


ประวัติวิทยากร

ดร. จุฑามาศ แกวพิจิตร

คณะพัฒนาทรัพยากรมนษุยุ

สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร (นิดา)

ึการศึกษา

ปริญญาเอก คณะการเรียนรูและพัฒนาทรัพยากรมนษุย มหาวิทยาลัยเวอรจิเนีย เทค 
ประเทศ สหรัฐอเมริกาฐ

ปริญญาโท คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเวปสเตอร ประเทศสหรัฐอเมริกา

ปริญญาตรี คณะรัฐศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย

การทํางาน

รองคณบดี ฝายวิชาการ คณะพัฒนาทรัพยากรมนุษย 
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ุ

สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร (นิดา)



เขาใจคุณภาพการใหบริการและวัฒนธรรมการใหบริการุ

ทักษะ (Skill) ที่สําคัญสําหรับการใหบริการลูกคาที่มีคุณภาพ

บงชี้หรือตอบสนองตอรูปแบบพฤติกรรมที่แตกตางของลูกคาู ู

ขั้นตอนในการแกไขความลมเหลวของการใหบริการ

 ประสานกับทีมงานอนยางไรใหบริการนาประทับใจ



คนที่มีทัศนคติที่ดีและอารมณดี

เปนผูที่มีความสุขกับการทํางานกับผูอื่นและเพื่อผูอื่น

มีความสามารถในการทําใหลูกคาเปนจุดศูนยกลางู ุ ู

เปนผที่มองวางานนั้นเปนอาชีพที่เกี่ยวของกับการสรางความสัมพันธกับมนษยเปนผูทมองวางานนนเปนอาชพทเกยวของกบการสรางความสมพนธกบมนุษย

เปนผที่ยินยอมและยอมรับวาลกคาคือผที่ถกตอง (แมบางครั้งอาจไมใชก็ตาม)เปนผูทยนยอมและยอมรบวาลูกคาคอผูทถูกตอง (แมบางครงอาจไมใชกตาม)



ลูกคาในรานอาหารตองการมากกวาอาหารที่สั่ง

ลกคาของโรงแรมตองการมากกวาหองพักลูกคาของโรงแรมตองการมากกวาหองพก

ลูกคาในธุรกิจตองการมากกวาการตกลง

ลกคามีความตองการที่มากกวาสินคาและบริการที่เสนอให  ลูกคามความตองการทมากกวาสนคาและบรการทเสนอให  



จิตใจบริการ (Service Mind)

 
คุณมีพฤติกรรมนี้เปนประจําหรือไม

้ ่ เปนผูเสนอตักขาว รินน้ําใหกับเพื่อนรวมโตะทานอาหาร

 ลกจากที่นั่งบนรถประจําทางใหกับคนชราและหญิงมีครรภ ลุกจากทนงบนรถประจาทางใหกบคนชราและหญงมครรภ

 เปดประตูใหผูอื่นไดเขากอน

 วางหูโทรศัพทหลังจากคูสายไดวางแลว

 รอผอื่นทานขาวใหเสร็จถึงเปนผเก็บจาน รอผูอนทานขาวใหเสรจถงเปนผูเกบจาน

 เปนผูรับฟงที่ดีเมื่อเพื่อนตองการระบายความในใจ

 ทําหลายๆ สิ่ง หลายๆ อยาง เพื่อสรางความสุขใหกับผูอื่น
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ความหมายของการบริการ

 การกระทําที่เปยมไปดวยความชวยเหลือ หรือ การดําเนินการที่

่เปนประโยชนตอผูอื่น

 การสนองความตองการเพื่อสรางความพึงพอใจ (Satisfaction)  การสนองความตองการเพอสรางความพงพอใจ (Satisfaction) 

ซึ่งนําไปสู “การรักษาลูกคาเดิม เพิ่มลูกคาใหม”

ี่ ี ใ   ี ไ  การบริการทีดีจะสงผลใหผูรับบริการมีทัศนคติอันไดแก ความคิด

และความรูสึกทั้งตอตัวผูใหบริการและหนวยงานที่ใหบริการ

เปนไปในทางบวก คือ ความชอบ ความพึงพอใจ
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การบริการที่ดี VS การบริการที่ไมดี

การบรกิารที่ดี การบรกิารที ่“ไมดี”

ความชื่นชมในตัวผูใหบริการ ความรังเกียจตวัผูใหบริการ

ความนิยมในหนวยงานที่ใหบรกิาร ความเสื่อมศรัทธาในหนวยงานที่ใหบรกิารความนยมในหนวยงานทใหบรการ ความเสอมศรทธาในหนวยงานทใหบรการ

ความระลึกถึงและยินดีมาขอรบับรกิารอีก ความผดิหวังและไมยินดีมาใชบริการอีก

่ ่ความประทับใจที่ดีไปอีกนาน ความประทับใจที่ไมพึงประสงค

การแนะนําใหผูอื่นมาใชบริการ การแนะนําใหผูอื่นไปใชบริการที่อื่น

ความภักดตีอหนวยงานที่ใหบรกิาร ไมมีความภักดตีอหนวยงานที่ใหบริการ

มีการพดถึงผบริการและหนวยงานในทางที่ดี มีการพดถึงผบริการและหนวยงานในทางที่แยมการพูดถงผูบรการและหนวยงานในทางทด มการพูดถงผูบรการและหนวยงานในทางทแย
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ลักษณะของการบริการ

 เปนพฤติกรรม (ไมใชแคคําพดู) ฤ ู
ของผูใหบริการที่แสดงออกตอลูกคา

 เปนการกระทําที่สะทอนถึง
ทัศนคติ

 เปนการกระทาทสะทอนถง

ความรูสึกนึกคิดและจิตใจ

 เปนสิ่งที่พนักงานไดกระทําขึ้นอัน

เชื่อมโยงถึงผลประโยชนของลกคา

พฤติกรรม
เชอมโยงถงผลประโยชนของลูกคา

สิ่งที่เราทํา กือ ผลลัพธจากสิ่งที่เราคิด
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ผลการวิจัย…ลูกคาหายไปไหน?

