
การให้บริการที่ดี 
การบริการ(Service)  คือ การให้ความช่วยเหลือ หรือการด าเนินการเพื่อประโยชน์ของผู้อ่ืนการบริการที่ดี 

ผู้รับบริการก็จะได้รับความประทับใจ และชื่นชมองค์กร ซึ่งเป็นสิ่งดีสิ่ งหนึ่งอันเป็นผลดีกับองค์กรของ
เรา  เบื้องหลังความส าเร็จเกือบทุกงาน มักพบว่างานบริการเป็นเครื่องมือสนับสนุนงานด้านต่าง ๆ เช่น งาน
ประชาสัมพันธ์ งานบริการวิชาการ เป็นต้น ดังนั้น ถ้าบริการดี ผู้รับบริการเกิดความประทับใจ ซึ่งการบริการถือ
เป็นหน้าเป็นตาขององค์กร ภาพลักษณ์ขององค์กรก็จะดีไปด้วย 

การบริการที่ไม่ได้มุ่งหวังสิ่งตอบแทน หัวใจหลักอยู่ที่การด าเนินการเหล่านั้นเกิดจากความเอาใจใส่ 
ปรารถนาการเป็นผู้ให้ความสุขแก่ผู้อื่น ด้วยความรู้สึกเอ้ืออาทร มีน้ าใจไมตรี อยากช่วยเหลือให้ผู้อ่ืนสมประสงค์ใน
สิ่งที่ต้องการโดยไม่หวังสิ่งตอบแทนใดๆ นอกจาก “ความสุขใจที่เห็นคนที่เรารักมีความสุข” การบริการแนวนี้มี
ความเป็นนามธรรม จับต้องไม่ได้  

หัวใจการให้บริการ 

1.ต้องมีความรวดเร็วทันเวลา โดยเฉพาะอย่างยิ่งในภาวการณ์แข่งขันยุคปัจจุบัน ความรวดเร็วของ การ
ปฏิบัติงาน ความรวดเร็วของการให้บริการจากการติดต่อจะเป็นที่พึงประสงค์ของทุกฝ่าย ดังนั้นการ ให้บริการที่
รวดเร็วจึงเป็นที่ประทับใจเพราะไม่ต้องเสียเวลารอคอย สามารถใช้เวลาได้คุ้มค่า  

2. ต้องมีความถูกต้องชัดเจนงานบริการที่ไม่ว่าจะเป็นการให้ข่าวสาร ข้อมูล หรือการด าเนินงานต่าง ๆ 
ต้องเป็นข้อมูลที่ถูกต้องและชัดเจนเสมอ  

3. การจัดบรรยากาศสภาพที่ท างานต้องจัดสถานที่ท างานให้สะอาดเรียบร้อย มีป้ายบอกสถานที่ ขั้นตอน
การติดต่องาน ผู้มาติดต่อสามารถอ่านหรือติดต่อได้ด้วยตนเองไม่ต้องสอบถามใคร ตั้งแต่เส้นทางเข้า จนถึงตัว
บุคคลผู้ให้บริการและกลับไปจุดการให้บริการควรเป็น One stop service คือไปแห่งเดียวงานส าเร็จ  

4. การยิ้มแย้มแจ่มใสหน้าต่างบานแรกของหัวใจในการให้บริการคือความรู้สึก ความเต็มใจและความ 
กระตือรือร้นที่จะให้บริการ เป็นความรู้สึกภายในของบุคคลว่าเราเป็นผู้ให้บริการ จะท าหน้าที่ให้ดีที่สุดให้ 
ประทับใจกลับไปความรู้สึกดังกล่าวนี้ จะสะท้อนมาสู่ภาพที่ปรากฏในใบหน้าและกิริยาท่าทางของผู้ให้บริ การ คือ
การยิ้มแย้มแจ่มใสทักทายด้วยไมตรีจิต การยิ้มแย้มแจ่มใสจึงถือเป็นบันไดขั้นส าคัญที่จะน าไปสู่ความส าเร็จ ของ
องค์กร การยิ้มคือการเปิดหัวใจการให้บริการที่ดี  

5. การสื่อสารที่ดีการสื่อสารที่ดีจะสร้างภาพลักษณ์ขององค์กร ตั้งแต่การต้อนรับด้วยน้ าเสียง และ ภาษา
ที่ให้ความหวัง ให้ก าลังใจ ภาษาที่แสดงออกไม่ว่าจะเป็นการปฏิสัมพันธ์โดยตรง หรือทางโทรศัพท์จะบ่งบอกถึง
น้ าใจการให้บริการข้างในจิตใจ ความรู้สึกหรือจิตใจที่มุ่งบริการจะต้องมาก่อนแล้วแสดงออกทางวาจา  



