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Service
มุง่เนน้การบรกิาร
ที�เป�นเลิศ

2

แลกเปลี�ยนเรยีนรู ้สกพ.
ค่านิยมสาํนักกิจการพิเศษ 

Mastery
ทํางานดว้ยความ
เชี�ยวชาญและมี
ทักษะในวชิาชพี

Attitude 
มคีวามคิดรเิริ�ม
สรา้งสรรค์

Relationship 
รกัษาความสมัพนัธที์�ดี
กับผูร้บับรกิาร

Teamwork
รว่มกันสรา้งองค์กร
แหง่การเรยีนรู ้

VALUE : 
SMART

VALUE  :  SMART
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ถกูใจ !
ออกแบบการบริการเฉพาะบุคคล
ท่ีทํา ให ลูกคา รู สึกวา เปน VVIP 

วางใจ สบายใจ ประทับใจ
เขาใจความตองการของ
ลูกคาและจัดบริการให
ตอบโจทยของลูกคา

ชองทางการส่ือสารและ
บริการท่ีสะดวกเขาถึงงาย
หลากหลาย และปลอดภัย

ลูกคากลับมาใชซ้ําและ
บอกตอคุณภาพบริการ
กับผูอ่ืน

 การบริการท่ีเปนเลิศ 
เม่ือลูกคาทุกคนคือ VVIP

 การบริการท่ีเปนเลิศ 
เม่ือลูกคาทุกคนคือ VVIP

โดย ผศ.ดร.พทัิกษ์ จนัทรเ์จรญิ รองอธกิารบดีฝ�ายบรหิาร



บุคลากรเป�นเลิศ        :    บุคลิกภาพดี มีจิตบริการ มีความเชี�ยวชาญในงาน 
                             ประณีต รู้จริงในสิ�งที�ทํา 
คุณภาพของงาน       :    การให้บริการตามมาตรฐานสากล ส่งมอบบริการ
                             ที�มีคุณค่า สร้างประสบการณ์ที�ลูกค้าจดจํา 
สิ�งสนับสนุนครบถ้วน  :    พื�นที�สะอาด สะดวก สบาย บรรยากาศที�เป�นกันเอง
                             อุปกรณ์ทันสมัย มีนวัตกรรมบริการ
พัฒนาอย่างต่อเนื�อง  :    ยืดหยุ่นปรับตัวตามเทรนด์ สนองความต้องการ
                             ของลูกค้า สร้างกระบวนการแก้ไขป�ญหาอย่างมี
                             ประสิทธิภาพ

การบรกิารที�เป�นเลิศ
ตามมาตรฐานสากลคนสวนดสุติ

โดย ดร.สทัุน มุมแดง  ผูอํ้านวยการสาํนกักิจการพเิศษ



การบริการเพ่ือความเป็นเลิศการบริการเพ่ือความเป็นเลิศ

    1. การให�บรกิารทีน่�าเชือ่ถอื  :  การปฏบิตัติามความต�องการของลกูค�าในทกุ ๆ 

ขัน้ตอนของการให�บรกิาร สร�างความเชือ่ใจและพงึพอใจให�กบัลกูค�า

    2. การตอบสนองต�อความต�องการและความคาดหวงัของลกูค�า 

    3. ความสามารถในการแก�ไขป�ญหา : สามารถแก�ไขป�ญหาหรอืข�อข�องใจของลกูค�า

ได�อย�างรวดเรว็และตรงตามความต�องการของลกูค�า

    4. การสร�างประสบการณ�ทีด่ใีห�กบัลกูค�าเพือ่การจดจาํ 

        4.1 การต�อนรบัทีเ่ป�นมติร 

        4.2 การให�ข�อมลูทีถ่กูต�อง

        4.3 อาํนวยความสะดวกให�กบัลกูค�า

    5. การบรกิารทีร่วดเรว็ 

    6. One-Stop Service

โดย นางอารวีรรณ� บญุคุ�ม หวัหน�าสาํนกังานอาํนวยการ สกพ.

1. ทําความเขา้ใจกับความต้องการของลกูค้า 
    - ตั�งใจฟ�งคําถามของลกูค้า 
    - ใหข้อ้มูลที�ถกูต้อง 

    - ทําความเขา้ใจสิ�งที�ลกูค้าต้องการ 

3. การปรบัเปลี�ยนการบรกิาร 

     - รบัรูถึ้งความต้องการและความชอบเฉพาะตัวของลกูค้าแต่ละราย เพื�อปรบัเปลี�ยนการ
บรกิารใหเ้หมาะสม
     - แนะนาํผลิตภัณฑ์หรอืบรกิารที�เหมาะสมกับความต้องการเฉพาะของลกูค้า
4. ขอ้เสนอแนะและการปรบัปรุงอยา่งต่อเนื�อง 

     - รบัขอ้เสนอแนะจากลกูค้าเพื�อนาํมาปรบัปรงุผลิตภัณฑ์และการบรกิารอยา่งต่อเนื�อง 

  2. การสื�อสารที�มปีระสทิธภิาพ 
       - ใหค้วามเคารพ และตอบสนองกับลกูค้า 
       - ฟ�งอยา่งกระตือรอืรน้ 
       - การใชภ้าษาที�เหมาะสม และสญัญาณที�
  ไมใ่ชคํ่าพูด เชน่ ภาษากายและการสบตา 

กระบวนการ



กลุ่มงาน
คลังและทรัพย์สิน



วงจรบรกิาร
ลกูค้า

1

2

3

4

รักษาความสัมพันธ์ 
ขอให้ลูกค้าตรวจสอบ
รายการ
กล่าวขอบคุณ
เชิญให้ลูกค้ากลับมาใช้
บรกิาร

ช่วยเหลือ
ให้บรกิารถูกต้องรวดเรว็
แจ้งเหตุผล ถ้าต้องให้รอ
เสนอทางเลือกพรอ้ม
เหตุผล
กล่าวปฏิเสธในเชิงบวก

