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ลักษณะรายวิชา 
  

1.  รหัสและช่ือวิชา            ศิลปะการใหบริการ  รหัสวิชา     ๑๐๕๒๗๒๐๓ 
                                     (Arts of Service) 
2.  สภาพรายวิชา               ทักษะวิชาชีพ  
                                      หลักสูตรประกาศนียบัตรวิชาชีพ  (ปวช.)        
3.  ระดับรายวิชา                ภาคการศึกษาท่ี ๒ ช้ันปท่ี ๑ 
4.  รายวิชาพื้นฐาน              .......................................   
5.  เวลาศึกษา                   ทฤษฎี  ๑  ช่ัวโมง  ปฏิบัติ  ๒  ช่ัวโมง รวมท้ังส้ิน  ๓  ช่ัวโมง   
                                       และนักศึกษาจะตองใชเวลาศึกษาคนควานอกเวลา ๔๘  ช่ัวโมงตอสัปดาห ตลอด         
            ๑๖ สัปดาห  (ไมรวมสอบกลางภาค และปลายภาคเรียน) 
6. จํานวนหนวยกิต              ๒ (๑-๒-๓) หนวยกิต 
7. จุดมุงหมายรายวิชา         

        ๑. มีความรูเกี่ยวกับเทคนิคการใหบริการ 
                                        ๒. ปฏิบัติงานบริการ และแกปญหาเฉพาะหนาไดเปนอยางดี 

     ๓. มีบุคลิกภาพ และเจคติท่ีดีในการใหบริการ 
       
 

  8. คําอธิบายรายวิชา ศึกษาและปฏิบัติเกี่ยวกับศิลปะการใหบริการ ความสําคัญ เทคนิคการใหบริการ การ
พัฒนา บุคลิกภาพ คุณลักษณะท่ีเหมาะสมของผูใหบริการ พฤติกรรมของผูใชบริการ
ฝกปฏิบัติการใหบริการและ การแกปญหาเฉพาะหนา 
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การแบงบทเรียน/หัวขอ 

 
  หนวยเรียนท่ี 

 
รายการ 

เวลา(ช่ัวโมง) 

ท ป 

๑. ความหมาย
ของการบริการ 

 

บทท่ี ๑ ความหมายของการบริการ 
          1.1 ความหมายของการบริการ 
          1.2 ส่ิงท่ีกําลังสงอิทธิพลตอธุรกิจบริการ   
          ๑.๓ ประสบการณบริการ 
          ๑.๔ องคประกอบของการบริการ  

๒ ๔ 

๒. ทําความ
รูจักลูกคาและ
คูแขง 

บทท่ี ๒ ทําความรูจักลูกคาและคูแขง 
           2.1 ลูกคาคือใคร 
           2.2 ความตองการของลูกคา 
           2.3 ความคาดหวังของลูกคา 
           ๒.๔ ประเภทของลูกคา 
           ๒.๕ วงจรลูกคา 
           ๒.๖ เกณฑในการวัดระดับคุณภาพการบริการกอนการตัดสินใจซื้อ 
           ๒.๗ คูแขงคือใคร 

๒ ๔ 

๓. พฤติกรรม
ของผูใหบริการ 

 

บทท่ี ๓ พฤติกรรมของผูใหบริการ 
           3.1 คุณสมบัติเบ้ืองตนของผูใหบริการ 

        3.2 ส่ิงท่ีลูกคาคาดหวังจากผูใหบริการ 
       3.3 กรณีตัวอยางของพฤติกรรมของผูใหบริการ 
       ๓.๔ พฤติกรรมท่ีควรหลีกเล่ียง 

๒ ๔ 

๔. ทัศนคติและ
ความพึงพอใจ
ของผูใหบริการ 

 

บทท่ี ๔ ทัศนคติและความพึงพอใจของผูใหบริการ 
          4.1 ความหมายและความสําคัญของทัศนคติในการบริการ 

        4.2 ทัศนคติของผูใหบริการ 
           4.3 Service และ Service Self 
           ๔.๔ ผลของการมีจิตใจใหบริการ 
           ๔.๕ ความพึงพอใจของผูใหบริการ  

๒ 
 

๔ 

๕. บุคลิกภาพ
และการแตง
กายของผู
ใหบริการ 

 

