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ข้อคิดในการบริการลูกค้า(The Top 10 Customer Service Quotes) 
1. “How you think about your customer influences how you 

respond to them.” – Marilyn Suttle 
"คุณคิดอยา่งไรเก่ียวกบัลูกคา้ของคุณ จะส่งผลต่อวิธีท่ีคุณ
ตอบสนองต่อพวกเขา" - Marilyn Suttle 
2. “A brand is no longer what we tell the customer it is – it is 

what customers tell each other it is.” – Scott Cook  
"แบรนดไ์ม่ใช่ส่ิงท่ีเราบอกใหลู้กคา้รู้ ทวา่เป็นส่ิงท่ีลูกคา้บอกต่อๆ
กนั" - Scott Cook 
3. “If you are not taking care of your customer, your 

competitor will.” – Bob Hooey 
"เม่ือไหร่ท่ีคุณไม่ไดดู้แลลูกคา้ของคุณ คู่แข่งของคุณจะท า" - Bob 
Hooey 
4. “Ask your customers to be part of the solution, and don’t 

view them as part of the problem.” – Alan Weiss 
"ใหลู้กคา้ของคุณเป็นส่วนหน่ึงของการแกไ้ขปัญหา และอยา่มอง
วา่ลูกคา้เป็นส่วนหน่ึงของปัญหา" - Alan Weiss 
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5. “It takes months to find a customer… seconds to lose one.” 

–  Vince Lombardi 
"ตอ้งใชเ้วลาหลายเดือนในการหาลูกคา้ แต่คุณอาจเสียลูกคา้เพียง
เส้ียววินาที" - Vince Lombardi 
6. “Customers don’t expect you to be perfect. But they do 
expect you to fix things when they go wrong.” 

– Donald Porter 
"ลูกคา้ไม่ไดค้าดหวงัวา่คุณจะสมบูรณ์แบบ แต่พวกเขาคาดหวงัให้
คุณแกไ้ขส่ิงต่างๆเม่ือเกิดความผิดพลาด "- Donald Porter 
7. “People will soon forget what you said. They will NEVER 

forget how you made them feel.” – Dr Maya Angelou 
"คนส่วนใหญ่จะลืมส่ิงท่ีคุณพูดในไม่ชา้ ทวา่พวกเขาจะไม่ลืมวา่
คุณท าใหพ้วกเขารู้สึกอยา่งไร "- Dr Maya Angelou 
8. “Building a good customer experience does not happen by 

accident. It happens by design.” – Clare Muscutt 
"การสร้างประสบการณ์ท่ีดีใหแ้ก่ลูกคา้ไม่ไดเ้กิดขึ้นโดยความ
บงัเอิญ มนัเกิดขึ้นโดยการออกแบบ "- Clare Muscutt 
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9. “The purpose of a business is to create and keep 

customers.” – Theodore Levitt 
 "วตัถุประสงคข์องธุรกิจคือการสร้างและรักษาลูกคา้ไว"้ - 
Theodore Levitt 
10. “Success is the sum of small efforts, repeated day in and 

day out.” – Robert Collier 
"ความส าเร็จคือผลรวมของความพยายามเลก็ ๆ ท่ีเกิดขึ้นซ ้าแลว้
ซ ้าเล่าในทุกวนั" - Robert Collier 
 
ท่ีมา : https://www.callcentrehelper.com/exceptional-customer-
service-quotes-117771.htm28  
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ค ำน ำ 
เทคนิคกำรเสริมสร้ำงพฒันำพลงัทีมงำนบริกำรให้เป็นเลศิ 
(Techniques for strengthening and developing service 

