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ค ำน ำ 
สู่กำรบริกำรให้ได้เหนือกว่ำควำมคำดหวัง 

(Towards providing service that exceeds expectations) 
สู่การใหบ้ริการท่ีเหนือความคาดหวงั (Service Beyond 

Expectations) คือการส่งมอบประสบการณ์ท่ีมากกวา่ความตอ้งการ
พื้นฐาน โดยเนน้ การบริการเชิงรุก (Proactive Service) ความรวดเร็ว 
การใส่ใจรายละเอียดเลก็นอ้ย และความจริงใจ เพื่อสร้างความ
ประทบัใจ ความภกัดีต่อแบรนด ์และเปล่ียนลูกคา้ใหเ้ป็นผูส้นบัสนุน
องคก์ร แนวทางสู่การบริการเหนือความคาดหวงั:เขา้ใจความตอ้งการ
เชิงลึก (Know Your Customer): ศึกษาขอ้มูล ความชอบ และปัญหา
ของลูกคา้ เพื่อตอบสนองส่ิงท่ีพวกเขาตอ้งการไดจ้ริง แมใ้นเร่ือง
เลก็น้อยบริการเชิงรุกและรวดเร็ว (Proactive & Rapid Service): 
คาดการณ์ความตอ้งการของลูกคา้ล่วงหนา้และลงมือท าก่อนท่ีลูกคา้จะ
ร้องขอ เช่น การแจง้ขอ้มูลท่ีจ าเป็นก่อนลูกคา้ถาม หรือการแกปั้ญหา
อยา่งรวดเร็วมอบส่ิงเลก็นอ้ยท่ีคาดไม่ถึง(Small Gestures,Big Impact): 
สร้างความประทบัใจผา่นความจริงใจ เช่น การแสดงความห่วงใยเม่ือ
ลูกคา้เจอปัญหา การติดตามผลการบริการ, สิทธิประโยชน์ในวนัพิเศษ 
หรือการกล่าวค าอวยพร,ส่ือสารอยา่งมีประสิทธิภาพและจริงใจ 
(Effective Communication): พดูจาสุภาพ ยิม้แยม้แจ่มใส ฟังอยา่งตั้งใจ 
(Active Listening) และตอบกลบัทนัท่วงทีทั้งช่องทางออนไลน์และ
ออฟไลน์ความยดืหยุน่และแกปั้ญหาไดต้รงจุด (Flexibility & Problem 

https://www.google.com/search?q=%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%B9%80%E0%B8%8A%E0%B8%B4%E0%B8%87%E0%B8%A3%E0%B8%B8%E0%B8%81&oq=%E0%B8%AA%E0%B8%B9%E0%B9%88%E0%B9%81%E0%B8%99%E0%B8%A7%E0%B8%97%E0%B8%B2%E0%B8%87%E0%B9%83%E0%B8%99%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%95%E0%B9%88%E0%B8%B2%E0%B8%87%E0%B9%86%E0%B9%83%E0%B8%AB%E0%B9%89%E0%B9%84%E0%B8%94%E0%B9%89%E0%B9%80%E0%B8%81%E0%B8%B4%E0%B8%99%E0%B8%81%E0%B8%A7%E0%B9%88%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B8%84%E0%B8%B2%E0%B8%94%E0%B8%AB%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%87&aqs=chrome..69i57j0i751l2j0i546i649.29589j0j7&sourceid=chrome&ie=UTF-8&mstk=AUtExfA086GDXtrjl9wZbl4PcRpvVGsiiaB1Rz4nn2Wn2U95F-DPLWZyPbdA6rBGLsX080EBRxXKSxJEzXi5oas1eSd9U1Px3fooYBN_Xa_5bMHsY3VCptwRHLIKk7QZY1CpcGE37aTSg-ww_wplDAnynbg0pZOTHNWI1D4Xm87UhretjJs&csui=3&ved=2ahUKEwipr8_x_s2SAxXUjq8BHYttHAYQgK4QegQIARAC


