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ค ำน ำ 
กำรบริกำรท่ีครองใจคนตลอดกำล 

(Service wins the hearts of customers forever) 
 บุคคลผูติ้ดต่อต่างๆไม่วา่ลูกคา้หรือประชาชนคือหวัใจส าคญั
ในการด าเนินธุรกิจร้านคา้ กิจการหรือองคก์รต่างๆ จะยนืหยดัอยูไ่ด้
และมีผลก าไรก็ต่อเม่ือ มีลูกคา้หรือมีผูใ้ชบ้ริการไดใ้ชบ้ริการอยา่ง
สม ่าเสมอ การท่ีมีลูกคา้ขาประจ าการท่ีมีผูส้นใจไดซ้ื้อหรือไดใ้ชสิ้นคา้ 
หรือบริการอยา่งเน่ืองแน่นนัน่เอง 
 ส่วนหน่ึงของกิจการร้านคา้หรือกิจการต่างๆ จะประสบ
ความส าเร็จในการด าเนินการก็คือ การไดรั้บการยอมรับจากลูกคา้หรือ
ผูใ้ชบ้ริการหรือประชาชน ไดย้อมรับในคุณภาพสินคา้ หรือบริการ 
ไดรั้บความสะดวกต่างๆในการไดซ้ื้อหรือไดใ้ชบ้ริการต่างๆนอกจาก
อาคารสถานท่ีและตวับุคลากร ส่ิงส าคญัท่ีจะละเลยไปไม่ไดก็้คือ การ
เสริมสร้างงานบริการท่ีจะเป็นยทุธวิธีท่ีจะครองใจผูใ้ชบ้ริการอนัไดแ้ก่
ผูติ้ดต่อลูกคา้หรือประชาชนไปตลอดกาล 
 ท่ามกลางกระแสการเปล่ียนแปลง การพฒันาการทางดา้น
เทคโนโลยแีละการแข่งขนักนัอยา่งรุนแรง หากบุคลากรเก่ียวขอ้งกบั
งานบริการ อนัไดแ้ก่พนกังาน ผูบ้ริหารและผูป้ระกอบการในองคก์ร
ต่างๆ ไดเ้ห็นประโยชน์ความส าคญัของการบริการท่ีดีไดมี้จิตส านึก
และมีทศันคติท่ีดีอนัจะสร้างคุณค่าคุณภาพในการบริการ สามารถ
ปฏิบติังานต่างๆ ในงานบริการไดอ้ยา่งเช่ือมัน่ อีกทั้งสามารถแกไ้ข



ปัญหาต่างๆ ในสถานการณ์ต่างๆ ไดโ้ดยท าใหผู้ใ้ชบ้ริการพอใจและ
ชอบใจซ่ึงจากการสร้าง “คุณคา่หรือคุณภาพการบริการ” จ าเป็นตอ้งใช้
กลยทุธ์ทุกรูปแบบในอนัท่ีจะรักษาลูกคา้เก่า สร้างลูกคา้ใหม่ และท า
ใหเ้กิดการซ้ือซ ้าหรือ “ซ้ือและแนะน า” จากผูใ้ชบ้ริการหรือลูกคา้ เพื่อ
ความอยูร่อดเจริญรุ่งเรืองเจริญรุ่งเรืองในหนา้ท่ีการงาน และทางธุรกิจ
ขององคก์ร 
 ปัจจุบนัการแข่งขนัทางการตลาดดา้นต่างๆ ไม่วา่จะเป็นการ
พฒันาสินคา้ การสร้างภาพลกัษณ์ กลยทุธ์เร่ืองราคา ช่องทางวิธีการ
ขาย การลดแลกแจกแถม ตลอดจนการใชเ้ทคโนโลยตี่างๆเช่นAI ได้
น ามาใชอ้ยา่งหลากหลาย ในอนัท่ีจะรักษาลูกคา้เก่าและสร้างลูกคา้
ใหม่ ซ่ึงโดยส่วนใหญ่สามารถท่ีจะกระท าไดเ้ท่าเทียมกนัหรือตามกนั
ไดท้นั  
 ยกเวน้แต่เพียง “กำรบริกำร” ท่ีจะตอบสนองให้กบัลูกคา้
ประชาชนหรือผูใ้ชบ้ริการไดท้ั้ง “คุณภำพและปริมำณ”จากตวั
บุคลากรดว้ยสารประโยชน์และแง่มุมท่ีมีความแตกต่างจากหนงัสือ
เก่ียวกบัการบริการทัว่ๆไป เพ่ือท าใหธุ้รกิจหรือองคก์รของเราประสบ
ความส าเร็จท่ีจะโลดแล่นอยูใ่นสังคมไดไ้ดอ้ยา่งงามสง่า 
                   
