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Service
มุ่งเน้นการบริการ
ที่เป็นเลิศ

2

แลกเปลี่ยนเรียนรู้ สกพ.
ค่านิยมสำนักกิจการพิเศษ 

Mastery
ทำงานด้วยความ
เชี่ยวชาญและมี
ทักษะในวิชาชีพ

Attitude 
มีความคิดริเริ่ม
สร้างสรรค์

Relationship 
รักษาความสัมพันธ์ที่ดี
กับผู้รั บบริการ

Teamwork
ร่วมกันสร้างองค์กร
แห่งการเรียนรู้

VALUE : 
SMART

VALUE  :  SMART
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ถูกใจ !
ออกแบบการบริการเฉพาะบุคคล
ที่ทำ ให้ลูกค้ารู้สึกว่า เป็น VVIP 

วางใจ สบายใจ ประทับใจ
เข้าใจความต้องการของ
ลูกค้าและจัดบริการให้
ตอบโจทย์ของลูกค้า

ช่องทางการสื่อสารและ
บริการที่สะดวกเข้าถึงง่าย
หลากหลาย และปลอดภัย

ลูกค้ากลับมาใช้ซ้ำและ
บอกต่อคุณภาพบริการ
กับผู้อื่น

 การบริการที่เป็นเลิศ 
เมื่อลูกค้าทุกคนคือ VVIP

 การบริการที่เป็นเลิศ 
เมื่อลูกค้าทุกคนคือ VVIP

โดย ผศ.ดร.พิทักษ์ จันทร์เจริญ รองอธิการบดีฝ่ายบริหาร



บุคลากรเป็นเลิศ        :    บุคลิกภาพดี มีจิตบริการ มีความเชี่ยวชาญในงาน 
                             ประณีต รู้จริงในสิ่งที่ทำ 
คุณภาพของงาน       :    การให้บริการตามมาตรฐานสากล ส่งมอบบริการ
                             ที่มีคุณค่า สร้างประสบการณ์ที่ลูกค้าจดจำ 
สิ่งสนับสนุนครบถ้วน  :    พื้นที่สะอาด สะดวก สบาย บรรยากาศที่เป็นกันเอง
                             อุปกรณ์ทันสมัย มีนวัตกรรมบริการ
พัฒนาอย่างต่อเนื่อง  :    ยืดหยุ่นปรับตัวตามเทรนด์ สนองความต้องการ
                             ของลูกค้า สร้างกระบวนการแก้ไขปัญหาอย่างมี
                             ประสิทธิภาพ

การบริการที่เป็นเลิศ
ตามมาตรฐานสากลคนสวนดุสิต

โดย ดร.สุทัน มุมแดง  ผู้อำนวยการสำนักกิจการพิเศษ



การบริการเพื่อความเป็นเลิศการบริการเพื่อความเป็นเลิศ

    1. การให้บริการที่น่าเชื่อถือ  :  การปฏิบัติตามความต้องการของลูกค้าในทุก ๆ 

ขั้นตอนของการให้บริการ สร้างความเชื่อใจและพึงพอใจให้กับลูกค้า

    2. การตอบสนองต่อความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า 

    3. ความสามารถในการแก้ไขปัญหา : สามารถแก้ไขปัญหาหรือข้อข้องใจของลูกค้า

ได้อย่างรวดเร็วและตรงตามความต้องการของลูกค้า

    4. การสร้างประสบการณ์ที่ดีให้กับลูกค้าเพื่อการจดจำ 

        4.1 การต้อนรับที่เป็นมิตร 

        4.2 การให้ข้อมูลที่ถูกต้อง

        4.3 อำนวยความสะดวกให้กับลูกค้า

    5. การบริการที่รวดเร็ว 

    6. One-Stop Service

โดย นางอารีวรรณ์ บุญคุ้ม หัวหน้าสำนักงานอำนวยการ สกพ.

1. ทำความเข้าใจกับความต้องการของลูกค้า 
    - ตั้งใจฟังคำถามของลูกค้า 
    - ให้ข้อมูลที่ถูกต้อง 

    - ทำความเข้าใจสิ่งที่ลูกค้าต้องการ 

3. การปรับเปลี่ยนการบริการ 

     - รับรู้ ถึงความต้องการและความชอบเฉพาะตัวของลูกค้าแต่ละราย เพื่อปรับเปลี่ยนการ
บริการให้เหมาะสม
     - แนะนำผลิตภัณฑ์หรือบริการที่เหมาะสมกับความต้องการเฉพาะของลูกค้า
4. ข้อเสนอแนะและการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง 

     - รับข้อเสนอแนะจากลูกค้าเพื่อนำมาปรับปรุงผลิตภัณฑ์และการบริการอย่างต่อเนื่อง 

  2. การสื่อสารที่มีประสิทธิภาพ 
       - ให้ความเคารพ และตอบสนองกับลูกค้า 
       - ฟังอย่างกระตือรือร้น 
       - การใช้ภาษาที่เหมาะสม และสัญญาณที่
  ไม่ใช่คำพูด เช่น ภาษากายและการสบตา 

กระบวนการ



กลุ่มงาน
คลังและทรัพย์สิน



วงจรบริการ
ลูกค้า

1

2

3

4

รักษาความสัมพันธ์ 
ขอให้ลูกค้าตรวจสอบ
รายการ
กล่าวขอบคุณ
เชิญให้ลูกค้ากลับมาใช้
บริการ