 ตาย 1%

 พนักงานขายลาออก  3%

 ื่ ื ิช ไปใช ิ ี่ ื่  5% เพอนหรอญาตชวนไปใชบรการทอน  5%

 ไดรับขอเสนอที่ดีจากที่อื่น  9%

 ตอวาแลวไมไดรับการแกไข 14%

 ใ  ิ ไ   ั ไ  ใ  ผูใหบริการเฉยเมย ไมตอนรับ ไมสนใจลูกคา 68%

**บรกิารไมดี 82%**บรการไมด 82%
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คุณสมบัติผูใหบริการ

 มีความรักในการบริการ ความชอบในการติดตอกับผูอื่น

 ี  ใ ิ มีความเขาใจธรรมชาติของคน

 ใจเย็น อดทน อดกลั้นที่จะรับคําติบนจากผูอื่น

 มีความชางสังเกต

 มีบคลิกภาพนาเชื่อถือ ไววางใจได มบุคลกภาพนาเชอถอ ไววางใจได

 เอาใจใสและจริงใจ

้ มีความกระตือรือรน ยิ้มแยมแจมใส ราเริง

 กิริยา วาจา สุภาพ นุมนวลุ ุ

 มีสุขภาพดี

  ี 
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 แตงกายเหมาะสม สะอาด เรียบรอย



จิต “ใจ” บริการ

สนใจ

ใสใใสใจ

ตั้งใจตงใจ

เตม็ใจ

จริงใจ

เขาใจ

รูใจ
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น้ําใจ



จิต “ใจ” บริการ

สนใจ

ใสใ

  ตอนรบัอยางอบอุน

 ใ  ี ิ ใสใจ

ตั้งใจ

 ใหเกียรติลูกคา

 พูดและสบตาลูกคาตงใจ

เตม็ใจ

ู ู

จริงใจ

เขาใจ

รูใจ
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น้ําใจ



จิต “ใจ” บริการ

สนใจ

ใสใใสใจ

ตั้งใจ

  เอาใจใสและใหบริการอยางเทา

เทียม
ตงใจ

เตม็ใจ
 ไมแสดงออกถึงความเหนื่อยหนาย

เย็นชา

จริงใจ

เยนชา

 ตดิตามเรือ่งของลูกคาจนเสร็จ

เขาใจ

รูใจ
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น้ําใจ



จิต “ใจ” บริการ

สนใจ

ใสใใสใจ

ตั้งใจ  มั่นใจในความถกตองสมบรณตงใจ

เตม็ใจ

 มนใจในความถูกตองสมบูรณ

 ตรงตอเวลา

จริงใจ  บริการใหลูกคารูสึกชื่นชม

เขาใจ

รูใจ
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น้ําใจ



จิต “ใจ” บริการ

สนใจ

ใสใใสใจ

ตั้งใจตงใจ

เตม็ใจ  สรางความเชื่อมั่นแกลูกคาวาจะเปน

ิ ี่ ี ี่

จริงใจ

บริการทีดีทีสุด

 ใหความรวมมอืในการตอบสนอง

เขาใจ

ใ ว มรวมม ใน ร สน

ความตองการ

รูใจ
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น้ําใจ



จิต “ใจ” บริการ

สนใจ

ใสใใสใจ

ตั้งใจตงใจ

เตม็ใจ

จริงใจ  แสดงออกถึงบริการที่นาเชื่อถือและ

เชื่อใจได

เขาใจ

เชอใจได

 รับผิดชอบในบริการที่บกพรอง

รูใจ
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น้ําใจ



จิต “ใจ” บริการ

สนใจ

ใสใใสใจ

ตั้งใจตงใจ

เตม็ใจ

จริงใจ

เขาใจ  มคีวามรูและเขาใจในเนื้องานและ

การบรกิาร

รูใจ

การบรการ

 ใหบริการอยางถูกตอง
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น้ําใจ



จิต “ใจ” บริการ

สนใจ

ใสใใสใจ

ตั้งใจตงใจ

เตม็ใจ

จริงใจ

เขาใจ

รูใจ  สนองความตองการลูกคากอนมีการ

รองขอ
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น้ําใจ
 ใหบริการอยางรวดเร็วสมใจลูกคา



จิต “ใจ” บริการ

สนใจ

ใสใใสใจ

ตั้งใจตงใจ

เตม็ใจ

จริงใจ

เขาใจ

รูใจ  เสนอความชวยเหลือตอลูกคา
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น้ําใจ  ใหความชวยเหลืออยางเอื้ออาทร



พัฒนาบรกิารโดนใจจากภายในสภายนอก (Inside outพฒนาบรการโดนใจจากภายในสูภายนอก (Inside-out 
Development for Excellence Service 

• การบรกิารเปนแรงงานทางอารมณหรือไม (Emotional Labor)

้• ตนกาํเนดิของการใหบรกิารทีดีอยางมนี้าํใจ 
–  ใจ 

ิ– ความคดิ 
– อารมณ
– พฤตกิรรมพฤตกรรม

• วเิคราะหพฤตกิรรมการใหบรกิารของทานและเพื่อน



องคประกอบของพฤตกรรมในการบรกิารของเรา 



การใหบริการกับแรงงานทางอารมณ (Emotional Labor)



เปนการจัดการกบัดานหนึ่งของเปนการจดการกบดานหนงของ

มนุษยในองคการ
การบริการเปนการบรการเปน

สิ่งที่จับตองไมได

เปนการรวมอารมณ พฤติกรรม 

ความเขาใจ ความรูสึก และการู

รับรูของมนษุย



••ความพึงพอใจ
ตัวอยางของการบรกิารลูกคา

ที่เปนสิ่งที่จับตองไมได

ความพงพอใจ

•ความใสใจ
•การลื่นไหลทเปนสงทจบตองไมได การลนไหล

•การเต็มใจชวยเหลือ
•ความละเอียดออนความละเอยดออน

•น้ําเสียง
•ทัศนคติทศนคต

•ความรู
•ความเขาใจความเขาใจ

•กาลเทศะ
•การแนะนําการแนะนา



มิติดานบคคลมตดานบุคคล

ใหบริการอยางไรดวยการใช

ทัศนคติ พฤติกรรม และทักษะทางทศนคต พฤตกรรม และทกษะทาง

ภาษา ในการปฏิสมัพันธกบัลูกคา

การบริการ

มิติดานกระบวนการ

ประกอบไปดวยระบบและประกอบไปดวยระบบและ

กระบวนการที่ถูกสรางเพือ่สงมอบ

ิ  ื ิสินคาและหรอืบริการ



The FactoryThe Freezer

มีความสัมพันธกับบุคคลอื่น

ใ  ิ ่ํ

The Factory

กระบวนการในการใหบริการ

ดีแตความสัมพนัธกับบคคลและกระบวนใหการบริการตํา 

มีคติคือ  “เราไมสนใจ”

