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ุ

สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร (นิดา)



เขาใจคุณภาพการใหบริการและวัฒนธรรมการใหบริการุ

ทักษะ (Skill) ที่สําคัญสําหรับการใหบริการลูกคาที่มีคุณภาพ

บงชี้หรือตอบสนองตอรูปแบบพฤติกรรมที่แตกตางของลูกคาู ู

ขั้นตอนในการแกไขความลมเหลวของการใหบริการ

 ประสานกับทีมงานอนยางไรใหบริการนาประทับใจ



คนที่มีทัศนคติที่ดีและอารมณดี

เปนผูที่มีความสุขกับการทํางานกับผูอื่นและเพื่อผูอื่น

มีความสามารถในการทําใหลูกคาเปนจุดศูนยกลางู ุ ู

เปนผที่มองวางานนั้นเปนอาชีพที่เกี่ยวของกับการสรางความสัมพันธกับมนษยเปนผูทมองวางานนนเปนอาชพทเกยวของกบการสรางความสมพนธกบมนุษย

เปนผที่ยินยอมและยอมรับวาลกคาคือผที่ถกตอง (แมบางครั้งอาจไมใชก็ตาม)เปนผูทยนยอมและยอมรบวาลูกคาคอผูทถูกตอง (แมบางครงอาจไมใชกตาม)



ลูกคาในรานอาหารตองการมากกวาอาหารที่สั่ง

ลกคาของโรงแรมตองการมากกวาหองพักลูกคาของโรงแรมตองการมากกวาหองพก

ลูกคาในธุรกิจตองการมากกวาการตกลง

ลกคามีความตองการที่มากกวาสินคาและบริการที่เสนอให  ลูกคามความตองการทมากกวาสนคาและบรการทเสนอให  



จิตใจบริการ (Service Mind)

 
คุณมีพฤติกรรมนี้เปนประจําหรือไม

้ ่ เปนผูเสนอตักขาว รินน้ําใหกับเพื่อนรวมโตะทานอาหาร

 ลกจากที่นั่งบนรถประจําทางใหกับคนชราและหญิงมีครรภ ลุกจากทนงบนรถประจาทางใหกบคนชราและหญงมครรภ

 เปดประตูใหผูอื่นไดเขากอน

 วางหูโทรศัพทหลังจากคูสายไดวางแลว

 รอผอื่นทานขาวใหเสร็จถึงเปนผเก็บจาน รอผูอนทานขาวใหเสรจถงเปนผูเกบจาน

 เปนผูรับฟงที่ดีเมื่อเพื่อนตองการระบายความในใจ

 ทําหลายๆ สิ่ง หลายๆ อยาง เพื่อสรางความสุขใหกับผูอื่น
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ความหมายของการบริการ

 การกระทําที่เปยมไปดวยความชวยเหลือ หรือ การดําเนินการที่

่เปนประโยชนตอผูอื่น

 การสนองความตองการเพื่อสรางความพึงพอใจ (Satisfaction)  การสนองความตองการเพอสรางความพงพอใจ (Satisfaction) 

ซึ่งนําไปสู “การรักษาลูกคาเดิม เพิ่มลูกคาใหม”

ี่ ี ใ   ี ไ  การบริการทีดีจะสงผลใหผูรับบริการมีทัศนคติอันไดแก ความคิด

และความรูสึกทั้งตอตัวผูใหบริการและหนวยงานที่ใหบริการ

เปนไปในทางบวก คือ ความชอบ ความพึงพอใจ

7
GSB Service Way



การบริการที่ดี VS การบริการที่ไมดี

การบรกิารที่ดี การบรกิารที ่“ไมดี”

ความชื่นชมในตัวผูใหบริการ ความรังเกียจตวัผูใหบริการ

ความนิยมในหนวยงานที่ใหบรกิาร ความเสื่อมศรัทธาในหนวยงานที่ใหบรกิารความนยมในหนวยงานทใหบรการ ความเสอมศรทธาในหนวยงานทใหบรการ

ความระลึกถึงและยินดีมาขอรบับรกิารอีก ความผดิหวังและไมยินดีมาใชบริการอีก

่ ่ความประทับใจที่ดีไปอีกนาน ความประทับใจที่ไมพึงประสงค

การแนะนําใหผูอื่นมาใชบริการ การแนะนําใหผูอื่นไปใชบริการที่อื่น

ความภักดตีอหนวยงานที่ใหบรกิาร ไมมีความภักดตีอหนวยงานที่ใหบริการ

มีการพดถึงผบริการและหนวยงานในทางที่ดี มีการพดถึงผบริการและหนวยงานในทางที่แยมการพูดถงผูบรการและหนวยงานในทางทด มการพูดถงผูบรการและหนวยงานในทางทแย
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ลักษณะของการบริการ

 เปนพฤติกรรม (ไมใชแคคําพดู) ฤ ู
ของผูใหบริการที่แสดงออกตอลูกคา

 เปนการกระทําที่สะทอนถึง
ทัศนคติ

 เปนการกระทาทสะทอนถง

ความรูสึกนึกคิดและจิตใจ

 เปนสิ่งที่พนักงานไดกระทําขึ้นอัน

เชื่อมโยงถึงผลประโยชนของลกคา

พฤติกรรม
เชอมโยงถงผลประโยชนของลูกคา

สิ่งที่เราทํา กือ ผลลัพธจากสิ่งที่เราคิด
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ผลการวิจัย…ลูกคาหายไปไหน?

