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ส่วนที ่1  
บทน ำ 

 ค ำว่ำ Service Mind นั้น ได้มีกำรพูดกันมำหลำยปีทั้งในประเทศและต่ำงประเทศ กำรบริหำรที่ดี          
ผู้ให้บริกำรต้องมีจิตใจในกำรให้บริกำร คือ ต้องมีจิตใจหรือ มีใจรัก มีควำมเต็มใจในกำรบริกำร กำรท ำงำนโดย
มีใจรักจะแสดงออกมำทำงกำย โดยกำรท ำงำนด้วยควำม ยิ้มแย้ม แจ่มใส มีอำรมณ์รื่นเริง และควบคุมอำรมณ์
ของตนเองได้ไม่ขึ้นเสียงกับประชำชนหรือผู้มำรับบริกำร ยุคโลกำภิวัฒน์หน่วยงำน หรือองค์กรต่ำงมุ่งแข่งขัน 
เพื่อแย่งชิงลูกค้ำ ใครมีลูกค้ำมำก และลูกค้ำพึงพอใจ ก็จะมีลูกค้ำติดตำมใช้บริกำร แต่ในทำงตรงกันข้ำม            
ถ้ำหำกลูกค้ำมำใช้บริกำรแล้วไม่พึงพอใจ ก็จะไปหำแหล่งกำรให้บริกำรใหม่ และยังบอกต่อไปยังคนอื่นด้วย
ควำมพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจต่อกำรให้บริกำรจึงมีผลกระทบต่อหน่วยงำน หน่วยงำนจึงพัฒนำวิธีกำร
ให้บริกำรอย่ำงเต็มที่ต่อลูกค้ำในรูปแบบต่ำง ๆ เพื่อให้ลูกค้ำพึงพอใจ กำรให้บริกำรจึงเป็นหัวใจของกำร
ด ำเนินงำนในปัจจุบันในทุกหน่วยงำนที่เกี่ยวข้องกับกำรให้บริกำร ลูกค้ำจะเลือกแหล่งกำรให้บริกำรที่ดีกว่ำ
เสมอ แหล่งให้บริกำรจึงต้องพัฒนำกำรให้บริกำรอย่ำงดีที่สุด ดังนั้น จึงเห็นได้ชัดว่ำบุคลำกรในหน่วยงำนไม่ว่ำ
ของรัฐและเอกชนมีกำรตื่นตัวในกำรให้บริกำรกันอย่ำงกว้ำงขวำง หำกลยุทธ์ต่ำง ๆ  มำให้บริกำร และถือ
หลักกำรกำรให้บริกำรที่ดีต่อทุกคนที่มำใช้บริกำร คือ ปัจจัยควำมส ำเร็จโดยปลูกฝังให้ทุกคนในองค์กำรมีหัวใจ
บริกำร (Service Mind) เป็นหลักยึดส ำหรับสร้ำงควำมตระหนักให้เกิดขึ้นในจิตใจของผู้ให้บริกำรทุกคน 

วัตถุประสงค์ 
1. เพื่อให้หน่วยงำนมีกำรจัดท ำคู่มือหลักกำรกำรให้บริกำรที่ดีที่ชัดเจน อย่ำงเป็นลำยลักษณ์อักษร

และสร้ำงมำตรฐำนกำรปฏิบัติงำนที่มุ่งไปสู่กำรบริหำรคุณภำพทั่วทั้งองค์กรอย่ำงมีประสิทธิภำพ เกิดผลงำนที่
ได้มำตรฐำนเป็นไปตำมเป้ำหมำย ได้ผลิตผลหรือกำรบริกำรที่มีคุณภำพ และบรรลุข้อก ำหนดที่ส ำคัญของ
กระบวนกำร 

2. เพื่อเป็นหลักฐำนแสดงวิธีกำรปฏิบัติงำนที่สำมำรถถ่ำยทอดให้กับบุคลำกรภำยในมหำวิทยำลัยและ
หน่วยงำนอื่นๆ และใช้ประกอบกำรประเมินผลกำรปฏิบัติงำนของบุคลำกร รวมทั้งแสดงหรือเผยแพร่ให้กับ
บุคคลภำยนอกหรือผู้ใช้บริกำร ให้สำมำรถเข้ำใจและใช้ประโยชน์จำกกระบวนกำรที่มีอยู่ที่ตรงกับควำม
ต้องกำร 

3. เพื่อจัดกำรควำมรู้ที่มีอยู่ในมหำวิทยำลัยอย่ำงเป็นรูปธรรม และพัฒนำให้เกิดควำมต่อเนื่องอย่ำง
ถำวร 
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ส่วนที ่2  
กำรบริกำรที่เป็นเลิศ 

ควำมหมำยของกำรบริกำร 
  กำรบริกำร (Services) หมำยถึง กำรกระท ำกิจกรรมใดๆ ด้วยร่ำงกำยเพื่อตอบสนองควำมต้องกำร
ของบุคคลอื่น ซึ่งเกี่ยวข้องกบักำรอ ำนวยควำมสะดวก ควำมสำมำรถสร้ำงควำมพึงพอใจให้กับผู้รับบริกำรได้ซึ่ง
กำรกระท ำด้วยร่ำงกำย : คือกำรแสดงออกด้วยกำรแต่งกำย ปฏิบัติกำร กิริยำ ท่ำทำงและวิธีกำรพูดจำ ซึ่งกำร
บริกำรสำมำรถแสดงออกเป็น 2 รูปแบบ คือ 
   1. ขั้นตอนกำรให้บริกำร เป็นกำรปฏิบัติกำรตำมขั้นตอน และเทคนิค ของวิธีปฏิบัติที่ถูกต้องเหมำะสม 
เพื่อให้ผู้รับบริกำร ได้ประโยชน์ตรงตำมควำมต้องกำรมำกที่สุด 
   2. พฤติกรรมกำรบริกำร เป็นกำรแสดงออกด้ำนกำรแต่งกำย สีหน้ำ แววตำ กิริยำ ท่ำทำง และกำร
พูดจำ ซึ่งพฤติกรรมที่ดีย่อมสร้ำงควำมสุข ให้เกิดขึ้นกับผู้บริกำรได้ เป็นอย่ำงดีได้แก่กำรแต่งกำยที่สุขภำพ 
สะอำด เรียบร้อย สีหน้ำและแววตำที่ยิ้มแย้ม แจ่มใส อ่อนโยน กิริยำท่ำทำงที่ สุภำพ อ่อนน้อมกำรพูดจำด้วย
น้ ำเสียงที่นุ่มนวล สุภำพ ชัดเจน ให้เกียรติมีหำงเสียง 
  จำกควำมหมำยที่กล่ำวมำข้ำงต้นจะเห็นว่ำกำรบริกำรจะเกี่ยวข้องกับบุคคล 2 ฝ่ำย คือ ผู้ให้บริกำร 
และผู้รับบริกำร 

ผู้ให้บริกำร : ผู้ให้บริกำร หมำยถึง ผู้ปฏิบัติกำรให้ควำมช่วยเหลือต่อบุคคลอื่นที่ร้องขอควำมช่วยเหลือ 
หรือแสดงควำมต้องกำรอย่ำงใดอย่ำงหนึ่ง 

ผู้รับบริกำร : ผู้รับบริกำร หมำยถึง ผู้ที่แจ้งควำมประสงค์หรือ ควำมต้องกำรเพื่อให้บุคคลใดบุคคล
หนึ่งตอบสนองตำมควำมต้องกำรของตนเองและตนเองรู้สึกพอใจ 
ตำมพจนำนุกรมฉบับรำชบัณฑิตยสถำน พ.ศ. 2525 ได้ให้ควำมหมำย ดังน้ี 
  “กำร” หมำยถึง งำน สิ่ง หรือเรื่องที่ท ำ 

“บริกำร”  หมำยถึง ปฏิบัติรับใช้หรือให้ควำมสะดวกต่ำงๆ 
ดังนั้น “กำรบริกำร” จึงหมำยถึง งำนที่ปฏิบัติรับใช้หรือ งำนที่ให้ควำมสะดวกต่ำงๆ (รำชบัณฑิตย 

สถำน, 2539) 
  ค ำว่ำ”กำรบริกำร” ตรงกับภำษำอังกฤษว่ำ “Service” ในควำมหมำยที่ว่ำเป็นกำรกระท ำที่เปี่ยมไป
ด้วยควำมช่วยเหลือ กำรให้ควำมช่วยเหลือ กำรด ำเนินกำรที่เป็นประโยชน์ (จิตตินันท์ เดชะคุปต์, 2540.  
หน้ำ 6) 
  “กำรบริกำร” เป็นสิ่งที่จับ สัมผัส แตะต้องได้ยำก และเป็นสิ่งที่เสื่อมสูญสลำยไปได้ง่ำย บริกำรจะ
ได้รับกำรท ำขึ้น (โดยจำกบริกร) และส่งมอบสู่ผู้รับบริกำร (ลูกค้ำ) เพื่อใช้สอยบริกำรนั้นๆ โดยทันทีหรือใน
เวลำเกือบจะทันทีทันใดที่มีกำรให้บริกำรนั้น (วีระพงษ์ เฉลิมวิระรัตน,์ 2542. หน้ำ 7) 
  “กำรบริกำร”ไม่ใช่สิ่งที่มีตัวตน แต่เป็นกระบวนกำรหรือกิจกรรมต่ำงๆ ที่เกิดขึ้น จำกกำรปฏิสัมพันธ์
ระหว่ำงผู้ที่ต้องกำรใช้บริกำร (ผู้บริโภค/ลูกค้ำ/ผู้รับบริกำร) กับ ผู้ให้บริกำร (เจ้ำของกิจกำร/พนักงำนงำน
บริกำร/ระบบกำรจัดกำรบริกำร) หรือในทำงกลับกัน ระหว่ำงผู้ให้บริกำรกับผู้รับบริกำร ในอันที่จะตอบสนอง
ควำมต้องกำรอย่ำงใดอย่ำงหนึ่ง ให้บรรลุผลส ำเร็จ ควำมแตกต่ำงระหว่ำงสินค้ำและกำรบริกำร ต่ำงก็ก่อให้เกิด
ประโยชน์และควำมพึงพอใจแก่ลูกค้ำที่มำซื้อ โดยที่ธุรกิจบริกำรจะมุ่งเน้นกำรกระท ำที่ตอบสนองควำมต้องกำร
ของลูกค้ำ อันน ำไปสู่ควำมพึงพอใจที่ได้รับบริกำรนั้น ในขณะนี้ธุรกิจทั่วไป มุ่งขำยสินค้ำที่ลูกค้ำชอบและท ำให้
เกิดควำมพึงพอใจที่ได้เป็นเจ้ำของสินค้ำนั้น (จิตตินันท์ เดชะคุปต์, 2549. หน้ำ 7) 



3 

“กำรบริกำร” หมำยถึง กิจกรรมประโยชน์หรือควำมพอใจซึ่งได้เสนอเพื่อขำย หรือกิจกรรมที่จัดขึ้น
รวมกับกำรขำยสินค้ำ (สุมนำ อยู่โพธ์ิ, 2544. หน้ำ 6) 
  Kistofer H. Love Lock, & Loren Rite (2546. หน้ำ 4) ได้ให้ควำมหมำยกำรบริกำรไว้ 2 อย่ำง 
ดังนี้ 

• บริกำรเป็นปฏิกิริยำหรือกำรปฏิบัติงำนที่ฝ่ำยหนึ่งเสนอให้กับฝ่ำยอื่น แม้ว่ำกระบวนกำร(Process) 
อำจผูกพันกับตัวสินค้ำก็ตำม แต่ปฏิบัติกำรก็เป็นสิ่งที่มองไม่เห็น จับต้องไม่ได้และไม่สำมำรถครอบครองได้ 

• บริกำรเป็นกิจกรรมทำงเศรษฐกิจที่สร้ำงคุณค่ำและจัดหำ คุณประโยชน์ (Benefits) ให้แก่ลูกค้ำใน
เวลำและสถำนที่เฉพำะแห่ง อันเป็นผลมำจำกกำรที่ ผู้รับบริกำรหรือผู้แทนน ำเอำควำมเปลี่ยนแปลงมำให้ 

“กำรบริกำร” หมำยถึง กิจกรรมที่หน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง จัดขึ้นเพื่อให้แก่สมำชิกตำมควำมสำมำรถ
และหน้ำที่ของแต่ละหน่วยงำน โดยอำศัยควำมต้องกำรของสมำชิกที่ได้รับบริกำรจำกหน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง 
เป็นแนวทำงในกำรด ำเนินโครงกำรในระยะต่อไป พร้อมทั้งให้เกิดควำมพอใจแก่สมำชิก (วัชรำภรณ์  สุริยำ
ภิวัฒน์, 2546. หน้ำ 15) 
  “กำรบริกำร” หมำยถึง กำรกระท ำ พฤติกรรม หรือกำรปฏิบัติกำรที่ฝ่ำยหนึ่งเสนอให้อีกฝ่ำยหนึ่ง โดย
กระบวนกำรที่เกิดขึ้นนั้น (วีระรัตน์กิจเลิศไพโรจน์, 2548. หน้ำ 14) 
  “กำรบริกำร” หมำยถึง กิจกรรมหนึ่งหรือ ชุดของกิจกรรมหลำยอย่ำง ที่เกิดขึ้นจำกกำรปฏิสัมพันธ์
ระหว่ำงบุคคลหรือวัตถุอย่ำงใดอย่ำงหนึ่งเพื่อให้ผู้รับบริกำรเกิดควำมพึงพอใจกำรบริกำรรวมถึงกำร
เปลี่ยนแปลงและพัฒนำพฤติกรรมของบุคคลที่เกี่ยวข้องกับกำรบริกำร (เอนก สุวรรณบัณฑิต , 2548. หน้ำ 
18) Lehtinen และ เอนก สุวรรณบัณฑิต, ภำสกร อดุลพัฒนกิจ, 2548 หน้ำ 21 – 22)  