ดแตความสมพนธกบบุคคล

อื่นต่ํา มีคติ คือ “คุณคือ

จํานวนตัวเลขทีเ่ราจะตอง

คํานวณคุณ”

The Friendly Zoo

กระบวนการในการใหบริการ

Quality Customer Service

ยอดเยี่ยมทั้งความสัมพนัธ
แย แตมคีวามสมัพันธกบั

บุคคลอื่นที่ดี มคีติ คือ “พวก

ํ  ั  ็ไ  

กับบุคคลอื่นและ

กระบวนการใหบริการ มีคติ 

ื ี ใ ใ เราทํางานอยางหนักแตก็ไมรู

วาพวกเรากําลังทําอะไร”
คือ “พวกเรามีความเอาใจใส

และปฏบิัติอยางดี”





T iblAReliability TangibleAssurance

Empathy Responsiveness



ความนาเชื่อถือ  ความสามารถในการสรรหาในสิ่งที่
สัญญาไว อยางเชื่อถือไดและถกตองReliability สญญาไว อยางเชอถอไดและถกูตอง

แมนยํา

  กลยุทธในการปฏิบัตงิาน : ตองมั่นใจวา

คณสามารถระบความตองการของลกคาได  คุณสามารถระบคุวามตองการของลูกคาได  

ใหสัญญาในสิ่งที่สามารถทําไดเทานั้น  

และมีการตดิตามผลเพื่อแนใจวาสินคาหรือและมการตดตามผลเพอแนใจวาสนคาหรอ

บริการนั้นไดรับตามทีไ่ดสัญญาไว



ความมั่นใจ  ความรูและความสุภาพของพนักงาน 
และความสามารถของพวกเขาในการสรางAssurance และความสามารถของพวกเขาในการสราง

ความนาเชื่อถือและความเชื่อมัน่

   กลยุทธในการปฏิบัติงาน : หาเวลาใน
การบรกิารลกคาหนึ่งคน จัดใหมีบริการดวยการบรการลูกคาหนงคน จดใหมบรการดวย

การใชเทคนิคการสื่อสารในทางบวกและ

อธิบายสินคาและบริการไดอยางถกตองอธบายสนคาและบรการไดอยางถูกตอง

แมนยํา



การจับตองได
สิ่งอํานวยความสะดวกและเครือ่งมอืมใีหTangible สงอานวยความสะดวกและเครองมอมให
พนักงานใชตลอดเวลา

  กลยุทธในการปฏิบัติงาน : รักษาพื้นที่
ทํางานใหเรียนรอย สะอาด แตงกาบอยางทางานใหเรยนรอย สะอาด แตงกาบอยาง

มอือาชีพ และดแูลรักษารางกายและ

สขภาพใหดดอียเสมอสุขภาพใหดดูอยูเสมอ



ความเห็นอกเห็นใจ
ระดบัของความใสใจและความตัง้ใจในEmpathy ระดบของความใสใจและความตงใจใน
การใหบริการแกลูกคา

  กลยุทธในการปฏิบัตงิาน : ฟงอารมณ

จากขอความของลกคา  และนําตัวเองเขาจากขอความของลูกคา  และนาตวเองเขา

ไปในสถานที่นั้นและตอบสนองดวยการ

บริการตามความตองการของลกคาบรการตามความตองการของลูกคา



การตอบสนอง  ความตัง้ใจทีจ่ะชวยลูกคาและใหบริการ
Responsiveness

ู

อยางทนัทวงที

   กลยทุธในการปฏิบัตงิาน :  แสดงให

คนอื่นเห็นวาเรามีทัศนคตแิละ

ความสามารถในทางบวก  เขาไป

ชวยเหลือลูกคาและตอบสนองความพึงู

พอใจ



ความมั่นใจ  ความรูและความสุภาพของพนักงาน 
และความสามารถของพวกเขาในการสรางAssurance และความสามารถของพวกเขาในการสราง

ความนาเชื่อถือและความเชื่อมัน่

   กลยุทธในการปฏิบัติงาน : หาเวลาใน
การบรกิารลกคาหนึ่งคน จัดใหมีบริการดวยการบรการลูกคาหนงคน จดใหมบรการดวย

การใชเทคนิคการสื่อสารในทางบวกและ

อธิบายสินคาและบริการไดอยางถกตองอธบายสนคาและบรการไดอยางถูกตอง

แมนยํา



Service 

Delivery System
Employee Role

and Expectation

Service 

Mission

Training Service 

Culture

Management 

SupportCu tu e

Product and 

Motivators

and Reward
Policies 

and ProceduresProduct and 

Service

a d e a d and Procedures



S i  Mi i   ่Service Mission ทิศทางหรือวิสัยทัศนขององคการ ซึ่ง

สนับสนุนการทํางานและการปฏิสัมพันธ

 ใกับลูกคาในแตละวัน

Products and Services วัสดุ ผลิตภัณฑ และบริการที่มีระดบั 

ราคาที่แขงขันได และตอบสนองตอความราคาทแขงขนได และตอบสนองตอความ

ตองการของลกูคา



Delivery System ลักษณะที่องคการหนึ่งสงมอบสินคาและบรกิารy y

Training คําสั่งหรือขอมลูที่ไดรับการจดัหาเปนเทคนิค

ตางๆ เพื่อสอนความรูหรือทักษะ หรือๆ ู

พยายามที่จะมอีิทธิพลโนมนาวทัศนคติของ
พนักงานไปสูการสงมอบบริการที่ดีู

Motivators and Reward เงินรางวัล ของรางวัล หรือคําติชมที่ทาํให

ลูกจางสงมอบบริการและทํางานไดในระดับทีู่

มีประสิทธิภาพและประสิทธิพลที่สูง



Employee Role มาตรการเฉพาะที่เปนตัวชีว้ดัที่ถกูคาดหวงัจาก

ั ใ ป ิ ั ั  ั and Expectation พนักงานในการปฏิสัมพันธกับลูกคา และระบุ

การปฏิบัตงิานบริการอยางไรที่จะถกูประเมิน

Policies and Procedures ระเบียบหรือแนวทางทีถ่กสรางขึ้น เพื่อระบวาPolicies and Procedures ระเบยบหรอแนวทางทถูกสรางขน เพอระบุวา