              ดว้ยความปรารถนาดี 
 
     สมชาติ  กิจยรรยง 
 



ค ำนิยม 
กำรบริกำรท่ีครองใจคนตลอดกำล 

(Service that wins people's hearts forever) 
 ธุรกิจหลายประเภทในปัจจุบนัน้ี มีการแข่งขนัอยา่งหนกั
หน่วงในดา้นการบริการ  โดยเฉพาะกิจการร้านคา้ปลีก   ร้านคา้หรือ
ร้านโชวห่์วยต่างๆ หา้งสรรพสินคา้ทั้งในรวมทั้งต่างประเทศ   ธุรกิจ
ขายตรงท่ีใชพ้ื้นท่ีชุมชนส าคญัต่างๆ และร้านสะดวกซ้ือไดเ้ขา้มาเปิด
จ าหน่ายตลอด 24  ชัว่โมง  แข่งขนักนัอยูท่ ัว่ประเทศต่างก็ตระหนกัดี
วา่ธุรกิจจะคงอยูแ่ละเจริญรุ่งเรืองต่อไปได ้จะตอ้งปรับกลยทุธ์ในการ
บริการ ณ จุดขายใหเ้หนือกวา่คู่แข่งหรืออยูเ่หนือเมฆ  โดยเฉพาะหลกั 
5 ย.  5 ร. และ 5 ส. เก่ียวกบังานเพื่อสร้างความส าเร็จในหนา้ท่ีนัน่ก็คือ
ตอ้งรู้เรา  และรู้เขาซ่ึงหมายถึงตวัลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการ วา่เขาตอ้งการ
อะไร จึงจะครองใจลูกคา้ใหป้ระสบความส าเร็จได ้  เราจะพฒันา
บุคลิกพลิกคุณค่าชีวิตไดอ้ยา่งไร   จะมีวิธีการครอบครองใจลูกคา้ได้
อยา่งไรในสุดยอด E-BOOK ท่ีอาจารยส์มชาติ กิจยรรยง เล่มน้ีมี
วิธีการแนะน าไวแ้ลว้  พนกังานหรือผูบ้ริหารจะสร้างกลยทุธ์ในการ
สร้างความพึงพอใจสูงสุดไดอ้ยา่งไรหาอ่านไดใ้นเล่มน้ี 
 
 
 



 ปัจจยัในการแข่งขนัท่ีส าคญัและจ าเป็นอยา่งยิง่ คือบุคลากร 
ซ่ึงนบัวา่เป็นทรัพยากรหลกัของการด าเนินธุรกิจ ผูป้ฏิบติังานและ
ทีมงานบริหารไดรู้้ซ้ึงถึงความตอ้งการ พร้อมทั้งตอบสนองใหเ้กิด
ความพึงพอใจของลูกคา้ผูม้าเยอืนดว้ยความตั้งใจ ยนิดีและเตม็ใจ  ยอ่ม
ช่วยใหท้่านและองคก์รกา้วหน้ากา้วไกลในท่ีสุด ท่ีส าคญัหนงัสือเล่มน้ี
เป็นคมัภีร์ท่ีช่วยไดเ้ช่นกนั 
 

      
        ระเบียบ   บุญกรรเชียง 
อดีต ผูจ้ดัการแผนกโทรศพัทโ์รงแรมแมนดารินโอเรียนเต็ล

กรุงเทพฯ อนัดบั1‘โรงแรมดีท่ีสุดในโลก’ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



สำรบัญกำรบริกำรท่ีครองใจคนตลอดกำล 
(Service that wins people's hearts forever) 

เร่ือง             หน้ำ 
บทที่ 1 ส่ิงที่ผู้ให้บริกำรควรระลึกเพ่ือกำรครองใจคน      1 
(Things that service providers should remember  
to win people's hearts) 
ความรู้ทศันคติท่ีของพนกังานท่ีร้านควรรู้       1 
ทกัษะต่างๆของนกับริการท่ีควรฝึกฝนใหดี้      3 
หลกั 5ย.ในการปฏิบติัต่อผูร่้วมงานและลูกคา้      4 
หลกั 6ร.กบัความส าเร็จในการเสนอแนะและบริการ     5 
 

