
บทที่ 5



วตัถุประสงคข์องการเรียน

• 1. เพ่ือสามารถเขา้ใจความหมายการบริการอยา่งมีคุณภาพ
• 2. เพื่อสามารถบอกเกณฑแ์ละลกัษณะท่ีดีของการบริการอยา่งมีคุณภาพ
• 3. เพื่อสามารถประยกุตใ์ชใ้นการบริการอยา่งมีคุณภาพในชีวติประจ าวนัได้









การบริการลูกค้าอย่างมีคุณภาพ (Service Quality)

• การบริการลูกค้าอย่างมีคุณภาพ (Service Quality)
มิใช่เป็นการส่งมอบบริการท่ีดีท่ีสุดใหลู้กคา้ แต่เป็นการส่งมอบบริการตามความ

ตอ้งการของลูกคา้เป้าหมาย เพื่อใหลู้กคา้เป้าหมายท่ีไดรั้บบริการไปแลว้เกิดความพึง
พอใจ เพราะวา่การส่งมอบบริการท่ีดีท่ีสุด อาจตอ้งลงทุนสูง
• ในการหาคนท างาน การอบรมพนกังาน การตกแต่งร้าน การซ้ือเทคโนโลยมีาใช ้รวมทั้ง
ลูกคา้มีหลายกลุ่ม หากเราใหบ้ริการอยา่งดีท่ีสุดแก่ลูกคา้ท่ีมิใช่เป้าหมายบริษทั อาจไดผ้ลเสีย 
เช่น ขาดทุน เพราะลูกคา้เป้าหมายอาจไม่ใชบ้ริการกเ็ป็นได ้



ตวัอย่างการบริการลูกค้าอย่างมีคุณภาพ (Service Quality)
• ตัวอย่าง เช่น ธุรกิจธนาคารตามสาขาต่าง ๆ หากลงทุน
ใหบ้ริการลูกคา้อยา่งดีท่ีสุด เช่น มีกาแฟสดชงใหด่ื้ม มีหอ้งดู
หนงั ฟังเพลง เล่นอินเตอร์เน็ต แน่นอนลูกคา้ยอ่มรู้สึกดี และ
บอกวา่บริการมีคุณภาพ แต่ความเป็นจริงทางธุรกิจ ธนาคาร
สร้างความประทบัใจใหแ้ก่ลูกคา้แต่อาจไม่ประสบ
ความส าเร็จทางธุรกิจกเ็ป็นได้

• ดังน้ัน การบริการลูกคา้อยา่งมีคุณภาพ เราตอ้งหาสมดุล 
ระหวา่งความตอ้งการของลูกคา้เป้าหมาย กบัการลงทุนให้
เจอ



ความส าคญัของการบริการอยา่งมีคุณภาพ

• การบริการอย่างมีคุณภาพ คือ การส่งมอบบริการ ตามความตอ้งการของลูกคา้เป้าหมาย (และ
ธุรกิจอยูร่อด) จากความหมายดงักล่าว 

• ส่ิงท่ีตอ้งพิจารณาท่ีส าคญัอยู่ 3 เร่ืองดว้ยกนั คือ
1. การส่งมอบบริการ
2. ความตอ้งการของลูกคา้เป้าหมาย
3. ธุรกิจอยูร่อด



ส่ิงส าคญัของการบริการอยา่งมีคุณภาพ
• การบริการอยา่งมีคุณภาพ คือ การส่งมอบบริการ 
• การส่งมอบบริการ เป็นการพิจารณาท่ีจุดสัมผสับริการ 

(Touch Point)วา่ในการใหบ้ริการลูกคา้ของบริษทัเรามี
จุดสมัผสับริการอะไรบา้ง เช่น เคาน์เตอร์ช าระเงิน 
พนกังานขาย แผน่พบั ป้ายประกาศ พนกังานตอบ
ขอ้มูลทางโทรศพัท ์(Call Center) เป็นตน้ องคก์รตอ้ง
บริหารจุดสัมผสับริการทุกจุดท่ีองคก์รมี ใหเ้ป็นไปตาม
มาตรฐานท่ีองคก์รตอ้งการส่งมอบใหแ้ก่ลูกคา้



ส่ิงส าคญัของการบริการอยา่งมีคุณภาพ
• การบริการอย่างมีคุณภาพ คือ ตามความตอ้งการของลูกคา้
• ความต้องการของลูกค้าเป้าหมาย เป็นการก าหนดวา่ลูกคา้ท่ีเราใหบ้ริการในธุรกิจนั้น 
ลูกคา้กลุ่มใดเป็นกลุ่มเป้าหมาย และความตอ้งการของลูกคา้เป้าหมายคืออะไร ซ่ึงตาม
เกณฑร์างวลัคุณภาพแห่งชาติ (TQA) กใ็หค้วามส าคญัในการด าเนินการในเร่ือง”ก าหนด
ลูกคา้เป้าหมาย” ในหมวด 3 หวัขอ้ 3.1 ก (1) วา่องคก์รมีวิธีการอยา่งไรในการจ าแนก
ลูกคา้ กลุ่มลูกคา้และส่วนตลาด โดยใหค้ะแนนสูงถึง 50 คะแนน





ส่ิงส าคญัของการบริการอยา่งมีคุณภาพ

• การบริการอยา่งมีคุณภาพ คือ การส่งมอบบริการ 
ตามความตอ้งการของลูกคา้เป้าหมาย (และธุรกิจ
อยูร่อด)

• ธุรกจิอยู่รอด คือการใหบ้ริการมิใช่เราใหบ้ริการ
ตามใจลูกคา้ไปเสียทุกอยา่ง แต่ตอ้งออกแบบ
บริการท่ีท าใหลู้กคา้รู้สึกพอใจ และตอบโจทย์
ธุรกิจ คือ บริษทัมีก าไรหรืออยูร่อด



เกณฑท่ี์ช่วยในการออกแบบบริการ 

• ในการสร้างบริการอยา่งมีคุณภาพ มีเกณฑท่ี์ช่วยในการออกแบบบริการ ดงัน้ี
• 1. ความถูกตอ้ง (Accuracy)
• 2. เวลา (Time)
• 3. สม ่าเสมอ (Consistency)



1. ความถูกต้อง (Accuracy)

• ความถูกต้องในงานบริการมิใช่ความถูกตอ้งตามหลกัเหตุผลเท่านั้น แต่ตอ้งเป็นความถูกตอ้งตามความ
ตอ้งการของลูกคา้ 

• ตวัอยา่ง เช่น ลูกคา้โทรเขา้มาสอบถามท่ีคอลลเ์ซ็นเตอร์วา่มีปัญหาอยู ่หากพนกังานคอลลเ์ซ็นเตอร์ไม่
เขา้ใจปัญหาของลูกคา้ไม่จบัประเดน็ปัญหา ไปใชว้ิธีเสนอรายละเอียดอ่ืน ๆ ในส่ิงท่ีลูกคา้ไม่ตอ้งการ 
กย็ิง่ท าใหลู้กคา้รู้สึกไม่ดีหรืออารมณ์เสียข้ึนไปอีก 