 ตาย 1%

 พนักงานขายลาออก  3%

 ื่ ื ิช ไปใช ิ ี่ ื่  5% เพอนหรอญาตชวนไปใชบรการทอน  5%

 ไดรับขอเสนอที่ดีจากที่อื่น  9%

 ตอวาแลวไมไดรับการแกไข 14%

 ใ  ิ ไ   ั ไ  ใ  ผูใหบริการเฉยเมย ไมตอนรับ ไมสนใจลูกคา 68%

**บรกิารไมดี 82%**บรการไมด 82%
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คุณสมบัติผูใหบริการ

 มีความรักในการบริการ ความชอบในการติดตอกับผูอื่น

 ี  ใ ิ มีความเขาใจธรรมชาติของคน

 ใจเย็น อดทน อดกลั้นที่จะรับคําติบนจากผูอื่น

 มีความชางสังเกต

 มีบคลิกภาพนาเชื่อถือ ไววางใจได มบุคลกภาพนาเชอถอ ไววางใจได

 เอาใจใสและจริงใจ

้ มีความกระตือรือรน ยิ้มแยมแจมใส ราเริง

 กิริยา วาจา สุภาพ นุมนวลุ ุ

 มีสุขภาพดี

  ี 
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 แตงกายเหมาะสม สะอาด เรียบรอย



จิต “ใจ” บริการ

สนใจ

ใสใใสใจ

ตั้งใจตงใจ

เตม็ใจ

จริงใจ

เขาใจ

รูใจ
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น้ําใจ



จิต “ใจ” บริการ

สนใจ

ใสใ

  ตอนรบัอยางอบอุน

 ใ  ี ิ ใสใจ

ตั้งใจ

 ใหเกียรติลูกคา

 พูดและสบตาลูกคาตงใจ

เตม็ใจ

ู ู

จริงใจ

เขาใจ

รูใจ
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น้ําใจ



จิต “ใจ” บริการ

สนใจ

ใสใใสใจ

ตั้งใจ

  เอาใจใสและใหบริการอยางเทา

เทียม
ตงใจ

เตม็ใจ
 ไมแสดงออกถึงความเหนื่อยหนาย

เย็นชา

จริงใจ

เยนชา

 ตดิตามเรือ่งของลูกคาจนเสร็จ

เขาใจ

รูใจ
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น้ําใจ



จิต “ใจ” บริการ

สนใจ

ใสใใสใจ

ตั้งใจ  มั่นใจในความถกตองสมบรณตงใจ

เตม็ใจ

 มนใจในความถูกตองสมบูรณ

 ตรงตอเวลา

จริงใจ  บริการใหลูกคารูสึกชื่นชม

เขาใจ

รูใจ
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น้ําใจ



จิต “ใจ” บริการ

สนใจ

ใสใใสใจ

ตั้งใจตงใจ

เตม็ใจ  สรางความเชื่อมั่นแกลูกคาวาจะเปน

ิ ี่ ี ี่

จริงใจ

บริการทีดีทีสุด

 ใหความรวมมอืในการตอบสนอง

เขาใจ

ใ ว มรวมม ใน ร สน

ความตองการ

รูใจ
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น้ําใจ



จิต “ใจ” บริการ

สนใจ

ใสใใสใจ

ตั้งใจตงใจ

เตม็ใจ

จริงใจ  แสดงออกถึงบริการที่นาเชื่อถือและ

เชื่อใจได

เขาใจ

เชอใจได

 รับผิดชอบในบริการที่บกพรอง

รูใจ
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น้ําใจ



จิต “ใจ” บริการ

สนใจ

ใสใใสใจ

ตั้งใจตงใจ

เตม็ใจ

จริงใจ

เขาใจ  มคีวามรูและเขาใจในเนื้องานและ

การบรกิาร

รูใจ

การบรการ

 ใหบริการอยางถูกตอง
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น้ําใจ



จิต “ใจ” บริการ

สนใจ

ใสใใสใจ

ตั้งใจตงใจ

เตม็ใจ

จริงใจ

เขาใจ

รูใจ  สนองความตองการลูกคากอนมีการ

รองขอ
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น้ําใจ
 ใหบริการอยางรวดเร็วสมใจลูกคา



จิต “ใจ” บริการ

สนใจ

ใสใใสใจ

ตั้งใจตงใจ

เตม็ใจ

จริงใจ

เขาใจ

รูใจ  เสนอความชวยเหลือตอลูกคา
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น้ําใจ  ใหความชวยเหลืออยางเอื้ออาทร



พัฒนาบรกิารโดนใจจากภายในสภายนอก (Inside outพฒนาบรการโดนใจจากภายในสูภายนอก (Inside-out 
Development for Excellence Service 

• การบรกิารเปนแรงงานทางอารมณหรือไม (Emotional Labor)

้• ตนกาํเนดิของการใหบรกิารทีดีอยางมนี้าํใจ 
–  ใจ 

ิ– ความคดิ 
– อารมณ
– พฤตกิรรมพฤตกรรม

• วเิคราะหพฤตกิรรมการใหบรกิารของทานและเพื่อน



องคประกอบของพฤตกรรมในการบรกิารของเรา 



การใหบริการกับแรงงานทางอารมณ (Emotional Labor)



เปนการจัดการกบัดานหนึ่งของเปนการจดการกบดานหนงของ

มนุษยในองคการ
การบริการเปนการบรการเปน

สิ่งที่จับตองไมได

เปนการรวมอารมณ พฤติกรรม 

ความเขาใจ ความรูสึก และการู

รับรูของมนษุย



••ความพึงพอใจ
ตัวอยางของการบรกิารลูกคา

ที่เปนสิ่งที่จับตองไมได

ความพงพอใจ

•ความใสใจ
•การลื่นไหลทเปนสงทจบตองไมได การลนไหล

•การเต็มใจชวยเหลือ
•ความละเอียดออนความละเอยดออน

•น้ําเสียง
•ทัศนคติทศนคต

•ความรู
•ความเขาใจความเขาใจ

•กาลเทศะ
•การแนะนําการแนะนา



มิติดานบคคลมตดานบุคคล

ใหบริการอยางไรดวยการใช

ทัศนคติ พฤติกรรม และทักษะทางทศนคต พฤตกรรม และทกษะทาง

ภาษา ในการปฏิสมัพันธกบัลูกคา

การบริการ

มิติดานกระบวนการ

ประกอบไปดวยระบบและประกอบไปดวยระบบและ

กระบวนการที่ถูกสรางเพือ่สงมอบ

ิ  ื ิสินคาและหรอืบริการ



The FactoryThe Freezer

มีความสัมพันธกับบุคคลอื่น

ใ  ิ ่ํ

The Factory

กระบวนการในการใหบริการ

ดีแตความสัมพนัธกับบคคลและกระบวนใหการบริการตํา 

มีคติคือ  “เราไมสนใจ”