บทที่ 2 ข้อแนะน ำกำรเร่ิมต้นเป็นผู้ให้บริกำรที่ดี            11 
(Suggestions for starting to become a good service provider) 
หลกั 5 ส. เพื่อการบริการ      12 
การเตรียมการก่อนการเสนอแนะ      13 
บทบาทของนกับริการสมยัใหม่      13 
บญัญติั 10 ประการสู่ความส าเร็จในงาน     15 
หนา้ท่ีในการบริการส่วนหนา้หรือหนา้ร้านโชวรู์ม    16 
 

 

 

 



สำรบัญกำรบริกำรท่ีครองใจคนตลอดกำล 
(Service that wins people's hearts forever) 

เร่ือง             หน้ำ 
บทที่ 3 บริกำรสร้ำงช่วงชิงควำมได้เปรียบในกำรแข่งขัน    21 
(Services to create a competitive advantage) 
ความหมายและการเร่ิมตน้การเป็นผูใ้ห้บริการท่ีดี    23 
บทบาทของพนกังานบริการในองคก์รสมยัใหม่    25 
 

บทที่ 4 ธรรมชำติของงำนบริกำร       27 
(Nature of service work) 
สาเหตุท่ีมีบุคคลมาติดต่อ       28 
ธรรมชาติของงานบริการ       29 
 
บทที่ 5 งำนบริกำรที่จะสร้ำงควำมภำคภูมิใจ      32 
(Service work that will create pride) 
ปรัชญาในการบริการเพื่อความส าเร็จ     32 
 
บทที่ 6 เคล็ดไม่ลับน ำมำใช้เม่ือจะให้บริกำร             37 
(Secret tips to use when providing services) 
วิธีคิดและวิธีการท างานเพื่อความส าเร็จ     37 
 



สำรบัญกำรบริกำรท่ีครองใจคนตลอดกำล 
(Service that wins people's hearts forever) 

เร่ือง             หน้ำ 
บทที่ 7 สู่ควำมเป็นเลิศในกำรให้บริกำร             41 
(Towards excellence in service) 
เป้าหมายของธุรกิจ       41 
ตวัอยา่งของการให้บริการท่ีมีคุณภาพ     42 
อนาคตท่ีก าหนดโดยลูกคา้       43 
บริษทัธุรกิจท่ีมุ่งสู่ความเป็นเลิศ      44 
 
บทที่ 8 ลูกค้ำหรือผู้ใช้บริกำรต้องกำรอะไร      46 
(What do customers or service users want?) 
ลูกคา้ภายนอกและลูกคา้ภายใน      47 
ธรรมชาติของลูกคา้/ผูใ้ชบ้ริการ      48 
ความตอ้งการพ้ืนฐานของลูกคา้ทัว่ไป     49 
ส่ิงจูงใจใหผู้ใ้ชบ้ริการ       50 
ลูกคา้-ส่ิงท่ีจูงใจดา้นเหตุผล        50 
ส่ิงจูงใจซ้ือ ดา้นอารมณ์       53 
ส่ิงท่ีจูงใจซ้ือเพราะร้านคา้/องคก์ร      56 
ส่ิงจูงใจจากบุคคลอ่ืน       59 
พฤติกรรมท่ีเราสามารถตอบสนองได ้     61 



สำรบัญกำรบริกำรท่ีครองใจคนตลอดกำล 
(Service that wins people's hearts forever) 

เร่ือง             หน้ำ 
ส่ิงท่ีหา้มกระท า/ไม่ควรกระท าในการใหบ้ริการ    61 
 
บทที่ 9 พฒันำบุคลิกพลิกคุณค่ำให้ชีวิต      64 
(Develop your personality and change the value of your life) 
คุณสมบติัของผูใ้หบ้ริการ       64 
บุคลิกภาพท่ีสร้างสัมพนัธ์และบริการ     65 
สรุปบุคลิกภาพของผูบ้ริการท่ีดี      68 
การพฒันาเคร่ืองแต่งกาย       69 
วิธีการพฒันาบุคลิกภาพ         70 
บุคลิกภาพหวัใจส าคญัของงานบริการ     70 
 