“กำรบริกำร” หมำยถึง กิจกรรมของกระบวนกำรส่งมอบสินค้ำที่ไม่มีตัวตน (Intangible goods) ของ
ธุรกิจให้กับผู้รับบริกำรโดยสินค้ำที่ไม่มีตัวตนนั้นจะต้องตอบสนองควำมต้องกำรของผู้รับบริกำรจน น ำไปสู่
ควำมพึงพอใจได้ (ชัยสมพล ชำวประเสริฐ, 2549. หน้ำ 18) 
  “ในปัจจุบันกำรบริกำรเข้ำมำมีบทบำทต่อชีวิตประจ ำวัน และบุคคลได้จ่ำยเงินเป็นจ ำนวนมำกเพื่อกำร
บริกำร ประมำณได้ว่ำค่ำใช้จ่ำยในกำรซื้อสินค้ำและบริกำรทุกวันนี้จะเป็นค่ำบริกำรประมำณ  ร้อยละ 45” 
(ฉลองศรีพิมลสมพงศ,์ 2546. หน้ำ 12) 
  “ควำมหมำยของกำรบริกำร คือ เป็นสิ่งจับต้องสัมผัสแตะต้องอำศัยได้ยำก และเสื่อมสูญสภำพไปได้
ง่ำย บริกำรจะท ำขึ้นทันทีและส่งมอบให้ผู้รับบริกำรทันทีหรือเกือบจะทันทีดังนั้นกำรบริกำรจึงเป็น
กระบวนกำรของกิจกรรมของกำรส่งมอบบริกำรจำกผู้ให้ ไปยังผู้รับบริกำร ไม่ใช่สิ่งที่จับต้องได้ชัดเจน แต่
ออกมำในรูปของเวลำ สถำนที่รูปแบบ และที่ส ำคัญเป็นสิ่งที่เอื้ออ ำนวยทำงจิตใจ ท ำให้เกิดควำมพึงพอใจ” 
(จินตนำ บุญบงกำร , 2539. หน้ำ 15) ค ำว่ำกำรบริกำร ตรงกับภำษำอังกฤษว่ำ SERVICE มีควำมหมำยดังนี ้

S = Smile   หมำยถึง ยิ้มแย้ม 
E = enthusiasm  หมำยถึง ควำมกระตือรือร้น 
R = rapidness   หมำยถึง ควำมรวดเร็ว ครบถ้วน มีคุณภำพ 
V = value   หมำยถึง มีคุณค่ำ 
I = impression   หมำยถึง ควำมประทับใจ 
C = courtesy   หมำยถึง มีควำมสุภำพอ่อนโยน 
E = endurance  หมำยถึง ควำมอดทน เก็บอำรมณ์ 
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“กำรบริกำร” คือ กิจกรรมประโยชน์หรือควำมพึงพอใจที่จัดท ำขึ้นเพื่อเสนอขำย หรือกิจกรรมที่จัดท ำขึ้น
รวมกับกำรขำยสินค้ำ (ฉัตยำพร เสมอใจ, 2547. หน้ำ 14) จำกควำมหมำยดังกล่ำว สำมำรถอธิบำยได้ว่ำ 
กำรบริกำรแบ่งออกเป็น 2 รูปแบบ คือ 

1. ผลิตภัณฑ์บริกำร เป็นกิจกรรมผลประโยชน์หรือควำมพึงพอใจที่ผู้ขำยจัดท ำขึ้นเป็นผลิตภัณฑ์
รูปแบบหนึ่งเพื่อสนองควำมต้องกำรแก่ผู้บริโภค เช่น กำรนวดเพื่อผ่อนคลำยกล้ำมเนื้อ กำรตรวจและรักษำโรค 
กำรจัดที่พักในรูปแบบต่ำงๆ กำรให้ควำมรู้และพัฒนำทักษะในสถำนศึกษำต่ำงๆ กำรให้ค ำปรึกษำในกำร
บริหำรธุรกิจ หรือกำรให้ควำมบันเทิงในรูปแบบต่ำงๆ 

2. กำรบริกำรส่วนครบ เป็นกิจกรรมผลประโยชน์หรือควำมพึงพอใจที่ผู้ขำยจัดท ำขึ้น เพื่อเสริมกับ
สินค้ำเพื่อให้กำรขำยและให้สินค้ำมีประสิทธิภำพมำกยิ่งขึ้น เช่น บริกำรติดตั้งเครื่องซักผ้ำหลังกำรขำย กำร
ตรวจเช็คเครื่องปรับอำกำศตำมระยะเวลำ หรือกำรให้ค ำแนะน ำในกำรใช้งำนเครื่องพิมพ์ให้มีประสิทธิภำพ 
หรือกำรฝึกอบรมใช้เครื่องจักรในกำรผลิตให้กับลูกค้ำ 
  “กำรบริกำร” คือ กิจกรรมของกระบวนกำรที่ส่งมอบสินค้ำที่ไม่มีตัวตน ( Intangible Good) ของ
ธุรกิจให้กับผู้รับบริกำร โดยสินค้ำที่ไม่มีตัวตนนั้น จะต้องตอบสนองควำมต้องกำรของผู้รับบริกำรจนน ำไปสู่
ควำมพึงพอใจได้ยำก (ชัยสมพล ชำวประเสริฐ, 2547. หน้ำ 18) 
  “กำรบริกำร เป็นกระบวนกำรหรือกระบวนกิจกรรม ในกำรส่งมอบบริกำรจำกผู้ให้บริกำร (บริกร) ไป
ยังผู้รับบริกำร (ลูกค้ำ) หรือผู้ใช้บริกำรโดยบริกำรเป็นสิ่งที่จับ สัมผัส หรือแตะต้องได้ยำก แต่เป็นสิ่งที่สูญสลำย
ได้ง่ำย บริกำรจะได้รับกำรท ำขึ้นโดยบริกร และจะส่งมอบสู่ผู้รับบริกำร (ลูกค้ำ) เพื่อใช้สอยบริกำรนั้นๆ โดย
ทันทีหรือในเวลำเกือบจะทันทีทันใดที่มีกำรให้บริกำรหรือเกิดกำรบริกำรขึ้น”(วีระพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์, 2543. 
หน้ำ 6-7)  
 
ควำมส ำคัญของกำรบริกำร 
  กำรขำยสินค้ำหรือผลิตภัณฑ์ใดๆ ก็ตำม จะต้องมีกำรบริกำรร่วมอยู่ด้วยเสมอ กรณีเป็นองค์กรหรือ
ธุรกิจบริกำร ตัวบริกำรนั่นเองคือสินค้ำ กำรขำยจะประสบควำมส ำเร็จได้ต้องมีกำรบริกำรที่ดีธุรกิจกำรค้ำทั้งใน
ภำครำชกำรหรือภำคธุรกิจเอกชนจะอยู่ได้ต้องท ำให้เกิดกำร “ขำยซ้ ำ” คือต้องรักษำลูกค้ำกลุ่มเดิมไว้และเพิ่ม
ลูกค้ำรำยใหม่ให้ได้กำรบริกำรที่ดีจะช่วยรักษำลูกค้ำเดิมไว้ได้ท ำให้เกิดกำรขำยซ้ ำหรือกำรกลับมำใช้บริกำรอีก
และมีกำรชักน ำให้มีลูกค้ำหรือผู้มำใช้บริกำรกลุ่มใหม่ๆ เกิดขึ้น ตำมมำ 
 
ควำมส ำคัญของกำรบริกำร (สมิต สัชฌุกร , 2542.หน้ำ 14-15) อำจพิจำรณำได้ใน 2 ด้ำน ดังนี้ 
  1. บริกำรที่ดีจะส่งผลให้ผู้รับบริกำรมีควำมรู้สึกชอบหรือพึงพอใจ ทั้งต่อตัวผู้ให้บริกำรและหน่วยงำน
ที่ให้บริกำร ดังนี ้
   1.1 มีควำมชื่นชมในตัวผู้ให้บริกำร 

1.2 มีควำมนิยมในหน่วยงำนที่ให้บริกำร 
1.3 มีควำมระลึกถึงและยินดีมำขอรับบริกำรอีก 
1.4 มีควำมประทับใจที่ดีไปอีกนำน 
1.5 มีกำรบอกต่อไปยังผู้อื่นหรือแนะน ำให้มำใช้บริกำรเพ่ิมขึ้น 
1.6 มีควำมภักดีต่อหน่วยบริกำรที่ให้บริกำร 
1.7 มีกำรพูดถึงผู้ให้บริกำรและหน่วยงำนในทำงที่ดี 
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  2. บริกำรที่ไม่ดีจะส่งผลให้ผู้รับบริกำรมีควำมรู้สึกไม่ชอบหรือไม่พึงพอใจ ทั้งต่อตัวผู้ให้บริกำรและ
หน่วยงำนที่ให้บริกำร ดังนี้ 
   2.1 มีควำมรังเกียจตัวผู้ให้บริกำร 

2.2 มีควำมเสื่อมศรทัธำในหน่วยงำนที่ให้บริกำร 
2.3 มีควำมผิดหวังและไม่มำใช้บริกำรอีก 
2.4 มีควำมรู้สึกที่ไม่ดีต่อกำรบริกำรของหน่วยงำนไปอีกนำน 
2.5 มีกำรบอกต่อไปยังผู้อื่นหรือแนะน ำไม่ให้ผู้อื่นมำใช้บริกำร 
2.6 มีกำรพูดถึงผู้ให้บริกำรและหน่วยงำนในทำงที่ไม่ดี 

  ดังที่กล่ำวมำข้ำงต้นเป็นสิ่งที่ชี้ให้เห็นถึงควำมเจริญและควำมเสื่อมอันเป็นผลมำจำกกำรให้บริกำรที่ดี
และไม่ดีซึ่งเปน็ควำมส ำคัญอย่ำงมำกตอ่กำรให้บริกำร 
 
องค์ประกอบของระบบบริกำร มีดังน้ี 

1. ผู้รับบริกำร คือ ผู้ที่เข้ำมำใช้บริกำรและแจ้งควำมจ ำนงในเรื่องบริกำรต่ำงๆ 
  2. ผู้ปฏิบัติงำนบริกำร คือ ผู้ที่ให้บริกำร หรือ ผู้ที่รับควำมจ ำนงนั้นๆไปปฏิบัติให้ตรงควำมต้องกำร
มำกที่สุด 

3. องค์กำรบริกำร คือ หนว่ยงำน ส่วนงำนที่ให้บริกำร 
4. ผลิตภัณฑ์บริกำร คือ สิ่งที่จับต้องได้และเป็นสิ่งที่จับต้องไม่ได้ 
5. สภำพแวดลอ้มของกำรบรกิำร คือ องค์ประกอบด้ำนต่ำงๆ ที่มีส่วนเกี่ยวข้องในกำรให้บริกำร 