ช่วยเหลือ
ให้บริการถูกต้องรวดเร็ว
แจ้งเหตุผล ถ้าต้องให้รอ
เสนอทางเลือกพร้อม
เหตุผล
กล่าวปฏิเสธในเชิงบวก

ต้อนรับ 
ไหว้
เดินไปหาลูกค้า
กล่าวทุกทาย
ยิ้มและสบตา
เรียกลูกค้าด้วยชื่อ

เข้าใจความต้องการ
สอบถาม
กล่าวทวนเพื่อยืนยันความ
ต้องการของลูกค้า

Helping

ReceivingKeeping

Understanding

มาตรฐานการบริการเบื้องต้น
“ทักทาย”  และ “กล่าวลา”
เป็นสองช่วงเวลาที่สำคัญที่สุด

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

คลังสมองของคนทันสมัยคลังสมองของคนทันสมัยการบริการสารสนเทศการบริการสารสนเทศ
Information Processing ServiceInformation Processing Service

การบริการสารสนเทศของลูกค้า  (Information Processing
Service) ซึ่งส่วนใหญ่เป็นข้อมูลสารสนเทศของลูกค้า  งานบริการ  ด้าน
เทคโนโลยี  ทำการให้บริการในยุคปัจจุบันของสำนักกิจการพิเศษในเรื่อง

การให้บริการด้านการเงินจัดให้มีการบริการ  
ในรูปแบบดิจิทลัแบงก์กิ้ง  Mobile Bankingและ  ในรูแบบสแกนชำระ

เงินผ่านการสแกน  QR Code Payment
 ในอนาตคอาจมีบริการระบบรับชำระเงินออนไลน์ผ่านบัตรเครดิตบน    

ที่ ไม่ต้องใช้เครื่องรูดบัตร
การจ่ายบัตรเครดิสแบบออนไล  เพื่ อให้ลูกค้าสามารถทำธุรกรรมได้ด้วย
ความรวดเร็ว  มีผลต่อการตัดสินใจซื้ อสินค้าหรือบริการ  มากกว่าการ

walk-in เข้ามาเพื่ อจ่ายชำระแบบเงินสด(pay cash)
งานบริการดังกล่าว  อาจมีผลกระทบต่อการปฏิบติงานของเจ้าหน้าที่
บัญชีอาจมีความยุ่งยากในการต้องตรวจสอบเงินรายได้  มากขึ้นกว่า
การรับเงินสดในรูปแบบเดิมๆจึงทำให้ต้องปรับตัว  พัฒนาการเรียนรู้

และทัศนคติ ในการทำางานและการให้บริการลูกค้า  เพื่ อตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้า  ได้อย่างทันถ่วงที

การบริการสารสนเทศของลูกค้า  (Information Processing
Service) ซึ่งส่วนใหญ่เป็นข้อมูลสารสนเทศของลูกค้า  งานบริการ  ด้าน
เทคโนโลยี  ทำการให้บริการในยุคปัจจุบันของสำนักกิจการพิเศษในเรื่อง

การให้บริการด้านการเงินจัดให้มีการบริการ  
ในรูปแบบดิจิทลัแบงก์กิ้ง  Mobile Bankingและ  ในรูแบบสแกนชำระ

เงินผ่านการสแกน  QR Code Payment
 ในอนาตคอาจมีบริการระบบรับชำระเงินออนไลน์ผ่านบัตรเครดิตบน    

ที่ ไม่ต้องใช้เครื่องรูดบัตร
การจ่ายบัตรเครดิสแบบออนไล  เพื่ อให้ลูกค้าสามารถทำธุรกรรมได้ด้วย
ความรวดเร็ว  มีผลต่อการตัดสินใจซื้ อสินค้าหรือบริการ  มากกว่าการ

walk-in เข้ามาเพื่ อจ่ายชำระแบบเงินสด(pay cash)
งานบริการดังกล่าว  อาจมีผลกระทบต่อการปฏิบติงานของเจ้าหน้าที่
บัญชีอาจมีความยุ่งยากในการต้องตรวจสอบเงินรายได้  มากขึ้นกว่า
การรับเงินสดในรูปแบบเดิมๆจึงทำให้ต้องปรับตัว  พัฒนาการเรียนรู้

และทัศนคติ ในการทำางานและการให้บริการลูกค้า  เพื่ อตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้า  ได้อย่างทันถ่วงที



ความหมายของการบริการ คือ กิจกรรม การกระทำ กระบวนการ หรือผลการ
ปฏิบัติงาน ซึ่งทำให้โครงการหรือผู้รับบริการได้รับการตอบสนองตรงตามความ
ต้องการ หรือความจ เป็ น นอกจากนี้การบริการยังเป็ น กระบวนการส่งมอบ
และตอบสนองความต้องการของโครงการที่รับบริการ

1) เป็ นผู้ที่มีความรู้ ความสามารถในงานและหน้าที่ที่รับผิดชอบและมีความรู้
เกี่ยวกับข่าวสารต่างๆ ของหน่วยงานของตนเอง 

