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 การพฒันาบริการส าหรับองค์กร มกัถกูจัดอยู่ในกลยทุธ์ที่ใช้แข่งขนัในกลุ่มธุรกิจ เพราะความแตกต่างในด้าน

บริการที่โดดเด่น ทัง้กาออกแบบบริการ ขัน้ตอนการสง่มอบบริการ คณุภาพบริการ การพฒันาบริการ เพื่อพร้อมสง่มอบ

บริการที่เหนือความคาดหมาย รวมถึงความพร้อมและความตัง้ใจที่จะสง่มอบบริการของพนกังาน สิ่งเหลา่นีไ้ม่สามารถ

ลอกเลยีนแบบกนัได้ง่าย ๆ 

 ค าถามที่เกิดขึน้บ่อยครัง้ก็คือ..แล้วควรท าอย่างไร ด้วยวิธีการใด ที่จะสามารถออกแบบและท าให้บริการทกุจุด

สมัผสัเกิดความนา่ประทบัใจ ท าให้ลกูค้าอยากกลบัมาใช้บริการ อยากซือ้ซ า้ อยากบอกตอ่ด้านดีให้กบัธุรกิจขององค์กร 

ผู้ เขียนมีเคร่ืองมือดี ๆ มาแบง่ปันเป็นความรู้และประสบการณ์ ที่มัน่ใจว่าเป็นประโยชน์กบัองค์กรธุรกิจนัน่คือ 5 

Tools for Service Excellence หรือเรียกง่าย ๆ ก็คือ 5 เคร่ืองมือสร้างสรรค์งานบริการให้น่าประทบัใจ มีอะไรบ้างมารู้จกั

กนัได้เลยคะ่ 

1. สร้างและพฒันาวิธีคดิให้พนกังานด้วย EQ & Positive Thinking 

2. ออกแบบและท า Service Design 

3. ออกแบบและท าService Quality 

4. ออกแบบและท า Service Improvement  

5. ออกแบบและท า Service Communication 

  กงัวลวา่หน้ากระดาษจะไมพ่อซะแล้ว...  อยา่งไรก็ตามขอแบง่ปันมมุมองดี ๆ บนเนือ้ที่ท่ีจ ากดันีใ้ห้มากที่สดุ เพื่อ

ช่วยให้ผู้อา่นได้เห็นมมุมอง เห็นทิศทางในการพฒันาบริการให้ยอดเยี่ยม เพราะปัจจยัส าคญัอยูท่ีพ่นกังานทกุคนต้อง

ร่วมมือกนัจึงจะได้ผลลพัธ์ที่มีคณุคา่เกิดขึน้ได้อยา่งงดงาม เรามาเรียนรู้ 5เคร่ืองมือสร้างสรรค์งานบริการให้นา่ประทบัใจ

กนัทีละเคร่ืองมือกนัเลยนะคะ 

 

 



1. สร้างและพัฒนาวิธีคิดให้พนักงานด้วย EQ & Positive Thinking 

ขัน้ตอนแรกของการพฒันาบริการให้ยอดเยีย่มได้นัน้ เราต้องเข้าใจชดัเจนวา่ผู้สง่มอบบริการท่ีสามารถสร้างความ

ประทบัใจได้นัน้เป็นพนกังานทกุคนในองค์กร จึงเป็นเร่ืองส าคญัอยา่งยิ่งที่เราจ าเป็นต้องสร้างและพฒันาวิธีคิด โดยเฉพาะ

วิธีคิดดี ๆ ด้านบวก 

 การมีวิธีคิดที่เป็น Positive Thinking จะช่วยท าให้เราสามารถมองปัญหาเป็นโอกาส มองอปุสรรคเป็นความท้า

ทาย มองการท างานในองค์กรเป็นการฝึกทกัษะ ความสามารถเป็นมหาวิทยาลยัชีวิตที่พนกังานสอบผ่านด้วยการสร้าง

ผลงานท่ียอดเยี่ยมและได้ทกัษะดี ๆ ติดตวัพนกังานไป 

  ขัน้ตอนถดัไปเป็นเร่ือง EQ (Emotional Quotient) ความฉลาดทางด้านอารมณ์ พนกังานที่ต้องรับปัญหาลกูค้า 

ต้องบริการลกูค้า มกัจะกดดนัจากการท่ีต้องพยายามรับอารมณ์ของลกูค้าให้ได้ หรือบางครัง้ต้องฝืนเก็บความรู้สกึน้อยใจ 

หรือเสียใจ หมดก าลงัใจเอาไว้ ซึ่งหากไม่มีวิธีการจัดการดแูลพนกังานจะเครียดโดยไม่รู้ตวั และหากวนัหนึ่งไม่สามารถ