บทที่ 10 พฤติกรรมกำรให้บริกำรที่สร้ำงสรรค์     71 
(Creative serviceehavior) 
พฤติกรรมในการให้บริการท่ีสร้างสรรค ์     71 
พฤติกรรมสู่ความส าเร็จ       74 
 

 

 

 



สำรบัญกำรบริกำรท่ีครองใจคนตลอดกำล 
(Service that wins people's hearts forever) 

เร่ือง             หน้ำ 
บทที่ 11 สกัดจุดบอดมุ่งสู่กำรเป็นยอดนักบริกำร 
(Eliminate blind spots and aim to become  
an excellent service provider) 
พฤติกรรมท่ีแสดงออกทางดา้นใบหนา้     77 
พฤติกรรมท่ีแสดงออกทางดา้นเสียง      79 
พฤติกรรมท่ีแสดงออกทางการแต่งกาย     80 
พฤติกรรมท่ีแสดงออกทางการนัง่และการยนื     81 
พฤติกรรมท่ีแสดงออกท่าทางการแสดงออก     82 
พฤติกรรมในการท างานกบัเพื่อนร่วมงาน     83 
การแสดงออกในเร่ืองงาน       84 
วิธีการจดัสถานท่ีท างาน       85 
พฤติกรรมดา้นจิตวิทยาในการใหบ้ริการ     87 
เทคนิคการไล่ล่าลูกคา้ท่ีไม่ควรท า      88 
 
บทที่ 12 เทคนิคกำรส่ือสำรเพ่ืองำนบริกำร      91 
(Communication techniques for service work) 
ประเภทการส่ือสาร       91 
ช่องทางการส่ือสารกบัผูใ้ชบ้ริการ      92 



สำรบัญกำรบริกำรท่ีครองใจคนตลอดกำล 
(Service that wins people's hearts forever) 

เร่ือง             หน้ำ 
ขั้นตอนการส่ือสารกบัลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการ     93 
วิธีการส่ือสารภาคสนาม              94 
 
บทที่ 13 ศิลปะกำรพูดคุยสนทนำเพ่ืองำนบริกำร            98 
(The art of conversation for service) 
เทคนิคการพฒันาการสนทนา      99 
การพฒันาการพูด       101 
มาตรฐานการพูดกบัลูกคา้       102 
การติดต่อส่ือสารโดยไม่ใชภ้าษาพูด     104 
ตวัอยา่ง การส่ือสารท่ีดีส าหรับผูท้  าหนา้ท่ีบริการ   105 
ศิลปะการฟัง       108 
มาตรฐานการฟัง       108 
การพฒันาการฟัง       109 
 

บทที่ 14 ประเภทลูกค้ำกับกำรให้กำรบริกำร            111 
(Types of customers and service provision) 
แบ่งลกัษณะลูกคา้ตามกลุ่มอาชีพ     112 
แบ่งตามบุคลิกภาพลูกคา้จากรูปร่าง/หนา้ตา    113 



สำรบัญกำรบริกำรท่ีครองใจคนตลอดกำล 
(Service that wins people's hearts forever) 

เร่ือง             หน้ำ 
แบ่งลูกคา้ตามลกัษณะการส่ือสาร     114 
กิจกรรมประเภทลูกคา้กบัการใหบ้ริการ            116 
 
บทที่ 15 เทคนิคกำรบริกำรเพ่ือขยำยฐำนลูกค้ำ            122 

(Service techniques to expand the customer base) 
การเตรียมการก่อนการน าเสนอขายหรือจ าหน่าย   122 
การบริการก่อนการเสนอขาย     124 
การบริการในระหวา่งการน าเสนอ     125 
การบริการหลงัจากการน าเสนอหรือการขาย    126 
 

บทที่ 16 วิธีบริกำรให้ทุกระดับประทับใจ            128 
(How to provide impressive service at every level) 
บนัได 6 ขั้น สู่ความเป็นเยีย่มในงานบริการ    128 
ลูกคา้คือคน VIP       129 
การบริการแบบรับแขก      130 
การบริการแบบเดินทัว่องคก์ร     130 
แนวทางสร้างความมัน่ใจท่ีจะใหบ้ริการ    131 
 



สำรบัญกำรบริกำรท่ีครองใจคนตลอดกำล 
(Service that wins people's hearts forever) 