teams to achieve excellence) 
 ดว้ยโลกของธุรกิจในอนาคตเป็นยคุท่ีตลาดจะตอ้งปรับตวั
ขนานใหญเ่พื่อใหเ้กิดการ"ซ้ือซ ้ำ" หรือ "ซ้ือเพิม่"  จากผูใ้ชบ้ริการ 
หรือลูกคา้นัน่ก็คือ ผูบ้ริหารองคก์ร และเจา้หนา้ท่ีทุกระดบั จะตอ้งใช้
กลยทุธ์ทุกรูปแบบเขา้แข่งขนักนัเพื่อความอยูร่อดในธุรกิจของตนและ
นบัวนัก็ยิง่ทวีความรุนแรงขึ้นทั้งน้ีไม่วา่จะเป็นการแข่งขนักนัในดา้น
ภาพลกัษณ์ ขององคก์ร สินคา้ การตลาด และการบริการ จากปัจจยั
ดงักล่าวขา้งตน้ธุรกิจทุกประเภทสามารถท าไดดี้คลา้ยคลึงกนัยกเวน้
เร่ืองของ "กำรบริกำร" หนงัสือเล่มน้ีจึงขอน าเสนอการบริการล ้ายคุท่ี
เนน้ทั้งปริมาณและคุณภาพ คือ เพื่อคุณค่าในการบริการซ่ึงท่านจะได้
พบจากการศึกษาในต าราเล่มน้ีโดยไดใ้หส้าระผูบ้ริหารงานบริการ ได้
ตระหนกั และเล็งเห็นความส าคญัในการสร้างบุคคล และระบบการ
บริการใหท้นักบั "เกม" การแข่งขนัเชิงธุรกิจ  สามารถบริหาร
บุคลากร ดา้นการบริการภายใตบ้รรยากาศท่ียนิดีร่วมมือ และสามารถ
สร้างกลยทุธ์ แนวทางการบริการยคุใหม่ใหเ้หมาะสมกบัสภาพการ
แข่งขนัใหไ้ดท้ั้งปริมาณ และคุณภาพ  และเพื่อการเตรียมการท่ีจะ
รองรับกบังานบริการในสถานการณ์ท่ีแปรเปล่ียน เม่ือธุรกิจเปล่ียนไป 
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 เน่ืองจากสภาพการแข่งขนัและเปล่ียนแปลงทางธุรกิจเกิดขึ้น
อยา่งรวดเร็วในช่วงระยะเวลาหลายปีท่ีผา่นมาจนถึงปัจจุบนักิจการ
หรือบริษทัต่างๆในปัจจุบนัและอนาคตจะเป็นองคก์รท่ีจะตอ้ง
ด าเนินการท่ีไร้ขอบเขตปรับตวัไดแ้ละมีการเปล่ียนแปลงต่อเน่ืองซ่ึง
ผูบ้ริหารตอ้ง"คิดทบทวน"ถึงทุกส่ิงทุกอยา่งท่ีเก่ียวกบัหลกัการ
บริหารงานบริการท่ีสร้างความประทบัใจหรือความส าเร็จอยูเ่สมอ 
ก็เพราะการบริการลูกคา้ก็เป็นเพียงอีกวิธีหน่ึงท่ีเกิดขึ้นจากการ
วิวฒันาการของธุรกิจเพื่อใหลู้กคา้ไดรั้บ "สินค้ำที่ล ำ้เลิศ" และ "กำร
บริกำรที่ล ำ้เลิศ"  โดยทีมงาน และระบบงานภายในองคก์รของทั้งฝ่าย
การตลาดหรือขายและฝ่ายสนบัสนุนการขายท่ีสามารถสร้างความ
สนิทสนมมีการสนบัสนุนงานท่ีร่วมกนัและมีสายสัมพนัธ์ระหวา่งกนั 
ซ่ึงเป็นหนทางท่ีคงความไดเ้ปรียบเอาไวน้ัน่ก็คือการเพิ่มการ
ตอบสนองต่อความพึงพอใจหรือความตอ้งการของลูกคา้อีกดว้ย การ
ใหส่ิ้งท่ีมีประสิทธิผลมีคุณค่าหรือใหสิ้นคา้ท่ีล ้าเลิศ   ส าหรับยคุ 
เศรษฐกิจใหม่ท่ีมีความกา้วหน้าทางเทคโนโลยกีารบริการโดยใช้AI,
หุ่นยนตแ์ละแอปพิเคชัน่ท่ีสอดคลอ้งกนัทั้งน้ีก็เพื่อการครองใจลูกคา้
หรือบุคคลต่างๆท่ีใชบ้ริการไดต้ลอดกาลนัน่เอง 
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 หนงัสือเล่มน้ีเหมาะส าหรับ ผูบ้ริหารบริการทุกระดบั และผู ้
ท่ีมีโอกาสจะไดรั้บการเล่ือนขั้นไปสู่ผูบ้ริหารงานบริการ เช่นหวัหนา้
ฝ่าย/แผนกบริการ ซุปเปอร์ไวเซอร์ หวัหนา้ช่าง หวัหนา้ฝ่ายสนบัสนุน
การขาย หวัหนา้ผูจ้ดัการฝ่ายขาย ฝ่ายการตลาด ผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้งใน
การพฒันาปรับปรุงระบบการบริการ และผูส้นใจทัว่ไป 
 
 

ด้วยควำมปรำรถนำดี 
  สมชาติ  กิจยรรยง 
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สำรบัญ 
เทคนิคกำรเสริมสร้ำงพฒันำพลงัทีมงำนบริกำรให้เป็นเลศิ 
(Techniques for strengthening and developing service 

teams to achieve excellence) 
เร่ือง             หน้ำ 
บทที่ 1 ก้ำวสู่ผู้น ำในดวงใจของผู้ให้บริกำร       1 
(Become a leader in the hearts of service providers) 
การปรับตวัสู่ต าแหน่งผูน้ าในงานบริหาร      2 
ท าอยา่งไรจึงจะให้ลูกนอ้งหรือทีมงานเช่ือถือและศรัทธา    3 
ส่ิงท่ีพนกังานบริการตอ้งการจากหวัหนา้หรือผูน้ า     4 
บทบาทของผูน้ าเพื่อสร้าง / พฒันาทีมงานบริการ     5 
บทบาทของหัวหนา้ในการประสานประโยชน์     5 
บทบาทพนกังานและบทบาทผูบ้ริหารงานการบริการ     6 
หนา้ท่ีของผูบ้ริหารงานบริการ (FIVE FINGERS)     7 
 

บทที่ 2 วำงแผนอย่ำงไร เม่ือจะให้กำรบริกำร      11 
(How to plan when to provide service) 
ความหมายความส าคญัของการวางแผน     12 
ประโยชน์ของการวางแผน-กระบวนการวางแผน    13 
กระบวนการวางแผนประกอบดว้ย      14 
วางแผนและเตรียมปฏิบติัการเขียนแผน     17 
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สำรบัญ 
เทคนิคกำรเสริมสร้ำงพฒันำพลงัทีมงำนบริกำรให้เป็นเลศิ 
(Techniques for strengthening and developing service 

teams to achieve excellence) 
เร่ือง             หน้ำ 
เทคนิคการจดัท า / เสนอแผนงานในรายละเอียด    21 
 