ควรจะจดัการกับสถานการณตางๆ อยางไร

M ti t  d R d ่ ่Motivators and Reward การที่ฝายจดัการสามารถอยูเพื่อตอบคําถาม

และชวยเหลือพนักงานหนารานในการตดิตอ

่กับลูกคาเมื่อมคีวามจาํเปน



Key Skill for Quality Customer ServiceKey Skill for Quality Customer Service



การรูจักองคการ

บุคคลที่
ตนเอง

ุ

ใหบริการ



การรูจักสินคาและ

บริการของตนเองลูกคา บรการของตนเอง

การรูจักลูกคาของ

ตนเอง



 พันธกิจและวิสัยทัศนขององคการ

  วัฒนธรรมองคการ

ใ

การรูจัก
  นโยบายและกระบวนการในการ

ติดตอกับลูกคา



องคการ

  การสนับสนุนขององคการสําหรับ

สินคาและบริการ

ตนเอง



  กระบวนการพัฒนาและปรงสินคา  กระบวนการพฒนาและปรงุสนคา

และบริการใหมีคณุภาพ

  การจัดรปแบบของสินคาและ
การรูจัก

  การจดรูปแบบของสนคาและ

บริการ

  ขอมลการปฏิบัติงานและคณสมบตัิ

สินคาและ

บริการของ   ขอมูลการปฏบตงานและคุณสมบต

  การบํารุงรักษาและการดูแล

  ราคาและการสงมอบ

บรการของ

ตนเอง
  ราคาและการสงมอบ



การรูจัก

ลกคา
  ความตองการของลูกคา

ลูกคา

ของ
  ความกังวลใจของลูกคา

  บคลิกภาพของลกคา
ตนเอง

  บุคลกภาพของลูกคา



Excellent Verbal 

Communication Skill
Productivity 

Excellent  Non-verbal 

Relationship 

with Customer

Communication  Skill 

Excellent Listen Skill 



 วางแผนขอความสื่อสาร
ั   ื ื  ิ ใการสือ่สารการสือ่สาร

อยาง

  ทักทายลูกคาอยางกระตือรือรนและจริงใจ

  เฉพาะเจาะจงอยาง

สรางสรรค   ใชคําพูดเล็กนอย “small talk”

  ใชภาษาที่เขาใจงาย

  การถอดความ



 ถามดวยคาํถามที่สรางสรรค แทนที่จะ ถามดวยคาถามทสรางสรรค แทนทจะ

ถามวา “ทําไมคุณถึงรูสกึแบบนี้” ใหใชวา 

 ึ ไ ั ิ่ ี้ ื ี่การสือ่สารการสือ่สาร

อยาง

“คุณรูสึกอะไรกับสิงนี”  หรือแทนทีจะ

ถามวา “ทําไมคุณถึงชอบสีนี้” เปนวา “มีสี

่ ่
อยาง

สรางสรรค อื่นที่คุณพิจารณาไหม”

  การสื่อสารตามรูปแบบลูกคาของู ู

  เห็นดวยกับลูกคา

  รองขอคําติชมและความรวมมือจาก  รองขอคาตชมและความรวมมอจาก

ลูกคา



คําและขอความที่สรางสัมพันธภาพ :

กรณา

การสือ่สารอยาง

กรุณา

ขอบคณุ

ฉันสามารถ
สรางสรรค

ฉนสามารถ

มีอะไรใหชวยไหม

ฉันเขาใจวาคณรสึกอยางไรฉนเขาใจวาคณุรูสกอยางไร

คุณถูกตอง

ขออนญาตขออนุญาต

คุณจะวาอยางไร....

ฉันขอโทษสําหรับฉนขอโทษสาหรบ....



คําและขอความที่ทําลายสัมพันธภาพ :

คุณไมเขาใจ

การสือ่สารอยาง
คุณไมเห็นในจดุของฉนั

รอสักครู
สรางสรรค นโยบายของเรามีวา

นั่นไมใชความรับผิดชอบของฉัน

คุณตองการทําอะไร

ทําไมไมใชคณุ

คําวา “ปญหา”

คําวา “แต”

คําวา “ไม”



่6 Cs ในการใหขอมลูที่ดีแกลูกคา

Clear Concise CorrectClear

ชัดเจน

Concise

กระชบั

Correct

ถูกตองู

Complete Courteous Concrete

สมบรูณ สุภาพ ตอเนื่อง





Body language Volume Cue

การสบตา (Eye contact) การพูดขายของ (Pitch)( y )

อิริยาบถ (Posture)

ความดงั (Volume)

อัตรา (Rate)

้
หนาตา (Facial)

น้ําเสียง (Voice)
การออกเสียงชดั (Articulation)

ทาทาง (Gestures)
การหยดุ (Pauses)

ความเงยีบ (Silence)



Appearance and  

Grooming
Miscellaneous cues

Grooming
สุขลักษณะ (การทําความสะอาด ลักษณะนิสัยสวย
สม่ําเสมอ หวีผม ใชน้ํายาบวน

ปากและยาดับกลิ่นตัว)

ลกษณะนสยสวย

บุคคล

 ื่ ป ั
กิริยามารยาททาง

การแตงการและเครองประดบ
สังคมที่เหมาะสม



Mix & Match

 เสื้อผาเครื่องแตงกาย

 ื่ ป ั

กอ

น

หลั

ง
 เครืองประดับ

 สิ่งประกอบอื่นๆ

น ง

    - รองเทา

    - เข็มขัด

    - กระเปา

    - แวนตา    - แวนตา

    - นาฬิกา

 ั  การจัดแตงทรงผม

 การแตงหนา การดูแลหนาตา
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หลัก 4 ประการของการแตงกาย

