


พฤติกรรม คือ 

กิริยาของสิ่งมีชีวิตท่ีแสดงออกมาเพ่ือตอบสนอง ต่อสิ่งเรา้ อนัเป็นไปอย่างเหมาะสมเพ่ือการอยู่รอดของ

ชีวิต ใหส้อดคลอ้งกบัสภาพแวดลอ้มท่ีเปลี่ยนแปลงไป ตวักระตุน้ที่เหมาะสมกบัความพรอ้มภายในรา่งกาย



ปัจจยัต่าง ๆ ท่ีส าคญัต่อการเกิดพฤติกรรม 

• หน่วยรบัความรูส้กึ (RECEPTOR) สว่นของเซลลห์รอืเนือ้เย่ือท่ี ไวเป็นพิเศษต่อ สิ่งเรา้ 

• ระบบประสาทสว่นกลาง (CNS) ศนูยร์วบรวมขอ้มลูและออก ค าสั่ง 

• หน่วยปฏิบตัิงาน ( EFFECTOR) สว่นของรา่งกายที่ใชต้อบสนอง สิ่งเรา้ 



พฤติกรรมท่ีเกิดจากการเรียนรู้ แบ่งออกเป็นหลาย
ประเภท คือ 

• ความเคยชิน (HABITUATION) 

• การเรยีนรูแ้บบมีเง่ือนไข (CONDITIONED REFLEX) 

• การเรยีนรูโ้ดยการลองผิดลองถกู (TRAIL AND ERROR LEARNING) 

• การฝังใจ (IMPRINTING) 

• การใชเ้หตผุล (REASONING) 



พฤตกิรรมมนุษย์(HUMAN BEHAVIOUR)

• พฤติกรรมท่ีไมส่ามารถควบคมุไดเ้รยีกว่า เป็นปฏิกิรยิาสะทอ้น เช่น การสะดุง้เมื่อถกูเขม็แทง การกระพรบิตา 

เมื่อมีสิ่งมากระทบกบัสายตา ฯลฯ

• พฤติกรรมท่ีสามารถควบคมุและจดัระเบียบไดเ้น่ืองจากมนษุยม์ีสติปัญญาและอารมณ ์(EMOTION) เมื่อมี

สิ่งเรา้มากระทบ สติปัญญาหรอืารมณ ์จะเป็นตวัตดัสนิว่า ควรจะปลอ่ยกิรยิาใด



ประเภทของพฤติกรรมมนุษย์

• พฤติกรรมท่ีมีมาแต่ก าเนิด ซึ่งเกิดขึน้โดยไมมี่การเรยีนรูม้าก่อน ไดแ้ก่ ปฏิกิรยิาสะทอ้นกลบั (REFLECT 

ACTION) เช่นการกระพรบิตา และสญัชาตญาณ (INSTINCT) 

• พฤติกรรมท่ีเกิดจากอิทธิพลของกลุม่ ไดแ้ก่ พฤติกรรมท่ีเกิดจากการท่ีบคุคลติดตอ่สงัสรรคแ์ละมีความสมัพนัธ์

กบับคุคลอื่นในสงัคม



พฤติกรรมของผูใ้หบ้ริการ

• ความเป็นคนที่รกัในงานบรกิาร 

• บคุลกิภาพและลกัษณะการแตง่กาย 

• มีเทคนิคในการใหบ้รกิาร 

• ตอ้งมีความรูใ้นงานที่ใหบ้รกิาร 

• มีความช่างสงัเกต 

• ตอ้งมีความกระตือรอืรน้ 



• ตอ้งมีกิรยิาวาจาสภุาพ 

• ตอ้งมีความคิดรเิริม่สรา้งสรรค ์

• ตอ้งสมารถควบคมุอารมณไ์ด ้

• ตอ้งมีสติในการแกปั้ญหาท่ีเกิดขึน้ 

• มีทศันคติต่องานบรกิารท่ีดี 

• มีความรบัผิดชอบต่อลกูคา้หรอืผูร้บับรกิาร 



ส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงัจากผูใ้หบ้ริการ 

• บรกิารท่ีมีไมตรจีิต 

• รอยยิม้

• ค าพดูที่วิเศษ 

• ใหค้วามช่วยเหลือและแสดงมติรไมตรท่ีีจะท าใหเ้ขาอบอุ่นใจ 

• เติม“รอยยิม้”ลงไปในน า้เสียง หมายความถึงการพดูดว้ยน า้เสียงที่มีไมตรจีิตและพรอ้มท่ีจะใหค้วามช่วยเหลือ 

• ความมีอธัยาศยัในการท างานของตน 

• พนกังานควรท่ีจะช่วยเหลือลกูคา้ 

• ความมีอธัยาศยัต่อเพ่ือนรว่มงาน 

• การตอ้นรบัอย่างอบอุ่น 



พฤติกรรมท่ีควรหลีกเล่ียง
• ลืมยิม้ 

• หนัหลงัใหล้กูคา้ 

• พดูค าหยาบหรอืพดูลบัหลงัลกูคา้ 

• มองลกูคา้ดว้ยหางตา 

• คิดวา่ตวัเองอยูเ่หนือลกูคา้ เป็นเจา้ของสถานท่ี 

• กลวัลกูคา้ 

• ละเลยลกูคา้ท่ีดีและน่ารกั 

• เป็นแคค่นฝา้ของ/เฝา้สถานท่ี

• ท างานดว้ยความเศรา้ 

• เป็นคนไรน้ า้ใจ 