ต้อนรับ 
ไหว้
เดินไปหาลูกค้า
กล่าวทุกทาย
ยิ�มและสบตา
เรยีกลูกค้าด้วยชื�อ

เข้าใจความต้องการ
สอบถาม
กล่าวทวนเพื�อยืนยันความ
ต้องการของลูกค้า

Helping

ReceivingKeeping

Understanding

มาตรฐานการบริการเบื�องต้น
“ทักทาย”  และ “กล่าวลา”
เป�นสองช่วงเวลาที�สําคัญที�สุด

นางสาวชลิดา โสมสนวนนอก
หัวหน้ากลุ่มงานคลังและทรัพย์สินHello & Goodbye

are the two most crucial moments



จั ด ทํา โ ด ย  น า ง ส า ว  จ ริ ย า  วิ บู ล ช า ติ

คลังสมองของคนทันสมยัคลังสมองของคนทันสมยัการบรกิารสารสนเทศการบรกิารสารสนเทศ
Information Processing ServiceInformation Processing Service

การบริการสารสนเทศของลูกค้า  (Information Processing
Service) ซึ�งส่วนใหญ่เป�นข้อมูลสารสนเทศของลูกค้า  งานบริการ  ด้าน
เทคโนโลยี  ทําการให้บริการในยุคป�จจุบันของสาํนักกิจการพิเศษในเรื�อง

การให้บริการด้านการเงินจัดให้มีการบริการ  
ในรูปแบบดิจิทลัแบงก์กิ�ง  Mobile Bankingและ  ในรูแบบสแกนชาํระ

เงินผ่านการสแกน  QR Code Payment
 ในอนาตคอาจมีบริการระบบรับชาํระเงินออนไลน์ผ่านบัตรเครดิตบน    

ที� ไม่ต้องใช้เครื�องรูดบัตร
การจ่ายบัตรเครดิสแบบออนไล  เพื� อให้ลูกค้าสามารถทําธุรกรรมได้ด้วย
ความรวดเร็ว  มีผลต่อการตัดสินใจซื� อสินค้าหรือบริการ  มากกว่าการ

walk-in เข้ามาเพื� อจ่ายชาํระแบบเงินสด(pay cash)
งานบริการดังกล่าว  อาจมีผลกระทบต่อการปฏิบติงานของเจ้าหน้าที�
บัญชีอาจมีความยุ่งยากในการต้องตรวจสอบเงินรายได้  มากขึ�นกว่า
การรับเงินสดในรูปแบบเดิมๆจึงทําให้ต้องปรับตัว  พัฒนาการเรียนรู้

และทัศนคติในการทําางานและการให้บริการลูกค้า  เพื� อตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้า  ได้อย่างทันถ่วงที

การบริการสารสนเทศของลูกค้า  (Information Processing
Service) ซึ�งส่วนใหญ่เป�นข้อมูลสารสนเทศของลูกค้า  งานบริการ  ด้าน
เทคโนโลยี  ทําการให้บริการในยุคป�จจุบันของสาํนักกิจการพิเศษในเรื�อง

การให้บริการด้านการเงินจัดให้มีการบริการ  
ในรูปแบบดิจิทลัแบงก์กิ�ง  Mobile Bankingและ  ในรูแบบสแกนชาํระ

เงินผ่านการสแกน  QR Code Payment
 ในอนาตคอาจมีบริการระบบรับชาํระเงินออนไลน์ผ่านบัตรเครดิตบน    

ที� ไม่ต้องใช้เครื�องรูดบัตร
การจ่ายบัตรเครดิสแบบออนไล  เพื� อให้ลูกค้าสามารถทําธุรกรรมได้ด้วย
ความรวดเร็ว  มีผลต่อการตัดสินใจซื� อสินค้าหรือบริการ  มากกว่าการ

walk-in เข้ามาเพื� อจ่ายชาํระแบบเงินสด(pay cash)
งานบริการดังกล่าว  อาจมีผลกระทบต่อการปฏิบติงานของเจ้าหน้าที�
บัญชีอาจมีความยุ่งยากในการต้องตรวจสอบเงินรายได้  มากขึ�นกว่า
การรับเงินสดในรูปแบบเดิมๆจึงทําให้ต้องปรับตัว  พัฒนาการเรียนรู้

และทัศนคติในการทําางานและการให้บริการลูกค้า  เพื� อตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้า  ได้อย่างทันถ่วงที



ความหมายของการบริการ คือ กจิกรรม การกระทํา กระบวนการ หรือผลการ
ปฏบิตังิาน ซึ�งทําให้โครงการหรือผู้รับบริการได้รับการตอบสนองตรงตามความ
ต้องการ หรือความจ เป� น นอกจากนี�การบริการยังเป� น กระบวนการส่งมอบ
และตอบสนองความต้องการของโครงการที�รับบริการ

1) เป� นผู้ที�มีความรู้ ความสามารถในงานและหน้าที�ที�รับผิดชอบและมีความรู้

เกี�ยวกบัขา่วสารต่างๆ ของหน่วยงานของตนเอง 

2) เป� นผู้ที�มคีวามพร้อมทางร่างกาย มีสุขภาพแข็งแรง และความพร้อมทางใจ

 3) เป� นผู้ที�มคีวามเตม็ใจให้บริการ เป� นผู้ที�มีไมตรีจติ ชอบช่วยเหลือผู้อื�นมอง

โลกในแง่ด ีให้อภัยผู้อื�นเสมอ 

4) เป� นผู้ที�มทัีศนคตทิางบวกตอ่งานบริการ

 5) เป� นผู้ที�มีทักษะต่องานราชการที�ตนเองปฏบิัติอยู่ และมีความพร้อมที�จะ

พฒันาตนเอง เป� นผู้ที�ชา่งสงัเกต และมีปฏิภาณไหวพริบดี

6) เป� นผู้ที�ได้รับการฝ� กฝนและผ่านการฝ� กอบรมทางด้าน เทคนิคการบริการ

 7) เป� นผู้ที�มีมนุษยส์มัพนัธที์�ดตี่อผู้ร่วมงานและประชาชนผู้รับบริการ ตลอด

ทั�งผู้บงัคบับญัชาและผู้ใต้บังคบับัญชา

 8) เป� นผู้ที�มบีคุลกิภาพเหมาะสมต่องานบริการนั�นๆ

 9) มคีวามซื�อสตัย ์สจุริต

 10) รักและ เสยีสละเพื�อองคก์ร

คณุสมบัตขิองผูใ้ห้บริการ
  ผู้ให้บริการที�ดคีวรมหีน้าที�ในการสง่มอบบริการที�เป� นเลิศให้แกรั่บบริการหรือ
โครงการ โดยผูใ้ห้บริการจะต้องมีคุณสมบตัดัิงนี�

จดัทําโดย นางสาวจริาพรรณจดัทําโดย นางสาวจริาพรรณ      สายแสนสายแสน



กลุ่มงาน
นโยบายและแผน



นักบริการที�ดี 
เป�นได้ไม่ยาก แต่ก็ไม่ง่าย 

เพียงแค่เป�ดใจ   ใส่ใจ   และเข้าใจ

  HOW TO... 
 กว�าจะเป�นนกับรกิารทีเ่หนอืความคาดหวงั

สรา้งความประทับใจตั�งแต่แรกเจอ
ดว้ยภาพลักษณ ์และบุคลิกภาพ ที�ดี  
รอ้ยยิ�มจรงิใจ  นํ�าเสยีงที�นุม่นวล
จดจาํชื�อ และรายละเอียดต่าง ๆ 
มคีวามเป�นมติร และพรอ้มชว่ยเหลือ

เริ�มตันใหป้ระทับใจ1

แก้ไขป�ญหาได้ทันท่วงที5

บรกิารอยา่งมอือาชพี3

เขียนโดย : นางแก้วตา ยอดไทย หัวหน้ากลุ่มงานนโยบายและแผน

รูร้ายละเอียดของงานเป�นอยา่งดี
รูร้ายละเอียดของสนิค้าและบรกิาร
รกัษาคณุภาพการทํางานใหม้ี
มาตรฐานตลอดเวลา
บรกิารดว้ยความเสมอภาค
บรกิารรวดเรว็ และถกูต้อง

เขา้ใจความต้องการ2
เขา้ใจในพฤติกรรมของลกูค้า
เขา้ใจป�ญหา (pain points)
เขา้ใจความคาดหวงัพื�นฐาน และ
ความคาดหวงัขั�นกวา่
สรา้งความแปลกใหมที่�ตรงจุด

มคีวามยดืหยุน่4
รอจงัหวะเวลาที�เหมาะสมในการให้
บรกิาร
บรกิารนอกเหนอืเกณฑ์ที�วางไว ้แต่
ต้องไมก่ระทําความผดิ และไมส่ง่ผล
กระทบกับคนอื�น หรอืสว่นงานอื�น

เอาใจใสใ่นการบรกิาร และสงัเกต
เหตกุารณ ์เมื�อเกิดเหตไุมค่าดคิด
พรอ้มดแูล หรอืแก้ไขทันที
รบัฟ�งป�ญหา หรอืคํารอ้งขอ พรอ้ม
หาวธิกีารแก้ไขทันที หากไมส่ามารถ
แก้ไขไดเ้อง ต้องรบีแจง้หวัหนา้
หรอืสว่นที�เกี�ยวขอ้งดาํเนนิการ



แลกเปลี�ยนเรียนรู้ เรื�อง การบริการที�เป�นเลิศ ของ สํานักกิจการพิเศษ
อยู่บนฐานของ “การบริหารจัดการที�ดีในทุกมิติ”

     มกีารกําหนดแนวทางการปฏบิตังิานและ
กระบวนการดา้นการกําหนดทิศทางของสํานกักจิการ
พเิศษ เพือ่ใหก้ารดําเนนิงานมุง่สู่เป้าหมายทีว่างไวด้งัน ี้
   1) การกําหนดนโยบาย สกพ. ผา่นการจดัทําแผนการ
ดําเนนิงานประจําปีงบประมาณ ทีผ่า่นการอนุมตัแิละ
เหน็ชอบจากคณะกรรมการบรหิารสํานกักจิการพเิศษ
  2) มกีารสนบัสนุนการจดัการเรยีนการสอนของ
มหาวทิยาลยั เพือ่รว่มสรา้งบณัฑิตทีม่คุีณภาพดา้น
อาหารและอุตสาหกรรมบรกิารในรูปของ “หอ้งเรยีน
สนาม” โดยมหาวทิยาลยักําหนดใหสํ้านกักจิการพเิศษ
เป็น “ศูนยค์วามเป็นเลศิ (Excellence center)”

มิติที� 1 :  การกํากับดูแลองค์กร

โดยโดย    นางมณีนุชนางมณีนุช    เจตน์อารีเจตน์อารี    
พนักงานประกันคุณภาพพนักงานประกันคุณภาพ

มติทิี� 2 :  การควบคมุคณุภาพ/มาตรฐาน

     มกีารควบคุมกระบวนการผลติและการบรกิาร
ดา้นอาหารและการบรกิารทีม่คุีณภาพ ทีเ่ป็นไป
ตามมาตรฐานในระดบัสากล ส่งถงึมอืผูบ้รโิภคได้
อยา่งม ั่นใจ

มิติที� 3 : การพัฒนาประสิทธิภาพ
และประสิทธิผล

     มกีารพฒันาผลติภณัฑ์และการบรกิารที่
สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับรกิาร
และสรา้งความพงึพอใจใหก้บัผูร้บับรกิารและผู ้
มส่ีวนไดส่้วนเสยีไดเ้พิม่มากข ึน้

มิติที� 4 : การสร้างความพึงพอใจ

     มกีารทีนํ่าผลการประเมินความพงึพอใจของผูร้บั
บรกิาร และผูม้ส่ีวนไดส่้วนเสยีทีม่ต่ีอ หนว่ยงานในกํากบั
สํานกักจิการพเิศษมาพจิารณาถงึความคาดหวงัและความ
ตอ้งการฯ เพือ่นําผลประเมินมาพฒันาและปรบัปรุงผล
การดําเนนิงาน โดยแบ่งเป็นการปรบัปรุงและการพฒันา

