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ลักษณะรายวิชา 
  

1.  รหัสและช่ือวิชา            ศิลปะการใหบริการ  รหัสวิชา     ๑๐๕๒๗๒๐๓ 
                                     (Arts of Service) 
2.  สภาพรายวิชา               ทักษะวิชาชีพ  
                                      หลักสูตรประกาศนียบัตรวิชาชีพ  (ปวช.)        
3.  ระดับรายวิชา                ภาคการศึกษาท่ี ๒ ช้ันปท่ี ๑ 
4.  รายวิชาพื้นฐาน              .......................................   
5.  เวลาศึกษา                   ทฤษฎี  ๑  ช่ัวโมง  ปฏิบัติ  ๒  ช่ัวโมง รวมท้ังส้ิน  ๓  ช่ัวโมง   
                                       และนักศึกษาจะตองใชเวลาศึกษาคนควานอกเวลา ๔๘  ช่ัวโมงตอสัปดาห ตลอด         
            ๑๖ สัปดาห  (ไมรวมสอบกลางภาค และปลายภาคเรียน) 
6. จํานวนหนวยกิต              ๒ (๑-๒-๓) หนวยกิต 
7. จุดมุงหมายรายวิชา         

        ๑. มีความรูเกี่ยวกับเทคนิคการใหบริการ 
                                        ๒. ปฏิบัติงานบริการ และแกปญหาเฉพาะหนาไดเปนอยางดี 

     ๓. มีบุคลิกภาพ และเจคติท่ีดีในการใหบริการ 
       
 

  8. คําอธิบายรายวิชา ศึกษาและปฏิบัติเกี่ยวกับศิลปะการใหบริการ ความสําคัญ เทคนิคการใหบริการ การ
พัฒนา บุคลิกภาพ คุณลักษณะท่ีเหมาะสมของผูใหบริการ พฤติกรรมของผูใชบริการ
ฝกปฏิบัติการใหบริการและ การแกปญหาเฉพาะหนา 
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การแบงบทเรียน/หัวขอ 

 
  หนวยเรียนท่ี 

 
รายการ 

เวลา(ช่ัวโมง) 

ท ป 

๑. ความหมาย
ของการบริการ 

 

บทท่ี ๑ ความหมายของการบริการ 
          1.1 ความหมายของการบริการ 
          1.2 ส่ิงท่ีกําลังสงอิทธิพลตอธุรกิจบริการ   
          ๑.๓ ประสบการณบริการ 
          ๑.๔ องคประกอบของการบริการ  

๒ ๔ 

๒. ทําความ
รูจักลูกคาและ
คูแขง 

บทท่ี ๒ ทําความรูจักลูกคาและคูแขง 
           2.1 ลูกคาคือใคร 
           2.2 ความตองการของลูกคา 
           2.3 ความคาดหวังของลูกคา 
           ๒.๔ ประเภทของลูกคา 
           ๒.๕ วงจรลูกคา 
           ๒.๖ เกณฑในการวัดระดับคุณภาพการบริการกอนการตัดสินใจซื้อ 
           ๒.๗ คูแขงคือใคร 

๒ ๔ 

๓. พฤติกรรม
ของผูใหบริการ 

 

บทท่ี ๓ พฤติกรรมของผูใหบริการ 
           3.1 คุณสมบัติเบ้ืองตนของผูใหบริการ 

        3.2 ส่ิงท่ีลูกคาคาดหวังจากผูใหบริการ 
       3.3 กรณีตัวอยางของพฤติกรรมของผูใหบริการ 
       ๓.๔ พฤติกรรมท่ีควรหลีกเล่ียง 

๒ ๔ 

๔. ทัศนคติและ
ความพึงพอใจ
ของผูใหบริการ 

 

บทท่ี ๔ ทัศนคติและความพึงพอใจของผูใหบริการ 
          4.1 ความหมายและความสําคัญของทัศนคติในการบริการ 

        4.2 ทัศนคติของผูใหบริการ 
           4.3 Service และ Service Self 
           ๔.๔ ผลของการมีจิตใจใหบริการ 
           ๔.๕ ความพึงพอใจของผูใหบริการ  

๒ 
 

๔ 

๕. บุคลิกภาพ
และการแตง
กายของผู
ใหบริการ 

 