บทท่ี ๕ บุคลิกภาพและการแตงกายของผูใหบริการ 
          5.1 รอยยิ้ม 

        5.2 บุคลิกภาพภายนอก 
       5.3 สุภาพบุรุษ 
       ๕.๔ สุภาพสตรี 

๑ ๒ 

๖. แนว
ทางการ
ใหบริการท่ี
ถูกตอง 

 

บทท่ี ๖ แนวทางการใหบริการท่ีถูกตอง 
           ๖.1 โอกาสในการใหบริการท่ีดี 

         ๖.2 หลักการบริการพื้นฐาน 
       ๖.3 แนวทางการใหบริการพื้นฐาน 
       ๖.๔ สรรพนามท่ีควรใชเรียกลูกคา 

           ๖.๕ ความประพฤติของพนักงานบริการ 

๒ ๔ 
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         ๖.๖ การทักทายลูกคา 
         ๖.๗ การสรางความแตกตางดานบริการ 

๗. การสื่อสาร
กับลูกคา และ
การคาดเดา
ความตองการ
ของลูกคา 

 

บทท่ี ๗ การสื่อสารกับลูกคา และการคาดเดาความตองการของลูกคา 
          ๗.๑ ประเภทของการส่ือสาร                   
           ๗.๒ การส่ือสารผานทางคําพูด 
           ๗.๓ การแกปญหาและอุปสรรคตอการส่ือสาร 
           ๗.๔ การใชน้ําเสียง 
           ๗.๕ ภาษากาย 
           ๗.๖ การคาดเดาความตองการของลูกคา 
           ๗.๗ ปฏิสัมพันธระหวางผูใหบริการและลูกคา 
           ๗.๘ หลักการใหบริการทางโทรศัพท 

๒ ๔ 

๘. การบริหาร
ภาวะวิกฤตของ
การบริการ 

บทท่ี ๘ การบริหารภาวะวิกฤตของการบริการ 
                ๘.๑ การรับคําตําหน ิ
           ๘.๒ การบริหารสถานการณวิกฤต 
             ๘.๓ การปองกันความไมพอใจของลูกคา 
            ๘.๔ การปฏิเสธลูกคาท่ีมีพฤติกรรมไมเหมาะสม 
            ๘.๕ การปฏิบัติเมื่อเกิดเหตุฉุกเฉินตางๆ 

๒ ๔ 

๙. ความ
แตกตางดาน
วัฒนธรรมของ
ลูกคาตางชาติ 

บทท่ี ๙ ความแตกตางดานวัฒนธรรมของลูกคาตางชาติ 
                ๙.๑ สหรัฐอเมริกา 
           ๙.๒ ญี่ปุน 
           ๙.๓ สาธารณรัฐประชาชนจีน 
           ๙.๔ มาเลเซีย 
           ๙.๕ สหพันธรัฐรัสเซีย 
           ๙.๖ เครือรัฐออสเตรเลีย 
           ๙.๗ สาธารณรัฐฝรั่งเศส 

๑ ๒ 
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จุดประสงคการสอน 

 
  บทเรียนท่ี 

 
รายการ 

เวลา(ช่ัวโมง) 

ท ป 

1 1.  ความหมายของการบริการ  
          1.1 อธิบายความหมายของการบริการได 
          1.2 บอกส่ิงท่ีกําลังสงอิทธิพลตอธุรกิจบริการ 
          1.3 อธิบาย คําวาประสบการณการบริการ และพีระมิดของการสราง 
                ประสบการณการบริการ 
          ๑.๔ สามารถอธิบายองคประกอบของการบริการได 
          ๑.๕ สมารถอธิบายความแตกตางระหวางคําวา ฮารดแวรและ 
                ซอรฟแวรได 
          ๑.๖ สามารถจองต๋ัวเครื่องบินออนไลนได 
          ๑.๗ สามารถจองโรงแรมผานระบบออนไลน Agoda , Expedia ,  
                Booking .com ได 

๒ ๔ 

2 2.  ทําความรูจักลูกคาและคูแขง 
          2.1 อธิบายความหมายของคําวา ลูกคา 
          2.2 รูความตองการของลูกคา 
          2.3 อธิบายส่ิงท่ีสงผลตอความคาดหวังของลูกคา 
          ๒.๔ วิเคราะหลักษณะของลูกคาประเภทตางๆได 
          ๒.๕ บอกเกณฑการวัดระดับคุณภาพการบริการกอนการตัดสินใจซื้อ 