มิติที� 5 : การสร้างความยั�งยืน

   1) สรา้งบุคลากรคุณภาพโดย การพฒันา
บุคลากรตามความเชีย่วชาญในสายอาชพี 
   2) สรา้งกระบวนการดําเนนิงานทีม่คุีณภาพและ
ประสทิธภิาพ รวมถงึการสรา้งความเชือ่มโยงกบั
หนว่ยงานสายวชิาการ หรอืผูเ้ชีย่วชาญเพือ่พฒันา
กระบวนการดําเนนิงาน
   3) การผลติงานทีม่คุีณภาพ โดยสรา้งนวตักรรม
และ/หรอืสรา้งความแตกต่างใหก้บัผลติภณัฑ์และ
การบรกิารธุรกจิวชิาการ รวมถงึการการตอบสนอง
ความตอ้งการและความคาดหวงัของผูร้บับรกิาร
   4) การสรา้งรายไดท้ีม่ปีระสทิธผิลและเกดิการ
ยอมรบั 

มิติที� 6 : การรับผิดชอบชุมชนและ
           สังคม

    1) มส่ีวนรว่มในการสนบัสนุนการผลติบณัฑิตของ
มหาวทิยาลยัสวนดุสติ ทีม่คุีณภาพ และยกระดบั
คุณภาพการศกึษา
    2) นําองค์ความรู ้และความเชี่ยวชาญมาดําเนนิการ
ทางธุรกจิไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพและเกดิประสทิธผิล
สูงสุด บนมาตรฐานและคุณภาพระดบัสากล
    3) มกีระบวนการบรหิารจดัการทีโ่ปรง่ใส ตรวจสอบ
ได ้โดยยดึหลกัการบรหิารงานตามหลกัธรรมภิบาล
รวมถงึการมส่ีวนรว่มในการใชท้รพัยากรอยา่งคุม้คา่ 



    ต้องมคีวามรูใ้นงานที�ใหบ้รกิาร (Knowledge) ผูใ้หบ้รกิารต้องมคีวามรูใ้นงานที�ตนรบัผดิชอบ ที�สามารถตอบขอ้ซกัถาม      
   จากผูร้บับรกิารได้อยา่งถกูต้องและแมน่ยาํ ในเรื�องของสนิค้าที�นาํเสนอประวัติองค์กร ระเบยีบ นโยบายและวิธกีารต่าง ๆ  ใน 
    องค์กร เพื�อมใิหเ้กิดความ ผดิพลาดเสยีหาย และ ต้องขวนขวายหาความรู ้จากเทคโนโยลีใหม่ๆ  เพิ�มขึ�นอยา่งสม�าเสมอ

     มคีวามช่างสงัเกต (Observe) ผู้ทํางานบริการจะต้องมีลักษณะเฉพาะตัวเป�นคนมีความชา่ง สังเกต เพราะ
หากมีการรับรู้ว่าบริการอยา่งไรจึงจะเป�นที�พอใจของผู้รับบริการก็จะพยายาม นํามาคิดสร้างสรรค์ให้เกิด บริการ
ที�ดียิ�งขึ�น เกิดความพอใจและตอบสนองความต้องการของ ลูกค้าหรือผู้รับบริการได้มากยิ�งขึ�น

    ต้องมคีวามกระตือรอืรน้ (Enthusiasm) พฤติกรรมความกระตือรือร้น จะแสดงถึงความมีจิตใจในการ ต้อนรับ   
 ให้ชว่ยเหลือแสดงความหว่งใย จะทําให้เกิดภาพลักษณ์ที�ดี ในการ ชว่ยเหลือผู้รับบริการ

   ต้องมกิีรยิาวาจาสภุาพ (Manner) กิริยาวาจาเป�นสิ�งที�แสดงออกจากความคิด ความรู้สึก และ สง่ผลให้ เกิด  
  บุคลิกภาพที�ดี ดังนั�นเพื�อให้ลูกค้าหรือผู้รับบริการมีความสบายใจที�จะติดต่อขอรับบริการ

    ต้องมคีวามคิดรเิริ�มสรา้งสรรค์ (Creative) ผู้ให้บริการควรมีความคิดใหม่ๆ  ไมค่วรยึดติดกับ ประสบการณ์หรือ    
 บริการที�ทําอยู ่เคยปฏิบัติมาอยา่งไรก็ทําไปอยา่งนั�นไมม่ีการปรับเปลี�ยน วิธีการให้บริการจึง ควรมีความคิดใหม่ๆ    
  ในการปฏิรูปงานบริการได้ดี

   ต้องสามารถควบคมุอารมณ์ได้ (Emotional control) งานบริการเป�นงานที�ให้ความชว่ยเหลือ จากผู้อื�น ต้อง      
 พบปะผู้คนมากมายหลายชนชั�น มีการศึกษาที�ต่างกัน ดังนั�นกิริยามารยาทจาก ผู้รับบริการจะ แตกต่างกัน เมื�อผู้รับ
  บริการไมไ่ด้ตั�งใจ อาจจะถูกตําหนิพูดจาก้าวร้าว กิริยามารยาทไมดี่ซึ�งผู้ให้บริการต้อง สามารถควบคุมสติอารมณ์  
  ได้เป�นอยา่งดี

   ต้องมสีติในการแก้ป�ญหาที�เกิดขึ�น (Calmness) ผู้รับบริการสว่นใหญจ่ะติดต่อขอความ ชว่ยเหลือ ตามปกติแต่  
   บางกรณีลูกค้าที�มีป�ญหาเรง่ด่วน ผู้ให้บริการจะต้องสามารถวิเคราะห์ถึง สาเหตุและคิดหาวิธีในการ แก้ไขป�ญหา 
   อยา่งมีสติ อาจจะเลือกทางเลือกที�ดีที�สุดจากหลาย ทางเลือกในการให้บริการแก่ลูกค้า

   มทัีศนคติต่องานบรกิารด ี(Attitude) การบริการเป�นการชว่ยเหลือ ผู้ทํางานบริการเป�นผู้ให้จึงต้องมี ความคิด
 ความรู้สึกต่องานบริการในทางที�ชอบ และเต็มใจที�จะให้บริการ ถ้าผู้ใดมีความคิดความรู้สึกไมช่อบงาน บริการ แม้ 
 จะพอใจในการรับบริการจากผู้อื�น ก็ไมอ่าจจะทํางานบริการให้เป�นผลดีได้ ถ้าบุคคลใดมีทัศนคติต่องาน บริการดีก็  

