู้ให้บริการเข้าใจความรู้สึกของ
ลูกค้าได้ แต่ต้องอาศัยภาษากายหลายๆ ท่าทางมาประกอบกัน แล้วตีความหมายจากทุกๆ ท่าทาง 
กลุ่มของภาษาท่าทางน้ีเราเรียกอีกอย่างหน่ึงว่า คลัสเตอร์ (Cluster) ยกตัวอย่าง เช่น คน 2 คน 
กอดอกเหมือนกัน และการกอดอก อาจหมายถึง หนาว ผ่อนคลาย หรือ ปกป้องตัวเองก็ได้ ดังน้ัน 
จากภาษากายกอดอกเพียงอย่างเดียว เรายังไม่อาจแปลความหมายได้ว่า “ปกป้องตนเอง” คือ  
ไม่ต้องการเป็นมิตรกับผู้ใด ในขณะท่ีผู้ชายกอดอก ย้ิม และเอียงศีรษะเล็กน้อยด้วย คลัสเตอร์น้ีน่าจะ
แปลความหมายได้ว่า เขารู้สึกผ่อนคลายและเป็นมิตรน่ันเอง 
  อีกตัวอย่างหน่ึง คือ การไขว่ห้าง ซึ่งอาจหมายถึงผ่อนคลายหรือปกป้องตนเองก็ได้  
การน่ังไขว่ห้าง มือวางอยู่บนตักแต่ ไม่ได้ประสานมือหรือไขว้แขน หมายความว่า ผู้ไขว่ห้างไม่ได้ปิดก้ัน
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ตนเอง ในที่น้ีก็น่าจะหมายถึงความผ่อนคลาย หรือ คนน่ังไขว่ห้างรวมกับการกอดอกและเอียงคอ 
คลัสเตอร์น้ี แปลความหมายได้ว่า คนน้ันปกป้องตัวเองหรือปิดก้ันตัวเองเป็นต้น 
  ผู้ให้บริการสามารถฝึกภาษากายได้มากมายหลายวิธี เช่น การอ่านจากภาพน่ิง การดู
ละครภาพยนตร์หรือคลิปวิดีโอต่างๆ แต่ปิดเสียงเสีย ดูเพียงภาพเคลื่อนไหวเท่าน้ัน วิธีน้ีเป็น
แบบฝึกหัดที่ดี เพราะละครหรือภาพยนตร์เป็นการจําลองชีวิตจริง รวมถึงคลิปวิดีโอต่างๆ หากผู้
ให้บริการหัดอ่านความรู้สึกของตัวละครและบุคคลในคลิปได้ ก็สามารถนําประสบการณ์น้ีมาอ่าน
ลูกค้าได้เช่นเดียวกัน 
  4.3 ประเภทของภาษากาย 
  ภาษากายแบ่งประเภทได้ 3 กลุ่ม คือ (จิตตินันท์ นันทไพบูลย์, 2551 : 212) 
   4.3.1 ภาษากายในทางบวก เช่น ภาษากายที่แสดงความรู้สึกดีใจ จะแสดงออก
ทางสีหน้าที่มีรอยย้ิม ดวงตาเป็นประกาย ความรู้สึกประหลาดใจแสดงออกโดยการเลิกคิ้วขึ้นสูง 
ดวงตาเบิกกว้าง และอุทานคําที่แสดงความประหลาดใจออกมา ความปลื้มปีติแสดงออกผ่านทางสี
หน้าที่เต็มต้ืน นํ้าตาคลอ ย้ิม ความรัก/ชอบแสดงออกทางแววตาที่ปรารถนาดีมีความผูกพัน ความ
ผ่อนคลาย แสดงออกผ่านทางการกอดอก น่ังเอนตัวพิงพนักเก้าอ้ี และโคลงศีรษะไปมา 
    4.3.2 ภาษากายในทางลบ เช่น ภาษากายที่แสดงความรู้สึกโกรธจะแสดงออกทาง
คิ้วขมวด แววตาแข็งกร้าว กําหมัดแน่น ขบฟัน ส่ายศีรษะ และอาจกล่าวผรุสวาทด้วยเสียงดัง 
ความรู้สึกประหม่าแสดงออกโดยการไม่สบตา หันรีหันขวาง หลุกหลิก น่ังตัวตรง ไม่พิงเก้าอ้ี 
ความรู้สึกเบ่ือ แสดงออกทางสีหน้าว่างเปล่า ลูบหน้าลูบตา ถอนหายใจ ตาเหม่อลอย เคาะเท้า ความ
กังวล/เครียด แสดงออกทางสีหน้าครุ่นคิด เหง่ือไหล ไหล่ยก ลูบหน้า ความรู้สึกเศร้า/เหงา แสดงออก
ทางคิ้วตก คอตก ไหล่ห่อ แววตาหม่นหมอง การปิดก้ันตัวเองแสดงออกโดยการกอดอก ไขว่ห้าง  
หรือทําทั้ง 2 อย่าง พร้อมกัน 
    4.3.3 ภาษากายที่แสดงความรู้สึกอ่ืน เช่น การเกาศีรษะ การลูบคาง มือปิดปาก 
การมองไปมาพร้อมโบกมือ แปลว่า ลูกค้าต้องการความช่วยเหลือ ดูนาฬิกา แปลว่า หมดความ
อดทน/รําคาญหรือรีบ 
  4.4 สิ่งที่ควรทําหลังอ่านภาษากาย  
  เมื่อแปลความภาษากายของลูกค้าได้แล้ว ผู้ให้บริการควรทําสิ่งต่อไปน้ี คือ (จิตตินันท์ 
นันทไพบูลย์, 2551 : 212) 
    4.4.1 หากภาษากายของลูกค้าเป็นภาษากายทางบวก ให้พยายามคงความรู้สึก
เหล่าน้ันไว้ให้นานที่สุด เช่น หากลูกค้าน่ังชมการแสดงในร้านอาหารแล้วน่ังพิงเก้าอ้ี มีสีหน้าสนใจและ
ทึ่ง เมื่อจบการแสดง ผู้ให้บริการอาจให้ผู้แสดงเดินมาทักทายลูกค้าที่โต๊ะอาหาร หรือหากลูกค้าน่ังอยู่
บริเวณล็อบบ้ีโรงแรมที่มีเสียงเปียโนจากแผ่นซีดีเปิดคลออยู่ แล้วแสดงภาษากายท่ีเพลิดเพลินกับ
เสียงดนตรีเหล่าน้ัน เมื่อซีดีหยุดเล่นเมื่อใด ผู้ให้บริการต้องรีบเปิดซีดีต่อทันที อย่าให้ความเพลิดเพลิน
ของลูกค้าหยุดชะงัก 
   4.4.2 หากภาษากายของลูกค้าเป็นภาษากายทางลบ ให้พยายามดึงความสนใจ
ของลูกค้าออกจากสิ่งที่เป็นสาเหตุของความไม่พอใจ เช่น 
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      1)  ในโรงแรมใหญ่โตหรูหรา แขกที่เข้ามามีท่าทางประหม่า ผู้ให้บริการก็
ควรเข้าไปทักทายและพูดคุยด้วยอัธยาศัยไมตรีอันดี ด้วยนํ้าเสียงอบอุ่นเป็นกันเอง ทําให้แขกรู้สึก
สบาย หายจากอาการประหม่า 
      2)  เมื่อลูกค้าโกรธและตําหนิ ผู้ให้บริการควรรับฟัง พยักหน้า และกล่าวคํา
ขอโทษ เพ่ือให้ลูกค้าบรรเทาความโกรธลงได้บ้าง 
      3)  เมื่ อพบว่าลูกค้า เ บ่ืออันเ น่ืองมากจากการรอโดยไม่มี กิจกรรม  
ผู้ให้บริการก็ควรหากิจกรรมให้ลูกค้าทําเพ่ือความเพลิดเพลิน เช่น มีเครื่องด่ืมหรือของว่างเสิร์ฟให้แก่
ลูกค้า นําหนังสือมาให้อ่าน ให้ดูรายการโทรทัศน์ หรือกิจกรรมอ่ืนๆ  
      4)  หากพบว่าลูกค้ามีความกังวล ควรเข้าไปเสนอความช่วยเหลือโดยใช้
คําพูดที่สุภาพไม่ละลาบละล้วง เช่น “ไม่ทราบว่าคุณผู้หญิงมีอะไรให้ทางเราช่วยไหมครับ” หากลูกค้า
ต้องการให้เราช่วยก็จะแจ้งผู้ให้บริการเอง แต่หากลูกค้าปฏิเสธ ก็ควรเคารพคําตอบของลูกค้า ไม่ควร
พูดรบเร้าร่ําไรที่จะช่วย เพราะจะกลายเป็นความสอดรู้สอดเห็นและอาจทําให้ลูกค้ารําคาญได้ 
      5)  ลูกค้าแสดงอาการปิดก้ันตนเองอย่างเห็นได้ชัด เช่น กอดอกและไขว่
ห้าง อาจเกิดจากความรู้สึกประหม่าหรือกลัว งานบริการควรทําให้ลูกค้ารู้สึกผ่อนคลาย ในที่น้ีผู้
ให้บริการควรให้ลูกค้าเคล่ือนไหว เพ่ือมือและขาจะได้หลุดจากกิริยาไขว้กัน เมื่อมือและขาไม่ไขว้กัน 
ส่งผลทางจิตวิทยาต่อตัวลูกค้าเองคือ ทําให้ลูกค้าเปิดรับผู้ให้บริการมากขึ้น 
  4.5 ภาษากายที่เก่ียวกับการสนทนาของลูกค้า 
  นอกจากน้ันในระหว่างที่ผู้ให้บริการสื่อสารด้วยคําพูดหรือสนทนากับผู้รับบริการ  
ผู้ให้บริการก็สามารถสังเกต และอ่านภาษากายของผู้รับบริการระหว่างการสนทนาด้วย ดังต่อไปน้ี  
 (จิตตินันท์ นันทไพบูลย์, 2551 : 214)  
    4.5.1 ขณะสนทนากับลูกค้า ควรอ่านสีหน้าและแววตาของเขา หากลูกค้ามีสีหน้า
สนใจ ก็ควรสนทนาต่อไป แต่หากมีสีหน้าว่างเปล่า ซึ่งหมายถึงความเบ่ือ หรือลูกค้าเหลือบมอง
นาฬิกา หรือมองไปทางประตู ก็ควรรีบจบบทสนทนา นอกจากน้ีผู้ให้บริการควรสังเกตทิศทางของ
ลําตัวและเท้าของคู่สนทนาด้วย เพราะทิศทางของลําตัวและเท้าบ่งบอกถึงทิศทางที่บุคคลต้องการไป 
การท่ีลูกค้ากําลังสนทนากับผู้ให้บริการอยู่แต่เท้าและลําตัวเริ่มเบ่ียงออกไปทางประตู แปลว่าลูกค้า
ต้องการไป ผู้ให้บริการจึงควรจบบทสนทนาโดยเร็ว 
    4.5.2 กรณีลูกค้ากําลังสนทนากันอยู่ และการสนทนาน้ันค่อนข้างจริงจัง  
ในขณะเดียวกัน ผู้ให้บริการอาจมีความจําเป็นต้องเข้าไปขัดจังหวะเพ่ือปฏิบัติหน้าที่ของตน  
ผู้ให้บริการไม่ควรเข้าไปขัดจังหวะในทันทีโดยการกล่าวคําว่า “ขอโทษนะครับ/ค่ะ” การกระทําน้ี
ค่อนข้างห้วนและรบกวนผูกค้าซึ่งหน้าจนเกินไป แต่ควรยืนในที่ที่ลูกค้าจะสังเกตเห็นเราได้  
รอจนกระทั่งลูกค้าสังเกตเห็นเราเองและหยุดพูดคุย จึงเป็นโอกาสที่ผู้ให้บริการจะเข้าปฏิบัติหน้าที่ได้ 
เรียกวิธีการน้ีว่า “การขัดจังหวะแบบสุภาพ (Polite interruption) ” 
  การอ่านภาษากายของลูกค้าออกจะทําให้ผู้ ใ ห้บริการรับรู้ความรู้สึกของลูกค้า  
และให้บริการได้ตรงตามความต้องการโดยปราศจากการถามคําถาม สิ่งน้ีทําให้การทํางานของเราง่าย
ขึ้น และเห็นคุณค่าของความเป็นมนุษย์มากขึ้นด้วย 
ลิขสิทธิ์มหาวิทยาลัยราชภัฏรำไพพรรณี



73 
 

  นอกจากน้ัน การอ่านภาษากายเป็นการสื่อสาร 2 ทาง ผู้ให้บริการต้องอ่านภาษากาย
ของลูกค้า และในขณะเดียวกัน ก็ต้องตระหนักอยู่เสมอว่า ภาษากายของผู้ให้บริการก็ส่งสารออกไปถึง
ลูกค้า กล่าวอีกนัยหน่ึง ลูกค้าก็อ่านภาษากายของผู้ให้บริการเช่นเดียวกัน บุคลิกภาพคือภาษากายที่
ลูกค้ามองเห็น อีกทั้งยังเป็นตัวสะท้อนทัศนคติของผู้ให้บริการไปพร้อมกันด้วย ในเบ้ืองต้น ผู้ให้บริการ
ควรแสดงว่ามีความมั่นใจในตนเอง โดยการยืน/เดินหลังตรง หน้าตรง ไหล่ผ่อนคลาย ไม่ยกตนข่ม
ลูกค้าด้วยท่าเดินมั่นใจเกินจริง ผู้ให้บริการควรย้ิมแย้มแจ่มใสและสบตาลูกค้า เพ่ือแสดงความจริงใจ 
(จิตตินันท์ นันทไพบูลย์, 2551 : 214) 
 5. เทคนิคการสื่อสารด้วยระยะห่างระหว่างบุคคล 
 ระยะห่างระหว่างบุคคล (Personal space) หรืออาจเรียกในประเภทของการสื่อสารเรียกว่า 
เทศภาษา เป็นการสื่อสารด้วยอวัจนภาษาอย่างหน่ึง ไอฟ์ (Ive, 2000) อ้างถึงใน จิตตินันท์ 
นันทไพบูลย์ (2551 : 216-217) กล่าวว่า ทุกคนมีพ้ืนที่ล้อมรอบตัวอยู่คล้ายฟองอากาศ (Personal 
bubble) พ้ืนที่น้ีเป็นพ้ืนที่ส่วนตัว บุคคลจะรู้สึกสบายหากไม่มีใครรุกล้ําเข้ามา บุคคลที่เข้ามาอยู่ใน
ฟองอากาศส่วนตัวน้ีได้และทําให้บุคคลน้ันไม่รู้สึกอึดอัด ต้องมีความสนิทสนมในระดับหน่ึงกับบุคคล
น้ัน แต่หากผู้ที่บุคคลน้ันไม่สนิทสนมคุ้นเคยเข้ามาอยู่ในฟองอากาศน้ี เขาจะรู้สึกอึดอัด ฟองอากาศน้ี
เรียกได้อีกอย่างหน่ึงว่าระยะห่างระหว่างบุคคลน่ันเอง 
 อย่างไรก็ดี ระยะห่างระหว่างบุคคลที่จะรู้สึกสบายน้ัน อาจเล็กหรือใหญ่แตกต่างกันไปตาม
วัฒนธรรม ผู้คนจากบางวัฒนธรรมจะชินกับความแออัด แต่บางวัฒนธรรมชอบที่จะมีระยะห่าง
ค่อนข้างสูง ในฐานะพนักงานบริการ การเรียนรู้ระยะห่างระหว่างบุคคลจะทําให้สามารถบริการลูกค้า
ให้รู้สึกสบายได้ โดยการ “รักษาระยะห่าง” ระหว่างตนเองกับลูกค้า วางตําแหน่งตนเองให้อยู่ในเขตที่
ถูกต้องเหมาะสม ระยะห่างระหว่างบุคคลสามารถแบ่งได้เป็น 4 เขต คือ  
  5.1 เขตสนิทสนม (Intimate zone) หรือระยะสนิทสนม มีรัศมีจากตัวบุคคลออกไป 
50 เซนติเมตร ผู้ที่มีความสนิทสนมกับบุคคลนั้นเป็นอย่างมาก เช่นพ่อ แม่ พ่ี น้อง เพ่ือนสนิท  
จะสามารถอยู่ในเขตนี้ได้โดยบุคคลไม่รู้สึกอึดอัด บุคคลอ่ืนๆ นอกเหนือจากที่กล่าวมา หากเข้ามาอยู่
ในเขตนี้ จะทําให้บุคคลรู้สึกอึดอัดทันที 
  5.2 เขตส่วนตัว (Personal zone) หรือระยะส่วนบุคคล มีรัศมีจากตัวบุคคลออกไป 
50-100 เซนติเมตร ผู้ที่มีความสนิทสนมหรือรู้จักกับบุคคลน้ันพอสมควร เช่น ลุง ป้า น้า อา เพ่ือนทั่วไป 
ลูกพ่ีลูกน้อง สามารถอยู่ในเขตน้ีได้ โดยบุคคลไม่รู้สึกอึดอัด บุคคลอ่ืนๆ นอกเหนือจากที่กล่าวมาและ
นอกเหนือจากข้อที่ 1 หากเข้ามาอยู่ในเขตนี้ จะทําให้บุคคลรู้สึกอึดอัดทันที 
  5.3 เขตสังคม (Social zone) หรือระยะห่างทางสังคม มีรัศมีจากตัวบุคคลออกไป 
100-150 เซนติเมตร ผู้ที่บุคคลน้ันรู้จักผิวเผิน ไม่สนิทมากนัก เช่น เพ่ือนร่วมงาน ผู้ที่ร่วมเรียนในช้ัน
เรียนเดียวกัน ครู อาจารย์ เจ้านาย รวมถึงผู้ให้บริการ สามารถอยู่ในเขตนี้ได้ โดยบุคคลไม่รู้สึกอึดอัด 
บุคคลอ่ืนๆ นอกเหนือจากที่กล่าวมา และนอกเหนือจากข้อที่ 1 และ 2 หากเข้ามาอยู่ในเขตน้ี จะทํา
ให้บุคคลรู้สึกอึดอัดทันที ในฐานะผู้ให้บริการ ควรวางตําแหน่งตนเองอยู่ในเขตนี้ 
  5.4 เขตสาธารณะ (Public zone) หรือระยะห่างมหาชน มีรัศมีจากตัวบุคคลออกไป 
150 เซนติเมตรขึ้นไป ผู้ที่บุคคลน้ันไม่รู้จัก หากอยู่ในเขตนี้จะไม่ทําให้เขารู้สึกอึดอัด แต่หากเข้ามาใกล้
มากกว่าน้ี จะทําให้บุคคลน้ันรู้สึกอึดอัดทันที 
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    6.1.4 พูดให้พอดี อย่าเร็วหรือช้าเกินไป 
    6.1.5 กล่าวคําขอโทษทุกกรณีที่สมควรขอโทษ 
  6.2 มารยาทในการพูด ควรปฏิบัติดังน้ี 
    6.2.1 สร้างความรู้สึกว่าปลายสายอยู่ตรงหน้าผู้ให้บริการ มีคําขานตลอดการ
สนทนา เช่น ครับ, ...อ๋อ...ได้ครับ, ...เข้าใจครับ, ...ครับ การเงียบขณะฟังปลายสายอาจทําให้เขา
เข้าใจผิดว่าสายหลุดได้ 
    6.2.2 ไม่ควรอมหรือขบเคี้ยวสิ่งใดขณะพูดโทรศัพท์ 
    6.2.3 ไม่หัวเราะหรือพูดล้อเล่นกับเพ่ือนในขณะรับโทรศัพท์ หรือล้อเลียนเยาะ
เย้ยปลายสาย 
    6.2.4 ไม่หยุดไปคุยกับผู้อ่ืน 
    6.2.5 พยายามอย่าให้เสียงอ่ืนเข้าไปรบกวน 
    6.2.6 อย่าพักสายให้ปลายสายคอยนาน และเมื่อจะพักสายควรกดปุ่ม “พักสาย 
(Hold) ” เสมอ ห้ามใช้การปิดกระบอกโทรศัพท์ 
  6.3 ศิลปะอันสําคัญในการให้บริการทางโทรศัพท์ มีดังน้ี 
    6.3.1 สนใจในความรู้เรื่องเครื่องโทรศัพท์พอสมควร เครื่องโทรศัพท์ปัจจุบันมีปุ่ม
และคุณสมบัติมากมายที่ให้ผู้บริการควรใช้ให้ถูกต้อง 
    6.3.2 กล่าวประโยคแรกอย่างเป็นกันเอง แจ้งข้อมูลให้ถูกต้องครบถ้วน 
    6.3.3 พูดด้วยนํ้าเสียงดังปกติ นุ่มนวล กังวาน มีคําขานตลอดเวลา 
    6.3.4 ระวังการพูดคุยกับเพ่ือนข้างๆ 
    6.3.5 ไม่โกรธผู้ที่โทรมาผิด 
    6.3.6 การยกหู การวางหู การโอนสายควรทําอย่างนุ่มนวล และแน่ใจว่าอีกฝ่าย
เลิกพูดกับราแล้ว 
    6.3.7 เลือกสรรคําพูดที่จําเป็นมาใช้ให้ติดปาก เช่น ขอโทษ ขออภัย ขอบคุณ 
สวัสดีค่ะ เป็นต้น 
  6.4 จงหลีกเลี่ยงคําพูดต่อไปน้ี ท่านออกไปข้างนอกค่ะ ท่านยังไม่มาค่ะ ท่านออกไป
ทานกาแฟค่ะ ท่านไม่ว่างค่ะ ตามตัวไม่เจอค่ะ ท่านกําลังประชุมอยู่ รบกวนไม่ได้ค่ะ 
  6.5 ควรใช้คําพูดต่อไปน้ี ท่านเพ่ิงออกจากห้องไปเมื่อสักครู่น้ีเองค่ะ ท่านกําลังพูด
โทรศัพท์อีกเคร่ืองหน่ึงค่ะ ท่านกําลังคุยกับแขกอยู่ค่ะ ดิฉันคิดว่าอีกสักครู่ท่านคงจะกลับมาค่ะ 
  6.6 ควรเสนอความช่วยเหลือ กรณีปลายสายไม่ได้พูดกับคนท่ีต้องการ ควรใช้คําพูดว่า 
ผมช่วยอะไรบ้างคับ จะฝากข้อความไหมครับ จะให้ท่านโทร.กลับไปไหมครับ 
  6.7 ข้อควรระวังในการใช้โทรศัพท์ 
    6.7.1 อย่าใช้คําว่า “ฮัลโหล” ในการทักทายเริ่มต้น คําว่า “ฮัลโหล” ควรใช้กรณี
ที่จะเริ่มสนทนาต่อ หลังจากต้องหยุดการสนทนานั้นช่ัวคราว 
    6.7.2 ไม่ควรใช้คําว่า จ้ะ จ๋ะ นะฮะ กับลูกค้า 
    6.7.3 รู้จังหวะในการพูด ไม่พูดต่อเน่ืองคนเดียวหรือขัดจังหวะขณะที่ผู้อ่ืนกําลังพูด 
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    6.7.4 ไม่ควรใช้โทรศัพท์พูดเรื่องส่วนตัวเป็นเวลานาน โดยเฉพาะอย่างย่ิงในเวลา
ทํางาน 
    6.7.5 อย่ารีบร้อนในการพูดโทรศัพท์ 
    6.7.6 อย่าหายใจแรงๆ ลงไปในกระบอกโทรศัพท์ เพราะเสียงหายใจจะเหมือน
เสียงถอนใจ 
  6.8 คุณสมบัติที่ดีการพูดโทรศัพท์ของผู้ให้บริการ 
    6.8.1 ไม่โกรธเมื่อมีผู้โทรมาผิด 
    6.8.2 อดทนกับผู้ที่พูดจากวน 
    6.8.3 อย่าอารมณ์เสียเมื่อมีงานล้นมือ 
    6.8.4 ย้ิมเสมอเมื่อพูดโทรศัพท์ ใบหน้าที่ย้ิมจะทําให้นํ้าเสียงย้ิมด้วย 
    6.8.5 มีความชัดเจนในถ้อยคํา 
    6.8.6 พูดให้ได้ใจความ 
  6.9 การรับสายเข้า 
    6.9.1 รับโทรศัพท์ตามมาตรฐานขององค์การ หรืออาจใช้รูปแบบต่อไปน้ี 
“ทักทาย+ช่ือแผนก/องค์การ+ช่ือผู้รับสาย+เสนอความช่วยเหลือ” 
    6.9.2 หากบุคคลท่ีปลายสายต้องการจะพูดด้วยว่างอยู่ ให้โอนสาย แต่หากบุคคล
ที่ปลายสายต้องการจะพูดด้วยไมอ่ยู่ ให้เสนอความช่วยเหลือ 
  6.10 การต่อโทรศัพท์ออก 
    6.10.1 ควรมีช่ือผู้ที่ต้องการจะพูดด้วย และหมายเลขโทรศัพท์ที่ถูกต้องอยู่ในมือ 
เพ่ือความถูกต้องในการต่อสาย 
    6.10.2 เมื่อมีผู้รับสาย ควรกล่าวทักทายปลายสาย แนะนําตัวผู้ที่โทรไป พร้อมแจ้ง
ธุระที่ต้องการจะติดต่อ 
    6.10.3 หากบุคคลที่ผู้โทรไปต้องการจะพูดด้วยไม่อยู่ และปลายสายเสนอความ
ช่วยเหลือ ควรกล่าวขอบคุณเขา 
  6.11 การโอนสาย 
    6.11.1 เมื่อจะโอนสายควรขออนุญาตปลายสายเสียก่อน 
    6.11.2 เมื่อปลายสายอนุญาต ให้โอนสายไป 
    6.11.3 เมื่อบุคคลที่ 3 รับสาย ควรแจ้งเขาว่าปลายสายเป็นใคร และจะติดต่อธุระ
เรื่องใด 
    6.11.4 ปล่อยสายให้ผู้โทรมาและบุคคลที่ 3 ได้คุยกัน 
  6.12 การรับฝากข้อความ 
    6.12.1 ผู้รับฝากข้อความควรจดบันทึกด้วยดินสอหรือปากกาลูกลื่น เพ่ือป้องกัน
ข้อความลบเลือน 
    6.12.2 จดข้อความอย่างถูกต้อง ละเอียด และชัดเจน 
    6.12.3 ถามช่ือผู้โทรมา พร้อมหมายเลขโทรศัพท์ติดต่อกลับ 
    6.12.4 แจ้งปลายสายว่าใครเป็นผู้รับข้อความน้ันไว้ 
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    6.12.5 บันทึกช่ือผู้รับข้อความ วันที่ และเวลารับข้อความไว้ด้วย 
    6.12.6 นําส่งข้อความให้ถึงมือผู้รับ  
 นอกจากการสื่อสารกับลูกค้าหรือผู้รับบริการผ่านทางโทรศัพท์แล้ว ในปัจจุบันทางสื่อสารทาง
อินเทอร์เน็ต (Internet communication) และโซเชียลมีเดีย (Social media) คือสื่อสังคมออนไลน์
ที่ผู้ใช้อินเทอร์เน็ตสามารถแลกเปลี่ยนประสบการณ์ซึ่งกันและกัน โดยใช้สื่อต่างๆ เป็นตัวแทนในการ
สนทนาซึ่งได้รับความนิยมที่ผู้ให้บริการใช้ในการติดต่อสารกับลูกค้าเป็นอย่างมาก เช่น การติดต่อผ่าน
ทางการส่งอีเมลหน้าเพจเฟซบุ๊กอินสตาแกรม หรือไลน์เป็นต้น ซึ่งการสื่อสารโดยวิธีการน้ี  
ก็จําเป็นต้องให้ความใส่ใจ ใส่ข้อความที่สําคัญ ชัดเจน ไม่เย่ินเย้อ หลีกเลี่ยงการใช้คําพูดที่ไม่ใช้เจน
หรือไอคอน สติกเกอร์ ที่อาจสื่อความหมายไม่ชัดเจน หรือทําให้ผู้อ่านแปรความหมายผิดไปได้ ดังน้ัน
ผู้ให้บริการจึงควรตระหนักและให้ความสําคัญในวิธีการติดต่อสื่อสารกับลูกค้าผ่านทางอินเทอร์เน็ต
อย่างถูกต้องและเหมาะสมอีกด้วย 
 

 

ภาพท่ี 3.4 ผลสํารวจพฤติกรรมคนใช้อินเทอร์เน็ตในประเทศไทย 
ที่มา (สนุก ออนไลน์, 2556) 
 
สรุป 
 
 การสื่อสารเป็นกระบวนการส่งสารจากผู้ส่งสาร ไปสู่ผู้รับสารโดยผ่านสื่อและช่องทางต่างๆ 
เพ่ือให้ผู้รับสารเข้าใจความหมายตรงกันและมีปฏิกิริยาตอบสนองกลับมาตามความคาดหวังของผู้ส่ง
สารซ่ึงการสื่อสารก่อให้เกิดปฏิสัมพันธ์ระหว่างบุคคลและสังคมเป็นเครื่องมือสนับสนุนและอํานวย
ความสะดวกในการทํางาน และเป็นการสร้างภาพลักษณ์ที่ดีให้กับองค์กรด้วยดังน้ัน เพ่ือให้การ
ติดต่อสื่อสารบรรลุเป้าหมายผู้สื่อสารจะต้องทราบวัตถุประสงค์ของการสื่อสารที่ชัดเจน จําแนกแบ่ง
ประเภทของการสื่อสารเพ่ือบริการได้ และการที่จะทําให้ผู้ให้บริการสามารถส่ือสารและให้บริการ
อย่างมีคุณภาพได้น้ันผู้ให้บริการต้องมี ความรู้ ความคิด ประสบการณ์ และมีคุณสมบัติของนักสื่อสาร
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เพ่ือการบริการที่ดีเมื่อเกิดปัญหาและอุปสรรคในการส่ือสารสามารถแก้ไขปัญหาและอุปสรรคต่อการ
สื่อสารน้ันได้เป็นอย่างดี ทั้งปัญหาที่เกิดจากผู้ส่งสาร ปัญหาจากสารที่จะส่งปัญหาจากผู้รับสาร 
และปัญหาจากสื่อหรือช่องทางการนําเสนอ รวมทั้งผู้สื่อสารในงานบริการต้องทราบหลักการสื่อสาร
เบ้ืองต้นเพ่ือสร้างความประทับใจแก่ผู้รับบริการ รวมถึงทราบเทคนิคต่างๆ ของการสื่อสารในงาน
บริการด้วย เช่น เทคนิคการสื่อสารด้วยคําพูดเทคนิคการสื่อสารด้วยการฟังเทคนิคการสื่อสารด้วยการ
ใช้นํ้าเสียงเทคนิคการสื่อสารด้วยภาษากายเทคนิคการสื่อสารด้วยระยะห่างระหว่างบุคคล 
และเทคนิคการสื่อสารทางโทรศัพท์ และที่สําคัญการสื่อสารต้องมีองค์ประกอบของการสื่อสารที่
ครบถ้วนสมบูรณ์ การสื่อสารน้ันจึงจะประสบความสําเร็จ 
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แบบฝึกหัดบทท่ี 3 
 
ให้นักศึกษาตอบคําถามต่อไปน้ี 
 1. จงบอกความหมายของการสื่อสาร 
 2. องค์ประกอบของการสื่อสารมีก่ีองค์ประกอบ อะไรบ้าง 
 3. การสื่อสาร มีความสําคัญอย่างไร 
 4. วัตถุประสงค์ของการสื่อสารเพ่ือการบริการมีก่ีประการ อะไรบ้าง พร้อมยกตัวอย่าง

ประกอบ 
 5. ประเภทของการสื่อสารเพ่ือการบริการจําแนกได้ก่ีประเภท อะไรบ้าง พร้อมอธิบาย 
 6. ปัจจัยหลัก ที่ทําให้การส่ือสารเพื่อการบริการมีคุณภาพได้มีก่ีประการ อะไรบ้าง พร้อม

อธิบาย 
 7. นักสื่อสารเพ่ือการบริการที่ดีควรมีคุณสมบัติอย่างไรบ้าง พร้อมอธิบาย 
 8. จงอธิบายองค์ประกอบที่ทําให้การสื่อสารประสบความสําเร็จ 
 9. จงยกตัวอย่างปัญหาและอุปสรรคในการสื่อสารด้านต่างๆ ดังน้ี 
  9.1 ปัญหาจากผู้ส่งสาร 
  9.2 ปัญหาจากสารที่จะส่ง 
  9.3 ปัญหาจากผู้รับสาร 
  9.4 ปัญหาจากสื่อหรือช่องทางนําเสนอ 
 10. จงยกตัวอย่างการแก้ปัญหาและอุปสรรคที่เกิดขึ้นในการสื่อสารมา 5 ข้อ 
 11. หลักการสื่อสารเบ้ืองต้นเพ่ือสร้างความประทับใจแก่ผู้รับบริการมีก่ีขั้นตอน อะไรบ้าง 
 12. จงยกตัวอย่างเทคนิคการสื่อสารในรูปแบบต่างๆ ดังน้ี 
  12.1 เทคนิคการสื่อสารด้วยคําพูด 
  12.2 เทคนิคการสื่อสารด้วยการฟัง 
  12.3 เทคนิคการสื่อสารด้วยการใช้นํ้าเสียง 
  12.4 เทคนิคการสื่อสารด้วยภาษากาย 
  12.5 เทคนิคการสื่อสารด้วยระยะห่างระหว่างบุคคล 
  12.6 เทคนิคการสื่อสารทางโทรศัพท์ 
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แผนบริหารการสอนประจําบทท่ี 4 
 
เนื้อหาประจําบท 
 
 บทที่ 4 ลูกค้า 
   แนวคิดเก่ียวกับลูกค้า 
   ความสําคัญของลูกค้า 
   ความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า 
   ประเภทของลูกค้า 
   พฤติกรรมการให้บริการลูกคา้ 
   วงจรและพฤติกรรมการรับบริการของลูกค้า 
   แนวทางการให้บริการลูกค้าประเภทต่างๆ 
   สรุป 
 
จุดประสงค์เชิงพฤติกรรม 
 
 เมื่อศึกษาบทที ่4 แล้ว นักศึกษาสามารถ 
 1. อธิบายแนวคิดเก่ียวกับลูกค้าได้ 
 2. บอกความสําคัญของลูกค้าได้ 
 3. บอกความต้องการและความคาดหวังของลูกค้าต่อสินค้าหรือบริการได้ 
 4. จําแนกประเภทของลูกค้าได้ 
 5. ยกตัวอย่างพฤติกรรมการให้บริการลูกค้าแต่ละประเภทได้ 
 6. อธิบายวงจรและพฤติกรรมการรับบริการของลูกค้าได้ 
 7. บอกแนวทางการให้บริการลกูค้าประเภทต่างๆ ได้ 
 
กิจกรรมการเรียนการสอนประจําบท 
 
 1. ศึกษาจากเอกสารประกอบการสอน วิชา ศิลปะการต้อนรบัและการส่ือสารในงานบริการ 
 2. บรรยายด้วยสไลด์อิเล็กทรอนิกส์ พร้อมยกตัวอย่างประกอบ 
 3. สรุปสาระสําคัญจากบทเรียน 
 4. แบ่งกลุ่ม ศึกษาเน้ือหาและค้นคว้าเพ่ิมเติมในหัวข้อที่ได้รับมอบหมายและนําเสนอ 

หน้าช้ันเรียน 
 5. ทําแบบฝึกหัดท้ายบทที่ 4 
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สื่อการเรียนการสอน 
 
 1. เอกสารประกอบการสอน วิชา ศิลปะการต้อนรับและการสื่อสารในงานบริการ 
 2. สไลด์อิเล็กทรอนิกส์ เรื่อง ลกูค้า 
 3. แผนภาพ 
 4. ข้อมูลทีส่ืบค้นจากอินเทอร์เน็ต 
 5. แบบฝึกหัดท้ายบทท่ี 4 
 
การวัดผลและประเมินผล 
 
 1. ประเมินจากการตอบคําถามระหว่างเรียน 
 2. ประเมินจากการสังเกตพฤติกรรมระหว่างเรียนของผู้เรียน 
 3. ประเมินจากการตรวจแบบฝึกหัดท้ายบทที่ 4 
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บทท่ี 4 
ลูกค้า 

 
 ในการต้อนรับ สื่อสาร และการบริการลูกค้าน้ัน ผู้ให้บริการจําเป็นต้องมีความรู้ ทักษะ 
ประสบการณ์ รวมทั้งความคิด ทัศนคติ และจิตสํานึกในการบริการท่ีดี โดยการเรียนรู้ ปลูกฝัง  
และฝึกฝน วิธีการต้อนรับ การสื่อสารกับลูกค้า และการให้บริการที่ดีที่ถูกต้องแล้ว สิ่งสําคัญอีก
ประการหนึ่งที่ขาดไม่ได้ในการให้บริการท่ีดีคือ ผู้ให้บริการ เจ้าของธุรกิจ ผู้บริหารหน่วยงานท่ี
ให้บริการจําเป็นต้องรู้ว่าลูกค้าหรือผู้รับบริการของตนเองเป็นใคร มีความชอบหรือไม่ชอบอะไร  
มีความคาดหวังอะไรในการเข้ามารับบริการในหน่วยงานของเรา น่ันคือ ต้องศึกษาและทําความเข้าใจ
อย่างถ่องแท้เก่ียวกับลูกค้าหรือผู้รับบริการที่เข้ามาในหน่วยงานของเรา ดังน้ันเน้ือหาในบทน้ีจะ
กล่าวถึงแนวคิดเก่ียวกับลูกค้า ความสําคัญของลูกค้า ความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า
ประเภทของลูกค้าพฤติกรรมการให้บริการลูกค้าวงจรและพฤติกรรมการรับบริการของลูกค้า 
แนวทางการให้บริการลูกค้าประเภทต่างๆ 
 
แนวคิดเก่ียวกับลูกค้า 
 
 เมื่อกล่าวถึงคําว่า ลูกค้า คนส่วนใหญ่จะคิดว่าลูกค้าคือบุคคลท่ีมาซื้อสินค้าและบริการ  
ซึ่งตัวกลางที่ใช้ในการแลกเปลี่ยนสินค้าและบริการน้ันก็คือ เงิน น่ันเอง แต่ในปัจจุบันคําว่า ลูกค้า  
มีความหมายมากกว่าน้ัน ลูกค้า ไม่ใช่แค่เพียงบุคคลที่นําเงินมาให้กับธุรกิจเท่าน้ัน ลูกค้าเป็นตัวที่
กําหนดว่าธุรกิจน้ันจะอยู่รอดประสบความสําเร็จได้หรือไม่ ย่ิงในยุคปัจจุบันที่มีการแข่งขันในด้านการ
ทําธุรกิจอย่างสูง คําว่า ลูกค้า จึงมีความสําคัญมากกว่าแค่เป็นผู้ที่มาซื้อสินค้าหรือบริการเท่าน้ัน 
 จิตตินันท์ นันทไพบูลย์ (2551 : 33-34) กล่าวถึง มหาตมะ คานธี คือผู้นําด้านจิตวิญญาณ
ของประเทศอินเดีย และเป็นผู้นําการเคลื่อนไหวเรียกร้องอิสรภาพของอินเดียจากการเป็นอาณานิคม
ของสหราชอาณาจักรโดยใช้วิธีอหิงสา ซึ่งภายหลังได้กลายเป็นต้นแบบของการประท้วงแบบสันติวิธีที่
ได้รับการยกย่อง ท่านมหาตมะ คานธี ได้ให้คํานิยามของลูกค้าไว้ว่า 
 “ลูกค้าคือคนสําคัญที่สุดที่มาเยือนเราในสถานที่น้ี เขามิได้มาพ่ึงเรา เราต่างหากท่ีต้องพ่ึงเขา
การรับใช้เขา น่ันคือวัตถุประสงค์ในงานของเรา เขามิใช่บุคคลภายนอก เขาเป็นส่วนหน่ึงของธุรกิจน้ี
ในการรับใช้เขาเรามิได้ช่วยเหลืออะไรเขาเลย เขาต่างหากเป็นฝ่ายช่วยเหลือเรา โดยให้โอกาสแก่เราที่
จะรับใช้เขา” 
 คํานิยามนี้มีความเป็นอมตะ เพราะมันยังถูกใช้ในองค์การบริการระดับโลกหลายแห่งด้วยกัน 
เช่น แมคโดนัลด์ เป็นต้น แต่นอกจากน้ีคํานิยามน้ี ก็ยังมีผู้ให้คําจํากัดความของลูกค้าไว้อีกมากมาย 
เช่น 
 “ลูกค้าเปรียบเสมือนญาติผู้ใหญ่ที่เราต้องให้ความเคารพรัก และปฏิบัติต่อท่านด้วยความ
เกรงใจและสุภาพอ่อนน้อม” 
 “ลูกค้าคือ ผู้จ่ายเงินซื้อสินค้าและบริการของเรา และจ่ายเงินเดือนให้เรา หากเจ้าของกิจการ
ไม่มีรายได้จากลูกค้า เขาก็ย่อมไม่มีเงินมาจ่ายเงินเดือนให้แก่ผู้ให้บริการ” 
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 “ลูกค้าคือ ผู้มีพระคุณต่อเรา เป็นผู้ที่ทําให้เรามีงานทําและมีรายได้ มีความหมายในสังคม 
หากปราศจากลูกค้า ผู้ให้บริการก็ไม่มีงานทํา ไม่มีรายได้ ไม่มีสังคม” 
 “ลูกค้าคือ พระเจ้า หรือลูกค้าคือพระราชา น่ันคือลูกค้าคือผู้ย่ิงใหญ่ที่สุดในสถานท่ีน้ัน  
ผู้ให้บริการต้อง “รับใช้” ลูกค้า ความต้องการของลูกค้าเปรียบประดุจคําประกาศิต ที่ผู้ให้บริการต้อง
ทําให้เป็นจริงให้ได้” 
 จากนิยามท้ังหมดข้างต้นก็จะพบว่า ลูกค้าคือ ผู้ที่ จ่ายเงินซื้อสินค้าหรือบริการของเรา  
และ/หรือเป็นผู้มารับการบริการ ซึ่งผู้ให้บริการมีหน้าที่ต้องบริการให้ถูกต้องตรงตามความต้องการ
ของลูกค้า และเป็นผู้ที่ผู้ให้บริการต้องให้ความเคารพและเห็นความสําคัญ เพราะลูกค้าน่ันเองเป็นที่มา
ของรายได้ของผู้ให้บริการ 
 “ลูกค้าก็คือลูกค้า” เป็นประโยคน้ีอาจไม่ได้ใจความนัก แต่ผู้ให้คํานิยามพยายามส่ือ
ความหมายว่า ลูกค้ามีลักษณะนิสัยเฉพาะตัวของเขา ที่ผู้ให้บริการอาจพบว่าเขาด้ือรั้น ไม่มีเหตุผล 
หงุดหงิด ช่างติ แต่ผู้ให้บริการก็ควรคิดไว้เสมอว่า ลูกค้าทั่วไปก็มีนิสัยโดยรวมเป็นเช่นน้ีเอง 
 “ลูกค้าเป็นเหตุผลเดียวที่เรามาอยู่ที่น่ี” คําว่า “อยู่ที่น่ี” คืออยู่ในสถานที่ทํางานในองค์การ
บริการของเรา ทุกวันผู้ให้บริการมาปฏิบัติงานที่น่ี และงานของผู้ให้บริการก็คือการรับใช้ลูกค้า หากไม่
มีลูกค้า ธุรกิจก็อยู่ไม่ได้ และผู้ให้บริการก็ต้องตกงานในที่สุด 
 “ลูกค้าเป็นผู้จ่ายเงินเดือนเรา” 
 “ปราศจากลูกค้า เราก็ไม่มีอะไรเลย” น่ันเป็นเพราะเมื่อมีลูกค้า ผู้ให้บริการก็มีงานทํา เมื่อมี
งานทําก็ได้รับเงินเดือน ที่สามารถนํามาแปรเปลี่ยนเป็นปัจจัยสี่และข้าวของที่จําเป็นในการดํารงชีวิต 
 “เราไม่สามารถพูดได้ว่าเราให้บริการท่ีดีแล้ว เว้นเสียแต่ว่าลูกค้ากล่าวเช่นน้ัน” หมายความ
ว่า ลูกค้าเป็นผู้ตัดสินว่าการให้บริการของเรามีคุณภาพดีเลวเพียงใด 
 หากแปลตามความหมายโดยตรง ลูกค้าหมายถึง บุคคลซึ่งได้รับประโยชน์จากการบริการของ
ผู้ให้บริการ 
 พจนานุกรม ฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2554 (ราชบัณฑิตยสถาน, 2554) ให้ความหมาย
ไว้ว่า ลูกค้าคือ ผู้ซื้อ 
 ส่วนเชิงวิชาการกล่าวไว้ว่า “ลูกค้า คือ คําที่เรียกใช้ผู้รับบริการ มีความแตกต่างกันไปตาม
ธุรกิจ” เช่น ร้านอาหารเรียกว่าลูกค้า โรงแรมเรียกว่าแขก สายการบินเรียกว่าผู้โดยสาร โรงพยาบาล
เรียกว่าคนไข้หรือผู้ป่วย โรงภาพยนตร์เรียกผู้ชม หน่วยงานราชการเรียกผู้บริโภค บริษัทนําเที่ยวเรียก
ลูกทัวร์ เป็นต้น 
 โดยทั่วไป ลูกค้า หมายถึง บุคคลหรือกลุ่มบุคคลที่ต้องการการบริโภคบริการ จากความหมาย
ดังกล่าวน้ี คนทุกคนเป็นลูกค้า แต่อย่างไรก็ตาม ในทัศนะของผู้ให้บริการ ไม่สามารถสรุปได้ว่าคนทุก
คนเป็นลูกค้า ดังน้ันจึงต้องกําหนดลักษณะของลูกค้าให้เฉพาะ เพ่ือง่ายต่อการกําหนดขอบเขตลูกค้า
ให้ชัดเจนย่ิงขึ้นดังน้ี 
 ลูกค้า (Consumer/Customer) หมายถึงบุคคลท่ีมีความต้องการซื้อสินค้าหรือเข้ามารับ
บริการ มีอํานาจในการซื้อ มีพฤติกรรมการซื้อ และมีพฤติกรรมการบริโภคสินค้าและบรกิาร น่ันเอง 
 แต่โดยท่ัวไปแล้วพนักงานผู้ให้บริการต้องให้การต้อนรับและการบริการท่ีต่อบุคคลท่ีเข้ามา
ติดต่อทุกคน แม้ว่าบุคคลเหล่าอาจจะไม่ใช่แล้วลูกค้าที่ ต้ังใจมาซื้อสินค้าและบริการต้ังแต่แรก 
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พนักงานผู้ให้บริการต้องให้การต้อนรับและบริการกับลูกค้าทุกคนอย่างเท่าเดิม เมื่อได้รับการต้อนรับ 
คําแนะนําและการให้บริการที่ดี ก็จะทําให้บุคคลที่เข้ามาติดต่อ และไม่ต้ังใจซื้อกลายเป็นผู้ซื้อ 
ผู้บริโภค และเป็นลูกค้าที่แทจ้ริงของธุรกิจได้ 
 
ความสําคัญของลูกค้า 
 
 จากแนวคิด นิยาม และคําจํากัดความเก่ียวกับลูกค้าในข้างต้น จะเห็นได้ว่าลูกค้ามี
ความสําคัญต่อธุรกิจเป็นอย่างมาก เพราะธุรกิจการค้าที่เปิดขึ้นมาเพ่ือขายสินค้า หรือบริการ ไม่มี
ลูกค้าเข้ามาซื้อสินค้า หรือบริการ ธุรกิจก็จะไม่มีรายได้ เมื่อไม่มีรายได้ไม่มีผลกําไร ธุรกิจก็ขาดทุน
และสุดท้ายก็จะต้องปิดกิจการไปในที่สุด ดังน้ัน จากนิยามท่ีกล่าวว่า ลูกค้าคือคนสําคัญ คือผู้มี
พระคุณ ไม่มีเขาเราก็อยู่ไม่ได้ ฯลฯ ไม่ได้ถือว่าเป็นสิ่งที่กล่าวเหนือความจริงเลย 
 รวีวรรณ โปรยรุ่งโรจน์ (2551 : 24) ได้กล่าวถึงความสําคัญของลูกค้า หรือผู้รับบริการว่า 
เป็นองค์ประกอบของการบริการท่ีมีความสําคัญที่สุด เพราะถ้าไม่มีลูกค้าหรือผู้รับบริการแล้ว 
องค์ประกอบอ่ืนๆ ไม่ว่าจะเป็นหน่วยงานบริการ ผู้ปฏิบัติงานให้บริการ ผลิตภัณฑ์บริการ ย่อมไม่
สามารถมีหรือเกิดขึ้นได้ เน่ืองจากองค์ประกอบที่กล่าวมาล้วนเกิดขึ้นเพ่ือตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้าหรือผู้รับบริการทั้งสิ้น  
 เป้าหมายหลักของการบริการ หรือการขายสินค้า คือ การสร้างความพึงพอใจอย่างสูงสุด
ให้กับลูกค้า ดังน้ันผู้บริหาร พนักงานต้องพยายามรักษาลูกค้าที่มาซื้อสินค้าหรือบริการให้เป็นลูกค้า
ประจํา และยกระดับให้เป็นลูกค้าที่มีความภักดี (Loyalty customer) ซึ่งลูกค้าเหล่าน้ี จะมีบทบาท
สําคัญในการสร้างผลกําไรให้กับหน่วยงานในระยะยาว และยังช่วยหาลูกค้าใหม่ให้กับหน่วยงาน 
ตลอดจนสร้างภาพลักษณ์ที่ดีให้กับหน่วยงานด้วย ลูกค้าทุกคนล้วนมีความสําคัญต่อธุรกิจทั้งสิ้น  
การสูญเสียลูกค้าแม้เพียงหน่ึงคน ก็สามารถสร้างความสูญเสียทางธุรกิจให้กับหน่วยงานได้อย่าง
มากมายมหาศาล 
 สมิต สัชฌุกร (2546 : 109-110) กล่าวถึง ความสัมพันธ์ระหว่างลูกค้ากับธุรกิจ  
และผลประโยชน์ระหว่างลูกค้า ธุรกิจ และพนักงานว่า ทั้งลูกค้าและธุรกิจต่างให้ประโยชน์ตอบแทน
ซึ่งกันและกัน การเสนอขายสินค้าหรือบริการ เป็นการให้บริการอย่างหน่ึงแก่ลูกค้า เพราะเป็นการ
เปิดช่องทางจัดจําหน่าย เป็นการเปิดโอกาสให้ลูกค้าได้มีทางเลือกในการตัดสินใจซื้อสินค้าหรือบริการ 
การให้และรับประโยชน์ซึ่งกันและกันย่อมจุดความพอใจที่ทั้งสองฝ่ายจะต้องทําให้บรรลุถึง เพ่ือจะได้มี
ความสัมพันธ์ต่อกันตลอดไป ลูกค้าพอใจในสินค้าและบริการ ก็ย่อมเป็นลูกค้าผู้ภักดีไม่เปลี่ยนไปซื้อที่
อ่ืนโดยง่าย เพราะไม่ต้องการรับความเสี่ยง ทําให้เกิดการขายซ้ํา การรักษาความสัมพันธ์ระหว่างลูกค้า
กับธุรกิจจึงเป็นสิ่งที่สําคัญมาก ถ้าขาดลูกค้าธุรกิจก็จะได้รับผลกระทบยอดขายลดลง หยุดการ
เจริญเติบโต ปิดกิจการ พนักงานก็จะได้รับผลกระทบเช่นเดียวกัน 
 ในแง่ของผลประโยชน์ระหว่างลูกค้า ธุรกิจและพนักงาน กล่าวคือ ลูกค้า ธุรกิจ และพนักงาน 
ต่างมีความต้องการที่จะต้องประสานความต้องการเข้าด้วยกัน ลิขสิทธิ์มหาวิทยาลัยราชภัฏรำไพพรรณี
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 ลูกค้าต้องการความเอาใจใส่ การให้คําปรึกษาแนะนํา ได้สินค้าที่มีคุณภาพ ได้รับบริการที่ดี 
การต้อนรับที่อบอุ่น ได้รับบริการท่ีรวดเร็ว มีบริการหลังการขายท่ีดี มีความคงเส้นคงวาและยึดมั่นใน
สัญญา เป็นต้น 
 ธุรกิจต้องการรายได้และผลกําไร ช่ือเสียง มีความมั่นคง เจริญรุ่งเรืองสามารถขยายกิจการ  
มีพนักงานที่มีคุณภาพมีความสามารถ เป็นต้น 
 พนักงานต้องการค่าตอบแทน คือเงินเดือนในจํานวนที่เหมาะสม มีสวัสดิการ มีความมั่นคงใน
การทํางาน มีความก้าวหน้าในการทํางาน มีบรรยากาศและสภาพแวดล้อมในการทํางานที่ดี มีโอกาส
ได้เพ่ิมพูนความรู้และประสบการณ์ เป็นต้น 
 สรุปคือ ธุรกิจอยู่ได้เพราะมีลูกค้า ลูกค้าทําให้เกิดรายได้แก่ธุรกิจ ในขณะเดียวกันธุรกิจก็ต้อง
มีพนักงานซ่ึงสามารถรักษาลูกค้าไว้ได้ด้วยการให้บริการที่ดี พนักงานจะอยู่ได้ก็ต้องมีธุรกิจเป็นที่
ทํางานเพ่ือการสร้างรายได้ พนักงานจึงได้รับประโยชน์จากธุรกิจ และทํางานให้บริการเพ่ือให้ธุรกิจอยู่
รอดและเจริญรุ่งเรือง เพ่ือที่พนักงานจะได้มีความมั่นคง ส่วนลูกค้าเองต้องการบริการที่ดีจากพนักงาน
จึงจะพอใจซื้อสินค้าหรือบริการจากธุรกิจ นับเป็นความสัมพันธ์สามเส้าที่ต่างรับและให้ผลประโยชน์
ซึ่งกันและกันเมื่อลูกค้าให้ความไว้เน้ือเช่ือใจเรา ให้โอกาสเราได้ให้บริการเขา ก็จะเป็นการสร้างงาน
สร้างรายได้ให้แก่เรา ดังน้ันพนักงานผู้ให้บริการต้องยอมรับในความมีนํ้าใจของลูกค้าและพยายาม
ให้บริการที่ดี 
 

 

ภาพท่ี 4.1 สามเหลี่ยมแสดงความสัมพันธ์ระหว่างลูกค้า ธุรกิจ และพนักงาน 
ที่มา (สมิต สัชฌุกร, 2546 : 110) 
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ความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า 
 
 ลูกค้าหรือผู้ใช้บริการต่างต้องการได้รับการบริการที่ดีด้วยกันทั้งสิ้น ไม่ว่าเขาเหล่าน้ันจะไปรับ
การบริการจากภาคธุรกิจหรือบริการจากหน่วยงานของรัฐ ดังน้ัน เป็นหน้าที่ของผู้ให้บริการที่จะต้อง
ทราบว่า ลูกค้าหรือผู้ใช้บริการของตนมีความต้องการอย่างไร จะได้สามารถให้บริการท่ีตอบสนอง
ความต้องของลูกค้าหรือผู้ใช้บริการได้ 
 การบริการใดๆ ไม่ว่าจะเป็นการบริการในทางธุรกิจหรือบริการจากหน่วยงานของรัฐ ลูกค้า
หรือผู้ใช้บริการต่างต้องการได้รับการบริการที่ดีด้วยกันทั้งสิ้น 
 จิตตินันท์ นันทไพบูลย์ (2551 : 36) กล่าวว่า โดยทั่วไปมนุษย์ทุกคน รวมท้ังมนุษย์ที่เป็น
ลูกค้าด้วย ล้วนมีความต้องการ 4 อย่างเป็นพ้ืนฐาน ดังน้ี 
 1. ความต้องการให้ผู้อ่ืนเข้าใจ และหยิบย่ืนความเป็นมิตรให้ 
 2. ความต้องการการต้อนรับ โดยผู้ให้บริการที่ย้ิมแย้มแจ่มใส มีอัธยาศัยดีความต้องการ 
 3. ความสะดวกสบาย รวดเร็ว และถูกต้อง 
 4. ความต้องการที่จะเป็นคนสําคัญ และต้องการการยอมรับ 
 
 ทฤษฎีและหลักการเก่ียวกับความคาดหวังของลูกค้า 
 ความต้องการของลูกค้า เป็นคําถามที่นักวิชาการในด้านพฤติกรรม ด้านการตัดสินใจซื้อ
ผลิตภัณฑ์ได้ให้ความสนใจกันอย่างมากมาย ว่าเหตุผลที่ทําให้ลูกค้าหรือผู้รับบริการแต่ละคน เลือกที่
จะซื้อสินค้าหรือมาใช้บริการในแต่ละคร้ังแต่ละสถานที่ มีเหตุผลหรือปัจจัยอะไรบ้าง 
 คําถามสําคัญคือ ลูกค้าต้องการอะไรจากงานบริการของธุรกิจคําตอบที่ได้อาจแตกต่างกันไป
ตามลักษณะของแต่ละธุรกิจ เช่น ธุรกิจสายการบิน ลูกค้าย่อมต้องการความปลอดภัย ต้องการความ
สะดวกในการเดินทาง และต้องการการดูแลอย่างเอาใจใส่ของผู้ปฏิบัติงาน หรือในธุรกิจการบริการ
อาหาร ลูกค้าย่อมต้องการรสชาติอาหารท่ีอร่อย ต้องการการต้อนรับ การรับคําสั่งอาหาร การเสิร์ฟ
อาหาร การเก็บโต๊ะอาหาร และการเก็บเงินที่รวดเร็ว รวมถึงสถานที่ที่สะอาดด้วย เป็นต้น (จิตตินันท์ 
นันทไพบูลย์, 2551 : 36) 
 ทฤษฎีและหลักการเก่ียวกับความต้องการของอเดย์และแอนเดอร์เซน 
 อเดย์และแอนเดอร์เซน (Aday and Andersen, 1975 : 58-60) อ้างถึงใน จิตตินันท์ 
นันทไพบูลย์ (2551 : 37-38) ได้ศึกษาโดยการสอบถามลูกค้าว่า สิ่งใดที่ผู้รับบริการต้องการ และหาก
ได้รับสิ่งน้ันแล้วจะทําให้เกิดความพึงพอใจอะไรบ้าง จากคําตอบที่ได้ นํามาจัดกลุ่มได้ 6 กลุ่มดังน้ี 
 กลุ่มที่ 1 ความสะดวกที่ได้รับจากการบริการ (Convenience) ตัวแปรในกลุ่มน้ี ได้แก่ 
  ระยะเวลาในการรอคอยเพ่ือรอรับบริการไม่นาน 
  ความเป็นระเบียบของหน่วยงานบริการ 
  ลักษณะสถานที่ของหน่วยงานบริการ 
 กลุ่มที่ 2 การประสานงานของการบริการ (Coordination) ตัวแปรในกลุ่มน้ี ได้แก่ 
  การได้รับบริการทั้งหมดตามความต้องการ 
  การสนใจของผู้ปฏิบัติงานต่อลูกค้า 
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 กลุ่มที่ 3 อัธยาศัยและความสนใจต่อลูกค้า (Courtesy) ตัวแปรในกลุ่มน้ี ได้แก่ 
  คําพูดเชิงบวก 
  บุคลิกภาพที่น่าเลื่อมใส 
  มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี 
  ความเอาใจใส่ตลอดเวลา 
 กลุ่มที่ 4 ข้อมูลที่ได้รับจากการบริการ (Information) ตัวแปรในกลุ่มน้ี ได้แก่ 
  ข้อมูลทั่วไป ได้แก่ วิธีการรับบริการ กฎระเบียบต่างๆ เก่ียวกับการรับบริการ 
  ข้อมูลเก่ียวกับผลิตภัณฑ์หรือบริการ เช่น คําแนะนําเก่ียวกับการใช้ หรือกรณีของธุรกิจ
การพยาบาล เช่น ต้องการข้อมูลและคําแนะนําเก่ียวกับสาเหตุและอาการของโรค รวมท้ังวิธีการ
ปฏิบัติตนของผู้ป่วย เป็นต้น 
 กลุ่มที่ 5 คุณภาพของบริการ (Quality of service) ตัวแปรในกลุ่มน้ี ได้แก่ง 
  ความสามารถของผู้ปฏิบัติงาน 
  คุณภาพของผลิตภัณฑ์ หากเป็นธุรกิจบริการซ่อมรถยนต์ รถยนต์ต้องไม่เสียบ่อย ธุรกิจ
พยาบาลที่มีคุณภาพคือ โรคต้องหาย และธุรกิจภัตตาคารนั้น คุณภาพอยู่ที่รสชาติอาหารต้องอร่อย 
เป็นต้น 
 กลุ่มที่ 6 ราคาค่าใช้จ่าย (Cost) ตัวแปรกลุ่มน้ี ได้แก่ 
  ราคายุติธรรม 
  สมเหตุสมผล ไม่เอาเปรียบลูกค้า 
 
 ความคาดหวังของลูกค้า 
 การที่ลูกค้าจะตัดสินใจเข้าไปซื้อสินค้าหรือรับบริการในธุรกิจใดธุรกิจหน่ึงน้ัน ส่วนใหญ่ลูกค้า
จะมีความคาดหวังว่า การที่เขาเสียเงินจํานวนเท่าน้ีไปแล้ว เขาจะต้องได้อะไรกลับมาท่ีจะคุ้มค่ากับ
จํานวนเงินที่เขาเสียไปบ้าง 
 แต่โดยทั่วไปแล้ว ความคาดหวังของลูกค้ามักขึ้นอยู่กับปัจจัยต่อไปน้ี (จิตตินันท์ นันทไพบูลย์, 
2551 : 38-39)  
 1. ช่ือเสียง ผ่านทางการโฆษณาประชาสัมพันธ์ขององค์การเอง หากเป็นที่รู้กันโดยทั่วไปว่า
องค์การนั้นมีช่ือเสียงในทางที่ดี หรือลูกค้าอาจได้ยินช่ือเสียงในทางใดทางหนึ่งเก่ียวกับองค์การนี้มา  
ก็ย่อมเกิดความคาดหวังบางประการกับการไปรับบริการ 
 2. คําบอกเล่าหรือคําพูดปากต่อปาก เป็นปัจจัยสําคัญที่สุดตามเหตุผลที่ได้กล่าวไว้ตอนต้น
แล้วว่า คําบอกเล่าปากต่อปากเป็นการประชาสัมพันธ์ที่ทรงพลังที่สุด หากมีผู้มาเล่าให้ลูกค้าฟังถึง
ประสบการณ์การบริการที่ดีที่ได้รับจากองค์การน้ี ลูกค้าย่อมคาดหวังสูงว่าจะได้รับการบริการ
เช่นเดียวกับที่ได้รับฟังมา 
 3. ราคา ความคาดหวังแปรผันโดยตรงกับราคาสินค้าหรือบริการ ลูกค้าย่อมคาดหวังสูงกับ
การบริการที่ราคาแพง 
 4. ความต้องการส่วนบุคคล ลูกค้าอาจเข้ามารับบริการด้วยวัตถุประสงค์และความต้องการ
ที่ไม่เหมือนกัน ผู้ที่ไม่มีความต้องการสิ่งใดเป็นพิเศษก็ย่อมคาดหวังน้อย แต่ผู้มีความต้องการเป็นพิเศษ
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ย่อมคาดหวังมาก เช่น ในการไปใช้บริการขัดหน้าและเสริมสวยที่สปา ลูกค้าผู้หญิงที่มีผิวสวยอยู่แล้ว 
ย่อมมีความคาดหวังตํ่ากว่าลูกค้าที่ผิวมีปัญหาจุดด่างดําและกระฝ้า 
 5. ประสบการณ์ที่ผ่านมา ดังที่ได้กล่าวไปแล้วข้างต้น หากลูกค้าเคยได้รับประสบการณ์
บริการที่ดีในครั้งก่อน ก็ย่อมคาดหวังการบริการที่เท่ากับหรือดีกว่าการบริการคร้ังที่แล้ว 
 เมื่อลูกค้าเข้ามารับบริการด้วยความคาดหวังแล้ว หลังจากได้รับบริการ ย่อมหลีกเลี่ยงไม่ได้ที่
เขาจะเปรียบเทียบประสบการณ์บริการท่ีได้รับ กับความคาดหวังก่อนรับบริการ หากคุณภาพการ
บริการท่ีได้รับจริงด้วยกว่าความคาดหวังแล้ว ลูกค้าย่อมไม่พึงพอใจ หากความคาดหวังและคุณภาพ
การบริการเท่ากัน ลูกค้าก็จะพึงพอใจ แต่หากการบริการมีคุณภาพดีเกินความคาดหวังของลูกค้า  
จะทําให้ลูกค้ารู้สึกมากกว่า “ความพึงพอใจ” ความรู้สึกน้ันเรียกว่า “ความประทับใจ” น่ันเอง 
 
 ประเภทความต้องการของลูกค้า 
 ถ้าพนักงานผู้ให้บริการทราบว่าผู้รับบริการหรือลูกค้าของเรามีความต้องการอะไร ก็จะทําให้
ผู้ให้บริการสามารถให้บริการกับผู้รับบริการหรือลูกค้าตามความต้องการของผู้รับบริการหรือลูกค้าได้
อย่างถูกต้อง 
 วุฒิพงศ์ ถายะพิงค์ (2546 : 33-46) ได้จัดแบ่งประเภทของความต้องการของลูกค้าหรือ
ผู้รับบริการที่เข้ามาติดต่อว่ามีความต้องการ ดังต่อไปน้ี 
 1. ผู้รับบริการต้องการการบริการท่ีมีมิตรภาพ ความต้องการมีมิตรภาพนี้ ผู้รับบริการ
ต้องการจากผู้ให้บริการท่ีมีบุคลิกภาพท่ีดี มีหน้าตาย้ิมแย้มแจ่มใส พร้อมที่จะช่วยเหลือและให้บริการ
ด้วยความเต็มใจ และมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี 
 2. ผู้รับบริการต้องการได้รับเกียรติยกย่องนับถือ จากความต้องการข้อน้ี ผู้ให้บริการพึง
ตระหนักเสมอว่าผู้รับบริการคือผู้ที่สําคัญที่สุด บางตํารากล่าวว่าลูกค้าคือพระราชา และลูกค้าย่อมถูก
เสมอ (Customer always right) เพราะฉะนั้นผู้ให้บริการต้องให้เกียรติผู้รับบริการเสมอ วิธีการให้
เกียรติพ้ืนฐานง่ายๆ ก็คือ 
  2.1 กล่าวคําทักทายและยกมือไหว้สวัสดีด้วยกริยาที่สุภาพและวาจาที่ไพเราะ 
  2.2 ใ ช้สรรพนามเรียกผู้ รับบริการตามยศตามตําแหน่ง เ ช่น ร้อยตํารวจเอก 
หม่อมหลวง หรือเรียกให้เป็นกลางที่สุดก็คือใช้สรรพนามเรียกว่า คุณ... หรือท่าน 
  2.3 สบตาผู้รับบริการด้วยแววตาที่เป็นมิตร ไม่มองจากศีรษะจรดเท้าและไม่มองด้วย
สายตาที่ดูถูกเหยียดหยาม 
  ถ้าปฏิบัติได้ด้วย 3 ประการดังกล่าว ก็เท่ากับได้ปฏิบัติการต้อนรับที่ให้เกียรติแก่
ผู้รับบริการเป็นเบ้ืองต้นได้แล้ว 
 3. ผู้รับบริการต้องการความปลอดภัย โดยเฉพาะอย่างย่ิงความปลอดภัยจากการบริการใน
ด้านการเดินทาง ทั้งทางบก ทางนํ้า และทางอากาศ ถ้าเป็นคนไข้ก็ต้องการได้รับความปลอดภัยจาก
การให้บริการทางการรักษาพยาบาล การเดินทางท่องเที่ยวก็ต้องการความปลอดภัยในสถานท่ี
ท่องเที่ยว แม้กระทั่งที่พักผู้รับบริการก็ต้องการความปลอดภัยเช่นกัน ซึ่งเคยปรากฏมาแล้วปลาย
ประเทศว่า โรงแรมที่พักพังยุบลงมา เพราะสร้างผิดจากโครงสร้างทางวิศวกรรม ผลกระทบเรื่อง
ผู้รับบริการต้องการความปลอดภัยจากที่พักในโรงแรมน้ีเคยเกิดขึ้นมาครั้งหน่ึง กรณีโรงแรมช้ันหน่ึง
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แห่งหน่ึงในจังหวัดเชียงใหม่ ถูกปล่อยข่าวลือว่าสร้างไม่ถูกต้องตามโครงสร้างทางวิศวกรรม และพบว่า
มีรอยร้าว ปรากฏว่าลูกค้าตลอดจนบริษัททั้งที่นําลูกค้ามาพักที่โรงแรมแห่งน้ันเป็นประจําต่างยกเลิก
การเข้าพัก ทําให้ผู้มาใช้บริการลดน้อยลงอย่างมาก จนฝ่ายบริหารและฝ่ายประชาสัมพันธ์ของโรงแรม
ต้องจัดแถลงข่าวใหญ่แก้ไขข่าวลือดังกล่าว โดยเชิญผู้บริหารสูงสุดของโรงแรม มาแถลงข่าวว่าการ
ก่อสร้างโรงแรมแห่งน้ีก่อสร้างถูกต้องตามหลักวิศวกรรมทุกประการ ต่อให้แผ่นดินไหวในปริมาณไม่
มากนักตามทฤษฎีการก่อสร้าง โรงแรมก็ไม่มีทางจะยุบพังลงมาได้ ส่วนรอยร้าวที่เห็นภายนอกน้ันเป็น
เพียงความผิดพลาดในการฉาบปูนภายนอกบางจุดเท่าน้ัน ซึ่งไม่เก่ียวกับโครงสร้างความมั่นคงและ
ได้รับการแก้ไขแล้ว หลักจากน้ันมาโรงแรมก็ต้องใช้กลยุทธ์อีกหลายทางเพ่ือดึงดูดลูกค้าให้กลับมาใช้
บริการดังเดิม 
 ดังน้ันผู้ให้บริการทั้งหลายต้องให้ความสําคัญกับความปลอดภัยในทุกเรื่องทุกจุดที่ลูกค้าจะมี
โอกาสเข้าไปใช้บริการ 
 4. ผู้รับบริการต้องการความสะดวกสบาย ความสะดวกสบายเป็นสิ่งสําคัญที่ลูกค้าต้องการ 
ไม่ว่าจะเป็นความสะดวกสบายในการเดินทาง ความสะดวกสบายในอุปกรณ์เครื่องใช้อุปโภคบริโภค
ต่างๆ ผู้รับบริการไม่ต้องการอยู่ในที่แออัดคับแคบ หรือถูกบีบคั้นด้วยเร่ืองใดๆ ในการรับบริการ เช่น 
บริษัทที่ทําธุรกิจเก่ียวกับการเดินทางทางอากาศยักษ์ใหญ่แห่งหน่ึงของประเทศออกกฎใหม่ว่าลูกค้าที่
จะเดินทางโดยสายการบินของบริษัท จะต้องจองต๋ัวเครื่องบินล่วงหน้าไม่น้อยกว่า 2 วัน หากจองต๋ัว
เครื่องบินภายใน 2 วันก่อนเดินทาง จะต้องเสียค่าธรรมเนียมเพิ่มเติมอีกเที่ยวละ 300 บาท  
การกระทําเช่นน้ีทําให้ผู้รับบริการไม่พึงพอใจ เพราะเป็นการบีบคั้นลูกค้าแล้วไม่พอยังทําให้การจองต๋ัว
เครื่องบินเป็นไปโดยถูกกําหนดเวลา ซึ่งลูกค้าต้องการความสะดวกสบายคือโทรจองเมื่อไหร่ วันไหน 
ก่อนเดินทาง 10 วัน 5 วัน หรือ 1 วัน ก็เป็นเรื่องของลูกค้า แต่ถ้าจองแล้วเคร่ืองเต็มก็เป็นอีกเรื่อง
หน่ึง ไม่ใช่ความผิดของลูกค้า ซึ่งก็จะไม่มีใครบ่น แต่เมื่อออกกฎเช่นน้ีออกมาทําให้ลูกค้ารู้สึกว่าถูกบีบ
คั้นและไม่สะดวกสบายท่ีจะจองต๋ัว เท่าน้ันยังไม่พอ ยังต้องเสียเงินเพ่ิมอีกเที่ยวบินละ 300 บาท 
ลูกค้าจํานวนไม่น้อยได้ร้องเรียนไปทางสื่อสารมวลชน เพ่ือขอให้สื่อมวลชนช่วยตรวจสอบและให้
ผู้บริหารบริษัทสายการบินแห่งน้ีออกมาแถลงข่าวว่าเพราะเหตุใดจึงทําเช่นน้ัน ผู้ใช้บริการไม่พึงพอใจ 
ปรากฏว่าวันรุ่งขึ้นบริษัทสายการบินแห่งน้ียกเลิกคําสั่งดังกล่าวให้กลับมาใช้เหมือนเดิม คือให้บริการ
เหมือนเดิม โดยลูกค้าอยากจะจองต๋ัวเคร่ืองบินเมื่อไหร่ก็ได้และไม่ต้องเสียค่าปรับ ลูกค้าก็พอใจเพราะ
สะดวกสบายท่ีจะจองต๋ัวเมื่อไหร่ก็ได้ แล้วก็ไม่รู้สึกบีบคั้นจากผู้ให้บริการ เหตุการณ์เป็นอุทาหรณ์
ให้แก่ผู้ที่ทํางานด้านบริการทั้งหลายได้ว่า จะทําอะไรไม่ควรน่ังคิดน่ังฝันเอาเอง แล้วก็ต้ังกฎเกณฑ์
ขึ้นมาโดยขาดการสํารวจความคิดเห็นของผู้ใช้บริการว่าเหมาะสมและพึงพอใจหรือไม่ 
 5. ผู้รับบริการต้องการความรวดเร็ว ความรวดเร็วเป็นสิ่งที่ผู้ให้บริการต้องให้ความสําคัญ 
เช่น ส่งสินค้าให้ด้วยความรวดเร็วทันตามเวลาที่กําหนดไว้ หลายองค์กรได้พัฒนาความรวดเร็วในการ
ให้บริการ เช่นสถานพยาบาล ในอดีตไปตรวจโรคคร้ังหน่ึงต้องไปต้ังแต่เวลา 05.00 น. กว่าจะเสร็จสิ้น
กระบวนการแล้วได้ยารับกลับบ้านก็เที่ยงวันพอดี แต่ปัจจุบันสถานพยาบาลหลายแห่งพัฒนาเร็วมาก 
ตลอดกระบวนการบางแห่งประมาณ 30 นาทีก็เรียบร้อยแล้ว สิ่งน้ีกําหนดเวลาที่แน่ชัดไม่ได้ ขึ้นอยู่กับ
ความซับซ้อนของโรคและการวินิจฉัยแต่ละอย่างมากน้อยต่างกัน แต่อย่างไรก็ตาม แต่ละแห่งต่างก็
พัฒนาให้บริการให้เร็วที่สุดเท่าที่ภาวะแวดล้อมต่างๆ จะเอ้ืออํานวย เช่นในอดีตไปทําบัตรประชาชน
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ต้องใช้เวลาประมาณคร่ึงวันจึงจะเสร็จ แล้วได้ใบเหลืองแทนบัตรประชาชนตัวจริง อีก 3 เดือนถึงจะ
ได้รับบัตรจริง แต่ปัจจุบันสํานักทะเบียนหลายแห่งได้ใช้อุปกรณ์ที่ทันสมัย ใช้คอมพิวเตอร์เข้ามาช่วย
ในการทํางาน โดยสามารถทําบัตรประชาชนแล้วได้รับบัตรจริงกลับบ้านเลยภายในเวลา 30 นาที  
ย่ิงเป็นสถานบริการทางธุรกิจย่ิงต้องบริการด้วยความรวดเร็วให้มาก เพ่ือสร้างความพึงพอใจให้แก่
ลูกค้า เช่น ร้านอาหาร เมื่อลูกค้าสั่งอาหารแล้วต้องได้รับด้วยความรวดเร็ว สั่งเช็คบิลก็ต้องกระทําด้วย
ความรวดเร็ว เป็นต้น เพราะฉะนั้นองค์กรทุกแห่งที่ทํางานด้านบริการต้องให้บริการด้วยความรวดเร็ว
จึงจะเกิดความประทับใจแก่ผู้มารับบริการ และจะทําให้ลูกค้ามาใช้บริการอย่างต่อเน่ือง หรืออาจ
เรียกว่าเกิดความภักดีต่อตราสินค้าก็ได้ 
 6. ผู้รับบริการต้องการความเข้าใจและความเห็นใจ การต้องการความเข้าใจและเห็นใจของ
ผู้รับบริการเป็นสิ่งที่ผู้ให้บริการควรคํานึงถึงให้มาก โดยเฉพาะสถานบริการด้านสาธารณสุขหรือ
สุขภาพ เพราะผู้ที่ไปรับบริการล้วนแต่เป็นผู้ที่มีความเจ็บป่วย เดือดร้อน ซึ่งต้องการความช่วยเหลือที่
ผู้ให้บริการต้องมีความเข้าใจและเห็นใจ หรือองค์กรที่ทํางานด้านสังคมสงเคราะห์ย่ิงต้องเข้าใจและ
เห็นใจผู้ที่มารับบริการ เพราะผู้มารับบริการส่วนใหญ่จากองค์กรทางสังคมสงเคราะห์ ล้วนเป็นผู้ที่ขาด
แคลน เดือดร้อน อันอาจมาจากความยากจนต้ังแต่กําเนิดหรือประสบภัยพิบัติต่างๆ ดังน้ัน ความรู้สึก
ที่ดี เข้าใจและเห็นใจ อยากช่วยเหลือควรมีอยู่ในจิตสํานึกของผู้ให้บริการที่ดี 
 7. ผู้รับบริการต้องการให้ผู้บริการรู้เท่าทันความต้องการ ผู้ให้บริการมืออาชีพต้องรู้เท่าทัน
ความชอบ ความต้องการของผู้รับบริการ เช่น โรงแรมช้ันหน่ึงบางแห่งอาจจะทําการศึกษาเก่ียวกับ
ความชอบ ความต้องการของลูกค้าก่อนที่จะเข้ามาพักก่อน เพ่ือจะได้จัดเตรียมสิ่งต่างๆ ที่ลูกค้าชอบ
และต้องการ เช่น ดอกไม้ที่ชอบ สีสันที่ชอบ อาหาร ผลไม้ และอื่นๆ เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ
และประทับใจ เป็นต้น ดังน้ันผู้ที่ทํางานด้านบริการ ไม่ว่าจะเป็นภาคธุรกิจหรือรัฐบาล ต้องพัฒนาไหว
พริบ รู้จักสังเกตอย่างละเอียด รอบคอบ เพ่ือให้รู้เท่าทันความต้องการของผู้มารับบริการ เพ่ือจะได้
บริการด้วยความถูกต้องรวดเร็ว สร้างความพึงพอใจและประทับใจแก่ผู้รับบริการ 
 8. ผู้รับบริการต้องการความเป็นส่วนตัว ความเป็นอิสระและความเป็นส่วนตัวเป็นสิ่งที่
มนุษย์ทุกคนต้องการ ดังน้ันการบริการที่ ดีก็ต้องคํานึงถึงความต้องการความเป็นส่วนตัวของ
ผู้รับบริการด้วย เช่น โรงพยาบาลมีห้องตรวจโรคเฉพาะหลายๆ ห้อง เพราะต้องตรวจโรคทีละคน  
ไม่มีใครอยากให้คนอ่ืนมารู้เรื่องส่วนตัว  
 การไปซื้อสินค้าในห้างจําหน่ายสินค้าบางแห่ง พนักงานขายประกบติดผู้มาชมสินค้าอย่าง
ใกล้ชิดตลอด ด้วยหวังจะคอยอธิบายสิ่งต่างๆ ที่ผู้มาใช้บริการต้องการทราบ แต่หารู้ไม่ว่าบ่อยครั้งที่ผู้
มาเดินชมสินค้ารู้สึกรําคาญที่มีพนักงานขายเดินตามติดตลอด เพราะขาดความเป็นส่วนตัว บางครั้ง
เหมือนรู้สึกตามมาจับผิดว่ากลัวจะขโมยสินค้าหรือเปล่า เพราะฉะนั้นสิ่งที่เหมาะสมที่ควรปฏิบัติคือ 
หากสินค้ามีความจําเป็นต้องอธิบายรายละเอียดบางอย่างให้ลูกค้าเข้าใจ พนักงานขายควรอธิบายให้
ทราบในเบ้ืองต้น หลักจากน้ันให้อิสระแก่ลูกค้าหรือผู้มาใช้บริการเดินชมอย่างมีอิสระ โดยให้พนักงาน
ขายคอยดูอยู่ห่างๆ แต่สายตาคอยดูผู้มาใช้บริการอย่างสมํ่าเสมอ เพ่ือที่จะได้รีบเดินเข้าไปหาเมื่อผู้มา
ใช้บริการหรือลูกค้าต้องการสอบถามอะไรเพ่ิมเติม ไม่ควรเดินตามตลอดแล้วเซ้าซี้ให้ลูกค้าซื้อสินค้า 
เพราะอาจทําให้ลูกค้าเกิดความรําคาญและเดินเลี่ยงหนีหรือปฏิเสธที่จะสนทนาด้วย หรือสถานบริการ
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บางอย่าง เช่น ร้านอาหาร มีมุมต่างๆ ให้ผู้รับบริการเลือกน่ัง ทั้งห้องรวม ห้องเล็ก และมุมส่วนตัวที่
ลับตาคน เป็นต้น  
 การจําหน่ายสินค้าบางอย่างก็ต้องคํานึงถึงความเป็นส่วนตัวในเรื่องเพศ (Gender)  
อยู่เหมือนกันเช่น เคาน์เตอร์จําหน่ายชุดช้ันในสตรี มีพนักงานขายสตรีเป็นผู้จําหน่าย เพราะจะได้
สนทนากันในเรื่องการใช้ชุดช้ันใน ขนาดหรือแบบต่างๆ ว่าเป็นอย่างไร สิ่งน้ีก็ถือว่าเป็นเรื่องของความ
เป็นส่วนตัวเหมือนกัน สินค้าบางอย่างก็ใช้พนักงานที่เป็นต่างเพศดึงดูดความสนใจให้กับลูกค้า เช่น 
ผู้หญิงสวยบุคลิกภาพดีหรือพริตต้ีในงานแสดงสินค้าจําหน่ายรถยนต์ อาจดึงดูดลูกค้าผู้ชายให้สนใจ
เข้าไปสนทนาด้วย และสนทนาถึงสินค้าคือรถยนต์ร่วมด้วย แต่การจะใช้เพศมาเป็นปัจจัยดึงดูดลูกค้า
น้ันไม่ใช่ใช้ได้ทุกเรื่องทุกกรณี ต้องพิจารณาให้เหมาะสมกับกาลเทศะด้วย โดยเฉพาะความเป็นส่วนตัว
ของลูกค้า 
 9. ผู้รับบริการต้องการคําแนะนําที่ดีและถูกต้องชัดเจน ผู้รับบริการต้องการการแนะนําที่ดี 
เข้าใจง่าย และถูกต้องชัดเจน โดยเฉพาะสินค้าบางชนิดที่มีวิธีการที่สลับซับซ้อน ถึงแม้จะมีคู่มือให้
อ่าน บางครั้งผู้รับบริการอ่านแล้วก็ยังสับสน ดังน้ันผู้ให้บริการต้องอธิบายให้เข้าใจง่าย ชัดเจนไม่
คลุมเครือ และสามารถปฏิบัติได้ถูกต้อง ย่ิงในวงการสาธารณสุขย่ิงต้องให้คําแนะนําที่ถูกต้องชัดเจน
แก่คนไข้ เพราะเป็นเรื่องที่สําคัญเก่ียวกับสุขภาพและชีวิต หรือแม้แต่ธุรกิจด้านการท่องเที่ยว 
นักท่องเที่ยว (ผู้รับบริการ) ต้องการผู้นําเที่ยว (ไกด์) ที่มีความรู้ความเข้าใจในสถานที่จะพาไปเที่ยวชม 
และต้องการการแนะนําที่ดี ถูกต้อง ชัดเจน เพราะฉะน้ันผู้ที่จะทํางานด้านบริการต้องให้ความสําคัญ
กับการให้คําแนะนําที่ถูกต้องชัดเจนด้วย 
 10. ผู้รับบริการต้องการความซ่ือสัตย์ ยุติธรรม ความซื่อสัตย์ ยุติธรรม เป็นสิ่งที่ผู้ให้บริการ
ต้องให้ความสําคัญเป็นอย่างย่ิง เพราะปัจจุบันมีการคุ้มครองผู้บริโภค เช่น ลูกค้ามักจะถูกโกงนํ้าหนัก
ตราช่ัง หน่วยงานราชการที่เก่ียวข้องก็ได้จัดต้ังตราช่ังมาตรฐานไว้ในตลาดหลายแห่ง เพ่ือให้ลูกค้านํา
สินค้าที่ซื้อจากผู้ขายมาช่ังเพ่ือตรวจเช็คดูความเที่ยงตรง สินค้าหลายอย่างผู้ให้บริการต้องคํานึงถึง
ส่วนผสมท่ีถูกต้องชัดเจนที่ปรากฏบนฉลาก เพ่ือแสดงความซื่อสัตย์ต่อผู้รับบริการว่าไม่ถูกโกง  
หรือแม้กระท่ังการเข้าคิวเพ่ือรับบริการต่างๆ ก็เป็นเรื่องของความยุติธรรมเช่นกัน ใครมาก่อนได้รับ
บริการก่อน มาทีหลังได้รับบริการทีหลังตามลําดับ เป็นต้น ดังน้ัน ผู้ที่ทํางานด้านบริการต้องคํานึงถึง
ความซื่อสัตย์และความยุติธรรมที่จะต้องมีต่อผู้รับบริการด้วย 
 11. ผู้รับบริการต้องการได้รับการบริการท่ีถูกต้อง ความถูกต้องในที่น้ีหมายรวมท้ังความ
ถูกต้องของชนิดสินค้าและบริการที่สั่งซื้อ เช่น สั่งซื้อโทรทัศน์ชนิด A แต่กลับนําโทรทัศน์ชนิด B มาส่ง
แทนให้ เพราะชนิด A หมดสต๊อก แล้วอธิบายกับลูกค้าว่า โทรทัศน์ทั้งสองชนิดก็มีคุณลักษณะ
เหมือนกันน่ันแหละ ถึงแม้ว่าในความเป็นจริงโทรทัศน์ชนิด A และชนิด B จะมีคุณสมบัติเหมือนกันก็
จริง แต่การรับรู้ความแตกต่างที่ความรู้สึกของลูกค้า (ซึ่งอาจเกิดจากการโฆษณาประชาสัมพันธ์ที่
ต่างกัน) ไม่เหมือนกันลูกค้าก็ไม่พึงพอใจ นอกจากความถูกต้องในเรื่องชนิดของการบริการและสินค้าที่
ลูกค้าต้องการแล้ว ผู้รับบริการยังต้องการความถูกต้องในทางวิชาการด้วย โดยเฉพาะอย่างย่ิงการ
ให้บริการทางการศึกษา การให้บริการทางด้านการแพทย์และสาธารณสุข เช่น การให้ความรู้ที่ไม่
ถูกต้องอาจทําให้ผู้รับบริการ (ผู้เรียน) นําความรู้ไปใช้ในทางท่ีผิดได้ หรือการวินิจฉัยโรคผิด การให้ยา
ไม่ตรงกับโรคที่ป่วยอาจเป็นอันตรายต่อผู้รับบริการถึงชีวิตได้ ดังน้ันผู้ที่ทํางานด้านบริการทั้งภาครัฐ
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และเอกชนจึงไม่ควรมองข้ามความถูกต้องทั้งทางวิชาการและตรงตามความต้องการของผู้รับบริการ
ด้วย 
 12. ผู้รับบริการต้องการการดูแลเอาใจใส่ การดูแลเอาใจใส่ในที่น้ีรวมทั้งสุขภาพร่างกายและ
เคร่ืองอุปโภคบริโภคด้วย เช่น ผู้ป่วยต้องการดูแลเอาใจใส่จากแพทย์ พยาบาล และบุคลากรทางการ
แพทย์เป็นอย่างดี ผู้ใช้บริการเคร่ืองอุปโภคบริโภคในครัวเรือนต้องการการดูแลเอาใจใส่อย่างต่อเน่ือง 
เช่น การบริการหลังการขาย การตรวจสอบการทํางานเครื่องทําความเย็นที่ซื้อเป็นระยะๆ หรือการ
บริการทางวิชาการ ผู้เรียนต้องการการดูแลเอาใจใส่จากครูอาจารย์ที่สอน เป็นต้น 
 13. ผู้รับบริการต้องการบรรยากาศที่ ดี บรรยากาศที่ ดี หมายถึงสภาพแวดล้อมอัน
ประกอบด้วยอาคารสถานท่ีที่สะอาดเรียบร้อย สะดวกสบาย ปราศจากมลภาวะทุกด้านที่อาจรบกวน
ทั้งสุขภาพกาย สุขภาพจิต ดังน้ันจึงจะได้ยินคําพูดจากลูกค้าเสมอ เช่น ไปรับประทานอาหารท่ีร้านน้ัน
ซิ เพราะอาหารก็อร่อยและบรรยากาศดีมาก เพราะฉะน้ันสถานประกอบการต่างๆ จึงควรคํานึงถึง
บรรยากาศในสถานบริการด้วยตัวเองเพ่ือสร้างความพึงพอใจแก่ผู้ใช้บริการ 
 14. ผู้รับบริการต้องการสถานบริการที่สะอาดสวยงาม จะเห็นได้ว่าสถานบริการจํานวนมาก
ยอมทุ่มทุนมหาศาลเพ่ือสร้างอาคารสถานท่ีให้สวยงามและสะอาด โดยเฉพาะธุรกิจโรงแรมจะแข่งขัน
กันในเร่ืองของการตกแต่งให้สวยงามสะอาด แม้กระทั่งโรงพยาบาลจํานวนมากในปัจจุบันก็ได้
ปรับปรุงอาคารสถานที่และห้องพักคนไข้ นอกจากความพร้อมด้านอุปกรณ์การแพทย์แล้วยังคํานึงถึง
ความสะอาดสวยงามด้วย ความสะอาดสวยงามนอกจากจะทําให้บรรยากาศดี ผู้รับบริการพึงพอใจ
แล้ว ยังส่งเสริมสุขภาพกาย สุขภาพจิตให้ดีขึ้นด้วย 
 15. ผู้รับบริการต้องการการมีระเบียบวินัย การมีระเบียบวินัยเป็นสิ่งที่ผู้รับบริการต้องการให้
มีมากขึ้น เช่น ในสถานบริการด้านการศึกษา เพราะผู้รับบริการคือพ่อแม่ผู้ปกครองต้องการส่งบุตร
หลานเข้าเรียนในสถานศึกษาที่มีระเบียบวินัย เพ่ือจะได้อบรมบ่มเพาะบุตรหลานของตนให้มีทั้ง
ความคิด ความรู้ ความสามารถและความมีระเบียบวินัย นอกจากน้ันจะเห็นได้ว่าสถานประกอบการที่
สร้างระเบียบวินัยให้กับพนักงานภายในองค์กร เช่น แต่งกายด้วยเครื่องแบบเหมือนกัน หรือมีการเข้า
แถวแสดงความพร้อมก่อนการปฏิบัติงานของพนักงานรักษาความปลอดภัย พนักงานดับเพลิง 
พนักงานกู้ภัย หรืออ่ืนๆ ทําให้ผู้พบเห็นเกิดความช่ืนชมและศรัทธาได้ 
 16. ผู้รับบริการต้องการเสียค่าใช้จ่ายที่เหมาะสมกับคุณภาพของสินค้า เก่ียวกับเรื่องราคา
สินค้าและบริการ เป็นปัจจัยหน่ึงที่ผู้ประกอบการต้องคํานึงถึงว่า ราคาสินค้าที่ต้ังไว้เพ่ือจําหน่ายแพง
กว่าหรือถูกกว่าสินค้าประเภทเดียวกันกับสถานบริการที่เป็นคู่แข่งขันหรือไม่ เรื่องของราคาในการ
จําหน่ายสินค้าควรต้ังราคาไม่ให้แพงเกินไป เพ่ือไม่ให้เป็นการเอาเปรียบผู้บริโภค แต่สิ่งที่สําคัญที่สุด
ในการประกอบธุรกิจคือ คุณภาพของสินค้า (Product) หากสินค้ามีคุณภาพดีและราคาไม่แพงมาก  
มีแนวโน้มที่จะทําให้การจําหน่ายสินค้าได้ปริมาณมาก และส่งผลกําไรได้มากมายในระยะยาว 
 17. ผู้รับบริการต้องการการต้อนรับที่ดีและความเป็นกันเอง การต้อนรับที่ดี ความมีมิตรภาพ
ได้อธิบายไว้แล้วในข้างต้น แต่ความเป็นกันเองน้ัน ผู้ให้บริการสามารถสร้างกับผู้รับบริการได้ด้วยการ
กระทําเบ้ืองต้นต่างๆ ดังต่อไปน้ี 
  17.1 แสดงท่าทีที่เป็นมิตร วางตัวสบายๆ ไม่เกร็ง 
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  17.2 ทักทายสนทนาด้วยความเป็นกันเอง โดยสนทนาในเร่ืองทั่วไป เช่น เรื่องดินฟ้า
อากาศ กีฬา หรือเรื่องที่เป็นกระแสสังคมในขณะน้ัน ห้ามสอบถามเรื่องส่วนตัว 
  17.3 นําเครื่องบริโภคเล็กๆ น้อยๆ มาต้อนรับ เช่น นํ้าด่ืม เครื่องด่ืมที่ เขาชอบ  
ขนมขบเคี้ยวเล็กๆ น้อยๆ เช่น ขนมถ่ัวกรอบ ฯลฯ 
  17.4 ใช้อุปกรณ์ประกอบเสริมการน่ังสนทนาได้ เมื่อไม่มีเรื่องที่จะสนทนาอะไรมากนัก 
เช่น เปิดโทรทัศน์ให้ชม หาหนังสือหรือนิตยสารต่างๆ ให้ผู้รับบริการอ่าน 
  17.5 รับฟังผู้รับบริการด้วยความสนใจ ใส่ใจ 
  17.6 หากมีความคุ้นเคยและมีความเป็นกันเองมากขึ้น อาจหาเรื่องสนทนาที่เป็นข้อคิด
หรือตลกขบขันก็ได้ แต่ไม่ควรเป็นเรื่องที่ลามก หากสามารถทําได้ดังกล่าวมาก็พอจะสร้างความเป็น
กันเองกับผู้รับบริการเบ้ืองต้นได้ 
 18. ผู้รับบริการต้องการบริการที่ได้มาตรฐาน ปัจจุบันองค์กรต่างๆ ให้ความสนใจในการ
พัฒนาคุณภาพบริการและสินค้าเป็นอย่างมาก จึงต้องมีการจ้างบริษัทต่างประเทศมาตรวจสอบ 
เพ่ือให้ได้มาตรฐานสากล คือ ISO ในระดังต่างๆ เช่น 14001 ฯลฯ ถ้าเป็นโรงพยาบาลก็ต้องเป็น
โรงพยาบาลที่ผ่านการรับรองคุณภาพโรงพยาบาล ถ้าเป็นสินค้าประเภทบริโภค ผู้บริโภคก็จะคํานึงถึง
การได้รับอนุญาตจากสํานักงานอาหารและยาว่าสินค้าชนิดน้ีได้ อย. หรือยัง ถ้าเป็นสินค้าประเภท
อุตสาหกรรม ผู้รับบริการก็มักจะถามกันว่าได้รับการรับรองมาตรฐานอุตสาหกรรม (ม.อ.ก.) หรือยัง 
ธุรกิจโรงแรมได้รับการรับรองมาตรฐานจากสมาคมโรงแรมไทยเป็นจํานวนดาว เป็นต้น ดังน้ันผู้
ให้บริการในสถานประกอบการต่างๆ จึงต้องคํานึงถึงสินค้าและบริการที่ได้รับการรับรองจากองค์กรที่
ตรวจสอบคุณภาพของสินค้าที่เป็นที่ยอมรับของสาธารณชนด้วย 
 19. ผู้รับบริการต้องการสถานบริการที่มีที่จอดรถสะดวกและปลอดภัย จากความต้องการ
เก่ียวกับสถานที่จอดรถน้ีทําให้สถานบริการทั้งหลายให้ความสําคัญกับสถานที่จอดรถไว้กว้างขวางเพ่ือ
จะรองรับลูกค้าที่มาใช้บริการที่สถานประกอบการให้กว้างขวางและสะดวกสบาย มียามรักษาการดูแล
ความปลอดภัยรถของลูกค้า และอํานวยความสะดวกในการขับรถจอดให้สะดวกแก่ผู้รับบริการ  
ที่จอดรถจึงเป็นปัจจัยสําคัญอย่างหน่ึงของสถานประกอบการ หากที่จอดรถคับแคบหรือไม่มีที่จอดรถ
ก็อาจทําให้ผู้ใช้บริการไม่มาใช้บริการและเปลี่ยนใจไปใช้บริการในสถานประกอบการอ่ืนที่มีที่จอดรถ
สะดวกสบายและปลอดภัยกว่า 
 20. ผู้รับบริการต้องการความพึงพอใจ ความพึงพอใจเป็นสิ่งที่สําคัญที่สุดของงานบริการ 
เพราะผู้ที่จะบอกว่าบริการดีหรือไม่น้ันไม่ใช่ผู้ให้บริการประเมินตัวเอง แต่คนที่จะประเมินว่าบริการดี
หรือไม่น้ันคือผู้รับบริการ โดยเฉพาะประเมินจากความพึงพอใจของผู้รับบริการ เช่น พอใจที่
ร้านอาหารบริการดี อาหารอร่อย พอใจการบริการด้านการแพทย์รักษาดี พอใจในสินค้าอุปกรณ์
อิเล็กทรอนิกส์ว่าช่วยลดการทํางานด้านแรงกายได้มาก เป็นต้น เพราะฉะน้ันผู้ที่ทํางานด้านบริการ
ต้องคํานึงว่าความพึงพอใจของผู้รับบริการคือที่สุดแห่งความสําเร็จของงานบริการ 
 21. ผู้รับบริการต้องการความเสมอต้นเสมอปลายในการบริการ ความเสมอต้นเสมอปลาย
หรือความสม่ําเสมอในการให้บริการ หมายรวมถึงการบริการท่ีมีมาตรฐานทั้งเชิงระบบในการ
ให้บริการและพฤติกรรมบริการ เช่น สมมติว่าระบบการตรวจรักษาโรคของโรงพยาบาลแห่งหน่ึง 
เดือนน้ีมี 5 ขั้นตอน เดือนต่อไปเปลี่ยนแปลง 6 ขั้นตอน เดือนต่อไปปรับเป็น 4 ขั้นตอน หรือวิธีการ