• ในการใหบ้ริการลูกคา้ ไม่วา่จะเป็นธุรกิจบริการในรูปแบบใดๆ บริษทัและพนกังานตอ้งค านึงถึงเร่ือง
ความถูกตอ้งหรือถูกเร่ืองตามท่ีลูกคา้พดูถึงหรือตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ

• ดงันั้นในหวัขอ้น้ีผู้ทีส่ าคญัทีสุ่ด การให้บริการทีจ่ะเกดิความถูกต้องไดปั้จจัยทีส่ าคญัทีสุ่ดกคื็อ
พนักงานน่ันเอง พนกังานจะเป็นผูต้อบโจทยลู์กคา้ แมลู้กคา้ยงัมิไดพ้ดูอะไรมาก หากพนกังานท่ีเก่งมี
ความสามารถกส็ามารถใหบ้ริการท่ีถูกตอ้งถูกเร่ืองตรงตามใจลูกคา้ได ้แนวทางท่ีช่วยในการใหบ้ริการ
ลูกคา้อยา่งถูกตอ้ง มีดงัน้ี



ตวัอยา่งความถูกตอ้งในงานบริการ

• ตั้งใจฟังขอ้มูลหรือค าถามของลูกคา้ เราจะไดท้ราบถึงหวัขอ้หลกั ๆ ท่ีลูกคา้ตอ้งการ รวมถึงไดรั้บรู้ถึง
อารมณ์ ความรู้สึกของลูกคา้วา่เป็นอยา่งไร เช่น โกรธ อารมณ์ดี อยากพดูคุย ตอ้งการซ้ืออยา่งเร่งด่วน

• – ทวนความตอ้งการหรือถามกลบัไปยงัลูกคา้ เพื่อสร้างความชดัเจนในเร่ืองท่ีลูกคา้สอบถาม และเป็นการ
ยนืยนัวา่ พนกังานกบัลูกคา้เขา้ใจตรงกนั

• – ใหบ้ริการท่ีถูกตอ้งตรงตามความตอ้งการของลูกคา้
• ในงานบริการอยา่งเช่น คอลลเ์ซ็นเตอร์ เร่ืองน้ีจะเป็นเร่ืองท่ีส าคญัมาก เพราะหากใหค้  าตอบแก่ลูกคา้ไม่ตรง
ประเดน็แลว้อาจส่งผลใหเ้กิดปัญหาท าใหลู้กคา้รู้สึกไม่ดี รวมทั้งการท างานภายในบริษทัอาจตอ้งเกิดความ
วุน่วายในการแกไ้ขงาน (Rework) ดว้ย



2. เวลา (Time)

เวลาการใหบ้ริการของลูกคา้มีเวลาใน 2 ลกัษณะ คือ
• 2.1 เวลาให้บริการ คือเวลาท่ีบริษทัใชใ้นการใหบ้ริการลูกคา้แต่ละราย ซ่ึงนิยมเรียกวา่ 

SLA (Service Level Agreement) เป็นเกณฑท่ี์ส าคญัท่ีลูกคา้จะบอกวา่บริการของเราดี
หรือไม่ดี 
• เช่น ลูกคา้น ารถยนตม์าซ่อมศูนยซ่์อม ศูนยซ่์อมสามารถแจง้ลูกคา้ไดท้นัทีวา่ใชเ้วลา
ซ่อม 1 ชัว่โมง 

หรือในกรณีท่ีคนไขไ้ปพบแพทยท่ี์โรงพยาบาล โรงพยาบาลสามารถแจง้ลูกคา้ได้
วา่ตลอดวงจรบริการตั้งแต่ลงทะเบียน วดัความดนั พบแพทย ์ช าระเงิน รับยา ใชเ้วลาไม่
เกิน 1 ชัว่โมง



2. เวลา (Time)

เวลาการใหบ้ริการของลูกคา้มีเวลาใน 2 ลกัษณะ คือ
• 2.2 เวลารอคอย คือ เวลาท่ีลูกคา้ใชใ้นการรอรับริการ ซ่ึงส่วนใหญ่ในงานบริการลูกคา้ไม่ขอบการ
รอคอยใด ๆ แต่ดว้ยขอ้จ ากดัในการลงทุนทางธุรกิจ บริษทัไม่สามารถลงทุนอยา่งสูงเพื่อลดการรอ
คอยของลูกคา้ วธีิท่ีนิยมปฏิบติักนักคื็อ ท าใหลู้กคา้รู้สึกดี รู้สึกผอ่นคลาย ขณะรอคอย ยกตวัอยา่ง
เช่น เคาน์เตอร์สาขาของธนาคาร หากเป็นวนัส้ินเดือนจะมีการใชบ้ริการท่ีสาขาหนาแน่นมาก จน
ท าใหเ้กิดคิวในการรอคอยสูง บางแห่งสูงมากกวา่ 30 คิว แน่นอนวา่ลูกคา้ตอ้งรอมากกวา่ 1 ชัว่โมง 

• หากธนาคารจะลงทุนเพ่ิมจ านวนเคาน์เตอร์ อีก 5 ช่องกจ็ะเป็นตน้ทุนท่ีตอ้งเสียทั้งการตกแต่
สถานท่ี การจา้งคนเพ่ิม ธนาคารกนิ็ยมใชว้ธีิท าใหลู้กคา้รู้สึกดี ผอ่นคลาย ๆไม่หงุดหงิดขณะรอ
คอยโดยการติดทีวใีหลู้กคา้ดู มีหนงัสือพิมพ ์นิตยสารใหอ่้าน มีน ้ าใหท้าน ส่วนจะใหบ้ริการอะไร
เพ่ิมเตอมเพ่ือสร้างความประทบัใจท่ีแตกต่างใหก้บัลูกคา้ ข้ึนอยูก่บัการหาความคิดแปลก ๆ ใหม่ ๆ 
ของแต่ละธนาคาร

•



3. สม ่าเสมอ (Consistency)

• สม ่าเสมอเป็นการใหบ้ริการท่ีมีมาตรฐานและรักษาระดบัมาตรฐานตลอดเวลา เม่ือลูกคา้มาใช้
บริการวนัไหน เวลาใด ท่ีไหน บริษทัเรากย็งัใหบ้ริการท่ีไม่แตกต่างกนั เพราะลูกคา้ตอ้งการความ
สม ่าเสมอ คงเส้นคงวา เราตอ้งการใหลู้กคา้นึกภาพรูปแบบการบริการของเราไดท้นัทีวา่เป็น
อยา่งไร มีมาตรฐานในการใหบ้ริการเหมือนกนัทุก ๆ คร้ัง 

