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วัตถุประสงค์ของเนื้อหาการบรรยาย 
1. เข้าใจความหมายและความส าคัญของการบริการยุคใหม่ปี 2557-2558 
2. เทคนิคการสร้างงานเพื่อเพิ่มคุณค่าของการบริการคุณภาพ 
3. พฤติกรรมสร้างพฤติกรรม 
4. ส่ือสารอย่างไรให้ได้รางวัล.... 
5. ภาคฝึกปฏิบัติในการส่ือสารทางโทรศัพท์ 
6. เทคนิคในการดับไฟโทสะของลูกค้า 
7. การสร้างทีมงานอย่างมีประสิทธิภาพ 
8. “One Stop Service” บริการครบวงจร 
9. มาตรฐานการบริการยุคใหม่ “One Stop Service” 

 

Service Excellence 

 การท าให้ลูกค้ารู้สึกว่า “เขามีความส าคัญ”  ผู้ให้บริการสามารถรับมือกับค า “บ่น ข้อโต้แย้ง และความ
โกรธ” ของลูกค้าได้อย่างมืออาชีพ  มีความรอบรู้ในบริการและขั้นตอนการท างานอย่างชัดเจน  ต้องมีทัศนคติท่ีดีต่อ
งานท่ีท า  แสดงความเอื้ออาทรและความเอาใจใส่ต่อลูกค้า  สามารถให้บริการพร้อมรอยยิ้มและใช้ค าพูดท่ีไพเราะ  
ให้บริการเกินความคาดหวังของลูกค้า ท าให้ลูกค้าพอใจ มีความสัมพันธ์ท่ีดีกับลูกค้าทุกระดับช้ัน และได้รับความช่ืน
ชมจากผู้บังคับบัญชา เนื่องจากท างานได้เร็วขึ้น และมีประสิทธิภาพมากขึ้น 

 ความพึงพอใจ (ของลูกค้า)    =                       คุณภาพการให้บริการ 

    ความจ าเป็น  ความต้องการ และความคาดหวังของลูกค้า  

 

ประเภทของความต้องการ        ความต้องการของลูกค้า 

                                                             

                            โดยตรง               โดยอ้อม  

                (ส่ิงท่ีจ าเป็นจะต้องกระท าให้ส าเร็จ)                      (อารมณ์ ความรู้สึก) 

                                            
1
 สรุปโดย นางภัทรฤดี  สุพัฒโสภณ  เลขานุการสถาบันวิจัยและพัฒนา 



หลักการสร้างปฏิสัมพันธ์เพื่อให้ลูกค้า..ประทับใจ         

   ผู้ให้บริการต้องมีความรู้สึกท่ีดีเกี่ยวกับตนเอง  ฝึกฝนให้มีนิสัยสุภาพอ่อนโยนกับลูกค้าท่ีมาติดต่อ ท้ังทางวาจา  
และภาษาท่าทาง  ฟังความต้องการของลูกค้าด้วยความเอาใจใส่  ให้บริการที่เปี่ยมด้วยคุณภาพ รวดเร็ว และถูกต้อง 
รวมท้ังต้องรู้จักลูกค้า และเรียนรู้งานใหม่ตลอดเวลา 

พฤติกรรมในการมีปฏิสัมพันธ์กับผู้มารับบริการ 
 มี 3 แบบ  คือ แบบ Aggressive   แบบ Submissive   และ แบบ Assertive 

Aggressive  พฤติกรรมท่ีแสดงออกคือ ฉันชนะ-เธอแพ้  รุกล้ าสิทธิ์ของผู้อื่น  ต้องการมีอ านาจเหนือคนอื่น 
และท าให้คนอื่นรู้สึกอับอาย  เช่ือในความดีพร้อมของตนเอง คิดว่าตนเองเหนือกว่าคนอื่น (ขาดตนเองไม่ได้)  ไม่ไว้ใจ
คนอื่น หลังจากนั้นจึงรู้สึกผิด  คิดว่าตนเองเป็นฝ่ายถูกเสมอ และชอบท าท่าวางโต  ชอบวิจารณ์หรือต าหนิคนอื่น  
มองคนอื่นเหมือนเป็นส่ิงของท่ีจะใช้ได้  ชอบสร้างศัตรู (โดยเปิดเผย คัดค้านอย่างไม่เปิดเผย)  แสดงพฤติกรรมโดยใช้
วาจาและไม่ใช้วาจาเท่าๆ กัน  

