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Service sale Service Mind 
 

Friendly Service 
 

Service Innovation  
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อะไรที่จะเป็นฑูตท าให้คนรู้จักกับประเทศ “เอกวาดอร์” ค าตอบกคื็อ กล้วย              
เพราะแต่ละปีประเทศเอวกวาดอร์มีการส่งออกกล้วยไปขายทั่วโลกถงึ 24 ล้านตัน 
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Basmati rice 
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โลกอนาคตอาชีพไม่ตรง
กบัที่เรียนมา 





จบสถาปัตย์ไม่ออกบ้านแต่ออกแบบมือถือ 



จบหมอเป็นนักบิน 



โลกอนาคตสถาบันการศึกษาเป็น 

corporate university 
 

https://www.google.co.th/search?q=corporate+university&safe=active&hl=th&gbv=2&prmd=ivnsb&tbm=isch&tbo=u&source=univ&sa=X&ved=0ahUKEwjhu5TBlvfPAhXIOI8KHZwIB5sQsAQIIA


http://www.dtc.ac.th/


รศ.ดร.สมภพ มานะรังสรรค์ อธิการบดี 
สถาบนัเทคโนโลยีปัญญาภิวฒัน์  











หัวข้อการบรรยาย: 

1. Marketing 

development Review  
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Marketing 1.0  
Product Centric 
ยึดตวัสินค้า 4P  
Product price Place 
Promotion 

Marketing 2.0 -2.5 
Consumer Centric 

ยึดผูบ้ริโภค 
4C STP  

 

Marketing 3.0  
Social Centric 
ยึดสงัคม 
3i ,IT 
Social Online 

Marketing 4.0  

Value Centric 
ยดึคุณค่ามากกว่ามูลค่า 

Online Marketing  
Brand 

 

 

Marketing  
Review 1.0-4.0 

 





1.เศรษฐกิจดิจิตอล กดปุ่ม Gen y  2.อินเตอร์เน็ต  
3. ความจ าเป็นบางอยา่งนอ้ยลง เคยใช ้หนงัสือ หนัไปใช ้e-book 

 4. กายภาพลดลง 5.การเปล่ียนแปลงของภาวะโลกร้อน 















CLMV+T มี ประชากรรวมกนั 240 ล้านคน Main land Asean  ไทยน าหน้าเวียดนาม 20 ปี  
น าหน้าพมา่ 40 ปี น าหน้ากมัพชูา 30 ปี น าหน้าลาว 30 ปี ดจูากนวตักรรมธุรกิจในประเทศ  คนพมา่อยู่ในเมืองไทยก่ีคน  
4-5 ล้านคน หากคนพมา่กลบับ้าน คนไทยเดือดร้อน สามีกบัภรรยา ทะเลาะกนั  เพราะไมม่ีคนใช้  หรือนึกถึงสาวพมา่ 
และคนลาว คนเวียดนาม คนกมัพชูา รู้ภาษาไทย แต่คนไทยไมรู้่ภาษา CVM 



C  1 บาท = 130 เรียล 
L   1 บาท = 250 จีบ 
M 1 บาท=  30 จ๊าด 
V 1 บาท= 680 ด่ง 
 

http://www.uasean.com/showpic.php?url=http://www.uasean.com/images/blog//20131109144318.jpg


ค่าจ้างในประเทศอาเซียน 

ค่าแรงเสียเปรียบแต่ไทยได้เปรียบ :ฝีมือแรงงานที่ดี/สาธารณูปโภคที่ดี/ 
โลจสิตกิส์/คุณภาพของไทย/ภมูศิาสตร์ศูนย์กลางอาเซียน 
บริษัทรถยนต์จีนย้ายฐานมาในไทยย้ายไปอนิโดนีเชีย  









นีค้ือ BRAND 
Coke มีค่ามากที่สุดในโลก 
งานวิจัยคนเราเจอ 58 แบ

รนด์ 





100 อันดับ “แบรนด์มูลค่าสูงที่สุด” 
ประจ าปี 2015 [BrandZ Top 100] 
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คนไทยเจอบริษัทที่มี 
แบรนด์ 10 บริษัท 



Brand Positioning  
Brand Personality  
Branding Strategies 
Brand Identity 
Brand Research 
Brand Communication  
CSR Branding  

Brand  Concept นีคื้อ Personality 
Brand 

   

 อาจารยอ์จัฉรยีา  พฒันสระค ู
คณบดวีทิยาลยัการจดัการ 

https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B9%84%E0%B8%9F%E0%B8%A5%E0%B9%8C:%E0%B8%95%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%88%E0%B8%B3%E0%B8%A1%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A7%E0%B8%B4%E0%B8%97%E0%B8%A2%E0%B8%B2%E0%B8%A5%E0%B8%B1%E0%B8%A2%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%A0%E0%B8%B1%E0%B8%8F%E0%B8%A3%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%A2%E0%B9%80%E0%B8%AD%E0%B9%87%E0%B8%94.jpg
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Made In Vietnam 
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Made In Vietnam 

Made In Cambodia 

Brand 
H&M , ZARA , FOREVER21 , 
OLD NAVY , AEROPOSTALE  
 



ตลาดชายแดน 





Logistic and Supply chain  
อุตสาหกรรมส่ิงทอและเคร่ืองนุ่งห่ม 
วัตถุดบิและ

เคร่ืองจักรในไทย 
ผลติ ตัด เยบ็ ในกมัพูชา 

ส่งขายทั่วโลก OEM จริงๆ หมายถงึ Original 
equipment manufacturer คือ การ
ผลิตสินค้า ภายใต้การ อนุญาต โดยเจ้าของ 
brand สินค้า โดยการก ากับดูแลคุณภาพสินค้า 
โดยผู้จ้าง ซึ่งคือเจ้าของ brand รับรู้รับทราบ
การผลิต 
 
 



OEM ยอ่มาจาก Origianl Equipment Manufacturer หมายถึงการรับจา้งผลิตสินคา้ใหก้บัแบรนดต่์าง ๆ ตามแบบท่ีลูกคา้ก าหนด 

โดยใชก้ารผลิตของเรารวมถึงเคร่ืองจกัรท่ีใชใ้นการผลิตดว้ย มกัจะเป็นโรงงานเปิดใหม่ ๆ หรือโรงงานท่ีไม่เนน้การ
สร้างแบรนดข์องตนเอง และโรงงานท่ีไม่มีความช านาญในการออกแบบผลิตภณัฑ ์

ODM ยอ่มาจาก Original Design Manufactuere หมายถึงการผลิตของโรงงานท่ีมีรูปแบบการพฒันาดีไซน์ รูปแบบสินคา้ไดเ้อง 

และเอาสินคา้เหล่านั้นไปเสนอขายใหลู้กคา้ของเคา้อีกทีหน่ึง มกัจะเป็นโรงงานท่ีพฒัฯมาจาก OEM ซ่ึงสามารถเพ่ิม
มูลค่าสินคา้ไดด้ว้ยดีไซน์ ซ่ึงดีไซน์เหล่าน้ีจะเป็น Exclusive หรือ non exclusive กไ็ด ้(อา้ว เจอศพัทอี์กค าล่ะ exclusive design 

หมายถึง แบบท่ีผลิตใหก้บัลูกคา้รายใดรายหน่ึงเฉพาะเท่านั้น ซ่ึงหากเราออกแบบแลว้ขายใหก้บัลูกคา้รายใหญ่ ๆ เคา้ก็
มกัจะขอใหเ้ป็น Exclusive Design เพระไม่ตอ้งการซ ้ ากบัใคร  

OBM ยอ่มาจากค าวา่ Original Brand Manufacturer หมายถึงการผลิตท่ีมีการสร้างแบรนดข์องตวัเอง เป็ฯโรงงานท่ีพฒันาได้
เตม็ท่ีแลว้ ท าใหไ้ม่ตอ้งงอ้ลูกคา้มากนกั ถา้จะซ้ือสินคา้ กต็อ้งซ้ือภายใตแ้บรนดเ์ราเท่านั้น อนัน้ีเป็นสุดยอดปรารถนา
ของทุกโรงงานครับ  

http://www.google.co.th/url?url=http://www.chiangmainews.co.th/page/?p=308645&rct=j&frm=1&q=&esrc=s&sa=U&ei=7g-FVL2RAYy5uASVxoLoBw&ved=0CBcQ9QEwAQ&sig2=uhjPkoi_ockF68vQssrP8A&usg=AFQjCNFIfvjCUxewgkeZnhdYCOkpp9yNfg
http://www.google.co.th/url?url=http://www.job2ezy.com/%E0%B8%AA%E0%B8%A1%E0%B8%B1%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%87%E0%B8%B2%E0%B8%99cp-2557-%E0%B8%AA%E0%B8%A1%E0%B8%B1%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%87%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B9%80%E0%B8%8B%E0%B9%80%E0%B8%A7%E0%B9%88%E0%B8%99/&rct=j&frm=1&q=&esrc=s&sa=U&ei=JURcVMe6MYKkuQSN-ICwDw&ved=0CDEQ9QEwDg&sig2=kH3ahkuVuKQwNQU7yWMyKg&usg=AFQjCNG7mUghmt2pcuHNfXTpuDTOuGRW4g
http://www.google.co.th/url?url=http://www.cpthailand.com/enews/&rct=j&frm=1&q=&esrc=s&sa=U&ei=JURcVMe6MYKkuQSN-ICwDw&ved=0CCEQ9QEwBg&sig2=SU1eBQZVIwCMyDpYyRCAIQ&usg=AFQjCNESbSa5Ol2m0sUj2XnNvr0pNPBg9Q