ลิขสิทธิ์มหาวิทยาลัยราชภัฏรำไพพรรณี



95 
 

สั่งสินค้าจากโรงงานบริษัทแห่งหน่ึง เดือนน้ีมีวิธีการสั่งซื้ออีกอย่าง เดือนต่อไปเปลี่ยนวิธีการสั่งซื้อไป
เป็นอีกอย่าง จากสองตัวอย่างที่ยกมาให้เห็นคือ ความไม่เสมอต้นเสมอปลายในการบริการเชิงระบบ 
นอกจากความเสมอต้นเสมอปลายในเชิงระบบแล้ว ผู้รับบริการยังต้องการความเสมอต้นเสมอปลาย
ในพฤติกรรมบริการของผู้ให้บริการอีกด้วย ไม่ใช่วันน้ีบริการดี พูดเพราะ ต้อนรับดี มีสัมมาคารวะ  
วันต่อมาหน้างอคอหัก พูดไม่เพราะ ไม่มีหางเสียง สนทนาด้วยอย่างเสียไม่ได้ อย่างน้ีก็เรียกว่าไม่มี
ความเสมอต้นเสมอปลายในการให้บริการ เพราะฉะนั้นผู้ที่ทํางานเพ่ือให้บริการผู้อ่ืนต้องมีความเสมอ
ต้นเสมอปลายในการให้บริการทั้งเชิงระบบบริการและพฤติกรรมบริการ 
 22. ผู้รับบริการต้องการรับบริการจากผู้ให้บริการท่ีคุ้นเคย การมีผู้ให้บริการเป็นคนเดิม
สม่ําเสมอนั้นมีผลดีหลายประการคือ ผู้ให้บริการมีความคุ้นเคยกับผู้รับบริการดีในระดับหน่ึง สามารถ
รู้ใจเข้าใจจําหน้าได้ เช่น พนักงานเสิร์ฟที่บริการลูกค้าประจําจะจําได้ว่าลูกค้าคนน้ีชอบรับประทาน
อาหารอะไร ชอบน่ังโต๊ะมุมไหนของห้องอาหาร ชอบด่ืมเคร่ืองด่ืมอะไร ถ้าด่ืมวิสก้ีชอบผสมกับอะไร 
ในอัตราส่วนเท่าไหร่ ซึ่งมีส่วนทําให้ผู้รับบริการประทับใจ หรือแม้กระทั่งการบริการบางประเภทที่ต้อง
มาเก็บเงินที่บ้าน เช่น เก็บเงินค่านํ้า ค่าไฟฟ้า ถ้าเปล่ียนหน้าผู้ให้บริการบ่อยผู้รับบริการอาจลังเลไม่
แน่ใจว่าเป็นพนักงานขององค์กรน้ันจริงหรือไม่ หรือแม้กระทั่งการรักษาพยาบาล ลูกค้า (คนไข้) ถ้าไม่
จําเป็นก็ไม่ต้องการเปลี่ยนแพทย์ผู้ให้การรักษาบ่อย เพราะแพทย์ประจําตัวคนไข้คนน้ันรู้อาการของ
โรคและความก้าวหน้าของการรักษามาโดยตลอด แม้กระทั่งวงการเสริมสวย ลูกค้าที่เคยทําผมกับช่าง
ผมคนใดก็มักจะให้ช่างผมคนเดิมทําผมให้เสมอ เพราะรู้ใจว่าผู้รับบริการชอบแบบใด เพราะฉะนั้นผู้
บริการการทํางานที่เก่ียวข้องกับการให้บริการ ไม่ควรจะเปลี่ยนผู้ให้บริการบ่อยๆ โดยไม่จําเป็น  
เพราะอาจทําให้เสียลูกค้าได้ 
 23. ผู้รับบริการต้องการความเรียบร้อยสวยงาม ความต้องการความเรียบร้อยสวยงามควรมี
ในการบริการทุกอย่าง ต้ังแต่ความเรียบร้อยสวยงามของการแต่งกายของพนักงาน ความเรียบร้อย
สวยงามของอาคารสถานที่ โดยเฉพาะอย่างย่ิงความสวยงามของบรรจุภัณฑ์หีบห่อสินค้า หรือสินค้า
บางประเภทย่ิงต้องการความประณีตสวยงาม เช่น การตัดเย็บเสื้อผ้า การจัดดอกไม้ การออกแบบ
ตกแต่งภายใน เป็นต้น 
 24. ผู้รับบริการต้องการความบันเทิง ความต้องการด้านความบันเทิงจะปรากฏมากในความ
ต้องการของลูกค้าทั้งในระดับมหภาคและจุลภาค เช่น ต้องการชมรายการบันเทิงทางสื่อสารมวลชน 
(ระดับมหภาค) เช่น ชมภาพยนตร์ ละครโทรทัศน์ เกมโชว์ต่างๆ รายการเพลง เป็นต้น ส่วนความ
บันเทิงในระดับจุลภาค เช่น สถานบันเทิง สวนสนุกฯลฯ ซึ่งผู้ใช้บริการต้องการไปเที่ยวผ่อนคลาย
ความเครียด เพราะฉะน้ันผู้ให้บริการจึงต้องให้ความสําคัญกับความบันเทิงในรูปแบบต่างๆ  
ที่ผู้ใช้บริการจะพึงพอใจ แม้กระทั่งในวงการศึกษาอบรม ผู้รับบริการ (ผู้เข้าอบรม ผู้ฟังบรรยาย 
ผู้เรียน) ก็ต้องการความเพลิดเพลินในระหว่างเรียนและอบรมด้วย จึงจะพบว่ามีการเล่นเกมระหว่าง
อบรม และครูหรือวิทยากรต้องใช้เทคนิคด้านการพูด เพ่ือให้เกิดความตลกขบขันและสนุกสนาน 
ในระหว่างบรรยายด้วย วิธีการดังกล่าวในทางวิชาการเรียกว่า “สาระบันเทิง” (Edutainment)  
 สิ่งที่ผู้รับบริการมีความต้องการดังกล่าว เป็นสิ่งที่ผู้ทํางานด้านบริการต้องให้ความสําคัญกับ
การทํางานทั้งสิ้น ส่วนประการใดสําคัญมากกว่านั้นย่อมขึ้นอยู่กับคุณลักษณะของธุรกิจบริการ  
หรือสถานประกอบการแต่ละแห่ง เช่น การบริการด้านการเดินทาง ผู้รับบริการอาจให้ความสําคัญกับ
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ความปลอดภัยมากกว่าการต้องการความเข้าใจและเห็นใจ ในขณะที่การบริการทางการแพทย์ 
ผู้รับบริการ (ผู้ป่วย) อาจต้องการความดูแลเอาใจใส่มาเป็นอันดับหน่ึงมากกว่าคํานึงถึงเรื่องของความ
บันเทิง เป็นต้น จึงขึ้นอยู่กับว่าผู้ให้บริการจะคาดเดาความต้องการที่ลูกค้าของตนให้ความสําคัญ  
และสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าหรือผู้รับบริการเหล่าน้ันได้ 
 
 การคาดเดาความต้องการของลูกค้า 
 เมื่อผู้ให้บริการได้ทราบถึงลักษณะนิสัย พฤติกรรม หรือความชอบของลูกค้าแล้ว ขั้นตอน
ต่อไปที่ผู้ให้บริการต้องทําเพ่ือเตรียมการที่จะให้บริการกับลูกค้าก็คือ การคาดเดาความต้องการของ
ลูกค้าให้ได้ 
 จิตตินันท์ นันทไพบูลย์ (2551 : 215) กล่าวว่า การคาดเดาความต้องการของลูกค้าคือ การรู้
ว่าลูกค้าจะต้องการ “อะไร” และต้องการ “เมื่อไร” ผู้ให้บริการจะสามารถคาดเดาความต้องการของ
ลูกค้าได้จะต้อง 
 1. คิดล่วงหน้าลูกค้าไป 1 ก้าวเสมอ 
 2. เตรียมพร้อมตลอดเวลา ทั้งด้านทรัพยากร ความรู้ และจํานวนพนักงาน 
 การคาดเดาความต้องการของลูกค้าเป็นศาสตร์ที่ผนวกทักษะการอ่านภาษากายเข้ากับไหว
พริบของผู้ให้บริการ และความใส่ใจในรายละเอียดของลูกค้า ยกตัวอย่างเช่น พนักงานนวดที่สปา 
นวดตัวลูกค้าที่ใส่เสื้อผ้าน้อยช้ิน อยู่ในห้องปรับอากาศมาเป็นเวลา 1 ช่ัวโมง หากในระหว่างนวด 
สังเกตเห็นลูกค้าตัวสั่นเพราะความหนาว ผู้ให้บริการควรแปลภาษากายน้ี แล้วใช้ไหวพริบคิดแทน
ลูกค้าทันทีว่า ณ ขณะนั้นลูกค้าน่าจะต้องการอะไร ในสถานการณ์น้ีหลังจากนวดเสร็จเรียบร้อย 
พนักงานนวดควรนําเสื้อคลุมมาให้ เมื่อลูกค้าแต่งตัวเสร็จแล้ว ควรเสนอเคร่ืองด่ืมร้อนๆ เพ่ือบรรเทา
ความหนาว 
 อีกตัวอย่างหน่ึงคือ พนักงานต้นห้อง (Butler) รับใช้ลูกค้าโรงแรมท่านหน่ึง ซึ่งพักอยู่หลาย
เดือน พนักงานท่านน้ันสังเกตเห็นลูกค้าใส่เข็มขัดเส้นเดิมเกือบทุกวัน น่ันหมายความว่าลูกค้าน่าจะ
ชอบเข็มขัดเส้นน้ันเป็นพิเศษ วันหน่ึงขณะทําความสะอาดห้องให้ลูกค้าท่านน้ัน พนักงานต้นห้องพบ
เข็มขัดเส้นน้ันวางอยู่แต่หักกลาง พนักงานต้นห้องคิดแทนลูกค้าทันทีว่า ลูกค้าน่าจะต้องการซ่อมเข็ม
ขัดเส้นน้ัน เขาจึงนําเข็มขัดเส้นน้ันไปซ่อมแล้วนํากลับไปวางในตู้เสื้อผ้าของลูกค้า ลูกค้าประหลาดใจ
และประทับใจมากที่พนักงานต้นห้องสังเกตเห็นและรู้ความต้องการของเขา ลูกค้าจึงเสนอช่ือพนักงาน
ต้นห้องท่านน้ันเป็นพนักงานดีเด่นเป็นต้น 
 
ประเภทของลูกค้า 
 
 การที่พนักงานผู้ให้บริการจะสามารถต้อนรับ ดูแลให้บริการ หรือตอบสนองความต้องการ
ของลูกค้าได้อย่างถูกต้องน้ัน สิ่งสําคัญอีกประการหน่ึง คือต้องสามารถแยกแยะ วิเคราะห์ประเภท
ลูกค้า หรือผู้รับบริการของตนเองได้ เพ่ือที่จะสามารถจัดกลุ่มความสนใจ หรือหาวิธีที่จะตอบสนอง
และรับมือลูกค้าในแต่ละประเภทได้น่ันเอง 
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 ในการแบ่งประเภทของลูกค้าน้ัน มีนักวิชาการและผู้เช่ียวชาญด้านการให้บริการ ได้มีการ
แบ่งลูกค้า หรือผู้รับบริการออกเป็นประเภทต่างๆ ดังต่อไปน้ี 
 อาภรณ์ ภู่วิทยพันธ์ุ (2549 : 19-22) ได้แบ่งลูกค้าออกเป็น 2 ประเภทตามลักษณะ
ความสัมพันธ์กับผู้ให้บริการ ได้แก่ ลูกค้าภายนอก (External customer) และลูกค้าภายใน 
(Internal customer)  
 1. ลูกค้าภายนอกหมายถึง บุคคลภายนอกหน่วยงานท่ีสนใจมาซื้อสินค้าและบริการ  
ซึ่งหน่วยงานท่ีมักจะติดต่อและเผชิญหน้ากับลูกค้าภายนอกโดยตรงส่วนใหญ่งานที่เก่ียวข้องกับการ
ขาย งานต้อนรับ งานการตลาด ลูกค้าสัมพันธ์ ถือว่าเป็นด่านแรกในการให้บริการกับลูกค้า 
 2. ลูกค้าภายในหมายถึง คนที่อยู่รอบๆ ตัวพนักงาน ซึ่งพนักงานจะต้องติดต่อประสานงาน 
หรือมีการทํางานร่วมด้วย ร่วมถึงบุคคลที่อยู่ใกล้ชิด ได้แก่ 
  2.1 หัวหน้างาน หรือผู้บังคับบัญชา 
  2.2 เพ่ือนร่วมงาน 
  2.3 ลูกน้องหรือผู้ใต้บังคับบัญชา 
  2.4 บุคคลภายนอกหน่วยงาน ที่ต้องติดต่อประสานงาน 
  2.5 องค์กรหรือหน่วยงานที่ปฏิบัติงานอยู่ 
  2.6 ครอบครัวและคนที่รัก 
 ดังน้ันนอกจากจะต้องเอาใจใส่และให้บริการท่ีดีกับลูกค้าภายนอกแล้ว ลูกค้าภายในที่อยู่
ใกล้ชิดและทํางานร่วมกัน ย่อมเป็นกลุ่มคนที่มีความสําคัญและไม่ควรละเลยท่ีจะดูแลและให้การเอา
ใจใส่ 
 จิตตินันท์ นันทไพบูลย์ (2551 : 40-43) ได้แบ่งประเภทของลูกค้าโดยดูจากหลายปัจจัย 
ได้แก่ 
 1. แบ่งตามนิสัยการซื้อและการรับบริการ สามารถแบ่งลูกค้าได้เป็น 3 กลุ่ม มี 6 ประเภท 
ดังน้ี 
  1.1 ลูกค้าที่ซื้อ-ลูกค้าที่ไม่ซื้อ ลูกค้าที่ซื้อหมายถึง ผู้ที่ต้ังใจมาเพื่อซื้อสินค้าและบริการ 
ส่วนลูกค้าที่ไม่ซื้อหมายถึง ผู้ที่อาจเพียงเข้ามาชม หรือสอบถามรายละเอียดเก่ียวกับสินค้าหรือบริการ
เท่าน้ัน 
  1.2 ลูกค้าที่ง่าย-ลูกค้าที่ยาก 
   1.2.1 ลูกค้าที่ง่ายหมายถึง ลูกค้าที่ตัดสินใจซื้อสินค้าหรือบริการอย่างง่ายดายและ
รวดเร็ว ส่วนมากมักมีสาเหตุมาจาก 
    1) มีเวลาจํากัด 
    2) ซื้อเพราะจําเป็นจริงๆ 
    3) ซื้อให้คนอ่ืน 
    4) ซื้อเพราะราคาถูกมาก 
    5) ซื้อเพ่ือเป็นการประชด หรือพักผ่อนทางจิต 
   1.2.2 ลูกค้าที่ยากมักมีลักษณะจู้จี้จุกจิก ไม่ฟังคําอธิบาย ชอบติ ชอบต่อราคา  
มีทีท่ารู้มากกว่าคนขาย มักมีสาเหตุมาจาก 
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    1) มีงบประมาณจํากัด ต้องการความคุ้มค่า 
    2) เคยมีประสบการณ์กับคําอธิบายไม่สมบูรณ์ ทําให้เสียเงินและเสียเวลา 
จึงชอบซักถามผู้ให้บริการจนได้คําตอบที่เขาพอใจ 
    3) เคยมีประสบการณ์ถูกโก่งราคาเกินจริง เมื่อซื้อของจึงมักชอบต่อรอง
ราคา 
    4) ผู้ให้บริการมีความรู้ในสินค้าหรือบริการน้อยกว่าลูกค้า 
  1.3 ลูกค้าที่มีมารยาทดี-ลูกค้าที่ต้องใช้ความอดทน ลูกค้าที่มารยาทดีมักพูดไพเราะและ
ให้เกียรติผู้ให้บริการ ลูกค้าที่ต้องใช้ความอดทนมักพูดจาหยาบกระด้างและดูถูกผู้ให้บริการ 
 2. แบ่งตามความต้องการ และกําลังซื้อ ได้เป็น 4 ประเภทดังน้ี 
  2.1 ลูกค้าองค์การ (Corporate) มักมาใช้บริการด้วยวัตถุประสงค์ด้านการทําธุรกิจเป็น
หลัก เป็นลูกค้าที่มีกําลังซื้อสูงที่สุดแต่มีจํานวนน้อยเป็นลูกค้าที่มีคุณภาพรายได้ต่อหัวของลูกค้า
ประเภทน้ีจะค่อนข้างสูง องค์การบริการต่างๆ ล้วนต้องการจับลูกค้าประเภทนี้ เน่ืองจากเป็นลูกค้าที่
ไม่เก่ียงเรื่องราคา ขอให้ราคาน้ันได้มาซึ่งสินค้าและบริการที่มีคุณภาพ 
  2.2 ลูกค้าจากภาครัฐ (Government) เป็นลูกค้าที่มีฐานกว้างหรือจํานวนลูกค้ามากมัก
มีกําลังซื้อค่อนข้างแน่นอนในแต่ละปี ส่วนกําลังซื้อจะเปลี่ยนไปตามสถานการณ์ ลูกค้ากลุ่มน้ีมักนํา
ธุรกิจมาให้มากในช่วงเดือนตุลาคม 
  2.3 ลูกค้าที่มีความเป็นอิสระสูง (FIT : Frequent individual traveler หรือ 
Freeindividual traveler) ลูกค้ากลุ่มน้ีมักมาใช้บริการเพียง 1 หรือ 2 คนต่อคร้ัง หรือมาเป็นกลุ่ม
เล็กๆ ลูกค้ากลุ่มน้ีมีกําลังซื้ออยู่ต้ังแต่ระดับปานกลางจนถึงสูง และต้องการสินค้าหรือบริการที่มี
คุณภาพพอสมควร ลูกค้ากลุ่มน้ีแบ่งเป็นกลุ่มย่อยๆ ได้อีก เช่น 
   2.3.1 นักท่องเท่ียว (Holiday Maker) เป็นผู้ที่เดินทางมาเพื่อพักผ่อนหย่อนใจ 
และเย่ียมชมสถานที่ต่างๆ หรืออาจมาเย่ียมญาติหรือเพ่ือน 
   2.3.2 ครอบครัว (Family) ลูกค้ากลุ่มน้ีต้องการองค์การบริการท่ีมีสินค้าหรือ
บริการตอบสนองกับคนทุกวัยในครอบครัว 
   2.3.3 ผู้ไปพักผ่อนในวันสุดสัปดาห์ (Weekenders) เป็นลูกค้าที่มักมาใช้บริการ
ในวันสุดสัปดาห์ เพราะมีภารกิจประจําในระหว่างวันธรรมดา ช่วงสุดสัปดาห์จึงเป็นโอกาสเดียวที่จะ
ได้เดินทางและใช้บริการกับองค์การบริการต่างๆ ลูกค้ากลุ่มน้ีมักไม่เรียกร้องมาก และไม่จู้จี้จุกจิก 
   2.3.4 นักท่องเที่ยวสะพายเป้ (Backpackers) เป็นกลุ่มลูกค้าที่มีกําลังซื้อน้อย
ที่สุด มีงบประมาณจํากัด อ่อนไหวต่อราคา ไม่ต้องการคุณภาพของสินค้าหรือบริการที่สูงนัก แต่มี
พฤติกรรมความเป็นอยู่ง่ายๆ ไม่เรียกร้องมาก 
  2.4 ลูกค้าแบบกลุ่มหรือบริษัท (Group/Agent) เป็นลูกค้าซึ่งมาเป็นกลุ่มใหญ่ มักมี
กําลังซื้อน้อย และใช้ประมาณลูกค้าเข้ามาต่อรองราคากับผู้ให้บริการ รายได้ต่อหัวของลูกค้าประเภท
น้ีจะค่อนข้างตํ่า และเน่ืองจากลูกค้ามาเป็นจํานวนมาก จึงมีโอกาสที่การบริการจะไม่เป็นระเบียบได้
ง่าย ลูกค้ากลุ่มน้ียังอาจแบ่งเป็นกลุ่มย่อยได้อีกดังน้ี 
   2.4.1 กลุ่มหมู่คณะ (GIT : Group inclusive tour) หรือกรุ๊ปเหมา เป็นกลุ่มของ
ลูกค้าที่จองเข้ามาใช้บริการ เพ่ือรับบริการที่ไม่ปะปนกับคนอ่ืน 
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   2.4.2 กลุ่มธุรกิจไมซ์ (MICE : Meeting, Incentive, Convention, Exhibition) 
เป็นลูกค้ากลุ่มประชุมสัมมนา ทัวร์รางวัล และจัดนิทรรศการ ในบางตําราจัดลูกค้ากลุ่มน้ีเป็นลูกค้า
กลุ่มบริษัท (Corporate) ประเภทหน่ึง ลูกค้ากลุ่มน้ีสร้างรายได้ต่อหัวค่อนข้างสูง มีกําลังซื้อสูง และมี
แนวโน้มที่จะมาใช้บริการในปริมาณมากด้วย 
   2.4.3 กลุ่มความสนใจพิเศษ (SIT : Special interest tour) เป็นกลุ่มลูกค้าที่มา
เพราะความสนใจพิเศษ เช่น ทัวร์ดูนก มาเพ่ือศึกษาพ้ืนที่ป่าชายเลน หรือมาเพ่ือรักษาสุขภาพด้วย
สมุนไพร เป็นต้น 
 3. แบ่งตามความต้องการการดูแลพิเศษ แบ่งได้เป็น 
  3.1 ลูกค้าธรรมดา ไม่ต้องการการดูแลเป็นพิเศษ ต้องการสินค้าและบริการแบบ
พ้ืนฐานเหมือนเช่นลูกค้าอ่ืนทั่วไป 
  3.2 ลูกค้าวีไอพี (VIP : Very important person) หรือลูกค้าคนสําคัญ ต้องการการ
ดูแลเป็นพิเศษ ต้องการสินค้าและบริการที่แตกต่างจากสินค้าและบริการพ้ืนฐานทั่วไป ต้องการการ
ปฏิบัติที่ไม่เหมือนเช่นลูกค้าอ่ืน เราสามารถเพ่ิมจํานวนตัว V ได้มากตามความสําคัญของลูกค้า เช่น 
VVIP, VVVIP ลูกค้าประเภทน้ี ยังสามารถแบ่งออกได้เป็นหลายกลุ่มย่อย และแต่ละกลุ่มก็มีความ
ต้องการแตกต่างกันดังน้ี 
   3.2.1 ซีไอพี (CIP : Commercially important person) คือ ลูกค้าคนสําคัญ
ทางด้านธุรกิจการค้า เป็นนักธุรกิจใหญ่ เจ้าของกิจการ หรือผู้มีตําแหน่งใหญ่ในกิจการ เช่น บิลล์เกตส์ 
เจ้าของบริษัทไมโครซอฟต์ นายบัณฑูร ล่ําซํา ประธานเจ้าหน้าที่บริหารธนาคารกสิกรไทย เป็นต้น 
ลูกค้าประเภทน้ีมักต้องการสิ่งอํานวยความสะดวกเกี่ยวกับการทํางาน การประชุม-สัมมนา การสื่อสาร
ที่รวดเร็วฉับไว ต้องการสิ่งแวดล้อมที่มีความเป็นนานาชาติ เช่น ห้องประชุม อินเทอร์เน็ตความเร็วสูง 
บริการล่าม ห้องอาหารนานาชาติ และโทรทัศน์ผ่านดาวเทียม เป็นต้น 
   3.2.2 พีไอพี (PIP : Politically important person) คือ ลูกค้าคนสําคัญ
ทางด้านการเมือง ที่มิใช่สมาชิกของสถาบันพระมหากษัตริย์ผู้ปกครองประเทศ เช่น ผู้นําด้านการ
ปกครองของประเทศต่างๆ นายกรัฐมนตรี ประธานาธิบดี นักการเมือง ผู้นํากลุ่มเคลื่อนไหวด้าน
การเมืองต่างๆ ตัวอย่างของลูกค้าพีไอพีได้แก่ ประธานาธิบดีของสหรัฐฯ นายกรัฐมนตรีของประเทศ
อังกฤษ หรือคุณบรรหาร ศิลปะอาชา เป็นต้น ลูกค้าประเภทน้ีจะต้องการความม่ันคงปลอดภัยในชีวิต
และทรัพย์สินมากเป็นพิเศษ เช่น อาจต้องการเช่าเหมาลําเคร่ืองบิน เพ่ือให้แน่ใจว่าไม่มีผู้อ่ืนปะปนอยู่
ในเที่ยวบินน้ันด้วย หรือไม่ต้องการให้โรงแรมนําแขกอ่ืนมาพักในช้ันเดียวกับตน หรือต้องการเพ่ิม
จํานวนพนักงานรักษาความปลอดภัยและกล้องวงจรปิด เป็นต้น 
   3.2.3 อาร์ไอพี (RIP : Religiously important person) คือ ลูกค้าคนสําคัญ
ทางด้านศาสนา เช่น สมเด็จพระสันตะปาปา ผู้นําแห่งศาสนาอิสลาม และสมเด็จพระสังฆราช เป็นต้น 
ลูกค้าประเภทน้ีต้องการความเงียบสงบ เป็นส่วนตัว อาจต้องการสถานที่เพ่ือประกอบพิธีทางศาสนา 
มีความต้องการอาหารที่พิเศษ เช่น อาหารมังสวิรัติ อาหารเจ หรืออาหารที่ไม่มีเน้ือสัตว์หรือพืชบาง
ประเภท เป็นต้น 
   3.2.4 ราชนิกูล (Royal family) คือ ผู้เป็นสมาชิกของสถาบันกษัตริย์ผู้ปกครอง
ประเทศ เช้ือพระวงศ์ เช่น สมเด็จพระจักรพรรดิแห่งประเทศญี่ปุ่น สมเด็จพระราชาธิบดีแห่งบรูไน 
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มกุฎราชกุมารแห่งประเทศอังกฤษ และเจ้าหญิงแห่งโมนาโค เป็นต้น ลูกค้ากลุ่มน้ีจะมีระเบียบพิธีการ
ปฏิบัติต่อท่านเป็นพิเศษ (Protocol) ที่ผู้ให้บริการจะต้องเรียนรู้และทําความเข้าใจ เพ่ือจะปฏิบัติได้
อย่างไม่ผิดพลาด มีคําศัพท์พิเศษเพ่ือใช้ในการสนทนากับท่าน อีกทั้งยังต้องการความเป็นส่วนตัวและ
ความปลอดภัยเป็นพิเศษด้วย 
   3.2.5 ผู้มีช่ือเสียง (Celebrity/Celeb) คือผู้มีช่ือเสียงในวงการต่างๆ ส่วนมากมัก
เป็นวงการบันเทิง วงการกีฬา วงการวรรณกรรม หรือในวงสังคมช้ันสูง (High society) เช่น บรูซ
วิลลิส เดวิด เบ็คแฮม เจเคโรล์ลิ่ง ปารีส ฮิลตัน เป็นต้น ลูกค้ากลุ่มน้ีมักต้องการความเป็นส่วนตัวสูง 
หรืออาจต้องการปกปิดตัวตนในบางคร้ัง เพ่ือป้องกันความวุ่นวายจากผู้มารอพบปะ และยังต้องการ
ความปลอดภัยเป็นพิเศษด้วย 
 วุฒิพงศ์ ถายะพิงค์ (2546 : 33-46) ได้แบ่งประเภทของผู้รับบริการ หรือลูกค้า ออกได้เป็น  
3 ประเภท ด้วยการใช้เกณฑ์ในเรื่องของปฏิกิริยาที่แสดงออกมารับบริการมาเป็นเกณฑ์ในการแบ่ง
ประเภทดังน้ี 
 1. ผู้รับบริการประเภทปกติธรรมดาปฏิกิริยาของลูกค้าหรือผู้รับใช้บริการประเภทน้ี  
จะออกมาในลักษณะเรื่อยๆ เฉยๆ ไม่รบเร้า ไม่รบกวน สื่อสารตรงไปตรงมาด้วยท่าทีที่เป็นมิตร ให้
เกียรติแก่ผู้ให้บริการเป็นอย่างดี พูดจาสุภาพไพเราะปกติตามอุปนิสัยของตัวเอง ผู้รับบริการหรือ
ลูกค้าประเภทน้ีไม่ค่อยสร้างความรําคาญให้แก่ผู้บริการ 
 2. ผู้รับบริการประเภทก้าวร้าว ผู้รับบริการประเภทก้าวร้าวน้ีมักจะมีปฏิกิริยาแสดงออก
ค่อนข้างก้าวร้าว เสียงดัง อ้างถึงผู้ใหญ่คนน้ัน แสดงว่าเส้นใหญ่ขอใช้อภิสิทธ์ิ ชอบโวยวาย มากเรื่อง 
 3. ผู้รับบริการประเภทไม่ค่อยรู้อะไร ผู้รับบริการประเภทน้ีมักจะมีพฤติกรรมการแสดงออก
ดังต่อไปนี้ เดินเข้ามาหันรีหันขวางเก้ๆ กังๆ กล้าๆ กลัวๆ รีๆ รอๆ ทําอะไรไม่ค่อยถูกหรือแสดงความ
ไม่มั่นใจไม่แน่ใจอะไรเลยที่เข้ามาในสถานบริการ 
 ไม่ว่าผู้รับบริการจะจัดอยู่ในประเภทไหนใน 3 ประเภทดังกล่าวผู้รับบริการก็ต้องให้บริการ
อย่างเต็มที่ เต็มใจ เต็มกําลังความสามารถเต็มสติปัญญาที่มีอยู่ เพ่ือผู้ให้รับบริการเกิดความพึงพอใจ
โดยไม่บ่นในเรื่องใดๆ เก่ียวกับปฏิกิริยาของลูกค้าที่มารับบริการ เพราะแนวด้านการบริการ ลูกค้าคือ
พระราชา ลูกค้าย่อมถูกเสมอ เพราะฉะน้ัน ผู้ให้บริการที่ดีต้องมีการให้บริการอย่างมืออาชีพ 
 
พฤติกรรมการให้บริการลูกค้า 
 
 จากประเภทของลูกค้าในหัวข้อที่กล่าวไปแล้วในข้างต้นในส่วนของพฤติกรรมการให้บริการ
ของพนักงานแต่ละคน หรือแต่ละธุรกิจก็มีพฤติกรรมการให้บริการ และรูปแบบการให้บริการที่
แตกต่างกันไปขึ้นอยู่กับลักษณะของการดําเนินธุรกิจ รูปแบบของสินค้าและบริการ หรือแม้แต่กระทั่ง
การให้บริการท่ีไม่หวังผลกําไร หรือหวังผลกําไร ความมีจิตสํานึกในการบริการของตัวพนักงานผู้
ให้บริการเอง นโยบายของหน่วยงาน ซึ่งปัจจัยต่างๆ ที่กล่าวมาทั้งหมด ล้วนส่งผลกระทบต่อ
พฤติกรรมและรูปแบบการให้บริการลูกค้า ของพนักงานผู้ให้บริการด้วยกันทั้งสิ้น 
 วิลเลี่ยม บี มาร์ติน (2003) อ้างถึงใน ชัยเสฏฐ์ พรหมศรี (2549 : 13-16) กําหนดรูปแบบการ
ให้บริการลูกค้าว่าประกอบด้วยการบริการ 4 ประเภท ได้แก่ การบริการแบบเย็นชา (The freezer) 
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แบบโรงงาน (The factory)  แบบสวนสัตว์ที่เป็นมิตร (The friendly zoo) และแบบมีคุณภาพ 
(Quality customer service)  
 1. บริการแบบเย็นชา เป็นการบริการที่สะท้อนให้เห็นถึงความไม่มีประสิทธิภาพ ไม่ได้เอาใจ
ใส่หรือสนใจลูกค้า แต่กลับมองว่าลูกค้าต้องมาง้อธุรกิจมากกว่า จนทําให้ลูกค้าเกิดความกระอัก
กระอ่วนใจ รู้สึกไม่ดีต่อองค์กร เพราะผู้ให้บริการหรือธุรกิจทําตัวห่างเหินไม่ให้ความสําคัญเท่าที่ควร 
ผลลัพธ์ที่ได้คือ การล่มสลายหรือต้องปิดกิจการในที่สุด เน่ืองจากลูกค้าเมื่อได้รับการบริการที่ไม่ดี  
ก็เกิดการบอกต่อไปยังบุคคลอ่ืนๆ จนทําลายความเชื่อมั่น และไม่ต้องการใช้บริการท่ีไม่ได้มาตรฐาน
อีก 
 2. บริการแบบโรงงาน เป็นการบริการที่เน้นระบบมากกว่าความเป็นกันเองระหว่างลูกค้า
กับผู้ให้บริการ แม้ว่าจะดูรวดเร็วหรือมีประสิทธิภาพ แต่การมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าเป็นไปอย่างเฉยชา
และไม่เป็นกันเอง เพราะถือว่าลูกค้าเป็นแค่ตัวเลข เสมือนการผลิตสินค้าในโรงงานที่นับจํานวนตัวเลข
ของการผลิตในแต่ละวัน โดยไม่ให้ความสําคัญกับผลิตภัณฑ์อย่างเฉพาะเจาะจง ดังน้ัน จึงจําเป็นอย่าง
ย่ิงที่จะต้องปรับปรุงคุณภาพพนักงานที่ให้บริการ เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกที่ดี  
 3. บริการแบบสวนสัตว์ที่เป็นมิตร เป็นการให้บริการของระบบที่ไม่มีประสิทธิภาพ อันเกิด
จากความล่าช้าและไม่สม่ําเสมอ แต่ผู้ให้บริการก็ยังคงใช้ความพยายามอย่างมาก เพ่ือหวังที่จะ
นําเสนอบริการที่ดีมีคุณภาพ คือเต็มใจให้บริการ แต่ระบบหรือกระบวนการให้บริการไม่ได้เอ้ืออํานวย
ให้เกิดความรวดเร็ว  
 4. บริการแบบมีคุณภาพเป็นบริการที่สะท้อนให้เห็นถึงความสอดคล้องหรือสัมพันธ์กันของ
ระบบและผู้ให้บริการเป็นอย่างดี โดยมุ่งเน้นการเอาใจใส่และสนใจลูกค้า อย่างไรก็ตามแม้รูปแบบการ
บริการน้ี จะเป็นการบริการที่มีประสิทธิภาพสูงที่สุด แต่ยังต้องอาศัยการพัฒนาและปรับปรุงอยู่เสมอ 
เพ่ือให้เกิดการบริการที่มีประสิทธิภาพที่แท้จริง 
 พฤติกรรมการให้บริการลูกค้าที่จะทําให้ธุรกิจบริการประสบความสําเร็จได้ในระยะยาว คือ 
การบริการแบบมีคุณภาพ เพราะเป็นการให้บริการท่ีเน้นทั้งระบบของงานบริการและผู้ให้บริการเป็น
อย่างดี เพราะการบริการต้องอาศัยทั้งตัวพนักงานและกระบวนการบริการท่ีดีเป็นตัวกําหนดคุณภาพ
การบริการ หากเน้นเพียงระบบไม่ให้ความสําคัญกับการให้บริการของพนักงาน หรือเน้นแค่การ
บริการของพนักงานไม่สนใจกระบวนการบริการที่มีประสิทธิภาพ ก็จะไม่สามารถสร้างความพึงพอใจ
ให้กับลูกค้าได้ เพราะลูกค้าทุกคนล้วนต้องการการบริการท่ีมีระบบขั้นตอน กระบวนการท่ีดี และมี
พนักงานผู้ให้บริการที่ดีอีกด้วย 
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ภาพท่ี 4
ที่มา (ชั
 
 
 
ครั้งพนัก
(2551 :
การตอบ
ระหว่างผู้
การมีส่วน
 
ต้องการ
ประเภท
ความสําค
ฟาสต์ฟู้ด
 
บริการเป็
ต้องมีคว
ในระดับน

4.2 รูปแบบก
ชัยเสฏฐ์ พรหม

การปฏิสัมพนั
ผู้ให้บริการต้อ
กงานหรือผู้ให
 219-220) ไ
สนองความต้อ
ผูใ้ห้บริการกับ
นร่วมระหว่าง
1. คนแปลก
เฉพาะลูกค้า 
ทน้ีไม่จําเป็น
คัญน้อยกว่าป
ด ซูเปอร์มาร์เ
2. คนรู้จัก 
ป็นการส่วนตัว
ามรู้เก่ียวกับผ
น้ี รวมทั้งจัดก

การบริการ 
มศรี, 2549 : 

นธ์ระหว่างผูใ้
องทําการสําร
ห้บริการมีกา
ได้กล่าวถึง พฤ
องการเฉพาะ
บลูกค้าได้เป็น 
งลูกค้าและผู้ให
กหน้า ปฏิสัม
 พนักงานไม่จ
ต้องใช้พนักง

ประสิทธิภาพข
ก็ต ร้านค้าปลี
 งานบริการมี
ัวน้อย พนักง
ผลิตภัณฑ์แล
การกับข้อร้อง

 15) 

ให้บริการกับลู
รวจว่า ธุรกิจ/
รปฏิสัมพันธ์
ฤติกรรมการใ
 ให้แก่ลูกค้าแ
 4 ประเภท โ
ห้บริการ คือ 
มพันธ์ในการบ
จําเป็นต้องมีค
งานที่มีทักษ
ของกระบวนก
ลกี และสวนส
มีลักษณะเป็น
านจําเป็นต้อง
ะบริษัท สาม
เรียนของลูกค้

ลูกค้า 
/หน่วยงานให้บ
กับลูกค้าในร
ให้บริการลูกค้
และความใกล้ชิ
โดยช่ือของปฏิ
 
บริการสั้นแล
ความรู้ลึกซึ้งเ
ะในการบริก

การ งานบริกา
สนุก 
นการติดต่อที่กิ
งรู้จักลูกค้าบ้
ารถตอบคําถ
ค้าได้ ตัวอย่าง

บริการของเร
ระดับใด ตาม
ค้า โดยยึดจาก
ชิดกับลูกค้า โ
ฏิสัมพันธ์ทั้ง 4

ละผิวเผิน ไม่
กี่ยวกับการบ
การมากนัก ต
ารที่จัดอยู่ในป

กินเวลานาน
าง แต่ไม่จําเป็
ามและแก้ปัญ
งเช่น โรงแรมแ

 

า ในการให้บ ิ
มที่ จิตตินันท์
กมิติงานบริกา
 โดยแบ่งจากก
4 ประเภท สะ

มีการวางแผ
บริการรอลูกค้
 ตัวพนักงานท
ประเภทน้ี ได้แ

หรือเกิดขึ้นบ
ป็นต้องมากนั
ญหาที่ได้รับกร
และภัตตาคาร

ริการในแต่ละ
 นันทไพบูลย
าร 2 ด้าน คือ
การปฏิสัมพันธ
ะท้อนถึงระดับ

นสนองความ
ค้า งานบริการ
ที่ให้บริการมี
แก่ ร้านอาหาร

บ่อย แต่มีการ
ัก ผู้ให้บริการ
ระจายอํานาจ
ร 

ะ
ย์ 
อ 
ธ์
บ

ม
ร
มี
ร

ร
ร
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 3. เพื
เป็นส่วนตัวม
บาร์เทนเดอร์
พนักงานบริก
เดอร์ และศูน
 4. 
ที่กินเวลานา
สัมผัสกับลูก
ปฏิสัมพันธ์กับ
ความต้องการ
นานขึ้น การบ
 ความ
งานบริการ ง
กินเวลานานห
โรงแรมอาจเ
ย่ิงระยะเวลา
จําเป็นต้องแน
หรือหลายคน
ยาวนานกับบุ
 

ภาพท่ี 4.3 
ที่มา (จิตตินั
 

พ่ือน ลูกค้าได
มาก ผู้ที่ไปน่ัง
ร์ การโทรเข้าไ
การรู้จักฟังแล
นย์ฮอตไลน์ 
หุ้นส่วน งานบ
นและเกิดขึ้น
ค้าไม่เพียงส
ับลูกค้าเมื่อเว
ร ความเข้าอก
บริการด้านเท
มถี่และช่วงเว
านบริการบาง
หลายช่ัวโมง 
เสียเวลาติดต่
าการติดต่อน
น่ใจว่า ระดับ
นเป็นผู้มอบกา
บุคคลเดียว เช่

ปฏิสัมพันธ์ระ
นันท์ นันทไพบ

ด้รับการปฏิบั
ด่ืมคนเดียวที่
ไปที่คอลเซ็น
ละสนองตอบ

บริการประเภ
นบ่อยครั้ง รว
ามารถตัดสิน
วลาผ่านไปได้ 
กเข้าใจและคว
คนิค เช่น กา
ลาของการติด
งอย่างมีช่องข
 งานบริการอ่ื
ต่อกับพนักงาน
นานขึ้นเท่าไร
ของคุณภาพก
ารบริการให้แ
น ที่ปรึกษา ห

ะหว่างผู้ให้บริ
บูลย์, 2551 : 

 

บัติเหมือนเพ่ือ
ที่บาร์อาจต้อง
เตอร์ (Call 
ต่อปัญหาอย่

ภทน้ีก่อให้เกิด
วมทั้งมีการสน
นใจและมีปฏิ
 ทักษะการเข้
วามเห็นอกเห็
รให้คําปรึกษา
ดต่อระหว่างลู
ของการติดต่อ
นอาจเป็นกา
นโรงแรมหลา
 ความถี่ของ
การบริการใน
แก่ลูกค้าในเวล
หรือเป็นการติ

การกับลูกค้า 
 220) 

อนคนหน่ึง กา
การพูดคุยแล
center) เพ่ือ
างฉับพลัน ตั

ดการมีส่วนร่ว
นองความต้อง
กิริยาโต้ตอบ

ข้าสังคม เช่น 
หนใจ มีความส
า เป็นตัวอย่าง
ลูกค้าและผู้ให้
อที่กินเวลานาน
รติดต่อระยะ
ายคน รวมทั้ง
การติดต่อก็ยิ

นการพบปะแต
ลาต่างๆ การ
ติดต่อถี่ๆ กับพ

 

ารปฏิสัมพันธ์ส
ละรับการบริก
อแจ้งบัตรเคร
ัวอย่างเช่น ค

วมมากที่สุด ก
งการเฉพาะใ
บด้วยตนเองเ
 การฟัง การรั
สําคัญมากขึ้น
งของงานบรกิ

ห้บริการแตกต่
น การพบปะพ
สั้นๆ แต่เกิดขึ
งหมด 5 นาที
ย่ิงเพ่ิมขึ้น อง
ต่ละครั้งคงที่ ไ
บริการอาจเป็

พนักงานหลาย

สั้นและไม่ถี่ แ
การเป็นการส
รดิตสูญหาย ก
คอลเซ็นเตอร์

การบริการมีป
นระดับสูง พ
เท่าน้ัน แต่ยัง
รับรู้ และการค
เมื่อเวลาติดต่
การประเภทน้ี 
ต่างกันตามลัก
พูดคุยกับที่ปรึ
ขึ้นบ่อยคร้ัง ลู
ที ในช่วงเวลา
งค์การที่ให้บริ
 ไม่ว่าพนักงาน
ป็นการติดต่อที
ยคน เช่น โรงพ
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แต่มีความ
ส่วนตัวกับ
กําหนดให้
์ บาร์เทน

ฏิสัมพันธ์
พนักงานที่
งสามารถ 
คาดคะเน
ต่อสัมพันธ์
้ 
ษณะของ
รึกษาอาจ

 ลูกค้าของ
า 2-3 วัน  
ริการก็ย่ิง
นคนเดียว
ที่ต่อเน่ือง
พยาบาล 
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 นิสัยของผู้ให้บริการและลูกค้าระหว่างมีปฏิสัมพันธ์ 
 ในระหว่างการปฏิสัมพันธ์ระหว่างลูกค้าและผู้ให้บริการ ทั้งลูกค้าและตัวผู้ให้บริการเองก็มี
นิสัยและพฤติกรรมที่แตกต่างกันไป 
 จิตตินันท์ นันทไพบูลย์ (2551 : 221-222) ได้กล่าวว่า นิสัย (Character) หมายถึง  
การประพฤติตัวในระหว่างมีปฏิสัมพันธ์ซึ่งกันและกัน ผู้ให้บริการและลูกค้าจะแสดงออกซึ่งนิสัย  
3 แบบ คือ 
 1. แบบผู้ปกครอง (Parent) นิสัยของผู้ปกครองมักเจ้าระเบียบ ชอบออกคําสั่ง ดุ แสดงออก
ถึงอํานาจ มีตัวเองเป็นศูนย์กลางและเผด็จการ 
 2. แบบผู้ใหญ่ (Adult) นิสัยของผู้ใหญ่คือ มีเหตุผล ใจเย็น พูดคุยด้วยข้อเท็จจริง และชอบ
แก้ไขปัญหา 
 3. แบบเด็ก (Children) นิสัยของเด็กคือ เอาแต่ใจตนเอง ไม่มีเหตุผล ชอบกรีดร้อง ทําเสียง
ดัง แสดงอารมณ์โดยไม่ปิดบัง และไม่มีความอดทนอดกลั้น 
 
ตารางที่ 4.1 ตัวอย่างคําพูดและภาษากายที่แสดงถึงนิสัยแบบต่างๆ 

 ผู้ปกครอง ผู้ใหญ่ เด็ก 
คําพูด คุณควรจะ 

คุณจะต้อง 
ตายแล้ว 
แย่มากๆ  

เกิดอะไรขึ้นคะ 
เครื่องบินจะมาช้าไปกี่ช่ัวโมง 
อ๋อ..ค่ะ...ค่ะ..เขา้ใจแล้วค่ะ 
เราจะดูว่าจะช่วยท่านได้อย่างไรบ้าง 
ขออภัยดว้ยครบั 

ฉันจะเอา 
ฉันรู้สึกว่า 
ฉันไม่สนใจหรอกว่า 
ฉันไม่รู้ 

ภาษากาย ขมวดค้ิว 
ชี้นิ้ว 

ฟังอย่างตัง้ใจ 
พยักหน้า 

แบะปาก 
กระทืบเท้า 

ที่มา (จิตตินันท์ นันทไพบูลย์, 2551 : 221) 
 
 ในการบริการ ลูกค้าอาจแสดงนิสัยได้ทั้ง 3 แบบ แต่ไม่ว่าลูกค้าจะแสดงนิสัยแบบใด  
ผู้ให้บริการจะมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้ากลับไปได้ด้วยนิสัยเพียงแบบเดียวเท่าน้ันคือ แบบผู้ใหญ่ เช่น 
เมื่อลูกค้ามาตําหนิด้วยถ้อยคําที่รุนแรง (นิสัยแบบผู้ปกครอง) ผู้ให้บริการควรพยักหน้าและรับฟังอย่าง
ต้ังใจ (นิสัยแบบผู้ใหญ่) 
 
ตารางที่ 4.2 ตัวอย่างบทสนทนาที่แสดงนิสัยแบบต่างๆ ของผู้ให้บริการที่มีต่อลูกค้า 

คําพูดของลูกคา้ คําพูดของผู้ใหบ้ริการด้วยนิสัย
แบบผู้ใหญ่ 

คําพูดของผู้ใหบ้ริการด้วยนิสัย
แบบเด็ก 

ขอโทษนะครับ ผมจะมีเวลา
พอที่จะดื่มกาแฟสักถ้วยก่อนที่
รถจะออกม้ัยครบั 

อ๋อ..ได้ค่ะ..เดี๋ยวพอรถจะออกเรา
จะไปตามท่านนะคะ 

แล้วดิฉันจะไปทราบไดอ้ย่างไร
ล่ะคะ 
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ตารางที่ 4.2 (ต่อ) 

คําพูดของลูกคา้ คําพูดของผู้ใหบ้ริการด้วยนิสัย
แบบผู้ใหญ่ 

คําพูดของผู้ใหบ้ริการด้วยนิสัย
แบบเด็ก 

(พูดอย่างหมดความอดทน)
เช็คอินให้มันเรว็ๆ หน่อยได้ม้ัย
เนี่ยรู้มั้ยว่าการเดินทางมัน
เหนื่อยแค่ไหน 

(พูดอย่างเห็นใจ) น่าเห็นใจจริงๆ 
นะครับ...สมัยนีก้ารเดินทางนี่นา่
เหนื่อยจริงๆ ครับ 

(พูดอย่างเหลืออด) ถึงคุณจะ
เหนื่อย แตก่็ไม่ใช่เรื่องที่คุณจะมา
ลงกับฉันนะคะ 

ผมจะต้องรออีกนานแค่ไหนกว่า
จะมีคนมาบริการครับนี ่

ถ้าอย่างนั้นขอผมรับออเดอร์
เครื่องดื่มไปก่อนได้ไหมครับ แล้ว
สักครู่จะมารับออเดอร์อาหารครับ 

วันนี้ลูกค้าเยอะมากเลยค่ะ พวก
หนูเหนื่อยมากเลย 

ที่มา (จิตตินันท์ นันทไพบูลย์, 2551 : 222) 
 
วงจรและพฤติกรรมการรับบริการของลูกค้า 
 
 วงจรของลูกค้า 
 เมื่อลูกค้าแต่ละคนเข้ามาใช้บริการในธุรกิจต่างๆ จะมีวิวัฒนาการเป็น 4 ลําดับขั้นตอน คือ 
มาใช้บริการครั้งแรก มาใช้บริการ ซื้อสินค้าหรือบริการมากขึ้น และแนะนําผู้อ่ืนให้มาใช้บริการด้วย 
(จิตตินันท์ นันทไพบูลย์, 2551 : 44-45) 
 ขั้นที่ 1 มาใช้บริการคร้ังแรก ซึ่งสาเหตุที่ทําให้ลูกค้าลองเข้ามาใช้บริการเป็นครั้งแรกน้ีอาจมา
จากผลของการโฆษณา-ประชาสัมพันธ์ การติดต่อโดยพนักงานขาย หรือจากการบอกต่อจากผู้อ่ืน 
ขั้นตอนน้ีเป็นจุดวิกฤติ เพราะสถานการณ์อาจพลิกผันได้โดยง่าย กล่าวคือหากลูกค้าได้รับการบริการ
ที่ดีแล้ว ย่อมเกิดความประทับใจ และปรารถนาที่จะกลับมาใช้บริการอีกในอนาคต ในทางตรงข้าม 
ลูกค้าอาจเกิดความไม่พอใจในการบริการ หรือในบางคร้ังผู้ให้บริการบริการบางอย่างดีที่สุดแล้ว แต่ไม่
ตรงกับความคาดหวังของลูกค้า ทําให้ลูกค้าผิดหวังจากการบริการครั้งน้ัน ไม่ว่าจะเป็นสาเหตุใดก็ตาม 
ลูกค้าย่อมเกิดความไม่ประทับใจ และไม่ต้องการจะกลับมาใช้บริการอีกในอนาคต ลูกค้าในขั้นน้ีมี
ประเด็นที่น่าสนใจ คือ หากเขาไม่ประทับใจแต่ไม่ตําหนิ (Complaint) กับผู้ให้บริการ ก็เป็นที่แน่นอน
ว่าลูกค้าจะไม่กลับมาใช้บริการอีก แต่หากลูกค้ากล่าวคําตําหนิ หรือให้คําแนะนํา (Suggestion) แก่ผู้
ให้บริการไว้ ก็มีแนวโน้มว่าลูกค้าอาจกลับมาใช้บริการอีก เพ่ือดูว่าคําตําหนิหรือคําแนะนําที่ตนได้ให้ไว้
เมื่อครั้งก่อน ผู้ให้บริการนําไปปรับปรุงหรือไม่ จุดน้ีก็เป็นจุดวิกฤติอีกเช่นกัน เพราะหากลูกค้าเห็นว่าผู้
ให้บริการปรับปรุง เขาก็จะเกิดความรู้สึกว่าองค์การบริการน้ีให้ความสําคัญกับเขา เมื่อรู้สึกว่าเขาเป็น
คนสําคัญ ก็จะกลับมาใช้บริการอีก แต่หากเขาเห็นว่าไม่มีความเปลี่ยนแปลงใดๆ เขาก็จะรู้สึกหมด
ความสําคัญและไม่กลับมาอีกอย่างแน่นอน 
 ขั้นที่ 2 มาใช้บริการซ้ํา เป็นผลต่อเน่ืองมาจากความประทับใจที่ผู้ให้บริการได้สร้างไว้กับ
ลูกค้าในขั้นแรก และดังที่กล่าวไปแล้วว่า ลูกค้าที่ประทับใจจากการบริการครั้งแรกจะมาพร้อมกับ
ความคาดหวังว่าจะได้รับการบริการท่ีเท่ากัน หรือดีกว่าการบริการเมื่อครั้งที่แล้ว แต่หากเป็นลูกค้าที่
ไม่ประทับใจกลับมาใช้บริการ เขาย่อมคาดหวังการบริการที่ดีขึ้นกว่าครั้งที่แล้ว 
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 ขั้นที่ 3 ซื้อสินค้าหรือบริการมากขึ้น คําว่า “มากขึ้น” น้ีแบ่งได้เป็น 2 กรณี คือ 
  มากขึ้นด้วยจํานวนคร้ัง คือมาใช้บริการถ่ีขึ้น เช่น จากเดือนละคร้ังเป็นเดือนละ 4 ครั้ง 
  มากขึ้นด้วยมูลค่าการซื้อในแต่ละคร้ัง คือความถ่ีในการใช้บริการยังคงเท่าเดิม แต่ซื้อมาก
ขึ้น เช่น เคยบินช้ันประหยัดเป็นประจํา แต่เปลี่ยนเป็นบินช้ันธุรกิจ เคยรับประทานอาหารเฉพาะที่
ร้าน แต่ครั้งน้ีซื้อกลับบ้านด้วย 
 ขั้นที่ 4 แนะนําผู้อ่ืนให้มาใช้บริการด้วย องค์การบริการทั้งหลายต่างก็ต้องการให้ลูกค้ามี
วิวัฒนาการมาถึงขั้นน้ีด้วยกันทั้งสิ้น เพราะการบอกปากต่อปากได้รับการพิสูจน์มาแล้วว่าเป็นการ
โฆษณาประชาสัมพันธ์ที่ผู้รับสารเช่ือถือมากที่สุด ลูกค้าที่วิวัฒนาการมาถึงขั้นบอกต่อน้ีอาจกล่าวได้ว่า 
มีความจงรักภักดีกับองค์การค่อนข้างสูงแล้ว จึงมีความจําเป็นอย่างย่ิงที่ผู้ให้บริการจะต้องดูแลและ
อย่าปล่อยให้ลูกค้ากลุ่มน้ีไม่พอใจ หรือเปล่ียนใจไปใช้บริการที่อ่ืนอย่างเด็ดขาด เพราะความพึงพอใจ
ของลูกค้ากลุ่มน้ีนํามาซึ่งลูกค้าใหม่ แต่ในทางตรงข้าม ความไม่พอใจของเขาก็อาจทําให้ลูกค้าที่เขา
แนะนํามาทั้งหมดเปลี่ยนใจไปจากร้านเราได้ ทั้งน้ียังไม่รวมถึงการนําประสบการณ์ที่ไม่ดีไปบอกต่ออีก
นับไม่ถ้วน เมื่อเห็นความสําคัญดังน้ี องค์การบริการอาจมีกลยุทธ์จูงใจและผู้ใจลูกค้ากลุ่มน้ีได้หลาย
อย่าง เช่น ออกบัตรสมาชิก บัตรสิทธิพิเศษ ได้รับส่วนลด หรือได้ของแถม เป็นต้น 
 
 พฤติกรรมการรับบริการของลูกค้า 
 ส่วนในด้านพฤติกรรมการรับบริการของลูกค้าแต่ละคน ก็จะมีความแตกต่างกันไปตามปัจจัย
ต่างๆ ที่มีผลต่อพฤติกรรมการใช้ เช่น ระดับราคา ความจําเป็นในการใช้ การใช้ข้อมูลในประกอบ 
การตัดสินใจ เป็นต้น 
 จิตตินันท์ นันทไพบูลย์ (2551 : 56-60) ได้แบ่งประเภทพฤติกรรมการรับบริการของลูกค้าว่า
มีหลายประเภท ดังต่อไปน้ี 
 1. พฤติกรรมการใช้ผลิตภัณฑ์และบริการที่ใช้เป็นประจํา-ที่ไม่คุ้นเคย-ที่สลับซับซ้อน 
 หากจําแนกพฤติกรรมการใช้ผลิตภัณฑ์และบริการตามลักษณะของผลิตภัณฑ์และบริการ
สามารถแสดงได้ดังรูป 
 

 

ภาพท่ี 4.4 พฤติกรรมการใช้ผลิตภัณฑ์และบริการ 
ที่มา (จิตตินันท์ นันทไพบูลย์, 2551 : 57) 
  

พฤติกรรมการใช้ 
ผลิตภัณฑ์และบริการ 

ท่ีใช้เป็นประจํา 

พฤติกรรมการใช้ 
ผลิตภัณฑ์และบริการ 

ท่ีไม่คุ้นเคย 

พฤติกรรมการใช้ 
ผลิตภัณฑ์และบริการ 

ท่ีสลับซับซ้อน 

พฤติกรรมการใช ้
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 จากภาพ การจําแนกพฤติกรรมการใช้ดังกล่าว ใช้เกณฑ์ 4 ประการดังน้ี 
 เกณฑ์ที่ 1 จํานวนในการใช้ผลิตภัณฑ์และบริการ จําแนกเป็นใช้บ่อย-ไม่บ่อย 
 เกณฑ์ที่ 2 ราคา จําแนกเป็นราคาสูง-ราคาไม่สูง 
 เกณฑ์ที่ 3 ความเสี่ยงในการนํามาใช้ จําแนกเป็นเสี่ยงมาก-เสี่ยงน้อย 
 เกณฑ์ที่ 4 ความต้องการข้อมูลเพ่ือนํามาตัดสินใจ จําแนกเป็นต้องการข้อมูลมาก-ต้องการ
ข้อมูลน้อย 
 หากผลิตภัณฑ์และบริการใดใช้บ่อย ราคาไม่สูง เสี่ยงน้อย ใช้ข้อมูลเพ่ือนํามาตัดสินใจน้อย 
เรียกพฤติกรรมการใช้น้ีว่า พฤติกรรมการใช้เป็นประจํา 
 หากผลิตภัณฑ์และบริการใดใช้ไม่บ่อย ราคาสูง เสี่ยงมาก ใช้ข้อมูลเพ่ือนํามาตัดสินใจมาก 
เรียกพฤติกรรมการใช้น้ีว่า พฤติกรรมการใช้สลับซ้อน 
 หากผลิตภัณฑ์และบริการใดใช้ไม่บ่อยนัก ราคาปานกลาง เสี่ยงมาก ใช้ข้อมูลเพ่ือนํามา
ตัดสินใจปานกลาง เรียกพฤติกรรมการใช้น้ีว่า พฤติกรรมการใช้ที่ไม่คุ้นเคย 
 พฤติกรรมการใช้ผลิตภัณฑ์และบริการจะแตกต่างกันดังน้ี 
  1.1 พฤติกรรมการใช้เป็นประจํา ไม่ต้องการการตัดสินใจสูง เมื่อมีความต้องการจะใช้
ทันที ทั้งน้ีเน่ืองจากรู้จักผลิตภัณฑ์และบริการน้ันเป็นอย่างดีอยู่แล้ว 
  1.2 พฤติกรรมการใช้ที่ไม่คุ้นเคย เป็นพฤติกรรมการใช้ที่รู้ว่าตนต้องการอะไร แต่มี
ผลิตภัณฑ์และบริการให้เลือกหลายเครื่องหมายการค้า และแต่ละเครื่องหมายการค้ามีข้อมูลที่
แตกต่างกัน จึงต้องหาข้อมูลก่อนการจัดสินใจ 
  1.3 พฤติกรรมการใช้ที่สลับซับซ้อน เป็นพฤติกรรมการใช้ผลิตภัณฑ์และบริการที่ตนเอง
ไม่รู้จักมาก่อน และนานๆ จึงจะใช้สักคร้ัง ราคาสูง เสี่ยงต่อการใช้มาก จึงต้องการข้อมูลมากมา
ประกอบการตัดสินใจสูง 
 2. พฤติกรรมการใช้ที่ต้องการการตัดสินใจตํ่า-ต้องการตัดสินใจสูง จิตตินันท์ นันทไพบูลย์ 
(2551 : 58) ได้จําแนกพฤติกรรมการใช้ผลิตภัณฑ์และบริการตามเกณฑ์การตัดสินใจ 2 ประเภท 
ได้แก่ พฤติกรรมการใช้ผลิตภัณฑ์และบริการที่ต้องการการตัดสินใจตํ่า และพฤติกรรมการใช้
ผลิตภัณฑ์และบริการที่ต้องการการตัดสินใจสูง ดังน้ี 
  2.1 พฤ ติ ก ร ร ม ก า ร ใ ช้ ผ ลิ ต ภัณ ฑ์ แ ล ะบ ริ ก า ร ที่ ต้ อ ง ก า ร ก า ร ตั ด สิ น ใ จ ตํ่ า 
 (Low-involvement purchases) ได้แก่ พฤติกรรมการใช้ผลิตภัณฑ์และบริการที่ต้องใช้
กระบวนการการตัดสินใจตํ่าก่อนการใช้ การใช้ผลิตภัณฑ์และบริการที่ตัดสินใจตํ่า ได้แก่ สิ่งที่ราคาไม่
สูง ไม่เสี่ยงต่อความปลอดภัยของร่างกาย และไม่เสี่ยงต่อช่ือเสียงและฐานะทางสังคม เช่น การใช้ยาสี
ฟัน เป็นต้น 
  2.2 พฤ ติ ก ร ร ม ก า ร ใ ช้ ผ ลิ ต ภัณ ฑ์ แ ล ะบ ริ ก า ร ที่ ต้ อ ง ก า ร ก า ร ตั ด สิ น ใ จ สู ง  
(High-involvement purchases) ได้แก่ พฤติกรรมการใช้ผลิตภัณฑ์และบริการที่ต้องการใช้
กระบวนการตัดสินใจสูงก่อนการใช้ การใช้ผลิตภัณฑ์และบริการที่ตัดสินใจสูง ได้แก่ สิ่งที่ราคาสูง 
เสี่ยงต่อคามปลอดภัยของร่างกาย และเสี่ยงต่อช่ือเสียงและฐานะทางสังคม เช่น การใช้รถยนต์ราคา
แพง หรือ การรับบริการเดินทางด้วยสายการบิน เป็นต้น 
  2.3 พฤติกรรมการใช้ผลิตภัณฑ์และบริการตามลักษณะบุคลิกภาพ 
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  พฤติกรรมการใช้ผลิตภัณฑ์และบริการตามลักษณะบุคลิกภาพจําแนกได้เป็น 8 ประเภท 
ดังน้ี 
   2.3.1 ประเภทภักดีต่อเครื่องหมายการค้า (Brand) ได้แก่ พฤติกรรมการใช้
ผลิตภัณฑ์และบริการด้วยการยึดติดกับเคร่ืองหมายการค้าที่เคยใช้ หรือบรรพบุรุษเคยใช้ เช่น เคยไป
รับบริการที่โรงพยาบาลแห่งหน่ึง ก็จะรับบริการท่ีโรงพยาบาลแห่งน้ัน เคยใช้ยาสีฟันเครื่องหมาย
การค้าน้ี ก็ยังคงใช้ไม่เปลี่ยนแปลง 
   2.3.2 ประเภทมีเหตุผล (Rational claim) ผู้ที่ซื้อผลิตภัณฑ์และบริการด้วย
เหตุผล ถ้าไม่มีเหตุผลเพียงพอก็จะไม่ซื้อ ใครจะแนะนําอะไรก็ต้องอธิบายเหตุผล ข้อดี-ข้อเสีย  
จนพอใจจึงจะซื้อ 
   2.3.3 ประเภทประหยัด (Economic-minded) เป็นพฤติกรรมของผู้ใช้ผลิตภัณฑ์
และบริการท่ียึดความประหยัด ต้องการเปรียบเทียบผลิตภัณฑ์และบริการท่ีมีลักษณะคล้ายคลึงกัน 
หรือทดแทนกันได้ แล้วนําราคามาเปรียบเทียบกัน และตัดสินใจใช้ผลิตภัณฑ์และบริการที่ราคาถูกกว่า 
   2.3.4 ประเภทพอใจรูปลักษณ์ (Physical appeal) พฤติกรรมของผู้ใช้ผลิตภัณฑ์
และบริการจะยึดมั่นในรูปลักษณ์ภายนอก ความสวยงาม รูปทรง สี รวมทั้งการบรรจุหีบห่อที่สวยงาม
เป็นเกณฑ์การตัดสินใจใช้ 
   2.3.5 ประเภทอ่อนไหว (Emotional) เป็นพฤติกรรมการใช้ที่ยึดความรู้สึกชอบ
เป็นหลักเกณฑ์ พฤติกรรมเช่นน้ีเกิดมากในหมู่คนร่ํารวย 
   2.3.6 ประเภทนิยมตนเอง (Personalizing) เป็นพฤติกรรมการใช้ที่ต้องการให้
ผู้อ่ืนรู้จักตน ชอบใช้อภิสิทธ์ิในการใช้ และต้องการให้บุคคลเห็นว่าตนเองเป็นคนสําคัญ 
   2.3.7 ประเภทซื้อเพราะสงสาร (Ethical) เป็นพฤติกรรมการใช้ที่เกิดจากความ
เมตตาสงสาร เช่น การบริการจากคนแก่หรือคนยากจน หรือคนพิการ เป็นต้น 
   2.3.8 ประเภทซื้อเพราะความจําเป็น (Apathetic) เป็นพฤติกรรม การใช้เพราะ
จําเป็นต้องใช้ โดยไม่คํานึงถึงความถูกหรือแพง แต่เน่ืองจากผลิตภัณฑ์และบริการน้ันมีความ
จําเป็นต้องใช้ 
 3. พฤติกรรมการรับบริการปัจจุบัน-ผู้ที่มีโอกาสเป็นลูกค้า-ผู้ไม่มีโอกาสเป็นลูกค้า 
 หากใช้เกณฑ์โอกาสในการเป็นลูกค้า ซึ่งเมื่อจัดกลุ่มลูกค้าแล้วจะจําแนกเป็น 3 ประเภท 
ได้แก่ 
  3.1 ประเภทลูกค้าปัจจุบัน ได้แก่ ลูกค้าที่บริโภคผลิตภัณฑ์และบริการอยู่แล้วใน
ปัจจุบัน 
  3.2 ประเภทผู้มีโอกาสเป็นลูกค้า ได้แก่ ลูกค้าที่มีความต้องการผลิตภัณฑ์และบริการ 
แต่ยังไมมีโอกาสบริโภค ซึ่งอาจเกิดจากการขาดข่าวสาร ขาดช่องทางการให้ เช่น สถานที่อยู่ไกลจนไม่
อาจไปใช้ได้ หรือขณะน้ีกําลังบริโภคผลิตภัณฑ์และบริการของบริษัทคู่แข่ง เป็นต้น 
  3.3 ประเภทผู้ไม่มีโอกาสเป็นลูกค้า หมายถึงผู้ที่ไม่ต้องการบริโภค หรือไม่มีอํานาจใน
การใช้ 
 4. พฤติกรรมการพูด-ฟัง และการใช้-ไม่ใช้ 
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 หากนําพฤติกรรมการพูด-การฟัง กับการใช้-ไม่ใช้ผลิตภัณฑ์และบริการเป็นหลักแล้วจะ
จําแนกลูกค้าออกเป็น 8 ประเภทดังน้ี 
  4.1 ประเภทฟังอย่างเดียว แต่ซื้อ 
  4.2 ประเภทฟังอย่างเดียว แต่ไม่ซื้อ 
  4.3 ประเภทพูดอย่างเดียว แต่ซื้อ 
  4.4 ประเภทพูดอย่างเดียว แต่ไม่ซื้อ 
  4.5 ประเภทชอบให้ยอ แล้วซื้อ 
  4.6 ประเภทชอบให้ยอ แต่ไม่ซื้อ 
  4.7 ประเภทสนใจอยากรู้ แต่ซื้อ 
  4.8 ประเภทสนใจอยากรู้ แต่ไม่ซื้อ 
 พฤติกรรมการรับบริการของลูกค้ามีความแตกต่างกันตามประเภทของการรับบริการ ซึ่งมีทั้ง
ลูกค้าที่เคยรับบริการมาก่อน ลูกค้าที่ไม่เคยรับบริการมาก่อน ลูกค้าปัจจุบัน ลูกค้าที่มีโอกาสรับบริการ 
ลูกค้าที่ไม่มีโอกาสรับบริการ ลูกค้าที่ต้องการการตัดสินใจสูงในการใช้บริการ ลูกค้าที่ไม่ใช้ตามความ
เคยชิน พนักงานผู้ให้บริการต้องหากลวิธีในการต้อนรับและให้บริการกับลูกค้าที่มีพฤติกรรมการใช้
บริการที่แตกต่างกันไป 
 
แนวทางการให้บริการลูกค้าประเภทต่างๆ 
 
 เมื่อเราทราบถึงประเภท ลักษณะนิสัย และพฤติกรรมการซื้อสินค้าและบริการของลูกค้าแล้ว 
ในหัวข้อต่อไปจะกล่าวถึงแนวทางการให้บริการลูกค้าประเภทต่างๆ ตามพฤติกรรมและลักษณะนิสัย
ของลูกค้า ดังต่อไปน้ี 
 จิตตินันท์ นันทไพบูลย์ (2551 : 175-176) ได้เสนอวิธีการปฏิบัติกับลูกค้าตามที่ได้แบ่งลูกค้า
ออกเป็น 3 กลุ่มหรือ 6 ประเภท กล่าวคือ ลูกค้าที่ซื้อ-ลูกค้าที่ไม่ซื้อ ลูกค้าที่ง่าย-ลูกค้าที่ยาก ลูกค้าที่
มารยาทดี-ลูกค้าที่ต้องใช้ความอดทน ซึ่งลูกค้าแต่ละประเภท ผู้ให้บริการควรมีวิธีปฏิบัติที่แตกต่างกัน คือ 
 1. กลุ่มลูกค้าที่ซื้อ-กับลูกค้าที่ไม่ซื้อ มีหลักการให้บริการคือ 
  1.1 จงบริการผู้ไม่ซื้อให้เหมือนกับผู้ซื้อ ผู้ให้บริการควรจําไว้ว่า ผู้ที่ไม่ใช่ลูกค้าในวันน้ี
อาจเป็นลูกค้าได้ในอนาคต 
  1.2 ตระหนักอยู่เสมอว่า ขอเพียงลูกค้าแวะมาพูดคุยหรือเย่ียมชม ก็ถือเป็นเกียรติของ
องค์การ ดังน้ันแม้ลูกค้ามีแนวโน้มว่าจะไม่ใช้บริการในคร้ังน้ีแน่นอน แต่ผู้ให้บริการก็ควรสร้างความ
ประทับใจที่ดีไว้เพ่ือประโยชน์ในอนาคต 
  ข้อควรระวังคือ อย่ามุ่งเน้นให้ความสนใจอยู่กับลูกค้าที่ซื้อมากเกินไป จนกระทั่งละเลย
ลูกค้าที่ไม่ซื้อ ลูกค้าที่ไม่ได้ต้ังใจมาซื้อบริการน้ัน หากบริการท่ีดีก็มีโอกาสถึง 25 เปอร์เซ็นต์ที่จะ
เปลี่ยนใจมาซื้อบริการได้ และที่สําคัญคือ ลูกค้าที่ไม่ซื้อในครั้งน้ีและถูกละเลย จะมีความประทับใจ
แรกที่ไม่ดีกับองค์การ ทําให้เขาตัดสินใจที่จะไม่มาใช้บริการก็เป็นได้ ลิขสิทธิ์มหาวิทยาลัยราชภัฏรำไพพรรณี
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 2. กลุ่มลูกค้าที่ง่าย-กับลูกค้าที่ยาก กลุ่มลูกค้าที่ง่ายมักไม่ค่อยมีปัญหาในการบริการมากนัก 
ส่วนลูกค้าที่ยาก ผู้ให้บริการควรทําความเข้าใจว่า ลูกค้าล้วนมีเหตุผลกับพฤติกรรมของตนเองทั้งสิ้น  
ผู้ให้บริการควรทําความเข้าใจเหตุผลของลูกค้า และหาวิธีปฏิบัติต่อลูกค้าอย่างเหมาะสม 
 3. ลูกค้าที่มารยาทดี-กับลูกค้าที่ ต้องใช้ความอดทน กลุ่มลูกค้าที่ ต้องใช้ความอดทน  
ผู้ให้บริการจําเป็นที่จะต้องย้ิมแย้มแจ่มใส ใจเย็น และรับฟัง ไม่จําเป็นต้องต้อนรับเป็นพิเศษ หรือนอบ
น้อมให้มากกว่าลูกค้าคนอ่ืน จงต้อนรับและให้บริการอย่างดีตามมาตรฐาน แต่เพ่ิมความอดทนมากข้ึน
ไปอีกเล็กน้อย 
 วุฒิพงศ์ ถายะพิงค์ (2546 : 33-46) ได้เสนอวิธีการให้บริการแก่ลูกค้าประเภทต่างๆ 
ดังต่อไปน้ี 
 1. ผู้รับบริการประเภทปกติธรรมดาวิธีการให้บริการคือ 
  1.1 สุภาพอ่อนน้อม มีสัมมาคารวะ ช้ีแจงสิ่งต่างๆ ให้เข้าใจด้วยความสุภาพ และแสดง
ความยกย่องนับถือ 
  1.2 นําเสนอการบริการในสิ่งที่ลูกค้าต้องการด้วยความถูกต้อง รวดเร็ว 
  1.3 ต้องมีความใส่ใจในการให้บริการเป็นอย่างดีตามท่ีเขาต้องการ 
 2. ผู้รับบริการประเภทก้าวร้าววิธีการให้บริการคือ 
  2.1 ต้ังใจรับฟังสิ่งที่เขาพูดให้มากด้วยความสนใจ อย่างเพ่ิงแสดงความไม่เห็นด้วยหรือ
โต้ตอบขัดแย้ง ใดๆ ทั้งสิ้น ใช้ทักษะการฟังให้เป็นหลักด้วยสีหน้าแววตาที่เป็นมิตร ใจเย็น จับประเด็น
ได้ว่าเขาต้องการมารับบริการในเร่ืองอะไร 
  2.2 เมื่อจับใจความได้ว่าเขาต้องการรับบริการในเร่ืองอะไร ให้รีบตอบสนองด้วยความ
รวดเร็ว 
  2.3 ให้บริการให้ถูกต้องแม่นยําตามที่เขาต้องการ ผิดพลาดไม่ได้ เช่น สั่งอาหารอย่าง
หน่ึงแต่พนักงานเสิร์ฟฟังผิดจัดอาหารอีกอย่างออกมาให้ผิดและยังช้าอีกต่างหาก อย่างน้ีรับรองได้
เรื่องแน่ เพราะฉะน้ันต้องบริการด้วยความถูกต้องแม่นยําตรงตามวัตถุประสงค์ของผู้ใช้บริการ 
  2.4 ผู้ให้บริการต้องมีความอดทน ใจเย็น หลีกเลี่ยงที่จะโต้แย้งด้วยอารมณ์ แต่ให้ช้ีแจง
สิ่งต่างๆ ด้วยเหตุผล ด้วยท่าทีที่เป็นมิตรและแสดงความเคารพ 
  2.5 ให้เข้าใจและเห็นใจ ผู้ใช้บริการประเภทน้ีจํานวนไม่น้อยมักจะมีปัญหาชีวิตหรือปม
ด้วยในชีวิต จึงแสดงออกค่อนข้างก้าวร้าว โวยวายเพ่ือให้คนอ่ืนเห็นว่าตัวเองสําคัญ และเรียกร้อง
ความสนใจอยู่ในที 
  2.6 เมื่อเข้าใจแล้ว ผู้ให้บริการต้องมองโลกในแง่ดี และรู้จักให้อภัยไม่ถือโทษโกรธเคือง 
ลูกค้าประเภทน้ีถ้าพึงพอใจและประทับใจแล้วจะภักดีต่อองค์การและสินค้าของเราอย่างยาวนานและ
แท้จริง เพราะฉะน้ันผู้ให้บริการต้องมีความอดทน ใจเย็น ให้อภัย  
 3. ผู้รับบริการประเภทไม่ค่อยรู้อะไรวิธีการให้บริการคือ 
  3.1 ผู้ให้บริการต้องเข้าไปหาด้วยท่าทีที่เป็นมิตร กล่าวคําทักทายแล้วสอบถามความ
ประสงค์ว่าต้องการมาใช้บริการอะไร หรือมีอะไรที่ดิฉันหรือกระผมพอจะช่วยได้ไหมครับ แล้วเขาก็จะ
บอกทันทีว่าเขามาใช้บริการเรื่องอะไร 
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  3.2 ผู้ให้บริการต้องจัดการเป็นธุระให้มากที่สุด เพราะผู้ใช้บริการอาจจะไม่คล่องตัว 
ต้องแนะนําการบริการต่างๆ ด้วยความชัดเจนและสอบถามยํ้าถึงความเข้าใจที่ถูกต้อง เพ่ือสร้างความ
มั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ 
  3.3 ผู้ให้บริการอาจต้องพูดมาก อธิบายมาก จัดการนําพาไปรับบริการตามความ
ประสงค์ของผู้ใช้บริการ ตามความต้องการของเขาให้บรรลุวัตถุประสงค์ ส่วนใหญ่ลูกค้าหรือผู้
ให้บริการประเภทน้ีมักจะพบในราชการส่วนท้องถิ่น เช่น การมาติดต่อรับบริการในที่ว่าการอําเภอ 
สถานีอนามัย โรงพยาบาล เป็นต้น 
 แต่ไม่ว่าผู้รับบริการจะจัดอยู่ในประเภทไหนใน 3 ประเภทดังกล่าวผู้รับบริการก็ต้องให้บริการ
อย่างเต็มที่ เต็มใจ เต็มกําลังความสามารถเต็มสติปัญญาที่มีอยู่ เพ่ือผู้ให้รับบริการเกิดความพึงพอใจ
โดยไม่บ่นในเรื่องใดๆ เก่ียวกับปฏิกิริยาของลูกค้าที่มารับบริการ เพราะแนวด้านการบริการ ลูกค้าคือ
พระราชา ลูกค้าย่อมถูกเสมอ 
 เพราะฉะน้ัน ผู้ให้บริการที่ดี มืออาชีพ จะต้องมีวิธีคิดหลักและพึงตระหนักใน 5 ประการ
ดังต่อไปน้ี 
 1. ผู้รับบริการไม่รู้เรื่องไม่มี มีแต่เราไม่สามารถอธิบายให้เขารู้เรื่องได้เท่าน้ัน 
 2. ผู้รับบริการไม่เข้าใจไม่มี มีแต่เรายังไม่สามารถให้เขาเข้าใจ 
 3. ผู้รับบริการไม่ร่วมมือไม่มี มีแต่เรายังไม่สามารถทําให้เขาเข้าใจและโน้มน้าวใจให้เขา
ร่วมมือได้เท่าน้ัน 
 4. ผู้รับบริการไม่ยอมรับไม่มี มีแต่เรายังไม่สามารถทําให้เขายอมรับได้เท่าน้ัน 
 5. ผู้รับบริการไม่ยอมรับการบริการและสินค้าไม่มี มีแต่เรายังไม่สามารถอธิบาย 
ปรับเปลี่ยนทัศนคติ ติดตาม และให้เขาได้ทดลองใช้เท่าน้ัน 
 หากผู้ให้บริการเข้าใจผู้รับบริการทั้ง 3 ประเภทดังกล่าว และปฏิบัติการให้การบริการตาม
หลักการที่กล่าวไว้อย่างถูกต้องครบถ้วน จะทําให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจและประทับใจ  
เป็นการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีต่อผู้มารับบริการรายใหม่ และเป็นการรักษาความสัมพันธ์กับ
ผู้รับบริการรายเดิม จะนํามาซึ่งความศรัทธาตัวผู้ให้บริการและองค์กรในที่สุด 
 หากผู้ให้บริการเข้าใจผู้รับบริการแต่ละประเภทดังกล่าว และปฏิบัติการให้การบริการตาม
หลักการที่กล่าวไว้อย่างถูกต้องครบถ้วน จะทําให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจและประทับใจ  
เป็นการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีต่อผู้มารับบริการรายใหม่ และเป็นการรักษาความสัมพันธ์กับ
ผู้รับบริการรายเดิม และจะนํามาซึ่งความศรัทธาต่อตัวผู้ให้บริการและองค์กรในที่สุด 
 
 แนวทางการให้บริการขั้นพื้นฐาน 
 นอกจากน้ัน วิธีการให้บริการที่ดี ผู้ให้บริการสามารถนําหลักและแนวทางการบริการต่างๆ  
ที่มีผู้เช่ียวชาญด้านการบริการได้เสนอแนวคิด แนวทางการให้บริการ ที่ผู้ให้บริการสามารถเรียนรู้ 
และจดจําไปใช้ในการให้บริการของตนได้อย่างง่ายได้ เช่น หลักการบริการพ้ืนฐาน GUMS 
 จิตตินันท์ นันทไพบูลย์ (2551 : 175-176) กล่าวถึง การบริการพ้ืนฐานเพ่ือให้ลูกค้าเกิดความ
ประทับใจ ให้ใช้หลัก GUMS ซึ่งประกอบด้วย 
 1. ทักทายลูกค้า (Greet the customer) 
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 2. ใช้ช่ือลูกค้า (Use the customer’s name) 
 3. สบตา (Maintain eye contact) 
 4. ย้ิม (Smile) 
 จะเห็นได้ว่าหน่ึงในหลักสําคัญของแนวทางการบริการพ้ืนฐานคือ การใช้ช่ือลูกค้า ผู้ให้บริการ
จะใช้ช่ือลูกค้าได้ ในขั้นต้นจึงจําเป็นต้องจําช่ือลูกค้าให้ได้เสียก่อน การจําช่ือลูกค้าไม่ใช่เรื่องง่าย 
โดยเฉพาะอย่างย่ิงลูกค้าชาวต่างชาติที่มีช่ือในภาษาที่ผู้ให้บริการไม่คุ้นเคย อย่างไรก็ตามการจําช่ือเป็น
ทักษะที่สามารถฝึกฝนได้ โดยอาศัยหลักต่อไปน้ี 
 1. ต้ังสติ คอยฟังอย่างต้ังใจว่าช่ือลูกค้าออกเสียงอย่างไร โดยเฉพาะอย่างย่ิง ช่ือในภาษาที่
ยากหรือไม่คุ้นเคย เป็นเรื่องที่น่าสนใจที่ว่า การลืมช่ือคู่สนทนาเกิดจากการไม่ต้ังใจฟังแต่แรกน่ันเอง 
 2. ขอให้ลูกค้าสะกดช่ือหรือออกเสียงให้ฟังซ้ํา หากเป็นช่ือที่ยากหรือไม่ใช่ภาษาที่ 
ผู้ให้บริการคุ้นเคย 
 3. เมื่อได้ยินช่ือแล้วกล่าวประโยคว่า “ยินดีที่ได้รู้จักค่ะ/ครับ คุณ...” เพ่ือเป็นการทวน 
การออกเสียงช่ือลูกค้าอีกคร้ัง และเป็นการยํ้าซื่อลูกค้ากับตัวเองด้วย 
 4. พยายามเรียกช่ือลูกค้าซ้ําระหว่างการสนทนา พร้อมทั้งนึกภาพว่ามีป้ายเขียนช่ือลูกค้า 
ตัวใหญ่ๆ ติดอยู่ตรงหน้าผากของเขา วิธีน้ีจะทําให้จําช่ือได้แม่นยําขึ้น 
 5. เรียกช่ือลูกค้าอีกคร้ังเมื่อกล่าวคําอําลา 
 6. จดช่ือไว้อ้างอิงต่อไป เช่น คุณยามาโมโต้-ลูกค้าที่กลัวความสูง คุณชวาฟรอฟสก้ี-ลูกค้า
ชาวรัสเซียตัวสูงมาก อาจประดิษฐ์คําหรือสร้างจิตภาพขึ้นมาเพ่ือให้จําได้ง่าย เช่น มาดามฮุยผู้มีศีรษะ
ทุย คุณนายบินดูซาร์ให้นึกถึงภาพนางเมดูซ่า (นางในตํานานกรีกที่มีผมเป็นงู) บินได้ 
 จากหลัก GUMS ข้างต้นน้ัน มีข้อความที่ระบุว่า ผู้ให้บริการควรบริการลูกค้าอย่างสุภาพ 
ความสุภาพน้ันเริ่มต้นจากคําสรรพนามท่ีใช้เรียกลูกค้า โดยปกติให้ผู้บริการควรเรียนลูกค้าว่า “คุณ” 
แล้วตามด้วยช่ือหากจําได้ เช่น คุณภัคจิรา คุณโอวาท แต่ในปัจจุบัน ธุรกิจบริการใช้สรรพนามเรียก
ลูกค้าแบบให้เกียรติมากขึ้น โดยใช้คําว่า “ท่าน” ดังน้ัน “คุณ” และ “ท่าน” จึงเป็นสรรพนามกลางๆ 
ที่ผู้ให้บริการใช้เรียกลูกค้าได้ แต่หากต้องการทําให้เกินความคาดหวังและตรงกับความต้องการของ
ลูกค้ามากขึ้นไปอีก ผู้ให้บริการก็ควรเรียกลูกค้าแยกตามเพศ ลูกค้าสุภาพบุรุษควรเรียกว่า  
“คุณผู้ชาย” และลูกค้าสุภาพสตรีควรเรียกว่า “คุณผู้หญิง” 
 
สรุป 
 
 ลูกค้าคือ ผู้ที่จ่ายเงินซื้อสินค้าหรือบริการของเรา และ/หรือเป็นผู้มารับการบริการ ซึ่งผู้
ให้บริการมีหน้าที่ต้องบริการให้ถูกต้องตรงตามความต้องการของลูกค้า และเป็นผู้ที่ผู้ให้บริการต้องให้
ความเคารพและเห็นความสําคัญ เพราะลูกค้าน่ันเองเป็นที่มาของรายได้ของผู้ให้บริการ ดังน้ัน
เป้าหมายหลักของการบริการ หรือการขายสินค้าขององค์กรต่างๆ คือ การสร้างความพึงพอใจอย่าง
สูงสุดให้กับลูกค้า น่ันก็คือ การที่สามารถตอบสนองความต้องการความคาดหวังของลูกค้าได้  
ซึ่งขั้นตอนน้ีคือหน้าที่ของผู้ให้บริการ ที่จะต้องทําการคาดเดาความต้องการของลูกค้า แยกแยะ
ประเภทของลูกค้า เพ่ือที่จะสามารถจัดกลุ่มความสนใจ หรือหาวิธีที่จะตอบสนองและรับมือลูกค้า 
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ในแต่ละประเภทได้ และที่สําคัญคือพฤติกรรมการให้บริการลูกค้าของผู้ให้บริการต้องมีความ
เหมาะสม โดยสามารถแบ่งรูปแบบการให้บริการเป็น 4 รูปแบบดังน้ี การบริการแบบเย็นชา แบบ
โรงงาน แบบสวนสัตว์ที่เป็นมิตร และแบบมีคุณภาพและสําหรับการบริการลูกค้าให้ประทับใจ 
ยังขึ้นอยู่กับวงจรและพฤติกรรมการรับบริการของลูกค้าเมื่อลูกค้าแต่ละคนเข้ามาใช้บริการในธุรกิจ
ต่างๆ จะมีวิวัฒนาการเป็น 4 ขั้นตอน คือ มาใช้บริการคร้ังแรก มาใช้บริการซ้ํา ซื้อสินค้าหรือบริการ
มากข้ึน และแนะนําผู้อ่ืนให้มาใช้บริการด้วยดังน้ันเพ่ือให้ลูกค้าหรือผู้รับบริการพอใจ ควรมีแนวทาง 
ในการให้บริการลูกค้าและรู้จักการใช้สรรพนาม เรียกลูกค้าที่ถูกต้อง 
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แบบฝึกหัดบทท่ี 4 
 
ให้นักศึกษาตอบคําถามต่อไปน้ี 
 1. จงอธิบายแนวคิดเก่ียวกับลูกค้า 
 2. ลูกค้ามีความสําคัญอย่างไรต่อองค์กรหรือหน่วยงาน 
 3. จงอธิบายความต้องการและความคาดหวังของลูกค้าต่อสินค้าหรือบริการ 
 4. จงอธิบายทฤษฎีและหลักการเก่ียวกับความต้องการของอเดย์และแอนเดอร์เซน 
 5. จงอธิบายประเภทความต้องการของลูกค้า 
 6. ลูกค้าแบ่งออกเป็นก่ีประเภท อะไรบ้าง พร้อมอธิบาย 
 7. จงยกตัวอย่างพฤติกรรมการให้บริการลูกค้ารูปแบบต่างๆ ดังน้ี 
  7.1 บริการแบบเย็นชา 
  7.2 บริการแบบโรงงาน 
  7.3 บริการแบบสวนสัตว์ที่เป็นมิตร 
  7.4 บริการแบบมีคุณภาพ 
 8. การปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้บริการกับลูกค้าแบ่งเป็นก่ีประเภท อะไรบ้าง พร้อมอธิบาย 
 9. จงอธิบายวงจรและพฤติกรรมการรับบริการของลูกค้า 
 10. จงบอกแนวทางการให้บริการลูกค้าประเภทต่างๆ ดังน้ี 
  10.1 ลูกค้าที่ซื้อ-กับลูกค้าที่ไม่ซื้อ 
  10.2 ลูกค้าที่ง่าย-ลูกค้าที่ยาก 
  10.3 ลูกค้าที่มารยาทดี-กับลูกค้าที่ต้องใช้ความอดทน 
 11. จงอธิบายการบริการพ้ืนฐานเพ่ือให้ลูกค้าเกิดความประทับใจ โดยใช้หลัก GUMS 
  

ลิขสิทธิ์มหาวิทยาลัยราชภัฏรำไพพรรณี



115 
 

เอกสารอ้างอิง 
 
จิตตินันท์ นันทไพบูลย์. (2551). จิตวิทยาการบริการ. กรุงเทพมหานคร : ซีเอ็ดยูเคช่ัน. 
ชัยเสฏฐ์ พรหมศรี. (2549). ทําอย่างไรให้ลูกค้าเป็นขาประจํา. กรุงเทพมหานคร : เนช่ันบุ๊คส์. 
รวีวรรณ โปรยรุ่งโรจน์. (2551). จิตวิทยาการบริการ. กรงุเทพมหานคร : โอเดียนสโตร์. 
ราชบัณฑิตยสถาน. (2554). พจนานุกรม ฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2554. (ออนไลน์). 

แหล่งที่มา : http://www.royin.go.th/dictionary/search.php. 10กุมภาพันธ์ 2557. 
วุฒิพงศ์ ถายะพิงค์. (2546).สื่อสารอย่างไรให้ครองใจลกูค้า : การสื่อสารเพื่อการบริการท่ีเป็นเลศิ. 

กรุงเทพมหานคร : สํานักพิมพ์แห่งจุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย. 
สมิต สัชฌุกร. (2546). การต้อนรับและการบริการท่ีเปน็เลิศ. พิมพ์ครั้งที่ 4. กรุงเทพมหานคร :  

สายธาร. 
อาภรณ์ ภู่วิทยพันธ์ุ. (2549). มัดใจลูกค้าได้ด้วยสุดยอดการบริการ. กรงุเทพมหานคร : เนช่ันบุ๊คส์. 
 

