






สูตรลับ การบริการที่เป็นเลิศ 

ที่บริษัทชั้นนำ�ไม่ยอมบอกคุณ  

	 ในฐานะที่คุณกำ�ลังทำ�ธุรกิจ จำ�เป็นอย่างยิ่งที่จะต้องพัฒนาธุรกิจให้มีการเจริญเติบโตที่มีความ

ยั่งยืน ต่อเนื่อง จึงอยากถามง่าย ๆ ว่าคุณมีความคิดเห็นอย่างไรกับข้อความข้างล่างนี้

“เรื่องง่าย ๆ เพียงแค่คุณเปลี่ยนมุมมองในการให้บริการลูกค้าด้วยการมุ่งเน้นการบริการ

ลูกค้าแบบเชิงรุก ที่ให้ใจลูกค้า และให้บริการในสิ่งที่เขาพึงพอใจก็จะทำ�ให้คุณได้รับ

ชัยชนะในทุกการแข่งขันทางธุรกิจ”

	 ในการทำ�ธุรกิจในยุคปัจจุบันนั้น เป็นยุคที่เรียกว่า ตาดีได้ ตาร้ายเสีย มีความหมายว่า ถ้าธุรกิจจับ

แนวทางการทำ�ธุรกิจได้ถูกต้อง ก็จะรุ่งมาก แต่ถ้าใครที่กำ�ลังค้นหาทางและตัดสินใจที่จะเดินในทางที่ไม่ถูกต้อง 

เหมือนงมเข็มในมหาสมุทร ก็จะทำ�ให้ธุรกิจนั้นร่วงได้ 

	 ทุกบริษัทกำ�ลังเผชิญกับการแข่งขันที่รุนแรง ทำ�ให้ธุรกิจต่างพยายามที่จะดิ้นรนต่อสู้เพื่อที่จะทำ�ให้

ตนเองสามารถที่จะเจริญเติบโตอย่างอย่างต่อเนื่องหรือยังคงอยู่ได้อย่างต่อเนื่องตลอดไป  นอกจากสภาพ

ของการแข่งขันแล้ว องค์กรต่าง ๆ ยังต้องเผชิญกับต้นทุนที่สูงขึ้น และโดนก่อกวนจากการเปลี่ยนแปลงของ

เทคโนโลยีที่รวดเร็ว  ทำ�ให้หลายองค์กรตกอยู่ในสภาพที่น่าเป็นห่วง

	 การบริการที่ดี จึงเป็นเครื่องมือที่สำ�คัญในยุคนี้ เพราะสังคมยุคใหม่ ทำ�ให้คนส่วนใหญ่นำ�ความต้องการ

ของตนเองเป็นที่ตั้ง และพยายามที่จะสร้างตัวตน คนส่วนใหญ่จึงมีความมั่นใจในตนเอง และอยากให้คนอื่น



เข้าใจ เอาใจ และตามใจ ดังนั้นใครก็ตามที่สามารถจะตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าได้ ก็จะทำ�ให้ตนเอง

ได้เปรียบในการแข่งขัน และสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า นำ�มาซึ่งความยั่งยืนทางธุรกิจ

	 การบริการแบบทั่วไปจึงไม่เพียงพอต่อการตอบสนองต่อความพึงพอใจของลูกค้า และถ้าสามารถสร้าง

ความพึงพอใจให้ลูกค้า ก็จะนำ�ไปสู่ความประทับใจ ลูกค้าก็จะกลับมาเป็นลูกค้าถาวรและบ่อยครั้งที่จะช่วย

เราขายด้วยการไปชักชวนเพื่อนให้มาซื้อสินค้าเราอีก องค์กรจึงจำ�เป็นที่จะต้องสร้างจิตสำ�นึการบริการให้กับ

พนักงานทุกคนในองค์กร

	 พฤติกรรมการบริการที่เป็นเลิศหรือที่เรียกว่า Excellent Service Behavior นั้น จึงกลายเป็น

สมรรถนะหลักขององค์กรที่จะต้องให้ทุกคนเข้าใจ ตระหนักรู้และนำ�ไปปฏิบัติ คือให้บริการที่ดีเลิศกับลูกค้า 

