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“ตู้้เย็น่ย่�ห้อน่่�ดู่ คุ้ม ที่น่ที่าน่มาก ต้ลอดูอายุการใช้งาน่ไม่เคย

เส่์ย แถมป็ระหยัดูไฟี ต้อน่ซ่ึ่�อมาแรก ๆ  ที่ำาไมมัน่ใหญ่อย่างน่่� Over 

Size ไป็ไหม ?!? ป็รากฏิว่า ใช้ไป็ใช้มาของเต็้มตู้้ต้ลอดู นั่บเป็็น่

ตู้้เย็น่ระดัูบต้ำาน่าน่ของบ้าน่เรา ผู่้าน่เร่�องราวต่้าง ๆ  มายาวน่าน่ 16 

ปี็  อายุเท่ี่ากับหนู่เลยน่ะ” ส์มเจต้น์่พูดูกับลูกส์าวคน่เล็ก

พยายามต่้ออายุการใช้งาน่ดู้วยการเป็ล่�ยน่ขอบยาง และ

เติ้มน่ำ�ายาคอมเพรส์เซึ่อร์ ซ่ึ่�งก็ไม่เป็็น่ผู้ล ความเย็น่ไม่เพ่ยงพอท่ี่�จะ

รักษาคุณิภาพของเน่่�อหมูไก่ และไอศกร่ม คงต้้องตั้ดูใจอำาลากัน่

อย่างถาวร  

ระหว่างอาหารม่�อเท่ี่�ยง ส์มเจต้น์่เอ่ยถามส์มาชิก...ตู้้เย็น่

ใหม่ เราจะซ่ึ่�อขน่าดูเล็กกว่าน่่�ดู่ไหม

พ่อเปิ็ดูดููตู้้เย็น่ต้อน่น่่�ก่อน่จ้ะ แล้วพ่อจะรู้...มะน่าวยิ�มแที่น่

คำาต้อบ

พ่อคะ...หนู่จะไป็ดููตู้้เย็น่ใหม่ดู้วยไดู้ไหม 

ดู่เลยจะไดู้ช่วยกัน่เล่อก...ช่วยกัน่ดูู  

ที่ำาไมเราต้้องไป็เมกาบางน่า ห้างใกล้บ้าน่เราไม่ม่หร่อพ่อ 

ส์มเจต้น์่ไป็ส์ำารวจมาแล้วทัี่�งห้างใกล้ และไกลบ้าน่ 

“โป็รโมชั�น่พอ ๆ กัน่ แต่้เซึ่ลล์ท่ี่�เมกาบางน่าให้ข้อมูล

รายละเอ่ยดูต่้าง ๆ ชัดูเจน่ ม่ความกระต่้อร่อร้น่ใน่การให้บริการ

พ่อชอบต้รงท่ี่�เม่�อบอกเขาว่า ยังไม่ต้้องการซ่ึ่�อเร็ว ๆ น่่� เขายังยิน่ดู่

และใส่์ใจต้อบคำาถามต่้าง ๆ อย่างดู่ ไม่ต้อบแบบขอไป็ท่ี่ เซึ่ลล์

บางคน่เม่�อเห็น่ว่า ลูกค้าไม่ไดู้ส์น่ใจซ่ึ่�อจริงจัง เขาจะไม่ค่อยอยากคุย

ดู้วย หร่อให้ข้อมูลแค่เบ่�องต้้น่พอ”  

พ่อป็ระทัี่บใจเซึ่ลล์คน่นั่�น่มากเลยหร่อ!!! ถ่งขน่าดูไม่ยอม

ซ่ึ่�อจากห้างใกล้บ้าน่ 

ขับรถเลยไป็อ่กไม่ก่�กิโล ไม่เหล่อบ่ากว่าแรง เราควร

ต้อบแที่น่น่ำ�าใจใน่สิ์�งท่ี่�เขาที่ำาดู่ ยังไงเราก็ต้้องเส่์ยตั้งค์ซ่ึ่�อตู้้เย็น่ใหม่