Assertive  พฤติกรรมท่ีแสดงออกคือ ฉันชนะ-เธอก็ชนะ  นับถือสิทธิ์ของคนอื่น แต่ก็รักษาสิทธิ์ของตนเอง  
ท าในส่ิงท่ีเหมาะสมเพื่อจะได้ในส่ิงท่ีต้องการโดยไม่ปฏิเสธสิทธิ์คนอื่น  ต่อรองประเมิน  เช่ือใจคนอื่น กระจายความ
รับผิดชอบ จัดการกับอ านาจ และการเมืองอย่างเปิดเผย ท างานเชิงรุก มุ่งแก้ปัญหา เท่ียงตรง สม่ าเสมอ  รับรู้และนับ
ถือความรู้สึกของคนอื่น ซึ่งรวมท้ังความกลัว และความโกรธ  กล้าเส่ียงโดยแสดงความรู้สึกออกมา ยอมรับเมื่อผิด  มี
ความรู้สึกท่ีดีต่อตนเองท้ังในปัจจุบันและในเวลาต่อมา  แสดงพฤติกรรมท่ีใช้วาจาและไม่ใช้วาจาเท่าๆ กัน 

Submissive พฤติกรรมท่ีแสดงออกคือ ฉันแพ้-เธอชนะ  ละเลยสิทธิ์ของตนเอง  ยอมสละอ านาจ หลีกเล่ียง
ความรับผิดชอบ  (หลังจากนั้นก็ไม่พอใจการตัดสินใจของคนอี่น)  หมดหนทาง รู้สึกว่าตนเองเป็นเหยื่อของเกมชีวิตท่ี
โหดร้าย  บ่นแต่ไม่ท า  รู้สึกตึงเครียดมากท่ีสุด ถ้าต้องเผชิญหน้า  หลีกเล่ียงความขัดแย้ง  มีความยากล าบากในการ
ยอมรับการให้ข้อมูลย้อนกลับเชิงบวก  ขี้อาย  แสดงพฤติกรรมโดยใช้วาจาและภาษาท่าทางอย่างไม่สมดุล 

Fundamental Communication Skill 

 

 
  

 

 

              Talking 

 

 

Communicate 



กฎทองในการรับโทรศัพท์ 

 1. ยิ้ม 
 2. รับโทรศัพท์ภายใน 3 กริ๊ง 
 3. ทักทายผู้ท่ีโทร. มา  โดยบอกช่ือหน่วยงาน  บอกช่ือตนเอง  และเสนอความช่วยเหลือ 
 4. ถามช่ือผู้ท่ีโทร. มา 
 5. ฝึกพูดภาษาดอกไม้จนเป็นธรรมชาติ 
 6. ถือสายโทรศัพท์อย่างถูกต้อง 
 7. ฟังอย่างต้ังใจ 
 8. ใช้น้ าเสียงอบอุ่น และแสดงความเป็นมืออาชีพ 
 9. มีปากกาและกระดาษโน้ตพร้อมจดข้อความ 
 10. กล่าวทวนและสรุปความต้องการของผู้ท่ีโทร. มา 
 11. กล่าวชื่อตนเองและหมายเลขโทรศัพท์อีกครั้งหนึ่ง 
 12. ขอบคุณผู้ท่ีโทร. มา และจบการสนทนาด้วยดี 
 13. รอให้ผู้ท่ีโทร. มาวางสายก่อน 
 
V.A.M. Technique 
  Voice  น้ าเสียงสุภาพ ชวนฟัง  เป็นธรรมชาติ  เสียงดังและชัดเจนเพียงพอ  มีจังหวะจะโคนท่ีดีในการพูด 
 Attitude กระตือรือรน้  มั่นใจ  ช่วยเหลือ/ พยายามหาทางแก้ไขปัญหา 
 Manners  ไม่เร่งรีบจนเกินไป  สุภาพ  กล่าวขอโทษ (ถ้าจ าเป็น)  ปิดการสนทนาในเชิงบวก  รอให้ผู้ท่ีโทร.
มาวางสายก่อน 
 
5 ประโยคที่ไม่ควรพูดทางโทรศัพท์ 
 1. ฉันไม่รู ้
 2. ใช้ค าว่า  “ไม่”  ในตอนเริ่มต้นประโยค 
 3. รอสักครู่ เด๋ียวฉันจะกลับมา 
 4. คุณต้อง................................... 
 5. เราท าให้คุณไม่ได้ 
 
หลัก 6 ประการในการท าให้ลูกค้าคลายความโกรธ 

1. Listen 
2. Empathise 
3. Ask Questions 
4. Repeat 
5. Apologize 
6. Solve the Problem 

 
 
