
การนำเสนอสินค้าและเทคนิคแรงจูงใจเพ่ือสร้างความประทับใจให้ลูกค้า 
3. การสร้างแรงจูงใจและความจงรักภัคดีต่อผลิตภัณฑ์การบริการ 
   เทคนิคการให้บริการเพื่อสร้างความประทับใจ 
  1 เทคนิคการพัฒนาบริการใหม่ 
  2 เทคนิคการสร้างความประทับใจในงานโรงแรม : การสร้างความประหลาดใจ ( WOW GUEST ) 
  3 เทคนิคการบริการในห้องอาหาร 
 4 เทคนิคการบริการแบบเหนือความคาดหวัง 
 ตัวอย่างการสร้างกลยุทธ์“WOW” ของโรงแรม 
  ปัจจุบันมีบริการท่ีโรงแรมจัดขึ้นเพื่อสร้างความพึงพอใจท่ีเกินความคาดหวังหรือกลยุทธ์ 
“WOW” เรียกว่า Turndown Service ตามความหมายของบริการนี้หมายถึง การจัดเตียงแบบกลางวันและแบบ
กลางคืนให้กับลูกค้าท่ีมาพัก ซึ่งจะมีความแตกต่างกัน คือ 
 - กลางวัน การจัดห้องต้องเปิดผ้าม่านให้แสงอ่อน ๆ จากข้างนอกส่องเข้ามา ถ้าเป็นม่าน 2 ช้ัน มักจะเปิด
ม่านทึบ เหลือแต่ม่านบาง ๆ ไว้วางรีโมทไว้ข้างทีวีการจัดวางหมอนบนเตียงอย่างเป็นระเบียบ ผ้าห่มดึงตึง สวยงาม 
แต่ไม่เหมาะท่ีจะนอน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

บริการ Turndown Service จากทางโรงแรม 
 
 - กลางคืน ผ้าม่านรูดปิดสนิท วางรีโมทไว้บนเตียง น้ำด่ืมวางอยู่ตรงหัวเตียง มีรองเท้าแตะวางไว้ที่ข้าง
เตียง เตียงท่ีตึงเมื่อกลางวันจะถูกดึงออกมาจัดใหม่โดยให้ชายผ้านวมเปิดอยู่เพื่อให้ง่ายกับเราในการนอน 
 สิ่งที่เหนือความคาดหมายของลูกค้า 
 โรงแรมหลายแห่งโดยเฉพาะโรงแรมระดับส่ีดาวขึ้นไป มักจะมีบริการพิเศษท่ีสร้างความประทับใจแบบ
เหนือความคาดหมาย ดังนี้ 
 1. Turndown Serviceซึ่งเป็นบริการเปิดผ้าปูเตียงให้แขกสามารถเข้านอนสะดวกขึ้น เนื่องจากการปู
เตียงตามมาตรฐานของโรงแรม ผ้าจะถูกดึงตึงถึงตึงมากท่ีสุด ทำให้ยากท่ีจะดึงผ้าออกและนำตัวเข้าไปนอน 
โรงแรมบางแห่งจะนำผ้าคลุมเตียงออกแล้วพับมุมผ้าห่ม (มุมซ้าย) เป็นการเพิ่ม “การบริการแบบส่วนตัว - 
(Personal Touch)” ให้ลูกค้าประทับใจในการเข้านอนใต้ผ้าห่มได้อย่างสะดวกขึ้น 



 2. Good Night Card ทางโรงแรมจะจัดของขวัญเล็ก ๆ น้อย ๆ มาวางไว้ให้ลูกค้าท่ีเตียงในช่วงท่ีมาจัด
เตียง Turndown Service ตอนค่ำ เช่น ตะกร้าผลไม้กล่องช็อคโกแลต พร้อมการ์ดยินดีต้อนรับท่ีมีลายเซ็นต์ของ
ผู้จัดการ เพื่อเป็นการส่งแขกเข้านอนด้วยความประทับใจ และแสดงให้เห็นถึงความใส่ใจของโรงแรม 
 3. โรงแรมระดับ5ดาวอาจจัดชุดนอนท่ีปักช่ือลูกค้าไว้นำมาวางบนเตียง บางโรงแรมมนีิทานพื้นเมืองวางไว้
ให้อ่านก่อนนอน และบางโรงแรมจะมีผ้าขนหนูประดิษฐ์พับเป็นรูปสัตว์ต่าง ๆ หรือรูปหัวใจวางไว้ให้ลูกเห็นความ
น่ารักและความเอาใจใส่ของโรงแรมก่อนนอน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Turndown Service จัดดอกกุหลาบรูปหัวใจให้ลูกค้าท่ีเป็นคู่รัก 
แนวปฏิบัติการให้บริการ 
 แนวปฏิบัติการให้บริการ เป็นการเตรียมการสำหรับผู้ให้บริการในการปฏิบัติเบ้ืองต้น ในท่ีนี้จะกล่าวถึง
แนวปฏิบัติให้บริการอาหารและเครื่องด่ืม และแนวปฏิบัติให้บริการนักท่องเท่ียว 
 1 แนวปฏิบัติให้บริการอาหารและเคร่ืองด่ืม 
 การบริการด้านอาหารและเครื่องด่ืมเป็นภารกิจท่ีต้องใช้ท้ังคน เครื่องมือ สัญลักษณ์ หลายอย่างร่วมกัน ผู้
ให้บริการและผู้รับบริการจำเป็นต้องเข้าใจรูปแบบการบริการว่าควรปฏิบัติ เตรียมตัวอย่างไรก่อน ขณะ และหลัง
การบริการ รูปแบบการบริการยังต้องมีความเกี่ยวข้องกันกับเรื่องวฒันธรรม วิถีชีวิต และมารยาทในการกินการดื่ม 
ของคนในแต่ละท้องถิ่นอีกด้วย ซึ่งในท่ีนี้จะกล่าวถึงแนวปฏิบัติให้บริการท่ีได้รับการยอมรับ 2 แบบได้แก่แบบ
บริการท่ีโต๊ะโดยใช้พนักงานบริการและแบบบริการตนเอง 
  1.1 แบบบริการที่โต๊ะโดยใช้พนักงาน พนักงานเสิร์ฟเป็นบุคคลสำคัญในการดำเนินการบริการ
อาหารและเครื่องด่ืมต่อผู้รับประทานท่ีโต๊ะอาหาร ต้ังแต่เริ่มจนส้ินสุด พอสรุปสไตล์ได้ดังนี้ 
   1) สไตล์ฝร่ังเศส เป็นการบริการแบบเป็นทางการ มีระเบียบแบบแผน มีความสวยงาม
และเป็นการบริการท่ีหรูหราและส้ินเปลืองพนักงานบริการจะต้องเป็นผู้ท่ีผ่านการอบรมและฝึกฝนมาเป็นอย่างดี 
จะต้องใช้พนักงานเสิร์ฟเป็นจำนวนมากเมื่อเปรียบเทียบกับผู้มาใช้บริการ 
 แนวปฏิบัติการให้บริการ 
  (1) ปรุงแต่งและจัดอาหารท่ีจะเสิร์ฟให้ลูกค้าใส่จานบนที่อุ่นอาหารต่อหน้าลูกค้า หรือรถเข็น 
            ท่ีพักอาหารท่ีเรียกว่าเกริดอง (Gueridon) ก่อนจะน าไปเสิร์ฟ 