2) เป็ นผู้ที่มีความพร้อมทางร่างกาย มีสุขภาพแข็งแรง และความพร้อมทางใจ

 3) เป็ นผู้ที่มีความเต็มใจให้บริการ เป็ นผู้ที่มีไมตรีจิต ชอบช่วยเหลือผู้อื่นมอง

โลกในแง่ดี ให้อภัยผู้อื่นเสมอ 

4) เป็ นผู้ที่มีทัศนคติทางบวกต่องานบริการ

 5) เป็ นผู้ที่มีทักษะต่องานราชการที่ตนเองปฏิบัติอยู่ และมีความพร้อมที่จะ

พัฒนาตนเอง เป็ นผู้ที่ช่างสังเกต และมีปฏิภาณไหวพริบดี

6) เป็ นผู้ที่ได้รับการฝึ กฝนและผ่านการฝึ กอบรมทางด้าน เทคนิคการบริการ

 7) เป็ นผู้ที่มีมนุษย์สัมพันธ์ที่ดีต่อผู้ร่วมงานและประชาชนผู้รับบริการ ตลอด

ทั้งผู้บังคับบัญชาและผู้ใต้บังคับบัญชา

 8) เป็ นผู้ที่มีบุคลิกภาพเหมาะสมต่องานบริการนั้นๆ

 9) มีความซื่อสัตย์ สุจริต

 10) รักและ เสียสละเพื่อองค์กร

คุณสมบัติของผู้ให้บริการ
  ผู้ให้บริการที่ดีควรมีหน้าที่ในการส่งมอบบริการที่เป็ นเลิศให้แก่รับบริการหรือ
โครงการ โดยผู้ให้บริการจะต้องมีคุณสมบัติดังนี้

จัดทำโดย นางสาวจิราพรรณจัดทำโดย นางสาวจิราพรรณ      สายแสนสายแสน



กลุ่มงาน
นโยบายและแผน



นักบริการที่ดี 
เป็นได้ไม่ยาก แต่ก็ไม่ง่าย 

เพียงแค่เปิดใจ   ใส่ใจ   และเข้าใจ

  HOW TO... 
 กว่าจะเป็นนักบริการที่เหนือความคาดหวัง

สร้างความประทับใจตั้งแต่แรกเจอ
ด้วยภาพลักษณ์ และบุคลิกภาพ ที่ดี  
ร้อยยิ้มจริงใจ  น้ำเสียงที่นุ่มนวล
จดจำชื่อ และรายละเอียดต่าง ๆ 
มีความเป็นมิตร และพร้อมช่วยเหลือ

เริ่มตันให้ประทับใจ1

แก้ไขปัญหาได้ทันท่วงที5

บริการอย่างมืออาชีพ3

เขียนโดย : นางแก้วตา ยอดไทย หัวหน้ากลุ่มงานนโยบายและแผน

รู้ รายละเอียดของงานเป็นอย่างดี
รู้ รายละเอียดของสินค้าและบริการ
รักษาคุณภาพการทำงานให้มี
มาตรฐานตลอดเวลา
บริการด้วยความเสมอภาค
บริการรวดเร็ว และถูกต้อง

เข้าใจความต้องการ2
เข้าใจในพฤติกรรมของลูกค้า
เข้าใจปัญหา (pain points)
เข้าใจความคาดหวังพื้นฐาน และ
ความคาดหวังขั้นกว่า
สร้างความแปลกใหม่ที่ตรงจุด

มีความยืดหยุ่น4
รอจังหวะเวลาที่เหมาะสมในการให้
บริการ
บริการนอกเหนือเกณฑ์ที่วางไว้ แต่
ต้องไม่กระทำความผิด และไม่ส่งผล
กระทบกับคนอื่น หรือส่วนงานอื่น

เอาใจใส่ในการบริการ และสังเกต
เหตุการณ์ เมื่อเกิดเหตุไม่คาดคิด
พร้อมดูแล หรือแก้ไขทันที
รับฟังปัญหา หรือคำร้องขอ พร้อม
หาวิธีการแก้ไขทันที หากไม่สามารถ
แก้ไขได้เอง ต้องรีบแจ้งหัวหน้า
หรือส่วนที่เกี่ยวข้องดำเนินการ



แลกเปลี่ยนเรียนรู้ เรื่อง การบริการที่เป็นเลิศ ของ สำนักกิจการพิเศษ
อยู่บนฐานของ “การบริหารจัดการที่ดีในทุกมิติ”

     มีการกำหนดแนวทางการปฏิบั ติงานและ
กระบวนการด้านการกำหนดทิศทางของสำนั กกิจการ
พิเศษ เพื่อให้ การดำเนิ นงานมุ่งสู่เป้าหมายที่วางไว้ดั งนี้
   1) การกำหนดนโยบาย สกพ. ผ่านการจั ดทำแผนการ
ดำเนิ นงานประจำปีงบประมาณ ที่ผ่านการอนุมั ติและ
เห็นชอบจากคณะกรรมการบริ หารสำนั กกิจการพิเศษ
  2) มีการสนั บสนุนการจั ดการเรี ยนการสอนของ
มหาวิ ทยาลั ย เพื่อร่วมสร้างบั ณฑิตที่มีคุณภาพด้าน
อาหารและอุตสาหกรรมบริ การในรูปของ “ห้ องเรี ยน
สนาม” โดยมหาวิ ทยาลั ยกำหนดให้ สำนั กกิจการพิเศษ
เป็น “ศูนย์ความเป็นเลิ ศ (Excellence center)”

มิติที่ 1 :  การกำกับดูแลองค์กร

โดยโดย    นางมณีนุชนางมณีนุช    เจตน์อารีเจตน์อารี    
พนักงานประกันคุณภาพพนักงานประกันคุณภาพ

มิติที่ 2 :  การควบคุมคุณภาพ/มาตรฐาน

     มีการควบคุมกระบวนการผลิ ตและการบริ การ
ด้านอาหารและการบริ การที่มีคุณภาพ ที่เป็นไป
ตามมาตรฐานในระดั บสากล ส่งถึ งมือผู้ บริ โภคได้
อย่ างมั่ นใจ