  จะให้ความสําคัญต่องานบริการ และปฏิบัติงานอยา่งเต็มที� เป�นผลให้งานบริการมีคุณค่าและนําไปสู ่ความเป�นเลิศ

    มคีวามรบัผดิชอบต่อลกูค้าหรอืผูร้บับรกิาร (Responsibility) ในด้านงานทางการตลาด และการขาย และงาน 
    บริการ การปลูกฝ�งทัศนคติให้เห็นความสําคัญของลูกค้าหรือผู้รับบริการด้วยการยกยอ่งว่า “ลูกค้าคือ บุคคลที�  
    สําคัญ  ที�สุด” และ “ลูกค้าเป�นฝ�ายถูกเสมอ” ทั�งนี�ก็เพื�อให้ ผู้ให้บริการมีความรับผิดชอบต่อลูกค้าอยา่งดี ที�สุด

ข�อคาํนงึของการเป�นผู�ให�บรกิารทีเ่ป�นเลศิ

ก า ร เ ป� น ผู� ใ ห� บ ริ ก า ร ที่ เ ป� น เ ลิ ศ นั้ น  ผู� ป ฏิ บั ติ ง า น ค ว ร คํ า นึ ง  ดั ง นี้

    จดัทําโดย.... นางณฐักาญจน์   เกษรบวั



เติมเต็ม CUSTOMER SERVICE
ด้วยเทคโนโลยี

สื�อสารผา่นวดิีโอ
แบบ FACE-TO-FACE

OMNI-CHANNEL
EXPERIENCE

REAL-TIME MESSAGING 
ยังใช่อยู่เสมอ

ขบัเคลื�อนด้วย DATA

เป�นการพูดคยุแบบเรยีลไทม์
ทําใหเ้กิดความใกล้ชดิระหวา่ง
ลกูค้ามากยิ�งขึ�น 

เชื�อมโยงชอ่งทางต่าง ๆ ใหเ้ป�น
หนึ�งเดียวกัน ไมว่า่จะเป�นชอ่งทาง

ออนไลน์ หรอืการขายหน้ารา้น

พรอ้มรบัเรื�องและแก้ไขป�ญหา
สามารถติดต่อได้ตลอด 24 ชั�วโมง 

ขอ้มูลจะทําใหเ้รารูแ้ละ
คาดการณ์ในสิ�งที�ลกูค้า

ต้องการ

SOCIAL MEDIA 
กลายเป�นหัวใจสาํคัญ
ในยุคนี�คงไมม่ธุีรกิจใดที�ไมม่ี
ชอ่งทาง Social Media
อยา่งแน่นอน

การฝ�กฝนทักษะที�ถนัดและจาํเป�น
ใหเ้ขา้กับลกูค้าแต่ละบุคคล

ทุกๆอย่างจะ
PERSONALIZED มากยิ�งขึ�น

NEW TECH ช่วยสร้าง
ประสบการณ์ดีๆ

AI สามารถนํามาปรบัใชกั้บ
การทํา Chatbot ที�สามารถ
แก้ไขป�ญหาที�ยุง่ยากและ

คําถามที�ซบัซอ้นได้

BLOCKCHAIN อาจเปลี�ยน
โลก  E-COMMERCE

การทําธุรกรรมต่าง ๆ แบบ
ออนไลน์โดยไมจ่าํเป�นต้องผา่น

ตัวกลาง ลดเรื�องการเซน็เอกสาร
ที�ยุง่ยากซบัซอ้น แต่มคีวาม

ปลอดภัยขั�นสดุ 

ที�มา : https://www.popticles.com

จดัทําโดย นางสาวผสุด ีแหยมรกัษา



service มุ่งเน้นการบริการที่เป็นเลิศของ สำนักกิจการพิเศษ. 
 

ศุภกิจ ชุนเชาวฤทธิ์ : สำนักกิจการพิเศษ 
 

 งานบริการลูกค้า หรือผู้รับบริการ กับองค์กร ที่ดำเนินการอยู่นั้น มักจะมีคำาถามว่า ทำ
อย่างไร ถึงจะทำให้องค์กรของเรา มีบริการที่ดี รวดเร็ว จนมีลูกค้า หรือผู้รับบริการ ชม และ
ประทับใจ จนทำให้เกิดแบรนด์ในบริการ อันจะส่งผลดีต่อองค์กร  
 ทุกๆ องค์กร ต้องการให้เกิดภาพนี้ขึ้น วิธีการสร้างนั้นมิใช่สร้างได้เพียงไม่กี่เดือน แต่มัน
ต้องสร้างกันหลายปี จนเกิดเป็นวัฒนธรรมองค์กร หลายองค์กรก็มีวิธีที่แตกต่างกันไป ขึ้นอยู่กับ
ลักษณะธุรกิจ ค่านิยม และวัฒนธรรมขององค์กรนั้นๆ ด้วย  
 

 โดยมุ่งสู่การพัฒนาบริการ ดังนี้ คือ 
 1. มีความถูกต้องเป็นมาตรฐานตรงกันในการบริการ (Reliability) 
 2. มีความสะดวกรวดเร็วในการบริการ (Responsiveness) 
 3. มีความสุภาพให้ความไว้วางใจในการบริการ (Assurance) 
 4. มีความเอาใจใส่เข้าใจต่อผู้ใช้บริการ (Empathy) 
 

 การให้บริการที่ดี (Service Mind) 
 การให้บริการที่ดี หรือคำว่า “Service Mind” นั้น คือการที่จะทำให้คนมีใจรักในการ
ให้บริการ ต้องนำเอาคำว่า “Service” และ “Mind” แยกความหมายออกเป็นตัวอักษรได้ดังนี้ 
 คำว่า “Service” 
  S = Smile มีรอยย้ิม 
  E = Enthusiasm มีความกระตือรือร้น เอาใจใส่ผู้รับบริการ 
  R = Rapidness มีความรวดเร็ว กระฉับกระแฉง 
  V = Value ให้บริการอย่างมีคุณค่า 
  I = Impression มีความน่าประทับใจ 
  C = Courtesy บริการอย่างสุภาพอ่อนโยน 
  E = Endurance มีความอดทนและเก็บอารมณ์ 
 และ คำว่า “Mind” มาจากคำว่า 
  M = Make Believe มีความเชื่อในการให้บริการของตนเอง 
  I = Insist ยืนยันที่จะให้บริการผู้รับบริการ 
  N = Necessitate การให้ความสำคัญต่อลูกค้าและการบริการ 
  D = Devote อุทิศตนเพื่อการบริการ 
 