  (2) เสิร์ฟอาหารเข้าทางด้านขวามือของลูกค้าด้วยมือขวา เสิร์ฟโดยใช้มือขวา ยกเว้นขนมปัง  
        เนย และสลัดเสิร์ฟทางด้านซ้ายมือของลูกค้า เริ่มบริการท่ีสุภาพสตรีก่อน 
  (3) บริการคนท่ีนั่งถัดไปทางด้านขวาของคนแรก วนไปทางขวาไปเรื่อยๆจนหมดโต๊ะ (ทวน 
       เข็มนาฬิกา) 
  (4) เก็บจานทางด้านขวามือของลูกค้า 
   2) สไตล์อังกฤษ การบริการแบบนี้ไม่ค่อยเป็นท่ีนิยมในปัจจุบัน จะใช้เฉพาะการจัดเล้ียง
ในโอกาสพิเศษท่ีจัดขึ้นโดยเฉพาะ เจ้าภาพจะเป็นผู้ตักแบ่งอาหารใส่จานให้แขกแต่ละคนโดยพนักงานบริการเป็นผู้
นำไปเสิร์ฟ ซึ่งการเข้าเสิร์ฟจะใช้วิธีเดียวกับการบริการแบบฝรั่งเศส 
          แนวปฏิบัติการให้บริการ 
  (1) ตักอาหาร และผักลงในจานให้เรียบร้อยเสียก่อน แล้วจึงนำจานนั้นไปบริการบางครั้งตัก 
      แต่เนื้อ ส่วนผัก มันฝรั่ง และซอส นำไปบริการต่างหาก 
  (2) เข้าทางด้านซ้ายถือจานอาหารด้วยมือซ้าย พนักงานจะตักอาหารจากจานบริการลงท่ีจาน 
      ของแขก ซึ่งจานบริการจะต้องอยู่เหนือจานของแขกไม่ต่ำกว่า 5 เซนติเมตรตักด้วย  
      เครื่องมือท่ีเรียกว่า “service gear” ซึ่งก็คือ การใช้ช้อนส้อมบริการนั่นเอง หรืออาจจะมี 
      มีดเข้าร่วมด้วย 
  (3) เดินบริการลักษณะทวนเข็มนาฬิกา 
 
   3) สไตล์รัสเซียน เป็นการบริการท่ีดัดแปลงมาจากการบริการแบบฝรั่งเศส จะใช้
พนักงานบริการเพียงคนเดียว ดังนั้นพนักงานจะต้องมีทักษะในเชิงงานครัว เช่น การหั่น การแล่เนื้อให้ออกมา
สวยงามน่ารับประทาน 
           แนวปฏิบัติการให้บริการ 
  (1) ผู้ให้บริการนำอาหารมาแสดงให้แขกได้ชมทางด้านขวาต้องนำอาหารมาท้ังช้ินใหญ่ๆ หรือ 
      ท้ังตัว เช่น ปลา หรือนก ออกมาให้ผู้รับประทานดูเสียก่อน 
  (2) จากนั้นจึงนำอาหารกลับมาท่ีรถเตรียมการบริการ (sideboard or trolley) เพื่อตัด และ 
                ตกแต่งอาหารให้งดงามเป็นพิเศษ 
  (3) เข้าบริการ จะเข้าทางด้านขวาแล้วตักแจกให้กับผู้รับบริการทุกๆ คน 
   4) สไตล์อเมริกัน เป็นการรวบรวมวิธีการบริการหลายๆ แบบเพื่อสะดวก รวดเร็ว
อาหารท่ีจะนำมาเสิร์ฟจะถูกปรุงและประกอบเรียบร้อยแล้ว จัดใส่จานเฉพาะสำหรับลูกค้าแต่ละคนพนักงาน
บริการสามารถนำไปเสิร์ฟให้ลูกค้าแต่ละคนได้ทันที ยกเว้นสลัด ขนมปัง และเนยจะต้องนำมาตักแบ่งใส่จานของ
ลูกค้าท่ีโต๊ะ 
 
 
 
 
 



 แนวปฏิบัติการให้บริการ 
  (1) ให้เข้าบริการทางขวาของแขก ท้ังอาหารและเครื่องด่ืม บริการด้วยมือขวาเป็นหลัก การ 
      ถอนจานอาหารและแก้วเครื่องด่ืม ให้ถอนออกทางด้านขวาเช่นกัน ยกเว้นขนมปังและเนย  
      ให้ถอนซ้าย 
  (2) ให้บริการคนท่ีสองท่ีนั่งด้านขวาของท่านแรก และบริการคนท่ีนั่งด้านขวาต่อไปเรื่อยๆ จน 
      ครบ 
  2. แบบบริการตนเอง เป็นการบริการท่ีเน้นให้ผู้มารับประทานได้เกิดความสะดวก ทำให้ผู้มา
รับประทานรู้สึกผ่อนคลายมากกว่าแบบบริการท่ีโต๊ะ การบริการรูปแบบนี้จะต้องวางแผนการจัดวางเครื่องด่ืมต่างๆ 
สามารถเข้าใช้บริการได้อย่างสะดวกไม่เกิดความสับสน ปัจจุบัน มีดังนี้ 
   1) แบบคาเฟ่เทอเรีย (cafeteria service) การบริการลักษณะนี้จะมีโต๊ะรับค่าชาระ
ค่าอาหารและเครื่องด่ืม ผู้รับบริการต้องเดินไปจัดการเรื่องค่าใช้จ่ายอาหารและเครื่องด่ืมด้วยตนเอง 
  แนวปฏิบัติการให้บริการ 
  (1) จัดเตรียมภาชนะอุปกรณ์ต่างๆ อาหารและเครื่องด่ืมเป็นหมวดหมู่ 
  (2) ผู้ใช้บริการจะรับถาดและมา เลือกอาหารและเครื่องด่ืมตามท่ีต้องการด้วยตนเอง โดยมี 
      พนักงานบริการเป็นผู้ตักให้ 
  (3) เมื่อรับประทานเรียบร้อยแล้วน ากลับไปยังส่วนรับภาชนะเพื่อให้พนักงานดำเนินการล้างต่อ 
  2) แบบบุฟเฟต์ (buffet service) ลักษณะของการบริการนี้เน้นให้บริการตนเอง โดยภาชนะ 
อุปกรณ์ อาหารและเครื่องด่ืมได้รับการจัดวาง ตกแต่งอย่างสวยงาม เตรียมพร้อมให้บริการ พนักงานจะอำนวย
ความสะดวกในการบริการเครื่องด่ืมบ้าง และเก็บภาชนะอุปกรณ์ท่ีใช้แล้ว 
 
                   3. ขั้นตอนและวิธีการให้บริการ ขั้นตอนและวิธีการให้บริการที่จะกล่าวถึงต่อไปนี้ได้แก่  
   1) การต้อนรับลูกค้า    
   2) การแนะนำรายการอาหาร  
   3) การเสิร์ฟอาหาร     
   4) การบริการเมื่อเสิร์ฟอาหารเรียบร้อยแล้ว  
   5) การบริการเมื่อลูกค้าทานอาหารเกือบหมด  
   6) การบริการเมื่อลูกค้าต้องการเช็คบิล  
   7) การส่งลูกค้า 
1) การต้อนรับลูกค้าเป็นการสร้างความรู้สึกอบอุ่น ปลอดภัย ไว้วางใจ 
(1) การทักทาย เมื่อลูกค้าอยู่หน้าประตูพนักงานบริการจะต้องต้อนรับทักทายด้วยรอยยิ้ม กล่าว  
 สวัสดีพร้อมยกมือไหว้และเชิญลูกค้าเข้าในร้าน"ยินดีต้อนรับคะ/ครับ" 
           "เชิญด้านในค่ะ/ครับ" 
(2) การเชิญมานั่งยังโต๊ะอาหาร และพนักงานบริการจะต้องกล่าวต้อนรับและยิ้มต้อนรับด้วยไมตรีจิต หากโต๊ะ
อาหารไม่เพียงพอจะต้องเชิญลูกค้าให้นั่งหรือยืนคอยในท่ีๆเหมาะสม และสอบถามความประสงค์พื้นท่ีส่วนไหน 
จำนวนลูกค้า เพื่อท่ีจะจัดหาสถานท่ีได้เหมาะสม "ขอโทษค่ะ/ครับ ไม่ทราบกี่ท่ีคะ/ครับ" 