เร่ือง             หน้ำ 
บทที่ 17 สนับสนุนงำนอย่ำงไรให้บริกำรรำบร่ืน           133 
(How to support work to provide smooth service) 
ขั้นเตรียมการโดยสร้างระบบงานสนบัสนุน    133 
ขั้นการด าเนินงานเพื่อสนบัสนุนงานบริการ    136 
ขั้นการร่วมมือระหวา่งหน่วยงานและบุคคล    137 
 
บทที่ 18 ขั้นตอนกำรให้บริกำรเสนอแนะที่จุดบริกำรเชิงรุก   139 
(Procedures for providing proactive suggestions at service points) 
10 ขั้นตอนการเสนอแนะและบริการ     139 
เทคนิคการทกัทายและค าพูดท่ีเหมาะสม    140 
ศิลปะในการตอ้นรับลูกคา้ผูติ้ดต่อ     142 
แบบสอบถามกลยทุธ์การส่ือสารเพื่อการเสนอแนะ 
ท่ีร้านและเฉลย       149 
 
 
 
 
 



สำรบัญกำรบริกำรท่ีครองใจคนตลอดกำล 
(Service that wins people's hearts forever) 

เร่ือง             หน้ำ 
บทที่ 19 เทคนิคกำรขจัดข้อโต้แย้งข้อสงสัย 
ออกจำกใจผู้ใช้บริกำร       154 
(Techniques for removing objections and doubts from  
the minds of service users) 
ท าไมผูใ้ชบ้ริการจึงโตแ้ยง้หรือสงสัย    155 
ความคิดและความเขา้ใจในขอ้โตแ้ยง้ขอ้สงสัย   155 
การเตรียมตวัรับมือกบัขอ้โตแ้ยง้     156 
แบบแผนในการแกข้อ้สงสัยหรือในขอ้โตแ้ยง้    157 
มาตรฐานในการขจดัขอ้ขดัแยง้กบัลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการ  158 
แนวทางการตอบขอ้โตแ้ยง้/ขอ้สงสัย     159 
เทคนิคการจดัการกบัขอ้สงสัย/ขอ้โตแ้ยง้    160 
 
บทที่ 20 วิธีกำรลดค ำบ่นหรือควำมโกรธจำกผู้ใช้บริกำร   162 
(How to reduce complaints or anger from service users) 
กลวิธีท่ีจะลดค าบ่นหรือความโกรธจากผูใ้ชบ้ริการ   162 
เม่ือเกิดค าบ่นจะส่งผลอยา่งไร     163 
ขอ้คิดก่อนพิชิตค าบ่น      164 
เม่ือเขาบ่น หรือต าหนิร้องเรียน หรือต่อวา่    164 



สำรบัญกำรบริกำรท่ีครองใจคนตลอดกำล 
(Service that wins people's hearts forever) 

เร่ือง             หน้ำ 
ประโยคหรือค าพูดท่ีไม่ควรใชใ้นการจดัการกบัค าบ่น   165 
บนัได 3 ขั้นท่ีท าใหโ้ดดเด่นในการจดัการกบัค าบ่น   166 
 
บทที่ 21 ร่วมกับทีมงำนบริกำรให้เป็นเลิศ     167 
(Collaborate with the service team to provide excellence) 
ประโยชน์ความส าคญัของการท างานเป็นทีม    168 
ปัจจยัท่ีกระทบถึงทีมงาน      168 
สาเหตุแห่งการเกิดขอ้ขดัแยง้     169 
การขจดัขอ้ขดัแยง้-จากหัวหนา้ทีม     169 
อุปสรรคการท างานเป็นทีมจากบุคคลในทีมและจากหวัหนา้ทีม  170 
ลกัษณะท่ีดีของการท างาน      171 
จิตวิทยาในการท างานเป็นทีมเพื่อบริการ    172 
หลกัการสร้างความสัมพนัธ์อนัดีกบัผูบ้งัคบับญัชา   172 
หลกัการสร้างความสัมพนัธ์อนัดีกบัเพื่อนร่วมงาน   173 
การท างานร่วมกบัทีมอยา่งมีประสิทธิภาพ    174 
 
 

 



สำรบัญกำรบริกำรท่ีครองใจคนตลอดกำล 
(Service that wins people's hearts forever) 