ดแตความสมพนธกบบุคคล

อื่นต่ํา มีคติ คือ “คุณคือ

จํานวนตัวเลขทีเ่ราจะตอง

คํานวณคุณ”

The Friendly Zoo

กระบวนการในการใหบริการ

Quality Customer Service

ยอดเยี่ยมทั้งความสัมพนัธ
แย แตมคีวามสมัพันธกบั

บุคคลอื่นที่ดี มคีติ คือ “พวก

ํ  ั  ็ไ  

กับบุคคลอื่นและ

กระบวนการใหบริการ มีคติ 

ื ี ใ ใ เราทํางานอยางหนักแตก็ไมรู

วาพวกเรากําลังทําอะไร”
คือ “พวกเรามีความเอาใจใส

และปฏบิัติอยางดี”





T iblAReliability TangibleAssurance

Empathy Responsiveness



ความนาเชื่อถือ  ความสามารถในการสรรหาในสิ่งที่
สัญญาไว อยางเชื่อถือไดและถกตองReliability สญญาไว อยางเชอถอไดและถกูตอง

แมนยํา

  กลยุทธในการปฏิบัตงิาน : ตองมั่นใจวา

คณสามารถระบความตองการของลกคาได  คุณสามารถระบคุวามตองการของลูกคาได  

ใหสัญญาในสิ่งที่สามารถทําไดเทานั้น  

และมีการตดิตามผลเพื่อแนใจวาสินคาหรือและมการตดตามผลเพอแนใจวาสนคาหรอ

บริการนั้นไดรับตามทีไ่ดสัญญาไว



ความมั่นใจ  ความรูและความสุภาพของพนักงาน 
และความสามารถของพวกเขาในการสรางAssurance และความสามารถของพวกเขาในการสราง

ความนาเชื่อถือและความเชื่อมัน่

   กลยุทธในการปฏิบัติงาน : หาเวลาใน
การบรกิารลกคาหนึ่งคน จัดใหมีบริการดวยการบรการลูกคาหนงคน จดใหมบรการดวย

การใชเทคนิคการสื่อสารในทางบวกและ

อธิบายสินคาและบริการไดอยางถกตองอธบายสนคาและบรการไดอยางถูกตอง

แมนยํา



การจับตองได
สิ่งอํานวยความสะดวกและเครือ่งมอืมใีหTangible สงอานวยความสะดวกและเครองมอมให
พนักงานใชตลอดเวลา

  กลยุทธในการปฏิบัติงาน : รักษาพื้นที่
ทํางานใหเรียนรอย สะอาด แตงกาบอยางทางานใหเรยนรอย สะอาด แตงกาบอยาง

มอือาชีพ และดแูลรักษารางกายและ

สขภาพใหดดอียเสมอสุขภาพใหดดูอยูเสมอ



ความเห็นอกเห็นใจ
ระดบัของความใสใจและความตัง้ใจในEmpathy ระดบของความใสใจและความตงใจใน
การใหบริการแกลูกคา

  กลยุทธในการปฏิบัตงิาน : ฟงอารมณ

จากขอความของลกคา  และนําตัวเองเขาจากขอความของลูกคา  และนาตวเองเขา

ไปในสถานที่นั้นและตอบสนองดวยการ

บริการตามความตองการของลกคาบรการตามความตองการของลูกคา



การตอบสนอง  ความตัง้ใจทีจ่ะชวยลูกคาและใหบริการ
Responsiveness

ู

อยางทนัทวงที

   กลยทุธในการปฏิบัตงิาน :  แสดงให

คนอื่นเห็นวาเรามีทัศนคตแิละ

ความสามารถในทางบวก  เขาไป

ชวยเหลือลูกคาและตอบสนองความพึงู

พอใจ



ความมั่นใจ  ความรูและความสุภาพของพนักงาน 
และความสามารถของพวกเขาในการสรางAssurance และความสามารถของพวกเขาในการสราง

ความนาเชื่อถือและความเชื่อมัน่

   กลยุทธในการปฏิบัติงาน : หาเวลาใน
การบรกิารลกคาหนึ่งคน จัดใหมีบริการดวยการบรการลูกคาหนงคน จดใหมบรการดวย

การใชเทคนิคการสื่อสารในทางบวกและ

อธิบายสินคาและบริการไดอยางถกตองอธบายสนคาและบรการไดอยางถูกตอง

แมนยํา



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 ทิศทางหรือวิสัยทัศนขององคการ ซึ่ง

สนับสนุนการทํางานและการปฏิสัมพันธ

 ใกับลูกคาในแตละวัน

Products and Services วัสดุ ผลิตภัณฑ และบริการที่มีระดบั 

ราคาที่แขงขันได และตอบสนองตอความราคาทแขงขนได และตอบสนองตอความ

ตองการของลกูคา



Delivery System ลักษณะที่องคการหนึ่งสงมอบสินคาและบรกิารy y

Training คําสั่งหรือขอมลูที่ไดรับการจดัหาเปนเทคนิค

ตางๆ เพื่อสอนความรูหรือทักษะ หรือๆ ู

พยายามที่จะมอีิทธิพลโนมนาวทัศนคติของ
พนักงานไปสูการสงมอบบริการที่ดีู

Motivators and Reward เงินรางวัล ของรางวัล หรือคําติชมที่ทาํให

ลูกจางสงมอบบริการและทํางานไดในระดับทีู่

มีประสิทธิภาพและประสิทธิพลที่สูง



Employee Role มาตรการเฉพาะที่เปนตัวชีว้ดัที่ถกูคาดหวงัจาก

ั ใ ป ิ ั ั  ั and Expectation พนักงานในการปฏิสัมพันธกับลูกคา และระบุ

การปฏิบัตงิานบริการอยางไรที่จะถกูประเมิน

Policies and Procedures ระเบียบหรือแนวทางทีถ่กสรางขึ้น เพื่อระบวาPolicies and Procedures ระเบยบหรอแนวทางทถูกสรางขน เพอระบุวา