(3) การนำลูกค้ามานั่งท่ีโต๊ะ เชิญลูกค้าด้วยท่าทางและอาการยิ้มแย้มแจ่มใสนุ่มนวล ขณะลูกค้าเดินลูกค้าไปท่ีโต๊ะ 
ข้อควรคำนึงถึงโต๊ะท่ีนั่ง ลูกค้าท่ีมาเป็นคู่ชอบนั่งตามโต๊ะท่ีลับตา ยกเว้นลูกค้าแจ้งความประสงค์อย่างอื่น ลูกค้าท่ี
แต่งกายหรูหรา ชอบนั่งตามโต๊ะท่ีเด่นต่อสายตาผู้อื่น ลูกค้าท่ี มีอายุหรือพิการ จะต้องนำเข้าโต๊ะท่ีใกล้ท่ีสุด ลูกค้า
ท่ีมาคนเดียวมักชอบนั่งบริเวณหน้าต่าง หรือโต๊ะท่ีสามารถมองเห็นผู้อื่นท่ัวห้องเดินนำหน้า "กรุณาเชิญทางนี้ค่ะ/
ครับ" 
(4) การเชิญนั่ง ให้เชิญผู้สูงอายุ คนพิการ และสุภาพสตรีก่อนการนั่งเก้าอี้ส่วนใหญ่จะเข้านั่งทางด้านขวาของเก้าอี้ 
การขยับเก้าอี้ควรเปิดทางเข้าทางด้านขวามือ เชิญลูกค้านั่งโดยการผายมือ "เชิญค่ะ/ครับ" 
2) การแนะนำรายการอาหาร 
(1) การนำรายการอาหารมอบให้แก่ลูกค้าซึ่งอาจจะเป็นการแนะนำโดยผ่านกระดาษรองจาน หรือเมนู ซึ่งเมนู
จะต้องสะอาด มีรายการอาหาร และราคาปัจจุบันแสดงอย่างชัดเจนขณะท่ีลูกค้าอ่านรายการอาหารเพื่อตัดสินใจ 
ควรอยู่ท่ีโต๊ะขณะนั้นเพื่อตอบคำถาม และอธิบายส่ิงต่างๆ ให้ทราบ พนักงานบริการจะต้องมีความรูเ้กี่ยวกับอาหาร
และเครื่องด่ืมตามรายการอาหารของร้าน พนักงานบริการควรจะขอคำส่ังเครื่องด่ืมก่อนและไปจัดหามาให้ลูกค้า
ก่อนจึงจะกลับมาเสนอแนะนำอาหาร และรับ Order อาหาร 
                                        "ขอโทษค่ะ/ครับ เมนูค่ะ/ครับ" 
    "รับเครื่องด่ืมอะไรดีคะ/ครับ" 
    "ขอทวนคำส่ังเครื่องด่ืมค่ะ/ครับ เครื่องด่ืมท่ีส่ังมี.................ค่ะ/ครับ" 
    "ขอบคุณค่ะ/ครับ กรุณารอสักครู่นะคะ/ครับ" 
    "ขอโทษค่ะ/ครับ โค๊กใส่น้ำแข็งคะ/ครับ" 
    "ขอโทษค่ะ/ครับรับรายการอาหารใดบ้างคะ/ครับ" 
    "วันนี้มรีายการ Promotion เป็น.............นะคะ ไม่ทราบว่าจะรับไหมคะ" 
(2) การรับคำส่ังอาหาร (Order) หลังจากท่ีมีการเสิร์ฟเครื่องด่ืมและให้เวลาลูกค้าพอสมควรแล้ว  จ ึ ง ขออน ุญ าต
ลูกค้าเพื่อรับคำสั่งอาหาร ควรรับคำสั่งอาหารจากลูกค้าสตรีก่อนเสมอ การสั่งอาหารของลูกค้าแต่ละคนย่อม
แตกต่างกัน ดังนั้น พนักงานบริการจะต้องยิ้มแย้มแจ่มใสเสมอบางครั้งลูกค้าสั่งรายการอาหารท่ี ไม่มีในวันนั้น 
จะต้องแจ้งให้ลูกค้าทราบทันที รวมถึงรายการอาหารชนิดใดท่ีมีระยะเวลาในการปรุงนาน 
(3) การจดคำส่ังรายการอาหารจะต้องต้ังใจฟังและจับประเด็นให้ถูกต้องว่าลูกค้าส่ังอาหารชนิดใด พนักงานบริการ
ไม่ควรจดลงในสมุดสั่งอาหารทันที ควรจดลงในด้านหลังของสมุดก่อน เพื่อป้องกันความผิดพลาด และมีการ
เปลี่ยนแปลงรายการอาหาร จากนั้นจึงจดลงในหน้าสมุดสั่งอาหารจะต้องจดอย่างถูกต้อง ชัดเจน หากลูกค้าส่ัง
เพิ่มเติมจากที่เมนูกำหนดลูกค้าขอเปลี่ยนรายการ จะต้องมีการระบุอย่างชัดเจน ใบคำสั่งอาหารจะต้องมีการลง
รายละเอียดให้ครบถ้วนระบุพนักงานเสิร์ฟ โต๊ะท่ี จำนวนลูกค้า วัน/เดือน/ปี ระบุชื่อรายการคำสั่งอาหาร หาก
เป็นอักษรภาษาอังกฤษให้เขียนตัวพิมพ์ใหญ่ทุกคร้ัง ทำการแยกใบคำส่ังอาหารส่งให้แคชเชียร์ ครัว            
ให้ถูกต้อง 
(4) ทบทวนคำส่ังอาหารเพื่อป้องกันความผิดพลาด การทวนจะต้องแจ้งอย่างชัดเจนถึงรายการอาหารท่ีส่ัง จำนวน 
และรายละเอียดอื่นๆ ท่ีมีการเพิ่มเติม หากไม่แน่ใจตรงไหนให้รีบสอบถามลูกค้าทันที ด้วยกิริยาและวาจาท่ีสุภาพ 
ซึ่งการฟงัรายการท่ีผิดไม่แน่ชัด อาจทำให้ลูกค้าได้รับอาหารท่ีไม่ตรงตามท่ีต้องการ เกิดความล่าช้าไม่พอใจ และ
ต้องแก้ไขบิลเกิดความยุ่งยาก 