Apple 

สตีฟ จ๊อบส์ 
Toy story ท าหนัง และผลิตสีทอง  

บลิล์ เกตส์ [ ผู้ก่อตัง้ บริษัทไมโครซอฟท์ ]  
ให้เงนิอนิเดีย 

Microsoft  
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คนทั้งโลกรู้จกัเกาหลีใตเ้พราะการคา้ Samsung 
ละคร ซ่ีรีเกาหลีใต ้ แฟชัน่  ยคุ Japan Korea Thailand หนงั ฮ่องกงหายไป 



การพฒันาทุนมนุษยข์องไทยกบัการพฒันาเศรษฐกิจฐานความรู้ 
 เอนทรานซ์ A-Ne O-net แจกคอม แทบเลต็ ลดเวลาเรียน แจกเกลือไอโอดีน แจกนม แจกอาหาร
กลางวนั แจกสมุด แจกหนงัสือ  แจกเส้ือผา้ แต่ขาดการพฒันา Competency 
 

http://www.elearneasy.com/img_news_edu/9169_20111012p3.jpg
http://www.tcijthai.com/ckfinder/userfiles/images/20120302110425(2).jpg


คนเวียดนาม คนลาว เรียนภาษาองักฤษ ภาษาไทย ภาษาการค้า ที่ส าคญัคือภาษาคน 



บริษทัในฟิลิปินส์ท า Call Center โลก 
 



บริษทัในกมัพชูารับพิมพง์านจากอเมริกาแปลงไฟลเ์อกสารเป็น word 
 และบริษทัในเวียดนามเป็น Outsourcing IT ของโลก ในการท า Application software 
 



อินโดนีเชียคือฐานการผลิตและตลาดรถยนตข์นาดใหญ่มีก าลงัซ้ือมา Toyota 

กรุงจาการ์ต้า เป็นประเทศที่น่าลงทุนที่สุด 

มีประชากร 240 ล้านคน 

เป็นฐานการผลิตรถยนต์ 

คนไทยรถยนต์ 6.5 คนต่อรถ 1 คัน 

คนอนิโดนีเชียรถยนต์ 12.7 คนต่อ 1 คัน 



โรงงานของจีนผลิตท่ีจงัหวดัฉะเชิงเทรา 

รนยนต์ตรงพ่งมอเตอร์ของจีน 
ขายในประเทศเพื่อบ้าน 4 ประเทศ  
เจาะตลาดรถเล็กเพื่อบรรทุก 
ไทยต้องท าการตลาดใหม่ 



เวียดนาม 1 ประเทศ 2 ระบบ ปกครองสงัคมนิยม เศษรฐกิจทุนนิยม 

เปล่ียนฐานผลิตเสือ้ผ้าและสิ่งทอมาเป็น
ประเทศ IT มีการพฒันาคนทาง IT 

มีการแข่งขันหุ่นยนต์ รถยนต์ตัวอย่า 

Micro Car เร่ิมมาจาก Japan 



หัวข้อการบรรยาย: 

2. Thailand 4.0 concept 



By: Dr.Tiwakorn  
laoluecha:2559 

Thailand 1.0  
เกษตรกรรม 

Thailand 2.0  
อตุสาหกรรมเบา 

 

Thailand 3.0  
อตุสาหกรรมหนัก 

 
Thailand 4.0  

Value based Economy 

เศรษฐกิจท่ีขบัเคล่ือนด้วย
นวตักรรม 

 
 

 

Thailand 
Review 1.0-4.0 

 







มหาวทิยา

ลยั 4.0 

ความรู/้

นวตักรรม 
คน 

Value-based 

Economy 

เป้าหมาย 
1. พึง่พา

ตนเองได ้

2. ลดการ

น าเขา้ 

3. สงัคม

แบ่งปัน 

เศรษฐกจิ 

4.0 

สงัคม 4.0 

วจิยัและ

พฒันา 

การศึ

กษา 

THAILAND 4.0 

UNIVERSITY 4.0 
เอกชน 

สถาบนั

การเงิน 

หน่วยงาน

รฐั 

ตา่งประเทศ 

มหาวทิยาลยั 1.0, 2.0, 3.0 

+ 





หัวข้อการบรรยาย: 

3. แผนพฒันาชาติ 20 ปี 
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117 
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การให้บริการด้วยใจ 

3. Service Mind 4.0 







        คอืจติส านกึในการใหบ้รกิาร 
ดว้ยความจรงิใจ ทดัเทยีมกนั และไม่
หวงัผลตอบแทน  โดยตอ้งค านงึถงึ
ความพงึพอใจ และประโยชนข์อง
ผูร้บับรกิาร 

 

        

SERVICE  MIND  



ความหมายของการบริการ 

 การบริการเป็นกระบวนการของการ
ปฏิบติัตนเพ่ือผูอ่ื้น    เพื่อให้ผูอ่ื้นพ้นทุกข ์      
( แก้ปัญกาให้ลกูค้า) มีความสขุ ความพอใจ   
( ตอบสนองความต้องการของลกูค้า ) 



ความส าคญัของงานบริการ 

• เป็นภาพพจน์ของบริษทั / หน่วยงาน 

• แสดงถึงการให้ความส าคญักบัลูกค้า 

• แสดงถึงประสิทธิภาพของการบริหารงาน 

• แสดงถึงความจงรกัภกัดีของหน่วยงานต่อบริษทั 

• เป็นตวัก าหนดอนาคตของธรุกิจ 



แนวคิดใหม่เก่ียวกบัการให้บริการ 

1. Prouct Oriented สู่ Customer Oriented 
2.  Marketing สู่ Service Oriented 
3.  เน้นกระบวนการท่ีสร้างมลูค่าเพ่ิมร่วมกบัลกูค้า 



แนวโน้มของธรุกิจบริการในอนาคต 

ท่ีมา  :  Statistical Abstract of the United States 

ล้านคน 

20 

40 

60 

80 

100 

0 
1970 1975 1980 1985 1990 1995 2000 

 ปี ค.ศ. 

จ านวน 
แรงงาน      
ทีว่่าจ้าง 

อุตสาหกรรมบริการ 

อุตสาหกรรมการผลติสินค้า 



- 86 % ของลกูค้าคาดหวงัจะได้รบับริการท่ีดี 
- 82 % จะเปล่ียนผูใ้ห้บริการหากไม่พอใจ 
- 97 % เปล่ียนหนัเหไปหาผูใ้ห้บริการรายอ่ืน 
- 35 % ไม่ยอมรบัค าขอโทษหากไม่พอใจ 

ผลการวิจยัของ  
National Opinion Polls Solutions & Principle Research 



• เข้าใจธรรมชาติของมนุษย ์
• รู้จกัเทคนิค วิธีการสร้างสมัพนัธภาพ 
• สร้างลกัษณะผูมี้มนุษยสมัพนัธท่ี์ดี 

         

ปัจจยัพืน้ฐานในการให้บริการ 



ความต้องการพืน้ฐานของมนุษย ์

ความต้องการทางกายภาพ 
(Physiological Needs) 

ความต้องการความมัน่คงปลอดภัย 
(Safety Needs) 

ความต้องการทางสังคม 
(Social Needs) 

ความต้องการได้รับการยกย่อง 

(Esteem Needs) 
สรรเสริญในสังคม 

ความต้องการ 

(Self-Actualization Needs) 
ความส าเร็จสมหวงัในชีวติ 

Abraham H. Maslow 



ปัจจยัสู่ความส าเรจ็ในการบริการ 

รู้จักตวัเราเอง 

รู้จักลูกค้า 

รู้จักกจิการของเรา 
1.......................... 
2.......................... 
3.......................... 