 
ลักษณะของกำรให้บริกำร 

ธุรกิจหรือองค์กรสำมำรถให้กำรบริกำรแก่ลูกค้ำ ผู้มำใช้บริกำรโดยอำศัยวิธีกำรหรือเครื่องมือต่ำงๆ 
ดังนี้ 
  1. กำรให้บริกำรโดยอำศัยคนเป็นหลัก หรือแบบพบหน้ำ(Face to Face) เป็นวิธีกำรที่ดีกว่ำวิธีอื่น 
เพรำะกำรใช้คนในกำรให้บริกำรสำมำรถปรับเปลี่ยนกำรบริกำรให้เหมำะสมกับลูกค้ำหรือผู้รับบริกำรแต่ละ
รำยได้และลักษณะของกำรบริกำรจะเป็นแบบใกล้ชิด ดังนั้นหำกธุรกิจหรือองค์กรใดมีพนักงำน เจ้ำหน้ำที่ที่
ให้บริกำรได้ดีลูกค้ำ ผู้รับบริกำรจะประทับใจ ก็จะท ำให้ธุรกิจหรือองค์กรนั้นประสบควำมส ำเร็จได้ไม่ยำก แต่
วิธีกำรนี้มีข้อจ ำกัดในเรื่องของควำมแตกต่ำงในกำรให้บริกำร ณ เวลำที่ต่ำงกัน เนื่องจำกกำรให้บริกำรจะไม่
เหมือนกัน มำตรฐำนกำรให้บริกำรในแต่ละครั้งก็ไม่เท่ำกัน 
  2. กำรให้บริกำรด้วยอุปกรณ์อีเล็กทรอนิกส์ปัจจุบันนับว่ำมีควำมส ำคัญมำกเนื่องจำกกำรเปลี่ยนแปลง
ของเทคโนโลยีต่ำงๆ ที่มีกำรพัฒนำเพื่อสนองควำมต้องกำรให้ลูกค้ำ ผู้รับบริกำรสำมำรถบริกำรได้ด้วยตนเอง 
(Self Service) และมีต้นทุนกำรให้บริกำรต่ ำกว่ำกำรใช้คนให้บริกำรซึ่งกำรให้บริกำรแต่ละครั้งจะมีมำตรฐำน
เท่ำกัน แต่กำรให้บริกำรด้วยวิธีนี้มีข้อจ ำกัดในเรื่องกำรปรับรูปแบบกำรให้บริกำรตำมควำมต้องกำรของลูกค้ำ
แตะละรำยได้ยำก (สุพรรณี อินทร์แก้ว, 2549) 
  กำรให้บริกำรลูกค้ำมีควำมส ำคัญมำก ทุกธุรกิจและองค์กรจะให้ควำมส ำคัญกับกำรให้บริกำรเพื่อสร้ำง
ควำมพึงพอใจแก่ลูกค้ำ ผู้รับบริกำรตั้งแต่ต้นจนจบกระบวนกำร ซึ่งต้องสร้ำงควำมประทับใจทุกๆ ส่วนของกำร
บริกำรทั้งวิธีกำรให้บริกำรที่ใช้คน และกำรใช้อุปกรณ์อีเล็กทรอนิกส์โดยเฉพำะกำรให้บริกำรที่ใช้คนเป็นหลัก
จะมีผลกระทบต่อควำมพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจได้มำกกว่ำบริกำรที่อำศัยอุปกรณ์อีทรอนิกส์ในกำรให้บริกำร 
 



6 

กำรเป็นผู้ให้บริกำรที่เป็นเลิศ 
กำรเป็นผู้ให้บริกำรที่เป็นเลิศนั้น ผู้ปฏิบัติงำนทุกท่ำนทุกสว่นงำนควรค ำนึงถึงข้ออื่น ๆ อีก ดังนี ้
 • ต้องมีควำมรู้ในงำนที่ให้บริกำร (Knowledge) ผู้ให้บริกำรต้องมีควำมรู้ในงำนที่ตนรับผิดชอบที่

สำมำรถตอบข้อซักถำมจำกผู้รับบริกำรได้อย่ำงถูกต้องและแม่นย ำ ในเรื่องของสินค้ำที่น ำเสนอประวัติองค์กร 
ระเบียบ นโยบำยและวิธีกำรต่ำง ๆ ในองค์กร เพื่อมิให้เกิดควำมผิดพลำดเสียหำย  และ ต้องขวนขวำยหำ
ควำมรู้จำก เทคโนโยลีใหม่ๆ เพิ่มขึ้นอย่ำงสม่ ำเสมอ 
  • มีควำมช่ำงสังเกต (Observe) ผู้ท ำงำนบริกำรจะต้องมีลักษณะเฉพำะตัวเป็นคนมีควำมช่ำงสังเกต 
เพรำะหำกมีกำรรับรู้ว่ำบริกำรอย่ำงไรจึงจะเป็นที่พอใจของผู้รับบริกำรก็จะพยำยำมน ำมำคิดสร้ำงสรรค์ให้เกิด
บริกำร ที่ดียิ่งขึ้น เกิดควำมพอใจและตอบสนองควำมต้องกำรของลูกค้ำหรือผู้รับบริกำรได้มำกย่ิงขึ้น 

• ต้องมีควำมกระตือรือร้น (Enthusiasm) พฤติกรรมควำมกระตือรือร้น จะแสดงถึงควำมมีจิตใจใน
กำรต้อนรับ ให้ช่วยเหลือแสดงควำมห่วงใย จะท ำให้เกิดภำพลักษณ์ที่ดี ในกำรช่วยเหลือผู้รับบริกำร 

• ต้องมีกิริยำวำจำสุภำพ (Manner) กิริยำวำจำเป็นสิ่งที่แสดงออกจำกควำมคิด ควำมรู้สึก และส่งผล
ให้เกิดบุคลิกภำพที่ดี ดังนั้นเพ่ือให้ลูกค้ำหรือผู้รับบริกำรมีควำมสบำยใจที่จะติดต่อขอรับบริกำร 

• ต้องมีควำมคิดริเริ่มสร้ำงสรรค์ (Creative) ผู้ให้บริกำรควรมีควำมคิดใหม่ๆ ไม่ควรยึดติดกับ
ประสบกำรณ์หรือบริกำรที่ท ำอยู่ เคยปฏิบัติมำอย่ำงไรก็ท ำไปอย่ำงนั้นไม่มีกำรปรับเปลี่ยนวิธีกำรให้บริกำรจึง
ควรมีควำมคิดใหม่ๆ ในกำรปฏิรูปงำนบริกำรได้ดี 

• ต้องสำมำรถควบคุมอำรมณ์ได้ (Emotional control) งำนบริกำรเป็นงำนที่ให้ควำมช่วยเหลือจำก
ผู้อื่น ต้องพบปะผู้คนมำกมำยหลำยชนช้ัน มีกำรศึกษำที่ต่ำงกัน ดังนั้นกิริยำมำรยำทจำกผู้รับบริกำรจะแตกต่ำง
กัน เมื่อผู้รับบริกำรไม่ได้ตั้งใจ อำจจะถูกต ำหนิพูดจำก้ำวร้ำวกิริยำมำรยำทไม่ดีซึ่งผู้ให้บริกำรต้องสำมำรถ
ควบคุมสติอำรมณ์ได้เป็นอย่ำงด ี

• ต้องมีสติในกำรแก้ปัญหำที่เกิดขึ้น (Calmness) ผู้รับบริกำรส่วนใหญ่จะติดต่อขอควำมช่วยเหลือ
ตำมปกติแต่บำงกรณีลูกค้ำที่มีปัญหำเร่งด่วน ผู้ให้บริกำรจะต้องสำมำรถวิเครำะห์ถึงสำเหตุและคิดหำวิธีในกำร
แก้ไขปัญหำอย่ำงมีสติ อำจจะเลือกทำงเลือกที่ดีที่สุดจำกหลำยทำงเลือกในกำรให้บริกำรแก่ลูกค้ำ  

• มีทัศนคติต่องำนบริกำรดี (Attitude) กำรบริกำรเป็นกำรช่วยเหลือ ผู้ท ำงำนบริกำรเป็นผู้ให้จึงต้องมี
ควำมคิดควำมรู้สึกต่องำนบริกำรในทำงที่ชอบ และเต็มใจที่จะให้บริกำร ถ้ำผู้ใดมีควำมคิดควำมรู้สึกไม่ชอบงำน
บริกำร แม้จะพอใจในกำรรับบริกำรจำกผู้อื่น ก็ไม่อำจจะท ำงำนบริกำรให้เป็นผลดีได้ ถ้ำบุคคลใดมีทัศนคติต่อ
งำนบริกำรดีก็จะให้ควำมส ำคัญต่องำนบริกำรและปฏิบัติงำนอย่ำงเต็มที่ เป็นผลให้งำนบริกำรมีคุณค่ำและ
น ำไปสู่ควำมเป็นเลิศ 

• มีควำมรับผิดชอบต่อลูกค้ำหรือผู้รับบริกำร (Responsibility) ในด้ำนงำนทำงกำรตลำด และกำร
ขำย และงำนบริกำร กำรปลูกฝังทัศนคติให้เห็นควำมส ำคัญของลูกค้ำหรือผู้รับบริกำรด้วยกำรยกย่องว่ำ 
“ลูกค้ำคือบุคคลที่ส ำคัญที่สุด” และ “ลูกค้ำเป็นฝ่ำยถูกเสมอ” ทั้งนี้ก็เพื่อให้ ผู้ให้บริกำรมีควำมรับผิดชอบต่อ
ลูกค้ำอย่ำงดีที่สุด  
 
เทคนิคกำรให้บริกำรที่ดี 
  1 เทคนิคกำรให้บริกำรที่ดีจำกควำมส ำคัญของกำรให้บริกำรโดยอำศัยคนเป็นหลักแบบพบหน้ำตำมที่
ได้กล่ำวมำแล้ว ผู้ให้บริกำรจึงควรทรำบถึงเทคนิคของกำรให้บริกำรที่ดีดังนี้ 

• กำรต้อนรบั ผู้ให้กำรต้อนรับต้องยิ้มแย้มแจ่มใส พูดจำทักทำย แสดงออกถึงควำมเอำใจใส่ต่อผู้มำรับ
บริกำร 
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• กำรค้นหำควำมต้องกำร ผู้ให้บริกำรต้องรู้จักสอบถำมควำมต้องกำรของผู้มำรับบริกำรและเข้ำ
ใจควำมต้องกำรที่แท้จริงของผู้มำรับบริกำร 

• กำรเสนอควำมช่วยเหลือ ผู้ให้บริกำรต้องตอบสนองควำมต้องกำรของผู้มำรับบริกำร ด้วยกำรให้
ข้อมูลต่ำงๆ ที่ถูกต้องชัดเจนหรือควำมช่วยเหลืออื่นๆ ที่สำมำรถด ำเนินกำรได้โดนมุ่งให้ผู้รับบริกำรมีควำมพึง
พอใจมำกที่สุด 

• กำรประเมินผล ผู้ให้บริกำรต้องท ำกำรประเมินผลกำรให้บริกำรและสรุปผลกำรให้บริกำร ทั้งนี้ 
เพื่อจะได้น ำผลจำกกำรประเมินไปปรับปรุงแก้ไขและพัฒนำกำรบริกำรให้ดียิ่งขึ้นต่อไป 

2 วิธีสร้ำงนักบริกำรมืออำชีพ องค์กรต้องสรรหำบุคลำกรที่มีคุณสมบัติบุคลิกภำพที่เหมำะสมจำกนั้น
จึงพัฒนำเทคนิคกำรบริกำรให้กับบุคลำกร ซึ่งในแต่ละเรื่อง มีรำยละเอียด ดังนี ้

• คุณสมบัติของผู้ให้บริกำร สิ่งที่ผู้ให้บริกำรควรมีเป็นอันดับแรกคือควำมเป็นคนที่รักในงำนบริกำร 
เพรำะคนที่รักในงำนบริกำรจะมีควำมเข้ำใจและให้ควำมส ำคัญต่อผู้รับบริกำร มีควำมกระตือรือร้นที่จะ
ช่วยเหลือผู้รับบริกำรยิ้มแย้มแจ่มใสและเอำใจใส่ นอกจำกนี้พนักงำนที่ให้บริกำรควรเป็นผู้รู้จักแก้ไขปัญหำ
เฉพำะหน้ำได้ดีด้วย 

• บุคลิกภำพทั้งลักษณะกำรแต่งกำยที่แลดูสะอำดเรียบร้อยรวมไปถึงอำกัปกิริยำที่แสดงออก เช่น กำร
ยิ้ม กำรหัวเรำะ กำรแสดงท่ำทำงประกอบกำรพูด สิ่งเหล่ำนี้ควรเป็นไปโดยธรรมชำติ 

• เทคนิคกำรให้บริกำร โดยเฉพำะอย่ำงยิ่งกำรสนทนำเพรำะกำรสนทนำเป็นสื่อกลำงระหว่ำงผู้รับ  
บริกำรกับผู้ให้บริกำร กำรสนทนำให้ผู้รับบริกำรเกิดควำมประทับใจ มีวิธีกำรดังนี้  

1. สร้ำงควำมเป็นกันเอง เพื่อให้ผู้รับบริกำรเกิดควำมอุ่นใจ แสดงควำมเป็นมิตรโดยอำจแสดงออก
ทำงสีหน้ำ แววตำ กิริยำท่ำทำงหรือน้ ำเสียงที่สุภำพ มีหำงเสียง อำทิเช่น ขอประทำนโทษครับ(ค่ะ) มีอะไรให้
ผม(ดิฉัน)ช่วยประสำนงำนได้บ้ำงครับ(ค่ะ) กรุณำรอสักครู่นะครับ(ค่ะ) เป็นต้น กำรพูดจำต้องชัดเจน ง่ำยต่อ
กำรเข้ำใจ และไม่เร็วหรือรัวจนผู้รับบริกำรไม่รู้เรื่อง 

 2. เน้นกำรฟังเป็นหลัก คือ ผู้ให้บริกำรควรตั้งใจฟังด้วยควำมอดทน ในขณะที่ผู้รับบริกำรพูดไม่ควร
แสดงอำกำรที่ไม่พอใจออกมำ ควรสบตำกับผู้รับบริกำรเป็นระยะๆพร้อมแสดงกิริยำตอบรับ เช่น กำรพยักหน้ำ
รับทรำบหรือยิ้มให้ 

 3. ทวนค ำพูด เพื่อแสดงให้ผู้รับบริกำรกำรทรำบว่ำผู้ให้บริกำรก ำลังตั้งใจฟังในเรื่องที่ผู้รับบริกำรพูด
อยู ่