• มิใช่มาวนัน้ีตอบอยา่งหน่ึง แต่พรุ่งน้ีตอบอีกอยา่งหน่ึง ทั้งท่ีเป็นคนคนเดียวกนั หรือต่างคนกต็าม 
หากบริษทัใดใหบ้ริการท่ีไม่สม ่าเสมอ ลูกคา้จะนึกถึงภาพท่ีไม่แน่นอนในบริการ แลว้แต่จงัหวะ
กบัชะตา ดงัภาพเปรียบเทียบการใหบ้ริการท่ีสม ่าเสมอและไม่แน่นอน

• จากภาพบริษทัท่ีมีมาตรฐานการใหบ้ริการ จะท าการสร้างมาตรฐานบริการและรักษาระดบับริการอยา่ง
ต่อเน่ืองเพ่ือใหลู้กคา้ไดรั้บบริการตามมาตรฐานทุกคร้ัง ทุกท่ี ทุกเวลา เม่ือความตอ้งการของลูกคา้
เปล่ียนไป บริษทักท็  าการยกระดบัมาตรฐานใหสู้งข้ึนไปอีก เพ่ือสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ลูกคา้ และเป็น
การต่อยอดการบริการท าใหคู้่แข่งตามมาไดย้ากข้ึนไปอีก

http://www.impressionconsult.com/web/index.php/consulting/service-standard-building.html


การสร้างมาตรฐานการบริการ (Service Standard)



มาตรฐานการบริการ

• ส่ิงจ าเป็นท่ีท าใหอ้งคก์ร มีการใหบ้ริการท่ีเป็นมาตรฐานดงั เช่นองคก์รชั้นน าในสากล นัน่คือ 
มาตรฐานบริการ

• มาตรฐานการบริการ เป็นการจดัท าเพื่อออกแบบส่ิงท่ีเจา้หนา้ท่ีในองคก์ร และระบบงานใน
องคก์ร ควรจะปฏิบติัใหบ้ริการลูกคา้

• เพื่อใหพ้นกังานทุกคนเขา้ใจถึงบทบาทหนา้ท่ี และวิธีปฏิบติัต่อลูกคา้ ท่ีเป็นแนวทางขององคก์ร 
สะทอ้นถึงแบรนดอ์งคก์ร รวมทั้งพฤติกรรมท่ีควรปฏิบติัต่อลูกคา้



มาตรฐานการบริการ
โดยมาตรฐานบริการ ประกอบด้วย

• พิมพเ์ขียวบริการ (Service Blueprint)
• พฤติกรรมการใหบ้ริการ (Service Guideline)
• การแต่งกาย บุคลิกภาพ ภาษาท่าทาง (Service Protocol)
• การรับมือกบัปัญหาท่ีอาจเกิดข้ึน (Service Recovery Plan)



พิมพเ์ขียวบริการ (Service Blueprint)

• พิมพเ์ขียวบริการกบัการปรับปรุงคุณภาพ
• ทุกวนัน้ี คงปฏิเสธไม่ไดว้า่ งานบริการถือเป็นหน่ึงในหวัใจส าคญัของการท าธุรกิจ บริการท่ีดี
และมีคุณภาพเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีสามารถสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัไดเ้ป็นอยา่งดี 
หลายองคก์รหากลยทุธ์ต่างๆ ในการสร้างงานบริการท่ีน่าสนใจ แปลกใหม่ เพื่อดึงดูดลูกคา้ 
แต่กไ็ม่ไดห้มายความวา่ความไดเ้ปรียบท่ีเกิดข้ึนในวนัน้ีจะคงอยูก่บัเราตลอดไป หากเราหยดุ
คิดท่ีจะปรับปรุงหรือพฒันา กมี็โอกาสท่ีจะถูกคู่แข่งแซงไดไ้ม่ยาก ดงันั้นการปรับปรุงและ
พฒันางานบริการใหมี้คุณภาพและตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งสมบูรณ์ จึงถือ
เป็นส่ิงท่ีองคก์รภาคบริการยงัคงตอ้งท าอยา่งต่อเน่ือง



หากพิจารณาปัญหาของร้านอาหารน้ี จะเห็นวา่ปัญหาส่วนใหญ่
เกิดจากการใหบ้ริการของพนกังานเสร์ิฟ

• นอกเหนือจากรูปแบบการบริการท่ีหลากหลาย และน่าสนใจแลว้ การใหค้วามส าคญัในการ
คดัเลือกบุคลากรผูใ้หบ้ริการ ท่ีมีบุคลิกภาพดี มนุษยสมัพนัธ์ดี ยิม้แยม้แจ่มใส เพื่อใหลู้กคา้เกิด
ความประทบัใจเม่ือเขา้มาใชบ้ริการ กถื็อเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีมีความส าคญัอยูไ่ม่นอ้ย 

• แต่ส่ิงท่ีมีความส าคญัมากกวา่กคื็อ ความเขา้ใจในกระบวนการท างานอยา่งแทจ้ริง และความ
เช่ือมโยงของกระบวนการท างานทั้งหมด ไม่วา่จะเป็นกระบวนการใหบ้ริการลูกคา้ และ
กระบวนการภายใน ท่ีเป็นงานสนบัสนุน และมีส่วนส่งเสริมใหบ้ริการท่ีส่งถึงลูกคา้ด าเนินไป
ไดอ้ยา่งราบร่ืน



• หากพิจารณาปัญหาของร้านอาหารน้ี อาจจะเห็นวา่ปัญหา
ส่วนใหญ่เกิดจากการใหบ้ริการของพนกังานเสิร์ฟ และ
พนกังานเสิร์ฟ กม็กัจะเป็นผูท่ี้ไดรั้บค าต าหนิ หรือค า
ร้องเรียนจากลูกคา้โดยตรง แต่ในความเป็นจริงแลว้ การ
ท างานของร้านอาหารไม่ไดมี้แต่เฉพาะการใหบ้ริการท่ีหนา้
ร้านเพียงอยา่งเดียว แต่ยงัคงมีการท างานในส่วนท่ีลูกคา้
มองไม่เห็นอยา่งเช่นในหอ้งครัว หรือส่วนท่ีเตรียมวตัถุดิบ 
ซ่ึงหากไม่จดัระบบใหดี้ และขาดการส่ือสารถึงกนัอยา่งมี
ประสิทธิภาพ กอ็าจจะเป็นสาเหตุท าใหเ้กิดปัญหากบัการ
ใหบ้ริการลูกคา้ท่ีหนา้ร้านได้



• การท าความเขา้ใจในภาพรวมของกระบวนการทั้งเบ้ืองหนา้และเบ้ืองหลงัของการ
ใหบ้ริการจึงเป็นส่ิงส าคญัท่ีไม่ควรมองขา้ม เพราะการท่ีจะท าใหง้านท่ีอยูเ่บ้ืองหนา้ 
ส่งต่อบริการถึงลูกคา้ไดอ้ยา่งประทบัใจนั้น นอกเหนือจากการจดัระบบการใหบ้ริการ
อยา่งเหมาะสมแลว้ อีกส่วนหน่ึงกม็าจากกระบวนการสนบัสนุนท่ีอยูเ่บ้ืองหลงัดว้ย
เช่นกนั ดงันั้น

