
 

 

 
 

 
แผนการจัดการเรียนรู้ 

รหัส    2701-1004     วิชาศิลปะการให้บริการ   
 
 

สาขาวิชาการโรงแรม 
หลักสูตรประกาศนียบัตรวิชาชีพ        พุทธศักราช 2545 (ปรับปรุง 2546) 

ประเภทวิชาอุตสาหกรรมท่องเที่ยว 
 
 
 
 

จัดท าโดย 

นางสาวฉัตรชนก   มหัทธนรกนก 
พนักงานราชการ  ครู 

 
 
 
 

แผนกวิชาการโรงแรมและบริการ 
วิทยาลัยบริหารธุรกิจและการท่องเที่ยวนครราชสีมา 

ส านักงานคณะกรรมการการอาชีวศึกษา                กระทรวงศึกษาธิการ            



 

 

 
 

ค าน า 
 

 แผนการจัดการเรียนรู้เล่มนี้  จัดท าขึ้นเพื่อประกอบการเรียนการสอนตามหลักสูตรประกาศนียบัตร
วิชาชีพ  พุทธศกัราช  2546  ประเภทวิชาอุตสาหกรรมท่องเที่ยว  สาขาวิชาการโรงแรม รหัสวิชา  2701-1004  
วิชาศิลปะการให้บริการ  ซึ่งเป็นการเตรียมเนื้อหา  เตรียมผู้เรียน  เตรียมวิธีสอน  เตรียมกิจกรรมการเรียน
การสอน  เตรียมสื่อที่ใช้ในการเรียนการสอน  เตรียมเคร่ืองมือวัดผลประเมินผล  ให้เป็นไปตามการเรียนรู้
ตาม  พรบ.การอาชีวศึกษา  มาตรา  8  (การเรียนในระบบ  การเรียนนอกระบบ  การเรียนแบบทวิภาคี  และ
การเรียนแบบผสมผสาน) 
             แผนการสอนฉบับนี้  ประกอบด้วยแผนการสอน   รวมคาบสอน 36   คาบ  กิจกรรมการเรียนการ
สอนที่ใช้เป็นการสอนแบบเน้นผู้เรียนเป็นศูนย์กลาง 
 
 
 
 

ลงชื่อ……………………………… 

      (นางสาวฉัตรชนก    มหัทธนวรกนก ) 
                        พนักงานราชการ    ครู 

                                                                       วิทยาลัยบริหารธุรกิจและการท่องเที่ยวนครราชสีมา 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 



 

 

 

แผนการจัดการเรียนรู้ 
หลักสูตรประกาศนียบัตรวิชาชีพ                                 พุทธศักราช   2546 
ประเภทวิชา  อุตสาหกรรมท่องเที่ยว      สาขาวิชา  การโรงแรม 
รหัส   2701 - 1004 ชื่อวิชา  ศิลปะการให้บริการ    จ านวน    หน่วยกิต  2  ชั่วโมง 
 
 

จุดประสงค์รายวิชา  เพื่อให้ 
1.  มีความรู้เกี่ยวกับเทคนิคการให้บริการ 
2.  ปฏิบัติงานด้านบริการได้เป็นอย่างดี 

 

มาตรฐานรายวิชา 
1.  อธิบายความส าคัญของการบริการและคุณลักษณะที่เหมาะสมของผู้ให้บริการ 
2.  สามารถปฏิบัติงานบริการได้อย่างมีคุณภาพ 

 

ค าอธิบายรายวิชา 
 ศึกษาและปฏิบัติเกี่ยวกับความส าคัญของการบริการ เทคนิคการให้บริการ คุณลักษณะที่เหมาะสม
ของผู้ให้บริการ พฤติกรรมของผู้ใช้บริการ ฝึกปฏิบัติการให้บริการและการแก้ปัญหาเฉพาะหน้า 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 

 

 

หน่วยการเรียนรู ้
 

วิชาศิลปะการให้บริการ  รหัสวิชา 2701-1004 หน่วยกิต : ชั่วโมง     2 : 2  
 

หน่วยท่ี ชื่อหน่วยการเรียนรู้ สาระการเรียนรู้ จ านวนคาบ
(ชั่วโมง) 

1 ความรู้ทั่วไปเกี่ยวกับบริการ 
 

1.1  แนวความคิดของการบริการ 
1.2  ความหมายของการบริการ 

4 

2 ความส าคัญของการบริการ 
 

2.1  ความส าคัญในด้านผู้รับบริการ 
2.2  ความส าคัญในด้านผู้ให้บริการ 

4 

3 ลักษณะและประเภทของ
บริการ 

3.1  คุณลักษณะของบริการ 
3.2  ประเภทของการบริการ 

4 

4 คุณลักษณะของผู้ให้บริการ 
 

4.1  คุณสมบัติของผู้ท างานบริการ 
4.2  จิตส านึกและทัศนคติต่องานบริการ 
4.3  การปลูกฝังจิตส านึกในงานบริการ 
4.4  การปลูกฝังอุปนิสัยเป็นผู้ให้บริการ 

4 

5 เทคนิคการให้บริการ 
 

5.1 การสร้างความประทับใจในงานบริการ 
5.2  การป้องกันข้อผิดพลาดในการให้บริการ 

4 

6 พฤติกรรมของผู้ใช้บริการ 
 

6.1  ความคาดหวังของผู้มาติดต่อ 
6.2  ความคาดหวังของผู้รับบริการ 

4 

7 การแก้ปัญหาเฉพาะหน้า 
 

7.1  ความเข้าใจในการต าหนิและบ่นของ
ผู้รับบริการ 
7.2  การปฏิบัติเมื่อได้รับค าต าหนิหรือข้อ
ร้องเรียน 

4 

8 ฝึกปฏิบัติการให้บริการ 
 

8.1  ฝึกปฏิบัติการให้บริการ 
8.2 สรุปผลการฝึกปฏิบัติ 
 

8 

  รวม 36 

 
 



 

 

 
ตารางวิเคราะห์ค าอธิบายรายวิชา 

 
ชื่อวิชาศิลปะการให้บริการ  รหัสวิชา  2701-1004    หน่วยกิต : ชั่วโมง     2 : 2 

 
 
หน่วยท่ี 

 
ชื่อหน่วย/หัวข้อย่อย 

ระดับพฤติกรรมท่ีพึงประสงค์ เวลา 
(ชม.) พุทธพิสัย ทักษะ

พิสัย 

จิต
พิสัย 1 2 3 4 5 6 

1 ความรู้ทั่วไปเกี่ยวกับบริการ / / /     / 4 
2 ความส าคัญของการบริการ / / / /    / 4 
3 ลักษณะและประเภทของบริการ / / / /    / 4 
4 คุณลักษณะของผู้ให้บริการ / / / /    / 4 
5 เทคนิคการให้บริการ / / / /    / 4 
6 พฤติกรรมของผู้ใช้บริการ / / / /    / 4 
7 การแก้ปัญหาเฉพาะหน้า / / / /    / 4 
8 ฝึกปฏิบัติการให้บริการ / / / / / / / / 8 

 

หมายเหตุ 
ระดับพุทธพิสัย     1 =  ความจ า  2  =  ความเข้าใจ  3  =  การน าไปใช้ 
              4  =  วิเคราะห์  5  =  สังเคราะห์  6  =  ประเมินค่า 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 
 
 

แผนการจัดการเรียนรู้  ท่ี  1 หน่วยการเรียนที่  1 
รหัสวิชา  2701 – 2004  วิชา  ศิลปะการให้บริการ      ระดับ ปวช.  จ านวน  2  นก. 
ชื่อหน่วย  ความรู้ทั่วไปเกี่ยวกับบริการ   ชั่วโมงรวม   4   ชั่วโมง 

ชื่อเร่ือง  ความรู้ทั่วไปเกี่ยวกับบริการ   จ านวนชั่วโมง  4   ชั่วโมง 
 

1.  สาระส าคัญ 
 ในปัจจุบันธุรกิจเกือบทุกประเภทและทุกขนาดมีการแข่งขันกันอย่างรุนแรงและจริงจังในรูปแบบ
ต่าง ๆ กัน  เพื่อที่จะรักษาสถานภาพหรือเพื่อโอกาสก้าวหน้า  ปัจจัยในการแข่งขันที่ส าคัญและจ าเป็นอย่าง
ยิ่ง  คือ การบริการ  ผู้บริการจะต้องตระหนักและเข้าใจถึงความต้องการ (need) และความคาดหวัง 
(expectation)  ของผู้ใช้บริการที่หวังจะได้รับ  คือสินค้าหรือบริการที่มีคุณภาพสูง  
 
2.   จุดประสงค์การเรียนรู้ 
 จุดประสงค์ปลายทาง (ท่ัวไป) 
                        1.  เพื่อให้มีความรู้ ความเข้าใจเกี่ยวกับบริการ 

จุดประสงค์น าทาง (เชิงพฤติกรรม) 
           1. อธิบายแนวความคิดของบริการได้ 
                        2. อธิบายความหมายของบริการได้ 
 
