
(Service Excellence)

การบริการที่เป็นเลิศ



Agenda

•ความหมายและความส าคญัของการใหบ้รกิาร
•ลกัษณะของงานบรกิาร
•เทคนิคการใหบ้รกิารลกูคา้
• 3C ในการใหบ้รกิารดว้ยใจ 





ท าไมธุรกิจต้องมีการบริการที่เป็นเลิศ??



ท าไมธุรกิจต้องมีการบริการที่เป็นเลิศ?

“ทุกธุรกิจ...เน้นการบริการ
โดยมุ่งเน้นลูกค้าเป็นส าคัญ”“เพราะคู่แข่งใหม่ๆ...

เกิดขึ้นเสมอ”

“ท าให้ลูกค้าจดจ าได้”
“เพื่อเป็นแนวทางให้พนักงาน
ปฎิบัติใช้ไปในทิศทางเดียวกัน”





“ การให้ลูกค้าในสิ่งที่เขาต้องการ ในเวลาที่
เขาต้องการ และในแบบที่เขาต้องการ เพื่อสร้าง
ความพึงพอใจแก่ลูกค้า ”

ความหมายของค าวา่บริการ



ลูกค้าต้องการอะไร..??





บริการส าคัญอย่างไร...??



ความส าคัญของการให้บริการ

“…ทุกครั้งที่คุณให้บริการหรือติดต่อกับลูกค้าคุณมีโอกาสที่จะ 
สร้าง/ท าลาย หรือ เพิ่ม/ลด ความผูกพันของลูกค้า...”



ความผูกพัน        ของลูกค้า

ความผกูพนัของลกูคา้ คือ ระดบัความสมัพนัธ์
ทัง้หมด รวมทัง้ดา้นเหตผุลและอารมณ ์ท่ีถกู

สรา้งขึน้ระหว่างองคก์รและลกูคา้ 





แล้วท าให้ลูกค้าผูกพันมันดีอย่างไร…….?



ทัศนคติ.......

จุดเริ่มต้นของการบริการที่ด…ีService Mind





เราควรมีทัศนคติอย่างไรต่อลูกค้า???



#ลูกค้าถูกเสมอ 
#ลูกค้าคือพระเจ้า

จริงไหม..คณุมีความคิดเห็นอย่างไร........?



เทคนิคที่ถูกต้องเกี่ยวกับลูกค้า

•ลูกค้าอาจไม่ถูกเสมอ....แต่ลูกค้าส าคัญ
•ลูกค้าจ่ายเงินแล้ว อยากได้สิ่งที่ดีที่สุด
•ปัจจุบันลูกค้าถูก Spoil จึงเอาแต่ใจ
•ถ้าเราดูแลลูกค้าไม่ด.ี.....มีคนอื่นพร้อมที่จะดูแลเขาแทนเราทันที
•ลูกค้าแต่ละคนไม่เหมือนกัน



ลูกค้าอยากได้รับการบริการแบบใด ??



ความต้องการพืน้ฐานของลูกค้า

1. ลูกค้าอยากได้รับ
การต้อนรับ 2. ลูกค้าอยากได้รับการ

ใหค้วามส าคัญ 3. ลูกค้าอยากได้รับ
ความเข้าใจ/เหน็ใจ

4. ลูกค้าอยากได้รับการ
ปฏบัิตติ่อทีซ่ือ่สัตย์
ตรงไปตรงมา

5. ลูกค้าอยากตดิต่อกับคนทีม่ี
ความรู้ความสามารถให้ค าปรึกษา
ตัดสินใจได้ ช่วยเขาได้



ลักษณะของงานบริการ (Characteristics of Service)
งานบริการมีลักษณะเฉพาะตัว ซึ่งลักษณะเฉพาะของงานบริการแบ่งได้ดังนี้
1. จับต้องไม่ได้และมองไม่เห็น (Intangibility) 
2. ไม่สามารถแบ่งแยกได้ (Inseparability)
3. สูญเสียง่ายหรอืเสียหายงา่ย (Perish ability)
4. งานบริการมีลักษณะท าซ้ าๆ (Repetitiveness)
5. ความเข้มข้นรุนแรงต่อความรู้สึกของพนักงาน (Labor Intensiveness)
6. ความไว้วางใจ (Trust)
7. บริการจัดท ามาตรฐานได้ยาก (Heterogeneous)



เทคนิคการให้บริการลูกค้า
1. รู้จักและเข้าใจลูกค้า
2. ค้นหาความต้องการของลูกค้า
3. การให้บริการที่สร้างความ
ประทับใจ
4. การแก้ปัญหาให้ลูกค้า
5. นวัตกรรมการบริการ



3C ในการให้บริการด้วยใจ 

•Customer Behavior

•Customer Care
•Customer Delights





การสื่อสาร
“กับคนแต่ละสไตล”์



Customer Care
ใส่ใจลูกคา้อยา่งแทจ้ริง 



อะไรคือความใส่ใจลูกค้าอย่างแท้จริง

•การเตรียมความพร้อมในการใหบ้ริการ
•กระตอืรือร้นใหบ้ริการตัง้แตก้่าวแรกทีลู่กค้าเข้ามาหาเรา
•แสดงใหลู้กค้ารู้สึกว่ามีตัวตน
•แสดงใหเ้หน็ว่าเราเข้าหาได้งา่ย พดูคุยไดอ้ย่างสบายใจ
•สังเกตและจดจ ารายละเอยีดของลูกค้าได















กิจกรรมกลุ่ม : ประสบการณ์ในฐานะลูกค้า

• ให้นักศึกษาแบ่งกลุ่มละ 3-5 คนแบ่งปันประสบการณ์การใช้บริการ
ที่ดแีละไมดี่ที่เคยได้รับในฐานะลูกค้า 

•โดยเลือกเรือ่งที่ดีท าใหจ้ดจ ามากที่สุดมาอย่างละ 1 เรื่อง
•อธิบายว่านักศึกษามีความรู้สึกอย่างไร
• สรุปจากเรื่องทีเ่ล่าให้ฟัง ท่านคิดว่าการบริการความส าคัญอยา่งไร