แต่เพราะการบริการเป็นเรื่องละเอียดอ่อน ไม่ใช่ว่าทุกคนจะมีจิตวิญญาณที่เกิดขึ้นเองในการให้บริการลูกค้า 

จากข้อมูลการสำ�รวจ พบว่า มีคนน้อยกว่า 5 เปอร์เซ็นต์ที่สามารถจะให้บริการผู้อื่นแบบเกิดขึ้นเอง คือมี

สัญชาตญาณการบริการที่เกิดขึ้นเองจากตัวเอง ดังนั้น คนอีก 95 เปอร์เซ็นต์คือกลุ่มคนที่ต้องการการพัฒนา

ทักษะการบริการ ทำ�ให้ตนมีเครื่องมือ มีแนวทางที่จะนำ�ไปใช้ในการให้บริการกับลูกค้า
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เครื่องมือที่สำ�คัญในการพัฒนาพฤติกรรมการบริการที่เป็นเลิศ นั้นสามารถทำ�ได้หลายวิธี แต่ในองค์กรชั้นนำ� 

มักใช้ องค์ประกอบ 4 ขั้นตอนดังนี้

	 ขั้นตอนที่ 1 การสำ�รวจ
	 ขั้นตอนนี้เป็นขั้นตอนที่สำ�คัญ เพราะเป็นจุดเริ่มต้นในการค้นหาจุดอ่อนของการบริการที่ได้ส่งมอบให้

กับลูกค้า และถ้าไม่สามารถที่จะค้นหาจุดอ่อนของตนเองได้ ก็จะไม่สามารถนำ�มาปรับปรุงแก้ไขการให้บริการ

ที่ดี บางองค์กรที่มีการบริการที่ไม่ดีเพราะส่วนหนึ่งมาจากการไม่เข้าใจตนเอง และมองอยู่เสมอว่าตนเองให้

บริการที่ดีกับลูกค้า ทั้ง ๆ ที่การบริการของตนเองนั้นอยู่ในเกณฑ์ที่แย่มาก ดังที่เห็นว่าธุรกิจหลายธุรกิจได้ลิ่ม

สลาย เพราะไม่สามารถตอบสนองต่อความพึงพอใจของลูกค้าได้ การสำ�รวจเป็นกระบวนการที่ละเอียดอ่อน มี

ขั้นตอนที่สำ�คัญอยู่ 2 ช่วง คือ 

	 1. ช่วงการออกแบบ วิเคราะห์จุดที่เกี่ยวพันกับการบริการ และช่วงการประเมินเพื่อค้นหาจุดอ่อนการ

บริการ ว่ามีวิธีการประเมินอย่างไร ใครเป็นคนประเมิน ซึ่งในคู่มือนี้ ได้ทำ�แบบฟอร์มในการประเมินมา เพื่อ

ให้ทุกคนได้นำ�ไปใช้ ซึ่งมีการประเมินอยู่ 5 ด้านที่ครอบคลุม การให้บริการหรือสิ่งที่เกี่ยวพันในการบริการ คือ 

ด้านสภาพแวดล้อมของสถานที่ ด้านบุคลากรให้บริการ ด้านสิ่งแวดล้อมภายนอก ด้านเครื่องใช้อุปกรณ์ และ

ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

	 2. ช่วงการประเมิน เป็นอีกขั้นตอนที่มีความสำ�คัญ เพราะคนที่จะประเมินต้องมีพื้นฐานการบริการ ถ้า

เป็นลูกค้า ก็ควรเป็นคนที่เข้ามาใช้บริการบ่อย ๆ เพราะจะทำ�ให้เห็นขั้นตอนการบริการได้อย่างเป็นรูปธรรม 

หรือการจะใช้ทีมงานมืออาชีพมาทำ�การประเมินตรวจเช็คเพื่อเปรียบเทียบกับการบริการทั่วไป การเลือกคน

ที่จะประเมินต้องรู้จริงในเรื่องการบริการ ไม่ใช่นำ�ใครก็ได้มาประเมิน สำ�รับคนที่ผ่านสนามการบริการหรือ

เคยเป็นผู้บริการมาก่อน อาจจะไม่เหมาะกับการประเมิน เพราะตนเองอยู่หน้างานจนเคยชินและไม่สามารถ

