
 

 

                                      

ค ำน ำ 

           รายงานฉบบัน้ีเป็นส่วนหน่ึงของโครงการสมัมนา  เร่ืองการบริการท่ีประทับใจ  

โดยมีวตัถุประสงคเ์พ่ือใหพ้นกังานขบัรถยนตแ์ละพนกังานรักษาความปลอดภยั ของ    

มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช ไดมี้การแลกเปล่ียนความคิดเห็นและมีขอ้เสนอแนะ 

ร่วมกนัในการสร้างความส าเร็จในงานบริการใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน   

            หน่วยยานพาหนะ กองกลาง หวงัเป็นอยา่งยิง่วา่รายงานฉบบัน้ี จะเป็นประโยชน ์

แก่ผูอ่้านหรือผูท่ี้สนใจในการน าไปประยกุตใ์ชใ้นการบริการไดต้ามสมควร 

 

                                                                                              หน่วยยำนพำหนะ      กองกลำง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

สรุปผลการสมัมนาพนกังานขบัรถเร่ือง  การบริการท่ีประทบัใจ 

                                      ระหว่ำงวนัที ่28-29 กรกฎำคม 2555 

ณ บ้ำนไทยแหลมเกด  ริมหำดปรำณบุรี ต ำบลปำกน ำ้ปรำณ อ ำเภอปรำณบุรี จังหวดัประจวบคิรีขันธ์ 

                                                          

           การสัมมนาคร้ังน้ีเพื่อเป็นการระดมสมองไดแ้บ่งกลุ่มสัมมนาออกเป็น  4 กลุ่ม ในแต่ละกลุ่มร่วมกนัระดม 

สมองในเร่ืองต่างๆ  ดงัน้ี 

          กลุ่มท่ี  1 เร่ืองบริการอย่างไรให้ประทับใจ  

         กลุ่มท่ี 2 เร่ืองแนวทางแก้ไขงานบริการ 

         กลุ่มท่ี 3 เร่ืองลักษณะของพนักงานขบัรถท่ีดี 

         กลุ่มท่ี 4 เร่ืองอัธยาศัยไมตรีและความมีน า้ใจ 

สรุปผลในแต่ละกลุ่มดังนี้ 

                                      กลุ่มท่ี 1 เร่ืองบริการอยา่งไรใหป้ระทบัใจ 

สรุปได้ ดังนี้ 

1 ต้องบริกำรด้วยไมตรีและมีใจรัก รู้ว่ำผู้ใช้บริกำรต้องกำรอะไร 

2 ต้องมีกริยำ มำรยำทดี พูดจำไพเรำะ แก่ผู้ใช้บริกำร 

3 ต้องแต่งกำยให้สุภำพเรียบร้อย 

4 ต้องให้ควำมสะดวกกบัผู้ใช้บริกำรไม่ต้องให้รอ 

5 ต้องให้ควำมช่วยเหลอืต่อบุคคลทีม่ำติดต่อทั้งบุคลำกรภำยนอกและภำยใน 

6 ต้องขับรถอย่ำงมีมำรยำทและเคำรพกฎจรำจร 

 

  



 

 

               กลุ่มท่ี 2   เร่ืองแนวทางแก้ไขงานบริการ 

สรุปได้  ดังนี้ 

1 พนักงำนขับรถต้องสำมำรถแก้ไขปัญหำเฉพำะหน้ำขณะปฎบิัติงำน เช่น ขณะขับรถเดินทำงฝนตกหนัก 

ท ำน ำ้ท่วมเส้นทำงจรำจรติดขัดมำกพนักงำนขับรถต้องหลกีเลีย่งไปใช้เส้นทำงอืน่แทน เป็นต้น 

2 กำรเดินทำงพนักงำนขับรถควรเปิดฟังวทิยุสถำนี จส. 100 เพือ่จะได้รับทรำบสภำพกำรจรำจรและ 

แผนกำรเดินทำงได้ถูกต้องไม่ล่ำช้ำ 

3 กรณีรถเสียขณะเดินทำงควรหำทำงแก้ไขปัญหำเฉพำะหน้ำในเบือ้งต้นก่อน ไม่ควรอยู่เฉยๆเพือ่รอให้ช่ำง