  "ขอทบทวนรายการอาหารท่ีส่ังค่ะ/ครับ" 
3) การเสิร์ฟอาหารการเสิร์ฟ หมายถึง การน าอาหารท่ีส่ังไปยังโต๊ะลูกค้าและคอยให้ความ  ช่วยเหลือตามท่ีลูกค้า
ต้องการ ตลอดระยะเวลาท่ีลูกค้ารับประทานอาหารอยู่ รวมถึงการนำอาหารมาให้ลูกค้าด้วยกิริยาท่าทางท่ี
คล่องแคล่วมีประสิทธิภาพ นอกจากนี้รวมถึงการจัดการและเตรียมพร้อมท่ีจะจัดการกับสถานการณ์ต่างๆ ท่ีจะ
เกิดขึ้น และท้ายสุดของการเสิร์ฟคือ การจัดการเกี่ยวการชำระเงินการเสิร์ฟอาหารท่ีดี พนักงานเสิร์ฟจะต้องไม่ใช้
มือจับต้องอาหาร รวมถึงเครื่องใช้ส่วนตัวอื่นๆ มิให้สัมผัสอาหารก่อนการเสิร์ฟอาหาร เมื่อพนักงานเสิร์ฟรับอาหาร
มา จะต้องสำรวจดูความเรียบร้อยและความสะอาดของอาหารโดยห้ามมิให้มีเศษผง หรือวัตถุอื่นแปลกปลอมเจือ
ปนมากับอาหาร อาหารท่ีจะนำไปเสิร์ฟถูกต้องครบถ้วน จึงจะนำไปเสิร์ฟให้ลูกค้าด้วยท่าทางท่ีสุภาพเรียบร้อย 
และมีหลักท่ีสำคัญในการเสิร์ฟอาหาร กล่าวคือ 
(1) เสิร์ฟอาหารด้วยมิตรภาพ พนักงานบริการจะต้องบริการด้วยอัธยาศัยไมตรีท่ีดี กิริยามารยาท เรียบร้อย 
ต้อนรับและให้บริการลูกค้าด้วยไมตรีจิต สนใจเอาใจใส่ลูกค้า 
    กล่าวขอโทษ "ขอโทษค่ะ/ ครับ" 
(2) เสิร์ฟอาหารให้ทันเวลา เวลาเป็นส่ิงสำคัญ มากในการบริการ ซึ่งส่วนใหญ่ลูกค้าท่ีเข้ามาใช้บริการมักจะกำลังหิว 
และต้องการอาหารอย่างรวดเร็ว อาหารท่ีเสิร์ฟขณะท่ีคนกำลังหิวจะมีค่ามากกว่าอาหารท่ีเลยเวลามาแล้ว ลูกค้าท่ี
หิวจะพอใจกับอาหารท่ีมาโดยเร็ว และจะไม่พอใจกับ การรอคอยเป็นระยะเวลานาน 
    แจ้งช่ือรายการอาหาร "อาหารท่ีส่ังได้แล้วค่ะ/ครับ ................ค่ะ/ครับ 
    " ถอนตัวออกจากลูกค้า "ขอบคุณค่ะ/ครับ" 
(3) เสิร์ฟอาหารตามอุณหภูมิของอาหาร อาหารร้อนก็ควรเสิร์ฟขณะท่ีอุณหภูมิร้อน อาหารเย็นก็ ควรเสิร์ฟเย็น 
เพราะหากอาหารร้อนหรือเย็นเสิร์ฟท่ีอุณหภูมิผิดไปรสชาติของอาหารก็จะหมดไป เช่น ผัดผักมองโกเลียน ควร
เสิร์ฟขณะร้อนๆ ซึ่งจะได้รสชาติของอาหาร และความหอมของซอสเครื่องปรุงซึ่งลอยกรุน่ขึ้นมา ส่วนปลาดิบ ควร
เสิร์ฟขณะเย็นเล็กน้อยเพราะจะช่วยเพิ่มรสชาติของเนื้อปลาได้ดี 
(4) เสิร์ฟอาหารท่ีเหมาะสม เข้ากันได้ดี พนักงานบริการจะต้องรู้ว่าอาหารประเภทใด เสิร์ฟไปพร้อมหรือควบคู่ไป
กับอะไรบ้าง เพื่อท่ีจะได้ไม่ผิดพลาด ทำให้เกิดความเข้าใจผิดและอาหารนั้นมีคุณค่าลดน้อยลงไป 
(5) ใช้ภาชนะและอุปกรณ์ท่ีเหมาะสม การเลือกใช้ภาชนะและอุปกรณ์ให้ถูกต้องและเหมาะสมมี ความสำคัญต่อ
การเสิร์ฟอาหารเป็นอย่างมาก ในบางครั้งพนักงานบริการพบว่าฝ่ายครัวจัดอาหารใส่ภาชนะไม่ถูกต้อง จะต้อง
สอบถามและแจ้งต่อพนักงานบริการตำแหน่งเชกเกอร์ทันท่ี เพื่อหาทางแก้ไข 
4) การบริการเมื่อเสิร์ฟอาหารเรียบร้อยแล้ว หลังจากท่ีเสิร์ฟอาหารครบถ้วน พนักงานบริการจะต้องคอยให้ความ
ช่วยเหลือและเอาใจใส่ลูกค้าอยู่ตลอดเวลา โดยคอยสังเกตความต้องการของลูกค้าว่าต้องการสิ่งใดเพิ่มเติมจาก
รายการอาหารท่ีส่ัง เช่นลูกค้าต้องการจานแบ่งเพิ่มขึ้นลูกค้าต้องการส่ังอาหารเพิ่มเติม รวมถึงคอยบริการด้านอื่นๆ 
เช่นน้ำดื่ม ใกล้หมดจะต้องรินเพิ่มเติม ในการยืนเพื่อคอยให้บริการลูกค้าพนักงานบริการต้องยืนห่างจากโต๊ะ
พอประมาณ ในตำแหน่งท่ีลูกค้าสามารถมองเห็นได้ชัดเจน แต่ในขณะเดียวกันจะต้องให้ความเป็นส่วนตัวต่อลูกค้า
ทุกครั้งท่ี 
   พนักงานเข้าบริการ “ขอโทษค่ะ/ครับ” ทุกครั้ง  
   เมื่อถอนตัวออกมา “ขอบคุณมากค่ะ/ครับ” ทุกครั้ง 
   เย่ียมเยียน/บริการลูกค้า "ขอโทษค่ะ/ครับทุกอย่างเรียบร้อยไหมคะ/ครับ" 