บทที่ 3 สร้ำงโอกำสให้พนักงำนบริกำรเป็นเลิศ             24 
(Create opportunities for employees to provide excellent service) 
เสริมสร้างความพึงพอใจในการใหบ้ริการ     25 
สร้างโอกาสใหพ้นกังานท างานบริการใหเ้ป็นเลิศ    26 
การใชที้มงานสร้างงานบริการอยา่งสร้างสรรค ์    27 
พฒันาระบบและมาตรฐานในการบริการ     28 
 
บทที่ 4 บริกำรอย่ำงต่อเน่ืองวิธีมัดใจลูกค้ำ             31 
(Continuous service is a way to win over customers) 
ทิศทางใหม่การจดัการบริการ      31 
การสร้างความพอใจในการซ้ือซ ้า      33 
แนวทางสร้างความต่อเน่ืองเพื่อมดัใจผูใ้ชบ้ริการ    34 
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สำรบัญ 
เทคนิคกำรเสริมสร้ำงพฒันำพลงัทีมงำนบริกำรให้เป็นเลศิ 
(Techniques for strengthening and developing service 

teams to achieve excellence) 
เร่ือง             หน้ำ 
บทที่ 5 กำรเสริมสร้ำงและพฒันำระบบกำรให้บริกำร     36 
(Strengthening and developing service systems) 
แนวทางในการเสริมสร้างงานบริการ     37 
การพฒันาระบบการใหก้ารบริการ      38 
 
บทที่ 6 กำรพฒันำและปรับปรุงงำนบริกำร             41 
(Service development and improvement) 
ลกัษณะงานท่ีควรจะท าการปรับปรุง      41 
ปัญหาและอุปสรรคในการปรับปรุงงาน     42 
แนวทางการพฒันาและปรับปรุงงานเพื่อบริการ    42 
แนวทางการวิเคราะห์งานบริการเพื่อท าการปรับปรุง    43 
หลกัการ-ขั้นตอนการปรับปรุงงานบริการ     43 
ผงัส าเร็จในการปรับปรุงงาน      45 
การน าเทคนิคการปรับปรุงงานมาใช ้     46 
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สำรบัญ 
เทคนิคกำรเสริมสร้ำงพฒันำพลงัทีมงำนบริกำรให้เป็นเลศิ 
(Techniques for strengthening and developing service 

teams to achieve excellence) 
เร่ือง             หน้ำ 
บทที่ 7 กำรเสริมสร้ำงทีมและพฒันำทีมงำนบริกำร            48 
(Team building and service team development) 
ท าอยา่งไรจึงจะเก่งงาน       49 
ท าอยา่งไรจึงจะเก่งคน       49 
ท าอยา่งไรจึงจะเก่งคิด       50 
ท าอยา่งไรจึงจะเก่งด าเนินชีวิต      51 
หลกัการและแนวทางสร้างทีมงาน      52 
การพฒันาทีมงานบริการ       57 
 
บทที่ 8 เสริมสร้ำงก ำลังใจให้กับพนักงำนบริกำร            59 
(Boost the morale of service staff) 
ส่ิงกระตุน้ก าลงัใจแก่ผูใ้หบ้ริการ      59 
แนวทางในการส่งเสริมก าลงัใจ      60 
การส่งเสริมการบริการท่ีเป็นรายได ้      61 
การส่งเสริมการบริการท่ีเป็นสวสัดิการหรือไม่ใช่เงิน    62 
การส่งเสริมการบริการดว้ยการยกยอ่งใหก้ าลงัใจ    66 
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่าง



สำรบัญ 
เทคนิคกำรเสริมสร้ำงพฒันำพลงัทีมงำนบริกำรให้เป็นเลศิ 
(Techniques for strengthening and developing service 

teams to achieve excellence) 
เร่ือง             หน้ำ 
การส่งเสริมการบริการดว้ยการจดัใหมี้การเล่ือนขั้นต าแหน่ง   67 
 
บทที่ 9 พฒันำควำมคิด พลิกคณุค่ำชีวิตนักบริกำร     71 
(Developing thinking, changing the value of service workers' lives) 
รูปแบบของทศันคติ        71 
สาเหตุของทศันคติในแง่ลบ      72 
แนวทางในการตรวจสอบทศันคติของพนกังานบริการ    73 
ทกัษะท่ีผูบ้ริหารงานบริการตอ้งใชใ้นการปรับทศันคติ
ผูใ้ตบ้งัคบับญัชา        73 
ตวัอยา่งการสอบถาม การคน้หาขอ้มูลเพื่อส ารวจทศันคติ   74 
เทคนิคการเสริมสร้างทศันคติทางบวกโดยผูบ้ริหาร    75 
การเสริมสร้างทศันคติของผูน้ าไดต้อ้งอาศยั     76 
การสร้างจิตส านึกในการท างานใหพ้นกังานบริการ    76 
แนวทางการสร้างจิตส านึกในการท างาน     76 
 