• หากเรามีแนวคิดท่ีจะออกแบบงานบริการข้ึนมาสกัหน่ึงงาน กค็วรท่ีจะสามารถ
มองเห็นงานในภาพรวมทั้งหมดท่ีจะเกิดข้ึน เพื่อเป็นการวางแผนกระบวนการใหมี้
ประสิทธิภาพสูงสุด



1 ลูกค้าทีใ่ช่เลย

2 ลูกค้าทีซ่ือ้น้อย… แต่
ซือ้ทุกวัน

.3  ลูกค้าทีก่ล้าคอมเพลน

4  ลูกค้าซือ้ฝาก5 ลูกค้าถนัดกดส่ัง



• พมิพ์เขียวบริการ หรือ Service Blueprinting เป็นเคร่ืองมือหน่ึงท่ีสามารถน ามาใช้
เพื่อใหม้องเห็นถึงภาพรวมของงานทั้งหมด โดยจะแสดงในรูปแบบของแผนผงั
กระบวนงานท่ีระบุถึงขั้นตอนของการท างานทั้งจุดท่ีมีการติดต่อกบัลูกคา้ และ
กระบวนการสนบัสนุนภายใน รวมถึงองคป์ระกอบทางกายภาพท่ีเก่ียวขอ้ง ทั้งยงัมองเห็น
ถึงบทบาทของลูกคา้และพนกังานในแต่ละส่วนดว้ย ซ่ึงจะเป็นประโยชน์อยา่งมาก
ส าหรับการออกแบบบริการใหม่ หรือท าใหเ้ห็นจุดบกพร่องของงานท่ีท าอยูใ่นปัจจุบนั
และน าไปสู่การวางแผนการท างานอยา่งเหมาะสม รวมถึงการหาแนวทางปรับปรุงแกไ้ข
ปัญหา



ในส่วนของพนกังานจะแบ่งออกเป็นส่วนท่ีอยูเ่บ้ืองหนา้
ส่วนท่ีอยูเ่บ้ืองหลงั และส่วนสนบัสนุน

• จะเร่ิมตน้เขียนพิมพเ์ขียวบริการอยา่งไร
• ก่อนอ่ืนกต็อ้งเร่ิมจากการเขียนกิจกรรมต่างๆ ออกมาก่อน จากนั้นจึงจดักลุ่มกิจกรรม
โดยแยกวา่กิจกรรมส่วนใดเป็นของลูกคา้ กิจกรรมส่วนใดเป็นของพนกังาน 

• โดยในส่วนของพนกังานนั้นจะแบ่งออกเป็นส่วนท่ีอยูเ่บ้ืองหนา้ ส่วนท่ีอยูเ่บ้ืองหลงั 
และส่วนสนบัสนุน ซ่ึงกิจกรรมแต่ละส่วนจะถูกแบ่งดว้ยเสน้ 3 เสน้ นัน่คือ



• เส้นการตดิต่อของลูกค้า
- เป็นเสน้ท่ีแบ่งระหวา่งกิจกรรมของลูกคา้กบักิจกรรมของพนกังานท่ีอยูเ่บ้ืองหนา้

• เส้นสายตา
- เป็นเสน้ท่ีแบ่งระหวา่งกิจกรรมของพนกังานท่ีอยูเ่บ้ืองหนา้กบักิจกรรมของ

พนกังานท่ีอยูเ่บ้ืองหลงั

• เส้นการติดต่อภายใน
- เป็นเสน้ท่ีแบ่งระหวา่งกิจกรรมของพนกังานท่ีอยูเ่บ้ืองหลงักบักิจกรรมของ

พนกังานในส่วนสนบัสนุน



พิมพเ์ขียวบริการยงัมีส่วนของการระบุองคป์ระกอบทางกายภาพท่ีเก่ียวขอ้งกบักิจกรรมแต่ละ
ส่วนไวด้า้นบนอีกดว้ย ซ่ึงส่วนประกอบของพิมพเ์ขียวบริการดงัแสดงในตารางท่ี 1



ภาพท่ี 1 แสดงตวัอยา่งของพิมพเ์ขียวบริการของร้านอาหารแห่งหน่ึง



• จากตัวอย่างในภาพที่ 1 จะเห็นไดว้า่เม่ือน ากระบวนการทั้งหมดของร้านอาหารมาเขียนใน
รูปแบบของพิมพเ์ขียวบริการ ท าใหม้องเห็นถึงกิจกรรมในภาพรวม หากพิจารณาปัญหาของ
ร้านอาหารท่ีเกิดจากการใหบ้ริการลูกคา้ชา้ เสิร์ฟอาหารผดิโตะ๊ ท าอาหารใหลู้กคา้ผดิเมนู ท่ี
เกิดข้ึนในส่วนของกิจกรรมท่ีอยูเ่บ้ืองหนา้นั้น 

• สาเหตุส่วนหน่ึงอาจจะเกิดจากการส่ือสารท่ีผดิพลาดกบัส่วนงานท่ีอยูใ่นกิจกรรมเบ้ืองหลงั ซ่ึง
การแกปั้ญหาจ าเป็นตอ้งมองถึงกระบวนการท่ีมีการเช่ือมต่อกนัน้ีดว้ย จึงจะท าใหส้ามารถ
แกไ้ขปัญหาและปรับปรุงกระบวนการไดอ้ยา่งเป็นระบบ

• การจดัท าพิมพเ์ขียวบริการจึงถือเป็นจุดเร่ิมตน้หน่ึงของการมองหาจุดปรับปรุง โดยเลือกส่วน
ท่ีเป็นปัญหา และพิจารณาร่วมกบัส่วนท่ีท าหนา้ท่ีเช่ือมโยงสมัพนัธ์กนั เพื่อน าไปวิเคราะห์ใน
เชิงลึก ซ่ึงจะน าไปสู่การวางแผนปรับปรุงพฒันาใหง้านบริการท่ีส่งถึงลูกคา้ เป็นไปอยา่งมี
ประสิทธิภาพ และประสิทธิผลสูงสุด



ตัวอย่าง youtube

• https://www.youtube.com/watch?v=Lu4Qc6QUotA

• อ้างองิ
• https://www.impressionconsult.com/i/%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0
%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8
%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AD%E0%B8%A2%E0%B9%88%E0%B8%B2
%E0%B8%87%E0%B8%A1%E0%B8%B5%E0%B8%84%E0%B8%B8%E0
%B8%93%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%9E/

https://www.youtube.com/watch?v=Lu4Qc6QUotA
https://www.impressionconsult.com/i/%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AD%E0%B8%A2%E0%B9%88%E0%B8%B2%E0%B8%87%E0%B8%A1%E0%B8%B5%E0%B8%84%E0%B8%B8%E0%B8%93%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%9E/