บทท่ี ๕ บุคลิกภาพและการแตงกายของผูใหบริการ 
          5.1 รอยยิ้ม 

        5.2 บุคลิกภาพภายนอก 
       5.3 สุภาพบุรุษ 
       ๕.๔ สุภาพสตรี 

๑ ๒ 

๖. แนว
ทางการ
ใหบริการท่ี
ถูกตอง 

 

บทท่ี ๖ แนวทางการใหบริการท่ีถูกตอง 
           ๖.1 โอกาสในการใหบริการท่ีดี 

         ๖.2 หลักการบริการพื้นฐาน 
       ๖.3 แนวทางการใหบริการพื้นฐาน 
       ๖.๔ สรรพนามท่ีควรใชเรียกลูกคา 

           ๖.๕ ความประพฤติของพนักงานบริการ 

๒ ๔ 
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         ๖.๖ การทักทายลูกคา 
         ๖.๗ การสรางความแตกตางดานบริการ 

๗. การสื่อสาร
กับลูกคา และ
การคาดเดา
ความตองการ
ของลูกคา 

 

บทท่ี ๗ การสื่อสารกับลูกคา และการคาดเดาความตองการของลูกคา 
          ๗.๑ ประเภทของการส่ือสาร                   
           ๗.๒ การส่ือสารผานทางคําพูด 
           ๗.๓ การแกปญหาและอุปสรรคตอการส่ือสาร 
           ๗.๔ การใชน้ําเสียง 
           ๗.๕ ภาษากาย 
           ๗.๖ การคาดเดาความตองการของลูกคา 
           ๗.๗ ปฏิสัมพันธระหวางผูใหบริการและลูกคา 
           ๗.๘ หลักการใหบริการทางโทรศัพท 

๒ ๔ 

๘. การบริหาร
ภาวะวิกฤตของ
การบริการ 

บทท่ี ๘ การบริหารภาวะวิกฤตของการบริการ 
                ๘.๑ การรับคําตําหน ิ
           ๘.๒ การบริหารสถานการณวิกฤต 
             ๘.๓ การปองกันความไมพอใจของลูกคา 
            ๘.๔ การปฏิเสธลูกคาท่ีมีพฤติกรรมไมเหมาะสม 
            ๘.๕ การปฏิบัติเมื่อเกิดเหตุฉุกเฉินตางๆ 

๒ ๔ 

๙. ความ
แตกตางดาน
วัฒนธรรมของ
ลูกคาตางชาติ 

บทท่ี ๙ ความแตกตางดานวัฒนธรรมของลูกคาตางชาติ 
                ๙.๑ สหรัฐอเมริกา 
           ๙.๒ ญี่ปุน 
           ๙.๓ สาธารณรัฐประชาชนจีน 
           ๙.๔ มาเลเซีย 
           ๙.๕ สหพันธรัฐรัสเซีย 
           ๙.๖ เครือรัฐออสเตรเลีย 
           ๙.๗ สาธารณรัฐฝรั่งเศส 

๑ ๒ 
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จุดประสงคการสอน 

 
  บทเรียนท่ี 

 
รายการ 

เวลา(ช่ัวโมง) 

ท ป 

1 1.  ความหมายของการบริการ  
          1.1 อธิบายความหมายของการบริการได 
          1.2 บอกส่ิงท่ีกําลังสงอิทธิพลตอธุรกิจบริการ 
          1.3 อธิบาย คําวาประสบการณการบริการ และพีระมิดของการสราง 
                ประสบการณการบริการ 
          ๑.๔ สามารถอธิบายองคประกอบของการบริการได 
          ๑.๕ สมารถอธิบายความแตกตางระหวางคําวา ฮารดแวรและ 
                ซอรฟแวรได 
          ๑.๖ สามารถจองต๋ัวเครื่องบินออนไลนได 
          ๑.๗ สามารถจองโรงแรมผานระบบออนไลน Agoda , Expedia ,  
                Booking .com ได 