ตัว
อย
่าง



สำรบัญ 
เทคนิคกำรเสริมสร้ำงพฒันำพลงัทีมงำนบริกำรให้เป็นเลศิ 
(Techniques for strengthening and developing service 

teams to achieve excellence) 
เร่ือง             หน้ำ 
บทที่ 10 กลยุทธ์กำรสร้ำงภำพลักษณ์ในงำนบริกำร     84 
(Image building strategies in service work) 
หวัใจในการสร้างภาพลกัษณ์      87 
ภาพลกัษณ์ขององคก์ร       87 
ภาพลกัษณ์ของหวัหนา้หรือผูน้ า      88 
ภาพลกัษณ์ในการกระจายสินคา้หรือการตลาด    88 
ภาพลกัษณ์ท่ีดีใหแ้ก่พนกังานและลูกคา้     89 
เทคนิคในการสร้างภาพลกัษณ์      90 
 
บทที่ 11 กำรส่ือสำรเพ่ือบริกำรอย่ำงมีประสิทธิภำพ            92 
(Communication for effective service) 
วตัถุประสงค ์        92 
โอกาสในการส่ือสารของผูน้ า      93 
การส่ือขอ้ความส าหรับนกับริหาร      93 
วิธีการส่ือขอ้ความ       94 
5 วิธีการส่ือสารเชิงบวกเพื่อสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ลูกคา้   95 

ตัว
อย
่าง



สำรบัญ 
เทคนิคกำรเสริมสร้ำงพฒันำพลงัทีมงำนบริกำรให้เป็นเลศิ 
(Techniques for strengthening and developing service 

teams to achieve excellence) 
เร่ือง             หน้ำ 
ตวัอยา่งค าพูดเชิงบวกในการบริการลูกคา้              97 
แนวความคิดในการส่ือขอ้ความส าหรับผูน้ า     98 
อุปกรณ์ท่ีท าให้การส่ือขอ้ความลม้เหลว     99 
บญัญติั 10 ประการในการส่ือขอ้ความท่ีดี     99 
การส่ือขอ้ความในการท างานร่วมกนั    100 
พูดหรือส่ือสารอยา่งไรจึงไดเ้กิดปัญหา    101 
ลกัษณะของผูบ้งัคบับญัชาท่ีมีปัญหาในการส่ือขอ้ความ   101 
ศิลปะการฟังส าหรับผูน้ า      102 
การปรับปรุงการส่ือสารส าหรับผูบ้ริหาร    103 
 
บทที่ 12 เทคนิคกำรประสำนงำนเพ่ือเพิม่ประสิทธิภำพ 
ในกำรบริกำร        109 
(Coordination techniques to increase service efficiency) 
ความหมาย       109 
วตัถุประสงคข์องการประสานงาน     110 
องคป์ระกอบ       110 

ตัว
อย
่าง



สำรบัญ 
เทคนิคกำรเสริมสร้ำงพฒันำพลงัทีมงำนบริกำรให้เป็นเลศิ 
(Techniques for strengthening and developing service 

teams to achieve excellence) 
เร่ือง             หน้ำ 
ประโยชน์ของการประสานงาน                                                  111                                                                                                         
ปัญหา-อุปสรรคของการประสานงาน                                           112                                                                                        
เหตุท่ีงานไม่ค่อยประสานงานกนั     113 
ผูน้ ากบัประสิทธิภาพการประสานงาน                                          114                                                                             
ลกัษณะของการประสานงานท่ีดี                                                   114                                                                       
เทคนิคการประสานร่วมมือระหวา่งบุคคล                                    116                                                            
การร่วมมือระหวา่งหน่วยงาน     117 
 
บทที่ 13 แนวทำงกำรพฒันำบุคลำกรในงำนบริกำร    118 
(Guidelines for personnel development in service work) 
พฤติกรรมท่ีเป็นปัญหาของบุคคลากรในงานบริการ   118 
การเก็บขอ้มูลเพื่อแสวงหาทางอบรม และพฒันา   119 
ผูบ้งัคบับญัชากบัหนา้ท่ีในการฝึกอบรม    120 
แนวทางการพฒันาบุคลากร 3 วิธี     120 
แนวทางพฒันาบุคลากรดา้นบริการ     121 
อุปสรรคการพฒันาคุณภาพบุคคล     123 

ตัว
อย
่าง



สำรบัญ 
เทคนิคกำรเสริมสร้ำงพฒันำพลงัทีมงำนบริกำรให้เป็นเลศิ 
(Techniques for strengthening and developing service 

teams to achieve excellence) 
เร่ือง             หน้ำ 
บทที่ 14 กำรประเมินผลบริกำรท ำอย่ำงไร            124 
(How to evaluate service performance?) 
การประเมินผลการปฏิบติังาน      124 
ความส าคญั       125 
ประโยชน์ของการประเมินผลงาน     125 
ประเมินผลการปฏิบติังานเพื่อ     126 
ใครเป็นผูป้ระเมิน       126 
คุณสมบติัผูป้ระเมินผลท่ีดี      126 
ปัญหาในการประเมินผลงาน     127 
ขอ้ควรค านึงในการจดัระบบประเมินผลการปฏิบติังาน   127 
วิธีการประเมินผลการบริการ     128 
วิธีการไดม้าซ่ึงขอ้มูลการประเมิน     128 
ขั้นตอนในการประเมิน      129 
ประเมินผลการปฏิบติังานจากอะไร     129 
แบบประเมินผลและปรับปรุงคุณภาพทางการบริการดา้นต่างๆ  131 