ควรจะจดัการกับสถานการณตางๆ อยางไร

M ti t  d R d ่ ่Motivators and Reward การที่ฝายจดัการสามารถอยูเพื่อตอบคําถาม

และชวยเหลือพนักงานหนารานในการตดิตอ

่กับลูกคาเมื่อมคีวามจาํเปน



Key Skill for Quality Customer ServiceKey Skill for Quality Customer Service



การรูจักองคการ

บุคคลที่
ตนเอง

ุ

ใหบริการ



การรูจักสินคาและ

บริการของตนเองลูกคา บรการของตนเอง

การรูจักลูกคาของ

ตนเอง



 พันธกิจและวิสัยทัศนขององคการ

  วัฒนธรรมองคการ

ใ

การรูจัก
  นโยบายและกระบวนการในการ

ติดตอกับลูกคา



องคการ

  การสนับสนุนขององคการสําหรับ

สินคาและบริการ

ตนเอง



  กระบวนการพัฒนาและปรงสินคา  กระบวนการพฒนาและปรงุสนคา

และบริการใหมีคณุภาพ

  การจัดรปแบบของสินคาและ
การรูจัก

  การจดรูปแบบของสนคาและ

บริการ

  ขอมลการปฏิบัติงานและคณสมบตัิ

สินคาและ

บริการของ   ขอมูลการปฏบตงานและคุณสมบต

  การบํารุงรักษาและการดูแล

  ราคาและการสงมอบ

บรการของ

ตนเอง
  ราคาและการสงมอบ



การรูจัก

ลกคา
  ความตองการของลูกคา

ลูกคา

ของ
  ความกังวลใจของลูกคา

  บคลิกภาพของลกคา
ตนเอง

  บุคลกภาพของลูกคา



Excellent Verbal 

Communication Skill
Productivity 

Excellent  Non-verbal 

Relationship 

with Customer

Communication  Skill 

Excellent Listen Skill 



 วางแผนขอความสื่อสาร
ั   ื ื  ิ ใการสือ่สารการสือ่สาร

อยาง

  ทักทายลูกคาอยางกระตือรือรนและจริงใจ

  เฉพาะเจาะจงอยาง

สรางสรรค   ใชคําพูดเล็กนอย “small talk”

  ใชภาษาที่เขาใจงาย

  การถอดความ



 ถามดวยคาํถามที่สรางสรรค แทนที่จะ ถามดวยคาถามทสรางสรรค แทนทจะ

ถามวา “ทําไมคุณถึงรูสกึแบบนี้” ใหใชวา 

 ึ ไ ั ิ่ ี้ ื ี่การสือ่สารการสือ่สาร

อยาง

“คุณรูสึกอะไรกับสิงนี”  หรือแทนทีจะ

ถามวา “ทําไมคุณถึงชอบสีนี้” เปนวา “มีสี

่ ่
อยาง

สรางสรรค อื่นที่คุณพิจารณาไหม”

  การสื่อสารตามรูปแบบลูกคาของู ู

  เห็นดวยกับลูกคา

  รองขอคําติชมและความรวมมือจาก  รองขอคาตชมและความรวมมอจาก

ลูกคา



คําและขอความที่สรางสัมพันธภาพ :

กรณา

การสือ่สารอยาง

กรุณา

ขอบคณุ

ฉันสามารถ
สรางสรรค

ฉนสามารถ

มีอะไรใหชวยไหม

ฉันเขาใจวาคณรสึกอยางไรฉนเขาใจวาคณุรูสกอยางไร

คุณถูกตอง

ขออนญาตขออนุญาต

คุณจะวาอยางไร....

ฉันขอโทษสําหรับฉนขอโทษสาหรบ....



คําและขอความที่ทําลายสัมพันธภาพ :

คุณไมเขาใจ

การสือ่สารอยาง
คุณไมเห็นในจดุของฉนั

รอสักครู
สรางสรรค นโยบายของเรามีวา

นั่นไมใชความรับผิดชอบของฉัน

คุณตองการทําอะไร

ทําไมไมใชคณุ

คําวา “ปญหา”

คําวา “แต”

คําวา “ไม”



่6 Cs ในการใหขอมลูที่ดีแกลูกคา

Clear Concise CorrectClear

ชัดเจน

Concise

กระชบั

Correct

ถูกตองู

Complete Courteous Concrete

สมบรูณ สุภาพ ตอเนื่อง





Body language Volume Cue

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

อิริยาบถ (Posture)

ความดงั (Volume)

อัตรา (Rate)

้
หนาตา (Facial)

น้ําเสียง (Voice)
การออกเสียงชดั (Articulation)

ทาทาง (Gestures)
การหยดุ (Pauses)

ความเงยีบ (Silence)



Appearance and  

Grooming
Miscellaneous cues

Grooming
สุขลักษณะ (การทําความสะอาด ลักษณะนิสัยสวย
สม่ําเสมอ หวีผม ใชน้ํายาบวน

ปากและยาดับกลิ่นตัว)