มิติที่ 3 : การพัฒนาประสิทธิภาพ
และประสิทธิผล

     มีการพั ฒนาผลิ ตภั ณฑ์และการบริ การที่
สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ รั บบริ การ
และสร้างความพึงพอใจให้ กั บผู้ รั บบริ การและผู้
มีส่วนได้ส่วนเสี ยได้เพิ่มมากขึ้ น

มิติที่ 4 : การสร้างความพึงพอใจ

     มีการที่นำผลการประเมินความพึงพอใจของผู้ รั บ
บริ การ และผู้ มีส่วนได้ส่วนเสี ยที่มีต่อ หน่วยงานในกำกั บ
สำนั กกิจการพิเศษมาพิจารณาถึ งความคาดหวั งและความ
ต้องการฯ เพื่อนำผลประเมินมาพั ฒนาและปรั บปรุงผล
การดำเนิ นงาน โดยแบ่งเป็นการปรั บปรุงและการพั ฒนา

มิติที่ 5 : การสร้างความยั่งยืน

   1) สร้างบุคลากรคุณภาพโดย การพั ฒนา
บุคลากรตามความเชี่ยวชาญในสายอาชีพ 
   2) สร้างกระบวนการดำเนิ นงานที่มีคุณภาพและ
ประสิทธิภาพ รวมถึ งการสร้างความเชื่อมโยงกั บ
หน่วยงานสายวิ ชาการ หรื อผู้ เชี่ยวชาญเพื่อพั ฒนา
กระบวนการดำเนิ นงาน
   3) การผลิ ตงานที่มีคุณภาพ โดยสร้างนวั ตกรรม
และ/หรื อสร้างความแตกต่างให้ กั บผลิ ตภั ณฑ์และ
การบริ การธุรกิจวิ ชาการ รวมถึ งการการตอบสนอง
ความต้องการและความคาดหวั งของผู้ รั บบริ การ
   4) การสร้างรายได้ที่มีประสิทธิผลและเกิดการ
ยอมรั บ 

มิติที่ 6 : การรับผิดชอบชุมชนและ
           สังคม

    1) มีส่วนร่วมในการสนั บสนุนการผลิ ตบั ณฑิตของ
มหาวิ ทยาลั ยสวนดุสิต ที่มีคุณภาพ และยกระดั บ
คุณภาพการศึกษา
    2) นำองค์ความรู้  และความเชี่ยวชาญมาดำเนิ นการ
ทางธุรกิจได้อย่ างมีประสิทธิภาพและเกิดประสิทธิผล
สูงสุด บนมาตรฐานและคุณภาพระดั บสากล
    3) มีกระบวนการบริ หารจั ดการที่โปร่งใส ตรวจสอบ
ได้ โดยยึดหลั กการบริ หารงานตามหลั กธรรมภิบาล
รวมถึ งการมีส่วนร่วมในการใช้ทรั พยากรอย่ างคุ้ มค่า 



    ต้องมีความรู้ ในงานที่ให้บริการ (Knowledge) ผู้ให้บริการต้องมีความรู้ในงานที่ตนรับผิดชอบ ที่สามารถตอบข้อซักถาม      
   จากผู้รับบริการได้อย่างถูกต้องและแม่นยํา ในเรื่องของสินค้าที่นําเสนอประวัติองค์กร ระเบียบ นโยบายและวิธีการต่าง ๆ  ใน 
    องค์กร เพื่อมิให้เกิดความ ผิดพลาดเสียหาย และ ต้องขวนขวายหาความรู้ จากเทคโนโยลีใหม่  เพิ่มขึ้นอย่างสม่ำเสมอ

     มีความช่างสังเกต (Observe) ผู้ทํางานบริการจะต้องมีลักษณะเฉพาะตัวเป็นคนมีความช่าง สังเกต เพราะ
หากมีการรับรู้ว่าบริการอย่างไรจึงจะเป็นที่พอใจของผู้รับบริการก็จะพยายาม นํามาคิดสร้างสรรค์ให้เกิด บริการ
ที่ดียิ่งขึ้น เกิดความพอใจและตอบสนองความต้องการของ ลูกค้าหรือผู้รับบริการได้มากยิ่งขึ้น

    ต้องมีความกระตือรือร้น (Enthusiasm) พฤติกรรมความกระตือรือร้น จะแสดงถึงความมีจิตใจในการ ต้อนรับ   
 ให้ช่วยเหลือแสดงความห่วงใย จะทําให้เกิดภาพลักษณ์ที่ดี ในการ ช่วยเหลือผู้รับบริการ

   ต้องมีกิริยาวาจาสุภาพ (Manner) กิริยาวาจาเป็นสิ่งที่แสดงออกจากความคิด ความรู้สึก และ ส่งผลให้ เกิด  
  บุคลิกภาพที่ดี ดังนั้นเพื่อให้ลูกค้าหรือผู้รับบริการมีความสบายใจที่จะติดต่อขอรับบริการ

    ต้องมีความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ (Creative) ผู้ให้บริการควรมีความคิดใหม่  ไม่ควรยึดติดกับ ประสบการณ์หรือ    
 บริการที่ทําอยู่ เคยปฏิบัติมาอย่างไรก็ทําไปอย่างนั้นไม่มีการปรับเปลี่ยน วิธีการให้บริการจึง ควรมีความคิดใหม่    
  ในการปฏิรูปงานบริการได้ดี

