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Peters,Thomas . “In Search of Execellence”



CUSTOMER

INTERNAL
( ลูกค้าภายใน )

EXTERNAL
  ( ลูกค้าภายนอก )



CUSTOMERIZATION

...“เป็นแนวคิดเชิงกลยุทธ เพืÉอให้เจ้าหน้าทีÉ
ในองค์กรทุกคนตระหนักว่า “เรา”ทุกคน
ต่างคนต่างเป็น “ลูกค้า” ทีÉ “เรา”จะต้อง
คอยให้บริการซึÉงกันและกนั” …



The  Service  Triangle

CUSTOMER
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การบริการทีÉมปีระสิทธิภาพ
                  การให้บริการ คือ การให้ข่าวสาร ข้อมูล จัดทํากจิกรรม 
  ลงมือกระทําให้คาํปรึกษาแนะนําแก่ผู้มาขอความกระจ่าง / ลูกค้า 
  เพืÉอให้บุคคลนัÊนได้รับสิÉงต่างๆ ต่อไปนีÊ

ก.  ความรู้และความเข้าใจ
ข.  ความพึงพอใจและความประทับใจ
ค.  ความรู้สึกอันดีต่อกันทีÉก่อให้เกิดทศันคติใหม่
ง.  การประชาสัมพนัธ์การบริการนัÊนๆ ต่อไป
จ.  งานต้องบรรลุเป้าหมายตามทีÉลูกค้าต้องการ



การสร้างความพงึพอใจให้แก่ลูกค้า
(Customer Satisfaction)

2. สนองความต้องการตามทีÉลูกค้าคาดหวงั 
(Expected Needs)

 ความพงึพอใจของลูกค้ามี 3 ระดับ
1. สนองความจําเป็นขัÊนพืÊนฐานของลูกค้า

(Fundamental Needs)

3. สนองความต้องการชนิดทีÉลูกค้าคาดไม่ถึง 
(Unexpected Needs)



การสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้า
( Customer Satisfaction )

จากการวิจัยเรืÉอง “การวดัการรับรู้ของลูกค้าทีÉมีคุณภาพ
ในการบริการ”  ของ Dr.Leonard Berry, Ph.d., University of 
Texas A&M  พบว่าลูกค้าชืÉนชมและจะใช้บริการกต่็อเมืÉอ

1.ได้รับความไว้วางใจ พึÉงพาอาศัยได้ (Reliable Care)
ตรงต่อเวลา
ทําได้ตามทีÉบอกไว้
ทําถูกต้องในครัÊงแรก



การสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้า
 ( Customer Satisfaction )

2.  มีความน่าเชืÉอถือ (Trust)
3.  มีเสน่ห์ชวนชม, ดึงดูดใจ (Appearance)
4.  มีการตอบสนอง (Responsiveness)
5.  เอาใจเขามาใส่ใจเรา (Empathy)
     - เอืÊออาทรร้อนใจแทนลูกค้า
    - ให้ความช่วยเหลืออย่างสุดความสามารถ

ดุจเดียวกับเป็นของเรา



FIRST IMPRESSION, BEST IMPRESSION

หัวใจสําคญัในการสร้างความประทับใจยามแรกพบ 
เพืÉอให้การบริการสัมฤทธิÍผลเกนิกว่าทีÉคาดไว้ ควรมี
ปัจจยัดงันีÊ

  1.  ต้องมีศิลปะของการสร้างความเป็นผู้มีบุคลกิภาพทีÉดี
(ควรมบุีคลกิภาพอย่างไร)

       2.  ต้องมีศิลปะในการใช้นํÊาเสียง (ควรเปล่งและใช้เสียง
 อย่างไร)

                                                  วธีิการสร้างความประทับใจยามแรกพบ



  3.  ควรมศิีลปะในการพูด (ควรจะพูดอะไรบ้าง)
 4.  มีศิลปะในการฟัง (ต้องฟังด้วยหรือ, ฟังอย่างไรถงึจะดี)
 5.  มีศิลปะในการใช้ปฏิภาณไหวพริบในการตอบข้อเสนอแนะ