   ดูแลและเติมเครื่องด่ืม "ขอโทษค่ะ/ครับ เติมน้ำเพิ่มไหมคะ" 
   เชียร์อาหารเพิ่มเติม "ขอโทษค่ะ/ครับ จะรับ.............เพิ่มเติมไหมคะ/ ครับ" 
5) การบริการเมื่อลูกค้าทานอาหารเกือบจะหมด เมื ่อลูกค้าทานอาหารได้สักระยะสังเกตว่าลูกค้ามีอาหาร
บางส่วนท่ีรับประทานเรียบร้อยแล้ว พนักงานบริการต้องรีบเก็บจานอาหารนั้นออกมาจากโต๊ะลูกค้า เพื่อให้บนโต๊ะ
เหลือเพียงจานอาหารและสิ่งที่จำเป็นเท่านั้น การเข้าไปเก็บจานพนักงานบริการต้องสังเกตจังหวะและทยอยเก็บ
จาน ซึ่งจะต้องไม่ไปรบกวนความเป็นส่วนตัวของลูกค้าในกรณีที่ลูกค้ารับประทานอาหารใกล้อิ่ม หรือเรียบร้อย
ทั้งหมดจากรายการอาหารที่สั่ง พนักงานบริการต้องเข้าไปสอบถามความต้องการของลูกค้าว่าต้องการรับอาหาร
อย่างอื่นเพิ่มหรือไม่ ในการเข้าไปถามพนักงานบริการจะต้องใช้คำถามโดยเจาะจง หรือให้แคบลง ควรเป็นรายการ
อาหารประเภทของหวานหากใช้คำถามท่ีกว้างไปจะทำให้ลูกค้านึกรายการอาหารไม่ได้ ทำให้งดรายการอาหารใน
ท่ีสุด พร้อมกับสอบถามถึงรสชาติอาหารและข้อเสนอแนะจากลูกค้า 
   สอบถามรสชาติ "ขอโทษค่ะ/ครับ รสชาติอาหารเป็นอย่างไรบ้างคะ/ครับ " 
   ถอนตัวออกจากลูกค้า "ขอบคุณค่ะ/ครับ" 
   สังเกตจังหวะเก็บจาน "ขอโทษค่ะ/ครับ ขอเก็บจานอาหารค่ะ/ครับ" 
   เชียร์ของหวาน หรือกาแฟ"ขอโทษค่ะ/ครับ จะรับ…….เพิ่มไหมคะ/ครับ" 
   ถอนตัวออกจากลูกค้า "ขอบคุณค่ะ/ครับ" 
6) การบริการเมื่อลูกค้าต้องการเช็คบิลในการเช็คบิลเก็บเงิน เมื่อลูกค้าแสดงความต้องการเช็คบิล พนักงาน
บริการจะต้องเข้าไปพบลูกค้า เพื่อสอบถามความต้องการให้แน่ชัดอีกครั้งพร้อมสอบถามการใช้บัตรคูปองส่วนลด
จากนั้น พนักงานบริการจะต้องมาแจ้งที่แคชเชียร์โดยแจ้งหมายเลขโต๊ะที่ต้องการเช็คบิ ลให้ชัดเจน จากนั้น
แคชเชียร์จะดำเนินการเช็คบิล เพื่อใช้สำหรับเก็บเงินและให้ลูกค้าได้ตรวจสอบความถูกต้องควบคู่กับใบจดคำส่ัง
รายการอาหาร พนักงานบริการนำใบเช็คบิลให้ลูกค้าเพื่อตรวจสอบพร้อมแจ้งจำนวนค่าอาหาร หากมีรายการใด
ผิดพลาดพนักงานบริการ 
จะต้องของโทษและแก้ไขทันทีการรับเงิน พนักงานบริการสามารถรับเงินโดยผ่านเงินสดหรือบัตรเครดิต (Credit 
Card) การเช็คบิลและทอนเงินจะต้องใช้สมุดแฟ้มเช็คบิลเสมอ 
   "ขอโทษค่ะ/ครับ ต้องการเช็คบิลใช่ไหมคะ/ครับ” 
   “ไม่ทราบมีบัตรส่วนลด ไหมคะ/ครับ"... 
   "กรุณารอสักครู่ค่ะ/ครับ" 
   "ขอโทษค่ะ ท้ังหมด 500 บาทค่ะ/ครับ" 
   "รับมา 1,000 บาทค่ะ/ครับ" 
   "ขอโทษค่ะ เงินทอน 500 บาทค่ะ/ครับ" 
   "ขอบคุณค่ะ/ครับ โอกาสหน้าเชิญใหม่นะคะ/ครับ" 
7) การเก็บโต๊ะเมื่อลูกค้ารับประทานอาหารเสร็จสิ้นแล้วจะต้องเก็บจานอาหารออกจากโต๊ะให้เรียบร้อย การเก็บ
จานออกจากโต๊ะจะต้องสังเกตว่าลูกค้ารับประทานเสร็จเรียบร้อยแล้ว มีการวางเครื่องมือ (ช้อน ตะเกียบ) นาน
พอสมควร โดยท่ีลูกค้าไม่ได้รับประทานอาหารติดต่อกัน หากลูกค้ายังคงนั่งอยู่ท่ีโต๊ะจะต้องสอบถามอีกครั้งเพื่อให้
แน่ใจว่าลูกค้ารับประทานอาหารเสร็จส้ินแล้วหรือมีจานอาหารบางส่วนท่ีมีการรับประทานเรียบร้อยแล้ว 



 วิธีการเก็บจานที่ถูกต้อง จะต้องใช้ถาดสำหรับยกเก็บจานเท่านั้น เก็บจากใกล้ตัวไปหาไกลตัว โดยเก็บ
อุปกรณ์ท่ีมีขนาดใหญ่ไปหาอุปกรณ์ท่ีมีขนาดเล็ก วางซ้อนกันอย่างเป็นระเบียบและรวดเร็ว ในกรณีท่ีมีขยะห้ามมิ
ให้นำขยะใส่ในภาชนะอาหาร ใช้ผ้าสะอาดเปียกหมาดๆเช็ดทำความสะอาด หลังจากนั้นนำกระดาษรองจาน และ
ตะเกียบมาวางให้เรียบร้อย เพื่อพร้อมในการบริการลูกค้าต่อไป 
8) การส่งลูกค้าเมื่อเช็คบิลเก็บเงินเรียบร้อยแล้ว ลูกค้าเริ่มขยับตัวพนักงานบริการต้องให้ความช่วยเหลือทันท่ี
เท่าท่ีจะสามารถทำได้และเห็นสมควร เช่นขยับเก้าอี้ สังเกตดูว่าลูกค้าลืมส่ิงของหรือไม่ กล่าวขอบคุณและชักชวน
ให้ลูกค้ากลับมาอีก ด้วยท่าทางท่ีสุภาพ อ่อนน้อม ยิ้มแย้มแจ่มใสด้วยท่าทางท่ีเต็มใจ 
   “ขอบคุณมากคะ/ครับ โอกาสหน้าเชิญใหม่ค่ะ/ครับ” 
เทคนิคการสังเกตเพื่อสร้างความประทับใจและความพึงพอใจ 
 เทคนิคในการสร้างความพึงพอใจและความประทับใจให้แก่ผู้รับบริการ คือ การสังเกต (Observation) 
เพื ่อค้นหาข้อมูลของลูกค้า ด้วยหลักการที ่จะ “ทำให้ลูกค้าพอใจและสนใจที ่จะใช้บริการของเราต่อไป” 
กระบวนการสังเกตท่ีมีประสิทธิภาพจะเกิดขึ้นเมื่อมีการบูรณาการข้อมูลท่ีได้นำมาวิเคราะห์เพื่อกำหนดพฤติกรรม
ของลูกค้าว่า ควรจะแสดงออกต่อลูกค้าอย่างไรจึงจะทำให้ลูกค้าพึงพอใจมากท่ีสุด 
 การสังเกตเป็นการกระทำเชิงรุก (Proactive) โดยไม่ต้องรอให้ลูกค้าร้องขอรับการบริการก่อนถือได้ว่าเป็น
การแสดงออกที่เหนือความคาดหวัง ซึ่งเป็นพฤติกรรมที่มีเสน่ห์ดึงดูดใจและสร้างความประทับใจแก่ลูกค้า ทำให้
ลูกค้าคิดถึงและอยากกลับมาใช้บริการของเราอีก 
 การสังเกตเป็นการเอาใจใส่ ผู้ท่ีจะทำหน้าท่ีให้บริการต้องสร้างทัศนคติในทางบวกสำหรับงานอาชีพของตน 
ต้องใส่ความรักในงานบริการท่ีเรียกว่า“จิตบริการ”ให้เกิดขึ้นในตัวของเราเพื่อท่ีจะพัฒนาและปรับปรุงการบริการ
ของตนเองก่อน และเมื่อผู้ให้บริการเป็นผู้มี“จิตบริการ” อย่างแท้จริงแล้วการท่ีจะทำให้ลูกค้าประทับใจและอยาก
ขอรับบริการจากเราอีกจึงเป็นส่ิงท่ีไม่ยากด้วยความเอาใส่ใจลูกค้าและการปฏิบัติงานบริการด้วยใจ 
 หลักการสังเกตลูกค้าเพื่อแสดงออกถึงบริการที่เหนือความคาดหวัง สามารถทำได้ด้วยการตั้งคำถาม 
ดังต่อไปนี้ 
  1. สังเกต “ข้อมูลพื้นฐานของลูกค้า” มักเป็นเรื่องเล็ก ๆ น้อย ๆ ที่ลูกค้าชอบ เช่น ชอบทาน
อาหารไทยแบบไหน อาหารอะไรบ้าง ชอบสีอะไร ลูกค้าชอบกีฬาหรือนักร้องคนไหนบ้าง เรื่องเล็กน้อยเช่นนี้ผู้
ให้บริการสามารถสังเกตหรือสอบถามจากลูกค้าได้ แต่ถ้าลูกค้าไม่ต้องการให้ข้อมูลเหล่านี้ก็ไม่จำเป็นต้องไปถาม 
เพราะลูกค้าอาจเกิดความรำคาญจนทำให้ต้องเสียลูกค้าไปในท่ีสุดก็ได้ 
  2. สังเกต “กิจวัตรประจำวันท่ีลูกค้าทำจนเป็นนิสัย” ซึ่งจะแตกต่างจากข้อมูลพื้นฐานของลูกค้า 
เพราะเป็นการกระทำท่ีเกิดขึ้นซ้ำ ๆ กันจนอาจเรียกว่า “นิสัย” ก็ได้จนกลายเป็นความต้องการท่ีเกิดขึ้นจากภายใน
จิตใจของลูกค้าที่แสดงออกมาภายนอกอยู่เสมอ ผู้ให้บริการสามารถใช้ข้อมูลเหล่านี้เป็นหัวข้อในการสนทนาใน
เรื่องท่ีลูกค้าชอบหรือสนใจได้เป็นอย่างดี เช่น ลูกค้าจะจิบกาแฟก่อนรับประทานอาหารเช้า ลูกค้าท่ีกล่าวขอบคุณ
พระเจ้าก่อนรับประทานอาหาร อาจเป็นผู้ท่ีเคร่งศาสนาหรือลูกค้าท่ีจะไปออกกำลังกายท่ียิมนาสติกหรือไปว่ายน้ำ
ทุกวัน มักเป็นผู้ท่ีดูแลสุขภาพ กิจวัตรประจำวันจึงเป็นการกระทำเป็นประจำท่ีกลายเป็นพฤติกรรมท่ีแสดงออกมา
ภายนอกให้เห็น โดยไม่มีแนวโน้มจะเปล่ียน 
  3. สังเกต “สีหน้าท่ีลูกค้าแสดงออก” สีหน้าของคนเราสามารถบ่งบอกได้ถึงความรู้สึกหรือความ
ต้องการของผู้พูดได้ โดยเฉพาะกับคนท่ีไม่สามารถเก็บอารมณ์ได้ เขาจะแสดงออกมาทางสีหน้าท่ีแปรเปล่ียนไปตาม