ลกษณะนสยสวย

บุคคล

 ื่ ป ั
กิริยามารยาททาง

การแตงการและเครองประดบ
สังคมที่เหมาะสม



Mix & Match

 เสื้อผาเครื่องแตงกาย

 ื่ ป ั

กอ

น

หลั

ง
 เครืองประดับ

 สิ่งประกอบอื่นๆ

น ง

    - รองเทา

    - เข็มขัด

    - กระเปา

    - แวนตา    - แวนตา

    - นาฬิกา

 ั  การจัดแตงทรงผม

 การแตงหนา การดูแลหนาตา

54
GSB Service Way



หลัก 4 ประการของการแตงกาย

 เหมาะสมกับสภาพอากาศ

 ขนาดพอเหมาะไมคับอึดอัด ไมหลวมเกินไป

 สีและแบบเหมาะสมกับตําแหนง เพศ วัย ลักษณะ สและแบบเหมาะสมกบตาแหนง เพศ วย ลกษณะ

รูปรางและผิวพรรณ

่ ้ ทําใหผูสวมใสเกิดความมั่นใจ ไมลาหรือล้ําสมัย

 ไมชํารด ไมเปรอะเปอน ดเรียบรอยสวยงาม ไมชารุด ไมเปรอะเปอน ดูเรยบรอยสวยงาม

 การเลือกสีของเสื้อผา รองเทา เข็มขัด กระเปา

ี ื  ั    - สีกลมกลืนเขากัน (Harmonious)

- สีตัดกัน (Contrasting)

55
SB Service Way



หลัก 4 ประการของการแตงกาย

สะอาด

 เสื้อผา เครื่องแตงกาย รองเทา เสอผา เครองแตงกาย รองเทา

 เรือนกาย เชน ผม ตา จมูก ฟน เล็บมือ 

ขอศอก หัวเขา สนเทา เล็บเทา ฯลฯ
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หลัก 4 ประการของการแตงกาย

 ไมหรหรา ฟมเฟอย เกินไป ไมหรูหรา ฟุมเฟอย เกนไป

 ไมสวมใสเครื่องประดับมาก

้ชิ้นจนเกินงาม
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ทาทางที่ไมควรทํา

 1) สิ่งที่ไมสมควรทํา

- ลวง - แคะ

- แกะ - เกา แกะ  เกา

- หาว - ยัก

 โยก  ถอน- โยก - ถอน

- คอน - กระพริบ

2) ระวังสิ่งที่ติดเปนนิสัย

- นั่งสั่นขา - สะบัดผม
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การสังเกตสีหนา ‐ I
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การสังเกตสีหนา ‐ II
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Positive Negative