ตัว
อย
่าง



สำรบัญ 
เทคนิคกำรเสริมสร้ำงพฒันำพลงัทีมงำนบริกำรให้เป็นเลศิ 
(Techniques for strengthening and developing service 

teams to achieve excellence) 
เร่ือง             หน้ำ 
บทที่ 15 กำรแก้ไขปัญหำในงำนบริกำร            140 
(Solving problems in service work) 
การหลีกเล่ียงไม่ใหเ้กิดปัญหา     140 
ผูน้ าในการแกไ้ขปัญหา      141 
ความคิดสร้างสรรคใ์นการแกไ้ขปัญหา    141 
หลกัในการแกไ้ขปัญหา      143 
การแกปั้ญหาขอ้ขดัแยง้      145 
ตวัอยา่ง.-ปัญหาและแนวทางการแกไ้ขในการบริการ (ลูกคา้)  146 
กรณีศึกษา.-ยอดนกับริการ      148 
 

บทที่ 16 พฒันำธุรกิจบริกำร สร้ำงควำมส ำเร็จ            153 
(Develop service businesses and create success) 
วิธีการบริหารธุรกิจบริการอยา่งเป็นเลิศ    154 
ลูกคา้ผูจ้ะซ้ือตอ้งการอยา่งไร     157 
ส่วนประสมทางการตลาด      160 
ส่วนผสมทางการตลาดสมยัใหม่     162 

ตัว
อย
่าง



สำรบัญ 
เทคนิคกำรเสริมสร้ำงพฒันำพลงัทีมงำนบริกำรให้เป็นเลศิ 
(Techniques for strengthening and developing service 

teams to achieve excellence) 
เร่ือง             หน้ำ 
วิถีชีวิตของบุคคลสมยัใหม่      164 
 
บทที่ 17 กำรบริหำรและบริกำรร้ำนค้ำเชิงรุก     166 
(Proactive store management and services) 
ลูกคา้ท่ีเราควรใหค้วามสนใจเป็นพิเศษ    166 
สรุปส่ิงท่ีจูงใจดา้นเหตุผล      167 
ส่ิงจูงใจในการซ้ือดา้นอารมณ์     167 
ส่ิงท่ีซ้ือ เพราะร้านคา้/องคก์ร     168 
การบริหารการขายของร้านคา้เชิงรุก     169 
 
บทที่ 18 บริกำรช่วยร้ำนค้ำอย่ำงไรให้เพิม่ก ำไร    171 
(How does the service help stores increase profits?) 
เพิ่มก าไรใหร้้านคา้ไดอ้ยา่งไร     171 
กิจกรรมการขยายงาน/ขยายสาขาใหลู้กคา้/ร้านคา้   172 
ผูน้ าสร้างความส าเร็จโดยอาศยับุคลากรในร้านคา้   173 

ตัว
อย
่าง



สำรบัญ 
เทคนิคกำรเสริมสร้ำงพฒันำพลงัทีมงำนบริกำรให้เป็นเลศิ 
(Techniques for strengthening and developing service 

teams to achieve excellence) 
เร่ือง             หน้ำ 
บทที่ 19 พนักงำนเก็บเงิน และรับส่งเอกสำร 
อย่ำงมีประสิทธิภำพ       175 
(Efficient cashier and document delivery) 
บทบาทของพนกังานเก็บเงินรับ-ส่งเอกสาร    175 
หนา้ท่ีของพนกังานเก็บเงินและรับส่งเอกสาร    177 
ความรับผิดชอบของผูเ้ดินทางรับ-ส่งงาน    178 
องคป์ระกอบท่ีส าคญัของพนกังานเก็บเงินและส่งเอกสาร  179 
เทคนิคการรับส่งเอกสารให้มีประสิทธิภาพ    183 
เทคนิคในการบริหารเวลาในการท างาน    184 
แบบทดสอบการส่ือสารเพื่อบริการ     186 
 

บทที่ 20 บทบำทของ AI ในกำรบริกำรลูกค้ำ     190 
(The Role of AI in Customer Service) 
รูปแบบการใหบ้ริการทางอินเทอร์เน็ต    190 
เคร่ืองมือAI ท่ีดีท่ีสุดส าหรับธุรกิจ     192 

ตัว
อย
่าง



สำรบัญ 
เทคนิคกำรเสริมสร้ำงพฒันำพลงัทีมงำนบริกำรให้เป็นเลศิ 
(Techniques for strengthening and developing service 

teams to achieve excellence) 
เร่ือง             หน้ำ 
อนาคตของ AI ในการบริการลูกคา้     201 
AI สามารถปรับปรุงการสนบัสนุนลูกคา้ธุรกิจ 
ของคุณไดอ้ยา่งไร      204 
ประเภทของเคร่ืองมือสนบัสนุนลูกคา้ท่ีใช ้AI    205 
ประโยชน์ของ AI ในการบริการลูกคา้    209 
ส่ิงท่ีควรมองหาในซอฟตแ์วร์และเคร่ืองมือสนบัสนุนลูกคา้ AI  212 
รวม AI เขา้กบัโครงสร้างพื้นฐานการบริการลูกคา้ 
ขององคก์รของคุณไดอ้ยา่งไร?     214 
 