   ต้องสามารถควบคุมอารมณ์ได้ (Emotional control) งานบริการเป็นงานที่ให้ความช่วยเหลือ จากผู้อื่น ต้อง      
 พบปะผู้คนมากมายหลายชนชั้น มีการศึกษาที่ต่างกัน ดังนั้นกิริยามารยาทจาก ผู้รับบริการจะ แตกต่างกัน เมื่อผู้รับ
  บริการไม่ได้ตั้งใจ อาจจะถูกตําหนิพูดจาก้าวร้าว กิริยามารยาทไม่ดีซึ่งผู้ให้บริการต้อง สามารถควบคุมสติอารมณ์  
  ได้เป็นอย่างดี

   ต้องมีสติในการแก้ปัญหาที่เกิดขึ้น (Calmness) ผู้รับบริการส่วนใหญ่จะติดต่อขอความ ช่วยเหลือ ตามปกติแต่  
   บางกรณีลูกค้าที่มีปัญหาเร่งด่วน ผู้ให้บริการจะต้องสามารถวิเคราะห์ถึง สาเหตุและคิดหาวิธีในการ แก้ไขปัญหา 
   อย่างมีสติ อาจจะเลือกทางเลือกที่ดีที่สุดจากหลาย ทางเลือกในการให้บริการแก่ลูกค้า

   มีทัศนคติต่องานบริการดี (Attitude) การบริการเป็นการช่วยเหลือ ผู้ทํางานบริการเป็นผู้ให้จึงต้องมี ความคิด
 ความรู้สึกต่องานบริการในทางที่ชอบ และเต็มใจที่จะให้บริการ ถ้าผู้ใดมีความคิดความรู้สึกไม่ชอบงาน บริการ แม้ 
 จะพอใจในการรับบริการจากผู้อื่น ก็ไม่อาจจะทํางานบริการให้เป็นผลดีได้ ถ้าบุคคลใดมีทัศนคติต่องาน บริการดีก็  

  จะให้ความสําคัญต่องานบริการ และปฏิบัติงานอย่างเต็มที่ เป็นผลให้งานบริการมีคุณค่าและนําไปสู่ ความเป็นเลิศ

    มีความรับผิดชอบต่อลูกค้าหรือผู้รับบริการ (Responsibility) ในด้านงานทางการตลาด และการขาย และงาน 
    บริการ การปลูกฝังทัศนคติให้เห็นความสําคัญของลูกค้าหรือผู้รับบริการด้วยการยกย่องว่า “ลูกค้าคือ บุคคลที่  
    สําคัญ  ที่สุด” และ “ลูกค้าเป็นฝ่ายถูกเสมอ” ทั้งนี้ก็เพื่อให้ ผู้ให้บริการมีความรับผิดชอบต่อลูกค้าอย่างดี ที่สุด

ข้อคำนึงของการเป็นผู้ให้บริการที่เป็นเลิศ

ก า ร เ ป็ น ผู้ ใ ห้ บ ริ ก า ร ที่ เ ป็ น เ ลิ ศ นั้ น  ผู้ ป ฏิ บั ติ ง า น ค ว ร คํ า นึ ง  ดั ง นี้

    จั ดทำโดย.... นางณัฐกาญจน์   เกษรบั ว



เติมเต็ม CUSTOMER SERVICE
ด้วยเทคโนโลยี

สื่อสารผ่านวีดิโอ
แบบ FACE-TO-FACE

OMNI-CHANNEL
EXPERIENCE

REAL-TIME MESSAGING 
ยังใช่อยู่เสมอ

ขับเคลื่อนด้วย DATA

เป็นการพูดคุยแบบเรียลไทม์
ทำให้เกิดความใกล้ชิดระหว่าง
ลูกค้ามากยิ่งขึ้น 

เชื่อมโยงช่องทางต่าง ๆ ให้เป็น
หนึ่งเดียวกัน ไม่ว่าจะเป็นช่องทาง

ออนไลน์ หรือการขายหน้าร้าน

พร้อมรับเรื่องและแก้ไขปัญหา
สามารถติดต่อได้ตลอด 24 ชั่วโมง 

ข้อมูลจะทำให้เรารู้ และ
คาดการณ์ในสิ่งที่ลูกค้า

ต้องการ

SOCIAL MEDIA 
กลายเป็นหัวใจสำคัญ
ในยุคนี้คงไม่มีธุรกิจใดที่ไม่มี
ช่องทาง Social Media
อย่างแน่นอน

การฝึกฝนทักษะที่ถนัดและจำเป็น
ให้เข้ากับลูกค้าแต่ละบุคคล

ทุกๆอย่างจะ
PERSONALIZED มากยิ่งขึ้น

NEW TECH ช่วยสร้าง
ประสบการณ์ดีๆ

AI สามารถนำมาปรับใช้กับ
การทำ Chatbot ที่สามารถ
แก้ไขปัญหาที่ยุ่งยากและ

คำถามที่ซับซ้อนได้

BLOCKCHAIN อาจเปลี่ยน
โลก  E-COMMERCE

การทำธุรกรรมต่าง ๆ แบบ
ออนไลน์โดยไม่จำเป็นต้องผ่าน

ตัวกลาง ลดเรื่องการเซ็นเอกสาร
ที่ยุ่งยากซับซ้อน แต่มีความ

ปลอดภัยขั้นสุด 

ที่มา : https://www.popticles.com

จัดทำโดย นางสาวผุสดี แหยมรักษา



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… 
 

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



     มีความรู้ ในงานที่ตนรับผิดชอบ ที่สามารถ
ตอบข้อซักถามจากผู้รั บบริการได้อย่างถูกต้อง
และแม่นยํา ในเรื่องของสินค้าที่นําเสนอประวัติ
องค์กร ระเบียบ นโยบายและวิธีการต่าง ๆ 
ในองค์กร เพื่ อมิให้เกิดความ ผิดพลาดเสียหาย
และ ต้องขวนขวายหาความรู้  จากเทคโนโลยี
ใหม่ๆ เพิ่มขึ้นอย่างสม่ำเสมอ