ระงบัอารมณ์โกรธได้แล้วก็จะเกิดปัญหา อาจจะระเบิดอารมณ์ออกมาใสเ่พื่อนพนกังาน หรืออาจจะเป็นลกูค้า ทัง้นีต้้องมี

วิธีการหรือกิจกรรมที่จะช่วยให้พนกังานมีวิธีผ่อนคลาย สามารถระบายและเติมน า้หวานให้อารมณ์ สามารถยิม้และมี

ความสขุกบัชีวิตได้ทกุ ๆ วนั 

2. ออกแบบและท า Service Design 

การออกแบบและท า Service Design (SD) หมายถึง การที่เราต้องการออกแบบบริการของเราให้อยู่ในรูปแบบที่

เป็นกลยุทธ์ และสามารถรองรับความต้องการของลกูค้าที่แตกต่างและหลากหลาย ที่ส าคญัต้องสามารถสร้างความ

ประทบัใจให้ลกูค้าได้อย่างต่อเนื่อง ทัง้ในเร่ืองก าหนดมาตรฐานบริการวิธีการสื่อสารกับลกูค้า ส าหรับสว่นงานต่าง ๆ มี

วินยัและเข้าใจบทบาทของตวัเองที่มีสว่นสง่มอบบริการท่ีนา่ประทบัใจให้ลกูค้าร่วมกนั เช่น เราต้องการออกแบบให้มี Call 

Center เพื่อบริการลกูค้าตลอด 24 ชัว่โมงทกุวนั หรือเราต้องการให้มีการให้บริการ Call Center วนัจนัทร์ - วนัศกุร์ ตัง้แต ่

7.00 - 19.00 น.ซึง่ก็แล้วแตธุ่รกิจนัน้ ๆ ท่ีเห็นความจ าเป็นในการลงทนุ และออกแบบบริการเพื่อให้เหมาะกบัความต้องการ

ของลูกค้าและโอกาสในการขยายธุรกิจในอนาคตด้วย โดยในรายละเอียดของการท า Service Designเราจะท า 

Customer Life Cycle เพื่อออกแบบบริการทกุจุดสมัผสั และสร้างเป็นกลยทุธ์ที่เรียกว่า CEM (Customer Experience 

Management) 

3. ออกแบบและท า Service Quality 

เมื่อองค์กรได้ออกแบบและท า Service Design เป็นภาพชดัเจนแล้ว ได้ลงมือปฏิบตัิจริงจงั สิง่ที่ต้องท า ถดัมาคือ

การเข้าไปตรวจสอบคณุภาพบริการท่ีได้ออกแบบไว้ เป็นการท า Service Quality (SQ) ซึง่เราสามารถท าได้ด้วยทีมภายใน

องค์กร เช่น โทรเข้า Call Center ขององค์กร และช่วยลองทดสอบโดยการเป็นลกูค้าขอข้อมลู หรือท ากรณีศึกษา SQ ใน

รูปแบบตา่ง ๆ เช่น 



• โทรเข้า Call Center เพื่อสอบถามข้อมลูสนิค้าและบริการ เพื่อฟังน า้เสยีง การตอบรับ การให้ข้อมลู 

• โทรเข้า Call Center เพื่อแจ้งปัญหาและคอยฟังวิธีการให้ค าปรึกษา แก้ไข ติดตาม หรือการประสานงาน

ของเจ้าหน้าที่ เพื่อเป็นการทดสอบคณุภาพบริการ 

• โทรเข้า Call Center เพื่อร้องเรียนบริการ แจ้งปัญหา เพื่อให้พนกังานลองรับสถานการณ์ยาก ๆ 

• ในกรณีตา่ง ๆ เพื่อฝึกให้สามารถจดัการกบัปัญหาลกูค้าในสถานการณ์จริง ๆ ได้อยา่งมืออาชีพ 

4. ออกแบบและท า Service Improvement 

การสร้างสรรค์บริการให้นา่ประทบัใจ หรือที่เรียกว่าเหนือความคาดหวงัของลกูค้านัน้ ต้องมีการพฒันา และหาทาง

ปรับปรุงอยูเ่สมอ เพราะความต้องการของลกูค้าไม่หยดุนิ่ง เพิ่มขึน้ และเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา ดงันัน้บริการแบบเดิม ๆ 

อาจจะไมเ่พียงพอส าหรับลกูค้าในยคุปัจจุบนั จึงจ าเป็นต้องมีการพฒันาปรับปรุง หาจุดอ่อน และรอยต่อของบริการที่จะ

สามารถสร้างมมุมองใหม่ และโดดเด่นในสายตาของลกูค้าเสมอ ท าให้ลกูค้ามีการรับรู้ เสมอว่า เมื่อใช้บริการขององค์กร 