ลิขสิทธิ์มหาวิทยาลัยราชภัฏรำไพพรรณี



117 
 

แผนบริหารการสอนประจําบทท่ี 5 
 
เนื้อหาประจําบท 
 
 บทที่ 5 การพัฒนาบคุลิกภาพสําหรบังานบริการ 
   ความหมายและคําจํากัดความของบุคลิกภาพ 
   ความสําคัญของบุคลิกภาพต่องานบริการ 
   ประเภทของบุคลิกภาพ 
   ทฤษฎีบุคลิกภาพ 
   บุคลิกภาพของพนักงานผู้ให้บริการ 
   แนวทางการพัฒนาบุคลิกภาพของพนักงานผู้ให้บริการ 
   สรุป 
 
จุดประสงค์เชิงพฤติกรรม 
 
 เมื่อศึกษาบทที ่5 แล้ว นักศึกษาสามารถ 
 1. บอกความหมายและคําจํากัดความของบุคลิกภาพได้ 
 2. บอกความสําคัญของบุคลิกภาพต่องานบริการได้ 
 3. บอกประเภทของบุคลิกภาพได้ 
 4. อธิบายทฤษฎีบุคลิกภาพแบบต่างๆ ได้ 
 5. ยกตัวอย่างบุคลิกภาพที่ดีของพนักงานผู้ให้บริการได้ 
 6. อธิบายแนวทางการพัฒนาบุคลิกภาพของพนักงานผู้ให้บริการได้ 
 
กิจกรรมการเรียนการสอนประจําบท 
 
 1. ศึกษาจากเอกสารประกอบการสอน วิชา ศิลปะการต้อนรบัและการส่ือสารในงานบริการ 
 2. บรรยายด้วยสไลด์อิเล็กทรอนิกส์ พร้อมยกตัวอย่างประกอบ 
 3. สรุปสาระสําคัญจากบทเรียน 
 4. แบ่งกลุ่ม ศึกษาเน้ือหาและค้นคว้าเพ่ิมเติมในหัวข้อที่ได้รับมอบหมายและนําเสนอ 

หน้าช้ันเรียน 
 5. ทําแบบฝึกหัดท้ายบทที่ 5 
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สื่อการเรียนการสอน 
 
 1. เอกสารประกอบการสอน วิชา ศิลปะการต้อนรับและการสื่อสารในงานบริการ 
 2. สไลด์อิเล็กทรอนิกส์ เรื่อง การพัฒนาบุคลิกภาพสําหรับงานบริการ 
 3. แผนภาพ 
 4. ข้อมูลทีส่ืบค้นจากอินเทอร์เน็ต 
 5. แบบฝึกหัดท้ายบทท่ี 5 
 
การวัดผลและประเมินผล 
 
 1. ประเมินจากการตอบคําถามระหว่างเรียน 
 2. ประเมินจากการสังเกตพฤติกรรมระหว่างเรียนของผู้เรียน 
 3. ประเมินจากการตรวจแบบฝึกหัดท้ายบทที่ 5 
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บทท่ี 5 
การพัฒนาบคุลิกภาพสําหรับงานบริการ 

 
 บุคลิกภาพเป็นสิ่งสําคัญสําหรับพนักงานผู้ให้บริการ เพราะมันเป็นสิ่งแรกที่ลูกค้าได้พบเห็น 
และอาจก่อให้เกิดความประทับใจในทางบวกหรือลบก็ได้ พนักงานผู้ให้บริการทําหน้าที่เป็นตัวแทน
ของหน่วยงาน ในการทํางานด้านการบริการพนักงานผู้ให้บริการต้องมีบุคลิกภาพที่เหมาะสําหรับงาน
บริการ เพราะเป็นงานที่ต้องพบปะผู้คน หรือลูกค้าอยู่ตลอดเวลา หากผู้ให้บริการมีบุคลิกภาพที่ดี  
แต่งกายสุภาพ สะอาด เรียบร้อย สวยงาม มีกิริยามารยาท มีอัธยาศัยไมตรี ย่อมสร้างภาพลักษณ์ที่ดี
ความน่าเช่ือถือให้กับลูกค้า ในทางตรงกันข้าม หากผู้ให้บริการมีบุคลิกภาพไม่ดี กิริยามารยาทไม่
เหมาะสม ไม่ย้ิม ไม่ทักทายลูกค้า ก็ย่อมส่งผลให้ลูกค้าไม่อยากรับบริการ ไม่พึงพอใจ และไม่ให้ความ
เช่ือถือกับหน่วยงานน้ันๆ ดังน้ันเรื่องบุคลิกภาพจึงเป็นเรื่องสําคัญอย่างย่ิงสําหรับพนักงานผู้ให้บริการ
เน้ือหาในบทน้ีจะกล่าวถึง การพัฒนาบุคลิกภาพสําหรับงานบริการ โดยเน้ือหาจะครอบคลุมถึง
ความหมาย คําจํากัดความ ความสําคัญของบุคลิกภาพ ประเภทของบุคลิกภาพ ทฤษฎีบุคลิกภาพ 
บุคลิกภาพสําหรับผู้ปฏิบัติงานให้บริการ และการพัฒนาบุคลิกภาพสําหรับพนักงานผู้ให้บริการ 
 
ความหมายและคําจํากัดความของบุคลิกภาพ 
 
 บุคลิกภาพ คือ สิ่งที่แสดงให้เห็นถึงความเป็นตัวตนของแต่ละบุคคล บุคลิกภาพสร้าง
ความรู้สึกต่อผู้พบเห็น โดยที่บุคคลหน่ึงสามารถตัดสินความรู้สึกที่เขามีต่อบุคคลที่เขาพบเห็นว่าบุคคล
น้ันเป็นอย่างไร บุคลิกภาพของผู้ให้บริการถือว่าเป็นตัวแปรสําคัญที่อาจทําให้การบริการนั้นประสบ
ความสําเร็จหรือล้มเหลวได้ ผู้ให้บริการจึงควรให้ความสําคัญกับบุคลิกภาพของตนเองเป็นอย่างมาก 
 คําว่า บุคลิกภาพ (Personality) มาจากรากศัพท์คําว่า หน้ากาก (Persona) ในภาษาลาติน 
ซึ่งเป็นหน้ากากที่ตัวละครกรีกและโรมันในสมัยก่อนสวมใส่ เพ่ือแสดงบทบาทบุคลิกลักษณะของตัว
ละครที่แตกต่างกันเพ่ือให้ผู้ชมเห็นได้ในระยะไกล (อรปวีณ์ สัมพันธ์สมโภช และพิศิษฐ์ กาญจนพิมาย, 
2546 : 5) 
 พจนานุกรม ฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2554 (ราชบัณฑิตยสถาน, 2554) ได้ให้
ความหมายของคําว่าบุคลิกภาพว่า สภาพนิสัยจําเพาะคน 
 มีนักจิตวิทยาหลายท่านได้ให้ความหมายและคําจํากัดความของคําว่าบุคลิกภาพไว้มากมาย 
ได้แก่ (อรปวีณ์ สัมพันธ์สมโภช และพิศิษฐ์ กาญจนพิมาย, 2546 : 5-6)  
 1. บุคลิกภาพ คือ ผลรวมของพันธุกรรม และประสบการณ์ทั้งหมดของบุคคล 
 2. บุคลิกภาพ คือ ลักษณะรวมของบุคคล และวิธีแสดงออกทางพฤติกรรม ซึ่งกําหนดการ
ปรับตัวตามแบบฉบับของแต่ละบุคคลต่อสิ่งแวดล้อม 
 3. บุคลิกภาพ คือ คุณสมบัติและคุณลักษณะเด่นประจําตัวของแต่ละบุคคล รวมทั้งการ
ปรับตัวของบุคคลต่อสิ่งแวดล้อมต่างๆ ซึ่งอาจจะบอกถึงความแตกต่างกับบุคคลอ่ืนๆ ได้ ในรูปของ
ปริมาณและคุณภาพซึ่งมีลักษณะที่เด่น 
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 4. บุคลิกภาพ คือ กระบวนการสร้างหรือการรวมคุณลักษณะทั้งทางด้านร่างกายและจิตใจ
ของบุคคล ตลอดจนความสามารถตามความโน้มเอียง นิสัย กิริยาท่าทางของแต่ละบุคคลโดยเฉพาะ 
และบุคลิกภาพจะเป็นเครื่องกําหนดปฏิกิริยาของบุคคลที่มีต่อตนเองและต่อผู้อ่ืนและเป็นผลต่อ
ความรู้สึกนึกคิดที่มีต่อสิ่งแวดล้อม วัตถุ บุคคล และวัฒนธรรมของสังคมท่ีเขาอาศัยอยู่ 
 5. บุคลิกภาพ คือ กระบวนการสร้างหรือการจัดส่วนประกอบของแต่ละคนทั้งภายในและ
ภายนอก (จิตใจและร่างกาย) ซึ่งบุคลิกภาพน้ีจะทําหน้าที่เป็นเครื่องกําหนด ตัดสินพิจารณาลักษณะ
พฤติกรรมและความนึกคิดของบุคคลน้ัน 
 อรปวีณ์ สัมพันธ์สมโภช และพิศิษฐ์ กาญจนพิมาย (2546 : 5-6) สรุปว่า บุคลิกภาพ คือ 
ลักษณะพิเศษเฉพาะของแต่ละบุคคล อันทําให้บุคคลนั้นแตกต่างจากบุคคลอ่ืนๆ บุคลิกภาพ
ประกอบด้วย รูปสมบัติและคุณสมบัติ รูปสมบัติ หมายถึง รูปร่าง หน้าตาและการแต่งกาย คุณสมบัติ 
หมายถึง ลักษณะนิสัยต่างๆ เช่น ความซื่อสัตย์ ความสุภาพ ความกระตือรือร้น เป็นต้น 
 รวีวรรณ โปรยรุ่งโรจน์ (2551 : 56) บุคลิกภาพ หมายถึง ทุกสิ่งทุกอย่างที่ประกอบเป็นตัว
บุคคล ว่าจะเป็นลักษณะทางกาย พฤติกรรมการแสดงออก อารมณ์ ความรู้สึกนึกคิด อุปนิสัยใจคอ 
เจตคติ และการมองโลก เป็นต้น ซึ่งสิ่งเหล่าน้ีจะส่งผลให้บุคคลแต่ละคนแตกต่างกันออกไป กล่าวคือ 
บุคลิกภาพจะเป็นตัวกําหนดปฏิกิริยาท่าทีของบุคคลแต่ละคนในการแสดงตนเองในสิ่งแวดล้อมต่างๆ 
บุคลิกภาพจึงส่งผลโดยตรงต่อชีวิตส่วนตัว การงานและการใช้ชีวิตในสังคม 
 ถิตรัตน์ พิมพาภรณ์ (2557 : 44) บุคลิกภาพ หมายถึง ลักษณะโดยรวมของมนุษย์  
ทั้งลักษณะภายในและภายนอก ซึ่งมีลักษณะเฉพาะของตนเองทั้งสิ่งที่ปรากฏให้เห็นชัดเจน เช่น  
การแต่งกาย อิริยาบถต่างๆ และสิ่งที่ไม่สามารถสังเกตเห็นได้ในเวลาอันรวดเร็ว เช่น ความรู้สึกนึกคิด 
อารมณ์ แรงจูงใจ เป็นต้น โดยมีปัจจัยทั้งทางพันธุกรรมและสิ่งแวดล้อมเป็นตัวกําหนด จึงทําให้มนุษย์
มีความแตกต่างกันไปตามแต่ละบุคคล 
 โดยสรุป บุคลิกภาพ หมายถึง ลักษณะเฉพาะของแต่ละบุคคล ซึ่งเป็นลักษณะทางภายนอก 
ที่สามารถมองเห็นได้ ได้แก่ รูปร่างหน้าตา กิริยาท่าทาง และลักษณะภายใน เช่น ความคิด อารมณ์ 
ความรู้สึก ซึ่งส่งผลให้แต่ละบุคคลมีความแตกต่างๆ กัน 
 
ความสําคัญของบุคลิกภาพต่องานบริการ 
 
 บุคลิกภาพมีความสําคัญต่อการใช้ชีวิตส่วนตัว หน้าที่การงาน และการใช้ชีวิตในสังคมเป็น
อย่างมาก กล่าวคือ อาจเป็นสิ่งรั้งให้บุคคลถอยหลังหรืออาจเป็นสิ่งผลักดันให้บุคคลก้าวหน้า ทั้งน้ี
ขึ้นอยู่กับว่าบุคคลต่างๆ จะเป็นความสําคัญของการปรับปรุงและพัฒนาบุคลิกภาพมากน้อยเพียงใด 
 บุคคลควรมีการพัฒนาบุคลิกภาพของตนเองให้ดีขึ้นอยู่เสมอ เน่ืองจากการมีบุคลิกภาพที่ดี
ส่งผลต่อลักษณะสําคัญที่เป็นประโยชน์ต่อการดําเนินชีวิตในหลายๆ ด้าน ดังต่อไปน้ี (ถิตรัตน์  
พิมพาภรณ์, 2557 : 47-48) 
 1. มีความสามารถในการเรียนรู้และเข้าใจในความเป็นจริง 
 2. มีความสามารถในการแสดงอารมณ์และควบคุมอารมณ์ได้อย่างเหมาะสม 
 3. มีความสามารถในการพัฒนาตนเองทั้งทางร่างกายและจิตใจให้ดีอยู่เสมอ 
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 4. มีความสามารถในการสร้างความสัมพันธ์อันดีกับผู้อ่ืนและอยู่ร่วมกับผู้อ่ืนได้อย่างสงบสุข 
 5. มีความสามารถในการสร้างประโยชน์ให้กับผู้อ่ืน 
 สําหรับผู้ปฏิบัติงานให้บริการน้ัน บุคลิกภาพมีความสําคัญต่อการทํางานในด้านต่างๆ 
ดังต่อไปน้ี (รวีวรรณ โปรยรุ่งโรจน์, 2551 : 57-58) 
 1. มีอิทธิพลต่อประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการปฏิบัติงาน กล่าวคือ บุคลิกภาพในส่วน
ที่เก่ียวข้องกับแรงจูงใจจะมีอิทธิพลต่อการทํางาน ถ้าบุคคลใดมีแรงจูงใจในการทํางานมาก แรงจูงใจ
ดังกล่าวจะเป็นพลังที่ช่วยผลักดัน และกระตุ้นให้บุคคลนั้นมีความมานะพยายาม อดทน ต่อสู้ และใช้
ความสามารถอย่างเต็มที่เพ่ือทํางานให้เสร็จอย่างมีประสิทธิภาพ 
 2. ช่วยกําหนดทิศทางในการทํางาน บุคลิกภาพทางด้านความคิดริเริ่ม ความเช่ือมั่น  
และความระมัดระวังรอบคอบจะมีอิทธิพลต่อการกําหนดทิศทางในการทํางาน กล่าวคือ บุคคลใดที่มี
ความคิดริเริ่มสร้างสรรค์สูง มักจะชอบทํางานที่แปลกใหม่ โดยพยายามคิดค้นหาหนทางต่างๆ  
เพ่ือพัฒนาให้งานของตนเองมีความแตกต่างและสามารถเอาชนะคู่แข่งขันได้ บุคคลใดที่มีความเช่ือมั่น
ในตนเองสูงมักจะชอบเสี่ยงเพ่ือให้ได้รับผลตอบแทนที่สูง และบุคคลท่ีมีความรอบคอบสูง มักจะไม่
ชอบทํางานที่มีความเสี่ยงหรือความไม่แน่นอน ถึงแม้ว่าการทํางานดังกล่าวจะให้ผลตอบแทนที่สูงก็
ตาม แต่จะชอบทํางานในลักษณะของการก้าวไปเร่ือยๆ ซึ่งถึงแม้ว่าจะก้าวหน้าช้าแต่มีความมั่นคง  
 3. มีผลต่อความน่าเช่ือถือและความไว้วางใจจากบุคคลอ่ืน บุคลิกภาพบางด้านมีส่วนช่วย
เสริมสร้างความน่าเช่ือถือและความไว้วางใจจากบุคคลอ่ืน เช่น การเป็นคนสุขุม มีอารมณ์มั่นคง มีเหตุ
มีผล มีความยุติธรรม ซื่อสัตย์ และรักษาคําพูด บุคคลประเภทนี้ไม่ว่าจะทําอะไรก็จะได้รับความ
เช่ือถือและไว้วางใจ ตลอดจนได้รับความร่วมมือจากบุคคลอ่ืนๆ  
 4. มีอิทธิพลต่อการปรับตัวให้เข้ากับบุคลอ่ืนๆ บุคลิกภาพมีส่วนสําคัญที่จะช่วยให้บุคคล
สามารถปรับตัวให้เข้ากับบุคคลอ่ืนๆ และสถานการณ์ต่างๆ ได้ดีและรวดเร็วขึ้น เช่น คนที่มีบุคลิกภาพ
เอ้ือเฟ้ือเผื่อแผ่ มีนํ้าใจไมตรี และมีความจริงใจย่อมจะเป็นที่ช่ืนชอบและยอมรับในหมู่คนทั่วไป 
 บุคลิกภาพมีความสําคัญต่อพนักงานผู้ให้บริการในด้านของประสิทธิภาพและประสิทธิผลใน
การปฏิบัติงาน ช่วยกําหนดทิศทางในการทํางาน มีผลต่อความน่าเช่ือถือและความไว้วางใจจากผู้อ่ืน 
รวมท้ังมีอิทธิพลต่อการปรับตัวให้เข้ากับบุคคลอ่ืนๆ โดยเฉพาะอย่างย่ิงสําหรับผู้ให้บริการที่ต้อง
บริการกับลูกค้าโดยตรง บุคลิกภาพมีความสําคัญต่อภาพลักษณ์ การสร้างความน่าเช่ือถือให้กับตัว 
ผู้ให้บริการเองและยังมีผลกระทบต่อภาพลักษณ์ขององค์การและธุรกิจบริการด้วย 
 
ประเภทของบุคลิกภาพ 
 
 การแบ่งประเภทของบุคลิกภาพสามารถแบ่งได้ตามเกณฑ์ที่นักจิตวิทยาหรือนักวิชาการผู้น้ัน
นํามาใช้เป็นตัวกําหนด เช่น แบ่งตามลักษณะโครงสร้างของร่างกาย ลักษณะพฤติกรรม หรือตาม
ระดับความยากง่ายของการรับรู้จากบุคคลอ่ืนๆ เป็นต้น 
 โดยทั่วไป เราสามารถแบ่งประเภทของบุคลิกภาพได้เป็น 2 ประเภทใหญ่ๆ คือ 
 1. บุคลิกภาพภายนอก เป็นบุคลิกภาพที่บุคคลอ่ืนสามารถสัมผัสได้ด้วยตา หู จมูก ปาก 
หรือประสาทสัมผัสทั้งห้าน่ันเอง เช่น รูปร่าง หน้าตา การแต่งกาย การวางตัว และการพูด เป็นต้น 
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 2. บุคลิกภาพภายใน เป็นสิ่งที่มองไม่เห็น แต่สัมผัสได้ด้วยการติดต่อสื่อสาร การมี
ปฏิสัมพันธ์ในระยะหน่ึงต้องใช้เวลาและการสังเกต จึงจะทําให้ทราบว่าแต่ละบุคคลมีบุคลิกภาพ
ภายในเป็นอย่างไร เช่น เป็นที่มีความเช่ือมั่นในตนเอง ความจริงใจ ขยันอดทน มีอารมณ์ขัน มีความ
ปฏิภาณไหวพริบ เป็นต้น 
 นอกจากน้ัน เราอาจแบ่งประเภทของบุคลิกภาพออกเป็น 4 ประเภท ได้แก่ (รวีวรรณ  
โปรยรุ่งโรจน์, 2551 : 57) 
 1. บุคลิกภาพทางกาย หมายถึง องค์ประกอบทางกายภาพของมนุษย์ ไม่ว่าจะเป็น
โครงสร้างของร่างกาย การดูแลรักษาความสะอาดของร่างกาย สุขภาพทางกาย การแต่งกาย 
ตลอดจนการแสดงกิริยาท่าทาง และการพูดจา 
 2. บุคลิกภาพทางสติปัญญา ประกอบด้วย ความนึกคิด เจตคติ และความสนใจในเรื่อง
ต่างๆ ที่ผ่านกระบวนการคิดและการไตร่ตรอง 
 3. บุคลิกภาพทางอารมณ์ หมายถึง พฤติกรรมการแสดงความรู้สึกต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นรัก 
โกรธ โมโห หรือดีใจ 
 4. บุคลิกภาพทางสังคม หมายถึง พฤติกรรมการแสดงออกเมื่อต้องปรากฏตัวและ/หรือมี
ปฏิสัมพันธ์กับบุคคลอ่ืนๆ 
 
ทฤษฎีบุคลิกภาพ 
 
 เพ่ือให้ทราบและเข้าใจในพ้ืนฐานความแตกต่างของแต่ละบุคคลเพ่ือประยุกต์ใช้การให้บริการ
และพัฒนาบุคลิกภาพของตนเอง พนักงานผู้ให้บริการควรศึกษาถึงทฤษฎีบุคลิกภาพในเบ้ืองต้น ซึ่งมี
นักจิตวิทยาและนักวิชาการได้มีแนวคิดทฤษฎีและแบ่งประเภทบุคลิกภาพไว้หลายหลากมากมาย  
ตามเหตุและปัจจัยต่าง เช่น โครงการสร้างทางร่างกาย พฤติกรรมการแสดงออก ในที่น้ีจะขออธิบาย
บางทฤษฎีที่ถูกกล่าวถึงบ่อยคร้ัง และเป็นทฤษฎีที่เข้าใจได้ง่าย เพ่ืออธิบายลักษณะของบุคลิกภาพของ
บุคคล ดังต่อไปน้ี 
 
 ทฤษฎีจิตวิทยาวิเคราะห์ของจุง 
 จุง มีแนวคิดว่าบุคลิกภาพของคนเราเกิดจากการหล่อหลอมและผสมผสานกันระหว่างระบบ
ของลักษณะต่างๆ เขาเช่ือว่าพัฒนาการในวัยต้นของชีวิต เป็นความต้องการในวงแคบเพ่ือดํารงชีวิตอยู่
เท่าน้ัน จุงให้ความสําคัญต่อพัฒนาการทุกวัย โดยเฉพาะในวัยกลางคน ว่าเป็นวัยที่จะพัฒนาตนเอง
ไปสู่ความเข้าใจตนเองอย่างถ่องแท้ได้ หากบุคคลน้ันมีบุคลิกภาพที่เหมาะสม (รวิวงศ์ ศรีทองรุ่ง, 
2543 : 30) 
 จุงได้แบ่งบุคลิกภาพออกเป็น 2 ประเภท ได้แก่ (รวิวงศ์ ศรีทองรุ่ง, 2543 : 30-31) 
 1. บุคลิกภาพประเภทชอบแสดงตน หรือชอบเด่น (Extrovert personality) คือ 
บุคลิกภาพที่ชอบแสดงตัว มีลักษณะเด่น คือ ชอบเข้าสังคม มีความเช่ือมั่นพ้ืนฐานของความจริง 
ปรับตัวได้ตามสถานการณ์ที่เหมาะสม เป็นคนเปิดเผยไม่เก็บตัว เมื่อประสบปัญหาก็กล้าที่จะ
เผชิญหน้าและสู้กับปัญหานั้นๆ 
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 2. บุคลิกภาพประเภทเก็บตัว (Introvert personality) ลักษณะที่เห็นได้อย่างชัด คือ  
เช่ือตนเองและทุกอย่างที่กระทํามักจะข้ึนอยู่กับตนเองเป็นใหญ่ ผูกพันสิ่งต่างๆ ในชีวิตตนเอง 
มากกว่าที่จะผูกพันกับสังคม ไม่ชอบสุงสิงกับใคร ผู้เผชิญปัญหาจะแยกตัวออกไปจากสถานการณ์ที่
ก่อให้เกิดปัญหา 
 จุงให้ข้อสังเกตว่า ในชีวิตคนเราจําเป็นต้องมีทั้งลักษณะเก็บตัว และลักษณะแสดงตัวทั้งสอง
แบบ จึงจะเป็นชีวิตที่สมบูรณ์โดยมีลักษณะทั้งสองอย่างกํ้าก่ึงกัน จะมีบุคลิกภาพที่เหมาะสมที่สุด  
แต่คนทั่วๆ ไป มักจะมีลักษณะเอนเอียงไปทางลักษณะใดลักษณะหน่ึงมากกว่า 
 นอกจากน้ัน รวีวรรณ โปรยรุ่งโรจน์ (2551 : 59-60) ได้อธิบายถึงลักษณะของบุคลิกภาพ
ตามแนวคิดทฤษฎีบุคลิกภาพของจุง ดังต่อไปน้ี 
 1. บุคลิกภาพประเภทเปิดเผย เป็นลักษณะของบุคคลทีได้รับอิทธิพลจากสิ่งภายนอกสูง 
กล่าวคือ 
  1.1 ชอบเข้าสังคม ชอบมีเพ่ือนมาก ชอบพบปะผู้อ่ืน และชอบทํางานเป็นกลุ่ม 
  1.2 มีมนุษยสัมพันธ์ดี และปรับตนเองได้ค่อนข้างดี แต่บางครั้งจะสนิทกับคนแปลกหน้า
เร็วเกินไป 
  1.3 ชอบให้ตนเองเป็นคนเด่นดังในสายตาของบุคคลอ่ืน 
  1.4 เป็นร่าเริง แจ่มใส และมีนํ้าใจ 
  1.5 มีความคล่องแคล่วว่องไวในการติดต่อสื่อสารกับบุคลอ่ืน 
  1.6 ชอบพูดมากกว่าฟัง บางครั้งดูเหมือนเป็นคนพูดมาก เก็บความลับไม่อยู่ พูดนอกเร่ือง 
พูดเกินจริง พูดไม่ถูกกาลเทศะ ชอบพูดทับถมผู้อ่ืน ชอบทําตัวเป็นหัวหน้า เจ้าก้ีเจ้าการในเรื่องต่างๆ 
  1.7 ชอบการเปลี่ยนแปลง พร้อมที่จะเปลี่ยนแปลงไปตามสถานการณ์ใหม่ๆ อยู่เสมอ 
ชอบเผชิญหน้ากับปัญหาต่างๆ และชอบการมีประสบการณ์ด้วยตนเอง 
  1.8 เป็นคนเปิดเผย และแสดงออกทางอารมณ์ให้เห็นได้ง่ายและชัดเจน ไม่ว่าดีใจ 
เสียใจ หรือเศร้าโศก 
  1.9 จิตใจมั่นคง ไม่เครียดกับการใช้ความคิด ไม่โกรธ ไม่เกลียดใครง่ายๆ ไม่ชอบคิดถึง
อดีต ไม่ครุ่นคิดถึงเรื่องที่ผ่านไปแล้ว 
  1.10 เมื่อทําสิ่งใดมักเอาจริงเอาจัง ทุ่มเทกับงาน ถ้างานล้มเหลวหรือไม่สําเร็จก็ไม่เอะอะ
โวยวายหรือโทษตัวเองหรือบุคคลอ่ืน 
  1.11 บางครั้งอาจจะแสดงความก้าวร้าวรุนแรงได้ โดยขาดการควบคุมทางอารมณ์ 
 2. บุคลิกภาพประเภทเก็บตัว มีลักษณะดังน้ี 
  2.1 ชอบอยู่คนเดียวและทํางานคนเดียวตามลําพัง โดยจะสามารถทํางานได้ดีเป็นพิเศษ 
ไม่ชอบการเข้าสังคม 
  2.2 ใช้ความคิดของตนเองเป็นหลัก ชอบคิดแต่เรื่องที่เก่ียวข้องกับตนเอง มีแนวคิดเป็น
ของตนเอง และยึดมั่นในความรู้สึกของตนเอง 
  2.3 ชอบอ่านหนังสือและชอบเขียนมากกว่าพูด เพราะการเขียนมีเวลาคิดและไตร่ตรอง
ได้ และไม่ต้องเผชิญหน้ากับคนส่วนมาก 

ลิขสิทธิ์มหาวิทยาลัยราชภัฏรำไพพรรณี



124 

  2.4 มองภายนอกจะดูเป็นคนเฉยๆ เพราะเก็บความรู้สึกเก่ง แต่จริงๆ แล้วเป็นคนท่ีมัก
หวาดระแวงและมีความวิตกกังวลกระทั่งเร่ืองเล็กๆ เช่น กลัวคนจะนินทา หรือเมื่อคิดจะทําสิ่งใดก็
กลัวคนอ่ืนไม่เห็นด้วยและขัดขวาง เป็นต้น 
  2.5 มีความกดดันทางอารมณ์ โดยจะรู้สึกโกรธ เกลียด และรักง่าย เวลาเจ็บใจจะเจ็บ
รุนแรงมาก ไม่ค่อยหายโกรธง่ายๆ เวลารักก็รักอย่างดูดด่ืมลึกซึ้ง หากมีเหตุการณ์ผิดพลาดเกิดขึ้นและ
ในเหตุการณ์น้ันมีตนเองเก่ียวข้องอยู่ด้วยก็มักจะรู้สึกเหงา ว้าเหว่ จิตใจไม่มีความมั่นคง อารมณ์
หงุดหงิดและหว่ันไหวง่าย 
  2.6 ในการเลือกคู่ครอง จะนึกถึงแต่จิตใจและความต้องการของตนเองเป็นหลัก  
เมื่อรู้สึกรักใครก็จะไม่ใช้เหตุผลไตร่ตรอง ไม่คํานึงถึงฐานะ ช่ือเสียง หรือความหล่อเหลา สวยงาม 
ขอให้รู้สึกถูกใจก็พอ 
  2.7 มีความขัดแย้งในตนเองสูง กล่าวคือ มีความเช่ือมั่นในตนเองสูง ดังน้ันเมื่อทํางาน
ใดๆ โดยลําพังจะสามารถทําได้ดี แต่เมื่ออยู่ในสังคมจะไม่กล้าแสดงตัวต่อชุมชน และไม่กล้าแสดงออก 
  2.8 สนใจและชอบข่าวลือ 
  2.9 ชอบคําชมเชย 
  2.10 มักวางแผนล่วงหน้าในการทํางาน ปรับตัวได้ค่อนข้างยาก ไม่ค่อยมีความยืดหยุ่น 
เป็นคนที่มีมาตรการและกฎเกณฑ์ที่แน่นอน 
 จากการศึกษาพบว่า คนที่มีบุคลิกภาพแบบเก็บตัวหรือเปิดเผยเพียงอย่างใดอย่างหน่ึงจะพบ
น้อยในสังคม คนส่วนใหญ่มักจะแสดงออกถึงบุคลิกภาพแต่ละประเภทตามโอกาสและสถานการณ์ 
 
 ทฤษฎีบุคลิกภาพของออลพอร์ต 
 ออลพอร์ต ศึกษาในด้านบุคลิกภาพเร่ืองทัศนคติและท่าทีทางสังคม มีความเช่ือว่าลักษณะ
ประจําตัว (Traits) ของมนุษย์เป็นเอกลักษณ์และเป็นสิ่งที่ทําให้คนเรามีความแตกต่างกัน 
 ออลพอร์ตแบ่งลักษณะประจําตัวของบุคลิกภาพออกเป็น 2 ลักษณะ ได้แก่ ลักษณะสามัญ 
และลักษณะเฉพาะทางบุคคล (รวิวงศ์ ศรีทองรุ่ง, 2543 : 37-38) 
 1. ลักษณะสามัญ/เทรทร่วม (Common traits) หมายถึง ลักษณะร่วมกันที่คนเราอาจมี
คล้ายคลึง เน่ืองจากอิทธิพลของสิ่งแวดล้อมและสิ่งเร้าที่เหมือนกัน ทําให้คนเรามีการแสดงออกและมี
วิธีการปรับตัวคล้ายกัน เป็นลักษณะสามัญร่วมกัน สามารถใช้ลักษณะสามัญร่วมกัน เช่น การศึกษา 
เรื่องชาตินิยม ค่านิยมทางสังคม การเมือง และศาสนา เป็นต้น 
 2. ลักษณะเฉพาะทางบุคคล/เทรทเฉพาะบุคคล (Personal traits) เป็นลักษณะเฉพาะตัวที่
เป็นเอกลักษณ์ที่ทําให้คนเราแตกต่างจากคนอ่ืน แบ่งออกเป็นลักษณะ คือ 
  2.1 ลักษณะเด่น (Cardinal traits) เป็นลักษณะเฉพาะโดดเด่น ที่ทําให้บุคคลแตกต่าง
จากคนอ่ืนอย่างชัดเจน เช่น เป็นคนที่ไม่มีระเบียบวินัย ไม่รักษาความสะอาด เป็นต้น 
  2.2 ลักษณะทั่วไป/เทรทศูนย์กลางเฉพาะตัวบุคคล (Central traits) หมายถึง ลักษณะ
ทั่วไปที่สามารถอธิบายถึงบุคคลน้ันได้ เรียกว่าเป็นลักษณะประจําตัวที่เป็นศูนย์กลางของบุคคลน้ันๆ 
โดยคํานึงถึงความถ่ี ความเข้ม และการแสดงพฤติกรรมน้ันๆ ในสถานการณ์ที่หลากหลาย เช่น  
เราอาจสรุปว่าคนคนหน่ึงเป็นคนเจ้าระเบียบ ในความจริงแล้วอาจเป็นคนเจ้าระเบียบเฉพาะที่บ้าน
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หรือที่ทํางาน แต่เป็นคนท่ีทิ้งขยะในที่สาธารณะ หรือจอดรถในที่ห้ามจอดก็เป็นได้ (คือเจ้าระเบียบ
เฉพาะในเรื่องส่วนตัว แต่ไม่เจ้าระเบียบในเรื่องสังคมส่วนรวม)  
  2.3 ลักษณะช่ัวคราว (Secondary traits) เป็นลักษณะแสดงออกอย่างไม่ถาวรเกิดขึ้น
เป็นครั้งคราว ขึ้นอยู่กับสภาพแวดล้อมและสถานการณ์ 
 

 ทฤษฎีบุคลิกภาพของโรเจอร์ 
 โรเจอร์ ให้ความสําคัญกับตัวตนของมนุษย์ โดยกล่าวว่า มนุษย์ทุกคนมีตัวตน 3 แบบ 
ดังต่อไปน้ี (ศรีเรือน แก้วกังวาล, 2544 : 123-124) 
 1. ตัวตนที่ตนมองเห็น (Self concept) คือ ภาพของตนที่เห็นว่าตนเป็นคนอย่างไร คือใคร 
มีความรู้ความสามารถลักษณะเฉพาะตนอย่างไร เช่น คนสวย คนเก่ง คนรํ่ารวย คนมีชาติตระกูล  
คนตํ่าต้อยวาสนา คนช่างพูด คนขี้อาย คนเก็บตัว คนเงียบ เป็นต้น โดยทั่วไปคนรับรู้มองเห็นเอง
หลายแง่หลายมุม อาจไม่ตรงกับข้อเท็จจริงหรือภาพที่คนอ่ืนเห็น เช่น เป็นคนท่ีชอบเอารัดเอาเปรียบ
ผู้อ่ืน แต่อาจไม่เคยนึกถึงว่าตนเองเป็นบุคคลประเภทน้ัน 
 2. ตัวตนตามที่เป็นจริง (Real self) คือ ลักษณะตัวตนที่เป็นไปตามข้อเท็จจริง บ่อยคร้ังที่ตน
มองไม่เห็นข้อเท็จของตน เพราะเป็นกรณีที่ทําให้รู้สึกเสียใจ เศร้าใจ ไม่เทียมหน้าเทียมตากับบุคคลอ่ืน 
 3. ตัวตนตามอุดมคติ (Ideal self) คือ ตัวตนที่อยากมีอยากเป็น แต่ยังไม่มีไม่เป็นสภาวะ
ปัจจุบัน เช่น นาย ก เป็นคนขับรถรับจ้าง แต่นึกฝันอยากเป็นเศรษฐีมีรถสปอร์ตราคาแพงพร้อม
คนขับรถให้น่ัง นางสาว ข เป็นคนชอบเก็บตัว แต่นึกอยากเป็นคนเก่งสังคม เข้ากับคนง่าย เป็นต้น 
 ถ้าตนที่ตนมองเห็นแตกต่างจากตนตามที่เป็นจริง มีความแตกต่างกันมาก บุคคลน้ันจะมี
แนวโน้มที่จะเป็นบุคคลก่อปัญหาให้แก่ตัวเองและผู้อ่ืนได้ และมักจะประสบความผิดหวังในตนเองและ
ผู้อ่ืนอยู่เรื่อยไป ทําให้มองตนเองและผู้อ่ืนในแง่ลบอยู่เสมอ ส่วนบุคคลที่มองเห็นตนเองตรงกับตนตาม
ความเป็นจริง มักมองเห็นตนตามอุดมคติ ที่ค่อนข้างเป็นไปได้ จะมีความพอใจในตนเองอยู่มาก  
และนําไปสู่ความพอใจในบุคคลอ่ืนอีกด้วย 
 

 ทฤษฎีบุคลิกภาพตามแนวพุทธศาสนา 
 สมเด็จพระสัมมาสัมพุทธเจ้าทรงกล่าวถึง “จริต” ว่าเป็นลักษณะของบุคคลที่มีความลึกซึ้ง
กว่าอุปนิสัย โดยเป็นพ้ืนเพของจิตใจ และทรงได้แบ่งบุคลิกภาพของมนุษย์โดยยึดจริตเป็น 6 ประเภท 
ดังน้ี (รวีวรรณ โปรยรุ่งโรจน์, 2551 : 61-63) 
 1. ราคจริต ผู้ที่มีบุคลิกภาพแบบราคจริตไม่ได้หมายความถึงผู้ที่มีความมักมากในกามารมณ์ 
แต่หมายถึงผู้ที่มีลักษณะดังน้ี 
  1.1 รักสวยรักงามมากกว่าสิ่งอ่ืนใด เช่น ชอบแต่งตัว หลงใหลในความงามของ
ธรรมชาติ ช่ืนชอบเสียงเพลงที่หวานซึ้งและภาพยนตร์ที่มีเน้ือหาหวานหรือโรแมนติค และชอบ 
สิ่งแปลกใหม่ 
  1.2 ไม่ชอบส่ิงที่ทําให้เกิดความเศร้าหมอง เช่น ภาพของศพ ภาพสิ่งสยดสยองต่างๆ 
ดอกไม้แห้ง หรือสิ่งปรักหักพัง 
  1.3 ไม่ชอบความรุนแรงและฉูดฉาด เช่น สีที่ฉูดฉาด อาหารรสจัด และกลิ่นหอมที่
รุนแรง เป็นต้น 
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  1.4 มักเป็นคนขี้อาย อ่อนแอ และขี้งอน 
  1.5 มีนิสัยโอ้อวด และไม่รู้จักพอ 
  1.6 มีกิริยามารยาทเรียบร้อย ชอบทําอะไรช้าๆ และนุ่มนวล เช่น เดินเบาๆ และช้าๆ 
 2. โทสจริต มีลักษณะดังน้ี 
  2.1 เป็นคนขี้หงุดหงิด และนิสัยฟุ้งซ่าน 
  2.2 ใจร้อน ตัดสินใจเร็ว และมักมีความสะเพร่า กล่าวคือ เมื่อตัดสินใจจะทําไรก็ทําเลย 
เมื่อคิดจะเลิกทําก็เลิกง่ายๆ และไม่พิถีพิถันในการทําสิ่งใดสิ่งหน่ึง โดยจะทําด้วยความรีบร้อนให้เสร็จ 
โดยไม่คํานึงถึงความสวยงาม 
  2.3 ชอบต่อสู้ ใจนักเลง ชอบเป็นผู้นํากลุ่ม และชอบขัดคอคนอ่ืน 
  2.4 ชอบสิ่งที่เร้าใจและรุนแรง เช่น อาวุธ ของมีคม เพลงจังหวะเร็ว ภาพยนตร์
ประเภทต่อสู้ และอาหารรสจัด อาหารสดคาว และของเหนียวๆ เป็นต้น 
  2.5 มักจะลังเล คล้อยตามคนอ่ืนได้ง่าย และไม่มีเหตุผล 
 3. โมหจริต มีลักษณะดังน้ี 
  3.1 เฉื่อยชา ขาดความกระตือรือร้น ทําอะไรไม่จริงจัง มักมีอาการเหม่อลอย ไม่อาจ
บอกได้ว่าไม่พอใจอะไร และไม่มีจุดมุ่งหมายในชีวิต 
  3.2 ไม่ฉลาด และไม่สนใจศึกษาเล่าเรียน 
 4. ศรัทธาจริต มีลักษณะดังน้ี 
  4.1 มักเช่ืออะไรอย่างงมงาย ทําอะไรตามความเช่ือ เช่ือถือโชคลาง ยอมเสียสละในสิ่งที่เช่ือ 
  4.2 มีความประพฤติดี ไม่มีเล่ห์เหลี่ยม 
 5. วิตกจริต มีลักษณะดังน้ี 
  5.1 มักจะคิดและกังวลมากโดยเห็นเรื่องเล็กเป็นเรื่องใหญ่ และกลัวในสิ่งที่ยังไม่เกิดขึ้น 
จึงเป็นผู้ที่ไม่กล้าเสี่ยงในการทําสิ่งใดๆ 
  5.2 จู้จี้ ละเอียดลออ เมื่อจะทําสิ่งใดก็มักจะคิดแล้วคิดอีกและไม่กล้าตัดสินใจมีจิตใจโลเล 
  5.3 มักมีความประพฤติดี 
 6. พุทธจริต มีลักษณะดังน้ี 
  6.1 ชอบศึกษาหาความรู้ และชอบค้นหาข้อเท็จจริง 
  6.2 เป็นผู้ที่รู้จักใช้ความรู้ และเหตุผลในการกระทําสิ่งใดสิ่งหน่ึง 
  6.3 รู้จักคบคน 
  6.4 ชอบความอิสระในการทํางาน 
  6.5 มีความประพฤติดี ว่านอนสอนง่าย และรู้จักประมาณตน 
 การศึกษาทฤษฎีบุคลิกภาพทําให้ทราบและเข้าใจในความแตกต่างของแต่ละบุคคล ทําให้
พนักงานผู้สามารถนําไปปรับปรุงพัฒนาตัวเองให้มีบุคลิกภาพที่ดี รวมทั้งเข้าใจถึงความต้องการของ
ลูกค้าแต่ละคนที่มีความเหมือนและแตกต่างกัน ทําให้สามารถให้บริการที่ตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้าได้ ดังเช่น ลูกค้าที่มีบุคลิกภาพประเภทชอบแสดงตน ลูกค้าที่มีบุคลิกภาพประเภทเก็บตัว 
พนักงานควรให้การต้อนรับและบริการอย่างไรที่จะทําให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจได้ เป็นต้น 
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บุคลิกภาพของพนักงานผู้ให้บริการ 
 
 บุคลิกภาพของพนักงานผู้ให้บริการ เป็นสิ่งสําคัญของหน่วยงานและพนักงานผู้ให้บริการต้อง
ให้ความสําคัญเป็นอย่างมาก โดยเฉพาะพนักงานผู้ที่ทําหน้าที่ต้อนรับและให้บริการกับลูกค้าโดยตรง 
ซึ่งเปรียบเสมือนภาพลักษณ์และตัวแทนของหน่วยงานในการสร้างความพึงพอใจและประทับใจให้แก่
ลูกค้า ดังน้ันพนักงานผู้บริการจึงต้องมีบุคลิกภาพที่ดี มีความน่าเช่ือถือ โดยมีองค์ประกอบหลาย
ประกอบ โดยพนักงานผู้ให้บริการต้องสํารวจตนเองว่ามีบุคลิกภาพในลักษณะใด หาข้อบกพร่องและ
หาแนวทางในการแก้ไขปรับปรุงพัฒนาบุคลิกภาพให้ดีขึ้น เหมาะสมในการทํางานให้บริการ 
 
 บุคลิกภาพท่ีเหมาะสมและไม่เหมาะสมของพนักงานผู้ให้บริการ 
 ผู้ให้บริการจําเป็นต้องสํารวจบุคลิกภาพของตนเองอยู่เสมอ ทั้งบุคลิกภาพภายนอกและ
บุคลิกภาพภายใน ว่ามีด้านใดบ้างที่มีความบกพร่องหรือต้องมีการพัฒนาให้ดีขึ้น ส่วนบุคลิกภาพด้าน
ที่ดีอยู่แล้วก็ต้องรักษาให้ดีต่อไป 
 รวีวรรณ โปรยรุ่งโรจน์ (2551 : 66-67) ได้สรุปลักษณะของบุคลิกภาพที่เหมาะสมและไม่
เหมาะสมของพนักงานผู้ให้บริการ ดังต่อไปน้ี 
 1. บุคลิกภาพที่เหมาะสม ประกอบด้วย 
  1.1 หน้าตาย้ิมแย้มแจ่มใสด้วยความจริงใจ 
  1.2 หน้าตาและร่างกายสะอาด สดช่ืน ต้ังแต่ศีรษะจรดปลายเท้า 
  1.3 แต่งกายสะอาด สุภาพ และเหมาะสมกับกาลเทศะ 
  1.4 แสดงกิริยาท่วงท่าต่างๆ อย่างสง่างาม และเหมาะสมกับกาลเทศะ 
  1.5 มีมารยาทดี 
  1.6 แสดงความเอาใจใส่ และเต็มใจให้ความช่วยเหลือกับผู้รับบริการทุกคนอย่าง 
เสมอภาค 
  1.7 คิดถึง รับรู้ และให้ความสําคัญกับความรู้สึกของบุคคลอ่ืน มีความเอ้ือเฟ้ือเผื่อแผ่  
มีนํ้าใจ และมีความสุขที่ได้ช่วยเหลือผู้อ่ืน 
  1.8 รู้จักทักทายปราศรัยกับบุคลทั่วไปด้วยความจริงใจ 
  1.9 มองเห็นคุณค่า ความสําคัญ และให้เกียรติกับทั้งตนเองและผู้อ่ืน 
  1.10 ยอมรับคําตําหนิติชมจากบุคคลอ่ืน 
  1.11 มองโลกในแง่ดี 
  1.12 รู้จักให้อภัยในความผิดพลาดของตนเองและผู้อ่ืน 
  1.13 มีความรับผิดชอบ 
  1.14 มีนํ้าใจ มีความจริงใจ ไม่เสแสร้ง มีความเช่ือมั่นในตนเอง มีวินัย และมีความอดทน 
  1.15 มีสุขภาพ พลานามัยที่สมบูรณ์ 
 2. บุคลิกภาพที่ไม่เหมาะสม ประกอบด้วย 
  2.1 หน้าตาบูดบ้ึง ไม่ย้ิมแย้ม แสดงสีหน้าเหน่ือยหน่าย หรือเฉยเมย ไม่ยินดียินร้าย 
  2.2 แต่งกายไม่สุภาพ ไม่สะอาด และ/หรือไม่เหมาะสมกับกาลเทศะ 
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  2.3 มีกิริยาไม่ว่าจะยืน น่ัง หรือเดินไม่สง่างาม 
  2.4 ใช้คําพูดและภาษาไม่เหมาะสม นํ้าเสียงไม่น่าฟัง 
  2.5 แสดงมารยาทในด้านต่างๆ ไม่เหมาะสม เช่น มารยาทในการต้อนรับ มารยาทใน
การสนทนา และมารยาทในการใช้โทรศัพท์ เป็นต้น 
  2.6 ไม่เอาใจใส่ และไม่สนใจต่อความรู้สึกและความต้องการของบุคคลอ่ืน 
  2.7 มีทีท่าไม่พร้อมจะต้อนรับและให้บริการ โดยปล่อยให้ผู้รับบริการรอนานโดยไม่แจ้ง
เหตุผล หรือพยายามให้ความช่วยเหลือหรือตอบคําถามกับผู้รับบริการ 
  2.8 ไม่มีความรับผิดชอบต่อหน้าที่ และไม่ยอมรับผิดเมื่อทําผิด 
  2.9 เห็นแก่ตัว ไม่มีความจริงใจ ขาดความเช่ือมั่นในตนเอง ไม่มีวินัย และไม่มีความอดทน 
  2.10 สุขภาพไม่แข็งแรง 
 เมื่อทราบถึงลักษณะของบุคลิกภาพท่ีเหมาะสมและไม่เหมาะสมแล้ว พนักงานผู้ให้บริการ
ต้องมีการสํารวจและวิเคราะห์ตนเองว่า ตัวเรามีบุคลิกภาพเป็นอย่างไรและพัฒนาปรับปรุงแก้ไข
บุคลิกภาพของตนเองให้เหมาะสมกับการปฏิบัติงานให้บริการต่อไปในอนาคต 
 
 พฤติกรรมที่ทําลายบุคลิกภาพ 
 นอกจากน้ัน ในบางครั้งผู้ให้บริการอาจเกิดความหลงลืมหรือละเลยในเรื่องของอากัปกิริยา 
หรือพฤติกรรมบางอย่างที่ดูเหมือนเป็นเรื่องเล็กน้อยต่อหน้าผู้รับบริการหรือลูกค้า ทําให้เสีย
บุคลิกภาพอย่างมาก และอาจก่อให้เกิดผลเสียต่อตัวผู้ให้บริการเองรวมถึงกระทบต่อภาพลักษณ์ของ
ธุรกิจบริการอีกด้วย 
 วุฒิพงศ์ ถายะพิงค์ (2546 : 101-105) ได้กล่าวถึงพฤติกรรมที่ทําลายบุคลิกภาพ เสียมารยาท 
และไม่ให้เกียรติผู้รับบริการของพนักงานผู้ให้บริการ ซึ่งห้ามทําโดยเด็ดขาดทั้งต่อหน้าสาธารณชนและ
ต่อหน้าผู้รับบริการ ดังต่อไปน้ี 
 1. ห้ามเคาะ มนุษย์บางคนไม่ว่าจะน่ังหรือยืนชอบเคาะสิ่งที่อยู่ใกล้มือ เช่น เคาะโต๊ะ  
เคาะเก้าอ้ี ด้วยวัสดุอุปกรณ์ที่อยู่ใกล้มือ เช่น ที่เสียบปากกา หรือถ้วยกาแฟ เป็นต้น 
 2. ห้ามแคะ คนบางคนเคยชินกับการแคะโน่นแคะน่ี ไม่รู้ว่าชาติก่อนเป็นหนูกลับมาเกิดหรือ
อย่างไร เช่น เวลาน่ังหรือยืนสนทนาอยู่กับผู้อ่ืน ชอบแคะเล็บแคะหู เวลารับประทานอาหารชอบแคะ
ชอบแทะกระดูกในวงอาหารพฤติกรรมเหล่าน้ีควรทําในที่ส่วนตัว ไม่ควรปฏิบัติในวงสังคมหรือต่อหน้า
สาธารณชน 
 3. ห้ามแกะ การแกะโน่นแกะน่ีในขณะที่สนทนากับผู้อ่ืนเป็นการไม่รักษามารยาท ไม่ควรทํา 
เช่น แกะกระดาษหุ้มลูกอมเพ่ือจะใช้อม แก้ซองกระดาษต่างๆ หรือกล่องกระดาษ หรืออ่ืนๆ เป็นการ
ไม่ให้เกียรติผู้ที่กําลังสนทนาด้วย เพราะไปใส่ใจเรื่องสิ่งที่กําลังแกะอยู่ แทนที่จะสนใจผู้รับบริการอย่าง
เต็มที่ 
 4. ห้ามเกา ในขณะที่สนทนาอยู่กับผู้รับบริการหรือบุคคลอ่ืนๆ ในที่สาธารณชน ห้ามเกา
สรีระร่างกายส่วนใดทั้งสิ้น ไม่ว่าจะเป็นใบหน้า ศีรษะ ลําตัว หัวเข่า แข้งขา หรือสรีระส่วนใดๆ ห้ามหมด 
เพราะทําให้เสียบุคลิก 
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 5. ห้ามหาว อาการหาวแสดงถึงการไม่ได้พักผ่อนเพียงพอและร่างกายได้รับออกซิเจนไม่
เพียงพอ การหาวแบบไม่ต้องอ้าปากสามารถทําได้ ถึงแม้การหาวจะเป็นปฏิกิริยาโต้ตอบของร่างกายที่
ยากจะห้ามได้ แต่ก็ป้องกันได้ด้วยการพักผ่อนให้เพียงพอ ถ้าจําเป็นต้องหาวจริงๆ ก็ควรใช้มือหรือผ้า
ปิดปาก หรือฝึกทักษะวิธีการหาวโดยไม่อ้าปาก 
 6. ห้ามเรอ การรับประทานอาหารอ่ิมเกินไปหรืออาการป่วยเป็นโรคกระเพาะอาหารหรือ
ความเครียด อาจทําให้มีแก๊สในกระเพาะอาหารมาก อาจทําให้เกิดการเรอ ดังน้ันเมื่อต้องออกงาน
สังคมหรือจะไปพบลูกค้าหรืออ่ืนๆ ควรรับประทานอาหารให้อ่ิมพอดีจะหลีกเลี่ยงการเรอได้ หรือป่วย
เป็นโรคกระเพาะอาหารมากก็ควรไปรักษา อาการเรอจะได้ลดน้อยลง ถ้าจําเป็นและห้ามไม่ได้อยาก
เรอในขณะสนทนาอยู่กับผู้อ่ืน ควรเรอให้เบาที่สุดแบบไม่ต้องอ้าปาก ซึ่งเป็นทักษะที่ฝึกได้ 
 7. ห้ามเอ้ออ้า ขณะสนทนากับผู้รับบริการ หากนึกอะไรไม่ออกหรือระหว่างเช่ือมโยง
ประโยควรรคตอนต่างๆ ห้ามพูดเอ้ออ้าเพราะแสดงถึงการเป็นผู้พูดที่ไม่ดี ไม่ได้รับการฝึกฝน 
นอกจากน้ัน การเอ้ออ้ามากๆ ยังแสดงถึงความไม่แน่ใจในเรื่องที่จะพูดด้วย 
 8. ห้ามเหยียดแข้งเหยียดขา แข้ง คือ บริเวณของร่างกายท่ีอยู่ระหว่างหัวเข่าถึงเท้า เวลาน่ัง
สนทนาอยู่กับผู้รับบริการห้ามเหยียดแข้งไปข้างหน้า เพราะเป็นการไม่สํารวม ควรเก็บแข้งให้
เรียบร้อย ควรต้ังแข้งให้ตรง ผู้หญิงให้หัวเข่าชิดกัน ผู้ชายควรแยกหัวเข่าทั้งสองข้างให้ห่างกัน
ประมาณ 6 น้ิว จึงจะดูดีและสง่างาม 
 9. ห้ามเขย่าขา การเขย่าขาเป็นกิริยาอาการของคนท่ีไม่มีความมั่นใจในตัวเอง เมื่อยืนหรือ
น่ังสนทนากับผู้อ่ืนไม่ควรทําเด็ดขาด เวลายืนรอหรือน่ังต้องตัวตรง แข้งขาอยู่ในอาการสํารวมเหยียด
ตรงในลักษณะการยืนตรงตามธรรมชาติ 
 10. ห้ามดีดน้ิวมือ คนบางคนชอบดีดน้ิวมือเสียงดังแบ็บๆ จนติดเป็นนิสัย ดีดน้ิวมืออยู่คน
เดียวหรือดีดอยู่กับสุนัขที่บ้านไม่เป็นไร แต่ไม่ควรมาดีดน้ิวมือต่อหน้าสาธารณชนและผู้รับบริการ 
นอกจากเสียมารยาทแล้วยังทําให้เสียบุคลิกภาพด้วย 
 11. ห้ามดีดปากกา ปากกาบางชนิดสามารถกดลงดีดขึ้นได้และมีเสียงดัง บางคนยืนรอหรือ
น่ังคุยอยู่กับผู้อ่ืนหรือผู้รับบริการไปด้วยดีดปากกาไปด้วย เป็นการเสียมารยาทและสร้างความรําคาญ 
ไม่ควรทําอย่างย่ิง 
 12. ห้ามแต่งเติมใบหน้าต่อสาธารณชน สตรีหลายคนให้ความสนใจกับการแต่งหน้าของ
ตัวเองมาก สามารถเติมลิปสติก เขียนคิ้ว เขียนตา ต่อหน้าสาธารณชนในวงอาหารหรืองานต่างๆ ได้
โดยไม่เขินอาย เป็นสิ่งที่ไม่ควรทําอย่างย่ิง ก่อนจะไปทํางาน ก่อนจะไปออกงานอะไร หรือก่อนจะพบ
ผู้รับบริการควรแต่งหน้าให้เรียบร้อยเสียก่อนแล้วจึงออกไปพบ หรือถ้าต้องการการตรวจสอบความ
เรียบร้อยของใบหน้าระหว่างร่วมงานหรือหลังจากรับประทานอาหาร ในงานเลี้ยงควรเข้าไปดูความ
เรียบร้อยในห้องนํ้าสตรีหรือในมุมที่ลับตาคน จึงจะดูเหมาะสม มารยาทและความเคยชินในเร่ืองน้ีควร
ต้องฝึกฝนติดเป็นนิสัย จึงจะทําให้เกิดความม่ันใจและไม่เสียบุคลิกภาพ 
 13. ห้ามน่ังเหม่อลอย การนั่งอยู่ในบริเวณท่ีจะให้บริการ ผู้ให้บริการต้องน่ังตัวตรงหน้าตาย้ิม
แย้มแจ่มใส ใส่ใจพร้อมที่จะให้บริการ พร้อมที่จะทักทายลูกค้าทันทีที่พบหน้า ไม่ควรนั่งเหม่อลอย 
แววตาเลื่อนลอย ขาดความม่ันใจและความพร้อมที่จะให้บริการ 
 14. ห้ามยืนในลักษณะอาการดังน้ี 
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  14.1 ยืนหลังค่อม ทําให้ขาดความสง่างาม 
  14.2 ยืนเท้าสะเอว เพราะดูแล้วไม่สุภาพ ไม่ให้เกียรติแก่ผู้รับบริการ 
  14.3 ยืนเอามือไขว้หลังหรือกอดอก เพราะทั้ง 2 ท่าเป็นลักษณะที่ให้ความหมาย 
และความรู้สึกเสมือนเจ้านายยืนสั่งลูกน้อง เป็นการไม่ให้เกียรติแก่ผู้รับบริการ 
  14.4 ยืนตรงแต่ก้มหน้า แสดงว่าไม่ใส่ใจ ไม่พร้อมที่จะสบตา และให้บริการแก่ลูกค้า 
  14.5 ยืนบิดตัวไปมา การยืนบิดตัวไปมาอาจให้ความหมายว่าขี้เกียจและรู้สึกรําคาญที่จะ
ให้บริการ 
 15. ห้ามถอนหายใจแรงต่อหน้าลูกค้า อาการถอนหายใจแรงๆ แสดงให้เห็นว่าผู้ถอนหายใจ
อาจรู้สึกอึดอัดคับข้องใจและไม่สบายใจที่จะให้บริการ เท่ากับเป็นการขับไล่ลูกค้าทางอ้อม 
 16. ห้ามมีกลิ่นตัว กลิ่นตัวในที่น้ีไม่ว่าจะเป็นกลิ่นหอมหรือกลิ่นเหม็น การทํางานด้านบริการ
ไม่ควรมีกลิ่นตัว ไม่ควรใช้นํ้าหอม เพราะผู้ที่จะบอกว่าหอมหรือเหม็นไม่ใช่ผู้ให้บริการ แต่คือ
ผู้รับบริการต่างหาก บางคร้ังกลิ่นนํ้าหอมที่ผู้ให้บริการใช้อยู่อาจไม่ถูกใจผู้รับบริการ อาจทําให้
ผู้รับบริการรู้สึกเวียนศีรษะ ยกเลิกที่จะสนทนาด้วย และยกเลิกที่จะรับบริการ ทําให้เสียลูกค้าได้ 
 17. ห้ามมองลูกค้าด้วยสายตาดูถูกเหยียดหยาม การมองลูกค้าควรมองด้วยสายตาที่เป็นมิตร 
แววตาตามปกติของมนุษย์ไม่แฝงเร้นไปด้วยแววตาที่ตระหนก ตกใจ หรือดูถูกเหยียดหยาม หรือแสดง
ความเสน่หาในเชิงชู้สาว 
 18. ห้ามมองลูกค้าแบบสํารวจร่างกาย การมองลูกค้าควรสบตากันด้วยมิตรภาพ ไม่ควรใช้
สายตาสํารวจลูกค้า เพราะจะทําให้ลูกค้าเกิดความวิตกกังวล และรู้สึกว่าผู้ให้บริการไม่ให้เกียรติ เช่น 
การมองต้ังแต่ศีรษะจรดเท้า มองเคร่ืองประดับต่างๆ มองชุดแต่งกายด้วยท่าทีที่สงสัย เป็นต้น 
 19. ห้ามแสดงความวิตกกังวลหรือความรําคาญให้ลูกค้าเห็น ความวิตกกังวลของคนเราน้ัน
อาจแสดงออกให้ผู้อ่ืนเห็นได้หลายทาง เช่น ทางสีหน้า แววตา อากัปกิริยาที่ไม่น่ิง และคําพูด เช่น  
ผู้ให้บริการแสดงสีหน้าไม่พอใจและพูดว่า “ทางร้านของเราก็ต้ังใจจะบริการให้ดีที่สุด แต่มันอาจมี
ข้อบกพร่องบ้างก็คงไม่ว่ากันนะคะ คุณมีอะไรจะต่อว่าหรือแนะนําอีกไหมคะ” เป็นต้น 
 ข้อห้ามทั้งหมดที่กล่าวมา เป็นสิ่งที่พนักงานผู้ให้บริการไม่ควรแสดงออกต่อผู้รับบริการอย่าง
เด็ดขาด เพราะนอกจากจะทําให้เสียบุคลิกภาพแล้ว ยังเสียมารยาทและไม่ให้เกียรติแก่ผู้รับบริการอีก
ด้วย ซึ่งจะทําให้ผู้รับบริการไม่รู้สึกถึงความสนใจ ใส่ใจ และดูแสดงถึงความไม่เป็นมืออาชีพของ 
ผู้ให้บริการอีกด้วย 
 
แนวทางการพัฒนาบุคลิกภาพของพนักงานผู้ให้บริการ 
 
 การพัฒนาบุคลิกภาพสําหรับบุคลิกภาพของผู้ให้บริการ สามารถแบ่งตามประเภทของ
บุคลิกภาพได้อย่างกว้างๆ คือ การพัฒนาบุคลิกภาพภายนอก และ การพัฒนาบุคลิกภาพภายใน 
 
 การพัฒนาบุคลิกภาพภายนอก 
 บุคลิกภาพภายนอกของพนักงานผู้ให้บริการเป็นสิ่งที่สําคัญมาก เพราะเป็นจุดแรกที่ลูกค้า
หรือผู้รับบริการจะมองเห็นเป็นอันดับแรก ซึ่งในบางคร้ังผู้รับบริการอาจตัดสินคุณภาพการให้บริการ
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ของหน่วยงานต้ังแต่มองเห็นพนักงานผู้ให้บริการเลยโดยที่ยังไม่ได้มีปฏิสัมพันธ์ใดๆ กับผู้ให้บริการเลย 
การพัฒนาบุคลิกภาพภายนอกของผู้ให้บริการประกอบด้วยเรื่องต่อไปน้ี 
 1. การแต่งกายของพนักงานผู้ให้บริการ สําหรับพนักงานผู้ให้บริการในเร่ืองการแต่งกาย
น้ัน สามารถแบ่งได้ 2 กรณี คือ พนักงานที่สวมเครื่องแบบและไม่สวมเครื่องแบบ ซึ่งมีรายละเอียด 
ดังต่อไปน้ี (จิตตินันท์ นันทไพบูลย์, 2555 : 83-87) 
  1.1 พนักงานที่สวมเครื่องแบบ เครื่องแบบ (Uniform) เป็นเคร่ืองแต่งกายที่องค์การ
กําหนดให้พนักงานทุกตําแหน่ง หรือบางตําแหน่งต้องสวมใส่เมื่อปฏิบัติหน้าที่ เคร่ืองแบบมี
ความสําคัญหลายประการ กล่าวคือ 
   1.1.1 เครื่องแบบเป็นสิ่งที่ บ่งบอกว่า ผู้ ให้บริการพร้อมแล้วที่จะให้บริการ 
พนักงานที่ยังแต่งเคร่ืองแบบไม่เรียบร้อย หมายความว่ายังไม่พร้อมที่จะให้บริการ 
   1.1.2 เคร่ืองแบบช่วยเพ่ิมความสะดวกปลอดภัยในการทํางาน เพราะเคร่ืองแบบ
จะถูกออกแบบมาให้สอดคล้องกับลักษณะงานและการเคล่ือนไหวของผู้สวมใส่ ทําให้ผู้สวมใส่มีความ
คล่องตัวระหว่างปฏิบัติหน้าที่ เช่น พนักงานต้อนรับหญิงบนเคร่ืองบินบางสายการบินต้องสวมกางเกง 
เพ่ือความคล่องตัวในการปฏิบัติหน้าที่ พ่อครัวแม่ครัวจะมีผ้ากันเป้ือน เพ่ือจะไม่ต้องกังวลว่าเสื้อผ้าจะ
เป้ือนจากคราบอาหาร และต้องสวมหมวดคลุมผมเพ่ือป้องกันเศษผมหรือรังแคตกลงไปในอาหาร 
เครื่องแบบบางช้ินออกแบบมาเพ่ือความปลอดภัยของผู้สวมใส่ เช่น พนักงานดับเพลิงสวมชุดสีส้ม  
ทําให้มองเห็นได้ง่าย วิศวกรต้องสวมหมวกนิรภัยเพ่ือป้องกันของตกใส่ศีรษะ หรือช่างซ่อมเครื่องยนต์
ต้องสวมรองเท้านิรภัย (Safety shoe) เพ่ือป้องกันเท้าจากอุบัติเหตุ เป็นต้น 
   1.1.3 เครื่องแบบบ่งบอกความเป็นสมาชิกองค์การน้ัน คนนอกองค์การย่อมจะไม่
มีเครื่องแบบเช่นเดียวกันกับคนในองค์การ เมื่อมีคนทํางานร่วมกันเป็นจํานวนมาก เครื่องแบบจะช่วย
ให้แยกแยะได้ง่ายว่าผู้ใดเป็นสมาชิก ความสําคัญของเคร่ืองแบบในข้อน้ีมีความจําเป็นมาก โดยเฉพาะ
อย่างย่ิง ในสถานการณ์ที่ต้องการความปลอดภัยสูง เช่น จะมีลูกค้าสําคัญระดับประเทศเข้ามาใช้
บริการของเรา และท่านต้องการความคุ้มครองที่เข้มงวด เครื่องแบบจะช่วยแยกแยะได้ว่าผู้ใดคือ
พนักงาน และผู้ใดคือผู้แปลกปลอม 
   1.1.4 เคร่ืองแบบบ่งบอกความเป็นหน่ึงเดียวกัน บอกถึงความพร้อมเพรียง 
และความสามัคคีของสมาชิกในองค์การ 
  สําหรับตําแหน่งหน้าที่ที่ต้องสวมเคร่ืองแบบนั้น กฎระเบียบของแต่ละองค์การก็กําหนด
ไว้แตกต่างกันไป บางแห่งอาจกําหนดให้แต่งกายให้เรียบร้อย สง่างาม แต่บางแห่งก็เน้นให้แต่งกาย
แบบสนุกสนาน มีสีสัน หรือตลกขบขัน แล้วแต่บรรยากาศการทํางานในองค์การ นายจ้างบางแห่งก็มี
รายละเอียดในการแต่งกายค่อนข้างพิถีพิถัน ในขณะที่บางแห่งกําหนดไว้เพียงกรอบการแต่งกาย
คร่าวๆ เท่าน้ัน ต่อไปน้ี เป็นกรอบการแต่งกายที่มักพบเห็นได้โดยทั่วไปในองค์การที่เป็นธุรกิจบริการ 
  พนักงานชาย 
   - ตัดผมสั้น ใช้วัสดุตกแต่งทรงผมให้เป็นระเบียบ ไม่ปรกหน้าตาระหว่างการทํางาน 
   - รักษาผิวหน้าให้สะอาด ไม่มัน ตลอดระยะเวลาการทํางาน ในข้อน้ีพนักงานชาย
ส่วนมากมักละเลย ปล่อยให้ใบหน้ามัน สร้างความรู้สึกสกปรก นายจ้างบางรายจึงออกกฎให้พนักงาน
ชายแต่งหน้าด้วยแป้ง เพ่ือป้องกันใบหน้ามันระหว่างการทํางาน 
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   - อาบนํ้า โดยรักษาความสะอาดของร่างกายเป็นประจําวันละ 2 ครั้ง ใช้อุปกรณ์
ระงับกลิ่นกายหรือนํ้าหอมถ้าจําเป็น แต่ควรเป็นกลิ่นอ่อนๆ  
   - รักษาความสะอาดในช่องปาก อย่าปล่อยให้มีกลิ่นปาก 
    - ตัดเล็บให้สั้น อย่าปล่อยให้เล็บสกปรกหรือแตก 
    - สวมเครื่องแบบที่สะอาด รีดเรียบ และไม่เป็นเคร่ืองแบบที่ต้องการการซ่อมแซม 
เช่น ซิปแตก กระดุมหลุด ผ้าขาด ฯลฯ 
    - ติดป้ายช่ือ (ถ้าเป็นส่วนหน่ึงของเครื่องแบบ) เพ่ือความเป็นกันเองและแสดงความ
รับผิดชอบต่อการบริการ 
    - ผู้ให้บริการไม่ควรเหน็บปากกาบนเครื่องแบบในที่ที่ไม่ได้จัดไว้เพ่ือเสียบปากกา 
กระเป๋าเสื้อบางตัวถูกออกแบบไว้สําหรับเสียบปากกาก็สามารถเสียบได้ แต่บ่อยครั้งผู้ให้บริการเหน็บ
ปากกาไว้ที่สาบเสื้อด้านหน้าเพ่ือความสะดวกในการหยิบใช้ แต่การทําเช่นน้ีทําให้เสียบุคลิก  
หากจําเป็นต้องเหน็บปากกาจริงๆ ก็ควรจํากัดอยู่เพียงด้ามเดียวเท่าน้ัน 
    - สวมเข็มขัด (ถ้ามี) และร้อยรูเข็มขัดให้ครบทุกรู 
    - ถุงเท้าสีเดียวกับกางเกง 
    - รองเท้าหนังสีดําหรือนํ้าตาลปิดหมด รองเท้าผูกเชือกจะสุภาพกว่ารองเท้าแบบ
สวม รองเท้าควรรักษาความสะอาดและขัดมันตลอดเวลา 
  พนักงานหญิง 
    - หากตัดผมสั้น ให้ใช้วัสดุตกแต่งทรงผมให้เป็นระเบียบ ไม่ปรกหน้าตาระหว่างการ
ทํางาน หากไว้ผมยาวให้รวบให้เรียบร้อย อาจรวบเป็นหางม้า ทําเป็นผมเปีย หรือเก็บผมไว้ในเน็ต
ทั้งหมดก็ได้ ขึ้นอยู่กับความจําเป็นขององค์การ 
    - แต่งหน้าทุกครั้งที่ออกปฏิบัติงาน โดยแต่งให้ดูเป็นธรรมชาติมากท่ีสุด และควร
คุมสีตา แก้ม ปาก ให้เข้ากันกับสีเครื่องแบบ ควรเติมเคร่ืองสําอางทุกๆ 3-4 ช่ัวโมง เพ่ือให้ใบหน้าดู 
สดช่ืนตลอดเวลา 
    - อาบนํ้า โดยรักษาความสะอาดของร่างกายเป็นประจําวันละ 2 ครั้ง ใช้อุปกรณ์
ระงับกลิ่นกายหรือนํ้าหอมถ้าจําเป็น แต่ควรเป็นกลิ่นอ่อนๆ 
    - รักษาความสะอาดในช่องปาก อย่าปล่อยให้มีกลิ่นปาก 
    - เล็บอาจสั้นหรือยาวก็ได้ แล้วแต่หน้าที่ เช่น แม่ครัวหรือช่วงนวดควรตัดเล็บสั้น 
พนักงานต้อนรับอาจไว้เล็บยาว แต่เล็บต้องไม่สกปรกหรือแตก ทาเล็บได้เพ่ือความสวยงาม แต่ควร
เป็นสีสุภาพหรือเป็นธรรมชาติ หลีกเลี่ยงสีที่แรงเกินไป เช่น แดงเข้ม ดํา ม่วง และหากทาเล็บแล้ว  
ก็ควรดูแลตกแต่งให้สีเล็บสวยงามตลอดเวลา สีไม่แตก บ่ิน หรือซีดจางไป 
    - สวมเครื่องแบบที่สะอาด รีดเรียบ และไม่เป็นเคร่ืองแบบที่ต้องการการซ่อมแซม 
เช่น ซิปแตก กระดุมหลุด ผ้าขาด ฯลฯ 
    - ติดป้ายช่ือ (ถ้าเป็นส่วนหน่ึงของเครื่องแบบ) เพ่ือความเป็นกันเองและแสดงความ
รับผิดชอบต่อการบริการ 
    - ผู้ให้บริการไม่ควรเหน็บปากกาบนเครื่องแบบในที่ที่ไม่ได้จัดไว้เพ่ือเสียบปากกา 
กระเป๋าเสื้อบางตัวถูกออกแบบไว้สําหรับเสียบปากกาก็สามารถเสียบได้ แต่บ่อยครั้งผู้ให้บริการเหน็บ
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ปากกาไว้ที่สาบเสื้อด้านหน้าเพ่ือความสะดวกในการหยิบใช้ แต่การทําเช่นน้ีทําให้เสียบุคลิก  
หากจําเป็นต้องเหน็บปากกาจริงๆ ก็ควรจํากัดอยู่เพียงด้ามเดียวเท่าน้ัน 
    - สวมเข็มขัด (ถ้ามี) และร้อยรูเข็มขัดให้ครบทุกรู 
    - ถุงเท้าสีเดียวกับกางเกง 
    - รองเท้าหนังสีดําหรือนํ้าตาลปิดหมด รองเท้าผูกเชือกจะสุภาพกว่ารองเท้าแบบ
สวม รองเท้าควรรักษาความสะอาดและขัดมันตลอดเวลา 
  1.2 พนักงานไม่สวมเครื่องแบบ สําหรับพนักงานไม่สวมเคร่ืองแบบน้ัน มีอิสระในการ
แต่งตัวมากกว่าพนักงานสวมเคร่ืองแบบ แต่ย่ิงมีอิสระเท่าไร ก็ย่ิงต้องระมัดระวังมากขึ้น เพราะแม้เรา
จะไม่ได้แสดงความเป็นสมาชิกขององค์การ โดยการสวมเคร่ืองแบบ แต่ลูกค้าก็ตระหนักอยู่ตลอดเวลา
ว่าเราเป็นส่วนหน่ึงขององค์การ และไม่ว่าเราจะสวมเคร่ืองแบบหรือไม่ก็ตาม เราก็สามารถสร้างความ
ประทับใจแรกได้ทั้งสิ้น คําว่า “การแต่งกาย” ไม่ได้หมายถึงเสื้อผ้าแต่เพียงอย่างเดียว แต่ยัง
หมายความรวมถึงความเรียบร้อยของหน้า  (หรือการแต่งหน้าสํ าหรับผู้ หญิ ง )  ทรงผม  
และเคร่ืองประดับอีกด้วย การแต่งกายโดยไม่มีเครื่องแบบมีรายละเอียดดังต่อไปน้ี 
    1.2.1 คํานึงถึงตัวเอง และสไตล์ที่เหมาะสมกับตัวเอง ผู้ให้บริการต้องงวิเคราะห์
ตนเองเสียก่อนว่าเป็นผู้มีบุคลิกภาพแบบใด และเลือกสไตล์ของเคร่ืองแต่งกายให้เหมาะสมกับ
บุคลิกภาพ ยกตัวอย่างเช่น สุภาพสตรีที่มีบุคลิกภาพแข็งแกร่ง กล้าหาญ อาจไม่เหมาะกับการแต่งกาย
สไตล์หวาน สีอ่อน หรือมีไม้ดอกประดับอยู่ นอกจากน้ันยังต้องคํานึงถึงสีผิว สีตา สีผม เพ่ือเลือกโทนสี
เครื่องแต่งกายให้เหมาะกับตนเองด้วย 
    1.2.2 คํานึงถึงกาลเทศะ หมายความถึงสถานการณ์และสถานที่ กาลเทศะเป็น
เรื่องสําคัญ เพราะต้องอาศัยวิจารณญาณของผู้แต่งกายว่าเวลาใด สถานที่ใด ควรแต่งกายอย่างไร เช่น 
การแต่งกายไปงานราตรี ย่อมแตกต่างจากการแต่งกายเข้าไปในเขตวัด เป็นต้น เครื่องแต่งกายแม้
สะอาดสวยงามเพียงใด แต่ถ้าใส่ผิดกาลเทศะก็ย่อมหมดคุณค่า 
    1.2.3 คํานึงถึงความสะอาด สวยงาม และสุภาพ ความสะอาดของเสื้อผ้าน้ัน  
ผู้ให้บริการไม่ควรละเลย เพราะเสื้อผ้าแม้จะสวยงามและราคาแพงเพียงใดก็ตาม หากสกปรกก็ย่อม
หมดคุณค่า ความสกปรกนอกจากจะทําให้ผู้สวมใส่เสื้อผ้าดูน่ารังเกียจแล้ว ยังก่อให้เกิดกลิ่น และอาจ
เป็นบ่อเกิดของเช้ือโรคที่อาจแพร่ไปสู่ลูกค้าได้ ผู้ให้บริการจึงควรรักษาความสะอาดของเคร่ืองแต่งกาย
อยู่เสมอ ส่วนความสวยงามของเสื้อผ้าดูได้จากลวดลาย สีสัน ความพิถีพิถันในการตัดเย็บ ความพอดี
ตัวกับผู้สวมใส่ เสื้อผ้าที่สวยงามไม่จําเป็นต้องมีราคาแพง และเสื้อผ้าราคาแพงก็อาจไม่มีความสวยงาม
เสมอไป และสุดท้ายคือ เรื่องความสุภาพ หมายถึงการแต่งกายที่ให้เกียรติผู้อ่ืนและให้เกียรติสถานที่ 
ไม่แต่งกายที่เปิดเผยหรือล้ําสมัยจนเกินไป 
 นอกจากน้ันหลักพ้ืนฐานในการเลือกเสื้อผ้า ที่ต้องคํานึงถึงเพ่ิมเติมจากหัวข้อที่กล่าวมาแล้ว
น้ัน มีดังต่อไปน้ี (รวีวรรณ โปรยรุ่งโรจน์, 2551 : 85-88) 
 1. มีความเรียบร้อย เช่น เสื้อผ้าไม่ยับยู่ย่ี หรือขาด เป็นต้น เสื้อเช้ิตและเสื้อคร่ึงท่อนสําหรับ
ผู้หญิงควรจะเป็นแบบเรียบๆ ไม่ควรประดับลูกไม้หรือติดระบายมากเกินไป ควรเลือกสวมใส่เสื้อแขน
ยาวเป็นหลัก และหลีกเลี่ยงคอคว้านลึก สําหรับผู้ชายควรเลือกเสื้อเช้ิตที่ไม่เน้นลําตัว และมีแขนยาว 
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ชุดที่ไม่เหมาะสําหรับใส่เป็นชุดทํางาน คือ เสื้อยืดรัดรูปเพราะจะเน้นสัดส่วนหรือเรือนกายให้เด่นชัด
แต่หากจะนํามาใช้กับชุดทํางานจะต้องมีสูทใส่ทับอีกช้ันหน่ึง 
 2. สวยงาม แต่ไม่ควรยึดตามแฟช่ันจนเกินไป 
 3. เหมาะสมกับกาลเทศะ 
 4. มีขนาดพอดีตัวและสวมใส่สบาย เพ่ือให้เกิดความคล่องตัวในการทํางานในการเลือก
เสื้อผ้า ควรทดลองสวมใส่ดูก่อน เพ่ือดูว่าขนาดพอดีตัวหรือไม่ และตรวจสอบว่าสวมใส่สบายหรือไม่ 
โดยลองน่ัง ลุก ยืน และเดินไปมา ในขณะเดียวกันก็ควรตรวจดูคอเสื้อ ไหล่ เอว และความยาวของ
เสื้อ รอยต่อแขน แขนเสื้อ และความยาวของกระโปรง หรือของกางเกงด้วย โดยมีรายละเอียด
ดังต่อไปน้ี 
  4.1 การเลือกเสื้อสูท และเสื้อสูทลําลอง ควรตรวจดูความกว้างของแขนเสื้อ เสื้อที่พอดี
คือเมื่อสวมใส่แล้ว จะต้องสามารถขยับแขนได้อย่างอิสระ โดยไม่รั้งเอาตัวเสื้อตามไปด้วย สําหรับ
ปลายแขนเสื้อน้ัน ความยาวของแขนเส้ือสูทของผู้ชายควรจะยาวให้เห็นปลายแขนเสื้อเช้ิตโผล่ออกมา 
0.25 ถึง 0.50 น้ิว สําหรับผู้หญิงแขนเสื้อควรจะยาวถึงข้อมือตรงบริเวณต่อกับน้ิวหัวแม่มือ สําหรับการ
ตรวจสอบความกว้างของตัวเสื้อน้ัน ให้ลองติดกระดุมเสื้อดู ถ้าเห็นรอยตึงเป็นรูปกากบาทตรงบริเวณ
กระดุมก็แสดงว่าเสื้อตัวน้ันคับเกินไป 
  4.2 กางเกง เป้ากางเกงควรจะเรียบไม่มีรอยย่น ขอบกางเกงควรพอดีกับขนาดของเอว ไม่
ควรใส่ขนาดที่คับจนเกินไป เพราะจะทําให้รั้งตัวกางเกงขึ้นมาหมดทําให้สวมใส่ไม่สบายก้น และหากใส่
กางเกงเอวหลวมเกินไปจะทําให้ตัวกางเกงหย่อนยานและโป่งพอง เป้ากางเกงไม่ควรตึงหรือหย่อนยาน
จนเกินไป สําหรับความยาวของกางเกง สามารถตรวจสอบได้โดยการลองสวมกางเกงพร้อมกับรองเท้าที่
ใส่เป็นประจํา ชายขากางเกงที่ยาวพอดีน้ันควรจะยาวจรดรองเท้าพอดี 
  4.3 กระโปรง ความยาวของชายกระโปรงขึ้นลงตามสมัยนิยม ทางที่ดีควรเลือกการแต่ง
กายตามแบบอนุรักษนิยม คือให้ชายกระโปรงยาวคลุมเข่าเล็กน้อยพอที่จะปิดเข่ามิดพอดีเวลาน่ัง ไม่ควร
สวมกระโปรงที่สั้นหรือยาวจนเกินไป สําหรับขอบกระโปรงควรให้พอดีกับขนาดเอว ขอบกระโปรงที่รัด
แน่นจนเกินไปจะทําให้ใส่ ไม่สบายและดูไม่สวย พยายามเลือกกระโปรงโดยเผื่อตะเข็บข้าง 
และชายกระโปรงให้มากพอที่จะขยายได้ในภายหลัง 
  4.4 เสื้อเช้ิต เมื่อติดกระดุมแล้วปกเสื้อควรจะกระชับ แต่พยายามอย่าเลือกคอเสื้อที่คับ
จนเกินไป เพราะจะทําให้เกิดรอยย่น ตะเข็บขอบไหล่ควรจะอยู่ตรงบริเวณหัวไหล่พอดี และวงแขนควร
จะกว้างพอที่จะเคลื่อนไหวได้สะดวก สําหรับความกว้างที่รอบอกและเอวนั้นไม่ควรให้คับจนเกินไปเพราะ
จะทําให้ไม่สบายตัว แต่ก็ไม่ควรเลือกเสื้อตัวใหญ่มากจนดูโคร่ง สําหรับผู้ชายควรจะเลือกเสื้อที่ลําตัวเรียว
เล็กลงแต่ไม่เน้นลําตัวจนเกินไป 
 5. มีคุณภาพและมีความประณีตในการตัดเย็บ เน่ืองจากการจัดหาเสื้อผ้าเป็นการลงทุนระยะ
ยาว จึงควรเลือกเสื้อผ้าที่มีอายุการใช้งานที่นานๆ แต่ต้องให้เหมาะสมกับงบประมาณที่ตนเองมีด้วย  
ไม่จําเป็นต้องเลือกใช้เฉพาะของที่มีย่ีห้อหรือของที่มีราคาแพงเท่าน้ัน แต่ควรพิจารณาที่คุณภาพของ
เสื้อผ้าจริงๆ เสื้อผ้าที่มีคุณภาพน้ันจะต้องคงรูปอยู่ตามเดิมได้เป็นระยะเวลาหลายๆ ปี คุณภาพและความ
ประณีตในการตัดเย็บเสื้อผ้าสามารถสังเกตได้จากสิ่งต่อไปน้ี 
ลิขสิทธิ์มหาวิทยาลัยราชภัฏรำไพพรรณี
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  5.1 ปกและคอเสื้อ ควรจะต้ังขึ้น พับลงหรือติดแนบกับตัวเสื้อตามแบบที่ผู้ออกแบบ
กําหนด และเมื่อผ่านการซักรีดเพียงคร้ังหรือสองคร้ังปกและคอเสื้อไม่ควรเสียรูปทรง และควรตรวจดูว่า
ตะเข็บของปกเสื้อได้เย็บซ่อนไว้อย่างเรียบร้อยหรือไม่ด้วย 
  5.2 แผ่นรองซับใน จะต้องทําด้วยวัสดุที่คงรูปร่างได้ดี เมื่อลองใช้มือขยําดู แผ่นรองซับใน
ที่ทําด้วยวัสดุที่ดีจะคืนรูปดังเดิมทันที 
  5.3 ซิปและรังดุม ควรตรวจดูว่าไม่มีรอยย่นตามขอบซิป สําหรับกระดุมน้ันไม่จําเป็นต้อง
สนใจมากนัก เพราะตามปกติเราจะดึงออกและติดเม็ดใหญ่แทน แต่ควรตรวจสอบว่าที่รังดุมมีการเย็บไว้
เรียบร้อยดีหรือไม่ 
  5.4 ตะเข็บ ควรตรวจสอบว่ามีความแข็งแรงพอที่จะไม่ปริแตกได้ง่ายเวลาสวมใส่  
และตะเข็บควรจะเป็นตะเข็บคู่ เพ่ือป้องกันไม่ให้รอยเย็บหลุดลุ่ยได้ง่าย 
  5.5 กระโปรง ควรจะมีซับใน โดยเฉพาะอย่างย่ิงกระโปรงที่มีเน้ือผ้าที่อาจจะเสียรูปทรงได้
ง่าย เช่น กระโปรงถัก กระโปรงที่ตัดเย็บอย่างดีควรจะมีซับในแยกต่างหากเย็บติดอยู่ด้านใน 
  5.6 การตัดเย็บด้วยผ้าลาย ควรตรวจดูให้แน่ว่าลายผ้าต่อกันพอดีตรงรอยตะเข็บหรือไม่ 
 6. หลักการเลือกใช้สิ่งประกอบอ่ืนๆ ของการแต่งกาย 
  6.1 รองเท้า ควรใส่รองเท้าคัทชูหุ้มส้น สําหรับสุภาพสตรีควรเลือกแบบท่ีมีส้นสูงระดับ
พอดี รองเท้าที่ดีควรตัดจากหนังเพราะจะทําให้สวมใส่สบาย สําหรับรองเท้าที่ใช้ในการปฏิบัติงานควรมี
อย่างน้อย 2 คู่ เพ่ือใส่สลับกัน ควรเลือกใช้สีที่สุภาพและเข้ากับสีของเคร่ืองแต่งกาย สีที่นิยมโดยท่ัวไป 
ได้แก่ สีดํา หรือสีนํ้าตาลไหม้ และควรดูแลสภาพของรองเท้าให้ดูดีอยู่เสมอ กล่าวคือ ต้องสะอาด ไม่มีฝุ่น
หรือรอยสกปรก และส้นต้องไม่สึกหรือเผยอ 
  6.2 ถุงน่อง ในปัจจุบันถือว่าถุงน่องเป็นเครื่องประดับช้ินหน่ึงของการแต่งกายสําหรับ
สุภาพสตรีที่ช่วยเสริมบุคลิกภาพให้ดีขึ้นได้ สําหรับการเลือกถุงน่องน้ันควรเลือกให้เหมาะสมกับสีผิวให้ดู
โดยธรรมชาติ และต้องเลือกให้เหมาะสมกับเสื้อผ้าและรูปร่างด้วย ตัวอย่างเช่น ผู้ที่มีผิวขาวควรเลือกใช้
ถุงน่องสีเน้ือนวลหรือสีเบจ ส่วนผู้ที่มีผิวสีเข้มควรเลือกใช้ถุงน่องสีแทนหรือสีโค้ก เป็นต้น สําหรับ
ประโยชน์ของการสวมใส่ถุงน่องน้ันนอกจากจะช่วยเสริมบุคลิกแล้ว ยังทําให้ดูสุภาพเรียบร้อยและช่วย
ปกปิดริ้วรอยหรือรอยแผลเป็น ตลอดจนช่วยอําพรางจุดบกพร่องของเรียวขา เช่น ขาใหญ่หรือเล็กเกินไป 
นอกจากน้ียังมีข้อดีด้านสุขภาพอีก คือ ช่วยกระชับเรียวขาให้น่องดูเรียวขึ้นโดยเฉพาะถุงน่องแบบท่ี
เรียกว่า “ถุงน่องซัพพอร์ต” และยังช่วยป้องกันการเกิดเส้นเลือดขอด เพราะการสวมถุงน่องแบบ 
ซัพพอร์ตน้ันจะช่วยให้การไหลเวียนของเลือดเป็นไปอย่างสม่ําเสมอ ช่วยป้องกันการเกิดเลือดคั่งอันเป็น
สาเหตุของเส้นเลือดขอด และยังช่วยป้องกันรองเท้ากัดอีกด้วย 
  6.3 ถุงเท้า สําหรับสุภาพสตรีน้ันควรใส่ถุงเท้าให้ดูสุภาพ โดยเลือกสีเข้มให้มีความยาวถึง
ประมาณกลางน่อง 
  6.4 เข็มขัด สําหรับสุภาพบุรุษ เข็มขัดเป็นเคร่ืองแต่งกายที่จําเป็นอีกประการหน่ึงที่แสดง
ถึงความสุภาพในการแต่งกาย ควรเลือกใช้เข็มขัดหนัง สีของเข็มขัดควรเข้ากับสีของรองเท้า สําหรับ
สุภาพสตรีหากจําเป็นต้องใช้เข็มขัดควรเลือกให้เข้ากับเคร่ืองแต่งกาย ลิขสิทธิ์มหาวิทยาลัยราชภัฏรำไพพรรณี
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  6.5 เนกไท สําหรับสุภาพบุรุษ ควรเลือกแบบที่เป็นเส้นเล็ก สีและลวดลายของเนกไท
จะต้องเข้ากับเสื้อเช้ิตและสูท กล่าวคือ หากเสื้อเช้ิตเป็นสีขาวควรเลือกใช้เนกไทที่มีลวดลาย แต่ถ้า
เสื้อเช้ิตมีลวดลายควรเลือกใช้เนกไทสีพ้ืนแบบไม่มีลาย เป็นต้น 
  6.6 เครื่องประดับ ในการปฏิบัติงานน้ัน ผู้ปฏิบัติงานให้บริการควรสวมใส่เครื่องประดับ
เฉพาะเท่าที่จําเป็นเท่าน้ัน เช่น นาฬิกา หรือแหวนแต่งงาน เป็นต้น และควรเลือกแบบเรียบๆ โดยยึด
หลักว่าเคร่ืองประดับควรจะเป็นสิ่งเสริมให้เสื้อผ้าดูเด่นขึ้น ไม่ใช่มาข่มเครื่องแต่งกายและเน้นให้เกิด
ความสะดวกในการทํางานด้วย เช่น พนักงานเสิร์ฟอาหารไม่ควรสวมสร้อยข้อมือแบบตุ้งต้ิง เพราะจะทํา
ให้ไม่สะดวกในการถือและวางจานอาหาร เป็นต้น 
 7. การจัดทรงผมและการดูแลรักษาผม 
  7.1 ทรงผมสําหรับสุภาพสตรี ควรเลือกทรงที่ดูเป็นทางการ สําหรับผู้ที่ผมสั้นไม่ควร
ปล่อยให้ระดับความยาวของผมเกินระดับไหล่ในกรณีที่ผมยาวเกินระดับไหล่ควรรวบผมให้เรียบร้อยโดย
ควรเกล้าเป็นมวยผมไว้ด้านหลังและใช้เน็ต ช่วยให้ผมดูเรียบขึ้นหรือรวบผมให้เรียบร้อยไว้ด้านหลัง 
สําหรับสุภาพบุรุษควรดูแลไม่ให้ผมยาวเกินปกเสื้อ 
  7.2 การทําสีผม ปัจจุบันในแฟชั่นนิยมการทําสีผม ผู้ให้บริการโดยเฉพาะอย่างย่ิงคน
ไทยที่มีสีผิวคล้ํากว่าชาวตะวันตก ก็สามารถทําสีผมได้ เพ่ือทําให้ใบหน้าดูอ่อนโยนลง แต่ไม่ควรทําสี
ผมที่ผิดไปจากธรรมชาติของชาวเอเชีย เช่น สีฟ้า สีม่วง สีทอง สีเทา สีผมที่สามารถทําได้คือสีนํ้าตาล
เท่าน้ัน แต่อาจไล่โทนอ่อนแก่ได้ตามความเหมาะสม ทั้งน้ีหากเป็นไปได้ เมื่อทําสีผมควรทําสีคิ้วด้วย 
เพ่ือความกลมกลืน 
  7.3 สําหรับการดูแลรักษาผมนั้นควรกระทําอย่างสมํ่าเสมอ โดยควรตัดแต่งทรงผมทุกๆ 
4-8 สัปดาห์สําหรับสุภาพสตรี และทุกๆ 3-4 สัปดาห์สําหรับสุภาพบุรุษ 
 8. การแต่งหน้า ผู้ให้บริการหญิงมีความจําเป็นที่ จะต้องแต่งหน้าทุกคน เพราะใบหน้าที่
ได้รับการแต่งอย่างประณีตน้ันจะช่วยสร้างความ “ชวนมอง” และเกิดความช่ืนใจแก่ผู้พบเห็น  
  8.1 การแต่งหน้าควรแต่งให้ดูเนียนและเป็นธรรมชาติมากที่สุด น่ันคือ ไม่ใช้สีที่รุนแรง
เกินไป เช่น ม่วง ดํา แดงจัด และไม่แต่งให้เข้มมากจนเกินไป ความเข้มของการแต่งหน้าควรแปรผัน
ไปตามอายุ อายุน้อยก็ควรแต่งอ่อนๆ อายุมากขึ้นก็สามารถแต่งเข้มมากขึ้นตามลําดับ และยังต้องมี
ความพอดีในการแต่ง คือถ้าแต่มากเกินไปก็จะเหมือนภาพเขียน แต่ถ้าไม่แต่งหน้าเลยก็ทําให้ดูจืดชืด 
ไม่ชวนมอง โทนสีของการแต่งหน้าควรไปกันได้กับชุดที่เราสวมใส่ และควรเติมหน้าทุกๆ 4-5 ช่ัวโมง 
เพ่ือความสดช่ืนชวนมองตลอดเวลา 
  8.2 คอนแทคเลนส์ สําหรับผู้ให้บริการท่ีต้องใส่คอนแทคเลนส์ ซึ่งอาจเป็นสําหรับคนที่
มีปัญหาทางด้านสายตา หรือจะใส่เพ่ือแฟช่ันก็ตาม มีหลักการคือ ไม่ควรใส่คอนแทคเลนส์สีที่ผิดไป
จากธรรมชาติของชาวเอเชีย เช่น สีฟ้า สีม่วง สีทอง เน่ืองจากจะไม่เข้ากันกับเส้นผม คนไทยมีผมสี
เข้ม สีตาก็ควรเข้มด้วยเช่นกัน แต่สีที่พอจะสามารถใส่ได้คือ สีนํ้าตาล เพราะจะเข้ากับสีผมได้ดีที่สุด 
  8.3 การจัดฟัน ปัจจุบันการจัดฟันเป็นการศัลยกรรมประเภทหน่ึง ถือเป็นเร่ืองที่ทํากัน
ทั่วไป แต่ในฐานะผู้ให้บริการ ไม่ควรเลือกสีเหล็กดัดฟันที่ฉูดฉาดมากจนเกินไป 
 2. อิริยาบถ กิริยามารยาทของผู้ให้บริการ พนักงานผู้ให้บริการพึงมีอิริยาบถ กิริยามารยาท
ที่เหมาะสมสําหรับการให้บริการ ดังต่อไปน้ี (จิตตินันท์ นันทไพบูลย์, 2555 : 94-100, 126-139) 
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  2.1 การยืน ผู้ให้บริการควรยืนให้ตัวตรง ศีรษะ ไหล่ สะโพก และปลายเท้าอยู่ในแนว
เส้นตรงต้ังฉากกับพ้ืน ไม่ยืนพุงย่ืนไปข้างหน้า หรือปล่อยสะโพกไปด้านหลัง วางเท้าสบายๆ ผู้ชายยืน
แยกปลายเท้าออกจากกันเล็กน้อย ผู้หญิงควรยืนเท้าชิดขนานกัน 
   2.1.1 ในการยืนเตรียมพร้อมให้บริการ (Stand by) ผู้ให้บริการควรยืนใน
ตําแหน่งที่จะเห็นลูกค้าได้ง่าย เพ่ือเข้าบริการลูกค้าได้ทันทีที่ลูกค้าต้องการ และก็ควรเป็นตําแหน่งที่
ลูกค้าจะมองเห็นผู้ให้บริการได้ง่ายด้วยเช่นเดียวกัน เพราะเมื่อลูกค้าต้องการความช่วยเหลือก็สามารถ
เรียกผู้ให้บริการได้ทันที นอกจากการยืนเพ่ือเตรียมพร้อมบริการแล้ว บางครั้งในระหว่างให้บริการ  
ผู้ให้บริการอาจต้องยืนคอยลูกค้า ในกรณีน้ีผู้ให้บริการควรยืนห่างจากลูกค้าไม่ตํ่ากว่า 100 เซนติเมตร 
เพราะเป็นระยะห่างที่ลูกค้ารู้สึกสบายใจ ไม่อึดอัด  
   2.1.2 ท่ายืน ท่ายืนก็มีความสําคัญเช่นกัน เพราะเป็นภาษากายที่บอกลูกค้าถึง
ความพร้อมในการให้บริการ โดยปกติผู้ให้บริการควรยืนตรง หลังตรง หน้าตรง มือวางข้างลําตัว  
แต่ท่ายืนน้ีอาจเป็นทางการมากเกินไป และทําให้ลูกค้ารู้สึกเกร็งอึดอัดได้ ผู้ให้บริการจึงควรยืนดังน้ี  
    1) การยืนต่อหน้าลูกค้าไทยและลูกค้าชาวตะวันออก ให้ยืนตัวตรง  
หน้าตรง อมย้ิมพร้อมให้บริการ ไม่ยืนพักขา และให้มือประสานหรือกุมกันไว้ที่หน้าท้อง ท่ายืนน้ี
สําหรับคนไทยโดยเฉพาะลูกค้าอาวุโส ถือเป็นท่ายืนที่แสดงความเคารพและให้เกียรติ 
    2) การยืนต่อหน้าลูกค้าชาวตะวันตก ให้ยืนตัวตรง หน้าตรง อมย้ิมพร้อม
ให้บริการ ไม่ยืนพักขา มือไขว้หลัง พักมือไว้ที่บ้ันเอว ท่ายืนน้ีจะทําให้ลําตัวยืดตรง ดูสง่างาม และยัง
เป็นภาษากายที่สื่อความหมายว่า เราพร้อมจะให้บริการอีกด้วย ต่อหน้าลูกค้าชาวตะวันตกน้ัน  
ผู้ให้บริการไม่ควรยืนประสานมือไว้ด้านหน้า เพราะในวัฒนธรรมตะวันตก การประสานมือไว้ด้านหน้า
ลําตัว ไม่ว่ามือจะอยู่ในตําแหน่งใดก็ตาม ถือเป็นการปกป้องหรือปิดกันตนเอง เป็นภาษากายที่สื่อว่า
บุคคลน้ันต้องการอยู่ลําพัง ไม่ต้องการติดต่อกับผู้อ่ืน และระวังตัวจากผู้อ่ืน ภาษากายเช่นกันน้ีไม่ใช่
ภาษากายที่ผู้ให้บริการที่ดีควรสื่อไปยังลูกค้า 
    3) ขณะยืนไม่ว่าในท่าใดก็ตาม ไม่ควรทํากิริยาไม่เหมาะสมคือ ล้วง แคะ 
แกะ เกา ไอ จาม หาว เรอ ค้อน ถอนหายใจ ถอนขนในร่างกาย กะพริบตา ไม่ยืนพักเข่าหรือล้วงกระเป๋า 
และไม่ยืนหันหลังให้ลูกค้าโดยเด็ดขาด 
  2.2 ท่าเดิน 
   2.2.1 เมื่อเดินคนเดียว ผู้ให้บริการควรเดินตัวตรง หลังตรง หน้าตรง และไหล่
ผ่อนคลาย ขณะเดินตาควรมองตรงไปข้างหน้า เพ่ือป้องกันการเดินชนหรือสะดุดล้ม อีกทั้งสามารถ
สังเกตเห็นลูกค้าที่ต้องการความช่วยเหลือได้อย่างรวดเร็ว ควรเหลือบมองด้านข้างเป็นระยะๆ  
เพ่ือป้องกันการเดินชนหรือเดินตัดหน้าลูกค้า ไม่ควรล้วงกระเป๋าหรือเอามือไขว้หลังขณะเดิน และไม่
คุยกันด้วยเสียงอันดังเกินควร เดินให้เท้าขนานกัน ไม่เดินกางแขนกางขาเพ่ือแสดงความม่ันใจ ท่าเดิน
ที่ดีน้ันควรเป็นท่าเดินที่แสดงความ “มั่นใจเงียบ (Quiet confidence) ” ควรหลีกเลี่ยงการว่ิง  
ผู้ให้บริการจะว่ิงเมื่อมีเหตุจําเป็นจริงๆ เท่าน้ัน หากไม่รีบมากนักให้ใช้การเดินเร็วแทน 
   2.2.2 เมื่อเดินกับลูกค้า ผู้ให้บริการอาจเดินกับลูกค้าได้ใน 2 กรณี คือ 
    1) ถ้าลูกค้ารู้ทางดีอยู่แล้ว ให้ผู้ให้บริการเดินตามอยู่ทางด้านซ้ายมือ 
ของลูกค้า 
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    2) ถ้าต้องเดินนําหน้าลูกค้า ให้เดินนําหน้า และอยู่ทางขวามือของลูกค้า 
ทั้งน้ีเพ่ือผู้ให้บริการจะสามารถใช้มือขวาเผยบอกทิศทางให้แก่ลูกค้าได้ 
   2.2.3 เมื่อต้องก้มลงเก็บของระหว่างเดิน ให้มาหยุดยืนอยู่หน้าของน้ัน แล้วย่อเข่า
ลงขณะเก็บของ พยายามให้ตัวต้ังฉากกับพ้ืนให้มากที่สุด 
   2.2.4 การเดินลงบันได ให้บิดตัวเอาด้านข้างลง ทั้งน้ีเพ่ือความสวยงามและเพ่ือ
ป้องกันอุบัติเหตุ เพราะหากเดินลงแบบหน้าตรง หากตกบันไดการบาดเจ็บจะร้ายแรง แต่หากเอา
ด้านข้างลง ความรุนแรงของอุบัติเหตุจะลดลง 
  2.3 ท่าน่ัง 
    2.3.1 การน่ังเก้าอ้ี ผู้ให้บริการควรน่ังหลังตรงและไม่นักพิงพนัก เพราะท่าน่ังที่
สบายเกินไปมักทําให้ง่วงและเสียกิริยาได้ ผู้ให้บริการชายสามารถน่ังเข่าแยกจากกันได้ แต่ไม่มาก
จนเกินไป ผู้ให้บริการหญิงควรน่ังเข่าชิดหรือแยกห่างกันไม่มากนัก รวบข้อเท้าไว้ด้วยกัน จะเกิดเป็น
ภาพที่สวยงาม เมื่อต้องก้มหยิบของให้ใช้สะโพกเป็นจุดหมุน 
  2.4 สีหน้า สีหน้าก็เป็นภาษากายอย่างหนึ่ง ผู้ให้บริการควรมีสีหน้าย้ิมแย้มแจ่มใส 
พร้อมให้บริการตลอดเวลา แม้ในเวลายืนรอให้บริการก็ควรย้ิมน้อยๆ ทั้งน้ีสีหน้าควรปรับเปลี่ยนให้เข้า
กับสถานการณ์และอารมณ์ของลูกค้าด้วย เช่น เมื่อลูกค้ามาตําหนิ (Complain) ก็ควรมีสีหน้าเศร้า
สลดกับประสบการณ์เลวร้ายที่ลูกค้าประสบมา ไม่ควรย้ิม เพราะลูกค้าอาจเข้าใจผิดว่าผู้ให้บริการ
กําลังย้ิมเยาะได้ 
  2.5 การสบตา ดวงตาก็เป็นอวัยวะที่แสดงความรู้สึกได้ดีที่สุด ในระหว่างการบริการ  
ผู้ให้บริการควรสบตาลูกค้า และต้องเข้าใจว่า “การสบตา” ไม่ใช่ “การจ้องตา” การสบตาคือการมอง
เข้าไปในตาของลูกค้าเป็นช่วงๆ ทั้งผู้ให้บริการและลูกค้าอาจมองไปทางอื่นได้เป็นครั้งคราว แต่การ
จ้องตา คือการมองเข้าไปในตาของอีกฝ่ายตลอดเวลา การสบตาแสดงถึงความจริงใจ แต่การจ้องตาทํา
ให้ลูกค้าอึดอัด อย่างไรก็ดี ลูกค้าบางชนชาติ เช่น ชาวญี่ปุ่น ก็ไม่ชอบการสบตา เพราะถือเป็นการ
ล่วงล้ําความเป็นส่วนตัวของเขา 
  2.6 การบอกทิศทาง/การช้ี การช้ีหรือบอกทิศทางห้ามใช้น้ิวช้ีเพราะถือว่าไม่สุภาพ
อย่างมาก ควรใช้ทั้งมือช้ีในลักษณะการผายมือหรือควํ่ามือช้ีก็ได้ 
  2.7 การทักทายลูกค้า เมื่อพบเห็นลูกค้าสิ่งแรกที่ผู้ให้บริการต้องทําคือ การทักทาย  
ซึ่งแยกเป็น 3 กรณี คือ 
    2.7.1 การไหว้ ผู้ให้บริการไทยควรทักทายโดยการไหว้ ไม่ว่าลูกค้าจะเป็นชายไทย
หรือชาวต่างชาติก็ตาม เพราะการไหว้เป็นการแสดงความอ่อนช้อยแบบไทยให้ชาวต่างชาติได้ช่ืนชม 
และบ่งบอกเอกลักษณ์ความเป็นไทยได้ดี ทําให้ลูกค้าโดยเฉพาะอย่างย่ิงชาวต่างชาติเกิดความ
ประทับใจแรกได้ง่ายขึ้น สิ่งที่ควรระวังของการไหว้คือ ควรไหว้ให้อ่อนช้อยสวยงาม โดยการตรึงมือที่
พนมไว้กับหว่างอก แล้วก้มศีรษะลงไปหาปลายมือ กระบวนการไหว้ มี 3 ขั้นตอนคือ 
    ขั้นที่ 1 มองลูกค้า สบตาและยิ้มให้ 
    ขั้นที่ 2 กล่าวทักทายลูกค้า ตามด้วยช่ือลูกค้าหากจําได้ เช่น “สวัสดีค่ะท่าน” 
“สวัสดีครับคุณหญิงนวลพรรณ” 
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    ขั้นที่ 3 เมื่อลูกค้ามองมายังผู้ให้บริการแล้ว ผู้ให้บริการก็สามารถไหว้ลูกค้าได้อย่าง
อ่อนช้อยสวยงาม แช่มช้า เพราะไม่ต้องกังวลว่าลูกค้าจะเห็นการไหว้ของเราหรือไม่  
    ผู้ให้บริการจํานวนมากไม่ได้ทําขั้นตอนที่ 1 และ 2 ลูกค้าจึงมองไม่เห็นเมื่อเขาไหว้
และเดินผ่านไป ดังน้ันเพ่ือป้องกันความเก้อเขินของตัวเอง ผู้ให้บริการจึงไหว้เร็วและไม่ก้มหน้ามากนัก 
เพ่ือจะมองดูว่าลูกค้ายังอยู่ตรงหน้าหรือไม่ การทําขั้นตอนที่ 1 และ 2 เสียก่อนจึงทําให้ลูกค้าเบน
ความสนใจมาที่ผู้ให้บริการ ซึ่งกําลังเตรียมไหว้เขาอยู่ หากผู้ให้บริการทําทั้ง 2 ขั้นตอนน้ีก่อน ก็จะช่วย
ลดความเก้อเขินกระดากอายอันเกิดจากลูกค้าไม่รับไหว้ลงไปได้มาก 
    2.7.2 การจับมือ (Shake hand) การจับมือเป็นการทักทายแบบตะวันตก  
หากลูกค้าเป็นชาวต่างชาติ แม้ผู้ให้บริการจะแสดงการไหว้แล้ว บางครั้งลูกค้ายังคงต้องการจับมือ 
และเน่ืองจากการจับมือไม่ใช่วัฒนธรรมไทย ผู้บริการไทยจึงไม่ควรย่ืนมือไปให้ลูกค้าก่อน ต้องรอให้
ลูกค้าเป็นฝ่ายย่ืนมือก่อน แล้วให้ผู้ให้บริการจับมือตอบเท่าน้ัน การจับมือมีข้อควรปฏิบัติดังน้ี 
      1) ความเอียงของมือ การจับมือเป็นภาษากายอย่างหน่ึง ผู้ที่มืออยู่ด้านบน
เป็นการแสดงออกว่าเขามีอํานาจเหนือคนที่มืออยู่ข้างล่าง คนส่วนใหญ่จับมือจะย่ืนมือไปข้างหน้า 
และจับมือกันโดยฝ่ามือต้ังฉากกับพ้ืน ภาษากายเช่นน้ีแสดงความเท่าเทียมกัน แต่ในธุรกิจบริการ  
ผู้ให้บริการต้องการแสดงให้ลูกค้าเห็นว่า ลูกค้าอยู่เหนือเขา และเขายินดีรับใช้อยู่ใต้อํานาจของลูกค้า 
ดังน้ันเมื่อลูกค้าย่ืนมือออกมาขอจับมือ ไม่ว่ามือของลูกค้าจะเอียงหรือต้ังฉากกับพ้ืนก็ตาม เมื่อผู้
ให้บริการย่ืนมือออกไป ควรหงายมือทํามุม 45 องศากับพ้ืน เมื่อผู้ให้บริการเอียงมือ ลูกค้าก็จะควํ่ามือ
ลงอยู่เหนือมือของผู้ให้บริการโดยอัตโนมัติ เมื่อมือประสานกันแล้วจึงเขย่ามือ 
      2) ความหนักแน่นของการจับมือ ชาวตะวันตกโดยเฉพาะชาวอเมริกัน 
ชอบการจับมือที่หนักแน่น เพราะแสดงถึงความจริงใจ ชาวฝรั่งเศสจับมือไม่ค่อยหนักแน่นนัก แต่ชาว
เอเชียโดยเฉพาะอย่างย่ิงชาวญี่ปุ่น มักจับมือหนักแน่น ดังน้ันโดยทั่วไปผู้ให้บริการควรจับมือให้หนัก
แน่นแล้วรีบเปลี่ยนนํ้าหนักการจับมือไปตามนิสัยของลูกค้า 
      3) ความนานของการจับมือ การจับมือที่สั้นเกินไปแสดงถึงความไม่เต็มใจ 
การจับนานเกินไปก็ทําให้ลูกค้ารู้สึกอึดอัด เมื่อจับแล้วควรเขย่ามือ 5-7 ครั้งก็เพียงพอ 
 3. การพูด ในการบริการ ผู้ให้บริการต้องพูดคุยกับลูกค้าในหลายกรณี เช่น การให้ข้อมูล  
การรับคําตําหนิ การตอบคําถามของลูกค้า และการบอกทิศทาง เป็นต้น การพูดคุยกับลูกค้าจึงมีข้อ
พึงปฏิบัติดังต่อไปน้ี (จิตตินันท์ นันทไพบูลย์, 2555 : 127-134) 
  3.1 มารยาทพ้ืนฐานเกี่ยวกับการพูดมีหลายประการ เช่น 
    3.1.1 ไม่ควรหัวเราะเสียงดังขณะที่ปฏิบัติหน้าที่ แม้จะมีเรื่องขบขัน ก็ต้องสํารวม
กิริยาต่อหน้าลูกค้า 
    3.1.2 ไม่ใช้เสียงดังเกินขณะพูดกับลูกค้า 
    3.1.3 หากผู้ให้บริการนั่งอยู่ เมื่อมีเรื่องต้องพูดกับลูกค้าให้ยืนขึ้นเสมอ ไม่น่ังพูด
กับลูกค้าที่ยืนอยู่เด็ดขาด และควรยืนในท่าสํารวมขณะพูด 
    3.1.4. พูดคุยกับลูกค้าเท่าที่จําเป็น ไม่ชวนคุยหรือพูดเล่นกับลูกค้ามากเกินควร 
แม้ลูกค้าจะชวนคุยและให้ความสนิทสนม ก็ต้องสํารวมกิริยาและคําพูด 
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    3.1.5 หลีกเลี่ยงการเจรจาโต้แย้งหรือทุ่มเถียงกับลูกค้า ไม่ว่าลูกค้าจะเป็นผู้ผิด
หรือถูกก็ตาม ถ้าลูกค้าผิด ก็พยายามช้ีแจงให้เขาทราบโดยสุภาพ 
    3.1.6 ห้ามพูดติติง ค่อนแคะลูกค้า ไม่ว่าจะเป็นเร่ืองใดๆ ทั้งสิ้น หรือกรณีที่ลูกค้า
ไม่เข้าใจขนบธรรมเนียมประเพณีหรือภาษา ก็พยายามแนะนํา ไม่ประณามลูกค้า 
    3.1.7 ไม่พูดคําหยาบ และไม่ใช่ภาษาถิ่นในการสื่อสาร ในกรณีที่มีลูกค้าอยู่
ตรงหน้า และท่านจําเป็นต้องพูดกับเพ่ือนพนักงานด้วยกันเอง ก็ต้องใช้ภาษาที่ลูกค้าเข้าใจ เช่น  
ผู้ให้บริการกําลังให้บริการลูกค้าชาวอังกฤษ และเกิดปัญหาในการทํางาน เมื่อผู้ให้บริการหันไปถาม
หัวหน้างานที่ทํางานอยู่ข้างๆ ก็ต้องถามหัวหน้างานด้วยภาษาอังกฤษ เพราะมิฉะน้ันลูกค้าอาจระแวง
ว่า ผู้ให้บริการกําลังนินทาว่าร้ายเขาอยู่ก็ได้ 
  3.2 การพูดให้ข้อมูลกับลูกค้า งานบริการนอกเหนือจากการอํานวยความสะดวกแล้ว  
ผู้ให้บริการยังต้องให้ข้อมูลกับลูกค้าอยู่เกือบตลอดเวลา หลักในการพูดให้ข้อมูลกับลูกค้ามีดังต่อไปน้ี 
    3.2.1 ถามคําถามลูกค้าเพ่ิมเติม เพ่ือให้ทราบถึงความต้องการของลูกค้าได้แน่ชัด
ขึ้น  
    3.2.2 ให้ข้อมูลเ ก่ียวกับคุณสมบัติ  (Feature) พร้อมทั้ งอธิบายประโยชน์ 
(Benefit) ที่ลูกค้าจะได้รับ  
    3.3.3 สังเกตปฏิกิริยาของลูกค้าระหว่างรับฟังข้อมูล สังเกตภาษากายของลูกค้า
ด้วยว่ามีความรู้สึกอย่างไรต่อข้อมูลน้ัน หากเมื่อลูกค้าได้ยินแล้วทําหน้าเบ้และส่ายหัว ก็แปลว่าลูกค้า
ไม่พอใจกับข้อมูลน้ี ผู้ให้บริการควรให้ข้อมูลใหม่  
    3.3.4 ต้องแน่ใจว่าผู้ให้บริการรู้ข้อมูลดีพอ โดยผู้ให้บริการต้องรู้ข้อมูลองค์การ/
สินค้า/บริการ (Product knowledge) อย่างดีเสียก่อน แต่หากตอบคําถามลูกค้าไม่ได้ บางคร้ังลูกค้า
ถามคําถามที่ผู้ให้บริการไม่ทราบคําตอบ ก็ไม่ควรพูดเพียงคําว่า “ไม่ทราบครับ/ค่ะ” แต่ควรกล่าวขอ
โทษลูกค้าก่อน แล้วแจ้งว่าผู้ให้บริการไม่ทราบ แต่จะหาคําตอบให้และปฏิบัติตามท่ีแจ้งลูกค้าไว้ 
    3.3.5 การอธิบายกฎระเบียบขององค์การ บางคร้ังลูกค้าต้องการทําในสิ่งที่ขัดต่อ
กฎระเบียบข้อบังคับขององค์การ การเข้าห้ามปรามลูกค้ามีหลักปฏิบัติดังต่อไปน้ี 
     1) ไม่พูดว่า “เป็นนโยบายขององค์การ” 
     2) ให้เหตุผลที่เป็นประโยชน์ต่อลูกค้า 
     3) สังเกตปฏิกิริยาของลูกค้า 
     4) ไม่ทําให้ลูกค้ารู้สึกหมดความสําคัญ 
     5) ปฏิบัติต่อลูกค้าเสมือนเป็นผู้ใหญ่ 
    เช่นสระว่ายนํ้าของโรงแรมปิดเวลา 19.00 น. แต่หากหลังเวลานั้นมีลูกค้าต้องการ
มาใช้สระว่ายนํ้า ผู้ให้บริการควรใช้คําพูดว่า “ขออภัยด้วยครับ ขณะนี้สระว่ายนํ้าปิดแล้ว หากท่าน
ต้องการว่ายนํ้าขณะนี้แล้วเกิดเหตุฉุกเฉินขึ้น ท่านจะเป็นอันตรายได้ครับ โรงแรมเป็นห่วงความ
ปลอดภัยของท่าน หากท่านต้องการออกกําลังกาย ขอเรียนเชิญที่ห้องออกกําลังกายดีกว่าครับ ที่น่ัน
เปิดถึงเวลา 24.00 น. แต่หากท่านยังต้องการว่ายนํ้าอยู่ พรุ่งน้ีสระว่ายนํ้าเปิดเวลา 6.00-19.00 น. ครับ” 
 4. การดูแลสุขภาพร่างกาย มีคํากล่าวที่ว่า สุขภาพเป็นรากฐานของความงาม สุขภาพที่ดี
เป็นพ้ืนฐานให้เกิดบุคลิกภาพที่ดีโดยอัตโนมัติ สําหรับพนักงานผู้ให้บริการ หากเกิดเจ็บป่วยแล้วมา
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ปฏิบัติงานให้บริการลูกค้า โดยการพูดคุยกับลูกค้าแล้วไอจาม ไปพร้อมๆ กัน ย่อมเป็นสิ่งที่ไม่ดีอย่าง
แน่นอน ดังน้ัน พนักงานผู้ให้บริการจําเป็นต้องดูแลสุขภาพร่างกายของตนเองอยู่เสมอ ตามหลัก
พ้ืนฐานสู่การมีสุขภาพที่ดี ดังต่อไปน้ี (อรปวีณ์ สัมพันธ์สมโภช และพิศิษฐ์ กาญจนพิมาย, 2546 : 70-72) 
  4.1 การดูแลรักษาสุขภาพ ต้องทําให้ครบทุกขั้นตอน ต้ังแต่การบํารุงสุขภาพขั้นพ้ืนฐาน 
การป้องกันไม่ให้เจ็บป่วย การรักษาพยาบาลเมื่อเป็นไข้ การฟ้ืนฟูสภาพหลังป่วยให้กลับคืนสู่สภาพ
ปกติ และบํารุงรักษาระดับสุขภาพให้สมบูรณ์คงที่ 
  4.2 การออกกําลังกาย ร่างกายของมนุษย์ถูกออกแบบมาให้เคลื่อนไหวและทํางาน  
ถ้าไม่ได้ใช้งาน อวัยวะต่างๆ ของร่างกายจะเสื่อมสภาพ แต่ถ้าใช้มากเกินไปก็อาจจะทําให้บาดเจ็บได้ 
ประโยชน์ของการออกกําลังกายน้ันมีมากกว่าโทษ เพราะทําให้ร่างกายแข็งแรง ทําให้หัวใจ  
หลอดเลือดทํางานได้ดีขึ้น รู้สึกสดช่ืนมีชีวิตชีวา รวมท้ังทํารูปร่างได้สัดส่วน ปัจจุบันวิธีการออกกําลัง
กายมีมากมายหลายรูปแบบ สามารถเลือกวิธีการออกกําลังกายตามความชอบและความเหมาะสมกับ
สุขภาพได้ เช่น การเล่นกีฬา การเล่นโยคะ การว่ิง เป็นต้น 
  4.3 การพักผ่อน การพักผ่อนเป็นการช่วยเติมชีวิตให้สดช่ืนแจ่มใส การพักผ่อนที่ดีที่สุด
ในชีวิตประจําวัน คือ การนอนหลับ นอกจากน้ีการเปลี่ยนอิริยาบถจากหน้าที่การทํางาน โดยการทํา
กิจกรรมที่ตนเองชอบ เช่น ชมภาพยนตร์ เดินทางท่องเที่ยว ก็ถือเป็นการพักผ่อนวิธีหน่ึง  
  4.4 การเลือกรับประทานอาหารที่มีประโยชน์ต่อร่างกาย อาหารเป็นปัจจัยสําคัญใน
การช่วยส่งเสริมสุขภาพ ดังน้ันเพ่ือสุขภาพที่ ดีเราจึงต้องรับประทานอาหารอย่างฉลาด คือ 
รับประทานให้ครบ 5 หมู่ ได้แก่ โปรตีน คาร์โบไฮเดรต ไขมัน วิตามิน เกลือแร่ และน้ําสะอาด  
ในสัดส่วนและปริมาณที่เหมาะสม 
 การพัฒนาบุคลิกภาพภายนอก พนักงานผู้ให้บริการควรให้ความใส่ใจในบุคลิกภาพภายนอก
ต้ังแต่ด้านการแต่งกาย ต้องมีการรักษาความสะอาดของเสื้อผ้า ร่างกาย ทรงผม การใช้เครื่องประดับ
ตกแต่ง คุณภาพของเสื้อผ้า รวมท้ังคํานึงถึงกาลเทศะในการแต่งกายด้วย ด้านกิริยามารยาท ต้องมี
กิริยามารยาทที่สุภาพเรียบร้อย ต้ังแต่การยืน การเดิน การน่ัง การแสดงสีหน้า การสบตา รวมท้ังการ
ทักทายกับลูกค้า ด้านการพูดต้องมีมารยาทและมีวิธีการพูดที่เหมาะสมกับลูกค้า และสุดท้ายคือด้าน
การดูแลรักษาสุขภาพร่างกายของตนเอง ซึ่งเป็นพ้ืนฐานสําคัญในการทํางาน ต้องดูแลรักษาร่างกายให้
แข็งแรงอยู่เสมอ 
 
