
โครงการปันน ้าใจ ใหค้วามรู ้สูก่ารพัฒนาบคุลากร

การบรกิารทีเ่ป็นเลศิ
(Service Excellance)



ประวตัวิทิยากร

อ.วรีะศกัดิ ์แจม่แจง้

การศกึษา
• รัฐศาสตรบ์ญัฑติ มหาวทิยาลยัรามค าแหง
• รัฐศาสตรมหาบณัฑติ มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร ์                        

(ส าหรับนักบรหิาร)

ประสบการณ์
• อาจารยพ์เิศษในสถาบนัการศกึษาของรัฐและเอกชน
• วทิยากรพเิศษใหห้น่วยงานภาครัฐและเอกชน
• ผูบ้รหิารฝ่ายฝึกอบรมและพัฒนาบคุลากรในธรุกจิ      

สถาบนัการเงนิ
• ผูอ้ านวยการการตลาดองคก์ร

FWD THAILAND



แนะน าและกตกิา

 ระยะเวลาอบรม 08.00-12.00 น.

 เวลาพักเบรก 10.30

 บันไดหนไีฟ

 หอ้งน ้า

 ปิดโทรศพัทม์อืถอื หรอื เปิดเป็นระบบสัน่



วตัถปุระสงค์

 เพือ่ใหผู้เ้ขา้อบรมไดเ้รยีนรู ้และมคีวามเขา้ใจใน
การบรกิารอยา่งเหนอืความคาดหมาย และน าไป
ประยกุตใ์ชก้บัลกูคา้ไดอ้ยา่งเหมาะสม

 เพือ่ใหผู้เ้ขา้อบรมไดเ้รยีนรูแ้ละเขา้ใจความ
เปลีย่นแปลงในโลกธรุกจิทีม่ผีลกระทบตอ่งาน
บรกิาร

 เพือ่สรา้งทัศนคตแิละจติส านกึในการบรกิาร    
ทีด่กีบัลกูคา้



การท างาน.      
ดจุด ัง่นาฬกิา.



• รูจั้กลกูคา้

• การบรกิาร

• พืน้ฐานของการบรกิาร
แบบองคก์รของตนเอง

• การบรกิารเหนอืความ 
คาดหมาย

หัวขอ้ในการอบรมวันนี้



กลุ่มธุรกจิที่ประสบความส าเรจ็

ล้วนแต่รู้จักกลุ่มลูกค้าของพวก

เขาแบบถ่องแท้เหมือนกับคน

ในครอบครัวกนัเอง
ไม่ว่าจะทุ่มเทพลังและท า

สินค้าหรือบริการที่ ดีแ ค่

ไหนแต่ถ้าหากไม่ได้ใส่ใจให้

ความส าคัญกับเสียงของ

ลูกค้ากอ็าจท าให้การลงทุน

ลงแรงนั้นเสยีเปล่า



รูจ้กัลกูคา้

• การรูจั้กและความเขา้ใจในตวัตนของกลุม่ลกูคา้

• องคก์รทีป่ระสบความส าเร็จลว้นรูจั้กกลุม่ลกูคา้
ของเขาอยา่งถอ่งแท ้

• คดิเสมอวา่ลกูคา้เหมอืนกบัคนในครอบครัว

• ความส าเร็จนัน้ตา่งเริม่ตน้มาจากการรูแ้ละเขา้ใจ
วา่อะไรคอืความตอ้งการทีแ่ทจ้รงิของลกูคา้

http://www.spojimoniti.me/30/48/%e0%b8%81%e0%b8%b2%e0%b8%a3%e0%b8%aa%e0%b8%a3%e0%b9%89%e0%b8%b2%e0%b8%87%e0%b8%84%e0%b8%a7%e0%b8%b2%e0%b8%a1%e0%b8%9b%e0%b8%a3%e0%b8%b0%e0%b8%97%e0%b8%b1%e0%b8%9a%e0%b9%83%e0%b8%88%e0%b8%9c%e0%b9%88/%e0%b9%81%e0%b8%99%e0%b8%a7%e0%b8%84%e0%b8%b4%e0%b8%94%e0%b8%81%e0%b8%b2%e0%b8%a3%e0%b8%97%e0%b8%b3%e0%b8%98%e0%b8%b8%e0%b8%a3%e0%b8%81%e0%b8%b4%e0%b8%88/