๒ ๔ 

3 3.  พฤติกรรมของผูใหบริการ 
          3.1 บอกคุณสมบัติเบ้ืองตนของพนักงานบริการ 
          3.2 อธิบายส่ิงท่ีลูกคาคาดหวังจากผูใหบริการ 
          3.3 ยกตัวอยางพฤติกรรมท่ีทําใหลูกคาพึงพอใจ และพฤติกรรมท่ีทํา 
                ใหลูกคาไมพึงพอใจ 
          ๓.๔ อธิบายพฤติกรรมท่ีผูใหบริการไมพึงกระทํา 

๒ ๔ 

4 4.  ทัศนคติและความพึงพอใจของผูใหบริการ 
          4.1 อธิบายความหมายและความสําคัญของทัศนคติในการบริการ 
          4.2 บอกปจจัยท่ีมีผลตอทัศนคติของผูใหบริการ 
          4.3 วิเคราะหความแตกตางระหวาง Service mind และ Service  
                 self 
          ๔.๔ บอกกลยุทธสําคัญในการสรางจิตใจใหบริการ 
          ๔.๕ อธิบายถึงผลของการมีจิตใจใหบริการ ท้ังผลดีตอลูกคา ตอ 
                พนักงาน และตองานท่ีทํา 
          ๔.๖ อธิบายความหมายของความพึงพอใจในงานของพนักงาน 

๒ ๔ 

5 5.  บุคลิกภาพและการแตงกายของผูใหบริการ 
          5.1 อธิบายองคประกอบของบุคลิกภาพ 
          5.2 วิเคราะหรอยยิ้มท่ีจริงใจและรอยยิ้มท่ีเสแสรง 

๒ ๒ 
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          5.3 สามารถอธิบายเรื่องการแตงกายของพนักงานสวมเครื่องแบบท้ัง 
                ชายและหญิง 
          ๕.๔ อธิบายเรื่องอิริยาบถท่ีถูกตองของผูใหบริการ ท้ังการยืน การเดิน  
                และการนั่ง 

6 6.   แนวทางการใหบริการท่ีถูกตอง 
          6.1 บอกแนวทางการใหบริการพื้นฐาน เพื่อใหลูกคาเกิดความ 
                ประทับใจ โดยใชหลัก GUMS 
          6.2 .ใชคําสรรพนามท่ีควรใชเรียกลูกคา ประโยคตองหามสําหรับผู    
                 ใหบริการ การพูดใหขอมูลกับลุกคา  
          6.3 สามารถบอกทิศทาง/การช้ี/ การทักทายลูกคาดวยการไหว การ 
                จับมือ และการคํานับแบบตะวันตก 

๒ ๔ 

๗ ๗.  การสื่อสารกับลูกคา และการคาดเดาความตองการของลูกคา 
          ๗.1 อธิบายเรื่องชองทางการส่ือสารของมนุษย 
          ๗.2 สามารถใชรหัสการสะกดตัวอักษรภาษาอังกฤษ 
          ๗.3 ใชน้ําเสียง ๕ ระดับในสถานการณตางๆไดอยางถูกตอง 
          ๗.๔ สามารถขัดจังหวะแบบสุภาพกับลูกคาได 
          ๗.๕ สามารถจองต๋ัวเครื่องบินออนไลน แอรเอเชีย นกแอร ได 

๒ ๔ 

๘ ๘.  การบริหารภาวะวิกฤตของการบริการ 
               ๘.๑ บอกข้ันตอนและขอหามในการรับคําตําหนิ 
          ๘.๒ วิเคราะหสาเหตุท่ีทําใหลูกคาไมพอใจ 
          ๘.๓ อธิบายเรื่องการปองกันความไมพอใจของลูกคา (Poke – Yoke) 
          ๘.๔ สามารถอธิบายเรื่องการปฏิเสธลูกคาท่ีมีพฤติกรรมไมเหมาะสม 
          ๘.๕ สามารถอธิบายการปฏิบัติเมื่อเกิดเหตุฉุกเฉินตางๆ  

๒ ๔ 

๙ ๙.  ความแตกตางดานวัฒนธรรมของลูกคาตางชาติ 
               ๙.๑ อธิบายถึงสาเหตุท่ีตองเรียนรูเรื่องคามแตกตางทางวัฒนธรรม 
          ๙.๒ บอกขอมูลพื้นฐานและอุปนิสัยของนักทองเท่ียวจาก 
                สหรัฐอเมริกา ญี่ปุน จีน มาเลเซีย รัสเซีย ออสเตรเลีย ฝรั่งเศส 