3.  เนื้อหาสาระ 
 1.   แนวความคิดของบริการ 
      การบริการคือ   การให้ความช่วยเหลือหรือด าเนินการเพื่อประโยชน์ของผู้อ่ืนนั้น  จะต้องยึด
หลักถือปฏิบัติ  ดังนี้ 
 1.1  สอดคล้องตรงกับความต้องการของผู้รับบริการ 
 1.2  ท าให้ผู้รับบริการเกิดความพอใจ 
 1.3  ปฏิบัติโดยถูกต้องสมบูรณ์ครบถ้วน 
   1.4  เหมาะสมแก่สถานการณ์ 
 1.5  ไม่ก่อผลเสียแก่บุคคลอ่ืนใด 
 2.  ความหมายของบริการ 
 พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน  พ.ศ.  2542  ให้ความหมายของค าว่า  “บริการ”  หมายถึง การ
ปฏิบัติรับใช้  การให้ความสะดวกต่าง ๆ   



 

 

 -  การบริการในภาครัฐ  เป็นการบริการที่จะเกิดผลต่อประชาชนเป็นการบริการสาธารณะ  มี
วัตถุประสงค์ต้องการให้เกิดความผาสุกแก่ประชาชน  เช่น  งานทะเบียนราษฎร์  การรักษาความสะอาด   
การสาธารสุข  
 -  การบริการในภาคเอกชน  เป็นการบริการที่มุ่งถึงผลตอบแทนที่จะได้รับทั้งโดยทางตรงและ
ทางอ้อมเป็นการบริการที่มีต้นทุน  ถ้าบริการแล้วไม่มีผลตอบแทนเอกชนย่อมไม่สามารถจะด าเนินการได้ 
 -  อุดมการณ์คุณภาพของงานบริการ  คือความเชื่ออันสูงสุดที่มนุษย์เรายึดถือและเป็นสิ่งที่มนุษย์เรา
พยายามจะบรรลุถึงให้จงได้   
  
4.  หลักฐาน 

ชื่อหลักฐาน เอกสารประกอบการสอน 

1.  แบบฝึกหัด 
2.  ชิ้นงาน 
3.  แบบทดสอบท้ายหน่วย 

1.  ใบแบบฝึกหัด 
2.  ใบมอบหมายงาน 
3.  แบทดสอบท้ายหน่วย 

 
5.  แผนปฏิบัติงาน 

รายงาน ชั่วโมงท่ี 

1 2 3 4 

1.  ขั้นสนใจปัญหา     

2.  ขั้นศึกษาข้อมูล     

3.  ขั้นทดลองใช้     

4.  ประเมินผล     

 
6.  กิจกรรมการเรียนรู้ 
 1.  ขั้นสนในปัญหา 
 -  ศึกษาและอธิบาย  จุดประสงค์รายวิชา  , มาตรฐานรายวิชา  ,  และค าอธิบายรายวิชา 
 -  ครูผู้สอนอธิบายรายละเอียดเกี่ยวกับ  กิจกรรมการเรียนรู้ศิลปะการให้บริการ  หน่วยที่  1-8 
 -  ครูผู้สอนให้นักศึกษา  ศึกษาเอกสารประกอบการเรียน  หน่วยที่  1  ความรู้ทั่วไปเกี่ยวกับบริการ  
 อธิบายเน้ือหา  พร้อมยกตัวอย่าง 
 2.  ขั้นศึกษาข้อมูล 
 -  ครูผู้สอนให้นักศึกษาท ากิจกรรมกลุ่มโดยแบ่งกลุ่ม กลุ่มละ  4-5  คน  และเลือกประธานกลุ่ม  
 เพื่อแบ่งหน้าที่กันท ากิจกรรมที่ได้รับมอบหมาย  คือ ให้แต่ละกลุ่มให้ความหมาย  หรือนิยามของค า
 ว่า “บริการ”  และความส าคัญของการบริการ 



 

 

  
 
 3.  ขั้นทดลองใช้ 
 -   ครูผู้สอนให้แต่ละกลุ่มสรุปเนื้อหาที่ได้จากการศึกษาค้นคว้า  พร้อมทั้งบอกปัญหา  อุปสรรคจาก
 การท างานในกลุ่ม 
 4.  ขั้นประเมิน 
 -  นักศึกษาแต่ละกลุ่มน าเสนอผลงานหน้าชั้นเรียน  
 -  ประธานกลุ่มและสมาชิกในกลุ่มต่าง ๆ  ประเมินผลการน าเสนอผลงานของเพื่อนหน้าชั้นเรียน 
 -  ครูผู้สอน ประเมินผลการน าเสนอผลงานและสังเกตพฤติกรรมในการท างานเป็นกลุ่ม 
 -  สรุปเนื้อหา  หน่วยที่  1 
 -  นักศึกษาท าแบบทดสอบหลังเรียน 
  
7.  สื่อและแหล่งการเรียนรู้ 
 สื่อการเรียนรู้ 
 1.  เอกสารประกอบการเรียน  วิชาศิลปะการให้บริการ 
 2.  ใบงานเร่ือง  ความหมายและความส าคัญของการบริการ 
 3.  แบบเกณฑ์ประเมินผลตามใบงาน 
 แหล่งการเรียนรู้ 
 1.  ครูผู้สอน 
 2.  ห้องสมุด 
 3.  ศูนย์วิทยบริการและสารสนเทศ 
 4.  การน าเสนอผลงานหน้าชั้นเรียนของเพื่อน 
 
8.  การวัดการประเมินผล 
 การวัดผล 

1. แบบฝึกหัด  (5  คะแนน) 
2. สังเกตพฤติกรรมการมีส่วนร่วมในการท างานเป็นกลุ่ม 
3. แบบทดสอบท้ายหน่วย 
การประเมินผล 
1. ตรวจแบบฝึกหัดถูกต้อง  ส่งตรงต่อเวลา  50  %  ถือว่าผ่านเกณฑ์ 
2. แบบประเมินผลการท างานเป็นกลุ่ม ได้คะแนน  50%  ถือว่าผ่านเกณฑ์ 
3. แบบทดสอบท้ายหน่วยได้คะแนน  50%  ถือว่าผ่านเกณฑ์ 



 

 

 
   
9.  บันทึกหลังการสอน 

 ผลการสอน 
..........................................................................................................................................................................
..........................................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................................... 

ปัญหา 
..........................................................................................................................................................................
..........................................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................................... 

แนวทางการแก้ปัญหา 
..........................................................................................................................................................................
..........................................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................................... 

ข้อเสนอแนะ 
..........................................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................................... 
.......................................................................................................................................................................... 
 
 
 
 
 

ลงชื่อ....................................................ผู้สอน 
           (นางสาวอรสา       ปราบดี) 

 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
ความคิดเห็นของผู้บังคับบัญชา 
..........................................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................................... 
.......................................................................................................................................................................... 
..........................................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................................... 
.......................................................................................................................................................................... 
 
 
 
 
 

ลงชื่อ.......................................................... 
              (............................................................) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 

แผนการจัดการเรียนรู้  ท่ี  2 หน่วยการเรียนที่  2 
รหัสวิชา  2701 – 2004  วิชา  ศิลปะการให้บริการ      ระดับ ปวช.  จ านวน  2  นก. 
ชื่อหน่วย  ความส าคัญของการบริการ    ชั่วโมงรวม   4   ชั่วโมง 

ชื่อเร่ือง  ความส าคัญของการบริการ    จ านวนชั่วโมง  4  ชั่วโมง 
 
1.  สาระส าคัญ 
  การบริการเป็นเป็นสิ่งที่มีคุณค่าเป็นพิเศษในงานด้านต่าง ๆ เพราะบริการคือ การให้ความ
ช่วยเหลือหรือการด าเนินการที่เป็นประโยชน์ต่อผู้อ่ืน ไม่มีการด าเนินงานใด ๆ ที่ปราศจากบริการทั้งในภาค
ราชการและภาคธุรกิจเอกชน 
 
2.  จดุประสงค์การเรียนรู้ 
 จุดประสงค์ปลายทาง  
 1. เพื่อให้มีความรู้ ความเข้าใจเกี่ยวกับความส าคัญของการบริการ 
              จุดประสงค์น าทาง 
 2.  อธิบายความส าคัญในด้านผู้รับบริการได้ 
 3.  อธิบายความส าคัญในด้านผู้ให้บริการได้ 
3.  เนื้อหา 
  1.   ความส าคัญในด้านผู้รับบริการ 
     - การได้รับการบริการที่ดีจะท าให้ผู้นับบริการมีความสุขมีความปิติยินดี  และมีความระลึก
ถึงในการที่จะมาขอรับบริการคร้ังต่อไป 
  -  การได้รับความพึงพอใจ  จะท าให้ผู้รับบริการยอมรับในคุณภาพของบริการ 
 2.   ความส าคัญในด้านผู้ให้บริการ 
    -  การรักษาลูกค้าเดิม  เพื่อจะรักษาลูกค้าเดิมไว้ให้เป็นลูกค้าประจ า 
    -  การเพิ่มลูกค้าใหม่  เป็นสิ่งที่ควรกระท าทุกวิถีทางที่จะเพิ่มลูกค้าใหม่เพราะเป็นการ
สร้างความเจริญรุ่งเรืองให้แก่บริษัทด้วยมีจ านวนลูกค้าใหม่ที่เพิ่มขึ้นเป็นตัวชี้วัด 
 