 การพัฒนาบุคลิกภาพภายใน 
 สําหรับบุคลิกภาพภายในของพนักงานผู้ให้บริการ แม้ว่าบุคลิกภาพภายในของผู้ให้บริการ  
จะเป็นสิ่งที่ผู้รับบริการไม่สามารถมองเห็นได้จากภายนอก แต่บุคลิกภาพภายในก็เป็นปัจจัยที่ส่งผล
กระทบต่อพฤติกรรมการแสดงออกและบุคลิกภาพภายนอกของผู้ให้บริการน่ันเอง ดังน้ันผู้ให้บริการ
จึงต้องมีการพัฒนาบุคลิกภาพภายในของตนเองให้เป็นไปในทางที่ดีด้วย การพัฒนาบุคลิกภาพภายใน
ของผู้ให้บริการควรมีการพัฒนาในด้านต่อไปน้ี 
 1. แนวทางในการพัฒนาความฉลาดทางอารมณ์ หรือการพัฒนาอีคิว ผู้ปฏิบัติงาน
ให้บริการจะต้องเป็นผู้ที่มีอารมณ์ที่มั่นคง กล่าวคือ สามารถควบคุมอารมณ์ให้อยู่ในระดับพอดี 
ประกอบกับเป็นผู้ที่มีอารมณ์ดีอยู่เป็นนิจเสียก่อน การมีอารมณ์ที่มั่นคงและอารมณ์ที่ดีจะช่วยให้
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ผู้ปฏิบัติงานมีหน้าตา สีหน้า แววตา และกิริยาท่าทางที่แจ่มใส รวมทั้งมีจิตใจที่เบิกบานและพร้อมที่
จะช่วยเหลือให้บุคคลอ่ืนมีอารมณ์ดีหรือมีความสุขไปด้วย 
 การพัฒนาความฉลาดทางอารมณ์ หรือการพัฒนาอีคิว (EQ : Emotional quotient) คือ 
ความสามารถของบุคคลในการใช้สติปัญญากํากับอารมณ์ของตนเองซึ่งประกอบด้วยหลัก 2 ประการ 
ต่อไปน้ี (รวีวรรณ โปรยรุ่งโรจน์, 2551 : 70-72) 
  1.1 หลักการเข้าใจตนเอง มีองค์ประกอบ 3 ประการ ได้แก่ การรู้จักอารมณ์ของตนเอง 
(Self awareness) การควบคุมอารมณ์ของตนเอง (Self regulation) และการปรับอารมณ์ของ
ตนเองให้มีชีวิตชีวาได้ (Motivation) 
  1.2 หลักการเข้าใจผู้อ่ืน มีองค์ประกอบ 2 ประการ ได้แก่ การเห็นอกเห็นใจผู้อ่ืน 
(Empathy) และการมีมนุษย์สัมพันธ์ที่ดีกับบุคคลรอบข้าง (Social skill) 
 การพัฒนาอีคิวจะต้องอาศัยการฝึกฝนบ่อยๆ โดยสามารถนําองค์ประกอบหลักของอีคิวที่
กล่าวในข้างต้นมาปรับและเรียบเรียงใหม่โดยนําตัวอักษรในคําว่า “Smile” ซึ่งเป็นผลลัพธ์ของการมี 
อีคิวสูงมาใช้เป็นแนวทางในการพัฒนาอีคิวซึ่งรายละเอียดดังต่อไปน้ี 
 S : Self awareness หมายถึง การทําความรู้จักตนเองและอารมณ์ของตนเอง การทําความ
รู้จักตนเองจะต้องวิเคราะห์ถึงจุดดีและจุดด้อยของตนเองอย่างยุติธรรมโดยไม่เข้าข้างตนเอง ส่วนการ
ทําความรู้จักกับอารมณ์ของตนเองน้ันทําได้โดยการพยายามต้ังสติอยู่ตลอดเวลา ไตร่ตรองถึงผลดีและ
ผลเสียก่อนลงมือทําหรือพูดสิ่งใดและเมื่อทําหรือพูดสิ่งใดแล้วก็ควรมีสติเพ่ือให้รู้ตัวเองอยู่เสมอ 
 M : Manage emotion หมายถึง การควบคุมอารมณ์ของตนเอง เช่น เมื่อได้รับการ
วิพากษ์วิจารณ์ หรือเยาะเย้ยถากถางจากคนอื่นๆ ก็สามารถที่จะควบคุมอารมณ์ให้ไม่รู้สึกหว่ันไหวไป
ตามคําพูดน้ันๆ การควบคุมอารมณ์สามารถทําได้โดยการพิจารณาถึงเหตุและผล ตลอดจนผลดีและ
ผลเสียของการปล่อยให้อารมณ์ที่ไม่พึงประสงค์มาครอบงําตนเอง อย่างเช่นในกรณีข้างต้น  
การควบคุมอารมณ์สามารถทําได้โดยการพิจารณาว่าคําพูดน้ันๆ เป็นจริงหรือไม่ หากไม่เป็นจริงก็ควร
ปล่อยให้ผ่านไปไม่ควรนํามาจดจําให้ตนเองรู้สึกแย่หรือโกรธผู้ที่พูด แต่หากเป็นเรื่องจริงก็ให้คิดใน
ทางบวกว่าผู้พูดช่วยสะท้อนความบกพร่องของตัวเราให้เราได้เห็น นับว่าเป็นโอกาสที่ทําให้เราทราบ
ข้อบกพร่องหรือความผิดพลาดของเรา เพ่ือที่จะได้ปรับปรุงตนเองต่อไป 
 I : Innovate inspiration หมายถึง การปรับอารมณ์ให้มีชีวิตชีวาอยู่เสมอโดยการพอใจกับ
สภาพความเป็นอยู่ของตนเอง และหมั่นทํากิจกรรมในยามว่างที่ช่วยสร้างความสุข ความสุนทรีย์ 
จินตนาการ และความคิดสร้างสรรค์ ตัวอย่างเช่น การคิดถึงเรื่องที่ตนเองชอบ การฟังดนตรี การร้อง
เพลง การเล่นกีฬา การทํางานศิลปะต่างๆ และที่สําคัญคือ การน่ังสมาธิ การปรับอารมณ์ให้มีชีวิตชีวา
อยู่เป็นนิจจะช่วยให้สามารถประครองจิตใจให้กลับมาเป็นปกติได้เมื่อมีสาเหตุที่ทําให้เกิดอารมณ์ไม่ดี 
หรือความเศร้าหมอง 
 L : Listen with head and heart หมายถึง การฝึกที่จะรับฟังผู้อ่ืนด้วยใจและการคิด
วิเคราะห์ กล่าวคือ นอกจากจะใช้หูฟังแล้ว ยังใช้ตาสังเกตท่าทางตลอดจนใช้ความคิดในการไตร่ตรอง
ด้วย 
 E : Enhance social skill หมายถึง การฝึกให้มีมนุษยสัมพันธ์หรือความสามารถในการ 
เข้ากับคนอ่ืนได้ดี 
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 นอกจากวิธีข้างต้นแล้ว ยังมีวิธีอ่ืนๆ ที่สามารถใช้ในการพัฒนาความฉลาดทางอารมณ์ ได้แก่ 
 1. การเลือกคบคน โดยเลือกคบหากับคนที่มีอารมณ์ดีและอารมณ์ขันและหลีกเลี่ยงที่จะ
พูดคุยกับคนที่มองโลกในแง่ร้ายหรือชอบนินทาว่าร้ายผู้อ่ืน 
 2. มีความยืดหยุ่นอย่างเหมาะสมกับสถานการณ์ โดยการไม่เข้มงวดกับตนเองและบุคคลอ่ืน
จนเกินไป 
 3. รู้จักเห็นอกเห็นใจและเข้าใจผู้อ่ืน โดยการทําความเข้าใจถึงเหตุผลของการกระทําของ
บุคคลอ่ืนว่าเพราะเหตุใดเขาถึงได้ทําเช่นน้ัน เมื่อทราบเหตุผลแล้วก็จะทําให้เราเข้าใจเขามากข้ึนและ
ไม่โกรธในพฤติกรรมต่างๆ ของเขา ตลอดจนรู้สึกเอ้ืออาทรต่อบุคคลน้ันๆ เพ่ิมขึ้นและให้อภัยในความ
ผิดพลาดของเขา 
 ประโยชน์ของการมีอีคิวที่ดี คือ ช่วยทําให้เป็นผู้ที่มีอารมณ์มั่นคง อารมณ์ดีมีความสุข  
มองโลกในแง่ดี มีความเช่ือมั่นและมีวินัยในตนเอง อีกทั้งมีความเอ้ืออาทรต่อคนรอบข้าง และยังเป็น
รากฐานที่ดีต่อการพัฒนาทักษะด้านอ่ืนๆ ด้วย 
 2. แนวทางในการฝึกการมองโลกในแง่ดี หรือคิดในแง่บวก ผู้ปฏิบัติงานให้บริการ
สามารถฝึกตนเองเป็นผู้ที่มองโลกในแง่ดีหรือคิดในทางบวกได้ด้วยการปฏิบัติ ดังน้ี (รวีวรรณ  
โปรยรุ่งโรจน์, 2551 : 72) 
  2.1 พยายามคิดแต่สิ่งที่ดีงาม ที่ทําให้จิตใจเป็นสุขและเกิดพลังใจ เช่น คิดว่าการ
ให้บริการของเราช่วยให้ผู้รับบริการย้ิมได้และมีความสุข หรือช่วยบรรเทาความทุกข์ใจให้กับ
ผู้รับบริการ เป็นต้น 
  2.2 ฝึกมองวิกฤติให้เป็นโอกาส และเปลี่ยนปัญหาให้เป็นประสบการณ์ชีวิตที่จะเป็น
หนทางของการพัฒนาตนเอง กล่าวคือ เมื่อต้องเผชิญกับปัญหาใดๆ ต้องคิดว่าการทํางานทุกอย่างต้อง
เกิดปัญหา หรือหากเราต้องการความก้าวหน้าก็ไม่สามารถหลีกเลี้ยงกับการเผชิญหน้ากับปัญหาได้ 
ปัญหาคือเรื่องธรรมดาของชีวิต คนที่ไม่พบกับปัญหา คือ คนที่ไม่ได้ทําอะไรเลย ดังน้ันจึงไม่ควรปล่อย
ให้ปัญหามาทําให้เกิดความทุกข์และมากระทบกระเทือนชีวิตส่วนอ่ืนๆ ของตนเอง นอกจากมองว่า
ปัญหาเป็นเร่ืองธรรมดาแล้ว ควรมองว่าปัญหาเป็นสิ่งที่ท้าท้ายความสามารถและสติปัญญาของเรา
ด้วย โดยเป็นสิ่งที่ช่วยผลักดันทําให้เราเก่งขึ้น รู้จักใช้สติปัญญามากขึ้น ตลอดจนช่วยเพิ่มพูน
ประสบการณ์และความชํานาญให้มากข้ึน นอกจากน้ีต้องคิดว่าทุกปัญหาย่อมมีหนทางแก้ไข ไม่มี
ปัญหาใดที่แก้ไขไม่ได้ ขึ้นอยู่กับตัวเราว่าจะมีความพยายามมากน้อยแค่ไหน วันน้ีหากยังแก้ไขปัญหาไม่ได้ 
วันหน้าถ้าเรามีความพยายามเราย่อมแก้ไขปัญหาได้ ต้องพยายามมองปัญหาให้เป็นเรื่องเล็กที่สุด 
  2.3 ขจัดความคิดที่ว่าบุคคลอ่ืนมักจะคิดในทางลบกับตัวเรา เช่น ขจัดความคิดว่าเพ่ือน
ร่วมงานอิจฉาริษยา หรือผู้บังคับบัญชาไม่ไว้วางไจเรา เป็นต้น เน่ืองจากความคิดเหล่าน้ีทําให้เราเกิด
ความรู้สึกเป็นทุกข์ และมีแนวโน้มที่จะทําให้เราเกิดความรู้สึกปกป้องตนเองโดยเน้นตนเองเป็น
ศูนย์กลาง 
 3. แนวทางในการฝึกความอดทนและอดกลั้น การที่ผู้ปฏิบัติงานให้บริการต้องพบและ
ติดต่อสื่อสารกับบุคคลที่มีพฤติกรรมทางสังคมที่ไม่เหมาะสม เช่น ก้าวร้าว เห็นแก่ตัว หรืออิจฉาริษยา 
เป็นสิ่งที่ไม่สามารถหลีกเลี่ยงได้ และเป็นการยากที่ผู้ปฏิบัติงานให้บริการจะไปเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม
ของเขาเหล่าน้ันให้ดีขึ้น ดังน้ันสิ่งที่ควรทํา คือ การอดทนและอดกลั้น 
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 การอดทนและอดกลั้น หมายถึง การยอมรับในข้อบกพร่องของบุคคลอ่ืนและพยายามทํา
ความเข้าใจถึงสาเหตุที่ทําให้เขาเป็นเช่นน้ัน 
 การฝึกความอดทนและอดกลั้นสามารถทําได้ ดังน้ี (รวีวรรณ โปรยรุ่งโรจน์, 2551 : 73) 
  3.1 ยอมรับว่าเป็นธรรมที่มนุษย์เรามีความแตกต่างกัน ดังน้ันจึงเป็นไปไม่ได้ที่บุคคล
อ่ืนๆ จะคิดหรือมีพฤติกรรมเหมือนกับเรา 
  3.2 คิดว่าบุคคลที่มีพฤติกรรมที่ไม่เหมาะสมน้ันเป็นบุคคลที่น่าสงสาร ซึ่งอาจเป็นเพราะ
เขามีปมด้อยบางอย่าง หรือสภาพทางจิตใจที่ไม่ปกติหรือไม่มีความสุขที่แท้จริง ดังน้ันจึงไม่ควรคิดว่า
เขาเป็นศัตรูของเรา แต่ควรคิดว่าเขาเป็นบุคคลที่ควรได้รับความช่วยเหลือจากเรา 
  3.3 พยายามหาส่วนดีของบุคคลอ่ืนและมองข้ามข้อบกพร่องของเขา หรือคิดถึงสาเหตุ
ที่ทําให้เขามีพฤติกรรมดังกล่าว เพ่ือจะได้เข้าใจเขามาก  
 4. แนวทางในการสร้างความเชื่อม่ันในตนเอง ความเช่ือมั่นในตนเองเป็นคุณสมบัติที่ให้
ผู้ปฏิบัติงานให้บริการมีความกล้าคิดกล้าทํา และกล้าแสดงออก ซึ่งเป็นคุณสมบัติที่จําเป็นอย่างย่ิงต่อ
การผลิตงานบริการที่มีคุณภาพ 
 การสร้างความเช่ือมั่นในตนเอง มีแนวทางดังต่อไปน้ี 
  4.1 ทําความเข้าใจตนเอง โดยรู้จักมองและวิเคราะห์ตนเองอย่างตรงไปตรงมาว่าตนเอง
มีจุดเด่นและจุดด้อยอย่างไร 
  4.2 พัฒนาจุดเด่นของตนเองให้ดีขึ้นเรื่อยๆ และพัฒนาจุดด้อยให้กลายเป็นจุดเด่น 
  4.3 มีความศรัทธาและเช่ือในความสามารถของตนเอง หลังจากที่ได้วิเคราะห์ตนเอง
และมองเห็นจุดของตนเองแล้ว ผู้ปฏิบัติงานให้บริการจะต้องสร้างความรู้สึกนับถือให้เกิดขึ้นกับตนเอง
และเช่ือในความสามารถของตนเองตามจุดเด่นที่ตนเองได้วิเคราะห์ไว้ โดยต้องพูดกับตนเองเสมอว่า 
“เราทําสิ่งน้ันได้แน่นอน” เน่ืองจากการที่บุคคลใดจะสามารถทําสิ่งใดได้อย่างดีและเรียกศรัทธาจาก
ผู้อ่ืนได้น้ัน บุคคลน้ันจะต้องนับถือตนเองและเช่ือในความสามารถของตนเองเสียก่อน  
  4.4 รู้จักพ่ึงตนเอง ดังคําสอนในหลักพุทธศาสนาท่ีว่า “อัตหิ อัตโน นาโถ” โดยการ
ฝึกฝนการช่วยเหลือตนเองให้มากท่ีสุด และใช้วิธีร้องขอความช่วยเหลือจากผู้อ่ืนเป็นทางเลือกสุดท้าย 
เน่ืองจากการทําสิ่งต่างๆ ด้วยตนเองจะทําให้เกิดความเช่ียวชาญในการทํางาน และทําให้รู้ถึง
ความสามารถของตนเอง เมื่อทํางานสําเร็จก็จะส่งผลให้เกิดความรู้สึกความภาคภูมิใจ ซึ่งเป็นพ้ืนฐาน
ของความเช่ือมั่นใยตนเอง 
  4.5 กําจัดความกลัว โดยให้คิดว่าความกลัวเป็นกําแพงกั้นหนทางแห่งความสําเร็จ 
และเป็นเพียงสิ่งที่เราจินตนาการขึ้นมาเอง วิธีหน่ึงที่จะเอาชนะความกลัวได้คือ การมองผู้ที่มีความ
กล้าและประสบความสําเร็จเป็นตัวอย่าง โดยดูจากผลลัพธ์ของการกระทําของเขา ตัวอย่างเช่น เมื่อ
เราไม่กล้าแสดงความคิดเห็นกับหัวหน้างานในที่ประชุม เราก็ควรมองเพ่ือนร่วมงานที่มีความกล้าเป็น
ตัวอย่าง โดยวิเคราะห์ว่าเมื่อเพ่ือนของเราแสดงความคิดเห็นในที่ประชุม สิ่งที่เกิดขึ้นกับเขาไม่ได้
เลวร้ายเหมือนกับที่เราคิดไว้แต่ตรงกันข้ามเขากลับได้รับความช่ืนชมจากหัวหน้างานและบุคคลอ่ืนๆ 
ดังน้ันหากเขาทําได้เราก็ต้องทําได้เช่นเดียวกัน ลิขสิทธิ์มหาวิทยาลัยราชภัฏรำไพพรรณี
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  4.6 ทําทุกสิ่งทุกอย่างเต็มความสามารถ โดยเมื่อจะลงมือทําสิ่งใดจะต้องเอาใจใส่และมี
สมาธิกับสิ่งที่ทํา ตลอดจนรวบรวมพลังความคิดและความพยายามทั้งหมด หรือกล่าวง่ายๆ คือ เมื่อจะ
ทําสิ่งใดต้องทําให้ดีที่สุด 
  4.7 คิดในทางบวกกับสิ่งที่ทํา โดยการคิดว่าการกระทําของเราจะทําให้เกิดผลที่ดีต่อ
ตนเอง และ/หรือบุคคลอ่ืนอย่างไร เช่น มัคคุเทศก์ก็ควรคิดว่าการแนะนําสถานที่ท่องเที่ยวให้
นักท่องเที่ยวน้ัน ช่วยทําให้นักท่องเที่ยวได้รับความเพลิดเพลินใจและตนเองก็มีความสุขที่ได้พูดในสิ่งที่
ตนเองชอบ เป็นต้น 
 5. แนวทางฝึกให้เป็นผู้มีเจตคติที่ดีต่องานบริการและเป็นผู้มีจิตใจรักบริการ การฝึกฝน
ตนเองให้เป็นผู้มีเจตคติที่ดีต่องานบริการและมีจิตใจรักบริการเป็นสิ่งที่สามารถกระทําได้ไม่ยาก หากมี
ความต้ังใจและมีความมุมานะพยายามพอ โดยอาศัยแนวทางท่ี สมิต สัชฌุกร (2546 : 32-37)  
ได้แนะนําไว้ ดังต่อไปน้ี 
  5.1 ทําความเข้าใจถึงความสําคัญและความจําเป็นของการบริการ กล่าวคือ ต้องมี
แนวคิดทางธุรกิจว่าธุรกิจจะอยู่รอดและเจริญรุ่งเรืองได้ต้องมีลูกค้า และไม่มีธุรกิจใดที่ไม่มีบริการ
รวมอยู่ด้วย 
  5.2 คิดว่างานบริการเป็นงานของมนุษยชาติ และมนุษย์ทุกคนไม่ว่าจะอยู่ในฐานะใด 
หรือมีตําแหน่งหน้าที่อย่างไร ย่อมต้องทําหน้าที่ให้บริการผู้อ่ืน โดยมีระดับของการให้บริการมากน้อย
แตกต่างกันไปตามตําแหน่งหน้าที่ของแต่ละคน 
  5.3 เช่ือมั่นในงานของตนว่าเป็นงานที่มีเกียรติ และสามารถสร้างความสุขและความ
ประทับใจให้กับบุคคลอ่ืนได้ 
  5.4 ถือว่าคําวิจารณ์ของผู้รับบริการ คือ เกณฑ์ในการวัดคุณภาพการบริการตนเอง 
  5.5 ไม่คิดว่าผู้ตําหนิเรา คือศัตรู หรือผู้ไม่หวังดี 
 การพัฒนาบุคลิกภาพภายในเป็นจุดเริ่มต้นของการมีจิตสํานึกในงานบริการที่ดี ซึ่งเป็น
คุณลักษณะที่สําคัญของพนักงานผู้ให้บริการ บุคลิกภาพภายในที่พนักงานผู้ให้บริการควรพัฒนาให้
ตนเองมีได้แก่ ความฉลาดทางอารมณ์ การมองโลกในแง่ดี มีความอดทนอดกล้ัน การมีความเช่ือมั่นใน
ตนเอง มีเจตคติที่ดีต่องานบริการและมีใจรักบริการ นอกจากการพัฒนาบุคลิกภายในจะมีประโยชน์
ต่อพนักงานผู้ให้บริการในการทํางานบริการแล้ว ก็ยังมีประโยชน์สําหรับผู้ให้บริการในการดําเนิน
ชีวิตประจําวันอีกด้วย 
 
สรุป 
 
 บุคลิกภาพเป็นสิ่งสําคัญสําหรับพนักงานผู้ให้บริการ เพราะเป็นสิ่งแรกที่ลูกค้าได้พบเห็น  
และอาจก่อให้เกิดความประทับใจในทางบวกหรือลบก็ได้ บุคลิกภาพ หมายถึง ลักษณะเฉพาะของ 
แต่ละบุคคล ซึ่งเป็นลักษณะทางภายนอกที่สามารถมองเห็นได้ ได้แก่ รูปร่างหน้าตา กิริยาท่าทาง  
และลักษณะภายใน ส่งผลให้แต่ละบุคคลมีความแตกต่างกัน ซึ่งบุคลิกภาพแบ่งได้เป็น 2 ประเภท
ใหญ่ๆ คือ บุคลิกภาพภายนอก และบุคลิกภาพภายใน โดยพ้ืนฐานบุคลิกภาพของแต่ละบุคคลมีความ
แตกต่างกัน เพ่ือให้การปฏิบัติงานมีศักยภาพมากขึ้น พนักงานผู้ให้บริการควรศึกษาถึงทฤษฎี
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บุคลิกภาพในเบ้ืองต้น อาทิเช่น ทฤษฎีจิตวิทยาวิเคราะห์ของจุง ทฤษฎีบุคลิกภาพของออลพอร์ต 
ทฤษฎีบุคลิกภาพของโรเจอร์ และทฤษฎีบุคลิกภาพตามแนวพุทธศาสนา ซึ่งบุคลิกภาพของพนักงาน 
ผู้ให้บริการถือว่าเป็นสิ่งสําคัญที่หน่วยงานและพนักงานผู้ให้บริการควรให้ความสําคัญเป็นอย่างมาก 
ดังน้ัน องค์กรและพนักงานผู้ให้บริการควรศึกษาถึงพฤติกรรมที่ทําลายบุคลิกภาพ แนวทางการพัฒนา
บุคลิกภาพของพนักงานผู้ให้บริการ เช่น การแต่งกายของพนักงานผู้ให้บริการ อิริยาบถ กิริยามารยาท
ของผู้ให้บริการ การพูดในการบริการ การดูแลสุขภาพร่างกาย แนวทางในการพัฒนาความฉลาดทาง
อารมณ์หรือการพัฒนาอีคิว แนวทางในการฝึกการมองโลกในแง่ดีหรือคิดในแง่บวก แนวทางในการฝึก
ความอดทนและอดกลั้น แนวทางในการสร้างความเช่ือมั่นในตนเอง แนวทางการฝึกให้เป็นผู้มีเจตคติ
ที่ดีต่องานบริการและเป็นผู้มีจิตใจรักบริการ ทั้งน้ีเพ่ือความพึงพอใจของลูกค้าหรือผู้รับบริการ 
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แบบฝึกหัดบทท่ี 5 
 
ให้นักศึกษาตอบคําถามต่อไปน้ี 
 1. จงบอกความหมายและคําจํากัดความของบุคลิกภาพ 
 2. บุคลิกภาพมีความสําคัญต่องานบริการอย่างไร 
 3. ประเภทของบุคลิกภาพสามารถแบ่งได้ก่ีประเภท อะไรบ้าง จงอธิบาย 
 4. จงอธิบายทฤษฎีบุคลิกภาพแบบต่างๆ ดังน้ี 
  4.1 ทฤษฎีจิตวิทยาวิเคราะห์ของจุง 
  4.2 ทฤษฎีบุคลิกภาพของออลพอร์ต 
  4.3 ทฤษฎีบุคลิกภาพของโรเจอร์ 
  4.4 ทฤษฎีบุคลิกภาพตามแนวพุทธศาสนา 
 5. จงยกตัวอย่างบุคลิกภาพที่ดีของพนักงานผู้ให้บริการ 
 6. จงอธิบายบุคลิกภาพที่เหมาะสมและไม่เหมาะสมของพนักงานผู้ให้บริการต่อการบริการ

ลูกค้า 
 7. จงอธิบายแนวทางการพัฒนาบุคลิกภาพของพนักงานผู้ให้บริการ 
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แผนบริหารการสอนประจําบทท่ี 6 
 
เนื้อหาประจําบท 
 
 บทที่ 6 ศิลปะการแก้ปัญหางานบริการและการจัดการกับข้อร้องเรียน 
   ปัญหาในงานบริการ 
   คําตําหนิและข้อร้องเรียน 
   แนวทางปฏิบัติเมื่อต้องเผชิญกับคําตําหนิหรือข้อร้องเรียน 
   การป้องกันความไม่พอใจของลูกค้า 
   การบริหารการรอคอย 
   หลักในการแก้ไขปัญหางานบริการ 
   มาตรฐานบริการ 
   สรุป 
 
จุดประสงค์เชิงพฤติกรรม 
 
 เมื่อศึกษาบทที ่6 แล้ว นักศึกษาสามารถ 
 1. ยกตัวอย่างปัญหาที่เกิดขึ้นในงานบริการได้ 
 2. อธิบายความสําคัญของคําตําหนิและข้อร้องเรียนได้ 
 3. อธิบายแนวทางปฏิบัติเมื่อต้องเผชิญกับคําตําหนิหรือข้อร้องเรียนได้ 
 4. บอกเทคนิคที่ใช้ในการปฏิบัติเมื่อไม่สามารถตอบรับหรือปฏิเสธกับผู้รับบริการได้ 
 5. อธิบายวิธีการป้องกันความไม่พอใจของลูกค้าได้ 
 6. ยกตัวอย่างการบริหารการรอคอยในงานบริการได้ 
 7. อธิบายหลักในการแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นในงานบริการได้ 
 8. บอกมาตรฐานบริการได้อย่างถูกต้อง 
 
กิจกรรมการเรียนการสอนประจําบท 
 
 1. ศึกษาจากเอกสารประกอบการสอน วิชา ศิลปะการต้อนรบัและการส่ือสารในงานบริการ 
 2. บรรยายด้วยสไลด์อิเล็กทรอนิกส์ พร้อมยกตัวอย่างประกอบ 
 3. สรุปสาระสําคัญจากบทเรียน 
 4. แบ่งกลุ่ม ศึกษาเน้ือหาและค้นคว้าเพ่ิมเติมในหัวข้อที่ได้รับมอบหมายและนําเสนอ 

หน้าช้ันเรียน 
 5. ทําแบบฝึกหัดท้ายบทที่ 6 
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สื่อการเรียนการสอน 
 
 1. เอกสารประกอบการสอน วิชา ศิลปะการต้อนรับและการสื่อสารในงานบริการ 
 2. สไลด์อิเล็กทรอนิกส์ เรื่อง ศิลปะการแก้ปัญหางานบริการและการจัดการกับข้อร้องเรียน 
 3. แผนภาพ 
 4. ข้อมูลทีส่ืบค้นจากอินเทอร์เน็ต 
 5. แบบฝึกหัดท้ายบทท่ี 6 
 
การวัดผลและประเมินผล 
 
 1. ประเมินจากการตอบคําถามระหว่างเรียน 
 2. ประเมินจากการสังเกตพฤติกรรมระหว่างเรียนของผู้เรียน 
 3. ประเมินจากการตรวจแบบฝึกหัดท้ายบทที่ 6 
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บทท่ี 6 
ศิลปะการแก้ปัญหางานบริการและการจัดการกับข้อร้องเรียน 

 
 ในการต้อนรับและบริการลูกค้าที่มาใช้บริการน้ัน แม้ว่าผู้ให้บริการจะมีการเตรียมความพร้อม
และแนวทางวิธีการให้บริการท่ีดีอย่างไร ก็ไม่อาจหลีกเลี่ยงความผิดพลาดต่างๆ ที่อาจเกิดขึ้นได้  
ซึ่งความผิดพลาดต่างๆ เหล่าน้ันอาจเกิดจากหลายสาเหตุ ดังน้ันหน่วยงานบริการ ผู้ให้บริการต้องมี
การเตรียมการป้องกัน และวิธีการจัดการปัญหาที่เกิดขึ้น ซึ่งเป็นสิ่งที่จะสร้างความไม่พึงพอใจให้กับ
ลูกค้า และอาจส่งผลกระทบต่อหน่วยงานธุรกิจบริการในระยะยาว ดังน้ันเน้ือหาในบทน้ีจึงจะนําเสนอ
เรื่องปัญหาในงานบริการ คําตําหนิและร้องเรียนของลูกค้า แนวทางปฏิบัติเมื่อต้องเผชิญกับคําตําหนิ
หรือข้อร้องเรียนการป้องกันความไม่พอใจของลูกค้า หลักในการแก้ไขปัญหางานบริการและมาตรฐาน
เกณฑ์ช้ีวัดการบริการที่ดี 
 
ปัญหาในงานบริการ 
 
 แม้ว่าในปัจจุบันธุรกิจที่ขายสินค้าและธุรกิจบริการโดยส่วนใหญ่จะให้ความสําคัญกับการ
ต้อนรับและการบริการลูกค้าให้เป็นอย่างดี แต่ก็ไม่สามารถจะหลีกเลี่ยงปัญหาในการให้บริการไปได้ 
เช่น เครื่องบินเดินทางมาถึงจุดหมายปลายทางล่าช้า ผู้ให้บริการขาดความสามารถในการส่ือสาร 
อุปกรณ์ที่ให้บริการเกิดเหตุขัดข้อง เป็นต้น ซึ่งปัญหาของงานบริการโดยทั่วๆ ไป อาจเกิดจากหลาย
สาเหตุ แต่ผลลัพธ์ของปัญหาเหล่าน้ัน คือ การทําให้ลูกค้าไม่พึงพอใจ ซึ่งถือว่าเป็นสิ่งที่สําคัญเป็น
อย่างมากสําหรับธุรกิจที่ขายสินค้าและธุรกิจบริการในปัจจุบัน ซึ่งการที่ลูกค้าไม่พึงพอใจน้ัน เกิดจาก
การประเมินคุณภาพของการบริการจากประสบการณ์ที่ตนเองได้รับซึ่งเก่ียวข้องกับคุณภาพในการ
ให้บริการของธุรกิจ รวมทั้งความคาดหวังของลูกค้าเองด้วย 
 
 ความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวังในคุณภาพของการบริการกับประสบการณ์ที่ลูกค้า
หรือผู้รับบริการได้รับจริง 
 ผู้รับบริการหรือลูกค้าที่จะเข้ามาใช้บริการไม่ว่าในธุรกิจใด พวกเขาย่อมมีความคาดหวังใน
บริการและสินค้าที่จะได้รับว่าต้องเหมาะสมและคุ้มค่ากับจํานวนเงินที่เสียไป ไม่เช่นน้ันแล้ว จะนําไปสู่
ความไม่พึงพอใจของผู้รับบริการหรือลูกค้าท่านน้ันทันที 
 รวีวรรณ โปรยรุ่งโรจน์ (2551 : 31-32) กล่าวว่า ความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวังใน
คุณภาพของการบริการกับประสบการณ์ที่ลูกค้าหรือผู้รับบริการได้รับจริงจะมีผลต่อระดับความ 
พึงพอใจของผู้รับบริการ กล่าวคือ 
 1. หากผู้รับบริการรู้สึกว่าการบริการที่เขาได้รับมีคุณภาพสูงกว่าความคาดหวังที่ได้ต้ังไว้  
เขาก็จะเกิดความพึงพอใจมาก ซึ่งความพึงพอใจน้ีจะพัฒนาไปสู่ความจงรักภักดีต่อธุรกิจบริการ ซึ่งจะ
เกิดผลดีต่อธุรกิจน้ันๆ น่ันเอง 
 2. หากผู้รับบริการรู้สึกว่าการบริการที่เขาได้รับมีคุณภาพตรงกับความคาดหวังที่ได้ต้ังไว้ 
เขาก็จะเกิดความพึงพอใจ แต่ความพึงพอใจน้ียังต้องได้รับการกระตุ้นจากกลยุทธ์อ่ืนๆ ของธุรกิจ เช่น 
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การจัดทําระบบฐานข้อมูลลูกค้า เมื่อผู้รับบริการกลับมาใช้บริการอีกครั้ง พนักงานก็จะสามารถจดจํา
ความต้องการของผู้รับบริการได้ เป็นต้น 
 3. หากผู้รับบริการรู้สึกว่าการบริการที่เขาได้รับมีคุณภาพตํ่ากว่าความคาดหวังที่ได้ต้ังไว้ 
เขาก็จะรู้สึกไม่พึงพอใจ 
 4. หากผู้รับบริการรู้สึกว่าการบริการที่เขาได้รับมีคุณภาพตํ่ากว่าความคาดหวังที่ต้ังใจไว้มาก 
หรือการบริการน้ันๆ มีคุณภาพในระดับที่ตํ่ากว่ามาตรฐานขั้นตํ่าที่สามารถยอมรับได้ ผู้รับบริการจะ
เกิดความรู้สึกไม่พึงพอใจเป็นอย่างมาก และมีแนวโน้มที่จะนําไปบอกเล่าให้บุคคลอ่ืนๆ ได้รับทราบ 
โดยอาจแนะนําไม่ให้มาใช้บริการของธุรกิจน้ี และยิ่งไปกว่าน้ันหากผู้รับบริการเคยได้รับบริการที่ดีกว่า
จากธุรกิจอ่ืน ผลก็คือ นอกจากเขาจะแนะนําไม่ให้บุคคลอ่ืนมาใช้บริการแล้ว เขาก็อาจจะแนะนําให้
บุคคลอ่ืนไปใช้บริการของธุรกิจคู่แข่งด้วยก็ได้ 
 หากความคาดหวังในคุณภาพของบริการที่ผู้รับบริการต้ังไว้ไม่ตรงกับคุณภาพของการบริการ
ที่ได้รับจริง ก็จะทําให้เกิดช่องว่างในคุณภาพการบริการข้ึน (Gap of service quality) ผู้ให้บริการ
และหน่วยงานบริการต้องมีการตรวจสอบถึงช่องว่างน้ีอย่างสมํ่าเสมอ พยายามหาวิธีการต่างๆ เพ่ือลด
ช่องว่างให้น้อยที่สุดจนกระทั่งไม่มีเหลืออยู่เลย หรือพยายามนําเสนอการบริการท่ีดีที่มีคุณภาพ
เหนือกว่าความคาดหวังของผู้รับบริการให้ได้น่ันเอง 
 
 สาเหตุที่ทําให้ลูกค้าไม่พึงพอใจ 
 หากลูกค้าเกิดความไม่พึงพอใจ ก็จะเป็นผลไปสู่การที่ลูกค้ามีข้อร้องเรียนกลับมายังหน่วยงาน
หรือผู้ให้บริการ ซึ่งหากหน่วยงานไม่สามารถรับมือหรือจัดการกับคําร้องร้องเรียนของลูกค้าได้ ก็จะ
ส่งผลกระทบต่อจํานวนลูกค้าของหน่วยงานในระยะยาว ซึ่งจะทําให้หน่วยงานธุรกิจบริการเกิดความ
เสียหายเป็นอย่างมาก 
 รวีวรรณ โปรยรุ่งโรจน์ (2551 : 35-38) ได้สรุปสาเหตุความไม่พึงพอใจของผู้รับบริการ  
ซึ่งเกิดจากสาเหตุหลักๆ 3 ประการ คือ การบริการที่ไม่มีคุณภาพ หรือไม่เป็นไปตามที่ผู้รับบริการ
คาดหวัง สาเหตุจากตัวผู้รับบริการ และสาเหตุจากผู้รับบริการคนอ่ืนๆ 
 1. การบริการที่ไม่มีคุณภาพ หรือไม่เป็นไปตามที่ผู้รับบริการคาดหวัง เป็นสาเหตุหลักที่ทํา
ให้ลูกค้าเกิดความไม่พึงพอใจ ซึ่งเกิดจากสาเหตุใดสาเหตุหน่ึง หรือหลายสาเหตุรวมกัน ดังต่อไปน้ี 
  1.1 ผู้ปฏิบัติงานให้บริการเป็นสาเหตุที่ทําให้ผู้รับบริการไม่พึงพอใจมากท่ีสุด ตัวอย่าง
คุณลักษณะและการทํางานของผู้ปฏิบัติงานให้บริการที่สร้างความไม่พึงพอใจให้กับผู้ให้บริการ ได้แก่ 
   1.1.1 มีบุคลิกภาพไม่เหมาะสมต่องานบริการ เช่น หน้าตาบูดบ้ึง ไม่รับแขก  
ใช้คําพูดและ/หรือการกระทําที่ไม่สุภาพเป็นต้น 
   1.1.2 ไม่มีจิตใจรักงานบริการ เช่น ไม่สนใจ หรือเอาใจใส่ความต้องการของ
ผู้รับบริการ ปล่อยให้ผู้รับบริการต้องรอ ไม่เต็มใจให้บริการ และไม่เต็มใจช่วยเหลือเมื่อผู้รับบริการเกิด
ปัญหา เป็นต้น 
   1.1.3 การประสานงานที่ไม่ดี หรือความเข้าใจที่ไม่ตรงกันระหว่างผู้ปฏิบัติงาน
ให้บริการ ส่งผลให้แจ้งข้อมูลกับผู้รับบริการไม่ตรงกัน 
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   1.1.4 ไม่มีความรู้ความสามารถ เช่น ไม่สามารถอธิบายข้อมูลเก่ียวกับสินค้าและ
บริการให้กับลูกค้าฟังได้ หรือไม่สามารถสื่อสารด้วยภาษาอังกฤษได้เป็นอย่างดี เป็นต้น 
   1.1.5 ไม่มีวาทศิลป์ เช่น พูดไม่สุภาพ ใช้นํ้าเสียงไม่นุ่มนวล หรือ พูดเร็วหรือช้า
เกินไป เป็นต้น 
   1.1.6 ไม่มีมนุษยสัมพันธ์ เช่น ไม่ทักทาย ไม่กระตือรือร้น ในการเข้าไปพูดคุยกับ
ลูกค้า เป็นต้น 
   1.1.7 ไม่ให้ความสําคัญต่อความยุติธรรมของการให้บริการ ทั้งการกระทําโดย
ต้ังใจหรือไม่ต้ังใจก็ตาม เช่น การที่พนักงานเสิร์ฟให้บริการกับผู้รับบริการที่มาถึงร้านทีหลังก่อน
ผู้รับบริการที่มาถึงก่อน ทําให้ผู้รับบริการที่มาถึงก่อนรู้สึกว่าตนเองถูกแซงคิว 
  1.2 นโยบาย หรือการบริหารจัดการของหน่วยงานบริการ เช่น 
   1.2.1 ขั้นตอนการให้บริการที่ซับซ้อน หรือมีมากมายหลายขั้นตอนจนเกินไป 
   1.2.2 การบริการที่ไม่เป็นไปตามที่ได้สัญญาไว้ ทั้งที่เกิดจากความต้ังใจหรือไม่
ต้ังใจก็ตาม เช่น บริษัทนําเที่ยวโฆษณาว่าโปรแกรมนําเที่ยวน้ีได้จัดให้นักท่องเท่ียวพักที่โรงแรมระดับ 
5 ดาว แต่ปรากฏว่าเมื่อถึงเวลาจริงๆ กลับจัดให้พักที่โรงแรมระดับ 4 ดาว เป็นต้น 
   1.2.3 การปฏิเสธความรับผิดชอบในข้อบกพร่องของการบริการ หรือการไม่ให้
ความช่วยเหลือเมื่อผู้รับบริการมีปัญหา เช่น เมื่อผู้รับบริการมารับประทานอาหารที่ร้านแล้วเมื่อ
กลับไปเกิดอาการเจ็บป่วยจากอาหารเป็นพิษ เมื่อร้านได้รับแจ้งเก่ียวกับปัญหานี้ก็ปฏิเสธความ
รับผิดชอบ โดยอ้างว่าไม่ได้เก่ียวข้องกับการบริการของร้านอาหาร อีกทั้งยังไม่ยอมดําเนินการใดๆ 
เพ่ือเป็นการช่วยเหลือผู้รับบริการด้วย 
   1.2.4 ไม่มีบริการหลังการขาย หรือมี แต่ไม่เอาใจใส่กับผู้รับบริการเท่าที่ควร 
บ่อยคร้ังที่ผู้รับบริการยังไม่ได้ตัดสินใจซื้อสินค้าหรือบริการ หน่วยงานจะให้ความสนใจและเอาอก 
เอาใจผู้รับบริการเป็นอย่างมาก เพ่ือจูงใจให้ผู้รับบริการตัดสินใจซื้อหรือใช้บริการให้เร็วที่สุด  
แต่หลังจากที่ผู้รับบริการซื้อ/ใช้บริการไปแล้ว ก็มักจะลดความสนใจลง เพราะคิดว่าขั้นตอนการ
บริการจบลงแล้ว แต่ความจริงแล้วผู้รับบริการยังคงต้องการความเอาใจใส่ในช่วงเวลาหลังจากใช้
บริการไปแล้วด้วยเน่ืองจากบางคร้ังเขาอาจเกิดปัญหาหรือต้องการคําแนะนําเพ่ิมเติม แต่เมื่อติดต่อมา
ที่หน่วยงานก็มักจะประสบปัญหาว่าได้รับการเอาใจใส่น้อยลง หรือไม่ได้รับการเอาใจใส่เลย เช่น กรณี
ลูกค้ามารับประทานอาหารท่ีภัตตาคาร ตอนไปใช้บริการพนักงานก็เข้ามาดูแล แนะนํารายการอาหาร
ตลอดจนบริการได้อย่างดีตลอดช่วงเวลาที่ใช้บริการ เมื่อลูกค้ารับประทานอาหารเสร็จและชําระเงิน
เรียบร้อยแล้ว ได้เดินออกไปจากภัตตาคาร และนึกขึ้นได้ว่าตนเองได้ลืมผ้าเช็ดหน้าไว้ที่โต๊ะอาหาร 
เมื่อกลับไปที่ภัตตาคารและแจ้งให้กับพนักงานได้ทราบ พนักงานกลับไม่ให้ความสนใจ เพราะกําลัง
ต้อนรับลูกค้าคนอ่ืนอยู่ และบอกให้ลูกค้าเดินกลับไปดูที่โต๊ะเอง เป็นต้น จากตัวอย่างแสดงให้เห็นถึง
การที่หน่วยงานหรือพนักงานไม่ได้ให้ความสําคัญของการบริการหลังการขาย อาจคิดว่า ลูกค้าคนน้ีได้
ใช้บริการเสร็จเรียบร้อยแล้ว แต่ลืมคิดว่า ลูกค้าคนน้ียังคงเป็นลูกค้าอยู่และอาจกลับมาใช้บริการอีก
หลายคร้ัง รวมท้ังแนะนําบุคคลอ่ืนๆ ให้มาใช้บริการด้วยในอนาคต การปฏิบัติเช่นน้ีย่อมสร้างความไม่
พอใจให้กับลูกค้าคนน้ี และมีแนวโน้มที่ลูกค้าอาจจะไม่กลับมาใช้บริการอีก และบอกเล่าเร่ืองราว
ให้กับคนอ่ืนๆ ได้รับรู้ด้วย 
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  การบริการที่ไม่มีคุณภาพที่เกิดจากนโยบาย หรือการบริหารจัดการในหน่วยงานน้ันบาง
กรณีจะทําให้ผู้รับบริการเกิดความไม่พอใจในระดับมากจนทําให้เกิดภาพลักษณ์ในทางลบกับ
หน่วยงานบริการได้ 
  1.3 องค์ประกอบทางกายภาพและสภาพแวดล้อมของการบริการ เช่น ห้องพักของ
โรงแรมท่ีนํ้าในห้องพักไม่ไหล ห้องพักแอร์ไม่เย็น หรือสิ่งอํานวยความสะดวกในรถบัสนําเที่ยวไม่ดี 
เป็นต้น 
 2. ตัวผู้รับบริการเอง เช่น มีนิสัยจุกจิกจู้จี้ หรือเป็นพวกเอาตัวเองเป็นศูนย์กลาง คือ คิดว่า
ตัวเองสําคัญกว่าคนอ่ืนๆ หรือผู้รับบริการมีอารมณ์ไม่ดี หรือมีความเครียดมาจากสาเหตุอ่ืนๆ เช่น 
ทะเลาะกับเพ่ือน ตลอดจนผู้ที่มีอาการเจ็บป่วยทางร่างกาย สาเหตุต่างๆ เหล่าน้ีต่างก็ส่งผลให้
ผู้รับบริการเกิดความไม่พึงพอใจกับการบริการได้ทั้งสิ้น ทั้งที่การบริการมีคุณภาพดี นอกจากน้ันอาจ
เกิดจากผู้รับบริการได้เคยได้รับบริการที่ดีกว่าจากหน่วยงานอ่ืนๆ รวมทั้งการที่ผู้รับบริการรู้สึกไม่ถูก
ชะตากับพนักงานผู้ให้บริการ ก็เป็นอีกเหตุผลหน่ึงที่ทําให้ผู้รับบริการรู้สึกไม่พึงพอใจในการบริการ 
 3. ผู้รับบริการคนอ่ืนๆ เช่น ผู้รับบริการคนอื่นส่งเสียงดังรบกวน หรือ สูบบุหรี่อยู่ใกล้ๆ 
ในขณะที่รับประทานอาหารในภัตตาคาร เป็นต้น 
 นอกจากน้ัน คํานาย อภิปรัชญาสกุล (2557 : 173) ได้อธิบายถึงสาเหตุที่สร้างความไม่พึง
พอใจต่อลูกค้า และนําไปสู่การร้องเรียนต่อกิจการว่า มีสาเหตุหลักอยู่ 4 ประเด็น ได้แก่ สาเหตุมาจาก
พนักงานผู้ให้บริการ สาเหตุมาจากตัวสินค้า/บริการ สาเหตุมาจากตัวลูกค้า และสาเหตุมาจากปัจจัย
อ่ืนๆ โดยมีรายละเอียดดังต่อไปน้ี 
 1. สาเหตุมาจากพนักงานผู้ให้บริการ 
  1.1 พนักงานพูดจาไม่สุภาพ มองลูกค้าด้วยหางตา ไม่สนใจลูกค้า 
  1.2 ให้บริการล่าช้า ไม่ได้รับบริการทันที เช่น ขณะให้บริการก็มีการทํางานอ่ืน  
หรือพูดคุยกับเพ่ือนร่วมงาน แต่งหน้าต่อหน้าลูกค้า เป็นต้น 
  1.3 เกิดความผิดพลาดในขณะที่ให้บริการ เช่น การเขียนช่ือลูกค้าผิด ทําให้ต้อง
เสียเวลาในการแก้ไข 
  1.4 ได้รับการสื่อสารจากพนักงานไม่ตรงกัน 
  1.5 บริการที่ไม่ยุติธรรม พนักงานปล่อยให้ลูกค้าคนอ่ืนแซงคิวลูกค้าที่กําลังรอรับ
บริการอยู่ โดยที่พนักงานไม่ได้ให้ความสําคัญกับการเข้าคิวตามระเบียบขององค์กร 
  1.6 พนักงานไม่มีความรู้ เมื่อลูกค้าสอบถาม พนักงานต้องไปสอบถามจากพนักงานคน
อ่ืน ไม่สามารถให้คําตอบลูกค้าได้ด้วยตนเอง 
 2. สาเหตุมาจากตัวสินค้า/บริการที่ไม่ดีไม่มีคุณภาพ 
  2.1 เน่ืองจากข้ันตอนการบริการหลายขั้นตอน ทําให้เกิดความล่าช้าในการรอคอย  
ทั้งในด้านกระบวนการ เอกสารต่างๆ เป็นต้น 
  2.2 บางหน่วยงานมีการให้บริการด้วยเคร่ืองอัตโนมัติ ซึ่งเมื่อเกิดปัญหาทําให้ไม่มีผู้ให้
บริการคอยช่วยเหลือแก้ปัญหาให้กับลูกค้า 
 3. สาเหตุมาจากตัวลูกค้า 
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  3.1 มีทัศนคติที่ไม่ดีต่อพนักงานให้บริการ เช่น ไม่ชอบหน้า ซึ่งทําให้การบริการไม่ดี 
ในสายตาของลูกค้า 
 4. สาเหตุมาจากปัจจัยอ่ืนๆ 
  4.1 คู่แข่งขันมีบริการที่ดีกว่าเมื่อเปรียบเทียบกับบริการของหน่วยงานที่ลูกค้าใช้บริการ 
  4.2 ราคาค่าบริการของคู่แข่งขันถูกกว่า เมื่อลูกค้าตรวจสอบพบในภายหลัง 
 โดยสรุปแล้ว สาเหตุที่ทําให้ลูกค้าหรือผู้รับบริการเกิดความไม่พึงพอใจในการใช้สินค้าหรือ
บริการมีหลายประการด้วยกัน ซึ่งปัจจัยหลักเกิดจากสินค้าและบริการท่ีไม่มีคุณภาพ อันเน่ืองมาจาก
พนักงานที่ให้บริการ ระบบกระบวนการให้บริการ รวมถึงสภาพแวดล้อมต่างๆ และความไม่พึงพอใจ
อันเกิดจากตัวผู้รับบริการเอง และปัจจัยอ่ืนๆ เช่น ธุรกิจคู่แข่ง ซึ่งเหล่าน้ีล้วนเป็นสาเหตุที่ทําให้ลูกค้า
หรือผู้รับบริการเกิดความไม่พึงพอใจ และเกิดการตําหนิและร้องเรียนการบริการในที่สุด  
 
คําตําหนิและข้อร้องเรียน 
 
 จากสาเหตุความไม่พึงพอใจของผู้รับบริการหรือลูกค้าดังที่กล่าวไปแล้วในข้างต้นซึ่งเมื่อลูกค้า
แต่ละคนเกิดความไม่พึงพอใจข้ึนมาแล้ว ก็จะมีทางออกในการจัดการกับความไม่พึงพอใจน้ีแตกต่าง
กันไป ซึ่งจากวงจรของลูกค้าในขั้นตอนการรับบริการ (บทที่ 4) ตามท่ีกล่าวไปแล้วว่า เมื่อลูกค้ามาใช้
บริการแล้วเกิดความไม่พึงพอใจจากการใช้บริการ ลูกค้าหรือผู้รับบริการจะมีพฤติกรรมการแสดงออก 
2 วิธีการ คือ ไม่พอใจแต่ไม่ตําหนิ/ร้องเรียนกับผู้ให้บริการ แสดงว่าเขาจะไม่กลับมาใช้บริการอีก  
และลูกค้ากล่าวคําตําหนิ/ร้องเรียน หรือให้คําแนะนําแก่ผู้ให้บริการ ซึ่งจะมีแนวโน้มว่าลูกค้าอาจ
กลับมาใช้บริการอีก เพ่ือดูว่าคําตําหนิ/ร้องเรียน หรือคําแนะนําของตน ผู้ให้บริการนําไปปรับปรุง
หรือไม่ ดังน้ันหากมองถึงพฤติกรรมการแสดงออกของลูกค้า เมื่อเกิดความไม่พึงพอใจจากการใช้
บริการแล้ว พบว่า การที่ลูกค้ามีการกล่าวคําตําหนิ/ร้องเรียน ย่อมเป็นผลดีกับธุรกิจมากกว่าการที่
ลูกค้าไม่บอกอะไรกับหน่วยงานและไม่กลับมาเป็นลูกค้าอีกเลย 
 คําตําหนิและข้อร้องเรียน ภาษาอังกฤษใช้คําว่า “Complaints”หมายถึง สิ่งที่ลูกค้าไม่ได้รับ
จากองค์กรธุรกิจตามความต้องการหรือความคาดหวังของลูกค้า และทําให้ลูกค้าเกิดความไม่พึงพอใจ
และแจ้งให้ผู้ที่เก่ียวข้องได้ทราบ (คํานาย อภิปรัชญาสกุล, 2557 : 172) 
 
 ความสําคัญของคําตําหนิและข้อร้องเรียน 
 เมื่อลูกค้ามีคําตําหนิหรือข้อร้องเรียนกับผู้ให้บริการหรือธุรกิจบริการใดแล้ว หากผู้ให้บริการ
หรือธุรกิจบริการใดไม่ให้ความสนใจหรือเพิกเฉยกับคําตําหนิ ข้อร้องเรียนของลูกค้า ถือเป็นการ
กระทําที่ผิด เพราะการที่ลูกค้ามีคําตําหนิหรือข้อร้องเรียนแสดงว่าสินค้าหรือการบริการของเราต้องมี
ข้อผิดพลาดหรือเกิดปัญหาอย่างใดอย่างหน่ึงก็เป็นได้ 
 รวีวรรณ โปรยรุ่งโรจน์ (2551 : 38) กล่าวว่า คําตําหนิและการร้องเรียนเปรียบเสมือนกระจก
เงาสะท้อนให้หน่วยงานบริการและผู้ปฏิบัติงานบริการได้ทราบคุณภาพของการบริการในมุมมองของ
ผู้รับบริการ คือ เป็นการบอกให้ทราบว่าการบริการของตนน้ันมีปัญหาที่ควรเอาใจใส่และแก้ไข  
และต้องหาทางป้องกันไม่ให้เกิดขึ้นอีก ควรคิดบวกว่า ผู้รับบริการที่ตําหนิหรือร้องเรียนน้ัน เป็นบุคคล
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ที่คอยเป็นหูเป็นตาให้กับหน่วยงาน เพราะในบางครั้งผู้ให้บริการเองก็ไม่ทราบหรือมองไม่เห็น
จุดบกพร่องของตนเองหรือหน่วยงานได้ 
 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ และสุพจน์ กฤษฎากร (2549) อ้างถึงใน รวีวรรณ โปรยรุ่งโรจน์ 
(2551 : 38) กล่าวว่า ในขณะที่ลูกค้าร้องเรียน ลูกค้ากําลังทํางานวิจัยให้กับบริษัทโดยที่คุณไม่ได้
จ่ายเงินให้กับลูกค้าเลย อย่าคิดว่าเป็นภาระท่ีต้องแก้ไข แต่ให้คิดว่าการแก้ไขช่วยเหลือลูกค้าเป็น
ของขวัญตอบแทนการทําวิจัย 
 ดังน้ันจึงควรคิดว่าผู้รับบริการท่ีตําหนิ/ร้องเรียน เป็นผู้ที่ เ ป็นมิตรมากกว่าเป็นศัตรู  
ซึ่งหน่วยงานและผู้ให้บริการควรจะต้องรับฟัง ย่ิงฟังมากเท่าไรก็ย่ิงมีข้อมูลมากข้ึนเท่าน้ัน คําตําหนิ/
ข้อร้องเรียนที่เกิดขึ้นทุกครั้งควรได้รับความเอาใจใส่ไม่ว่าจะเป็นปัญหาเล็กน้อยเพียงใด หรือเป็น
ปัญหาท่ีเกิดจากผู้รับบริการเพียงคนเดียวก็ตาม เพราะทุกปัญหาล้วนเส่ียงกับการสูญเสียผู้รับบริการ
ไปทั้งสิ้น 
 
 ข้อเท็จจริงเก่ียวกับผู้รับบริการท่ีตําหนิ/ร้องเรียน 
 ประเด็นเรื่องการตําหนิ/ร้องเรียน ของผู้รับบริการหรือลูกค้า ก็เป็นที่สนใจของผู้บริหาร
กิจการ รวมถึงนักวิชาการทางด้านพฤติกรรมการบริโภคของลูกค้าอย่างมากมาย มีงานวิจัยและ 
การเก็บรวบรวมข้อมูลต่างๆ ที่เก่ียวกับการตําหนิ/ร้องเรียนของลูกค้า ได้แก่ 
 เลิฟล็อค (1996) อ้างถึงใน ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2557 : 198-199) กล่าวว่า มีการ 
ศึกษาเก่ียวกับพฤติกรรมการร้องเรียนของผู้บริโภคท่ีเป็นที่ น่าเช่ือถือมากที่สุดฉบับหน่ึง คือ 
ผลการวิจัยของสถาบันโครงการวิจัยเพ่ือให้ความช่วยเหลือทางด้านเทคนิค (Technical assistance 
research program institute หรือ TARP) ซึ่งมีการค้นพบที่น่าสนใจดังต่อไปน้ี 
 1. โดยทั่วไปลูกค้าส่วนใหญ่ที่ไม่ได้รับความพอใจจากการซื้อสินค้าและบริการ มักจะไม่ไป
ร้องเรียน 
 2. ลูกค้าส่วนใหญ่ที่ไปร้องเรียนมักจะไปร้องเรียน ณ สถานที่ (สาขาของกิจการ) ที่ตนได้ไป
ซื้อสินค้าและบริการ มักจะไม่ได้ไปร้องเรียนโดยตรงกับผู้ผลิตสินค้าหรือสํานักงานใหญ่ของกิจการ
ดังกล่าว 
 3. พบว่าลูกค้าที่มีรายได้สูงและผู้ที่อยู่ในวัยหนุ่มสาว มักจะมีแนวโน้มที่จะไปร้องเรียน
มากกว่าลูกค้าที่มีรายได้น้อยและกลุ่มผู้สูงอายุ 
 4. เหตุผลสําคัญที่ทําให้ลูกค้าที่ไม่ได้รับความพอใจจากการใช้สินค้าและบริการไม่ไป
ร้องเรียน (เรยีงลําดับตามความสําคัญ) มีดังต่อไปน้ี 
  4.1 คิดว่าไม่คุ้มค่ากับเวลาและความพยายามที่ต้องสูญเสียไป 
  4.2 คิดว่าอาจจะไม่มีใครให้ความห่วงใยหรือสนใจที่จะช่วยแก้ปัญหาให้กับตน 
  4.3 ไม่ทราบว่าจะต้องไปร้องเรียนที่ไหนหรือว่าจะต้องทําอย่างไร 
  4.4 เหตุผลทางด้านวัฒนธรรมหรือขนบธรรมเนียมประเพณี 
 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ และสุพจน์ กฤษฎากร (2549) อ้างถึงใน รวีวรรณ โปรยรุ่งโรจน์ 
(2551 : 39) กล่าวจากประสบการณ์ทางด้านการขายและงานบริการของพนักงาน พบว่า มากกว่า  
80 เปอร์เซ็นต์ของลูกค้าที่ร้องเรียนกลับมาใช้บริการอีก และลูกค้าส่วนใหญ่ของบริษัทคือลูกค้าที่
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ร้องเรียน แต่ก็ยังกลับมาใช้บริการ ถ้าเราแก้ไขปัญหาเรื่องข้อร้องเรียนให้เขาได้อย่างดี ที่น่าสนใจ
มากกว่าน้ันคือลูกค้าที่มักพูดว่าบริการของคุณดีแล้วไม่ต้องปรับปรุงมักไม่ค่อยกลับมาใช้บริการอีก 
 รวีวรรณ โปรยรุ่งโรจน์ (2551 : 40) กล่าวถึงข้อเท็จจริงเกี่ยวกับผู้รับบริการที่ตําหนิ/ร้องเรียน 
ดังน้ี 
 1. มีปรากฏหลายครั้งว่า ผู้รับบริการตําหนิแล้วไม่ได้ต้องการการชดเชยอะไร เพียงแต่
ต้องการให้หน่วยงานและ/หรือผู้ให้บริการได้รับทราบความรู้สึกนึกคิดของเขาเท่าน้ัน หรืออาจ
ต้องการเพียงแค่ได้รับความเห็นอกเห็นใจจากหน่วยงานบริการและ/หรือผู้ให้บริการเท่าน้ันเช่น คําขอ
โทษหรือการที่พนักงานผู้ให้บริการแจ้งให้ทราบว่าจะนําคําตําหนิน้ีไปปรึกษากับผู้บริหารเพ่ือหา
แนวทางในการปรับปรุงหรือแก้ไขปัญหาต่อไป เป็นต้น ซึ่งเพียงเท่าน้ีก็นับพอแล้วที่จะทําให้
ผู้รับบริการรู้สึกดีขึ้น ส่วนหน่วยงานหรือพนักงานผู้ให้บริการจะดําเนินการอย่างไรต่อไปเก่ียวกับสิ่งที่
เขาตําหนิน้ันขึ้นอยู่กับนโยบายของหน่วยงาน 
 2. การที่ผู้รับบริการตําหนิ/ร้องเรียนการบริการออกมาย่อมดีกว่าการที่เขาน่ิงเฉย เน่ืองจาก
คําตําหนิ/ข้อร้องเรียนทําให้หน่วยงานและผู้ให้บริการได้รับทราบถึงข้อบกพร่องหรือปัญหาที่เกิดขึ้น 
เพราะฉะนั้นจึงควรถือว่าการที่ผู้รับบริการตําหนิ/ร้องเรียนหมายถึงการที่เขาให้โอกาสกับหน่วยงาน
และผู้ให้บริการในการแก้ตัวใหม่ ซึ่งขึ้นอยู่กับว่าจะเอาโอกาสไปใช้ประโยชน์ได้มากน้อยแค่ไหน  
ส่วนผู้รับบริการที่น่ิงเฉยเมื่อได้รับบริการที่ไม่ดีน้ัน ไม่ได้หมายความว่าเขาจะรับได้หรือไม่รู้สึกอะไรกับ
การบริการที่ไม่ดี เพียงแต่เขาไม่ได้แสดงออกมาเท่าน้ัน 
 3. หากหน่วยงานต้องการประสบความสําเร็จทางธุรกิจต้องเข้าใจคําว่า คําตําหนิ/ 
ข้อร้องเรียน ซึ่งสามารถเกิดขึ้นได้ไม่มีวันหมด คนส่วนใหญ่มักจะชอบตําหนิมากกว่าชม เพราะฉะน้ัน
หน่วยงานบริการและผู้ให้บริการจึงไม่ควรนําคําตําหนิ/ข้อร้องเรียนของผู้รับบริการมาบ่ันทอนกําลังใจ
และความต้ังใจในการทํางาน แต่ในขณะเดียวกันก็ไม่ควรละเลยมองข้าม หรือเห็นเป็นเรื่องไร้สาระไปเสีย 
ควรใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงการบริการให้ดีขึ้นเรื่อยๆ 
 นอกจากน้ี ในปัจจุบันเป็นยุคโซเชียลเน็ตเวิร์ค (Social network) ทําให้ลูกค้าหรือ
ผู้รับบริการที่ไม่พึงพอใจในการให้บริการ แทนที่จะมีการตําหนิหรือร้องเรียนโดยตรงกับหน่วยงานท่ี
ให้บริการ ผู้รับบริการจะไม่ทํา แต่จะนําความไม่พึงพอใจหรือข้อร้องเรียนไปบอกในสังคมออนไลน์ 
เช่น หน้าเฟซบุ๊กของตนเอง ตามบอร์ดสาธารณะ หรือต้ังกระทู้ในเว็บไซต์พันทิป เป็นต้น ซึ่งสิ่งเหล่าน้ี
เป็นหน้าที่ของหน่วยงาน ธุรกิจที่จะต้องมีการเตรียมความพร้อมรับมือซึ่งไม่ใช่เฉพาะกับลูกค้าที่ใช้
บริการของหน่วยงานเท่าน้ัน แต่จะต้องเตรียมคําตอบให้กับคนส่วนใหญ่ในสังคมโซเชียลอีกด้วย 
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ภาพท่ี 6.1 ตัวอย่างข้อร้องเรียนของลูกค้าในเว็บไซต์สาธารณะ 
ที่มา (กระทู้ดราม่าพันทิป, 2558) 
 
 ระดับของคําตําหนิ/ข้อร้องเรียน 
 การท่ีลูกค้าแต่ละคนมีคําตําหนิหรือเสนอข้อร้องเรียนต่อธุรกิจต่างๆ น้ัน ระดับของความ
รุนแรงของคําตําหนิหรือข้อร้องเรียนของลูกค้าแต่ละคนจะไม่เท่ากัน ขึ้นอยู่กับระดับความไม่พึงพอใจ
รวมถึงลักษณะนิสัยของลูกค้าแต่ละคนด้วย 
 รวีวรรณ โปรยรุ่งโรจน์ (2551 : 39) ได้แบ่งระดับของคําตําหนิ/ข้อร้องเรียนออกเป็น 4 ระดับ 
โดยเรียงลําดับจากความรุนแรงน้อยไปหามาก ประกอบด้วย 
 1. เล่าให้ฟัง หรือเสนอแนะ เช่น ลูกค้ากล่าวว่า “คุณคะ ฉันว่าต้มยําชามน้ีไม่ร้อนเลยนะคะ 
ช่วยเอาไปอุ่นให้ร้อนได้ไหมคะ” 
 2. บ่น ตําหนิ หรือต่อว่า เช่น ลูกค้ากล่าวว่า “คุณคะ ฉันว่าต้มยําชามน้ีไม่ร้อนเลยนะคะ 
ร้านอาหารระดับน้ีไม่ควรให้บริการท่ีแย่แบบน้ีนะคะ ถ้ารู้ว่าอุตส่าห์ขับรถมาต้ังไกลเพ่ือที่จะได้กิน
อาหารแบบน้ี ไม่มาซะดีกว่า” 
 3. ร้องทุกข์ หรือเรียกร้องสิทธ์ิ เช่น ลูกค้ากล่าวว่า “ต้มยําชามน้ีนะ ฉันกินไม่ลงหรอก  
ช่วยไปเอามาเปลี่ยนให้ใหม่ด้วย แล้วเน่ืองจากฉันต้องอารมณ์เสียรออีก คุณต้องชดใช้นะ เอ้า จะชดใช้
ยังไงก็ว่ามา หรือไปเรียกผู้จัดการคุณมา” 
 4. ใช้คําพูดไม่ดีและอาจข่มขู่ ว่าจะนําไปบอกต่อหรือร้องเรียน เช่น ลูกค้ากล่าวว่า  
“การบริการของคุณห่วยมาก เจอบริการแบบนี้ ฉันว่าน่าจะเอาไปโพสต์ลงพันทิปนะ คนอ่ืนๆ เขาจะ
ได้ไม่ต้องมาเสียความรู้สึกแบบฉัน” 
 ระดับคําตําหนิของลูกค้าแต่ละคนจะมีความรุนแรงจากระดับน้อยไปหามาก ต้ังแต่การเล่าให้
ฟังหรือเสนอแนะ การบ่น ตําหนิหรือต่อว่า การร้องทุกข์หรือเรียกร้องสิทธ์ิ การใช้คําพูดไม่ดีและอาจ
ข่มขู่ว่าจะนําไปบอกต่อหรือร้องเรียน ขึ้นอยู่กับระดับความไม่พึงพอใจและลักษณะนิสัยของลูกค้าแต่
ละคน ซึ่งแนวทางในการปฏิบัติเมื่อต้องเผชิญกับคําตําหนิของลูกค้าจะนําเสนอให้หัวข้อต่อไป 
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แนวทางปฏิบัติเม่ือต้องเผชิญกับคําตําหนิหรือข้อร้องเรียน 
 
 ในเมื่อหน่วยงาน ธุรกิจต่างๆ รวมทั้งพนักงานผู้ให้บริการ ไม่สามารถหลีกหนีกับคําตําหนิ/ 
ข้อร้องเรียนของลูกค้าได้ หน่วยงาน ธุรกิจ และผู้ให้บริการก็ต้องน้อมรับกับคําตําหนิ/ข้อร้องเรียน 
และหาแนวทางในการจัดการกับคําตําหนิ/ข้อร้องเรียนที่มีประสิทธิภาพ ซึ่งอาจทําได้ด้วยวิธีการ
ดังต่อไปน้ี 
 
 ข้อควรคํานึงในการจัดการกับคําตําหนิหรือข้อร้องเรียน 
 การเตรียมพร้อมรับคําตําหนิหรือข้อร้องเรียนจากลูกค้า อันดับแรกต้องทําใจให้เป็นกลางและ
ไม่คิดเข้าข้างตัวเอง หรือคิดว่าตนเองเป็นฝ่ายถูกแล้วลูกค้าเป็นฝ่ายผิดอย่างเด็ดขาด ควรคํานึงถึงเหตุ
และผลเป็นอันดับแรก 
 รวีวรรณ โปรยรุ่งโรจน์ (2551 : 144-146) ได้เสนอแนะข้อคํานึงเบ้ืองต้นในการจัดการกับ 
คําตําหนิ/ข้อร้องเรียน ดังต่อไปน้ี 
 1. ควรคิดอยู่เสมอว่าผู้รับบริการที่ตําหนิ/ร้องเรียนเป็นผู้มีพระคุณ เน่ืองจากเขาต้องการให้
เราปรับปรุงการทํางานให้ดีมากข้ึน นอกจากน้ีผู้รับบริการยังเปรียบเสมือนกับกระจกสะท้อนให้เรา
เห็นถึงประสิทธิภาพในการให้บริการของเราว่ามีมากน้อยเพียงใด 
 2. ไม่ควรมองข้ามคําตําหนิ/ข้อร้องเรียนใดๆ คําตําหนิ/ข้อร้องเรียนของผู้รับบริการในบาง
เรื่องอาจดูเป็นเร่ืองเล็กน้อยสําหรับผู้ปฏิบัติงานให้บริการ แต่ผู้รับบริการมองว่าเรื่องน้ันๆ เป็นเรื่อง
สําคัญสําหรับเขา ดังน้ันผู้ปฏิบัติให้บริการจึงควรเอาใจใส่กับทุกคําตําหนิ/ข้อร้องเรียน และหาทาง
ป้องกัน/แก้ไข ไม่ว่าตนเองจะรู้สึกว่าเป็นเรื่องเล็กน้อยเพียงใดก็ตาม แต่ต้องคิดอยู่เสมอว่าเรื่องน้ันๆ 
ไม่ได้สร้างความขัดเคืองหรือความรู้สึกไม่พอใจให้กับผู้รับบริการแล้วเขาคงจะไม่พูดออกมา ดังน้ันเมื่อ
เขาคิดว่าเรื่องน้ันเป็นเรื่องสําคัญ เขาจึงแจ้งให้เราทราบ 
 3. ไม่กลัวหรือมีอารมณ์โกรธ เมื่อต้องรับฟังคําตําหนิ/ข้อร้องเรียนจากผู้รับบริการ  
การไม่กลัวในที่น้ีหมายความว่า ผู้ปฏิบัติงานให้บริการจะสามารถปฏิบัติอย่างไรก็ได้ แต่หมายความว่า
จะต้องกล้าที่จะเผชิญหน้ากับปัญหา ตามปกติคนทั่วไปมักจะกลัวหรือไม่ชอบการเผชิญหน้ากับคนที่มี
หน้าตาบูดบ้ึงและอารมณ์ไม่ดี หรือการที่ต้องรับฟังคําพูดที่เป็นการตําหนิหรือต่อว่า ผู้ปฏิบัติงาน
ให้บริการบางคนเปรียบเทียบว่า หากที่ต้องเผชิญหน้ากับผู้รับบริการที่ไม่พอใจ เปรียบเสมือนกับการ
อยู่ใกล้กับลูกระเบิดที่พร้อมจะระเบิดได้ทุกเมื่อ แต่ในความเป็นจริงแล้ว การคิดเช่นน้ันทําให้
ผู้ปฏิบัติงานให้บริการไม่พร้อมที่จะเผชิญ และทําให้ไม่สามารถจัดการกับคําตําหนิ/ข้อร้องเรียนได้
อย่างมีประสิทธิภาพ นอกจากน้ีถ้าหากผู้ปฏิบัติงานให้บริการมีอารมณ์โกรธเม่ือได้รับฟังคําตําหนิ/ 
ข้อร้องเรียนก็อาจทําให้กระทําการใดๆ ที่ส่งผลให้ผู้รับบริการไม่พอใจมากข้ึน ดังน้ันทางที่ดีคือ  
เมื่อต้องเผชิญหน้ากับการตําหนิ/ร้องเรียนจากผู้รับบริการ ผู้ปฏิบัติงานให้บริการควรมีสมาธิและคิด
เสมอว่าผู้รับบริการท่านน้ันเป็นผู้ที่มีพระคุณต้องการให้หน่วยงานและตัวเราทํางานอย่างมี
ประสิทธิภาพมากขึ้น เขาจึงเป็นผู้ที่หวังดีกับหน่วยงานและตัวเรา และเขายังต้องการความช่วยเหลือ
จากเราด้วย 
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 ผู้ปฏิบัติงานให้บริการควรนึกอยู่ในใจว่า เรากําลังจะได้ปฏิบัติภารกิจที่น่ายกย่อง คือ 
  3.1 การช่วยให้ผู้รับบริการซึ่งเป็นบุคคลสําคัญได้รู้สึกผ่อนคลายจากความไม่พึงพอใจ 
และยังได้ช่วยแก้ปัญหาหรือขจัดอุปสรรค ซึ่งจะทําให้เขามีความสุขใจในการใช้บริการของหน่วยงาน
เราในที่สุด 
  3.2 การช่วยเป็นช่องทางในการสื่อสารข้อมูลจากผู้รับบริการไปยังผู้บริหารของ
หน่วยงานและผู้ปฏิบัติงานอ่ืนๆ ที่เก่ียวข้องเพ่ือจะได้ปรับปรุงให้ดีขึ้น 
 4. ควรคิดว่าความผิดพลาดที่ทําให้ผู้รับบริการตําหนิ/ร้องเรียนน้ัน เรามีส่วนร่วมอยู่ด้วยไม่
มากก็น้อย กล่าวคือ ผู้ปฏิบัติงานให้บริการควรคิดอยู่เสมอว่าความผิดพลาดที่เกิดขึ้นไม่ว่าจะเกิดจาก
ส่วนงานใดหรือผู้ใดในหน่วยงานก็ตามตนเองก็เป็นส่วนหน่ึงของหน่วยงาน ดังน้ันความผิดพลาดท่ี
เกิดขึ้น เราย่อมมีส่วนร่วมรับผิดชอบด้วย ถึงแม้ว่าความผิดพลาดน้ันๆ จะไม่ได้เกิดจากการปฏิบัติงาน
ของตัวเราโดยตรงก็ตาม และจะต้องไม่ซัดทอดว่าเป็นความผิดของส่วนงานหรือผู้ปฏิบัติงานให้บริการ
คนอ่ืนๆ 
 5. ไม่เข้าข้างกันเอง ตัวอย่างเหตุการณ์ เช่น เมื่อผู้รับบริการคนหน่ึงกล่าวตําหนิพนักงาน
เสิร์ฟให้ผู้จัดการห้องอาหารฟังว่า “นายคนนั้นน่ะ ซุ่มซ่ามจริงๆ ทําไวน์หกเลอะเทอะโต๊ะหมดเลย” 
แต่ผู้จัดการซึ่งเคยเห็นว่าพนักงานคนน้ันทํางานดีมาตลอด ได้พูดตอบไปว่า “เอ! จริงหรือครับ  
นายวีระทํางานกับเรามาต้ังนาน ยังไม่เคยทําแบบน้ี” หรือพูดว่า “เอ! นายวีระเพ่ิงได้รับรางวัล
พนักงานดีเด่นของเดือนน้ีเองนะครับ ลูกค้าคนอ่ืนๆ ชมนายวีระกันทั้งน้ันว่าให้บริการดี” คําพูดเช่นน้ี 
นอกจากจะไม่ได้ทําให้ผู้รับบริการรู้สึกดีขึ้นแล้ว ยังทําให้เขาไม่พอใจมากข้ึนด้วย เน่ืองจากเขารู้สึกว่า
ผู้จัดการห้องอาหารไม่เช่ือคําพูดของเขา หรือผู้จัดการเห็นว่าเขาพูดไม่จริงและกําลังเข้าข้างพนักงาน
ของตนเอง 
  สําหรับเหตุการณ์น้ี สิ่งที่ผู้รับฟังคําตําหนิควรกระทําเป็นอันดับแรก คือ กล่าวคําขอโทษ 
และเอาใจใส่ในสิ่งที่ผู้รับบริการกําลังตําหนิ จากน้ันจึงหาหนทางช่วยเหลือ และที่สําคัญคือจะต้องมี
ความเป็นธรรมกับทั้งสองฝ่าย คือ ทั้งกับผู้รับบริการและผู้ปฏิบัติงานของหน่วยงาน สําหรับคําพูดที่
ผู้จัดการควรพูด คือ “ขออนุญาตแนะนําตัวนะครับ ผมช่ือ...เป็นหัวหน้าของนายวีระครับ ผมขอโทษ
สําหรับเหตุการณ์ที่เกิดขึ้นด้วยรับ ขอความกรุณาคุณช่วยเล่าเหตุการณ์ที่เกิดขึ้นให้ผมฟังเพ่ือที่ผมจะ
ได้ดําเนินการในเรื่องน้ีให้เป็นไปอย่างเหมาะสมท่ีสุดครับ” 
 6. ใช้นํ้าเสียงและกิริยาท่าทางที่แสดงถึงความเต็มใจช่วยเหลือผู้รับบริการ เพ่ือทําให้
ผู้รับบริการรู้สึกว่าเขามีที่พ่ึง ซึ่งหากเรามีความจริงใจและเต็มใจในการช่วยเหลือเป็นพ้ืนฐานอยู่แล้ว 
นํ้าเสียงและกิริยาท่าทางก็จะเกิดขึ้นเองโดยธรรมชาติ สีหน้าที่ควรแสดง คือ สีหน้ากลางๆ กล่าวคือ 
ไม่ย้ิมและไม่บ้ึง 
 7. ดําเนินการจัดการให้เหมาะสม หากผู้รับฟังคําตําหนิเป็นผู้บริหารของหน่วยงาน ก็ควร
แบ่งการจัดการออกเป็น 2 ส่วน คือ ส่วนแรกจะต้องให้ความสําคัญกับผู้รับบริการก่อน โดยการ
บรรเทาความไม่พอใจของเขาและพยายามค้นหาให้ได้ว่าเขาต้องการให้เราช่วยเหลืออย่างไร จากน้ัน
ควรใช้ดุลยพินิจพิจารณาและแจ้งให้ผู้รับบริการทราบว่าเราจะดําเนินการอย่างไรต่อไป สําหรับส่วนที่
สอง คือ การจัดการกับผู้ปฏิบัติงานให้บริการ ผู้บริหารควรพูดคุยกับผู้ปฏิบัติงานเป็นการส่วนตัว  
ไม่ควรตําหนิต่อหน้าผู้รับบริการหรือบุคคลอ่ืนๆ เพราะเป็นการบ่ันทอนแรงจูงใจในการทํางาน และทํา
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ให้ผู้ปฏิบัติงานให้บริการรู้สึกเสียหน้าและอับอาย แต่ควรใช้คําพูดที่ดีโดยการแนะนําเก่ียวกับวิธีการ
ปรับปรุงการปฏิบัติงาน แนวทางน้ีใช้สําหรับกรณีที่ความผิดพลาดน้ันๆ เกิดจากหน่วยงานจริงๆ แต่มี
ไม่น้อยที่หน่วยงานสามารถพิสูจน์ได้ว่าความผิดพลาดที่เกิดขึ้นเกิดจากความต้ังใจของผู้รับบริการที่
ต้องการการชดเชย ซึ่งหากมีหลักฐานที่พิสูจน์ได้อย่างชัดเจน ผู้บริหารควรจะขอคุยกับผู้รับบริการเป็น
การส่วนตัว พร้อมทั้งแสดงหลักฐานและขอให้ผู้รับบริการยุติการกระทําเช่นน้ี มีหน่วยงานไม่น้อยที่
ต้องเผชิญกับผู้รับบริการที่วางแผนให้เกิดความผิดพลาดในการบริการ เพ่ือหวังที่จะได้รับการชดเชย 
ซึ่งหน่วยงานบางแห่งได้ขึ้นบัญชีดํากับผู้รับบริการประเภทนี้ โดยไม่อนุญาตให้ใช้บริการกับหน่วยงาน
ของตนอีก 
 เมื่อต้องเผชิญกับคําตําหนิหรือข้อร้องเรียนของลูกค้า ก่อนที่ผู้ให้บริการจะเข้าไปจัดการกับ
ปัญหาของลูกค้า ผู้ให้บริการควรทําความเข้าใจเก่ียวการท่ีลูกค้าตําหนิหรือร้องเรียนก่อนว่า
ผู้รับบริการเปรียบเสมือนกระจกสะท้อนการบริการของธุรกิจ เมื่อได้รับคําตําหนิต้องไม่แสดงอารมณ์
โกรธ ไม่เข้าข้างพนักงานด้วยกันเอง ใช้นํ้าเสียงและกิริยาท่าทางที่เหมาะสม และรีบดําเนินการจัดการ
ปัญหาให้กับลูกค้าอย่างรวดเร็ว 
 