มีความรู้ในงานที่ให้บริการ 

1

5

การมุ่งเน้นการบริการที่เป็นเลิศ
ของสำนักกิจการพิเศษ

2
      ผู้ทํางานบริการจะต้องมีลักษณะ
เฉพาะตัวเป็นคนมีความช่าง สังเกต
เพราะหากมีการรับรู้ ว่าบริการ
อย่างไรจึงจะเป็นที่พอใจของผู้รั บ
บริการก็จะพยายาม นํามาคิด
สร้างสรรค์ให้เกิด บริการ ที่ดียิ่งขึ้น
เกิดความพอใจและตอบสนองความ
ต้องการของ ลูกค้าหรือผู้รั บบริการ
ได้มากยิ่งขึ้น

มีความช่างสังเกต

      พฤติกรรมความกระตือรือร้น จะแสดง
ถึงความมีจิตใจในการ ต้อนรับ ให้ช่วย
เหลือแสดงความห่วงใย จะทําให้เกิดภาพ
ลักษณ์ที่ดี ในการ ช่วยเหลือผู้รั บบริการ

มีความกระตือรือร้น 

3
มีทัศนคติต่องานบริการดี

4      การบริการเป็นการช่วยเหลือ ผู้ทํางานบริการเป็นผู้ให้จึง
ต้องมี ความคิดความรู้ สึกต่องานบริการในทางที่ชอบ และ
เต็มใจที่จะให้บริการ ถ้าผู้ใดมีความคิดความรู้ สึกไม่ชอบงาน
บริการ แม้จะพอใจในการรับบริการจากผู้อื่ น ก็ไม่อาจจะทํา
งานบริการให้เป็นผลดีได้ ถ้าบุคคลใดมีทัศนคติต่องาน
บริการดีก็จะให้ความสําคัญต่องานบริการ และปฏิบัติงาน
อย่างเต็มที่ เป็นผลให้งานบริการมีคุณค่าและนําไปสู่ ความ
เป็นเลิศ

       ในด้านงานทางการตลาด และ การขาย และงานบริการ การปลูกฝังทัศนคติให้เห็นความ
สําคัญของลูกค้าหรือผู้รั บบริการด้วยการยกย่องว่า “ลูกค้าคือ บุคคลที่สําคัญที่สุด” และ
“ลูกค้าเป็นฝ่ายถูกเสมอ” ทั้งนี้ก็เพื่ อให้ ผู้ให้บริการมีความรับผิดชอบต่อลูกค้าอย่างดี ที่สุด

มีความรับผิดชอบต่อลูกค้าหรือผู้รับบริการ

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



องค์ประกอบ
    ของงานบริการ   

1. 2. 3.

5.4.

คือ ผู้ที่เข้ามาใช้บริการ
และแจ้งความจำนงใน

เรื่องบริการต่างๆ

คือ ผู้ที่ให้บริการ หรือ ผู้ที่รับ
ความจำนงนั้นๆ ไปปฏิบัติให้
ตรงความต้องการมากที่สุด

คือ หน่วยงาน ส่วนงาน
ที่ให้บริการ

คือ องค์ประกอบด้าน
ต่างๆ ที่มีส่วนเกี่ยวข้อง

ในการให้บริการ

คือ สิ่งที่จับต้องได้และเป็น
สิ่งที่จับต้องไม่ได้

ที่มา : www.hrodthai.com

โดย นางสาวสุนิสา อนะมาน หัวหน้ากลุ่มงานบริหารงานบุคคล

ผู้รับบริการ ผู้ปฏิบัติงาน หน่วยงาน

ผลิตภัณฑ์ สภาพแวดล้อม



s : service มุ่งเน้นการบริการที่เป็นเลิศของ
สำนักกิจการพิเศษ

    ความสำคัญของบุคลิกภาพ คือ บุคลภาพมีอิทธิพลต่อการทำงานซึ่งมีส่วนช่วยสร้างเสริมความน่าเชื่อ

ถือในความรู้สึกของผู้ที่เกี่ยวข้อง หรือผู้รับบริการ

2. การพัฒนาบุคลิกภาพ คือ พนักงานต้องมีการพัฒนาตัวเองอย่างสม่ำทั้งทางกาย ทางสติปัญญา ทาง

อารมณ์ ทางสังคมด้วย เพื่อทำให้พนักงานเป็นพนักงานที่มีบุคลิภาพที่ดีทั้งกายและใจ

    มารยาทในการพูดและการสนทนา คือ การพูดสนทนาต้องมีการคิดให้รอบคอบ ไม่ควรว่าร้ายผู้อื่น

หรือพูดเสือดสีแทงใจคน ควจพูดจาไพเราะอ่อนหวาน นอบน้อมถ่อมตนเสมอ 

    ทัศนคติการทำงานบริการ คือ การบริการเป็นการให้ความช่วยเหลือ หรือดำเนินการเพื่อประโยชน์ของผู้อื่น