4.  หลักฐาน 

ชื่อหลักฐาน เอกสารประกอบการสอน 

1.  แบบฝึกหัด 
2.  ชิ้นงาน 

1.  ใบแบบฝึกหัด 
2.  ใบมอบหมายงาน 



 

 

3.  แบบทดสอบท้ายหน่วย 3.  แบทดสอบท้ายหน่วย 

 
5.  แผนปฏิบัติงาน 

รายงาน ชั่วโมงท่ี 

1 2 3 4 

1.  ขั้นสนใจปัญหา     

2.  ขั้นศึกษาข้อมูล     

3.  ขั้นทดลองใช้     

4.  ประเมินผล     
 

6.  กิจกรรมการเรียนรู้ 
 1.  ขั้นสนในปัญหา 
 -  ครูผู้สอนส ารวจรายชื่อผู้เรียน และสังเกตพฤติกรรมก่อนเรียน  
 -  ครูผู้สอนให้นักศึกษา  ศึกษาเอกสารประกอบการเรียน  หน่วยที่  2  ความส าคัญของการบริการ
 อธิบายเน้ือหา  พร้อมยกตัวอย่าง 
 2.  ขั้นศึกษาข้อมูล 
 -  ครูผู้สอนสอบถามเน้ือหาให้ผู้เรียนตอบค าถามโดยสุ่มถามเป็นรายบุคคลและให้นักศึกษาท า
กิจกรรมกลุ่มโดยแบ่งกลุ่ม กลุ่มละ  4-5  คน  เพื่อแบ่งหน้าที่กันท ากิจกรรมที่ได้รับมอบหมาย  คือ ให้แต่ละ
กลุ่มอธิบายความส าคัญของการบริการที่มีต่อตนเอง  สังคม  และประเทศชาติ 
 3.  ขั้นทดลองใช้ 
 -   ครูผู้สอนให้แต่ละกลุ่มสรุปเนื้อหาที่ได้จากการศึกษาค้นคว้า  พร้อมทั้งบอกปัญหา  อุปสรรคจาก
 การท างานในกลุ่ม 
 4.  ขั้นประเมิน 
 -  นักศึกษาแต่ละกลุ่มน าเสนอผลงานหน้าชั้นเรียน  
 -  ประธานกลุ่มและสมาชิกในกลุ่มต่าง ๆ  ประเมินผลการน าเสนอผลงานของเพื่อนหน้าชั้นเรียน 
 -  ครูผู้สอน ประเมินผลการน าเสนอผลงานและสังเกตพฤติกรรมในการท างานเป็นกลุ่ม 
 -  สรุปเนื้อหา  หน่วยที่  2 
 -  นักศึกษาท าแบบทดสอบหลังเรียน 
  
7.  สื่อและแหล่งการเรียนรู้ 
 สื่อการเรียนรู้ 



 

 

 1.  เอกสารประกอบการเรียน  วิชาศิลปะการให้บริการ 
 2.  ใบงานเร่ือง  ความส าคัญของการบริการ 
 3.  แบบเกณฑ์ประเมินผลตามใบงาน 
 แหล่งการเรียนรู้ 
 1.  ครูผู้สอน 
 2.  ห้องสมุด 
 3.  ศูนย์วิทยบริการและสารสนเทศ 
 4.  การน าเสนอผลงานหน้าชั้นเรียนของเพื่อน 
 
8.  การวัดการประเมินผล 
 การวัดผล 

4. แบบฝึกหัด  (5  คะแนน) 
5. สังเกตพฤติกรรมการมีส่วนร่วมในการท างานเป็นกลุ่ม 
6. แบบทดสอบท้ายหน่วย 
การประเมินผล 
4. ตรวจแบบฝึกหัดถูกต้อง  ส่งตรงต่อเวลา  50  %  ถือว่าผ่านเกณฑ์ 
5. แบบประเมินผลการท างานเป็นกลุ่ม ได้คะแนน  50%  ถือว่าผ่านเกณฑ์ 
6. แบบทดสอบท้ายหน่วยได้คะแนน  50%  ถือว่าผ่านเกณฑ์ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 

9.บันทึกหลังการสอน 
 ผลการสอน 

..........................................................................................................................................................................

..........................................................................................................................................................................

.......................................................................................................................................................................... 
ปัญหา 

..........................................................................................................................................................................

..........................................................................................................................................................................

.......................................................................................................................................................................... 
แนวทางการแก้ปัญหา 

..........................................................................................................................................................................

..........................................................................................................................................................................

.......................................................................................................................................................................... 
ข้อเสนอแนะ 

..........................................................................................................................................................................

.......................................................................................................................................................................... 

.......................................................................................................................................................................... 
 
 
 
 
 

ลงชื่อ....................................................ผู้สอน 
           (นางสาวอรสา      ปราบดี) 

 
 

 
 
 
 



 

 

 
 
 

ความคิดเห็นของผู้บังคับบัญชา 
..........................................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................................... 
.......................................................................................................................................................................... 
..........................................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................................... 
.......................................................................................................................................................................... 
 
 
 
 
 

ลงชื่อ.......................................................... 
                     (........................................................) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 

 
 

แผนการจัดการเรียนรู้  ท่ี  3 หน่วยการเรียนที่  3 
รหัสวิชา  2701 – 2004  วิชา  ศิลปะการให้บริการ      ระดับ ปวช.  จ านวน  2  นก. 
ชื่อหน่วย ลักษณะและประเภทของบริการ ชั่วโมงรวม   4   ชั่วโมง 

ชื่อเร่ือง  ลักษณะและประเภทของบริการ จ านวนชั่วโมง  4  ชั่วโมง 
 

1.  สาระส าคัญ 
  การบริการที่ประทับใจ ถือเป็นจุดขายอย่างหนึ่งของธุรกิจบริการ  ดังผู้ให้บริการควรมี
คุณลักษณะที่เหมาะสมกับการเป็นผู้ให้บริการ  จึงจะสามารถแข่งขันกับคู่แข่งได้ 
 
2.  จุดประสงค์การเรียนรู้ 
 จุดประสงค์ปลายทาง  
 1.  เพื่อให้มีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับคุณลักษณะและประเภทของบริการ 
 จุดประสงค์น าทาง 
 1.  บอกลักษณะของบริการได้ 
 2   บอกประเภทของการบริการได้ 
3.  เนื้อหาสาระ 
  1.  ลักษณะของบริการ 
 - ลักษณะของงานต้อนรับ  เป็นงานบริการที่สร้างความประทับใจเมื่อมีผู้มาติดต่อเกี่ยวข้องด้วย  ให้
เกิดความรู้สึกอบอุ่น  การกล่าวค าต้อนรับและการให้ค าแนะน า ชี้แจง  ตอบข้อซักถามซึ่งจะต้องแสดงออก
ด้วยอัธยาศัยไมตรีอันดีงาม 
 - ลักษณะของงานบริการ  ได้แก่งานส านักงานโดยลักษณะของงานก็เป็นงานบริการให้การ
สนับสนุนการปฏิบัติการทั้งด้านงานภายนอกและภายใน 

2.  ประเภทของการบริการ 
 - การบริการก่อนการขาย  เป็นงานที่จะท าให้การขายเกิดขึ้นได้จะต้องสนองความต้องการของ
ลูกค้า  โดยการแจ้งให้รู้ว่ามีสินค้าตามที่ลูกค้าต้องการแล้ว  นั่นคือการให้บริการเกี่ยวกับข้อมูลของ
สินค้า เป็นการแนะน า  ข้อสงสัยต่าง ๆของลูกค้า 
 - การบริการระหว่างขาย  เป็นงานที่ช่วยให้ลูกค้าเกิดการตัดสินใจซื้อสินค้าและบริการ 
 - การบริการหลังการขาย   เป็นการช่วยให้เกิดการขายซ้ าหากบริการลูกค้าดี  ก็จะท าให้ลูกค้าพอใจ  
และกลับมาใช้บริการอีกเป็นการรักษาลูกค้าไว้ 



 

 

 
 
 

4.  หลักฐาน 
 

ชื่อหลักฐาน เอกสารประกอบการสอน 

1.  แบบฝึกหัด 
2.  ชิ้นงาน 
3.  แบบทดสอบท้ายหน่วย 

1.  ใบแบบฝึกหัด 
2.  ใบมอบหมายงาน 
3.  แบทดสอบท้ายหน่วย 

 
 