 หลักปฏิบัติเม่ือเผชิญกับคําตําหนิ/ข้อร้องเรียน 
 เมื่อลูกค้าหรือผู้รับบริการเกิดความไม่พึงพอใจในการรับบริการและต้องการตําหนิ ร้องเรียน
เก่ียวกับปัญหาที่ตนเองได้รับ พนักงานผู้ให้บริการ ควรมีหลักปฏิบัติในการเผชิญกับคําตําหนิ/ 
ข้อร้องเรียนและการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าดังต่อไปน้ี (รวีวรรณ โปรยรุ่งโรจน์, 2551 : 144-146)  
 1. แนะนําตนเอง (ถ้ามีโอกาส) โดยแนะนําช่ือพร้อมกับตําแหน่งที่รับผิดชอบให้ผู้รับบริการ
ทราบ เพ่ือเป็นการเปิดใจเขา 
 2. รับฟังคําตําหนิ/ข้อร้องเรียน โดยการ 
  2.1 ฟังอย่างต้ังใจ โดยแสดงทีท่าด้วยว่าเรากําลังให้ความสําคัญและมีความเอาใจใส่กับ
เรื่องที่เขากําลังจะพูด นอกจากน้ันจะต้องเตือนตนเองว่าต้องฟังอย่างไม่คิดเอาเองและต้องไม่พูดแทรก
โดยเด็ดขาด 
  2.2 เมื่อมีจังหวะควรพูดว่าเราเข้าใจความรู้สึกของเขา เช่น ใช้คําพูดว่า “ดิฉันเข้าใจ
ความรู้สึกของคุณค่ะ” แต่ไม่ควรพูดหรือแสดงให้เห็นว่าเรากําลังเข้าข้างเขาเพราะเรายังไม่ทราบ
ข้อเท็จจริงทั้งหมด 
  2.3 พยายามเก็บรายละเอียดในการตําหนิ/ร้องเรียนให้ได้มากที่สุด เมื่อใช้เป็นข้อมูลใน
การดําเนินการ หากยังไม่เข้าใจควรสอบถามรายละเอียดเพ่ือเติมจากผู้รับบริการ แต่ควรรอจังหวะที่
เหมาะสม ไม่ควรพูดแทรกผู้รับบริการอย่างเด็ดขาด ในการถามคําถามจะต้องเป็นคําถามที่ตรงจุดกับ
ปัญหาของผู้รับบริการ หรือคําถามที่มีวัตถุประสงค์เพ่ือการช่วยเหลือ/แก้ไขปัญหาให้กับผู้รับบริการ 
ไม่ควรถามคําถามที่สร้างความรําคาญให้กับผู้รับบริการ ตัวอย่างเช่น เมื่อผู้รับบริการตําหนิว่าเขา
เกือบหกล้มและพลัดตกบันได เน่ืองจากที่พ้ืนบันไดมีนํ้าหกเฉอะแฉะอยู่ แต่ผู้ปฏิบัติงานให้บริการกลับ
ถามว่า “เอ! แล้วทําไมคุณไม่ใช้ลิฟต์ล่ะคะ คุณลงมาจากช้ัน 5 เลยนะคะ” สําหรับสถานการณ์น้ี
ผู้ปฏิบัติงานให้บริการควรถามคําถามที่แสดงถึงความเป็นห่วงเป็นใยว่า “แล้วคุณบาดเจ็บตรงไหนบ้าง
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หรือเปล่าคะ” และขอให้ผู้รับบริการบอกสถานที่ที่เกิดเหตุให้ชัดเจน เพ่ือจะได้แจ้งให้พนักงานทํา
ความสะอาดไปดําเนินการจัดการ 
  2.4 วิเคราะห์ในใจอย่างรวดเร็วว่าอะไรคือปัญหา และผู้รับบริการต้องการสิ่งใด เช่น 
เขาอาจต้องการระบายความไม่พอใจเฉยๆ หรืออาจต้องการให้หน่วยงานกระทําสิ่งใดเป็นการชดเชย
ให้ 
 3. คิดหาวิธีการแก้ไขปัญหาที่เหมาะสม โดยยึดจากนโยบายของหน่วยงานประสบการณ์การ
ทํางานของตนเอง และการให้ความยุติธรรมกับผู้ที่เก่ียวข้องทุกคน 
 4. กล่าวขอโทษ ต้องอย่าลืมว่าเราเป็นส่วนหน่ึงของหน่วยงาน และเป็นส่วนหน่ึงในการผลิต
งานบริการ ดังน้ันคําตําหนิ/ข้อร้องเรียนที่เกิดขึ้น เราย่อมมีส่วนรับผิดชอบด้วย ในการขอโทษอาจยก
มือไหว้พร้อมกับกล่าวคําขอโทษกับผู้รับบริการหรือกล่าวคําขอโทษเฉยๆ ก็ได้ และควรใช้นําเสียง
นุ่มนวลและสุภาพ 
 5. ทบทวนข้อมูลของคําตําหนิ/ข้อร้องเรียนให้ผู้รับบริการฟัง เพ่ือจะได้ตรวจสอบความ
เข้าใจของทั้งสองฝ่ายอีกคร้ัง 
 6. แจ้งให้ผู้รับบริการทราบว่าเราจะดําเนินการอย่างไรในการช่วยเหลือหรือแก้ไขปัญหา
ให้กับเขา หากเรามีอํานาจในการดําเนินการเอง ควรแจ้งให้ผู้รับบริการทราบ โดยสรุปว่าเราจะ
ดําเนินการอย่างไร แต่หากไม่มีอํานาจในการดําเนินการควรแจ้งให้ผู้รับบริการทราบว่าเราจะ
ประสานงานกับบุคคลใด และบุคคลน้ันๆ จะให้การช่วยเหลือแก่เขาอย่างไรต่อไป ถ้าเป็นไปได้ควร
บอกกําหนดเวลาให้กับผู้รับบริการด้วย การดําเนินการในขั้นตอนน้ีเท่ากับเป็นการให้สัญญากับ
ผู้รับบริการ ดังน้ันจึงต้องระมัดระวังว่าควรให้สัญญาในสิ่งที่เราแน่ใจแล้วว่าจะสามารถดําเนินการได้
อย่างแน่นอน เพราะหากรบัปากไว้กับผู้รับบริการแล้ว แต่ไม่สามารถทําได้ ผู้รับบริการจะไม่พอใจมากข้ึน 
 7. ลงมือดําเนินการช่วยเหลือ หรือแก้ไขปัญหาให้กับผู้รับบริการตามที่ได้สัญญาไว้ สําหรับ
ปัญหาบางอย่างน้ันหน่วยงานไม่สามารถดําเนินการช่วยเหลือ/แก้ไขได้อย่างรวดเร็ว ในกรณีน้ี
ผู้ปฏิบัติงานให้บริการต้องบอกกําหนดระยะเวลาโดยประมาณในการดําเนินการให้กับผู้รับบริการ 
เน่ืองจากผู้รับบริการมักต้องการทราบว่าเมื่อไรเขาจึงจะได้รับการตอบสนอง หากผู้ร้องเรียนถามว่า 
“แล้วจะจัดการให้ได้เมื่อไรคะ” และหากตอบกลับไปว่า “ยังไม่ทราบเลยค่ะ” หรือ “ยังไม่แน่ใจเลย
ค่ะ” ผู้รับบริการย่อมรู้สึกว่าเขาไม่ได้รับการช่วยเหลือหรือเอาใจใส่เท่าที่ควร หรืออาจคิดว่าหน่วยงาน
ไม่ได้ให้ความสําคัญกับปัญหาของเขา ดังน้ันทางที่ดีหน่วยงานควรกําหนดกรอบระยะเวลาในการ
ดําเนินการแก้ไขปัญหาไว้ เพ่ือที่ผู้ปฏิบัติงานให้บริการจะได้สามารถแจ้งให้ผู้รับบริการคลายความ
กังวลใจได้ระดับหน่ึง 
 8. ขอบคุณผู้รับบริการท่ีให้คําแนะนํา โดยต้องกล่าวถึงนํ้าเสียงและกิริยาท่าทางที่สุภาพ 
นุ่มนวล และแสดงถึงความจริงใจ 
 9. สอบถามผู้รับบริการว่ามีคําแนะนําอะไรเพ่ิมเติมหรือไม่ ในการถาม จะต้องระมัดระวัง
การใช้ภาษา ถ้อยคํา และนํ้าเสียง เพราะหากใช้ไม่เหมาะสม ผู้รับบริการอาจเข้าใจผิดโดยคิดว่าเรา
กําลังประชดเขา 
 10. ให้สัญญาว่าหน่วยงานจะนําคําแนะนําของผู้รับบริการไปใช้ในการปรับปรุงการทํางาน 
เพ่ือไม่ให้เกิดเหตุการณ์แบบเดียวกันอีกในอนาคต 
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 11. บันทึกข้อมูลและรายละเอียดของการตําหนิ/ข้อร้องเรียนไว้ทุกคร้ัง ทางที่ดีควรมี
แบบฟอร์มในการบันทึก เพ่ือจะได้ใช้เป็นแนวทางในการวางแผนปรับปรุงการทํางานและป้องกันมิให้
เกิดปัญหาเดียวกันอีกในอนาคต 
 การเผชิญกับคําตําหนิ/ข้อร้องเรียนของลูกค้ามีหลักปฏิบัติและกระบวนการต้ังแต่เริ่มต้น คือ 
การแนะนําตนเอง รับฟังคําตําหนิอย่างต้ังใจโดยเก็บรายละเอียดให้ได้มากที่สุด คิดหาวิธีการแก้ไข
ปัญหาที่เหมาะสม กล่าวคําขอโทษต่อลูกค้า ทบทวนข้อมูลคําตําหนิเพ่ือตรวจสอบความเข้าใจท้ังสอง
ฝ่าย แจ้งให้ผู้รับบริการทราบถึงวิธีการดําเนินการในการแก้ปัญหาให้ลูกค้า ลงมือแก้ไขปัญหาให้ลูกค้า 
ขอบคุณลูกค้าที่ให้คําแนะนํา สอบถามคําแนะนําเพ่ิมเติมจากลูกค้า ให้สัญญากับลูกค้าว่าจะนํา
คําแนะนําไปสู่การปรับปรุงการทํางาน และมีการบันทึกข้อมูลและรายละเอียดเก่ียวกับคําตําหนิ  
เพ่ือใช้ในการวางแผนปรับปรุงการให้บริการของหน่วยงานต่อไปในอนาคต 
 
 ข้อห้ามในการรับคําตําหนิ 
 การตําหนิของลูกค้าถือว่าเป็นธรรมชาติของมนุษย์ เราจะห้ามลูกค้าไม่ให้ต่อว่าไม่ได้ ลูกค้า 
หรือผู้รับบริการมีสิทธิอย่างเต็มที่ในการตําหนิหรือร้องเรียน ซึ่งในบางครั้งการได้รับบริการท่ีไม่ดีไม่
เป็นไปตามความคาดหวังก็จะทําให้ผู้รับบริการเกิดอารมณ์โกรธ โมโห หรือหงุดหงิดก็เป็นได้  
ซึ่งอารมณ์โกรธก็สามารถเกิดขึ้นกับผู้ให้บริการได้ด้วยเช่นกัน ซึ่งผู้ให้บริการก็ต้องมีความสามารถใน
การควบคุมอารมณ์ของตนเอง และพยายามไม่ให้ลูกค้าหรือผู้รับบริการ เกิดอารมณ์โมโห หรือโกรธ
มากขึ้นจากวิธีการรับคําตําหนิของผู้ให้บริการ จิตตินันท์ นันทไพบูลย์ (2551 : 277) ได้กล่าวข้อห้าม
ในการรับคําตําหนิสําหรับผู้ให้บริการดังต่อไปน้ี 
 1. แก้ตัว คําขอโทษทําให้ปัญหาคลี่คลายไปได้ครึ่งหน่ึงในขั้นต้น 
 2. ทะเลาะกับลูกค้า อย่าพยายามพูดขุดคุ้ยว่าปัญหาที่เกิดขึ้นเป็นความผิดของใคร 
 3. วิพากษ์วิจารณ์ลูกค้า อย่าโยนความผิดไปให้ลูกค้า หรือดูถูกว่าปัญหาที่เกิดขึ้นเป็นเพราะ
ความไม่รู้ของลูกค้า 
 4. ท้าทายลูกค้า ไม่ควรใช้คําพูด เช่น “ถ้าคุณอยากไปฟ้องเจ้านายผมก็เชิญเลย” “ผมเช่ือ
ว่าคุณไม่กล้าไปเล่าเรื่องน้ีให้คนอ่ืนฟังหรอก” 
 5. ไม่ใส่ใจลูกค้า ผู้ให้บริการมักไม่ชอบฟังคําตําหนิ เมื่อมีลูกค้ามาตําหนิ บางคร้ังจึงเดินหนี
หรือฟังอย่างเสียไม่ได้ 
 6. ทําเรื่องให้ใหญ่โตเกินจริง ไม่ว่าการตําหนิจะเกิดจากเรื่องเล็กน้อยหรือใหญ่โตเพียงใด 
ผู้ให้บริการต้องควบคุมให้เรื่องน้ันเล็กที่สุด เพราะเรื่องเล็กน้อยจะบริหารจัดการได้ง่ายกว่า 
 ในบางครั้ง กิริยาท่าทางหรือพฤติกรรมโต้ตอบของผู้ให้บริการ อาจทําให้ผู้รับบริการเกิดความ
ไม่พอใจและมีอารมณ์โกรธมากขึ้นโดยที่ผู้ให้บริการไม่ได้ทันระมัดระวัง ซึ่งก่อให้เกิดผลเสียต่อธุรกิจ
บริการเป็นอย่างมากได้ ดังน้ันผู้ให้บริการต้องระมัดระวังกิริยามารยาทและคําพูดของตนเองในการ
จัดการกับคําบ่นหรือคําตําหนิของลูกค้าให้ดี 
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 ศิลปะการประนีประนอม 
 ในการจัดการกับคําตําหนิหรือลูกค้าที่ยาก การประนีประนอมหรือการเจรจาต่อรองซึ่งกัน
และกันเป็นวิธีหน่ึงที่ช่วยลดความคับข้องใจลงได้ Thompson (1984 : 47-48) อ้างถึงใน จิตตินันท์ 
นันทไพบูลย์ (2551 : 277-278) ได้เสนอศิลปะการประนีประนอมหรือการเจรจาต่อรองสําหรับ 
ผู้ให้บริการ ดังต่อไปน้ี 
 1. รู้ว่าอะไรคือ “Bottom line” ของเราหรือของบริษัท คําว่า “Bottom line” น้ีหมายถึง
จุดที่ไม่สามารถประนีประนอมได้ เช่น หากลูกค้าที่ไม่พอใจจะขอส่วนลดร้านอาหารก็สามารถให้ได้ 
แต่หากจะขอรับประทานฟรีร้านอาหารไม่สามารถให้ได้ เป็นต้น 
 2. ให้บุคคลอ่ืนได้รับวิธีการแก้ไขปัญหาที่เป็นการให้เกียรติกัน คนเรามีแนวโน้มที่จะ
ตอบสนองอย่างไร้เหตุผล เมื่อเขารู้สึกว่าเขาถูกต้อนเข้ามุมด้วยการยอมแพ้อย่างไร้เกียรติ บางครั้ง 
การเสนอทางเลือกเดียวให้ลูกค้าก็ทําให้เขารู้สึกเหมือนถูกบังคับ ดังน้ันหากเป็นไปได้ควรเสนอ
ทางเลือกให้ลูกค้ามากกว่า 1 ทางเลอืก 
 3. สังเกตว่าวัตถุประสงค์ของการประนีประนอมมิใช่การสร้างผู้ชนะหรือผู้แพ้แต่เป็นการ
นําไปสู่ข้อสรุปที่เป็นการแก้ไขข้อขัดแย้งน้ัน อีกนัยหน่ึงก็คือ การประสบความสําเร็จตามเป้าหมายที่
ต้องการ และไม่จําเป็นต้องกังวลต่อการเอาชนะในการต่อสู้กันทางวาจา ควรสร้างข้อตกลงกันเพ่ือว่า
บุคคลอีกฝ่ายหนึ่งจะไม่รู้สึกประหน่ึงว่าตนเป็นฝ่ายแพ้และรู้สึกเสียหน้า แต่ทว่าได้รับการยอมรับ 
และมีความพอใจถ้าสามารถไปสู่เป้าหมายสําคัญที่ต้องการได้ 
 การเจรจาต่อรองซึ่งกันและกันกับลูกค้าเป็นวิธีหน่ึงที่ช่วยลดความคับข้องใจของลูกค้าลงได้ 
โดยต้องมีการหาจุดที่ไม่สามารถประนีประนอมได้ของธุรกิจ เสนอทางเลือกให้กับลูกค้ามากกว่า  
1 ทางเลือก และที่สําคัญต้องตระหนักว่าวัตถุประสงค์ของการประนีประนอมคือ การหาข้อสรุปในการ
แก้ไขปัญหาข้อขัดแย้งที่เกิดขึ้นกับลูกค้าให้ได้ โดยไม่มีฝ่ายหน่ึงฝ่ายใดเป็นผู้ชนะ 
 
 เทคนิคในการบอกปฏิเสธกับผู้รับบริการ 
 ถึงแม้ว่าเป้าหมายที่สําคัญที่สุดของการให้บริการ คือ การตอบสนองความต้องการของ
ผู้รับบริการเพ่ือให้เกิดความพึงพอใจอย่างสูงสุด แต่ในบางครั้งความต้องการของผู้รับบริการก็มีมาก
เกินกว่าที่หน่วยงานบริการจะสามารถตอบสนองได้หรือเกินวิสัยที่ผู้ปฏิบัติงานให้บริการจะปฏิบัติได้ 
เช่น เมื่อผู้รับบริการที่ไม่ได้นัดหมายมาก่อนต้องการเข้าพบหัวหน้างาน แต่หัวหน้างานไม่สะดวกที่จะ
ให้เข้าพบในเวลานั้น และผู้รับบริการยังยืนยันว่าจะขอเข้าพบให้ได้ เป็นต้น ในกรณีเช่นน้ีผู้ปฏิบัติงาน
ให้บริการจําเป็นต้องใช้เทคนิคในการปฏิเสธที่นุ่มนวลและสุภาพ ในลักษณะที่เรียกว่า “ปฏิเสธแบบบัว
ไม่ให้ชํ้านํ้าไม่ให้ขุ่น” ซึ่งมีรายละเอียดดังต่อไปน้ี (รวีวรรณ โปรยรุ่งโรจน์, 2551 : 149)  
 1. ควรเริ่มด้วยการฟังความต้องการของผู้รับบริการด้วยความสนใจ และรอให้เขาพูดให้จบ
ก่อน ไม่ควรด่วนตัดสินใจ หรือพูดแทรกหากยังฟังไม่จบโดยตลอด 
 2. ทบทวนความต้องการของผู้รับบริการใหม่อีกคร้ัง เพ่ือให้เกิดความเข้าใจที่ตรงกัน 
 3. หากพิจารณาแล้วว่าไม่สามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้ไม่ควรรีบตอบ
ปฏิเสธ เพราะจะทําให้เขารู้สึกว่าเราไม่เต็มใจช่วยเหลือ แต่ควรแสดงอากัปกิริยาที่แสดงว่าเราได้
ไตร่ตรองและพิจารณาถึงความต้องการน้ันๆ แล้ว เช่น หยุดคิด และแสดงสีหน้าไตร่ตรอง เป็นต้น 
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 4. กล่าวขอโทษกับผู้รับบริการและตอบปฏิเสธอย่างนุ่มนวล พร้อมทั้งแจ้งเหตุผลว่าเพราะ
เหตุใดเราจึงไม่สามารถตอบสนองความต้องการของเขาได้ ในขั้นตอนน้ีควรแสดงกิริยาท่าทางโดยใช้สี
หน้าแววตาที่สื่อให้เขาเห็นว่าเราต้องการช่วยเหลือจริงๆ แต่ไม่สามารช่วยได้เน่ืองจากสุดวิสัย และเรา
มีความเห็นอกเห็นใจเขาเป็นอย่างย่ิง 
 การบอกปฏิเสธกับลูกค้า ไม่ได้หมายความว่าผู้ให้บริการไม่ได้ต้องการต้อนรับหรือไม่เต็มใจ
ให้บริการกับลูกค้า แต่หน่วยงานบริการหรือธุรกิจบริการต่างก็มีข้อจํากัดหรือขอบเขตในการให้บริการ
ของตนเอง สิ่งสําคัญคือ ผู้ให้บริการต้องมีวิธีการปฏิเสธอย่างนุ่มนวลและสุภาพ พร้อมแจ้งเหตุผล
ให้กับลูกค้าได้เข้าใจถึงข้อจํากัดของหน่วยงาน 
 
 เทคนิคในการปฏิบัติเม่ือไม่สามารถตอบรับหรือปฏิเสธกับผู้รับบริการได้ในขณะนั้น 
 ในกรณีที่ผู้ปฏิบัติงานให้บริการไม่สามารถตัดสินใจในเรื่องที่ผู้รับบริการต้องการได้ในขณะนั้น 
เช่น ในกรณีที่การตัดสินใจในเรื่องดังกล่าวเป็นเร่ืองสําคัญ หรืออยู่ในระดับนโยบาย ซึ่งต้องอาศัยการ
ตัดสินใจจากผู้บริหารของหน่วยงาน ผู้ปฏิบัติงานให้บริการสามารถใช้เทคนิคต่อไปน้ีเป็นแนวทางใน
การปฏิบัติได้ (รวีวรรณ โปรยรุ่งโรจน์, 2551 : 150) 
 1. รับฟังความต้องการของผู้รับบริการด้วยความสนใจและเอาใจใส่ให้จบก่อน ไม่ควร
รีบด่วนตัดสินใจหากยังฟังไม่จบจนครบถ้วนกระบวนความ 
 2. ทบทวนความต้องการของผู้รับบริการ เพ่ือให้เกิดความเข้าใจที่ตรงกัน 
 3. เมื่อไตร่ตรองแล้วว่าความต้องการของผู้รับบริการอยู่นอกเหนืออํานาจในการตัดสินใจ
ของตนเอง จะต้องแจ้งต่อผู้รับบริการว่าจะต้องนําเรื่องน้ีไปปรึกษากับผู้ที่มีอํานาจและหน้าที่ความ
รับผิดชอบโดยตรงเสียก่อน สิ่งที่ต้องระมัดระวัง คือ จะต้องไม่ปฏิเสธหรือให้สัญญากับผู้รับบริการว่า
เขาได้รับการตอบสนองความต้องการน้ันๆ หรือไม่ สิ่งที่ทําได้ คือ การแจ้งวันหรือเวลาที่ผู้ที่อํานาจ
โดยตรงจะสามารถให้คําตอบเก่ียวกับเร่ืองน้ันๆ ได้ และจะต้องแสดงความเห็นใจต่อผู้รับบริการ  
โดยอาจกล่าวขอโทษที่เราไม่สามารถช่วยเหลือเขาได้ในทันที พร้อมทั้งแจ้งเหตุผลที่เหมาะสม เช่น 
“เรื่องน้ีเป็นเรื่องสําคัญระดับนโยบาย กระผมจึงขออนุญาตเรียนปรึกษาหัวหน้าก่อนนะครับ เพ่ือให้
คุณรับประโยชน์อย่างสูงสุด ต้องขอโทษด้วยจริงๆ นะครับ” และไม่ควรบอกว่า “ผมไม่มีอํานาจ
ตัดสินใจครับ” เพราะประโยคหลังน้ีไม่ได้แสดงถึงความเห็นอกเห็นใจ แต่เป็นเพียงการบอกปัด 
ความรับผิดชอบของตนเองเท่าน้ัน 
 4. แสดงให้ผู้รับบริการเห็นว่าเราจะรับเป็นธุระในการนําเร่ืองดังกล่าวไปปรึกษากับผู้ที่มี
อํานาจจริงๆ โดยการจดบันทึกความต้องการของผู้รับบริการ ตลอดจนรายละเอียดอ่ืนๆ ที่เก่ียวข้อง 
ลงในสมุดบันทึกและแบบฟอร์ม (ถ้ามี)  
 5. ดําเนินการตามท่ีได้แจ้งไว้กับผู้รับบริการโดยทันที กล่าวคือ นําเรื่องดังกล่าวไปปรึกษา
กับผู้ที่มีอํานาจ และเมื่อทราบผลแล้ว จะต้องรีบแจ้งให้ผู้รับบริการทราบโดยเร็วที่สุด 
 โดยสรุป ในกรณีที่ไม่สามารถตอบรับหรือปฏิเสธกับผู้รับบริการได้ในทันที พนักงานผู้
ให้บริการที่รับเร่ืองในขณะนั้นต้องมีการรับเร่ืองจากลูกค้าไว้ก่อน และมีการส่งเรื่องไปยังผู้ที่มีอํานาจ
ในการตัดสินใจ และแจ้งให้กับลูกคา้ได้ทราบว่าได้มีการส่งเรื่องขึ้นไปให้ผู้มีอํานาจ เมื่อได้ทราบผลแล้ว
ก็ต้องมีการดําเนินการแจ้งให้ลูกค้าทราบโดยเร็วที่สุด 

ลิขสิทธิ์มหาวิทยาลัยราชภัฏรำไพพรรณี



166 

 การปฏิเสธลูกค้าที่มีพฤติกรรมไม่เหมาะสม 
 ทุกๆ สิ่งย่อมมีขอบเขต งานบริการก็ต้องมีขอบเขตเช่นเดียวกัน ถึงแม้ว่าผู้ให้บริการจะถูก
ปลูกฝังให้ทําทุกอย่างที่ลูกค้าต้องการ และทําทุกอย่างเพ่ือให้ลูกค้ามีความพึงพอใจสูงสุด  
แต่งานบริการเองก็มี “ขอบเขต” เช่นกัน ขอบเขตน้ีเรียกอีกอย่างหน่ึงว่า “เส้นแดง” ของงานบริการ 
 การอธิบายเรื่องเส้นแดงน้ีจําเป็นต้องอธิบายให้ชัดเจน เพราะมิฉะน้ันจะกลายเป็นดาบสองคม 
เพราะมันกํ้าก่ึงอยู่ระหว่างเร่ืองของ “ทัศนคติที่ควรมีต่อลูกค้า” กับ “การเลือกปฏิบัติ” 
 คําว่า “เส้นแดง” ในการบริการน้ัน หมายถึงสถานการณ์ที่ลูกค้าได้ประทําหรือปฏิบัติจนเกิน
ขอบเขตของผู้รับบริการแล้ว และผู้ให้บริการสามารถปฏิเสธหรือให้บริการได้ เช่น ผู้ให้บริการได้
ให้บริการและแก้ปัญหาให้อย่างดีที่สุดแล้ว แต่ลูกค้ายังจะเรียกร้องเอาสิ่งที่เป็นไปไม่ได้อยู่ หรือลูกค้า
คนน้ันได้รบกวนหรือละเมิดสิทธิของลูกค้าคนอ่ืนโดยจงใจ กระทั่งเริ่มทําผิดกฎหมายจิตตินันท์  
นันทไพบูลย์ (2551 : 287-288) กล่าวถึงแนวทางในการจัดการ/ปฏิเสธลูกค้าที่มีปัญหา ดังต่อไปน้ี 
 1. พนักงานผู้ให้บริการต้องตระหนักไว้ว่า ลูกค้าที่ไม่ดีย่อมจะมีอยู่จริง แต่มิใช่หน้าที่ของผู้
ให้บริการที่จะคอยจับผิดว่าลูกค้าคนใดดีหรือไม่ดี หน้าที่ของพนักงานคือ จะต้องคอยต้อนรับและ
ให้บริการลูกค้าทุกคนให้ดีที่สุด โดยทัศนคติควรจะอยู่ตรงกลางคือ ไม่เห็นว่าลูกค่าคนไหนดีเลิศ 
หรือลูกค้าคนใดไม่ดี 
 2. เมื่อเจอกับสถานการณ์ผิดปกติและไม่แน่ใจว่าลูกค้าคนน้ีจะดีหรือไม่ดี ก็ให้พิจารณาว่าใน
กรณีที่เราได้ให้บริการและแก้ปัญหาอย่างดีที่สุดแล้ว รับฟังอย่างสุภาพ อธิบายเหตุผลให้ชัดเจน 
พยายามแก้ไขอย่างสุดความสามารถ และอดทนอย่างถึงที่สุดแล้ว 
 3. หากลูกค้ายังจะเรียกร้องเอาส่ิงที่เกินความเป็นไปได้ หรือไม่ยอมลดราวาศอก พนักงาน
สามารถเรียกหัวหน้างานมาช่วยพิจารณา ถ้าความเห็นของหัวหน้ายังคงเดิมคือ ไม่มีทางทําได้ดีกว่าน้ี
อีกแล้ว ก็ขอโทษและยืนยันไปอย่างสุภาพ ถ้าลูกค้ายังไม่ยอมฟังหรือยอมรับ ก็ให้หยุดบริการได้  
หากลูกค้าโวยวายหรือด้ือแพ่งหาเรื่อง จนผู้ให้บริการไม่สามารถให้บริการแก่ลูกค้าคนอ่ืนได้ ให้ถือว่า
เขาเป็นลูกค้าที่ไร้มารยาทและกําลังรบกวนสิทธิของลูกค้าอ่ืน ก็ให้แจ้งลูกค้าไปตรงๆ ให้เขาหยุดการ
กระทําน้ัน และเชิญเขาออกไปจากสถานที่ของผู้ให้บริการได้ 
 4. หากลูกค้าไม่ยอมและดูว่าเร่ืองน้ันลุกลามออกไปอีก คือ ลูกค้าเริ่มใช้ถ้อยคําหยาบคาย 
ด่าทอ ผู้ให้บริการก็สามารถเชิญลูกค้าออกไปได้ เพราะถือว่าเป็นการหมิ่นประมาท ลูกค้ามีสิทธ์ิต่อว่า
ผู้ให้บริการด้วยถ้อยคํารุนแรงแต่สุภาพได้ แต่ไม่มีสิทธ์ิด่าทอผู้ให้บริการด้วยถ้อยคําที่หยาบคาย 
 5. หากลูกค้าเร่ิมทําเกินขอบเขตถึงขั้นทําผิดกฎหมาย เช่น ทําลายข้าวของบริษัท พังตู้ โต๊ะ 
เก้าอ้ี หรือกระโดดเข้ามาทําร้ายร่างกายผู้ให้บริการ ผู้ให้บริการก็สามารถช่วยกันจับลูกค้าเอาไว้แล้ว
แจ้งเจ้าหน้าที่ตํารวจได้เลย 
 การปฏิเสธลูกค้าที่มีพฤติกรรมไม่เหมาะสม เป็นสิ่งที่ผู้ให้บริการหรือหน่วยงานบริการสามารถ
กระทําได้ หากผู้ให้บริการมีการช้ีแจงเหตุผลให้กับลูกค้าทราบแล้ว หรือลูกค้าคนน้ันเริ่มมีการกระทําที่
เป็นการรบกวนลูกค้าคนอ่ืนๆ รวมถึงถ้าลูกค้าเร่ิมมีการใช้กิริยาท่าทางหรือคําพูดหยาบคาย  
ผู้ให้บริการก็มีสิทธ์ิที่จะปฏิเสธการให้บริการและเชิญลูกค้าที่ก่อปัญหาออกไป และหากมีเรื่องราว
ใหญ่โตจนถึงขั้นที่ลูกค้าทําผิดต่อกฎหมาย ผู้ให้บริการหรือหน่วยงานบริการก็มีสิทธ์ิที่จะแจ้งความตาม
กฎหมายได้ 
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การป้องกันความไม่พอใจของลูกค้า 
 
 นอกจากการเตรียมรับมือ หรือจัดการคําตําหนิ/ข้อร้องเรียน จากลูกค้าที่ไม่พึงพอใจใน 
การบริการของหน่วยงานแล้ว สิ่งที่สําคัญเมื่อแก้ไขปัญหาหรือข้อร้องเรียนให้กับลูกค้าได้เรียบร้อยแล้ว
พนักงาน และหน่วยงานบริการต้องนําปัญหาเหล่าน้ันไปปรับปรุงกระบวนการ กําหนดมาตรฐาน 
การให้บริการในด้านที่บกพร่องต่างๆ ให้ดีขึ้น 
 เควก (Quek, 2005) อ้างถึงใน จิตตินันท์ นันทไพบูลย์ (2551 : 280) กล่าวว่า การบริการ
ต้องการให้ลูกค้าเกิดความไม่พอใจน้อยที่สุด แม้เราจะมีวิธีการรับคําตําหนิเมื่อเกิดความผิดพลาด  
แต่เป็นการป้องกันไม่ให้เกิดความผิดพลาดจนทําให้ลูกค้าไม่พอใจ ย่อมดีกว่าการแก้ไข แนวทางปฏิบัติ
เพ่ือป้องกันการผิดพลาด (Fail-Safing) ซึ่งหมายถึง “การป้องกันไม่ให้เกิดข้อผิดพลาด หรือลดโอกาส
ที่จะทําให้เกิดข้อผิดพลาด” เช่นน้ีไม่ใช่ของใหม่แต่อย่างใด เพราะชาวญี่ปุ่นมีคําศัพท์ที่ใช้เรียกวิธีการน้ี
แล้วว่า “โปเกะ-โยเกะ (Poke-Yoke)” บ่อยคร้ังที่องค์การเฝ้าแต่ครุ่นคิดหาวิธีให้บริการที่รวดเร็วมาก
ย่ิงขึ้นและเลอเลิศมากขึ้น จนทําให้เราลืมวิธีการปฏิบัติขั้นพ้ืนฐานไป น่ันคือการให้บริการและการ
ปฏิบัติหน้าที่ที่เสมอต้นเสมอปลายกระฉับกระเฉง และมีแผนสํารองไว้ในยามฉุกเฉิน 
 การป้องกันข้อผิดพลาดไม่ใช่เรื่องสลับซับซ้อน กระดิ่งใบเล็กๆ ที่ห้อยไว้ที่ประตูร้านขายของ
ชําเป็นตัวอย่างหน่ึงที่เห็นได้อย่างชัดเจน เมื่อมีคนเปิดประตู กระด่ิงจะดังขึ้น ทําให้เจ้าของร้านซึ่งอาจ
กําลังตรวจนับสินค้าอยู่หลังร้านรู้ว่ามีคนเข้ามา ซึ่งอาจจะเป็นลูกค้าหรือขโมยก็ได้ รายงานการ
ตรวจสอบสิ่งต่างๆ (Checklist) ก็เป็นเคร่ืองมือง่ายๆ อีกชนิดที่นิยมใช้กัน เพราะเป็นสิ่งที่ทําให้มั่นใจ
ได้ว่า ขั้นตอนงานและมาตรฐานอ่ืนๆ ที่จําเป็นไม่ขาดตกบกพร่องไป 
 การป้องกันไม่ให้เกิดความล้มเหลวในการให้บริการ จึงเท่ากับเป็นการป้องกันไม่ให้พนักงาน
ต้องเสียเวลาและแรงงานไปโดยไม่จําเป็นกับการแก้ปัญหาการร้องทุกข์จากลูกค้า ตลอดจนไม่ต้องคอย
แก้ไขการให้บริการ สิ่งที่ดีที่สุดของวิธีน้ีก็คือ ย่ิงมีข้อผิดพลาดน้อยเท่าไร ลูกค้าก็ย่ิงพอใจมากย่ิงขึ้น  
ตามท่ีกล่าวมาแล้วในขั้นต้น ปัญหาหรือความผิดพลาดที่เกิดจากการให้บริการมาจาก 2 สาเหตุหลักๆ คือ 
 1. จากลูกค้า 
 2. จากผู้ให้บริการ 
 เมื่อการบริการเกิดปัญหาหรือความผิดพลาดข้ึน ก็เป็นไปได้ว่ามีสาเหตุมาจากผู้ให้บริการเอง 
หรือมิฉะน้ันก็เกิดจากลูกค้า ซึ่งถ้าจะกล่าวแบบเฉพาะเจาะจงไปนั่นคือ แต่ละแห่งอาจทําให้เกิดความ
ผิดพลาดในการให้บริการได้ โดยแบ่งออกเป็น 3 รูปแบบดังน้ี (จิตตินันท์ นันทไพบูลย์, 2551 :  
281-287) 
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ภาพท่ี 6.2 การป้องกันความผิดพลาดในการให้บริการ 
ที่มา (George T.K. Quek, 2005 : 114 อ้างถึงใน จิตตินันท์ นันทไพบูลย์, 2551 : 281) 
 
 1. การป้องกันความผิดพลาดจากผู้ให้บริการ เราสามารถป้องกันได้ดังน้ี 
   1.1 ปัจจัยด้าน “ผลลัพธ์ที่ออกมา” ปัจจัยเหล่าน้ีหมายถึง ข้อผิดพลาดที่เกิดขึ้นจาก 
ผู้ให้บริการ ซึ่งนําไปสู่ผลลัพธ์ที่ไม่พึงปรารถนา สิ่งที่ปฏิบัติออกมาจริงๆ ไม่เป็นเหมือนกับสิ่งที่ควรจะ
พึงปฏิบัติ เช่น เมื่อลูกค้านํารถที่มีรอยบุบเข้าไปซ่อมตัวถังแต่เมื่อซ่อมเสร็จแล้วรอยบุบยังคงมีอยู่  
น้ันแสดงว่าลูกค้าไม่ได้ผลลัพธ์ตามท่ีเขาต้องการ และคาดหวังว่าจะได้รับจากอู่ซ่อมรถ ความผิดพลาด
ลักษณะน้ีอาจรวมถึงผลลัพธ์ที่ผิดพลาด ซึ่งไม่เป็นไปตามความต้องการของลูกค้า ทําผิดคําสั่ง 
หรือล่าช้าเกินไป 
    วิธีการป้องกันคือ ผู้ให้บริการควรแจ้งให้ลูกค้าทราบ ก่อนที่ลูกค้าจะค้นพบความ
บกพร่องน้ันด้วยตัวเอง ตัวอย่างเช่น โรงแรมอาจติดป้ายไว้ที่เสื้อผ้าที่ซักทําความสะอาดแล้วว่า มีรอย
เป้ือนที่ซักไม่ออกอยู่และอธิบายว่าทางโรงแรมได้พยายามอย่างดีที่สุดแล้ว แต่ไม่สามารถขจัดรอย
เป้ือนออกได้ วิธีน้ีเป็นการแจ้งให้ลูกค้าทราบล่วงหน้าก่อนที่ลูกค้าจะเป็นรอยเป้ือนด้วยตนเอง  
ศูนย์ซ่อมรถยนต์อาจจะโทรศัพท์ไปแจ้งเจ้าของรถยนต์ เมื่อพบว่ามีอะไหล่เสียที่ต้องซ่อมแซมหรือต้อง
เปลี่ยนใหม่ในราคาสูง การแจ้งให้ลูกค้าทราบเช่นน้ี จะช่วยให้ลูกค้าไม่ตกใจเมื่อเห็นใบเรียกเก็บเงิน 
ในภายหลัง 
   1.2 ปัจจัยด้าน “การปฏิบัติงาน”ปัจจัยเหล่าน้ีเป็นความล้มเหลวที่เกิดขึ้นในระหว่าง
การส่งมอบงานบริการและการให้บริการ แม้ผลลัพธ์ที่ออกมาอาจจะเป็นไปตามที่คาดไว้ แต่วิธี
ปฏิบัติงานอาจจะไม่ถูกต้อง บ่อยคร้ังที่ข้อผิดพลาดเหล่าน้ีมักเกิดจากตัวบุคคลที่เพิกเฉยต่อการรับรู้รับ
ฟัง และตอบสนองต่อลูกค้าในทิศทางที่เหมาะที่ควร 
    วิธีการป้องกันคือ ให้ความสนใจและใส่ใจกับลูกค้าให้มาก ลงลึกกับลูกค้าใน
รายละเอียด ตัวอย่างเช่น ลูกค้าประจําที่เข้าพักในโรงแรมระดับนานาชาติแห่งหน่ึง ทันทีที่เขาเดินทาง

ปัจจัยด้าน “การปฏิบัติงาน” ปัจจัยด้าน “ในขณะรับบริการ” 

ปัจจัยด้าน 

“กระบวนการและสิ่งแวดล้อม” 
ปัจจัย 

“หลังจากที่เข้ารับบริการ” 

การป้องกันความผิดพลาด 
จากผู้ให้บริการ 

การป้องกันความผิดพลาด 
จากตัวลูกค้า 

ปัจจัยด้าน “ก่อนเข้ารับบริการ” ปัจจัยด้าน “ผลลัพธ์ท่ีออกมา” 
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ไปถึงโรงแรมเขาตรงไปที่เคาน์เตอร์เช็คอิน พนักงานต้อนรับกล่าวทักทายเขาทันที่ว่า “ยินดีต้อนรับ
กลับมาอีกครั้งค่ะ” เขารู้สึกประหลาดใจจึงถามว่า “คุณทราบได้อย่างไรครับว่าผมเคยมาพักที่น่ีแล้ว 
คุณยังไม่ได้ถามช่ือผมเลยด้วยซ้ํา” พนักงานต้อนรับไม่ตอบ แต่หลังจากน้ันเขาได้ทราบคําตอบจาก
ผู้จัดการโรงแรมว่า พนักงานเปิดประตูของโรงแรมทุกคนจะคอยสอบถามแขกทุกคนที่เพ่ิงเดินทาง
มาถึงว่า “น่ีเป็นคร้ังแรกที่ท่านเดินทางมาพักที่โรงแรมของเราใช่ไหมครับ” ถ้าไม่ใช่ พวกเขาก็จะ 
ส่งสัญญาณบอกพนักงานที่ เคาน์เตอร์เช็คอิน นับเป็นวิธีการให้บริการลูกค้าแบบเรียบง่าย 
ตรงไปตรงมา ที่สามารถสร้างความรู้สึกเป็นส่วนตัวได้ดีวิธีหน่ึง 
   1.3 ปัจจัยด้าน “กระบวนการ/สภาพแวดล้อม” ปัจจัยด้านน้ีเก่ียวข้องกับการ
ดําเนินงานและรูปลักษณ์ภายนอกของการบริการที่อาจผิดพลาด เช่น ลูกค้าต่อแถวเพ่ือซื้อต๋ัวชม
ภาพยนตร์ แต่ต้องรอนานกว่าครึ่งช่ัวโมงกว่าจะได้ซื้อ เน่ืองจากมีเคาน์เตอร์เปิดขายอยู่เพียงเคาน์เตอร์
เดียว แต่กลับมีคนรอซื้ออยู่เป็นจํานวนมาก นอกจากน้ีแล้วห้องนํ้าที่สกปรก แสงทึบ เสียงดังเอะอะ 
อากาศท่ีเย็นหรือร้อนจัดเกินไป กลิ่นที่ไม่พึงประสงค์ เครื่องแบบที่ดูไม่สะอาดสะอ้าน เอกสารที่
ผิดพลาด สิ่งเหล่าน้ีล้วนช้ีให้เห็นว่ามีบริการที่ด้อยคุณภาพ 
    วิธีป้องกันคือ เตรียมทรัพยากรบุคคลไว้ให้เพียงกับปริมาณลูกค้า และผู้บริหารควร
ตรวจตราสิ่งแวดล้อมของการบริการก่อนเปิดให้บริการ ตัวอย่างเช่น การจ้างพนักงานนอกเวลาเข้ามา
ช่วยในช่วงที่มีผู้ใช้บริการเป็นจํานวนมาก ทําให้สามารถรักษาระดับของการให้บริการไว้ได้ การใช้
โปรแกรมตรวจคําผิดในการพิมพ์เอกสารสําคัญ โรงแรมหลายแห่งจัดให้พนักงานเข้าแถวหน้ากระดาน
ก่อนเร่ิมกะใหม่ เพ่ือตรวจตราความเรียบร้อยของการแต่งกายก่อนออกไปพบปะกับลูกค้า ห้องเก็บ
เครื่องแต่งกายจะต้องมีกระจกติดอยู่เสมอ เพ่ือให้พนักงานดูแลความเรียบร้อยของเคร่ืองแต่งกายและ
รูปร่างหน้าตาของตนก่อนออกไปปฏิบัติงาน และผู้จัดการห้องอาหารเดินตรวจความสะอาดของ
ห้องนํ้าก่อนเปิดร้าน เป็นต้น 
 2. การป้องกันความผิดพลาดจากตัวลูกค้า 
  การบริการเป็นการติดต่อสัมพันธ์กันระหว่างลูกค้าและผู้ให้บริการ ซึ่งต้องอาศัยการ
สื่อสารกันทั้ง 2 ฝ่าย ในการปฏิบัติงาน หากฝ่ายใดฝ่ายหน่ึงทําผิดพลาด ก็อาจทําให้กระบวนการ
ทั้งหมดเสียหายได้ และรูปแบบความสัมพันธ์น้ีเช่นน้ี ลูกค้ามีส่วนที่จะทําผิดพลาดได้เช่นกัน 
  2.1 ปัจจัย “ก่อนการบริการ”ปัจจัยเหล่าน้ีหมายถึง ความผิดพลาดที่ลูกค้าเป็นผู้กระทํา
ก่อนจะให้บริการน้ันๆ ไป กล่าวคือ ลูกค้าไม่ได้มีการเตรียมความพร้อมอย่างเหมาะสมก่อนที่จะเข้ารับ
บริการ เช่น คนไข้ลืมไปพบแพทย์ตามท่ีนัดไว้ หรือธนาคารออกเงินกู้ไม่ได้ เน่ืองจากผู้ขอกู้ไม่ได้ย่ืน
เอกสารสําคัญ 
    วิธีป้องกันคือแจ้งเตือนลูกค้าล่วงหน้า หรือทบทวนความต้องการของลูกค้า  
หรือใช้รายการตรวจสอบส่ิงต่างๆตัวอย่างเช่น การส่งจดหมายหรือข้อความผ่านทางโทรศัพท์มือถือ
เพ่ือเตือนการนัดหมายล่วงหน้าก่อนถึงวันนัด การมอบรายการตรวจสอบสิ่งต่างๆให้ลูกค้าล่วงหน้า 
เพ่ือเตือนไม่ให้ลูกค้าลืมนําเอกสารมา บริษัทนําเที่ยวมักนัดหมายลูกทัวร์เพ่ือช้ีแจงข้อมูลต่างๆ ก่อน
ออกเดินทาง จะได้ทราบถึงสภาพอากาศ ตารางเดินทาง อาหาร และกิจกรรมในบริเวณแหล่ง
ท่องเที่ยว ภัตตาคารช้ันดีต้องให้พนักงานเสิร์ฟทบทวนรายการอาหารที่ลูกค้าสั่งทุกคร้ัง เพ่ือให้แน่ใจ
ว่าจะไม่มีรายการไหนผิดพลาด 
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  2.2  ปัจจัย “ในขณะรับบริการ” ลูกค้าอาจเป็นต้นเหตุทําให้การบริการล้มเหลวในขณะ
รับการบริการได้ ทั้งน้ีเน่ืองมาจากความไม่สนใจ การเข้าใจผิด การสื่อสารผิดพลาด และไม่สามารถทํา
ตามคําแนะนําได้อย่างถูกต้อง  
    วิธีการป้องกันคือ จัดทําป้ายเพ่ือสื่อสารถึงลูกค้า เพ่ือให้ง่ายต่อการเข้าใจ โดยใช้
สัญลักษณ์ที่เป็นสากล อธิบายให้ถูกต้องเข้าใจอย่างถ่องแท้ถึงวิธีการรับบริการ หากจําเป็นก็ต้องให้
พนักงานดูแลลูกค้าที่ไม่มั่นใจอย่างใกล้ชิด ตัวอย่างเช่น ผู้โดยสารท่านหน่ึง ขณะอยู่บนเครื่องบินได้ลุก
ไปเข้าห้องสุขา และเห็นห้องหน่ึงมีเครื่องหมายสีเขียวแสดงอยู่ว่า “Vacant” ซึ่งหมายถึงห้องนํ้าว่าง 
เขาจึงผลักประตูเปิดออก แต่ในห้องน้ันกลับมีสุภาพสตรีสูงอายุใช้บริการอยู่ เขาจึงรีบเบือนหน้าหนี 
ปิดประตู แล้วขอโทษเธอเป็นการใหญ่ ถึงแม้ว่าจะไม่ใช่ความผิดของชายผู้น้ันก็ตามที สัญลักษณ์ของสี
ที่ เ ป็นสากลท่ีใช้กับประตูห้องนํ้าบนเคร่ืองบินก็เป็นการป้องกันความผิดพลาดรูปแบบหน่ึง  
เมื่อสัญญาณเป็นสีแดง ซึ่งเป็นภาษาสากลแม้กับคนที่ไม่รู้หนังสือแปลว่า “มีผู้ใช้อยู่-ต้องรอ” ในขณะที่
สีเขียวแปลว่า “ว่าง” สายการบินไม่ควรใช้ตัวหนังสือว่า “Vacant” หรือ “Occupied” เพราะผู้ที่ไม่
รู้ภาษาอังกฤษก็จะไม่เข้าใจ ในทํานองเดียวกัน ป้ายบอกทางต่างๆ ที่เห็นชัดเจนและมีจํานวนเพียงพอ
ตามอาคาร ก็จะช่วยให้ผู้คนรู้ว่าควรจะไปทางใด 
  2.3 ปัจจัย “หลังจากรับบริการ” ข้อผิดพลาดของลูกค้าอาจเกิดขึ้นได้ในขั้นตอนน้ี  
เป็นผลมาจากการไม่ช้ีให้เห็นถึงความล้มเหลวในการให้บริการ ไม่เรียนรู้จากประสบการณ์ไม่ปรับ
ระดับความคาดหวังให้ตรงกับสภาพความเป็นจริง และไม่ยอมดําเนินการใดๆ หลังได้รับบริการไปแล้ว
ลูกค้าส่วนใหญ่ที่ประสบปัญหาในการบริการมักไม่ค่อยแจ้งให้ผู้บริการรับทราบ ด้วยเหตุน้ี ผู้ให้บริการ
จึงยังคงเพิกเฉย และปัญหาก็ยังคงเกิดขึ้นอยู่ต่อไปน่ันเอง 
    วิธีการป้องกันคือ จัดพนักงานที่มีหน้าที่พูดคุยกับลูกค้า เพ่ือสอบถามความ 
พึงพอใจ และข้อเสนอแนะที่ลูกค้าเห็นว่าองค์การควรปรับปรุง อย่ารอให้ลูกค้าเป็นฝ่ายพูดออกมาเอง 
เพราะธรรมชาติของมนุษย์มักเก็บความไม่พอใจไว้มากกว่าจะพูดให้ผู้ให้บริการฟัง ตัวอย่างเช่น 
ศูนย์บริการรถยนต์หลายแห่ง แต่ละครั้งหลังจากลูกค้ารับรถกลับมาจากศูนย์แล้ว ผู้จัดการศูนย์จะ
โทรศัพท์มาหาลูกค้าในวันรุ่งขึ้น เพ่ือสอบถามว่ารถใช้งานได้ดีหรือไม่ เขามักจะถามลูกค้าว่าพอใจกับ
การบริการที่ได้รับหรือไม่ วิธีน้ีทําให้เขามั่นใจได้ว่า เขาต้องมีลูกค้าที่พึงพอใจอยู่ในมือแล้วแน่ๆ แต่ถ้า
ลูกค้าบอกว่าไม่พอใจ อย่างน้อยเขาก็จะได้รู้ว่ามีอะไรที่ผิดพลาดไปบ้าง ปัจจุบันกรมสรรพากรในหลาย
ประเทศ ยอมให้ประชาชนย่ืนเสียภาษีทางอินเทอร์เน็ต เพราะทางกรมฯ รับฟังความคิดเห็นของ
ประชาชนว่า การไปรอเสียภาษีเป็นเรื่องที่เสียเวลา และน่าจะทําได้ง่ายกว่าโดยใช้อินเทอร์เน็ต 
จากตัวอย่างทั้งหมดที่กล่าวมาน้ี จะเห็นได้อย่างชัดเจนว่า การป้องกันความผิดพลาดเป็นเรื่องของการ
ใช้สามัญสํานึกเสียเป็นส่วนใหญ่ ดังน้ันองค์การจึงจะต้องมีการฝึกคาดการณ์ล่วงหน้าไว้และมี
แผนปฏิบัติการไว้ล่วงหน้า เพ่ือสร้างมาตรการต่างๆ ในกระบวนการทํางาน เพ่ือลดข้อผิดพลาดให้
เหลือน้อยที่สุด ข้อผิดพลาดน้ันทําให้ทั้งผู้ ให้บริการและลูกค้าเกิดความหงุดหงิดรําคาญใจ  
ความผิดพลาดเหล่าน้ี จะช่วยอํานวยความสะดวกให้ทั้งผู้ให้บริการและลูกค้าในการให้บริการและรับ
บริการอย่างสําเร็จลุล่วงไปด้วยดี 
 3. สรุปการป้องกันความผิดพลาด 
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 นอกเหนือจากวิธีการป้องปันความผิดพลาดแบบโปเกะ-โยเกะแล้ว ข้อปฏิบัติที่องค์การควร
ยึดถือมีดังต่อไปน้ี 
  3.1 ทุ่มเททั้งทรัพยากรและความพยายามในการวางแผนและออกแบบ ให้บริการมีการ
ติดต่อสื่อสารกับลูกค้าดําเนินไปอย่างต่อเน่ืองไม่ติดขัด จุดที่มีการติดต่อสื่อสารกับลูกค้าทุกจุดคือ  
การสร้างประสบการณ์ที่ดีให้แก่ลูกค้า เพราะฉะนั้นจงทําด้วยความระมัดระวัง และเอาใจใส่ใน
รายละเอียดให้มากที่สุดเท่าที่จะทําได้ 
  3.2 อย่ามุ่งเน้นเพียงแค่ช่วงขณะให้บริการลูกค้าเท่าน้ัน เพราะลูกค้าเข้ามาติดต่อกับ
ผู้ให้บริการต้ังแต่ก่อนและหลังเข้ารับบริการด้วยเช่นกัน ดังน้ันจึงควรเอาใจใส่เรื่องของการติดต่อลูกค้า
ทั้งก่อนและหลังเข้ารับบริการไว้ในแผนผังการให้บริการด้วย เช่น ร้านอาหารควรรับจองโต๊ะทาง
โทรศัพท์ด้วยความสุภาพ (ก่อนรับบริการ) เมื่อลูกค้ามารับประทานอาหารก็ให้บริการอย่างประทับใจ 
(ระหว่างบริการ) หลังจากลูกค้ากลับไปแล้ว อาจส่งบัตรสมาชิกหรือบัตรอวยพรวันเกิดให้ลูกค้าด้วย 
(หลังรับบริการ) 
  3.3 ให้ตระหนักไว้ว่า ลูกค้าสามารถสัมผัสการบริการได้ใน 3 รูปแบบ คือ 
   3.3.1 การสัมผัสทางกายภาพ ทุกสิ่งทุกอย่างที่ลูกค้าสามารถสัมผัสหรือจับต้องได้
ไม่ว่าจะเป็นอาคาร เอกสาร ป้ายบอกทาง สินค้า หรือรูปร่างหน้าตาและการแต่งกายของพนักงาน 
การสัมผัสทางกายภาพน้ี เก่ียวข้องโดยตรงกับประสาทสัมผัสทั้งห้า คือ รูป เสียง กลิ่น รส และกายสัมผัส 
   3.3.2 การสัมผัสผ่านการให้และรับบริการ ทุกสิ่งทุกอย่างที่ลูกค้าได้สัมผัสกับ
ระบบและประบวนการ ในส่วนน้ีลูกค้าจะมองที่ประสิทธิภาพของการบริการ 
   3.3.3 การสัมผัสผ่านพนักงาน ส่วนน้ีเก่ียวข้องกับการติดต่อกับมนุษย์ กล่าวคือ 
วิธีที่พนักงานปฏิบัติต่อลูกค้าส่งผลต่ออารมณ์ของลูกค้าเอง 
   เมื่อมีการวางกระบวนการต่างๆ จําเป็นต้องพิจารณาถึงรูปแบบทั้ง 3 น้ีด้วย 
  3.4 ทําให้กระบวนการและนโยบายระหว่างลูกค้าทั้ง 2 กลุ่มสมดุลกัน คือลูกค้าภายใน
และลูกค้าภายนอก (พนักงาน) มีความสมดุลกัน อย่าเอาใจลูกค้ากลุ่มหน่ึงด้วยการทําให้อีกกลุ่มหน่ึง
ไม่พอใจ 
  3.5 ต้องมั่นใจว่ากระบวนการที่วางเอาไว้สะดวก และเอ้ือต่อพนักงานให้บริการ ต้องไม่
ทําให้พนักงานผู้ให้บริการเกิดความลําบาก 
  3.6 ลดข้อผิดพลาดในการบริการด้วยการใส่มาตรการป้องกันความผิดพลาดไว้ใน
กระบวนการปฏิบัติงาน ในส่วนน้ีผู้ให้บริการจะต้องฝึกคาดการณ์เผื่อไว้ และมีแผนปฏิบัติการสํารอง
ล่วงหน้า เพ่ือจะได้คอยระวังไม่ให้เกิดข้อผิดพลาดในการบริการขั้นพ้ืนฐาน เช่น ร้านอาหารกลางแจ้ง
ต้องมีแผนปฏิบัติการสํารองไว้ว่า หากฝนตกจะทําอย่างไร สปาควรคิดแผนสํารองไว้ว่า หากไฟดับและ
นําไม่ไหลจะทําอย่างไร สายการบินควรวางแผนไว้ว่า หากมีพายุเครื่องบินไม่ได้จะทําอย่างไร 
  3.7 การป้องกันความผิดพลาดประกอบไปด้วยขั้นตอนดังต่อไปน้ี 
   3.7.1 ทบทวนข้ันตอนแต่ละขั้นตอนในกระบวนการให้บริการ และระบุว่าความ
ผิดพลาดจะเกิดขึ้นที่ไหนและเมื่อใด 
   3.7.2 นึกถึงสถานการณ์ทั้งหมดที่อาจเกิดขึ้นได้ โดยลองถามตัวเองว่า “ถ้าสิ่งนั้น
หรือสิ่งน้ีเกิดขึ้น...จะทําอย่างไร” 
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   3.7.3 ย้อนไปดูกระบวนการอีกคร้ัง เพ่ือหาต้นตอของความผิดพลาด 
   3.7.4 ติดต้ังระบบป้องกันความผิดพลาด 
   3.7.5 ตรวจสอบประสิทธิผลของมาตรการป้องกันข้อผิดพลาด 
  3.8 ผลิตภัณฑ์และเทคโนโลยีที่นํามาใช้ในการบริการ เป็นตัวสนับสนุนและส่งเสริมการ
ให้บริการ อย่าพยายามใช้ทั้ง 2 สิ่งน้ีเพียงเพ่ือสร้างความประทับใจ ควรใช้การบริการที่มีคุณภาพอย่าง
เสมอต้นเสมอปลายเพ่ือสร้างความพึงพอใจกับลูกค้าได้อย่างย่ังยืน 
 ความผิดพลาดที่เกิดจากการบริการเกิดได้จาก 2 สาเหตุ คือ จากตัวผู้ให้บริการเอง และจาก
ตัวลูกค้า ซึ่งผู้ให้บริการก็ต้องมีการเตรียมการป้องกันการบริการที่ผิดพลาดทั้ง 2 สาเหตุ โดยวิธีการ
ป้องกันข้อผิดพลาดต้องป้องกันให้ครบทุกปัจจัย ได้แก่ ปัจจัยด้านผลลัพธ์ ปัจจัยด้านการปฏิบัติงาน 
ปัจใจด้านกระบวนการและสภาพแวดล้อม ปัจจัยด้านก่อนเข้ารับบริการ ปัจจัยในขณะรับบริการ และ
ปัจจัยหลังจากที่เข้ารับบริการของลูกค้า โดยใช้ทรัพยากรและหาวิธีการวางแผนและให้บริการลูกค้า
อย่างดีที่สุดเพ่ือป้องกันไม่ให้มีความผิดพลาดเกิดขึ้น 
 
การบริหารการรอคอย 
 
 สาเหตุหน่ึงในการให้บริการที่ทําให้ลูกค้าเกิดความไม่พึงพอใจ คือ การรอ ไม่มีลูกค้าคนใด
ชอบท่ีจะถูกปล่อยให้รอคอยการใช้บริการเป็นเวลานาน การรอคอยเกิดขึ้นเมื่อปริมาณความต้องการ
ของลูกค้าหรือผู้รับบริการมีมากกว่า ความสามารถในการให้บริการของหน่วยงานบริการ ในช่วงเวลา
ใดเวลาหนึ่ง การรอคอยของลูกค้าเป็นจํานวนมาก ถ้ามองในด้านบวกแสดงว่า หน่วยงานบริการ
ประสบความสําเร็จ เพราะเป็นที่นิยมและต้องการของลูกค้า แต่ถ้ามองในด้านลบ แสดงว่า หน่วยงาน
บริการ พนักงานผู้ให้บริการ กระบวนการให้บริการไม่มีประสิทธิภาพ เพราะทําให้ลูกค้าต้องรอ ดังน้ัน 
การที่ลูกค้าต้องรอ จะทําให้ลูกค้าต้องสูญเสียเวลาส่วนหน่ึงไปแทนที่จะสามารถนําเวลาดังกล่าวไปทํา
สิ่งอ่ืนๆ ได้ ย่ิงถ้าหากลูกค้าเหล่าน้ันมีธุระต่อ หรือต้องรีบไปทําอย่างอ่ืน การรอคอยทําให้ลูกค้า
หงุดหงิด อารมณ์เสีย ก่อให้เกิดความไม่พึงพอใจในการรับบริการ แม้ว่าลูกค้าจะได้รับบริการในที่สุด 
หน่วยงานธุรกิจบริการจึงจําเป็นต้องให้ความสําคัญ และหาวิธีการจัดการกับปัญหาการรอคอยของ
ลูกค้าที่มีประสิทธิภาพ 
 
 หลักของการบริหารการรอ 
 สําหรับธุรกิจและหน่วยงานบริการต่างๆ แล้ว แม้ว่าการให้ลูกค้ารอเป็นสิ่งที่หลีกเลี่ยงไม่ได้ 
แต่เราสามารถบริหารจัดการให้ลูกค้ารู้สึกพึงพอใจในขณะที่รอได้ ซึ่งสามารถทําได้ดังน้ี (จิตตินันท์ 
นันทไพบูลย์, 2551 : 193-195) 
 1. ต้องให้ลูกค้ามีกิจกรรมทําระหว่างรอเช่น อ่านหนังสือ ดูโทรทัศน์ ฟังเพลง ด่ืมเคร่ืองด่ืม 
รับประทานของว่าง หรือเดินชมสถานที่ก็ได้ กิจกรรมเหล่าน้ีช่วยให้ลูกค้ารู้สึกไม่เบ่ือ ความเบ่ือ 
จะนําไปสู่อารมณ์โกรธในที่สุด ลิขสิทธิ์มหาวิทยาลัยราชภัฏรำไพพรรณี
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 2. ควรมีผู้มาต้อนรับลูกค้าไว้ก่อนเพ่ือให้ลูกค้ารับรู้ว่าผู้ให้บริการรับทราบการรอของเขา 
อย่างน้ีน้อยก็ทําให้ลูกค้าวางใจมากข้ึนว่า ในที่สุดก็จะได้รับบริการ ลูกค้าจะหงุดหงิดมากกว่าที่ควรจะ
เป็น หากต้องรอโดยไม่มีพนักงานมาต้อนรับเลย 
 3. ระงับความกลัว ลูกค้าที่ ต้องรอมักเกิดความกลัวต่างๆ เช่น กลัวไม่ได้รับบริการ  
กลัวสินค้าหมด ผู้ที่มาต้อนรับลูกค้าควรพูดระงับความกลัวให้ลูกค้าเสียก่อน ก็จะทําให้ลูกค้าเบาใจลงได้ 
 4. แจ้งให้ลูกค้าทราบถึงระยะเวลาในการรอผู้ให้บริการควรจะประมาณได้ว่าลูกค้าต้องรอ
นานเท่าใด สิ่งสําคัญที่สุดในข้อน้ีคือ ต้องซื่อสัตย์กับลูกค้า โดยบอกระยะเวลาจริงที่ต้องใช้ในการรอ 
ไม่ควรแจ้งระยะเวลาการรอให้สั้นกว่าความเป็นจริง เพียงเพ่ือต้องการให้ลูกค้าเบาใจ เพราะหากครบ
กําหนดเวลาที่บอกลูกค้าไปแล้ว ลูกค้ายังไม่ได้รับบริการ ก็จะรู้สึกไม่พึงพอใจอย่างมาก และอาจเกิด
ทัศนคติที่ไม่ดีต่อองค์การได้ การบอกระยะเวลารอจริง แม้จะต้องรอนาน แต่อย่างน้อยลูกค้าสามารถ
ใช้ข้อมูลน้ีตัดสินใจได้ว่าจะรอรับบริการต่อหรือไม่ หรือจะทํากิจกรรมใดระหว่างรอ หากลูกค้า
ตัดสินใจไม่รอ องค์การอาจไม่ได้ลูกค้าในครั้งน้ี แต่อย่างน้อยลูกค้าก็จะพอใจในความซื่อสัตย์  
และกลับมาใช้บริการอีกในคร้ังต่อๆ ไป 
 5. แจ้งให้ลูกค้าทราบถึงสาเหตุที่ต้องรอ เพราะจะทําให้ลูกค้าเข้าใจในระยะเวลาการรอมากข้ึน 
 6. การรอต้อง “เสมอภาค” โดยใช้หลัก “มาก่อน-ได้ก่อน (First come-First service)” 
หากผู้มาที่หลังได้รับบริการก่อน เช่นเรียกว่าการรอไม่เสมอภาค ย่อมสร้างความไม่พอใจอย่างมาก
ให้แก่ลูกค้า 
 7. ความนานในการรอ ต้องน้อยกว่าคุณภาพของการบริการ ย่ิงลูกค้าต้องรอนานมากเท่าไร 
คุณภาพของสินค้าที่ควรจะได้รับก็ต้องสูงมากเท่าน้ัน 
 8. หากเป็นไปได้ ให้ลูกค้ารอเป็นกลุ่ม เพราะอย่างน้อยการมีผู้อ่ืนร่วมรออยู่ด้วย จะทําให้
ลูกค้ารู้สึกไม่เหงา ข้อยกเว้นประการเดียวที่ไม่ควรให้ลูกค้ารอเป็นกลุ่มคือ เมื่อในกลุ่มมีผู้นําที่กล้า
โต้เถียง เสียงดัง โผงผาง หากให้รอเป็นกลุ่ม สมาชิกในกลุ่มอาจยุยงให้ผู้นํามาตําหนิผู้ให้บริการด้วย
เสียงอันดัง ทําให้สถานการณ์อาจวุ่นวายมากไปกว่าเดิม 
 9. กรณีมีลูกค้าตรงหน้ามากกว่า 1 คนเวลาเดียวกัน คือผู้ให้บริการกําลังลูกค้าคนที่ 1 แต่ใน
ขณะเดียวกันก็มีลูกค้าคนที่ 2 เข้ามารอรับบริการ ผู้ให้บริการควรปฏิบัติดังน้ี 
  9.1 ขอโทษลูกค้าที่กําลังให้บริการอยู่ กล่าวขอเวลาสักครู่ 
  9.2 ทักทายลูกค้าที่รออยู่ และขอให้รอสักครู่ 
  9.3 กลับมาให้บริการลูกค้าคนเดิม 
  9.4 บริการตามลําดับก่อนหลัง คือ ให้บริการลูกค้าคนแรกจนเสร็จสิ้น 
  9.5 ขอโทษลูกค้าคนที่ 2 ที่ทําให้เขาต้องรอ 
 10. กรณีลูกค้าในสายโทรศัพท์กับลูกค้าตรงหน้าคือ ผู้ให้บริการกําลังให้บริการลูกค้าที่
โทรศัพท์เข้ามา แต่ในขณะเดียวกันก็มีลูกค้าเข้ามารอรับบริการตรงหน้า ผู้ให้บริการควรปฏิบัติดังน้ี 
  10.1 ขอโทษลูกค้าในสาย กล่าวขอให้รอสักครู่ 
  10.2 กดปุ่มพักสาย ทักทายลูกค้าตรงหน้า และขอให้รอสักครู่ 
  10.3 กลับมาให้บริการลูกค้าในสาย โดยยกเลิกการพักสาย กล่าวขอโทษที่ต้องให้รอ 
  10.4 บริการตามลําดับก่อนหลัง คือให้บริการลูกค้าในสายจนเสร็จสิ้น 
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  10.5 เมื่อวางหูโทรศัพท์แล้ว กล่าวขอโทษลูกค้าตรงหน้าที่ทําให้เขาต้องรอ 
 สิ่งสําคัญสําหรับการบริหารการรอของลูกค้า คือ ต้องทําให้ลูกค้าไม่รู้สึกว่าต้องรอ มีกิจกรรม
ให้ลูกค้าทําระหว่างรอ ทําให้ลูกค้ารู้สึกว่าตนเองได้อยู่ในกระบวนการบริการแล้ว และมีการให้บริการ
ตามลําดับอย่างเสมอภาคไม่แซงคิว มีการให้การต้อนรับเมื่อลูกค้าเข้ามาทันที ไม่ทําให้ลูกค้ารู้สึกว่า
ไม่ได้รับการใส่ใจ 
 
 ปัจจัยที่ต้องพิจารณาในการบริหารการรอคอย 
 นอกจากวิธีการบริหารการรอที่นําเสนอไปแล้วในขั้นต้นน้ัน ยังมีปัจจัยอ่ืนๆ ที่จําเป็น  
ที่ผู้บริหาร พนักงานผู้ให้บริการ ต้องพิจารณาในเรื่องการบริหารการรอ Lovelock & Wright (2002) 
อ้างถึงใน วลัยพร ริ้วตระกูลไพบูลย์ (2551 : 155-159) อธิบายถึงเกณฑ์ที่ธุรกิจสามารถใช้ในการ
พิจารณาในการบริหารการรอคอยอย่างมีประสิทธิภาพ ดังน้ี 
 1. จํานวนของลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการท้ังหมดธุรกิจต้องพิจารณาความต้องการและความ
คาดหวังของลุกค้าโดยการจัดแบ่งลูกค้าออกเป็นกลุ่ม และพิจารณาว่าแต่ละกลุ่มต้องการบริการใน
รูปแบบใด 
 2. เวลาและจํานวนลูกค้าที่ต้องการมาใช้บริการ ธุรกิจควรประมาณเวลาที่ลูกค้าเข้ามาใช้
บริการกับศักยภาพในการให้บริการของกระบวนการทั้งหมด อัตราที่ลูกค้าเข้ามาใช้บริการต่อ
ศักยภาพของกระบวนการบริการ ซึ่งในแต่ละช่วงเวลาจะมีไม่เท่ากัน ธุรกิจต้องพิจารณาว่าจะจัดแถว
ในการให้บริการเพ่ิมหรือไม่และเมื่อใด 
 3. สิ่งที่ทําให้ลูกค้าตัดสินใจไม่เข้ามาใช้บริการ ส่วนใหญ่มีสาเหตุมาจากแถวยาวเกินไป 
ธุรกิจควรจะทําการปรับวิธีการจัดแถวให้ดูสั้นลง ทําให้ลูกค้าไม่รู้สึกไม่คาดเดาไปก่อนว่าจะต้องรอคอย
นาน หรือปรับกระบวนการบริการให้มีประสิทธิภาพย่ิงขึ้น เพ่ือให้แถวสั้นลง 
 4. รูปแบบระบบแถวคอย การจัดรูปแบบแถวคอยสามารถทําได้หลายรูปแบบ ซึ่งแต่ละ
รูปแบบมีความเหมาะสมกับแต่ละสถานการณ์และกระบวนการบริการที่แตกต่างกัน สามารถแบ่ง
ออกเป็น 6 รูปแบบ ดังน้ี 
  4.1 แถวเดียว ผู้บริการรายเดียว และมีขั้นตอนเดียว เหมาะสําหรับกิจกรรมการบริการ
ที่มีกระบวนการบริการสั้นและมีลูกค้าน้อยราย เช่น โต๊ะรับจ่ายเงินในร้านหนังสือขนาดเล็กที่ทําหน้าที่
เก็บเงินพร้อมใส่ปกหนังสือไปด้วย หรือโต๊ะรับจ่ายเงินในร้านขายสินค้าในสหกรณ์ขนาดเล็ก เป็นต้น 
  4.2 แถวเดียว หลายข้ันตอน และมีผู้ให้บริการรายเดียวในแต่ละขั้นตอนเหมาะสําหรับ
กิจกรรมการบริการที่มีหลายขั้นตอน เช่น การทําบัตรประชาชน หรือการสมัครเรียน เป็นต้น 
   ข้อดีคือ ผู้ให้บริการทําหน้าที่เดียว ทําให้เกิดความชํานาญในงานที่ทํา จึงทํางานได้
รวดเร็ว และเป็นการกระจายการรอคอยให้ไปอยู่ในแต่ละขั้นตอนแทนที่จะต้องรอคอยนานๆ เพียง
ขั้นตอนเดียว ทําให้ลูกค้ารู้สึกว่าได้อยู่ในกระบวนการการบริการแล้ว และลดความรู้สึกต้องรอคอยลง 
เพราะได้เข้ามาอยู่ในขั้นตอนการบริการแล้ว 
   ข้อเสียคือ เกิดความไม่สะดวกต่อลูกค้า เน่ืองจากต้องผ่านหลายขั้นตอน และหาก
การจัดแบ่งหน้าที่ในแต่ละขั้นตอนไม่เหมาะสมจะก่อให้เกิดภาวะคอขวดในบางขั้นตอนได้ 
ลิขสิทธิ์มหาวิทยาลัยราชภัฏรำไพพรรณี



ใ

โ

ใ

 

  
เหมือนกัน ลูก
แถวที่พวกเขา
ให้บริการมาก
  
เหมาะสมกับ
ช้ันหน่ึงออกจ
แยกแถวด่วน
โทรศัพท์ที่แ
กระบวนการก
  
ให้บริการคนใ
  
ค่อนข้างนาน
นาน ซึ่งจะช่ว
หมายเลขที่ได้
 

ภาพท่ี 6.3 
ที่มา  (Love

4.3 หลายแ
กค้าที่เข้ามารั
าคาดว่าจะสั้น
ก และมีพ้ืนที่ก
4.4 รูปแบบ

บกลุ่มของลูกค
จากช้ันประหย
นสําหรับลูกค้า
ยกการบริกา
การบริการแล
4.5 แถวเดีย
ใดว่าง ลูกค้าค
4.6 รับหมา

น ไม่ว่าจะสาเ
วยให้ลูกค้าเกิ
ด้รับ 

ตัวอย่างรูปแบ
elock & Wri

แถว และผู้ให้
รับบริการจะเลื
นที่สุดและให้บ
กว้าง เช่น ในห
บบริการแตกต
ค้า เช่น สายก
ยัด หรือซูเปอ
ที่ซื้อสินค้าจํา

ารรับชําระเงิน
ละระยะเวลาใ
ยวผู้บริการหล
คนหน้าสุดที่ร
ายเลข/บัตร
หตุมาจากกา
กิดความสะดว

บบแถวคอย 
ght, 2002อ้า

้บริการหลาย
ลือกแถวเองว่
บริการเร็วที่สุด
ห้างสรรพสินค
ต่างกันในแต่ล
การบินจะมีก
อร์มาร์เก็ตที่มีก
านวนน้อยช้ินอ
น การแจ้งซ่อ
ในการบริการแ
ลายราย ลักษ
ออยู่ในแถวก็ส
คิว เหมาะสํ
รมีลูกค้ามาก
วกสบาย ไม่ต้

 
างถึงใน วลัยพ

ยราย ผู้ให้บริก
าต้องการรอค
ด เหมาะสําห
ค้าขนาดใหญ่ 
ละแถว เป็นก
ารแยกแถวสํ
การแยกแถวที
ออกจากลูกค้า
อม และการติ
แตกต่างกัน เป็
ษณะของการยื
สามารถเข้ารบั
าหรับกิจกรร
 หรือระยะเว
้องเข้าแถวรอ

พร ริ้วตระกูลไ

การแต่ละคน
คอยอยู่ในแถว
รับธุรกิจที่ลูก
 เป็นต้น 
การออกแบบใ
าหรับลุกค้าวี
ที่จ่ายเงินสดกั
าที่ซื้อจํานวนม
ติดต่ออ่ืนๆ อ
ป็นต้น 
ยืนรออยู่ในแถ
บบริการได้ 
รมการบริกา
วลาในการให้บ
อพียงรับหมาย

ไพบูลย์, 2551

นให้บริการในร
วใด ซึ่งปกติมั
กค้ามากๆ มีจํา

ให้ในแต่ละแถ
วีไอพีหรือช้ันธ
กับบัตรเครดิต
มากๆ หรือศูน
ออกจากกัน เ

ถวเพียงแถวเดี

ารที่ต้องมีกา
บริการลูกค้าแ
ยเลขคิวและน

 

1 : 157) 

175 

รูปแบบที่
ักจะเลือก
านวนการ

ถวมีความ
ธุรกิจและ
ต หรือการ
นย์บริการ
 เน่ืองจาก

ดียว เมื่อผู้

รรอคอย
แต่ละราย
น่ังรอตาม

ลิขสิทธิ์มหาวิทยาลัยราชภัฏรำไพพรรณี



176 

 5. สิ่งที่ทําให้ลูกค้าในแถวคอยไม่อยู่รอต่อไป เมื่อลูกค้าเข้ามาแล้วพบว่าแถวคอยยาวเกินไป 
หรือเมื่อเขายืนคอยอยู่ในแถวแล้วแถวขยับช้า ธุรกิจจะต้องศึกษาว่ามีปัญหาตรงไหนที่ทําให้แถวยาว
และขยับช้า ซึ่งปัญหาอาจมาจากกระบวนการในการให้บริการอาจมีพนักงานน้อยเกินไป การจัดการ
กระบวนการให้บริการไม่เหมาะสม หรือเครื่องมือขัดข้อง ซึ่งอาจเกิดขึ้นได้ทั้งจากฝ่ายบริการหรือฝ่าย
สนับสนุน 
 6. นโยบายในการจัดระเบียบแถว ซึ่งปกติจะจัดในรูปแบบของการมาก่อนได้รับบริการก่อน 
หรือจัดกลุ่มลูกค้าให้แยกกันอย่างชัดเจน เช่น 
  6.1 การแยกงานด่วนออกจากงานปกติตัวอย่างเช่น การแยกผู้ป่วยฉุกเฉินออกจาก
ผู้ป่วยทั่วไปเมื่อผู้ป่วยฉุกเฉินจะสามารถผ่านเข้าไปรับบริการตรวจและรักษาได้ทันทีโดยไม่ต้องผ่าน
การรอคอยในการลงทะเบียนปกตามปกติ พนักงานจะทําการสอบถามประวัติ การเจ็บป่วย และผู้ที่
เก่ียวข้องเท่าน้ัน 
  6.2 จัดแถวตามระยะเวลาของปฏิสัมพันธ์การบริการ ตัวย่างเช่น จัดแถวด่วนสําหรับ
ลูกค้าซูเปอร์มาร์เก็ตที่ซื้อของไม่เกิน 5 ช้ิน ออกจากลูกค้าปกติที่ซื้อมากกว่า 5 ช้ิน เป็นต้น 
  6.3 แบ่งตามราคา ตัวอย่างเช่น ต๋ัวจ่ายราคาพิเศษ ต๋ัวแพง หรือต๋ัวช้ันหน่ึงของสายการบิน
ที่มีการจัดเคาน์เตอร์แยกต่างหาก เป็นต้น 
  6.4 ลูกค้าพิเศษหรือลูกค้าที่ถือบัตรวีไอพี เช่น สายการบินที่มีการให้สิทธิพิเศษแก่
ลูกค้าที่ถือบัตรสมาชิกพิเศษ ให้สามารถเข้ารับบริการก่อน หรือจัดแยกแถวออกมาต่างหาก เป็นต้น 
 7. กระบวนการบริการ สิ่งหน่ึงที่อาจทําให้ลูกค้าไม่คอยในแถวอาจมาจากกระบวนการ
บริการที่ล่าช้าส่งผลให้เกิดแถวยาว ซึ่งความล่าช้าในกระบวนการอาจเกิดขึ้นจากความผิดพลาดของ
ส่วนให้บริการเองหรืออาจมาจากทีมสนับสนุนทํางานช้าก็ได้ ดังน้ัน จึงต้องศึกษาปัญหาว่าทําไมถึง
ล่าช้า และทําการปรับกระบวนการใหม่ให้เหมาะสม 
 8. การรับบริการของลูกค้าโดยพิจารณาประเด็นต่างๆ ดังน้ี 
  8.1 รับบริการจากบุคคลหรือเคร่ืองมือ พิจารณาถึงพฤติกรรมของลูกค้าว่านิยมใช้
บริการในรูปแบบใด และมีปริมาณเท่าใด เพ่ือที่จะคํานวณหาปริมาณของจุดให้บริการท่ีเหมาะสม  
ว่าจะให้มีจุดบริการโดยพนักงานก่ีจุด จุดที่ใช้เครื่องอัตโนมัติก่ีจุด 
  8.2 ระยะเวลาของการรับบริการ เป็นการพิจารณาถึงระยะเวลาในการให้บริการของ
พนักงานแก่ลูกค้า 1 รายว่าใช้เวลาเท่าใด ในระยะเวลา 1 วัน พนักงานจะให้บริการได้จํานวนก่ีราย 
และมีลูกค้าเข้ามารับบริการจํานวนก่ีราย และเข้ามาในช่วงเวลาใดมากน้อยเพียงใด 
  8.3 วิธีการรับบริการ เน่ืองจากเทคโนโลยีเข้ามาเก่ียวข้องกับชีวิตประจําวันมากขึ้น 
บริการบางอย่างสามารถใช้เทคโนโลยีในการติดต่อสื่อสารและให้บริการแก่ลูกค้าได้โดยไม่ต้องให้ลูกค้า
เดินทางมารับบริการท่ีสถานที่ทําการของธุรกิจ เช่น ธนาคารที่ปัจจุบันมีรูปแบบวิธีการในการ
ติดต่อสื่อสารและทําธุรกรรมได้หลายวิธี นอกเหนือจากการติดต่อกับพนักงานหน้าเคาน์เตอร์โดยตรง
ทั้งทางโทรศัพท์และอินเทอร์เน็ต การพิจารณาว่าลูกค้ามีพฤติกรรมอย่างไร จะช่วยให้พิจารณา
วางแผนในการคํานวณจุดบริการและขยายกลยุทธ์ในการติดต่อสื่อสารและการบริการในอนาคตได้ 
  8.4 คุณภาพของการบริการและการรอ เป็นการพิจารณาถึงพฤติกรรมและความ 
พึงพอใจของลูกค้าว่ามีความเต็มใจที่จะรอมากน้อยเพียงใดและคุณภาพของการบริการเป็นที่พึงพอใจ
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ของลูกค้าแล้วหรือยัง เพราะคุณภาพของการบริการเป็นส่วนหน่ึงที่จะทําให้ลูกค้ามีความเต็มใจมาก
ขึ้น ธุรกิจต้องหาว่าอะไรที่จะสามารถสร้างความสะดวกสบายให้แก่ลูกค้าได้หากจะต้องรอคอย  
และจะมีอะไรบ้างที่จะดึงให้ลูกค้าอยู่ในแถวต่อได้ 
 ปัจจัยสําคัญที่ใช้ในการบริหารการรอคอยของลูกค้า นอกจากการสร้างธุรกิจบริการ พนักงาน
ผู้ให้บริการต้องสร้างความมั่นใจระหว่างรอให้กับลูกค้าแล้ว ธุรกิจบริการ ผู้ให้บริการควรมีการวางแผน
จัดระบบการรอของลูกค้า โดยพิจารณาจาก จํานวนลูกค้า เวลาที่ลูกค้าต้องรอ รูปแบบ นโยบายการ
จัดแถวคอย กระบวนการให้บริการ รวมถึงวิธีรับบริการของลูกค้าด้วย เพ่ือที่จะหาวิธีการบริหาร 
การรอคอยที่เหมาะสมกับธุรกิจของตน 
 
หลักในการแก้ไขปัญหางานบริการ 
 
 ในกรณีที่มีการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าที่เกิดขึ้นในการบริการกับลูกค้าไปเรียบร้อยแล้วน้ัน
หน่วยงานหรือธุรกิจบริการต้องกลับมาทบทวนว่า ปัญหาต่างๆ ที่เกิดน้ันมีสาเหตุจากอะไร และจะมี
การป้องกันไม่ให้เกิดปัญหาเหล่าน้ีอีกได้อย่างไร ซึ่งเป็นหน้าที่หลักของผู้บริหาร หรือเจ้าของกิจการ
สมชาติ กิจยรรยง (2543 : 122-124) อ้างถึงใน มาณี ชูเอียด (2554 : 61-62) ได้เสนอแนวทางการ
แก้ปัญหาท่ีผู้บริหาร เจ้าของกิจการควรทราบ เพ่ือใช้แก้ไขปัญหาและอุปสรรคที่เกิดขึ้น ซึ่งสามารถ
นํามาประยุกต์ใช้ในการแก้ไขปัญหาของงานบริการได้ โดยมีบันได 5 ขั้น ดังต่อไปน้ี 
 1. ให้รู้ว่าปัญหาที่แท้จริงคืออะไร เกิดจากคนหรือโครงสร้าง ระบบงาน หรือจากวิธีการ
บริหารจัดการของผู้บริหาร 
 2. หาข้อมูลเก่ียวกับปัญหาที่เกิดขึ้น โดยต้องมีคําตอบที่ต้องค้นหา 4 ข้อ คือ  
  2.1 ผู้ที่เก่ียวข้องหรือผู้รับผิดชอบได้บอกหรือได้พยายามอธิบายอะไรให้เราทราบ 
  2.2 เหตุการณ์เกิดขึ้นที่ไหน 
  2.3 เหตุการณ์เกิดขึ้นเมื่อไร 
  2.4 เหตุการณ์มีผลกระทบรุนแรงแค่ไหน 
 3. นําข้อมูลมาวิเคราะห์ปัญหา คือ โดยมองว่าเหตุการณ์หรือเร่ืองราวท่ีเกิดขึ้นน้ันเป็น
ข้อเท็จจริงที่เช่ือถือได้หรือไม่ มีความคลาดเคลื่อนหรือไม่ และปัญหาที่แท้จริงควรจะเป็นอะไร 
 4. หาทางเลือกแก้ไขปัญหาหลายๆ ทาง ซึ่งวิธีการกําหนดทางเลือกในการแก้ไขปัญหา  
อาจได้มาจาก 
  4.1 การให้ความรู้ ความเข้าใจที่ถูกต้อง 
  4.2 การฝึกอบรมพัฒนาความสามารถใหม่ 
  4.3 การโยกย้ายงาน ตําแหน่ง หรือหน้าที่ 
  4.4 การกําหนดทางเลือกในการแก้ไขปัญหาหลายๆ ทางเลือก 
  4.5 การเปลี่ยนแปลงโครงสร้างของงาน หรือโครงสร้างองค์กรใหม่ 
 5. นําทางเลือกน้ันมาใช้ โดยแนวทางในการเลือกทางเลือกทําได้โดย 
  5.1 กําหนดเป้าหมายหรือผลลัพธ์ที่ต้องการ 
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  5.2 จัดลําดับความสําคัญของเป้าหมาย ว่าเป้าหมายใดที่เราต้องการและมีความจําเป็น
เร่งด่วน 
  5.3 หาทางเลือกไว้พิจารณาไม่เกิน 2 ทางเลือก 
  5.4 วิเคราะห์ทางเลือก โดยเปรียบเทียบผลประโยชน์และต้นทุนที่เกิดขึ้น 
  5.5 เลือกทางเลือกที่เหมาะสม หรือสอดคล้องกับเป้าหมาย หรือผลลัพธ์ที่ต้องการ 
 จากบันไดการแก้ไขปัญหาทั้ง 5 ขั้นที่กล่าวมา ผู้บริหาร เจ้าของกิจการ รวมทั้งพนักงานผู้ให้
บริการสามารถนําไปประยุกต์ปรับเปลี่ยนให้สอดคล้องกับการแก้ปัญหาในงานบริการ ซึ่งในการ
แก้ปัญหาต่างๆ อาจมีข้อขัดแย้งเกิดขึ้นได้เสมอซึ่งเป็นเร่ืองธรรมชาติ สิ่งที่ควรคํานึงคือการแก้ปัญหา
แบบมีส่วนร่วมของทุกฝ่ายเพ่ือหาข้อสรุปและความต้องการท่ีตรงประเด็น ซึ่งแต่ละฝ่ายต่างก็จะ 
พึงพอใจในการแก้ปัญหานั้นๆ 
 
มาตรฐานบริการ 
 
 สําหรับหน่วยงานบริการหรือธุรกิจบริการ สิ่งสําคัญอีกอย่างหน่ึงในการสร้างการให้บริการที่ดี 
หรือการทําให้เกิดคุณภาพในการให้บริการของพนักงานอย่างสมํ่าเสมอ เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความ 
พึงพอใจ คือ การกําหนดมาตรฐานในการบริการ เพ่ือเป็นแนวทางให้พนักงานผู้ปฏิบัติงานบริการ
ดําเนินการ และมีการประเมินคุณภาพการให้บริการจากเกณฑ์มาตรฐานที่หน่วยงานหรือธุรกิจบริการ
ได้กําหนดไว้ 
 พจนานุกรม ฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2554 (ราชบัณฑิตยสถาน, 2554) ให้ความหมาย
ของคําว่า มาตรฐาน ว่า สิ่งที่ถือเป็นหลักสําหรับเทียบกําหนด 
 การเปรียบเทียบระดับของบริการในช้ันต้นจะต้องเริ่มจากการเปรียบเทียบกับมาตรฐานของ
บริการก่อนที่จะนําไปเปรียบเทียบกับการบริการของหน่วยงานอ่ืนๆ และในทางปฏิบัติ มาตรฐานของ
บริการ จะเป็นข้อกําหนดในการปฏิบัติงานบริการให้เป็นที่รับรู้สําหรับผู้ปฏิบัติงานบริการว่า ผลการ
ให้บริการเป็นอย่างไร จึงจะเป็นที่ยอมรับของผู้เก่ียวข้อง การกําหนดมาตรฐานของบริการ อาจจะ
เขียนเป็นข้อความ ว่าในการปฏิบัติงานจะต้องมีลักษณะอย่างไร ด้านปริมาณ คุณภาพ เวลา วิธีการ 
รวมถึงพฤติกรรมและสิ่งอ่ืนๆ ที่เก่ียวข้อง (สมิต สัชฌุกร, 2550 : 74-75) 
 
 ลักษณะของมาตรฐานการบริการ 
 การที่ธุรกิจบริการได้มีการนํามาตรฐานการบริการมาใช้น้ัน เป็นการประกันว่าธุรกิจน้ันจะ
ให้บริการอย่างมีคุณภาพในเบ้ืองต้น การกําหนดมาตรฐานการบริการอาจกําหนดได้เป็น 3 ลักษณะ 
ดังต่อไปน้ี คือ ลักษณะทางบวก ลักษณะทางลบ และลักษณะทางศูนย์ (สมิต สัชฌุกร, 2550 : 78) 
 1. ลักษณะทางบวก (Positive) เป็นการกําหนดความสมบูรณ์ครบถ้วนของการบริการ  
มีลักษณะตรงตามข้อกําหนดซึ่งผู้รับบริการพอใจปฏิบัติตามวิธีการที่หน่วยงานซึ่งเก่ียวข้องยอมรับ 
 2. ลักษณะทางลบ (Negative) เป็นการกําหนดข้อผิดพลาดที่ผู้รับบริการสามารถยอมรับได้ 
 3. ลักษณะทางศูนย์ (Zero) เป็นการกําหนดให้ผลการบริการผิดพลาดบกพร่องไม่ได้เลย 
ความบกพร่องต้องเป็นศูนย์เท่าน้ัน 
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 ธุรกิจบริการต้องมีการตรวจสอบว่า มาตรฐานการบริการของธุรกิจตนมีลักษณะทางบวก  
ทางลบ หรือทางศูนย์ เพ่ือที่จะสามารถกําหนดความเข้มข้นหรือวางมาตรฐานการให้บริการได้อย่าง
ถูกต้องเหมาะสม 
 
 การกําหนดมาตรฐานการบริการ 
 การกําหนดมาตรฐานการบริการของธุรกิจ หน่วยงานบริการ เป็นหน้าที่ของผู้บริหาร และ
พนักงานควรมีส่วนร่วมในการกําหนดมาตรฐานในการบริการของหน่วยงานตน ปัจจัยสําคัญที่ควร
คํานึงถึงในการกําหนดมาตรฐานการบริการที่ดี มีดังต่อไปน้ี (สมิต สัชฌุกร, 2550 : 78-79)  
 1. เป็นมาตรฐานของตัวงานไม่ใช่มาตรฐานของตัวคน หมายถึง ไม่จําเป็นต้องพิจารณาว่า 
ผู้ใดเป็นผู้ปฏิบัติงานน้ัน 
 2. มีทางบรรลุได้ หมายถึง ผู้ให้บริการน้ัน ส่วนใหญ่สามารถจะปฏิบัติให้บรรลุถึงมาตรฐาน
ได้ มีข้อยกเว้นสําหรับผู้ปฏิบัติงานใหม่ ซึ่งจะต้องเรียนรู้งานน้ันจนผ่านการทดลองปฏิบัติงานก่อน 
 3. เป็นที่เข้าใจตรงกัน หมายถึง มีความหมายชัดเจนเป็นที่เข้าใจชัดแจ้งทั้งผู้บังคับบัญชา
และผู้ใต้บังคับบัญชา 
 4. เป็นที่ตกลงกัน หมายถึง ทั้งผู้บังคับบัญชาและผู้ใต้บังคับบัญชาตกลงกันได้ว่า มาตรฐาน
น้ันเป็นธรรม เพราะเป็นสิ่งที่สําคัญในการสร้างแรงจูงใจให้ผู้ใต้บังคับบัญชายอมรับและมีความสําคัญ
ในการนําไปเป็นฐานของผลการปฏิบัติงาน 
 5. มีลักษณะเฉพาะเจาะจงและสามารถวัดได้ หมายถึง ต้องสามารถกําหนดเป็นตัวเลข  
ร้อยละ หรือหน่วยวัด หรืออย่างน้อยที่สุดสามารถประเมินเป็นระดับได้ 
 6. มุ่งถึงเวลา หมายถึง มีกําหนดระยะเวลาให้ชัดแจ้งว่า มาตรฐานนั้นจะบรรลุถึงในเวลาท่ี
เจาะจงเมื่อใด 
 7. เป็นลายลักษณ์อักษร หมายถึง ทั้งผู้บังคับบัญชาและผู้ใต้บังคับบัญชาควรมีสําเนาคนละ
ฉบับ เพ่ือจะได้ไม่ต้องจํา และจะได้เป็นเคร่ืองช่วยเตือนความจําของทั้งสองฝ่าย หรือมีการติดประกาศ
แจ้งให้ทราบโดยทั่วกันทั้งหน่วยงาน 
 8. สามารถเปลี่ยนแปลงได้ หมายถึง จะต้องประเมินเป็นระยะๆ และเปลี่ยนตามความ
จําเป็น เพราะมาตรฐานเป็นสิ่งที่ ต้องทําให้บรรลุถึงและเป็นที่ตกลงกัน ความจําเป็นในการ
เปลี่ยนแปลงควรมีสาเหตุเหมาะสม เ ช่น มี วิ ธีการใหม่ๆ  อุปกรณ์ เครื่องมือใหม่ วัสดุใหม่  
หรือเปลี่ยนแปลงองค์ประกอบต่างๆ ที่สําคัญ แต่ไม่ควรเปลี่ยนเพราะเพียงว่าผู้ปฏิบัติงานไม่สามารถ
ทําตามมาตรฐานน้ันได้ 
 การกําหนดมาตรฐานการบริการท่ีดีต้องเกิดจากการยอมรับจากทุกฝ่ายที่ เ ก่ียวข้อง  
เป็นมาตรฐานของตัวงาน มีทางบรรลุได้ เป็นที่เข้าใจตรงกัน เป็นที่ตกลงกัน มีลักษณะที่เฉพาะเจาะจง
และสามารถวัดได้ มุ่งถึงเวลา เป็นลายลักษณ์อักษร และสามารถเปลี่ยนแปลงได้ 
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 ตัวอย่างการกําหนดมาตรฐานการบริการในองค์กร 
 ในการให้บริการที่ดีต้องมีข้อกําหนดเป็นมาตรฐานไว้ให้พนักงานผู้เก่ียวข้องใช้เป็นบรรทัดฐาน
ในการปฏิบัติงาน ซึ่งในการบริการอาจมีลักษณะงานท่ีเป็นนามธรรมด้วย ซึ่งในการกําหนดมาตรฐาน
จะต้องจัดทําให้เป็นรูปธรรมขึ้นมา ดังแสดงตัวอย่างในตาราง ต่อไปน้ี 
 
ตารางที่ 6.1 ตัวอย่างมาตรฐานการบริการ 

งาน มาตรฐาน 
1. การจดัสถานที ่ 1.1 ต้องรกัษาความสะอาดและมีความเป็นระเบียบเรียบร้อย 

1.2 ต้องมีความสะดวกสบายแก่การพักและรบัรองลูกค้า 
1.3 ต้องมีความเหมาะสมกับลูกค้าและเป็นสัดส่วน 
1.4 ต้องมีผู้รับผิดชอบดูแลความเป็นระเบียบเรยีบร้อย 
1.5 ต้องมีป้ายบอกช่ือสถานที ่

2. การแตง่กาย 2.1 ต้องสุภาพเรียบรอ้ยและสะอาด 
2.2 ต้องเหมาะสมกับกาลเทศะและลักษณะงานที่ทํา 
2.3 ต้องมีป้ายชือ่ตัว และตําแหน่งงานที่ทํา 

3. การกล่าวต้อนรับทกัทาย 3.1 ต้องกล่าวคําทักทายว่า สวสัดีค่ะ/ครับ พรอ้มกับยกมือไหว้ 
3.2 ต้องทกัทายพูดคุยอย่างสุภาพเหมาะสม 
3.3 ต้องยิ้มแยม้แจ่มใส 

4. การรับรู้ความต้องการ 4.1 ต้องสอบถามความต้องการของลูกค้าอย่างชัดเจน 
4.2 ต้องรับฟงัลูกค้าอย่างตั้งใจ 
4.3 ต้องทบทวนคําพูดเพื่อแสดงความเข้าใจให้ตรงกัน 

5. การสนองตอบความต้องการ 5.1 ต้องปฏิบัตติามคําร้องขออย่างรวดเร็วและทําด้วยความเตม็ใจ 
5.2 ต้องสามารถให้ข้อมูลอย่างถูกตอ้ง 
5.3 ต้องรู้จกัปฏิเสธอย่างสุภาพนุ่มนวล 
5.4 ต้องรับฟงัความคิดเห็นของลูกค้า 

6. การกล่าวอําลา 6.1 ต้องกล่าวคําขอบคุณลูกค้า 
6.2 ต้องกล่าวคําขอโทษ ในกรณีที่การให้บรกิารเกดิความผิดพลาด 
6.3 ต้องกล่าวเชิญชวนให้ลูกค้ากลับมาใช้บรกิารอีก 
6.4 ต้องกล่าวคํา สวัสดีค่ะ/ครับ และยกมือไหว้ก่อนลาจาก 

ที่มา (ดัดแปลงจาก สมิต สัชฌุกร, 2546 : 67-69) 
 
 การกําหนดมาตรฐานการบริการจากหน่วยงานภายนอก 
 นอกจากการกําหนดมาตรฐานในการให้บริการ สําหรับหน่วยงานบริการหรือธุรกิจบริการ
ต่างๆ ที่จัดทํามาตรฐานการให้บริการใช้ในหน่วยงานของตนเองแล้ว การกําหนดเกณฑ์มาตรฐาน
สําหรับหน่วยงาน/ธุรกิจบริการประเภทต่างๆ ตามหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง ซึ่งธุรกิจบริการประเภทน้ันๆ 
สามารถนํามาตรฐานเหล่าน้ัน มาใช้ในหน่วยงานบริการของตนเอง และสามารถติดต่อหน่วยงาน 
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ผู้กําหนดมาตรฐานให้มาตรวจประเมินคุณภาพ เพ่ือขอใบรับรองมาตรฐานธุรกิจบริการของตนเองได้ 
เช่น มาตรฐานที่พักเพ่ือการท่องเที่ยว ประเภทโรงแรม จัดทําโดย กรมการท่องเท่ียว กระทรวงการ
ท่องเที่ยวและกีฬา มาตรฐานการบริการอาหารเพื่อการท่องเที่ยว จัดทําโดย กรมการท่องเท่ียว 
กระทรวงการท่องเท่ียวและกีฬามาตรฐานกิจการสปาเพ่ือสุขภาพ จัดทําโดย กรมสนับสนุนบริการ
สุขภาพ กระทรวงสาธารณสุข เป็นต้น 
 ในส่วนน้ีจะขอยกตัวอย่าง มาตรฐานท่ีพักเพ่ือการท่องเท่ียวประเภทโรงแรม เล่มที่ 1 ระดับ  
5 ดาว (กรมการท่องเที่ยว, 2557 : 6-85) โดยจะอธิบายรายละเอียดปลีกย่อยเฉพาะหมวดที่เก่ียวข้อง
กับบุคลากรและการบริการเท่าน้ัน 
 
 มาตรฐานท่ีพักเพื่อการท่องเท่ียว เล่มที่ 1 ประเภทโรงแรม ระดับ 5 ดาว 
 ประกอบด้วย 12 หมวด 45 เกณฑ์ 499 ตัวช้ีวัด โดยมีรายละเอียดดังน้ี 
  หมวดที่ 1 สถานที่ต้ัง สภาพแวดล้อม สิ่งก่อสร้างทั่วไปและที่จอดรถ 
  หมวดที่ 2 โถงต้อนรับ ห้องนํ้าสาธารณะ ลิฟต์ และทางสัญจรภายในอาคาร 
  หมวดที่ 3 ห้องพักแบบ Standard (รวมทางเดินระเบียง และห้องนํ้า)  
  หมวดที่ 4 ห้องพักแบบ Suite และ Executive Floor 
  หมวดที่ 5 ห้องอาหาร คอฟฟ่ีช็อป บาร์ และครัว 
  หมวดที่ 6 ส่วนบริการด้านสันทนาการ และสระว่ายนํ้า 
  หมวดที่ 7 ส่วนบริการด้านธุรกิจ : ห้องประชุมและ Business Center 
  หมวดที่ 8 บุคลากรและการบริการ 
  หมวดที่ 9 ระบบความปลอดภัย ในพ้ืนที่ทั่วไป 
  หมวดที่ 10 ทรัพยากรและชุมชนแวดล้อมและส่วนสนับสนนุการบริการ 
  หมวดที่ 11 ส่วนของพนักงาน 
  หมวดที่ 12 คุณลักษณะเสริมอ่ืนๆ 
 