ผงัแสดงความสมัพนัธ ์

ในแตล่ะวนัคณุตอ้งพบใคร 

และตดิตอ่กบัใครบา้ง



•ใครคอืลกูคา้ภายใน
•ใครคอืลกูคา้ภายนอก

รูจ้กัลกูคา้

https://blog.eduzones.com/showpic.php?url=https://blog.eduzones.com/images/blog/poonpreecha/20110126180242.jpg&title=การเตรียมบุคลากรให้มีจิตใจบริการ


การบรกิารลกูคา้

มาตรวดัความรูส้กึ

โกรธ เฉยๆ พอใจ

หน้าเครียด ท าเท่าที่รับค าสั่ง ลองใช้ความคิดใหม่
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เราอยากมคีวามรูส้กึแบบไหน



หยดุอารมณ์ หยดุความรูส้กึทางลบ 

ขม่ความคดิรา้ย ขม่ความรูส้กึไมด่อีอกไป 

ยา้ยจดุความคดิ มุง่ความสนใจไปนอกตัวคณุ       
นกึถงึสิง่ทีเ่คยท าดกีบัเขา  
หรอืสิง่ทีเ่ขาเคยท าดกีบัคณุ 

SCF



การเอาใจเขามาใสใ่จเรา

• คน้หาสิง่ทีล่กูคา้พงึพอใจวา่                             
เขาตอ้งการอะไร

• เราจะแสดงใหล้กูคา้
ของเราเห็นอยา่งไร

เมริษา สุริเตอร์ ต้นแบบบัสโฮสเตส หัวใจบริการ.mp4
file:///C:/Users/veerasak/Desktop/Worksite & Corporate/หลักสูตรการอบรม/หลักสูตร Service Exerlence/เมริษา สุริเตอร์ ต้นแบบบัสโฮสเตส หัวใจบริการ.mp4




ทา่นคดิวา่เมรษิามกีารบรกิารทีด่ี
หรอืไม ่อยา่งไร



“ลกูคา้อยากไดบ้รกิารแบบไหน
เราตอ้งท าใหไ้ดแ้ละท าใหเ้กนิกวา่

ความคาดหวงัของลกูคา้ สิง่ส าคญัตอ้งท าให ้        
สงัคมรอบขา้งดขีึน้”

เครอืวลัย ์วงศร์กัมติร
CEO นครชยัแอร์









บรกิารอยา่งไรใหโ้ดนใจลกูคา้

C = Capable การบรกิารลกูคา้ตามขัน้ตอนปกตอิยา่งดทีีส่ดุ

A = Accessible ลกูคา้สามารถเขา้ถงึการบรกิารไดง้า่ยและสะดวก

R = Responsive ตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ไดร้วดเร็ว

E = Empathy การมอีารมณ์รว่มไปกบัลกูคา้



การสรา้งความประทบัใจเมือ่

แรกพบในช่วงนาทีแรก            

เป็นสิง่ส าคญัยิง่

การสรา้งความประทบัใจ



บรกิารอยา่งไรใหโ้ดนใจลกูคา้

• สิง่ทีล่กูคา้คาดหวงัเมือ่                           
มารับบรกิารจากเรา

• สิง่ทีล่กูคา้กงัวลใจเมือ่                             
ตอ้งตดิตอ่ใชบ้รกิารจากเรา



ความลม้เหลวในการบรกิาร

• ไมเ่ป็นผูฟั้งทีด่ ีเวลาลกูคา้สนทนา

• ไมใ่สใ่จในการบรกิาร

• ขาดความจรงิใจในการบรกิาร

• ถอืวา่เป็นหนา้ที ่ไมใ่ชจ่ติส านกึ

• ไมม่หีวัใจในงานบรกิารอยา่งแทจ้รงิ



สิง่ทีท่ าใหล้กูคา้ไมพ่อใจ              
ในการบรกิาร

• โตเ้ถยีง

• ไมฟั่งค าอธบิาย 

• ไมใ่สใ่จในบรกิาร

• ไมช่ว่ยเหลอื แนะน า ใหค้ าปรกึษาทีด่ี

• น ้าเสยีงหยาบคาย แข็งกระดา้ง

• ไมรั่บโทรศพัท ์หรอืรอสายนาน



ความจรงิในการบรกิารลกูคา้

• คา่ใชจ้า่ยในการหาลกูคา้ใหมส่งูกวา่การ
ขายใหก้บัลกูคา้เดมิมากถงึ 5-8 เทา่

• การสรา้งความผกูพันอันยาวนานกบัลกูคา้
เกา่ ยอ่มดกีวา่และคุม้คา่กวา่ ไมว่า่จะซือ้ตอ่ 
ซือ้เพิม่