การเป็นผู้ให้บริการที่ดี ควรบริการด้วยความเต็มใจ หรือยินดีตอบสนองความต้องการของผู้อื่นได้

   จิตบริการ คือ การบริการที่ดี บริการตามความต้องการของผู้รับริการ สร้างความประทับใจสูงสุด

สร้างภาพลักษณ์ที่ดีต่อองค์กรได้

    หลักในการให้บริการ คือ ต้องวัดจากความพึงพอใจลูกค้า ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้

สร้างความประทับใจ ให้ผู้รับบริการรู้สึกมีความพึงพอใจสูงสุด

     การรู้จักเพื่อนร่วมทีม คือ ต้องรู้จักนิสัยใจคอเพื่อนร่วมงาน ต้องมีความเข้าใจเพื่อนร่วมงานที่มีความ

แตกต่างกันในความสามารถ บุคลิกภาพ ต้องมีความยืดหยุ่นและให้อภัยในความผิดพลาด

     การทำงานเป็นทีมอย่างมีประสิทธิภาพ คือ ต้องมีความเข้าใจแผนงานหรือโครงงานให้ตรงกัน

จัดการให้ทุกคนมีส่วนร่วมและมีส่วนรับผิดชอบ โดยนำเอาความถนัดและความสามารถแต่ละคน

ออกมาใช้ให้เกิดประโยชน์

     พนักงานที่ประสบความเร็จ คือ ต้องมีบุคลิกภาพที่ดี กริยามารยาทงาม มองโลกในแง่ดี มีความรับผิด

ชอบ มีความใฝ่รู้ในวิชาชีพ มีความเคารพต่อองค์กรและผู้บังคับบัญชา

โดย : วิมลภัทร์ นำพล



สังกัด
สำนักงานอำนวยการ
สำนักกิจการพิเศษ



โดยนางสาวพรใจ แก้วสุข รองผู้จัดการโครงการศูนย์บริหารกายเพื่อสุขภาพ

มุ่งเน้นการบริการที่เป็นเลิศของ มุ่งเน้นการบริการที่เป็นเลิศของ 

 บุคลากรผู้ให้บริการ

สำนักกิจการพิเศษสำนักกิจการพิเศษ

SERVICE :SERVICE :

การบริการที่เป็นเลิศไม่ใช่สร้างได้ในเวลาอันสั้นต้องใช้เวลากว่าผู้รั บบริการ
จะยอมรับและไว้วางใจจนทำให้เกิดเป็นวัฒนธรรมองค์กร ซึ่งสำนักกิจการพิเศษ

เป็นหน่วยงานเกี่ยวกับธุรกิจด้านการบริการ การสร้างระบบการบริการ
ที่เป็นเลิศนั้นอาศัยปัจจัยหลัก

- มีความถูกต้องเป็นมาตรฐานตรงกันในการให้บริการ มีทัศนคติที่ดีในการให้บริการ
- มีความสะดวกรวดเร็วในการบริการ
- มีความสุภาพให้ความไว้วางใจในการบริการ
- มีความเอาใจใส่ต่อผู้ใช้บริการ มีความเสมอภาคในการให้บริการ
- การพัฒนาบุคลากรผู้ให้บริการ

สถานที่สิ่งแวดล้อม 
    - การจัดสถานที่ให้เหมาะสมกับการปฏิบัติงาน สะดวก สะอาด ปลอดภัย สวยงาม
เกิดความพึงพอใจ

 กระบวนการให้บริการ ปรับปรุงกระบวนการทำงานให้ง่ายขึ้น

    - ลดขั้นตอนหรือกระบวนการที่ไม่จำเป็นออก
    - การรวมขั้นตอนการทำงานเข้าด้วยกันโดยให้มีมาตรฐาน เพื่อให้เกิดความรวดเร็ว
ประหยัดทรัพยากรและลดค่าใช้จ่าย
    - ปรับปรุงวิธีการทำงานให้ง่ายขึ้น รวมถึงการนำเทคโนโลยีมาใช้ในการปฏิบัติงาน



โครงการในกำกับ
สำนักกิจการพิเศษ



1. beyond expectations service (บริการเหนือความคาดหมาย)

    ✅คุณไม่ต้องร้องขอแต่เรามอบให้ด้วยใจบริการในสิ่งเล็กๆน้อย

ที่เราทำให้คุณเกิดความประทับใจ

2. Be caring and attentive (มีความห่วงใยและใส่ใจ)

    ✅สนใจทุกลายละเอียด นำเสนอและพร้อมช่วยเหลือ

3. Give a smile and have good relations

(มอบรอยยิ้มและมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี)

    ✅เรามอบรอยยิ้ม ให้คุณรู้สึกมีความสุขและอยากเข้าใกล้เรามากยิ่งขึ้น

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

(เราพร้อมรับฟัง และอยู่ข้างๆคุณเสมอ)

    ✅เราเป็นนักฟังที่ดี ไม่ว่าคุณจะทุกข์ จะเศร้า เราพร้อมให้การช่วยเหลือ

5. Always be alert and prepared for unexpected situations.

(ตื่นตัวอยู่เสมอและเตรียมพร้อมรับมือสถานการณ์ที่ไม่คาดคิด)

    ✅มีการเตรียมพร้อมบริการอยู่เสมอ พร้อมรับการเปลี่ยนแปลงและแก้ไขงานบริการได้ทันถ่วงที