 หมวดที่ 8 บุคลากร และการบริการ 
 ประกอบด้วย 7 เกณฑ์ 68 ตัวช้ีวัด  
 1. พนักงานทุกส่วน และทุกระดับ มี 5 ตัวช้ีวัด  
  1.1 แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย และสะอาดเหมาะสมกับประเภท และระดับของที่พัก 
  1.2 ติดป้ายช่ือภาษาไทยหรือภาษาต่างชาติตามความเหมาะสมกับประเภทและระดับ
ของที่พัก 
  1.3 มีบุคลิก มารยาท อัธยาศัยที่ดี และเป็นมิตร  
  1.4 สื่อสารภาษาไทยได้เป็นอย่างดีและสามารถส่ือสารภาษาต่างชาติได้ตามความ
เหมาะสม กับหน้าที่ ประเภทและระดับของที่พัก 
  1.5 สามารถให้ข้อมูลและความช่วยเหลือได้ตามหน้าที่อย่างมีประสิทธิภาพ 
 2. กลุ่ม Doorman, Porter มี 8 ตัวช้ีวัด 
  2.1 เปิดประตูรถให้ผู้เข้าพักเมื่อมาถึง 
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  2.2 กล่าวทักทายด้วยอัธยาศัยที่ดี และเป็นมิตร 
  2.3 นําส่งผู้เข้าพักจนถึงห้องพักพร้อมขนสัมภาระวางไว้บนที่วางอย่างครบถ้วนเป็น
ระเบียบ 
  2.4 รับโทรศัพท์เมื่อเสียงกร่ิงโทรศัพท์ดังไม่เกิน 3 ครั้ง 
  2.5 กล่าวทักทายอย่างเหมาะสม บอกแผนกของผู้รับสาย พร้อมยืนยันจํานวนสัมภาระ 
  2.6 รับสัมภาระของผู้เข้าพักภายใน 5 นาที หลังจากรับโทรศัพท์โดยเคาะประตูห้องพักเบาๆ 
  2.7 ขนสัมภาระของผู้เข้าพักวางไว้บนที่วางอย่างครบถ้วน เป็นระเบียบ และนําส่ง
จนถึงรถ 
  2.8 กล่าวขอบคุณ และอวยพรให้เดินทางโดยสวัสดิภาพ 
 3. กลุ่ม Check in, Rooming the Guest, Check out มี 12 ตัวช้ีวัด  
  3.1 ต้อนรับผู้เข้าพักภายใน 30 วินาที 
  3.2 กล่าวทักทายด้วยอัธยาศัยที่ดีและเป็นมิตร 
  3.3 เตรียมเอกสารการลงทะเบียนเข้าพักพร้อมรายละเอียดต่างๆ ไว้ล่วงหน้า 
  3.4 ช้ีแจงการจําแนกห้องพักแบบต่างๆ รวมถึงห้องพักที่อนุญาตและไม่อนุญาตให้สูบ
บุหรี่ 
  3.5 ยืนยันวันที่ผู้เข้าพักจะออกจากที่พัก 
  3.6 ใช้เวลา Check in ภายใน 5 นาที 
  3.7 หากห้องพักยังไม่พร้อม ควรแจ้งระยะเวลาที่ต้องรอ และจัดให้ผู้เข้าพักน่ังรอใน
บริเวณ โถงพักคอยพร้อมบริการเคร่ืองด่ืม 
  3.8 มีพนักงานสนทนา บริการ และให้ความช่วยเหลือผู้เข้าพักขณะพาไปส่งจนถึง
ห้องพัก 
  3.9 ช้ีแจงการใช้อุปกรณ์ในห้องพัก เช่น อุปกรณ์ประหยัดไฟฟ้าเคร่ืองปรับอากาศและ 
โทรทัศน์ 
  3.10 ใช้เวลา Check out ภายใน 5 นาที 
  3.11 เตรียมเอกสารค่าใช้จ่ายของผู้เข้าพักไว้เพ่ือการตรวจสอบและจัดทําเอกการรับเงิน 
บรรจุ ซองอย่างเรียบรอ้ยหากผู้เข้าพักต้องการภายใน 5 นาที 
  3.12 กล่าวขอบคุณที่มาใช้บริการ 
 4. กลุ่ม Guest Service มี 5 ตัวช้ีวัด 
  4.1 กล่าวทักทายด้วยอัธยาศัยที่ดี และเป็นมิตร 
  4.2 รับโทรศัพท์เมื่อเสียงกร่ิงโทรศัพท์ดังไม่เกิน 3 ครั้ง 
  4.3 กล่าวทักทายอย่างเหมาะสม บอกแผนกของผู้รับสาย 
  4.4 มีบริการให้ข้อมูลเก่ียวกับสถานที่น่าสนใจรอบๆ ที่พัก สามารถแนะนําเส้นทาง 
ช่วยจัดการเดินทางให้แก่ผู้เข้าพักได้อย่างถูกต้องเหมาะสม เช่น เที่ยวบิน แท็กซี่ รถเช่า เรือ และทัวร์
ต่างๆ 
  4.5 มีบริการโทรปลุกผู้เข้าพักตามเวลาที่นัดหมายภายใน 5 นาที  
 5. กลุ่ม House Keeping (Turndown Service) มี 12 ตัวช้ีวัด  
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  5.1 เปิดเตียงระหว่าง 18.00-21.00 น. 
  5.2 ทําความสะอาดพ้ืนห้องพัก ห้องนํ้า ระเบียง (ถ้ามี) และจัดวางเฟอร์นิเจอร์ให้อยู่ใน
ตําแหน่งที่เหมาะสม 
  5.3 เก็บหมอน และผ้าคลุมเตียง พับ และจัดวางในตําแหน่งที่เหมาะสม เรียบร้อย  
  5.4 ตรวจเช็คหนังสือพิมพ์ นิตยสาร เครื่องเขียน ไม้ขีด Laundry Bag, Sewing Kit, 
Shoe Shine Kit รองเท้าแตะ และ Door Knob Men จัดวางในตําแหน่งที่เหมาะสม เรียบร้อย 
  5.5 เปลี่ยนแก้วนํ้า ภาชนะ และอุปกรณ์ต่างๆ ที่ใช้แล้ว จัดวางในตําแหน่งที่เหมาะสม 
เรียบร้อย 
  5.6 ตรวจเช็คนํ้าด่ืม เครื่องด่ืม กาแฟ ชา นํ้าตาล ครีม และของขบเค้ียวในตู้เย็น และ
มินิบาร์ จัดวางในตําแหน่งที่เหมาะสม เรียบร้อย 
  5.7 เปลี่ยนผ้าเช็ดตัว ผ้าเช็ดหน้า ผ้าเช็ดมือ ผ้าเช็ดเท้า และเสื้อคลุมที่ใช้แล้วจัดวางใน
ตําแหน่งที่เหมาะสม เรียบร้อย 
  5.8 ตรวจเช็คกระดาษเช็ดหน้า กระดาษชําระ หมวกคลุมอาบนํ้า และ Sanitary Bag 
จัดวาง ในตําแหน่งที่เหมาะสม เรียบร้อย 
  5.9 ตรวจเช็คสบู่ก้อน สบู่เหลว Foam Bath แชมพู ยาสีฟัน และแปรงสีฟัน จัดวางใน
ตําแหน่งที่เหมาะสม เรียบร้อย 
  5.10 เก็บขยะออกจากที่เขี่ยบุหรี่และถังขยะ ทําความสะอาดและจัดวางในตําแหน่งที่
เหมาะสม 
  5.11 หากมีโทรทัศน์อยู่ในตู้ ให้เปิดประตูตู้ไว้และวางรีโมทคอนโทรลไว้ในตําแหน่งที่
เหมาะสม 
  5.12 ปรับอุปกรณ์ควบคุมอุณหภูมิของเคร่ืองปรับอากาศไว้ในระดับที่เหมาะสม 
 6. กลุ่มอาหารเช้าและบุฟเฟ่ต์ มี 6 ตัวช้ีวัด 
  6.1 ต้อนรับผู้ใช้บริการภายใน 30 วินาที 
  6.2 กล่าวทักทายด้วยอัธยาศัยที่ดี และเป็นมิตร 
  6.3 ถามว่าจะมีผู้ร่วมรับประทานจํานวนเท่าใด 
  6.4 นําผู้เข้าพักไปยังที่น่ัง และเลื่อนเก้าอ้ีให้น่ัง 
  6.5 เก็บภาชนะที่ใช้แล้ว และเศษอาหาร ภายใน 3 นาทีหลังจากรับประทานเสร็จ 
  6.6 กล่าวขอบคุณที่มาใช้บริการ 
 7. กลุ่มห้องอาหารมี 20 ตัวช้ีวัด 
  7.1 ต้อนรับผู้ใช้บริการภายใน 30 วินาที 
  7.2 กล่าวทักทายด้วยอัธยาศัยที่ดีและเป็นมิตร 
  7.3 ถามว่าเป็นโต๊ะจองหรือไม่ และจะมีผู้ร่วมรับประทานจํานวนเท่าใด 
  7.4 นําผู้เข้าพักไปยังที่น่ังและเลื่อนเก้าอ้ีให้น่ัง 
  7.5 เสนอรายการอาหารและเคร่ืองด่ืมภายใน 2 นาทีหลังจากผู้เข้าพักน่ังเรียบร้อยแล้ว 
  7.6 กลับมารับคําสั่งภายใน 5 นาทีหลังจากเสนอรายการอาหาร และเคร่ืองด่ืมแล้ว 
  7.7 รับคําสั่งอาหาร และเคร่ืองด่ืมจากสุภาพสตรีก่อน 
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  7.8 สามารถให้คําแนะนํา และตอบคําถามเกี่ยวกับอาหารและเคร่ืองด่ืมในรายการได้ 
  7.9 สามารถให้คําแนะนําและตอบคําถามเก่ียวกับเคร่ืองด่ืมประเภทท่ีมีแอลกอฮอล์ใน
รายการได้ 
  7.10 แจ้งให้ทราบว่าอาหารและเคร่ืองด่ืมใดในรายการที่ไม่มี และรายการใดใช้เวลาใน
การเสิร์ฟนานกว่า 15 นาที 
  7.11 ทวนคําสั่งอาหารและเคร่ืองด่ืมให้ถูกต้อง ครบถ้วน 
  7.12 เปลี่ยนภาชนะและอุปกรณ์ให้เหมาะสมตามรายการอาหารและเครื่องด่ืมที่สั่ง  
  7.13 เสิร์ฟเคร่ืองด่ืมใน 10 นาทีหลังจากได้รับคําสั่ง (ยกเว้นรายการที่แจ้งแล้วว่าใช้เวลา
มากกว่าน้ี) 
  7.14 เสิร์ฟอาหารภายใน 15 นาทีหลังจากที่รับคําสั่ง (ยกเว้นรายการท่ีแจ้งแล้วว่าใช้
เวลามากกว่าน้ี) 
  7.15 เสิร์ฟของหวานใน 10 นาที หลังจากได้รับคําสั่ง (ยกเว้นรายการที่แจ้งแล้วว่าใช้
เวลามากกว่าน้ี) 
  7.16 เก็บภาชนะที่ใช้แล้วและเศษอาหารภายใน 3 นาทีหลังจากรับประทานเสร็จ 
  7.17 สอบถามความพอใจในอาหารและบริการ 
  7.18 กล่าวขอบคุณที่มาใช้บริการ 
  7.19 บริการอาหารและเคร่ืองด่ืมสําหรับ Room Service ตลอด 24 ช่ัวโมง 
  7.20 บุคลากรที่ทํางานในห้องครัวต้องไม่มีโรคติดต่อ  
 จากเกณฑ์มาตรฐานที่พักเพ่ือการท่องเที่ยวประเภท เล่มที่ 1 ประเภทโรงแรม ระดับ 5 ดาว 
ที่กล่าวมาในข้างต้น ผู้ประกอบธุรกิจโรงแรมใด ต้องการได้รับการประเมินจากกรมการท่องเที่ยวว่า
เป็นธุรกิจโรงแรมระดับ 5 ดาว โดยกรมการท่องเที่ยว กระทรวงการท่องเที่ยวและกีฬา ก็ต้องจัดให้
ธุรกิจโรงแรมของตนมีมาตรฐานครบทั้ง 12 หมวด และครบทุกตัวช้ีวัดที่กล่าวมา รวมถึงมาตรฐาน
ด้านการให้บริการของพนักงานด้วย นอกจากน้ัน หากผู้ประกอบธุรกิจโรงแรมไม่ได้เป็นธุรกิจโรงแรม
ระดับ 5 ดาว หรือ ไม่ได้ต้องการผ่านการประเมินมาตรฐานจากกรมการท่องเที่ยว ก็สามารถนําเกณฑ์
มาตรฐานที่พักเพ่ือการท่องเที่ยวประเภทโรงแรม เล่มที่ 2 ประเภท ระดับ 1-4 ดาว มาใช้เป็นแนวทาง
สําหรับศึกษาและประยุกต์ใช้เพ่ือปรับปรุงธุรกิจโรงแรมของตนให้เข้าสู่มาตรฐานในอนาคตต่อไปได้ 
 
สรุป 
 
 แม้ว่าธุรกิจที่ขายสินค้าและธุรกิจบริการโดยส่วนใหญ่จะให้ความสําคัญกับการต้อนรับและ
การบริการลูกค้าให้เป็นอย่างดี แต่ก็ไม่สามารถจะหลีกเลี่ยงปัญหาในการให้บริการไปได้ ดังน้ันในเร่ือง
ของความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวังในคุณภาพของการบริการ กับประสบการณ์ที่ลูกค้าหรือ
ผู้รับบริการได้รับจริงจึงเป็นสิ่งสําคัญ ซึ่งจะมีผลต่อระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการดังน้ันผู้ให้
บริการควรคํานึงถึงเป็นลําดับต้นๆ รวมถึงการค้นหาสาเหตุที่ทําให้ลูกค้าไม่พอใจ ซึ่งส่วนใหญ่สาเหตุ
ความไม่พึงพอใจของผู้รับบริการเกิดจากหลายๆ สาเหตุ ซึ่งปัจจัยหลักเกิดจากสินค้าและบริการที่ไม่มี
คุณภาพอันเน่ืองมาจากพนักงานที่ให้บริการ ระบบกระบวนการให้บริการ รวมถึงสภาพแวดล้อมต่างๆ 
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และความไม่พึงพอใจอันเกิดจากตัวผู้รับบริการเองและปัจจัยอ่ืนๆเมื่อลูกค้าหรือผู้รับบริการเกิดความ
ไม่พอใจในการใช้สินค้าหรือบริการ ผลที่ตามมาคือ ผู้ให้บริการ องค์กรน้ันๆ จะได้รับคําตําหนิและข้อ
ร้องเรียนซึ่งเปรียบเสมือนกระจกเงาสะท้อนให้หน่วยงานบริการและผู้ปฏิบัติงานบริการได้ทราบ
คุณภาพของการบริการในมุมมองของผู้รับบริการเพ่ือให้หน่วยงานบริการได้ปรับปรุงแก้ไขการบริการ
ให้ดีย่ิงขึ้น โดยการเตรียมพร้อมหาแนวทางปฏิบัติเมื่อต้องเผชิญกับคําตําหนิ/ข้อร้องเรียนรวมทั้ง
การศึกษาหลักปฏิบัติเมื่อเผชิญกับคําตําหนิ/ข้อร้องเรียนศึกษาข้อห้ามในการรับคําตําหนิ ศิลปะการ
ประนีประนอม เทคนิคในการบอกปฏิเสธกับผู้รับบริการเทคนิคในการปฏิบัติเมื่อไม่สามารถตอบรับ
หรือปฏิเสธกับผู้รับบริการได้ในขณะนั้นการปฏิเสธลูกค้าที่มีพฤติกรรมไม่เหมาะสมการป้องกันความไม่
พอใจของลูกค้าการบริหารการรอคอยซึ่งเป็นสาเหตุหนึ่งในการให้บริการที่ทําให้ลูกค้าเกิดความ 
ไม่พึงพอใจรวมถึงการกําหนดมาตรฐานการบริการในองค์กร ทั้งน้ี เพ่ือให้ลูกค้าหรือผู้รับบริการ 
พึงพอใจมากที่สุดในการใช้บริการ 
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แบบฝึกหัดบทท่ี 6 
 
ให้นักศึกษาตอบคําถามต่อไปน้ี 
 1. จงยกตัวอย่างปัญหาที่เกิดขึ้นในงานบริการ 
 2. คําตําหนิและข้อร้องเรียนมีความสําคัญอย่างไรต่อองค์กรและผู้ให้บริการ 
 3. จงบอกสาเหตุที่ทําให้ลูกค้าไม่พึงพอใจต่องานบริการ 
 4. จงอธิบายแนวทางปฏิบัติเมื่อต้องเผชิญกับคําตําหนิหรือข้อร้องเรียนของผู้รับบริการ 
 5. จงอธิบายเทคนิคที่ใช้ในการปฏิบัติเมื่อไม่สามารถตอบรับหรือปฏิเสธผู้รับบริการ 
 6. จงยกตัวอย่างข้อร้องเรียนของลูกค้า พร้อมอธิบายแนวทางแก้ไขข้อร้องเรียนน้ันๆ 
 7. จงอธิบายวิธีการป้องกันความไม่พอใจของลูกค้า 
 8. จงยกตัวอย่างการบริหารการรอคอยในงานบริการ 
 9. การรับคําตําหนิของผู้ให้บริการ มีข้อห้ามใดบ้าง 
 10. จงอธิบายหลักในการแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นในงานบริการ 
 11. มาตรฐานการบริการมีก่ีลักษณะ อะไรบ้าง 
 12. การกําหนดมาตรฐานการบริการที่ดี ควรคํานึงถึงปัจจัยใดบ้าง 
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แผนบริหารการสอนประจําบทท่ี 7 
 
เนื้อหาประจําบท 
 
 บทที่ 7 การนัดหมาย การจัดประชุม และการจัดเลีย้งรับรอง 
   การนัดหมาย 
   การจัดประชุม 
   การจัดเลี้ยงรับรอง 
   สรุป 
 
จุดประสงค์เชิงพฤติกรรม 
 
 เมื่อศึกษาบทที ่7 แล้ว นักศึกษาสามารถ 
 1. บอกหลักเกณฑ์การนัดหมายที่ดีได้ 
 2. บอกข้อควรระวังในการนัดหมายได้ 
 3. อธิบายวิธีปฏิบัติในการนัดหมายได้ 
 4. บอกลักษณะของการจัดประชุมได้ 
 5. อธิบายการเตรียมการจัดประชุมได้ 
 6. บอกความแตกต่างของการจัดห้องประชุมแต่ละแบบได้ 
 7. อธิบายลักษณะของการจัดงานเลี้ยงแบบแบงเคว็ทได้ 
 8. อธิบายลักษณะของการจัดงานเลี้ยงบุฟเฟ่ต์ได้ 
 9. อธิบายลักษณะของการจัดเลี้ยงแบบค็อกเทลได้ 
 10. อธิบายลักษณะของการจัดเลี้ยงแบบโต๊ะจีนได้ 
 
กิจกรรมการเรียนการสอนประจําบท 
 
 1. ศึกษาจากเอกสารประกอบการสอน วิชา ศิลปะการต้อนรบัและการส่ือสารในงานบริการ 
 2. บรรยายด้วยสไลด์อิเล็กทรอนิกส์ พร้อมยกตัวอย่างประกอบ 
 3. สรุปสาระสําคัญจากบทเรียน 
 4. แบ่งกลุ่ม ศึกษาเน้ือหาและค้นคว้าเพ่ิมเติมในหัวข้อที่ได้รับมอบหมายและนําเสนอ 

หน้าช้ันเรียน 
 5. ทําแบบฝึกหัดท้ายบทที่ 7 
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สื่อการเรียนการสอน 
 
 1. เอกสารประกอบการสอน วิชา ศิลปะการต้อนรับและการสื่อสารในงานบริการ 
 2. สไลด์อิเล็กทรอนิกส์ เรื่อง การนัดหมาย การจัดประชุม และการจัดเลี้ยงรับรอง 
 3. แผนภาพ 
 4. ข้อมูลทีส่ืบค้นจากอินเทอร์เน็ต 
 5. แบบฝึกหัดท้ายบทท่ี 7 
 
การวัดผลและประเมินผล 
 
 1. ประเมินจากการตอบคําถามระหว่างเรียน 
 2. ประเมินจากการสังเกตพฤติกรรมระหว่างเรียนของผู้เรียน 
 3. ประเมินจากการตรวจแบบฝึกหัดท้ายบทที่ 7 
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บทท่ี 7 
การนัดหมาย การประชมุ และการจัดเลี้ยงรับรอง 

 
 หน้าที่หลักของพนักงานผู้ปฏิบัติงานบริการ คือ การให้บริการ อํานวยความสะดวกลูกค้าที่
เข้ามาซื้อสินค้าและบริการของหน่วยงาน แต่นอกจากการบริการลูกค้าภายนอกแล้ว หน้าที่ที่พนักงาน
ผู้ให้บริการจะทําการละเลยไม่ได้ ก็คือ การให้บริการลูกค้าภายใน เช่น หัวหน้างาน เพ่ือนร่วมงาน 
ลูกน้อง คู่ค้า ของธุรกิจหรือหน่วย ก็เป็นสิ่งสําคัญ นอกจากน้ันยังมีพนักงานผู้มีหน้าที่ปฏิบัติงานใน
ด้านการสนับสนุนการบริการ หรือ มีหน้าที่สนับสนุนงานของธุรกิจบริการอยู่เบ้ืองหลัง เช่น งานด้าน
บัญชี งานด้านฝ่ายบุคคล งานในสํานักงาน หรืองานด้านเลขานุการน่ันเอง สําหรับงานด้านสนับสนุน
งานบริการของหน่วยงานที่พนักงานผู้รับผิดชอบต้องดําเนินการอยู่เป็นประจํา ได้แก่ การนัดหมาย 
การจัดประชุม และการจัดเลี้ยงรับรอง ซึ่งเน้ือหาในบทน้ีจะกล่าวถึง วิธีการนัดหมาย การจัดการ
ประชุม และการจัดเลี้ยงรับรอง เพ่ือเป็นแนวทางในการปฏิบัติหน้าที่ของพนักงานผู้รับผิดชอบน่ันเอง 
 
การนัดหมาย 
 
 การนัดหมาย เป็นกระบวนการหน่ึงในการอํานวยความสะดวกแก่ลูกค้า เพ่ือกําหนดเวลาที่จะ
มาใช้บริการ เป็นวิธีบริหารการรอคอยวิธีการหน่ึงซึ่งทําให้ลูกค้าทราบเวลาที่จะมาใช้บริการได้อย่าง
แน่นอน โดยไม่ต้องมาเสียเวลารอท่ีหน่วยงานบริการ นอกจากน้ันในแง่ของการติดต่อทางธุรกิจ  
การนัดหมายก็เป็นสิ่งจําเป็นในการเจรจาทางธุรกิจของผู้มีส่วนเก่ียวข้องต่างๆ 
 คํา ว่า  นัด  ตามความหมายของ พจนานุกรม  ฉบับราชบัณฑิตยสถาน  พ .ศ .  2554 
(ราชบัณฑิตยสถาน, 2554) กล่าวว่า เป็นคํากริยา หมายถึง ตกลงกันเพ่ือการอย่างใดอย่างหน่ึงตามแต่
จะกําหนด และเมื่อเติมคําว่าการเข้าไปจะเป็นคํานาม การนัด หมายถึง การตกลงกันเพ่ือการอย่างใด
อย่างหน่ึงตามแต่จะกําหนด ส่วนคําว่า นัดหมาย หมายถึง กําหนดและกะกันเอาไว้ 
 การนัดหมาย (Appointment) หมายถึง การกําหนดวันที่ เวลา และสถานที่ในการพบปะ
ติดต่อกันระหว่างบุคคลต้ังแต่สองคนข้ึนไป เพ่ือสนทนาในเรื่องที่กําหนดไว้อย่างมีจุดมุ่งหมาย 
 (นันทภรณ์ ธิวงค์เวียง, ม.ป.ป.)  
 การนัดหมาย มีความสําคัญต่อการปฏิบัติงานของผู้บริหาร หรือหัวหน้างาน ช่วยให้ผู้บริหาร 
หรือหัวหน้างานมีเวลาในการปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ และก่อให้เกิดความเข้าใจอันดีระหว่าง
กันอันจะนํามาซึ่งการให้ความร่วมมือระหว่างกันทั้งสองฝ่าย และช่วยให้การดําเนินธุรกิจการงาน
ประสบความสําเร็จตามวัตถุประสงค์ 
 สําหรับวิธีการนัดหมายในปัจจุบัน มีหลายวิธี ได้แก่ การนัดหมายด้วยตนเองการนัดหมายทาง
โทรศัพท์การนัดหมายทางจดหมาย และในปัจจุบันด้วยเทคโนโลยีที่ก้าวไกลมาขึ้น ทําให้หลายๆ 
หน่วยงานนําเอา เคร่ืองมือติดต่อสื่อสารทางอินเตอร์เน็ตมาใช้เป็นวิธีการนัดหมาย ที่สะดวกรวดเร็ว
มากยิ่งขึ้น ได้แก่ การนัดหมายทางอีเมลรวมทั้งในกล่องข้อความของหน่วยงานที่ใช้แอปพลิเคชันต่างๆ 
เช่น เฟซบุ๊ก ไลน์ เป็นต้น 
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 และเมื่อมีการนัดหมายจากลูกค้า หน่วยงานภายนอก แขกพิเศษ หรือผู้ที่ต้องการติดต่อเข้า
มาแล้วไม่ว่าจะเป็นวิธีการใดก็ตาม พนักงานผู้รับผิดชอบ เช่น เลขานุการ หรือผู้ช่วย ต้องทําการ
บันทึกการนัดหมายไว้ในสมุดนัดหมาย หรือโปรแกรมคอมพิวเตอร์แอปพลิเคชันที่หน่วยงานนํามาใช้
สนับสนุนงานสํานักงาน หรือในสมุดปฏิทิน (Calendar) โดยเก็บหลักฐานไว้ที่พนักงานผู้รับผิดชอบ
เอง และเสนอแก่หัวหน้างานหรือผู้บริหารน้ันๆ ด้วย 
 
 หลักเกณฑ์และข้อควรระวังในการนัดหมาย 
 ในหน่วยงานหรือธุรกิจขนาดใหญ่ ผู้ที่ทําหน้าที่ในการนัดหมายให้กับหัวหน้าหรือผู้บริหารงาน
คือ เลขานุการ ซึ่งเป็นหน้าที่หลักในการดูแลตารางงานประจําวันของผู้บริหาร สําหรับการนัดหมาย
กับลูกค้าเป็นหน้าที่ของพนักงานส่วนหน้า หรือพนักงานที่ทําหน้าที่ดูแลให้บริการลูกค้าโดยตรง  
โดย นันทภรณ์ ธิวงค์เวียง (ม.ป.ป.) ได้กําหนดหลักเกณฑ์และข้อควรระวังในการนัดหมาย ไว้ดังน้ี 
 หลักเกณฑ์การนัดหมาย 
 1. ต้องเป็นไปตามความต้องการของหัวหน้างาน หรือผู้บริหาร 
 2. ต้องทราบว่าเป็นการนัดหมายที่มีความสําคัญหรือไม่ 
 3. ต้องกําหนดระยะเวลาในการนัดหมายให้เหมาะสม 
 4. ต้องรักษาเวลาในการนัดหมายให้ตรงเวลา 
 5. ต้องทราบว่าเป็นการนัดหมายแบบใด 
 6. ต้องจัดการนัดหมายด้วยความระมัดระวัง มิให้เกิดความซ้ําซ้อนเป็นอันขาด 
 7. หากมีการเปลี่ยนแปลงการนัดหมาย ต้องแจ้งให้ทราบล่วงหน้า 
 8. ต้องทําบันทึกการนัดหมายหรือปฏิทินนัดหมายให้เป็นปัจจุบันอยู่เสมอ 
 9. การบอกเลิกการนัดหมาย ควรแจ้งการเลื่อนนัด พร้อมแสดงความเสียใจต่อผู้ที่นัดหมาย
เข้ามา โดยการขอโทษและแจ้งว่ามีเหตุสุดวิสัยเกิดขึ้นจําเป็นต้องเลื่อนนัด 
 ข้อควรระวังในการนัดหมาย 
 1. ไม่ควรจัดการนัดหมายในวันแรกของสัปดาห์ 
 2. ไม่ควรจัดการนัดหมายในช่วงเช้าของแต่ละวัน 
 3. ไม่ควรจัดการนัดหมายหลายรายในวันก่อนที่จะเดินทาง 
 4. ไม่ควรจัดการนัดหมายในวันที่หัวหน้างาน หรือผู้บริหารออกเดินทาง 
 5. ไม่ควรนัดหมายในวันที่หัวหน้างาน หรือผู้บริหารกลับจากการเดินทางหรือกลับจากการ
พักผ่อน 
 6. ไม่ควรจัดการนัดหมายในวันที่มีการประชุม 
 7. ไม่ควรจัดการนัดหมายในเวลาที่ใกล้เลิกงาน 
 8. ไม่ควรจัดการนัดหมายหลายรายในแต่ละวัน 
 9. ไม่ควรจัดการนัดหมายติดต่อกัน และควรทิ้งช่วงระยะเวลาห่างของการนัดแต่ละรายได้
ประมาณ 10-15 นาที 
 10. ถ้าเป็นการนัดหมายทางโทรศัพท์ ควรเสนอแนะเวลาที่เห็นสมควร 
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 11. การจัดการนัดหมายที่หัวหน้างาน หรือผู้บริหารต้องเดินทางไปต่างจังหวัด พนักงาน
ผู้รับผิดชอบต้องจัดให้เหมาะสม เพ่ือให้หัวหน้างาน หรือผู้บริหารไปทันเวลานัด และวางแผนเวลาใน
การเดินทางกลับที่เหมาะสม 
 การนัดหมายที่ดีจะต้องเป็นไปตามความต้องการของผู้บริหารหรือลูกค้า มีการลําดับ
ความสําคัญของการนัดหมายแต่ละคร้ัง มีกําหนดระยะเวลาที่เหมาะสม มีการบันทึกหรือปฏิทินการ
นัดหมายทุกคร้ัง หากมีการเปลี่ยนแปลงหรือยกเลิกการนัดหมายต้องมีการติดต่อบุคคลท่ีทําการ 
นัดหมายทันที นอกจากน้ันควรมีการระมัดระวังในเรื่องของการนัดหมาย เช่น วัน เวลา ที่นัด จํานวน
บุคคลที่นัดหมายในแต่ละวัน 
 
 วิธีปฏิบัติในการนัดหมาย 
 เลขานุการ หรือพนักงานผู้รับผิดชอบในการจัดการนัดหมายตลอดจนการบันทึกนัดหมาย 
จะต้องมีการวางหลักเกณฑ์การเข้าพบไว้ด้วย โดยมีข้อควรปฏิบัติดังน้ี (สํานักงานประธานวุฒิสภา, 
ม.ป.ป. : 57-60) 
 1. ควรจดบันทึกการนัดหมายไว้ทุกครั้ง เพราะเป็นสิ่งที่จําเป็น และจะต้องกระทําอย่าง
รอบคอบด้วย ไม่ควรใช้วิธีจดจํา เพราะอาจเกิดข้อผิดพลาดได้ 
 2. การรับนัดหมายจากบุคคลภายนอก ต้องขอทราบรายละเอียด ทั้ง ช่ือ ช่ือสกุล เรื่องที่นัด
หมาย วันเวลาที่ขอนัดหมาย รวมถึงสถานที่ติดต่อกลับและหมายเลขโทรศัพท์ด้วย ทั้งน้ี เพ่ือสอบถาม
และจัดการนัดหมายให้ตรงกับวันเวลาและความประสงค์ของหัวหน้างาน หรือผู้บริหารในการรับนัด
ด้วย 
 3. การขอนัดหมายให้หัวหน้างาน หรือผู้บริหารพบบุคคลภายนอก ซึ่งส่วนใหญ่จะเป็น
บุคคลในระดับที่สูงกว่า เป็นลูกค้า หรือแขกพิเศษ พนักงานผู้รับผิดชอบจะต้องขอคําปรึกษาจาก
หัวหน้างานหรือผู้บริหาร และจัดกําหนดวันเวลาที่สะดวกในการขอนัดหมาย อย่างน้อย 2 เวลา  
ซึ่งอาจจะระบุเวลาที่แน่นอน หรือช่วงเวลา เพ่ือให้เขาเลือกได้สะดวกขึ้น เช่น “วันจันทร์ที่ 10 เวลา 
11.00 น. หรือ วันอังคารที่ 11 เวลา 11.00 น.” หรือ “วันจันทร์ที่ 10 ช่วงเช้าหรือบ่ายก็ได้” เป็นต้น  
 4. ในกรณีที่มีบุคคลมาติดต่อโดยมิได้นัด พนักงานผู้รับผิดชอบจะต้องสอบถามก่อนว่า ได้มี
การนัดหมายไว้ล่วงหน้าหรือไม่ 
  4.1 กรณีที่ไม่ได้มีการนัดหมายไว้ และหัวหน้างาน หรือผู้บริหาร อยู่ในสํานักงาน 
พนักงานผู้รับผิดชอบจะต้องเป็นผู้ตัดสินในเบ้ืองต้นอย่างรวดเร็วว่าสมควรจะให้พบหรือไม่ แต่การ
ตัดสินน้ันไม่ควรดูจากการแต่งกายของบุคคล เพราะบางคนแต่งกายดีมากแต่อาจมาขายสินค้า 
หรือบางคนอาจแต่งกายธรรมดา แต่เป็นบุคคลสําคัญก็ได้ ถ้าพิจารณาแล้วเห็นว่า บุคคลน้ันไม่สมควร
ให้เข้าพบ พนักงานผู้รับผิดชอบจะต้องใช้วาทศิลป์ในการพูดให้บุคคลน้ันเข้าใจว่า หัวหน้างานหรือ
ผู้บริหารติดภารกิจสําคัญอยู่ ไม่อาจให้ที่จะเข้าพบได้ ดังน้ัน ขอให้ฝากข้อความเพ่ือให้หัวหน้างานหรือ
ผู้บริหารพิจารณาและกําหนดวันนัดหมายในวันหลัง ซึ่งจะแจ้งให้ทราบทางโทรศัพท์อีกครั้งหน่ึง  
เป็นต้นส่วนในกรณีที่พิจารณาแล้วว่าสมควรจะนําเรียนหัวหน้างานหรือผู้บริหาร เพ่ือพิจารณาอนุญาต
ให้เข้าพบหรือไม่ พนักงานผู้รับผิดชอบควรจะขอทราบช่ือหรือขอนามบัตรของผู้น้ัน รวมท้ังเรื่องที่ขอ
เข้าพบด้วย เพ่ือนําเรียนหัวหน้างานหรือผู้บริหารพิจารณา 
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  4.2 กรณีที่ไม่ได้มีการนัดหมายไว้ และหัวหน้างานหรือผู้บริหาร ไม่อยู่ในสํานักงาน 
ควรขอทราบช่ือ นามสกุล และธุระของผู้มาติดต่อ และบันทึกนําเรียนให้หัวหน้างานหรือผู้บริหาร 
ทราบในภายหลัง 
 5. กรณีที่ได้มีการนัดหมายไว้ล่วงหน้า พนักงานผู้รับผิดชอบ จะต้องนําเข้าพบตามเวลา 
หรือก่อนเวลาหากหัวหน้างาน หรือผู้บริหาร สะดวกและไม่มีภารกิจอ่ืน และพนักงานผู้รับผิดชอบควร
ทักทาย โดยการเอ่ยนามของผู้ที่มาติดต่อ จะทําให้เขารู้สึกว่า ได้รับความสนใจและเอาใจใส่ ทําให้เกิด
ความประทับใจต่อการต้อนรับของเรา เช่น สวัสดีค่ะ (ครับ) คุณ... ที่นัดไว้ใช่ไหมคะ (ครับ) เชิญน่ังรอ
สักครู่นะคะ (ครับ) ดิฉัน (ผม) จะนําเรียนให้ท่านทราบว่าคุณ... มาถึงแล้ว เป็นต้น 
 6. การเรียนให้หัวหน้างาน หรือผู้บริหาร ทราบถึงกําหนดนัด หากหัวหน้างาน หรือผู้บริหาร 
อยู่เพียงลําพัง อาจเรียนโดยตรงด้วยวาจา แต่หากหัวหน้างาน หรือผู้บริหาร กําลังมีแขกหรือกําลัง
ประชุม ให้ใช้วิธีการเขียนโน้ตสั้นๆ นําเรียน หรืออาจแนบนามบัตรของผู้ขอเข้าพบไปด้วยก็ได้ 
 7. กรณีที่ผู้นัดหมายไว้หรือผู้ที่ได้รับอนุญาตให้เข้าพบ ใช้เวลาเกินที่นัดหมายหรือเวลาท่ี
สมควรมาก และหัวหน้างาน หรือผู้บริหาร มีภารกิจที่จะต้องทําอย่างอ่ืนต่อ เช่น มีแขกคนต่อไป  
หรือมีประชุม ควรโทรศัพท์หรือเขียนบันทึกสั้นเรียนให้หัวหน้างานหรือผู้บริหารทราบ 
 8. ผู้ทําหน้าที่เลขานุการจะต้องสามารถจดจําช่ือ และจําบุคคลได้อย่างแม่นยํา อันจะเป็น
ประโยชน์สําหรับการต้อนรับที่เหมาะสมและดีย่ิงขึ้นในโอกาสต่อไป 
 วิธีการปฏิบัติในการนัดหมายของผู้ที่ทําหน้าที่นัดหมายในแต่ละครั้ง จะต้องมีการจดบันทึก
การนัดหมาย ต้องมีการขอทราบรายละเอียดจากผู้ที่ต้องการนัดหมาย สําหรับการนัดหมายกับ
ผู้บริหารต้องมีการขอคําปรึกษาจากผู้บริหารทุกครั้ง หากมีผู้ที่มาติดต่อโดยมิได้นัดหมายจะต้องมีการ
ติดต่อสอบถามบุคคลที่มีคนขอเข้าพบว่า สะดวกที่จะให้เข้าพบหรือไม่ มีการแจ้งให้ผู้บริหารทราบถึง
กําหนดการนัดหมาย และเรียนให้ผู้บริหารทราบหากผู้บริหารมีภารกิจอ่ืนต่อจากการนัดหมาย  
สิ่งสําคัญอีกอย่างหน่ึงสําหรับผู้ทําหน้าที่เลขานุการหรือผู้กระทําการนัดหมาย คือ มีความสามารถ 
ในการจดจําช่ือและใบหน้าของบุคคลได้อย่างแม่นยําอีกด้วย 
 
การจัดประชุม 
 
 การประชุม เป็นกิจกรรมหน่ึงที่มีความสําคัญสําหรับทุกหน่วยงาน เพราะเป็นการรวมกลุ่ม
ของบุคคลที่มีเป้าหมายหรือภาระหน้าที่ เพ่ือมาปรึกษาหารือ และหาข้อสรุปต่างๆ ร่วมกัน สําหรับ
ธุรกิจต่างๆ โดยเฉพาะธุรกิจบริการที่ต้องเปิดให้บริการดูแลต้อนรับลูกค้าแล้ว การจัดประชุมทุกเช้า
หรือก่อนเปิดให้บริการ (Morning brief) อย่างเช่นธุรกิจโรงแรม มีการถือปฏิบัติเป็นธรรมเนียม  
เพ่ือเตรียมความพร้อมในการให้บริการกับลูกค้าก่อนเปิดบริการทุกวัน 
 ฉันทนิช อัศวนนท์. (ม.ป.ป.). กล่าวว่า การประชุม หมายถึง การมาพบปะและรวมกลุ่มของ
บุคคลตามนัดหมายเพ่ือปรึกษาหารือ ระดมความคิดหรือสมองอย่างมีวัตถุประสงค์และระเบียบวิธี  
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 ส่วนคําว่า การจัดประชุม น้ัน ชมพูนุช จิตติถาวร (2555 : 1-14) กล่าวว่า การจัดประชุม 
หมายถึง การจัดการให้บุคคลมารวมตัวกัน เพ่ือพบปะสังสรรค์ โดยมีวัตถุประสงค์ร่วมกัน ตามเวลา
และสถานที่ซึ่งมีการกําหนดไว้ล่วงหน้า โดยมีจํานวนผู้เข้าร่วมประชุมที่แตกต่างกัน 
 
 ประเภทของการจัดประชุม 
 การแบ่งประเภทของการจัดประชุมมีหลายลักษณะ ในทีน้ีขอเสนอประเภทของการจัด
ประชุมจําแนกตามวัตถุประสงค์ของการจัดประชุม ดังต่อไปน้ี (สมิต สัชฌุกร, 2547 : 25-27)  
 1. การประชุมเพ่ือการข่าวสาร (Information conference)  
  เป็นการประชุมที่สมาชิกจะร่วมกันรวบรวมความรู้และประสบการณ์เพ่ือนํามาปรับปรุง
การคิด หรือการทํางานของแต่ละคนแม้ว่าเรื่องราวที่นํามาประชุม อาจเป็นการรวบรวมปัญหาเฉพาะ
ในเรื่องใดเรื่องหน่ึง แต่เป้าหมายของการประชุมแบบนี้ไม่มุ่งที่การหาข้อแก้ปัญหาเรื่องใดเร่ืองหน่ึง
เท่าน้ัน แต่จะมุ่งที่การให้ข่าวสารหรือข้อมูล ซึ่งเมื่อมีการกลั่นกรองแล้วก็กลายเป็นสารสนเทศ 
(Information)  
 2. การประชุมเพ่ือแก้ปัญหา (Problem-solving conference)  
  ลักษณะของการประชุมประเภทน้ีมักจะเป็นการประชุมอภิปรายถกปัญหา ส่วนมาก 
การอภิปรายต่างๆ จะเป็นรูปแบบของการแก้ปัญหาทั้งหมดหรือบางส่วน ผู้ร่วมประชุมจะคิดร่วมกัน 
ด้วยการรวบรวมประสบการณ์ต่างๆ ของทุกคนมาแก้ปัญหาร่วมกันด้วยการช้ีถึงประเด็นของปัญหา 
วิเคราะห์หาสาเหตุและร่วมคิดพิจารณาหาแนวทางป้องกันหรือแก้ปัญหานั้นๆ 
 3. การประชุมเพ่ือตัดสินใจ (Decision-making conference)  
  ลักษณะเป็นการร่วมกันคิด พิจารณาข้อมูลรายละเอียดต่างๆ ที่จะเลือกใช้หรือเลือก
ปฏิบัติอย่างใดอย่างหน่ึงด้วยการให้ข้อคิด และเหตุผลพ้ืนฐานของข้อมูลที่จําเป็น ลักษณะของการ
ประชุมแบบน้ี ไม่จําเป็นต้องเกิดปัญหาและตัดสินใจเลือกวิธีแก้ปัญหา แต่เป็นการประชุมเพ่ือ
พิจารณาเลือกสิ่งใดสิ่งหน่ึงจากหลายสิ่งหรือการเลือกหาแนวทางปฏิบัติซึ่งได้เป็นการเลือกด้วย
กระบวนการใช้ความคิด มิใช่การเสี่ยงทาย 
 4. การประชุมเพ่ือการฝึกอบรม (Training conference)  
  การประชุมแบบน้ี ผู้การประชุมจะช่วยให้ผู้เข้าร่วมประชุมได้เกิดการเรียนรู้ตาม
วัตถุประสงค์ของการจัดฝึกอบรม หรือเพ่ิมทักษะในวิธีการกระทําบางสิ่ง หรือถ้ามีการแก้ปัญหาข้อใด
ก็มักจะเน้นเร่ืองการเรียนรู้ วิธีการแก้ปัญหาหรือการใช้ขั้นตอนในการแก้ปัญหา การจัดประชุมเพ่ือ
ฝึกอบรม มักจะใช้ทั้งการแสวงหาข้อมูล รายละเอียด และการแก้ปัญหา กาประชุมเพ่ือการฝึกอบรม 
มีเทคนิคที่จะดําเนินการได้มากมายหลายรูปแบบ แต่กิจกรรมหลักก็คือการประชุมในลักษณะใด
ลักษณะหน่ึง 
 5. การประชุมเพ่ือระดมความคิด (Brainstorming conference)  
  การประชุมประเภทน้ีเป็นการรวมเอาวิธีการประชุมเพ่ือการแจ้งข่าวสารและการประชุม
เพ่ือแก้ปัญหา เข้ามาผสมกลมกลืนกัน วัตถุประสงค์ของการรวบรวมความคิดจากผู้ร่วมประชุมให้มาก
ที่สุดเท่าที่จะมากได้ ในเวลาอันสั้น จะมีการช้ีถึงปัญหาและขอให้ทุกคนให้ข้อแนะนําในการที่จะ
แก้ปัญหา โดยรวดเร็วต่อไปไม่หยุดชะงัก ไม่อนุญาตให้ใครวิพากษ์วิจารณ์หรือถกปัญหาโต้แย้งใน
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ความคิดที่เสนอแนะข้ึนมา ใครจะแสดงความคิดเห็นออกมาอย่างไรก็จดเข้าไว้เพ่ือในตอนท้ายของ 
การประชุมจะมีรายการความคิดต่างๆ มากมาย ต่อจากน้ันจึงนํามาเลือกว่าความคิดใดดีหรือไม่ดี  
แล้วเรียบเรียงใหม่ 
 ในการเลือกใช้ประเภทของการประชุมแต่ละคร้ัง ผู้ที่ทําการนัดหรือจัดประชุมแต่ละครั้ง 
ต้องตอบคําถามให้ได้ว่า จะจัดประชุมเพ่ืออะไร เพ่ือที่จะได้เลือกวิธีการจัดประชุมได้อย่างถูกต้องตาม
วัตถุประสงค์ที่ต้องการ 
 
 ลักษณะของการจัดประชุม 
 นอกจากการจําแนกประเภทการประชุมตามวัตถุประสงค์ข้างต้นแล้ว ยังมีการจําแนก
ประเภทตามวิธีการจัดประชุมในลักษณะต่างๆ กันออกไป โดยแต่ละลักษณะของการจัด ดังต่อไปน้ี 
(สมิต สัชฌุกร, 2547 : 27-56)  
 1. การประชุมใหญ่ (Convention)  
  เป็นการประชุมบรรดาผู้แทน ซึ่งได้รับการเลือกจากหรือได้รับการแต่งต้ังจากกลุ่มใหญ่ 
หรือคณะผู้แทนที่ได้รับการแต่งต้ัง หรือมอบหมายจากหน่วยงานท้องถิ่นต่างๆ ซึ่งรวมอยู่ในองค์การ
เดียวกัน และมีผลประโยชน์ร่วมกัน บุคคลเหล่น้ีจะมาพบปะพิจารณาสํารวจและแก้ไขปัญหาต่างๆ  
ที่กําลังเป็นอยู่ในองค์การนั้นๆ การประชุมใหญ่มักประกอบด้วยการกล่าวนํา การอภิปรายเป็นคณะ 
การอภิปรายสาธารณะ การอภิปรายกลุ่ม ฯลฯ 
 2. การประชุมสัมมนา (Seminar)  
  สัมมนา คือ การที่บุคคลกลุ่มหน่ึงมาร่วมประชุม โดยการนําของผู้ชํานาญหรือผู้รู้ใน
ลักษณะที่แต่ละคนหันหน้าเข้าหาหรือแลกเปลี่ยนความคิดเห็นกันในเรื่องที่มุ่งพิจารณาโดยเฉพาะ 
(Particular topic) โดยนําเอาประสบการณ์เดิมมาสร้างแนวปฏิบัติใหม่ จัดได้ว่าเป็นการฝึกอบรม
ประเภทหน่ึง เป็นการเพ่ิมพูนความรู้แก่ผู้เข้าร่วมสัมมนา เพ่ือให้สามารถไปปฏิบัติหน้าที่ของตนอย่างมี
ประสิทธิภาพย่ิงขึ้น หรือเป็นการเตรียมตัวให้ก้าวหน้า เหมาะกับตําแหน่งที่มีความรับผิดชอบสูงขึ้นไป 
  การสัมมนาตามทางปฏิบัติในสังคมไทยปัจจุบัน เป็นช่ือรูปแบบของกระบวนการจัด
ประชุม โดยเน้ือแท้ก็เป็นการจัดให้มีการคิดร่วมกันเป็นกลุ่ม (Group thinking) ที่อาจเปลี่ยนแปลง
วิธีการยืดหยุ่นได้บ้าง สุดแต่จะให้ได้บรรลุวัตถุประสงค์ที่ต้ังไว้ เพ่ือจะได้ไม่เคร่งครัดในเรื่องรูปแบบ
มากเกินไป ส่วนมากจะเชิญผู้ทรงคุณวุฒิในแต่ละแขนงวิชามาบรรยายตามข้อต่างๆ ที่เจ้าหน้าที่
ผู้จัดการสัมมนากําหนดให้สอดคล้องกับหัวข้อการสัมมนาเป็นการวางแนวความคิดไว้กว้างๆ เพ่ือจะได้
นําไปต้ังวงเขตของปัญหา (Location of problem) และกําหนดเกณฑ์มาตรฐาน (Criteria) ในการ
พิจาณาแก้ปัญหา ทั้งการบรรยาย เปิดโอกาสให้ผู้ร่วมสัมมนาซักถาม และอภิปรายร่วมด้วย  
ในบางครั้งก็จะจัดแบ่งผู้ร่วมสัมมนาเป็นกลุ่มเล็กๆ ไม่เกิน 10 คน ให้อภิปรายปัญหาที่กําหนดให้ โดยมี
วิทยากรเป็นผู้คอยให้คําแนะนําเมื่อจําเป็น แต่ถ้ามีเวลาจํากัด จะจัดให้ผู้ทรงคุณวุฒิมาบรรยายหัวข้อที่
กําหนด แล้วเปิดการอภิปรายสาธารณะ (Open-forum period) ก็อาจทําได้ 
 3. การประชุมเชิงปฏิบัติการ (Workshop)  
  ลักษณะสําคัญ คือ กลุ่มคนจํานวน 12 คน หรือมากกว่าน้ัน มีความสนใจหรือมีปัญหา
ร่วมกัน (ด้วยปกติเป็นเรื่องเกี่ยวกับอาชีพหรือวิชาชีพ) มาพบปะกันเพ่ือใช้เวลาในการปรับปรุง
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ความสามารถความเข้าใจและความชํานิชํานาญของแต่ละคน โดยการศึกษาวิจัยแลกเปลี่ยนความ
คิดเห็นและรวบรวมข้อมูลจากผู้เช่ียวชาญโดยการประชุมเชิงปฏิบัติการจะแบ่งการดําเนินงานออกเป็น 
2 ส่วน คือ ส่วนแรกจะเป็นการให้ความรู้ของวิทยากร เพ่ือเพ่ิมพูนความรู้ ความเข้าใจแก่ผู้เข้ารับการ
ปฏิบัติ ส่วนที่สองจะเป็นการปฏิบัติการของผู้เข้าร่วมประชุมที่จะหารือ หรืออภิปรายแนวทาง
แก้ปัญหา หรือวิธีการปฏิบัติงาน โดยอาศัยหลักวิชาหรือหลักที่วิทยากรได้บรรยายมาประกอบเป็น
แนวทางปฏิบัติ 
 4. การประชุมอภิปรายก่ึงสัมภาษณ์ (Colloquy)  
  ลักษณะสําคัญคือ การประชุมอภิปรายก่ึงสัมภาษณ์เป็นการประชุมอภิปรายแบบไม่เป็น
พิธีการซึ่งดัดแปลงปรับปรุงมาจากการอภิปรายเป็นคณะโดยผู้ร่วมอภิปราย 2 กลุ่ม กลุ่มหน่ึงมาจาก
ผู้ฟังซึ่งมีจํานวน 3-4 คน และอีกกลุ่มหน่ึงมีจํานวน 3-4 คนเช่นกัน ซึ่งเป็นวิทยากร (Resource 
person) หรือผู้เช่ียวชาญเก่ียวกับหัวข้อบรรยายน้ันๆ ผู้ร่วมอภิปราย (The panel members)  
เลือกมาจากผู้ที่ฟังเสนอปัญหาให้พิจารณา และผู้เช่ียวชาญได้พิจารณาปัญหานั้นออกไปหลายมุม ผู้ฟัง
ทั่วๆ ไป และผู้ร่วมอภิปรายที่จะร่วมอภิปรายได้ทุกเวลาที่ต้องการ แต่ทั้งน้ีต้องอยู่ภายใต้การนํา 
(Guidance) ของผู้ดําเนินการอภิปราย 
 5. การอภิปรายเป็นคณะ (Panel & Panel forum)  
  การอภิปรายเป็นคณะเป็นการประชุมที่มีกลุ่มของผู้ทรงคุณวุฒิในด้านต่างๆ 4-5 คน  
ซึ่งมีความรู้เก่ียวกับหัวข้อในการประชุมดี มาร่วมอภิปรายต่อหน้าผู้ฟัง ซึ่งผู้ฟังจะมีส่วนร่วมในการที่จะ
ถามปัญหาเมื่อเปิดโอกาสให้ซักถามได้หลังการอภิปราย การอภิปรายเป็นคณะเป็นที่นิยมกันโดยทั่วไป 
เพราะนอกจากผู้ฟังจะได้ข้อเท็จจริง ความคิดเห็นของผู้ทรงคุณวุฒิเหล่าน้ันใช้เหตุผลโต้แย้ง  
หรือสนับสนุนความคิดเห็นระหว่างกัน อันจะเป็นผลให้ผู้ฟังมีความคิดความอ่านกว้างขวาง เห็นทัศนะ
หลายด้าน โดยทั่วไปควรเลือกผู้ทรงคุณวุฒิซึ่งมีความเช่ือต่างๆ กันจะมีประโยชน์มาก 
 6. การอภิปรายซักถาม (Panel forum)  
  การอภิปรายซักถาม คือ การอภิปรายภายหลังจากคณะผู้คุณวุฒิอภิปรายจบลง โดยการ
เปิดโอกาสให้ผู้ ฟังเข้ามามีส่วนร่วมในการอภิปรายอย่างมีอิสระและเปิดเผย โดยการซักถาม
ปรึกษาหารือ แสดงความคิดเห็น และให้ข้อเท็จจริงเพ่ิมเติมต่อจากที่คณะผู้ทรงคุณวุฒิได้อภิปราย
ความคิดเห็นไว้ 
 7. การบรรยายเป็นคณะ/การประชุมปาฐกถา (Symposium & Symposium forum)  
  การบรรยายเป็นคณะ เป็นการประชุมอีกแบบหน่ึงซึ่งประกอบด้วยผู้เช่ียวชาญ (Expert) 
จํานวนหัวข้อย่อย มาร่วมบรรยายภายใต้หัวข้อใหญ่เดียวกัน ต่อหน้าผู้ฟังโดยมีประธานเป็นผู้แนะนํา
และดําเนินการประชุม ผู้ร่วมบรรยายน้ี จะต้องมาพูดถึงหัวข้อย่อยๆ ของปัญหาที่ได้แจกแจงแล้ว  
และหลังจากน้ันจะเปิดโอกาสให้ผู้ฟังได้ร่วมซักถามปัญหาน้ันๆ ด้วย การประชุมแบบนี้อาจเรียกว่า 
“การประชุมทางวิชาการ” หรือเรียกทับศัพท์ว่า “ซิมโพเซียม” 
 8. การประชุมแบบซินดิเกต (Syndicate)  
  การประชุมแบบซินดิเกต ยังไม่มีการบัญญัติศัพท์ในภาษาไทย คงเรียกทับศัพท์
ภาษาอังกฤษ คําว่า “ซินดิเกต” ตามรูปศัพท์แปลว่า การร่วมกันของบริษัท ห้างร้าน เพ่ือกิจการอย่าง
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ใดอย่างหน่ึง หรือการรวมกันเป็นสมาคม แต่ต่อมาได้นํามาใช้ในความหมาย “เป็นการประชุมร่วมกัน
ของบุคคลผู้ซึ่งมีความสนใจร่วมกัน ในการพิจารณาปัญหาอย่างใดอย่างหน่ึง” 
 9. การประชุมแบบเซอคูลาร์เรสพอนส์ (Circular response)  
  โดยแท้จริงเป็นรูปแบบของวิธีการประชุมมากกว่ารูปแบบการประชุม เพราะจะประชุม
กลุ่มย่อยแบบซินดิเกตหรือประชุมแบบโต๊ะกลมก็สามารถใช้วิธีการน้ีได้ การประชุมแบบนี้เป็นวิธีการท่ี
ศาสตราจารย์ Edward C. Lindeman แห่ง New York School of Social Work เป็นผู้คิดริเริ่ม
นํามาใช้ในการอภิปรายแบบโต๊ะกลม เพ่ือขจัดปัญหาเก่ียวกับคนท่ีขี้อายไม่ชอบพูดหรือในกรณีที่
สมาชิกของกลุ่มมีความแตกต่างกันในเร่ืองวัยหรือตําแหน่งงานให้ทุกคนได้มีโอกาสเท่าเทียมกันในการ
เสนอข้อคิดเห็นต่างๆ ทั้งเป็นการบังคับกันกลายๆ ให้ทุกคนต้องมีส่วนร่วมออกความคิดเห็น การจัด
สถานที่ควรให้ลักษณะน่ังเป็นวงกลมจะเกิดความสะดวกในการอภิปรายเรียงลําดับกันไป ในการ
ประชุมแบบนี้จํานวนสมาชิกของกลุ่มไม่ควรเกิน 20 คน 
 10. การประชุมระดมความคิดเห็น (Brainstorming conference)  
  การระดมความคิด คือ  เทคนิคเ พ่ือทําให้ เ กิดความคิดใหม่ๆ  จากการประชุม  
โดยผู้เข้าร่วมประชุมเสนอความคิดเห็นออกมาให้มากเท่าที่จะมากได้ในเรื่องใดเร่ืองหน่ึง เป็นการรวม
เอาวิธีการประชุมเพ่ือการข่าวสาร และการประชุมเพ่ือแก้ปัญหาเข้ามาผสมกลมกลืนกัน วัตถุประสงค์
หลักคือการรวบรวมความคิดจากผู้ร่วมประชุมให้มากที่สุดเท่าที่จะมากได้ภายในเวลาจํากัด จะมีการช้ี
ถึงปัญหาและขอให้ทุกคนให้ข้อแนะนําแก้ปัญหาโดยรวดเร็วต่อเน่ืองกันไปไม่หยุดชะงัก ไม่อนุญาตให้
ใครวิพากษ์วิจารณ์หรือถกปัญหาโต้แย้งในความคิดที่เสนอแนะขึ้นมา ใครจะแสดงความคิดเห็นออกมา
อย่างไรก็จดเข้าไว้ เพ่ือในตอนท้ายของการประชุมจะมีรายการความคิดต่างๆ มากมายต่อจากน้ันจึง
นํามาเลือกความคิดใดดี ไม่ดี เป็นไปได้หรือไม่แล้วเรียบเรียงเสียใหม่ บางความคิดก็ทิ้งไปเพราะ 
ไม่เข้าท่า หรือเห็นว่าไม่สามารถจะเอาไปใช้ได้ 
 11. การประชุมแบบจ่ายตลาด 
  เป็นรูปแบบของการประชุมรวบรวมความคิดเห็นที่มีลักษณะคล้ายการประชุมระดม
ความคิดแต่ได้พัฒนารูปแบบให้แก้ข้อจํากัดของการประชุมแบบระดมความคิด กล่าวคือ ส่งเสริมให้มี
การออกความคิดเห็นในกลุ่มผู้ร่วมประชุมจํานวนน้อยได้อย่างมีประสิทธิภาพย่ิงขึ้น เป็นการตัดความ
กังวลท่ีสมาชิกของกลุ่มวิตกว่าความเห็นของตนจะซ้ํากับของผู้อ่ืน หรือเกิดความลังเลในการออก
ความเห็นซึ่งอาจจะคล้ายคลึงจนดูเหมือนซ้ําซ้อนกับความคิดที่มีผู้แสดงไว้ก่อนหน้าน้ัน วิธีการประชุม
แบบน้ีผู้เขียนได้ริเริ่มและทดลองใช้หลายคร้ังหลายหนในการประชุมสัมมนาและการฝึกอบรม
ปรากฏผลเป็นที่นิยมในรูปแบบของการแสดงความคิดเห็นที่รู้สึกอิสระและสะดวกง่ายๆ ทั้งความคิดที่
ตรงกันแสดงถึงความถ่ีสูง ก่อให้เกิดความเช่ือมั่นแก่ผู้ร่วมประชุมมากย่ิงขึ้น 
 การจําแนกประเภทของการจัดประชุมตามลักษณะการจัด ได้แก่ การประชุมใหญ่  
การประชุมสัมมนา การประชุมเชิงปฏิบัติการ การประชุมอภิปรายก่ึงสัมภาษณ์ การอภิปรายเป็นคณะ 
การอภิปรายซักถาม การบรรยายเป็นคณะ การประชุมแบบซินดิเกต การประชุมแบบเซอคูลาร์เรสพอนส์ 
การประชุมแบบระดมความคิด และการประชุมแบบจ่ายตลาด ซึ่งในการจัดประชุมแต่ละครั้งต้องมี
การเปรียบเทียบข้อดีข้อเสียและความเหมาะสมของลักษณะการประชุมแต่ละประเภท ให้เหมาะสม
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กับการประชุมที่จะจัด นอกจากน้ันในการประชุมบางคร้ัง อาจเลือกใช้การพูดคุยหรือการประชุมแบบ
ไม่เป็นทางการ ที่เป็นการประชุมแบบผ่อนคลายและช่วยลดความตึงเครียดของผู้เข้าประชุมอีกด้วย 
 
 การเตรียมการจัดประชุม 
 การวางแผนการจัดประชุมเป็นกระบวนการที่สําคัญก่อนเริ่มการประชุม เน่ืองจากเป็นการ
เตรียมความพร้อมในการจัดประชุมและการตัดสินใจในเร่ืองต่างๆ เก่ียวกับการประชุม การวางแผน
การจัดประชุมจึงมีความสําคัญหลายอย่าง เช่น ช่วยลดปัญหาและอุปสรรคในการจัดประชุม ช่วยให้
ทํางานง่ายและมีระบบมากขึ้น เป็นต้น (ชัชพล ทรงสุนทรวงศ์, 2555 : 7-4)  
 งานสําคัญที่อยู่ในความรับผิดชอบของคณะกรรมการวางแผนการจัดประชุม (สมิต สัชฌุกร, 
2547 : 77) ได้แก่ 
 1. การกําหนดวัตถุประสงค์ และรายละเอียดของการประชุม 
 2. การจัดการงบประมาณ 
 3. การกําหนดวันประชุม 
 4. การจัดสถานที่ประชุม 
 5. การจัดทําหัวข้อการประชุมและรายการอภิปราย 
 6. การติดต่อเชิญผู้อภิปราย 
 7. การเตรียมงานสังสรรค์ในการประชุม 
 8. การจัดทําประชาสัมพันธ์ และเผยแพร่ข่าวการประชุม 
 โดยคณะกรรมการวางแผนอาจแต่งต้ังคณะทํางานและแบ่งงานออกเป็นด้านๆ เพ่ือกําหนด
หน้าที่และภารกิจให้ชัดเจน ดังต่อไปน้ี (สมิต สัชฌุกร, 2547 : 77-79)  
 1. งานด้านวิชาการ 
  1.1 กําหนดหัวข้อประชุม และประเด็นที่จะประชุม 
  1.2 กําหนดช่ือวิทยากร และเรียนเชิญ 
  1.3 จัดทําต้นฉบับ เอกสารเชิญชวนผู้เข้าร่วมประชุม ส่งให้คณะทํางานฝ่ายธุรการ/
ประสานงานเพ่ือจัดพิมพ์และส่งออกไปเชิญชวนต่อไป 
  1.4 ติดต่อรับเอกสารการประชุมจากวิทยากร ส่งให้คณะทํางานฝ่ายธุรการ/
ประสานงานเพ่ือดําเนินการผลิต และแจกให้ผู้เข้าร่วมประชุม 
  1.5 แจ้งยืนยันวิทยากรก่อนการประชุม 
 2. งานลงทะเบียน 
  2.1 ติดต่อจากสถานที่ อาหาร และค่าอาหารหรือเคร่ืองด่ืมเสนอให้คณะกรรมการ
วางแผนฯ พิจารณา 
  2.2 กําหนดรายการอาหารและเครื่องด่ืม 
  2.3 กําหนดการจัดที่น่ังวิทยากร และผู้เข้าร่วมสัมมนารวมทั้งการจัดการอ่ืนๆ ในพิธี
เปิดการประชุม 
  2.4 จัดทําโฟม และป้ายวิทยากร 
 3. งานต้อนรับและพิธีการ 
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  3.1 ต้อนรับประธาน และแขกผู้มีเกียรติที่เข้าร่วมพิธีเปิด 
  3.2 ต้อนรับวิทยากรและผู้เข้าร่วมประชุม 
  3.3 จัดพิธีกร ผู้คอยให้คําแนะนําทางด้านพิธีการ หรือขั้นตอนต่างๆ ในระหว่างการ
ประชุม 
  3.4 จัดดูแลทางด้านความปลอดภัย 
  3.5 เตรียมการกรณีมีผู้ป่วยในระหว่างการประชุม 
 4. งานธุรการ/ประสานงาน 
  4.1 จัดทําเอกสารเชิญชวนสัมมนา 
  4.2 ส่งเอกสารเชิญชวนสัมมนาไปยังผู้สนใจ 
  4.3 ติดต่อขอรับเอกสารประกอบการประชุมเพ่ือดําเนินการจัดพิมพ์ 
  4.4 จัดทําแฟ้มเอกสารพร้อมเอกสารและป้ายช่ือ พร้อมทั้งรายช่ือผู้เข้าร่วมประชุม 
  4.5 ติดตามผลการดําเนินงานของคณะทํางานอ่ืนๆ และประเมินผลคณะกรรมการเพ่ือ
วางแผน 
 ในการเตรียมการจัดประชุมแต่ละครั้ง จะต้องมีการเตรียมการในเร่ืองของการกําหนด
วัตถุประสงค์และรายละเอียดของการประชุม การจัดการงบประมาณ การกําหนดวันประชุม การจัด
สถานที่ประชุม การจัดทําหัวข้อการประชุมและรายการอภิปราย การติดต่อเชิญผู้อภิปราย การเตรียม
งานสังสรรค์ในการประชุม การจัดทําประชาสัมพันธ์และเผยแพร่ข่าวการประชุม ซึ่งคณะกรรมการ
วางแผนอาจแต่งต้ังคณะทํางานและแบ่งงานออกเป็นด้านๆ เพ่ือกําหนดหน้าที่และภารกิจให้ชัดเจน 
เพ่ือความสําเร็จของการจัดการประชุมในแต่ละคร้ังต่อไป 
 
 รายการตรวจสอบการจัดประชุม 
 เมื่อมีการจัดแบ่งหน้าที่ ความรับผิดชอบสําหรับการจัดประชุมเป็นที่ เรียบร้อยแล้ว 
คณะกรรมการสามารถทํารายการตรวจสอบ เพ่ือตรวจสอบความพร้อมและความคืบหน้าของการ
เตรียมการจัดประชุม ตามรายการดังต่อไปน้ี (สมิต สัชฌุกร, 2547 : 94-95)  
 1. การวางแผน 
  1.1 การกําหนดวัตถุประสงค์และรายละเอียดการประชุม 
  1.2 การกําหนดหัวเรื่องที่จะประชุม 
  1.3 การจัดกําหนดการของการประชุม 
  1.4 การกําหนดคุณสมบัติของผู้เข้าร่วมประชุม 
  1.5 กําหนดกรรมและเจ้าหน้าที่ผู้ที่เก่ียวข้องเข้าร่วมการประชุม 
  1.6 การแต่งต้ังคณะกรรมการดําเนินการและผู้ประสานงาน 
  1.7 ขออนุมัติแผนดําเนินงาน/โครงการ 
  1.8 การปฐมนิเทศกรรมการดําเนินการและเจ้าหน้าที่ 
 2. การติดต่อ 
  2.1 ติดต่อประธานเปิด-ปิด มอบวุฒิบัตร 
  2.2 ติดต่อทาบทามวิทยากรผู้บรรยาย 
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  2.3 ทําหนังสือเชิญวิทยากรอย่างเป็นทางการ 
  2.4 ทําหนังสือเชิญผู้เข้าร่วมประชุม 
  2.5 ทําหนังสือเชิญแขกผู้มีเกียรติเข้าร่วมประชุม 
  2.6 ขอคํายืนยันของวิทยากรในการประชุมอีกคร้ัง 
  2.7 สายการบิน รถไป รถทัวร์ ที่พัก ที่รับรอง 
  2.8 จัดทํารายช่ือผู้เข้าร่วมประชุม 
 3. การเตรียมสถานที่ประชุม 
  3.1 จัดหาสถานที่ประชุม/จองห้องประชุม 
  3.2 ป้ายเรื่องการประชุมในแต่ละคร้ัง 
  3.3 จัดชุดรับแขกสําหรับผู้มีเกียรติ 
  3.4 จัดโต๊ะ เก้าอ้ีตามจํานวนผู้เข้าร่วมประชุม 
  3.5 จัดที่น่ังสํารองหากมีผู้เข้าสังเกตการณ์ 
  3.6 จัดรูปแบบของที่ประชุมต่างๆ 
  3.7 แผนผังสถานที่ประชุมเพ่ือแจ้งให้ผู้เข้าร่วมประชุมทราบ 
  3.8 ระบบขยายเสียงในห้องประชุม 
  3.9 ระบบปรับอากาศในห้องประชุม 
  3.10 ห้องปฏิบัติการ/ห้องประชุมกลุ่มย่อย/ห้องอภิปราย สัมมนากลุ่ม 
  3.11 ตรวจทางออกฉุกเฉิน 
  3.12 ป้ายบอกทางไปห้องประชุม 
  3.13 จัดโทรศัพท์หยอดเหรียญ 
  3.14 ระบบแสงสว่างภายในห้องประชุม 
  3.15 เจ้าหน้าที่จัดเตรียมเครื่องด่ืมสําหรับวิทยากร 
  3.16 โทรศัพท์สําหรับห้องประชุม (ติดต้ังภายนอกโดยมีเจ้าหน้าที่รับข่าว)  
  3.17 ห้องสุขาสําหรับผู้เข้าร่วมประชุม 
 4. การเตรียมอุปกรณ์และโสตทัศนูปกรณ์ต่างๆ 
  4.1 สมุดลงทะเบียน 
  4.2 ป้ายช่ือเอกสารประกอบการประชุม 
  4.3 กระดาน ปากกา พร้อมบันทึก 
  4.4 ป้ายช่ือวิทยากร ป้ายหัวข้อการประชุม 
  4.5 อุปกรณ์อํานวยความสะดวก เช่น แก้วนํ้า แจกันประดับดอกไม้ 
  4.6 ห้องรับรองวิทยากร 
  4.7 เครื่องฉายข้ามศีรษะ (Overhead projector) พร้อมจอ และหลอดสํารอง 
  4.8 เครื่องฉายสไลด์ (Slide projector)  
  4.9 เครื่องเล่นวิดีโอและทีวี 
  4.10 ฟลิปชาร์ท (Flip chart)  
  4.11 เครื่องบันทึกเสียง/ม้วนเทปบันทึกเสียง 
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  4.12 ช่างภาพ 
 5. งานอ่ืนๆ  
  5.1 การรับรองทั่วไป 
  5.2 จัดเตรียมที่พักของวิทยากรและผู้เข้าร่วมประชุม 
  5.3 กําหนดผู้รับผิดชอบในการรับรองวิทยากรและผู้เข้าร่วมประชุม 
  5.4 กําหนดงบประมาณค่าอาหารและเคร่ืองด่ืม 
  5.5 กําหนดผู้รับผิดชอบด้านอาหารและเคร่ืองด่ืม 
  5.6 การเลี้ยงอาหารและเครื่องด่ืม 
  5.7 รถรับส่งวิทยากร 
  5.8 จองที่พักให้วิทยากร 
  5.9 ค่าใช้จ่ายที่พัก ค่าเดินทาง ค่าตอบแทนวิทยากร 
  5.10 กําหนดเจ้าหน้าที่ด้านแปลภาษา (กรณีการประชุมนานาชาติ)  
  5.11 โต๊ะรับติดต่อเรื่องการเดินทาง และการสํารองที่น่ังเคร่ืองบิน 
  5.12 จัดให้มีห้องงานเลขานุการ 
  5.13 สํารองเครื่องถ่ายเอกสาร 
  5.14 จัดเคร่ืองคอมพิวเตอร์ (PC) และเคร่ืองพิมพ์ (Printer) (สําหรับผู้ที่นําแผ่นดิสก์มา)  
  5.15 เตรียมการเบิกจ่ายเบ้ียเลี้ยง ค่าพาหนะ ของผู้เข้าประชุม 
 6. การเตรียมการประเมินผล 
  6.1 จัดทําแบบฟอร์มการประเมินผล 
  6.2 จัดทําแบบฟอร์มสังเกตการณ์ 
  6.3 กําหนดผู้รับผิดชอบการประเมินผล 
 7. งานหลังการประชุม 
  7.1 จัดทํารายงานการประชุมทันทีที่เสร็จการประชุม 
  7.2 ทําหนังสือตอบขอบคุณวิทยากรและผู้เก่ียวข้อง 
  7.3 แจ้งและยืนยันมติของที่ประชุมให้บุคคลที่เก่ียวข้องทราบ 
  7.4 จัดทําเอกสารสรุปผลการประชุม 
  7.5 ติดตามการประเมินผลการประชุม 
  7.6 จัดเตรียมการประชุมครั้งต่อไป 
 รายการตรวจสอบการจัดประชุมต้องมีการตรวจสอบความพร้อมในเร่ืองต่างๆ คือ  
การวางแผน การติดต่อ การเตรียมสถานที่ประชุม การเตรียมอุปกรณ์และโสตทัศนูปกรณ์ต่างๆ  
การเตรียมการประเมินผล รวมถึงงานหลังการประชุมที่ต้องมีการจัดเตรียมและดําเนินการให้
เรียบร้อย 
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 การจัดเตรียมสถานที่ประชุม 
 การจัดสถานที่มีความสําคัญต่อการประชุมไม่น้อยกว่าการเตรียมงานด้านอ่ืนๆ ห้องประชุม
เหมาะสม และมีเครื่องอํานวยความสะดวกเพียงพอหรือไม่ มีส่วนต่อความสําเร็จหรือล้มเหลวอันจะ
ได้รับจากการประชุมเช่นกัน การจัดสถานท่ีอย่างเหมาะสมมีส่วนเอ้ืออํานวยให้เกิดการสื่อสารอย่างมี
ประสิทธิภาพ องค์ประกอบในการพิจารณาเลือกสถานที่ซึ่งถูกต้องเหมาะสม มีดังน้ี (สมิต สัชฌุกร, 
2547 : 145-146)  
 1. ค่าใช้จ่าย 
 2. ความพร้อมของห้องในวันเวลาที่ต้องการ 
 3. สะดวกสําหรับผู้เข้าประชุม 
 4. ขนาดของห้องประชุมเหมาะสมกับจํานวนผู้เข้าประชุม 
 5. แสงสว่างของห้องพอเพียงทุกจุดที่อ่านและเขียน 
 6. อุณหภูมิปรับได้พอเหมาะกับความต้องการ 
 7. มีระบบถ่ายเทหมุนเวียนของอากาศดี 
 8. มีเครื่องโสตทัศนูปกรณ์ตามท่ีต้องการใช้ 
 9. มีโต๊ะ เก้าอ้ีเหมาะแก่การน่ังและสะดวกเมื่อน่ังประชุมนานๆ 
 10. ปลอดจากการขัดจังหวะ และการรบกวนจากเสียงและโทรศัพท์ 
 
 การเลือกห้องประชุม 
 การเลือกห้องประชุมให้เหมาะสมกับการจัดประชุมในแต่ละครั้งเป็นสิ่งที่มีความสําคัญมาก 
หากเลือกห้องประชุมที่มีขนาดและองค์ประกอบที่ไม่เหมาะสมกับการประชุมก็อาจทําให้การจัด
ประชุมในครั้งน้ันประสบความล้มเหลวได้ การเลือกห้องประชุมสามารถใช้เกณฑ์ในการพิจารณา 
ดังต่อไปน้ี (สมิต สัชฌุกร, 2547 : 146-147)  
 1. เลือกห้องประชุมใหญ่หรือห้องประชุมกลุ่มให้เหมาะสมกับขนาดของกลุ่มขนาดของห้อง
ประชุมต้องมีความจุพอสําหรับผู้เข้าประชุม เจ้าหน้าที่ ผู้สังเกตการณ์และนักหนังสือพิมพ์ ถ้าห้อง
ประชุมใหญ่เกินไปไม่เหมาะกับจํานวนผู้เข้าประชุม จะไม่ให้ความประทับใจ และบรรยากาศไม่อบอุ่น
เท่าที่ควร แต่ถ้าห้องประชุมเล็กไปก็จะแออัดไม่สะดวกสบาย 
 2. สิ่งจําเป็นสําหรับห้องประชุมที่ควรจะมีคือ ประตูทางเข้าออกควรมีประตูเดียวเพ่ือ
ป้องกันผู้ที่จะเดินผ่านห้องประชุมอันเป็นวิธีช่วยลดการรบกวนผู้ที่กําลังประชุมอยู่ให้น้อยที่สุด หากมี
หลายประตูต้องจัดให้มีทางเดินสําหรับคนเข้าออก โดยไม่รบกวนที่ประชุม 
 3. ห้องประชุมควรจะเป็นห้องซึ่งทุกคนสามารถท่ีจะมองเห็นและได้ยินเสียงซึ่งกันและกัน
อย่างชัดเจน 
 4. โต๊ะของเลขานุการและผู้จัดการประชุมเป็นสิ่งสําคัญต้องอยู่ในตําแหน่งที่มองเห็น
ผู้เข้าร่วมประชุมได้ทั้งหมด และสะดวกในการเข้าออกห้องประชุม เพ่ือรับส่งข่าวสารโดยไม่รบกวนท่ี
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 การเลือกห้องประชุมสําหรับการจัดประชุมในแต่ละครั้ง ต้องดูขนาดห้องที่เหมาะกับจํานวน
ของผู้เข้าประชุม การออกแบบห้อง สภาพแวดในห้อง รวมถึงการจัดโต๊ะประชุมสําหรับผู้เข้าร่วมและ
โต๊ะของเลขานุการให้เหมาะกับการใช้งานด้วย 
 
 การจัดห้องประชุม 
 รูปแบบการจัดห้องประชุม โดยการจัดโต๊ะและที่น่ังเป็นรูปแบบต่างๆ ซึ่งอาจมีการจัดได้หลาย
รูปแบบ ต้องเลือกให้เหมาะสมกับลักษณะของการประชุม ขนาดห้อง และจํานวนผู้เข้าประชุม 
รูปแบบของการจัดห้องประชุมที่นิยมโดยท่ัวไป ได้แก่ (รูปแบบการจัดห้องประชุมในงานอบรม 
สัมมนา และกิจกรรมกลุ่ม เบ้ืองต้น, 2557)  
 1. จัดแบบเธียร์เตอร์ (Theatre) การจัดห้องประชุมแบบเธียร์เตอร์น้ันเป็นการจัดห้อง
ประชุมแบบพ้ืนฐานในการจัดประชุม อบรม สัมมนา ข้อดีของการจัดห้องประชุมแบบนี้คือ ผู้เข้าร่วมมี
จุดโฟกัสเพียงจุดเดียว ทําให้ความสนใจทั้งหมดจะถูกส่งไปที่ด้านหน้าเวทีเพียงจุดเดียว อีกทั้งยังเป็น
การใช้พ้ืนที่ห้องประชุมอย่างคุ้มค่า และเต็มพ้ืนที่มากท่ีสุด การจัดห้องประชุมแบบน้ีเหมาะมาก
สําหรับการฝึกประชุม ฝึกอบรมแบบบรรยายที่เน้นเน้ือหาและมีการฉายภาพบนจอ หากผู้เข้าร่วมมี
จํานวนมากและห้องประชุมขนาดไม่มากนักการจัดห้องประชุมแบบเธียร์เตอร์จะทําให้สามารถรองรับ
คนได้มากโดยไม่อึดอัด แต่ข้อเสียคือหากผู้เข้าร่วมมีสัมภาระสิ่งของ จะไม่สะดวกเพราะไม่มีโต๊ะตรงที่น่ัง 
 

 

ภาพท่ี 7.1 การจัดห้องประชุมแบบเธียร์เตอร์ 
ที่มา  (รูปแบบการจัดห้องประชุมในงานอบรม สัมมนา และกิจกรรมกลุ่ม เบ้ืองต้น, 2557)  
 
 2. จัดแบบคลาสรูม (Class room) การจัดห้องประชุมแบบคลาสรูมน้ีจะไม่ต่างจากแบบ
เธียร์เตอร์มากนัก แค่เพ่ิมโต๊ะตรงที่น่ังให้ผู้ร่วมประชุมอบรมได้วางสิ่งของ โดยมากจะมีกระดาษ A4 
พร้อมทั้งดินสอวางไว้อยู่บนโต๊ะให้ด้วยเพื่อให้ผู้เข้าร่วมการประชุมอบรมจดตามส่ิงที่วิทยากรบรรยาย
ได้การจัดห้องแบบคลาสรูมจําเป็นต้องใช้พ้ืนที่พอสมควรเพ่ือไม่ให้เมื่อเข้าไปน่ังแล้วรู้สึกอึดอัดดังน้ัน
ขนาดของห้องต้องสามารถรองรับผู้เข้าอบรมได้โดยไม่แน่นจนเกินไป 
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ภาพท่ี 7.2 การจัดห้องประชุมแบบคลาสรูม 
ที่มา (รูปแบบการจัดห้องประชุมในงานอบรม สัมมนา และกิจกรรมกลุ่ม เบ้ืองต้น, 2557) 
 
 3. จัดแบบยูเชฟ (U-Shape) การจัดห้องประชุมรูปแบบน้ีไม่ว่าจะเป็นยูเชฟหรือวีเชฟ 
 (V-Shape) เหมาะสําหรับการประชุมที่มีการแสดงความคิดเห็นร่วมกัน สมาชิกสามารถสื่อสารกันได้
โดยสะดวกผู้นําการประชุมสามารถมองเห็นผู้ร่วมกิจกรรมทุกคน และรูปแบบสามารถปรับเปลี่ยนได้
ตามความเหมาะสม เช่นถ้าห้องประชุมจัดยูเชฟวงเดียวไม่ได้ก็สามารถจัดเก้าอ้ีซ้อน 2 แถวเป็น 2 วง 
ได้อีกแต่การจัดห้องประชุมรูปแบบน้ีจะเหมาะกับสมาชิกจํานวนที่ไม่มากเกินไป อาจจะอยู่ที่ 30-40 คน 
 

 

ภาพท่ี 7.3 การจัดห้องประชุมแบบยูเซฟ 
ที่มา (รูปแบบการจัดห้องประชุมในงานอบรม สัมมนา และกิจกรรมกลุ่ม เบ้ืองต้น, 2557) 
 
 4. จัดแบบคอนเฟอเรนซ์ (Conference) การจัดห้องประชุมแบบนี้เหมาะสําหรับการประชุม
ที่ต้องการการระดมสมอง เพ่ือแก้ปัญหา เพ่ือหาข้อสรุป หรือเน้นให้ทุกคนมีส่วนร่วมในการประชุม 
เหมาะสําหรับการประชุมกลุ่มย่อยๆ ต้ังแต่ 10-50 คน 
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ภาพท่ี 7.4 การจัดห้องประชุมแบบคอนเฟอเรนซ์ 
ที่มา (รูปแบบการจัดห้องประชุมในงานอบรม สัมมนา และกิจกรรมกลุ่ม เบ้ืองต้น, 2557) 
 
 5. จัดแบบแบงเคว็ท (Banquet) เป็นการจัดห้องในรูปแบบของการจัดเลี้ยงที่ต้องการความ
สนิทสนมกันในระหว่างรับประทานอาหาร ในหน่ึงโต๊ะสามารถจัดได้ต้ังแต่ 8-25 ที่น่ัง เรามักพบการ
จัดห้องประชุมลักษณะน้ีในที่ประชุมที่ต้องเวิร์คช็อประดมสมอง แต่ห้องประชุมมีลักษณะแคบและยาว 
 

 

ภาพท่ี 7.5 การจัดห้องประชุมแบบแบงเคว็ท 
ที่มา (รูปแบบการจัดห้องประชุมในงานอบรม สัมมนา และกิจกรรมกลุ่ม เบ้ืองต้น, 2557) 
 
 6. จัดแบบแบงเคว็ทราวด์ (Banquet rounds) เป็นการจัดห้องในรูปแบบของการจัดเลี้ยง
อีกรูปแบบหน่ึง หรือถ้าเป็นการจัดประชุมก็จะเป็นการประชุมที่มีการจัดเวิร์คช็อปหรือมีการระดม
ความคิดเช่นเดียวกับการจัดแบบแบงเคว็ททั่วไป แต่การจัดโต๊ะเป็นวงกลมสมาชิกในแต่ละกลุ่มย่อยไม่
ควรมีมากเกินไปไม่เช่นน้ันจะไม่เกิดการมีส่วนร่วม จํานวนที่เหมาะสมท่ีสุดอยู่ที่ 5-10 คน 
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ภาพท่ี 7.6 การจัดห้องประชุมแบบแบงเคว็ทราวด์ 
ที่มา (รูปแบบการจัดห้องประชุมในงานอบรม สัมมนา และกิจกรรมกลุ่ม เบ้ืองต้น, 2557) 
 
 การจัดห้องประชุมสําหรับการประชุมในแต่ละครั้ง ต้องเลือกให้เหมาะกับประเภท 
วัตถุประสงค์ และจุดมุ่งหมายของการประชุมในครั้งน้ัน ตลอดจนจํานวนผู้เข้าประชุม ประโยชน์ใช้สอย 
งบประมาณ รวมถึงกิจกรรมที่จะจัดขึ้นระหว่างการประชุมอีกด้วย 
 
การจัดเลี้ยงรับรอง  
 
 การจัดงานเลี้ยง (Catering) เป็นการแสดงถึงความสัมพันธ์ระหว่างเจ้าภาพผู้จัดงานเลี้ยงกับ
ผู้ร่วมงานน้ันๆ ส่วนใหญ่มักจะจัดขึ้นในโอกาสพิเศษ ซึ่งผู้รับผิดชอบในการดําเนินการจัดเลี้ยงของ
หน่วยงาน จําเป็นต้องมีความรู้ความเข้าใจวิธีการจัดเลี้ยงแบบต่างๆ เพ่ือที่จะสามารถเตรียมงานเลี้ยง
ที่สร้างความประทับใจให้กับและแขกผู้ร่วมงานได้ 
 
 ประเภทของการจัดงานเลี้ยง 
 การจัดงานเลี้ยงถือเป็นกิจกรรมการเข้าสังคมอย่างหน่ึงในยุคปัจจุบัน ซึ่งการจัดงานเลี้ยงใน
แต่ละคร้ังผู้จัดก็ต้องเลือกประเภทของการจัดงานเลี้ยงให้เหมาะสมกับโอกาสและปัจจัยแวดล้อมต่างๆ 
โดยทั่วไปสามารถแบ่งประเภทของการจัดงานเลี้ยงได้เป็น 2 ประเภท ดังน้ี (ปิยพรรณ กลั่นกลิ่น, 
2549 : 85-86) 
 1. การจัดงานเลี้ยงภายในสถานที่ คือ การจัดงานเลี้ยงภายในโรงแรม ซึ่งสถานที่ที่ใช้มักเป็น
ห้องสําหรับจัดงานเลี้ยง ภัตตาคาร ห้องอาหาร และบริเวณอ่ืนๆ ของโรงแรมท่ีสามารถใช้จัดเลี้ยงได้ 
เช่น รอบสระว่ายนํ้า ในสวนของโรงแรม หรือบริเวณชายหาดส่วนตัวของโรงแรม เป็นต้น 
 2. การจัดงานเลี้ยงภายนอกสถานที่ คือ การจัดงานเล้ียงนอกสถานท่ีของโรงแรม พนักงาน
ฝ่ายจัดเลี้ยง หรือพนักงานธุรกิจรับจัดเลี้ยงนอกสถานท่ี จะต้องเดินทางไปจัดงานเลี้ยง เพ่ือบริการ
อาหารและเครื่องด่ืมตามสถานที่ต่างๆ ตามที่เจ้าภาพผู้จัดงานต้องการ โดยอาหารและเครื่องด่ืม 
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อุปกรณ์ เครื่องมือเคร่ืองใช้ต่างๆ รวมถึงพนักงานบริการ ทางผู้รับจัดเลี้ยงจะต้องเป็นผู้จัดเตรียมไป
ทั้งหมด 
 ในปัจจุบัน ธุรกิจที่รับบริการจัดงานเลี้ยงนอกจากธุรกิจโรงแรมที่มีบริการจัดงานเลี้ยงทั้ง
ภายในและภายนอกสถานที่แล้ว ยังมีธุรกิจบริการอาหารนอกสถานที่ที่เปิดให้บริการเพ่ือเป็นทางเลือก
ให้กับลูกค้าหรือผู้รับบริการข้ึนมาอีกทางเลือกหนึ่ง ซึ่งก็มีการให้บริการการจัดเลี้ยงที่มีคุณภาพไม่ต่าง
จากบริการจัดเลี้ยงของธุรกิจโรงแรมอีกด้วย 
 
 การบริการจัดงานเลี้ยง 
 การบริการจัดงานเล้ียงมีหลายรูปแบบ แต่ที่ได้รับความนิยมมาก ได้แก่ การจัดงานเลี้ยงแบบ
แบงเคว็ทบุฟเฟ่ต์ ค็อกเทล และโต๊ะจีน โดยจะจัดงานเลี้ยงรูปแบบใดขึ้นอยู่กับความต้องการของ
เจ้าภาพผู้จัดงานเล้ียง โดยปกติการจัดงานเลี้ยงสามารถแบ่งออกได้เป็น 2 ลักษณะ ได้แก่ (ปิยพรรณ 
กลั่นกลิ่น, 2549 : 86) 
 1. การจัดงานเลี้ยงแบบเป็นทางการ (Formal catering) เป็นการจัดเลี้ยงที่เน้นที่รูปแบบ
การบริการท่ีเป็นทางการ หรูหรา และอํานวยความสะดวกสําหรับแขก มักใช้รูปแบบการจัดงานเลี้ยง
และบริการแบบแบงเคว็ท หรือรูปแบบการจัดงานเลี้ยงแบบโต๊ะจีน 
 2. การจัดงานเล้ียงแบบไม่เป็นทางการ (Informal catering) เป็นการจัดงานเลี้ยงที่เน้น
ความสะดวกสบายและความมีบรรยากาศสบายๆ เพ่ือพักผ่อนหรือพบปะพูดคุยกัน มักใช้รูปแบบ 
การจัดงานเลี้ยงและการบริการแบบบุฟเฟ่ต์หรือแบบค๊อกเทล 
 การเลือกจัดงานเลี้ยงแบบเป็นทางการหรือไม่เป็นทางการ เจ้าของงานจะเลือกจัดในลักษณะ
ใดขึ้นอยู่กับลักษณะของงานที่จัด เช่น งานแต่งงาน งานเลี้ยงวันเกิด หรืองานเล้ียงรับรอง ประเภท
ของแขกที่มาร่วมงาน เป็นแขกผู้ใหญ่หรือเพ่ือนสนิท และงบประมาณที่ต้องใช้ในการจัดงานแต่ละคร้ัง
ด้วย ซึ่งรูปแบบการจัดงานเลี้ยงแต่ละประเภทจะนําเสนอในหัวข้อต่อไป 
 
 การจัดงานเลี้ยงแบบแบงเคว็ท 
 เป็นการจัดงานเลี้ยงในโอกาสพิเศษ รูปแบบของการบริการจะแตกต่างออกไปจากการบริการ
ตามปกติ มักใช้เมื่อมีการเลี้ยงรับรองที่ถือว่าเป็นทางการมากที่สุด และเป็นการให้เกียรติแก่เจ้าภาพ
และผู้มาร่วมงานมากที่สุดด้วย อาจเป็นงานเลี้ยงกลางวันหรืออาการเย็น ที่มักเป็นงานเลี้ยงขนาดใหญ่ 
และจะจัดภายในตัวอาคารของโรงแรม เช่น งานเลี้ยงรับรองของพระราชอาคันตุกะ งานเลี้ยงรับรอง
ของแขกบ้านแขกเมือง การจัดเลี้ยงแบบน้ีจะจัดขึ้นในโรงแรมช้ันหน่ึงที่มีบริการจัดเลี้ยงแบบแบงเคว็ท 
แขกที่มาในงานจะได้รับบริการอย่างดีและเหมือนกันทุกคนและทุกโต๊ะ เช่น การจัดงานเลี้ยงขนาด
ใหญ่สําหรับ 80-100 คน มีการจัดโต๊ะสําหรับแขกเกียรติยศ 12-20 คน ต้องมีผู้ควบคุมดูแลการเสิร์ฟ
อาหารให้เป็นไปโดยพร้อมเพรียงกัน และอํานวยความสะดวกต่างๆ ให้แขกขณะรับประทานอาหารอยู่
ตลอดเวลา ในการจัดงานเลี้ยงแบบแบงเคว็ทจะมีค่าใช้จ่ายสูงที่สุดในบรรดาการจัดงานเล้ียงทั้งหมด 
เน่ืองจากอาหารและเคร่ืองด่ืมที่ให้บริการมีมาตรฐานสูง ในการให้บริการแขกจํานวนมาก เป็นรูปแบบ
การบริการที่ต้องใช้พนักงานบริการจํานวนมาก และมีอุปกรณ์เครื่องมือเคร่ืองใช้ที่หรูหราสวยงาม 
และต้องใช้เป็นจํานวนมากเช่นกัน (ปิยพรรณ กลั่นกลิ่น, 2549 : 87) 

ลิขสิทธิ์มหาวิทยาลัยราชภัฏรำไพพรรณี



209 
 

 

ภาพท่ี 7.7 การจัดงานเลี้ยงแบบแบงเคว็ท 
ที่มา (Nobel Prize Banquet Held in Stockholm, 2013) 
 
 1. การจัดโต๊ะและเครื่องมือ 
 การจัดโต๊ะแบงเคว็ทมีหลายรูปแบบเหมือนการจัดโต๊ะอาหารเย็นทั่วๆ ไป โดยอุปกรณ์
เครื่องมือเคร่ืองใช้ต่างๆ จะจัดเตรียมวางไว้บนโต๊ะตามรายการที่กําหนดไว้ หากเป็นงานจัดเลี้ยงขนาด
ใหญ่มีแขกเป็นจํานวนมาก สิ่งที่ต้องคํานึงถึง คือ เน้ือที่ของห้อง การเข้าออกที่น่ังของแขก ทางเดินเข้า
ออกของพนักงานเสิร์ฟอาหารและเคร่ืองด่ืม 
 การจัดเคร่ืองมือเครื่องใช้ต่างๆ พนักงานบริการ 1 คน จะรับหน้าที่จัดวางอุปกรณ์เครื่องมือ
เคร่ืองใช้ได้เพียง 1 อย่าง เช่น เครื่องมือช้ินแรกที่จะวางบนโต๊ะคือ จานอาหารเรียกนํ้าย่อย หรือจาน
ออเดิร์ฟ พนักงานเสิร์ฟคนแรกทําหน้าที่วางจานเหล่าน้ีบนโต๊ะทั้งหมด คนที่สองวางผ้าเช็ดมือ  
คนที่สามวางมีด คนที่สี่วางส้อม คนที่ห้าวางมีดปลาและคนอ่ืนๆ วางของสิ่งอ่ืนตามลําดับ เพ่ือให้
รูปแบบการจัดวางเหมือนกันและง่ายต่อการดูแล (ศักรินทร์ หงส์รัตนาวรกิจ, 2551 : 63) 
 2. การบริการ 
 อาหารทุกชนิดเข้าทางซ้ายมือของแขก เสิร์ฟโดยใช้มือซ้ายและเครื่องด่ืมเข้าทางขวา ใช้มือ
ขวาเสิร์ฟ ในการเสิร์ฟไวน์แดงไม่ควรรินเกิน 3/4 ของแก้ว ในการเสิร์ฟนํ้าและกาแฟห้ามยกแก้วออก
จากโต๊ะ เมื่อเสิร์ฟอาหารคาวเสร็จ เสิร์ฟกาแฟ ถ้วยกาแฟวางด้านขวา ต่อจากน้ันก็เสิร์ฟของหวาน 
การเสิร์ฟของหวานต้องเก็บขนมปัง เนย แก้วเหล้า เครื่องพวง ให้เหลือแต่แก้วนํ้าและแก้วแชมเปญ 
การถอนจานเข้าทางด้านซ้ายของแขก ถอนด้วยมือซ้ายแล้วจึงส่งให้มือขวา (ศักรินทร์ หงส์รัตนาวรกิจ, 
2551 : 63) 
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ภาพท่ี 7.8 พนักงานบริการจัดวางอุปกรณ์เครื่องมือสําหรับงานเลี้ยงแบบแบงเคว็ท 
ที่มา (The Nobel Banquet 2003, 2003) 
 
 3. การจองจัดงานเลี้ยงแบบแบงเคว็ท 
  สําหรับพนักงานผู้รับผิดชอบในการติดต่อจัดงาน ต้องทําการติดต่อจองจัดงานเล้ียงแบบ
แบงเคว็ทกับผู้จักการแผนกจัดเลี้ยงของโรงแรม หรือผู้จัดการภัตตาคารท่ีตัดสินใจเลือกใช้บริการใน
การจัดเลี้ยง โดยมีรายละเอียดต่างๆ ดังน้ี (ปิยพรรณ กลั่นกลิ่น, 2549 : 90) 
  3.1 ช่ือผู้จอง ช่ือผู้จัดงานเล้ียง ช่ือเจ้าของงานหรือเจ้าภาพ และช่ือผู้ จ่ายเงิน  
ซึ่งบางคร้ังทั้ง 4 คนอาจเป็นคนเดียวกันหรือไม่ใช่บุคคลเดียวกันก็ได้ ดังน้ัน พนักงานผู้รับผิดชอบต้อง
มีการแจ้งช่ือผู้จอง เจ้าของงาน และผู้จ่ายเงินให้ครบถ้วน 
  3.2 สถานที่ที่จะติดต่อบุคคลทุกคนตามข้อ 1 ซึ่งควรมีทั้งหมายเลขโทรศัพท์ โทรสาร 
อีเมล โซเชียลมีเดีย หรือทางจดหมาย 
  3.3 ช่ืองานและวัตถุประสงค์ของงาน เช่น งานเลี้ยงรับรองแขกคนสําคัญ งานฉลองการ
เข้ารับตําแหน่งเป็นต้น 
  3.4 จํานวนแขกที่จะมาในงาน ทั้งจํานวนแขกเกียรติยศ และแขกทั่วไป และระบุห้อง
จัดเลี้ยงที่เลือก 
  3.5 วันและเวลาที่จะจัดงานเล้ียง เพ่ือทราบระยะเวลาที่จะใช้ห้อง เพ่ือเตรียมจัดงาน 
และคิดราคาค่าใช้จ่ายได้ถูกต้อง 
  3.6 รายการอาหารและเคร่ืองด่ืม และวิธีการเสิร์ฟอาหารที่ต้องการ 
  3.7 ลักษณะการจัดโต๊ะงานเลี้ยง ตามความเหมาะสมของแขกเกียรติยศและแขกทั่วไป 
  3.8 ลักษณะการใช้แสง สี เสียง วงดนตรี พิธีกร นักร้อง และการประดับตกแต่งโต๊ะ
อาหาร รวมถึงสถานที่โดยทั่วไปของห้องจัดเลี้ยง เช่น การตกแต่งด้วยดอกกุหลาบสีขาว หรือมีนํ้าแข็ง
แกะสลัก เป็นต้น 
  3.9 ราคาค่าบริการทั้งหมด วิธีการจ่ายเงิน และการวางมัดจํา เง่ือนไขการจ่ายเงิน 
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  3.10 รายละเอียดอ่ืนๆ เช่น การจัดเวทีการแสดง การฉายคลิปวิดีโอ รายการของแถม
หรือการบริการอ่ืนๆ ที่ต้องการ เช่น รถรับส่งแขกเกียรติยศ เป็นต้น 
 4. ข้อดี ข้อเสียของการจัดงานเลี้ยงแบบแบงเคว็ท 
  ในการจัดงานเลี้ยงแบบแบงเคว็ทมีข้อดี ข้อเสียต่อแขกและเจ้าภาพผู้จัดงานเลี้ยง 
ดังต่อไปน้ี (ปิยพรรณ กลั่นกลิ่น, 2549 : 94-95) 
  4.1 ข้อดี 
   4.1.1 แสดงฐานะทางสังคมของผู้จัดงานและแขกในงานเลี้ยงให้ชุมชนยอมรับ 
   4.1.2 ได้รับบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมที่มีมาตรฐานสูง 
   4.1.3 ช่วยให้มีสถานที่จัดงานที่สวยงาม สะดวก สะอาด โดยไม่ต้องเหน่ือยจัดงานที่บ้าน 
   4.1.4 ได้รับบริการที่ดี สามารถกําหนดผังงาน รูปแบบการบริการ การประดับตกแต่ง 
และรายการอาหารเคร่ืองด่ืมได้ 
   4.1.5 งบประมาณในการจัดไม่บานปลาย 
   4.1.6 สามารถให้โรงแรมหรือภัตตาคารจัดบริการพิเศษตามที่ต้องการได้ เช่น 
พิธีกร ดนตรี การแสดง เป็นต้น 
  4.2 ข้อเสีย 
   4.2.1 หากมีข้อบกพร่องเกิดขึ้นในงาน ผู้จัดงานไม่สามารถหลีกเลี่ยงได้ เพราะ
ไม่ได้เป็นผู้ควบคุมการทํางานบริการทุกส่วนโดยตรง แต่เป็นผู้ประสานงานกับทางโรงแรมหรือ
ภัตตาคาร 
   4.2.2 ไม่สามารถควบคุมมาตรฐานของอาหารและเครื่องด่ืม และบริการได้เพราะ
เป็นความรับผิดชอบของทางโรงแรมหรือภัตตาคาร 
 การจัดงานเลี้ยงแบบแบงเคว็ทเป็นการจัดเลี้ยงที่มีการให้บริการท่ีมีระเบียบแบบแผน มีการ
ให้บริการอาหารและเคร่ืองด่ืมที่มีมาตรฐานสูง มีการให้บริการแขกจํานวนมาก ต้องใช้พนักงานบริการ
จํานวนมาก มีการใช้อุปกรณ์เครื่องมือเคร่ืองใช้ที่หรูหราสวยงาม และมีค่าใช้จ่ายสูงที่สุดในบรรดาการ
จัดงานเลี้ยงทั้งหมด 
 
 การจัดงานเลี้ยงบุฟเฟ่ต์ 
 การจัดงานเลี้ยงแบบบุฟเฟ่ต์ในปัจจุบันเป็นที่นิยมกันมากพอสมควรในโอกาสพิเศษและพิธี
ต่างๆ และเป็นงานท่ีค่อนข้างเป็นกันเอง ไม่มีพิธีการมากนักและเป็นการจัดเลี้ยงที่แขกช่วยตัวเองใน
การรับประทานอาหาร การจัดงานลักษณะน้ีอาหารต่างๆ ถูกจัดวางไว้บนโต๊ะอาหาร แขกผู้ร่วมงาน
อย่างสะดวกอุปกรณ์ในการรับประทานอาหารจะถูกจัดวางไว้บนโต๊ะแขกผู้ร่วมงาน ยกเว้นจานอาหาร
และอุปกรณ์บางชนิด การจัดโต๊ะสําหรับแขกน่ังรับประทานจะต้องมีสิ่งเหล่าน้ี คือ จานขนมปังและมีด
เนย เครื่องมือในการรับประทาน ได้แก่ มีดและส้อม ผ้าเช็ดมือ แก้วนํ้า ถ้วยกาแฟ ขวดพริกไทย เกลือ 
อย่างไรก็ตาม การจัดเลี้ยงแบบบุฟเฟ่ต์สิ่งที่ต้องคํานึงถึงเสมอ คือ พ้ืนที่ในการเดินไปตักอาหารของ
ผู้ร่วมงานต้องสะดวกมีช่องว่างระหว่างโต๊ะให้พอเหมาะเมื่อผู้ร่วมงานคนอ่ืนบุกขึ้นไปตักอาหารหรือนํา
อาหารกลับมานั่งโต๊ะต้องไม่ไปรบกวนผู้ร่วมงานโต๊ะข้างเคียง (ศักรินทร์ หงส์รัตนาวรกิจ, 2551 : 63)  
การจัดโต๊ะวางอาหาร 
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 โต๊ะบุฟเฟ่ต์หรือโต๊ะวางอาหารควรต้ังอยู่มุมใดมุมหน่ึงหรือตรงกลางของสถานท่ีจัดงานเลี้ยง
และอยู่ในตําแหน่งที่แขกทุกคนสามารถมองเห็นได้ทันทีที่เข้ามาในห้องและสะดวกสําหรับพนักงานใน
การนําอาหารมาเติม อาหารต่างๆ จะถูกจัดไว้บนโต๊ะอาหาร โดยแยกหมวดหมู่เรียงลําดับกัน เช่น 
อาหารเรียกน้ําย่อย สลัด ซุป อาหารหลัก ของหวาน เป็นต้น ซึ่งของหวานมักถูกแยกออกมาจากโต๊ะ
อาหารคาว (ศักรินทร์ หงส์รัตนาวรกิจ, 2551 : 64) 
 

 

ภาพท่ี 7.9 การจัดงานเลี้ยงแบบบุฟเฟ่ต์ 
ที่มา (What's for Dinner, 2015) 
 
 ลักษณะของการบริการอาหารแบบบุฟเฟ่ต์ที่ดี มีดังต่อไปน้ี (ศักรินทร์ หงส์รัตนาวรกิจ,  
2551 : 64) 
 1. อาหารมีคุณภาพดี อร่อย สะอาดและมีจํานวนเพียงพอ 
  1.1 อาหารบนโต๊ะบุฟเฟ่ต์ ถ้าเป็นอาหารร้อนต้องอุ่นร้อนอยู่เสมอ ซึ่งเป็นการควบคุม
อุณหภูมิ รสชาติ และความสดของอาหาร 
  1.2 มีอาหารสํารองไว้เติมเมื่ออาหารใกล้หมด 
  1.3 ความหลากหลาย การจัดอาหารแบบบุฟเฟ่ต์มีความสมบูรณ์พร้อมทั้งอาหารหวาน 
อาหารคาว เครื่องด่ืม และเพียงพอกับแขกและตักหยิบได้ง่าย 
  1.4 การจัดวางเรียงอาหารบนโต๊ะปลายสุดของโต๊ะควรเร่ิมด้วยจานอาหาร ถัดมาเป็น
อาหารเรียกนํ้าย่อย สลัดผักต่างๆ ยํา ขนมปัง เนย อาหารเย็น ซุป อาหารร้อนต่างๆ และของหวานจะ
อยู่ท้ายสุด ขนมปัง และเนยอาจจัดไว้บนโต๊ะรับประทานอาหารก็ได้ 
 2. การบริการท่ีอบอุ่น และประทับใจ เช่น กล่าวทักทายแขกด้วยไหว้ และยิ้มแย้มเมื่อเจอ
แขก นําแขกไปน่ังเสนอเคร่ืองด่ืม และเช้ือเชิญแขกไปรับบริการอาหารที่โต๊ะบุฟเฟ่ต์พนักงานเสิร์ฟต้อง
เอาใจใส่ด้วยรอยย้ิมตลอดการบริการ ลิขสิทธิ์มหาวิทยาลัยราชภัฏรำไพพรรณี
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 3. สถานที่จัดงานเลี้ยงและการสร้างบรรยากาศของงานให้สวยงามหรูหราสะอาดตา ตามแต่
เจ้าภาพจะสร้างบรรยากาศตามท่ีต้องการได้โดยสะดวก ลักษณะการจัดโดยทั่วไปจะใช้ดอกไม้ช่วย
ตกแต่งสร้างบรรยากาศสวยงามด้วยแจกันดอกไม้ มุมห้อง กลางโต๊ะ บุฟเฟ่ต์และตามโต๊ะต่างๆ 
 4. มีการจัดแสดงดนตรี แสง สีและเสียง เหมาะกับบรรยากาศของงานหรือช่วยสร้าง
บรรยากาศและสถานที่ให้เป็นไปตามความปรารถนาของเจ้าภาพ 
 

 

ภาพท่ี 7.10 การจัดวางเรียงอาหารและการประดับตกแต่งงานเลี้ยงแบบบุฟเฟ่ต์ 
ที่มา (Decorating Wedding Food Tables, 2010) 
 
 1. การจองจัดงานเลี้ยงแบบบุฟเฟ่ต์ 
  การจองจัดงานเล้ียงแบบบุฟเฟ่ต์มีลักษณะเหมือนกับการจองจัดงานเลี้ยงแบบอื่นๆ ต้อง
ทําการติดต่อผ่านผู้จัดการแผนกจัดเลี้ยงของโรงแรม หรือผู้จัดการภัตตาคารที่ตัดสินใจเลือกใช้บริการ
ในการจัดเลี้ยง โดยมีรายละเอียดต่างๆ ดังน้ี (ปิยพรรณ กลั่นกลิ่น, 2549 : 99)  
  1.1 ช่ือผู้จอง ช่ือผู้จัดงานเลี้ยง ช่ือเจ้าของงานหรือเจ้าภาพ และช่ือผู้จ่ายเงิน พร้อมทั้ง
วิธีการที่จะติดต่อ สถานที่ที่จะให้ติดต่อกลับไป 
  1.2 ช่ืองานและวัตถุประสงค์ของงาน เช่น งานวันเกิด งานแต่งงาน งานเลี้ยงแสดง
ความยินดีเป็นต้น 
  1.3 จํานวนแขกที่จะมาในงาน  
  1.4 สถานที่ที่ต้องการจัดงาน ภายในหรือภายนอก บริเวณใด พ้ืนที่กว้างเท่าไร 
  1.5 บรรยากาศของงานท่ีต้องการให้จัดและและการจัดตกแต่งสถานที่ 
  1.6 วันและเวลาที่จะจัดงานเลี้ยง 
  1.7 รายการอาหารและเคร่ืองด่ืม และรูปแบบการให้บริการ 
  1.8 ลักษณะการจัดโต๊ะวางอาหารบุฟเฟต์ และโต๊ะรับประทานอาหารบุฟเฟต์ที่ต้องการ 
จํานวนโต๊ะ และรูปแบบการจัด 
  1.9 ลักษณะการใช้แสง สี เสียง วงดนตรี พิธีกร นักร้องของงาน 
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  1.10 ราคาค่าบริการทั้งหมด วิธีการจ่ายเงิน และการวางมัดจํา เง่ือนไขการจ่ายเงิน 
  1.11 รายละเอียดอ่ืนๆ เช่น ต้องการให้พนักงานให้บริการแต่งกายตามธีมการจัดงาน 
เป็นต้น 
 2. ข้อดี ข้อเสียของการจัดงานเลี้ยงแบบบุฟเฟ่ต์ 
  ในการจัดงานเลี้ยงแบบบุฟเฟ่ต์มีข้อดี ข้อเสีย ต่อแขกและเจ้าภาพผู้จัดงานเลี้ยง 
ดังต่อไปน้ี (ปิยพรรณ กลั่นกลิ่น, 2549 : 101)  
  2.1 ข้อดี 
   2.1.1 ได้รับบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมที่มีมาตรฐาน 
   2.1.2 สามารถจัดงานเลี้ยงที่สวยงาม สะดวก สะอาด โดยไม่ต้องจัดงานที่บ้าน 
   2.1.3 สามารถเชิญแขกได้จํานวนมาก โดยมีต้นทุนไม่สูงนัก 
   2.1.4 งบประมาณในการจัดไม่บานปลาย 
   2.1.5 บรรยากาศของงานเป็นกันเอง 
   2.1.6 สามารถให้โรงแรมหรือภัตตาคารจัดบริการพิเศษตามที่ต้องการได้ เช่น 
พิธีกร ดนตรี การแสดง เป็นต้น 
  2.2 ข้อเสีย 
   2.2.1 ไม่สามารถหลีกเลี่ยงข้อบกพร่องที่อาจเกิดขึ้นระหว่างการจัดงานเลี้ยงได้ 
   2.2.2 ไม่สามารถควบคุมมาตรฐานของอาหารและเคร่ืองด่ืม และบริการได้ 
 การจัดงานเลี้ยงแบบบุฟเฟต์ เป็นการจัดงานเลี้ยงที่ได้รับความนิยมเป็นอย่างมากในปัจจุบัน 
แขกที่มาร่วมงานสามารถมีอิสระในการเลือกรับประทานอาหาร สามารถสร้างบรรยากาศที่เป็นกันเอง 
และเจ้าของงานสามารถควบคุมงบประมาณในการจัดงานได้อีกด้วย 
 
 การจัดเลี้ยงแบบค็อกเทล 
 การจัดเลี้ยงแบบค็อกเทล (Cocktail) เป็นการจัดเลี้ยงที่มีลักษณะเป็นงานเลี้ยงไม่เป็น
ทางการเหมาะสําหรับโอกาสพิเศษ เช่น งานเลี้ยงเน่ืองในวันเปิดกิจการร้านค้า บริษัท การเลี้ยงเพ่ือ
แนะนําสมาชิกใหม่ ปัจจุบันนิยมจัดในงานมงคลสมรส ฯลฯ การจัดงานส่วนใหญ่จะจัดในบริเวณที่
กว้างขวางเป็นการจัดงานเล้ียงเคร่ืองด่ืมชนิดต่างๆ งานเลี้ยงแบบค็อกเทลมีลักษณะที่เหมือนกับงาน
เลี้ยงแบบบุฟเฟ่ต์ คือแขกที่มาในงานต้องบริการให้เฉพาะเครื่องด่ืม ลักษณะงานเลี้ยงแบบน้ี แขกที่มา
ในงานจะยืนด่ืม คุยกัน และหยิบอาหารรับประทาน การจัดโต๊ะวางอาหาร โต๊ะอาหารในงานเลี้ยง
ค็อกเทลจะต้ังอยู่กลางงานและกระจายอยู่ตามบริเวณต่างๆ ของงาน โต๊ะวางอาหารแต่ละจุดจะมี
อาหารทุกรายการเหมือนกันทุกจุด เพ่ือเป็นการกระจายแขกให้ทั่วทั้งห้อง (ศักรินทร์ หงส์รัตนาวรกิจ, 
2551 : 65) 
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ภาพท่ี 7.11 การจัดงานเลี้ยงแบบค็อกเทล 
ที่มา (งานเลี้ยงสถานทูตอินโดนีเซีย Cocktail at The Siam Society, ม.ป.ป.) 
 