เทคนิคและวิธีกำรดังกล่ำวข้ำงต้นเป็นเทคนิคที่ใช้ในกำรให้บริกำรส ำหรับลูกค้ำหรือผู้มำรับบริกำร
โดยทั่วไป แต่ในควำมเป็นจริงของกำรบริกำรนั้น ผู้ให้บริกำรจะพบลูกค้ำหรือผู้มำรับบริกำรในหลำยรูปแบบ 
เช่นลูกค้ำที่เจ้ำปัญหำ จู้จี้ขี้บ่น บำงคนแสดงท่ำวำงอ ำนำจ บำงคนมำพร้อมกับอำรมณ์เสีย ซึ่งผู้ให้บริกำรจะ
ปฏิเสธกำรให้บริกำรแก่ผู้มำรับบริกำรดังกล่ำวไม่ได้เพรำะกำรปฏิเสธกำรให้บริกำรกับผู้มำรับบริกำรเหล่ำนี้
ย่อมหมำยถึงควำมเสียหำยและภำพลักษณ์ที่ไม่ดีจะเกิดขึ้นแก่ผู้ให้บริกำรและหน่วยงำนหรือองค์กรได้           
ผู้ให้บริกำรหลำยท่ำนคงกังวลไม่รู้จะใช้วิธีให้บริกำรแบบใดกับลูกค้ำเหล่ำนี้ด้วยกำรใช้ศำสตร์ทำงจิตวิทยำที่
เกี่ยวกับกำรให้ค ำปรึกษำเชิงจิตวิทยำ (Counseling Psychology) ซึ่งว่ำด้วยกระบวนกำรให้กำรช่วยเหลือแก่ผู้
ที่ประสบปัญหำต่ำงๆ ให้พ้นจำกปัญหำได้โดยใช้เทคนิคของกำรสร้ำงสัมพันธ์ภำพที่ดีกำรรับฟัง และกำร
เอื้ออ ำนวยให้ผู้มีปัญหำสำมำรถเข้ำใจในสภำพปัญหำของตนเอง ตลอดจนสำมำรถหำหนทำงเพื่อแก้ปัญหำได้
ด้วยตนเอง เทคนิคต่ำงๆ ประสบกำรณ์ที่ผ่ำนมำรวมทั้งใช้ควำมเข้ำใจในกำรมำขอรับบริกำรโดยสะดวก 
รวดเร็ว เป็นกันเองสุภำพ อ่อนน้อมและกำรให้บริกำรอย่ำงเต็มที่เพื่อให้บรรลุเป้ำหมำยในกำรมำขอใช้บริกำร 
 



8 

กำรสร้ำงควำมประทับใจในงำนบริกำร 
  ควำมคำดหวังโดยทั่วไปของผู้รับบริกำรได้แก่กำรต้อนรับที่อบอุ่น ให้ควำมสนใจและควำมเอำใจใส่ 
พูดจำสุภำพไพเรำะ ซึ่งจะท ำให้ผู้รับบริกำรรู้สึกว่ำเขำมีควำมส ำคัญ เป็นผลให้เขำเกิดควำมพอใจแต่กำรที่จะท ำ
ให้เกิดควำมประทับใจได้นั้นต้องท ำให้ถึงขั้นที่ผู้รับบริกำรเกิดปีติยินดี นั่นคือต้องให้บริกำรที่บรรลุควำม
คำดหวังและเหนือควำมคำดหวังขึ้นไปอีก กำรปฏิบัติตนของผู้ให้บริกำรด้วยไมตรีต่อผู้รับบริกำร และควำม
ประทับใจจำกกำรต้อนรับของเรำย่อมจะเป็นผลให้เขำมำใช้บริกำรของเรำอีกแล้วตัวเรำและองค์กำรของเรำก็
ย่อมจะประสบควำมก้ำวหน้ำ เรำสำมำรถเติมไมตรีเข้ำไปในทุกงำนที่ท ำเริ่มตั้งแต่กำรรักกำรมีไมตรีต่อ
ผู้รับบริกำร กล่ำวง่ำย ๆ ก็คือว่ำ “ต้องเอำใจเขำมำใส่ใจเรำ” และให้บริกำรตรงตำมควำมต้องกำร 
  ทุกวันเมื่อเรำมำถึงที่ท ำงำน เรำควรทิ้งปัญหำและเรื่องรำวส่วนตัวไว้ภำยนอก แล้วมุ่งท ำงำนที่เรำ
รับผิดชอบให้ดีที่สุด พร้อมที่จะช่วยเหลือสิ่งเล็ก ๆ น้อย ๆ นอกเหนือจำกงำนของเรำเพื่อแสดงว่ำเรำเอำใจใส่
ผู้รับบริกำรของเรำอย่ำงตั้งใจ เรำสำมำรถแสดงไมตรีต่อเพื่อนร่วมงำนของเรำได้เช่นกัน ควำมมีอัธยำศัยไมตรี
เป็นสิ่งที่เกิดขึ้นได้ง่ำย บรรยำกำศแห่งควำมเป็นมิตรอำจเกิดขึ้นได้เพียงรอยยิ้มที่เริ่มจำกตัวเรำก่อน 
  ควำมมอีัธยำศัยไมตรีเป็นสิ่งส ำคัญยิ่งในกำรให้บริกำร เพรำะควำมมีอัธยำศัยไมตรีจะท ำให้ผู้รับบริกำร
รู้สึกอบอุ่นและประทับใจ ผู้รับบริกำรทุกคนที่มำใช้บริกำรของเรำเขำต้องกำรให้เรำแสดงออกดังต่อไปน้ี 

1. บริกำรที่มีไมตรีจิต หมำยถึง กำรให้บริกำรที่ดีบวกกับอะไรอีกเล็ก ๆ น้อย ๆ องค์ประกอบอื่น ๆ      
ก็มีควำมส ำคัญเช่นกัน แตบ่ริกำรที่มีอัธยำศัยไมตรีจิตจะท ำให้ผู้รับบริกำรรู้สึกอบอุ่น และประทับใจที่ได้รับกำร
ต้อนรับอย่ำงมีอัธยำศัย 
  2. ยิ้ม เป็นสิ่งจ ำเป็นอันดับแรกในกำรทักทำยบุคคล เพรำะจะท ำให้เขำรู้สึกอบอุ่นใจและในค ำพูดที่
เรำทักทำย เรำสำมำรถใช้น้ ำเสียงและท่วงท ำนองที่เป็นธรรมชำติให้ผู้รับบริกำรรู้สึกพอใจที่มำใช้บริกำรของเรำ 
  3. ค ำพูดที่วิเศษ คือ ค ำพูดเหล่ำนี้ “ขอบคุณค่ะ” “ดิฉันเสียใจ” “ขอโทษค่ะ” “มีอะไรให้ดิฉันช่วย
ไหมค่ะ” ชื่อของผู้รับบริกำรเป็นค ำวิเศษเช่นกันเมื่อคุณใช ้
  4. ให้ควำมช่วยเหลือและแสดงไมตรีจิตที่จะท ำให้เขำอบอุ่นใจหมำยควำมว่ำ เรำจะต้องเรียนรู้
ปฏิกิริยำของผู้อื่น ตัวอย่ำงเช่น ถ้ำเรำรู้ว่ำผู้รับบริกำรเป็นคนแปลกหน้ำ เรำจะต้องเอำใจใส่เขำเป็นพิเศษต่อ
ควำมต้องกำรช่วยเหลือในเรื่องงำนที่มำติดต่อ สถำนที่และค ำแนะน ำอื่น ๆ เป็นต้น 
  5. ถ้ำหำกเรำใส่ “ยิ้ม” ลงไปในน้ ำเสียง หมำยควำมถึงกำรพูดด้วยน้ ำเสียงที่มีไมตรีจิตและพร้อมที่จะ
ให้ควำมช่วยเหลือ อย่ำงไรก็ตำมเรำควรหลีกเลี่ยงที่จะให้สัญญำถ้ำเรำไม่แน่ใจว่ำเรำจะท ำได ้
  6. พนักงำนทุกคนสำมำรถแสดงควำมมีอัธยำศัย ในกำรท ำงำนของตนเองให้ดีที่สุดไม่ว่ำพนักงำน 
ผู้นั้นจะต้องติดต่อกับผู้รับบริกำรโดยตรงหรือไม่ 
  7. เรำควรที่จะช่วยเหลือผู้รับบริกำร แม้ว่ำเรำเองสำมำรถช่วยได้เพียงเล็กน้อยในปัญหำนั้นแต่เรำอำจ
ขอให้คนอื่นช่วยได้แต่อย่ำงไรก็ตำมอย่ำพยำยำมปัดควำมผิดให้พ้นตัวเอง ควรจะยอมรับอย่ำงอ่อนน้อมและ
ด ำเนินกำรบำงอย่ำงเพื่อแก้ไขควำมผิดพลำดนั้น 
  8. เรำควรจะต้องมีอัธยำศัยไมตรีต่อเพื่อนร่วมงำนของเรำด้วย ทุกคนจะท ำงำนร่วมกันได้ดีกว่ำถ้ำทุน
คนมีไมตรีจิตต่อกัน ผู้รับบริกำรจะสังเกตเห็นได้ชัดว่ำบรรยำกำศในกำรท ำงำน โดยส่วนรวมมีอัธยำศัยไมตรีต่อ
กันไม่ใช่เฉพำะที่เห็นได้จำกคนใดคนหนึ่ง 
  9. ผู้รับบริกำรมีเหตุผลหลำยอย่ำงที่มำท ำกำรติดต่อกับองค์กรของเรำแต่สิ่งหนึ่งที่ผู้รับบริกำรคำดหวัง
เสมอว่ำจะได้รับกำรต้อนรับอย่ำงอบอุ่น และมีไมตรีจิตจำกพนักงำน ถ้ำเรำให้กำรต้อนรับเช่นนั้นผู้รับบริกำรก็
จะมีควำมรู้สึกที่ดีต่อองค์กรของเรำ โดยส่วนรวมและเกิดควำมไว้วำงใจตำมมำด้วยควำมพอใจในที่สุด 
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ลักษณะเฉพำะของงำนบริกำร  
  งำนบริกำรมีลักษณะเฉพำะ ดังต่อไปนี ้

1. ได้รับควำมพอใจหรือไม่พอใจ ก็จะเกิดควำมรู้สึกในทันที งำนบรกิำรเป็นงำนให้ควำมช่วยเหลือและ
อ ำนวยควำมสะดวก ดังนั้นเมื่อผู้รับบริกำรได้รับกำรสนองตอบตรงตำมควำมต้ องกำรก็จะแสดงออกถึง
ควำมรู้สึกที่ดี แต่ในทำงกลับกันถ้ำไม่ได้รับควำมพอใจก็จะเกิดควำมรู้สึกในทำงที่ไม่ดีต่อผู้ให้บริกำรและองค์กร
ที่ให้บริกำรในทันทีเช่นกัน 
  2. ผลของกำรบริกำรเกิดขึ้นได้ตลอดเวลำและแปรผลได้รวดเร็วงำนบริกำรเริ่มต้นและด ำเนินกำรได้ใน
ทุกขณะ ทั้งในตอนต้น ท่ำมกลำง และในตอนท้ำยเพรำะไม่มีข้อจ ำกัดว่ำจะต้องให้บริกำรเฉพำะในเวลำหนึ่ง
เวลำใด 
  3. ผลของบริกำรเชื่อมโยงไปถึงคนและองค์กรงำนบริกำรสร้ำงควำมรู้ในทันทีที่ได้รับบริกำรจึงสำมำรถ
แปรเปลี่ยนเป็นผลจำกกำรให้บริกำรได้ทั้งในแง่ดีและไม่ดี อำจจะแปรผลจำกกำรให้บริกำรได้ทั้งในแง่ดีและไม่ด ี
  4. ผิดพลำดแล้วชดเชยด้วยสิ่งอื่นก็เพียงแค่บรรเทำควำมไม่พอใจกำรบริกำรที่ผิดพลำดบกพร่องไม่
สำมำรถจะเปลี่ยนควำมรู้สึกของผู้รับบริกำรให้กลับมำดีได้นอกจำกเป็นกำรลดควำมพอใจที่เกิดขึ้นได้น้อยลง 
  5. สร้ำงทัศนคติต่อบุคคล องค์กรและองค์กำรได้อย่ำงมำกกำรบริกำรสำมำรถจะสร้ำงควำมรู้สึกชอบ
หรือไม่ชอบ ที่มีต่อผู้ให้บริกำรหรือองค์กรอย่ำงมำกมำยไม่มีขีดจ ำกัดขึ้นอยู่กับลักษณะของกำรให้บริกำรที่มี
มำกน้อยเพียงใดส ำคัญมำกน้อยเท่ำใด 
  6. สร้ำงภำพลักษณ์ให้องค์กรและองค์กำรเป็นเวลำนำนกำรบริกำรทั้งที่ดีและไม่ดีจะติดอยู่ในควำม
ทรงจ ำของผู้บริกำรอยู่ตลอดไป แม้เมื่อมีกำรปรับปรุงแก้ไขบริกำรให้ดีขึ้นมำกแล้ว แต่ภำพเก่ำที่ไม่ดียังคง
หลงเหลืออยู่กว่ำที่จะล้ำงภำพลักษณ์ที่อัปลักษณ์ได้ต้องใช้เวลำนั้นเป็นสิบ ๆ ปี 
  7. หำกเกิดกำรบกพร่องจะเห็นได้ชัดบริกำรเป็นสิ่งที่ไวต่อกำรรับรู้ เมื่อมีสิ่งหนึ่งสิ่งใดไม่สมบูรณ์หรือ
ขำดตกบกพร่องก็จะปรำกฏให้เห็นได้ในทันทีทันใด จึงต้องระมัดระวังในเรื่องบริกำรให้มำก 
  8. ต้องกำรคนเป็นส่วนส ำคัญในกำรสร้ำงบริกำรที่ดีบริกำรจะดีหรือไม่ดีมำกน้อยเพียงใดขึ้นอยู่กับผู้ให้
บริกำร ถ้ำได้คนดีมีจิตส ำนึกในกำรให้บริกำรดีมีทัศนคติต่อกำรให้บริกำรดีและได้รับกำรปลูกฝังนิสัยในกำร
ให้บริกำรและฝึกฝนตนเองมำดี ก็จะท ำให้เกิดกำรบริกำรที่เป็นเลิศ ในทำงกลับกันถ้ำได้คนไม่ดีมำเป็นผู้ท ำงำน
ให้บริกำรก็จะเท่ำกับผิดพลำดต้ังแต่ต้นแล้วจะหวังให้เกิดบริกำรที่ดีคงเป็นไปได้ยำก 
  9. คนเป็นตัวแปรที่ส ำคัญในกำรสร้ำงและท ำลำยงำนบริกำรบริกำรที่ผิดพลำดบกพร่อง น ำควำม
เสียหำยมำกสู่องค์กรจะพบว่ำส่วนใหญ่เกิดจำกคน องค์กรหลำยแหล่งเคยได้รับชื่อเสียงยกย่องว่ำให้บริกำรดี 
แต่พอเปลี่ยนทีมงำนที่ให้บริกำรก็มีเสียงสะท้อนว่ำให้บริกำรด้วยคุณภำพหรือให้บริกำรไม่ดีดังเดิม และอำจถึง
ขัน้ท ำให้เสียผู้รับบริกำรเดิมไปก็ได้ 
 