Solving): เม่ือเกิดปัญหา ตอ้งมีทศันคติท่ีตอ้งการช่วยเหลือ (Service 
Mind) แกปั้ญหาอยา่งมืออาชีพ และมีความยดืหยุน่ภายใตก้ฎระเบียบท่ี
เหมาะสมสร้างความประทบัใจแรกพบ (First Impression): แสดง
ความอ่อนนอ้มถ่อมตน ใหเ้กียรติลูกคา้ และพร้อมใหบ้ริการดว้ยความ
เตม็ใจเสมอ การน าแนวทางเหล่าน้ีไปใชจ้ริงจะช่วยเปล่ียนจากการ
บริการตามมาตรฐาน (Service Standard) ไปสู่การบริการยอดเยีย่ม 
(Excellent Service) ซ่ึงส่งผลต่อความพึงพอใจสูงสุดของ
ลูกคา้ Cr:stepplustraining.com +1 
 ส าหรับสู่การบริการใหไ้ดเ้หนือกวา่ความคาดหวงัเล่มน้ีจะ
กล่าวถึงสามประเด็นหลกัก็คือศิลปะการการตอ้นรับท่ีประสบ
ผลส าเร็จ,เทคนิคการน าเสนอแนะหนา้ร้านและบริการทุกระดบั
ประทบัใจทั้งสามเร่ืองหลกัเคยเป็นหลกัสูตรท่ีผูเ้ขียนเคยถ่ายทอดให้
องคก์รส าคญัมาก่อนในอดีตดงัเช่นการตอ้นรับก็จะเน้นท่ี “กำรยิม้งำม 
ถำมไถ่ ธุระส่ิงใด เต็มใจบริกำร” ส่วนการเสนอแนะหนา้ร้านหรือ
โครงการ “บริกำรด้วยรอยยิม้ อิ่มเอมมิตรภำพเสมอ” ส าหรับเร่ือง
บริการทุกระดบัประทบัใจจะมีวลีส าคญัก็คือ “หำกไม่พอใจจงบอกกับ
เรำเพ่ือให้แก้ไข แต่ถ้ำเม่ือพอใจเรำจงบอกกับเพ่ือนของลูกค้ำเสมอ”  
 
 
 
 



 ผูเ้ขียนหวงัเป็นอยา่งยิง่วา่หลงัจากไดศึ้กษาเน้ือหาจาก
หนงัสือเล่มน้ีแลว้จะใชเ้ป็นคู่มือหรือแนวทางในการท่ีช่วยให้บุคลากร
ในองคก์รหรือตวัท่านสามารถติดต่อพร้อมทั้งให้การบริการบุคคล
ต่างๆไดทุ้กระดบัมีการตอ้นรับติดต่อใหทุ้กคนนั้นไดรั้บความพึงพอใจ
จากการบริการใหไ้ดเ้หนือกวา่ความคาดหวงัพร้อมกลบัไปดว้ยรอยยิม้
และมิตรภาพอนัยัง่ยนืดว้ยดีนัน่เอง 
 
 
 
     ดว้ยความปรารถนาดี 
    สมชาติ    กิจยรรยง 
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ศิลปะในกำรต้อนรับที่ประทับใจ 
ควำมหมำย 
ตอ้นรับ เป็นค ากิริยาท่ีมีความหมาย ตรงตวัวา่ ตอ้นรับหรือ

รับแขก ส่วนค าท่ีมีความหมายตรงกบัค าวา่  
ตอ้นรับ คือค าวา่ รับรอง เพราะค าวา่รับรอง นอกเหนือจาก
พจนานุกรม ฉบบัราชบณัฑิตยสถานจะใหค้วามหมายวา่ หมายถึง การ
ตอ้นรับ แลว้ยงัไดใ้หค้วามหมายอีกค าหน่ึงวา่ รับรอง ก็คือรับประกนั  
ส่วนค าวา่บริการ  ความหมายก็คือ รับใช ้อ านวยความสะดวกใหช่้วย ,
เก้ือกูล 

เป็นธรรมเนียมไทยแต่โบราณ ใครมาถึงเรือนชานตอ้ง
ตอ้นรับ การตอ้นรับท่ีดีนั้น จะช่วย สร้างภาพลกัษณ์ สัมพนัธภาพ 
ความประทบัใจ และความศรัทธาท่ีดีต่อกนั  การตอ้นรับจึงเป็น
กิจกรรมเพื่อสร้างความเป็นมิตร  ความอบอุ่นใจ ความสะดวกสบาย
ต่อแขกผูม้าเยอืน และใหบ้ริการช้ีแจงขอ้มูลข่าวสาร  