องค์การของเรา 
ผลติภัณฑ์และบริการของเรา 
คู่แข่งของเรา 



ผู้บังคับบัญชา 
(เธอ/ลูกค้า) 

เพื่อนร่วมงาน 
(เธอ/ลูกค้า) 

ผู้ใต้บังคับบัญชา 
(เธอ/ลูกค้า) 

ภายนอกองค์กร 
(เธอ/ลูกค้า) ฉัน 

การท างานร่วมกนั 

ภายในองคก์าร 



พฤติกรรมของบคุคลเม่ืออยู่ร่วมกบัผูอ่ื้น 

การมีคนอ่ืนอยู่ด้วย 

ความตื่นตัว/แรงผลักดัน 

ตรงกับสถานการณ์ ไม่ถูกต้องกับสถานการณ์ 
แนวโน้มที่จะท า 
พฤตกิรรมเด่น 

ผลงาน/ความสัมพนัธ์ 
ดีขึน้ 

ผลงาน/ความสัมพนัธ์ 
แย่ลง 



บคุลิกลกัษณะของคน 

• บคุลิกภาพท่ีชอบแสดงตวั (Extrovert) 

• บคุลิกภาพชอบเกบ็ตวั (Introvert) 



คณุสมบตัแิละบคุลกิภาพของผูใ้หบ้รกิาร 

คณุสมบตัขิองเจา้หนา้ทีท่ ีช่อบมากทีส่ดุ 
 

   หวัขอ้      อนัดบั 

  เต็มใจใหบ้รกิาร/ยิม้แยม้แจม่ใส      1 

  ใหข้อ้มลูถกูตอ้ง/ครบถว้น       2 

  มมีารยาทด ี         3 

  บรกิารรวดเร็ว        4 

  หนา้ตา/บคุลกิด ี        5 



Process 
ผลงานที่พงึพอใจ 

Output 
Input 

ธรรมชาติของมนุษย…์กบังานบริการ 

ฉนั/เธอ 
Attitude 

การบริการ 
Services 

มนษุยสมัพนัธ์ 
Relation 

ฉนั/เธอ 
Personality 



ทศันคติท่ีดีต่อการต้อนรบั และบริการลกูค้า 
 

*   การช่วยเหลือ (Helpful) 

*  การเอาใจใส่ (Care) 

*  ความยืดหยุ่น (Flexible) 

*  ความรวดเร็ว (Speed) 

*  การรักษาสัญญา (Commitment) 

*  การเข้าใจความรู้สึก (Empathy) 

*  การให้ค าปรึกษา / แนะน า (Resourceful ) 
 



คณุลกัษณะของผูใ้ห้บริการ 
1. มทีศันคตทิีด่ตี่องานบรกิาร  ( Positive Mental Attitude ) 
2. ท างานอยา่งทุม่เท / เอาจรงิเอาจงั(going the extra mile) 
3. มวีนิยัในตนเอง ( Self discipline )  
4.  มคีวามกระตอืรอืรน้ (Enthusiasm) 
5. ควบคุมจติใจ, อารมณ์ได ้(Master mind) 
6. มคีวามคดิรเิริม่สรา้งสรรค ์(Personal initiative) 
7. มบุีคลกิภาพทีค่นอยากเขา้หา (Pleasing personality) 
8. มสีขุภาพกายและจติทีด่ ี(Physical and mental health) 
9. มอีุปนิสยัทีค่นชอบ (Using cosmic habit fore) 
 



ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความส าเรจ็ของการบริการ 

• ผูใ้ห้บริการ (Service Providers) 
• เทคนิคการให้บริการ (Service Techniques) 
• ส่ิงอ านวยความสะดวกในการบริการ (Service 

Facilities) :- เครื่องมือ อปุกรณ์ ระบบการ
บริการ การบริหารงาน 



การเสริมสร้างบคุลิกภาพ 7 ประการ 

• การแต่งกาย 

• ความสะอาด 

• ลกัษณะการมองผูอ่ื้น / การใช้สายตา 

• การพดูและการใช้น ้าเสียง 

• ภาษาท่าทางท่ีส าคญั : การนัง่ การเดิน 

• การแสดงออกในการให้บริการ 



การส่ือสารมี 2 แบบ คือ 

 1.Verbal การส่ือสารท่ีเปล่งเสียงออก จากปาก 
แล้วพดูเป็นภาษาท่ีเข้าใจกนั 

 2.Nonverbal การส่ือสารท่ีไม่เปล่งเสียง แต่
แสดงออกทางกริยาท่ีสามารถส่ือความหมาย
เข้าใจระหว่างบคุคลต่อบคุคล 

ประเภทของการส่ือสาร 



ความส าเรจ็ในการผกูใจลกูค้า  

ขึน้อยู่กบัการยอมรบัของทกุคนในหน่วยงาน ว่า..ลกูค้าคือ... 

 

–   ทรพัยสิ์นท่ีมีค่าสงูสดุของหน่วยงาน 

–   หน่วยงานของเรา ต้องเป็น First Choice ในใจลกูค้า  

–   ผูท่ี้จ่ายเงินเดือน ค่าจ้าง และเงินปันผล 

–   ผูต้้องการความเอาใจใส่อย่างดีท่ีสดุ 

–  Customer Centric 

 

 

การผกูใจลกูค้า  



ความต้องการของลกูค้า 

1 ขอให้ตวัเองได้ประโยชน์ 
2 ความสะดวกสบาย และมัน่คง  
3 ความใส่ใจ ความรกั 
4 ความภาคภมิูใจ ได้รบัการยกย่อง VIP 
5 ความรู้สึกส าเรจ็ ชนะ  



ความคาดหวงัของลกูค้าเกิดจากอะไร? 

1. ช่ือเสียงของบริษทั/ภาพพจน์/ค าร า่ลือ 
2. ตวัพนักงานผูใ้ห้บริการ 
3. ตวัสินค้าหรือบริการ 
4. ราคาของบริการ 
5. สภาพแวดล้อมในขณะนัน้ 
6. มาตรฐานคณุภาพของลกูค้าคนนัน้  
7. ข้อมลูจากคู่แข่งขนั 



• ความสะดวก 
• ความสบาย 
• มารยาท 
• ความไว้วางใจ 
• เวลา 

ลกูค้า กบั ความคาดหวงั 



ลกูค้าโกรธแสดงว่าลกูค้าต้องการ 

ความใส่ใจ 
ความเคารพ 
ความยกย่องนับถือ 
ได้งานเรว็ขึน้ 
ความเหน็อกเหน็ใจ 
ความร่วมมือจากเรา 



ขัน้ตอนการสลายพลงัโกรธ 

รบัฟังยอมรบั 
ตอบสนอง (ขอโทษ อธิบาย) 
ต้องแสดงความเข้าใจ 
หาทางแก้ไขร่วมกนั 
ค้นหาสาเหต ุ
ติดตามผล 



ความคาดหวงัของผูร้บับริการ 

Gap 

Customer Espected Service 

Service Delivery 



การค้นหาความคาดหวงัของลกูค้า 

1. ค าต าหนิ (Complaints) 
2. การสงัเกต (Observation) 
3. การสอบถาม (Questioning) 
4. การเกบ็รวบรวมข้อมลูเชิงสถิติ 
5. การศึกษาร่องรอย 



C USTOMER  CENTRIC  ลกูคา้คอืหวัใจ 
 

“มุง่ม ัน่ในการดแูล  เอาใจใสล่กูคา้ท ัง้ภายในและ

ภายนอกอยา่งใกลช้ดิ โดยยดึความตอ้งการของลกูคา้

เป็นหลกั  พรอ้มท ัง้เต็มใจใหบ้รกิารทีด่ที ีส่ดุโดยไมเ่ลอืก

ปฏบิตั ิ ท ัง้นีเ้พือ่สรา้งความพงึพอใจใหก้บัลกูคา้ อนัจะ

น ามาซึง่ผลประโยชนใ์นเชงิสรา้งสรรคต์อ่ลกูคา้  และ

องคก์ร” 



Customer Centric 
ลกูคา้คอืหวัใจ 

  สามารถอธบิายไดว้า่ลกูคา้มคีวามส าคญัตอ่บรษิทัอยา่งไร 

 มุง่ม ัน่ใหบ้รกิารใหเ้หนอืกวา่ทีล่กูคา้คาดหวงัไว ้

 การดแูลเอาใจใสล่กูคา้อยา่งใกลช้ดิในฐานะคนพเิศษโดยไมเ่ลอืกปฏบิตั ิ

 ใหบ้รกิารลกูคา้ดว้ยความรวดเร็วและทนั(กอ่น)เวลาทีก่ าหนด 

 พฒันาผลติภณัฑแ์ละบรกิารใหเ้หมาะสมตรงกบัความตอ้งการของลกูคา้  

 ต ัง้ใจแกไ้ขปญัหาขอ้รอ้งเรยีนใหก้บัลกูคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็วและทนัเวลา 

