






สูตรลับ การบริการที่เป็นเลิศ 

ที่บริษัทชั้นนำาไม่ยอมบอกคุณ  

 ในฐานะที่คุณกำาลังทำาธุรกิจ จำ�เป็นอย่�งยิ่งที่จะต้องพัฒน�ธุรกิจให้มีก�รเจริญเติบโตที่มีคว�ม

ยั่งยืน ต่อเนื่อง จึงอย�กถ�มง่�ย ๆ ว่�คุณมีคว�มคิดเห็นอย่�งไรกับข้อคว�มข้�งล่�งนี้

“เรื่องง่าย ๆ เพียงแค่คุณเปลี่ยนมุมมองในการให้บริการลูกค้าด้วยการมุ่งเน้นการบริการ

ลูกค้าแบบเชิงรุก ที่ให้ใจลูกค้า และให้บริการในสิ่งที่เขาพึงพอใจก็จะทำาให้คุณได้รับ

ชัยชนะในทุกการแข่งขันทางธุรกิจ”

 ในก�รทำ�ธุรกิจในยุคปัจจุบันนั้น เป็นยุคที่เรียกว่� ต�ดีได้ ต�ร้�ยเสีย มีคว�มหม�ยว่� ถ้�ธุรกิจจับ

แนวท�งก�รทำ�ธุรกิจได้ถูกต้อง ก็จะรุ่งม�ก แต่ถ้�ใครที่กำ�ลังค้นห�ท�งและตัดสินใจที่จะเดินในท�งที่ไม่ถูกต้อง 

เหมือนงมเข็มในมห�สมุทร ก็จะทำ�ให้ธุรกิจนั้นร่วงได้ 

 ทุกบริษัทกำ�ลังเผชิญกับก�รแข่งขันที่รุนแรง ทำ�ให้ธุรกิจต่�งพย�ย�มที่จะดิ้นรนต่อสู้เพื่อที่จะทำ�ให้

ตนเองส�ม�รถที่จะเจริญเติบโตอย่�งอย่�งต่อเนื่องหรือยังคงอยู่ได้อย่�งต่อเนื่องตลอดไป  นอกจ�กสภ�พ

ของก�รแข่งขันแล้ว องค์กรต่�ง ๆ ยังต้องเผชิญกับต้นทุนที่สูงขึ้น และโดนก่อกวนจ�กก�รเปลี่ยนแปลงของ

เทคโนโลยีที่รวดเร็ว  ทำ�ให้หล�ยองค์กรตกอยู่ในสภ�พที่น่�เป็นห่วง

 ก�รบริก�รที่ดี จึงเป็นเครื่องมือที่สำ�คัญในยุคนี้ เพร�ะสังคมยุคใหม่ ทำ�ให้คนส่วนใหญ่นำ�คว�มต้องก�ร

ของตนเองเป็นที่ตั้ง และพย�ย�มที่จะสร้�งตัวตน คนส่วนใหญ่จึงมีคว�มมั่นใจในตนเอง และอย�กให้คนอื่น



เข้�ใจ เอ�ใจ และต�มใจ ดังนั้นใครก็ต�มที่ส�ม�รถจะตอบสนองต่อคว�มต้องก�รของลูกค้�ได้ ก็จะทำ�ให้ตนเอง

ได้เปรียบในก�รแข่งขัน และสร้�งคว�มพึงพอใจให้กับลูกค้� นำ�ม�ซึ่งคว�มยั่งยืนท�งธุรกิจ

 ก�รบริก�รแบบทั่วไปจึงไม่เพียงพอต่อก�รตอบสนองต่อคว�มพึงพอใจของลูกค้� และถ้�ส�ม�รถสร้�ง

คว�มพึงพอใจให้ลูกค้� ก็จะนำ�ไปสู่คว�มประทับใจ ลูกค้�ก็จะกลับม�เป็นลูกค้�ถ�วรและบ่อยครั้งที่จะช่วย

เร�ข�ยด้วยก�รไปชักชวนเพื่อนให้ม�ซื้อสินค้�เร�อีก องค์กรจึงจำ�เป็นที่จะต้องสร้�งจิตสำ�นึก�รบริก�รให้กับ

พนักง�นทุกคนในองค์กร

 พฤติกรรมก�รบริก�รที่เป็นเลิศหรือที่เรียกว่� Excellent Service Behavior นั้น จึงกล�ยเป็น

สมรรถนะหลักขององค์กรที่จะต้องให้ทุกคนเข้�ใจ ตระหนักรู้และนำ�ไปปฏิบัติ คือให้บริก�รที่ดีเลิศกับลูกค้� 

แต่เพร�ะก�รบริก�รเป็นเรื่องละเอียดอ่อน ไม่ใช่ว่�ทุกคนจะมีจิตวิญญ�ณที่เกิดขึ้นเองในก�รให้บริก�รลูกค้� 