อารมณ์เช่น “โกรธ” ก็ทำหน้าบึ้งตึง ไม่พูดไม่จากับใคร หรือ “ชอบ ก็ยิ้มแย้มแจ่มใสหน้าตาสดช่ืน ฉายแววตาแห่ง
ความสุข หรือ “เบื่อ” ก็ทำหน้าหมดอาลัยตายอยาก แววตาสลดหดหู่หรือ “พึงพอใจ” เมื่อลูกค้าได้รับบริการที่ดี
และประทับใจ ก็จะมีสีหน้ายิ้มแย้ม ชื่นชม มีความสุขอย่างเห็นได้ชัด ความสามารถในการสังเกตสีหน้าที่แสดง
ออกมาจะทำให้ผู้ให้บริการสามารถปรับกลยุทธ์และวิธีการแสดงพฤติกรรมตอบกลับแก่ลูกค้าได้อย่างเหมาะสม 
เช่น ขณะท่ีผู้ให้บริการกำลังพูดอธิบายช้ีแจงข้อมูลให้ลูกค้า แต่เห็นลูกค้าทำหน้าเบื่อ ๆ สายตาสลดหดหู่ เราก็ควร
ปรับเปล่ียนวิธีการนำเสนอเสียใหม่ให้น่าสนใจ หรือเปล่ียนเป็นการเสนอเรื่องท่ีเขาสนใจก่อนให้ข้อมูลอื่น ๆ ต่อไป
ในภายหลัง 
  4. สังเกต “คำพูดที่ลูกค้าตอบกลับมา” คำพูดของลูกค้าจะแสดงให้เห็นอย่างชัดเจนว่าเขามี
ความรู้สึก ความต้องการอะไรจากเรา เขามีความชอบหรือไม่ชอบอะไรบ้าง คำพูดของลูกค้าสามารถทำให้เราคาด
เดาได้ว่าขณะนี้เขาอยู่ในสภาวะอารมณ์อย่างไร เช่น คำพูดที่ว่า “น่าเบื่อสุดๆเลย” หรือ“ทำไมพวกคุณทำงานกัน
แบบนี้” หรือ “ทำไมจัดโปรแกรมแน่นอย่างนี้กินอาหารผิดเวลาแบบนี้หลายครั้ง โรคกระเพาะจะกำเริบแล้วนะ” ผู้
ท่ีมีความสามารถในการสังเกตจะสามารถจับสีหน้าและคำพูดของลูกค้าได้ว่า ตอนนี้ลูกค้ากำลังรู้สึกอะไร มีอารมณ์
แบบไหน วิธีนี้จะช่วยให้ผู้ให้บริการกลายเป็นคนมีเสน่ห์สามารถแก้ไขสถานการณ์ได้ทันทีและเข้ากับลูกค้าได้ทุกคน 
  5. สังเกต “ข้อมูลทางอ้อมท่ีเกิดขึ้น” เป็นข้อมูลข่าวสารอื่น ๆ ท่ีบังเอิญได้ยินมา หรือการขาดการ
ติดต่อของลูกค้า อยู่ ๆ ลูกค้าเกิดหายไปไม่มีการตอบกลับด้วยวิธีการใด ๆ เลย และหากเราพบเจอสถานการณ์เช่น
ว่านี้ขอให้ตระหนักไว้เลยว่า เหตุการณ์ท่ีเกิดขึ้นอาจจะเป็นสัญญาณเตือนภัยท่ีไม่ธรรมดาซึ่งบ่งบอกได้ว่าเราอาจจะ
สูญเสียลูกค้าไป ไม่ว่าจะด้วยเหตุผลใดก็ตาม จงอย่าปล่อยปละละเลยและไม่ควรนิ่งดูดาย ส่ิงแรกที่ต้องต้ังข้อสังเกต 
ก็คือ เพราะเหตุใดลูกค้าจึงไม่ติดต่อกลับมา การหาเหตุผลดังกล่าวนี้ไม่ยากเลย มีวิธีการหลากหลาย ไม่ว่าจะเป็น
การสอบถามจากลูกค้าตรง ๆ ถึงความรู้สึกท่ีมีต่อการให้บริการ หรือการสอบถามจากบุคคลท่ีเกี่ยวข้องก็ย่อมทำได้ 
 