การบริการที่เป็ นเลิศ

แบบฉบับ(สไตล์)สวนดุสิต

โดย นางสาวประเสริฐ  ขอมธิดา  หัวหน้างานแผนกบริหารงานบุคคล โรงแรมสวนดุสิต เพลส



         1. ด้านคุณภาพ (QUALITY) ให้ความสำคัญกับแหล่งที่มาของวัตถุดิบที่นำมาปรุงประกอบ
อาหาร จะต้องเป็นแหล่งที่ได้รับการรับรองมาตรฐานจากบริษัทค้าส่ง ผ่านวิธีการปฏิบัติงานต่างๆ
อย่างถูกต้องและปลอดภัยโดยระบุขั้นตอนการปฏิบัติงานที่ชัดเจนในแต่และงานกระบวนการและ
SSOP (SAFETY STANDARD OPERATION PROCEDURE)ได้แก่ขั้ นตอนการตรวจรับ 

การจัดเก็บ การเตรียม การปรุง การขนส่ง และการให้บริการจนถึงมือลูกค้า
          2. การบริการ (SERVICE) พนักงานทุกคนผ่านการตรวจสุขภาพตามข้อกำหนด และปฏิบัติ
ตามหลักสุขาภิบาลอาหาร และสอบผ่านได้ใบผู้สัมผัสอาหาร จัดให้มีการอบรมอย่างต่อเนื่องเพื่อให้
สอดคล้องกับสถานการณ์ปัจจุบัน
          3. ความสะอาด (CLEAN) พื้นที่ให้บริการรวมถึงพื้นที่ผลิตอาหารต้องสะอาด เครื่องมือ
อุปกรณ์เครื่องครัว ที่ใช้ในการผลิตอาหารต้องได้มาตรฐาน รวมถึงพนักงานที่ปรุงประกอบอาหาร
ต้องปฏิบัติตามสุขลักษณะที่ถูกต้อง แต่งกายตามระเบียบและสะอาด เพื่อให้ลูกค้ามั่นใจได้ว่า อาหาร
ที่ผ่านกระบวนการผลิตส่งมอบถึงมือลูกค้านั้น มีความสะอาด และปลอดภัย

        ครัวสวนดุสิต เป็นหน่วยวงานที่มีหน้าที่ผลิตและบริการอาหาร ให้แก่เด็กนักเรียน
นักศึกษา บุคลากร อาจารย์ เจ้าหน้าที่ และบุคคลทั่วไป ในรูปแบบสวัสดิการ การดำเนินการ
บริหารจัดการได้รับการรับรองคุณภาพมาตรฐานสากล ISO 9001 และปฏิบัติตามหลัก
สุขาภิบาลอาหารอย่างเคร่งครัด ทั้งนี้ เพื่อให้มั่นใจได้ว่าอาหารมีคุณภาพและปลอดภัย 

            รูปแบบการผลิตและการให้บริการอาหารของครัวสวนดุสิต "ผลิตแบบโรงงาน บริการ
แบบลักซูรี่"ด้วยบุคคลากรที่มีองค์ความรู้  และประสบการณ์ ซึ่งเป็นทีมงานที่มีคุณภาพ ใช้ระบบ
การผลิตอาหารแบบโรงงาน (GMP IN MASS CATERING) การบริการแบบลักซูรี่
LUXURY SERVICE – ลักซูรี (ลักซัวรี่) ใส่ใจ ในทุกๆขั้นตอนการผลิต เพื่อให้อาหารมีคุณภาพ
สะอาด ปลอดภัยคัดสรรของดี ๆ มาเป็นวัตถุดิบ และตั้งใจทำสุดฝีมือ "ปรุงอาหารประณีต" สร้าง
ความประทับใจในการให้บริการในทุกระดับ

การบริการที่เป็นเลิศ กับครัวสวนดุสิต

ครัวสวนดุสิต
กับการบริการที่เป็นเลิศ

โดย นางสาวพัสสนันท์  แย้มฉ่ำไพร  ผู้จัดการโครงการอาหารกลางวัน ๑

โดยยึดหลัก 3 ประการ  ดังนี้



หลักการบริการหลักการบริการ

ทัศนคติ 

ท่าที

ทันสมัย

ทวนสอบ

“การบริการ ถือเป็นหัวใจสำคัญของงานบริการ พนักงานที่ทำงานด้านการบริการจะต้อง

ให้บริการลูกค้าด้วยใจ บริการอย่างเต็มที่และแสดงออกให้ลูกค้าเห็นถึงความเอาใจใส่

ของคุณที่มีต่อลูกค้าให้สมกับเป็นพนักงานบริการลูกค้า”

มีความคิดความรู้สึกที่ชอบในงานบริการ ไม่เลือกปฏิบัติ

มีท่าที่ที่พร้อมให้บริการ กระตือรือร้น พร้อมให้ความช่วยเหลือ
โดยไม่ต้องรอให้ลูกค้าร้องขอ

มีการนำเทคโนโลยีที่ทันสมัย มาปรับใช้ในการบริการเพื่อให้ทัน
แก่สถานการณ์ปัจจุบัน

มีการติดตาม ทวนสอบ ความรู้สึกของลูกค้าหลังการให้บริการ
เพื่อนำมาปรับปรุงและพัฒนาให้หน่วยงานมีการบริการที่ดีขึ้น

โดย นางสาวรัตทิชา ศรีวรานนท์  ผู้จัดการโครงการศูนย์บริหารกายเพื่อสุขภาพ