 การสร้างความประทับใจในงานบริการ 
  ความคาดหวังโดยทั่วไปของผู้รับบริการ ได้แก่ การต้อนรับที่อบอุ่น ให้ความสนใจ 
และกระตือรือร้นที่จะให้บริการ เอาใจใส่ พูดจาสุภาพไพเราะ ซึ่งจะทำให้ผู้รับบริการ รู้สึกว่าเขามี
ความสำคัญ เป็นผลให้เขาเกิดความพอใจ ในการรับบริการ และที่สำคัญ ต้องรู้จักเอาใจเขา มาใส่
ใจเรา และให้บริการตรงตามความต้องการ ของผู้รับบริการ 
 

 ฉะนั้น การบริการที่ดี มีความสำคัญอย่างมากต่อองค์กร เพราะการให้ให้บริการที่ดี เป็น
การตอบสนองต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ และเกิดการพัฒนาองค์กร… 
 

---------------------------------------------------------- 



     มีความรูใ้นงานที�ตนรบัผิดชอบ ที�สามารถ
ตอบข้อซักถามจากผู้รบับรกิารได้อย่างถูกต้อง
และแม่นยํา ในเรื�องของสินค้าที�นําเสนอประวัติ
องค์กร ระเบียบ นโยบายและวิธีการต่าง ๆ 
ในองค์กร เพื� อมิให้เกิดความ ผิดพลาดเสียหาย
และ ต้องขวนขวายหาความรู  ้จากเทคโนโลยี
ใหม่ๆ เพิ�มขึ�นอย่างสมํ�าเสมอ

มคีวามรูใ้นงานที�ให้บรกิาร 

1

5

การมุง่เน้นการบรกิารที�เป�นเลิศ
ของสาํนักกิจการพเิศษ

2
      ผู้ทํางานบรกิารจะต้องมีลักษณะ
เฉพาะตัวเป�นคนมีความช่าง สังเกต
เพราะหากมีการรบัรูว้่าบรกิาร
อย่างไรจึงจะเป�นที�พอใจของผู้รบั
บรกิารก็จะพยายาม นํามาคิด
สรา้งสรรค์ให้เกิด บรกิาร ที�ดียิ�งขึ�น
เกิดความพอใจและตอบสนองความ
ต้องการของ ลูกค้าหรอืผู้รบับรกิาร
ได้มากยิ�งขึ�น

มคีวามชา่งสงัเกต

      พฤติกรรมความกระตือรอืรน้ จะแสดง
ถึงความมีจิตใจในการ ต้อนรบั ให้ช่วย
เหลือแสดงความห่วงใย จะทําให้เกิดภาพ
ลักษณ์ที�ดี ในการ ช่วยเหลือผู้รบับรกิาร

มคีวามกระตือรอืรน้ 

3
มทัีศนคติต่องานบรกิารดี

4      การบรกิารเป�นการช่วยเหลือ ผู้ทํางานบรกิารเป�นผู้ให้จึง
ต้องมี ความคิดความรูส้ึกต่องานบรกิารในทางที�ชอบ และ
เต็มใจที�จะให้บรกิาร ถ้าผู้ใดมีความคิดความรูส้ึกไม่ชอบงาน
บรกิาร แม้จะพอใจในการรบับรกิารจากผู้อื� น ก็ไม่อาจจะทํา
งานบรกิารให้เป�นผลดีได้ ถ้าบุคคลใดมีทัศนคติต่องาน
บรกิารดีก็จะให้ความสําคัญต่องานบรกิาร และปฏิบัติงาน
อย่างเต็มที� เป�นผลให้งานบรกิารมีคุณค่าและนําไปสู่ ความ
เป�นเลิศ

       ในด้านงานทางการตลาด และ การขาย และงานบรกิาร การปลูกฝ�งทัศนคติให้เห็นความ
สําคัญของลูกค้าหรอืผู้รบับรกิารด้วยการยกย่องว่า “ลูกค้าคือ บุคคลที�สําคัญที�สุด” และ
“ลูกค้าเป�นฝ�ายถูกเสมอ” ทั�งนี�ก็เพื� อให้ ผู้ให้บรกิารมีความรบัผิดชอบต่อลูกค้าอย่างดี ที�สุด

มคีวามรบัผดิชอบต่อลกูค้าหรอืผูร้บับรกิาร

นางสาวอาทิตยา แก้วมงคล
พนักงานสารบรรณ

อ้างอิง : http://ctublog.christian.ac.th/blog_stu

http://ctublog.christian.ac.th/blog_stu
http://ctublog.christian.ac.th/blog_stu


กลุ่มงาน
บริหารงานบุคคล



องคประกอบ
    ของงานบริการ   

1. 2. 3.

5.4.

คือ ผู�ท่ีเข�ามาใช�บริการ
และแจ�งความจํานงใน

เร่ืองบริการต�างๆ

คือ ผู�ท่ีให�บริการ หรือ ผู�ท่ีรับ
ความจํานงน้ันๆ ไปปฏิบัติให�
ตรงความต�องการมากท่ีสุด

คือ หน�วยงาน ส�วนงาน
ท่ีให�บริการ

คือ องค�ประกอบด�าน
ต�างๆ ท่ีมีส�วนเก่ียวข�อง

ในการให�บริการ

คือ ส่ิงท่ีจับต�องได�และเป�น
ส่ิงท่ีจับต�องไม�ได�

ท่ีมา : www.hrodthai.com

โดย นางสาวสุนิสา อนะมาน หัวหน้ากลุ่มงานบริหารงานบุคคล

ผูร้บับรกิาร ผูป้ฏิบติังาน หนว่ยงาน

ผลิตภัณฑ์ สภาพแวดล้อม



s : service มุง่เนน้การบรกิารที�เป�นเลิศของ
สาํนกักิจการพเิศษ

    ความสําคัญของบุคลิกภาพ คือ บุคลภาพมีอิทธิพลตอการทํางานซ่ึงมีสวนชวยสรางเสริมความนาเช่ือ