ของหน่วยยำนพำหนะเข้ำมำแก้ไขเอง เพรำะจะให้กำรแก้ไขปัญหำล่ำช้ำกระทบกบัผู้ใช้บริกำร 

4  กรณเีกดิอุบัติเหตุต้องแจ้งประกนัและแจ้งผู้บังคับบัญชำเพือ่แก้ปัญหำที่เกดิขึน้ 

5 กรณเีกดิเหตุฉุกเฉิน เช่น มีคนป่วยหนักจ ำเป็นต้องน ำส่งโรงพยำบำลเร่งด่วนจะต้องรีบน ำผู้ป่วยส่ง

โรงพยำบำลก่อนแล้วค่อยแจ้งผู้บังคับบัญชำ 

6 พนักงำนขบัรถจะต้องมีควำมสำมัคคีในหมู่คณะ เพือ่ร่วมมือกนัแก้ไขพฒันำกำรให้บริกำร ให้ดีทีสุ่ดอย่ำงมี

สติและรอบคอบ 

                        

              กลุ่มท่ี 3 เร่ืองลกัษณะของพนักงานขบัรถท่ีดี 

สรุปได้ ดังนี้ 

1 แต่งกำยสุภำพเรียบร้อย ใช้วำจำสุภำพอ่อนโยน ศึกษำอำรมณ์ของผู้ใช้บริกำร 

2 กำรท ำงำนต้องตรงต่อเวลำที่นัดหมำย รับ-ส่ง 

3 ช่วยกนัรักษำควำมสะอำดยำนพำหนะและห้องพกัให้สะอำดเรียบร้อย 

4 ขับรถด้วยควำมสุภำพมีมำรยำทในกำรขับรถและปฎบิัติตำมกฎจรำจร 

5 มีน ำ้ใจกบัเพือ่นร่วมทำง  เพื่อนร่วมงำน ผู้โดยสำร ผู้มำติดต่อ และช่วยประชำสัมพนัธ์กจิกรรมของ

มหำวทิยำลัย เมื่อไปรำชกำรต่ำงจังหวดั 



 

 

6 ต้องมีควำมเสียสละ อุทศิเวลำให้กบัรำชกำร เช่น เมื่อกลบัเกนิเวลำเลกิงำนไม่มำกกไ็ม่ควรเบิก ค่ำล่วงเวลำ 

เป็นต้น 

7 ศึกษำและวำงแผนเส้นทำง ก่อนออกเดินทำงไปปฎบิัติรำชกำร 

8 เคำรพเช่ือฟังผู้บังคับบัญชำ 

9 สร้ำงช่ือเสียงให้กบัหน่วยงำนและสถำบัน 

  

                         กลุ่มที ่4 เร่ืองอัธยาศัยไมตรีและความมีน ้าใจ (รปภ.) 
            

               1    บริกำรด้วยไมตรีจิต พูดจำไพเรำะ ยิม้แย้มแจ่มใส เคำรพผู้อำวุโสก่อนให้ค ำแนะน ำ 

               2    ให้ควำมสะดวกแก่ผู้ใช้บริกำร โดยช้ีแนะสถำนทีจ่อดรถ ดูแลกำรจอดรถให้เข้ำทีใ่ห้เรียบร้อย 

               3    กำรให้ควำมช่วยเหลอืเอือ้เฟ้ือ ผู้เข้ำอบรมโดยกำรช่วยช้ีแนะทำงไปอำคำรทีพ่กัและช่วยขนภำระเข้ำอำคำร 

                    ทีพ่กั โดยไม่หวังค่ำตอบแทน 

4 นักศึกษำ หรือผู้มำติดต่อรำชกำรลมืส่ิงของควรติดต่อคืนเจ้ำของโดยด่วน 

                5     เมื่อรถผู้มำติดต่อเสียควรช่วยเหลอืหำทำงแก้ไข หรือติดต่อช่ำงมำช่วยเหลอืเป็นต้น 

                6     เมื่อพบเห็นผู้ประสพอุบัติเหตุ หรือป่วยกระทนัหัน ควรรีบช่วยเหลือโดยน ำส่งโรงพยำบำลโดยด่วน 