การช้ีแจงขอ้มูลข่าวสาร  อาจเป็นทางตรงคือ ใหข้อ้มูล
ข่าวสารตามท่ีผูใ้ชบ้ริการตอ้งการ หรือทางออ้มคือ แนะน าบุคคลท่ี
เหมาะสม ท่ีสามารถช้ีแจงขอ้มูลข่าวสารได ้ขอ้มูลข่าวสารอาจเป็น
เร่ือง ข่าวสาร ความเปล่ียนแปลงกิจกรรม วิธีการ กฎระเบียบ ความ
คิดเห็น  บุคคล ส่ิงของ  สถานท่ี  ตวัเลข เป็นตน้  และการช้ีแจงขอ้มูล
ข่าวสารอาจท าทั้งในกรณีมองเห็นลูกคา้หรือมองไม่เห็นลูกคา้ 
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การตอ้นรับเป็นกิจกรรมซ่ึงมีอยูใ่นทุกองคก์าร ยิง่องคก์ารท่ีมี
ลูกคา้  ผูม้าขอใชบ้ริการจ านวนมากดว้ยแลว้  กิจกรรมน้ีจะกระท า
บ่อยคร้ังยิง่ขึ้น  

การตอ้นรับเป็นบนัไดทอง ของการขายสินคา้และขายบริการ 
เพราะเป็นประตูด่านแรก ท่ีจะท าใหลู้กคา้พอใจองคห์รือไม่ มีอารมณ์
ผอ่งใสต่อการพูดคุย ในช่วงเวลาต่อไปหรือไม่ และไดข้อ้มูลเพียงพอ 
ท่ีจะปฏิบติังานต่อไปหรือไม่ 
บริษทัท่ีมุ่งสู่ความเป็นเลิศ 
 องคก์รท่ีปฏิบติัภารกิจสู่ความเป็นเลิศนั้น จะมีแนวทางการ
บริหาร งานบริการในดา้นการตอ้นรับ โดยการวางแนวทางและสร้าง
ระบบโดยการ 
 1.จดัระบบการท างานใหง่้าย / คล่องตวั จดัองคก์รท่ีง่าย 
คล่องตวั ไม่ซับซอ้น  

2.รับฟังขอ้คิดเห็นลูกคา้ / ใกลชิ้ดลูกคา้  จากตูรั้บความ
คิดเห็น สอบถามพูดคุย  

3.กระตุน้พนกังานใหมี้ส่วนร่วมรับผิดชอบ / อิสระในงาน 
ใหเ้ขารู้สึกวา่ ความส าเร็จเกิดจากทีม ท่ีทุกคนร่วมมือกนั  

4.ใหก้ารฝึกอบรม ส่งเสริมจิตใจพนกังานมีการอบรมในงาน 
ส่งเสริมบรรยากาศในการท างาน  

5.ผูบ้ริหารสัมผสังานอยา่งใกลชิ้ด ลงมาพูดคุยกบัลูกคา้  
แทนท่ีจะปล่อยใหพ้นกังานจดัการกนัเอง 
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6.ท าในส่ิงท่ีช านาญ / ขยายธุรกิจท่ีเก่ียวเน่ือง เพื่อ
ประสิทธิภาพของสินคา้และคุณภาพงาน 

7.มีรูปแบบการบริการท่ีไม่ซบัซอ้น พนกังานทุกคนท างาน
ดา้นปฏิบติัมาก เพื่อความแม่นย  า และมี 
สัมมาคารวะ 

8.ยดืหยุน่ ผอ่นปรนในเวลา ให้บริการกบัลูกคา้ หรือ
ผูใ้ชบ้ริการ 

9.คุณภาพท่ีดีของสินคา้และบริการ การท่ีมีสินคา้ท่ีมีคุณภาพ
ดี กอปรกบัการตอ้นรับและบริการทั้งก่อนระหวา่ง และภายหลงัจาก
ขายท่ีดี 