การสบตา การหาว

สายตากวางไกล ขมวดคิว้หรือยิ้มเยาะเยย

ยิ้มแยม ใสใจกับสิ่งที่เกิดขึ้นมากกวาลูกคาู

พยักหนาตอบรับ ไมสนใจในสิ่งที่ลูกคาพูด

ส  ี่ ี ื ี ็ แสดงทาทางทมความหมาย การยกมอเพยงเลกนอย

เปดทัศนคติ เฉยเมยกับลูกคา

ตัง้ใจฟง รบกวน

เงียบเมื่อลูกคาพูด ชี้นิว้หรือสิ่งของไปยังลูกคา

ทาทางการเปดมือ ไมจัดการทีท่ํางานและของเกะกะ

ทําความสะอาดและจัดการที่ทาํงาน



็ ็ ใการเหนอกเหนใจ

ความเขาใจ

ความอดทน ผูฟงที่ดี

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

ทาทางทีถู่กตองชวย

ใ   ่ 

• ใหตามในสิ่งที่ลกูคา

คิด ฟงดวยความ

่

• ถอดความ ชัดเจน 

สอบสวนและสรุปสิ่งที่
ใหเรามุงเนนทีลกูคา

และกระตุนใหลกูคา

ใหขอมลเรามากขึ้น

เขาใจ อยาเพิ่ง

ประเมิน ใหฟงกอน

จากนั้นคอยประเมิน

คุณเขาใจ

ใหขอมูลเรามากขน

Attend 
physically

จากนนคอยประเมน

Attend 
mentally

Check it 
verballyphysically mentally y



   มอง ที่ตาของลกค า เมื่ อคยกับลกค า   มองทตาของลูกคา เมอคุยกบลูกคา

  จับใจความใหแน 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 ไขปญหา



      แสดงออกอยางรวดเร็ว

้
พฤติกรรม

   ให คําแนะนํามากกวาชี้ นํา

   ไม เร งรีบลกคา
การมุงเนน



   ไมเรงรบลูกคา

   เสนอตัวชวย

ใ   ลูกคา    อยาใหลูกคาตองคอย

   หลีกเลี่ ยงการแสดงออกที่   หลกเลยงการแสดงออกท

ไม เปนมืออาชีพ





การตอนรับ

่

ตระหนักใน


รูสึกสบาย

ที่อบอุน คุณคา
ู

เขาใจ เปนคนสําคัญ
ไดรับความ

ญ
เคารพ

สิ่งที่ลกคาตองการสงทลูกคาตองการ



To Feel Welcome

• การตอนรับดวยความกระตือรือรน ยิ้มแยม การใชชื่อลูกคา 

ขอบคุณลูกคาุ ู

้

To Be Understood

• การตั้งใจฟง ถอดความ ถามคาํถาม ใหขอมูลยอนกลับในทาง

สรางสรรค แสดงความเห็นอกเห็นใจ

• การยินดีตอนรับดวยความกระตือรือรน  การสื่อสารแบบกันเอง  

To Feel  Comfortable

การยนดตอนรบดวยความกระตอรอรน  การสอสารแบบกนเอง  

อธิบายการกระทําอยางใจเย็น แสดงทาทางสบาย



To Feel Appreciated

• ขอบคุณลูกคา ตดิตาม ใหบริการเหนือความคาดหมาย 

เตรียมสิง่พิเศษให  จํารายละเอียดที่พิเศษเกี่ยวกบัลกคา

To Feel Appreciated

เตรยมสงพเศษให  จารายละเอยดทพเศษเกยวกบลูกคา

To Feel Important

• ใชชื่อของลูกคา ใหการดูแลที่พิเศษเมื่อเปนไปได ใหแสดง

ความคดิเห็น

To Be Respected

• ฟง อยารบกวน ยอมรับอารมณและความกังวลของลูกคา  

สละเวลาในการดูแล ขอคําแนะนํา ใหแสดงคําติชม



Dominance SteadinessDominance Steadiness

Influencing ComplianceInfluencing p



การควบคุม

• แสดงความยุง

• ใหผลกระทบจากการไมฟง

ุ

• แสดงทศันคติจริงจัง

• มีน้ําเสยีงความคดิเห็นทีแ่ข็งกราว

การมีอิทธิพล

• แสดงความคลองตัวบาง

• การตัดสินใจทางสังคมในกรณีมาก

ื่ โ  ไ  • เชือมโยงกระตุนการไมเปนทางการ

• แสดงความรูสึกในความคิดเห็น



ความมั่นคง

• แสดงออกถึงการรักษา

• ตั้งใจฟงผอื่นู

• มีแนวโนมหลีกเลี่ยงการใชอํานาจ

• ตัดสินใจจาการคิดไตรตรองอยางรอบคอบ



การปฏิบัติตามระเบยีบ

• ควบคุมอารมณ

• แสดงออกความชอบในระเบียบ

ี โ  ิ ็ ั• มีแนวโนมแสดงความคิดเห็นแบบมาตรวัด

• มองเรื่องยากวาเปนสิ่งทีค่วรรู



Dealing Assertively with Customer

 รักษาสัมพันธภาพในลักษณะการเปนธุรกจิ
   พัฒนาสัมพันธภาพระหวาบคคลใหดี  ไมเปนผที่ควบคมผอื่น   พฒนาสมพนธภาพร หวาบุคคลใหด  ไมเปนผูทควบคมุผูอน

   มีประสิทธิภาพ หลักแหงเวลาและการจัดการที่ดี

   จัดเตรียมความจริง รปภาพ และความสําเร็จที่เปนไปไดม ม ู ล ม น

   พยายามระบวุัตถุประสงคและกําหนดวิธีการสนับสนุน

วัตถประสงคนั้นุ



Dealing Assertively with Customer

 มีความกระตือรือรน
    หลีกเลี่ยงการแสดงออกที่รนแรงและทางการ    หลกเลยงการแสดงออกทรุนแรงและทางการ

    ไมเนนในรายละเอียดและความจริงมาก

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

และความฝน

    รักษาการสบตาอยางดี

    เปนผูฟงที่ดี



Dealing Assertively with Customer

 เสียสละเวลาในการสรางสัมพันธภาพทางสังคมกบับุคคล
ประเภทนี้
 เสียสละเวลาในการสรางสัมพันธภาพทางสังคมกบับุคคล
ประเภทนี้

   ใหเวลาในการเรียนรูเกี่ยวกับสิ่งที่สําคัญในชวีิตของบุคคล

   จัดใหมีความมั่นคงในบคุคลและสนับสนุนความคดิของคน

   ใหเวลาในการเรียนรูเกี่ยวกับสิ่งที่สําคัญในชวีิตของบุคคล

   จัดใหมีความมั่นคงในบคุคลและสนับสนุนความคดิของคนุ ุ

เหลานี้

   ถาหากคุณไมเห็นดวยกับคนพวกนี้ หรือไมปรารถนาที่จะเห็น

ุ ุ

เหลานี้

   ถาหากคุณไมเห็นดวยกับคนพวกนี้ หรือไมปรารถนาที่จะเห็นุ

ดวยอยางจรงิจัง  คนที่ชอบความมั่นคงไมชอบความชัดแยง

   ใหเวลาในการเขาใจคําอธบิายและการตอบสนอง และอดทน

ุ

ดวยอยางจรงิจัง  คนที่ชอบความมั่นคงไมชอบความชัดแยง

   ใหเวลาในการเขาใจคําอธบิายและการตอบสนอง และอดทน



Dealing Assertively with Customer

 เตรียมการคิดและการจัดการอยางดี
    ไมทําการติดตอแบบไรสาระ

    ใชคําถามที่เฉพาะเจาะจง เพื่อแสดงทิศทางที่ชัดเจน

่    ใหขอมูลที่ละเอียดและเขาใจ

    ไมกดดันคนที่ปฏบิัติตามระเบยีบใหตัดสินใจอยางรวดเรว็





Dealing Assertively with Customer

ใ ใ ้ความลมเหลวในการใหบริการเกิดขึ้น

่  ้เมือสินคาหรือบริการนันผิดพลาด 

ไ  ั ไมตรงตามความคาดหวังของลกูคา



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 วาฉันสําคัญ

•ฟงอยางใสใจเนนที่ลกคา  ไมพดแกตัวหรือ

ฟงเพื่อเขาใจ

ู ู
รบกวน “กรุณาบอกฉันถึงสิ่งที่เกิดขึ้น”

ั ไ ไ ึ ิ่ ี่  ํ
ไมปดบังความ

คาดหวัง

• “กรุณาบอกฉันไดไหมถึงสิงทีคุณตองการทํา”



Dealing Assertively with Customer

ั ํ ี้ ื ี ื

รางทางแกไข

• “ฉันจะทําตามแนวทางนี” หรอื “คุณมีทางเลือก
มากมาย”

• “คณไดรับการชดใช ฉันจะตรวจสอบกบับัญชีเพื่อแนใจ
ปฏิบัติและ
ติดตาม

คุณไดรบการชดใช ฉนจะตรวจสอบกบบญชเพอแนใจ
วาตั๋วของคุณหมดอายุเมื่อวันศุกร”