การท าใหล้กูคา้กลบัมาซือ้สนิคา้
หรอืมาใชบ้รกิารอกี

1. ขยันใชฐ้านขอ้มลูทีม่อียูใ่นองคก์ร
2. สือ่สารกบัลกูคา้อยูเ่รือ่ยๆและท าให ้

น่าสนใจ
3. ท าใหล้กูคา้อยากมาใชบ้รกิารและมา

เรือ่ยๆ
4. สญัญาแลว้ท าใหไ้ด ้
5. ทดลองและวดัผลทกุอยา่งในการบรกิาร



เทคนคิการแกไ้ขเมือ่เกดิปญัหา
ขึน้กบัลกูคา้

1. ตัง้ใจฟังลกูคา้ถงึประเด็นปัญหาทีเ่กดิ
2. ไมโ่ตเ้ถยีง หรอืขดัแยง้
3. แสดงความเขา้ใจ เห็นอกเห็นใจลกูคา้
4. ขอโทษอยา่งจรงิใจ
5. บอกแนวทางในการแกไ้ข หรอือธบิาย

จดุบกพรอ่ง หรอืปัญหาทีเ่กดิขึน้
6. สรา้งความมั่นใจใหล้กูคา้ ดว้ยวธิี

แกปั้ญหา และระยะเวลาในการแกไ้ข



“ลูกคา้คือบุคคลที่ส าคัญที่สุด ที่มา
เยือนเราในสถานที่นี้ เขามิไดพ้ึ่งเรา               
เราตา่งหากทีจ่ าเป็นตอ้งพึง่เขา
เขามไิดม้าขดัจังหวะการท างานของเรา
หากแต่การรับใชเ้ขา คอื "วัตถุประสงค์
ของงานเรา“  เขามใิชบ่คุคลภายนอก
แตเ่ขาเป็นสว่นหนึง่ของธรุกจิเราทเีดยีว
ในการรับใชเ้ขานัน้ เรามไิดช้ว่ยอะไรเขา
เลย เขาต่างหากเป็นฝ่ายชว่ยเหลอืเรา
โดยใหโ้อกาสแกเ่รา ทีจ่ะไดรั้บใชเ้ขา”

มหาตมะ คานธี 



มาตรฐานในการบรกิาร

ประกอบดว้ย.

• ระดบัการบริการที่ต ่ากว่ามาตรฐาน 

• ระดบัการบริการมาตรฐานที่ลูกค้าคาดหมาย

• ระดบัการบริการที่เกนิระดับมาตรฐานหรือ  

เกนิความคาดหมาย





การบรกิารเหนอืความคาดหมาย

การบริการทีเ่กิน

ระดบัมาตรฐาน

หรือเกินความคาดหมาย

ของลูกคา้

file:///C:/Users/veerasak/Desktop/Worksite & Corporate/หลักสูตรการอบรม/หลักสูตร Service Exerlence/Services-Pretty Women.mpg


4 ข ัน้ตอนในการบรกิาร       
เหนอืความคาดหมาย

1. เร่ิมต้นให้ประทบัใจ

2. เข้าใจความต้องการ

3. บริการอย่างถูกต้อง

4. รับรองความพอใจ



บรกิารอยา่งไรให้
อยูเ่หนอืความคาดหมาย

• มคีวามเขา้ใจในความตอ้งการของลกูคา้
• มคีวามสามารถในการตดิตอ่สือ่สาร
• มมีารยาท
• มคีวามรับผดิชอบ
• มคีวามรอบรู ้



• มคีวามศรัทธา น่าเชือ่ถอื
• มคีวามน่าไวว้างใจ
• มคีวามกระตอืรอืรน้
• มคีวามอดทน ควบคมุอารมณไ์ดด้ี
• รับฟังความคดิเห็น ขอ้เสนอแนะ           
ค าตชิม ของลกูคา้อยา่งจรงิใจ

บรกิารอยา่งไรให้
อยูเ่หนอืความคาดหมาย



ลกูคา้
WIN

บรษัิท
WIN

พนักงาน

WIN

เราจะไดอ้ะไรจากการบรกิารทีเ่ป็นเลศิ



ยิม้ทักทาย

กลา่วสวสัดี

ขอโทษจรงิใจ

ขอบคณุทีใ่ชบ้รกิาร