10.สร้างภาพลกัษณ์ต่อชุมชนและสังคม ท่ีบุคคลภายนอก
มองดว้ยความช่ืนชม ยกยอ่งอนัจะท าใหอ้งคก์รนั้นๆ  มุ่งสู่ความเป็น
เลิศได ้
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คุณลกัษณะของงำนบริกำร 
คุณลกัษณะของงานบริการ  หรือส่ิงท่ีจะเกิดขึ้นเป็นปกติของ

งานบริการนั้น เป็นส่ิงท่ีพวกเราจะตอ้งรู้จกัและเขา้ใจ  เม่ือเวลาเกิด
ปัญหา  เราจะไดไ้ม่หนกัใจวา่  ส่ิงเหล่าน้ีเป็นปัญหา  อุปสรรคในการ
ปฏิบติังาน  หรือหนา้ท่ีท่ีเราท าเรา  ธรรมชาติของงานบริการเราพอจะ
กล่าวไดด้งัน้ี  

1.เป็นงานท่ีช่วยสนบัสนุนงานขาย คือถา้บริการดี  ยอ่มจะท า
ใหย้อดส่ัง ซ้ือในอนาคตดีดว้ย ถือเป็นการสร้างก าไรทางออ้ม 

2.เป็นท่ีพบ / ติดต่อคนท่ีไม่รู้จกัมากกวา่คนท่ีรู้จกั เพราะเขา
เหล่านั้นไม่ใช่ญาติของพวกเขา ในฐานะเราเป็นผูใ้หบ้ริการ จะมา
แสดงกิริยาอาการ “ยกัท่า  หนา้งอ รอนาน งานมาก ปากไม่อยู่สุข” 
ไม่ได ้

3.เป็นงานท่ีสัมพนัธ์กบังานหรือแผนกอ่ืน คือ ตอ้งให้
ผูใ้ชบ้ริการรู้สึก วา่การบริการท่ีเขาจะไดรั้บนั้น ไดอ้าศยัทีมงานและ
ขอ้มูลต่าง ๆ ช่วย 

4.เป็นงานท่ีตรวจสอบขอ้บกพร่องไดง่้าย เหมือนโบราณวา่  
“ครัว คลงั ช่าง หมอ้ ท าดีเสมอตวั” อาชีพ 

ท่ีกล่าวมาน้ี เป็นงานบริการทั้งส้ินซ่ึงถา้เราถามค าถาม
กลบัไปใหม่วา่ แลว้ถา้ “ครัว คลงั ช่าง หมอ้  ท าไม่ดี  หรือ บริการไม่ดี
ล่ะ”   อะไรจะเกิดขึ้น  
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5.ฝืนธรรมชาติของคนทัว่ ๆ ไป เพราะคนเราชอบท่ีจะใหค้น
อ่ืนมาคอยดูแล  คอยเอาใจใส่ คอยช่วยเหลือ มากกวา่ท่ีจะพาตวัเองไป
ล าบาก  หรือเหน่ือยยากในการดูแล เอาใจใส่ หรือช่วยเหลือบุคคล
อ่ืนๆ  ท่ีไม่ใช่ญาติของตน  

6.ตอ้งปฏิบติังานทั้งภายในและภายนอกส านกังาน งาน
บริการตอ้งติดต่อหรือส่ือสารกบัลูกคา้ ผูมุ่้งหวงั  หรือผูติ้ดต่อ  ทั้ง
ภายในและภายนอกองคก์ร 

7.เป็นงานท่ีช่วยสร้างภาพลกัษณ์ใหก้บัธุรกิจ  นอกเหนือจาก
สินคา้ดีแลว้  ตอ้งมีบริการท่ีดีดว้ย  จึงจะท าใหเ้กิดการซ้ือซ ้า คอืใชดี้
แลว้จะตอ้งบอกกนัต่อไป  ค าวา่ใชดี้ คือ คุณภาพสินคา้  และอานุภาพ
ในการบริการท่ีดีนัน่เอง 

8.เป็นงานท่ีมกัจะพบกบัค าต าหนิ ต่อวา่ ร้องเรียน  จากผูซ้ื้อ
หรือผูใ้ชอ้ยูเ่สมอ  หากสินคา้หรือบริการ 
นั้น ๆ เขาไดใ้ชแ้ลว้ แต่คุณภาพต ่ากวา่ระดบัท่ีเขาคาดหวงั 