5.  แผนปฏิบัติงาน 
 

รายงาน ชั่วโมงท่ี 

1 2 3 4 

1.  ขั้นสนใจปัญหา     

2.  ขั้นศึกษาข้อมูล     

3.  ขั้นทดลองใช้     

4.  ประเมินผล     

 
6.  กิจกรรมการเรียนรู้ 
 1.  ขั้นสนในปัญหา 
 -  ครูผู้สอนส ารวจรายชื่อผู้เรียน และสังเกตพฤติกรรมก่อนเรียน  
 -  ครูผู้สอนให้นักศึกษา  ศึกษาเอกสารประกอบการเรียน  หน่วยที่  3  ลักษณะและประเภทของงาน
 บริการ อธิบายเน้ือหา  พร้อมยกตัวอย่าง 
 2.  ขั้นศึกษาข้อมูล 
 -  ครูผู้สอนสอบถามเน้ือหาให้ผู้เรียนตอบค าถามโดยสุ่มถามเป็นรายบุคคลและให้นักศึกษาท า
กิจกรรมกลุ่มโดยแบ่งกลุ่ม กลุ่มละ  4-5  คน  เพื่อแบ่งหน้าที่กันท ากิจกรรมที่ได้รับมอบหมาย  คือ ให้แต่ละ
กลุ่มแสดงบทบาทสมมุติการเป็นพนักงานต้อนรับที่ดี  พร้อมทั้งท าแผนผังมโนทัศน์ 
 3.  ขั้นทดลองใช้ 
 -   ครูผู้สอนให้แต่ละกลุ่มสรุปเนื้อหาที่ได้จากการศึกษาค้นคว้า  พร้อมทั้งบอกปัญหา  อุปสรรคจาก
 การท างานในกลุ่ม 



 

 

 4.  ขั้นประเมิน 
 -  นักศึกษาแต่ละกลุ่มน าเสนอบทบาทสมมุติหน้าชั้นเรียน  
 -  ประธานกลุ่มและสมาชิกในกลุ่มต่าง ๆ  ประเมินผลการน าเสนอผลงานของเพื่อนหน้าชั้นเรียน 
 -  ครูผู้สอน ประเมินผลการน าเสนอผลงานและสังเกตพฤติกรรมในการท างานเป็นกลุ่ม 
 -  สรุปเนื้อหา  หน่วยที่  3 
 -  นักศึกษาท าแบบทดสอบหลังเรียน 
  
7.  สื่อและแหล่งการเรียนรู้ 
 สื่อการเรียนรู้ 
 1.  เอกสารประกอบการเรียน  วิชาศิลปะการให้บริการ 
 2.  ใบงานเร่ือง  ลักษณะและประเภทของบริการ 
 3.  แบบเกณฑ์ประเมินผลตามใบงาน 
 แหล่งการเรียนรู้ 
 1.  ครูผู้สอน 
 2.  ห้องสมุด 
 3.  ศูนย์วิทยบริการและสารสนเทศ 
 4.  การน าเสนอบทบาทสมมุติหน้าชั้นเรียนของเพื่อน 
 
8.  การวัดการประเมินผล 
 การวัดผล 

7. แบบฝึกหัด  (5  คะแนน) 
8. สังเกตพฤติกรรมการมีส่วนร่วมในการท างานเป็นกลุ่ม 
9. แบบทดสอบท้ายหน่วย 
การประเมินผล 
7. ตรวจแบบฝึกหัดถูกต้อง  ส่งตรงต่อเวลา  50  %  ถือว่าผ่านเกณฑ์ 
8. แบบประเมินผลการท างานเป็นกลุ่ม ได้คะแนน  50%  ถือว่าผ่านเกณฑ์ 
9. แบบทดสอบท้ายหน่วยได้คะแนน  50%  ถือว่าผ่านเกณฑ์ 

 
 
 
 
 



 

 

 
 
 

9.บันทึกหลังการสอน 

 ผลการสอน 
..........................................................................................................................................................................
..........................................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................................... 

ปัญหา 
..........................................................................................................................................................................
..........................................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................................... 

แนวทางการแก้ปัญหา 
..........................................................................................................................................................................
..........................................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................................... 

ข้อเสนอแนะ 
..........................................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................................... 
.......................................................................................................................................................................... 
 

 
 
 

ลงชื่อ....................................................ผู้สอน 
           (นางสาวอรสา     ปราบดี) 

 
 
 
 
 
 



 

 

 
 

 

ความคิดเห็นของผู้บังคับบัญชา 
..........................................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................................... 
.......................................................................................................................................................................... 
..........................................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................................... 
.......................................................................................................................................................................... 
 
 
 
 
 

ลงชื่อ.......................................................... 
                     (........................................................) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 

 
 

แผนการจัดการเรียนรู้  ท่ี  4 หน่วยการเรียนที่  4 
รหัสวิชา  2701 – 2004  วิชา  ศิลปะการให้บริการ      ระดับ ปวช.  จ านวน  2  นก. 
ชื่อหน่วย  คุณลักษณะของผู้ให้บริการ ชั่วโมงรวม   4   ชั่วโมง 

ชื่อเร่ือง  คุณลักษณะของผู้ให้บริการ จ านวนชั่วโมง  4  ชั่วโมง 
 

1.  สาระส าคัญ 
 คุณสมบัติ (Qualitfication) หมายถึง ลักษณะประจ าตัว ซึ่งบุคคลต้องมีก่อนที่จะไดมาซึ่งสิทธิหรือ
ต าแหน่ง  การพิจารณาว่าผู้ใดมีคุณสมบัติเหมาะสมกับงานใด ต้องมีคุณลักษณะประจ าตัวของผู้ที่จะท างาน
บริการได้ดีโดยพิจารณาจากคุณลักษณะและพฤติกรรม 
 
2.  จุดประสงค์การเรียนรู้ 

จุดประสงค์ปลายทาง  
   1.เพื่อให้มีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับคุณลักษณะของผู้ให้บริการ 
 จุดประสงค์น าทาง 
  1.  คุณสมบัติของผู้ท างานบริการ 
               2.  จิตส านึกและทัศนคติต่องานบริการ 
               3.  การปลูกฝังจิตส านึกในงานบริการ 
               4. การปลูกฝังอุปนิสัยเป็นผู้ให้บริการ 
 
3.  เนื้อหาสาระ 
 1.  คุณสมบัติของผู้ท างานบริการ 
  -  คุณลักษณะ  หมายถึง  สิ่งที่ใช้ชี้ให้เห็นความดี  อาจเป็นสิ่งซึ่งปรากฏให้เห็นจากภายนอก  เช่น  
รูปร่าง  ร่างกาย  หรือเป็นสิ่งที่อยู่ภายใน  เช่น  จิตใจ  อารมณ์ 
  -  พฤติกรรม  หมายถึง  การแสดงออกทางความคิดและความรู้สึกโดยทั่วไปจะเห็นได้จากกระท า
ของบุคคล  พฤติกรรมของผู้ที่จะท างานบริการได้ดี  ได้แก่  อัธยาศัยดี  มีมิตรไมตรี  เอาใจใส่สนใจงาน    
แต่งกายสุภาพ  วาจาสุภาพ  น้ าเสียงไพเราะ  ควบคุมอารมณ์ได้ดี  ฯลฯ   
 2.  จิตส านึกและทัศนคติต่องานบริการ 
 -  จิตส านึกต่องานบริการ  ในเร่ืองของการบริการอาจจะเร่ิมปลูกฝังอุปนิสัยให้พนักงานกระท าซ้ า ๆ  
กันในการให้บริการที่ดี  จนกลายเป็นพฤติกรรมแบบฉบับเมื่อลูกค้าติดต่อด้วย  ก็จะท าเช่นนี้อย่างสม่ าเสมอ   



 

 

  -  ทัศนคติต่องานบริการ  การเสริมสร้างทัศนคติที่ถูกต้องว่าเป็นงานบริการของมนุษยชาติจะต้อง
เร่ิมการศึกษาท าความเข้าใจว่า  ทุกคนเมื่ออยู่ในฐานะใดมีต าแหน่งหน้าที่ใด ก็จะต้องท าหน้าที่ให้บริการ
เป็นไปตามต าแหน่งหน้าที่นั้น ๆ  การจะเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมจะต้องเปลี่ยนทัศนคติก่อนเพื่อให้เกิด
ความรู้สึกและความเชื่อเปลี่ยนตามไปด้วย 
 3.  การปลูกฝังจิตส านึกในงานบริการ  จะต้องค่อย ๆเป็น  ค่อย ๆไปการที่จะฝึกให้แต่ละบุคคลมี
จิตส านึกในทางที่ดีก็จะต้องเร่ิมมาจากการอบรมสั่งสอนของพ่อแม่ 
 4.  การปลูกฝังอุปนิสัยเป็นผู้ให้บริการ  สามารถกระท าได้  3  ทาง  คือ  ทางกาย  วาจา  และทาง
จิตใจ 
 