จะมีการพัฒนาต่อไปม่หยุดนิ่ง เพราะเรามุ่งมั่นที่จะส่งมอบบริการที่เหนือความคาดหวังให้ลกูค้าเสมอ วิธีคิดและท า 

ServiceImprovement คือ การตัง้ค าถามง่าย ๆ 3 ข้อ 

• วนันีบ้ริการของเรามีอะไรที่สร้างความประทบัใจให้ลกูค้าบ้าง 

• วนันีบ้ริการของเรามีอะไรที่เป็นปัญหาใหญ่ ๆ ที่ท าให้ลกูค้าร้องเรียนบ้าง 

• เราจะพฒันาบริการท่ีประทบัใจในวนันีใ้ห้ดยีิ่งขึน้ เราจะลดปัญหาและสร้างสรรค์บริการใหม ่ๆได้อยา่งไรบ้าง 

 เมื่อได้ตัง้ค าถาม และหาค าตอบได้แล้ว สิ่งที่เราจะท าถัดไปคือ น าค าตอบเหล่านัน้มาท าจริง ๆ จัง ๆพื่ อท า

ให้บริการใหม ่ๆ ที่แตกตา่ง และสร้างความเปลีย่นแปลงเกิดขึน้ให้ลกูค้าได้สมัผสัเสมอ 

5. ออกแบบและท า Service Communication 

 การท างานบริการ การสื่อสารกับลกูค้าเป็นสิ่งส าคัญ เพราะเราต้องสื่อสารผ่านพนักงานและสื่อสาร ผ่านสื่อ

สิ่งพิมพ์ประชาสมัพนัธ์ต่าง ๆ ซึ่งแต่ละด้านมีจุดแข็งและศกัยภาพที่แตกต่างกนั และกุญแจหลกัที่จะท าให้ลกูค้าติดหนึบ

นัน้อยู่ที่พนกังานทุกคน ประสาทสมัผสัใด ๆ ก็ไม่ส าคญัและมีพลงัเท่ากบัประสาทสมัผสัทางใจที่เล่นกับความรู้สึกของ

ลกูค้า เพราะความรู้สกึนัน้ถ้าเป็นด้านบวก จะท าให้ลกูค้าจดจ า และยิม้รับกบัประสบการณ์ดี ๆ ได้ยาวนาน และแนน่อนวา่

หากลกูค้าได้รับความรู้สกึด้านลบ ก็จะจดจ าและบอกตอ่อีกหลายสบิคน 

 การท า Service Communication เป็นการสื่อสารด้านบวก ที่ควรพฒันาและเสริมทกัษะด้านนีใ้ห้เกิดขึน้กับ

พนกังานทกุคน ที่พดูภาษาดอกไม้ พดูด้านบวก ระมดัระวงัความรู้สกึของลกูค้า รู้วา่สิง่ใดควรพดูและไมค่วรพดู 

  และที่ส าคัญการสื่อสารไม่ใช่เพียงการใช้ภาษาพูดเท่านัน้ ภาษากาย ท่าทาง สายตา ใบหน้า รอยยิม้กิริยา

ท่าทางที่กระตือรือร้น เอาใจใส ่ดูแล ช่วยเหลือ แสดงถึงความเป็นมิตรก็เป็นการสื่อสารที่ลกูค้าต้องการอยู่เสมอ แต่น่า

เสยีดายที่พนกังานสว่นใหญ่ไมไ่ด้นกึถึงเร่ืองนี ้มองการท างานด้านบริการเป็นเพียงหน้าที่ของงาน แต่หากเราได้มีมมุมอง



ใหมท่ี่จะช่วยสร้างสรรค์งานบริการ มาร่วมสร้างผลงานดี ๆมาร่วมสร้างประวตัิศาสตร์งานบริการให้องค์กร สิ่งที่พนกังาน

จะได้รับมีคา่มหาศาลมากกวา่เงินเดือนหรือค่าตอบแทนใด ๆ นัน่คือ ทกัษะและประสบการณ์ที่เราไม่สามารถหาซือ้ได้ใน

ท้องตลาด แตเ่ราสามารถหาได้ รับได้ ด้วยการเปิดใจรับ มองด้านบวกของงานบริการและมุ่งมัน่สง่มอบบริการ ด้วยใจให้

ลกูค้าอยา่งตอ่เนื่อง แล้ววนัหนึง่พนกังานทกุคนจะได้รู้วา่ บริการอยู่รอบ ๆ ตวัเรา 

  หากคณุได้เรียนรู้และน ามาประยกุต์ใช้ในชีวติประจ าวนัได้ดี คณุก็จะประสบความส าเร็จทัง้ในเร่ืองงานและชีวติ

ได้อยา่งมหศัจรรย์ 

  ด้วยความปรารถนาดีคะ่... 

 

 