 1. การจัดอาหารและเคร่ืองด่ืมที่ใช้ในงานเลี้ยง 
  ลักษณะอาหารน้ันจะเป็นอาหารประเภทกับแกล้มอาหารว่าง (Snack) อาหารกินเล่น  
ซึ่งมีอาหารเย็น (Cold snack) และอาหารร้อน (Hot snack) เป็นอาหารเบาๆ อาหารท่ีจัดเป็นช้ิน
เล็กๆ ใช้มือหยิบจับได้สะดวก โดยไม่ต้องใช้ช้อนหรือส้อม อาหารที่ใช้ในงานเลี้ยงมีมากมาย เช่น 
(ศักรินทร์ หงส์รัตนาวรกิจ, 2551 : 66) 
  1.1 คานาเป้ (Canape) เป็นอาหารที่ทําจากขนมปังช้ินเล็กๆ แต่งหน้าด้วยเน้ือสัตว์
ต่างๆ เช่น ปลาแซลมอน ปลาทูน่า สลัดแต่งด้วยผักชี กุ้งต้มกับซอสพริก เทอร์รีนกับผักดองต่างๆ 
 

 

ภาพท่ี 7.12 คานาเป้กุ้งและไก่ 
ที่มา (คานาเป้, ม.ป.ป.) 
 
  1.2 อาหารเย็นเรียกนํ้าย่อย (Cool hors d’oeuvres) เช่น ปลากะพงแดงรมควัน 
พร้อมเครื่องเคียง โครสตินีกับโมซาเรล่าชีสและมะเขือเทศเป็นต้น 
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ภาพท่ี 7.13 อาหารเย็นเรียกนํ้าย่อย-แตงกวาไส้ทูน่าสลัด 
ที่มา  (Cucumber Cups Stuffed with Spicy Crab, 2011)  
 
  1.3 อาหารร้อนเรียกนํ้าย่อย (Hot hors d’oeuvres) เช่น พิซซ่าหน้าต่างๆ บาร์บีคิว
ปีกไก่เป็นต้น 
  1.4 อาหารทานเล่น (Relishes) เช่น ถั่ว มันทอดกรอบ ผักสดต่างๆ และซอสเป็นต้น 
  1.5 ค็อกเทลอาหารไทย (Thai cocktail specialities) เช่น ลาบหมูใส่ถ้วย แตงกวา 
ข้าวตังหน้าต้ัง ปอเป๊ียะทอด ทอดมันข้าวโพดเป็นต้น 
 

 

ภาพท่ี 7.14 ค็อกเทลอาหารไทย-ไก่สะเต๊ะ 
ที่มา (Easy Thai Chicken Satay Marinade and Recipe, 2014) 
 
  1.6 อาหารหวาน (Dessert) เช่น ผลไม้ต่างๆ เค้ก พาย คุกก้ี ฯลฯ 
  เครื่องด่ืมที่ใช้งานค็อกเทล ในการจัดเลี้ยงเคร่ืองด่ืมต่างๆ มีทั้งเครื่องด่ืมที่มีแอลกอฮอล์
และเคร่ืองด่ืมที่ไม่มีแอลกอฮอล์ เช่น วิสกี้ บรั่นดี วอดก้ารัม นํ้ามะนาว นํ้าส้ม เป็นต้น 
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 2. การจองจัดงานเลี้ยงแบบค็อกเทล 
  การจองจัดงานเลี้ยงแบบค็อกเทล ต้องทําการติดต่อผ่านผู้จัดการแผนกจัดเลี้ยงของ
โรงแรม หรือผู้จัดการภัตตาคารที่ตัดสินใจเลือกใช้บริการในการจัดเลี้ยง โดยมีรายละเอียดต่างๆ ดังน้ี 
(ปิยพรรณ กลั่นกลิ่น, 2549 : 103) 
  2.1 ช่ือผู้จอง ช่ือผู้จัดงานเลี้ยง ช่ือเจ้าของงานหรือเจ้าภาพ และช่ือผู้จ่ายเงิน พร้อมทั้ง
วิธีการที่จะติดต่อ สถานที่ที่จะให้ติดต่อกลับไป 
  2.2 ช่ืองานและวัตถุประสงค์ของงาน เช่น งานสังสรรค์ งานพบปะสโมสรเป็นต้น 
  2.3 จํานวนแขกที่จะมาในงาน  
  2.4 สถานที่ที่ต้องการจัดงาน ภายในหรือภายนอก บริเวณใด พ้ืนที่กว้างเท่าไร 
  2.5 วันเวลาที่จัดงาน ส่วนมากจะไม่เกิน 2 ช่ัวโมง และมักจะจัดในตอนเย็นหรือตอนค่ํา 
  2.6 รายการอาหารและเคร่ืองด่ืม ราคาเฉลี่ย รูปแบบการให้บริการ 
  2.7 ต้องการให้ต้ังโต๊ะ หรือเก้าอ้ีสําหรับให้แขกน่ังไว้มุมใดของพ้ืนที่ จํานวนเท่าไร 
  2.8 ต้องการให้จัดโต๊ะวางอาหารไว้ที่ใดของพ้ืนที่งานจัดเลี้ยงบ้าง 
  2.9 ต้องใช้พนักงานเสิร์ฟก่ีคน เพ่ือบริการเสิร์ฟอาหารและเคร่ืองด่ืมให้แก่แขก 
  2.10 ลักษณะการใช้แสง สี เสียง วงดนตรี พิธีกรของงาน 
  2.11 ราคาค่าบริการทั้งหมด วิธีการจ่ายเงิน และการวางมัดจํา เง่ือนไขการจ่ายเงิน 
  2.12 รายละเอียดอ่ืนๆ เช่น ต้องการเวทีการแสดง นักดนตรีที่สามารถเดินเล่นดนตรีได้
ทั่วบริเวณงาน เป็นต้น 
 3. ข้อดี ข้อเสียของการจัดงานเลี้ยงแบบค็อกเทล 
  ในการจัดงานเลี้ยงแบบค็อกเทลมีข้อดี ข้อเสีย ต่อแขกและเจ้าภาพผู้จัดงานเลี้ยง 
ดังต่อไปน้ี (ปิยพรรณ กลั่นกลิ่น, 2549 : 105) 
  3.1 ข้อดี 
   3.1.1 ได้รับบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมที่มีมาตรฐาน 
   3.1.2 สามารถเชิญแขกได้จํานวนมาก โดยมีต้นทุนไม่สูงนัก 
   3.1.3 บรรยากาศของงานเป็นกันเองมาก 
   3.1.4 สามารถให้โรงแรมหรือภัตตาคารจัดบริการพิเศษตามที่ต้องการได้ เช่น 
พิธีกร ดนตรี การแสดง เป็นต้น 
  3.2 ข้อเสีย 
   3.2.1 ไม่สามารถหลีกเลี่ยงข้อบกพร่องที่อาจเกิดขึ้นระหว่างการจัดงานเลี้ยงได้ 
   3.2.2 ไม่สามารถควบคุมมาตรฐานของอาหารและเครื่องด่ืม และบริการได้ 
   3.2.3 ไม่สามารถควบคุมปริมาณเคร่ืองด่ืมที่ใช้ในการจัดเลี้ยงได้ 
 การจัดงานเล้ียงแบบค็อกเทล เป็นการจัดงานที่ เหมาะกับแขกที่มีความรู้จักคุ้นเคย  
หรือต้องการให้แขกในงานได้ทําความรู้จักคุ้นเคยกัน เป็นงานท่ีสามารถควบคุมกระบวนการและเวลา
ในการบริการได้ง่าย และผู้ให้บริการไม่ต้องมีการจัดเตรียมสถานที่ในการบริการมากนัก เหมาะกับงาน
ที่เป็นกันเอง และเน้นบรรยากาศในการพูดคุยสนทนามากกว่าการรับประทานอาหาร 
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 การจัดเลี้ยงแบบโต๊ะจีน 
 การจัดเลี้ยงแบบโต๊ะจีน (Chinese style) เป็นการจัดเลี้ยงที่มีรูปแบบเฉพาะของประเทศใน
แถบเอเชียมีพิธีการไม่มากนัก นิยมจัดเลี้ยงอาหารเย็นหรืออาหาร รายการอาหารส่วนใหญ่จะเป็น
อาหารชุด ชุดละ 8 9 10 หรือ 12 
 การจัดโต๊ะสําหรับแขกนิยมจัดเผื่อไว้ประมาณ 5-10 เปอร์เซ็นต์ให้มากกว่าจํานวนแขก  
แขกพิเศษมักจะจัดโต๊ะให้น่ังทางด้านหน้าของงานท่ีติดเวทีหรือส่วนกลางของงาน โดยมีการระบุแขก
และระบุโต๊ะน่ังเฉพาะแขกพิเศษเท่าน้ัน โต๊ะที่จัดในงานเลี้ยงมี 2 ลักษณะ คือ (ศักรินทร์  
หงส์รัตนาวรกิจ, 2551 : 67)  
 1. โต๊ะ 8 หมายถึง ในแต่ละโต๊ะรับประทานอาหารจะมีการจัดเก้าอ้ีอุปกรณ์เครื่องมือ 
เครื่องใช้ในการรับประทานอาหารจีนให้สําหรับแขก 8 คนเท่าน้ัน 
 2. โต๊ะ 10 คน หมายถึง ในแต่ละโต๊ะอาหารจะมีการจัดเก้าอ้ี เครื่องมือเคร่ืองใช้ในการ
รับประทานอาหารจีนให้สําหรับแขก 10 คนเท่าน้ัน 
 โดยทั่วไปจะไม่มีการจัดที่น่ังเพ่ิมให้แขกแต่ละโต๊ะ เพราะอาหารที่จัดเสิร์ฟจะเพียงพอในการ
ให้บริการแขกตามท่ีจัดไว้พอดีแต่ละโต๊ะ ดังน้ัน แขกที่มาเพ่ิมจะต้องเปิดโต๊ะใหม่ในกรณีที่โต๊ะอ่ืนเต็มแล้ว 
 

 

ภาพท่ี 7.15 การจัดงานเลี้ยงแบบโต๊ะจีน 
ที่มา (Weddings at the Peninsula, ม.ป.ป.) 
 
 ลักษณะการบริการแบบโต๊ะจีนที่ดี (ศักรินทร์ หงส์รัตนาวรกิจ, 2551 : 68)  
 1. การจัดโต๊ะรับประทานอาหาร เพียงพอกับจํานวนแขก 
 2. มีการบอกรายการอาหารท่ีจะให้บริการ โดยอาจจะทําเป็นเมนูต้ังโต๊ะ 
 3. มีการตกแต่งสถานที่สวยงาม เหมาะสม 
 4. อาหารและเคร่ืองด่ืมมีรสชาติดี มีมาตรฐาน 
 5. การบริการอาหารต่อเน่ืองและทั่วถึง 
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ภาพท่ี 7.16 รายการอาหารที่จัดเลี้ยงแบบโต๊ะจีน 
ที่มา (โต๊ะจีนฮ่องเต้ 1 แถม 1, ม.ป.ป.) 
 
 1. การจองจัดงานเลี้ยงแบบโต๊ะจีน 
  การจองจัดงานเลี้ยงแบบโต๊ะจีน ต้องทําการติดต่อผ่านผู้จัดการแผนกจัดเลี้ยงของ
โรงแรม หรือผู้จัดการภัตตาคารที่ตัดสินใจเลือกใช้บริการในการจัดเลี้ยง โดยมีรายละเอียดต่างๆ ดังน้ี 
(ปิยพรรณ กลั่นกลิ่น, 2549 : 107) 
  1.1 ช่ือผู้จอง ช่ือผู้จัดงานเลี้ยง ช่ือเจ้าของงานหรือเจ้าภาพ และช่ือผู้จ่ายเงิน พร้อมทั้ง
วิธีการที่จะติดต่อ สถานที่ที่จะให้ติดต่อกลับไป 
  1.2 ช่ืองานและวัตถุประสงค์ของงาน เช่น งานสังสรรค์ งานเลี้ยงฉลองมงคลสมรส 
เป็นต้น 
  1.3 จํานวนแขกที่จะมาในงาน และลักษณะการจัดโต๊ะ 
  1.4 สถานที่ที่ต้องการจัดงาน ภายในหรือภายนอก 
  1.5 วันเวลาที่จัดงานเลี้ยง 
  1.6 รายการอาหารและเคร่ืองด่ืม ส่วนใหญ่จะจัดเป็นชุดให้เลือก 
  1.7 ลักษณะการใช้แสง สี เสียง วงดนตรี พิธีกรของงาน 
  1.8 ราคาค่าบริการทั้งหมด วิธีการจ่ายเงิน และการวางมัดจํา เง่ือนไขการจ่ายเงิน 
  1.9 รายละเอียดอ่ืนๆ เช่น การแสดง ดนตรีสดมาเล่นในงาน เป็นต้น 
 2. ข้อดี ข้อเสียของการจัดงานเลี้ยงแบบค็อกเทล 
  ในการจัดงานเลี้ยงแบบค็อกเทลมีข้อดี ข้อเสีย ต่อแขกและเจ้าภาพผู้จัดงานเลี้ยง 
ดังต่อไปน้ี (ปิยพรรณ กลั่นกลิ่น, 2549 : 108) 
  2.1 ข้อดี 
   2.1.1 ได้รับบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมที่มีมาตรฐาน 
   2.1.2 สามารถให้โรงแรมหรือภัตตาคารจัดบริการพิเศษตามที่ต้องการได้ เช่น 
พิธีกร ดนตรี การแสดง เป็นต้นสามารถเชิญแขกได้จํานวนมากโดยมีต้นทุนไม่สูงนัก 
  2.2 ข้อเสีย 
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   2.2.1 ไม่สามารถหลีกเลี่ยงข้อบกพร่องที่อาจเกิดขึ้นระหว่างการจัดงานเลี้ยงได้ 
   2.2.2 ไม่สามารถควบคุมมาตรฐานของอาหารและเคร่ืองด่ืม และบริการได้ 
 การจัดงานเลี้ยงแบบโต๊ะจีน เป็นรูปแบบการจัดงานเลี้ยงที่ได้รับความนิยมในแถบประเทศ
เอเชีย เน่ืองจากไม่เน้นพิธีการมากนัก นิยมจัดเลี้ยงในงานแต่งงาน งานปีใหม่ และงานฉลองรื่นเริง
ต่างๆ แขกท่ีร่วมงานสามารถรับประทานอาหารและพูดคุยกันได้โดยไม่มีพิธีรีตอง เจ้าของงานก็
สามารถควบคุมต้นทุนในการจัดงานได้ โดยดูตามจํานวนแขกที่มาร่วมงาน 
 ความรู้ความเข้าใจเก่ียวกับการนัดหมาย การจัดประชุม และการจัดเลี้ยงรับรอง ถือเป็น
ความรู้พ้ืนฐานที่พนักงานผู้ปฏิบัติงานบริการควรมี เพราะนอกจากจะนํามาใช้ในการดูแลลูกค้า
ภายนอกท่ีมาซื้อสินค้าและบริการของธุรกิจบริการแล้ว ก็สามารถนําความรู้น้ีไปให้บริการลูกค้า
ภายในของธุรกิจ น่ันคือ หัวหน้า เพ่ือนร่วมงาน ลูกน้อง ร่วมถึงบุคคลที่เป็นคู่ค้าของกิจการได้ เช่น 
การนัดหมายให้หัวหน้างานและคู่ค้าทางธุรกิจ การจัดการประชุมสําหรับพนักงานในงาน และการจัด
งานเลี้ยงปีใหม่พนักงาน หรืองานเลี้ยงขอบคุณลูกค้ารายใหญ่ เป็นต้น 
 
สรุป 
 
 การนัดหมายหมายถึง การกําหนดวันที่ เวลา และสถานที่ในการพบปะติดต่อกันระหว่าง
บุคคลต้ังแต่สองคนขึ้นไป เพ่ือสนทนาในเรื่องที่กําหนดไว้อย่างมีจุดมุ่งหมายวิธีการนัดหมายในปัจจุบัน 
มีหลายวิธี ได้แก่ การนัดหมายด้วยตนเองการนัดหมายทางโทรศัพท์การนัดหมายทางจดหมาย  
การนัดหมายทางอีเมลรวมทั้งในกล่องข้อความของหน่วยงาน ที่ใช้แอปพลิเคชันต่างๆ เช่น เฟซบุ๊กไลน์
เป็นต้นแต่ทั้งน้ีทั้งน้ันเพ่ือให้การนัดหมายมีประสิทธิภาพมากขึ้นต้องเรียนรู้ถึงหลักเกณฑ์การนัดหมาย
ที่ดี ข้อควรระวังในการนัดหมาย วิธีปฏิบัติในการนัดหมาย 
 การจัดประชุม หมายถึง การมาพบปะและรวมกลุ่มของบุคคลตามนัดหมาย เพ่ือปรึกษาหารือ 
ระดมความคิดหรือระดมสมอง อย่างมีวัตถุประสงค์และระเบียบวิธี ตามเวลาและสถานที่ซึ่งมีการ
กําหนดไว้ล่วงหน้า โดยมีจํานวนผู้เข้าร่วมประชุมที่แตกต่างกันซึ่งในการจัดประชุมน้ันพนักงานผู้ให้
บริการต้องทราบรายละเอียดดังน้ีประเภทของการจัดประชุม ลักษณะของการจัดประชุม  
การเตรียมการจัดประชุม รายการตรวจสอบการจัดประชุมการจัดเตรียมสถานที่ประชุมการเลือกห้อง
ประชุม การจัดห้องประชุม ฯลฯ เพ่ือให้การจัดประชุมบรรลุตามวัตถุประสงค์ที่ต้ังไว้และลูกค้าหรือ
ผู้รับบริการพึงพอใจมากที่สุด 
 การจัดเลี้ยงรับรอง เป็นการแสดงถึงความสัมพันธ์ระหว่างเจ้าภาพผู้จัดงานเลี้ยงกับผู้ร่วมงาน
น้ัน ส่วนใหญ่มักจะจัดขึ้นในโอกาสพิเศษ ซึ่งผู้รับผิดชอบในการดําเนินการจัดเลี้ยงของหน่วยงาน
จําเป็นต้องมีความรู้ความเข้าใจเก่ียวกับการจัดเลี้ยง อาทิเช่น ประเภทของการจัดงานเลี้ยงการบริการ
จัดงานเลี้ยงการจัดงานเลี้ยงแบบแบงเคว็ทการจัดงานเล้ียงบุฟเฟ่ต์การจัดเลี้ยงแบบค็อกเทลและการ
จัดเลี้ยงแบบโต๊ะจีน เพ่ือที่จะสามารถเตรียมงานเลี้ยงที่สร้างความประทับใจให้กับลูกค้าและแขก
ผู้ร่วมงานได้ 
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แบบฝึกหัดบทท่ี 7 
 
ให้นักศึกษาตอบคําถามต่อไปน้ี 
 1. หลักเกณฑ์การนัดหมายที่ดีมีวิธีการอย่างไรบ้าง 
 2. สิ่งใดบ้างที่ไม่ควรกระทําในการนัดหมาย 
 3. ผู้ให้บริการควรมีวิธีปฏิบัติในการนัดหมายอย่างไร 
 4. การจัดประชุมมีก่ีลักษณะ อะไรบ้าง พร้อมอธิบาย 
 5. จงอธิบายขั้นตอนการเตรียมการจัดประชุม 
 6. รูปแบบการจัดห้องประชุมมีก่ีแบบ อะไรบ้าง พร้อมอธิบาย 
 7. จงอธิบายลักษณะของการจัดงานเลี้ยงแบบแบงเคว็ท 
 8. จงอธิบายลักษณะของการจัดงานเลี้ยงบุฟเฟ่ต์ 
 9. จงอธิบายลักษณะของการจัดเลี้ยงแบบค็อกเทล 
 10. จงอธิบายลักษณะของการจัดเลี้ยงแบบโต๊ะจีน 
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แผนบริหารการสอนประจําบทท่ี 8 
 
เนื้อหาประจําบท 
 
 บทที่ 8 การให้บริการในวิชาชีพ และจริยธรรมงานบริการในอุตสาหกรรมการท่องเท่ียว 
   การให้บริการในวิชาชีพโรงแรม 
   การให้บริการในงานมัคคุเทศก์หรือผู้นําเที่ยว 
   จริยธรรมในงานบริการ 
   สรุป 
 
จุดประสงค์เชิงพฤติกรรม 
 
 เมื่อศึกษาบทที ่8 แล้ว นักศึกษาสามารถ 
 1. บอกหน้าที่ของพนักงานฝ่ายต้อนรับส่วนหน้าได้ 
 2. บอกหน้าที่ของพนักงานบริการอาหารและเครื่องด่ืมได้ 
 3. อธิบายบทบาทของมัคคุเทศก์ได้ 
 4. จําแนกประเภทของการจัดนําเที่ยวแบบต่างๆ ได้ 
 5. อธิบายการปฏิบัติงานของมัคคุเทศก์ได้ 
 6. บอกสิ่งที่มัคคุเทศก์ต้องเตรียมในการนําเที่ยวได้ 
 7. อธิบายหลักจริยธรรมในงานบริการได้ 
 8. ยกตัวอย่างจริยธรรมในงานบริการที่มีสภาพบังคับตามกฎหมายได้ 
 9. ยกตัวอย่างจริยธรรมในงานบริการที่มีสภาพบังคับทางอาญาได้ 
 10. ยกตัวอย่างจริยธรรมในงานบริการที่ไม่มีสภาพบังคับตามกฎหมายได้ 
 
กิจกรรมการเรียนการสอนประจําบท 
 
 1. ศึกษาจากเอกสารประกอบการสอน วิชา ศิลปะการต้อนรบัและการส่ือสารในงานบริการ 
 2. บรรยายด้วยสไลด์อิเล็กทรอนิกส์ พร้อมยกตัวอย่างประกอบ 
 3. สรุปสาระสําคัญจากบทเรียน 
 4. แบ่งกลุ่ม ศึกษาเน้ือหาและค้นคว้าเพ่ิมเติมในหัวข้อที่ได้รับมอบหมายและนําเสนอ 

หน้าช้ันเรียน 
 5. ทําแบบฝึกหัดท้ายบทที่ 8 
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สื่อการเรียนการสอน 
 
 1. เอกสารประกอบการสอน วิชา ศิลปะการต้อนรับและการสื่อสารในงานบริการ 
 2. สไลด์อิเล็กทรอนิกส์ เรื่อง การให้บริการในวิชาชีพ และจริยธรรมงานบริการใน

อุตสาหกรรมการท่องเที่ยว 
 3. แผนภาพ 
 4. ข้อมูลทีส่ืบค้นจากอินเทอร์เน็ต 
 5. แบบฝึกหัดท้ายบทท่ี 8 
 
การวัดผลและประเมินผล 
 
 1. ประเมินจากการตอบคําถามระหว่างเรียน 
 2. ประเมินจากการสังเกตพฤติกรรมระหว่างเรียนของผู้เรียน 
 3. ประเมินจากการตรวจแบบฝึกหัดท้ายบทที่ 8 
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บทท่ี 8 
การให้บริการในวชิาชพี และจริยธรรมงานบริการในอุตสาหกรรมการท่องเท่ียว 

 
 การบริการท่ีดี เป็นสิ่งสําคัญที่จะดึงดูดใจให้ลูกค้า มาใช้บริการนอกเหนือจากการมีสินค้า 
หรือผลิตภัณฑ์บริการหลักที่ดีแล้ว โดยเฉพาะงานบริการในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว ซึ่งเป็นงาน
บริการประเภทหน่ึงที่สร้างรายได้เป็นจํานวนมากให้กับประเทศ สามารถดึงดูดให้นักท่องเท่ียวเดิน
ทางเข้ามาท่องเท่ียวและใช้บริการ นอกเหนือจากความครบถ้วนในองค์ประกอบของการท่องเท่ียว
ด้านต่างๆ ได้แก่ ทรัพยากรการท่องเที่ยว สถานที่ท่องเที่ยวต่างๆ และบริการทางการท่องเที่ยว ได้แก่ 
โรงแรมที่พัก ภัตตาคาร ร้านอาหาร บริการเดินทางสําหรับนักท่องเที่ยว แหล่งจําหน่ายสินค้าและของ
ที่ระลึก แหล่งบันเทิง กิจกรรมและนันทนาการ โครงสร้างพ้ืนฐานและสิ่งอํานวยความสะดวกอื่นที่
จําเป็นสําหรับนักท่องเที่ยวแล้วบุคลากรในอุตสาหกรรมท่องเที่ยว หรือพนักงานผู้ให้บริการใน
อุตสาหกรรมท่องเที่ยว ไม่ว่าจะเป็นพนักงานผู้ให้บริการในโรงแรม มัคคุเทศก์ พนักงานให้บริการใน
ภัตตาคาร หรือพนักงานบริการทางการขนส่ง ฯลฯ ล้วนมีความสําคัญ และมีส่วนสร้างความประทับใจ
ให้แก่ผู้มาเยือนทั้งสิ้น นอกจากจะต้องมีความพร้อมในด้านการต้อนรับ วิธีการส่ือสาร และการ
ให้บริการท่ีดีแล้ว พนักงานผู้ปฏิบัติงานบริการ ควรทราบถึงขั้นตอนการปฏิบัติงานบริการในวิชาชีพ
ต่างๆ ในอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวด้วย เน้ือหาในบทน้ีจะกล่าวถึง แนวทางปฏิบัติงานในสายอาชีพ
บริการต่างๆ ในอุตสาหกรรมการท่องเที่ยว รวมถึงจรรณยาบรรณในวิชาชีพเหล่าน้ันด้วย 
 
การให้บริการในวิชาชีพโรงแรม 
 
 ธุรกิจโรงแรมจัดว่าเป็นธุรกิจที่นอกจากจะมีมาตรฐานที่เป็นอาคารสิ่งก่อสร้างในส่วนของ
ห้องพัก อาหารและเครื่องด่ืม แล้วยังต้องการบริการที่เหมาะสมกับระดับของแต่ละโรงแรมอีกด้วย
โดยเฉพาะโรงแรมในระดับ 5 ดาวที่มีการกําหนดมาตรฐานในหลายๆ ด้านสูงกว่าโรงแรมในระดับอ่ืนๆ 
รวมทั้งการกําหนดมาตรฐานของการบริการของพนักงานผู้ให้บริการอีกหลายประการ 
 โครงสร้างบุคลากรในโรงแรม จัดแบ่งตามลักษณะงานได้เป็น 2 ส่วนใหญ่ๆ (การท่องเท่ียว
แห่งประเทศไทย, ม.ป.ป. : 26) ได้แก่ 
 1. งานส่วนหน้า (Front office) คือต้องพบและพูดคุยกับลูกค้าโดยตรง เช่น งานต้อนรับ
ส่วนหน้า พนักงานเปิดประตู พนักงานยกกระเป๋า พนักงานประจําห้องอาหาร เป็นต้น ซึ่งตําแหน่ง
เหล่าน้ีเปรียบได้กับหน้าบ้านของโรงแรม ย่อมมีหน้าที่สร้างความประทับใจให้กับลูกค้าต้ังแต่ก่อนใช้
บริการจนกว่าลูกค้าจะออกจากโรงแรมเพ่ือสร้างภาพลักษณ์ที่ดีให้กับโรงแรม 
 2. งานส่วนหลัง (Back office) เป็นงานส่วนสนับสนุนที่ช่วยให้งานของโรงแรมดําเนินไปได้ 
แต่ไม่ต้องสัมพันธ์กับลูกค้าโดยตรง ได้แก่ ฝ่ายบัญชีการเงิน ฝ่ายบุคคล เป็นต้น แม้ว่าพนักงานในส่วน
หลังจะไม่ค่อยมีโอกาสพบกับลูกค้าโดยตรง 
 อย่างไรก็ตามงานบางตําแหน่งอาจถูกมองว่าเป็นงานส่วนหลัง เช่น พ่อครัว (Chef) เพราะ
หน้าที่หลักคือการประกอบอาหารภายในครัว แต่ปัจจุบันมีโรงแรมไม่น้อยที่เปิดโอกาสให้ลูกค้าได้
พูดคุยกับพ่อครัว เช่น จัดหากิจกรรมสอนอาหาร (Cooking class) ให้กับลูกค้า หรือการบริการ
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อาหารแบบครัวเปิดที่แสดงการปรุงอาหารประกอบกับท่าทางที่น่าต่ืนเต้น ช่วยเพ่ิมบรรยากาศในการ
รับประทาน อีกทั้งเพ่ือสร้างความมั่นใจให้กับลูกค้าด้านสุขอนามัยอาหาร เช่นเดียวกับพนักงาน 
บาร์เทนเดอร์ ดังน้ัน โรงแรมควรต้องอบรมทักษะการสื่อสาร การต้อนรับและบริการให้กับพนักงานใน
ทุกส่วนของโรงแรม 
 
 หน้าที่ของพนักงานฝ่ายต้อนรบัส่วนหน้า 
 พนักงานฝ่ายต้อนรับส่วนหน้าเป็นฝ่ายที่ต้องให้บริการกับลูกค้าโดยตรงต้ังแต่ที่ลูกค้าก้าวเท้า
เข้ามาในโรงแรม ตําแหน่งหน้าที่ของพนักงานส่วนหน้า ได้แก่ พนักงานบริการในเคร่ืองแบบ พนักงาน
เปิดประตู พนักงานขนสัมภาระ และพนักงานต้อนรับส่วนหน้า หน้าที่ให้การต้อนรับและบริการกับ
ลูกค้า มีดังต่อไปน้ี (อาทิตย์ ไวทยะพัธน์, 2555 : 4-27-4-36)  
 1. การต้อนรับเมื่อแขกมาถึงโรงแรม 
  1.1 พนักงานบริการในเคร่ืองแบบ (Uniformed service) มีหน้าที่ดูแลต้อนรับแขก
ทันทีที่แขกเดินทางมาถึงโรงแรม ต้องเตรียมการต้อนรับโดยอาศัยเอกสารรายช่ือแขกที่คาดว่าจะเข้า
พัก ซึ่งมีรายละเอียดแสดงข้อมูลของแขกที่จะลงทะเบียนในช่วงวันน้ัน 
  1.2 พนักงานเปิดประตู (Doorman) จะต้อนรับแขกโดยการเปิดประตูรถให้กับแขก 
เพ่ือให้แขกก้าวลงจากรถด้วยความสะดวก พร้อมกับกล่าวต้อนรับด้วยไมตรีจิตที่ดี 
  1.3 จากน้ัน พนักงานขนสัมภาระ (Bellboy) จะขนสัมภาระต่างๆ ของแขกลงจากรถ 
และตรวจนับจํานวนสัมภาระ พร้อมทั้งยืนยันกับแขกอีกครั้ง จากน้ันพนักงานจะนําแขกมายังบริเวณ
ห้องโถง (Lobby) เพ่ือนําแขกไปยังเคาน์เตอร์ลงทะเบียนเข้าพักต่อไป 
 

 
 

ภาพท่ี 8.1 พนักงานเปิดประตู 
ที่มา  (Shangri-La hotel Bangkok luxury review, 2014)  
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 2. การลงทะเบียนเข้าพัก 
  โดยพนักงานต้อนรับส่วนหน้า (Reception) จะมีหน้าที่ต้อนรับและดูแลเรื่องการ
ลงทะเบียนเข้าพักของแขก ซึ่งมีลําดับขั้นตอนดังต่อไปน้ี 
  2.1 กล่าวทักทายแขกตามมาตรฐานของโรงแรม  
  2.2 สอบถามแขกว่าสถานภาพการสํารองห้องพัก อาจแบ่ง 2 กรณี 
   2.2.1 แขกได้มีการสํารองห้องพักมาเรียบร้อยแล้ว 
    1) ให้ขอดูเอกสารการสํารองห้องพัก การชําระเงิน หรือรหัสยืนยันการ
สํารองห้องพัก หนังสือเดินทางกรณีชาวต่างชาติ และบัตรประชาชนสําหรับคนไทย  
    2) ตรวจสอบรายชื่อแขกจากระบบการจอง และทําเคร่ืองหมายว่าแขก
ได้มาลงทะเบียนเข้าพักเรียบร้อยแล้ว 
    3) ให้แขกกรอกรายละเอียดในบัตรทะเบียนเข้าพัก และตรวจสอบ
รายละเอียดต่างๆ เช่น ระยะเวลาเข้าพัก ว่าตรงกับจํานวนวันที่ได้สํารองห้องพักไว้หรือไม่ รวมทั้งการ
ลงลายมือช่ือของแขก บางโรงแรมอาจพิมพ์รายละเอียดของแขกเตรียมไว้ แขกเพียงตรวจสอบข้อมูล
และลงลายมือช่ือ จากน้ันพนักงานจะกรอกรายละเอียดในส่วนของพนักงานต้อนรับส่วนหน้าและใน
บัตรทะเบียนผู้เข้าพักให้เรียบร้อยและลงนามด้วย 
    4) หลังจากลงทะเบียนเข้าพักเรียบร้อยแล้ว พนักงานจะขอเงินมัดจําหรือ
เงินประกันจากแขก กรณีแขกจองห้องพักผ่านทางตัวแทน (Travel agent) พนักงานต้อนรับต้องขอ
เอกสารแทนการชําระเงิน (Voucher) จากแขกผู้พักทุกคร้ังเพ่ือนําไปเป็นหลักฐานการเรียกเก็บเงิน
จากบริษัทตัวแทน ถ้าแขกชําระเงินด้วยตนเอง และชําระด้วยเงินสด พนักงานต้องนับเงินต่อหน้าแขก
ทุกครั้ง พร้อมยืนยันจํานวนกับแขกว่าได้รับเงินมาเป็นจํานวนเท่าใด รวมทั้งต้องขอเงินประกันให้
ครอบคลุมค่าห้องพักทุกคืน รวมถึงค่าใช้จ่ายเพ่ิมเติม (Extra bills) ที่อาจเกิดขึ้นระหว่างการพักใน
โรงแรม โดยแขกสามารถวางเงินประกันเป็นเงินสดหรือบัตรเครดิตก็ได้ หากเมื่อคืนห้องพักแล้วแขกไม่
มีค่าใช้จ่ายใดๆ เกิดขึ้น โรงแรมจะคืนเงินประกันให้ 
   2.2.2 แขกไม่ได้มีการสํารองห้องพักมาล่วงหน้า (Walk-in guest)  
    1) สอบถามความต้องการของแขกถึงประเภทห้องและระยะเวลาการเข้าพัก 
    2) ตรวจสอบว่ามีห้องชนิดที่แขกต้องการหรือไม่ กรณีที่ไม่มีห้อง แจ้งให้
แขกทราบพร้อมเสนอบริการอ่ืนให้ เช่น เสนอห้องพักอ่ืนที่มีอยู่ในโรงแรม หรือแนะนําโรงแรมอ่ืนที่มี
มาตรฐานเดียวกันให้ หรืออาจย่ืนข้อเสนอเก่ียวกับห้องพักที่มีมาตรฐานที่ดีกว่าให้กับแขก 
    3) กรณีที่มีห้องพักตามที่แขกต้องการ ควรตรวจสอบระยะเวลาการพักที่
แขกต้องการ โดยไม่ก่อให้เกิดปัญหาใดๆ กับแขกอ่ืนที่สํารองไว้ และขอเรียกเก็บเงินมัดจําล่วงหน้า 
หรือขอเก็บเงินล่วงหน้าเต็มตามจํานวนวันที่แขกแจ้งเข้าพัก เพ่ือป้องกันกรณีแขกหนีหรือไม่ชําระ
ค่าบริการ ในบางครั้งอาจมีการเรียกเก็บเงินประกันการมัดจํา (Guarantee deposit) ที่นอกเหนือจาก
ค่าห้องพัก เพ่ือเป็นการประกันกรณีเกิดค่าใช้จ่ายระหว่างการเข้าพัก 
    4) ขอเอกสารที่เก่ียวข้องกับการลงทะเบียน โดยแขกจะกรอกรายละเอียด
ในบัตรทะเบียนผู้พัก และพนักงานควรตรวจสอบรายละเอียดในบัตรทะเบียนที่แขกกรอกให้ครบถ้วน
ทั้งลายมือช่ือของแขกด้วย 
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  2.3 ยืนยันข้อมูลการเข้าพักกับแขกอีกครั้ง ได้แก่ ระยะเวลาที่เข้าพัก ค่าใช้จ่ายทั้งหมด 
อัตราห้องพักต่อคืน 
  2.4 ตรวจสอบกับแผนกแม่บ้านว่า ห้องที่กําหนดไว้สําหรับแขกน้ันทําความสะอาด
เรียบร้อยพร้อมที่จะส่งแขกเข้าไปพักได้หรือไม่ กรณีที่ห้องยังไม่เรียบร้อยควรหาห้องอ่ืนในประเภท
เดียวกันให้แขก หรือขอร้องให้แขกรอสักครู่จนกว่าห้องพักจะเรียบร้อย โดยแนะนําให้แขกวาง
สัมภาระก่อนและอาจจัดเคร่ืองด่ืมต้อนรับ (Welcome drink) ในระหว่างที่รอเพ่ือไม่ให้แขกรู้สึกว่า
จะต้องรอเป็นเวลานาน 
  2.5 มอบกุญแจห้องพัก หรือบัตรเปิดประตู พร้อมทั้งแนะนําให้แขกพกกุญแจหรือบัตร
เปิดประตูไว้กับตนเองตลอดเวลา ทั้งน้ีเพ่ือประโยชน์ของแขกเอง และหากแขกต้องการเดินทาง
ออกไปนอกบริเวณโรงแรม พนักงานควรเสนอบริการรับฝากกุญแจเพ่ือป้องกันความเสียหายหรือการ
ถูกแอบทํากุญแจสํารองได้ 
  2.6 อธิบายสิ่งอํานวยความสะดวกในห้องพักและสิ่งอํานวยภายในโรงแรมที่แขกมีสิทธ์ิ
ใช้ประโยชน์ เช่น แจ้งว่าห้องพักที่อยู่ช้ัน 10 มองเห็นวิวแม่นํ้า และห้องพักที่จองมารวมอาหารเช้า
ด้วย อาหารเช้าเปิดให้บริการต้ังแต่เวลา 6 นาฬิกาจนถึง 10 นาฬิกา ที่ห้องอาหารบลูสกาย ในห้องพัก
มีนํ้าด่ืมให้บริการวันละ 2 ขวด พร้อมทั้งชาและกาแฟไว้คอยบริการ แต่ถ้าเป็นสิ่งอ่ืนที่วางอยู่ในตู้เย็น
จะมีราคาแจ้งให้ทราบ แขกจะพัก 2 คืน และนอกจากการบริการที่กล่าวมาแล้ว โรงแรมยังมีบริการ
ห้องฟิตเนส ห้องเซาน่าและสระว่ายนํ้าที่ช้ัน 6 และหากในวันน้ันมีกิจกรรมพิเศษ ต้องแจ้งให้แขก
ทราบด้วย เช่น คืนน้ีที่ห้องอาหารกรีนที จะมีบริการบุฟเฟ่ต์อาหารทะเล สําหรับแขกที่พักที่โรงแรมใน
ราคาพิเศษ เพียง 500บาทเท่าน้ัน แต่แขกภายนอกจะคิดราคา 650 บาทต่อคน เป็นต้น 
  2.7 แนะนําพนักงานขนสัมภาระท่ีจะส่งแขกไปยังห้องพักและกล่าวคําอวยพร เช่น 
“Have a nice stay with us” เป็นต้น 
  2.8 หลังจากน้ัน พนักงานต้อนรับส่วนหน้าจะทําหน้าที่บันทึกข้อมูลการลงทะเบียนเข้า
พัก และบันทึกประวัติแขกเข้าสู่ระบบคอมพิวเตอร์ 
  กรณีแขกขอลงทะเบียนเข้าพักก่อนเวลา (Early check-in) เมื่อแขกมาถึงโรงแรมแต่ขอ
เข้าพักก่อนเวลา พนักงานจะต้องกล่าวคําต้อนรับอย่างสุภาพ พร้อมอธิบายเวลาในการเข้าพักที่เป็น
มาตรฐานของโรงแรมให้แขกได้ทราบ หากมีห้องพักว่างให้ทําการลงทะเบียนเข้าพักให้แขกทันที  
เพ่ือสร้างความประทับใจให้แขก แต่หากห้องพักไม่เพียงพอหรือยังไม่พร้อมให้บริการ พนักงานจะต้อง
กล่าวคําขอโทษและกล่าวกับแขกอย่างสุภาพ เพ่ือขอร้องให้รอห้องพักพร้อมทั้งอธิบายนโยบายให้แขก
ฟังอีกคร้ัง นอกจากน้ียังอาจจะแนะนําให้ไปใช้บริการต่างๆ ภายในโรงแรมเพ่ือรอห้องพักและเป็นการ
พักผ่อนควบคู่กันไป 
  สําหรับการลงทะเบียนสําหรับแขกที่ เ ป็นหมู่คณะ เ ช่น แขกกลุ่มทัวร์และแขก
ประชุมสัมมนา พนักงานที่ทําหน้าที่ลงทะเบียนสําหรับแขกประเภทน้ี คือ พนักงานประสานงานกลุ่ม
ทัวร์ (Tour coordination) ซึ่งถ้าโรงแรมใดที่มีกลุ่มลูกค้าเป้าหมายเป็นแขกกลุ่มคณะ ควรจัดเตรียม
สถานที่หรือโต๊ะบริการเฉพาะที่ห่างจากโต๊ะบริการหลัก เพ่ือไม่ให้บริเวณส่วนหน้าแออัดและเกิดเสียง
ดังรบกวนแขกท่านอ่ืน หรืออาจจัดห้องประชุมที่ว่างให้แขกที่มาเป็นหมู่คณะลงทะเบียนก็ได้ 
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ภาพท่ี 8.2 การบริการลงทะเบียนเข้าพักให้แขก 
ที่มา (Our Staff, n.d.) 
 
 3. การส่งแขกไปที่ห้องพักและการแนะนําห้องพัก 
  หลังจากแขกลงทะเบียนกับฝ่ายต้อนรับส่วนหน้าเรียบร้อยแล้ว พนักงานขนสัมภาระก็จะ
นําแขกไปส่งยังห้องพัก และอธิบายเก่ียวกับการใช้สิ่งอํานวยความสะดวกต่างๆ ที่อยู่ในห้องพัก  
อาจรวมไปถึงการให้ข้อมูลแก่แขกและอํานวยความสะดวกให้แก่แขกทั้งในและนอกโรงแรม เช่น 
ข้อมูลเก่ียวกับสถานที่ท่องเที่ยว เป็นต้น กระบวนการส่งแขกขึ้นห้องพักมีขั้นตอน คือ 
  3.1 พนักงานขนสัมภาระ จะต้องนําแขกไปยังห้องพัก ขณะที่เดินจะต้องไม่เว้น
ระยะห่างจากแขกมากเกินไปหรือเดินนําหน้าแขกมากเกินไป ควรเดินคู่ไปกับแขก 
  3.2 พนักงานทําหน้าที่กดลิฟต์และจะต้องเชิญให้แขกเข้าไปในตัวลิฟต์ก่อน และยืน
นําหน้าแขกเล็กน้อย ขณะที่อยู่ในลิฟต์พนักงานอาจจะแนะนําสิ่งอํานวยความสะดวกต่างๆ ในโรงแรม 
เช่น สระว่ายนํ้า ห้องอาหาร และรายการส่งเสริมการขายต่างๆ ในระหว่างน้ี เมื่อถึงช้ันที่เป็นห้องพัก
แขก จะต้องเปิดลิฟต์ให้แขกเดินออกไปก่อนและอธิบายเส้นทางหนีไฟให้แขกทราบ 
  3.3 เมื่อถึงห้องพักแขก พนักงานจะต้องเคาะประตูห้องพักหรือกดกร่ิงหน้าห้องพักก่อน
หน่ึงครั้ง และยืนรอประมาณ 3-5 นาที จึงค่อยเปิดประตูห้องพัก เปิดประตูห้องพักด้วยความสุภาพ 
ในกรณีที่เป็นบัตรเปิดประตูห้องพัก ให้ใส่บัตรเปิดประตูห้องพักลงไปในช่องสวิตซ์ไฟก่อน แล้วเชิญ
แขกเข้าห้องพัก 
  3.4 วางกระเป๋าเดินทางในช้ันหรือที่วางกระเป๋า เปิดผ้าม่านเพ่ือให้แขกได้ชม
ทัศนียภาพภายนอก และอธิบายส่ิงอํานวยความสะดวกภายในห้องพัก เช่น บริการอินเทอร์เน็ตใน
ห้องพัก บริการอาหารในห้องพัก หมายเลขโทรศัพท์ที่จําเป็นสําหรับแขก อภินันทนาการต่างๆ ภายใน
ห้องพัก เช่น เครื่องชงกาแฟ นํ้าด่ืม ตู้เสื้อผ้า ตู้นิรภัย และวิธีการใช้อุปกรณ์ต่างๆ ภายในห้องพัก 
  3.5 ก่อนออกจากห้องพัก พนักงานจะต้องกล่าวอวยพร เช่น ขอให้มีความสุขตลอด
ระยะเวลาการเข้าพักกับโรงแรม ยกมือไหว้แขก แล้วปิดประตูห้องพักด้วยความสุภาพและไม่ให้เกิด
เสียงดัง 
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ภาพท่ี 8.3 พนักงานขนสัมภาระ เดินนําแขกไปยังห้องพัก 
ที่มา (PosaoZaPocetnike : Bell Boy, 2014) 
 
 4. การคืนห้องพัก 
  การคืนห้องพัก (Check out) คือ กระบวนการส้ินสุดการเข้าพักเพ่ือชําระค่าบริการ  
โดยมีพนักงานต้อนรับส่วนหน้า หรือบางโรงแรมจะเป็นพนักงานรับชําระเงินส่วนหน้า (Front 
cashier) ทําหน้าที่ดังกล่าว ซึ่งจะต้องคํานึงถึงความรวดเร็ว ประสิทธิภาพสูงสุดในการดําเนินงาน โดย
มีขั้นตอน คือ 
  4.1 แขกแจ้งความประสงค์ขอคืนห้องพัก โดยแจ้งหมายเลขห้องพัก ช่ือและนามสกุล 
  4.2 พนักงานต้อนรับส่วนหน้า/พนักงานรับชําระเ งินส่วนหน้ากล่าวทักทาย  
และสอบถามถึงคุณภาพของสินค้าและบริการของโรงแรม 
  4.3 แขกคืนกุญแจห้องพักหรือบัตรเปิดประตูห้องพัก 
  4.4 พนักงานต้อนรับส่วนหน้า/พนักงานรับชําระเงินส่วนหน้าพิมพ์รายการค่าใช้จ่าย
ของแขก และตรวจสอบรายการค่าใช้จ่าย ช่ือ นามสกุล และรายละเอียดอีกคร้ัง 
  4.5 ส่งใบแสดงรายการค่าใช้จ่ายให้แขกตรวจสอบอีกคร้ัง และระหว่างที่แขกตรวจสอบ
ค่าใช้จ่าย พนักงานต้อนรับส่วนหน้า/พนักงานรับชําระเงินส่วนหน้าจะโทรศัพท์แจ้งแผนกแม่บ้านให้
ตรวจห้องพักที่จะคืนห้องพักน้ีด้วย 
  4.6 พนักงานต้อนรับส่วนหน้า/พนักงานรับชําระเงินส่วนหน้าสอบถามวิธีการชําระเงิน 
  4.7 แขกทําการชําระค่าบริการ 
  4.8 หลังจากทําการรับชําระค่าใช้จ่ายเรียบร้อยแล้ว พนักงานต้อนรับส่วนหน้า/
พนักงานรับชําระเงินส่วนหน้าแจ้งพนักงานขนสัมภาระ เพ่ือส่งแขกและจัดการสัมภาระแขก พร้อมทั้ง
กล่าวขอบคุณที่แขกมาใช้บริการท่ีโรงแรมและหวังเป็นอย่างย่ิงว่าจะได้มีโอกาสบริการแขกอีกใน
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  4.9 พนักงานต้อนรับส่วนหน้า/พนักงานรับชําระเงินส่วนหน้าจัดการกับเอกสารและ
ดําเนินการในระบบ เพ่ือบันทึกรายงานสถานะห้องพักที่ทําการคืนห้องพักแล้ว และเพ่ือสื่อสารข้อมูลที่
ถูกต้องกับแผนกต่างๆ ของโรงแรมต่อไป 
  ในกรณีที่พนักงานต้อนรับส่วนหน้าของโรงแรม ได้ทําการเก็บค่าห้องพักกับแขกต้ังแต่
วันที่มาทําการลงทะเบียนเข้าพักหรือเช็คอินแล้ว ในส่วนของขั้นตอนการเช็คเอาท์พนักงานเก็บเงิน
ส่วนหน้าก็กระทําตามลําดับขั้นตอนตามปกติ เพ่ือตรวจสอบว่า แขกได้มีการใช้บริการอ่ืนๆ ในโรงแรม 
หรือมีการรับประทานเคร่ืองด่ืม ขนมขบเคี้ยวในห้องพักหรือไม่ หากแขกไม่ได้ใช้บริการใดๆ ก็สามารถ
ส่งแขกและกล่าวขอบคุณแขกที่มาใช้บริการได้ 
 การให้บริการของฝ่ายต้อนรับส่วนหน้า เป็นฝ่ายที่ต้องให้การต้อนรับและบริการลูกค้าต้ังแต่
ลูกค้าก้าวเข้ามาในโรงแรมจนกระทั่งกลับออกไป ประกอบด้วย พนักงานบริการในเคร่ืองแบบ 
พนักงานเปิดประตู พนักงานขนสัมภาระ พนักงานต้อนรับส่วนหน้า พนักงานรับชําระเงินส่วนหน้า  
ซึ่งต้องให้การต้อนรับและให้บริการกับลูกค้าโดยตรง ดังน้ันพนักงานผู้ให้บริการต้องเตรียมตัวให้พร้อม
สําหรับการต้อนรับและบริการลูกค้าอย่างสุดความสามารถ เพ่ือสร้างความประทับใจให้กับลูกค้าอีกด้วย 
 
 หน้าที่ของพนักงานบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม 
 ในโรงแรมระดับ 4-5 ดาวหรือในร้านอาหารที่ให้บริการแบบเต็มรูปแบบ (Full service) จะมี
การให้บริการที่เป็นแบบแผน ซึ่งเป็นงานที่ต้องใช้ความรู้ความสามารถและทักษะของพนักงานเป็น
อย่างย่ิง ทักษะและกฎเกณฑ์การบริการเป็นสิ่งสําคัญที่พนักงานต้องเรียนรู้มาอย่างดี 
 การปฏิบัติงานการให้บริการของพนักงานตามลําดับขั้นตอน มีดังน้ี (ฉลองศรี พิมลสมพงศ์, 
2548 : 146-156)  
 1. การต้อนรับ และการพาลูกค้าน่ังโต๊ะ พนักงานต้อนรับ (Host/Hostess) หรือบางคร้ัง
อาจเป็น หัวหน้าพนักงานบริการ (Captain/Head waiter) จะทําหน้าที่ในการต้อนรับและพาไปน่ัง 
พนักงานจะต้อนรับด้วยความย้ิมแย้มแจ่มใสยกมือไหว้พร้อมกับกล่าวคําว่า “สวัสดี” ทุกคร้ัง  
เชิญลูกค้าไปยังที่โต๊ะที่จัดไว้ถ้ามีการจองมาก่อน ถ้าไม่ได้จองพนักงานจะถามจํานวนลูกค้าและพาไป
น่ังโต๊ะที่เหมาะสม ถ้าไม่ถามจํานวนอาจมีลูกค้ามาเพ่ิมในภายหลังจะทําให้มีปัญหาไม่สะดวกในการ
เคลื่อนย้ายโต๊ะเก้าอ้ี 
  โดยทั่วไปชาวตะวันตกมักจะรอที่หน้าประตูห้องอาหารเพ่ือให้พนักงานต้อนรับและพาไป
น่ัง และลูกค้าที่ไม่คุ้นเคยกับห้องอาหารน้ันก็จะทําเช่นเดียวกัน หรือถ้าประตูห้องอาหารเป็นประตู
กระจกที่ต้องผลักหรือดึง พนักงานต้อนรับควรช่างสังเกต รีบให้การต้อนรับทันทีด้วยความว่องไว  
การต้อนรับที่ดีจะช่วยแก้ปัญหาโต๊ะไม่ว่างในขณะน้ันได้ โดยการดูแลพาลูกค้าไปนั่งรอที่ที่เหมาะสม 
พร้อมทั้งเสนอเคร่ืองด่ืมให้แก่ลูกค้าด้วย เพ่ือไม่ให้ลูกค้ากังวลใจในการรอคอยและสามารถเพ่ิม
ยอดขายให้ห้องอาหารด้วย 
  การพาลูกค้าน่ังโต๊ะ พนักงานจะเดินนําหน้าลูกค้าเล็กน้อยไปยังโต๊ะที่ต้องการให้น่ัง ดูแล
ว่าเป็นเขตสูบบุหรี่หรือไม่สูบบุหรี่ ควรสอบถามลูกค้าให้ชัดเจน พาไปน่ังโต๊ะที่มีที่น่ังพอดีกับจํานวน
ลูกค้า 
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  พนักงานบริการท่ีสเตช่ัน (Station) จะเข้ามาทันที ดึงเก้าอ้ีออกในระยะห่างพอสมควร
เพ่ือให้ลูกค้าเข้าไปน่ังได้ เมื่อลูกค้าเข้าไปในตําแหน่งที่เตรียมจะน่ังแล้วพนักงานจะดันเก้าอ้ีเข้าไปให้
ลูกค้าน่ังอย่างเหมาะสม จนด้านที่น่ังของเก้าอ้ีไปแตะด้านหลังขาของลูกค้าค่อยๆ เลื่อนไปจนลูกค้า 
ลดตัวน่ังลง ถ้ามีลูกค้ามาหลายคน พนักงานควรให้บริการสุภาพสตรี เด็ก ผู้สูงอายุ และคนพิการก่อน 
โดยท่ัวไปการน่ังจะเข้าทางด้านขวาของเก้าอ้ีพนักงานควรขยับเก้าอ้ีในลักษณะเปิดทางด้านขวามือให้ 
แต่การดึงเก้าอ้ีออกไปตรงๆ ก็กระทําได้เช่นกันช่วยให้ลูกค้าสะดวกขึ้น การต้อนรับและการนําลูกค้า
เข้าน่ังโต๊ะ จําเป็นต้องคํานึงถึงหลักจิตวิทยาของลูกค้าแต่ละประเภทด้วยเพ่ือสร้างความพอใจให้แก่
ลูกค้า 
  ประเภทของลูกค้า โดยทั่วไปมี 6 ประเภท ได้แก่ 
  1.1 ลูกค้าประจํา (Regular guests) ต้องการได้รับการต้อนรับ และการทักทายอย่าง
เป็นกันเอง พนักงานควรจดจํารายละเอียดบางอย่าง และความชอบพิเศษของลูกค้าได้โดยเฉพาะใน
เรื่องอาหารและเคร่ืองด่ืม 
  1.2 ลูกค้าที่มาเป็นบางโอกาส (Occasional guests) พนักงานไม่สามารถให้ความเป็น
กันเองได้มากนัก แต่สามารถให้บริการด้วยความเป็นมิตร และเอาใจใส่ต่อลูกค้าได้ด้วยการไม่ให้ 
รอคอยนานกว่าลูกค้าประจําและเสนอแนะรายการอาหารพิเศษประจําห้องอาหารได้ 
  สําหรับลูกค้าทั้ง 2 ประเภท พนักงานควรนําเข้าน่ังโต๊ะตามหลักจิตวิทยาดังน้ี 
   ลูกค้าที่มาเป็นคู่ จะเป็นชายหรือหญิงก็ได้ ควรจัดให้น่ังในบริเวณมุมห้อง ลับตาคน
เป็นส่วนใหญ่ ริมหน้าต่าง ไม่พลุกพล่าน เน่ืองจากลูกค้าต้องการความเป็นส่วนตัว ทั้งน้ีลูกค้าอาจแจ้ง
ความประสงค์เป็นอย่างอ่ืนได้ 
   ลูกค้าเป็นบุคคลสําคัญ เป็นดารา เป็นผู้แต่งกายหรูหรา หรือเป็นผู้ที่ต้องการแสดง
ตนให้เป็นที่รู้จัก จะนิยมน่ังโต๊ะที่เป็นจุดเด่นให้บุคคลอ่ืนมองได้ ควรนําเข้านั่งโต๊ะที่อยู่กลางห้อง 
นอกจากลูกค้าจะแจ้งความประสงค์เป็นอย่างอ่ืน 
   ลูกค้าที่มาคนเดียว ถ้าเป็นลูกค้าที่ไม่รีบร้อนมากนัก ก็มักจะเป็นลูกค้าที่มา
รับประทานอาหารและต้องการพักผ่อนไปด้วย ควรพาเข้าน่ังโต๊ะริมหน้าต่าง โต๊ะที่เงียบสงบ หรือโต๊ะ
ที่สามารถมองเห็นบุคคลอ่ืนทั่วห้อง หรือโต๊ะที่ชอบน่ังเป็นประจําหรือต้องการเป็นอย่างอ่ืน พนักงาน
ควรสอบถามและจัดให้ตามความต้องการของลูกค้า 
   ลูกค้าที่มาเป็นกลุ่มใหญ่ควรจัดโต๊ะและที่น่ังเฉพาะเพ่ือสามารถได้อยู่ร่วมกัน
ทั้งหมด ได้พูดคุยเป็นส่วนตัว สามารถส่งเสียงดังได้โดยไม่รบกวนลูกค้าคนอ่ืน ดังน้ันอาจจัดแยก 
สเตช่ันและมีพนักงานบริการเฉพาะสเตช่ันน้ันๆ 
  1.3 ลูกค้านักท่องเที่ยว (Tourists) เน่ืองจากนักท่องเที่ยวไม่คุ้นเคยต่อสถานที่และ
อาหารพนักงานควรนําเข้าน่ังโต๊ะที่เห็นวิวทิวทัศน์หรือเงียบสงบและให้บริการด้วยความเอาใจใส่ 
ช่วยเหลือในการเลือกอาหารและเครื่องด่ืม และอธิบายลักษณะวิธีการปรุงอาหารและเคร่ืองด่ืมของ
ท้องถิ่นได้ พนักงานควรได้รับการฝึกอบรมอย่างดี โดยเฉพาะปัญหาเรื่องภาษาเพ่ือสร้างความ
ประทับใจในการบริการซึ่งมีผลต่อช่ือเสียงของท้องถิ่นและประเทศ 
  1.4 ลูกค้าพิการ (Handicapped guests) พนักงานควรให้ความช่วยเหลือหรือเอาใจใส่
ตามปกติ ไม่ควรแสดงความสงสารจนออกนอกหน้า ลูกค้าพิการน่ังรถเข็นควรพาเข้าน่ังโต๊ะที่ใกล้

ลิขสิทธิ์มหาวิทยาลัยราชภัฏรำไพพรรณี



235 
 

ทางออกมากท่ีสุด ลูกค้าพิการมาตามลําพัง พนักงานควรเสนอแนะรายการอาหารหรือรายการพิเศษ
ของห้องอาหาร รับคําสั่งด้วยความต้ังใจให้ลูกค้ามีเวลาสั่งไม่ขัดจังหวัด ถ้าเป็นลูกค้าพิการลักษณะอ่ืน
มักจะมีผู้พามา พนักงานควรแสดงความช่วยเหลือโดยสอบถามผู้ที่พามา 
  1.5 ลูกค้าสูงอายุ (Old guests) ต้องการความเอาใจใส่อย่างใกล้ชิด เช่น ช่วยถือของ 
ย่ืนแขนให้เกาะ พยายามพาเข้าน่ังโต๊ะที่ใกล้ที่สุดและเงียบสงบ ไม่น่ังใกล้เคร่ืองปรับอากาศ นอกจาก
ลูกค้าจะต้องการเป็นอย่างอ่ืน ควรเสนอแนะรายการอาหารจานที่ไม่หนักนัก และไม่เผ็ดร้อน 
  1.6 ลูกค้าเด็กเล็ก (Small children) พนักงานควรจัดเก้าอ้ีเด็กให้น่ังหันไปทางหน้าต่าง
หรือผนังห้อง จัดอุปกรณ์ขนาดเล็กให้ ไม่จัดมีดให้เด็กอายุตํ่ากว่า 4 ปี เปลี่ยนแก้วให้เหมาะสม  
เสนอรายการอาหารเด็กและรีบนําอาหารมาให้โดยเร็วที่สุด เพราะถ้าเด็กคอยนานอาจส่งเสียงรบกวน
บุคคลอ่ืนได้ พนักงานควรให้บริการด้วยความอดทนและย้ิมแย้มกับเด็ก เพราะถ้าพนักงานสามารถทํา
ให้พอใจก็เท่ากับสร้างความพอใจให้แก่พ่อแม่ของเด็กด้วย 
 2. การคลี่ผ้าเช็ดปากให้ลูกค้า 
  เมื่อลูกค้าน่ังลงแล้วพนักงานจะคลี่หรือเปิดผ้าเช็ดปากให้ลูกค้าเพ่ือเป็นการเตรียมรอ
บริการอาหารและเคร่ืองด่ืม บางครั้งลูกค้าอาจเปิดผ้าเช็ดปากเองก็ได้ เทคนิคการปฏิบัติงานมีดังน้ี 
  2.1 พนักงานยืนทางขวาของลูกค้า และหยิบผ้าเช็ดปากด้วยมือขวา 
  2.2 จับมุมผ้าเช็ดปากสะบัดเบาๆ ให้ออกมาในลักษณะสามเหลี่ยม 
  2.3 วางพาดบนตักของลูกค้าอย่างสุภาพให้ส่วนด้านยาวของสามเหลี่ยมอยู่ชิดลําตัว
ของลูกค้า 
  2.4 พนักงานหมุนไปรอบโต๊ะในลักษณะทวนเข็มนาฬิกา คลี่ผ้าเช็ดปากให้เจ้าภาพเป็น
คนสุดท้าย 
  ในกรณีที่ไม่สะดวกในการวางพาดตักให้ลูกค้า พนักงานอาจย่ืนให้ด้วยกิริยาที่สุภาพก็ได้ 
 3. การเริ่มการบริการ พนักงานเร่ิมบริการด้วย 
  3.1 การรินนํ้าเย็น (Iced water) ให้ลูกค้า เพ่ือให้ลูกค้าดับกระหายและรู้สึกสดช่ืน โดน
รินใส่แก้วนํ้าที่วางอยู่เหนือมีด เสิร์ฟทางขวาของลูกค้า หมุนไปรอบโต๊ะในลักษณะทวนเข็มนาฬิกา 
การรินนํ้าไม่ควรยกแก้วขึ้น ไม่จับปากแก้ว ระมัดระวังไม่ให้นํ้าแข็งในเหยือกตกลงไปในแก้ว อย่ารินให้
เต็มแก้วจนเกินไป และคอยหมั่นเติมนํ้าให้เต็มแก้วเสมอตลอดเวลาของการรับประทานอาหาร 
  3.2 การรับคําสั่งเครื่องด่ืมก่อนอาหาร อาจให้พนักงานเสิร์ฟเหล้าองุ่น (Sommelier) 
เข้ามาเสนอรายการเคร่ืองด่ืม (Wine list) หรือแนะนําเคร่ืองด่ืมเรียกนํ้าย่อยต่างๆ รับคําสั่งแล้วนําไป
ที่บาร์เพ่ือนําเคร่ืองด่ืมมาบริการลูกค้าในทันที 
  3.3 การเสิร์ฟขนมปังและเนย เสิร์ฟขนมปังก้อนกลม (Roll) หรือขนมปังป้ิงขาวๆ 
กรอบๆ (Melba toast) บนจานขนมปังทางซ้ายของลูกค้าพร้อมกับเนย 
  3.4 การนํารายการอาหารมาให้ลูกค้า ควรนํามาให้พอดีกับจํานวนลูกค้า โดยใช้มือซ้าย
ถือรายการอาหาร ใช้มือขวากางรายการอาหารออก โดยเปิดหน้าแรก จับส่วนบน และส่งให้ทางขวา
มือของลูกค้าด้วยความสุภาพ ระมัดระวังไม่ให้ข้ามศีรษะ ทําเช่นน้ีจนครบทุกคนในลักษณะตามเข็ม
นาฬิกา ให้สุภาพสตรี ผู้สูงอายุ ผู้ที่น่ังทางขวาของเจ้าภาพก่อน ควรแนะนําหรืออธิบายรายการอาหาร
พิเศษ ให้เวลาลูกค้าในการเลือกอาหาร พนักงานจะยืนรอรับคําสั่งทางซ้ายมือของเจ้าภาพ หรืออาจ
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พิจารณาปลีกเวลาไปบริการโต๊ะอ่ืน แต่ต้องหมั่นสังเกตลูกค้าว่าพร้อมจะสั่งหรือยัง เตรียมกระดาษ 
ปากกา พร้อมที่จะจดคําสั่งและต้องไม่แสดงกิริยาเร่งรัดลูกค้าให้รีบสั่งอาหาร 
 4. การรับคําสั่ง (Taking orders) กระทําได้ 2 วิธีคือ 
  4.1 ลูกค้าเป็นผู้เขียนคําสั่ง พนักงานจะเตรียมกระดาษรายการสั่งและปากกาให้ลูกค้า 
ซึ่งวิธีน้ีไม่เป็นที่นิยม 
  4.2 พนักงานพึงปฏิบัติในการรับคําสั่งคือ 
   4.2.1 ต้องแน่ใจว่าลูกค้าพร้อมที่จะสั่งและควรสังเกตลูกค้าที่พร้อมจะสั่งอาหาร
ก่อนมากที่สุดเป็นคนแรกหรือรับคําสั่งจากลูกค้าที่น่ังทางขวาของเจ้าภาพเป็นคนแรก และเจ้าภาพ
เป็นคนสุดท้าย 
   4.2.2 ยืนห่างลูกค้าในระยะที่พอได้ยินคําสั่ง อย่ายืนใกล้จนหายใจรดหรือไอจาม
ใส่ลูกค้า 
   4.2.3 บันทึกรายการอาหารที่ได้รับคําสั่งทุกรายการ โดยเฉพาะรายละเอียด
เพ่ิมเติมที่ลูกค้าต้องการเขียนให้ชัดเจน ไม่สับสน หลีกเลี่ยงการใช้ตัวย่อ ยกเว้นรายการท่ีเข้าใจกันดี
หรือได้ตกลงกันไว้ 
   4.2.4 แสดงความสนใจ ต้ังใจฟังคําสั่ง รับและเขียนคําสั่งอย่างรวดเร็วด้วยท่าที
แจ่มใสไม่เคร่งเครียด 
   4.2.5 ถามความต้องการของลูกค้าในการปรุงอาหาร และทบทวนคําสั่ง 
  ในคําสั่ง (Order) โดยปกติใบคําสั่งอาหารและเคร่ืองด่ืมจะแยกกัน หรือแยกใบคําสั่งตาม
แผนกที่ต่างกัน เมื่อพนักงานรับคําสั่งแล้วจะนําไปคําสั่งไปให้แคชเชียร์บันทึกลงในเคร่ืองและไปส่ัง
หรือแลกเปลี่ยนอาหารและเคร่ืองด่ืมจากครัวและบาร์ 
  วิธีเขียนใบคําสั่ง (Order writing)  
  โดยปกติใบคําสั่งจะมี 3 แผ่น และสําเนา 2 แผ่น เขียนแยกคําสั่งอาหารเพื่อให้ทุกครัว
ได้รับคําสั่งพร้อมกัน ส่วนคําสั่งเคร่ืองด่ืมเขียนในใบเดียวได้เพราะโดยมากจะมีบาร์เดียววิธีเขียนคําสั่ง 
มีดังน้ี 
  - เขียนวันที่ เดือน ปี หมายเลขโต๊ะ และจํานวนลูกค้า 
  - เขียนจํานวนจานที่สั่ง (Unit) รายละเอียดเก่ียวกับจํานวนรายการที่ต้องการ ถ้าใช้
อักษรย่อต้องใช้ตามท่ีห้องอาหารกําหนดเท่าน้ัน เช่น “Shrimp Cocktail : Sh.C.” 
  - เขียนราคาของรายการอาหาร คิดตามจํานวนจานที่สั่ง ซึ่งบางห้องอาหารอาจใช้
แคชเชียร์เป็นผู้ลงราคา เพ่ือช่วยให้พนักงานบริการไม่เสียเวลา 
  - ถ้ามีรายการใดแก้ไข ยกเลิก เปลี่ยนแปลง ควรขีดฆ่าและเขียนช่ือกํากับและแก้ไขใน
สําเนาด้วย 
  นอกจากน้ันในปัจจุบัน ได้มีการนําเทคโนโลยีมาใช้ในการบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม
ด้วย โดยมีโปรแกรมคอมพิวเตอร์สําเร็จรูปที่พนักงานรับออเดอร์สามารถใช้อุปกรณ์คือ ปาล์ม (Palm) 
หรือแท็บเล็ต (Tablet) ในการกดรหัสสั่งอาหารลงไป แล้วโปรแกรมจะมีการเช่ือมต่อรายการอาหารที่
ลูกค้าสั่งไปที่ห้องครัวและห้องแคชเชียร์ ซึ่งจะมีการพิมพ์ใบคําสั่งของรายการอาหารออกมาโดย
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อัตโนมัติ ซึ่งเป็นการอํานวยความสะดวกในการบริการสําหรับพนักงาน และเพ่ิมความรวดเร็วในการ
บริการลูกค้าอีกด้วย 
  ระหว่างรอรับบริการอาหาร พนักงานเสิร์ฟเหล้าองุ่นอาจเข้ามาถามความต้องการของ
ลูกค้าในการสั่งเหล้าองุ่นเพ่ือด่ืมพร้อมอาหารควรเสนอแนะเพ่ือเพ่ิมปริมาณขาย และพนักงานบริการ
เปลี่ยนเคร่ืองมือเคร่ืองใช้ที่จําเป็นรวมทั้งเคร่ืองปรุงที่รับประทานกับอาหารด้วย 
 5. การเสิร์ฟอาหารและเคร่ืองด่ืม เป็นการปฏิบัติงานท่ีต้องเรียนรู้ทักษะเป็นธรรมชาติ  
และเสิร์ฟตามขั้นตอนที่เหมาะสมถูกต้องตรงตามลําดับการรับประทานของลูกค้า ตลอดจนการถอน
จานอาหาร ซึ่งเริ่มต้ังแต่อาหารจานแรกจนถึงอาหารจานสุดท้ายตามรายการอาหาร 
  5.1 หลักในการเสิร์ฟอาหาร มีหลักเกณฑ์ในการนําอาหารและเคร่ืองด่ืมเข้าไปบริการ
ลูกค้าเป็นระเบียบมาตรฐานไว้ดังน้ี 
   5.1.1 ทางซ้ายมือของลูกค้า 
    1)  นําเสนออาหารท่ีใส่จานเปล หรืออาหารท่ีตักแบ่งให้ 
    2)  เสิร์ฟอาหารจากจานเปลหรืออาหารที่ตักแบ่งให้โดยใช้ช้อนและส้อม
เสิร์ฟ เช่น การบริการแบบอังกฤษ (English service) เป็นต้น 
    3)  ถือจานเปลให้ลูกค้าตักอาหารเอง 
    4)  เสิร์ฟสลัดที่รับประทานเป็นเคร่ืองเคียงกับอาหารจานหลัก 
    5)  เสิร์ฟกับขนมปังและเนย 
    6)  ปัดกวาดเศษอาหารหรือเศษขนมปังบนโต๊ะ (Crumb down) หลัง
อาหารจานหลักด้วยผ้าที่พับเป็นรูปแบบแปรงในขนาดพอเหมาะลงในจานใหญ่ (Service plate)  
    7)  เสิร์ฟอาหารอาหารทั่วไปและอาหารที่ต้องวางทางซ้ายมือของลูกค้า 
    8)  ถนอมอาหารและของทุกประเภทท่ีเสิร์ฟทางซ้ายของลูกค้า 
   5.1.2 ทางขวามือของลูกค้า 
    1)  การจัดโคฟเวอร์ (Cover) และเก็บจาน 
    2)  การปรับเปลี่ยนอุปกรณ์บนโต๊ะอาหาร 
    3)  การนําเสนอขวดเคร่ืองด่ืมและเสิร์ฟเคร่ืองด่ืมทุกชนิด 
    4)  การเสิร์ฟอาหารสําเร็จรูปในภาชนะ หรือการเสิร์ฟอาหารเป็นจาน 
(American service/place service)  
    5)  ถอนจานอาหารที่เสิร์ฟทางขวา 
 แต่อย่างไรก็ตามกฎระเบียบจะมีข้อยกเว้นเสมอ เช่น โต๊ะที่มุมห้องจะเสิร์ฟไม่สะดวก ในกรณี
โต๊ะรูปสี่ เหลี่ยมผืนผ้า พนักงานอาจต้องยืนที่หัวโต๊ะเพ่ือรับคําสั่ง เสนอแนะรายการอาหาร  
เปิดขวดเหล้าองุ่น สาธิตการประกอบอาหาร ปรุงหรือจัดแต่งอาหารต่อหน้าลูกค้าพูดจาโต้ตอบกับ
ลูกค้าได้ทุกคน และเพ่ือให้ลูกค้าเห็นการปฏิบัติงานของพนักงานได้อย่างชัดเจน เช่น การทํา 
“Flambé” การตักแบ่งอาหาร 
   5.1.3 ข้อควรปฏิบัติในการเสิร์ฟ 
    1)  ใช้มือซ้ายถืออาหาร ใช้มือขวาเสิร์ฟอาหารและเคร่ืองด่ืมทุกชนิด  
เสิร์ฟอาหารมือเดียว มือที่ว่างจะไขว้ไว้ข้างหลัง 
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    2)  เสิร์ฟอาหารในขณะที่ยังร้อนอยู่ 
    3)  เสิร์ฟอาหารเน้ือลงในจานด้านที่อยู่ใกล้กับลูกค้า เสิร์ฟผักต่างๆ ที่
รับประทานประกอบเรียงกันด้านบนของจาน 
    4)  ระมัดระวังไม่ให้อาหารหกหรือหยดระหว่างการเสิร์ฟ ไม่ทําเคร่ืองมือ
หรือจานกระทบกันเสียงดัง 
    5)  คอยรินเหล้าองุ่นและนําขนมปังมาเพ่ิม เอาภาชนะที่ไม่ใช้ออก 
    6)  ขออภัยลูกค้าทุกคร้ังที่อยู่ในตําแหน่งที่ทําให้เสิร์ฟไม่สะดวก 
    7)  เสิร์ฟด้วยท่าทีนุ่มนวล รบกวนลูกค้าให้น้อยที่สุด 
    8)  แก้วที่มีก้านต้องจับที่ก้านแก้วเสมอ ไม่ใช้มือจับแก้วที่ต้ังไว้เป็นครั้งที่ 2 
    9)  การเสิร์ฟเครื่องปรุงรส เช่น มะนาวฝาน เนยแข็งต้องใช้ช้อนและส้อม
เสิร์ฟเสมอ 
  5.2 หลักในการเสิร์ฟเคร่ืองด่ืม 
   5.2.1 การเสิร์ฟนํ้าด่ืมที่รินจากเหยือก เสิร์ฟทางขวามือของลูกค้าโดยรินใส่แก้ว
ทางขวามือที่วางอยู่บนโต๊ะแล้วไม่ควรหยิบแก้วขึ้นมาริน 
   5.2.2 การเสิร์ฟเครื่องด่ืมที่ใส่แก้ว จัดเรียงแก้วใส่ถาดสําหรับเสิร์ฟ พร้อมทั้ง
กระดาษรองแก้วด้วย (ยกเว้นแก้วแชมเปญและเหล้าองุ่น) เข้าเสิร์ฟทางขวามือของลูกค้า วางกระดาษ
รองแก้วให้ช่ือหรือตราของห้องอาหารอยู่ในตําแหน่งที่ลูกค้าเห็นได้ชัดเจน วางแก้วทับบนกระดาษรอง 
   5.2.3 การเสิร์ฟเบียร์ เสิร์ฟที่อุณหภูมิ 7-9องศาเซลเซียส ไม่นิยมใส่นํ้าแข็งเพราะ
จะเสียรสชาติ เสิร์ฟทางขวามือของลูกค้า โดยรินเบียร์จากขวดต่อหน้าลูกค้าลงในแก้วที่อยู่ในถาดบน
มือซ้ายหรือรินแก้วเบียร์ที่วางบนโต๊ะก็ได้ โดยรินให้ตกกระทบข้างแก้วก่อน เพ่ือไม่ให้เบียร์แตกตัวเป็น
ฟองมากเกินไปจะทําให้ไม่น่าด่ืม เมื่อรินได้ค่อนแก้ว จึงรินลงกลางแก้วเพ่ือให้ฟองเบียร์เต็มปากแก้ว
พอดีประมาณ 1 เซนติเมตร ถ้าฟองเบียร์ล้นออกมาออกมารีบขอโทษทันที ถ้าไม่ให้มีฟองต้องยกแก้วริน 
ควรเปลี่ยนแก้วเบียร์ทุกคร้ังที่มีการเสิร์ฟขวดต่อไป เพ่ือให้เบียร์สดและมีรสชาติดีเสมอ 
   5.2.4 การเสิร์ฟเหล้าองุ่น เหล้าองุ่นเป็นเคร่ืองด่ืมพิเศษและมีค่า เน่ืองจากมีราคา
แพงมาก พนักงานจะต้องปฏิบัติงานด้วยความระมัดระวังดังน้ี 
    1)  จัดเตรียมวางแก้วเหล้าองุ่นบนโต๊ะ 
    2)  จัดเตรียมอุปกรณ์ที่เก่ียวข้องในการบริการ คือ ถังแช่เหล้าองุ่นขาว 
ตะกร้าสําหรับใส่เหล้าองุ่นแดง วางบนรถเข็นมาไว้ข้างโต๊ะของลูกค้า  
    3)  นําขวดเหล้าองุ่นให้ลูกค้าดูว่าเป็นประเภท ย่ีห้อ ปีที่ผลิต ตรงกับความ
ต้องการของลูกค้าหรือไม่ โดยใช้ผ้าขาวรองรับขวดไว้ เพ่ือให้ความสําคัญแก่เหล้าองุ่น 
    การเปิดขวดเหล้าองุ่น เปิดต่อหน้าลูกค้า เหล้าองุ่นแดงจะวางตะแคงอยู่ใน
ตะกร้า ใช้มีดที่ติดกับที่เปิดเหล้าองุ่นกรีดกระดาษตะก่ัวหรือพลาสติกที่ปากขวดออก กรีดรอบๆ โดย
ไม่หมุนขวดเพราะจะทําให้ตะกอนก้นขวดฟุ้งขึ้นมา ใช้ผ้าสะอาดเช็ดปากขวด ใช้สกรูที่เป็นเกลียว 
(Corkscrew) ที่ติดกับที่เปิดเหล้าองุ่นหมุนลงไปในจุกคอร์กประมาณ 1 น้ิว แล้วกางสกรูให้ค้ําปาก
ขวดไว้ จากน้ันดึงสกรูตรงๆ ให้จุกคอร์กเลื่อนออกมาจากปากขวด และใช้ผ้าสะอาดเช็ดปากขวด 
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    การชิมเหล้าองุ่น รินให้เจ้าภาพหรือผู้สั่งเหล้าองุ่นชิมก่อน หรือถ้าสตรีเป็น
คนสั่งให้บุรุษชิมก่อน บางครั้งการชิมเหล้าองุ่นต้องคํานึงถึงอายุและความสําคัญของลูกค้าด้วย ผู้สั่ง
อาจชิมเป็นคนสุดท้าย ในกรณีงานเลี้ยง ผู้จัดการโรงแรม (Maitre hotel) จะชิมก่อน การท่ีต้องชิม
เพราะเหล้าองุ่นอาจเสียได้ เน่ืองจากกระบวนการเก็บในอุณหภูมิไม่เหมาะสม การเก็บและเคลื่อนย้าย
ไม่ดี จุกคอร์กแห้งและขาด ทําให้อากาศเข้าไปได้ เมื่อชิมเหล้าองุ่นใช้ได้แล้วรินให้ลูกค้าเกียรติยศทาง
ขวามือของเจ้าภาพ สุภาพสตรี สุภาพบุรุษ และเจ้าภาพเป็นคนสุดท้าย 
    การเสิร์ฟเหล้าองุ่นขาว จะต้องแช่เย็นประมาณ 9-12 องศาเซลเซียสรินใส่
แก้วเหล้าองุ่นขาวประมาณ 3/4 ของแก้วทางขวามือของลูกค้า ใช้ผ้าหุ้มขวดขณะริน 
    การเสิร์ฟเหล้าองุ่นแดง ค่อยๆ ยกขวดเหล้าขึ้นมาจากตะกร้าระมัดระวัง
ไม่ให้ตะกอนขึ้นมาปนกับเหล้า ใช้มือซ้ายจับแก้ว ค่อยๆ รินลงไปหรือค่อยๆ รินลงในแก้วที่วางบนโต๊ะ 
ประมาณ 2/3 ของแก้วทางขวามือของลูกค้า โดยรินให้ชิขอบแก้ว เสิร์ฟเท่ากับอุณหภูมิของสถานที่ริน 
(Room temperature) ประมาณ 15-22 องศาเซลเซียสใช้ผ้าเช็ดปากขวดทุกครั้งที่รินลงแต่ละแก้ว 
เพ่ือไม่ให้เหล้าหยดลงเป้ือนผ้าปูโต๊ะ 
    การเสิร์ฟเหล้าองุ่นสีชมพู เสิร์ฟทางขวามือของลูกค้า ในอุณหภูมิเท่ากับ
อุณหภูมิสถานที่รินหรือแช่เย็นก็ได้การเสิร์ฟแชมเปญ แช่เย็นในถังแช่แชมเปญ เมื่อนําออกมาเปิดใช้
ผ้าใช้ผ้าเช็ดขวดให้แห้ง นํามาใกล้ๆ เจ้าภาพหรือผู้สั่ง คลายเกลียวขดลวดที่พับรอบจุกคอร์กออก  
โดยใช้น้ิวหัวแม่มือซ้ายกดจุกคอร์กไว้ให้แน่นตลอดเวลาเพราะมีแรงดันจากภายในขวดเอียง 45 องศา
ไปทางท่ีไม่มีลูกค้าน่ังอยู่ ขยับดึงจุกคอร์กขึ้นพยายามให้เสียงดังน้อยที่สุดรินใส่แก้วทางขวาช้าๆ 
เน่ืองจากมีฟองอากาศการท่ีนิยมให้เปิดแชมเปญมีเสียงดังเพราะต้องการไล่ก๊าซคาร์บอนิกให้หมด 
เพราะกระเพาะอาหารไม่อาจรับได้ และเพ่ือต้องการสร้างบรรยากาศความสนุกสนาน 
   5.2.5 การเสิร์ฟชา กาแฟ ไม่ว่าจะเสิร์ฟระหว่างอาหารเช้า รายการสุดท้ายของ
อาหารกลางวัน อาหารมื้อค่ํา การด่ืมระหว่างการประชุม สัมมนา หรือการด่ืมตามความต้องการ  
อาจเสิร์ฟเป็นถ้วยหรือเสิร์ฟจากกาก็ได้ ถ้าเสิร์ฟเป็นแก้วจะวางมาในถาดเสิร์ฟ ยกลงจากถาดใช้มือ
ขวาเสิร์ฟทางขวาของลูกค้า โดยให้หูหันไปทางขวามือของลูกค้า (เน่ืองจากคนส่วนมากถนัดขวา) 
เสิร์ฟจากกาก็เช่นเดียวกัน ลูกค้าจะเติมนมครีม และนํ้าตาลเอง หรือพนักงานอาจถามความต้องการ
ของลูกค้าได้ 
 6. การเก็บเคร่ืองมือเครื่องใช้และทําความสะอาดโต๊ะ เมื่อลูกค้ารับประทานอาหารแต่ละ
จานหมดแล้วหรือเสร็จสิ้นการรับประทานอาหารทั้งหมดแล้ว พนักงานมีหน้าที่เก็บจานและเคร่ืองมือ
เครื่องใช้ออกไปอย่างถูกวิธีดังน้ี 
  6.1 การเก็บโต๊ะอาหารในขณะที่ลูกค้าน่ังอยู่ 
   6.1.1 ถอนจานอาหารหลัก จานอ่ืนที่รับประทานอาหารเสร็จแล้ว ทีละอย่างออก
ทางขวา 
   6.1.2 ถอนจานสลัด จานขนมปังออกทางซ้าย 
   6.1.3 ใช้มือขวาหยิบจานออกมาช้อนบนข้อมือซ้าย บิดตัวออกจากลูกค้าเล็กน้อย 
หยิบส้อมบนจานใบบน เขี่ยเศษอาหารจากจานใบบนลงจานใบล่าง และนําส้อมน้ันสอดไว้ใต้ช้อนที่อยู่
ในจานใบล่าง 
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   6.1.4 เก็บเคร่ืองปรุงรสต่างๆ โดยใช้จานใหญ่ในการเก็บ 
   6.1.5 พับผ้าประจําตัวพนักงานเป็นรูปแปรง ปัดกวาดเศษขนมปัง เศษอาหาร  
ที่ตกหล่นอยู่บนโต๊ะให้เรียบร้อย โดยปัดลงในจานใหญ่ ถาด หรือภาชนะที่เหมาะสม ห้ามปัดลงบนพ้ืน 
   6.1.6 ถ้าผ้าปูโต๊ะสกปรกให้ใช้ผ้าที่สะอาดปูทับ หรือถ้ากระดาษหรือผ้ารอง
เครื่องมือเคร่ืองใช้ (Plate mat) สกปรกต้องเปลี่ยนให ้
  6.2 การเก็บโต๊ะอาหารเมื่อลูกค้าออกจากโต๊ะอาหารไปแล้ว 
   เมื่อลูกค้าออกจากโต๊ะอาหารไปแล้ว พนักงานควรรีบเก็บอุปกรณ์เครื่องมือ
เครื่องใช้และทําความสะอาดอย่างรวดเร็วเพ่ือเตรียมจัดโต๊ะและให้บริการแก่ลูกค้ารายอ่ืนต่อไป  
โดยเก็บรวบมีดส้อม เคร่ืองมือเครื่องใช้ในการรับประทานอาหารไว้บนถาดใดถาดหนึ่ง โดยการแยก
ประเภทเก็บ เพ่ือบรรจุลงถาดได้มากและป้องกันการลื่นไหลจากถาด เก็บจานใหญ่ก่อนจานเล็ก  
และอาจเก็บด้วยมือเปล่า ถ้วยชากาแฟวางซ้อนกันโดยให้หูจับวางสลับกัน จานรองวางซ้อนกันไว้ข้างๆ 
ในถาด และไม่บรรจุลงถาดมากเกินไป เก็บรวบรวมผ้าเช็ดปาก ผ้าปูโต๊ะแยกใส่ตะกร้า แยกถาดโดย
พยายามให้ข้อศอกด้านที่แบกถาดอยู่ใกล้ตัวมากที่สุดเท่าที่จะทําได้ ถือถาดเสมอไหล่ ย่อเข่า อย่าก้ม
หลัง และพนักงานควรรีบเข้ามาจัดโต๊ะอีกคร้ังหน่ึง 
 7. การเก็บเงิน การสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้าไม่ได้มีเฉพาะการรับประทานอาหารท่ี
อร่อย และการบริการที่น่าประทับใจเท่าน้ัน การเก็บเงินก็เป็นการปฏิบัติงานที่ต้องเอาใจใส่และ
ระมัดระวังเป็นอย่างย่ิงพนักงานต้องมั่นใจว่าลูกค้าเรียกเก็บเงินจริงจึงจะนําใบเรียกเก็บเงินมาเสนอ 
เมื่อทราบแน่นอนแล้วพนักงานไปแจ้งพนักงานเก็บเงินโดยบอกหมายเลขโต๊ะ พนักงานเก็บเงินจะ
รวบรวมราคาอาหารและเคร่ืองด่ืมคิดรวมยอดเงินในใบเก็บเงิน พนักงานบริการตรวจสอบรายการ
และยอดเงินให้ถูกต้องเรียบร้อยนําใส่ถาดหรือสมุดพับ (Bill folder) ย่ืนให้สุภาพบุรุษหรือเจ้าภาพ 
โดยเข้าทางซ้ายมือของลูกค้า การจ่ายเงินของลูกค้ามีหลายลักษณะดังน้ี 
  7.1 การจ่ายเงินสด (Cash) เมื่อลูกค้าจ่ายเงินโดยใส่ในถาดหรือสมุดพับ พนักงานควร
ตรวจสอบจํานวนเงินให้ถูกต้องก่อนนําไปให้พนักงานเก็บเงิน ถ้ามีเงินทอนและลูกค้าส่งถาดหรือสมุด
พับที่มีเงินทอนอยู่ให้แสดงว่าต้องการให้ทิป (Tip) พนักงานควรยกมือไหว้ขอบคุณ แต่ไม่ควรแสดง
อาการใดๆ ว่าอยากได้ทิปจนเกินไป หรือไม่พอใจที่ได้ทิปน้อย ถ้าไม่มีเงินทิปก็ไม่ต้องกล่าวขอบคุณ  
มิเช่นน้ันจะกลายเป็นการประชดประชันลูกค้าได้ แต่ถ้าลูกค้ารับสมุดพับหรือถาดแล้ววางไว้บนโต๊ะ
โดยไม่ทําอะไร พนักงานควรปล่อยไว้อย่างน้ันและถอยออกจากโต๊ะไป 
  7.2 การจ่ายเงินด้วยบัตรเครดิต (Credit card) พนักงานทราบว่าห้องอาหารรับชําระ
เงินด้วยบัตรเครดิตใดบ้าง เช่น บัตรวีซ่า (Visa) บัตรอเมริกันเอ็กซ์เพรส (American Express) 
หลังจากน้ันจึงรับบัตรมาเพ่ือเข้าเคร่ืองรูดบัตร กรอกรายการและจํานวนเงินในกระดาษบันทึกแผ่น
เล็กๆ (Slip) แล้วนําไปให้ลูกค้าลงช่ือให้เหมือนกับลายมือช่ือในบัตร และคืนสลิปส่วนของลูกค้าเพ่ือให้
เก็บเป็นหลักฐาน 
  7.3 การจ่ายเงินด้วยการลงลายมือช่ือเพ่ือนําไปเรียกเก็บ ในกรณีที่ลูกค้ารับประทาน
อาหารในห้องอาหารของโรงแรมที่ตนเองพักอยู่ ลูกค้าสามารถลงลายมือช่ือไว้เป็นหลักฐานเพ่ือ
จ่ายเงินสดรวมเม่ือออกจากโรงแรมพร้อมกันทีเดียวก็ได้ ในกรณีน้ีพนักงานบริการควรมั่นใจว่าเป็น
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ลูกค้าของโรงแรมจริงโดยการขอดูบัตรกุญแจ หรือบัตรที่แสดงความเป็นเจ้าของที่งานบริการส่วนหน้า
ออกให้ 
 8. การส่งลูกค้า เป็นขั้นตอนสุดท้ายในการให้บริการลูกค้า เพ่ือแสดงความเอาใจใส่ต่อลูกค้า
จนกว่าลูกค้าจะออกจากห้องอาหารไป การจ่ายเงินแสดงว่าลูกค้าจะลุกออกจากโต๊ะไปในไม่ช้าน้ี 
พนักงานควรรอให้บริการส่งลูกค้าอยู่ใกล้ๆ บริเวณน้ันก่อน ไม่ควรเก็บภาชนะหรือทํางานอ่ืน  
เมื่อลูกค้าเตรียมตัวลุกขึ้นจากเก้าอ้ี พนักงานควรรีบเข้าไปดึงเก้าอ้ีออกเพ่ือให้ลูกค้าออกจากโต๊ะอย่าง
สะดวก เดินไปยังประตูพร้อมทั้งกล่าวขอบคุณลูกค้าและเช้ือเชิญให้กลับมาใช้บริการอีก 
 สรุป ขั้นตอนการบริการอาหารและเคร่ืองด่ืม 
 การเขียนสรุปขั้นตอนการบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมสั้นๆ จะช่วยเป็นคู่มือให้พนักงานใหม่ 
หรือพนักงานช่ัวคราวปฏิบัติงานตามลําดับได้อย่างดี ดังน้ี 
 1. ให้ต้อนรับลูกค้าและพาลูกค้าไปน่ังที่โต๊ะอาหาร 
 2. คลี่ผ้าเช็ดปากให้ลูกค้า 
 3. เสิร์ฟนํ้าเย็น 
 4. รับคําสั่งเคร่ืองด่ืมก่อนอาหารและนํามาเสิร์ฟ 
 5. เสิร์ฟขนมปังและเนย 
 6. นําเมนูมาให้ลูกค้า เสนอแนะรายการอาหารพิเศษ และแจ้งรายการอาหารที่เปลี่ยนแปลง
ให้เวลาลูกค้าในการเลือกต้ัง 
 7. รับคําสั่งอาหาร ต้ังแต่อาหารจานแรกจนถึงอาหารจานหลัก 
 8. เสนอรายการอาหารและเคร่ืองด่ืมพร้อมอาหาร 
 9. นําคําสั่งอาหารและเคร่ืองด่ืมไปที่ครัวและบาร์ และนําไปให้พนักงานเก็บเงิน 
 10. จัดเคร่ืองมือเคร่ืองใช้ในการรับประทานอาหารให้ตรงกับอาหารที่ลูกค้าสั่ง ต้ังแต่จานแรก
จนถึงจานหลัก 
 11. เสิร์ฟอาหารจานแรก เก็บอาหารจานแรกเมื่อลูกค้ารับประทานเสร็จแล้ว 
 12. เสิร์ฟและเก็บจานอาหารถึงอาหารจานหลัก (ระหว่างนี้ควรเอาใจใส่ด้วยการรินเคร่ืองด่ืม
เพ่ิม เสิร์ฟสลัด ถามรสชาติของอาหารจานหลัก)  
 13. เก็บจานเล็ก จานสลัด เนย และเคร่ืองปรุงต่างๆ เปลี่ยนที่เขี่ยบุหรี่ (ถ้าจําเป็น)  
 14. ปัดกวาดเศษขนมปังเศษอาหารบนโต๊ะที่อยู่ตรงหน้าลูกค้า โดยใช้จานใหญ่รอง 
 15. เสนอรายการของหวาน และเสนอรายการเคร่ืองด่ืมที่ด่ืมพร้อมของหวาน 
 16. รับคําสั่งของหวาน หรือคําสั่งเนยแข็ง 
 17. จัดเคร่ืองด่ืมสําหรับของหวาน 
 18. เสิร์ฟเคร่ืองด่ืมที่ด่ืมพร้อมของหวาน (Dessert wine) หรือเคร่ืองด่ืมอ่ืนที่ลูกค้าสั่ง 
 19. เสิร์ฟของหวานหรือเนยแข็ง 
 20. รับคําสั่ง ชา กาแฟ และเครื่องด่ืมหลังอาหาร หรือเสนอโดยใช้รถเข็นบริการเคร่ือง 
(Liqueur trolley)  
 21. นําคําสั่งชา กาแฟ ไปห้องครัว หรือห้องเคร่ืองด่ืมร้อนและนําไปให้พนักงานเก็บเงิน 
และเสิร์ฟเคร่ืองด่ืมหลังอาหาร (ถ้าลูกค้าสั่ง)  
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 22. เก็บจานของหวาน 
 23. เสิร์ฟชา กาแฟ พร้อมเครื่องปรุง และขนมปังกรอบช้ินเล็กๆ (Petit fours) และเสนอชา
หรือกาแฟเพ่ิม 
 24. เตรียมตรวจสอบรายการอาหารในใบเรียกเก็บเงิน พับใส่สมุดพับหรือใส่ถาดเล็ก 
(Sideplate)  
 25. นําใบเรียกเก็บเงิน/ใบเสร็จให้ลูกค้าเมื่อลูกค้าสั่ง 
 26. เก็บเงินจากลูกค้า ทอนเงิน 
 27. ส่งลูกค้า 
 28. เก็บอุปกรณ์ต่างๆ ทําความสะอาดโต๊ะและจัดโต๊ะใหม่ เพ่ือรอรับลูกค้ารายต่อไป 
 ซึ่งก่อนที่จะมีความรู้ความสามารถในการให้บริการลูกค้าอย่างถูกต้องตามลําดับขั้นตอนแล้ว 
พนักงานผู้ให้บริการต้องมีความรู้ในเรื่องต่อไปน้ี 
 1. อุปกรณ์เครื่องใช้ในการรับประทานอาหารและการจัดวางเครื่องมือและอุปกรณ์บนโต๊ะ 
ได้แก่ (ศักรินทร์ หงส์รัตนาวรกิจ, 2551 : 13-14)  
  1.1 เครื่องใช้ในการตัด หั่น ได้แก่ มีด ส้อม ช้อน ซึ่งมักทําด้วยเงิน จึงเรียกว่าเคร่ืองเงิน 
(Silverware)  
  1.2 เครื่องใช้ประเภทจาน ชาม ถ้วย ซึ่งเป็นกระเบ้ืองหรือเคร่ืองเคลือบ (Chinaware)  
  1.3 เครื่องใช้ประเภทแก้ว เช่น แก้วนํ้าเปล่า แก้วไวน์ขาว แก้วไวน์แดง หรือแก้วแชมเปญ 
เป็นต้น 
 

 

ภาพที่ 8.4 อุปกรณ์เครื่องเงินประเภทต่างๆ 
ที่มา (ชวัลนุช อุทยาน, ม.ป.ป.) 
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ภาพท่ี 8.5 อุปกรณ์เครื่องแก้วประเภทต่างๆ 
ที่มา (Wine Glasses, n.d.) 
 