 กำรปฏิบัติตนในกำรให้บริกำร 
  ทำงกำย ต้องดูแลสุขภำพร่ำงกำยให้แข็งแรงสดชื่นด้วยอำกำรกระปรี้กระเปร่ำ ไม่ง่วงเหงำหำวนอน 
เซื่องซึม มีลักษณะทะมัดทะแมง กระฉับกระเฉง กระชุ่มกระชวน หน้ำตำสดใส หวีผมให้เรียบร้อย ไม่ปล่อยผม
รุงรัง หรือหัวยุ่งเป็นกระเซิง กำรแต่งกำยเรียบร้อย ยิ้ม ไหว้ หรือทักทำยเหมำะสม กิริยำสุภำพ เป็นคุณสมบัติ
ขั้นพื้นฐำน นอกจำกนั้นต้องวำงตัวเป็นมิตร เปิดเผย จริงใจสนองควำมต้องกำรของผู้รับบริกำรอย่ำง
กระตือรือร้น แสดงควำมเต็มใจที่จะให้บริกำร 
  ทำงวำจำ ต้องใช้ถ้อยค ำชวนฟัง น้ ำเสียงไพเรำะชัดเจน พูดมีหำงเสียง มีค ำขำนรับเหมำะสม กล่ำว
ต้อนรับและสอบถำมว่ำจะให้ช่วยบริกำรอย่ำงไร พูดแต่น้อยฟังให้มำก ไม่พูดแทรกไม่กล่ำวค ำต ำหนิ อำจพูด
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ทวนย้ ำสิ่งที่มีผู้มำติดต่อต้องกำรให้เขำฟังเพื่อควำมเข้ำใจตรงกัน พูดให้เกิดประโยชน์ต่อผู้รับบริกำร ไม่พูดมำก
จนเกินจริง พูดเพ่ือควำมสบำยใจของผู้รับบริกำร และใช้ถ้อยค ำเหมำะสม 
  ทำงใจ ต้องท ำจิตใจให้เบิกบำนแจ่มใส ยินดีที่จะต้อนรับ ไม่รู้สึกขุ่นเคืองที่จะต้องรับหน้ำหรือพบปะ
กับคนแปลกหน้ำที่ไม่คุ้นเคยกันมำก่อน แต่มำเรียกร้องต้องกำรนั่น ต้องกำรนี่ ไม่ปล่อยให้จิตใจหม่นหมอง ใจ
ลอยขำดสมำธิในกำรท ำงำน เศร้ำซึม เบื่อหน่ำยหรือเซ็ง 
 ค ำว่ำ Service Mind นั้น ได้มีกำรกล่ำวถึงทั้งในประเทศและ ต่ำงประเทศ ค ำว่ำ “Service” แปลว่ำ 
กำรบริกำร ค ำว่ำ “Mind” แปลว่ำ “จิตใจ” รวมค ำแล้วแปลว่ำ “มีจิตใจในกำรให้บริกำร” ทั้งนี้อำจสรุปได้ว่ำ
กำรบริหำรที่ดี ผู้ให้บริกำรต้องมีจิตใจในกำรให้บริกำร คือ ต้องมีจิตใจหรือมีใจรัก มีควำมเต็มใจในกำรบริกำร 
กำรท ำงำนโดยมีใจรักจะแสดงออกมำทำงกำย โดยกำรท ำงำนด้วยควำมยิ้มแย้ม แจ่มใส มีอำรมณ์รื่นเริง และ
ควบคุมอำรมณ์ของตนเองได้ ไม่ขึ้นเสียงกับประชำชนหรือผู้มำรับบริกำร ค ำว่ำ Service Mind มีควำมหมำย
ทำงกว้ำง อำจหมำยถึง กำรบริกำรที่ดีแก่ลูกค้ำ หรือกำรท ำให้ลูกค้ำได้รับควำมพึงพอใจ มีควำมสุข และได้รับ
ผลประโยชน์อย่ำงเต็มที่ ดังนั้น กำรให้บริกำรอย่ำงดีนั้นมักจะได้ควำมส ำคัญกับแนวทำงในกำรให้บริกำรสอง
แนวทำง ดังนี้  
  ประกำรแรก คือ ลูกค้ำเป็นผู้ถูกเสมอ หรือเห็นว่ำลูกค้ำต้องได้รับกำรเอำอกเอำใจถือว่ำถูกต้องและ
เป็นหนึ่งเสมอ หำกต้องกำรให้บริกำรที่ดีต้องให้ควำมสะดวก ใช้วำจำไพเรำะ ให้ค ำแนะน ำด้วยกำรยกย่อง
ลูกค้ำตลอดเวลำ  
  ประกำรที่สอง คือ ต้องให้เกียรติลูกค้ำ ต้องไม่เป็นกำรบังคับให้ลูกค้ำ มีควำมพึงพอใจ เกิดควำม
เชื่อถือจำกพฤติกรรมของเรำผู้ให้บริกำรแล้วกลับมำใช้บริกำรของเรำอีก กำรบริกำรที่ดีและมุ่งไปสู่ควำมเป็น
เลิศถือว่ำลูกค้ำเป็นคนพิเศษ 
 
กำรมีหัวใจบริกำร (Service Mind) 
  หัวใจบริกำร หมำยถึง กำรอ ำนวยควำมสะดวก กำรช่วยเหลือ กำรให้ควำมกระจ่ำง กำรสนับสนุน 
กำรเร่งรัดกำรท ำงำนตำมสำยงำน และควำมกระตือรือร้นต่อกำรให้บริกำรคนอื่น รวมทั้งกำรยิ้มแย้มแจ่มใส  
ให้กำรต้อนรับด้วยไมตรีจิตที่ดีต่อผู้อื่น ต้องกำรให้ผู้อื่นประสบควำมส ำเร็จในสิ่งที่เขำต้องกำร กำรที่บุคคลมี
หัวใจบริกำรดังกล่ำวข้ำงต้น ช่วยให้เกิดผลดีต่อคนอื่น ต่อตนเอง และต่องำนที่ท ำ ที่ว่ำเกิดผลดีต่อคนอื่นในกำร
ให้บริกำร คือ ผู้รับบริกำรมีควำมพึงพอใจ ผู้รับบริกำรทุกคนมีควำมต้องกำรตรงกันในกำรติดต่อรับบริกำรไม่ว่ำ
จะเป็นของรำชกำรหรือเอกชน คือ ต้องกำรควำมรวดเร็ว โดยเฉพำะในสภำวกำรณ์แข่งขันยุคปัจจุบัน ควำม
รวดเร็วของกำรปฏิบัติงำน ควำมรวดเร็วของกำรให้บริกำรจำกกำรติดต่อจะเป็นที่พึงประสงค์ของทุกฝ่ำย 
ดังนั้น กำรให้บริกำรที่รวดเร็วจึงเป็นที่ประทับใจ เพรำะจะไม่ต้องเสียเวลำรอคอย สำมำรถใช้เวลำได้คุ้มค่ำ 
ในช่วงเวลำสั้น ๆ สำมำรถท ำงำนได้หลำยอย่ำง ท ำให้สำมำรถเพิ่มปริมำณและคุณภำพของงำนได้ ประหยัดเงิน
และเวลำ กำรให้บริกำรที่รวดเร็ว ช่วยให้ประหยัดค่ำใช้จ่ำยในกำรจ้ำงหรือกำรให้บริกำร เช่นแทนที่จะใช้เงิน
จ้ำงบุคคลท ำงำน 3 วัน แต่ผู้ให้บริกำรท ำงำนด้วยน้ ำใจ กำรให้บริกำรด้วยควำมซื่อสัตย์รวดเร็ว ท ำให้กำรใช้
จ่ำยเงินน้อยลง เพรำะงำนเสร็จเร็วท ำให้ทุกฝ่ำย ประหยัดเงินและเวลำและท ำให้ผู้มำรับบริกำรสำมำรถ
ปฏิบัติงำนอื่นได้อีก จึงจะสำมำรถเพิ่มคุณค่ำและรำยได้ให้กับทุกฝ่ำย เกิดควำมรู้ที่ดีต่อผู้ให้บริกำร ผู้มำติดต่อ
ขอรับบริกำร เมื่อผลลัพธ์เกิดขึ้นเร็ว และด้วยน้ ำใจบริกำรที่ ดีจะสร้ำงสัมพันธ์ที่ดีซึ่งกันและกันระหว่ำงผู้
ให้บริกำรและผู้รับบริกำร ผู้รับบริกำรจะเกิดควำมประทับใจ และยินดีที่จะกลับมำติดต่อและมำรับบริกำรอีก 
และยังจะน ำผลที่เกิดขึ้น หรือควำมประทับใจที่มีไปบอกต่อเป็นกำรช่วยประชำสัมพันธ์อีกทำงหนึ่ง  
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กำรมีหัวใจบริกำรก่อให้เกิดประโยชน์ต่อตนเอง ดังนี ้
๑. ควำมส ำเร็จของงำน เมื่อผู้ให้ผู้บริกำรท ำงำนด้วยควำมรวดเร็ว และด้วยควำมเต็มใจงำนที่

รับผิดชอบจะส ำเร็จได้รวดเร็ว และยังส่งผลให้ผู้มำติดต่อพึงพอใจที่เห็นควำมกระตือรือร้น ผู้ให้บริกำรจะไม่ละ
ทิ้งหรือหลงลืมงำนได้ เมื่องำนที่ได้ท ำส ำกร็จสุขภำพจิตในกำรท ำงำนก็ดีด้วย 

๒. เกิดภำพสะท้อนที่ดีต่อบุคคลและองค์กำร ที่เรียกว่ำ ภำพลักษณ์ กำรให้บริกำรที่ดีจะสะท้อนเป็น
ภำพควำมส ำเร็จ ควำมพึงพอใจ ผู้มำใช้บริกำรจะบอกต่อขยำยออกไปอย่ำงน้อย ๕ เท่ำ หรือบอกต่อถึงควำม
ประทับใจต่อคนอื่นอีก ๕ คน แต่ถ้ำไม่ประทับใจ ก็จะบอกควำมไม่ดีออกไปอีก ๑๐ เท่ำ หรือ ๑๐ คน เพรำะ
ธรรมชำติของคนจะชอบพูดเรื่องไม่ดีของคนอื่นเป็นส่วนใหญ่ 

๓. มีก ำลังใจ เนื่องจำกให้บริกำรที่ดี จะได้ภำพสะท้อนที่ดี ท ำให้เกิดบรรยำกำศที่ดี น้ ำเสียงหรือกำร
พูดจำจะเป็นไปด้วยบรรยำกำศที่ดี ไม่มีกำรต่อว่ำ หรือใช้ถอ้ยค ำที่รุนแรง อันก่อให้เกิดผลกระทบตำมมำในสิ่งที่
ไม่ด ี