เร่ือง             หน้ำ 
บทที่ 22 เสริมสร้ำงนำทีทองครองใจลูกค้ำ     175 
(Strengthen the golden moment to win the hearts of customers) 
โอกาสทองของผูใ้หเ้พื่อผูใ้ชบ้ริการ     176 
จดหมายจากลูกคา้ของคุณ      179 
ค าถามจดหมายลูกคา้ของคุณ     181 
แบบสอบถามนาทีทองสร้างความทรงจ าท่ีไม่ลืมเลือน   182 
เฉลยแบบสอบถามนาทีทองครองใจลูกคา้    184 
 
บทที่ 23 ควำมส ำคัญของกำรบริกำรในยุคปัจจุบัน    185 
(The importance of service in today's era) 
ขอ้ควรค านึงสู่ยคุเศรษฐกิจใหม่     185 
บุคลากรท่ีมีมาตรฐานการใหบ้ริการ     187 
คุณสมบติัของบุคคลผูใ้ห้บริการ     188 
หวัใจของบริการเฉพาะตวับุคคล     189 
 
 
 
 



สำรบัญกำรบริกำรท่ีครองใจคนตลอดกำล 
(Service that wins people's hearts forever) 

เร่ือง             หน้ำ 
บทที่ 24 กำรตรวจสอบตนเองในกำรให้บริกำร    193 
(Self-inspection of service) 
ขอ้ตรวจสอบก่อนระหวา่งและภายหลงัการใหบ้ริการ   193 
ขอ้ผิดพลาดท่ีพบบ่อยของพนกังานบริการ    195 
มารยาทในการท างาน      196 
จรรยาบรรณของนกับริการ      197 
แบบสอบถามนาทีทองสร้างความความทรงจ าท่ีไม่ลืมเลือน  199 
เฉลยนาทีทองครองใจลูกคา้     201 
 
บทที่ 25 สรุปกลยุทธ์ในกำรสร้ำงควำมพึงพอใจสูงสุด    202 
กุญแจส าคญัในการใหบ้ริการ 8 ประการ    202 
สรุปการใหบ้ริการท่ีร้านอยา่งมืออาชีพ    209 
เทคนิคการปรับตวัเพื่อใหเ้ป็นผูมี้สุขภาพท่ีดีในการบริการ  211 
หลกั 5อ. เพื่อสุขภาพท่ีดี      212 
ขอบเขตงานบริการ      213 
ส่ิงท่ีช่วยใหเ้ป็นบริการอยา่งมีความสุข    214 
บทสรุปเร่ืองบริการแบบทดสอบความรู้ทกัษะในการใหบ้ริการ  216 
เฉลย ทกัษะการบริการขั้นตน้     223



1 
 

บทท่ี 1 ส่ิงท่ีผู้ให้บริกำรควรระลกึเพ่ือกำรครองใจคน 
(Things that service providers should remember  

to win people's hearts) 
 “งานบริการ” เป็นอาชีพท่ีเก่าแก่อาชีพหน่ึงท่ีแฝงอยูใ่น
หลากหลายอาชีพ รวมทั้งอาชีพการขาย เป็นงานท่ีสร้างสรรคส์งัคม 
และสร้างการด าเนินชีวิตให้กบัชาวโลกไดอ้ยา่งมีคุณภาพ  ดว้ยความ
พึงพอใจในการแลกเปล่ียน ไม่วา่จะเป็นสินคา้ต่อสินคา้ สินคา้ต่อ
ทรัพยสิ์น หรือสินคา้ต่อเงินในสกุลต่างๆ  
 ถึงแมก้าลเวลาและยคุสมยัจะเปล่ียนแปลงไปบา้ง แต่แก่นแท้
ของผูท่ี้อยูใ่นอาชีพ “การบริการหรือการขาย” ตา่งก็จะตอ้งแสวงหา
ความส าเร็จในงานและอาชีพของตนเสมอ พ้ืนฐานส าคญัคือกา้วแรกท่ี
ของกล่าวถึงคือส่ิงท่ีผูใ้หบ้ริการท่ีร้านคา้ควรทราบวา่มีขอบเขตอะไร 