4.  หลักฐาน 

ชื่อหลักฐาน เอกสารประกอบการสอน 

1.  แบบฝึกหัด 
2.  ชิ้นงาน 
3.  แบบทดสอบท้ายหน่วย 

1.  ใบแบบฝึกหัด 
2.  ใบมอบหมายงาน 
3.  แบทดสอบท้ายหน่วย 

 
5.  แผนการปฏิบัติงาน 
 

รายงาน ชั่วโมงท่ี 

1 2 3 4 

1.  ขั้นสนใจปัญหา     

2.  ขั้นศึกษาข้อมูล     

3.  ขั้นทดลองใช้     

4.  ประเมินผล     

 
6.  กิจกรรมการเรียนรู้ 
 1.  ขั้นสนในปัญหา 
 -  ครูผู้สอนส ารวจรายชื่อผู้เรียน และสังเกตพฤติกรรมก่อนเรียน  
 -  ครูผู้สอนให้นักศึกษา  ศึกษาเอกสารประกอบการเรียน  หน่วยที่  4  คุณลักษณะของผู้ให้บริการ
 อธิบายเน้ือหา  พร้อมยกตัวอย่าง 
 2.  ขั้นศึกษาข้อมูล 



 

 

 -  ครูผู้สอนสอบถามเน้ือหาให้ผู้เรียนตอบค าถามโดยสุ่มถามเป็นรายบุคคลและให้นักศึกษาท า
กิจกรรมกลุ่มโดยแบ่งกลุ่ม กลุ่มละ  4-5  คน  เพื่อแบ่งหน้าที่กันท ากิจกรรมที่ได้รับมอบหมาย  คือ ให้แต่ละ
กลุ่มอธิบายการเป็นผู้ให้บริการที่ดีกระท าได้อย่างไร  พร้อมทั้งท าแผนผังมโนทัศน์ 
  
3.  ขั้นทดลองใช้ 
 -   ครูผู้สอนให้แต่ละกลุ่มสรุปเนื้อหาที่ได้จากการศึกษาค้นคว้า  พร้อมทั้งบอกปัญหา  อุปสรรคจาก
 การท างานในกลุ่ม 
 4.  ขั้นประเมิน 
 -  นักศึกษาแต่ละกลุ่มน าเสนอผลงานหน้าชั้นเรียน  
 -  ประธานกลุ่มและสมาชิกในกลุ่มต่าง ๆ  ประเมินผลการน าเสนอผลงานของเพื่อนหน้าชั้นเรียน 
 -  ครูผู้สอน ประเมินผลการน าเสนอผลงานและสังเกตพฤติกรรมในการท างานเป็นกลุ่ม 
 -  ครูผู้สอนตรวจชิ้นงาน 
 -  สรุปเนื้อหา  หน่วยที่  4 
 -  นักศึกษาท าแบบทดสอบหลังเรียน 
  
7.  สื่อและแหล่งการเรียนรู้ 
 สื่อการเรียนรู้ 
 1.  เอกสารประกอบการเรียน  วิชาศิลปะการให้บริการ 
 2.  ใบงานเร่ือง  ลักษณะและประเภทของบริการ 
 3.  แบบเกณฑ์ประเมินผลตามใบงาน 
 4.  แผนผังมโนทัศน์ 
 แหล่งการเรียนรู้ 
 1.  ครูผู้สอน 
 2.  ห้องสมุด 
 3.  ศูนย์วิทยบริการและสารสนเทศ 
 4.  การน าเสนอผลงานหน้าชั้นเรียน 
 
8.  การวัดการประเมินผล 
 การวัดผล 

1.แบบฝึกหัด  (5  คะแนน) 
2.สังเกตพฤติกรรมการมีส่วนร่วมในการท างานเป็นกลุ่ม 
3.แบบทดสอบท้ายหน่วย 



 

 

การประเมินผล 
1.ตรวจแบบฝึกหัดถูกต้อง  ส่งตรงต่อเวลา  50  %  ถือว่าผ่านเกณฑ์ 
2.แบบประเมินผลการท างานเป็นกลุ่ม ได้คะแนน  50%  ถือว่าผ่านเกณฑ์ 
3.แบบทดสอบท้ายหน่วยได้คะแนน  50%  ถือว่าผ่านเกณฑ์ 

9.  บันทึกหลังการสอน 
 ผลการสอน 

..........................................................................................................................................................................

..........................................................................................................................................................................

......................................................................................................................................................................... 
ปัญหา 

..........................................................................................................................................................................

..........................................................................................................................................................................

.......................................................................................................................................................................... 
แนวทางการแก้ปัญหา 

..........................................................................................................................................................................

..........................................................................................................................................................................

......................................................................................................................................................................... 
ข้อเสนอแนะ 

..........................................................................................................................................................................

.......................................................................................................................................................................... 

.......................................................................................................................................................................... 
 
 
 
 
 

ลงชื่อ....................................................ผู้สอน 
           (นางสาวอรสา      ปราบดี) 

 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 
 
ความคิดเห็นของผู้บังคับบัญชา 
..........................................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................................... 
.......................................................................................................................................................................... 
..........................................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................................... 
.......................................................................................................................................................................... 
 
 
 
 
 

ลงชื่อ.......................................................... 
                     (........................................................) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 
 

 
 

แผนการจัดการเรียนรู้  ท่ี  5 หน่วยการเรียนที่  5 
รหัสวิชา  2701 – 2004  วิชา  ศิลปะการให้บริการ      ระดับ ปวช.  จ านวน  2  นก. 
ชื่อหน่วย  เทคนิคการให้บริการ ชั่วโมงรวม   4   ชั่วโมง 

ชื่อเร่ือง  เทคนิคการให้บริการ จ านวนชั่วโมง  4  ชั่วโมง 
 
1.  สาระส าคัญ 
 ความคาดหวังโดยทั่วไปของผู้รับบริการก็ได้แก่ การต้อนรับที่อบอุ่น ให้ความสนใจและความเอาใจ
ใส่ พูดสุภาพไพเราะ ซึ่งจะท าให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าเขามีความส าคัญ เป็นผลให้เขาเกิดความพอใจ  และ
ความประทับใจ  ผู้ให้บริการจึงจ าเป็นต้องมีเทคนิคการให้บริการได้เป็นอย่างดี2.2. 
 
2.  จุดประสงค์การเรียนรู้ 
 จุดประสงค์ปลายทาง  
 1.  เพื่อให้มีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับเทคนิคการให้บริการ 
 จุดประสงค์น าทาง 
 1.  การสร้างความประทับใจในงานบริการ 
 2.  การป้องกันข้อผิดพลาดในการให้บริการ 
 
3.  เนื้อหาสาระ 
 1.  การสร้างความประทับใจในงานบริการ 
 -  ข้อควรค านึงเกี่ยวกับการบริการ  การบริการเป็นงานที่ล่อแหลมท าตัวดีก็เสมอตัว  ผิดพลาดก็
ได้รับค าต าหนิจึงเป็นงานที่จะต้องรับผิดชอบสูง  และมีจิตใจหนักแน่น  งานโดยทั่วไปปรากฏให้เห็นเป็น
ผลิตผล  แต่งานบริการไม่ปรากฏให้เห็นด้วยสายตาเป็นรูปร่างได้  แต่สามารถรู้ถึงผลงานที่มากระทบกับ
ความรู้สึก  พูดโดยทั่วไปว่างานทั่วไปเห็นได้  สัมผัสได้  แต่งานบริการมักมองไม่ใคร่เห็น  แต่รู้สึกได้ 
   -  การปฏิบัติในการให้บริการ  เร่ิมตั้งแต่ทางกาย  ต้อดูแลสุขภาพร่างกายให้สดชื่นแข็งแรง  ด้วย
อาการกระปร้ีกระเปร่า  หน้าตาสอใส  หวีผมเรียบร้อย  นอกจากนั้นต้องวางตัวเป็นมิตร  เปิดเผย  จริงใจ 
 2.  การป้องกันข้อผิดพลาดในการให้บริการ 



 

 

 -  ข้อควรปฏิบัติในการให้บริการ  ตั้งใจและเต็มใจฝึกฝนตนเองในการให้ความช่วยเหลือผู้อ่ืนอยู่
เสมอ  ท างานให้ถูกต้องตรงตามมาตรฐาน  เพื่อเป็นที่ยอมรับของลูกค้า  ท าด้วยความรวดเร็วและตรงต่อ
เวลา  ท าอย่างครบถ้วนสมบูรณ์   
  -  ข้อควรระวังในการให้บริการ  ได้แก่ 
 1.  ไม่สนใจความต้องการของลูกค้า 
 2.  ให้บริการขาดตกบกพร่อง 
 3.  ด าเนินการล่าช้า 
 4.  ใช้กิริยา  วาจา  ไม่เหมาะสม 
 5.  ท าให้ลูกค้าผิดหวัง 
 