ถือในความรูสึกของผูท่ีเก่ียวของ หรือผูรับบริการ

2. การพัฒนาบุคลิกภาพ คือ พนักงานตองมีการพัฒนาตัวเองอยางสม่ําท้ังทางกาย ทางสติปญญา ทาง

อารมณ ทางสังคมดวย เพ่ือทําใหพนักงานเปนพนักงานท่ีมีบุคลิภาพท่ีดีท้ังกายและใจ

    มารยาทในการพูดและการสนทนา คือ การพูดสนทนาตองมีการคิดใหรอบคอบ ไมควรวารายผูอ่ืน

หรือพูดเสือดสีแทงใจคน ควจพูดจาไพเราะออนหวาน นอบนอมถอมตนเสมอ 

    ทัศนคติการทํางานบริการ คือ การบริการเปนการใหความชวยเหลือ หรือดําเนินการเพ่ือประโยชนของผูอ่ืน

การเปนผูใหบริการท่ีดี ควรบริการดวยความเต็มใจ หรือยินดีตอบสนองความตองการของผูอ่ืนได

   จิตบริการ คือ การบริการท่ีดี บริการตามความตองการของผูรับริการ สรางความประทับใจสูงสุด

สรางภาพลักษณท่ีดีตอองคกรได

    หลักในการใหบริการ คือ ตองวัดจากความพึงพอใจลูกคา ตอบสนองความตองการของผูรับบริการได

สรางความประทับใจ ใหผูรับบริการรูสึกมีความพึงพอใจสูงสุด

     การรูจักเพ่ือนรวมทีม คือ ตองรูจักนิสัยใจคอเพ่ือนรวมงาน ตองมีความเขาใจเพ่ือนรวมงานท่ีมีความ

แตกตางกันในความสามารถ บุคลิกภาพ ตองมีความยืดหยุนและใหอภัยในความผิดพลาด

     การทํางานเปนทีมอยางมีประสิทธิภาพ คือ ตองมีความเขาใจแผนงานหรือโครงงานใหตรงกัน

จัดการใหทุกคนมีสวนรวมและมีสวนรับผิดชอบ โดยนําเอาความถนัดและความสามารถแตละคน

ออกมาใชใหเกิดประโยชน

     พนักงานท่ีประสบความเร็จ คือ ตองมีบุคลิกภาพท่ีดี กริยามารยาทงาม มองโลกในแงดี มีความรับผิด

ชอบ มีความใฝรูในวิชาชีพ มีความเคารพตอองคกรและผูบังคับบัญชา

โดย : วมิลภัทร ์นาํพล



สังกัด
สาํนักงานอํานวยการ
สาํนักกิจการพิเศษ



โดยนางสาวพรใจ แก้วสุข รองผู้จัดการโครงการศูนย์บริหารกายเพื�อสุขภาพ

มุงเนนการบริการท่ีเปนเลิศของ มุงเนนการบริการท่ีเปนเลิศของ 

 บุคลากรผูใหบริการ

สํานักกิจการพิเศษสํานักกิจการพิเศษ

SERVICE :SERVICE :

การบรกิารที�เป�นเลิศไม่ใช่สรา้งได้ในเวลาอันสั�นต้องใช้เวลากว่าผู้รบับรกิาร
จะยอมรบัและไว้วางใจจนทําใหเ้กิดเป�นวัฒนธรรมองค์กร ซึ�งสาํนักกิจการพิเศษ

เป�นหน่วยงานเกี�ยวกับธุรกิจด้านการบรกิาร การสรา้งระบบการบรกิาร
ที�เป�นเลิศนั�นอาศัยป�จจัยหลัก

- มคีวามถกูต้องเป�นมาตรฐานตรงกันในการใหบ้รกิาร มทัีศนคติที�ดใีนการใหบ้รกิาร
- มคีวามสะดวกรวดเรว็ในการบรกิาร
- มคีวามสภุาพใหค้วามไวว้างใจในการบรกิาร
- มคีวามเอาใจใสต่่อผูใ้ชบ้รกิาร มคีวามเสมอภาคในการใหบ้รกิาร
- การพฒันาบุคลากรผูใ้หบ้รกิาร

สถานท่ีส่ิงแวดลอม 
    - การจดัสถานที�ใหเ้หมาะสมกับการปฏิบติังาน สะดวก สะอาด ปลอดภัย สวยงาม
เกิดความพงึพอใจ

 กระบวนการใหบริการ ปรับปรุงกระบวนการทํางานใหงายข้ึน

    - ลดขั�นตอนหรอืกระบวนการที�ไมจ่าํเป�นออก
    - การรวมขั�นตอนการทํางานเขา้ดว้ยกันโดยใหม้มีาตรฐาน เพื�อใหเ้กิดความรวดเรว็
ประหยดัทรพัยากรและลดค่าใชจ้า่ย
    - ปรบัปรงุวธิกีารทํางานใหง่้ายขึ�น รวมถึงการนาํเทคโนโลยมีาใชใ้นการปฏิบติังาน



โครงการในกํากับ
สาํนักกิจการพิเศษ



1. beyond expectations service (บรกิารเหนอืความคาดหมาย)

    ✅คณุไม�ต�องร�องขอแต�เรามอบให�ด�วยใจบรกิารในสิง่เลก็ๆน�อย

ทีเ่ราทาํให�คณุเกดิความประทบัใจ

2. Be caring and attentive (มคีวามห�วงใยและใส�ใจ)

    ✅สนใจทกุลายละเอยีด นาํเสนอและพร�อมช�วยเหลอื

3. Give a smile and have good relations

(มอบรอยยิม้และมมีนษุยสมัพนัธ�ทีด่)ี

    ✅เรามอบรอยยิม้ ให�คณุรู�สกึมคีวามสขุและอยากเข�าใกล�เรามากยิง่ขึน้

4. We're ready to listen. and always beside you

(เราพร�อมรบัฟ�ง และอยู�ข�างๆคณุเสมอ)