 ตอ้งรกัษาความลบัและดแูลผลประโยชนข์องลกูคา้  

 มคีวามสภุาพออ่นนอ้มในการใหบ้รกิาร 

 สามารถควบคมุอารมณ ์ไมใ่หท้ะเลาะกบัลกูคา้ เมือ่ลกูคา้สรา้งความกดดนั 

 ตอ้งอธบิาย/แนะน าผลติภณัฑ/์บรกิารของบรษิทัใหไ้ด ้

  

พฤตกิรรมทีค่าดหวงั 



STRATEGY 

Autonomous 

System Approach PDCA-SDCA 

Internal Service Supplies Chain 

ท ำอย่ำงไรจึงจะท ำใหบ้คุลำกรมี Quality Mind and Strategy Mind 

Quality Management  

System 

Market In 



3. AUTONOMOUS 

 

Strategy Mind 
 

 

LearningMind 
 

 

Quality Mind 
 





LATENT  REQUIREMENTS      (ความ
ต้องการแฝง) 

BEYOND  
EXPECTATIONS    (เหนือ

ความคาดหวงั) 

BASIC  NEEDS   
(ความต้องการพืน้ฐาน) 

ZERO  BASE  (จุดอ้างองิเร่ิมต้นของแต่ละคน) 

          บันได  3  ขั้นเพ่ือสร้างความพงึพอใจ                            
( THE  3  STEPS  TO  SATISFY  CUSTOMER ) 

EXPECTATIONS  (WANTS)                   
(ความคาดหวงั) 

A  MUST-BE  QUALITY  
(คุณภาพท่ีต้องม)ี 

ATTRATIVE QUALITY             

(คุณภาพท่ีดึงดูดลูกค้า) 

PRODUCTS  AND  SERVICES  
REQUIREMENTS  

(ข้อก าหนดของสินค้าและบริการ) 

1 

3 

2 



เทคโนโลยเีฉพาะดา้น Intrinsic Technology 

แรงจงูใจ  Motivation 

Customer Satisfaction & 
Enterprise Satisfaction   

Market-in 

P D C A 

Fact & Data 

7 QC tools 

Prevention 7 New  
QC tools 

วธิกีารทางสถติ ิ

วธิกีารอืน่ ๆ 
ทาง QC 

Policy  
Management 

Daily 
Management 

Cross- 
Functional 

Management 

Bottom-Up 
Activity 

Standardize 

Process  
Oriented 

Next Process 

C
O

N
C
E
P
T
S
 

T
E
C
H

N
IQ

U
E
S
 

P
R
O

M
O

T
IO

N
A
L
 V

E
H

IC
L
E
S
 

Goal & Strategy 

General Education + Political Stability 

Quality 

Problem 
Solving 

หมายเหตุ   Kano’s House ของ Dr. Noriaki Kano 



รู้ความตอ้งการ
ลูกคา้ 
         

บริการไดต้าม 
ท่ีลูกคา้ตอ้งการ 

ลูกคา้พึงพอใจ 
 

QCD 





ลูกค้าภายนอก 

สินค้าและบริการ 

พอใจ 
QCD 

ปรับปรุงแก้ไข 

COMPLAINTS บริษัท  

ซือ้ผลิตภณัฑ์ 
หรือบริการ 

ต่อไป 

พอใจ 

ซือ้หรือจะซือ้ 

ไม่พอใจ 

Customer Focus 



ลูกค้าภายใน (Internal Customer) คือ
ใคร ? 

กระบวนการถัดไปที่รับงานจากเรา 

คือใคร 



ผู้ส่งมอบ  
(Supplier) 

ผู้รับ/ลูกค้าภายใน 
(Internal Customer) 

แนวคดิลูกค้า
ภายใน 

ชิน้งาน 

สินค้า รายงาน ใบแจ้งซ่อม 
ใบเบิก ใบส่ังซ้ือ ข้อมูล ฯลฯ 



หน่วยงาน... หน่วยงาน... หน่วยงาน... หน่วยงาน... หน่วยงาน... 

S C 

S C 

S C 

S C 

ช้ินงาน 

ช้ินงาน 

ช้ินงาน 

ช้ินงาน 



กระบวนการงานถัดไป 
ที่รับงานจากเรา 

เราเป็นทัง้ลูกค้าและผู้ส่งมอบ 

กระบวนการที่ส่งงานให้เรา 
ตัวเรา 



Market in  (Q,C,D,)  
Not  

Product Out 

หน่วยงานท่ี 
ส่งงานมาใหเ้รา 

หน่วยงานเรา หน่วยงานถดัไป 

In put Process Out put Customer Supplier 



กระบวนการที ่
ส่งงานมาให้เรา 

หน่วยงานเรา กระบวนการงานถัดไป 

In put Process Out put Customer Supplier 



   ตอบสนองความต้องการของหน่วยงานถัดไป  
    (QCD) 

   ไม่กลวัหน้าแตกที่จะยอมรับว่าปัญหามาจาก 
     หน่วยงานเรา 

   หาหนทางขจัดปัญหาให้หมดไป 

การสร้างความพงึพอใจให้ลูกค้า
ภายใน 



หน่วยงาน 
เรา  

ลูกค้าภายนอก 

สินค้าและบริการ 

พอใจ 
QCD ปรับปรุงแก้ไข 

COMPLAINTS บริษัท  

ซือ้ผลิตภณัฑ์ 
หรือบริการ 

ต่อไป 

พอใจ 

ซ้ือหรือจะซ้ือ 

ไม่พอใจ 

หน่วยงานถดัไป 

ต้องใช้บริการ 

เดือดร้อน 
QCD ปรับปรุงแก้ไข 

ใบ NC 

ด าเนินการต่อไป 
ด้วยความราบร่ืน 
น าไปสู่ความพงึพอ 

ใจของลูกค้า 
(ภายนอก) 
ได้ในที่สุด 

ไม่เดือด 
ร้อน 

เดือดร้อน 

Customer Focus                                         Internal Customer Focus   

ปรึกษาหารือ 

ซ้ือหรือจะ
ซ้ือ 

ตอ้งใช ้



Q  ? สงู / ต ่า 

C ? แพง/ถกู 

D ? ดี/เลว 

ลูกค้าพงึพอใจ 



ปัญหาที่มองเหน็ (10 %) 

ปัญหาที่ซ่อนอยู่ใต้น า้ (90 
%) 

ปัญหาที่มองเหน็และปัญหาที่ซ่อนอยู่ 



ทศันคตกิารมองปัญหา 

   การมีปัญหาไม่ใช่เป็นเร่ืองเลวร้ายแต่ส่ิงที่เลวร้าย 
คือ การปล่อยปัญหาไว้โดยทีไ่ม่รู้ 

   ส่ิงส าคญัคือ การน าปัญหาออกมาแสดง 
ถ้าไม่เอาออกมา กไ็ม่มีวนัได้แก้ไข 



1.   รับว่ามีปัญหาแต่เกี่ยงกัน (ไม่) แก้ 
2.   เจตนากลบปัญหา (เพราะตัวเองกลัวปัญหา) 
3.   เจตนากลบปัญหา (นายไม่ชอบปัญหา) 
4.   ปัญหาเรือ้รัง แก้แล้วไม่หายกเ็ลยไม่แก้ (แก้ปลายเหตุ) 
5.   รู้ว่ามีปัญหาแต่ไม่กล้าแก้ (เข้าเนือ้เปล่าๆ) 
6.   มีปัญหาต้องแก้เป็นทมี (ทมีแตกเร่ือย) 
7.   ความรู้ไม่พอ/วิเคราะห์ไม่เป็น 
8.   รู้ว่ามีปัญหาแต่ก าหนดไม่ถกูว่าอะไรคือปัญหา 
9.   คิดว่าปัญหานิดเดียว ผลกระทบน้อยเลยไม่ใส่ใจ 
10. ปัญหานีเ้ป็นของหน่วยงานนัน้ๆ เราไม่เกี่ยว 

ระบุปัญหา 3 ข้อที่พบในองค์กรเรา 



Workshop ลูกคา้ภายใน 



Form #4 

………………..……..……..……………………….……………………………………………………………………………...………………….. 

………………..……..……..……………………………………………………………………………………..………………..………………….. 

………………..……..……..………………………………………………………………………………………………….……..………………….. 

………………..……………………………………………………………………………………….……..……………………..………………….. 

………………..……..……..…………………………………………………………………………………………..……………..………………….. 

………………..……..……..……………………..……….………………………………………………………………………………..…………….. 

………………..……..……..……………………..…………………………………………………………………………………………..………….. 

………………..……..……..…………………………………………………………………………………………..……………..………………….. 