อย่างนิÉมนวล และถูกกาลเทศะ

Dr. Janet Elsey



SERVICES

I : IMAGE

S : SMART AND SMILE
E : ENTHUSIASTIC
R : RELATIONSHIPS
V : VOICE

E : EMOTION
C : COURTESY

S : SKILL



-  ให้เกยีรติ และมีนํÊาใจต่อพนักงาน ทุกคน          
-  ติดตามดูแลการปฏิบัติงานอย่างใกล้ชิด เพืÉอให้ 
             พนักงาน ทุกท่านทํางานอย่างมีประสิทธิภาพ
-  ให้บริการทีÉดีทีÉสุดแก่ลูกค้า เท่าทีÉจะทาํได้

Thomas J. Watson Sr.
( International Business Mechines )



DISNEY PHILOSOPHYDISNEY PHILOSOPHY

1.   P  :  PROFESSIONAL

2.   E  :  ENTHUSIASTIC

3.   K  :  KNOWLEDGE - ABLE



Raymond Kroc

Q S C & V

Q :  Quality
S :  Service
C :  Cleanliness
V : Value



SERVICE
บริการ

PRODUCT
สินคา PANASONIC SELL

การขาย

KONOSUKE MATSUSHITA
MATSUSHITA ELECTRIC INDUSTRY





(Personality Development)



บุคคลิกภาพ
( บุคคล     ภาพ )
Personality

( Person + ability )

+







บุคลลิกภาพ (Personality)

แนวคิดตะวนัตก

- Sound mind
- Sound body
- Sound speech



บุคลลิกภาพ (Personality)

แนวคิดตะวนัออก : พทุธ

                  - มโนกรรม
                  - กายกรรม    
                  - วจีกรรม



ลกัษณะของบุคคลิกภาพ
               แบ่งออกเป็น 2 ส่วน

                    บุคคลิกภาพภายใน 
              (Internal personality)

                บุคคลิกภาพภายนอก 
              (External personality)



บุคคลิกภายภายใน
(Internal Personality)

Invisible : ทีÉไม่สามารถมองเห็น

จิตใจ            (Spirit)
 อารมณ์         (Emotion) 
 ความรู้สึก      (Feeling) 

การรับรู้        (Perception)
                                 ความเขา้ใจ   (Understand)

ฯลฯ



บุคคลิกภาพภายนอก 
(External personality)

visible : ทีÉสามารถมองเห็น

                        รูปลกัษณ์              (Character)
                        กิริยา, ท่าทาง        (Gesture)
                       ใบหนา้, หนา้ตา    (Facial) 
                        รอยยิÊม                   (Smile)
                            การพูด                (Verbal)
                            การฟัง                (Listening skill)

   ฯลฯ



บุคคลิกภายภายใน
(Internal Personality)

                                บุคลลิกภาพทางจิตใจ

1. Hans Eysenck
2. ดร.หลุย จาํปาเทศ

                                             ฯลฯ



Hans Eysenck

Expression (การแสดงออก)

1.Introverted Expression

(แสดงออกนอ้ย, ไม่ค่อยแสดงออก)
2.Extroverted Expression

(ชอบการแสดงออก)



External Personality
(บุคคลิกภาพภายนอก)

1. รูปลกัษณ์ (Character)

 หุ่น : อว้น, เตีÊย, สูง, ล ํÉา
สีผวิ : ดาํ, ขาว, เหลือง, ดาํแดง
หนา้ตา : หล่อ, ไม่หล่อ, สวย, ไม่สวย
สายตา : ยิÊม, มองคนไม่ดี
ใบหนา้ : ยิÊมเสมอ, บูดบึÊง, หนา้ตาย
                      ฯลฯ



External Personality
(บุคคลิกภาพภายนอก)

2. กิริยา, ท่าทาง (Gesture)

เป็นคนคล่องแคล่ว
เป็นคนชา้, เซืÉองซึม
เป็นคนเฉยๆ
อว้นแต่กระฉบักระเฉง
               ฯลฯ



External Personality
(บุคคลิกภาพภายนอก)

3. รูปใบหนา้, หนา้ตา (Facial)

           หล่อ/ สวย และดูดี
หล่อ/ สวย แต่ดูจืดชืด

 ไม่หล่อ/ ไม่สวย แต่ดูดี
 ใบหนา้คมเขม้/ ขาวซีด

ฯลฯ



External Personality
(บุคคลิกภาพภายนอก)

4. รอยยิÊม และใบหนา้ (Smile)