พฤติกรรมการให้บริการ (Service Guideline)

• การมีจิตใจในการใหบ้ริการท่ีดี” หรือค าวา่ Service Mind อยูเ่ป็นประจ า หลายคนกเ็ขา้ใจดี
หลายคนก ็ยงัคงงุนงงสงสยัวา่ท่ีจริงแลว้ หนงัสือหลายเล่มพบวา่ไดใ้หค้วามหมายของค า
วา่ การมีจิตใจในการใหบ้ริการท่ีดี หรือค าวา่ “Service Mind” ในลกัษณะท่ีใกลเ้คียงกนัวา่ 
การท่ีจะท าใหค้นมีจิตใจในการใหบ้ริการตอ้งน าเอาค าวา่ “Service” มาเป็นปรัชญา



❑ Service
• โดยแยกอกัษรของ ค าวา่ “Service” ออกเป็นความหมายดงัน้ี 
• S = Smile (อ่านวา่ สมา้ย) แปลวา่ ยิม้แยม้ 
• E = enthusiasm (อ่านวา่ เอ่นทูซิ้แอ่สซึม) แปลวา่ ความกระตือรือร้น 
• R = rapidness (อ่านวา่ เร้ปปิดเนส) แปลวา่ ความรวดเร็ว ครบถว้น มีคุณภาพ 
• V = value (อ่านวา่ วา้ลลู) แปลวา่ มีคุณค่า 
• I = impression (อ่านวา่ อิมเพร้ิสเซน) แปลวา่ ความประทบัใจ 
• C = courtesy (อ่านวา่ เคอ้ติซี) แปลวา่ มีความสุภาพอ่อนโยน 
• E = endurance (อ่านวา่ เอนดูเ้รน) แปลวา่ ความอดทน เกบ็อารมณ



“Mind”

• ส าหรับค าวา่ “กไ็ดใ้หค้วามหมายไวด้งัน้ี 
• M = make believe (อ่านวา่ เมค บิล้ีฟ) แปลวา่ มีความเช่ือ 
• I = insist (อ่านวา่ อินซ้ิส) แปลวา่ ยนืยนั/ยอมรับ 
• N = necessitate (อ่านวา่ เนอะเซส้เซอะเตท) แปลวา่ การใหค้วามส าคญั 
• D = devote (อ่านวา่ ดิโวต้) แปลวา่ อุทิศตน



• ค าวา่ “Service” แปลวา่ การบริการ 
• ค าวา่ “Mind” แปลวา่ “จิตใจ” 
• รวมค าแลว้แปลวา่ “มี จิตใจในการใหบ้ริการ” 
• สรุปไดว้า่การบริหารท่ีดี ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีจิตใจในการใหบ้ริการ คือ ตอ้งมีจิตใจหรือ มีใจรัก มีความ
เตม็ใจในการบริการ การท างานโดยมีใจรักจะแสดงออกมาทางกาย โดยการท างานดว้ยความยิม้แยม้ 
แจ่มใส มีอารมณ์ร่ืนเริง และควบคุมอารมณ์ของตนเองได ้ไม่ข้ึนเสียงกบัประชาชนหรือผูม้ารับบริการ 
ค าวา่ Service Mind มีความหมายทางกวา้ง อาจหมายถึง การบริการท่ีดี แก่ลูกคา้ หรือการท าใหลู้กคา้
ไดรั้บความพึง พอใจ มีความสุข และไดรั้บผลประโยชน ์อยา่งเตม็ท่ี ดงันั้น การใหบ้ริการอยา่งดีนั้น
มกัจะไดค้วามส าคญักบั แนวทางในการใหบ้ริการสองแนวทาง



“Service Mind”

• ค าวา่ Service Mind มีความหมายทางกวา้ง อาจหมายถึง การบริการท่ีดี แก่ลูกคา้ 
หรือการท าใหลู้กคา้ไดรั้บความพึง พอใจ มีความสุข และไดรั้บผลประโยชน์ อยา่ง
เตม็ท่ี ดงันั้น การใหบ้ริการอยา่งดีนั้นมกัจะไดค้วามส าคญักบั แนวทางในการ
ใหบ้ริการสองแนวทาง



• ประการแรก คือ ลูกค้าเป็นผู้ถูกเสมอ หรือเห็นวา่ลูกคา้ตอ้งไดรั้บการ เอาอกเอาใจถือวา่ถูกตอ้ง
และเป็นหน่ึงเสมอ หากตอ้งการใหบ้ริการท่ีดีตอ้งใหค้วามสะดวก ใชว้าจาไพเราะ ให้
ค าแนะน าดว้ยการยกยอ่งลูกคา้ตลอดเวลา ประการท่ีสอง คือ ตอ้งใหเ้กียรติลูกคา้ ตอ้งไม่เป็น
การบงัคบัขู่เขญ็ให ้ลูกคา้ มีความพึงพอใจ เกิดความเช่ือถือจากพฤติกรรมของเราผูใ้หบ้ริการ 
แลว้กลบัมาใชบ้ริการ ของเราอีก การ บริการท่ีดีและมุ่งไปสู่ความเป็นเลิศ ถือวา่ ลูกคา้เป็นคน
พิเศษ



การมหัีวใจบริการ (Service Mind)

• หัวใจบริการ หมายถึง การอ านวยความสะดวก การช่วยเหลือ การใหค้วามกระจ่าง การสนบัสนุน การ
เร่งรัดการท างานตามสายงาน และความกระตือรือร้นต่อการใหบ้ริการคนอ่ืน รวมทั้งการยิม้แยม้แจ่มใส ให้
การ ตอ้นรับดว้ยไมตรีจิตท่ีดีต่อผูอ่ื้น ตอ้งการใหผู้อ่ื้นประสบความส าเร็จในส่ิงท่ีเขาตอ้งการ การท่ีบุคคลมี
หวัใจบริการ ดงักล่าวขา้งตน้ ช่วยใหเ้กิดผลดีต่อคนอ่ืน ต่อตนเอง และต่องานท่ีท า ท่ีวา่เกิดผลดีต่อคนอ่ืนใน
การใหบ้ริการ คือ ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจ ผูรั้บบริการทุกคนมีความตอ้งการตรงกนัในการติดต่อรับ
บริการไม่วา่จะเป็นของ ราชการหรือเอกชน คือ ตอ้งการความรวดเร็ว ยิง่ภาวะการแข่งขนัยคุปัจจุบนั ความ
รวดเร็วของการปฏิบติังาน ความรวดเร็วของการใหบ้ริการจากการติดต่อจะเป็นท่ีพึงประสงคข์องทุกฝ่าย 
ดงันั้น การใหบ้ริการท่ีรวดเร็วจึงเป็น ท่ีประทบัใจ เพราะจะไม่ตอ้งเสียเวลารอคอย สามารถใชเ้วลาไดคุ้ม้ค่า 
ในช่วงเวลาสั้น ๆ สามารถท างานไดห้ลาย