• หลีกเล่ียงค าว่า ดังนัน้, เน่ืองจาก, เพราะว่า, จงึ, ซึ่ง, และ, แล้ว, ท าให้, เพราะฉะนัน้ ………  



(เขียนโดย : Supplier หรือ ผู้ให้บริการ)

ช่ือหน่วยงานภายในที่

เป็นลูกค้า
ผลงาน / ชิน้งาน / บริการที่ลูกค้าต้องการ รายละเอียด คุณภาพที่ต้องการ ระยะเวลาที่ส่งมอบ

Workshop I : ลูกค้าภายในของเราคือใคร และลูกค้าต้องการอะไร
FORM#2 



ส่วนที่ 1  เขียนโดย : Customer หรือผู้รับบริการ)

A. เรียน หน่วยงาน จาก หน่วยงาน

ฝ่าย ฝ่าย

ส านัก ส านัก

เร่ืองทีเ่ดือดร้อน  :

ส่ิงทีต้่องการ  :

FORM : ISC รับข้อร้องเรียนของลูกค้าภายใน



ส่วนที่  2 (เขียนโดย : Supplier หรือผู้ ให้บริการ)

B. ผลการวิเคราะห์ปัญหาและสาเหตุร่วมกัน  เป็นเรื่องเก่ียวกับ  

Q = Quality      C = Cost D = Delivery

คุณภาพชิน้งานหรือบริการไม่ดี      ค่าใช้จ่ายต้นทุนสูง การส่งมอบมีปัญหา

ได้สรุปข้อตกลงร่วมกันในการแก้ไขปัญหานีโ้ดย



ส่วนที่  3

C. สรุปผลการแก้ไขปัญหาและข้อบกพร่อง

แก้ไขได้ทนัท ีหลังท าการชีแ้จงแล้ว

แก้ไขได้ โดยจะน าไปด าเนินการภายในวันที่………./………./……….

ปัญหานี ้จ าเป็นต้องพิจารณาร่วมกับหลายฝ่าย มอบหมายให้คุณ………………………………………………

เป็นผู้รับผดิชอบ และแจ้งผลกลับให้ทราบภายในวันที่………./………./……….

ลงช่ือ         (Supplier) ลงช่ือ     (Customer)

( ) (ผู้ดำเนินการแก้ไข) ( ) (ลูกค้าภายใน)

ต าแหน่ง ต าแหน่ง



Workshop  
sale Role play 



การวัดคุณภาพในการบริการของ
ธุรกจิค้าปลีก 

A measure of retail service quality  

By                                                                   

Noel Y.M. Siu and Jeff Tak-Hing Cheung 

(Journal of Marketing Intelligence&Planning) 



ปัจจุบันแบบประเมินที่นิยมใช้ในการวัดคุณภาพบริการใน
หลายธุรกิจคือ SERVQUAL 

1. ความเชื่อถือได้ (Reliability) คือ ความสามารถที่จะให้บริการตาม
สัญญาได้อย่างเช่ือถือได้และถูกต้อง 

2. การตอบสนอง (Responsiveness) คือ ความปรารถนาที่จะให้ความ
ช่วยเหลือผู้มาใช้บริการและมีความพร้อมในการให้บริการ 

3. ความม่ันใจ (Assurance) คือ ความรู้ของพนักงาน มารยาท และ
ความสามารถที่จะสร้างความเช่ือถือและเช่ือม่ันแก่ลูกค้า 

4. การเอาใจเขามาใส่ใจเรา (Empathy) คือ การดแูล ให้บริการแก่
ลูกค้าแต่ละคนด้วยความสนใจ 

5. การสร้างสิ่งที่จับต้องได้ (Tangible) คือ การอ านวยความสะดวกทาง
กายภาพ เคร่ืองมือ อุปกรณ์ บุคลากร 



Dabholkar (1996) เสนอว่าตวัชีว้ัดในธุรกิจค้าปลีกจะต้องมีเพิ่มเตมิ
ไปจาก SERVQUAL จงึได้ท า Focus Group พัฒนาแบบประเมินช่ือ 

Retail Service Quality Scale  

1. คุณลักษณะทางกายภาพ (Physical Aspect) คือ สภาพที่ปรากฎของร้านค้า 
และความสะดวกสบายของ Layout ร้านค้า 

2. ความเชื่อถือได้ (Reliability) คือ ผู้ค้าปลีกให้บริการตามค าม่ันสัญญาและท า
สิ่งที่ถูกต้อง 

3. การปฏิสัมพันธ์ระหว่างบุคคล (Personal Interaction) คือ ให้บริการด้วยความ
สุภาพ เตม็ใจช่วยเหลือและได้รับความไว้วางใจจากลูกค้า 

4. การแก้ไขปัญหา (Problem Solving) คือ การได้รับการฝึกอบรมเพื่อที่จะ
จัดการกับปัญหาการบริการที่อาจจะเกดิขึน้ เช่น การรับข้อร้องเรียนจากลูกค้า 
การคืนและแลกเปล่ียนของ เป็นต้น 

5. นโยบาย (Policy) คือ ช่ัวโมงการให้บริการ ทางเลือกในการช าระเงนิ การ์ด
ช าระเงนิ ที่จอดรถ เป็นต้น 



Noel Y.M. Siu and Jeff Tak-Hing Chueng ได้น าแบบประเมนิ Retail 

Service Quality Scale มาศกึษาในกลุ่มลูกค้าชาวฮ่องกง 200 คน น า
ข้อมูลที่ได้มาวเิคราะห์องค์ประกอบของตัวชีวั้ดอีกครัง้พบว่า 

คุณลักษณะ
ทางกายภาพ 

นโยบาย 

ปฏิสัมพันธ์
ระหว่างบุคคล 

การแก้ไข
ปัญหา 

ค ามั่นสัญญา 

Service Quality 

ความ
สะดวกสบาย 



1.การปฎสัิมพันธ์ระหว่างบุคคล 

- พฤตกิรรมการบริการของพนักงานได้รับความไว้วางใจจากลูกค้า 

- ความรู้ของพนักงาน 

- ให้บริการแก่ลูกค้าด้วยความสุภาพ 

- พนักงานมีความพร้อมในการบริการ 

- ไม่ท างานยุ่ง ทัง้นีส้ามารถให้บริการตามที่ลูกค้าร้องขอได้ 

- ครัง้แรกสามารถให้บริการลูกค้าได้อย่างถูกต้อง 

- พนักงานมีความตัง้ใจในการบริการ 

- บอกลูกค้าได้อย่างถูกต้องว่าจะให้บริการอะไรบ้าง 



2. นโยบาย 

- การแลกเปล่ียนมีความปลอดภัย (Safety in Transaction) 

- ยอมรับการจ่ายเงนิทางเครดติการ์ด 

- มีสนิค้าที่มีคุณภาพสูง 

- ปราศจากความผิดพลาดในการแลกเปล่ียนการค้าขายและการบันทกึข้อมูล 

- เตม็ใจที่จะยอมรับแลกเปล่ียน คืนสนิค้า 

- ช่วงเวลาให้บริการสะดวกแก่ลูกค้า 



3. คุณลักษณะทางการภาพ 

- สิ่งอ านวยความสะดวกทางกายภาพน่ามอง 

- วัสดุอุปกรณ์ในการบริการน่ามอง 

- สิ่งที่ตดิตัง้หรืออุปกรณ์เคร่ืองใช้ดูทันสมัย 



4. ค าม่ันสัญญา 

- ให้สัญญาว่าจะให้บริการภายในระยะเวลาที่ก าหนด 

- ให้บริการภายในระยะเวลาที่ได้สัญญาเอาไว้ 



5. การแก้ไขปัญหา 

- บริหารการจัดการกับข้อร้องเรียนของลูกค้าอย่างทันทีทันใด 

- สนใจที่จะแก้ไขปัญหาอย่างแท้จริง 

- บริเวณให้บริการมีความสะอาด น่ามอง และสะดวกสบาย 

 



6. ความสะดวกสบาย 

- layout ของร้านท าให้ลูกค้าหาสิ่งที่ต้องการได้ง่าย 

- layout ของร้านท าให้ลูกค้าเดนิไปมาได้สะดวก 

- สินค้ามีความหลากหลายหาได้ง่าย 

 



ความตัง้ใจที่จะ 

กลับมาซือ้อีกครัง้ 

ความตัง้ใจที่จะ 

แนะน าให้คนอ่ืน 

ปฎิสัมพันธ์ระหว่างบุคคล 

นโยบาย 

คุณลักษณะทางกายภาพ 

ค ามั่นสัญญา 

การแก้ไขปัญหา 

ความสะดวกสบาย 

ผลการวิเคราะห์ตวัชีวั้ดที่สามารถท านายพฤตกิรรมการซือ้ของลูกค้าได้
อย่างมีนัยส าคัญทางสถติ ิ