                7     เมื่อไฟดับ ลฟิต์ติด ควรรีบช่วยเหลอืผู้ทีต่ิดอยู่ในลฟิต์โดยด่วนและแจ้งช่ำงเพือ่แก้ไขโดยด่วน 

                   

   

     

 ‘’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’’ 

 

 

 

 



 

 

การบริการที่ประทับใจ 

 (Success  to Service  Mind)                      
                                                                                                                                      ธรรมรงค์  ใจสมคม 

“บริการ”   พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถานก าหนดความหมายไว้ว่า การปฏิบัติรับใช้หรือให้
ความสะดวกต่างๆ  ซึ่งศัพท์ภาษาอังกฤษได้ก าหนดค าว่า บริการ (Service) ได้ว่า Be of use to help, to 
assist, give assistance  to, do a good turn to, benefit หรือ  To  support     ซึ่งความหมายท้ัง
ภาษาไทยและภาษาอังกฤษมีความหมายเหมือนกันและสอดคล้องต้องกัน  พอสรุปความหมายในภาพรวมได้
ว่า “บริการ” ก็คือกิจกรรมของบุคคลหรือองค์กรท่ีจะสนองตอบความต้องการอย่างใดอย่างหนึ่งต่อผู้มารับ
บริการให้เกิดความพึงพอใจจากการกระท า 

การสร้างความส าเร็จในงานบริการ ผู้ให้บริการจะต้องพิจารณาถึงสิ่งส าคัญ 2 ประการคือ 
- สนองตอบความต้องการของลูกค้า ( Need) ได้มากน้อยเพียงใด 
- สนองตอบความคาดหวัง (Expectation) ได้ตรงมากน้อยเพียงใด 

การบริการมีความสัมพันธ์กับสิ่งต่างๆ 4 ประการ 
- ลูกค้า (Customer) 
- คุณภาพ (Quality) 
- ความสัมพันธ์ (Relations) 
- เทคนิคหรือวิธีการบริการ (How to) 

ลูกค้า( Customer) 
ความหมาย : 
- ลูกค้า คือ ปัจจัยพื้นฐานของธุรกิจเรา 
- ลูกค้า  คือ คนท่ีส าคัญท่ีสุดในธุรกิจของเรา 
- ลูกค้า  คือ ผู้ก าหนดความส าเร็จหรือความล้มเหลวของธุรกิจเรา 

ธรรมชาติของลูกค้า : 
- อยากได้เกียรติ 
- อยากระบายความอัดอั้น   
- อยากได้การเอาใจใส่ 
- อยากได้ตัวเองเป็นคนส าคัญ 



 

 

- อยากได้ความซื่อสัตย ์
- อยากได้ความจริงใจ 
- อยากได้ความรวดเร็ว 
- อยากได้ความถูกต้อง 
- อยากได้ความถูกใจ 

คุณภาพ (Quality) 
ความพึงพอใจของลูกค้าขึ้นอยู่กับ  2 ปัจจัย 
- คุณภาพของสินค้า 
- คุณภาพของการให้บริการ 

 ปัจจัยชี้ขาดความส าเร็จในการให้บริการจะอยู่ท่ีคุณภาพของการให้บริการมากกว่าคุณภาพของสินค้า 

 ลูกค้าจะเป็นผู้บ่งบอกว่าคุณภาพของการให้บริการดี หรือ ไม่ดีนั้นขึ้นอยู่กับความคาดหวัง  ( 
Expectation)  ของเรา 

 

 

 

 

ลูกค้าคาดหวังในบริการที่มีคุณภาพที่มีลักษณะ  5  ประการ 
1. ต้องการรอยยิ้มและความสุภาพ 
2. ต้องการค าตอบและวิธีปฎิบัติท่ีถูกต้อง 
3. ต้องการประสิทธิภาพของงาน 
4. ต้องการผู้ให้บริการมีความรู้ทักษะและประสบการณ์ 
5. ต้องการความตรงต่อเวลาและการนัดหมาย 

 

นอกจากนี้ลูกค้ายังคาดหวังบริการที่มีคุณภาพในเรื่องต่างๆ ดังนี้ 
- ความคงส้นคงวาและวางใจได้ ( Reliability)   

ความคาดหวัง                          คุณภาพ 
ต่ ากว่าคาด                               ไม่ดี 
เท่ากับคาด                               พอใจ 
เกินคาด                                  ดีมาก 