ส่วนท่ีวา่เกิดผลดีต่อตนเอง ซ่ึงหมายถึงผูใ้หบ้ริการจะไดรั้บผลจากการใหบ้ริการ
ดว้ยการมีหวัใจบริการ คือ

• 1. ความส าเร็จของงาน
• 2. เกิดภาพสะทอ้นท่ีดีต่อบุคคลและองคก์าร
• 3. มีก าลงัใจ
• 4. สร้างงานต่อ



1. ความส าเร็จของงาน

• ความส าเร็จของงาน เม่ือผูใ้หผู้บ้ริการท างานดว้ยความรวดเร็ว และดว้ยความเต็มใจงานท่ี
รับผดิชอบจะส าเร็จได ้รวดเร็ว ท าใหง้านไม่คัง่คา้ง และยงัส่งผลใหผู้ม้าติดต่อพึงพอใจท่ีเห็น
ความกระตือรือร้น ผูใ้หบ้ริการจะไม่ละท้ิงหรือ หลงลืมงานได ้เม่ืองานไม่คัง่คา้ง สุขภาพจิต
ในการท างานกดี็ดว้ย



2. เกดิภาพสะท้อนทีด่ต่ีอบุคคลและองค์การ

• เกิดภาพสะทอ้นท่ีดีต่อบุคคลและองคก์าร ท่ีเรียกวา่ ภาพลกัษณ์ การใหบ้ริการท่ีดีจะ
สะทอ้นเป็นภาพ ความส าเร็จ ความพึงพอใจ ผูม้าใชบ้ริการจะบอกต่อขยายออกไป
อยา่งนอ้ย 5 เท่า หรือบอกต่อถึงความประทบัใจ ต่อคนอ่ืนอีก 5 คน แต่ถา้ไม่
ประทบัใจ กจ็ะบอกความไม่ดีออกไปอีก 10 เท่า หรือ 10 คน เพราะธรรมชาติของ
คนจะชอบพดูเร่ืองไม่ดีของคนอ่ืนเป็นส่วนใหญ่



3. มกี าลงัใจ

• มีก าลงัใจ เน่ืองจากใหบ้ริการท่ีดี จะไดภ้าพสะทอ้นท่ีดี ท าใหเ้กิดบรรยากาศท่ีดี น ้ าเสียงหรือ
การพดูจาจะเป็นไป ดว้ยบรรยากาศท่ีดี ไม่มีการต่อวา่ หรือใชถ้อ้ยค าท่ีรุนแรง อนัก่อใหเ้กิด
ผลกระทบตามมาในส่ิงท่ีไม่ดี 4. คิดสร้างงานต่อ เป็นไปตามหลกัผลการท าดี ท าใหผู้ป้ฏิบติัมี
ก าลงัใจท างานมากข้ึน เกิดขวญัก าลงัใจดี ท างาน ไดม้ากและมีคุณภาพ ผลตอบแทนจะมากตาม
ไปดว้ย ท าใหเ้กิดความคิดสร้างสรรค ์คิดสร้างงานต่อไป ซ่ึงจะเกิด ผลดีต่อตนเอง



ส าหรับผลทีเ่กดิต่องานในการให้บริการทีด่ ีคือ

• 1. งานเป็นทีพ่งึพอใจ เพราะมาจากความตั้งใจของผูใ้หบ้ริการ งานจึงมีคุณภาพ จะเป็นการเพิ่ม
คุณค่าของงาน 

• 2. งานเกดิการพฒันาต่อ เพราะมีผูส้นใจน าไปใช ้เน่ืองจากผลงานท่ีบุคคลพึงพอใจเป็นเพียง
ส่วนหน่ึง และอีกส่วน หน่ึงคือการใหบ้ริการท่ีดี จะไดรั้บความพึงพอใจมากมาย กล่าวง่าย ๆ ก็
คือ ลูกคา้ซ้ือการบริการคร่ึงหน่ึงและ คุณภาพอีกคร่ึงหน่ึง



• 3. งานช่วยให้องค์กรประสบความส าเร็จ เพราะความส าเร็จ ความกา้วหนา้ขององคก์รข้ึนอยู่
กบัผลผลิตหรือผลงาน เม่ือผลผลิตไดรั้บการยอมรับ จะมีลูกคา้บอกต่อ และขยายการใช้
บริการต่อ ท าใหง้านส าเร็จและมีความประทบัใจ จากการใหบ้ริการ จะทวีความนิยมอยา่ง
ต่อเน่ือง องคก์รจะประสบความส าเร็จ ความส าเร็จขององคก์รจะ เก่ียวเน่ืองเร่ิมตั้งแต่ผลิตผล 
การใหบ้ริการ การน าไปใชเ้กิดผลดีและประทบัใจและการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
ตลอดเวลา จะเป็นสายใยเช่ือมโยงใหเ้กิดความส าเร็จยิง่ข้ึนต่อไป



ยุทธศาสตร์ส าคญัในการมหัีวใจบริการ คือ

• 1. การจัดบรรยากาศ สถานท่ีท างาน หมายถึง การจดัสถานท่ีท างานใหส้ะอาดเรียบร้อย 
บรรยากาศร่มเยน็ มี สถานท่ีพกัผอ่นหรือพกัรอ ตวัอยา่งท่ีเห็นชดัเจน คือ การใหบ้ริการของ
บริษทัโตโยตา้ ท่ีจดัสถานท่ีนัง่พกัในหอ้ง ปรับอากาศ มีหนงัสือพิมพ ์วารสารดี ๆ มีน ้ าด่ืม
บริการ เป็นตน้ ในขณะท่ีลูกคา้รอการซ่อมรถในอู่ของบริษทั บรรยากาศดงักล่าวน้ี รวมถึง การ
จดัสถานท่ี ป้ายบอกสถานท่ี ขั้นตอนการติดต่องานท่ีชดัเจน ลูกคา้สามารถอ่าน หรือติดต่อได้
ดว้ยตนเองไม่ตอ้งถามใคร ตั้งแต่เสน้ทางเขา้จนถึงตวับุคคลผูใ้หบ้ริการและกลบัไป จุดการ
ใหบ้ริการ ควรเป็น One stop service คือ ไปแห่งเดียวงานส าเร็จ