ควำมรู้ของบุคคลหรือพนักงำนท่ีร้ำนควรรู้ 
ส่ิงท่ีพนกังานท่ีหนา้ร้านควรรู้คือ 
1.ควำมรู้เกี่ยวกับตัวสินค้ำ ได้แก่ 
-คุณภาพ คณุสมบติั และคุณประโยชน์ของสินคา้ 
-ราคา เง่ือนไข ของแถม ส่วนลด 
-วิธีการใชสิ้นคา้ การทดสอบหรือ สาธิตผลิตภณัฑ/์สินคา้ 
-อายกุารใชง้าน การรับประกนั และการบริการต่างๆ 
-การหีบห่อ จดัสินคา้ 
-สินคา้ของคู่แข่งขนั จุดอ่อน จุดแขง็ของเราหรือคู่แข่ง 
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2.ควำมรู้ เกี่ยวกับกำรท ำงำน 
-ประวติั ท าเลท่ีตั้งของบริษทั 
-คณะผูบ้ริหารของบริษทั 
-เวลาการท างาน เง่ือนไขต่าง ๆ ในการท างาน 
-ระบบการท างานและวิธีการในการท างานใน

หา้งสรรพสินคา้หรือท่ีร้านเรา 
-ความกา้วหนา้ในอาชีพและรายไดท้างธุรกิจ 
3.ควำมรู้เกี่ยวกับกำรเสนอแนะหรือกำรขำย 
-บทบาทของตนในการท าหนา้ท่ี 
-บุคลิกภาพและการส่ือสารท่ีดี 
-ขั้นตอนและเทคนิคการแนะน าหรือขาย 
-การท าหนา้ท่ีของพนกังานขายท่ีมีคุณภาพและคุณธรรม 

ทัศนคติท่ีบุคลำกรควรจะมี 
 พนกังานของร้านท่ีมีคุณภาพในการท างาน ควรมีความรู้และ
ทศันคติท่ีดีในส่ิงต่าง ๆ ดงัน้ี คือ มีทศันคติท่ีดีเก่ียวกบั 

-ตวัสินคา้หรือผลิตภณัฑ์ท่ีตนเองดูแลอยู่ 
-งานท่ีก าลงักระท าวา่เป็นประโยชน์กบัลูกคา้และองคก์ร

อยา่งไรบา้ง 
-มีทศันคติท่ีดีกบัผูก้า้วเขา้มาหรือลูกคา้ท่ีเดินเขา้มาติดต่อ 
-นายจา้ง หวัหนา้ ผูจ้ดัการท่ีเขาส่วนช่วยส่งเสริมธุรกิจให้

เจริญเติบโด 
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-บริษทัหรือหา้งร้านของเราท่ีมีส่วนโดยตรงใหเ้ราได้
กา้วหนา้ในอาชีพ 

-ตนเอง เช่ือวา่ตนเองสามารถปฏิบติังานต่างๆในหนา้ท่ีไดดี้ 
-มีความคิดท่ีดีต่อผูร่้วมงานของตนเอง 

ทักษะต่ำงๆ ของนักบริกำรท่ีควรฝึกฝนให้ดี 
พนกังานท่ีร้าน ควรฝึกให้มีทกัษะต่างๆ ดงัน้ีคือ 
-บุคลิกภาพท่ีดีพึงมีเม่ืออยูใ่นท่ีท างาน 
-การแต่งกาย การเลือกสีสันของเคร่ืองแต่งกาย 
-ความสามารถพ้ืนฐานในการพูดท่ีชนะใจลูกคา้ ผูติ้ดต่อ 
-การเป็นคนมีน ้าใจในการใหก้ารบริการ 
-การเตรียมจิตใจและส่ิงของ เวลาไปท างาน 
-การใชอุ้ปกรณ์ต่างๆในส านกังานและวิธีการใชส้อย 
-การบริหารเวลาอยา่งมีประสิทธิภาพ 
-การวางตวัในดา้นบุคลิกภาพท่ีท างานบริการและเสนอขาย 
-มารยาทต่างๆ ท่ีดีท่ีพึงปฏิบติัต่อลูกคา้หรือผูติ้ดต่อ 
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หลกั 5 ย.ในกำรปฏิบัติต่อผู้ร่วมงำนและลูกค้ำ 
หลกั 5ย.ในการปฏิบติัต่อผูร่้วมงานและลูกคา้คือ 
1.ยิม้แย้ม ไม่ใช่ ยั่วยวน 

               ใหถื้อคติยิม้งาม ถามไถ่ เตม็ใจช่วยเหลือหรือบริการ  ไม่ใช่
ยกัท่า หนา้งอ รอนาน งานมากและปากเสีย 