๑ ๒ 
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การประเมินผลรายวชิา 
รายวิชานี้แบงเปน ๙ หนวย   แยกได  ๙ บทเรียน    การวัดและประเมินผลรายวิชาจะดําเนินการ  ดังนี ้
 
1. วิธีการ   ดําเนินการรวบรวมขอมูลเพื่อการประเมินผลแยกเปน ๓ สวนโดย 

แบงแยกคะแนนแตละสวนจากคะแนนเต็ม  ท้ังรายวิชา 100 คะแนนดังนี้ 
1.1 ผลงานท่ีมอบหมาย ๓๐ คะแนน หรือรอยละ ๓๐ 
1.2 พิจารณาจากจิตพิสัย (ความต้ังใจ และการเขารวมกิจกรรม) ๒๐ คะแนน  
       หรือรอยละ ๒๐ 
1.3 การทดสอบ (สอบกลางภาคปละปลายภาค) ๕๐ คะแนน หรือรอยละ ๕๐                
โดยจัดแบงน้ําหนักคะแนนในแตละหนวยตามตารางหนาถัดไป 

 
2. เกณฑผานรายวิชา  ผูท่ีจะผานรายวิชานี้จะตอง 

  2.1 คะแนนสอบรวมตองไมตํ่ากวารอยละ ๕๐ 
  2.2  มีเวลาเรียนไมตํ่ากวารอยละ ๘๐ 
  2.3 ตองผานการสอบกลางภาค และปลายภาค 

 
3.  เกณฑคาระดับคะแนน 
    3.1 พิจารณาเกณฑผานรายวิชาตามขอ 2 ผูท่ีไมผานเกณฑขอ 2 จะไดรับคา 

      ระดับคะแนน F 
3.2 ผูท่ีผานเกณฑขอ 2 จะไดรับคาระดับคะแนนตามเกณฑ ดังนี้ 
     คะแนนรอยละ  ๘๐  ข้ึนไป               ไดระดับคะแนน   A 
 คะแนนอยูระหวางรอยละ ๗๕ – ๗๙ ไดระดับคะแนน  B+ 
 คะแนนอยูระหวางรอยละ ๗๐ – ๗๔ ไดระดับคะแนน  B 
 คะแนนอยูระหวางรอยละ ๖๕ – ๖๙ ไดระดับคะแนน  C+ 
 คะแนนอยูระหวางรอยละ ๖๐ – ๖๔ ไดระดับคะแนน  C 
 คะแนนอยูระหวางรอยละ ๕๕ – ๕๙ ไดระดับคะแนน  D+ 
 คะแนนอยูระหวางรอยละ ๕๐ – ๕๔ ไดระดับคะแนน  D 
 คะแนนตํ่ากวารอยละ      ๕๐ ไดระดับคะแนน  F 
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ตารางกําหนดน้ําหนกัคะแนน 
เล

ขที่
บท

เรี
ยน

   คะแนนรายบทเรียนและน้ําหนกัคะแนน 
 
 
 

ช่ือบทเรียน 

คะ
แน

นร
าย

หน
วย

 

น้ําหนักคะแนน 

พุทธพิิสัย 

ทัก
ษะ

พ
ิสัย

 

คว
าม

รู-
คว

าม
จํา

 

คว
าม

เข
าใ

จ 

กา
รน

ําไ
ปใ

ช 

สูง
กว

า 

1  ความหมายของการบริการ ๖ ๒ ๒ ๒ - - 

2  ทําความรูจักลูกคาและคูแขงขัน ๔ ๒ ๑ ๑ - - 
3  พฤติกรรมของผูใหบริการ ๕ ๒ ๑ ๑ - ๑ 
4  ทัศนคติและความพึงพอใจของผูใหบริการ ๗ ๒ ๒ ๒ ๑ - 
5  บุคลิกภาพและการแตงกายของผูใหบริการ ๕ ๒ ๒ ๑ - - 
6  แนวทางการใหบริการท่ีถูกตอง ๕ ๒ ๒ ๑ - - 
7  การส่ือสารกับลูกคา และการคาดเดาความตองการของลูกคา ๑๐ ๓ ๒ ๓ ๑ ๑ 
๘  การบริหารภาวะวิกฤตของการบริการ ๔ ๒ ๑ ๑ - - 
๙  ความแตกตางทางดานวัฒนธรรมของลูกคาตางชาติ ๔ ๒ ๑ ๑ - - 