9.เล่ียงท่ีจะบริการหรือบริการใครไม่ได ้คนเรานั้นรู้หนา้เห็น
หนา้ แต่คนเรานั้นไม่รู้ใจกนัต่างหาก  ดงันั้น เราจะเลือกบริการดูแล  
เอาใจใครคนใดคนหน่ึงไม่ไดเ้ช่นกนั 

10.งานบริการเป็นงานท่ีปิดทองหลงัพระ  เบ้ืองหลงัของ
ความส าเร็จคือ การเนน้การบริการเป็นพื้นฐาน  

11.ตอ้งมีการปรับปรุงอยูเ่สมอ  เม่ือเกิดปัญหาในการใช้
บริการจากลูกคา้หรือใชบ้ริการ ระหวา่งผูใ้หบ้ริการกบัผูใ้ชบ้ริการ  
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ฝ่ายท่ีตอ้งปรับปรุงก่อนคือ ตวัผูใ้หบ้ริการ คือ ปรับปรุงพฤติกรรมและ
ระบบการใหบ้ริการ 

ตัวอย่างของการให้การบริการที่มีคุณภาพ 
 ผูเ้ขียนขอยกตวัอยา่งในการตอ้นรับและบริการท่ีมีคุณภาพ
พอสังเขปดงัน้ี 

1.บุคลากรสามารถท างานแทนกนัได ้ แมน้เวลาหยดุพกั 
2.มีหน่วยงานตอบจดหมาย / โทรศพัทร้์องเรียนจากลูกคา้ 
3.ช่วยเหลือลูกคา้อยา่งมีอธัยาศยัไมตรี 
4.แกไ้ขปัญหาเคร่ืองยนต ์/ เคร่ืองมือรวดเร็วทนัใจ 
5.รับส่งเอกสารตรงเวลา / ไม่เสียหาย 
6.บริการใหค้ าปรึกษา อยา่งกระฉบักระเฉง จริงใจ 
7.น าเช็คเขา้บญัชี ไม่ผิดพลาด/รวดเร็ว 
8.จดัฝึกอบรม เพื่อแกไ้ขอยา่งทนัเหตุการณ์ 
9.พูดโทรศพัท ์ต่อ / โอนสาย  รวดเร็ว ชดัเจน สุภาพ 
10.ใชค้อมพิวเตอร์ ช่วยบริการ และขยายเวลาท าการ 
11.ท าใหเ้สร็จภายใน 3 ชัว่โมง หรือ 1 วนั 
12.รักษาค ามัน่สัญญาท่ีบุคคลหรือองคก์รเคยมอบแก่ลูกคา้ 

 
ขอ้คิดการตอ้นรับ 

ขอใหค้ิดวา่    ……………………………………. 
เราจะท าอะไรใหแ้ก่ผูอ่ื้นบา้ง 
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อยา่คิดเพียงวา่……………………………………. 
เราจะไดอ้ะไรจากเขา 
“เพียงคิดวา่ เราจะใหห้รือใหไ้ด ้เราก็มีความสุขแลว้” 
ผูเ้ขียนอ่านพบขอ้ความ ในวารสารกลัยาณมิตร วดั

พระธรรมกายไดเ้ขียนถึงค าวา่  “ให”้ อยา่งมีความหมายและ
ความส าคญั ขอคดัเก็บมาฝากดงัน้ี  
“ ให้ ” 
 