 เหมาะสมกับสภาพอากาศ

 ขนาดพอเหมาะไมคับอึดอัด ไมหลวมเกินไป

 สีและแบบเหมาะสมกับตําแหนง เพศ วัย ลักษณะ สและแบบเหมาะสมกบตาแหนง เพศ วย ลกษณะ

รูปรางและผิวพรรณ

่ ้ ทําใหผูสวมใสเกิดความมั่นใจ ไมลาหรือล้ําสมัย

 ไมชํารด ไมเปรอะเปอน ดเรียบรอยสวยงาม ไมชารุด ไมเปรอะเปอน ดูเรยบรอยสวยงาม

 การเลือกสีของเสื้อผา รองเทา เข็มขัด กระเปา

ี ื  ั    - สีกลมกลืนเขากัน (Harmonious)

- สีตัดกัน (Contrasting)
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หลัก 4 ประการของการแตงกาย

สะอาด

 เสื้อผา เครื่องแตงกาย รองเทา เสอผา เครองแตงกาย รองเทา

 เรือนกาย เชน ผม ตา จมูก ฟน เล็บมือ 

ขอศอก หัวเขา สนเทา เล็บเทา ฯลฯ
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หลัก 4 ประการของการแตงกาย

 ไมหรหรา ฟมเฟอย เกินไป ไมหรูหรา ฟุมเฟอย เกนไป

 ไมสวมใสเครื่องประดับมาก

้ชิ้นจนเกินงาม

57
GSB Service Way



ทาทางที่ไมควรทํา

 1) สิ่งที่ไมสมควรทํา

- ลวง - แคะ

- แกะ - เกา แกะ  เกา

- หาว - ยัก

 โยก  ถอน- โยก - ถอน

- คอน - กระพริบ

2) ระวังสิ่งที่ติดเปนนิสัย

- นั่งสั่นขา - สะบัดผม
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การสังเกตสีหนา ‐ I
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การสังเกตสีหนา ‐ II
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Positive Negative

การสบตา การหาว

สายตากวางไกล ขมวดคิว้หรือยิ้มเยาะเยย

ยิ้มแยม ใสใจกับสิ่งที่เกิดขึ้นมากกวาลูกคาู

พยักหนาตอบรับ ไมสนใจในสิ่งที่ลูกคาพูด

ส  ี่ ี ื ี ็ แสดงทาทางทมความหมาย การยกมอเพยงเลกนอย

เปดทัศนคติ เฉยเมยกับลูกคา

ตัง้ใจฟง รบกวน

เงียบเมื่อลูกคาพูด ชี้นิว้หรือสิ่งของไปยังลูกคา

ทาทางการเปดมือ ไมจัดการทีท่ํางานและของเกะกะ

ทําความสะอาดและจัดการที่ทาํงาน



็ ็ ใการเหนอกเหนใจ

ความเขาใจ

ความอดทน ผูฟงที่ดี

ความตั้งใจ

ไ  ี ิไมมอคต



     หยุดพูด

   เตรี ยมตัว

   ตั้ ง ใจฟ ง

   แสดงความตั้ ง ใจในการฟ ง

   แสดงความเห็นอกเ ห็นใจ   แสดงความเหนอกเหนใจ

   ส งอวั จนภาษาที่ สร า งสรรค

   อย าถกเถียง   อยาถกเถยง

   ถามคําถาม



• การแสดงภาษา

ทาทางทีถู่กตองชวย

ใ   ่ 

• ใหตามในสิ่งที่ลกูคา

คิด ฟงดวยความ

่

• ถอดความ ชัดเจน 

สอบสวนและสรุปสิ่งที่
ใหเรามุงเนนทีลกูคา

และกระตุนใหลกูคา

ใหขอมลเรามากขึ้น

เขาใจ อยาเพิ่ง

ประเมิน ใหฟงกอน

จากนั้นคอยประเมิน

คุณเขาใจ

ใหขอมูลเรามากขน

Attend 
physically

จากนนคอยประเมน

Attend 
mentally

Check it 
verballyphysically mentally y



   มอง ที่ตาของลกค า เมื่ อคยกับลกค า   มองทตาของลูกคา เมอคุยกบลูกคา

  จับใจความใหแน วแน โดยปราศจากการบีบคั้ น

่  คิด  วางแผน  และพูดคําถามที เฉพาะ เจาจง

  หยุด  รวบรวมความคิด  และพูดุ ู

  ขอโทษถ าคุณทําผิด

  เพิ่ มความดั ง  ระดับ เสียงและความน า เชื่ อถื อ  เพมความดง  ระดบเสยงและความนาเชอถอ