• 2. การยิม้แย้มแจ่มใส หนา้ต่างบานแรกของหวัใจใน
การใหบ้ริการคือ ความรู้สึก ความเตม็ใจและความ
กระตือรือร้นท่ีจะใหบ้ริการ “เป็นความรู้สึกภายในของ
บุคคลวา่เราเป็นผูใ้หบ้ริการ จะท าหนา้ท่ีใหดี้ท่ีสุด ให ้
ประทบัใจกลบัไป” ความรู้สึกดงักล่าวน้ี จะสะทอ้นมา
สู่ภาพท่ีปรากฏในใบหนา้ และกิริยาท่าทางของผู ้
ใหบ้ริการ คือ การยิม้แยม้แจ่มใส ทกัทายดว้ยไมตรีจิต 
การยิม้แยม้แจ่มใสจึงถือวา่เป็นบนัไดขั้นส าคญัท่ีจะ
น าไปสู่ผล ความส าเร็จขององคก์าร อยา่ลืมวา่การยิม้
คือการเปิดหวัใจการใหบ้ริการท่ีดี



• 3. ปฏิสัมพนัธ์กบัผู้รับบริการด้วยความรวดเร็ว และเต็มใจ ดว้ยการเร่ิมตน้ทกัทายผูม้าติดต่อ
ดว้ยการซกัถามดว้ย ภาษาท่ีสุภาพ แสดงความกระตือรือร้นและเป็นมิตร เช่นจะใหช่้วยอะไร
ไหมครับ (ค่ะ) ตอ้งการติดต่อเร่ืองอะไร ครับ (ค่ะ) เป็นตน้ อยา่ปล่อยใหผู้ม้าติดต่อถามก่อน 
เม่ือรับงานไดแ้ลว้ตอ้งท าใหส้ าเร็จโดยเร็วและเกิดความสะดวก เม่ือผูม้าติดต่อมาท่ีเดียว หรือ
แห่งเดียวสามารถประสานไดทุ้กจุด การประสานการช่วยเหลือจึงตอ้งควรรวดเร็ว บางเร่ืองควร
วนัเดียวส าเร็จ (One day success) หรือ 5 นาทีส าเร็จ เป็นตน้ ความรวดเร็วและดว้ยความเตม็ใจ
ถือ วา่เป็นหวัใจส าคญัของการใหบ้ริการ ถา้หากวา่ไม่สามารถท าไดร้วดเร็วดว้ยขอ้ระเบียบ 
หรือขั้นตอนกต็าม กต็อ้ง ช้ีแจงดว้ยถอ้ยค า หรือภาษาท่ีแสดงถึงความกงัวล ความตั้งใจจะ
ช่วยเหลือจริง ๆ แต่ไม่สามารถท าได ้เพราะมี ขอ้ขดัขอ้ง หรือความจ าเป็นตามระเบียบ



• 4. การส่ือสารทีด่ี การส่ือสารท่ีดีจะสร้าง
ภาพลกัษณ์ขององคก์ร ตั้งแต่การตอ้นรับ 
หรือการรับโทรศพัท ์ดว้ย น ้ าเสียงและภาษา
ท่ีใหค้วามหวงั ใหก้ าลงัใจ ภาษาท่ีแสดง
ออกไปไม่วา่จะเป็นการปฏิสมัพนัธ์โดยตรง 
หรือการ โทรศพัทจ์ะบ่งบอกถึงน ้าใจการ
บริการขา้งในจิตใจ จึงกล่าวไวเ้บ้ืองตน้แลว้
วา่ ความรู้สึกหรือจิตใจท่ีมุ่งบริการ จะตอ้ง
มาก่อน แลว้แสดงออกทางวาจา ดงักล่าว
มาแลว้



• 5. การเอาใจเขามาใส่ใจเรา นึกถึงความรู้สึกของคนมาติดต่อขอรับบริการ 
เขามุ่งหวงัไดรั้บความสะดวกสบาย ความรวดเร็ว ความถูกตอ้ง ดว้ย
ไมตรีจากผูใ้หบ้ริการ การอธิบายในส่ิงท่ีผูม้ารับบริการไม่รู้ดว้ยความ
ชดัเจน ภาษา ท่ีเป่ียมไปดว้ยไมตรีจิต มีความเอ้ืออาทร ติดตามงานและ
ใหค้วามสนใจต่องานท่ีรับบริการอยา่งเตม็ท่ี



• 6. การพฒันาเทคโนโลย ีเทคโนโลยหีมายถึง 
เคร่ืองมือ และเทคนิควิธีการใหบ้ริการ เช่น การติด
ประกาศท่ีชดัเจน การประชาสมัพนัธ์ใหทุ้กคนใน
องคก์รทราบเพื่อช่วยใหบ้ริการ คือ การสร้างน ้าใจ
ใหบ้ริการใหเ้กิดข้ึนกบัทุกคนใน องคก์ร ไม่ใช่เฉพาะ
ผูท่ี้มีหนา้ท่ีโดยตรง แต่เป็นเร่ืองของทุกคนตอ้ง
ช่วยกนัท าหนา้ท่ีใหบ้ริการ นอกจากน้ีการใช ้
เทคโนโลยเีช่น Web site ต่าง ๆ ท่ีจะช่วยอ านวยความ
สะดวกในดา้นขอ้มูลข่าวสาร จะช่วยเสริมใหบ้ริการ
เป็นไป ดว้ยดี



• 7. การติดตามประเมินผล และมาตรการประกนัคุณภาพการ
ใหบ้ริการ การบริการควรมีการติดตาม และประเมิน ความพึง
พอใจจากผูรั้บบริการเป็นช่วง ๆ เพื่อรับฟังความคิดเห็นและผล
สะทอ้นกลบัวา่มีขอ้มูลส่วนใดตอ้งปรับปรุง แกไ้ข ส่วนมาตรการ
ประกนัคุณภาพคือการก าหนดมาตรฐานการใหบ้ริการวา่จะ
ปรับปรุงการใหบ้ริการอยา่งไร เช่น งานจะเสร็จภายใน 3 ชัว่โมง 
หรือภายใน 1 วนั เป็นตน้





พฤติกรรมของผู้รับบริการ 

• แบ่งเป็นประเภทต่างๆดงัน้ี
• ประเภทวไีอพ ีหรือคนพเิศษ 

• ลูกคา้ประเภทน้ีตอ้งการบริการท่ีมีความเป็นพิเศษมากกวา่ปกติ และมกัท่ี จะช่ืนชอบกบั
ค าพดูท่ีวา่ “ส าหรับลูกคา้คนพิเศษเช่นคุณ” หรือ “ส าหรับลูกคา้วีไอพีเช่นคุณเท่านั้น” 
ดงันั้นการ ใหบ้ริการแก่ลูกคา้ประเภทน้ีดว้ยการแสดงใหเ้ห็นถึงความพิเศษท่ีไดรั้บยอ่ม
น ามาซ่ึงความพึงพอใจอนัจะน าไปสู่การ ตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือใชบ้ริการท่ีจะเกิดข้ึน
ตามมานั้นเอง



