
ความรู้ท่ัวไปเกี่ยวกับการบริการ 
 1. ความหมายและความสำคัญของการบริการ 
  1.1 ความหมายของการบริการ 
  1.2 ความสำคัญของงานบริการ 
  1.3 หลักการให้บริการ 
 1.1.1 ความหมายของการบริการ 
 ตามพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2525 ได้ให้ความหมาย “บริการ” หมายถึงปฏิบัติรับใช้ 
หรือ ให้ความสะดวกต่าง ๆ  ดังนั้น การให้บริการจึงหมายถึง งานที่มีผู้คอยช่วยอำนวยความสะดวกซึ่งเรียกว่า “ผู้
ให้บริการ” และ “ผู้มารับบริการ” ก็คือผู้มารับความสะดวก 
 “การบริการ” ไม่ใช่สิ่งที่มีตัวตน แต่เป็นกระบวนการหรือกิจกรรมต่าง  ๆ ที่เกิดขึ้นจากการปฏิสัมพันธ์
ระหว่างผู้ท่ีต้องการใช้บริการ (ผู้บริโภค/ลูกค้า/ผู้รับบริการ) กับ ผู้ให้บริการ (เจ้าของกิจการ/พนักงานงานบริการ/
ระบบการจัดการบริการ) ในการที่จะตอบสนองความต้องการอย่างใดอย่างหนึ่ง ให้บรรลุผลสำเร็จ ความแตกต่าง
ระหว่างสินค้าและการบริการ ต่างก็ก่อให้เกิดประโยชน์และความพึงพอใจแก่ลูกค้าที่มาซื้อ โดยท่ีธุรกิจบริการจะ
มุ่งเน้นการกระทำที่ตอบสนองความต้องการของลูกค้าอันนำไปสู่ความพึงพอใจที่ได้รับบริการนั้น ในขณะนี้ธุรกิจ
ทั่วไป มุ่งขายสินค้าที่ลูกค้าชอบและทำให้เกิดความพึงพอใจที่ได้เป็นเจ้าของสินค้านั้น (จิตตินันท์ เดชะคุปต์, 
2549.) 
 “การบริการ” เป็นกิจกรรมการกระทำและการปฏิบัติที่ผู้ให้บริการจัดทำขึ้นเพื่อเสนอขายและส่งมอบสู่
ผู้รับบริการหรือเป็นกิจกรรมท่ีจัดทำขึ้นรวมกับการขายสินค้าเพื่อสนองความต้องการและสร้างความพึงพอใจให้แก่
ผู้รับบริการอย่างทันทีทันใด ลักษณะของการบริการมีท้ังไม่มีรูปร่างหรือตัวตน ไม่สามารถสัมผัสหรือจับแตะต้องได้
และเป็นส่ิงท่ีเส่ือมสูญสลายได้ง่ายแต่สามารถนำมาซื้อขายกันได้ ซึ่งองค์กรแต่ละองค์กรท่ีมีการแข่งขันกันสูงไม่ว่า
จะด้านกลยุทธ์ต่าง ๆ โปแกรมท่ีนำเสนอ หรือโปรโมชั่นพิเศษสุด สุดท้ายแล้วผู้บริโภคจะเลือกใช้บริการนั้นก็คือการ
บริการหลังการขายซึ่งเป็นส่ิงท่ีองค์กรต่าง ๆ นำมาใช้เป็นกลยุทธ์ในการบริการหลังการขายและเป็นตัวเลือกท่ีดีใน
การเข้าใช้บริการ 
 “การบริการ” ตรงกับภาษาอังกฤษว่า “Service” ในความหมายท่ีว่าเป็นการกระทำท่ีเป่ียมไปด้วยความ
ช่วยเหลือ การให้ความช่วยเหลือการดำเนินการท่ีเป็นประโยชน์ (จิตตินันท์เดชะคุปต์,2540.) ซึ่งความหมายอักษร
ภาษาอังกฤษ 7 ตัวนี้ คือ 
 S = Smiling & Sympathy        ยิ้มแย้มและเอาใจเขามาใส่ใจเรา เห็นอกเห็นใจต่อความลำบากยุ่งยาก                                                                                                                       
ของผู้มารับการบริการ 