    ✅เราเป�นนกัฟ�งทีด่ ีไม�ว�าคณุจะทกุข� จะเศร�า เราพร�อมให�การช�วยเหลอื

5. Always be alert and prepared for unexpected situations.

(ตืน่ตวัอยู�เสมอและเตรยีมพร�อมรบัมอืสถานการณ�ทีไ่ม�คาดคดิ)

    ✅มกีารเตรยีมพร�อมบรกิารอยู�เสมอ พร�อมรบัการเปลีย่นแปลงและแก�ไขงานบรกิารได�ทนัถ�วงที

การบริการที�เป็นเลิศ

แบบฉบบั(สไตล์)สวนดสุติ

โดย นางสาวประเสรฐิ  ขอมธดิา  หัวหนา้งานแผนกบรหิารงานบุคคล โรงแรมสวนดสุติ เพลส



         1. ด้านคณุภาพ (QUALITY) ใหค้วามสาํคัญกับแหล่งที�มาของวตัถดุบิที�นาํมาปรงุประกอบ
อาหาร จะต้องเป�นแหล่งที�ได้รบัการรบัรองมาตรฐานจากบรษัิทค้าสง่ ผา่นวธิกีารปฏิบติังานต่างๆ
อยา่งถกูต้องและปลอดภัยโดยระบุขั�นตอนการปฏิบติังานที�ชดัเจนในแต่และงานกระบวนการและ
SSOP (SAFETY STANDARD OPERATION PROCEDURE)ไดแ้ก่ขั�นตอนการตรวจรบั 

การจดัเก็บ การเตรยีม การปรงุ การขนสง่ และการใหบ้รกิารจนถึงมอืลกูค้า
          2. การบรกิาร (SERVICE) พนกังานทกุคนผา่นการตรวจสขุภาพตามขอ้กําหนด และปฏิบติั
ตามหลักสขุาภิบาลอาหาร และสอบผา่นไดใ้บผูส้มัผสัอาหาร จดัใหม้กีารอบรมอยา่งต่อเนื�องเพื�อให้
สอดคล้องกับสถานการณ์ป�จจุบนั
          3. ความสะอาด (CLEAN) พื�นที�ใหบ้รกิารรวมถึงพื�นที�ผลิตอาหารต้องสะอาด เครื�องมอื
อุปกรณเ์ครื�องครวั ที�ใชใ้นการผลิตอาหารต้องได้มาตรฐาน รวมถึงพนกังานที�ปรงุประกอบอาหาร
ต้องปฏิบติัตามสขุลักษณะที�ถกูต้อง แต่งกายตามระเบยีบและสะอาด เพื�อใหล้กูค้ามั�นใจไดว้า่ อาหาร
ที�ผา่นกระบวนการผลิตสง่มอบถึงมอืลกูค้านั�น มคีวามสะอาด และปลอดภัย

        ครวัสวนดสุติ เป�นหนว่ยวงานที�มหีนา้ที�ผลิตและบรกิารอาหาร ใหแ้ก่เดก็นักเรยีน
นักศึกษา บุคลากร อาจารย ์เจา้หนา้ที� และบุคคลทั�วไป ในรปูแบบสวสัดกิาร การดาํเนินการ
บรหิารจดัการได้รบัการรบัรองคณุภาพมาตรฐานสากล ISO 9001 และปฏิบติัตามหลัก
สขุาภิบาลอาหารอยา่งเครง่ครดั ทั�งนี� เพื�อใหม้ั �นใจไดว้า่อาหารมคีณุภาพและปลอดภัย 

            รปูแบบการผลิตและการใหบ้รกิารอาหารของครวัสวนดสุติ "ผลิตแบบโรงงาน บรกิาร
แบบลักซูรี�"ดว้ยบุคคลากรที�มอีงค์ความรู ้และประสบการณ ์ซึ�งเป�นทีมงานที�มคีณุภาพ ใชร้ะบบ
การผลิตอาหารแบบโรงงาน (GMP IN MASS CATERING) การบรกิารแบบลักซูรี�
LUXURY SERVICE – ลักซูร ี(ลักซวัรี�) ใสใ่จ ในทกุๆขั�นตอนการผลิต เพื�อใหอ้าหารมคีณุภาพ
สะอาด ปลอดภัยคัดสรรของด ีๆ มาเป�นวตัถดิุบ และตั�งใจทําสดุฝ�มอื "ปรงุอาหารประณตี" สรา้ง
ความประทับใจในการใหบ้รกิารในทกุระดบั

การบรกิารที�เป�นเลิศ กับครวัสวนดสุติ

ครัวสวนดุสิต
กับการบริการที�เป�นเลิศ

โดย นางสาวพสัสนนัท์  แยม้ฉํ�าไพร  ผูจ้ดัการโครงการอาหารกลางวนั ๑

โดยยดึหลัก 3 ประการ  ดังนี�
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ทัศนคติ 

ท�าที

ทันสมัย

ทวนสอบ

“การบรกิาร ถือเป�นหัวใจสาํคัญของงานบรกิาร พนกังานที�ทํางานด้านการบรกิารจะต้อง

ให้บรกิารลกูค้าด้วยใจ บรกิารอยา่งเต็มที�และแสดงออกให้ลกูค้าเห็นถึงความเอาใจใส่

ของคณุที�มต่ีอลกูค้าให้สมกับเป�นพนกังานบรกิารลกูค้า”

มคีวามคิดความรูส้กึที�ชอบในงานบรกิาร ไมเ่ลือกปฏิบติั

มท่ีาที�ที�พรอ้มให้บรกิาร กระตือรอืรน้ พรอ้มให้ความชว่ยเหลือ
โดยไมต้่องรอให้ลกูค้ารอ้งขอ

มกีารนาํเทคโนโลยทีี�ทันสมยั มาปรบัใชใ้นการบรกิารเพื�อให้ทัน
แก่สถานการณป์�จจุบนั

มกีารติดตาม ทวนสอบ ความรูส้กึของลกูค้าหลังการให้บรกิาร
เพื�อนาํมาปรบัปรุงและพฒันาให้หนว่ยงานมกีารบรกิารที�ดีขึ�น

โดย นางสาวรตัทิชา ศรวีรานนท์  ผูจ้ดัการโครงการศูนยบ์รหิารกายเพื�อสขุภาพ