  แสดงความรับ ผิดชอบและแก ไขปญหา



      แสดงออกอยางรวดเร็ว

้
พฤติกรรม

   ให คําแนะนํามากกวาชี้ นํา

   ไม เร งรีบลกคา
การมุงเนน



   ไมเรงรบลูกคา

   เสนอตัวชวย

ใ   ลูกคา    อยาใหลูกคาตองคอย

   หลีกเลี่ ยงการแสดงออกที่   หลกเลยงการแสดงออกท

ไม เปนมืออาชีพ





การตอนรับ

่

ตระหนักใน


รูสึกสบาย

ที่อบอุน คุณคา
ู

เขาใจ เปนคนสําคัญ
ไดรับความ

ญ
เคารพ

สิ่งที่ลกคาตองการสงทลูกคาตองการ



To Feel Welcome

• การตอนรับดวยความกระตือรือรน ยิ้มแยม การใชชื่อลูกคา 

ขอบคุณลูกคาุ ู

้

To Be Understood

• การตั้งใจฟง ถอดความ ถามคาํถาม ใหขอมูลยอนกลับในทาง

สรางสรรค แสดงความเห็นอกเห็นใจ

• การยินดีตอนรับดวยความกระตือรือรน  การสื่อสารแบบกันเอง  

To Feel  Comfortable

การยนดตอนรบดวยความกระตอรอรน  การสอสารแบบกนเอง  

อธิบายการกระทําอยางใจเย็น แสดงทาทางสบาย



To Feel Appreciated

• ขอบคุณลูกคา ตดิตาม ใหบริการเหนือความคาดหมาย 

เตรียมสิง่พิเศษให  จํารายละเอียดที่พิเศษเกี่ยวกบัลกคา

To Feel Appreciated

เตรยมสงพเศษให  จารายละเอยดทพเศษเกยวกบลูกคา

To Feel Important

• ใชชื่อของลูกคา ใหการดูแลที่พิเศษเมื่อเปนไปได ใหแสดง

ความคดิเห็น

To Be Respected

• ฟง อยารบกวน ยอมรับอารมณและความกังวลของลูกคา  

สละเวลาในการดูแล ขอคําแนะนํา ใหแสดงคําติชม



Dominance SteadinessDominance Steadiness

Influencing ComplianceInfluencing p



การควบคุม

• แสดงความยุง

• ใหผลกระทบจากการไมฟง

ุ

• แสดงทศันคติจริงจัง

• มีน้ําเสยีงความคดิเห็นทีแ่ข็งกราว

การมีอิทธิพล

• แสดงความคลองตัวบาง

• การตัดสินใจทางสังคมในกรณีมาก

ื่ โ  ไ  • เชือมโยงกระตุนการไมเปนทางการ

• แสดงความรูสึกในความคิดเห็น



ความมั่นคง

• แสดงออกถึงการรักษา

• ตั้งใจฟงผอื่นู

• มีแนวโนมหลีกเลี่ยงการใชอํานาจ

• ตัดสินใจจาการคิดไตรตรองอยางรอบคอบ



การปฏิบัติตามระเบยีบ

• ควบคุมอารมณ

• แสดงออกความชอบในระเบียบ

ี โ  ิ ็ ั• มีแนวโนมแสดงความคิดเห็นแบบมาตรวัด

• มองเรื่องยากวาเปนสิ่งทีค่วรรู



Dealing Assertively with Customer

 รักษาสัมพันธภาพในลักษณะการเปนธุรกจิ
   พัฒนาสัมพันธภาพระหวาบคคลใหดี  ไมเปนผที่ควบคมผอื่น   พฒนาสมพนธภาพร หวาบุคคลใหด  ไมเปนผูทควบคมุผูอน

   มีประสิทธิภาพ หลักแหงเวลาและการจัดการที่ดี

   จัดเตรียมความจริง รปภาพ และความสําเร็จที่เปนไปไดม ม ู ล ม น

   พยายามระบวุัตถุประสงคและกําหนดวิธีการสนับสนุน

วัตถประสงคนั้นุ



Dealing Assertively with Customer

 มีความกระตือรือรน
    หลีกเลี่ยงการแสดงออกที่รนแรงและทางการ    หลกเลยงการแสดงออกทรุนแรงและทางการ

    ไมเนนในรายละเอียดและความจริงมาก

   วางแผนการกระทํา เพื่อสนับสนนความคิดเหน็ ความคิด ว งแ น ร ร เ สน สนุน ว ม เ น ว ม

และความฝน

    รักษาการสบตาอยางดี

    เปนผูฟงที่ดี



Dealing Assertively with Customer

 เสียสละเวลาในการสรางสัมพันธภาพทางสังคมกบับุคคล
ประเภทนี้
 เสียสละเวลาในการสรางสัมพันธภาพทางสังคมกบับุคคล
ประเภทนี้

   ใหเวลาในการเรียนรูเกี่ยวกับสิ่งที่สําคัญในชวีิตของบุคคล

   จัดใหมีความมั่นคงในบคุคลและสนับสนุนความคดิของคน

   ใหเวลาในการเรียนรูเกี่ยวกับสิ่งที่สําคัญในชวีิตของบุคคล

   จัดใหมีความมั่นคงในบคุคลและสนับสนุนความคดิของคนุ ุ

เหลานี้

   ถาหากคุณไมเห็นดวยกับคนพวกนี้ หรือไมปรารถนาที่จะเห็น

ุ ุ

เหลานี้

   ถาหากคุณไมเห็นดวยกับคนพวกนี้ หรือไมปรารถนาที่จะเห็นุ

ดวยอยางจรงิจัง  คนที่ชอบความมั่นคงไมชอบความชัดแยง

   ใหเวลาในการเขาใจคําอธบิายและการตอบสนอง และอดทน

ุ

ดวยอยางจรงิจัง  คนที่ชอบความมั่นคงไมชอบความชัดแยง

   ใหเวลาในการเขาใจคําอธบิายและการตอบสนอง และอดทน



Dealing Assertively with Customer

 เตรียมการคิดและการจัดการอยางดี
    ไมทําการติดตอแบบไรสาระ

    ใชคําถามที่เฉพาะเจาะจง เพื่อแสดงทิศทางที่ชัดเจน

่    ใหขอมูลที่ละเอียดและเขาใจ

    ไมกดดันคนที่ปฏบิัติตามระเบยีบใหตัดสินใจอยางรวดเรว็





Dealing Assertively with Customer

ใ ใ ้ความลมเหลวในการใหบริการเกิดขึ้น

่  ้เมือสินคาหรือบริการนันผิดพลาด 

ไ  ั ไมตรงตามความคาดหวังของลกูคา



Dealing Assertively with Customer

Express Listen to  Uncover the p
respect understand Expectations

Outline the
Take action  Double 

Outline the 
solution and follow  

through
check for 
satisfaction



Dealing Assertively with Customer

ิ่ ี่ ั  ั ํ ัแสดงออกถึง

ความเคารพ

•สิงทีคุณบอกฉัน วาฉันสําคัญ

•ฟงอยางใสใจเนนที่ลกคา  ไมพดแกตัวหรือ

ฟงเพื่อเขาใจ

ู ู
รบกวน “กรุณาบอกฉันถึงสิ่งที่เกิดขึ้น”

ั ไ ไ ึ ิ่ ี่  ํ
ไมปดบังความ

คาดหวัง

• “กรุณาบอกฉันไดไหมถึงสิงทีคุณตองการทํา”



Dealing Assertively with Customer

ั ํ ี้ ื ี ื

รางทางแกไข

• “ฉันจะทําตามแนวทางนี” หรอื “คุณมีทางเลือก
มากมาย”