   เปิดใจ 
   มองตน 

   มองปัญหาเป็นบวก 

วัฒนธรรมใหม่ของเราจะเป็น 

   มองปัญหาเป็นโอกาส 



ดังนัน้ …พฤตกิรรมของเราจะเปล่ียน 

จาก……..ฉันไม่ผิด   ฉันไม่เกี่ยว    
          คนอ่ืนผิด   คนอื่นเกี่ยว 

เป็น……..ฉันรับฟัง   น ามาพจิารณา   
          ปรับปรุงแก้ไข   และหรือ 

  ด าเนินการเพื่อให้เกิดการปรับปรุงแก้ไข(โดยผู้อ่ืน) 



การไม่ร่วมมือกันท างาน 
เกิดก าแพงกัน 

ระหว่างหน่วยงาน 

ขาดประสิทธิภาพ 
ในการตดิต่อส่ือสาร 

ขาดความไว้วางใจ 
ซึ่งกันและกัน 

ความไม่แน่นอน 
ท าให้เกิดความเส่ียง 

เกิดความไม่สมดุล 
ระหว่างกัน 

ไม่เกิดแนวคิด 
ในเร่ือง Supply Chain 



ร่วมมือกันท างาน 

ท าให้ก าแพง 
ระหว่าง 

หน่วยงานหายไป 

ท าให้มี 
ความไว้วางใจ 

มากขึน้ ลดผลกระทบ 
ความไม่แน่นอนที่ 

ก่อให้เกิดความเสียหาย 

ท าให้เกิดความไม่สมดุล 
ระหว่าง 

Demand & Supply 

ท าให้เกิดความเข้าใจ 
ในขบวนการ Supply Chain 



1. Functions 
    (ปฏบิัตงิานตามหน้าที่) 

2. Profit 
    (ผลประโยชน์ส่วนตัว) 

3. Products 
    (สินค้า,ผลิตภณัฑ์) 

4. Inventory 
    (รายการ,เอกสาร) 

5. Transactions 
    (การด าเนินธุรกจิ) 

Processes 
(ปฏบิัตงิานตามกระบวนการ) 

Performance 
(ประสิทธิภาพการปฏบิัตงิาน) 

Customers 
(ความพงึพอใจของลูกค้า) 

Information 
(ส่ือ, ข้อมูลข่าวสาร) 

Relationships 
(การสร้างสัมพันธภาพ) 



การบริการเป็นเลศิ 

การบริการ  คือ  การสร้างบรรยากาศที่ท าความ 
        พอใจให้กับลูกค้า* ที่มาขอรับ 

        บริการ 
 

 



ความหมาย “ลูกค้า” 
ลูกค้า  คือ  บุคคลส าคัญไม่ว่าจะเป็นส านักงาน ที่บ้าน หรือแม้แต่ 
          ทางไปรษณีย์ และทางโทรศัพท์ 
ลูกค้า  คือ  ไม่ได้อาศัยเรา แต่เราอาศัยลูกค้า 
ลูกค้า  คือ  ไม่ใช่ผู้ที่มารบกวนขณะเราท างานแต่ให้โอกาส 
          ให้ได้รับใช้ 
ลูกค้า  คือ  ไม่ใช่คนที่เราจะแข่งขัน หรือโต้เถียงได้ เพราะเรา 
          ไม่มีวันชนะ 
ลูกค้า  คือ  บุคคลที่มาหาเราเพื่อให้ได้ตามที่เขาต้องการ เป็นหน้าที่ 

            ของเราต้องบริการแก่ลูกค้าให้ดทีี่สุด 



ทัศนคติที่ดกีารบริการ 
 

ยิม้แย้มแจ่มใส  พร้อมบริการอย่างดี 

มีวาจาไพเราะ  ปฏิเสธนุ่มนวล 

สภุาพ   ลกูค้าเป็นใหญ่ 

แต่งกายเรียบร้อย จ าช่ือลกูค้าให้ได้ 

ไม่ชวนทะเลาะ  มีศิลปะการฟัง 



หลกัการให้บริการ 
 

๑.  ลกูค้าต้องการอะไร  ๕.  เต็มใจและตัง้ใจ 

๒.  ฟังอย่างตัง้อกตัง้ใจ  ๖.  มีศิลป์ในการให้ 

๓.  ท าให้ลกูค้าประทบัใจ   ๗.  ยิม้แย้มแจ่มใส 

๔.  ท าด้วยรักไมใ่ชท่ า   ๘.  ให้ความสะดวก 

  เพราะหน้าท่ี   ๙.  มารยาทดี 
  



๘ ประการบริการลูกค้า
ไม่ได้ผล 

ปัจจยัที่ส่งผลให้การ
บริการไม่สัมฤทธ์ิผล 



๘ ประการบริการลูกค้า
ไม่ได้ผล (ต่อ) 

ปัจจยัที่ส่งผลให้การ
บริการไม่สัมฤทธ์ิผล 



การส่ือความหมาย 

เป็นกระบวนการส่ือความหมายให้บุคคล 

ทัง้ภายในหน่วยงานและนอกหน่วยงานมีส่ือ 

ที่จะท าความเข้าใจ และสามารถน าองค์กรไป 

ตามวัตถุประสงค์ที่วางใว้ 



ปัญหาการส่ือสาร 
 ปัญหาการสื่อสารที่มีผลต่อการบริการ 
  ผิดเพีย้น       
  ข้อแก้ไข  ไม่ควรใช้สื่อซ า้ซ้อน หลายขัน้ตอน ท าให้
เกิดการ     สื่อสารที่ผิดพลาดได้ง่าย 
  สงวนข้อมูล 
  ข้อแก้ไข  ควรให้ข้อมลูที่มีเปา้หมายกระจ่าง ชดัเจน       
  ตีความต่างกัน  
  ข้อแก้ไข  ควรรับฟังข้อมลูอย่างละเอียด เพ่ือน าไป
ปฏิบตัิ                                อย่างถกูต้อง 



ค าพดูท่ีประทบัใจในการ
ใหบ้ริการ 

•  สวสัดี  

•  กรุณา 

•  เสียใจ 

•  ไมเ่ป็นไร 

•  โปรด 

 ขออภยั  ขอโทษ  

 ขอแสดงความยนิด ี

 ขอบคุณ 

 เชญิเลยครบั (ค่ะ) 

 ยนิดรีบัใชค้รบั (ค่ะ) 



ค าพดูไม่ประทบัใจในการ
ใหบ้ริการ 

•  รู้ไหม รอเด๋ียว 
•  มีอะไรอีกไหม 
•  จะเอาอย่างไร 
•  จะให้ช่วยยงัไง 
•  มีเงินพอไหม 
•   ไม่ละมัง้ 

 

 ฮลัโหลๆๆ พูดชา้ๆ          

หน่อยฟังไม่รู้เรือ่ง 

 ไม่น่าเช ือ่ ไม่น่าจะใช่นะ 

 เสยีเวลาชะมดั 

 อย่าพูดเลย 

 กท็ าเตม็ท ีแ่ลว้ 



พนกังานท่ีดี 
สภุาพนุ่มนวล (Being  Polite) 

มีน า้ใจกนับ้าง (Being Considerate) 

เช่ือมัน่ตนเอง (Being  Confidence) 

เรียนรู้งานเสมอ (Being 

Trustworthy) 

ไม่เป็นศตัรูกบัใคร (Enemy to 

None) 

รู้จกัให้อภยั (Forgiving) 

ยิม้แย้มแจ่มใส (Cheerful) 

 

 
 บรกิารด้วยใจ (Quality Service) 

 รกังานทีท่  า (Love One’s Work) 

 มอีารมณ์ขนั (Sense of Humor) 

 



ศิลปะการขายและเทคนิคการขาย 
(ลกูค้า การวางแผน และการเสนอขาย) 
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ลกูค้า? 