แยกแยะว่าการบริการของตนเองนั้นเป็นอย่างไร 

	 ขั้นตอนที่ 2 การทำ�ผังการให้บริการ
	 เป็นขั้นตอนในการวาดผังการให้บริการ ว่าในขั้นตอนต่าง ๆ ในการบริการนั้น มีขั้นตอนอะไรบ้าง ใน

แต่ละขั้นตอนจะมีองค์ประกอบที่สำ�คัญที่ตำ�แหน่งใดบ้าง การทำ�ผังการให้บริการจะทำ�ให้เห็นเส้นทางหรือ

จุดสัมผัสกับลูกค้า และที่สำ�คัญจะทำ�ให้เห็นจุดเกี่ยวเนื่องในการบริการ ทำ�ให้การบริการมีการสอดคล้องไปใน

แนวทางเดียวกัน

	 ขั้นตอนที่ 3 การกำ�หนดขอบเขตการบริการ
	 การกำ�หนดขอบเขตเป็นตัวกำ�หนดตัวตนของธุรกิจของตนเองที่มีต่อการบริการให้ลูกค้า การกำ�หนด

ตัวตนด้านการบริการจะทำ�ให้บอกได้ว่า อะไรคือสิ่งที่จะให้กับลูกค้า และอะไร คือสิ่งที่จะไม่ต้องทำ�ให้กับลูกค้า 

การกำ�หนดขอลเขตยังช่วยทำ�ให้สามารถกำ�หนดทรัพยากรที่จำ�เป็นในการให้บริการลูกค้า สามารถกำ�หนดงบ



ประมาณที่จำ�เป็น ดังนั้นใครก็ตามที่สามารถลงรายละเอียดการบริการได้มากเท่าไหร่ ยิ่งทำ�ให้ตนเองนั้นสามารถ

เข้าถึงการบริการลูกค้าได้มากเท่านั้น ก็จะทำ�ให้การบริการของตนเองมีความแตกต่างจากคู่แข่งและง่ายต่อการ

สร้างความประทับใจให้ลูกค้า

	 ขั้นตอนที่ 4 การสร้างพิมพ์เขียวการบริการหรือคู่มือการบริการ
	 เป็นขั้นตอนการเรียบเรียงกระบวนการการให้บริการต่าง ๆ ออกมาเป็นรูปเล่ม ทำ�ให้มีความชัดเจนและ

เมื่อคนพบเห็นก็สามารถที่จะทำ�ความเข้าใจได้ ยิ่งทำ�ให้คู่มือการบริการง่ายมากที่สุดเท่าไหร่ ยิ่งทำ�ให้มีความ

ชัดเจนเพียงใด ก็จะเป็นตัวช่วยให้ทุกคนในองค์กรทำ�งานได้ง่าย สามารถที่จะตอบโจทย์ความพึงพอใจของลูกค้า

ได้ง่ายขึ้น

	 การเขียนคู่มือการบริการ หรือบางคนอาจเรียกว่า SOP สำ�หรับงานบริการ จะทำ�ให้ทุกคนในองค์กรเข้าใจ

และมีแนวทางในการพัฒนาพฤติกรรมการบริการที่ดีเลิศ Excellent Service Behavior จึงเป็นความสำ�คัญ

ของทุกคนในองค์กรที่จะนำ�มาใช้ในการขับเคลื่อนกลยุทธ์ในการให้บริการลูกค้า ตอบสนองต่อความต้องการของ

ลูกค้า โดยสามารถที่จะทำ�ให้เห็นผลได้ในทันที ด้วยขั้นตอนการบริการ และการสร้างอุปนิสัยให้พนักงานที่จะ

เข้าถึงแก่นแท้ในการบริการด้วยการนำ�ความต้องการของลูกค้าเป็นที่ตั้ง เพื่อสร้างความประทับใจ โดยเฉพาะ

พนักงานกลุ่มที่ต้องติดต่อพบปะกับลูกค้าบ่อยครั้ง ซึ่งการบริการที่สร้างความประทับใจเป็นเสมือนเครื่องมือที่

สำ�คัญและมีความจำ�เป็นต่อความสำ�เร็จขององค์กร ถ้าองค์กรนั้น ๆ ต้องการความสำ�เร็จที่ยั่งยืน
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