6. การเอาใจเขามาใส่ใจเรา นึกถึงความรู้สึกของผู้มาติดต่อขอรับบริการ เขามุ่งหวังได้รับความ 
สะดวกสบาย ความรวดเร็ว ความถูกต้อง การแสดงออกด้วยไมตรีจากผู้ให้บริการ การอธิบายในสิ่งที่ผู้มารับ 
บริการไม่รู้ด้วยความชัดเจน ภาษาท่ีเปี่ยมไปด้วยไมตรีจิต มีความเอ้ืออาทร ติดตามงานและให้ความสนใจต่อ งานที่
รับบริการอย่างเต็มที่ จะท าให้ผู้มาขอรับบริการเกิดความพึงพอใจ  

7. การพัฒนาเทคโนโลยี เทคโนโลยีเป็นเครื่องมือและเทคนิควิธีการให้บริการที่ดีและรวดเร็วในด้าน การ
ประชาสัมพันธ์ข่าวสารข้อมูลต่างๆ จะเป็นการเสริมการให้บริการที่ดีอีกทางหนึ่ง เช่น Website  

8. การติดตามและประเมินผลการบริการที่ดีควรมีการติดตาม และประเมินผลความพึงพอใจจาก 
ผู้รับบริการเป็นช่วง ๆ เพื่อรับฟังความคิดเห็นและผลสะท้อนกลับว่ามีข้อมูลส่วนใดต้องปรับปรุงแก้ไข เป็นการ น า
ข้อมูลกลับมาพัฒนาการให้บริการและพัฒนาตนเองต่อไป 

กลยุทธ์การให้บริการที่ประทับใจ 

สุดยอดของการให้บริการก็คือ ความพึงพอใจและความประทับใจ ดังที่กล่าวแล้วว่า ผู้ให้บริการเป็น 
กุญแจส าคัญที่จะไขไปสู่เคล็ดลับการบริการที่ประทับใจ ฉะนั้นจึงใคร่ขอสรุปประเด็นกลยุทธ์ที่ได้รวบรวมจาก ผู้รู้ 
ผู้เชี่ยวชาญและสั่งสมจากประสบการณ์ มาน าเสนอ ดังนี้    

1. ผู้รับบริการพอใจ เราพอใจ ถือความเป็นสมดุลที่ธรรมชาติได้สร้างไว้ ดังพุทธศาสนาได้บัญญัติไว้ว่า 
ความสุขที่แท้คือ การให้โดยไม่หวังผลตอบแทน    

2. รอยยิ้มพิมพ์ใจย่อมติดใจในผู้รับบริการ มีนักปราชญ์ท่านหนึ่งกล่าวว่า รอยยิ้มของคนเราสามารถ 
ขจัดปัญหาทั้งมวล นั่นแปลว่ารอยยิ้มเริ่มเกิดจากจิตใจที่สะอาด สว่าง สงบ อันน ามาซึ่งสติปัญญาของคนเราที่ จะ
พิจารณาไตร่ตรองหาทางออกให้กับปัญหานั้น    

3. ต้องการให้คนอ่ืนท าอะไรให้กับตัวเรา เราต้องท าสิ่งนั้นให้ผู้อ่ืนก่อน  เราต้องรู้จักอคติในตัวเราเพ่ือ 
เปิดใจในการให้และรับความปรารถนาดีจากผู้อื่น    

4. เอาชนะตนเองให้ได้ ศักดิ์ศรีและความส าเร็จของมนุษย์นั้น ไม่ใช่อยู่ที่การอยู่เหนือหรือเอาชนะผู้อ่ืน 
แต่อยู่ที่เราสามารถเอาชนะใจตนเองให้ได้ เราจะสามารถท างานบริการให้ได้มีคุณภาพนั้นต้องเริ่มที่ใจของ ตนเอง
ก่อน กล่าวได้ว่าการพัฒนาคุณลักษณะทางกาย วาจา และใจของผู้ให้บริการนั้นจ าเป็นที่จะต้องมี พ้ืนฐานที่ดีมา
จากทัศนคติของบุคคลนั้น ด้วยเหตุนี้จึงอยากให้พวกเราได้น าพฤติกรรมบริการที่ได้กล่าวไปแล้ว ไปปฏิบัติเพ่ือให้ตัว
เรามีความสุขที่แท้ในการท างาน 

นางเพ็ญนภา  ฤกษ์ส าราญ 


