
จติบริการและคุณภาพบรกิาร 
 

นิยามของจิตบรกิาร 
จิตบริการ (Service Mind) หมายถึง ทัศนคติและความตั้งใจที่จะให้บริการผู้อื่นด้วยความเต็มใจ 

เอาใจใส่ และมุ่งมั่นที่จะสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าหรือผู้ รับบริการ โดยไม่หวังผลตอบแทน  

จิตบริการเป็นสิ่งส าคัญในการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้าและสร้างความประทับใจให้กับ

ลูกค้าน้ัน 

 

คุณลักษณะของผู้ทีม่ีจติบริการที่ดี 
▪ ความเอาใจใส่ เข้าใจความต้องการและความรูส้ึกของลูกค้า 

▪ ความกระตือรือร้น พร้อมที่จะช่วยเหลือและให้บริการลูกค้าอย่างเต็มที่ 

▪ ความอดทน สามารถรับมือกับลูกค้าที่หลากหลายและสถานการณ์ที่ยากล าบากได้ 

▪ ความสุภาพ ใช้ค าพูดและกิริยาท่าทางที่สุภาพและให้เกียรติลูกค้า 

▪ ความรับผิดชอบ รับผดิชอบต่อการกระท าของตนเองและแก้ไขปัญหาที่เกิดขึน้ 

▪ การแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า สามารถแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นได้อย่างรวดเร็ว 

 

ความส าคญัของจติบรกิารในการสร้างความสัมพนัธ์กับลูกค้า 
▪ สร้างความประทับใจและความพึงพอใจให้กับลูกค้า 

▪ สร้างความสัมพันธ์ที่ดแีละยั่งยืนกับลูกค้า 

▪ สร้างความภักดีของลูกค้าและเพิ่มโอกาสในการกลับมาใช้บริการซ้ า 

▪ สร้างชื่อเสียงที่ดีใหก้ับองค์กรและเพิ่มความได้เปรียบในการแข่งขัน 

 

ปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพการบรกิาร 
▪ บุคลากร ความรู้ ทักษะ และทัศนคตขิองพนักงาน 

▪ กระบวนการท างาน ขั้นตอนและวิธีการให้บริการลูกค้า 

▪ เทคโนโลยี เครื่องมอืและอุปกรณ์ที่ใชใ้นการให้บริการ 

▪ สภาพแวดล้อม บรรยากาศและสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ 

▪ การจัดการ การวางแผน การควบคุม และการปรับปรุงการบริการ 
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มาตรฐานการบริการลูกค้า 
▪ มาตรฐานการบริการลูกค้าคือเกณฑ์ที่ก าหนดขึ้นเพื่อให้องค์กรใช้เป็นแนวทางในการ

ให้บริการลูกค้าอย่างมคีุณภาพ 

▪ มาตรฐานนี้อาจครอบคลุมถึงด้านต่าง ๆ เช่น การตอบสนองต่อข้อซักถามของลูกค้า  

การแก้ไขปัญหา การให้ขอ้มูล และการสรา้งความพึงพอใจ 

▪ เช่น การก าหนดระยะเวลาในการตอบค าถามลูกค้า  การก าหนดขั้นตอนในการรับเรื่อง

ร้องเรียน หรอืการก าหนดเกณฑค์วามพึงพอใจของลูกค้า 

 

การวัดคุณภาพการบรกิาร 
▪ การวัดคุณภาพการบริการเป็นสิ่งส าคัญในการตรวจสอบว่าองค์กรสามารถให้บริการลูกค้า

ได้ตามมาตรฐานที่ก าหนดหรอืไม่ 

▪ วิธีการวัดคุณภาพการบริการมีหลากหลาย เช่น การส ารวจความพึงพอใจของลูกค้า  

การสังเกตการณ์ การสัมภาษณ์ และการวิเคราะหข์้อมูลทีจ่ัดเก็บอย่างถูกต้อง 

▪ เช่น การใช้แบบสอบถามความพึงพอใจ การใช้ระบบติดตามข้อร้องเรียน หรือการวิเคราะห์

ข้อมูลการโทรของศูนย์บริการลูกค้า 

▪ การมีจิตบริการที่ดีและการรักษาคุณภาพการบริการเป็นสิ่งส าคัญในการสร้างความส าเร็จ

ให้กับธุรกิจ 
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