๒ ๔ 

2 2.  ทําความรูจักลูกคาและคูแขง 
          2.1 อธิบายความหมายของคําวา ลูกคา 
          2.2 รูความตองการของลูกคา 
          2.3 อธิบายส่ิงท่ีสงผลตอความคาดหวังของลูกคา 
          ๒.๔ วิเคราะหลักษณะของลูกคาประเภทตางๆได 
          ๒.๕ บอกเกณฑการวัดระดับคุณภาพการบริการกอนการตัดสินใจซื้อ 

๒ ๔ 

3 3.  พฤติกรรมของผูใหบริการ 
          3.1 บอกคุณสมบัติเบ้ืองตนของพนักงานบริการ 
          3.2 อธิบายส่ิงท่ีลูกคาคาดหวังจากผูใหบริการ 
          3.3 ยกตัวอยางพฤติกรรมท่ีทําใหลูกคาพึงพอใจ และพฤติกรรมท่ีทํา 
                ใหลูกคาไมพึงพอใจ 
          ๓.๔ อธิบายพฤติกรรมท่ีผูใหบริการไมพึงกระทํา 

๒ ๔ 

4 4.  ทัศนคติและความพึงพอใจของผูใหบริการ 
          4.1 อธิบายความหมายและความสําคัญของทัศนคติในการบริการ 
          4.2 บอกปจจัยท่ีมีผลตอทัศนคติของผูใหบริการ 
          4.3 วิเคราะหความแตกตางระหวาง Service mind และ Service  
                 self 
          ๔.๔ บอกกลยุทธสําคัญในการสรางจิตใจใหบริการ 
          ๔.๕ อธิบายถึงผลของการมีจิตใจใหบริการ ท้ังผลดีตอลูกคา ตอ 
                พนักงาน และตองานท่ีทํา 
          ๔.๖ อธิบายความหมายของความพึงพอใจในงานของพนักงาน 

๒ ๔ 

5 5.  บุคลิกภาพและการแตงกายของผูใหบริการ 
          5.1 อธิบายองคประกอบของบุคลิกภาพ 
          5.2 วิเคราะหรอยยิ้มท่ีจริงใจและรอยยิ้มท่ีเสแสรง 

๒ ๒ 
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          5.3 สามารถอธิบายเรื่องการแตงกายของพนักงานสวมเครื่องแบบท้ัง 
                ชายและหญิง 
          ๕.๔ อธิบายเรื่องอิริยาบถท่ีถูกตองของผูใหบริการ ท้ังการยืน การเดิน  
                และการนั่ง 

6 6.   แนวทางการใหบริการท่ีถูกตอง 
          6.1 บอกแนวทางการใหบริการพื้นฐาน เพื่อใหลูกคาเกิดความ 
                ประทับใจ โดยใชหลัก GUMS 
          6.2 .ใชคําสรรพนามท่ีควรใชเรียกลูกคา ประโยคตองหามสําหรับผู    
                 ใหบริการ การพูดใหขอมูลกับลุกคา  
          6.3 สามารถบอกทิศทาง/การช้ี/ การทักทายลูกคาดวยการไหว การ 
                จับมือ และการคํานับแบบตะวันตก 

๒ ๔ 

๗ ๗.  การสื่อสารกับลูกคา และการคาดเดาความตองการของลูกคา 
          ๗.1 อธิบายเรื่องชองทางการส่ือสารของมนุษย 
          ๗.2 สามารถใชรหัสการสะกดตัวอักษรภาษาอังกฤษ 
          ๗.3 ใชน้ําเสียง ๕ ระดับในสถานการณตางๆไดอยางถูกตอง 
          ๗.๔ สามารถขัดจังหวะแบบสุภาพกับลูกคาได 
          ๗.๕ สามารถจองต๋ัวเครื่องบินออนไลน แอรเอเชีย นกแอร ได 

๒ ๔ 

๘ ๘.  การบริหารภาวะวิกฤตของการบริการ 
               ๘.๑ บอกข้ันตอนและขอหามในการรับคําตําหนิ 
          ๘.๒ วิเคราะหสาเหตุท่ีทําใหลูกคาไมพอใจ 
          ๘.๓ อธิบายเรื่องการปองกันความไมพอใจของลูกคา (Poke – Yoke) 
          ๘.๔ สามารถอธิบายเรื่องการปฏิเสธลูกคาท่ีมีพฤติกรรมไมเหมาะสม 
          ๘.๕ สามารถอธิบายการปฏิบัติเมื่อเกิดเหตุฉุกเฉินตางๆ  