จ�กข้อมูลก�รสำ�รวจ พบว่� มีคนน้อยกว่� 5 เปอร์เซ็นต์ที่ส�ม�รถจะให้บริก�รผู้อื่นแบบเกิดขึ้นเอง คือมี

สัญช�ตญ�ณก�รบริก�รที่เกิดขึ้นเองจ�กตัวเอง ดังนั้น คนอีก 95 เปอร์เซ็นต์คือกลุ่มคนที่ต้องก�รก�รพัฒน�

ทักษะก�รบริก�ร ทำ�ให้ตนมีเครื่องมือ มีแนวท�งที่จะนำ�ไปใช้ในก�รให้บริก�รกับลูกค้�
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เครื่องมือที่สำ�คัญในก�รพัฒน�พฤติกรรมก�รบริก�รที่เป็นเลิศ นั้นส�ม�รถทำ�ได้หล�ยวิธี แต่ในองค์กรชั้นนำ� 

มักใช้ องค์ประกอบ 4 ขั้นตอนดังนี้

 ขั้นตอนที่ 1 การสำารวจ
 ขั้นตอนนี้เป็นขั้นตอนที่สำ�คัญ เพร�ะเป็นจุดเริ่มต้นในก�รค้นห�จุดอ่อนของก�รบริก�รที่ได้ส่งมอบให้

กับลูกค้� และถ้�ไม่ส�ม�รถที่จะค้นห�จุดอ่อนของตนเองได้ ก็จะไม่ส�ม�รถนำ�ม�ปรับปรุงแก้ไขก�รให้บริก�ร

ที่ดี บ�งองค์กรที่มีก�รบริก�รที่ไม่ดีเพร�ะส่วนหนึ่งม�จ�กก�รไม่เข้�ใจตนเอง และมองอยู่เสมอว่�ตนเองให้

บริก�รที่ดีกับลูกค้� ทั้ง ๆ ที่ก�รบริก�รของตนเองนั้นอยู่ในเกณฑ์ที่แย่ม�ก ดังที่เห็นว่�ธุรกิจหล�ยธุรกิจได้ลิ่ม

สล�ย เพร�ะไม่ส�ม�รถตอบสนองต่อคว�มพึงพอใจของลูกค้�ได้ ก�รสำ�รวจเป็นกระบวนก�รที่ละเอียดอ่อน มี

ขั้นตอนที่สำ�คัญอยู่ 2 ช่วง คือ 

 1. ช่วงการออกแบบ วิเคร�ะห์จุดที่เกี่ยวพันกับก�รบริก�ร และช่วงก�รประเมินเพื่อค้นห�จุดอ่อนก�ร

บริก�ร ว่�มีวิธีก�รประเมินอย่�งไร ใครเป็นคนประเมิน ซึ่งในคู่มือนี้ ได้ทำ�แบบฟอร์มในก�รประเมินม� เพื่อ

ให้ทุกคนได้นำ�ไปใช้ ซึ่งมีก�รประเมินอยู่ 5 ด้�นที่ครอบคลุม ก�รให้บริก�รหรือสิ่งที่เกี่ยวพันในก�รบริก�ร คือ 

ด้�นสภ�พแวดล้อมของสถ�นที่ ด้�นบุคล�กรให้บริก�ร ด้�นสิ่งแวดล้อมภ�ยนอก ด้�นเครื่องใช้อุปกรณ์ และ

ด้�นขั้นตอนก�รให้บริก�ร 

 2. ช่วงการประเมิน เป็นอีกขั้นตอนที่มีคว�มสำ�คัญ เพร�ะคนที่จะประเมินต้องมีพื้นฐ�นก�รบริก�ร ถ้�

เป็นลูกค้� ก็ควรเป็นคนที่เข้�ม�ใช้บริก�รบ่อย ๆ เพร�ะจะทำ�ให้เห็นขั้นตอนก�รบริก�รได้อย่�งเป็นรูปธรรม 

หรือก�รจะใช้ทีมง�นมืออ�ชีพม�ทำ�ก�รประเมินตรวจเช็คเพื่อเปรียบเทียบกับก�รบริก�รทั่วไป ก�รเลือกคน

ที่จะประเมินต้องรู้จริงในเรื่องก�รบริก�ร ไม่ใช่นำ�ใครก็ได้ม�ประเมิน สำ�รับคนที่ผ่�นสน�มก�รบริก�รหรือ

เคยเป็นผู้บริก�รม�ก่อน อ�จจะไม่เหม�ะกับก�รประเมิน เพร�ะตนเองอยู่หน้�ง�นจนเคยชินและไม่ส�ม�รถ