4.  หลักฐาน 

ชื่อหลักฐาน เอกสารประกอบการสอน 

1.  แบบฝึกหัด 
2.  ชิ้นงาน 
3.  แบบทดสอบท้ายหน่วย 

1.  ใบแบบฝึกหัด 
2.  ใบมอบหมายงาน 
3.  แบทดสอบท้ายหน่วย 

 
5.  แผนการปฏิบัติงาน 
 

รายงาน ชั่วโมงท่ี 

1 2 3 4 

1.  ขั้นสนใจปัญหา     

2.  ขั้นศึกษาข้อมูล     

3.  ขั้นทดลองใช้     

4.  ประเมินผล     

 
6.  กิจกรรมการเรียนรู้ 
 1.  ขั้นสนในปัญหา 
 -  ครูผู้สอนส ารวจรายชื่อผู้เรียน และสังเกตพฤติกรรมก่อนเรียน  
 -  ครูผู้สอนให้นักศึกษา  ศึกษาเอกสารประกอบการเรียน  หน่วยที่  5  เทคนิคการให้บริการ
 อธิบายเน้ือหา  พร้อมยกตัวอย่าง 
 2.  ขั้นศึกษาข้อมูล 



 

 

 -  ครูผู้สอนสอบถามเน้ือหาให้ผู้เรียนตอบค าถามโดยสุ่มถามเป็นรายบุคคลและให้นักศึกษาท า
กิจกรรมกลุ่มโดยแบ่งกลุ่ม กลุ่มละ  4-5  คน  เพื่อแบ่งหน้าที่กันท ากิจกรรมที่ได้รับมอบหมาย  คือ ให้แต่ละ
กลุ่มอธิบาย  และยกตัวอย่างถึงกลวิธีในการให้บริการ พร้อมทั้งท าแผนผังมโนทัศน์ 
 3.  ขั้นทดลองใช้ 
 -   ครูผู้สอนให้แต่ละกลุ่มสรุปเนื้อหาที่ได้จากการศึกษาค้นคว้า  พร้อมทั้งบอกปัญหา  อุปสรรคจาก
 การท างานในกลุ่ม 
  
4.  ขั้นประเมิน 
 -  นักศึกษาแต่ละกลุ่มน าเสนอผลงานหน้าชั้นเรียน  
 -  ประธานกลุ่มและสมาชิกในกลุ่มต่าง ๆ  ประเมินผลการน าเสนอผลงานของเพื่อนหน้าชั้นเรียน 
 -  ครูผู้สอน ประเมินผลการน าเสนอผลงานและสังเกตพฤติกรรมในการท างานเป็นกลุ่ม 
 -  ครูผู้สอนตรวจชิ้นงาน 
 -  สรุปเนื้อหา  หน่วยที่  5 
 -  นักศึกษาท าแบบทดสอบหลังเรียน 
  
7.  สื่อและแหล่งการเรียนรู้ 
 สื่อการเรียนรู้ 
 1.  เอกสารประกอบการเรียน  วิชาศิลปะการให้บริการ 
 2.  ใบงานเร่ือง  ลักษณะและประเภทของบริการ 
 3.  แบบเกณฑ์ประเมินผลตามใบงาน 
 4.  แผนผังมโนทัศน์ 
 แหล่งการเรียนรู้ 
 1.  ครูผู้สอน 
 2.  ห้องสมุด 
 3.  ศูนย์วิทยบริการและสารสนเทศ 
 4.  การน าเสนอผลงานหน้าชั้นเรียน 
 
8.  การวัดการประเมินผล 
 การวัดผล 

1.แบบฝึกหัด  (5  คะแนน) 
2.สังเกตพฤติกรรมการมีส่วนร่วมในการท างานเป็นกลุ่ม 
3.แบบทดสอบท้ายหน่วย 



 

 

การประเมินผล 
1.ตรวจแบบฝึกหัดถูกต้อง  ส่งตรงต่อเวลา  50  %  ถือว่าผ่านเกณฑ์ 
2.แบบประเมินผลการท างานเป็นกลุ่ม ได้คะแนน  50%  ถือว่าผ่านเกณฑ์ 
3.แบบทดสอบท้ายหน่วยได้คะแนน  50%  ถือว่าผ่านเกณฑ์ 

 
 
 
9.  บันทึกหลังการสอน 

 ผลการสอน 
..........................................................................................................................................................................
..........................................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................................... 

ปัญหา 
..........................................................................................................................................................................
..........................................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................................... 

แนวทางการแก้ปัญหา 
..........................................................................................................................................................................
..........................................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................................... 

ข้อเสนอแนะ 
..........................................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................................... 
.......................................................................................................................................................................... 
 
 
 
 
 

ลงชื่อ....................................................ผู้สอน 
           (นางสาวอรสา      ปราบดี) 

 
 



 

 

 
 
ความคิดเห็นของผู้บังคับบัญชา 
..........................................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................................... 
.......................................................................................................................................................................... 
..........................................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................................... 
.......................................................................................................................................................................... 
 
 
 
 
 

ลงชื่อ.......................................................... 
                     (........................................................) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 

 
 

แผนการจัดการเรียนรู้  ท่ี  6 หน่วยการเรียนที่  6 
รหัสวิชา  2701 – 2004  วิชา  ศิลปะการให้บริการ      ระดับ ปวช.  จ านวน  2  นก. 
ชื่อหน่วย พฤติกรรมของผู้ใช้บริการ ชั่วโมงรวม   4   ชั่วโมง 

ชื่อเร่ือง  พฤติกรรมของผู้ใช้บริการ จ านวนชั่วโมง  4  ชั่วโมง 
 
1.  สาระส าคัญ 
 ลูกค้าส่วนใหญ่มีพฤติกรรมเป็นปกติดี  หมายถึง การประพฤติปฏิบัติตนเหมาะสมและไม่มีปัญหา
ในการให้บริการ  แต่ลูกค้าบางคนมีพฤติกรรมที่ท าความยุ่งยากใจในการสื่อสารและการให้บริการ  ดังนั้น 
เพื่อให้ผู้รับบริการประทับใจจึงจ าเป็นต้องศึกษาพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ 
 
2.  จุดประสงค์การเรียนรู้ 
 จุดประสงค์ปลายทาง  
  1. เพื่อให้มีความรู้ความเข้าเกี่ยวกับพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ 
 จุดประสงค์น าทาง 
 1.  วิเคราะห์ความคาดหวังของผู้มาติดต่อได้ 
 2.  วิเคราะห์ความคาดหวังของผู้รับบริการได้  
 
3.  เนื้อหาสาระ 
 1.  ความคาดหวังของผู้มาติดต่อ 
  -  การแสดงออกด้วยท่าทางอากัปกิริยา   คือ  การแสดงกิริยา  ท่าทางต่าง ๆ  ของผู้รับบริการ
บางคร้ังการแสดงพฤติกรรมเหล่านี้ผู้ให้บริการจะต้องรู้และเข้าใจถึงความต้องการของลูกค้าเพื่อสามารถ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้อย่างถูกต้อง 
 -  การแสดงออกทางวาจา  คือ  การแสดงออกทางค าพูดของลูกค้า  เช่น  การเปรียบเทียบสินค้าจาก
บริษทัหนึ่งกับอีบริษัทหนึ่ง  หรือการเอะอะโวยวายเมื่อได้สินค้าไม่ตรงกับความต้องการ 
 2.  ความคาดหวังของผู้รับบริการ 
 -  มาตรฐานของบริการ   
  -  การได้รับการสนองตอบ          
 
 
 



 

 

 
 
4.  หลักฐาน 
 
 
 
 
 
 
5. แผนการปฏิบัติงาน 

 

รายงาน ชั่วโมงท่ี 

1 2 3 4 

1.  ขั้นสนใจปัญหา     

2.  ขั้นศึกษาข้อมูล     

3.  ขั้นทดลองใช้     

4.  ประเมินผล     

 
6.  กิจกรรมการเรียนรู้ 
 1.  ขั้นสนในปัญหา 
 -  ครูผู้สอนส ารวจรายชื่อผู้เรียน และสังเกตพฤติกรรมก่อนเรียน  
 -  ครูผู้สอนให้นักศึกษา  ศึกษาเอกสารประกอบการเรียน  หน่วยที่  6  พฤติกรรมของผู้ใช้บริการ
 อธิบายเน้ือหา  พร้อมยกตัวอย่าง 
 2.  ขั้นศึกษาข้อมูล 
 -  ครูผู้สอนสอบถามเน้ือหาให้ผู้เรียนตอบค าถามโดยสุ่มถามเป็นรายบุคคลและให้นักศึกษาท า
 กิจกรรมกลุ่มโดยแบ่งกลุ่ม กลุ่มละ  4-5  คน  เพื่อแบ่งหน้าที่กันท ากิจกรรมที่ได้รับมอบหมาย  คือ 
 ให้แต่ละกลุ่มอธิบายและแสดงบทบาทสมมุติเกี่ยวกับพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ   
 3.  ขั้นทดลองใช้ 
 -   ครูผู้สอนให้แต่ละกลุ่มสรุปเนื้อหาที่ได้จากการศึกษาค้นคว้า  พร้อมทั้งบอกปัญหา  อุปสรรคจาก
 การท างานในกลุ่ม 
 4.  ขั้นประเมิน 
 -  นักศึกษาแต่ละกลุ่มน าเสนอบทบาทสมมุติเกี่ยวกับพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ  หน้าชั้นเรียน  