• “คณไดรับการชดใช ฉันจะตรวจสอบกบับัญชีเพื่อแนใจ
ปฏิบัติและ
ติดตาม

คุณไดรบการชดใช ฉนจะตรวจสอบกบบญชเพอแนใจ
วาตั๋วของคุณหมดอายุเมื่อวันศุกร”

• “ฉันติดตามเพื่อแนในวาตั๋วไดถึงคณแลว”
ตรวจสอบความ

พึงพอใจ

• ฉนตดตามเพอแนในวาตวไดถงคุณแลว



Dealing Assertively with Customer

ไมฟงไมฟง

การไมเคารพการไมเคารพ

วัตถหรือเครื่องมือสนับสนนไมเพียงพอ วตถุหรอเครองมอสนบสนุนไมเพยงพอ 

ื่ ี่  ื ไ  ีการสือสารทีแยหรือไมเพียงพอ

ไ  ี ฝการไมมีการฝกอบรม

่ การทํางานทีขัดแยง



Dealing Assertively with Customer

ไมกระทําการโดยสวนตัว

รักษาความสงบและฟงอยางตั้งใจ

เนนที่ปญหาไมใชตัวบุคคล

ใหรางวัลกับตัวเองในการเปลี่ยนลูกคาที่ยากมาสูสิ่งที่มีความสุข

เมื่อทุกอยางลมเหลว ใหรองขอความชวยเหลือุ



ประสานกบัทีมงานอยางไรใหบรกิารนาประทบัใจประสานกบทมงานอยางไรใหบรการนาประทบใจ

1. บคุลากรใหบรกิารดวยความเอาใจใสและใจทีเ่บกิบาน

2. บุคลากรมีขอมูลขาวสาร ความรูเพียงพอตอการใหบรกิาร

3. ลดเวลาการดาํเนนิงานดานเอกสารการใหบรกิาร

4. ประสานงานทัง้ภายในและภายนอกหนวยงาน

5. บุคลากรทํางานเปนทีม



การสรางเกณฑชี้วัดความสําเร็จ 

แกนความรู
(ปจจยั/องคประกอบ) ระดับ 1 ระดับ 2 ระดับ 3 ระดับ 4 ระดับ 5

1.บุคลากร
ใหบริการดวยความ เฉยเมย พดแบบไม ซกัถามและ รบัรตอบสนอง

ยิม้ ทกัทายแบบ
ออนหวานใหใหบรการดวยความ

เอาใจใสและใจที่
เบิกบาน

เฉยเมย
ไมถาม

พดูแบบไม
ยิม้

ซกถามและ
ยิม้แยม

รบรตูอบสนอง
ชวยเหลอื ความชวยเหลือ

ลกูคาพอใจ
ติดตามผล

2. บุคลากรมขีอมูล
ขาวสาร ความรู
เพียงพอตอการ

แจงเพือ่
ทราบ แจกเอกสาร

ตามหอง

เชญิหัวหนา
หอง

เพื่อขยายตอ

แจงแลว
กลบัมาถาม
ขอมลูเพิม่
้

จนท.สามารถ
แกปญหาและหา
ทางออกใหแกเพยงพอตอการ

ใหบริการ
ตกึ / เวป ตามหอง เพอขยายตอ

(ตัวตอตวั) (ย้ําใหเขาใจ
ตรงกนั)

ทางออกใหแก
ลกูคาได

3 ลดเวลาการ มกีารแนะนํา ใหเสรจ็สิน้3. ลดเวลาการ
ดําเนนิงานดาน
เอกสารการ
ใหบริการ

ไมมขีอมลู
บอกให
ทราบ

ใหมาตดิตอ
ใหมในวนั

ตอไป

ใชเวลาคนหา
ขอมลูเพือ่
ใหบรกิาร

มการแนะนา
ขั้นตอน

เอกสารขอมลู
บรกิาร

ใ  

ใหเสรจสน
ภายใน
5 นาที

ลกูคาเกดิความ
ใใหบรการ ใหพรอม พอใจ



การสรางเกณฑชีว้ัดความสาํเร็จดานการบรกิาร 

แกนความรู
(ปจจยั/องคประกอบ) ระดับ 1 ระดับ 2 ระดับ 3 ระดับ 4 ระดับ 5

ี ิ

4. ประสานงานทั้ง
ภายในและภายนอก ไมปฏิบตัิ

ตาม

ทันเวลา
แตไม

เฉยดฉว
แบบไมทัน
เหตกุารณ

และ
ทันพอดแีบบ

หดืขึน้คอ

งานเสรจ็ทนั
ตามบรรลตุาม
ประสงคดวยดีหนวยงาน ตาม ถกูตอง และ

ผิดพลาด
บางจดุ

หดขนคอ ประสงคดวยด
มีประสิทธภิาพ

5. บุคลากรทํางาน ตางคนตาง ชวยบาง การขอ ใหความ
รวมมือแตไม

สามารถ
ทํางานเปนทีม ตางคนตาง

ทํา
ชวยบาง

ไมชวยบาง ความ
ชวยเหลอื

รวมมอแตไม
อาจแทนกนั

ได

ทางาน
สอดคลองเปน

ทีมเวริก



การประเมินตนเอง  (ภาพรวม)

ปจจัยความสําเรจ็
ปจจุบนั (C) เปาหมาย (T) 

2 2ปจจยความสาเรจ 1
(เริม่ตน)

2
(พอใช

)

3
(ด)ี

4
(ดมีาก)

5
(ดเียีย่ม)

1
(เริม่ตน)

2
(พอใช

)

3
(ด)ี

4
(ดมีาก)

5
(ดเียีย่ม)

1.บุคลากรใหบริการ
ดวยความเอาใจใสดวยความเอาใจใส
และใจที่เบิกบาน

2. บุคลากรมีขอมูล
ขาวสาร ความรูเพียงพอู
ตอการใหบริการ

3. ลดเวลาการ
ดําเนินงานดานเอกสาร

ใ  ิการใหบรการ
4. ประสานงานทั้ง
ภายในและภายนอก
หนวยงาน
5. บุคลากรทํางานเปน
ทีม



การประเมินตนเอง (ณ ปจจุบัน)