 E = Early Response   ตอบสนองต่อความประสงค์จากผู้รับบริการอย่างรวดเร็ว 
 R = Respectful   แสดงออกถึงความนับถือให้เกียรติผู้รับบริการ 
 V = Voluntariness Manner  การให้บริการท่ีทำอย่างสมัครใจเต็มใจทำไม่ใช่ทำงานอย่างเสียไม่ได้ 
 I = Image Enhancing   การรักษาภาพลักษณ์ของผู้ให้บริการและภาพลักษณ์ขององค์กร 
 C = Courtesy    ความอ่อนน้อม อ่อนโยน สุภาพมีมารยาทดี 
 E = Enthusiasm   ความกระฉับกระเฉง กระตือรือร้นขณะให้บริการและให้บริการ    
 มากกว่าผู้รับบริการคาดหวังเอาไว้ 



 
ภาพท่ี 1.1 แสดงความหมายอักษร SERVICE 

 
  สรุปได้ว่า การบริการหมายถึงงานท่ีปฏิบัติรับใช้ หรืองานท่ีให้ความสะดวกต่างๆเกิดจากการปฏิสัมพันธ์
ระหว่างผู้ท่ีต้องการใช้บริการกับผู้ให้บริการ ในรูปแบบกิจกรรมผลประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีผู้ขายจัดทำขึ้น
เพื่อสนองความต้องการแก่ผู้บริโภค และเพื่อส่งเสริมการขายให้มีประสิทธิภาพ 
 1.1.2 ความสำคัญของการบริการ 
 การบริการท่ีดีจะช่วยให้กิจการประสบความสำเร็จในท่ีสุด ดังนั้นความสำคัญของการบริการสามารถ
แบ่งเป็น 2 ประเด็น (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช. 2543: 14-16) ดังนี้ 
  1.2.1 ความสำคัญต่อผู้ให้บริการ แบ่งเป็น 2 ลักษณะ คือ 
  1) งานบริหารบุคลากรท่ีปฏิบัติงานบริการโดยเฉพาะผู้ท่ีให้บริการส่วนหน้าเนื่องจากเป็นบุคคลท่ี
ปฏิสัมพันธ์กับผู้มารับบริการโดยตรงเริ่มต้ังแต่การต้อนรับผู้ท่ีเข้ามาติดต่อจนกระท่ังบริการต่าง ๆ ส้ินสุดลง การทำ
ความเข้าใจเกี่ยวกับการบริการจะช่วยให้ผู้ปฏิบัติงานบริการตระหนักถึงการปฏิบัติตนต่อผู้รับบริการด้วยจิตสำนึก
ของการให้บริการ และพัฒนาศักยภาพมีดังนี้ 
  (1) รับรู้เป้าหมายของการให้บริการท่ีถูกต้องโดยมุ่งเน้นท่ีตัวลูกค้าหรือผู้บริโภคเป็นศูนย์กลางของการ
บริการดว้ยการกระทำเพื่อการตอบสนองความต้องการของลูกค้าและทำใหลู้กค้ามาใช้บริการพึงพอใจเป็นสำคัญ 
           (2) เข้าใจและยอมรับพฤติกรรมของลูกค้าหรือผู้ท่ีใช้บริการ 
  (3) ตระหนักถึงบทบาทและพฤติกรรมของการบริการท่ีผู้บริการพึงปฏิบัติซึ่งเป็นภาพลักษณ์เบ้ืองต้น ท่ี
สามารถทำให้ผู้รับบริการประทับใจใช้บริการจนเป็นลูกค้าประจำ 
           (4) วิเคราะห์ความต้องการของผู้รับบริการและคุณลักษณะของการบริการท่ีสร้างความประทับใจแก่
ผู้รับบริการรวมทั้งการแก้ปัญหาเฉพาะหน้าซึ่งเกิดขึ้นตลอดเวลาและจำเป็นต้องอาศัยการฝึกฝนทักษะในการ
แก้ปัญหาเพื่อมิให้ผู้รับบริการเกิดความไม่พอใจในการบริการท่ีได้รับ 
 2) ผู้ประกอบการ ปัจจุบันผู้ประกอบการท่ีผลิตสินค้าและบริการต่างตระหนักถึงความสำคัญของการ