• “ฉันติดตามเพื่อแนในวาตั๋วไดถึงคณแลว”
ตรวจสอบความ

พึงพอใจ

• ฉนตดตามเพอแนในวาตวไดถงคุณแลว



Dealing Assertively with Customer

ไมฟงไมฟง

การไมเคารพการไมเคารพ

วัตถหรือเครื่องมือสนับสนนไมเพียงพอ วตถุหรอเครองมอสนบสนุนไมเพยงพอ 

ื่ ี่  ื ไ  ีการสือสารทีแยหรือไมเพียงพอ

ไ  ี ฝการไมมีการฝกอบรม

่ การทํางานทีขัดแยง



Dealing Assertively with Customer

ไมกระทําการโดยสวนตัว

รักษาความสงบและฟงอยางตั้งใจ

เนนที่ปญหาไมใชตัวบุคคล

ใหรางวัลกับตัวเองในการเปลี่ยนลูกคาที่ยากมาสูสิ่งที่มีความสุข

เมื่อทุกอยางลมเหลว ใหรองขอความชวยเหลือุ



ประสานกบัทีมงานอยางไรใหบรกิารนาประทบัใจประสานกบทมงานอยางไรใหบรการนาประทบใจ

1. บคุลากรใหบรกิารดวยความเอาใจใสและใจทีเ่บกิบาน

2. บุคลากรมีขอมูลขาวสาร ความรูเพียงพอตอการใหบรกิาร

3. ลดเวลาการดาํเนนิงานดานเอกสารการใหบรกิาร

4. ประสานงานทัง้ภายในและภายนอกหนวยงาน

5. บุคลากรทํางานเปนทีม



การสรางเกณฑชี้วัดความสําเร็จ 

แกนความรู
(ปจจยั/องคประกอบ) ระดับ 1 ระดับ 2 ระดับ 3 ระดับ 4 ระดับ 5

1.บุคลากร
ใหบริการดวยความ เฉยเมย พดแบบไม ซกัถามและ รบัรตอบสนอง

ยิม้ ทกัทายแบบ
ออนหวานใหใหบรการดวยความ

เอาใจใสและใจที่
เบิกบาน

เฉยเมย
ไมถาม

พดูแบบไม
ยิม้

ซกถามและ
ยิม้แยม

รบรตูอบสนอง
ชวยเหลอื ความชวยเหลือ

ลกูคาพอใจ
ติดตามผล

2. บุคลากรมขีอมูล
ขาวสาร ความรู
เพียงพอตอการ

แจงเพือ่
ทราบ แจกเอกสาร

ตามหอง

เชญิหัวหนา
หอง

เพื่อขยายตอ

แจงแลว
กลบัมาถาม
ขอมลูเพิม่
้

จนท.สามารถ
แกปญหาและหา
ทางออกใหแกเพยงพอตอการ

ใหบริการ
ตกึ / เวป ตามหอง เพอขยายตอ

(ตัวตอตวั) (ย้ําใหเขาใจ
ตรงกนั)

ทางออกใหแก
ลกูคาได

3 ลดเวลาการ มกีารแนะนํา ใหเสรจ็สิน้3. ลดเวลาการ
ดําเนนิงานดาน
เอกสารการ
ใหบริการ

ไมมขีอมลู
บอกให
ทราบ

ใหมาตดิตอ
ใหมในวนั

ตอไป

ใชเวลาคนหา
ขอมลูเพือ่
ใหบรกิาร

มการแนะนา
ขั้นตอน

เอกสารขอมลู
บรกิาร

ใ  

ใหเสรจสน
ภายใน
5 นาที

ลกูคาเกดิความ
ใใหบรการ ใหพรอม พอใจ



การสรางเกณฑชีว้ัดความสาํเร็จดานการบรกิาร 

แกนความรู
(ปจจยั/องคประกอบ) ระดับ 1 ระดับ 2 ระดับ 3 ระดับ 4 ระดับ 5

ี ิ

4. ประสานงานทั้ง
ภายในและภายนอก ไมปฏิบตัิ

ตาม

ทันเวลา
แตไม

เฉยดฉว
แบบไมทัน
เหตกุารณ

และ
ทันพอดแีบบ

หดืขึน้คอ

งานเสรจ็ทนั
ตามบรรลตุาม
ประสงคดวยดีหนวยงาน ตาม ถกูตอง และ

ผิดพลาด
บางจดุ

หดขนคอ ประสงคดวยด
มีประสิทธภิาพ

5. บุคลากรทํางาน ตางคนตาง ชวยบาง การขอ ใหความ
รวมมือแตไม

สามารถ
ทํางานเปนทีม ตางคนตาง

ทํา
ชวยบาง

ไมชวยบาง ความ
ชวยเหลอื

รวมมอแตไม
อาจแทนกนั

ได

ทางาน
สอดคลองเปน

ทีมเวริก



การประเมินตนเอง  (ภาพรวม)

ปจจัยความสําเรจ็
ปจจุบนั (C) เปาหมาย (T) 

2 2ปจจยความสาเรจ 1
(เริม่ตน)

2
(พอใช

)

3
(ด)ี

4
(ดมีาก)

5
(ดเียีย่ม)

1
(เริม่ตน)

2
(พอใช

)

3
(ด)ี

4
(ดมีาก)

5
(ดเียีย่ม)

1.บุคลากรใหบริการ
ดวยความเอาใจใสดวยความเอาใจใส
และใจที่เบิกบาน

2. บุคลากรมีขอมูล
ขาวสาร ความรูเพียงพอู
ตอการใหบริการ

3. ลดเวลาการ
ดําเนินงานดานเอกสาร

ใ  ิการใหบรการ
4. ประสานงานทั้ง
ภายในและภายนอก
หนวยงาน
5. บุคลากรทํางานเปน
ทีม



การประเมินตนเอง (ณ ปจจุบัน)

ปจจัย
ปจจุบัน (C)

ปจจย
ความสําเร็จ 1

(เริ่มตน)
2

(พอใช)
3

(ดี)
4

(ดีมาก)
5

(ดีเยี่ยม)