 ถา้เราไม่เคยเป็นผูใ้ห้ เราจะไม่มีทางรู้เลยวา่  
 ความสุขท่ีเกิดขึ้นในหวัใจของผูใ้ห ้นั้นเป็นเช่นไร  
 ลองดูซิลองเปล่ียนจากการรับ …….เป็นการให ้
 ใหอ้ยา่งเตม็ก าลงั  ใหอ้ยา่งเต็มหวัใจ  ใหอ้ยา่งต่อเน่ือง 
 ……………….แลว้วนัหน่ึงในความเงียบ…………….. 
 ……………….เม่ือเรามองดูใจของเราเอง…………….. 
 ……………เราก็จะรู้วา่  สายใยแห่งการให้ท่ีต่อเน่ืองและไร้
ขอ้แม…้…….. 
 ไดก่้อตวัเงียบๆ …………….เป็นกระแสความดี  
  เช่ือมสารกนัเป็นพลงับริสุทธ์ิ 
 ……….แลว้วนันั้นเราจะรู้ถึงค าวา่   “ผูใ้หย้อ่มเป็นท่ีรัก “ 
 และการใหค้ือ  “ตน้ทางแห่งความสุข”  ท่ีเราไม่เคยเขา้ใจมา
ก่อน 
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 เป้ำหมำยของธุรกิจ  คือ 
พนกังานผูใ้ห้การตอ้นรับและบริการจะตอ้งเขา้ใจถึงเป้าหมายของ
องคก์รของตนท่ีปฏิบติังานอยูด่งัน้ี 

1.หาก าไรจากขายสินคา้หรือบริการ 
2.การใหลู้กคา้มาซ้ือสินคา้หรือบริการ 
3.การท าใหลู้กคา้มาซ้ือซ ้า 
4.มีจ านวนลูกคา้เพ่ิมมากขึ้น 
5.มีการผกูมดัจิตใจลูกคา้ ใหมี้ความจงรักภกัดี ในผลิตภณัฑ ์

ตรา ยีห่อ้ 
6.การเป็นผูน้ าท่ีโดดเด่นในทางธุรกิจ 
7.พนกังานทุกระดบัมีส่วนเสริมสร้างอยา่งสามคัคี 
8.มีผูน้ าท่ีมีความสามารถ 
9.ปรับปรุงและพฒันาในสถานการณ์ท่ีแปรเปล่ียนได ้

สาเหตุท่ีลูกคา้มาติดต่อ 
 สาเหตุต่าง ๆ ท่ีมีบุคคลมาติดต่อกบัองคก์ร หรือคนในองคก์ร 
เราอาจจะพอกล่าวไดว้า่มีหลายสาเหตุคือ 

1.มาเป็นแขกท่ีมาพบบุคลากรในองคก์ร 
2.มาติดต่อธุระของตน หรือธุระขององคก์ร กบับุคคลภายใน

องคก์ร 
3.มาขอรับ ขอใชบ้ริการ ขอค าแนะน าหรือขอค าปรึกษา 
4.มาแรกเปล่ียนอะไหล่ ซ่อมแซม ปรับแต่ง  เพื่อใหเ้กิดความ

เป็นปกติของเคร่ืองมือ เคร่ืองใชต้่าง ๆ  
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5.มาต าหนิ ต่อวา่ ร้องเรียน  ให้คนหน่ึง คนใด ในองคก์ร ไดรู้้
ส านึกเพื่อความสะใจของตน 

6.มาเยีย่มชมกิจการ  ส าหรับหน่วยงานท่ีม่ีบุคลากรท่ีมี
ความสามารถในการสร้างช่ือเสียงใหอ้งคก์ร 

7.มาซ้ือสินคา้หรือบริการ 
9.มาทดลอง หรือทดสอบประสิทธิภาพ ในการท างานของ

บุคลากร หรือสมรรถภาพ ของสินคา้ท่ีซ้ือ 
เม่ือเราไดท้ราบสาเหตุต่าง ๆ  ท่ีมีบุคลากรมาติดต่อกบั

บุคลากรในองคก์ร มีหลากหลายสามเหตุดงักล่าวขา้งตน้นั้น จ าเป็น
อยา่งยิง่ ท่ีเราอยูฐ่านะผูใ้หบ้ริการไม่วา่จะเป็นพนกังาน หรือผูบ้ริหารก็
ตาม จ าเป็นตอ้งรู้ถึงธรรมชาติของาน  บริการ เป็นความเขา้ใจในหนา้ท่ี
การงานของเรา  

 
 
 
 
 
 
 
 



10 

บทบำทของพนักงำนต้อนรับในองค์กรสมัยใหม่ 
 บทบาทของพนกังานตอ้นรับและบริการสมยัใหม่ ท่ีควรรู้
และปฏิบติัคือ 