4. ศิลปะและเทคนิคในการพูด 
                เป็นท่ียอมรับโดยท่ัวกันว่า “ การพูด ” เป็นส่ิงท่ีสำคัญในการดำรงชีวิต สำหรับมนุษย์ทุกยุค ทุกสมัย 
ไม่ว่าอดีต ปัจจุบันหรืออนาคต ไม่ว่าจะชนชาติใด ภาษาใด วัยใด การพูดเป็นทั้งศาสตร์คือ ส่ิงท่ีสามารถศึกษาหา
ความรู้ได้ การพูดเป็นศิลปะ กล่าวคือ สามารถนำไปประยุกต์ใช้ได้  
                การพูดจึงเป็นส่ิงจำเป็นสำหรับสังคมมนุษย์ และยิ่งเป็นนักประชาสัมพันธ์ นักจัดรายการ นักการเมือง 
นักเทศน์ นักการทูต อาจารย์ วิทยากร ฯลฯ ยิ่งจะต้องใช้การพูดอย่างมีศิลปะหรือบางแห่งอาจเรียกว่ามี “ 
วาทศิลป์” 
                การพูดจึงเป็นได้ท้ังยาพิษและยาหอม หมายถึง เราสามารถใช้คำพูดไปในทางสร้างสรรค์หรือทำลายก็
ได้ การรู้จักใช้คำพูดให้ถูกกาลเทศะ จึงเป็นส่ิงสำคัญในขณะเดียวกัน ในทางกลับกัน การพูดโดยไม่คิดก็ย่อมนำพา
เราไปสู่ความหายนะหรือสร้างความตกต่ำให้ชีวิตเราได้เช่นกัน 
                การพูดเป็นกุญแจนำทางไปสู่ความสำเร็จ นักขาย นักการเมือง นักสอนศาสนา นักจัดรายการ 
วิทยากร บุคคลเหล่านี้ ต้องอาศัยการพูดและต้องมีการฝึกฝนการพูด จึงจะประสบความสำเร็จในอาชีพ ไม่ว่าจะ
เป็นการฝึกพูดให้คนคล้อยตามหรือการใช้อารมณ์ขันในการสอดแทรกจึงเป็นส่ิงท่ีจำเป็นจะต้องเรียนรู้ พัฒนา จึงจะ
นำพาไปสู่ความสำเร็จในอาชีพได้ 



                การจะพูดให้ได้ดีต้องมี “ อิทธิบาท 4 ” คือ ต้องมีฉันทะ คือมีความปรารถนาอันแรงกล้าท่ีจะเป็นนัก
พูด วิริยะ คือ ความพากเพียรบากบั่นในการฝึกฝนการพูด จิตตะ คือ ต้องมีจิตใจจดจ่อต่อเป้าหมาย ไม่ทอดท้ิง
เป้าหมาย วิมังสา คือ การใช้ปัญญาตรวจสอบทบทวนแก้ไขปรับปรุงส่ิงท่ีทำให้ดียิ่งขึ้น 
                การพูดท่ีมีส่วนผสมโดย มีวาทศิลป์  มีหลักการ มีเหตุผล มีตลกขบขัน มีตัวอย่าง มีการอ้างอิง มีไหว
พริบปฏิภาณ มักเป็นท่ีช่ืนชอบของบุคคลโดยท่ัวไป และทำให้คนมีความนิยมช่ืนชอบในตัวผู้พูด 
                บุคคลท่ีพูดเก่งมีวาทศิลป์ท่ีดี มีความเป็นอัจฉริยะในการพูด มักเป็นคนท่ีมีความทะเยนทะยาน มี
ความปรารถนาอย่างแรงกล้า มีพลังแห่งการเรียนรู้ท่ีสูง มีความทรงจำดี มีพลังสมาธิแน่วแน่ กล้าตัดสินใจ
เผชิญหน้ากับส่ิงต่างๆ อีกท้ังยังมีสุขภาพร่างกายท่ีแข็งแรงสมบูรณ์ 
                อยากพูดให้ได้ดี ต้องหมั่นศึกษา วิเคราะห์การพูดของนักพูดช่ือดัง  โดยอาจตามไปฟังนักพูดเรืองนาม 
นักพูดท่ีมีช่ือเสียง หรือยุคปัจจุบัน เป็นยุคสารสนเทศ เราสามารถตามดูนักพูดช่ือดังได้จากส่ือต่างๆ ไม่ว่าจะทาง
อินเตอร์เน็ต Youtube หรืออาจซื้อ VCD DVD ของนักพูดมาศึกษาได้ 
                การพูดท่ีดี ต้องมีจุดมุ่งหมายปลายทางแห่งการพูด จุดมุ่งหมายในการพูดแบ่งออกเป็น 3 ชนิด คือ 
การพูดเพื่อบันเทิง การพูดให้ความรู้กับการพูดจูงใจ ผู้ท่ีต้องการเป็นนักพูดควรต้องรู้ก่อนว่าจะนำพาผู้ฟังไปใน
จุดมุ่งหมายใด เช่น หากผู้ฟังต้องการฟัง การพูดแบบบันเทิง เราก็ต้องพูดในลักษณะทอล์คโชว์พูดให้สนุก พูดให้
ตลกขบขัน ไม่ใช่พูดไปแล้วคนไม่หัวเราะเลย อย่างนี้ก็ประสบความสำเร็จยาก 
                บุคลิกภาพกับการพูด บุคลิกภาพมีความสำคัญมากในการพูดต่อหน้าท่ีชุมชน บุคลิกภาพจะทำให้ผู้ฟัง
รู้สึกประทับใจในตัวผู้พูด บุคลิกภาพในท่ีนี้รวมไปถึงบุคลิกภาพท้ังภายในและภายนอก เช่น ภายใน นิสัยใจคอ 
อารมณ์ ความรู้สึก ความรอบรู้ ฯลฯ ภายนอก ได้แก่การแต่งกาย ทรงผม ท่าทาง การเคล่ือนไหว การยืน การนั่ง 
ฯลฯ 
                นักพูดท่ีเก่งมักใช้ภาษาได้ดี เช่น ใช้ภาษาท่ีมีความชัดเจน อีกท้ังมีการเลือกใช้ถ้อยคำท่ีหลากหลาย ซึ่ง
ส่ิงเหล่านี้ต้องอาศัยการค้นคว้า ฝึกฝน อ่าน เรียนรู้ จนจัดเจนในเรื่องของภาษาศาสตร์ เมื่อศึกษาไปมากๆ ก็จะ
สามารถสร้างประโยคและวลีต่างๆ ได้งดงามสละสลวยขึ้น เสน่ห์การใช้เสียงเป็นศิลปะอีกอย่างหนึ่งในการพูด 
ถ้อยคำเพียงแต่บอกความหมายแต่เสียงทำให้เกิดความหวั่นไหวขึ้นในหัวใจ การพูดท่ีดีต้องมีน้ำเสียงท่ีหลากหลาย 
โดยยึดหลักท่ีว่า ต้องใช้เสียงให้เหมาะสมกับเนื้อเรื่องท่ีพูด ใช้ระดับเสียง ให้มี หนัก เบา  เว้นระยะ ต่างๆ ให้
เหมาะสมกับเนื้อเรื่องท่ีพูด 
                 สรุปคือ ศิลปะการพูด เป็นเรื่องท่ีสามารถเรียนรู้ได้ ฝึกฝนได้ พัฒนาได้ ซึ่งการพูดแต่ละคนไม่
เหมือนกัน ถึงแม้จะอ่านหนังสือเล่มเดียวกัน เรียนรู้จากอาจารย์ท่านเดียวกัน แต่ส่ิงท่ีทำให้การพูดพูดแล้วดูน่าฟัง 
คนฟังช่ืนชอบ ส่ิงนั้นก็คือ ศิลปะในการพูดหรือการนำศาสตร์ทางการพูดมาใช้ทำให้เกิดความแตกต่างกันนัน้เอง 
การพูดเป็นพฤติกรรมทางภาษาท่ีควบคู่ไปกับการฟังเพื่อการส่ือความหมายระหว่างมนุษย์  เป็นการเปล่งเสียง
ออกมาเป็นภาษาเพื่อถ่ายทอดความรู้  ความคิด  ความรู้สึก  หรือความต้องการของผู้พูดไปยังผู้ฟัง  โดยใช้
ถ้อยคำ  น้ำเสียง  และอากัปกิริยา  จนเป็นท่ีเข้าใจกันได้ 
                  การพูดท่ีดี  คือ  การใช้ถ้อยคำ  น้ำเสียง  รวมทั้งกิริยาอาการต่างๆ อย่างมีประสิทธิภาพและถูกต้อง
ตามจรรยามารยาท ประเพณีนิยมของสังคม เพื่อถ่ายทอดความคิด  ความรู้  ความรู้สึก  ความ
ต้องการ  ทัศนคติ  และ   ประสบการณ์ท่ีเป็นประโยชน์ให้ผู้ฟังได้รับรู้และก่อให้เกิดการตอบสนองตรงตามท่ีผู้พูด
ต้องการ การพูดจึงเป็นการส่ือสารสองทาง  คือ  มีท้ังผู้พูดและผู้ฟัง  การพูดเป็นท้ังศาสตร์และ