1.บุคลากร
ใหบริการดวย
ความเอาใจใสและ

เฉยเมย
ไมถาม

พูดแบบไม
ยิม้

ซักถามและ
ยิ้มแยม

รับรู
ตอบสนอง

 ื

ยิม้ ทักทายแบบ
ออนหวานให

ความชวยเหลือ
ั ศึ ใความเอาใจใสและ

ใจทีเ่บิกบาน
ไมถาม ยม ยมแยม ชวยเหลือ นกศึกษาพอใจ

ติดตามผล

2. บุคลากรมี
แจงเพือ่ แจก เชิญหัวหนา แจงแลว

กลับมาถาม จนท.สามารถ
ขอมูลขาวสาร 
ความรูเพียงพอตอ
การใหบริการ

แจงเพอ
ทราบ

ตกึ / เวป

แจก
เอกสาร
ตามหอง

ญ
หอง

เพื่อขยายตอ
(ตวัตอตวั)

กลบมาถาม
ขอมูลเพิม่

(ย้ําใหเขาใจ
ตรงกนั)

แกปญหาและ
หาทางออก

ใหแกลกูคาได)

3. ลดเวลาการ
ดําเนนิงานดาน
เอกสารการ

ไมมีขอมูล
บอกให

ใหมาติดตอ
ใหมในวนั

ใชเวลา
คนหาขอมูล

เพื่อ

มีการแนะนํา
ขั้นตอน

เอกสารขอมูล

ใหเสร็จสิ้น
ภายใน
5 นาทีเอกสารการ

ใหบริการ
ทราบ ตอไป เพอ

ใหบริการ
บริการ

ใหพรอม
ลูกคาเกิดความ

พอใจ



การประเมินตนเอง (ณ ปจจุบนั) ----> ตอ

ปจจัย
ปจจุบัน (C)

ปจจย
ความสําเร็จ 1

(เริ่มตน)
2

(พอใช)
3

(ดี)
4

(ดีมาก)
5

(ดีเยี่ยม)

4. ประสานงานทั้ง
ภายในและ ไมปฏิบัติ ทันเวลา

แตไม

เฉียดฉิว
แบบไมทัน
เหตุการณ ทันพอดี

แบบ
งานเสร็จทัน

ตามบรรลุตาม
ภายนอก
หนวยงาน

ฏ
ตาม แตไม

ถูกตอง

ุ
และ

ผิดพลาด
บางจุด

แบบ
หืดขึ้นคอ

ุ
ประสงคดวยดี
มีประสิทธิภาพ

5. บุคลากรทํางาน
เปนทีม ตางคน

ตางทํา

ชวยบาง
ไมชวย การขอความ

ชวยเหลือ

ใหความ
รวมมือแต

ไมอาจ

สามารถ
ทํางาน

สอดคลองเปนตางทา บาง ชวยเหลอ ไมอาจ
แทนกันได

สอดคลองเปน
ทีมเวิรก



้

กระบวนการจัดการความรู

ปจจัยความสําเร็จ เปาหมาย โครงการกิจกรรม ตัวชีวัด

1.บุคลากรใหบริการ ยิ้มแยมทักทายให โครงการเพิ่มพูน นักศึกษามีุ
ดวยความเอาใจใส
และใจที่เบิกบาน

ความชวยเหลือและ
ติดตาม

ู
ประสิทธิภาพการ
ทํางานของกอง
พัฒนานักศึกษา

ความพึงพอใจ
ในการ
ใหบริการพฒนานกศกษา

- อบรมใหความรูเชิง
ปฏิบัติการ

ศึกษาดงาน

ใหบรการ

- ศกษาดูงาน

2. บคลากรมีขอมล เจาหนาที่สามารถ โครงการพัฒนา ลกคา2. บุคลากรมขอมูล
ขาวสาร ความรู
เพียงพอตอการ
ใหบริการ

เจาหนาทสามารถ
แกปญหาและ
สามารถหาทาง
ออกใหแกนักศึกษา

โครงการพฒนา
ศักยภาพการ
ใหบริการขอมูล

จัดทําฐานขอมล

ลูกคา
ไดรับรูขอมูล
ขาวสารอยาง
ถกตองและใหบรการ ออกใหแกนกศกษา

ได
- จดทาฐานขอมูล-
อบรมเกี่ยวกับการให
ขอมูล

ถูกตองและ
ชัดเจน



ปจจัยความสําเร็จ เปาหมาย โครงการกิจกรรม ตัวชี้วัด

้ ่3. ลดเวลาการดําเนินงาน
ดานเอกสารการ
ใหบริการ

ใหบริการเสร็จสิ้น
ภาย
ใน 5 นาที

เพิ่มทกัษะการใหโครงการ
บริการ
- จัดทําปายบอกตําแหนง 

บอกขั้นตอนการใหบริการ

ลูกคาเกิดความ
พงึพอใจ

 บอกขนตอนการใหบรการ
- ประชาสัมพันธในการเขา
รับ  
  การบริการแกนักศึกษา

4. ประสานงานทัง้ภายใน
และภายนอกหนวยงาน

งานเสร็จทนัตาม
บรรลุวตัถุประสงค
ดวยดีมีประสิทธิภาพ

โครงการเพิ่มศักยภาพใน
การประสานงานองคกรและ
บุคลากร- จัดทําเวปไซด

งานสําเร็จลุลวง
ตามวตัถปุระสงค

ของ กพน.
- อบรมเทคนิคการ
ประสานงานใหสําเร็จ

5 บคลากรทํางาน ปนทมี สามารถทํางาน โครงการ องคการ หงการ บคลากรใหความ5. บุคลากรทางานเปนทม สามารถทางาน
สอดคลองเปนทมี

โครงการ องคการแหงการ
เรียนรู แบงปนความรูสู
เพื่อนรวมงาน
- อบรมการทํางานเปนทมี-

บุคลากรใหความ
รวมมือ

อบรมการคิดแบบมีสวนรวม
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