• คอื ผูไ้ดร้บัผลประโยชน์จากสนิคา้หรอืบรกิาร 

• เป็นไดท้ัง้ ผูแ้ทนจ าหน่าย, ผูค้า้สง่, ผูค้า้ปลกี, 
องคก์ร และผูบ้รโิภคคนสุดทา้ย 



Sales Management 209 

จิตวิทยาผูบ้ริโภค 

• คน้หาประโยชน์ทีแ่ทจ้รงิทีล่กูคา้ตอ้งการ 
–ความตอ้งการทางสรรีวทิยา (physiological needs) 

–ความตอ้งการทางจติวทิยา (psychological needs) 

• แหลง่ทีม่าของขอ้มลูทีผู่บ้รโิภคตอ้งการ 
–สือ่ต่างๆ, บุคคลรอบขา้ง, ตนเอง, Buzz marketing 
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แรงจงูใจในการซ้ือ 

คณุประโยชน์ 

การพิสจูน์ คณุลกัษณะ 

ข้อได้เปรียบ 

แรงจงูใจท่ีมีเหตผุล 
และอารมณ์ 

แรงจงูใจท่ีมีเหตผุล 
และอารมณ์ 

แรงจงูใจท่ีมีเหตผุล 
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ความต้องการด้านจิตวิทยา 

• อยากส าคญั 

• อยากรวย 

• อยากเลียนแบบ 

• อยากเป็นเจ้าของ 

• อยากรูอ้ยากเหน็ 

• ความต้องการทางเพศ 

• อยากปลอดภยั 

• อยากสะดวกสบาย 

• อยากสวยอยากงาม 

• ไม่อยากถกูกล่าวหาว่า
เหน็แก่ตวั 

• ความกลวั 
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ตวัอย่างคณุลกัษณะเพ่ือจงูใจ 

คณุลกัษณะ 

• ลงทุนต า่ 

 

• คงทน 

• ผูบ้ริหารส่วนใหญ่ใช้ 

• ท าให้หนุ่มสาวขึน้ 

อารมณ์ 

• ประหยดั -- รวยขึน้ มีหน้ามีตา
มากขึน้ 

• ไม่ต้องซ้ือบอ่ย -- มีเงินมากขึน้ 

• อยากเลียนแบบ อยากส าคญั 

• ดึงดดูใจเพศตรงข้าม 
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การวางแผนเก่ียวกบัลกูค้า 

• จดัท ารายละเอยีดลกูคา้ 

• แบ่งกลุ่มลกูคา้ 

• แบ่งประเภทลกูคา้ 
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รายละเอียดลกูค้า 
แบบรายบคุคล 
• ชื่อและสถานทีท่ างาน 
• รายละเอยีดโดยยอ่ต าแหน่ง

หน้าทีแ่ละความรบัผดิชอบ 
• วนัและเวลาท างาน 
• วนัและเวลาทีเ่ขา้พบได ้
• ประวตักิารใชส้นิคา้ของบรษิทั

และคูแ่ขง่ 
• ค าแนะน าและต่อวา่ของลกูคา้ 
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รายละเอียดลูกคา้ 

• แบบองค์กร 

• ช่ือและสถานท่ีตัง้(สนง.ใหญ่และ
สาขา) 

• รายละเอียดของธุรกิจโดยยอ่ 

• ต าแหน่งและโครงสร้างองค์กร 

• ผู้ มีอ านาจตดัสินใจ 

 

• ศกัยภาพของบรษิทัน้ี 
• ประวตักิารใชส้นิคา้ของบรษิทั

และคูแ่ขง่ 
• วตัถุประสงคก์ารใช ้
• ผูเ้กีย่วขอ้งกบัโครงการ ฯลฯ 
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การแบง่กลุ่มลกูค้า 

• การแบ่งลกูคา้ประจ าสว่นใหญ่โดยแบ่งตามยอดขาย, ยอด
ซือ้ หรอืก าไรในอดตี ปัจจุบนัและอนาคต อาจเป็นยอดรวม
หรอืยอดขายตามกลุม่สนิคา้กไ็ด ้

   กลุม่ลกูคา้ จ านวนลกูคา้                 ยอดขาย 
                         % ทัง้หมด  (ลา้นบาท)  % ทัง้หมด 
ลกูคา้ส าคญั      30                    15          65              65 
กลุม่ B       40                    20          20              20 
กลุม่ C     130                    65          15              15 
รวม                     200                   100        100            100 
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การแบง่ประเภทลกูค้า 

• แบ่งตามลกัษณะ 

• แบ่งตามประสบการณ์ของลกูคา้ 

• แบ่งตามอุปนิสยั(ในการซือ้) 

• แบ่งตามบุคลกิภาพ 

• แบ่งตามสายอาชพีและความช านาญเฉพาะทาง 
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การแบง่ประเภทลกูค้า 

• แบง่ตามลกัษณะ 
–ลกูคา้บุคคล 
–ลกูคา้องคก์ร 
–ลกูคา้ประจ า 

• รายใหม ่
• รายเก่า 

–ลกูคา้จร 

• แบง่ตามอปุนิสยั(ในการซ้ือ) 
–ผูซ้ือ้ทีร่กัษาผลประโยชน์ 
–ประเภทซือ้งา่ย 
–ประเภทหลบเลีย่งไมส่นใจ 
–ผูซ้ือ้ทีช่อบซือ้เอาหน้า 
–ประเภทซือ้อยา่งมเีหตุผล 
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การแบง่ประเภทลกูค้า 

• แบง่ตามบคุลิกภาพ 
– ยนิดตีอ้นรบัเสมอ 
– ชา่งคุยทุกเรือ่ง(จนไมต่อ้งขาย) 
– ชอบถูกกระตุน้(เบื่องา่ย) 
– ไมช่อบตดัสนิใจ 
– สขุมุ ตัง้ใจฟัง 
– ลกูคา้ประเภทรูทุ้กเรือ่ง 
– ผดัวนัประกนัพรุง่ 

 
 

– เงยีบขรมึจนดไูมอ่อก(ตอ้งถาม) 

– ไมช่อบเปลีย่นใจ(ไมล่อง
ของใหม)่ 

– ชอบเปรยีบเทยีบ(ต่อรองเก่ง) 

– ชอบโจมต(ีเอาเรือ่งไมด่ทีีเ่คยเจอ
มาต่อวา่พนกังานขาย) 
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การเสนอขาย 
การสร้างความประทบัใจ 

• มีบคุลิกลกัษณะท่ีดี 

• เป็นนักพดูท่ีดี 

• เป็นนักฟังท่ีดี 

• มีศิลปะในการเข้ากบัคน 
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เป็นนักพดูท่ีดี 

•  พดูให้คนอ่ืนเข้าใจ พอใจ 

•  พดูความจริง อย่างจริงใจ 

•  พดูในส่ิงท่ีเป็นประโยชน์ ผูฟั้งได้รบัประโยชน์ 

•  ใช้ค าพดูท่ีสภุาพและไพเราะ 

•  พดูถกูกาลเทศะ และประเพณีนิยม 
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เป็นนักฟังท่ีดี 

•  ฟังด้วยความตัง้ใจ  

•  จบัประเดน็ส าคญัให้ได้ 

•  ปราศจากอคติ 

•  ไม่พดูขดักลางคนั 

•  น าส่ิงท่ีได้รบัฟังไปใช้ประโยชน์ให้มากท่ีสดุ 
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มีศิลปะในการเข้ากบัคน 

•  ยกย่องผูอ่ื้นว่ามีความส าคญั 

•  ยอมรบันับถือความคิดของผูอ่ื้น 

•  ให้ความร่วมมือกบัผูอ่ื้น 

•  เข้าใจพฤติกรรมของคน 

•  พร้อมท่ีจะพบผูอ่ื้นได้เสมอ 
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•  มองสายตาคู่สนทนา หรอืกลุ่มผูฟั้งอย่างทัว่ถึง 
•  ย้ิมพิมพใ์จ สดช่ืน แจ่มใส กระตือรอืรน้ 
•  ให้ความส าคญักบัผูอ่ื้น 
•  ทกัทายผูอ่ื้นก่อนเสมอ 
•  ฝึกสมาธิ 
•  เป็นนักฟังท่ีดี  หลีกเล่ียงการต าหนิ 
•  พฒันาความคิด และสรา้งความเช่ือมัน่ 
•  มีความจริงใจ 

 



ศิลปะการขายกบัลกูค้า 
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ศิลปะการเร่ิมต้น 

•  ด้วยสีหน้า น ้าเสียง ท่าทางท่ีเป็นมิตร 

•  สนใจผูม้าติดต่อ จนเขาเกิดความประทบัใจ 

•  อย่า  สร้างบรรยากาศของความเครียด อึดอดั เป็น
อนัขาด 
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ศิลปะการพดูจา 

•  รอจงัหวะท่ีเหมาะสม 

•   ย้ิม ทกุครัง้ก่อนพดูจา 

•   ใช้ค า “ขอโทษ” อย่างสม า่เสมอ 

•   ควบคมุอารมณ์เสมอ 

•   พยายามคล้อยตามไปก่อนด้วยความเหน็ใจ 
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ศิลปะการรบัฟัง 

• ให้ความสนใจ ตัง้ใจจนเข้าใจ....ถามเมื่อมีข้อสงสยั
ด้วยสีหน้า ลีลา สายตา ท่ีบง่บอกความต่ืนตาต่ืนใจ 

• ไม่แสดงอาการเบือ่ 

• ควรสรปุ หรือย่อเร่ืองราวให้เขาฟังอีกที 
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ศิลปะการสรา้งความเกรงใจ 