https://www.gotoknow.org/posts/tags/%E0%B8%99%E0%B8%B1%E0%B8%81%E0%B8%9E%E0%B8%B9%E0%B8%94
https://www.gotoknow.org/posts/tags/%E0%B8%99%E0%B8%B1%E0%B8%81%E0%B8%9E%E0%B8%B9%E0%B8%94


ศิลป ์ “ศาสตร์” หมายถึง การพูดจะต้องมีหลักเกณฑ์และวิธีการต่างๆ ท่ีใช้
สอน  ถ่ายทอด  ปฏิบัติ  ฝึกฝน  เช่นเดียวกับหลักวิชาแขนงอื่นๆ   ส่วน “ศิลป”์  หมายถึง  การพูดเป็นเรื่องของ
ความสามารถพิเศษเฉพาะบุคคล   นอกจากนี้การพูดยังจัดเป็นทักษะและวิชาชีพอีกประการหนึ่ง  ซึ่งสามารถ
ขยายความได้ดังนี้ 
        - ท่ีว่าเป็นศาสตร์ เพราะ เป็นวิชาท่ีมีหลักเกณฑ์ มีทฤษฎีให้เรียนรู้และถ่ายทอดกันได้ เช่น หลักเกณฑ์การ
ออกเสียงจัดเป็นสัทศาสตร์ การแสดงกิริยาอาการจัดเป็นจริยศาสตร์ และการติดต่อส่ือสารจัดเป็น
สังคมศาสตร์ เป็นต้น 
        -  ท่ีว่าเป็นศิลป์ เพราะ ต้องนำหลักเกณฑ์ไปปฏิบัติให้เกิดความไพเราะสวยงาม เป็นท่ีประทับใจแก่
ผู้ฟัง การศึกษาแต่หลักเกณฑ์หรือทฤษฎีเพียงอย่างเดียวจึงไม่ สามารถท่ีจะช่วยให้ผู้ศึกษาวิชาการพูดได้รับ
ประโยชน์จากการพูดมากเท่าท่ีควร จึงจำเป็นต้องนำไปปฏิบัติ โดยเพิ่มเทคนิคและกลวิธีต่างๆ ท่ีจะทำให้ผู้ฟังเกิด
ความพอใจ 
        -  ท่ีว่าเป็นทักษะ เพราะ การพูดต้องอาศัยการฝึกฝนให้เกิดความชำนาญจึงจะใช้ประโยชน์ได้ดี ยิ่งชำนาญ
มากเท่าใดก็ยิ่งพูดดีขึ้นเท่านั้น ถึงแม้ว่าจะเรียนรู้ทฤษฎีและมีศิลปะในการพูดเป็นทุนเดิมอยู่ก่อนแล้ว แต่ถ้าขาดการ
ฝึกฝนก็จะเอาดีไม่ได้ ตรงกับสุภาษิตท่ีกล่าวว่า “สิบปากว่าไม่เท่าตาเห็น สิบตาเห็นไม่เท่kมือคลำ และสิบมือคลำไม่
เท่าทำเอง” 
          -  ท่ีว่าเป็นวิชาชีพ เพราะทุกๆ อาชีพใช้ภาษาพูดเป็นส่ือในการติดต่อส่ือสาร  ถ้าพูดดีเป็นศรีสง่า
ตนเอง  ประกอบอาชีพใดๆ ก็มีแต่ความเจริญก้าวหน้า   แต่ถ้าพูดไม่ดีจะมีแต่ความเส่ือมและเกิดอันตรายแก่
ตนเองเช่นกัน    ดังสุภาษิตท่ีกล่าวว่า  “พูดดีเป็นศรีแก่ปาก” 
ประเภทของการพูด   แบ่งได้  2  ประเภท  คือ 
  1.  การพูดระหว่างบุคคล ได้แก่  
หน้าตายิ้มแย้มแจ่มใส  แสดงอาการยินดีท่ีได้พบผู้ท่ีเราทักทาย 
การทักทายปราศรัย  ลักษณะการทักทายปราศรัยท่ีดีดังนี้  
กล่าวคำปฏิสันถารท่ีเป็นที่ยอมรับกันในสังคม  เช่น สวัสดีครับ  สวัสดีค่ะ 
                แสดงกิริยาอาการประกอบคำปฏิสันถาร 
ข้อความท่ีใช้ประกอบการทักทายควรเป็นเรื่องท่ีก่อให้เกิดความสบายใจ 
 การแนะนำตนเอง  การแนะนำเป็นส่ิงจำเป็น และมีความในการดำเนินชีวิตประจำวัน  บุคคลอาจแนะนำตนเองใน
หลายโอกาสด้วยกัน การแนะนำตนเองมีหลักปฏิบัติดังนี้คือ  ต้องบอกช่ือ   นามสกุล  บอกรายละเอียดกับตัวเรา 
และบอกวัตถุประสงค์ในการแนะนำตัว 
                การสนทนา   หมายถึง  การพูดคุยกัน  พูดจาเพื่อนส่ือสารแลกเปล่ียน
ความรู้  ความคิด  ความรู้สึก  และประสบการณ์   การรับสารท่ีง่ายท่ีสุด    คือ  การสนทนา     
                 คุณสมบัติของการสนทนาท่ีดี  คือหน้าตายิ้มแย้มแจ่มใสใช้ถ้อยคำสำนวนภาษาท่ี
ง่าย  ๆ  สุภาพ  คำพูดและน้ำเสียงน่าฟัง เป็นกันเองกับคู่สนทนา    
 
                                                   
  



2. การพูดในกลุ่ม      
                การพูดในกลุ่มเป็นกิจกรรมท่ีสำคัญในสมัยปัจจุบัน  ท้ังในชีวิตประจำวันและในการศึกษาเป็นเปิด
โอกาสให้สมาชิกในกลุ่มได้ซักถาม  แสดงความคิดเห็น  หรือเกี่ยวกับเหตุการณ์ท่ีเกิดขึ้นแล้วมาเล่าให้ฟังกัน  มี
วิธีการดังต่อไปนี ้
 เล่าถึงเนื้อหาและประเด็นประเด็นสำคัญ ๆ  ว่ามีอะไรบ้าง 
ภาษาท่ีใช้ควรเป็นภาษาท่ีง่าย 
น้ำเสียงชัดเจนน่าฟัง  เน้นเสียงในตอนท่ีสำคัญ    
ใช้กิริยาท่าทางประกอบการเล่าเรื่องตามความเหมาะสม 
ผู้เล่าเรื่อควรจำเรื่องไดเป็นอย่างดี 
มีการสรุปข้อคิดในตอนท้าย 