๒ ๔ 

๙ ๙.  ความแตกตางดานวัฒนธรรมของลูกคาตางชาติ 
               ๙.๑ อธิบายถึงสาเหตุท่ีตองเรียนรูเรื่องคามแตกตางทางวัฒนธรรม 
          ๙.๒ บอกขอมูลพื้นฐานและอุปนิสัยของนักทองเท่ียวจาก 
                สหรัฐอเมริกา ญี่ปุน จีน มาเลเซีย รัสเซีย ออสเตรเลีย ฝรั่งเศส 

๑ ๒ 
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การประเมินผลรายวชิา 
รายวิชานี้แบงเปน ๙ หนวย   แยกได  ๙ บทเรียน    การวัดและประเมินผลรายวิชาจะดําเนินการ  ดังนี ้
 
1. วิธีการ   ดําเนินการรวบรวมขอมูลเพื่อการประเมินผลแยกเปน ๓ สวนโดย 

แบงแยกคะแนนแตละสวนจากคะแนนเต็ม  ท้ังรายวิชา 100 คะแนนดังนี้ 
1.1 ผลงานท่ีมอบหมาย ๓๐ คะแนน หรือรอยละ ๓๐ 
1.2 พิจารณาจากจิตพิสัย (ความต้ังใจ และการเขารวมกิจกรรม) ๒๐ คะแนน  
       หรือรอยละ ๒๐ 
1.3 การทดสอบ (สอบกลางภาคปละปลายภาค) ๕๐ คะแนน หรือรอยละ ๕๐                
โดยจัดแบงน้ําหนักคะแนนในแตละหนวยตามตารางหนาถัดไป 

 
2. เกณฑผานรายวิชา  ผูท่ีจะผานรายวิชานี้จะตอง 

  2.1 คะแนนสอบรวมตองไมตํ่ากวารอยละ ๕๐ 
  2.2  มีเวลาเรียนไมตํ่ากวารอยละ ๘๐ 
  2.3 ตองผานการสอบกลางภาค และปลายภาค 

 
3.  เกณฑคาระดับคะแนน 
    3.1 พิจารณาเกณฑผานรายวิชาตามขอ 2 ผูท่ีไมผานเกณฑขอ 2 จะไดรับคา 

      ระดับคะแนน F 
3.2 ผูท่ีผานเกณฑขอ 2 จะไดรับคาระดับคะแนนตามเกณฑ ดังนี้ 
     คะแนนรอยละ  ๘๐  ข้ึนไป               ไดระดับคะแนน   A 
 คะแนนอยูระหวางรอยละ ๗๕ – ๗๙ ไดระดับคะแนน  B+ 
 คะแนนอยูระหวางรอยละ ๗๐ – ๗๔ ไดระดับคะแนน  B 
 คะแนนอยูระหวางรอยละ ๖๕ – ๖๙ ไดระดับคะแนน  C+ 
 คะแนนอยูระหวางรอยละ ๖๐ – ๖๔ ไดระดับคะแนน  C 
 คะแนนอยูระหวางรอยละ ๕๕ – ๕๙ ไดระดับคะแนน  D+ 
 คะแนนอยูระหวางรอยละ ๕๐ – ๕๔ ไดระดับคะแนน  D 
 คะแนนตํ่ากวารอยละ      ๕๐ ไดระดับคะแนน  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  ทําความรูจักลูกคาและคูแขงขัน ๔ ๒ ๑ ๑ - - 
3  พฤติกรรมของผูใหบริการ ๕ ๒ ๑ ๑ - ๑ 
4  ทัศนคติและความพึงพอใจของผูใหบริการ ๗ ๒ ๒ ๒ ๑ - 
5  บุคลิกภาพและการแตงกายของผูใหบริการ ๕ ๒ ๒ ๑ - - 
6  แนวทางการใหบริการท่ีถูกตอง ๕ ๒ ๒ ๑ - - 
7  การส่ือสารกับลูกคา และการคาดเดาความตองการของลูกคา ๑๐ ๓ ๒ ๓ ๑ ๑ 
๘  การบริหารภาวะวิกฤตของการบริการ ๔ ๒ ๑ ๑ - - 
๙  ความแตกตางทางดานวัฒนธรรมของลูกคาตางชาติ ๔ ๒ ๑ ๑ - - 