    - ใบหนา้เปืÊ อนยิÊม หรือบูดบึÊง, หนา้ตาย
- สายตายิÊม มีประกาย หรือมองคนดี

ฯลฯ



External Personality
(บุคคลิกภาพภายนอก)

5. การพูด (Verbal) และ การฟัง (Listening skill)

- พูดคล่อง, ชดัเจน และมี /ขาด กาลเทศะ
   - พูดไม่เก่ง, ตะกกุตะกกั อธิบายความไม่เป็น

- ไม่ค่อยชอบฟัง และชอบพดูแทรก หรือ 
         - ฟังอยา่งมีมารยาท และจะพูดเมืÉอเห็นสมควร

ฯลฯ



การแต่งกาย (Clothes)

- เสืÊอเชิÊต, กางเกง, กระโปรง
- สูท, สเวท็เตอร์
- เน็คไท, โบวไ์ท
- ถุงน่อง, รองเทา้
- เครืÉองประดบั
- เครืÉองแต่งหนา้, เครืÉองหอม

                                                   ฯลฯ



ศิลปการพูดเพืÉอสร้างบุคลลิกภาพ

1. รู้จกัเลือกสรรคาํพดู
2. มีนํÊาเสียง (Tone) : ขึÊน-ลง
3. มีท่วงทาํนอง, จงัหวะจะโคนในการพูด
4. สบตาคู่สนทนาขณะพูดเสมอ
5. การยิÊมพร้อมรับฟัง ขณะคู่สนทนากาํลงัพูด



ศิลปการพูดเพืÉอสร้างบุคลลิกภาพ

6. ควรพยกัหนา้ขณะรับฟังและ พร้อมการขานรับ ค่ะ, ครับ
7.ไม่ควรพูดแทรก, สอด ขณะคู่สนทนายงัพดูไม่จบ
8. เมืÉอมีบุคคลอืÉนเขา้มาพูดแทรก ควรกล่าวคาํขอโทษก่อน       

 ทุกครัÊ งทีÉจะไปพดูกบับุคคลทีÉสาม



ศิลปการพดูเพืÉอสร้างบุคลลิกภาพ    
9. คาํพดูทีÉควรติดปาก และทาํให้ชินอยูเ่สมอ คือ

- สวสัดีครับ
- ขอบคุณครับ
- ขออภยัครับ

                                                 ฯลฯ
10. ปฏิกิริยาของมือตอ้งวอ่งไวและปฏิบติัใหค้ล่องตวัอยูเ่สมอ

            คือ  “การยกมือไหว”้ ( อยา่เป็นคนมือแขง็ )
                                    ฯลฯ



มารยาทในการเขา้สงัคมเพืÉอเพิÉมบุคคลิกภาพ

1. การเดิน
2. การนัÉง
3. การดืÉม
4. การร่วมรับประทานอาหาร
5. การพูดคุยขณะกาํลงัสังสรรค์

                                                        ฯลฯ



ประโยชน์ของการพฒันาบุคคลิกภาพ

1. เรียนรู้วิธีการเขา้สังคมทีÉถูกตอ้ง
2. มีความมัÉนใจในตนเองมากขึÊน
3. สังคมจะชืÉนชมเนืÉองจากมีมนุษยสัมพนัธ์ทีÉดี
4. เป็นเสน่ห์ในสงัคม, เป็นทีÉรักของทุกคน
5. ติดต่อเรืÉองธุรกิจการงานไดส้ะดวกและง่ายขึÊน

                                                       ฯลฯ



พนกังานรับโทรศพัท ์คือผูที้É

1. เป็นประชาสัมพนัธ์ขององคก์ร
2. เปรียบเสมือนเป็นพนกังานตอ้นรับ
3. เป็นด่านแรกของบริษทัทีÉตอ้งพบกบัลูกคา้
4. เป็นผูป้ระสานความเขา้ใจ
5. เป็นเลขานุการของลูกคา้



พนกังานรับโทรศพัท ์คือผูที้É (ต่อ)

5. เป็นเลขานุการของลูกคา้
6. เป็นผูแ้กปั้ญหา
7. เป็นพนกังานขาย (บริการ)
8. เป็นทีÉปรึกษา ผูแ้นะนาํ
9. เป็นผูรั้บเรืÉองราวร้องทุกข์