๔. คิดสร้ำงงำนต่อ เป็นไปตำมหลักผลกำรท ำดี ท ำให้ผู้ปฏิบัติมีก ำลังใจท ำงำนมำกขึ้น เกิดขวัญ
ก ำลังใจดี ท ำงำนได้มำกและมีคุณภำพ ผลตอบแทนจะมำกตำมไปด้วย ท ำให้เกิดควำมคิดสร้ำงสรรค์ คิดสร้ำง
งำนต่อไป ซึ่งจะเกิดผลดีต่อตนเอง 
 
กำรมีหัวใจบริกำรก่อให้เกิดประโยชน์ต่องำนที่ปฏิบัติ ดังนี ้

๑. งำนเป็นที่พึงพอใจ เพรำะมำจำกควำมตั้งใจของผู้ให้บริกำร งำนจึงมีคุณภำพจะเป็นกำรเพิ่ม
คุณค่ำของงำน 

๒. งำนเกิดกำรพัฒนำต่อ เพรำะมีผู้สนใจน ำไปใช้เนื่องจำกผลงำนที่บุคคลพึงพอใจเป็นเพียงส่วนหนึ่ง 
และอีกส่วนหน่ึงคือกำรให้บริกำรที่ดี จะได้รับควำมพึงพอใจมำกมำย  

๓. งำนช่วยให้องค์กรประสบควำมส ำเร็จ เพรำะควำมส ำเร็จควำมก้ำวหน้ำขององค์กรขึ้นอยู่กับ
ผลผลิตหรือผลงำน เมื่อผลผลิตได้รับกำรยอมรับจะมีลูกค้ำบอกต่อและขยำยกำรใช้บริกำรต่อ ท ำให้งำนส ำเร็จ
และมีควำมประทับใจจำกกำรให้บริกำร จะเพิ่มควำมนิยมอย่ำงต่อเนื่อง องค์กรจะประสบควำมส ำเร็จ 
ควำมส ำเร็จขององค์กรจะเริ่มตั้งแต่ผลิตผล กำรให้บริกำร กำรน ำไปใช้เกิดผลดีและประทับใจและกำร
ให้บริกำรอย่ำงต่อเนื่องตลอดเวลำ จะเป็นสำยใยเชื่อมโยงให้เกิดควำมส ำเร็จยิ่งขึ้นต่อไป 
 
หลักกำรส ำคัญในกำรมีหัวใจบริกำร  
  ๑. กำรจัดบรรยำกำศ สถำนที่ท ำงำน หมำยถึง กำรจัดสถำนที่ท ำงำนให้สะอำดเรียบร้อย บรรยำกำศ
ร่มเย็น มีสถำนที่พักผ่อนหรือพักรอ ตัวอย่ำงที่เห็นชัดเจน คือ กำรให้บริกำรของบริษัทโตโยต้ำ ที่จัดสถำนที่นั่ง
พักในห้องปรับอำกำศ มีหนังสือพิมพ์ วำรสำรดี ๆ มีน้ ำดื่มบริกำร เป็นต้น ในขณะที่ลูกค้ำรอกำรซ่อมรถในอู่
ของบริษัท บรรยำกำศดังกล่ำวนี้ รวมถึง กำรจัดสถำนที่ ป้ำยบอกสถำนที่ ขั้นตอนกำรติดต่องำนที่ชัดเจน 
ลูกค้ำสำมำรถอ่ำน หรือติดต่อได้ด้วยตนเองไม่ต้องถำมใคร ตั้งแต่เส้นทำงเข้ำจนถึงตัวบุคคลผู้ให้บริกำรและ
กลับไป จุดกำรให้บริกำรควรเป็น One stop service คือ ไปแห่งเดียวงำนส ำเร็จ 
  ๒. กำรยิ้มแย้มแจ่มใส หน้ำต่ำงบำนแรกของหัวใจในกำรให้บริกำรคือ ควำมรู้สึก ควำมเต็มใจและ
ควำมกระตือรือร้นที่จะให้บริกำร “เป็นควำมรู้สึกภำยในของบุคคลว่ำเรำเป็นผู้ให้บริกำร จะท ำหน้ำที่ให้ดีที่สุด 
ให้ประทับใจกลับไป” ควำมรู้สึกดังกล่ำวนี้ จะสะท้อนมำสู่ภำพที่ปรำกฏในใบหน้ำ และกิริยำท่ำทำงของผู้
ให้บริกำรคือ กำรยิ้มแย้มแจ่มใส ทักทำยด้วยไมตรีจิต กำรยิ้มแย้มแจ่มใสจึงถือว่ำเป็นบันไดขั้นส ำคัญที่จะ
น ำไปสู่ผลควำมส ำเร็จขององค์กำร อย่ำลืมว่ำกำรยิ้มคือกำรเปิดหัวใจกำรให้บริกำรที่ด ี
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  ๓. ปฏิสัมพันธ์กับผู้รับบริกำรด้วยควำมรวดเร็ว และเต็มใจ ด้วยกำรเริ่มต้นทักทำยผู้มำติดต่อด้วย
กำรซักถำมด้วยภำษำที่สุภำพ แสดงควำมกระตือรือร้นและเป็นมิตร เช่นจะให้ช่วยอะไรไหมครับ (ค่ะ) ต้องกำร
ติดต่อเรื่องอะไรครับ (ค่ะ) เป็นต้น อย่ำปล่อยให้ผู้มำติดต่อถำมก่อน เมื่อรับงำนได้แล้วต้องท ำให้ส ำเร็จโดยเร็ว
และเกิดควำมสะดวก เมื่อผู้มำติดต่อมำที่เดียว หรือแห่งเดียวสำมำรถประสำนได้ทุกจุด กำรประสำนกำร
ช่วยเหลือจึงต้องควรรวดเร็ว บำงเรื่องควรวันเดียวส ำเร็จ (One day success) หรือ 5 นำทีส ำเร็จ เป็นต้น 
ควำมรวดเร็วและด้วยควำมเต็มใจถือว่ำเป็นหัวใจส ำคัญของกำรให้บริกำร ถ้ำหำกว่ำไม่สำมำรถท ำได้รวดเร็ว
ด้วยข้อระเบียบ หรือขั้นตอนก็ตำม ก็ต้องชี้แจงด้วยถ้อยค ำ หรือภำษำที่แสดงถึงควำมกังวล ควำมตั้งใจจะ
ช่วยเหลือจริง ๆ แต่ไม่สำมำรถท ำได้ เพรำะมีข้อขัดข้อง หรือควำมจ ำเป็นตำมระเบียบ 
  ๔. กำรสื่อสำรที่ดี กำรสื่อสำรที่ดีจะสร้ำงภำพลักษณ์ขององค์กร ตั้งแต่กำรต้อนรับ หรือกำรรับ
โทรศัพท์ ด้วยน้ ำเสียงและภำษำที่ให้ควำมหวัง ให้ก ำลังใจ ภำษำที่แสดงออกไปไม่ว่ำจะเป็นกำรปฏิสัมพันธ์
โดยตรง หรือกำรโทรศัพท์จะบ่งบอกถึงน้ ำใจกำรบริกำรข้ำงในจิตใจ จึงกล่ำวไว้เบื้องต้นแล้วว่ำ ควำมรู้สึกหรือ
จิตใจที่มุ่งบริกำรจะต้องมำก่อน แล้วแสดงออกทำงวำจำ ดังกล่ำวมำแล้ว 
  ๕. กำรเอำใจเขำมำใส่ใจเรำ นึกถึงควำมรู้สึกของคนมำติดต่อขอรับบริกำร เขำมุ่งหวังได้รับควำม
สะดวกสบำย ควำมรวดเร็ว ควำมถูกต้อง ด้วยไมตรีจำกผู้ให้บริกำร กำรอธิบำยในสิ่ งที่ผู้มำรับบริกำรไม่รู้ด้วย
ควำมชัดเจน ภำษำที่เปี่ยมไปด้วยไมตรีจิต มีควำมเอื้ออำทร ติดตำมงำนและให้ควำมสนใจต่องำนที่รับบริกำร
อย่ำงเต็มที่ 
  ๖. กำรพัฒนำเทคโนโลยี เทคโนโลยีหมำยถึงเครื่องมือ และเทคนิควิธีกำรให้บริกำร เช่น กำรติด
ประกำศที่ชัดเจน กำรประชำสัมพันธ์ให้ทุกคนในองค์กรทรำบเพื่อช่วยให้บริกำร คือ กำรสร้ำงน้ ำใจให้บริกำร
ให้เกิดขึ้นกับทุกคนในองค์กร ไม่ใช่เฉพำะผู้ที่มีหน้ำที่โดยตรง แต่เป็นเรื่องของทุกคนต้องช่วยกันท ำหน้ำที่
ให้บริกำร นอกจำกนี้กำรใช้เทคโนโลยีเช่น Web site ต่ำง ๆ ที่จะช่วยอ ำนวยควำมสะดวกในด้ำนข้อมูล
ข่ำวสำร จะช่วยเสริมให้บริกำรเป็นไปด้วยด ี
  ๗. กำรติดตำมประเมินผล และมำตรกำรประกันคุณภำพกำรให้บริกำร กำรบริกำรควรมีกำรติดตำม 
และประเมินควำมพึงพอใจจำกผู้รับบริกำรเป็นช่วง ๆ เพื่อรับฟังควำมคิดเห็นและผลสะท้อนกลับว่ำมีข้อมูล
ส่วนใดต้องปรับปรุงแก้ไข ส่วนมำตรกำรประกันคุณภำพคือกำรก ำหนดมำตรฐำนกำรให้บริกำรว่ำจะปรับปรุง
กำรให้บริกำรอย่ำงไร เช่น งำนจะเสร็จภำยใน ๓ ชั่วโมง หรือภำยใน ๑ วัน เป็นต้น 
 
มนุษย์สัมพันธ์-หลักกำรบริกำรด้วยหัวใจ 
  มนุษย์สัมพันธ์คือ ศำสตร์และศิลป์ในกำรเสริมสร้ำงควำมสัมพันธ์อันดีกับบุคคลเพื่อให้ได้มำซึ่งควำม
รักใคร่นับถือควำมจงรักภักดีและควำมร่วมมือ วิธีสร้ำงมนุษย์สัมพันธ์มี 3 ขั้นตอน 

1. เข้ำใจธรรมชำติของคน คนเรำมักมีควำมรู้สึก ดังนี้ 
• รู้สึกว่ำตนเองมีควำมส ำคัญ 

   • สนใจตนเองมำกกว่ำคนอื่น 
   • ต้องกำรควำมเจริญก้ำวหน้ำ ควำมพิเศษ 
   • พูดมำกกว่ำฟัง บำงครั้งถึงกับแย่งกันพูด ไม่มีคนฟัง 
   • ให้ค ำปรึกษำมำกกว่ำที่จะขอค ำแนะน ำ เช่น เธอต้องยังนั้น เธอต้องยังนี ้
   • ไม่ชอบกำรถูกควบคุม จุกจิก จู้จี้ 
   • ไม่ชอบกำรเปลี่ยนแปลง 
   • และอยำกรู้อยำกเห็น 
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2. รู้จักเทคนิคและวิธีกำรสัมพันธ์กับคน 
3. สร้ำงลักษณะของผู้มีมนุษยสัมพันธ์ที่ด ี

 
แนวทำงกำรสร้ำงมนุษยสัมพันธ์สัมพันธ์ที่ดีในกำรให้กำรบริกำร 

1. ปรับปรุงและพัฒนำตนเอง ได้แก่ 
• สำยตำ เวลำพูดกับใครต้องสบตำ 

   • ควำมรู้สึก ไม่ใช่เหม่อลอย 
   • อำรมณ์ควรมีอำรมณ์ร่วมขณะสนทนำ 
   • ต้องมีศีลธรรม และคุณธรรม 

 • ต้องมีมำรยำท 
2. ปรับปรุงและพัฒนำเทคนิคในกำรสนทนำ 

• ด้วยกำรสร้ำงควำมอบอุ่น และมั่นใจให้คู่สนทนำ 
   • ใชภ้ำษำ และท่ำทำงที่เหมำะสม 

• ใช้น้ ำเสียงที่น่ำฟัง ท ำให้ผู้ฟังรู้สึกด ีเช่น น้ ำเสียงในกำรรับสำยโทรศัพท ์
   • ใช้ค ำถำมที่แสดงถึงควำมเอำใจใส่ และควำมเป็นเพื่อน เมื่อปรับปรุงกำรพูดแล้วก็ต้อง
ปรับปรุงกำรฟังด้วย 

3. ปรับปรุงและพัฒนำกำรฟัง 
   • ฟังด้วยควำมสนใจ 
   • ฟังให้ได้สำระ และถำมยอ้นกลบัได้ 
   • ใช้ค ำพูดตอบรับที่สอดคล้องกับควำมเห็นของผู้พูด  