 
 



การบริหารตัวเองเม่ือเผชิญกับลูกค้าที่ก าลังโกรธ 

 1. ทัศนคติของตัวคุณเอง 

 2. นิสัยในการฟัง 

 3. น้ าเสียงของคุณ 

 4. การเลือกใช้ค าพูด 

 5. อารมณ์ของคุณ 
 
การก าหนดเป้าหมายในการให้บริการ 

 วิธีการ : เริ่มจากการตั้งค าถาม 3 ค าถาม (อะไร อย่างไร และใคร) 
 อะไร  คือเป้าหมายในการให้บริการลูกค้า 

 อย่างไร  คือขั้นตอนการท างาน  กระบวนการ หรอืเทคนิคการท างาน ซึ่งจะท าให้เกิดผลลัพธ์ตามท่ี
ต้องการ  

 ใคร คือ ทรัพยากรท่ีต้องการใช้เพื่อประเมินผลความก้าวหน้า และวัดผลส าเร็จ หรือทรัพยากรท่ี
จ าเป็นต้องใช้เพื่อบรรลุผลส าเร็จท่ีต้องการในการให้บริการลูกค้า .... 

 

เป้าหมายที่ดีต้อง SMART 
 S  - Specific  (เฉพาะเจาะจง) 

 M – Measurable  (วัดได้ในเชิงปริมาณ / คุณภาพ) 
 A – Achievable (สามารถบรรลุวัดผลส าเร็จได้) 
 R – Relevant (เกี่ยวข้องกับงานท่ีท า) 

 T – Time – Bound  (มีก าหนดเวลาท่ีจะท าให้ส าเร็จไว้ชัดเจน) 

ตัวอย่างเป้าหมายท่ี SMART 

 เพื่อบรรลุความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 90% ภายในไตรมาสท่ี 4 ของปี 

 สามารถให้บริการลูกค้า โดยไม่มีค าบ่น (Zero Complaint) ตลอดปี 
 
Brand  Value 
 “ส่ิงท่ีองค์กรมุ่งหวังให้ทุกคนในองค์กรยึดถือและปฏิบัติไปในทิศทางเดียวกัน” 
ตัวอย่างค่านิยมองค์กร 

 การตอบสนองความต้องการของลูกค้า 

 ประสิทธิภาพสูงสุดในการให้บริการลูกค้า 

 

การสร้างวัฒนธรรมในการให้บริการลูกค้า 

 วิสัยทัศน์ ค่านิยมองค์กร จะต้องสอดคล้องกับวัฒนธรรมในการให้บริการ 

 ทุกคนในองค์กรต้ังแต่ผู้บังคับบัญชาระดับสูง และพนักงานทุกคนจะต้องเห็นความส าคัญในการ
ให้บริการ 



 ผู้บังคับบัญชาระดับสูงและพนักงานทุกคนจะต้องร่วมกันก าหนดมาตรฐานคุณภาพการบริการ และ
น าวิสัยทัศน์ขององค์กรมาใช้กับทุกคนในองค์กร 

 

ข้อพึงปฏิบัติต่อลูกค้า 

 1. ปฏิบัติต่อลูกค้าอย่างเพื่อน 

 2. คิดว่าลูกค้าเป็นแขก 

 3. แสดงอาการรับรู้การปรากฏตัวของลูกค้าภายใน 30 วินาที 

 4. ยิ้ม สบสายตา กล่าวค าทักทาย 

 5. พูดกับลูกค้าภายใน 3 นาทีแรก 

 6. เสนอค าแนะน าเกี่ยวกับบริการในเวลาท่ีสมควร 

 7. ยิ้ม ขอบคุณลูกค้าเสมอ และเชิญให้เขากลับมาใช้บริการอีก 

 8. ปฏิบัติต่อลูกค้าอย่างท่ีคุณอยากให้ผู้อื่นปฏิบัติต่อคุณ 
 

สูตรวิเศษ 7 ประการเพื่อสร้างความปลื้มปิติ 
 S = Smile of  Sympathy        ยิ้มอย่างเข้าอกเข้าใจ 
 E = Early Response  ตอบสนองฉับไว 
 R = Respectfulness  สุภาพอ่อนน้อม 
 V = Voluntary Manner  ขันอาสา 
 I = Image Enhancing  กัน-ก่อ-แก้ ภาพลักษณ์ 
 C = Courtesy   ให้เกียรติยกย่อง 
 E = Enthusiasm   กระตือรือร้น 