แยกแยะว่�ก�รบริก�รของตนเองนั้นเป็นอย่�งไร 

 ขั้นตอนที่ 2 การทำาผังการให้บริการ
 เป็นขั้นตอนในก�รว�ดผังก�รให้บริก�ร ว่�ในขั้นตอนต่�ง ๆ ในก�รบริก�รนั้น มีขั้นตอนอะไรบ้�ง ใน

แต่ละขั้นตอนจะมีองค์ประกอบที่สำ�คัญที่ตำ�แหน่งใดบ้�ง ก�รทำ�ผังก�รให้บริก�รจะทำ�ให้เห็นเส้นท�งหรือ

จุดสัมผัสกับลูกค้� และที่สำ�คัญจะทำ�ให้เห็นจุดเกี่ยวเนื่องในก�รบริก�ร ทำ�ให้ก�รบริก�รมีก�รสอดคล้องไปใน

แนวท�งเดียวกัน

 ขั้นตอนที่ 3 การกำาหนดขอบเขตการบริการ
 ก�รกำ�หนดขอบเขตเป็นตัวกำ�หนดตัวตนของธุรกิจของตนเองที่มีต่อก�รบริก�รให้ลูกค้� ก�รกำ�หนด

ตัวตนด้�นก�รบริก�รจะทำ�ให้บอกได้ว่� อะไรคือสิ่งที่จะให้กับลูกค้� และอะไร คือสิ่งที่จะไม่ต้องทำ�ให้กับลูกค้� 

ก�รกำ�หนดขอลเขตยังช่วยทำ�ให้ส�ม�รถกำ�หนดทรัพย�กรที่จำ�เป็นในก�รให้บริก�รลูกค้� ส�ม�รถกำ�หนดงบ



ประม�ณที่จำ�เป็น ดังนั้นใครก็ต�มที่ส�ม�รถลงร�ยละเอียดก�รบริก�รได้ม�กเท่�ไหร่ ยิ่งทำ�ให้ตนเองนั้นส�ม�รถ

เข้�ถึงก�รบริก�รลูกค้�ได้ม�กเท่�นั้น ก็จะทำ�ให้ก�รบริก�รของตนเองมีคว�มแตกต่�งจ�กคู่แข่งและง่�ยต่อก�ร

สร้�งคว�มประทับใจให้ลูกค้�

 ขั้นตอนที่ 4 การสร้างพิมพ์เขียวการบริการหรือคู่มือการบริการ
 เป็นขั้นตอนก�รเรียบเรียงกระบวนก�รก�รให้บริก�รต่�ง ๆ ออกม�เป็นรูปเล่ม ทำ�ให้มีคว�มชัดเจนและ

เมื่อคนพบเห็นก็ส�ม�รถที่จะทำ�คว�มเข้�ใจได้ ยิ่งทำ�ให้คู่มือก�รบริก�รง่�ยม�กที่สุดเท่�ไหร่ ยิ่งทำ�ให้มีคว�ม

ชัดเจนเพียงใด ก็จะเป็นตัวช่วยให้ทุกคนในองค์กรทำ�ง�นได้ง่�ย ส�ม�รถที่จะตอบโจทย์คว�มพึงพอใจของลูกค้�

ได้ง่�ยขึ้น

 ก�รเขียนคู่มือก�รบริก�ร หรือบ�งคนอ�จเรียกว่� SOP สำ�หรับง�นบริก�ร จะทำ�ให้ทุกคนในองค์กรเข้�ใจ

และมีแนวท�งในก�รพัฒน�พฤติกรรมก�รบริก�รที่ดีเลิศ Excellent Service Behavior จึงเป็นคว�มสำ�คัญ

ของทุกคนในองค์กรที่จะนำ�ม�ใช้ในก�รขับเคลื่อนกลยุทธ์ในก�รให้บริก�รลูกค้� ตอบสนองต่อคว�มต้องก�รของ

ลูกค้� โดยส�ม�รถที่จะทำ�ให้เห็นผลได้ในทันที ด้วยขั้นตอนก�รบริก�ร และก�รสร้�งอุปนิสัยให้พนักง�นที่จะ

เข้�ถึงแก่นแท้ในก�รบริก�รด้วยก�รนำ�คว�มต้องก�รของลูกค้�เป็นที่ตั้ง เพื่อสร้�งคว�มประทับใจ โดยเฉพ�ะ

พนักง�นกลุ่มที่ต้องติดต่อพบปะกับลูกค้�บ่อยครั้ง ซึ่งก�รบริก�รที่สร้�งคว�มประทับใจเป็นเสมือนเครื่องมือที่

สำ�คัญและมีคว�มจำ�เป็นต่อคว�มสำ�เร็จขององค์กร ถ้�องค์กรนั้น ๆ ต้องก�รคว�มสำ�เร็จที่ยั่งยืน
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