4. ผูกมิตร 
   • มองคนในแง่ดีโดยไม่มีอคติและตัดสินบุคคลแค่ภำยนอก 
   • พร้อมที่จะช่วยเหลือ ไม่ใช่รอดูว่ำลูกค้ำจะท ำได้ไหม แล้วหัวเรำะเยำะ ว่ำท ำไมไม่อ่ำนป้ำย
หรือท ำไมไม่ถำม เป็นต้น แบบนี้ต้องปรังปรุงเร่งด่วน ควรจะเข้ำไปแสดงควำมช่วยเหลือโดยไม่ต้องรอให้ลูกค้ำ
ร้องขอ ถ้ำผู้ให้บริกำรท ำได้รับรองว่ำได้ใจลูกค้ำ เต็มร้อยแน่นอน 
   • มีน้ ำใจและให้อภัย หำกลูกค้ำท ำพลำดไป 
   • ไม่นินทำลูกค้ำ 
   • ไม่พูดลับหลัง (ในทำงที่ไม่ดี) แต่จงพูดลับหลัง (ในทำงที่ดี) 

5. กำรปรำกฏกำยที่ด ี
   • กำรยิ้มแย้มแจ่มใส ร่ำเริง แต่ไม่เริงร่ำเกินเหตุ 
   • มีควำมกระตือรือร้น มีชีวิตชีวำ ไม่ใช่ท ำงำนไปนั่งหำวไป แสดงว่ำไม่รู้จักควบคุมตนเอง 
   • มีควำมน่ำเชื่อถือ 
   • มีกิริยำท่ำทำงที่เหมำะสม 
   • มีมำรยำท รู้จักวำงตัวในสังคม 
   • ส ำรวมกำย วำจำ ใจ 

6. กำรแต่งกำยดี 
   • ถูกกำละ เทศะ และโอกำส สถำนที่และเวลำ 

 • สมวัย และสรีระ อย่ำตำมแฟช่ันมำกนัก 
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• พิถีพถิัน ไม่ใช่วันนี้ขี้เกียจรีดผ้ำก็ใส่ทั้งยับๆ 
   • ดูดีตลอดเวลำ ตั้งแต่หัวจรดเท้ำ 
 
ข้อควรค ำนึงเกี่ยวกับกำรให้บริกำร 

กำรให้บริกำรเป็นงำนที่ล่อแหลม ท ำดีก็เสมอตัวผิดพลำดก็ได้รับค ำต ำหนิ จึงเป็นงำนที่ต้องกำรควำม
รับผิดชอบสงู และมีจิตใจหนักแน่น ผู้ซึ่งท ำงำนบริกำรแล้วเกิดผิดพลำด บำงคนก็เสียใจ ท้อแท้ แต่กลับกันผู้ซึ่ง
ไม่มีควำมรับผิดชอบมักกล่ำวโทษผู้อื่นป้ำยควำมผิดให้คนต่ำงๆ แม้แต่ผู้มำรับบริกำร เป็นเรื่องกำรหำผู้รับผิด
หรือหำเหตุผลมำกล่ำวอ้ำงต่ำง ๆ นำนำให้พ้นไปจำกควำมรับผิดชอบของตน วิธีกำรให้บริกำรอันจะท ำให้
ผู้รับบริกำรพอใจ จะต้องรู้ควำมคำดหวังของเขำ และปฏิบัติตำมควำมคำดหวังเท่ำที่จะเป็นไปได้ทั้งนี้ย่อมไม่ใช่
เรื่องง่ำย ๆ เพรำะกำรปฏิบัติด้วยกำยวำจำ ใจ ต่อคนต่ำง ๆ ให้สำมำรถสนองควำมต้องกำรของผู้รับบริกำรแต่
ละประเภท ทุกระดับย่อมมีควำมยำกล ำบำก กำรที่จะให้บริกำรเป็นที่พอใจของทุก ๆ คนดูจะเป็นเรื่องเป็นไป
ไม่ได้ แต่ก็ไม่พ้นวิสัยที่จะท ำให้คนส่วนใหญ่พึงพอใจ หำกเรำมีควำมมุ่งมั่นที่จะปรับปรุงและพัฒนำกำร
ให้บริกำรอยู่เสมอ 

 
ข้อควรระวังในกำรให้บริกำร 

1. ไม่สนใจควำมต้องกำรของผู้รับบริกำร กำรให้บริกำรในทุกกรณีจะต้องแสดงว่ำผู้รับบริกำรมี
ควำมส ำคัญ จึงต้องระวังไม่แสดงกิริยำที่เพิกเฉยไม่สนใจผู้รับบริกำรอย่ำงจริงจัง 

2. ให้บริกำรขำดตกบกพร่อง เป็นสิ่งที่ต้องย้ ำเตือนอยู่เสมอว่ำ กำรให้บริกำรจะขำดตกบกพร่องไม่ได้
เลย เพรำะเมื่อเกิดขึ้นแล้วจะท ำลำยงำนบริกำรในส่วนอื่น ๆ ที่ดีอยู่แล้วให้เกิดผลเสียหำยตำมไปด้วย 

3. ด ำเนินกำรล่ำช้ำ เป็นลักษณะที่ไม่ดีอย่ำงยิ่ง เพรำะควำมล่ำช้ำไม่ตรงเวลำ ท ำควำมเสียหำยให้
ผู้รับบริกำรได้ 

4. ใช้กิริยำ วำจำ ไม่เหมำะสม กำรให้บริกำรสำมำรถจะรู้สึกได้จำกกิริยำท่ำทำง กำรใช้ค ำพูดและ
น้ ำเสียง ผู้ให้บริกำรอำจไม่มีควำมตั้งใจจะแสดงกิริยำต่อผู้รับบริกำรในทำงที่ไม่ดี แต่อยู่ในอำรมณ์ที่ขุ่นมัว และ
ไม่ควบคุมอำรมณ์ของตนจึงแสดงออกด้วยท่ำทีและค ำพูดที่ท ำให้เสียควำมรู้สึกต่อผู้รบับริกำร 

5. ท ำให้ผู้รับบริกำรผิดหวัง บริกำรที่ท ำให้ผู้รับบริกำรผิดหวังมีได้ในหลำยกรณีนับแต่กำรต้อนรับที่
เย็นชำหรือกำรพูดโทรศัพท์ที่ไม่เหมำะสม กำรให้บริกำรอย่ำงไม่เต็มใจ ไม่ใส่ใจในกำรให้บริกำร กำรบริกำร
ผิดพลำดท ำควำมเสียหำยให้แก่ผู้รับบริกำร 
  ดังนั้นองค์กรมีส่วนส ำคัญที่จะช่วยพัฒนำงำนด้ำนบริกำรเป็นอย่ำงมำกเพรำะองค์กรถือเป็นแกนหลัก
ในกำรก ำหนดแนวทำงกำรให้บริกำรเพื่อตอบสนองต่อควำมพึงพอใจ ของผู้รับบริกำรและเทคนิคกำรพัฒนำ
ระบบงำนขององค์กรให้เกิดควำมสะดวกสบำยต่อผู้ใช้บริกำร มีดังน้ี 

• จัดระบบกำรท ำงำนให้เกิดควำมคล่องตัว องค์กรควรปรับลดขั้นตอนที่ยุ่งยำกให้ง่ำยขึ้น เพื่อสร้ำง
กำรบริกำรที่สะดวกรวดเร็ว 

• จัดท ำล ำดับขั้นตอนกำรให้บริกำรองค์กรควรจัดท ำขั้นตอนกำรบริกำรให้ง่ำยและไม่ซับซ้อนเพื่อเป็น
แนวทำงให้ผู้รับบริกำรสำมำรถท ำตำมได้อย่ำงถูกต้องและไม่สับสน 

• เรียนรู้ควำมต้องกำรของผู้รับบริกำรผ่ำนช่องทำงต่ำงๆ เช่น ตู้รับควำมคิดเห็น กำรสอบถำมพูดคุย
จำกค ำต ำหนิ และค ำชื่นชมเชยต่ำงๆ เพื่อใช้เป็นแนวทำงปรับปรุงงำนบริกำรในครั้งต่อไป 
  • ฝึกอบรมพนักงำนให้เกิดทักษะกำรบริกำรที่ดีเพื่อน ำไปปรับใช้กับส่วนงำนที่ตนปฏิบัติหน้ำที่อยู่ 
พฤติกรรมกำรให้บริกำรถือเป็นหน้ำที่หน้ำที่หนึ่งของบุคคลำกรที่ปฏิบัติงำนในสำยงำนสนับสนุนและปฏิบัติงำน
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ในส ำนักงำน เนื่องจำกต้องประสำนงำนและติดต่อกับบุคคลที่เกี่ยวข้องทั้งภำยในและภำยนอกองค์กร ในฐำนะ
ผู้ปฏิบัติงำนต ำแหน่งผู้ปฏิบัติงำนบริหำรและต ำแหน่งเจ้ำหน้ำที่บริหำรงำนทั่วไป ซึ่งภำระงำนที่ได้รับมอบหมำย
จะเกี่ยวข้องกับกำรบริกำรทั้งให้บริกำรแก่อำจำรย์ นักศึกษำ เจ้ำหน้ำที่ หรือผู้ที่มำติดต่อขอใช้บริกำร ดังนั้นจึง
ถือว่ำกำรบริกำรมีควำมส ำคัญมำก จะบริกำรอย่ำงไรให้อำจำรย์ นักศึกษำ เจ้ำหน้ำที่หรือผู้ที่มำติดต่อขอใช้
บริกำรเกิดควำมประทับใจในกำรรับบริกำร 
 
  กำรบริกำรเมื่อเกิดกำรปฏิสัมพันธ์กันระหว่ำงผู้รับบริกำรกับผู้ให้บริกำรแล้ว ย่อมเกิดควำมพึงพอใจ
และไม่พอใจจึงควรสร้ำงควำมสัมพันธ์เสมือนเป็นกำรบริกำรหลังกำรขำยด้วยกำรท ำ  (Customer 
Relationship Management = CRM) คือกำรเน้นหำควำมต้องกำรของลูกค้ำเป็นหลักและตอบสนองควำม
ต้องกำรนั้น ดังนั้นในธุรกิจบริกำรจึงมีเป้ำหมำยของกำรบริกำรที่เป็นเลิศโดยให้ควำมส ำคัญกับคุณค่ำของ
สัมพันธภำพมำกกว่ำค่ำใช้จ่ำยที่เกิดขึ้น ทั้งนี้ยังติดตำมและสอบถำมเพื่อเป็นข้อมูลในกำรประเมินผลโดยท ำ
ควำมเข้ำใจกับลูกค้ำผู้รับบริกำรว่ำลูกค้ำมีควำมต้องกำรอะไร มีควำมคำดหวังว่ำจะได้รับประโยชน์อะไร
นอกเหนือจำกกำรซื้อสินค้ำและบริกำรนั้นเพื่อให้กลับมำใช้บริกำรใหม่และในฐำนะที่เป็นเจ้ำหน้ำที่บริหำรงำน
ทั่วไป ต้องปฏิบัติงำนที่ เกี่ยวกับกำรบริกำร ต้องให้กำรบริกำรบุคคลตำงๆ  ่ ซึ่งสำมำรถสรุปกำรเพิ่ม
ประสิทธิภำพในกำรให้บริกำร โดยใช้หลัก 10 S 

Smooth หมำยถึง อำรมณ์ของผู้ให้บริกำร ผู้ให้บริกำรที่ดีควรมีอำรมณ์มั่นคงสม่ ำเสมอ แม้ขณะที่ผู้รับ
กำรบริกำรจะแสดงอำรมณ์เสียใส่ ผู้ให้บริกำรก็ควรพยำยำมข่มใจไม่แสดงอำรมณ์ที่ไม่ดีตอบโต้กลับไป 

Smile หมำยถึง กำรบริกำรด้วยรอยยิ้ม ผู้บริกำรที่มีหน้ำใบหน้ำที่ยิ้มแย้มแจ่มใส ไม่บูดบึ้งเมื่อมีผู้มำ
ติดต่อขอรับบริกำร จะสร้ำงควำมประทับใจให้แก่ผู้มำรับบริกำร 

Speak หมำยถึง กำรพูดจำดีน้ ำเสียงกำรพูดจำไพเรำะ มีสัมมำคำรวะ เนื่องจำกกำรบริกำจะต้องเจอ
กับบุคคลที่มีควำมต้องกำรที่หลำกหลำย บำงครั้งผู้รับบริกำรเป็นบุคคลเจ้ำอำรมณ์พูดจำไม่สุภำพหรือขำด
สัมมำคำรวะพูดจำไม่น่ำฟัง แต่ผู้ให้บริกำรจ ำเป็นจะต้องใจเย็นและพูดจำให้ไพเรำะน่ำฟัง 

Small หมำยถึง ผู้บริกำรต้องปฏิบัติตนด้วยควำมอ่อนน้อมถ่อมตน ไม่อวดอ้ำงว่ำตัวเองเป็นใหญ่หรือ
เป็นผู้มียศมีต ำแหน่งกำรงำนที่ดีกว่ำ มีควำมรู้มำกกว่ำผู้มำรับบริกำร แต่ควรยินดีและเต็มใจให้บริกำร 

Smart  หมำยถึง ผู้ให้บริกำรที่มีบุคลิกภำพที่ดีสง่ำงำมจะสร้ำงควำมประทับใจให้กับผู้รับบริกำรตั้งแต่
แรกเห็น 