2.ยึดหยุ่น ไม่ใช่ ยุ่งยำก 
              ใหรู้้จกัยดืหยุน่บา้งโดยเฉพาะใกลเ้วลาพกัเท่ียงหรือเวลาท่ี
ร้านคา้จะปิดแต่ลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการยงัมีการจบัจ่ายใชส้อยอยู่ 

3.ยอมแพ้ ไม่ใช่ ย่อยยับ 
               ถึงอยา่งไรก็ตามเราตอ้งรู้จกัการยอมแพก้บัลูกคา้หรือผูท่ี้ท า
การติดต่อเสียบา้งเพื่อการเอาชนะใจผูใ้ชบ้ริการหรือลูกคา้ไดอ้ยา่ง
ย ัง่ยนืตลอดไป 

4.ยกย่อง ไม่ใช่ ยอดแย่ / ยอดยุ่ง 
              คือตอ้งมองคนทุกคนท่ีกา้วเขา้มาในร้านคา้หรือพื้นท่ีๆ เรา
ดูแลรับผิดชอบอยูด่ว้ยจิตส านึกท่ีรู้สึกยกยอ่งหรือใหเ้กียรต์ิเพราะถา้ไม่
มีลูกคา้เขา้ร้านคา้เราเลย เราก็จะไม่มีอาชีพบริการ 

5.ยืนหยัด ไม่ใช่ โยกโย้  ( ความอดทน ส าคญัท่ีสุด ) 
              คือยนืหยดัในการท่ีจะท างานอยา่งยิม้แยม้  ยดืหยุน่ รู้จกัการ
ยอมแพเ้สียบา้งเพื่อชยัชนะท่ียืนยาวของเรา  พร้อมทั้งให้การยกยอ่งผู ้
ติดต่อทุกรายเพื่อความกา้วหนา้ในอาชีพของเรานัน่เอง   
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หลกั 6ร. กบัควำมส ำเร็จในกำรเสนอแนะและ
บริกำร 

ส่ิงท่ีจะช่วยให้การน าเสนอและบริการประสบความส าเร็จก็
คือ 
 1.รอบรู้ - ในตวัสินคา้ ขนาดสี ความเหมาะ ราคา จ านวน 
ส่วนลด 

2.รวดเร็ว- ในการใหบ้ริการ ( แต่ไม่ใช่เร่งรีบจนเกินการ ) ท า
ใหค้ล่องตวั 

3.รัดกุม - รอบคอบดา้นการเงิน ไม่ใหผ้ิดพลาด ขาด – เกิน 
4.รักษำ - ภาพพจน์หรือภาพลกัษณ์ของบริษทั ,  วสัดุ 

ตกแต่งท่ีท างาน – ร้านให ้ เหมาะสมและดูแลว้เกิดความรู้สึกท่ีดี 
5.ร่ำเริง - มีความยิม้แยม้แจ่มใส ใบหน้า –มีสายตาเป็นมิตร 
6.รุ่งเร่ือง- กระตุน้ใหซ้ื้อมากขึ้น , ท าให้กิจการโตวนัโตคืนมา

ท างานตรงตามเวลาไม่ยกัยอกสินคา้ / ของแถม , ไม่เก็บบิลลูกคา้ไว ้, 
แจง้ข่าวส่งเสริมการ   ขายใหลู้กคา้ทราบอยา่งสม ่าเสมอเพื่อเพิ่ม
ยอดขายใหท้างร้านของเรา 
 นอกจากความรู้เก่ียวสินคา้  ในงานหรือระบบงานวิธีการ
ท างาน    เทคนิคในการเสนอแนะหรือเสนอขาย  มีทศันคติท่ีดีต่อ
ตนเอง  หวัหนา้ผูบ้ริหาร ต่องาน  ต่อเพ่ือนร่วมงาน  พร้อมทั้งทกัษะ
ต่างๆ แลว้  ท่ีกล่าวมาทั้งหมดขา้งตน้นั้นถือเป็นส่ิงส าคญัท่ีตอ้งรู้หรือ
ตอ้งทราบ   ส่วนส่ิงท่ีจะกล่าวต่อไปน้ี ไม่ใช่ส่ิงท่ีตอ้งรู้หรือตอ้งทราบ  