บริการมากข้ึนและหันมาให้บริการเป็นกลยุทธ์การแข่งขันทางการตลาดท่ีนับวันจะมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น การ
ทำความเข้าใจเกี่ยวกับการบริการจะช่วยให้ผู้บริหารการบริการสามารถสร้างความเป็นเลิศในการดำเนินการบริการ
ด้วยคุณภาพของการบริการท่ียอดเยี่ยมได้ ดังนี้ 
 (1) ตระหนักถึงความสำคัญของลูกค้าเป็นอันดับแรกและรู้จักสำรวจความต้องการของลูกค้าในการเลือก
ซื้อสินค้าและบริการต่าง ๆ เพื่อนำข้อมูลมาใช้วางแผนและการปรับปรุงการดำเนินงานได้อย่างเหมาะสม 



 (2) เห็นความสำคัญของบุคลากรซึ่งมีบทบาทสำคัญท่ีจะดึงผู้บริโภคให้มาเป็นลูกค้าประจำขององค์กรด้วย
การสนับสนุนและเพิ่มขีดความสามารถในการพัฒนาศักยภาพในการบริการอย่างท่ัวถึงท้ังในด้านความรู้และทักษะ
การบริการท่ีมีคุณภาพ 
 (3) เข้าใจกลยุทธ์การบริการต่าง ๆ ท่ีสามารถใช้เป็นกลยุทธ์ทางการตลาดท่ีมีประสิทธิภาพโดยมุ่งเน้นการ
พัฒนาบุคลากรท่ีมีคุณภาพ การสร้างเอกลักษณ์ในการบริการท่ีประทับใจ การบริหารองค์การท่ีมีประสิทธิภาพและ
การใช้เทคโนโลยีการบริการที่ทันสมัย 
 (4) วิเคราะห์ปัญหาข้อบกพร่องและแนวโน้มของการบริการเพื่อการปรับปรุงแก้ไขและกำหนดทิศทางของ
การบริการท่ีตลาดต้องการได้ 
  1.2.2 ความสำคัญต่อผู้รับบริการ ถึงแม้ธุรกิจบริการจะให้ความสำคัญอย่างมากกับลูกค้าหรือผู้ท่ี
มีอำนาจในการตัดสินใจเลือกซื้อหรือใช้บริการต่าง ๆ และพยายามทุกวิถีทางท่ีจะสร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่
ลูกค้า ดังนั้น ลูกค้าจำเป็นท่ีจะต้องเรียนรู้บทบาทและขอบเขตความเป็นไปได้ของการใช้บริการท่ีเหมาะสมด้วย
ความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับการบริการจะช่วยให้ผู้ใช้บริการเข้าใจกระบวนการบริการและสามารถคาดหวังการ
บริการท่ีจะได้รับอย่างมีเหตุผลตามข้อจำกัดของสถานการณ์ท่ีเกิดขึ้น 
  1) รับรู้และเข้าใจลักษณะของงานบริการว่าเป็นงานหนักท่ีจะต้องพบกับคนจำนวนมากและ
ตอบสนองความต้องการท่ีหลากหลายของผู้มารับบริการอยู่ตลอดเวลาอันส่งผลให้การบริการบางครั้งอาจไม่
รวดเร็วทันกับความต้องการของผู้รับบริการทุกคนในเวลาเดียวกันได้ซึ่งผู้ใช้บริการจำเป็นต้องคาดหวังการบริการใน
ระดับท่ีมีความเป็นไปได้ตามลักษณะของงานบริการต่าง ๆ 
  2) ตระหนักถึงพฤติกรรมท่ีพึงประสงค์ของผู้ใช้บริการผู้ท่ีแสดงเจตนาในการรับบริการควรมี
มารยาทท่ีดีและใช้คำพูดท่ีชัดเจนเข้าใจง่ายในการระบุความต้องการการบริการเมื่อผู้ให้บริการเข้าใจและเสนอการ
บริการท่ีถูกใจผู้รับบริการก็จะทำให้เกิดความรู้สึกและทัศนคติท่ีมีต่อการบริการ 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

ภาพท่ี 1.2 ความสำคัญของการบริการ 
 