Special หมำยถึง ผู้ให้บริกำรให้ควำมส ำคัญกับผู้รับบริกำร โดยมองว่ำผู้รับบริกำรเป็นบุคคลพิเศษ 
จะต้องปฏิบัติให้ผู้รับบริกำรรู้สึกเสมือนว่ำผู้รับบริกำรเป็นบุคคลพิเศษ 

Spirit หมำยถึง ผูบ้ริกำรต้องยอมรับฟังควำมคิดเห็นของผู้รับบริกำร ยอมเป็นผู้รับฟังที่ดี 
Speed หมำยถึง กำรให้บริกำรด้วยควำมรวดเร็ว เนื่องจำกกำรให้บริกำรที่เป็นไปด้วยควำมรวดเร็ว 

สำมำรถประหยัดเวลำในกำรให้บริกำรและผู้ให้บริกำรสำมำรถให้บริกำรแก่บุคคลอื่นได้จ ำนวนมำกขึ้น และที่
ส ำคัญผู้บริกำรไม่ต้องเสียเวลำในกำรคอยรับบริกำร 

Super หมำยถึง กำรให้บริกำรที่มำกกว่ำ มำกกว่ำในที่นี้หมำยถึงกำรให้บริกำรที่มำกกว่ำสิ่งที่ผู้รับ 
บริกำรคำดหวังหรือคำดคิด 

Save หมำยถึง กำรประหยัด ประหยัดในที่นี้หมำยถึงกำรประหยัดเวลำในกำรด ำเนินกำรให้บริกำร 
และกำรประหยัดวัสดุของหน่วยงำน เนื่องจำกในกำรให้บริกำรบำงครั้งจ ำเป็นต้องใช้วัสดุภำยในหน่วยงำน เช่น 
ใช้เอกสำร กำรถ่ำยเอกสำร หำกผู้ให้บริกำรให้บริกำรด้วยควำมแม่นย ำถูกต้องตำมขั้นตอนในครั้งเดียวจะช่วย
ประหยัดค่ำวัสดุภำยในส ำนักงำนและประหยัดเวลำ 
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ดังนั้นเพื่อคุณภำพและคุณค่ำในงำนบริกำร ทุกฝ่ำยจะต้องให้ควำมร่วมมือกันเพื่อท ำให้บรรลุ
วัตถุประสงค์ได้รับผลประโยชน์ทั้งสองฝ่ำย ผู้ใช้บริกำรพอใจองค์กรก็อยู่รอด ( Win – win Strategy) 
  โดยสรุปจะเห็นได้ว่ำ กำรให้ควำมส ำคัญกับกำรให้บริกำรนั้นมีควำมส ำคัญอย่ำงยิ่ง ซึ่งส่วนหนึ่งจะต้อง
ได้รับควำมร่วมมือจำกผู้รับบริกำร และผู้ให้บริกำรต้องเป็นบุคคลที่มีใจในกำรให้บริกำร(Service Mind) เป็น
ส ำคัญ ซึ่งทุกองค์กรของส ำนักงำนอธิกำรบดีและมหำวิทยำลัยมหิดลไม่สำมำรถหลีกเลี่ยงกำรให้บริกำรได้ดังนั้น
ผู้ให้บริกำรคือพนักงำน เจ้ำหน้ำที่ บุคลำกร ผู้ให้บริกำรทุกๆ ด้ำน ไม่ว่ำจะให้ข้อมูลข่ำวสำร กำรประชำสัมพันธ์
กำรต้อนรับบุคคลทั้งภำยในและภำยนอก รวมถึงผู้ที่มำติดต่อทุกประเภทเป็นต้น จะต้องเข้ำใจและตระหนักถึง
ควำมส ำคัญของกำรให้บริกำรเพื่อสร้ำงภำพลักษณ์ที่ดีและควำมประทับใจให้กับผู้รับบริกำรทุกคน และท้ำยสุด 
ผู้ให้บริกำรเป็นกลไกส ำคัญที่สุดที่จะต้องพัฒนำบุคลิกภำพและทัศนคติที่ดีโดยเฉพำะกำรมีจิตส ำนึกในกำรรัก
กำรให้บริกำร เพ่ือกำรพัฒนำองค์กรอย่ำงสมบูรณ์แบบ “องค์กรเป็นเย่ียม...บริกำรเป็นเลิศ” 

กำรให้บริกำรโดยอำศัยคนเป็นหลักแบบพบหน้ำ เผชิญหน้ำมีส่วนส ำคัญอย่ำงมำกต่อกำรให้บริกำร
เพื่อผูกมัดใจผู้ใช้บริกำรหรือลูกค้ำ ผู้ให้บริกำรของหน่วยงำนหรือองค์กร จึงจ ำเป็นต้องรู้จักประยุกต์ควำมรู้จำก
แขนงวิชำต่ำงๆ มำใช้ในงำนบริกำร เพื่อสร้ำงควำมประทับใจให้แก่ลูกค้ำหรือผู้รับบริ กำร อำจจะต้องใช้
จิตวิทยำในกำรท ำควำมเข้ำใจและรับรู้ถึงควำมต้องกำรของผู้รับบริกำรและและให้กำรบริกำรตรงใจมำกที่สุด 
ซึ่งกำรให้บริกำรแบบให้ค ำปรึกษำเชิงจิตวิทยำน ำมำใช้ในกำรบริกำรก็จะเป็นประโยชน์ต่อกำรให้บริกำรส ำหรับ
ลูกค้ำหรือผู้รับบริกำรที่มีลักษณะหลำยรูปแบบได้ดีไม่ว่ำจะเป็นลูกค้ำหรือผู้รับบริกำรที่ปกติหรือลูกค้ำหรือ
ผู้รับบริกำรที่มีลักษณะจู้จี้จุกจิก ขี้บ่น เจ้ำปัญหำ แสดงอ ำนำจ หรือมำพร้อมกับอำรมณ์เสีย นอกจำกนี้ยังช่วย
ให้ผู้รับบริกำรมีควำมพึงพอใจและประทับใจในกำรให้บริกำรเป็นอย่ำงดีและยินดีกลับมำใช้บริกำรอีกครั้ง 
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ส่วนที ่3  
บทสรุป 

  มหำวิทยำลัยรำชภัฏอุตรดิตถ์ เป็นสถำบันกำรศึกษำทีด่ ำเนินกำรจัดกำรศึกษำในระดับอุดมศึกษำ และ
ให้บริกำรวิชำกำรแก่ท้องถิ่น ประชำชน รวมถึงพัฒนำงำนด้ำนวิชำกำรเพื่อแก้ไขปัญหำต่ำง ๆ ในสังคม โดย
สนับสนุนและส่งเสริมให้บุคลำกรได้พัฒนำกระบวนกำรท ำงำนและวิธีกำรด ำเนินงำนให้ทันสมัย ทั้งนี้หน่วยงำน
สนับสนุนถือเป็นหน่วยงำนที่ส ำคัญในกำรสนับสนุนกำรด ำเนินกำรของมหำวิทยำลัย และให้บริกำรกับบุคลำกร 
นักศึกษำ รวมถึงผู้มำติดต่อรำชกำรในมหำวิทยำลัย ซึ่งถือเป็นกำรปฏิบัติภำรกิจที่ส ำคัญในกำรให้บริกำรและ
ภำพลักษณ์ของมหำวิทยำลัยต่อผู้ใช้บริกำร เพื่อให้กำรให้บริกำรของส่วนรำชกำรต่ำง ๆ กับบุคลำกร นักศึกษำ ผู้
มำติดต่อรำชกำรในมหำวิทยำลัย รวมถึงกำรสร้ำงวัฒนธรรมองค์กรและภำพลักษณ์ที่ดีของมหำวิทยำลัย จึง
ก ำหนดหลักกำรในกำรให้บริกำรที่ดีเพื่อให้ทุกส่วนรำชกำรถือปฏิบัติ ดังนี้  

 

 

1. ยิ้มแย้มแจ่มใส หมำยถึง กำรให้บริกำรด้วยควำมเต็มใจให้บริกำร ยิ้มแย้ม เพื่อให้ผู้รับบริกำรมี
ควำมประทับใจในกำรให้บริกำรของมหำวิทยำลัย 

2. เต็มใจช่วยเหลือ หมำยถึง กำรให้ควำมช่วยเหลือผู้รับบริกำร ในกำรด ำเนินกำรต่ำง ๆ ของ
มหำวิทยำลัย เพื่อให้กำรให้บริกำรและกำรรับบริกำรเป็นไปอย่ำงมีประสิทธิภำพ บรรลุวัตถุประสงค์ในกำรเข้ำ
รับบริกำร รวมถึงกำรให้ค ำแนะน ำ ค ำปรึกษำ แก่ผู้ใช้บริกำร 

3. ไม่เบื่อค ำถำม  หมำยถึง กำรรับฟังประเด็นปัญหำ ค ำถำมจำกผู้รับบริกำร แม้ว่ำค ำถำมนั้นจะเป็น
ประเด็นค ำถำมที่มีผู้ใช้บริกำรท่ำนอื่นได้สอบถำมไปแล้วก็ตำม  

4. ฟังควำมครบถ้วน หมำยถึง กำรรับฟังประเด็นค ำถำม ข้อสงสัย รวมถึงกำรสอบทำนย้อนกลับใน
ประเด็นต่ำงๆที่เกี่ยวข้องกับเรื่องในกำรให้บริกำรโดยละเอียด เพื่อวิเครำะห์และให้ควำมช่วยเหลือหรือแนะน ำ
ผู้ใช้บริกำรอย่ำงทันท่วงที รอบคอบ บนพื้นฐำนของข้อมูลและอ ำนำจหน้ำที่ 

5. รีบด่วนบริกำร หมำยถึง กำรด ำเนินกำรให้บริกำรอย่ำงทันท่วงที เพื่อตอบสนองควำมต้องกำรใน
กำรใช้บริกำรโดยไม่ชักช้ำ รวมถึงกำรลดกระบวนกำรท ำงำนที่มำกจนเกิดไปซึ่งอำจให้เกิดควำมล่ำช้ำใน
กระบวนกำรท ำงำน เพื่อให้กำรให้บริกำรนั้นเป็นไปอย่ำงมีประสิทธิภำพ รวดเร็ว และทันต่อเวลำ 
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6. อ่อนหวำนน่ำรัก หมำยถึง กำรให้บริกำรที่ดีโดยแสดงถึงควำมเป็นผู้รับฟังและผู้ให้บริกำรที่ดี 
รวมถึงกำรพัฒนำบุคลิกภำพบุคลิกภำพที่สร้ำงควำมรู้สึกเป็นกันเองในกำรให้บริกำร ไม่บังคับ ข่มขู่ ให้สั่งให้
ผู้รับบริกำรต้องท ำอย่ำงหนึ่งอย่ำงใด 

  7. ไม่สักแต่ท ำ หมำยถึง กำรให้บริกำรจะต้องมีใจรักกำรบริกำรและให้บริกำรด้วยควำมถูกต้อง 
ละเอียด รอบคอบ ภำยใต้ข้อมูล อ ำนำจและหน้ำที่ที่เหมำะสม รวมถึงกำรเรียนรู้และกำรพัฒนำกำรให้บริกำร
จำกสภำพปัญหำหรือสิ่งที่ได้รับจำกกำรให้บริกำร 

8. น้ ำค ำไพเรำะ  หมำยถึง กำรให้บริกำรจะต้องใช้ค ำพูดที่ไพเรำะ มีหำงเสียง สร้ำงควำมเป็นกันเอง
กับผู้รับบริกำร รวมถึงกำรใช้น้ ำเสียงที่ที่สุภำพ นุ่มนวลต่อกำรให้บริกำร และไม่พูดกดดัน หรือพูดเชิงดูถูก
ผู้รับบริกำร  

9. เหมำะสมหน้ำที่ หมำยถึง กำรปฏิบัติหน้ำที่และกำรให้บริกำรกับผู้ใช้บริกำรนั้น ผู้ปฏิบัติจะต้อง
ปฏิบัติหน้ำที่ตำมอ ำนำจหน้ำที่ที่ได้รับมอบหมำย หรือให้ควำมช่วยเหลือตำมสมควรแก่ต ำแหน่งหน้ำที่ และ
ปฏิบัติหน้ำที่อย่ำงรัดกุม ละเอียด รอบคอบ เพ่ือให้ให้เกิดข้อผิดพลำดในกำรให้บริกำร  

10. ไม่มีนอกใน หมำยถึง กำรปฏิบัติหน้ำที่และกำรให้บริกำรนั้น ผู้ปฏิบัติจะต้องปฏิบัติหน้ำที่ตำม
อ ำนำจหน้ำที่ ตำมกฎหมำยที่เกี่ยวข้อง ไม่ใช่อ ำนำจหน้ำที่ในกำรเอื้อประโยชน์ หรืออ ำนวยควำมสะดวกให้กับ
บุคคลใดบุคคลหนึ่ง และจะต้องมีจิตส ำนึกในกำรให้บริกำรโดยค ำนึกว่ำผู้รับบริกำรมีสิทธิ์เสมอภำค รวมถึงกำร
ปฏิบัติตนตำมหลักธรรมำภิบำลและมำตรกำรป้องกันกำรขัดกันระหว่ำงผลประโยชน์ส่วนตนกับผลประโยชน์
ส่วนรวม 
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