1.เป็นนกับริการคือ  ตอ้งบริการทั้งนอกส านกังาน และ
ภายในส านกังาน 

2.เป็นนกัประชาสัมพนัธ์คือ สร้างภาพลกัษณ์  คอยส่ือสารให้
ข่าวสารต่าง ๆ  ลูกคา้และผูม้าติดต่อ 

3.เป็นนกัประสานงาน  คือ คอยอ านวยความสะดวก  
สนบัสนุนให้กบัแผนกหรือฝ่ายต่าง ๆ  

4.เป็นนกัธุรกิจ คือ ถือหลกัประโยชน์  และประหยดัเวลากบั
ค่าใชจ่้าย ในการท างาน เพ่ือช่วยเพิ่มผลผลิต  และเพิ่มผลก าไรใหก้บั
องคก์ร 

5.เป็นนกัเพิ่มผลผลิต คือ  หาโอกาสฝึกฝนตนเองเสมอ รู้จกั
พฒันางาน และปรับปรุงงานเสมอ 

6.เป็นนกัพฒันา  คือ พฒันาตนเอง และพฒันางาน หรือ
ระบบงานให้มีความคล่องตวัเสมอ 

พึงระลึกอยูต่ลอดเวลา เม่ือเราเป็นผูใ้ห้บริการกบับุคคลต่าง ๆ 
คือ  

1.ตอ้งกระท าใหส้ม ่าเสมอ 
2.ตอ้งใหค้วามเท่าเทียมกนั 
3.ตอ้งท าดว้ยความจริงใจ และมีน ้าใจ 
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กำรเตรียมกำรก่อนกำรต้อนรับ 

 กำรเร่ิมต้นเป็นผู้ให้บริกำรท่ีดี   
 การเร่ิมตน้ในการเป็นผูท่ี้จะให้บริการท่ีดี ส่ิงท่ีผูใ้หบ้ริการ
ควรจะตอ้งรู้และเขา้ใจ คือ 

1.รู้จกัตนเอง ในงานและในหน้าท่ี คือ จะตอ้งรู้จกับทบาท
ของตนในองคก์รสมยัใหม่ 

2.รู้จกัลูกคา้ผูติ้ดต่อ  และความตอ้งการ 
3.รู้จกัธรรมชาติ  หรือลกัษณะของงานบริการ 
4.รู้วิธีการท างาน ใหเ้กิดประสิทธิภาพ   เพื่อสร้างความพึง

พอใจ 
ซ่ึงการเร่ิมตน้ในการเป็นผูใ้หบ้ริการท่ีดี  ในเร่ืองลูกคา้ เร่ือง

ธรรมชาติ งานบริการ และยทุธวิธี   การสร้างความพึงพอใจจะกล่าว
ในโอกาสต่อไป 
 รู้จักตนเองและงำนในหน้ำที่ 
 รู้จักตนเอง คือ  

1.รักงานอาชีพ 
2.รู้งานรู้หนา้ท่ี 
3.กระตือรือร้นและคล่องแคล่ว 
4.ยิม้แยม้แจ่มใส 
5.หูไวตาไว 
6.พูดจาเขา้หู 
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7.ชอบบริการ 
8.ใจเยน็ 
9.มีน ้าใจ  
10.มีมารยาท 
11.ไหวพริบ 
12.ความจ าดี 
งำนในหน้ำที่ 
1.รู้จกัระบบงานและหน่วยงานต่าง ๆ  
2.รู้ขอบข่ายงานของงานท่ีท า อดีต ปัจจุบนั อนาคต 
3.รู้จกับุคคลในท่ีท างาน 
4.รู้และเขา้ใจงานในหนา้ท่ี 
5.สามารถตอบหรือแกปั้ญหาได ้
คุณสมบัติของผู้ตอบรับ 
ผูท่ี้ท าหนา้ท่ีในการตอ้นรับควรมีคุณสมบติัดงัน้ี 
1.มีความรอบรู้และรู้รอบในเร่ืองของ สินคา้  บริการ 

ผูบ้ริหาร  โครงสร้างขององคก์ร ขอ้มูลข่าวสาร ขอ้มูลของลูกคา้ และ
การเปล่ียนแปลงต่าง ๆ  