 

 

- การตอบสนองอย่างทันท่วงท่ี (Responsiveness) 
- ความน่าเชื่อถือ  (Assurance) 
- ความเข้าใจ (Empathy) 
- ความมีตัวตน (Tangibles) 

 

ความสัมพันธ์ (Relations) 

การสร้างความสัมพันธ์ท่ีดีกับลูกค้านั้น  จะเริ่มต้นท่ีเราต้องมีความสัมพันธ์เชิงบวกหรือความสัมพันธ์ท่ี
ดี การสร้างความสัมพันธ์เชิงบวกผู้ให้บริการจะต้องเป็นคนท่ีชอบพบปะพูดคุยกับคนท่ัวๆไปมีความสุขท่ีได้
ติดต่อพูดคุยกับผู้อื่น มีความกระตือรือร้นท่ีจะช่วยเหลือผู้อื่นเสมอ 

การสร้างความสัมพันธ์เชิงบวก  ท าได้ด้วยการให้กับลูกค้า ดังนี้ 

ให้รอยย้ิม   ให้ความตั้งใจ 

ใหเ้กียรติ     ให้ความจริงใจ 

ให้ความสนใจ    ให้ความส าคัญ 

ให้การต้อนรับ   ให้ความเสมอภาค 

ให้ความเข้าใจ    ให้ความร่วมมือ 

ให้ความเต็มใจ 

 

เทคนิคหรือวิธีการบริการ (How to) 

การสร้างความประทับใจในงานบริการนั้นขึ้นอยู่กับองค์ประกอบหลายประการ เช่น ตัวเรา หรือผู้
ให้บริการไม่ว่าจะเป็นบุคลิกภาพ การแสดงออก น้ าเสียง วาจา ถ้อยค า  และวิธีการใหม่ๆ ที่ลูกค้าพึงพอใจ 

 

การพัฒนาบุคลิกภาพ 

ผู้ให้บริการท่ีดีนั้นต้องพัฒนาบุคลิกภาพท้ังภานนอกและภายในให้สอดคล้องกันกล่าวคือ 



 

 

บุคลิกภาพภายนอก  ควรปรับปรุงบุคลิกภาพ  4 ด้าน 

o รูปร่างหน้าตา  ค านึงถึงความสุภาพ ความสะอาด ความเรียบร้อย ความยิ้มแย้มแจ่มใส 
o การแต่งกาย  ค านึงถึงความสุภาพ   ความสะอาด   ความปราณีต  ความประหยัด ความมีวินัยและ

กาลเทศะ 
o การพูดจา  ต้องรู้ว่าเมื่อใดควรพูด  เมื่อใดไม่ควรพูด การใช้ภาษาให้ถูกต้อง น้ าเสียงน่าฟัง พูดจา

ประนีประนอม ให้เกียรติยกยย่อง 
o การปรับปรุงกริยาท่าทาง กริยาท่าทางเป็นธรรมชาติ ไม่เสแสร้ง  หลีกเลี่ยง อากัปกริยาท่ีไม่สุภาพ 

และอย่าท ากริยาท่ีไม่สุภาพซ้ าซาก 

 

บุคลิกภาพภายใน  ควรปรับปรุง 6 ประการ 
- ความกระตือรือร้น 
- ความสุภาพและความเห็นอกเห็นใจ 
- ความซื่อสัตย์  ความน่าเชื่อถือ และความไว้วางใจ 
- ความร่าเริงและความร่วมมือ 
- ความสนใจและเอาใจใส่ 
- ความยับย้ังชั่งใจหรือความอดทนอดกลั้น 

การพัฒนาทักษะการสื่อสาร  

การสื่อข้อความภายในองค์กรและกับลูกค้า  จะบรรลุเป้าหมายหรือไม่ขึ้นอยู่กับการสื่อข้อความนั้นมี
การสร้างความเข้าใจและการยอมรับอย่างท่ัวถึงระหว่างตัวเรากับลูกค้าหรือผู้เกี่ยวข้อง  ดังนั้นผู้ให้บริการ
จะต้องตระหนักและมีการพัฒนาอย่างต่อเนื่อง 