ก คะแนนภาควิชาการ (สอบกลางภาคและปลายภาค) ๕๐ 
๑๙

 

๑๔
 

๑๓
 

๒ ๒ 

ข คะแนนภาคผลงาน (งานท่ีปฏิบัติระหวางเรียน) ๓๐ 

 
ค คะแนนจิตพิสัย ๒๐ 

 รวมท้ังสิ้น 100 
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กําหนดการสอน 

สัปดาหท่ี วัน / เดือน คาบท่ี รายการสอน หมายเหตุ 
1 - ๑ – ๓ ความหมายของการบริการ 

ส่ิงท่ีกําลังสงอิทธิพลตอธุรกิจบริการ  
 

2 - ๔ – ๖ ประสบการณบริการ 
องคประกอบของการบริการ 
ฝกปฏิบัติการจองต๋ัวโรงแรมในเว็ปไซด 

 

3  - ๗ – ๙ ลูกคาคือใคร 
ความตองการของลูกคา 
ความคาดหวังของลูกคา 
ประเภทของลูกคา 

 

4 - ๑๐ – ๑๒ ประเภทของลูกคา 
วงจรลูกคา 
เกณฑในการวัดระดับคุณภาพการบริการกอนการตัดสินใจซื้อ 
คูแขงคือใคร 

 

5 - ๑๓ – ๑๕ คุณสมบัติเบ้ืองตนของผูใหบริการ 
ส่ิงท่ีลูกคาคาดหวังจากผูใหบริการ 

 

6 - ๑๖ – ๑๘ กรณีตัวอยางของพฤติกรรมของผูใหบริการ 
พฤติกรรมท่ีควรหลีกเล่ียง 

 

7 - ๑๙ – ๒๑ ความหมายและความสําคัญของทัศนคติในการบริการ 
ทัศนคติของผูใหบริการ 
Service และ Service Self 

 

8 - ๒๒ – ๒๔ ผลของการมีจิตใจใหบริการ 
ความพึงพอใจของผูใหบริการ 

 

9 -                                 สอบกลางภาค  
10 - ๒๕ – ๒๗ รอยยิ้ม 

บุคลิกภาพภายนอก 
สุภาพบุรุษ 
สุภาพสตรี 

 

11 - ๒๘ – ๓๐ โอกาสในการใหบริการท่ีดี 
หลักการบริการพื้นฐาน 
แนวทางการใหบริการพื้นฐาน 

 

12 - ๓๑ – ๓๓ สรรพนามท่ีควรใชเรียกลูกคา 
ความประพฤติของพนักงานบริการ 
การทักทายลูกคา 
การสรางความแตกตางดานบริการ 

 

13 - ๓๔ – ๓๖ ประเภทของการส่ือสาร                   
การส่ือสารผานทางคําพูด 
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การแกปญหาและอุปสรรคตอการส่ือสาร 
การใชน้ําเสียง 

14 - ๓๗ – ๓๙ ภาษากาย 
การคาดเดาความตองการของลูกคา 
ปฏิสัมพันธระหวางผูใหบริการและลูกคา 
หลักการใหบริการทางโทรศัพท 
ฝกปฏิบัติการจองต๋ัวเครื่องบินออนไลน นกแอร แอรเอเชีย 

 

15 - ๔๐ – ๔๒ การรับคําตําหนิ 
การบริหารสถานการณวิกฤต 
การปองกันความไมพอใจของลูกคา 

 

16 - ๔๓ – ๔๕  การปฏิเสธลูกคาท่ีมีพฤติกรรมไมเหมาะสม 
การปฏิบัติเมื่อเกิดเหตุฉุกเฉินตางๆ 

 

17 - ๔๖ – ๔๘ ความแตกตางดานวัฒนธรรมของลูกคาตางชาติ 
สหรัฐอเมริกา 
ญี่ปุน 
สาธารณรัฐประชาชนจีน 
มาเลเซีย 
สหพันธรัฐรัสเซีย 
เครือรัฐออสเตรเลีย 
สาธารณรัฐฝรั่งเศส 

 

๑๘   สอบปลายภาค  
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บรรณานกุรม 
ขอมูลจากเอกสาร  ตําราวิชาการ  นิตยสาร  วารสาร  อินเตอรเน็ต  

จิตตินันท นันทไพบูลย . ศิลปะการใหบริการ. กรงุเทพฯ : ซีเอ็ดยูเคช่ัน, 2555. 
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