2.บุคลิกภาพท่ีดีแสดงถึงความกระตือรือร้น 
3.ร่างกายแขง็แรง ท่าทางคล่องแคล่ว 
4.มีจิตส านึกในการตอ้นรับและบริการท่ีดี 
5.ชอบช่วยเหลือผูอ่ื้น มีไมตรีจิต 
6.เป็นคนช่างสังเกต มีปฏิภาณดี แกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ได ้
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7.มีเทคนิคและศิลปะในการพูดหรือการผอ่นคลายอารมณ์
ผูอ่ื้น 

8.เก็บอารมณ์ไดดี้ เป็นคนมีเหตุผล 
9.สุภาพอ่อนโยน อ่อนนอ้มถ่อมตนเสมอ 
10.เป็นผูมี้สัมมาคารวะ 
11.องอาจ อดทน อดกลั้น และรู้จกัให้อภยัคนเสมอ 

ศิลปะในกำรจัดสถำนที ่
 การจดัสถานท่ีเพื่อตอ้นรับและบริการลูกคา้สามารถท่ีจะ
กระท าไดโ้ดย ลูกคา้ท่ีเขา้มาติดต่อกบัเราสามารถแยกได ้ 2  ประเภท
เป็นผูท่ี้เคยติดต่อกบัเราอยูแ่ลว้ (ชนิดน้ีจะไม่ขอกล่าว ถือวา่ช ่าชอง
แลว้)เป็นผูม้าติดต่อใหม่  ส่วนใหญ่มกัเป็น 

ก.เป็นผูเ้คยติดต่องานในหลายๆ แห่งจนเคยชินแลว้  มกัไม่
เคยประสบปัญหาหรือติดต่องาน 

ข.เป็นผูไ้ม่ค่อยมาติดต่อ หรือไม่คุน้เคยงานท่ีมาติดต่อ  บุคคล 
ประเภทน้ี 

-ไม่กลา้พูดกบัใครกลวัปล่อยไก่ 
-ท าทีเดินอ่านหรือจะเวียนรอบส านกังาน 
-ไม่พูดกบัผูมี้ลกัษณะใกลเ้คียงกนั 
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วิธีแก้ไขลูกค้ำประเภทนีส้บำยใจเม่ือมำติดต่อ 
1.ติดป้ายงานท่ีเก่ียวขอ้งตามจุดต่าง ๆ  
2.เขียนป้ายวิธีติดต่องานแผนกต่าง ๆ ติดไวใ้นท่ีอ่านง่าย 
3.ติดป้ายประจ าโต๊ะ  - ประจ าต าแหน่ง 
4.ติดป้ายเวลาเปิด -  ปิดท าการ 
5.จดัเจา้หนา้ท่ีพิเศษ คอยแนะน าเม่ือพบวา่ลูกคา้เป็นกรณีดงัท่ี 

กล่าว 
5 ส. กับกำรจัดเตรียมสถำนที่ 
ขอฝากสูตรส าเร็จในการแสดงถึง ความรับผิดชอบในการ

ท างาน และเป็นการเพ่ิมผลผลิตในการท างานดว้ยสูตร 5 ส. อีกคือ 
1. สะสำง  หมายถึงการแยกแยะ   และขจดัของหรือส่ิงท่ีไม่

จ าเป็นต่าง ๆ ในการท างานออกไป ค าถามต่อไปน้ีเป็นค าถามเก่ียวกบั  
“การสะสาง”  เพื่อตรวจสอบความรับผิดชอบส าหรับผูท้  าหน้าท่ี
ใหบ้ริการคือ 

มีเศษวสัดุและส่ิงของต่าง ๆ  เกะกะหรือตกหล่นในบริเวณ
สถานท่ีท าการหรือบริการท่ีบริการหรือไม่ 

มีการวางอุปกรณ์และเคร่ืองมือต่าง ๆ  ไวก้ระจดักระจาย 
หรือไม่ 

มีส่ิงของท่ีไม่จ าเป็นปะปนอยูใ่นบริเวณท่ีท างานหรือไม่ 
ตู ้ชั้น บนโต๊ะท างานเตม็ไปดว้ยของท่ีไม่จ าเป็น ท่ีท างาน 

หรือไม่ 
สถานท่ีบริการ ไม่เป็นระเบียบ สกปรก เลอะเถอะหรือไม่ 