ชื่อหลักฐาน เอกสารประกอบการสอน 

1.  แบบฝึกหัด 
2.  ชิ้นงาน 
3.  แบบทดสอบท้ายหน่วย 

1.  ใบแบบฝึกหัด 
2.  ใบมอบหมายงาน 
3.  แบทดสอบท้ายหน่วย 



 

 

 -  ประธานกลุ่มและสมาชิกในกลุ่มต่าง ๆ  ประเมินผลการน าเสนอผลงานของเพื่อนหน้าชั้นเรียน 
 -  ครูผู้สอน ประเมินผลการน าเสนอผลงานและสังเกตพฤติกรรมในการท างานเป็นกลุ่ม 
 -  สรุปเนื้อหา  หน่วยที่  6 
 -  นักศึกษาท าแบบทดสอบหลังเรียน 
  
7.  สื่อและแหล่งการเรียนรู้ 
 สื่อการเรียนรู้ 
 1.  เอกสารประกอบการเรียน  วิชาศิลปะการให้บริการ 
 2.  ใบงานเร่ือง  ลักษณะและประเภทของบริการ 
 3.  แบบเกณฑ์ประเมินผลตามใบงาน 
  
 แหล่งการเรียนรู้ 
 1.  ครูผู้สอน 
 2.  ห้องสมุด 
 3.  ศูนย์วิทยบริการและสารสนเทศ 
 4.  การน าเสนอบทบาทสมมุติหน้าชั้นเรียนของเพื่อน 
 
8.  การวัดการประเมินผล 
 การวัดผล 

1.แบบฝึกหัด  (5  คะแนน) 
2.สังเกตพฤติกรรมการมีส่วนร่วมในการท างานเป็นกลุ่ม 
3.แบบทดสอบท้ายหน่วย 
การประเมินผล 
1.ตรวจแบบฝึกหัดถูกต้อง  ส่งตรงต่อเวลา  50  %  ถือว่าผ่านเกณฑ์ 
2.แบบประเมินผลการท างานเป็นกลุ่ม ได้คะแนน  50%  ถือว่าผ่านเกณฑ์ 
3.แบบทดสอบท้ายหน่วยได้คะแนน  50%  ถือว่าผ่านเกณฑ์ 

 
 
 
 
 
 



 

 

 
 

9.  บันทึกหลังการสอน 
 ผลการสอน 

..........................................................................................................................................................................

..........................................................................................................................................................................

.......................................................................................................................................................................... 
ปัญหา 

..........................................................................................................................................................................

..........................................................................................................................................................................

.......................................................................................................................................................................... 
แนวทางการแก้ปัญหา 

..........................................................................................................................................................................

..........................................................................................................................................................................

......................................................................................................................................................................... 
ข้อเสนอแนะ 

..........................................................................................................................................................................

.......................................................................................................................................................................... 

.......................................................................................................................................................................... 
 

 
 
 
 

ลงชื่อ....................................................ผู้สอน 
           (นางสาวอรสา       ปราบดี) 

 
 
 
 
 
 



 

 

 
 

ความคิดเห็นของผู้บังคับบัญชา 
..........................................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................................... 
.......................................................................................................................................................................... 
..........................................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................................... 
.......................................................................................................................................................................... 
 
 
 
 
 

ลงชื่อ.......................................................... 
                     (........................................................) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 

 
 

แผนการจัดการเรียนรู้  ท่ี  7 หน่วยการเรียนที่  7 
รหัสวิชา  2701 – 2004  วิชา  ศิลปะการให้บริการ      ระดับ ปวช.  จ านวน  2  นก. 
ชื่อหน่วย  การแก้ปัญหาเฉพาะหน้า ชั่วโมงรวม   4   ชั่วโมง 

ชื่อเร่ือง  การแก้ปัญหาเฉพาะหน้า จ านวนชั่วโมง  4  ชั่วโมง 
 

1.  สาระส าคัญ 
 ลูกค้าหรือผู้รับบริการ  เมื่อเกิดความไม่สะดวกไม่พอใจบางคนก็เก็บกดความรู้สึกไว้และรักษา
มารยาทไม่แสดงออกทางอารมณ์  บางคนถูกฝึกให้มีสมบัติผู้ดีเมื่อไม่พอใจก็จะไม่พูดไม่บ่นแต่ทางออกคือ
ไม่มารับบริการอีก  หรือมีลูกค้าประเภทไม่พอใจก็จะต าหนิบริการที่ไม่ดี   เพื่อให้ผู้รับบริการเกิดความ
พอใจและประทับใจ  ผู้ให้บริการจะต้องรู้จักวิธีแก้ปัญหาเฉพาะหน้าเกี่ยวกับปัญหาต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นใน
ระหว่างการให้บริการ 
 

2.  จุดประสงค์การเรียนรู้ 
 จุดประสงค์ปลายทาง  
 1. เพื่อให้มีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับการแก้ปัญหาเฉพาะหน้าได้ 
 จุดประสงค์น าทาง 
 1.  อธิบายความเข้าใจในการต าหนิและบ่นของผู้รับบริการได้ 
 2.  สามารถปฏิบัติเมื่อได้รับค าต าหนิหรือข้อร้องเรียนได้   
 

3.  เนื้อหา 
 1.  การเข้าใจในการต าหนิและบ่นของผู้รับบริการ 
  -  ความส าคัญของข้อร้องเรียน  ข้อร้องเรียนมีคุณค่าเป็นพิเศษ  ดังนี้ 
 1.  ท าให้เราได้ทราบข้อบกพร่องในการให้บริการ 
 2.  ท าให้เราได้มีโอกาสปรับปรุงแก้ไข 
 3.  ท าให้ลูกค้าได้ระบายความไม่พอใจ  และไม่น าไปโพนทะนาต่อบุคคลอ่ืน ๆ 
  -  ทัศนคติต่อข้อร้องเรียน  ผู้ได้รับข้อร้องเรียนควรจะต้องมีทัศนคติว่าข้อร้องเรียนเป็นเสมือนหนึ่ง
 ของขวัญที่ผู้รับบริการได้ให้แก่ตนเอง หากมิได้ข้อร้องเรียนเราก็จะไม่ได้รับรู้สิ่งที่ต้องควรรู้และ
 แก้ไขปรับปรุง 
 2.  การปฏิบัติเมื่อได้รับค าต าหนิหรือข้อร้องเรียน 



 

 

 -  การควบคุมอารมณ์  เป็นสิ่งจ าเป็นอย่างยิ่ง  หากมีการแสดงออกทางอารมณ์อย่างรุนแรง  จนเป็น
ลักษณะน่าเกลียด  จะท าลายบุคลิกภาพ  ดังนั้นจะต้องมีสติในการควบคุมอารมณ์ของตนเอง 
  

4.  หลักฐาน 

 

ชื่อหลักฐาน เอกสารประกอบการสอน 

1.  แบบฝึกหัด 
2.  ชิ้นงาน 
3.  แบบทดสอบท้ายหน่วย 

1.  ใบแบบฝึกหัด 
2.  ใบมอบหมายงาน 
3.  แบทดสอบท้ายหน่วย 

 
5.  แผนการปฏิบัติงาน 
 

รายงาน ชั่วโมงท่ี 

1 2 3 4 

1.  ขั้นสนใจปัญหา     

2.  ขั้นศึกษาข้อมูล     

3.  ขั้นทดลองใช้     

4.  ประเมินผล     

 
6.  กิจกรรมการเรียนรู้ 
 1.  ขั้นสนในปัญหา 
 -  ครูผู้สอนส ารวจรายชื่อผู้เรียน และสังเกตพฤติกรรมก่อนเรียน  
 -  ครูผู้สอนให้นักศึกษา  ศึกษาเอกสารประกอบการเรียน  หน่วยที่  7  การแก้ปัญหาเฉพาะหน้า
 อธิบายเน้ือหา  พร้อมยกตัวอย่าง 
 2.  ขั้นศึกษาข้อมูล 
 -  ครูผู้สอนสอบถามเน้ือหาให้ผู้เรียนตอบค าถามโดยสุ่มถามเป็นรายบุคคลและให้นักศึกษาท า
 กิจกรรมกลุ่มโดยแบ่งกลุ่ม กลุ่มละ  4-5  คน  เพื่อแบ่งหน้าที่กันท ากิจกรรมที่ได้รับมอบหมาย  คือ 
 ให้แต่ละกลุ่มคิดปัญหาต่าง ๆ  ที่เกี่ยวกับการบริการเตรียมไว้กลุ่มละ  2-3  ปัญหา  ส าหรับเป็นฉลาก   
 3.  ขั้นทดลองใช้ 
 -   ครูผู้สอนให้แต่ละกลุ่มน าชิ้นงานส่ง   พร้อมทั้งบอกปัญหา  อุปสรรคจาก การท างานในกลุ่ม 
 4.  ขั้นประเมิน 