• ใช้ลีลาท่าทางตามศิลปะการพดูจาตลอดเวลา 

• อย่า แสดงอาการสะทกสะท้าน หวาดกลวัเมื่อเขา
ก้าวร้าว 

• เชิญชวน ให้เขาวางใจให้เป็นกนัเองหรือผอ่นคลาย
ตามสบาย 

• ควร อ้างความจ าเป็นบา้ง แต่ ยงัยินดีท่ีจะติดต่อ 



Sales Management 230 

ศิลปะการเอาชนะใจ 

•  แสดงให้ชดัว่า เขาทกุข ์เราทกุขด้์วย 

•  แสดง การยกย่อง เมื่อมีโอกาส 

•  มีความอดทน และอดกลัน้ต่อเหตกุารณ์ 

•  พร้อมท่ีจะ อนุเคราะห ์เขาเท่าท่ีจะท าได้ทนัที 

•  เลือกสรรถ้อยค าท่ีน่าพอใจ ไว้กล่าวอ าลา 
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ศิลปะการระงบัอารมณ์ 

•  ควบคมุสติตวัเอง ไม่ให้หวัน่ไหวตามเหตกุารณ์ 

•  สดูหายใจลึก ๆ ถ้าจ าเป็น 

•  จ าไว้เสมอว่า ถ้าท าได้ เป็นการสร้างสง่าราศีให้กบั
ตนเอง 

•  นึกถึงส่ิงท่ีผิดพลาดท่ีเกิดขึน้แล้วเพ่ือเป็นการ
เตือนสติ 
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ศิลปะการผอ่นคลายอารมณ์ 

•  งดเว้น การพดูตดับท หรือขดัคออย่างกะทนัหนั 

•  แสดงว่าท่านเหน็ใจและเป็นพวกเดียวกบัเขา 

•  ชวนเปล่ียนเรื่องชัว่ขณะ เมื่อเขามีอารมณ์
ฉุนเฉียว 
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ศิลปะการยติุข้อพิพาท 

• ให้ความมัน่ใจว่า เราเป็นผูฟั้งค าร้องทกุขท่ี์ดี 

• ในกรณีมีหลายฝ่าย ท าหน้าท่ีเป็นกลางท่ียติุธรรม
ท่ีสดุ 

• ใช้การซกัถามรายละเอียด อย่างมีจงัหวะและ
สงัเกตการณ์ 

• ต้องสรปุ และย า้ในท่ีสดุ อย่างชดัเจน 
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ศิลปะการกล่าวปฏิเสธ 

•  ฟังเร่ืองราวตลอด อย่างสนใจ 
•  อย่า ตอบปฏิเสธทนัที ทัง้ ๆ ท่ีเป็นเร่ืองสดุวิสยั 
•  คิด ตรึกตรอง ทบทวนค าขอ หรือ ความ
ประสงคก่์อนเสมอ 

•  ต้องช้ีแจงเหตผุล ในข้อเทจ็จริงท่ีไม่อาจท าได้ 
•  หาวิธีใหม่ ท่ีจะท าให้ได้ และให้ก าลงัใจว่าท าได้ 
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ศิลปะการแบง่รบัแบง่สู้ 

• ไม่ปฏิเสธทนัที แต่รบัฟังข้อมลูอย่างชดัเจนด้วยความ
สนใจ 

• ถ้าเป็นเร่ืองนอกเหนือวิสยั เพ่ือผอ่นผนัการขออนุญาต
ต้องช้ีแจงเหตผุลก่อน และนัดวนัช้ีแจงอีกที 

• ควรจะกล่าว “ขอโทษ” เสริมท้ายเสมอ 
• ใช้เทคนิค คือจดรายละเอียดต่อหน้า และอ่านทวนเพ่ือ
เป็นการแสดงความตัง้ใจจริง ๆ 
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ศิลปะการกล่าวสรปุจบ 

• อย่า ด่วนสรปุเหมือนไล่เขา 
• ทบทวน ความประสงคส์ัน้ท่ีสดุ อีกครัง้หน่ึง 
• กล่าวแนะน าเพ่ิมเติม ถ้ามี และยินดีท่ีได้ช่วยเหลือ 
• ขอบคณุและอวยพร 
• นึกถึง การแสดงคารวะ ตามธรรมเนียมตาม
กาลเทศะท่ีควร 
 



ความได้เปรียบในการแข่งขนั  
 (Competitive  Advantage)  

องคป์ระกอบส าคญัในการท างานใหม้อียู่  3 C  มดีงันี้ 

 1.   Company หรอื Corporation (บรษิทัของเรา) 

 2.   Competitors (คูแ่ขง่ของเรา) 

       3.  Customers (ลกูคา้ของเรา)  



วธิกีารวเิคราะหข์อ้มลูของพนกังานก่อนการขาย ตาม
หลกัการ (SWOT) 

S  (Strength)  จดุแขง็ 

คือ สิ่งที่พนักงานและบริษัทมีแต่ 

คู่แข่งขันไม่มีและเป็นสิ่งที่ลูกค้าต้องการ 

 

W  (Weakness)  จดุอ่อน 
คือ ส่ิงท่ีพนักงานและบริษทัไม่มีแต่คู่

แข่งขนัมีและเป็นส่ิงท่ีลกูค้าต้องการ 

 

 

O (Opportunity) โอกาส 

ปัจจยัภายนอกทีเ่ราควบคุมไมไ่ด ้แต่มผีล
ท าใหเ้ราขายสนิคา้ไดม้ากขึน้ 

T (Threat) อุปสรรค 

ปัจจยัภายนอกทีเ่ราควบคุมไมไ่ด ้แต่มผีล
ท าใหเ้ราขายสนิคา้ไดล้ดลง 



ศลิปการขาย 

 คอื กระบวนการการขายผลติภณัฑ ์ ต่างๆ โดยการ
วเิคราะหถ์งึความตอ้งการของบุคคลแต่ละกลุ่มแต่ละประเภท 
รวมถงึการเสนอขายโดยพนกังานขาย  ทัง้นี้เพือ่สรา้งความ
พงึพอใจใหแ้ก่ผูซ้ือ้ในสว่นของ 
สนิคา้นัน้ ๆ ใหม้ากทีส่ดุ  เพือ่น าไปสูก่ารขาย  
(หรอืเป็นทัง้ศาสตรแ์ละศลิปอยา่งใดอยา่งหนึ่ง) 



ความพึงพอใจ (Satisfaction) 

คอื ความรูส้กึพอใจหรอืผดิหวงัต่อการบรกิาร 

มีความพงึพอใจ 

รับจริง  คาดหวงั รับจริง  คาดหวงั 

ไมมี่ความพงึพอใจ 

บอกตอ่,ซือ้ซ า้ ลดความเช่ือมัน่ 



 ส่วนประกอบของมนุษยอ์ยู่ 2 อย่าง คือ 

กายภาพ 

จิตใจ 
EQ = 80 % (ความฉลาดทางอารมณ์ ) 

IQ = 20 % (สติปัญญา) 

คน ? 



ปัจจยัท่ีมีส่วนในการก าหนดอุปสงคห์รือการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค 
    1. ปัจจยัทางเศรษฐกิจ 

  - ราคาสินค้าจะซ้ือ 

  - ราคาคู่แข่งขนั 

  - ราคาสินค้าท่ีใช้ร่วมกนั 

  - รายได้ของผูซ้ื้อ 

  - ค่าใช้จ่ายในการโฆษณา 
  - ความเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจ 

  - การคาดคะเนราคาในอนาคต 

2.    ปัจจยัทางจิตวิทยา (ความต้องการทางด้านร่างกาย ,ปลอดภยั,ยอมรบั,การเรียนรู้)  
3.    ปัจจยัทางวฒันธรรม (พืน้ฐานทางสงัคม) 
4.    ปัจจยัทางสงัคม (ญาติ,เพ่ือนสนิท,เพ่ือนร่วมงาน,ครอบครวั,สามี,ภรรยา) 
5.     ปัจจยัส่วนบคุคล (อาย,ุเพศ,สถานภาพ,อาชีพ,การศึกษา) 
  
 



การเสนอขาย 

หมายถึง  การใช้ความพยายามทางการขายของนกัขายในการเสนอ
คณุคา่หรือผลประโยชน์ของสนิค้าให้กบัลกูค้า 

1. ความปลอดภยั 
2. ประสิทธิภาพการท างานของสินคา้ 
3. รูปลกัษณ์ของสินคา้ 
4. ความสะดวกสบาย 
5. ความประหยดั 
6. ความทนทาน 



กระบวนการการขาย ขัน้ตอนทางกระบวนการการขาย 

ก่อนการขาย 

ขั้นที่ 1 การแสวงหาลูกค้าและการพจิารณาคุณสมบัตขิองลูกค้า 

ขั้นที่ 2  การเตรียมตวัก่อนการเข้าพบ 

ขณะท าการขาย 

ขั้นที่ 3 การเข้าพบลูกค้า 

ขั้นที่ 4  การเสนอขายและการสาธิต 

ขั้นที่ 5 การขจัดข้อโต้แย้ง 

ขั้นที่ 6 การปิดการขาย 

หลงัการขาย 

ขั้นที่ 7 การติดตามผลและการให้บริการ 
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