บทที่ 21 ผสมผสำนเทคโนโลยี เพ่ืองำนบริกำรที่ดียิ่งขึน้           217 
(Integrate technology for better service) 
5 ทกัษะ AI ใครมีไดเ้ปรียบ ช่วยใหท้ างานง่ายขึ้นหลายเท่า   217 
ประโยชน์ของ AI กบัการบริหารธุรกิจในยคุดิจิทลั   219 
AI-as-a-service คืออะไร?      222 
ประโยชน์ของ AI-as-a-service ในธุรกิจ    223 
ตวัอย่าง AI-as-a-service      226 

ตัว
อย
่าง

https://www.humansoft.co.th/th/blog/ai-and-business-administration


สำรบัญ 
เทคนิคกำรเสริมสร้ำงพฒันำพลงัทีมงำนบริกำรให้เป็นเลศิ 
(Techniques for strengthening and developing service 

teams to achieve excellence) 
เร่ือง             หน้ำ 
แนวโน้มของ AI-as-a-service ในอนาคต    228 
เลือกใช้บริการ AI-as-a-service ควรดูจากอะไร   229 
dIA ผูใ้ห้บริการดา้น AI ในไทย ดีกว่ายงัไง    231 
 
บทที่ 22 ยกระดับกำรให้บริกำรลูกค้ำด้วย AI     233 
(Enhancing Customer Service with AI)    
AI Customer experience ยกระดบัการใหบ้ริการลูกคา้ดว้ย AI  233 
AI Customer Experience คืออะไร?     234 
AI Customer Experience ท างานอยา่งไร?    234 
AI ช่วยยกระดบั Customer Experience อยา่งไร?   236 
ตวัอยา่งการน า AI มาใชใ้นการยกระดบั  
Customer Experience      237 
 
 
 

ตัว
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สำรบัญ 
เทคนิคกำรเสริมสร้ำงพฒันำพลงัทีมงำนบริกำรให้เป็นเลศิ 
(Techniques for strengthening and developing service 

teams to achieve excellence) 
เร่ือง             หน้ำ 
บทที่ 23 ยกระดับนวัตกรรมสุดล ำ้ สู่กำรบริกำรลูกค้ำที่ดีขึน้         245 
(Elevating cutting-edge innovation to better customer service) 
ความบกพร่องของคนเรา      246 
AI Customer Service คืออะไร     248 
AI Customer Service มีประโยชน์อยา่งไร    249 
AI Customer Service กบัการน ามาใชบ้ริการลูกคา้   250 
 
บทที่ 24 หุ่นยนต์บริกำรก้ำวใหม่ของกำรให้บริกำรในยุคดิจิทัล   253 
(Service robots: a new step in providing services in the digital age) 
หุ่นยนตอ์จัฉริยะ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพงานบริการของธุรกิจ  254 
ประเภทหุ่นยนตบ์ริการ แบ่งตามประเภทการใชง้าน   254 
Application : รูปแบบการใชง้านหุ่นยนตใ์นงานบริการ   256 
หุ่นยนตบ์ริการสามารถท างานไดใ้นพื้นท่ีแบบไหนบา้ง?  263 
สินคา้ประเภท Delivery Robot อ่ืนๆ เพิ่มเติม    264 
 

ตัว
อย
่าง

https://www.automation.co.th/products/agv-robot/delivery-robot/service-robot/#91b14bb05c61cbd79


สำรบัญ 
เทคนิคกำรเสริมสร้ำงพฒันำพลงัทีมงำนบริกำรให้เป็นเลศิ 
(Techniques for strengthening and developing service 

teams to achieve excellence) 
เร่ือง             หน้ำ 
บทที่ 25 รวมแบบทดสอบต่ำงๆที่ช่วยสร้ำงประสิทธิภำพบริกำร  268 
(Includes various tests that help build efficiency) 
แบบทดสอบทศันคติและความเช่ือมัน่    
ในการเสนอแนะและบริการ     268 
บทบาทใดบา้งท่ีคิดวา่เป็นของท่านในองคก์ร    272 
แบบทดสอบในการติดต่อสัมพนัธ์กบัลูกคา้                                  274                                             
แบบสอบถามการส่ือสาร      277 
แบบสอบถามกลยทุธ์การส่ือสารเพื่อการเสนอแนะท่ีร้าน  280 
แบบสอบถามนาทีทองสร้างความความทรงจ า 
ท่ีไม่ลืมเลือน       285 
กรณีศึกษาจดหมายจากลูกคา้ของคุณ    288 
พฒันาระบบและมาตรฐานในการบริการ    293 
ปัญหา และแนวทางการแกไ้ขในการบริการ (ลูกคา้)   295 
แบบทดสอบ ทกัษะการบริการ     297 
 
 