ปจจัย
ปจจุบัน (C)

ปจจย
ความสําเร็จ 1

(เริ่มตน)
2

(พอใช)
3

(ดี)
4

(ดีมาก)
5

(ดีเยี่ยม)

1.บุคลากร
ใหบริการดวย
ความเอาใจใสและ

เฉยเมย
ไมถาม

พูดแบบไม
ยิม้

ซักถามและ
ยิ้มแยม

รับรู
ตอบสนอง

 ื

ยิม้ ทักทายแบบ
ออนหวานให

ความชวยเหลือ
ั ศึ ใความเอาใจใสและ

ใจทีเ่บิกบาน
ไมถาม ยม ยมแยม ชวยเหลือ นกศึกษาพอใจ

ติดตามผล

2. บุคลากรมี
แจงเพือ่ แจก เชิญหัวหนา แจงแลว

กลับมาถาม จนท.สามารถ
ขอมูลขาวสาร 
ความรูเพียงพอตอ
การใหบริการ

แจงเพอ
ทราบ

ตกึ / เวป

แจก
เอกสาร
ตามหอง

ญ
หอง

เพื่อขยายตอ
(ตวัตอตวั)

กลบมาถาม
ขอมูลเพิม่

(ย้ําใหเขาใจ
ตรงกนั)

แกปญหาและ
หาทางออก

ใหแกลกูคาได)

3. ลดเวลาการ
ดําเนนิงานดาน
เอกสารการ

ไมมีขอมูล
บอกให

ใหมาติดตอ
ใหมในวนั

ใชเวลา
คนหาขอมูล

เพื่อ

มีการแนะนํา
ขั้นตอน

เอกสารขอมูล

ใหเสร็จสิ้น
ภายใน
5 นาทีเอกสารการ

ใหบริการ
ทราบ ตอไป เพอ

ใหบริการ
บริการ

ใหพรอม
ลูกคาเกิดความ

พอใจ



การประเมินตนเอง (ณ ปจจุบนั) ----> ตอ

ปจจัย
ปจจุบัน (C)

ปจจย
ความสําเร็จ 1

(เริ่มตน)
2

(พอใช)
3

(ดี)
4

(ดีมาก)
5

(ดีเยี่ยม)

4. ประสานงานทั้ง
ภายในและ ไมปฏิบัติ ทันเวลา

แตไม

เฉียดฉิว
แบบไมทัน
เหตุการณ ทันพอดี

แบบ
งานเสร็จทัน

ตามบรรลุตาม
ภายนอก
หนวยงาน

ฏ
ตาม แตไม

ถูกตอง

ุ
และ

ผิดพลาด
บางจุด

แบบ
หืดขึ้นคอ

ุ
ประสงคดวยดี
มีประสิทธิภาพ

5. บุคลากรทํางาน
เปนทีม ตางคน

ตางทํา

ชวยบาง
ไมชวย การขอความ

ชวยเหลือ

ใหความ
รวมมือแต

ไมอาจ

สามารถ
ทํางาน

สอดคลองเปนตางทา บาง ชวยเหลอ ไมอาจ
แทนกันได

สอดคลองเปน
ทีมเวิรก



้

กระบวนการจัดการความรู

ปจจัยความสําเร็จ เปาหมาย โครงการกิจกรรม ตัวชีวัด

1.บุคลากรใหบริการ ยิ้มแยมทักทายให โครงการเพิ่มพูน นักศึกษามีุ
ดวยความเอาใจใส
และใจที่เบิกบาน

ความชวยเหลือและ
ติดตาม

ู
ประสิทธิภาพการ
ทํางานของกอง
พัฒนานักศึกษา

ความพึงพอใจ
ในการ
ใหบริการพฒนานกศกษา

- อบรมใหความรูเชิง
ปฏิบัติการ

ศึกษาดงาน

ใหบรการ

- ศกษาดูงาน

2. บคลากรมีขอมล เจาหนาที่สามารถ โครงการพัฒนา ลกคา2. บุคลากรมขอมูล
ขาวสาร ความรู
เพียงพอตอการ
ใหบริการ

เจาหนาทสามารถ
แกปญหาและ
สามารถหาทาง
ออกใหแกนักศึกษา

โครงการพฒนา
ศักยภาพการ
ใหบริการขอมูล

จัดทําฐานขอมล

ลูกคา
ไดรับรูขอมูล
ขาวสารอยาง
ถกตองและใหบรการ ออกใหแกนกศกษา

ได
- จดทาฐานขอมูล-
อบรมเกี่ยวกับการให
ขอมูล

ถูกตองและ
ชัดเจน



ปจจัยความสําเร็จ เปาหมาย โครงการกิจกรรม ตัวชี้วัด

้ ่3. ลดเวลาการดําเนินงาน
ดานเอกสารการ
ใหบริการ

ใหบริการเสร็จสิ้น
ภาย
ใน 5 นาที

เพิ่มทกัษะการใหโครงการ
บริการ
- จัดทําปายบอกตําแหนง 

บอกขั้นตอนการใหบริการ

ลูกคาเกิดความ
พงึพอใจ

 บอกขนตอนการใหบรการ
- ประชาสัมพันธในการเขา
รับ  
  การบริการแกนักศึกษา

4. ประสานงานทัง้ภายใน
และภายนอกหนวยงาน

งานเสร็จทนัตาม
บรรลุวตัถุประสงค
ดวยดีมีประสิทธิภาพ

โครงการเพิ่มศักยภาพใน
การประสานงานองคกรและ
บุคลากร- จัดทําเวปไซด

งานสําเร็จลุลวง
ตามวตัถปุระสงค

ของ กพน.
- อบรมเทคนิคการ
ประสานงานใหสําเร็จ

5 บคลากรทํางาน ปนทมี สามารถทํางาน โครงการ องคการ หงการ บคลากรใหความ5. บุคลากรทางานเปนทม สามารถทางาน
สอดคลองเปนทมี

โครงการ องคการแหงการ
เรียนรู แบงปนความรูสู
เพื่อนรวมงาน
- อบรมการทํางานเปนทมี-

บุคลากรใหความ
รวมมือ

อบรมการคิดแบบมีสวนรวม
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