 

 

 -  ตัวแทนนักศึกษาแต่ละกลุ่มจับฉลาก ปัญหาต่าง ๆ  ที่เกี่ยวกับการบริการ  และอธิบายถึงวิธีการ
 แก้ปัญหาหน้าชั้นเรียน  
 -  ประธานกลุ่มและสมาชิกในกลุ่มต่าง ๆ  ประเมินผลการน าเสนอผลงานของเพื่อนหน้าชั้นเรียน 
 -  ครูผู้สอน ประเมินผลการน าเสนอผลงานและสังเกตพฤติกรรมในการท างานเป็นกลุ่ม 
 -  สรุปเนื้อหา  หน่วยที่  7 
 -  นักศึกษาท าแบบทดสอบหลังเรียน 
  
7.  สื่อและแหล่งการเรียนรู้ 
 สื่อการเรียนรู้ 
 1.  เอกสารประกอบการเรียน  วิชาศิลปะการให้บริการ 
 2.  ใบงานเร่ือง  ลักษณะและประเภทของบริการ 
 3.  แบบเกณฑ์ประเมินผลตามใบงาน 
 แหล่งการเรียนรู้ 
 1.  ครูผู้สอน 
 2.  ห้องสมุด 
 3.  ศูนย์วิทยบริการและสารสนเทศ 
 4.  การน าเสนองานหน้าชั้นเรียน 
 
8.  การวัดการประเมินผล 
 การวัดผล 

1.แบบฝึกหัด  (5  คะแนน) 
2.สังเกตพฤติกรรมการมีส่วนร่วมในการท างานเป็นกลุ่ม 
3.แบบทดสอบท้ายหน่วย 
การประเมินผล 
1.ตรวจแบบฝึกหัดถูกต้อง  ส่งตรงต่อเวลา  50  %  ถือว่าผ่านเกณฑ์ 
2.แบบประเมินผลการท างานเป็นกลุ่ม ได้คะแนน  50%  ถือว่าผ่านเกณฑ์ 
3.แบบทดสอบท้ายหน่วยได้คะแนน  50%  ถือว่าผ่านเกณฑ์ 

 
 

 
 
 
 



 

 

 
 
 
 

9.  บันทึกหลังการสอน 

 ผลการสอน 
..........................................................................................................................................................................
..........................................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................................... 

ปัญหา 
..........................................................................................................................................................................
..........................................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................................... 

แนวทางการแก้ปัญหา 
..........................................................................................................................................................................
..........................................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................................... 

ข้อเสนอแนะ 
..........................................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................................... 
.......................................................................................................................................................................... 
 
 
 
 
 

ลงชื่อ....................................................ผู้สอน 
           (นางสาวอรสา       ปราบดี) 

 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 
ความคิดเห็นของผู้บังคับบัญชา 
..........................................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................................... 
.......................................................................................................................................................................... 
..........................................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................................... 
.......................................................................................................................................................................... 
 
 
 
 
 

ลงชื่อ.......................................................... 
                     (........................................................) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 

 
 

แผนการจัดการเรียนรู้  ท่ี  8 หน่วยการเรียนที่  8 
รหัสวิชา  2701 – 2004  วิชา  ศิลปะการให้บริการ      ระดับ ปวช.  จ านวน  2  นก. 
ชื่อหน่วย ฝึกปฏิบัติการให้บริการ ชั่วโมงรวม   8  ชั่วโมง 

ชื่อเร่ือง  ฝึกปฏิบัติการให้บริการ จ านวนชั่วโมง 8  ชั่วโมง 
 
1.  สาระส าคัญ 
 การฝึกปฏิบัติในการให้บริการ  จ าเป็นต้องใช้ศาสตร์และศิลป์ในการน ามาใช้ในการบริการ  เมื่อ
ผู้เรียนได้ฝึกปฏิบัติจริงแล้วจะต้องน าสิ่งที่ได้รับมาสัมมนาในห้องเรียนเพื่อแลกเปลี่ยนความคิดเห็นและได้
ทราบปัญหา ข้อเสนอแนะเพื่อน าไปปฏิบัติจริงในสถานประกอบการ   
 
2.  จุดประสงค์การเรียนรู้ 
 จุดประสงค์ปลายทาง  
 1.  เพื่อให้มีความรู้ ความเข้าใจและเกิดทักษะในการฝึกปฏิบัติการให้บริการ 
 จุดประสงค์น าทาง 
 1.  สามารถปฏิบัติการให้บริการได้    
 
3.  เนื้อหา 
 1.  ฝึกปฏิบัติการให้บริการในส านักงานต่าง ๆ ของวิทยาลัยฯ  
 2.  สรุปและรายงานผลการฝึกปฏิบัติการให้บริการ 
 
4.  หลักฐาน 

ชื่อหลักฐาน เอกสารประกอบการสอน 

1.  แบบประเมิน 
2. ชิ้นงาน 
 

1.ใบประเมิน 
2.ใบมอบหมายงาน 
 

 
 
 



 

 

 
 
 
 
5.  แผนปฏิบัติงาน 
 

รายงาน ชั่วโมงท่ี 

1 2 3 4 5 6 7 8 

1.  ขั้นสนใจปัญหา    

2.  ขั้นศึกษาข้อมูล    

3.  ขั้นทดลองใช้    

4.  ประเมินผล    

 
6. กิจกรรมการเรียนรู้ 
 1.  ขั้นสนในปัญหา 
 -  ครูผู้สอนส ารวจรายชื่อผู้เรียน และสังเกตพฤติกรรมก่อนเรียน  
 2.  ขั้นศึกษาข้อมูล 
 -  ครูผู้สอนอธิบายเกี่ยวกับการฝึกปฏิบัติงานบริการ  พร้อมทั้งสอบถามนักศึกษาที่สงสัย  หรือมี
 ปัญหาเกี่ยวการฝึกปฏิบัติงาน 
 3.  ขั้นทดลองใช้ 
 -   ครูผู้สอนให้นักศึกษาฝึกปฏิบัติงาน  ตามส านักงานต่าง ๆ     
 4.  ขั้นประเมิน 
 -  ครูผู้สอนนิเทศนักศึกษาในขณะที่ฝึกปฏิบัติงาน  พร้อมทั้งให้งานเพื่อรายงานผลการปฏิบัติงาน 
 -  นักศึกษาน าเสนอผลงาน  ความรู้  ประสบการณ์  ที่ได้จากการฝึกปฏิบัติงานบริการ  หน้าชั้นเรียน  
เพื่อให้ครูผู้สอนและเพื่อน  ทราบ 
 -  นักศึกษาประเมินผลการน าเสนอผลงานและสังเกตพฤติกรรมในการน าเสนอ 
 -  ครูผู้สอนประเมินผลการน าเสนอผลงานและสังเกตพฤติกรรม 
 -  ครูผู้สอนสรุปผลการฝึกปฏิบัติงานของนักศึกษา 
  
7.  สื่อและแหล่งการเรียนรู้ 
 สื่อการเรียนรู้ 
 1.  เอกสารประกอบการเรียน  วิชาศิลปะการให้บริการ 



 

 

 2.  ส านักงานต่าง ๆ   
 3.  แบบเกณฑ์ประเมินผลตามใบงาน 
  
 
 แหล่งการเรียนรู้ 
 1.  ครูผู้สอน 
 2.  ห้องสมุด 
 3.  ศูนย์วิทยบริการและสารสนเทศ 
 4.  การน าเสนอผลการปฏิบัติงานหน้าชั้นเรียน 
 
8.  การวัดการประเมินผล 
 การวัดผล 

1.สังเกตพฤติกรรมการน าเสนอผลงาน 
การประเมินผล 
1.แบบประเมินผลการฝึกปฏิบัติงานบริการ ได้คะแนน  50%  ถือว่าผ่านเกณฑ์ 
2.การน าเสนอผลภาคปฏิบัติงานหลังจากฝึกปฏิบัติงานบริการ 50%  ถือว่าผ่านเกณฑ์ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 
9.  บันทึกหลังการสอน 

 ผลการสอน 
..........................................................................................................................................................................
..........................................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................................... 

ปัญหา 
..........................................................................................................................................................................
..........................................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................................... 

แนวทางการแก้ปัญหา 
..........................................................................................................................................................................
..........................................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................................... 

ข้อเสนอแนะ 
..........................................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................................... 
.......................................................................................................................................................................... 
 
  
 
 

ลงชื่อ....................................................ผู้สอน 
           (นางสาวอรสา      ปราบดี) 

 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 

ความคิดเห็นของผู้บังคับบัญชา 
..........................................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................................... 
.......................................................................................................................................................................... 
..........................................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................................... 
.......................................................................................................................................................................... 
 
 
 
 
 

ลงชื่อ.......................................................... 
                     (........................................................) 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 