 2. ความรู้เก่ียวกับอาหารและเคร่ืองด่ืมในโรงแรม (วรรณา ศิลปะอาชา, 2555 : 10-17-10-20) 
ได้แก่ 
  2.1 ความรู้เก่ียวกับรายการอาหารและรายการเคร่ืองด่ืม เช่น รายการอาหารแบบเลือก
สั่งตามชอบ (A la carte) รายการอาหารชุด (Set menu/Table d’hôte) เครื่องด่ืมมีแอลกอฮอล์
และไม่มีแอลกอฮอล์ รายการไวน์ เป็นต้น 
  2.2 ความรู้เก่ียวกับประเภทของอาหารและเคร่ืองด่ืม ได้แก่ อาหารตะวันตก มีการ
เสิร์ฟตามลําดับขั้นตอน อาหารตะวันออกมีประเภทอาหารกับแกล้ม อาหารคาว อาหารหวาน  
และความรู้เก่ียวกับเคร่ืองด่ืม เครื่องด่ืมไม่มีแอลกอฮอล์มีอะไรบ้าง เครื่องด่ืมมีแอลกอฮอล์จะแบ่งตาม
ประเภทตามกระบวนการผลิต รวมทั้งเคร่ืองผสมที่เรียกว่าค็อกเทล เป็นต้น 
  2.3 มื้ออาหาร ได้แก่ อาหารเช้า (Breakfast) อาหารก่อนกลางวัน (Brunch) อาหาร
กลางวัน (Lunch) อาหารว่าง (Afternoon tea) อาหารเย็น (Dinner) และอาหารมื้อดึก (Supper)  
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ภาพท่ี 8.6 การจัดโต๊ะสําหรับรายการอาหารชุด 
ที่มา (Table Setting, 2014) 
 
 3. ความรู้เก่ียวกับรูปแบบการบริการอาหารและเครื่องด่ืม (วรรณา ศิลปะอาชา, 2555 : 
10-20-10-21) ได้แก่ 
  3.1 การบริการที่โต๊ะอาหารโดยใช้พนักงานเสิร์ฟ (Table Service) แบ่งออกเป็น  
4 ประเภทหลัก คือ การบริการแบบอเมริกัน (American service) การบริการแบบฝรั่งเศส (French 
service) การบริการแบบรัสเซียน (Russian service) และการบริการแบบอังกฤษ (English service) 
ซึ่งมีวิธีการปรุงและเสิร์ฟที่มีระเบียบแบบแผนแตกต่างกันไป 
  3.2 การบริการแบบบริการตนเอง (Self service) เช่น การบริการแบบบุฟเฟต์  
การบริการแบบค็อกเทล 
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ภาพท่ี 8.7 การบริการที่โต๊ะอาหารโดยใช้พนักงานเสิร์ฟ 
ที่มา  (ms Treasures Overview, n.d.) 
 
 พนักงานฝ่ายบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมของโรงแรมที่มีหน้าดูแลให้บริการลูกค้า เมื่อมา
รับประทานอาหารในห้องอาหารหรือภัตตาคารของโรงแรม โดยเฉพาะอย่างย่ิงโรงแรมระดับ 4-5 ดาว 
ที่มีการให้บริการอาหารที่มีรูปแบบ พนักงานจะต้องเรียนรู้วิธีการให้บริการที่ถูกต้อง เช่น วิธีการเสิร์ฟ
อาหารประเภทต่างๆ วิธีการเสิร์ฟเคร่ืองด่ืม รวมถึงความรู้เก่ียวกับอาหาร เครื่องด่ืม อุปกรณ์ 
เครื่องมือที่ใช้ในการให้บริการลูกค้า รวมถึงมารยาทให้การให้บริการลูกค้าที่ถูกต้อง 
 
การให้บริการในงานมัคคุเทศก์หรือผู้นําเที่ยว 
 
 อาชีพมัคคุเทศก์ถือเป็นอาชีพที่เปรียบเสมือนทูตสันถวไมตรี เป็นตัวแทนของประเทศในการ
ดูแลนักท่องเที่ยวที่เดินทางมาท่องเที่ยวในประเทศไทย และเป็นหน่ึงในอาชีพที่สงวนไว้สําหรับคนไทย
เท่าน้ัน 
 พระราชบัญญัติธุรกิจนําเที่ยวและมัคคุเทศก์์ พ.ศ. 2551 (2551 : 2) ได้ให้ความหมายของ 
คําว่า มัคคุเทศก์และผู้นําเที่ยว คือ 
 มัคคุเทศก์์หมายความว่าผู้ให้บริการเป็นปกติธุระในการนํานักท่องเที่ยวไปยังสถานท่ีต่างๆ 
โดยให้บริการเก่ียวกับคําแนะนําและความรู้ด้านต่างๆ แก่นักท่องเที่ยว 
 ผู้นําเที่ยวหมายความว่าผู้รับผิดชอบในการดูแลและอํานวยความสะดวกแก่นักท่องเท่ียว 
ในการเดินทางไปท่องเที่ยวในต่างประเทศ 
 สรุปได้ว่า มัคคุเทศก์ (Tour guide) คือ ผู้ที่นํานักท่องเที่ยวเดินทางท่องเที่ยวเพ่ือให้ข้อมูล 
และอํานวยความสะดวกในการเดินทาง โดยปฏิบัติงานในประเทศไทย 
 ผู้นําเที่ยว หรือหัวหน้าทัวร์ (Tour leader) คือ ผู้ที่รับผิดชอบในการดูแลอํานวยความสะดวก
แก่นักท่องเที่ยวในการเดินทางไปท่องเที่ยวต่างประเทศ 
 ซึ่งตามกฎหมายแล้ว ผู้ที่ประกอบอาชีพมัคคุเทศก์/ผู้นําเที่ยวได้น้ันต้องมีการย่ืนขอใบอนุญาต
ให้ถูกต้องตามกฎหมายก่อน 
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 บทบาทของมัคคุเทศก์ 
 มักกล่าวกันว่า มัคคุเทศก์/ผู้นําเที่ยว ควรมีบทบาทของบุคคลหลายอาชีพรวมกันได้แก่ 
บทบาทของครู นักจิตวิทยา นักแสดง และนักการฑูต ซึ่งมัคคุเทศก์สามารถใช้บทบาทแต่ละอย่างน้ัน
ให้เป็นประโยชน์ต่อการปฏิบัติหน้าที่ของตน (การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย, ม.ป.ป. : 31) 
 1. บทบาทของครู มัคคุเทศก์ทําหน้าที่อธิบายเร่ืองราวทางด้านประวัติศาสตร์ ภูมิศาสตร์ 
ศิลปะและวัฒนธรรม ตลอดจนสิ่งต่างๆ ที่นักท่องเที่ยวควรทราบ พร้อมทั้งตอบคําถาม ฉะน้ันจึงต้องมี
ความรู้ทั้งในด้านเน้ือหาและวิธีที่จะถ่ายทอดความรู้อย่างมีประสิทธิภาพ 
 2. บทบาทของนักจิตวิทยา มัคคุเทศก์ต้องรู้จิตวิทยาของนักท่องเท่ียวว่าต้องการอะไรมาก
น้อยเพียงใดซึ่งความต้องการน้ันแตกต่างกัน เช่น นักท่องเที่ยวบางกลุ่มไม่สนใจด้านประวัติศาสตร์ 
แต่สนใจด้านความสนุกสนานบันเทิงมากกว่า ในขณะที่นักท่องเท่ียวบางกลุ่มอาจต้องการความรู้
เก่ียวกับประวัติศาสตร์และศิลปวัฒนธรรมอย่างลึกซึ้ง ซึ่งสิ่งเหล่าน้ีเป็นเรื่องที่มัคคุเทศก์ต้องสังเกตจาก
การตอบสนองของนักท่องเที่ยวและพยายามปรับการปฏิบัติหน้าที่ให้เหมาะสมกับสถานการณ์ 
 3. บทบาทของนักแสดง ในการนําเที่ยวมัคคุเทศก์ต้องสวมบทบาทของนักแสดงในบางครั้ง
เพ่ือสร้างบรรยากาศการนําเที่ยวให้มีชีวิตชีวาย่ิงขึ้น เช่น การร้องเพลง เล่าเรื่องตลกขบขันไม่หยาบโลน 
และการเล่นเกม เป็นต้น แต่ทั้งน้ีต้องดูความเหมาะสมและการตอบสนองของนักท่องเที่ยวด้วย 
 4. บทบาทของนักการฑูต มัคคุเทศก์ต้องรู้ว่าควรอธิบายเรื่องราวเก่ียวกับประเทศหรือ
ท้องถิ่นของตนให้นักท่องเที่ยวฟังอย่างไร เพ่ือทําให้นักท่องเที่ยวเกิดความรู้สึกที่ดีและตระหนักถึง
ความสําคัญของมรดกทางธรรมชาติและวัฒนธรรมของประเทศหรือท้องถิ่นน้ันๆ ไม่ควรกล่าวถ้อยคํา
หรือแสดงอาการดูถูกบุคคลหรือสถาบันใดๆ อย่างเด็ดขาด 
 อาชีพมัคคุเทศก์เปรียบเสมือนตัวแทนของประเทศ ในการบอกเล่าประวัติความเป็นมา 
ศิลปวัฒนธรรม และถ่ายทอดวิถีชีวิตของคนไทย มีบทบาทหลายอย่างด้วยกันต้ังแต่บทบาทของครู 
บทบาทของนักจิตวิทยา บทบาทของนักแสดง และบทบาทของนักการทูต ดังน้ันบุคคลที่ประกอบ
อาชีพมัคคุเทศก์จึงต้องตระหนักถึงความสําคัญ มีความภาคภูมิใจในวิชาชีพของตน และต้ังใจทําหน้าที่
ตัวแทนของประเทศอย่างสุดความสามารถ 
 
 ประเภทของการจัดนําเที่ยว 
 การแบ่งประเภทของการจัดนําเที่ยวมีหลายรูปแบบ โดยสามารถแบ่งได้ตามวัตถุประสงค์ 
การเดินทางของนักท่องเที่ยว แบ่งตามลักษณะของการบริการ หรือแบ่งตามลักษณะของนักท่องเที่ยว  
เป็นต้น ในที่น้ีขอเสนอการแบ่งประเภทของการจัดนําเที่ยวตามลักษณะของนักท่องเที่ยว ดังน้ี  
 (การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย, ม.ป.ป. : 31)  
 1. การจัดนําเที่ยวภายในประเทศ (Domestic tour) คือ การพานักท่องเที่ยวชาวไทย  
เที่ยวในประเทศไทย บริษัทต้องติดต่อประสานงานกับโรงแรม รถเช่า สถานที่ท่องเที่ยว ร้านอาหาร 
และบริการอ่ืนๆ ที่เก่ียวข้อง นับว่ามีขั้นตอนยุ่งยากแต่ไม่มีอุปสรรคเรื่องภาษาในการสื่อสาร 
 2. การจัดนําเที่ยวเข้าประเทศ (Inbound tour) การจัดนําเที่ยวให้กับนักท่องเที่ยว
ชาวต่างชาติท่องเที่ยวในประเทศไทย มีขั้นตอนในการดําเนินงานเช่นเดียวกับการจัดนําเที่ยวใน
ประเทศแต่จําเป็นต้องมีมัคคุเทศก์ที่มีความรู้และความสามารถด้านภาษาต่างประเทศเป็นอย่างดี 
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 3. การจัดนําเที่ยวนอกประเทศ (Outbound tour) การพานักท่องเที่ยวชาวไทยเดินทางใน
ต่างประเทศ นับว่ามีขั้นตอนการเตรียมการท่ียุ่งยากด้านเอกสาร เช่น หนังสือเดินทาง วีซ่า อุปกรณ์
ต่างๆ แต่ขั้นตอนการปฏิบัติงานนําเที่ยวกับการบริการของบริษัทนําเที่ยวท้องถิ่นในต่างประเทศ 
(Local agency) 
 การแบ่งประเภทการจัดนําเที่ยวตามลักษณะของนักท่องเที่ยวเป็นวิธีการแบ่งประเภทอย่างง่ายๆ 
เพ่ือความสะดวกในการจัดให้บริการของบริษัทนําเที่ยว การโฆษณาประชาสัมพันธ์ รวมถึงง่ายต่อการ
จดจําสําหรับตัวของนักท่องเที่ยวด้วย 
 
 การปฏิบัติงานของมัคคุเทศก์ 
 มัคคุเทศก์จะได้รับใบสั่งงานหรือได้รับมอบหมายงานจากแผนกจัดทําเที่ยวเพื่อไปปฏิบัติ
หน้าที่นําเที่ยวการปฏิบัติงานมัคคุเทศก์แบ่งออกเป็น 3 ขั้นตอน คือ 1. การเตรียมตัวก่อนนําเที่ยว 
2. การปฏิบัติระหว่างนําเที่ยว และ 3. การปฏิบัติหลังการนําเที่ยว โดยแบ่งการจัดนําเที่ยวเป็น  
3 รูปแบบ คือ การจัดนําเที่ยวภายในประเทศการจัดนําเที่ยวเข้าประเทศและการจัดนําเที่ยวนอก
ประเทศตามท่ีกล่าวไปแล้วในข้างต้น โดยแต่ละรูปแบบมีรายละเอียดดังต่อไปน้ี (พิมพรรณ สุจารินพงค์, 
2554 : 41-51) 
 การปฏิบัติงานการนําเที่ยวนักท่องเท่ียวชาวต่างประเทศท่องเที่ยวในประเทศ มีขั้นตอน 
การปฏิบัติงาน 3 ขั้นตอนดังน้ี 
 1. การเตรียมตัวก่อนการนําเที่ยว 
  1.1 การรับงานมัคคุเทศก์ควรจะมารับงานจากแผนกจัดแบ่งงาน (Tour operation) 
ทบทวนเอกสาร ข้อมูลต่างๆ อาทิ จํานวนนักท่องเที่ยวทั้งหมด พร้อมข้อมูลส่วนตัว 
  1.2 ใบมอบงานหรือใบสั่งงาน เป็นรายละเอียดของงาน เก่ียวกับสถานที่พักแรม  
แหล่งท่องเที่ยว ร้านอาหารท่ีจะพานักท่องเที่ยวจะเข้าใช้บริการ 
  1.3 จัดเตรียมเอกสารที่เก่ียวข้อง เช่น เอกสารการจ่ายเงิน มัคคุเทศก์ต้องรู้รายละเอียด
เก่ียวกับการจ่ายเงิน ว่ารายการไหนที่ต้องจ่ายเป็นเงินสด และรายการไหนที่ต้องใช้หนังสือสัญญา 
ใช้เงินหรือใบสําคัญแทนการชําระเงิน ซึ่งส่งไปเก็บเงินภายหลังกับบริษัทต้นทาง หรือบางที่จะต้องจ่าย
เป็นบัตรเครดิต สิ่งเหล่าน้ีมัคคุเทศก์ควรจะต้องทราบรายละเอียด 
  1.4 ยืนยันการใช้บริการกับผู้ประกอบการธุรกิจท่องเที่ยวที่เก่ียวข้อง เช่น โรงแรม 
ร้านอาหาร แหล่งท่องเที่ยว สถานบันเทิง และร้านจําหน่ายของที่ระลึก 
  1.5 เตรียมรายการนําเที่ยวเพ่ือแจกนักท่องเที่ยว เตรียมไมโครโฟนเคลื่อนที่สําหรับใช้
ในสถานที่ต่างๆ เตรียมป้ายช่ือนักท่องเที่ยว หรือป้ายช่ือบริษัท พวงมาลัยเพ่ือต้อนรับนักท่องเที่ยว 
 2. การปฏิบัติงานระหว่างนําเที่ยว 
  2.1 การต้อนรับที่สนามบิน และนําตัวกับนักท่องเที่ยว ถามจํานวนนักท่องเที่ยวกับ
หัวหน้าทัวร์ ตรวจสอบจํานวนกระเป๋าเดินทางเพ่ือนํารถเข็นมารับ เมื่อนักท่องเที่ยวขึ้นรถให้ตรวจสอบ
ว่านักท่องเที่ยวทุกคนมีหนังสือเดินทาง และทรัพย์สินมีค่าอยู่ครบไหมแล้วจึงออกรถ ลิขสิทธิ์มหาวิทยาลัยราชภัฏรำไพพรรณี
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  2.2 ระหว่างขณะพานักท่องเที่ยวเข้าพักโรงแรม ควรกล่าวคําต้อนรับ สวัสดี แนะนํา
ตัวเอง คนขับรถ อธิบายเก่ียวกับเส้นทางและสองฟากที่รถผ่าน อธิบายเก่ียวกับรถ อุปกรณ์เก่ียวกับรถ 
จากน้ันก็อธิบายรายการนําเที่ยวอย่างคร่าวๆ 
  2.3 ถึงโรงแรมท่ีพัก ประสานกับแผนกต้อนรับเรื่องการลงทะเบียนของนักท่องเที่ยว 
แจกกุญแจให้กับนักท่องเที่ยวพร้อมแนะนําการให้ความปลอดภัยในขณะที่พักอยู่ในโรงแรม การปลุก
ตอนเช้า (Morning call) แนะนําอาหารเช้า ซึ่งอาหารเช้าจะแบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือ อาหารเช้า
แบบอังกฤษ (Continental breakfast) ประกอบด้วย นํ้าผลไม้ ขนมปังแบบต่างๆ เนยหรือแยม ชา 
กาแฟ ไม่มีเน้ือสัตว์ และอีกแบบหน่ึงจะเป็นอาหารเช้าแบบอเมริกัน (American breakfast) 
ประกอบด้วย นํ้าผลไม้หรือผลไม้ ขนมปังแบบต่างๆ ไข่ และเน้ือสัตว์ เช่น แฮม เบคอน ชา และกาแฟ 
  2.4 ขณะเดินทางท่องเท่ียวบนรถโค้ช ก่อนที่จะถึงสถานที่ท่องเท่ียวมัคคุเทศก์ควรจะ
เตือนและอธิบายถึงการปฏิบัติของนักท่องเท่ียวก่อนที่จะเข้าไปในแหล่งท่องเที่ยวโดยเฉพาะอย่างย่ิง 
แหล่งท่องเที่ยวที่เป็นที่สักการะบูชา และควรมีการจัดกิจกรรมบนรถเพ่ือให้เกิดความรู้ ความบันเทิง
และความสนุกสนาน เช่น การเล่นเกม การร้องเพลง การดูวีดิทัศน์ การพูดคุยกัน การเล่าเรื่องตลก 
การเลือกกิจกรรมมาใช้ให้ขึ้นอยู่กับดุลยพินิจของมัคคุเทศก์เพราะขึ้นอยู่กับโอกาสความชอบของ
นักท่องเที่ยวและเหมาะสมกับกาลเทศะ 
  2.5. ถึงแหล่งท่องเท่ียวทุกครั้งที่มีการข้ึนรถและลงรถมัคคุเทศก์ควรจะบอกเร่ืองเวลา 
นัดหมายเวลาให้ตรงกัน หลังจากน้ันก็พานักท่องเที่ยวเที่ยวชมแหล่งท่องเที่ยวพร้อมทั้งอธิบายประวัติ
ความเป็นมาของแหล่งท่องเที่ ยวและคอยตอบข้อซักถามของนักท่องเ ท่ียว  หลังจากน้ัน  
พานักท่องเที่ยวแวะซื้อของที่ระลึกของแหล่งท่องเที่ยวน้ันโดยหาแหล่งซื้อของที่นักท่องเท่ียวเห็น
วิธีการกระทํา และสาธิตให้นักท่องเที่ยวดู และที่สําคัญร้านขายของที่ระลึกควรจะเป็นร้านที่ขายสินค้า
ที่มีคุณภาพและสามารถต่อรองได้ 
  2.6. นํานักท่องเที่ยวชมสถานที่ต่างๆ ให้ครบถ้วนที่กําหนดในรายการและตรงตามเวลา
ที่กําหนด ดูแลอํานวยความสะดวกช่วยเหลือแก้ไขปัญหาให้นักท่องเที่ยว 
  2.7 นํานักท่องเที่ยวมาส่ง ณ ที่พัก และนัดหมายวัน เวลาคร้ังต่อไป ถ้ามีรายการต่อวัน
สุดท้ายของการเดินทางดูแลความสะดวกเร่ืองสัมภาระของนักท่องเที่ยวและเตือนเรื่องการคืนกุญแจ 
และเรื่องของมีค่าในตู้นิรภัยเมื่อเสร็จภารกิจที่โรงแรมแล้ว ควรตรวจสอบสัมภาระของนักท่องเที่ยวอีก
ครั้งและนํานักท่องเท่ียวออกจากที่พักเพ่ือไปส่งท่าอากาศยาน โดยต้องไปถึงท่าอากาศยานก่อนเวลา
เครื่องบินออกอย่างน้อย 2 ช่ัวโมง ต่อจากน้ันต้องดูแลการลงทะเบียนของนักท่องเท่ียวที่เคาน์เตอร์
สายการบิน ดูแลนักท่องเท่ียวจนเสร็จพิธีการผ่านการตรวจสอบหนังสือเดินทางเข้าไปสู่ห้องพัก
ผู้โดยสารโดยเรียบร้อย 
 3. การปฏิบัติงานหลังการนําเที่ยว 
  มัคคุเทศก์ควรจะไปรายงานการปฏิบัติงานให้ทางบริษัททราบ เก่ียวกับเร่ืองการเงิน  
เพ่ือจัดการเก่ียวกับเอกสารต่างๆ และควรบันทึกเสนอต่อบริษัทเก่ียวกับข้อดี ข้อเสีย และข้อบกพร่อง
ต่างๆ ที่เก่ียวกับการบริการของบริษัทนําเที่ยว และการบริการของผู้ประกอบการท่ีบริษัทนําเที่ยวไป
ใช้บริการ 
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ภาพท่ี 8.8 มัคคุเทศก์นํานักท่องเที่ยวชาวจีนเที่ยวชมความงานของวัดพระแก้ว 
ที่มา  (การท่องเท่ียวฯ จับมือ สอศ.ป๊ัมมัคคุเทศก์ ผุดแผนระยะสั้น-กลาง-ยาวแก้ขาดแคลน จูงใจ  

3 ใบเซอร์รับอาเซียน, 2558) 
 
 การปฏิบัติงานการนําเที่ยวนักท่องเที่ยวในประเทศท่องเที่ยวไปยังต่างประเทศ มี 3 ขั้นตอน
ดังน้ี 
 1. การเตรียมตัวก่อนการนําเที่ยว 
  1.1 การประชุมรับงาน 
  1.2 ต้องการทราบจํานวนนักท่องเที่ยว 
  1.3 ข้อมูลส่วนตัวของนักท่องเที่ยว 
  1.4 บุคคลที่สามารถติดต่อได้ในประเทศไทยพร้อมหมายเลขโทรศัพท์ที่สามารถติดต่อได้ 
  1.5 เตรียมรายการนําเที่ยวฉบับสมบูรณ์ 
  1.6 เอกสารต่างๆ ที่จะต้องนําติดตัวไปใช้ระหว่างการเดินทางท่องเที่ยว อาทิ ใบรายช่ือ
นักท่องเท่ียวสําหรับการจัดเข้าห้องพักโรงแรม สําเนาจดหมายติดต่อธุรกิจต่างๆ เอกสารเก่ียวกับการ
แลกเปลี่ยนเงินตรา แบบฟอร์มการเข้าและออกประเทศ (ตม.6) เอกสารเดินทางของนักท่องเที่ยว 
อาทิ หนังสือเดินทาง บัตรโดยสารเคร่ืองบิน และเอกสารการจ่ายเงิน อาทิ ใบสําคัญแทนการชําระเงิน 
และเครดิตการ์ด 
  1.7 ศึกษาข้อมูลที่เก่ียวข้อง เช่น ศึกษาข้อมูลประวัติ และประสบการณ์การเดินทาง
ของนักท่องเที่ยว ศึกษาเส้นทางการเดินทาง อาทิ เมืองสําคัญ ถนนหนทาง จุดหยุดพัก ศึกษารายการ
นําเที่ยว แหล่งท่องเที่ยวที่จะไปก่อนหลัง จุดแวะรับมัคคุเทศก์ท้องถิ่น เบอร์โทรศัพท์ของสถานที่ที่จะ
ติดต่อ ศึกษาข้อมูลเก่ียวกับประเทศท่ีจะไปเยือน เช่น ศึกษาประวัติความเป็นมา วิถีชีวิต วัฒนธรรม
ประเพณี อากาศ ภาษา เงินท้องถิ่น สินค้าและของที่ระลึก 
  1.8 การเตรียมอุปกรณ์อ่ืนๆ เช่น ป้ายช่ือสําหรับผูกติดกระเป๋า ยาทั่วไป เทปเพลง เข็ม 
ด้าย และของที่ระลึก 
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  1.9 การเตรียมเคร่ืองใช้ส่วนตัวของมัคคุเทศก์ อาทิ ต๋ัวเครื่องบิน หนังสือเดินทาง 
เสื้อผ้า เครื่องแต่งกาย นาฬิกาข้อมือ และนาฬิกาปลุก 
 2. การปฏิบัติงานระหว่างนําเที่ยว 
  การปฏิบัติงานและการนําเที่ยวในต่างประเทศนั้น มัคคุเทศก์คนไทยจะทําหน้าที่เป็น
หัวหน้าทัวร์ และเม่ือไปถึงต่างประเทศก็จะมีมัคคุเทศก์ท้องถิ่นมาคอยบริการนําเที่ยวต่อดังน้ี 
  2.1 มัคคุเทศก์ควรเดินทางถึงสนามบินก่อนนักท่องเท่ียวก่อนอย่างน้อย 2 ช่ัวโมง  
เพ่ืออํานวยความสะดวกเรื่องจัดกระเป๋า ดูแลเรื่องบัตรขึ้นเคร่ืองบิน (Boarding pass) แบบฟอร์มการ
ตรวจคนเข้าและออกต่างประเทศ แบบฟอร์ม ตม.6 (Immigration form) และแบบฟอร์มการแจ้ง
รายการสิ่งของศุลกากร (Customs declaration form)  
  2.2 บนเครื่องบิน มัคคุเทศก์ต้องดูแลที่น่ังของนักท่องเท่ียว ทักทายทําความรู้จักกับ
นักท่องเที่ยวทุกคนและเมื่อใกล้ถึงจุดหมายปลายทางแจกแบบฟอร์ม ตม.6 และแบบฟอร์มการแจ้ง
รายการสิ่งของ 
  2.3 เมื่อถึงสนามบินมัคคุเทศก์ควรดูแลความสะดวกเร่ืองพิธีการตรวจคนเข้าเมือง 
หลังจากน้ันช่วยนักท่องเที่ยวเรื่องกระเป๋าสัมภาระและนับจํานวนนักท่องเที่ยวให้ครบและหลังจากน้ัน
จะได้เจอกับมัคคุเทศก์ท้องถิ่นที่ได้ประสานงานกันไว้กับบริษัทนําเที่ยวในต่างประเทศ และแนะนําให้
นักท่องเที่ยวรู้จักกับมัคคุเทศก์ท้องถิ่นก่อนรถจะออก 
  2.4 ถึงโรงแรมท่ีพัก ประสานกับแผนกต้อนรับเรื่องการลงทะเบียนของแขก แจกกุญแจ
ให้กับนักท่องเที่ยวพร้อมแนะนําการให้ความปลอดภัยต่างๆ ในขณะที่พักอยู่ในโรงแรม การปลุก 
ตอนเช้า และแนะนําอาหารเช้า 
  2.5 ขณะเดินทางท่องเที่ยวบนรถโค้ช ควรมีการจัดกิจกรรมบนรถเพ่ือให้เกิดความรู้ 
ความบันเทิงและความสนุกสนาน เช่น การเล่นเกม การร้องเพลง การดูวีดิทัศน์ การพูดคุยกัน การเล่า
เรื่องตลก การเลือกกิจกรรมมาใช้ให้ขึ้นอยู่กับดุลยพินิจของมัคคุเทศก์ เพราะขึ้นอยู่กับโอกาส
ความชอบของนักท่องเที่ยว และเหมาะสมกับกาลเทศะ 
  2.6 นํานักท่องเที่ยวชมสถานที่ต่างๆ ให้ครบถ้วนตามท่ีกําหนดในรายการและตรงตาม
เวลาที่กําหนด ดูแลอํานวยความสะดวกช่วยเหลือแก้ไขปัญหาให้นักท่องเที่ยว 
  2.7 พานักท่องเที่ยวเข้าที่พักและนัดหมายวัน เวลาคร้ังต่อไปถ้ามีรายการต่อ 
  2.8 หากไม่มีรายการอะไร มัคคุเทศก์ควรจะพักผ่อนเพ่ือที่จะไม่เหน่ือยเกินไป 
  2.9 วันสุดท้ายของการเดินทาง มัคคุเทศก์เคลียร์ค่าใช้จ่ายต่างๆ อาทิ ค่าโรงแรม  
ค่ามัคคุเทศก์ท้องถิ่น และช่วยดูสัมภาระและเตือนนักท่องเที่ยวเร่ืองการคืนกุญแจ และของมีค่าใน 
ตู้นิรภัย หลังจากนั้นนํานักท่องเที่ยวไปสนามบินก่อน 2 ช่ัวโมง ทําพิธีการตรวจคนเข้าเมือง และพิธี
การตรวจของศุลกากร 
  2.10 เมื่อถึงเมืองไทยควรช่วยดูแลเรื่องสัมภาระและกระเป๋าของนักท่องเท่ียวอีกครั้ง 
กล่าวคําขอบคุณและดูแลนักท่องเที่ยวจนกว่านักท่องเที่ยวกลับบ้านหมดทุกคน 
 3. การปฏิบัติหลังการนําเที่ยว 
  หากไม่เหน่ือยเกินไปมัคคุเทศก์ควรเข้าไปบริษัทเพ่ือจัดการเกี่ยวกับเอกสารต่างๆ  
และควรทําบันทึกเสนอต่อบริษัทเก่ียวกับข้อดี ข้อเสีย และข้อบกพร่องต่างๆ ที่เก่ียวกับการบริการของ
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บริษัทนําเที่ยว มัคคุเทศก์ท้องถิ่น และการบริการของผู้ประกอบการในต่างประเทศที่บริษัทนําเที่ยวไป
ใช้บริการ 
 

 

ภาพท่ี 8.9 หัวหน้าทัวร์อธิบายแผนที่ของสวนสนุกและตําแหน่งของเครื่องเล่นต่างๆ (สวนสนุก 
เอเวอร์แลนด์ ประเทศเกาหลีใต้)  

ที่มา (ทริปเกาหลีเล่นสกี ท้าความหนาว, 2556) 
 
 การปฏิบัติงานการนําเที่ยวในประเทศท่องเที่ยวภายในประเทศ 
 1. เตรียมตัวก่อนการนําเที่ยว 
  1.1 การรับงานของมัคคุเทศก์ มัคคุเทศก์จะมารับงานจากแผนกจัดแบ่งงาน ทบทวน
เอกสารข้อมูลต่างๆ อาทิ จํานวนนักท่องเท่ียวทั้งหมด พร้อมข้อมูลส่วนตัวของนักท่องเที่ยว 
ว่านักท่องเที่ยวชาวไทยเป็นกลุ่มนักท่องเที่ยวที่มีอาชีพอะไร เพศ และวัยใด 
  1.2 ใบมอบงานเป็นรายละเอียดของงานเก่ียวกับรายการนําเที่ยว สถานที่ท่องเที่ยว 
สถานที่พักแรม ร้านอาหารท่ีจะพานักท่องเที่ยวจะเข้าไปใช้บริการ 
  1.3 จัดเตรียมเอกสารที่เก่ียวข้อง เช่น เอกสารการจ่ายเงินหรือใบสําคัญแทนการชําระ
เงิน ซึ่งจะส่งไปเก็บเงินภายหลังกับบริษัทต้นทาง 
  1.4 ยืนยันการใช้บริการกับผู้ประกอบการธุรกิจท่องเที่ยวที่เก่ียวข้อง เช่น โรงแรม 
ร้านอาหาร แหล่งท่องเที่ยว สถานบันเทิง และร้านจําหน่ายของที่ระลึก 
  1.5 มัคคุเทศก์ควรติดต่อประสานงานกับแหล่งท่องเท่ียวบางแห่งที่ต้องการให้มี 
ไกด์ท้องถิ่น หรือวิทยากรประจําแหล่งท่องเที่ยว เช่น อุทยานแห่งชาติ วนอุทยาน พิพิธภัณฑ์ 
  1.6 เตรียมรายการนําเที่ยวเพ่ือแจกนักท่องเที่ยว 
  1.7 เตรียมไมโครโฟนเคลื่อนที่สําหรับใช้ในสถานที่ต่างๆ  
  1.8 เตรียมป้ายช่ือนักท่องเที่ยว กรณีถ้ามีนักท่องเที่ยวจํานวนมากกว่า 10-15 คนขึ้นไป 
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  1.9 ติดต่อนัดหมายเวลากับคนขับรถ 
 2. การปฏิบัติงานระหว่างนําเที่ยว 
  2.1 การต้อนรับนักท่องเท่ียว ณ จุดนัดพบ อาจจะเป็นที่บริษัทหรือจุดนัดพบท่ี
นักท่องเที่ยวมีความสะดวกสบายในการนัดพบ เช่น บริเวณหน้าบริษัทนําเที่ยว สถานีขนส่ง 
สนามหลวง เป็นต้น แนะนําตัวกับนักท่องเที่ยวเชิญนักท่องเที่ยวทุกคนขึ้นรถเพ่ือเดินทางท่องเที่ยว 
พร้อมตรวจดูแลความเรียบร้อย 
  2.2 ระหว่างขณะอยู่บนรถควรแนะนําตัวเองอีกครั้ง พร้อมบอกช่ือเล่นของมัคคุเทศก์
เพ่ือให้นักท่องเที่ยวสามารถเรียกได้ง่าย แนะนําคนขับรถ หลังจากน้ันอธิบายเก่ียวกับเส้นทางและสอง
ฟากทางท่ีรถผ่าน อธิบายเกี่ยวกับรถ อุปกรณ์เก่ียวกับรถ จากน้ันก็อธิบายรายการนําเที่ยวอย่าง
คร่าวๆ ก่อนที่จะถึงสถานที่ท่องเที่ยวโดยเฉพาะอย่างย่ิงแหล่งท่องเที่ยวทางธรรมชาติ หรือการ
ท่องเที่ยวแบบผจญภัยควรที่จะบอกเรื่องการปฏิบัติตามกฎระเบียบที่แหล่งท่องเที่ยวแต่ละแห่งมีไว้
ส่วนแหล่งท่องเที่ยวทางประวัติศาสตร์ วัฒนธรรม พิพิธภัณฑ์ต่างๆ ควรที่จะบอกเร่ืองการแต่งกาย
ก่อนที่จะเข้าไปในแหล่งท่องเที่ยวน้ัน และควรมีการจัดกิจกรรมบนรถเพ่ือให้เกิดความรู้ ความบันเทิง
และความสนุกสนาน เช่น การเล่นเกม การร้องเพลง การดูวีดิทัศน์ การพูดคุยกัน การเล่าเรื่องตลก 
การเลือกกิจกรรมมาใช้ให้ขึ้นอยู่กับดุลยพินิจของมัคคุเทศก์ เพราะข้ึนอยู่กับโอกาสความชอบของ
นักท่องเที่ยวและเหมาะสมกับกาลเทศะ เพศ และวัยของนักท่องเที่ยว 
  2.3 ถึงแหล่งท่องเที่ยวทุกคร้ังที่มีการข้ึนและลงรถ มัคคุเทศก์ควรจะต้องบอกเรื่องเวลา
นัดหมายให้ตรงกันหลังจากน้ันก็พานักท่องเที่ยวเที่ยวชมแหล่งท่องเที่ยวพร้อมทั้งอธิบายประวัติ 
ความเป็นมาของแหล่งท่องเที่ยว และคอยตอบข้อซักถามของนักท่องเท่ียว หลังจากน้ันพา
นักท่องเที่ยวแวะซื้อของที่ระลึกของแหล่งท่องเที่ยวน้ัน โดยหาแหล่งซื้อของที่นักท่องเท่ียวเห็นวิธีการ
ทําและสาธิตให้นักท่องเที่ยวดูและที่สําคัญร้านขายของที่ระลึกควรจะเป็นสินค้าที่มีคุณภาพ 
และสามารถต่อรองได้ 
  2.4 ถึงโรงแรมท่ีพัก ประสานกับแผนกต้อนรับเรื่องการลงทะเบียนของแขก แจกกุญแจ
ให้กับนักท่องเท่ียวพร้อมแนะนําการให้ความปลอดภัยในขณะที่พักอยู่ในโรงแรม และการปลุก
นักท่องเที่ยวตอนเช้า แนะนําอาหารเช้า ซึ่งอาหารเช้าจะแบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือ อาหารเช้าแบบ
อังกฤษ ประกอบด้วย นํ้าผลไม้ ขนมปังแบบต่างๆ เนย หรือ นม แยม ชา กาแฟ ไม่มีเน้ือสัตว์ และอีก
แบบหน่ึงจะเป็นอาหารเช้าแบบอเมริกัน ประกอบด้วย นํ้าผลไม้หรือผลไม้ ขนมปังแบบต่างๆ ไข่ ชา 
กาแฟ และเน้ือสัตว์ เช่น แฮม เบคอน หรือไส้กรอก 
 3. การปฏิบัติหลังการนําเที่ยว 
  มัคคุเทศก์ควรจะไปรายงานการปฏิบัติงานให้ทางบริษัททราบ เก่ียวกับเร่ืองการเงิน  
เ พ่ือจัดการเ ก่ียวกับเอกสารต่างๆ  และควรทําบันทึกเสนอต่อบริษัทเ ก่ียวกับข้อดี ข้อเสีย  
และข้อบกพร่องต่างๆ ที่เก่ียวกับการบริการของบริษัทนําเที่ยวและการบริการของผู้ประกอบการท่ี
บริษัทนําเที่ยวไปใช้บริการ 
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 ข้อมูลเพิ่มเติมในการปฏิบัติงานนําเที่ยว 
 นอกจากการปฏิบัติในการนําเที่ยวแล้ว การนํานักท่องเที่ยวเข้าที่พักแรม นํานักท่องเที่ยวลง
เที่ยวชมในแหล่งท่องเท่ียว นํานักท่องเท่ียวไปรับประทานอาหาร รวมถึงวัสดุอุปกรณ์ต่างๆ ที่
มัคคุเทศก์หรือผู้นําเที่ยวต้องเตรียม ยังมีข้อมูลและรายละเอียดเพ่ิมเติม ดังต่อไปน้ี 
 ข้อมูลเพ่ิมเติมในการปฏิบัติงานเมื่อถึงที่พักแรม 
 การนํานักท่องเที่ยวเข้าที่พักแรมน้ัน มีข้อมูลเพ่ิมเติมที่มัคคุเทศก์จะต้องมีการเตรียมการและ
ดําเนินการ ดังต่อไปน้ี 
 1. ก่อนถึงที่พักแรมทุกครั้งมัคคุเทศก์ควรโทรศัพท์เพ่ือยืนยันการเข้าพักอีกครั้งเพราะถ้า
หากในกรณีเป็นทัวร์กรุ๊ปใหญ่ แผนกต้อนรับจะได้เตรียมพร้อมที่จะรับนักท่องเที่ยวอย่างไม่ติดขัด 
 2. เมื่อไปถึงที่พักแรมมัคคุเทศก์ควรทักทายกับพนักงานที่บริการในที่พักแรม และมัคคุเทศก์
จะเป็นตัวแทนในการลงทะเบียนการเข้าพักให้กับนักท่องเที่ยวและกรณีจํานวนนักท่องเที่ยวเป็นกลุ่ม
ใหญ่ มัคคุเทศก์จะช่วยแจกกุญแจพร้อมคูปองอาหารเช้าให้แก่นักท่องเที่ยว 
 3. ขณะที่มัคคุเทศก์รอนักท่องเที่ยว มัคคุเทศก์ควรถามรายละเอียดเก่ียวกับสิ่งอํานวยความ
สะดวกของที่พักแรม เพ่ือจะได้นําไปบอกให้นักท่องเท่ียวเก่ียวกับการบริการต่างๆ เช่น ห้องอาหาร 
ห้องออกกําลังกาย ห้องบริการนวดแผนไทย บริการสปา บริการสันทนาการและบันเทิง ร้านขายของ
ที่ระลึกและบริการอ่ืนๆ 
 4. ขณะที่นักท่องเที่ยวมาพร้อมกันที่ลอบบ้ี มัคคุเทศก์ควรบอกหมายเลขห้องของตนเอง
ให้กับนักท่องเที่ยวเพราะหากมีปัญหาจะได้แจ้งให้กับพนักงานต้อนรับต่อไป 
 5. มัคคุเทศก์แนะนําและช้ีช่องทางหนีไฟให้กับนักท่องเที่ยวกรณีเกิดอัคคีภัย 
 6. มัคคุเทศก์แนะนําสิ่งอํานวยความสะดวกต่างๆ ให้กับนักท่องเที่ยว 
 7. มัคคุเทศก์ควรเตือนนักท่องเที่ยวเก่ียวกับสิ่งของมีค่าก่อนออกเดินทางควรเก็บไว้ใน 
ตู้นิรภัยของที่พักแรม 
 8. เมื่อมัคคุเทศก์แนะนําและแจ้งข้อมูลต่างๆ ให้กับนักท่องเที่ยวเรียบร้อยแล้ว จากน้ันกล่าว
เชิญนักท่องเที่ยวตามรายการนําเที่ยวต่อไป 
 ข้อมูลเพ่ิมเติมในการปฏิบัติงานเมื่อถึงแหล่งท่องเที่ยว 
 สําหรับการนํานักท่องเท่ียวไปยังแหล่งท่องเท่ียว มัคคุเทศก์จะต้องมีการเตรียมความพร้อม  
แจ้งข้อมูล และดูแลอํานวยความสะดวกให้กับนักท่องเที่ยว ในเรื่องดังต่อไปน้ี 
 1. ก่อนถึงแหล่งท่องเที่ยวและลงจากรถทุกครั้ง มัคคุเทศก์ควรนัดหมายเร่ืองเวลากับ
นักท่องเที่ยวเพ่ือไม่ทําให้เสียเวลาในการเดินทางท่องเที่ยวในแหล่งต่อไป 
 2. มัคคุ เทศก์ควรแนะนําเ ก่ียวกับความปลอดภัยในแหล่งท่องเที่ยวอีกครั้ ง  เ ช่น  
ควรระมัดระวังเรื่องกระเป๋าสตางค์หรือของมีค่า และเตือนเรื่องคนแปลกหน้า มิจฉาชีพในรูปแบบอ่ืนๆ 
 3. เมื่อถึงแหล่งท่องเที่ยวมัคคุเทศก์นําชมสถานท่ีและบรรยาย การบรรยายของมัคคุเทศก์
ควรเป็นการบรรยายแบบเล่าสู่กันฟัง ไม่เป็นวิชาการหรือเครียดเกินไป ควรที่จะมีมุขตลก หรือ 
เกร็ดเล็กเกร็ดน้อยมาพูดให้กับนักท่องเที่ยวเพ่ือให้เกิดความเพลิดเพลินและไม่เกิดความน่าเบ่ือ  
แต่หากเป็นการโชว์การแสดงหรือโรงละคร มัคคุเทศก์ควรดูแลอํานวยความสะดวกเก่ียวกับที่น่ังชม
การแสดงให้กับนักท่องเที่ยวทุกคน 
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 4. แหล่งท่องเที่ยวบางแห่งต้องขึ้นเขาสูง เช่น วัดวาอาราม หากนักท่องเที่ยวมีความ
ประสงค์ที่จะขึ้นรถกระเช้า มัคคุเทศก์ควรอํานวยความสะดวกในการซื้อต๋ัวรถกระเช้าให้กับ
นักท่องเที่ยว 
 5.  กรณีเป็นแหล่งท่องเที่ยวเชิงประวัติศาสตร์และวัฒนธรรมท้องถิ่นมัคคุเทศก์ควรติดต่อ
กับมัคคุเทศก์ท้องถิ่นเพ่ือเล่าถึงรายละเอียดและประวัติต่างๆ ให้กับนักท่องเที่ยว 
 6.  มัคคุเทศก์แนะนําเก่ียวกับสินค้าที่ระลึกหรืออาหารในท้องถิ่น กรณีเป็นของที่ระลึกหรือ
อาหารท่ีเป็นสัญลักษณ์ของท้องถิ่นน้ันๆ  
 7.  ให้ความเป็นอิสระกับนักท่องเที่ยวในการเย่ียมชมแหล่งท่องเที่ยว 
 8.  ในการนําชมการท่องเที่ยวซื้อของยามคํ่าคืน เช่น ตลาดไนท์บาซาร์ ถนนคนเดิน  
ควรปล่อยให้นักท่องเที่ยวตามอัธยาศัยหรืออิสระในการท่องเที่ยว 
 9.  ถ้าหากนักท่องเท่ียวต้องการท่องเท่ียวในสถานบันเทิงยามค่ําคืน เช่น คาราโอเกะ ผับ 
บาร์ ฯลฯ มัคคุเทศก์ควรแนะนําสถานที่ท่องเที่ยวพร้อมแนะนํายานพาหนะหรือจุดขึ้นรถโดยสารใน
พ้ืนที่เพ่ือกลับไปยังที่พักแรม 
 ข้อมูลเพ่ิมเติมในการปฏิบัติเมื่อถึงร้านอาหาร 
 การดูแลนักท่องเที่ยวในเรื่องอาหารการกิน ก็เป็นอีกหน้าที่หน่ึงที่มัคคุเทศก์จะต้องให้การดูแล
แก่นักท่องเที่ยว เพ่ือไม่ให้การบริการขาดตกบกพร่อง มัคคุเทศก์ควรมีการเตรียมความพร้อม  
และดําเนินการ ดังต่อไปน้ี 
 1. ก่อนถึงร้านอาหารมัคคุเทศก์ควรโทรแจ้งและยืนยันจํานวนนักท่องเที่ยว ประเภทอาหาร
เพ่ือป้องกันการผิดพลาดในการบริการอาการให้กับนักท่องเที่ยว 
 2. เมื่อถึงร้านอาหารมัคคุเทศก์ควรนํานักท่องเที่ยวเข้าไปร้านอาหารและแจ้งจุดที่น่ัง 
หรือโต๊ะอาหารให้กับนักท่องเที่ยว 
 3. ดูแลบริการอาหารของพนักงานเสิร์ฟอาหารให้กับนักท่องเที่ยวว่าครบทุกโต๊ะหรือไม่ 
กรณียังไม่ครบหรือล่าช้ามัคคุเทศก์ควรเข้าไปช่วยบริการเสิร์ฟช่วยพนักงานเพ่ือให้เกิดความรวดเร็ว 
 จากขั้นตอนเก่ียวกับภาระหน้าที่ของมัคคุเทศก์เราพอจะสรุปสิ่งที่มัคคุเทศก์ต้องปฏิบัติงานใน
อาชีพมัคคุเทศก์ดังต่อไปน้ี 
 1. รับงานและประชุมงานกับแผนจัดนําเที่ยวพร้อมเตรียมเอกสารที่เก่ียวข้อง 
 2. สอบถามเกี่ยวกับการสํารองสินค้ากับแผนกจัดนําเที่ยวหรือแผนกจองเพื่อยืนยัน 
การสํารองอีกคร้ัง 
 3. นัดหมายเวลากับคนขับรถพร้อมเตรียมสิ่งของที่จําเป็นในการนําเที่ยว 
 4. รับส่งนักท่องเท่ียวตามรายการนําเที่ยว อธิบายให้ความรู้ให้ความบันเทิงแก่นักท่องเที่ยว
และให้การบริการนักท่องเที่ยวด้วยความประทับใจต้ังแต่รับเข้า ระหว่างนําเที่ยว ส่งออกนักท่องเที่ยว 
ซึ่งการนําเที่ยวทุกคร้ังมัคคุเทศก์ต้องบริการ ช่วยเหลือ และแนะนําให้กับนักท่องเที่ยวในการใช้บริการ
ต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นการบริการด้านยานพาหนะ ที่พักแรม ร้านอาหาร แหล่งท่องเที่ยว ร้ายขายของ 
ที่ระลึก เพ่ือให้เกิดความสะดวกสบายและความปลอดภัยในการท่องเที่ยว ลิขสิทธิ์มหาวิทยาลัยราชภัฏรำไพพรรณี
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 5. กรณีเป็นการจัดนําเที่ยวต่างประเทศ ต้องคอยดูแลเก่ียวกับเอกสารท่ีเก่ียวข้อง 
และอํานวยความสะดวกด้านพิธีการเข้าออกราชอาณาจักรให้กับนักท่องเท่ียว แนะนําให้ความ
ปลอดภัยและสามารถแก้ไขเฉพาะหน้าต่างๆ ให้กับนักท่องเที่ยว 
 สิ่งที่มัคคุเทศก์ต้องเตรียมในการนําเที่ยว 
 นอกจากการเตรียมการในการให้ข้อมูล ดูแลและอํานวยความสะดวกให้แก่นักท่องเท่ียวใน
การเดินทางท่องเที่ยวแต่ละครั้งแล้ว อีกหน่ึงหน้าที่ของมัคคุเทศก์ก็คือ การเตรียมการด้านเอกสาร
สําคัญ และวัสดุอุปกรณ์ต่างๆ ที่ต้องใช้ระหว่างการเดินทางท่องเที่ยว สิ่งที่มัคคุเทศก์ต้องเตรียมในการ
นําเที่ยว ได้แก่ 
 1. รายการนําเที่ยวสําหรับมัคคุเทศก์ 
 2. ใบสั่งงาน (Job order) และใบรายช่ือนักท่องเที่ยว 
 3. ใบสําคัญแทนการชําระเงินที่จะต้องใช้บริการในสถานที่พักแรม 
 4. เอกสารการยืนยันการจองสถานประกอบการ เช่น โรงแรม ร้านอาหาร แหล่งท่องเที่ยว ฯลฯ 
 5. ป้ายช่ือบริษัท พวงมาลัยเพ่ือต้อนรับนักท่องเที่ยวแล้วแต่นโยบายของบริษัทนําเที่ยว 
 6. อุปกรณ์ต่างๆ ที่จําเป็นในการจัดนําเที่ยว เช่น เคร่ืองด่ืมต่างๆ ยาสามัญประจําบ้าน 
อาหารว่าง อุปกรณ์สําหรับกิจกรรมด้านอาหาร 
 7. กรณีนําเที่ยวต่างประเทศอุปกรณ์ที่เก่ียวข้องในด้านอํานวยความสะดวกในการจัด 
นําเที่ยวทางบริษัทนําเที่ยวต่างประเทศหรือมัคคุเทศก์ท้องถิ่นในต่างประเทศจะดําเนินการเตรียมให้
แต่สิ่งที่มัคคุเทศก์หรือหัวหน้าทัวร์ที่จะนําเที่ยวไปต่างประเทศต้องเตรียมคือ 
 8. รายช่ือนักท่องเที่ยวและที่อยู่ของญาตินักท่องเที่ยวที่สามารถติดต่อได้ 
 9. เอกสารการติดต่อสถานประกอบการในต่างประเทศ และบริษัทนําเที่ยวที่ได้ติดต่อไว้ 
 10. ป้ายช่ือ สต๊ิกเกอร์ และริบบ้ินติดกระเป๋าเดินทาง 
 11. หนังสือเดินทาง 
 12. แบบฟอร์มการจัดที่น่ังบนเคร่ืองบิน 
 13. แบบฟอร์มการจัดห้องพัก 
 14. เอกสารที่สําคัญของใช้ส่วนตัวของมัคคุเทศก์ที่จําเป็น เช่น หนังสือเดินทาง ต๋ัวโดยสาร
เครื่องบิน นาฬิกาปลุก เสื้อผ้า และยาประจําตัว ฯลฯ 
 การปฏิบัติการนําเที่ยวต้ังแต่ขั้นตอนการปฏิบัติงานก่อนการนําเที่ยวมัคคุเทศก์รับงาน  
ศึกษางาน หาความรู้ก่อนเดินทางและต้องเตรียมสิ่งต่างๆ ที่จําเป็นโดยเฉพาะอย่างย่ิงเรื่องเอกสาร 
ข้อมูลเก่ียวกับแหล่งท่องเที่ยว ฯลฯ และระหว่างนําเที่ยวมัคคุเทศก์ต้องอยู่และดูแลนักท่องเที่ยวตลอด
การนําเที่ยว ซึ่งต้องเข้าใจพฤติกรรมของนักท่องเที่ยวแต่ละคนว่ามีความแตกต่างกันในด้านต่างๆ เช่น 
ด้านความคิด ความเช่ือ อารมณ์ ฯลฯ จนกระทั่งขั้นตอนสุดท้ายคือส่งนักท่องเที่ยวกลับโดยสวัสดิภาพ 
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จริยธรรมในงานบริการ 
 
 จริยธรรม เป็นสิ่งที่อยู่คู่กับสังคมมนุษย์มาช้านาน จริยธรรมเป็นเรื่องของความดี สิ่งที่ถูกต้อง 
สิ่งที่ควรทํา ซึ่งนอกจากจริยธรรมจะมีผลในการดําเนินชีวิตของคนแล้ว ในการประกอบธุรกิจจริยธรรม
ก็เป็นสิ่งสําคัญเช่นกัน 
 จริยธรรม หมายถึง การประพฤติดี ประพฤติชอบ ทั้งต่อตนเอง ต่อผู้ อ่ืน และต่อสังคม
จริยธรรมอาจแบ่งได้ 2 ประเภท ได้แก่ (การท่องเที่ยวแห่งประเทศไทย, ม.ป.ป. : 17) 
 1. จริยธรรมในตัวบุคคล ได้แก่ คุณธรรมท่ีมีอยู่ในตัวบุคคลซึ่งบุคคลใช้ในการดําเนินชีวิต 
เช่น ความรอบคอบ ความกล้าหาญ การรู้จักประมาณ การมีความยุติธรรม ตลอดจนจริยธรรมท่ี
เก่ียวกับสุขภาพ เช่น การรู้จักวิธีรักษาสุขภาพทางกาย สุขภาพทางจิต จริยธรรมที่เก่ียวกับการใช้
เสรีภาพ เช่น การรู้จักใช้เสรีภาพอย่างถูกต้อง การเคารพความคิดเห็นซึ่งกันและกัน จริยธรรมท่ี
เก่ียวข้องกับความซื่อตรง หรือหลักการในการดํารงชีวิต เช่น การมีปรัชญาที่เหมาะสมในการดํารงชีวิต 
เป็นต้น 
 2. จริยธรรมในอาชีพ เป็นคุณธรรมหรือหลักปฏิบัติที่ผู้ประกอบอาชีพต่างๆ พึงยึดถือในการ
ประกอบอาชีพของตน ผู้ประกอบอาชีพน้ันๆ จําเป็นจะต้องมีจริยธรรมไม่ว่าจะเป็นงานราชการหรือ
ธุรกิจเอกชน โดยเฉพาะวิชาชีพเฉพาะด้านที่มีผลต่อสวัสดิภาพหรือสิทธิของบุคคลท่ัวไป เช่น แพทย์ 
ทนายความ นักสังคมสงเคราะห์ วิศวกร นักธุรกิจแขนงต่างๆ 
 รวมทั้งธุรกิจด้านงานบริการ ซึ่งผู้ให้บริการจําเป็นต้องมีจริยธรรมในการปฏิบัติหน้าที่ จนอาจ
กล่าวได้ว่า การมีจริยธรรมในการให้บริการน้ันนับเป็นสาระสําคัญของการประกอบธุรกิจด้าน 
การบริการหรือของผู้ให้บริการ เพราะงานบริการมีลักษณะพิเศษท่ีแตกต่างจากธุรกิจด้านอ่ืน คือ
ลักษณะการนําเสนอบริการจําเป็นต้องอาศัยบุคคลเป็นผู้นําเสนอโดยตรงต่อผู้รับบริการเป็นส่วนใหญ่ 
ซึ่งอาจกล่าวได้ว่า จริยธรรมบริการ เป็นหลักปฏิบัติที่มุ่งให้ผู้ให้บริการปฏิบัติหน้าที่ด้วยความซื่อสัตย์
สุจริต มุ่งสร้างความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการด้วยจิตสํานึกในบทบาทหน้าที่ของผู้ให้บริการ 
 เน่ืองจากจริยธรรมมีความสําคัญและจําเป็นต่อการประกอบอาชีพต่างๆ ในบางอาชีพจึงได้มี
การนําจริยธรรมที่ผู้ประกอบอาชีพหรือวิชาชีพน้ันๆ มารวบรวมและประมวลข้ึนเป็นแนวทางปฏิบัติ
ชัดเจน เรียกว่า จรรยาบรรณ หรือ จรรยาวิชาชีพ ของอาชีพน้ันๆ เพ่ือให้ผู้ประกอบวิชาชีพได้ปฏิบัติ
หน้าที่ตามเป้าหมายโดยยึดหลักและมาตรฐานเ ดียวกัน  อีกทั้ ง ยั ง เ ป็นการคุ้มครองสิท ธิ 
และผลประโยชนข์องประชาชนด้วย เช่น จรรยาบรรณของแพทย์ จรรยาบรรณของมัคคุเทศก์ เป็นต้น 
 
 หลักจริยธรรมในงานบริการ 
 สําหรับธุรกิจบริการต่างๆ เจ้าของธุรกิจและผู้ปฏิบัติงานบริการพึงยึดหลักจริยธรรมอย่าง
สม่ําเสมอไม่ว่าจะเป็นการปฏิบัติงานกับฝ่ายใด จริยธรรมของธุรกิจบริการที่พึงมีต่อบุคคลที่เก่ียวข้อง 
มีดังต่อไปน้ี (จิตตินันท์ นันทไพบูลย์, 2555 107-110) 
 1. จริยธรรมของผู้ให้บริการต่อผู้รับบริการ 
  1.1 พึงขายสินค้าและบริการในราคายุติธรรม มีกําไรตามสัดส่วนที่เหมาะสมกับ
คุณภาพสินค้าและบริการ 
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  1.2 พึงขายสินค้าและบริการให้ถูกต้องตามจํานวนคุณภาพ ราคาที่ตกลง และมีความ
รับผิดชอบตามภาระผูกพันของตน 
  1.3 พึงดูแลและให้บริการแก่ผู้รับบริการทุกคนอย่างเท่าเทียมกัน ไม่เลือกที่รักมักที่ชัง 
ให้โอกาสเท่าเทียมกันที่จะซื้อสินค้าและบริการไม่ว่าสภาวะใด 
  1.4 พึงละเว้นการทํางานใดๆ ที่จะควบคุมการตัดสินใจของผู้รับบริการในการซื้อหรือ
รับบริการโดยใช้ความใหญ่ หรือความมีช่ือเสียงขององค์กรของตนเป็นเครื่องต่อรอง หรือการซื้อขาย
โดยวิธีการต่างๆ ตอบแทนกันหรือสร้างเง่ือนไขกําหนดให้ผู้รับบริการต้องทําตาม 
  1.5 พึงละเว้นการกระทําใดๆ เพ่ือทําให้สินค้าหรือบริการมีราคาสูงขึ้นโดยไม่มีเหตุผล 
เช่น การกักตุนสินค้า การปล่อยข่าวหรือโฆษณาโดยใช้ข้อความอันเป็นเท็จ เพ่ือให้ลูกค้าหลงเช่ือมารับ
บริการหรือซื้อสินค้าในสภาพที่ไม่เหมาะสมกับราคา 
  1.6 พึงปฏิบัติต่อลูกค้าและให้บริการอย่างมีนํ้าใจไมตรี 
 2. จริยธรรมของผู้ให้บริการต่อคู่แข่งขัน  
  2.1 พึงละเว้นจากการกลั่นแกล้ง ให้ร้ายป้ายสี ทับถมคู่แข่งขัน ไม่ว่าโดยทางตรงหรือ
ทางอ้อม หรือด้วยการข่มขู่และกีดกันอันจะทําให้คู่แข่งขันเสียโอกาสอย่างไม่เป็นธรรม เช่น การขาย
ตัดราคา การเอาข้อมูลของคู่แข่งขันมาโดยมิชอบ 
  2.2 พึงให้ความร่วมมือในการแข่งขัน เพ่ือสร้างภาวะตลาดที่ดี เช่น การให้ข้อมูล
เก่ียวกับสินค้าหรือบริการใหม่ๆ หรือการแนะนําผู้รับบริการไปใช้บริการของกิจการอ่ืนๆ กรณีที่กิจการ
ของตนไม่สามารถให้บริการกับลูกค้าได้ 
 3. จริยธรรมของเจ้าของธุรกิจและผู้ให้บริการต่อพนักงานหรือเพ่ือนร่วมงาน 
  3.1 เจ้าของธุรกิจพึงจ่ายค่าจ้างและผลตอบแทนแก่พนักงานที่ เหมาะสมกับ
ความสามารถและลักษณะงาน รวมทั้งการให้รางวัลเมื่อธุรกิจมีกําไรมากขึ้น 
  3.2 เจ้าของธุรกิจพึงเอาใจใส่ในสวัสดิการ สถานที่ทํางาน สภาพการทํางานและความ
เป็นอยู่ของพนักงานให้ถูกสุขลักษณะ มีความปลอดภัย และจัดหาเคร่ืองป้องกันอัคคีภัยอันอาจเกิดขึ้น
ในการทํางาน รวมทั้งดูแลสุขภาพของพนักงานให้เหมาะสมกับสภาพการทํางานด้วย 
  3.3 เจ้าของธุรกิจพึงพัฒนาให้ความรู้เพ่ือเพ่ิมความชํานาญและประสบการณ์ของ
พนักงานด้วยการให้การฝึกอบรม ให้ความรู้ ความเข้าใจในงานที่เขาทําเป็นอย่างดี ซึ่งจะเป็นการเพ่ิม
ประสิทธิผลของงานสําหรับธุรกิจบริการโดยตรง 
  3.4 เจ้าของธุรกิจพึงให้ความเป็นธรรมในการปกครองและพิจารณาผลตอบแทนโดยไม่
เลือกที่รักมักที่ชัง ให้โอกาสพนักงานในการแสดงความสามารถเท่าเทียมกัน รวมทั้งให้พนักงานและ
ผู้ร่วมงานทุกคนมีโอกาสแสดงความคิดเห็นได้โดยเสรี 
  3.5 เจ้าของธุรกิจหรือพนักงานระดับหัวหน้างานพึงศึกษาและทําความเข้าใจกับ
ลักษณะนิสัยใจคอ รวมทั้งความถนัดของพนักงานแต่ละคน ซึ่งทําให้รู้ว่าใครเหมาะสมกับงานประเภท
ใด และจะทําอย่างไรให้เขาทํางานดีที่สุดและพอใจกับงานที่เขาทํา 
  3.6 ผู้ให้บริการหรือพนักงานทุกคนในธุรกิจบริการ พึงให้ความเคารพต่อสิทธิส่วน
บุคคลและความสามารถของผู้ร่วมงาน และเก็บรักษาข้อมูลส่วนตัวของแต่ละบุคคลไว้อย่างดี โดยไม่
เปิดเผยให้บุคคลอ่ืนทราบ หากไม่ได้รับอนุญาต 
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  3.7 หัวหน้างานและผู้ให้บริการแต่ละคนพึงให้ความช่ือถือไว้วางใจแก่ผู้ร่วมงานทุกคน 
เมื่อมีโอกาสหัวหน้างานควรมอบหมายที่มีความรับผิดชอบเพ่ิมขึ้นแก่ผู้ใต้บังคับบัญชาและผู้ให้บริการ
ทุกคน พึงให้การยอมรับต่อเพ่ือนร่วมงานทุกคนในฐานะที่เขาเป็นมนุษย์เหมือนกัน 
  3.8 ผู้ให้บริการพึงให้คําแนะนําปรึกษาแก่ผู้ร่วมงาน โดยการให้ความช่วยเหลือเมื่อ
ได้รับการร้องขอหรือเมื่อเห็นว่าจําเป็นทั้งในเรื่องงานและเร่ืองส่วนตัวตามความเหมาะสม 
  3.9 เจ้าของธุรกิจพึงสนับสนุนพึงสนับสนุนให้พนักงานทุกคนได้ประพฤติตนเป็น
พลเมืองดี มีโอกาสทําประโยชน์ต่อสังคม 
 4. จริยธรรมของเจ้าของธุรกิจและผู้ให้บริการต่อหน่วยงานราชการ 
  4.1 พึงทําธุรกิจกับหน่วยราชการอย่างตรงไปตรงมา ซื่อสัตย์สุจริต และเป็นธรรม  
มีอัธยาศัยไมตรีประหน่ึงลูกค้าทั่วไป 
  4.2 พึงปฏิบัติตามข้อกําหนดของกฎหมายในการทําธุรกิจ ทําบัญชี เสียภาษีให้รัฐอย่าง
ถูกต้องตรงตามลักษณะของธุรกิจ ไม่เปิดโอกาสให้ข้าราชการประพฤติมิชอบในธุรกิจของตน 
  4.3 พึงละเว้นจากการติดสินบน จ้างวานข้าราชการเพ่ืออํานวยความสะดวกให้ตน 
ในการประกอบธุรกิจใดๆ แม้ว่าธุรกิจน้ันจะไม่ผิดกฎหมายก็ตาม 
  4.4 พึงละเว้นจากการให้ของขวัญ หรือของกํานัลใดๆ แก่ข้าราชการ เว้นแต่เป็นสิ่งของ
เล็กน้อยที่คนส่วนใหญ่นิยมตามประเพณีนิยม  
  4.5 พึงให้ความร่วมมือกับหน่วยราชการในการทําตามหน้าที่ของพลเมืองดี ให้ความ
ช่วยเหลือในด้านต่างๆ ที่เป็นประโยชน์แก่สังคมและชุมชนอย่างแท้จริง 
  4.6 พึงมีทัศนคติที่ถูกต้องและมีความเช่ือถือต่อหน่วยราชการเป็นเบ้ืองต้น ไม่มีอคติ
หรือไม่พยายามหลีกเลี่ยงที่จะติดต่อด้วย พึงเช่ือว่านักธุรกิจสามารถร่วมมือกับราชการแก้ไข 
และป้องกันปัญหาที่จะเกิดขึ้นได้ 
 5. จริยธรรมของเจ้าของธุรกิจต่อสังคม 
  5.1 พึงละเว้นจากการประกอบธุรกิจบริการที่ทําให้สังคมเสื่อม 
  5.2 พึงละเว้นจากการประกอบธุรกิจบริการที่ทําลายทรัพยากรธรรมชาติและ
สิ่งแวดล้อม 
  5.3 พึงดูแลเอาใจใส่ต่อการประกอบการธุรกิจบริการของตนในลักษณะที่ป้องกันมิให้
เกิดมลภาวะต่อสิ่งแวดล้อมและสังคม 
  5.4 พึงให้ความเคารพในสิทธิทางปัญญาของผู้อ่ืนหรือธุรกิจบริการอ่ืนๆ 
  5.5 พึงให้ความร่วมมือกับทุกฝ่ายในชุมชน เพ่ือการสร้างสรรค์สังคม 
 จริยธรรมในงานบริการท่ีผู้ประกอบการธุรกิจบริการและพนักงานผู้ให้บริการพึงมี ได้แก่ 
จริยธรรมต่อผู้รับบริการ จริยธรรมต่อคู่แข่งขัน จริยธรรมต่อพนักงานและเพ่ือนร่วมงาน จริยธรรมต่อ
หน่วยงานราชการ และจริยธรรมต่อสังคม ผู้ประกอบการและพนักงานผู้ให้บริการพึงยึดหลักจริยธรรม
อย่างสมํ่าเสมอ ไม่ว่าจะเป็นการปฏิบัติงานกับฝ่ายใดหน่วยงานใดก็ตาม 
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 จริยธรรมในงานบริการท่ีมีสภาพบังคับตามกฎหมาย 
 จริยธรรมและกฎหมายต่างก็มีฐานะเป็นบรรทัดฐานหรือแบบแผนการดําเนินชีวิต  
ความประพฤติปฏิบัติของคนในแต่ละสังคม ซึ่งจริยธรรมและกฎหมายที่แต่ละสังคมกําหนดขึ้น อาจมี
ความคล้ายและแตกต่างตามสภาพความเหมาะสม 
 กฎหมายเป็นการควบคุมจากภายนอก จริยธรรมเป็นการควบคุมจากภายในกล่าวคือ 
กฎหมายเป็นข้อบังคับจากรัฐ จริยธรรมเป็นการควบคุมจากการสมัครใจด้วยจิตสํานึกและความภูมิใจ
ในการทําสิ่งถูกต้อง 
 กฎหมายเป็นข้อบังคับขั้นตํ่าของสังคม แต่จริยธรรมเป็นอุดมคติที่สูงกว่ากล่าวคือ สิ่งที่
กฎหมายบังคับให้คนทําตามน้ันมักเป็นความต้องการข้ันตํ่าของสังคม เช่น การห้ามฆ่าผู้อ่ืน การห้าม
ลักทรัพย์ การต้องเสียภาษีอากร เป็นต้น ส่วนอุดมคติที่สูงกว่ากฎหมายที่คนหรือธุรกิจสมัครใจทําเอง 
เช่น การช่วยเหลือผู้ด้อยโอกาสในสังคม การช่วยรักษาสิ่งแวดล้อม การบริจาคสิ่งของ 
 
 จริยธรรมในงานบริการท่ีมีสภาพบังคับทางอาญา 
 จริยธรรมในงานบริการที่มีสภาพบังคับทางอาญา คือ การประกอบธุรกิจ การดําเนินกิจการ 
มีกฎหมายเป็นตัวกําหนดและควบคุมให้เป็นไปด้วยความเรียบร้อย การประกอบธุรกิจบริการหลาย
ประเภท มีกฎหมายที่ผู้ประกอบการต้องปฏิบัติตามอย่างเคร่งครัด ตัวอย่างเช่น กฎหมายสําหรับ 
ผู้ประกอบธุรกิจด้านโรงแรม กฎหมายสําหรับผู้ประกอบธุรกิจนําเที่ยวและมัคคุเทศก์ เป็นต้น 
 1. จริยธรรมของผู้ประกอบธุรกิจและผู้ใช้บริการด้านโรงแรม ที่พัก ภัตตาคารและสถานท่ี
บริการอ่ืนๆ ดังปรากฏในพระราชบัญญัติโรงแรม พ.ศ. 2547 (2547 : 12-13) โดยกําหนดให้ 
ผู้ประกอบธุรกิจโรงแรมและผู้จัดการมีหน้าที่และความรับผิดชอบร่วมกัน ดังต่อไปน้ี 
  - จัดให้มีป้ายช่ือโรงแรมติดไว้หน้าโรงแรม 
  - จัดให้มีการแสดงใบอนุญาตไว้ในที่เปิดเผยเห็นได้ง่ายในโรงแรม 
  - จัดให้มีเลขที่ประจําห้องพักติดไว้ที่หน้าห้องพักทุกห้อง 
  - จัดให้มีเอกสารแสดงอัตราค่าที่พักไว้ในที่เปิดเผยเห็นได้ง่ายในโรงแรม 
  - จัดให้มีแผนผังแสดงทางหนีไฟไว้ในแต่ละช้ันของโรงแรมและห้องพักทุกห้อง และป้าย
ทางออกฉุกเฉินไว้ในแต่ละช้ันของโรงแรม 
  - จัดให้มีเอกสารแสดงข้อจํากัดความรับผิดตามประมวลกฎหมายแพ่งและพาณิชย์
บัญญัติตามแบบที่คณะกรรมการประกาศกําหนด ไว้ในโรงแรมและห้องพักทุกห้อง 
  - ดูแลรักษาความสะอาดด้านสุขลักษณะและอนามัยของโรงแรมให้เป็นไปตามกฎหมาย
ว่าด้วยการสาธารณสุขและคําสั่งของเจ้าพนักงานท้องถิ่นหรือเจ้าพนักงานสาธารณสุข 
  - ดูแลรักษาสภาพของโรงแรมให้มีความมั่นคงแข็งแรง และระบบการป้องกันอัคคีภัย 
ให้เป็นไปตามกฎหมายว่าด้วยการควบคุมอาคารและคําสั่งของเจ้าพนักงานท้องถิ่น 
  - ดูแลรักษาคุณภาพสิ่งแวดล้อมให้เป็นไปตามกฎหมายว่าด้วยการส่งเสริมและรักษา
คุณภาพสิ่งแวดล้อมแห่งชาติ 
  - ดูแลและอํานวยความสะดวกให้กับผู้พักในกรณีเกิดอัคคีภัย อุทกภัย หรือเกิดอันตราย
ใดๆ ขึ้นในโรงแรม 
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  การดําเนินการใดที่ผู้จัดการต้องได้รับอนุมัติจากผู้ประกอบธุรกิจโรงแรม หากผู้จัดการมี
หนังสือขออนุมัติแล้วผู้ประกอบธุรกิจโรงแรมเพิกเฉยหรือไม่ดําเนินการ ผู้จัดการไม่ต้องรับผิด 
 2. จริยธรรมของผู้ประกอบธุรกิจนําเที่ยวและมัคคุเทศก์ดังปรากฏในพระราชบัญญัติธุรกิจ
นําเที่ยวและมัคคุเทศก์ พ.ศ. 2551 (2551 : 8-12) สรุปตัวอย่างได้ดังน้ี 
  - กรณีที่มีการร้องเรียนของนักท่องเที่ยวว่าได้รับความเสียหายจากการที่ผู้ประกอบการ
ธุรกิจนําเที่ยวใดไม่ปฏิบัติตามข้อตกลงเก่ียวกับธุรกิจนําเที่ยวที่ได้ทําไว้กับบุคคลดังกล่าว ต้องมีการ
จ่ายเงินค่าเสียหายให้แก่นักท่องเท่ียวผู้เสียหายน้ัน และมีมาตรการท่ีใช้ดําเนินการกับผู้ประกอบธุรกิจ
นําเที่ยวที่ก่อความเสียหายและไม่ยอมชําระค่าเสียหายไว้ด้วย เช่น การสั่งพักใบอนุญาต 
  - กําหนดให้ผู้ประกอบการธุรกิจนําเที่ยวต้องแสดงใบอนุญาตไว้ในที่เปิดเผยเห็นได้ง่าย 
ณ สถานที่ประกอบการท่ีระบุไว้ในใบอนุญาต หากผู้ประกอบการไม่ปฏิบัติตามจะถูกปรับไม่เกินหน่ึง
พันบาท 
  - กฎหมายกําหนดแนวทางปฏิบัติของมัคคุเทศก์ ว่าด้วยการปฏิบัติหน้าที่ การแต่งกาย 
มารยาท และความประพฤติ การติดเครื่องหมายแสดงการเป็นมัคคุเทศก์ที่ได้รับใบอนุญาตติดตัว
ตลอดเวลาในขณะปฏิบัติหน้าที่ พร้อมที่จะให้เจ้าหน้าที่ตรวจสอบได้ 
 จากตัวอย่าง พระราชบัญญัติโรงแรม พ.ศ. 2547 และพระราชบัญญัติธุรกิจนําเที่ยวและ
มัคคุเทศก์ พ.ศ. 2551 ที่กล่าวไปน้ัน เป็นจริยธรรมที่มีสภาพบังคับตามกฎหมาย ซึ่งเจ้าของธุรกิจ 
ผู้ประกอบการ และพนักงาน ต้องรักษาอย่างเคร่งครัด มิฉะน้ันจะมีความผิดและถูกดําเนินการตาม
กฎหมาย อาจเป็นได้ทั้งการปรับ จําคุก รวมถึงการถอนใบอนุญาตการประกอบกิจการ เป็นต้น 
 
 จริยธรรมในงานบริการท่ีไม่มีสภาพบังคับตามกฎหมาย 
 จริยธรรมในงานบริการท่ีไม่มีสภาพบังคับตามกฎหมาย คือ ข้อกําหนดด้านจริยธรรมในการ
ดําเนินธุรกิจหรือการประกอบอาชีพ ที่ไม่มีการออกกฎหมายบังคับ แต่เป็นสิ่งที่แต่ละหน่วยงาน
สามารถออกเป็นข้อกําหนด หรือแนวทางปฏิบัติสําหรับผู้ประกอบการหรือพนักงานผู้บริการ ได้แก่ 
ปรัชญาการทํางานของพนักงานโรงแรม จริยธรรมของมัคคุเทศก์ เป็นต้น 
 1. ปรัชญาการทํางานของพนักงานโรงแรม 
  ปัจจุบันยังไม่มีสถาบันใดที่กําหนดจรรยาบรรณของพนักงานโรงแรมขึ้นมาเพ่ือเป็น
แนวทางประพฤติปฏิบัติที่เป็นมาตรฐานของพนักงานโรงแรมโดยตรง มีแต่เพียงแต่ละโรงแรมบางแห่ง
ที่มีการกําหนดจริยธรรมให้พนักงานในโรงแรมของตนได้ปฏิบัติตาม โดยอาจเรียกว่า ปรัชญาการ
ปฏิบัติงาน ข้อแนะนําสําหรับพนักงาน แนวทางประพฤติของพนักงาน จริยธรรมของโรงแรมแห่งหน่ึง 
มีการกําหนดปรัชญาการทํางานของพนักงาน เพ่ือให้เกิดการทํางานอย่างมีคุณค่า ดังน้ี (จิตตินันท์ 
นันทไพบูลย์, 2555 : 111-112) 
  1.1 สร้างความประทับใจครั้งแรกต่อแขกทุกคน 
  1.2 เสนอความช่วยเหลือก่อนที่แขกจะร้องขอ 
  1.3 ให้ความช่วยเหลือแก่แขกตามความต้องการโดยทันทีทันใด 
  1.4 ปฏิบัติหน้าที่ต่อแขกผู้มาพัก และผู้ที่มาติดต่อด้วยความเต็มใจ 
  1.5 มีความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ที่ดี ในการแก้ไขปัญหาประจําที่เก่ียวข้องกับแขก 

ลิขสิทธิ์มหาวิทยาลัยราชภัฏรำไพพรรณี



261 
 

  1.6 ไม่ควรตอบปฏิเสธแขก ควรจะแก้ปัญหาโดยการเสนอทางเลือกต่อแขก 
  1.7 ควรเรียกแขก โดยการขานช่ือแขก 
  1.8 ปฏิบัติหน้าที่ด้วยความภาคภูมิใจ 
  1.9 ดูแลรักษาเคร่ืองมือเคร่ืองใช้ด้วยความระมัดระวัง 
  1.10 ดูแลรักษาสถานที่ทํางานของท่านให้สะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อยอยู่เสมอ 
 2. จริยธรรมของมัคคุเทศก์ 
  มัคคุเทศก์เป็นอาชีพที่ใกล้ชิดกับนักท่องเที่ยวและเป็นตัวแทนของประเทศ ในฐานะที่เป็น
ตัวแทนของประเทศ เป็นทูตวัฒนธรรม มัคคุเทศก์จึงควรมีจริยธรรมในการปฏิบัติงานดังน้ี (จิตตินันท์ 
นันทไพบูลย์, 2555 : 114-116) 
  2.1 ความตระหนักในหน้าที่และความรับผิดชอบ 
  2.2 ความซื่อสัตย์สุจริต 
  2.3 ความรู้จักประมาณตน 
  2.4 ความเข้าใจเพ่ือนมนุษย์ 
  2.5 ความเมตตากรุณาปรารถนาให้ผู้อ่ืนมีความสุข 
  2.6 ความประพฤติและกิริยามารยาท 
  2.7 ความเอาใจใส่ในการปฏิบัติหน้าที่ 
  2.8 การให้ข้อมูลที่ถูกต้อง 
  2.9 การตรงต่อเวลา 
  2.10 การไม่กล่าวตําหนิหรือให้ร้ายป้ายสีผู้อ่ืน 
   มัคคุเทศก์ยังควรหลีกเลี่ยงการกล่าวถึงสิ่งต่อไปน้ี 
   2.10.1 เรื่องการเมือง (Don’t say politic)  
   2.10.2 เรื่องศาสนา (Don’t say religion)  
   2.10.3 เรื่องส่วนตัวของนักท่องเที่ยว (Don’t say their private affair)  
   2.10.4 เรื่องส่วนตัวของมัคคุเทศก์ (Don’t say own private affair)  
 นอกจากน้ัน สมาคมมัคคุเทศก์อาชีพแห่งประเทศไทย ได้กําหนดให้ผู้ประกอบอาชีพ
มัคคุเทศก์ทุกคนพึงประพฤติปฏิบัติ ดังต่อไปน้ี (รวีวรรณ โปรยรุ่งโรจน์, 2550 : 67-68)  
 1. เทิดทูนชาติ ศาสนา พระมหากษัตริย์ด้วยความบริสุทธ์ิใจ 
 2. เลื่อมใสการปกครองระบอบประชาธิปไตย 
 3. ยึดมั่นในศาสนาที่ตนนับถือ ไม่ลบหลู่ดูหมิ่นศาสนาอ่ืน 
 4. มีความรับผิดชอบและต้ังใจปฏิบัติหน้าที่ของตนตามที่ได้รับมอบหมายด้วยความเสียสละ 
และอุทิศเวลาของตนโดยคํานึงถึงผลประโยชน์ของนักท่องเที่ยวเป็นสําคัญ จะละทิ้งหรือทอดทิ้งหน้าที่
มิได้ 
 5. รักษาช่ือเสียงของตน โดยการปฏิบัติหน้าที่ด้วยความซื่อสัตย์สุจริต และไม่แสวงหา
ผลประโยชน์โดยมิชอบ หรือปฏิบัติหน้าที่ตนอันเป็นการฝ่าฝืนต่อศีลธรรมอันดี หรือเป็นการเสื่อมเสีย
ต่อศักด์ิศรี และเกียรติคุณของวิชาชีพมัคคุเทศก์ 
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 6. พึงมีทัศนคติที่ดี พัฒนาตนเองให้มีคุณภาพ คุณวุฒิ คุณธรรมและทักษะในการปฏิบัติงาน
ในวิชาชีพมัคคุเทศก์ 
 7. พึงเป็นแบบอย่างในการอนุรักษ์ทรัพยากรท่องเที่ยวให้ย่ังยืนทั้งทางด้านธรรมชาติ 
สิ่งแวดล้อม และศิลปวัฒนธรรม 
 8. ถือปฏิบัติตามคําสั่ง กฎระเบียบแบบแผน ขนบธรรมเนียมอันดีงามของสถานที่ท่องเที่ยว
ทุกแห่ง ตลอดจนการปฏิบัติตนตามกฎหมายและระเบียบของทางราชการ 
 9. ประพฤติตัวด้วยความสุภาพ รู้รักสามัคคีต่อผู้ร่วมวิชาชีพอุตสาหกรรมการท่องเท่ียวและ
บุคคลทั่วไป โดยปราศจากอคติใดๆ ทั้งสิ้น 
 ปรัชญาการทํางานของพนักงานโรงแรม และจริยธรรมของมัคคุเทศก์ ตามท่ีกล่าวไปแล้วใน
ข้างต้น แม้จะไม่ได้เป็นจริยธรรมที่มีสภาพบังคับตามกฎหมาย แต่ก็เป็นแนวทางและวิธีการปฏิบัติที่
เจ้าของวิชาชีพหรือผู้ให้บริการพึงตระหนักและปฏิบัติเพ่ือความสงบสุขของสังคม รวมถึงเป็นวิธีการ
ให้บริการลูกค้าที่ดี มีคุณธรรม 
 
สรุป 
 
 การให้บริการในวิชาชีพโรงแรมต้องบริการให้เหมาะสมกับระดับของแต่ละโรงแรมโดยเฉพาะ
โรงแรมในระดับ 5 ดาว ซึ่งโครงสร้างบุคลากรในโรงแรม จัดแบ่งตามลักษณะงานได้เป็น 2 ส่วน คือ 
งานส่วนหน้า และงานส่วนหลัง ซึ่งโรงแรมควรต้องอบรมทักษะการสื่อสาร การต้อนรับและบริการ
ให้กับพนักงานในทุกส่วนของโรงแรมเช่น 1) หน้าที่ของพนักงานฝ่ายต้อนรับส่วนหน้าในด้านการ
ต้อนรับเมื่อแขกมาถึงโรงแรมการลงทะเบียนเข้าพักการส่งแขกไปที่ห้องพักการแนะนําห้องพัก  
และการคืนห้องพัก 2) หน้าที่ของพนักงานบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมในด้านการต้อนรับการเชิญ
ลูกค้าน่ังโต๊ะการคลี่ผ้าเช็ดปากให้ลูกค้าการเริ่มการบริการการรับคําสั่ง การเสิร์ฟอาหารและเคร่ืองด่ืม 
การเก็บเคร่ืองมือเคร่ืองใช้และทําความสะอาดโต๊ะการเก็บเงิน และการส่งลูกค้า 
 สําหรับการให้บริการในงานมัคคุเทศก์/ผู้นําเที่ยว สรุปได้ว่า มัคคุเทศก์คือ ผู้ที่นํานักท่องเที่ยว
เดินทางท่องเท่ียวเพ่ือให้ข้อมูล และอํานวยความสะดวกในการเดินทาง โดยปฏิบัติงานในประเทศไทย
ผู้นําเที่ยวหรือหัวหน้าทัวร์ คือ ผู้ที่รับผิดชอบในการดูแลอํานวยความสะดวกแก่นักท่องเท่ียวในการ
เดินทางไปท่องเที่ยวต่างประเทศ ซึ่งตามกฎหมายแล้วผู้ที่ประกอบอาชีพมัคคุเทศก์/ผู้นําเที่ยวได้น้ัน
ต้องมีการย่ืนขอใบอนุญาตให้ถูกต้องตามกฎหมายก่อนซึ่งมีบทบาทในการบริการดังน้ี บทบาทของครู 
บทบาทของนักจิตวิทยา บทบาทของนักแสดง และบทบาทของนักการฑูต สําหรับประเภทของการจัด
นําเที่ยวสามารถแบ่งได้ตามลักษณะของนักท่องเที่ยว 3 ประเภท คือ การจัดนําเที่ยวภายในประเทศ 
การจัดนําเที่ยวเข้าประเทศ และการจัดนําเที่ยวนอกประเทศ ซึ่งการปฏิบัติงานของมัคคุเทศก์แบ่ง
ออกเป็น 3 ขั้นตอนคือ1) การเตรียมตัวก่อนนําเที่ยว 2) การปฏิบัติระหว่างนําเที่ยว และ 3) การปฏิบัติ
หลังการนําเที่ยว 
 ธุรกิจบริการต่างๆ เจ้าของธุรกิจและผู้ปฏิบัติงานบริการพึงยึดหลักจริยธรรมเพ่ือแสดงถึง
ความซื่อสัตย์ต่อลูกค้า ซึ่งหลักจริยธรรมในงานบริการ มีดังน้ี จริยธรรมของผู้ให้บริการต่อผู้รับบริการ
จริยธรรมของผู้ให้บริการต่อคู่แข่งขันจริยธรรมของเจ้าของธุรกิจและผู้ให้บริการต่อพนักงานหรือเพ่ือน
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ร่วมงานจริยธรรมของเจ้าของธุรกิจและผู้ให้บริการต่อหน่วยงานราชการจริยธรรมของเจ้าของธุรกิจต่อ
สังคม นอกจากน้ันยังมีจริยธรรมในงานบริการที่มีสภาพบังคับตามกฎหมาย จริยธรรมในงานบริการที่
มีสภาพบังคับทางอาญาเช่น จริยธรรมของผู้ประกอบธุรกิจและผู้ใช้บริการด้านโรงแรม ที่พัก 
ภัตตาคารและสถานที่บริการอ่ืนๆ และจริยธรรมของผู้ประกอบธุรกิจนําเที่ยวและมัคคุเทศก์ 
และจริยธรรมในงานบริการที่ไม่มีสภาพบังคับตามกฎหมาย 
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แบบฝึกหัดบทท่ี 8 
 
ให้นักศึกษาตอบคําถามต่อไปน้ี 
 1. จงอธิบายหน้าที่ของพนักงานฝ่ายต้อนรับส่วนหน้าในการให้บริการลูกค้าด้านต่างๆ ดังน้ี 
  1.1 การต้อนรับเมื่อแขกมาถึงโรงแรม 
  1.2 การลงทะเบียนเข้าพัก 
  1.3 การส่งแขกไปที่ห้องพักและการแนะนําห้องพัก 
  1.4 การคืนห้องพัก 
 2. หน้าที่ของพนักงานบริการอาหารและเคร่ืองด่ืมมีก่ีขั้นตอน อะไรบ้าง พร้อมอธิบาย 
 3. จงอธิบายบทบาทของมัคคุเทศก์ ในด้านต่างๆ ดังต่อไปน้ี 
  3.1 บทบาทของครู 
  3.2 บทบาทของนักจิตวิทยา 
  3.3 บทบาทของนักแสดง 
  3.4 บทบาทของนักการฑูต 
 4. การจัดนําเที่ยวแบ่งออกเป็นก่ีประเภท อะไรบ้าง จงอธิบาย 
 5. จงอธิบายการปฏิบัติงานของมัคคุเทศก์ในการนําเที่ยวประเภทต่างๆ ดังน้ี 
  5.1 Inbound Tour 
  5.2 Outbound Tour 
  5.3 Domestic Tour 
 6. ในการนําเที่ยวแต่ละคร้ังมัคคุเทศก์ต้องเตรียมสิ่งใดบ้าง 
 7. จงอธิบายหลักจริยธรรมในงานบริการ 
 8. จงอธิบาย พร้อมยกตัวอย่างจริยธรรมในงานบริการที่มีสภาพบังคับตามกฎหมาย 
 9. จงอธิบาย พร้อมยกตัวอย่างจริยธรรมในงานบริการที่มีสภาพบังคับทางอาญา 
 10. จงอธิบาย พร้อมยกตัวอย่างจริยธรรมในงานบริการที่ไม่มีสภาพบังคับตามกฎหมาย 
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