10. เป็นหวัใจของบริษทัในการสร้างภาพพจน์
        ขององคก์ร



ศิลปในการใชโ้ทรศพัท์

1. ควรมีปากกา, ดินสอ, สมุดโนต้ ขา้งๆโทรศพัท ์เพืÉอบนัทึกขอ้ความไดท้นัที
2. เมืÉอไดย้นิกริÉงโทรศพัท ์ควรรีบรับสายทนัที (ไม่ควรใหด้งัเกิน 3ครัÊ ง)   

  พร้อมกล่าวคาํทกัทาย “สวสัดีครับ/ค่ะ”
3. รับโทรศพัทด์ว้ยความกระตือรือร้น, ยิÊมแยม้แจ่มใส เสียงทีÉพดูออกมา

  จะฟังดูรืÉนหู
4. บอกชืÉอบริษทั, สังกดัฝ่าย/ส่วน/แผนก และชืÉอของตนเองทนัที

   เมืÉอรับสาย
5. ขณะเมืÉอรับโทรศพัท ์ควรใชเ้สียงให้เป็นไปตามธรรมชาติ, 

   ทาํตวัตามสบาย ไม่เกร็ง, บีบเสียง, พดูดงัหรือค่อยเกินไป  



ศิลปในการใชโ้ทรศพัท ์(ต่อ)

6. อยา่ขบเคีÊยวอาหาร, ขนม ขณะรับโทรศพัท์
7. ถา้คุณจะตอ้งละสายไปชัÉวครู่ ควรบอกใหผู้พู้ดอีกฝ่ายหนึÉงทราบ
    และอยา่ปล่อยใหเ้ขาคอยนานเกินไป

8. เสนอการช่วยเหลือทนัทีหากมีโอกาส “จะใหผ้ม/ดิฉนั 
    ช่วยอะไรไดบ้า้งครับ/คะ๊”

9. ไม่ควรหายใจแรงๆลงในกระบอกโทรศพัท์
10. การตอบปัญหา, คาํถาม ตอ้งตอบดว้ยเหตุผล และกระทาํ

     ดว้ยอารมณ์เยน็ทีÉสุด, ค่อยพูด ค่อยชีÊแจง



ศิลปในการใชโ้ทรศพัท ์(ต่อ)

11. ไม่ควรขดัจงัหวะ หรือพูดแทรกในขณะทีÉเขากาํลงัพดูอยูเ่ป็นอนัขาด
12.  เวลาพูดโทรศพัท ์จิตใจจะตอ้งมุ่งฟังอยูก่บัผูพู้ด และฟังอยา่ง

     ตัÊงอกตัÊงใจ
13. ควรทบทวน (Double check) เรืÉองราวทีÉเป็นสาระสาํคญั

      กบัผูพู้ดทุกครัÊ ง ทัÊงนีÊ เพืÉอความถูกตอ้ง
14. ขณะโอนสายไปใหอี้กคนหนึÉง ควรกล่าวคาํว่า “กรุณารอสักครู่

      นะครับ/คะ, ขอบคุนครับ/ค่ะ เสมอ”
 15.  เมืÉอผูเ้รียกตอ้งคอยนาน อาจจะโอนไปยงัสายขา้งเคียง และ

      ควรรีบแจง้ผูร้บสายนีÊคอยนานแลว้ ไม่วา่งสกทีช่วยตามใหด้ว้ย



ศิลปในการใชโ้ทรศพัท ์(ต่อ)

16. อยา่ทิÊงใหผู้เ้รียกตอ้งรอสายนาน อาจจะชวนคุยเลก็นอ้ย
       เพืÉอสร้างมิตรสัมพนัธ์ หรือคอยแจง้ใหท้ราบอยูเ่สมอวา่
       “สายยงัไม่ว่างนะคะ/ครับ” เพืÉอใหเ้ขารู้สึกว่าเราไม่ทอดทิÊง

17. ควรวางหูโทรศพัทห์ลงัผูเ้รียกมาเสมอ
18. ไม่ควรกระแทกหูโทรศพัทแ์รง
19. ควรกล่าวคาํอาํลา “สวสัดีครับ/ค่ะ” ทุกครัÊ ง
20. ก่อนวางหู ควรกล่าวคาํว่า “ขอบคุนครับ/ค่ะ” เสมอ