1. การพัฒนาทักษะทางการพูด การพูดเป็นคุณสมบัติเฉพาะของมนุษย์ถ้าบุคคลใดมีการพัฒนาขึ้น
เรื่อยๆ จะท าให้ประสบผลส าเร็จในหน้าท่ีการงานการพูดเป็นการสร้างภาพพจน์และมนุษย์สัมพันธ์ท่ีดีให้กับ
องค์กรหรือหน่วยงาน ดังนั้นผู้ให้บริการควรใช้ค าพูดดังนี้ 

 พูดจาไพเราะสุภาพใช้ภาษาน้ ามนต์หรือภาษาดอกไม้ 
 พูดจาประนีประนอม 
 พูดจาสร้างสรรค์ 



 

 

 พูดจายกย่องให้เกียรติ ให้ความส าคัญต่อลูกค้า  
 ไม่พูดจาก้าวร้าว  กระแทกแดกดัน เสียดสี เย้ยหยัน หรือภาษาน้ ากรด 

       2. การพัฒนาทักษะทางด้านการฟัง  การรู้จักฟังลูกค้าเป็นศิลปอย่างหนึ่ง ท่ีจะท าให้ลูกค้าประทับใจ 
เกิดการยอมรับ  การฟังท่ีมีประสิทธิภาพมีลักษณะ ดังนี้ 

 รู้จักสบสายตา 
 ตั้งใจฟัง 
 พยักหน้ารับ 
 อย่าขัดจังหวะ 
 ฟังให้จบก่อนล้วค่อยถาม 
 ตอบรับบ้ า ง เป็นบางจั งหวะ  เช่น  พยักหน้ ารับ    มี สี หน้ าสอดคล้องกับอารมณ์         

ทบทวนค าพูดของลูกค้า 

3. การพัฒนาทักษะทางด้านการใช้ค าถาม  การสื่อสารกับลูกค้าจ าเป็นต้องใช้ ค าถามเพื่อ 
สร้างความเข้าใจและให้ข้อมูลข่าวสารท่ีถูกต้องการใช้ค าถามกับลูกค้า ควรใช้หลักการถามดังนี้ 

 ถามสั้นๆ 
 ถามในส่ิงท่ีเขาชอบและสนใจ 
 ถามในจุดดีจุดเด่น 
 ถามโดยใช้ภาษาเชิงบวก 
 ถามผู้อื่นด้วยท่าท่ีอย่างไรลูกค้าก็จะตอบกลับมาอย่างนั้น 
 ถามในส่ิงท่ีควรถาม เช่น ไม่ถามในเรื่องส่วนตัวหรือก้าวล้ ามากเกินไป  ไม่ถาม                                     

ในจุดด้อย  ไม่ถามด้วยการใช้ภาษาเสียดสี  และอาการประชดประชัน 

4.การพัฒนาทักษะทางด้านการแสดงออกหรืออากัปกริยา ซึ่งเป็นการพัฒนาทักษะอีกด้านหนึ่งท่ีผู้ให้
บริการควรปรับปรุงและพัฒนาเนื่องจากการแสดงออกด้วยอากัปกริยาเป็นการสื่อความหมายรูปแบบหนึ่งท่ี
จะเสริมสร้างความ ประทับใจในงานบริการ  ควรพัฒนาทางด้าน 

 ท่าทาง ที่อ่อนน้อม 
 สีหน้า ท่ีแสดงความสดใสเต็มใจ 
 สายตา ที่เป็นมิตร 
 การใช้มือประกอบท่าทาง ท่ีสอดคล้องกับความเป็นจริง 



 

 

 น้ าเสียง ท่ีแสดงความเต็มใจท่ีจะให้บริการ 

 

มาตรฐานงานบริการ 

ให้รอยย้ิม      :  กับผู้มารับบริการทุกคน 
ให้บริการ       :  ท่ีดีที่สุด 
ให้น้ าใจ   :  กับผู้มารับบริการทุกคน 
ให้ความส าคัญ     :  กับผู้มารับบริการทุกคน 
ให้เกียรติ   :  กับผู้มารับบริการทุกคน 
ให้บรรยากาศ   :  การบริการด้วยความอบอุ่น 
ให้ความรู้สึกดีๆ   :  กับผู้มารับบริการทุกคน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 