ตัว
อย
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บทน ำ 
เทคนิคกำรเสริมสร้ำงพฒันำพลงัทีมงำนบริกำรให้เป็นเลศิ 
(Techniques for strengthening and developing service 

teams to achieve excellence) 
       ในปัจจุบนัธุรกิจเกือบทุกประเภทและทุกขนาด มีการแข่งขนั
กนัอยา่งรุนแรงและจริงจงัในรูปแบบของการส่งเสริมการตลาดการ
ขายในกลยทุธ์และรูปแบบท่ีแตกต่างกนั เพื่อท่ีจะรักษาสถานภาพหรือ
เพื่อโอกาสกา้วหนา้ในการด าเนินธุรกิจและของบุคลากรอีกดว้ย     ใน
การแข่งขนัท่ีมีการกระท ากนัอยา่งต่อเน่ือง  ทุ่มเท จริงจงัและไม่
หยดุย ั้งเลย  เพื่อใหเ้กิดส่ิงใหม่ๆ ท่ีกา้วล ้าน าหนา้คู่แข่งขนัอยูเ่สมอ  ถึง
อยา่งไรก็ตาม การพฒันาทางดา้นวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยน้ีี แมจ้ะ
มีความกา้วหนา้รวดเร็วและมีประสิทธิภาพเพียงไรไปก็ตาม  ก็ยงัไม่
อาจจะเอาชนะหรือสร้างความไดเ้ปรียบเหนือคู่ต่อสู้ไดอ้ยา่งแทจ้ริงนัน่
ก็เพราะความสามารถทางเทคโนโลยหีรือวิทยาศาสตร์นั้นมีโอกาสท่ี
จะกา้วตามให้ทนักนัไดอ้ยูเ่สมอ 
 ปัจจยัท่ีส าคญัในการแข่งขนัท่ีจ าเป็นอยา่งยิง่อีกประการหน่ึง
ก็คือ การบริการ(service)และการพฒันาบุคลากร(Human resources 
development) ซ่ึงทุกองคก์รถือวา่”คน” นั้นเป็นทรัพยากรท่ีส าคญัใน
การด าเนินธุรกิจทุกชนิด  ซ่ึงผูบ้ริหารจะตอ้งตระหนกัและเขา้ใจถึง
ความตอ้งการ(need)    และความคาดหวงั(expectation)ของลูกคา้หรือ
ผูติ้ดต่อท่ีคาดหวงัวา่จะไดรั้บก็คือ สินคา้หรือบริการท่ีมีคุณภาพสูง ท่ี
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สอดคลอ้งกบัมิตรภาพหรือมิตรไมตรีจากตวัพนกังานซ่ึงเป็นผูใ้หก้าร
บริการ ซ่ึงหนงัสือเล่มน้ีสามารถใชเ้ป็นคู่มือในการสอนงาน แนะน า
งาน  การสอนงานหรือปฏิบติังานใหก้บับุคลากรทางดา้นการ
ใหบ้ริการไดเ้พราะมีเน้ือหาท่ีหลากหลาย ครอบคลุมเกือบทุกธุรกิจท่ีมี
สินคา้หรือตอ้งบริการ จึงเหมาะส าหรับบุคลากรทุกๆท่านท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัการบริการและผูบ้ริหารงาน บริหารธุรกิจท่ีตอ้ง ฝึกฝน พฒันา
บุคลากรในองคก์รของตนเองเพราะหนงัสือเล่มน้ีไดส้ร้างเสน่ห์ในเล่ม
แต่ละบทจากขอ้คิดหรือค าคมและมีแบบทดสอบวดัผลความรู้ความ
เขา้ใจในการปฏิบติังานเพื่อการบริการอีกดว้ย 
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บทที ่1 ก้ำวสู่ผู้น ำในดวงใจของผู้ให้บริกำร 
(Become a leader in the hearts of service providers) 

“ผู้น ำในงำนกำรบริกำรต้องรู้จักให้ พูดจำไพเรำะ อนุเครำะห์เขำบ้ำง 
วำงตัวสม ่ำเสมอ” 

 เม่ือกา้วสู่บนถนนของอาชีพในงานบริการสักระยะ นกั
บริการหลาย ๆ ท่าน จะมีโอกาสกา้วสู่ผูน้ าหวัหนา้ หรือ ผูบ้ริหารธุรกิจ 
หรือดูแลจดังานการบริการ เม่ือมีองคป์ระกอบต่าง ๆ สมบูรณ์ คือ อายุ
งาน ความสามารถ ประสบการณ์  การท างานร่วมกบัทีมงานท่ีเรียกวา่ 
มนุษยส์ัมพนัธ์ ความเช่ือมัน่ และการมีลกัษณะในการเป็นผูน้ า  เช่ือวา่
พวกเรานกับริการหลาย ๆ ท่าน มีความหวงัหรือตอ้งการท่ีจะเป็น 
หวัหนา้ ผูจ้ดัการ หรือผูน้ าในงานบริการกนั ทุก ๆ คน คือ มีทั้งอ านาจ
และหนา้ท่ีในการท างาน แต่หลาย ๆ คน ก็มกัจะใชอ้ านาจหนา้ท่ีไป
ในทางท่ีผิด ๆ อาจจะเพราะติดระบบดั้งเดิม คือ ระบบเจา้นายบญัชา 
ลูกน้องก็อาสา หรือระบบเจา้ขนุมูลนาย ท่ีใชพ้ระเดชหรืออ านาจใน
การปกครองดูแล ไพร่ฟ้าประชาชีในทีมงานหรือในองคก์รของตน 
เล่นเอาจนทีมงานกระเจิดกระเจิงหนีหาย ส่วนท่ีเหลือ ๆ อยู ่เพราะไม่มี
ลู่ทางท่ีจะไป ไร้ทิศทาง หรือไม่ก็เพราะความเกรงใจก็เลย “ทนอยู”่ 
เลยท าให ้“อยูท่น” เหตุผลท่ีตอ้งน าเสนอในเร่ืองน้ี เพราะอยากใหเ้กิด
ดารา หวัหนา้ หรือผูน้ าในดวงใจ ของผูใ้หบ้ริการอยูรุ่่นนอ้ง ๆ หลาย ๆ 
ท่าน คือเป็นผูน้ าท่ีรู้จกัครองตน ครองคน และครองงาน โดยสามารถ
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สร้างศรัทธาและบารมี ท างาน ไดส้มกบับทบาท หนา้ท่ี ท่ีมีอยู่ให้
ทีมงาน ผูใ้ห้และผูใ้ชบ้ริการยอมรับและเช่ือมัน่ 