ก คะแนนภาควิชาการ (สอบกลางภาคและปลายภาค) ๕๐ 
๑๙

 

๑๔
 

๑๓
 

๒ ๒ 

ข คะแนนภาคผลงาน (งานท่ีปฏิบัติระหวางเรียน) ๓๐ 

 
ค คะแนนจิตพิสัย ๒๐ 

 รวมท้ังสิ้น 100 
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กําหนดการสอน 

สัปดาหท่ี วัน / เดือน คาบท่ี รายการสอน หมายเหตุ 
1 - ๑ – ๓ ความหมายของการบริการ 

ส่ิงท่ีกําลังสงอิทธิพลตอธุรกิจบริการ  
 

2 - ๔ – ๖ ประสบการณบริการ 
องคประกอบของการบริการ 
ฝกปฏิบัติการจองต๋ัวโรงแรมในเว็ปไซด 

 

3  - ๗ – ๙ ลูกคาคือใคร 
ความตองการของลูกคา 
ความคาดหวังของลูกคา 
ประเภทของลูกคา 

 

4 - ๑๐ – ๑๒ ประเภทของลูกคา 
วงจรลูกคา 
เกณฑในการวัดระดับคุณภาพการบริการกอนการตัดสินใจซื้อ 
คูแขงคือใคร 

 

5 - ๑๓ – ๑๕ คุณสมบัติเบ้ืองตนของผูใหบริการ 
ส่ิงท่ีลูกคาคาดหวังจากผูใหบริการ 

 

6 - ๑๖ – ๑๘ กรณีตัวอยางของพฤติกรรมของผูใหบริการ 
พฤติกรรมท่ีควรหลีกเล่ียง 

 

7 - ๑๙ – ๒๑ ความหมายและความสําคัญของทัศนคติในการบริการ 
ทัศนคติของผูใหบริการ 
Service และ Service Self 

 

8 - ๒๒ – ๒๔ ผลของการมีจิตใจใหบริการ 
ความพึงพอใจของผูใหบริการ 

 

9 -                                 สอบกลางภาค  
10 - ๒๕ – ๒๗ รอยยิ้ม 

บุคลิกภาพภายนอก 
สุภาพบุรุษ 
สุภาพสตรี 

 

11 - ๒๘ – ๓๐ โอกาสในการใหบริการท่ีดี 
หลักการบริการพื้นฐาน 
แนวทางการใหบริการพื้นฐาน 

 

12 - ๓๑ – ๓๓ สรรพนามท่ีควรใชเรียกลูกคา 
ความประพฤติของพนักงานบริการ 
การทักทายลูกคา 
การสรางความแตกตางดานบริการ 

 

13 - ๓๔ – ๓๖ ประเภทของการส่ือสาร                   
การส่ือสารผานทางคําพูด 
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การแกปญหาและอุปสรรคตอการส่ือสาร 
การใชน้ําเสียง 

14 - ๓๗ – ๓๙ ภาษากาย 
การคาดเดาความตองการของลูกคา 
ปฏิสัมพันธระหวางผูใหบริการและลูกคา 
หลักการใหบริการทางโทรศัพท 
ฝกปฏิบัติการจองต๋ัวเครื่องบินออนไลน นกแอร แอรเอเชีย 

 

15 - ๔๐ – ๔๒ การรับคําตําหนิ 
การบริหารสถานการณวิกฤต 
การปองกันความไมพอใจของลูกคา 

 

16 - ๔๓ – ๔๕  การปฏิเสธลูกคาท่ีมีพฤติกรรมไมเหมาะสม 
การปฏิบัติเมื่อเกิดเหตุฉุกเฉินตางๆ 

 

17 - ๔๖ – ๔๘ ความแตกตางดานวัฒนธรรมของลูกคาตางชาติ 
สหรัฐอเมริกา 
ญี่ปุน 
สาธารณรัฐประชาชนจีน 
มาเลเซีย 
สหพันธรัฐรัสเซีย 
เครือรัฐออสเตรเลีย 
สาธารณรัฐฝรั่งเศส 

 

๑๘   สอบปลายภาค  
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