• ประเภทขาประจ า
• ลูกคา้กลุ่มน้ีเป็นกลุ่มท่ีสร้างรายไดใ้หก้บัธุรกิจ และเป็นกลุ่มท่ีมีความภกัดีใน
ตราสินคา้ เป็นอยา่งดี อีกทั้งยงัเป็นกลุ่มท่ีจะช่วยแนะน าลูกคา้ใหม่ใหก้บัธุรกิจ
ไดเ้พ่ิมข้ึน การใหบ้ริการกบัลูกคา้ประเภทน้ีตอ้ง เนน้ความเป็นกนัเอง แต่คงไว้
ซ่ึงการปฏิบติัอยา่งใหเ้กียรติในฐานะขาประจ า หา้มใหร้อนานตอ้งกล่าวตอ้นรับ
เม่ือ เขา้มาถึงพร้อมแสดงกิริยาท่ีส่ือไดเ้ห็นวา่ “ยนิดีตอ้นรับ” เพ่ือใหรู้้สึกวา่มิได้
ถูกทอดท้ิงและตอ้งไม่ปฏิเสธค าแนะน า หรือต าหนิ แต่ตอ้งยนิดีนอ้มรับไวเ้พื่อ
การปรับปรุงในโอกาสต่อไป



• ประเภทวางตัวเป็นนาย 
• ลูกคา้ประเภทน้ีมีพฤติกรรมท่ีตอ้งการอยูเ่หนือคนอ่ืน ๆ ดงันั้นในการใหบ้ริการ ควรมี
การรับรองแบบจริงจงั แต่ไม่เกินเลยเพื่อจะไดไ้ม่ละเลยลูกคา้คนอ่ืน ๆ ตอ้งหลีกเล่ียงการ
โตแ้ยง้ ผูใ้หบ้ริการ ท าหนา้ท่ีในการใหข้อ้มูลและแนะน า ควรปล่อยใหท้ าการตดัสินใจ
ดว้ยตนเอง เม่ือไดข้อ้สรุปตอ้ง ปิดการขายทนัที



• ประเภทคู่รักหวานช่ืน 
ลูกคา้ประเภทน้ีจะเขา้มาพร้อมกนัเป็นคู่ เม่ือมีการ

น าเสนอสินคา้หรือบริการมกัจะ พบกบัพฤติกรรมตามใจคน
รักใหเ้ป็นผูต้ดัสินใจแทน ดงันั้นในการน าเสนอสินคา้หรือ
การใหบ้ริการ ควรเปิด โอกาสใหป้รึกษาหารือระหวา่งกนั 
และใชโ้อกาสในการแนะน าบริการแบบแพค็คู่สุดพิเศษ 
ส าหรับลูกคา้ประเภทน้ี จ าเป็นท่ีจะตอ้งใหเ้วลาเพื่อการ
ตดัสินใจ



• ประเภทพูดน้อย
ไม่มีค  าถาม ลูกคา้ประเภทน้ีจะตั้งใจฟังค าแนะน าและความเห็น โดยไม่ค่อยท่ีจะ

สอบถาม เป็นคนประเภทเช่ืองชา้ การน าเสนอสินคา้หรือบริการตอ้งใหข้อ้มูลรายละเอียดและ
สอบถามความเขา้ใจเพื่อให ้แน่ใจวา่ลูกคา้ไดรั้บทราบขอ้มูลและสามารถใชง้านไดจ้ริง และท า
การน าเสนออยา่งรวบรัดพร้อมช่วยตดัสินใจเพื่อ ปิดการขาย



• ประเภทรู้มาก 
• ลูกคา้ประเภทน้ีจะแสดงตนเป็นผูท่ี้มีความรู้ในสินคา้หรือ
บริการ และมกัจะพดูแสดงความรู้ ของตนอยา่งมาก ดงันั้น
ในขณะฟังตอ้งคิดหาวิธีชกัจูงใหเ้ขา้ประเดน็และเร่งการ
ตดัสินใจดว้ยการสร้างขอ้จ ากดัใน ตวัสินคา้หรือบริการ เช่น 
“ช้ินสุดทา้ยแลว้” “วนัสุดทา้ยแลว้” เพ่ือไม่ใหเ้สียเวลาและ
ท าการปิดการขายโดยทนัที



• ประเภทใจร้อน 
• ลูกคา้ประเภทน้ีจะเป็นประเภทท่ีไม่ตอ้งการใหอ้ธิบายยดืเยื้อ แต่ตอ้งการรายละเอียด 
หลกั ๆ และเขา้ใจง่าย ดงันั้นการน าเสนอสินคา้และบริการใหแ้ก่ลูกคา้ประเภทน้ีตอ้ง
พดูอธิบายใหส้ั้นกะทดัรัด ท่าทีตอ้งรวดเร็ว กระฉบักระเฉง เขา้ข่ายประเภทท่ีเรียกวา่ 
“มาเร็วไปเร็ว”



• ประเภทสองจิตสองใจ 
• ลูกคา้ประเภทน้ีจะเป็นประเภทท่ีขาดความเช่ือมัน่
ในการตดัสินใจ ดงันั้นในการ น าเสนอสินคา้และ
บริการจะตอ้งท าการช้ีแจงและเสนอแนะ
รายละเอียดเชิงเปรียบเทียบ เพื่อช่วยใหต้ดัสินได้
ง่าย ข้ึน และในฐานะผูน้ าเสนอท่ีตอ้งการผลการ
ตดัสินใจจะตอ้งช่วยเร่งกระบวนการตดัสินใจให้
เกิดข้ึนเพื่อ มิใหต้อ้งใช ้เวลามากเกินไปจนเป็น
เหตุใหลู้กคา้รายอ่ืน ๆ ตอ้งรอนาน



• ประเภทรักษ์ส่ิงแวดล้อม 
• ลูกคา้ประเภทน้ีจะเป็นกลุ่มอนุรักษท่ี์จะเลือกสินคา้หรือบริการท่ีไม่มีผลกระทบ ต่อ
ส่ิงแวดลอ้ม การตดัสินใจมิไดอ้ยูท่ี่คุณภาพของสินคา้หรือตวัสินคา้เท่านั้นแต่จะค านึงถึง
ผลกระทบของ กระบวนการผลิตสินคา้ การใชง้านประกอบการตดัสินใจ การน าเสนอ
จะตอ้งใหข้อ้มูลรายละเอียดประกอบท่ีมี ความชดัเจนวา่ สินคา้หรือบริการนั้นมีผลกระทบ
ต่อส่ิงแวดลอ้มหรือไม่อยา่งไร



การแต่งกาย บุคลกิภาพ ภาษาท่าทาง (Service Protocol)

• เทคนิคมบุีคลกิภาพทีด่ใีนทีท่ างาน



การรับมือกบัปัญหาทีอ่าจเกดิขึน้ (Service Recovery Plan)



ปัญหาที่เกดิขึน้จากการจัดส่งสินค้า



ปัญหาท่ีเกิดข้ึนจากการบริการของร้านคา้



แนวทางแกไ้ขปัญหา