กำรปรับตัวสู่ต ำแหน่งผู้น ำในงำนบริหำร 
1.หวัหนา้หรือผูน้ าในการบริการ ตอ้งมีลกัษณะเป็นครูอยูด่ว้ย 

คือ สอนเป็น 
2.จงต่ืน หรือระวงัระไวเสมอต่อปัญหา หรืออารมณ์ของ 

ลูกคา้ หรือผูใ้ชบ้ริการเสมอ 
3.การเป็นหวัหนา้ท่ีดีคือ วางแผน บริหาร และติดตาม 
4.แมจ้ะเป็นผูบ้ริหารการบริการก็ตาม ก็ตอ้งบริการอยูด่ว้ย 
5.จงยอมรับวา่การบริการเป็นศิลป์บวกศาสตร์ 
6.พฒันาตนเองดว้ยกา้นอ่าน ถาม ฟัง และคิดอยา่งสร้างสรรค ์
7.จงพิถีพิถนัในงานบริการ เพื่อตอบสนองและสร้างความ 

พอใจใหผู้ใ้ชบ้ริการ 
8.อยา่ลม้เลิก จงกา้วต่อไปเร่ือย ๆ แมจ้ะพานพบกบัปัญหา 

อุปสรรคอยูบ่่อย ๆ  
9.จงคิดถึงผลประโยชน์ในอนาคตของตนเอง ทีมงานและ 

องคก์รเสมอ 
10.จงรักษาอยา่ให้ทีมงานแตกแยก 
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ท ำอย่ำงไรจึงจะให้ลูกน้องหรือทีมงำนเช่ือถือและ
ศรัทธำ 

การท่ีหวัหนา้หรือผูน้ า สามารถแสดงหรือสร้างความเช่ือถือ
หรือศรัทธาใหก้บัทีมงานได ้ยอ่มท่ีจะส่งผลดีหลายประการ เพราะ
ความส าเร็จในการบริการอยูท่ี่ลูกคา้ ส่วนความส าเร็จของหัวหนา้ อยูท่ี่
ลูกทีมวา่ท าอยา่งไรทีมงานจะช่ือถือหรือศรัทธาขอกล่าว ดงัน้ี 

1.บุคลิกภาพ การแต่งกายสะอาด เรียบร้อย และมีความ
เหมาะสม 

2.อารมณ์ดี ยิม้แยม้ รู้จกัรงบัอารมณ์  คือ อดทนอดกลั้นเสมอ
3.มีความสามารถเดินทางใดทางหน่ึง  เป็นท่ียอมรับของ

ลูกคา้หรือ องคก์ร 
4.เครดิตดี ไม่เคยเสียหายเร่ืองทางการเงิน หรือค าพูดก็ตาม
5.เสมอตน้ เสมอปลาย เป็นมิตรกบัทุกคน
6.ช่วยเหลือใหค้ าแนะน า ใหที้มงานประสบความกา้วหนา้

ส าเร็จ 
7.ตดัสินใจเด็ดขาด คล่องแคล่ว แต่สุขมุและรอบคอบ
8.มีความเช่ือมัน่กลา้แสดงออก และกลา้ท่ีจะเร่ิมตน้ก่อน
9.รักษาค าพูด รักษาสัญญา รักษาเวลา และค ามัน่สัญญา
10.ใหค้วามมัน่ใจหรือวางใจทีมงาน เม่ือมอบหมายงาน
11.ติ หรือต าหนิเพื่อก่อ และให้เหตุผลกบัทีมงาน
12.แสดงน ้าใจ เม่ือเขาประสบความส าเร็จในการบริการ
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บรรณำนุกรมเสริมสร้ำงและพฒันำบริกำรให้เป็นเลิศ 
สถาบนัพฒันาขา้ราชการพลเรือน ส านกังาน ก.พ. บริหารการ

บริการพฒันาคนอยา่งไรเพื่อใหก้ารบริหารท่ีดี  2536 
สมชาติ   กิจยรรยง สร้างบริการ สร้างความประทบัใจ 

กรุงเทพฯ ซีเอด็ฯ 2539 
ศูนยเ์พิ่มผลผลิตแห่งประเทศไทย เอกสารอบรมการ

ใหบ้ริการท่ีเป็นเลิศ 2536 
การุณ กูใหญ่  การส่ือขอ้ความ ไอบีซี กรุ๊ป 2539 
จีน แบร่ิง เอกสาร ศิลปะในการฟัง 
นิภา แกว้ศรีงาม เอกสารการส่ือขอ้ความอยา่งมีประสิทธิภาพ 
หวูเหม่ยซิน คู่มือเถา้แก่ แปลโดย ทิภาพร เยีย่มวฒันา หนา้ 46 

ดอกหญา้ 2541 
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