อยู่ดู่ เราเพ่ยงเล่อกซ่ึ่�อจากคน่ท่ี่�เหมาะส์ม 

แสุงอรุณ พูนิพิพัฒธนิศรี

นักพัฒนาทรัพยากรมนุษย

บริการเหนือชั้นดวยใจ
Excellent Service x Delight

รางวัลท่ี่�ไดู้รับ จะเป็็น่แรงเส์ริมให้เขาพัฒน่างาน่บริการให้

ดู่ยิ�งข่�น่  

อย่างท่ี่�พ่อเล่ามา เขาคู่ควรแหละ!!! หนู่ภูมิใจใน่ตั้วพ่อ จะ

ม่ก่�คน่ท่ี่�คิดูแบบน่่� เออพ่อเราซ่ึ่�อกับเขา แล้วเขาจะไดู้อะไรละพ่อ 

คงม่แหละ...แต่้ถ้าไม่ม่ใครเห็น่ว่าเราที่ำาดู่ เราต้้องไม่ย่อท้ี่อ 

โดูยทัี่�วไป็พนั่กงาน่ขายจะไดู้เงิน่เดู่อน่น้่อย ถ้าเขาขายไดู้ 

เขาจะไดู้ค่าคอมมิชชั�น่ ซ่ึ่�งจะก่�เป็อร์เช็น่ต์้ ข่�น่อยู่กับน่ายจ้างต้กลง

กัน่ ต่้อไป็ลูกเร่ยน่จบ เข้าสู่์ช่วิต้การที่ำางาน่ ลูกอาจจะเจอหัวหน้่า

ต่้าง ๆ กัน่ ม่ทัี่�งท่ี่�เห็น่ค่างาน่ท่ี่�ที่ำากับมองไม่เห็น่  

พอไป็ถ่งโชน่ขายเคร่�องใช้ไฟีฟ้ีา ส์มเจต้น์่เดิูน่เต้ร่แถวตู้้เย็น่

สั์กพัก และส่์ายต้ามองหา สั์กครู่ม่พนั่กงาน่ขายคน่หน่่�งเข้ามา

ทัี่กที่าย ส์มเจต้น์่ถามถ่งพนั่กงาน่ขายท่ี่�ช่�อ สุ์เที่พ ผู้มคุยกับเขาไว้

แล้ว  

“ต้อน่น่่�เขาพักรับป็ระที่าน่ข้าวครับ ผู้มจะโที่รต้ามให้”

ส์มเจต้น์่บอก...ไม่เป็็น่ไรครับ เขาที่าน่ข้าว เดู่�ยวเขาคงมา ผู้มรอไดู้ 

ผู้มต้้องซ่ึ่�อกับเขาใช่ไหม เขาถ่งจะไดู้แต้้ม” ส์มเจต้น์่ถามให้แน่่ใจ

อ่กครั�ง 
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ระหว่างนั่�น่ ส์มเจต้น์่ช่�ชวน่ให้ลูกส์าวดููตู้้เย็น่ขน่าดู 17.4 คิว 

ท่ี่�หมายต้าไว้ ซ่ึ่�งม่ 3 แบบ ส่์วน่โที่น่ส่์ยอดูนิ่ยม ม่ให้เล่อกแค่ ส่์ดูำา 

ส่์เงิน่ 

สั์กครู่ใหญ ่สุ์เที่พสุ์ดูยอดูพน่กังาน่ขายท่ี่�รอคอย ก็มาถ่ง เขา

ยิ�มยกม่อไหว้ กระบวน่การต้กลงซ่ึ่�อขายตู้้เย็น่จ่งเริ�มข่�น่  

“ผู้มกลับมาซ่ึ่�อกับคุณิ” ป็ระโยคน่่�ของส์มเจต้น์่คงที่ำาให้ 

สุ์เที่พนั่กขายรู้ว่า ห้าวัน่ก่อน่ท่ี่�ให้ข้อมูลกับลูกค้าคน่หน่่�งไป็นั่�น่ไดู้

ส์ร้างความป็ระทัี่บใจไม่น้่อย บ้าน่ลูกค้าอยู่ใกล้ห้างใหญ่ถ่ง 2 ห้าง 

ซ่ึ่�งม่ตั้วแที่น่ขายย่�ห้อเดู่ยวกัน่ ม่จัดูโป็รคล้ายกัน่ แต่้เขาเล่อกท่ี่�จะ

มาซ่ึ่�อท่ี่�ไกลกวา่ ดู้วยเพราะลกูค้าม่สิ์ที่ธิุ�เล่อกสิ์�งท่ี่�ดู่ท่ี่�สุ์ดูท่ี่�เขาพอใจ

นั่�น่เอง

พฤติ้กรรมอัน่พ่งป็ระส์งค์ของพนั่กงาน่ขายหร่อเซึ่ลล์ 

ม่ออาช่พ ไม่ควรแส์ดูงอาการเข้าข่ายต้้อน่ลูกค้า หร่อยัดูเย่ยดูการขาย 

จน่เกิน่ไป็ ควรส์ร้างบรรยากาศให้ลูกค้ารู้ส่์กส์บายใจท่ี่�อยากพูดูคุย

ดู้วย อยากส์อบถามสิ์น่ค้าหร่อผู้ลิต้ภัณิฑ์์ 

มาดูบริการในงานขายออนไลน์กันบ้าง 

นุ่ดู่กำาลังเล่�อน่หน้่าจอม่อถ่อ พลัน่หน้่าฟีีดูข่�น่ภาพ 

ผู้ลิต้ภัณิฑ์์บำารุงริมฝีีป็าก 100% Vegan ส์าวแพ้ง่าย 

ห้ามพลาดู อ่อน่โยน่ และป็ลอดูภัย น่อกจากจะดู่ต่้อคุณิแล้ว ยังดู่ต่้อ 

โลก คุณิยังไดู้ส์นั่บส์นุ่น่ชุมชน่ และเกษต้รกรผูู้ป้็ลูก เพราะกวา่ 40% 

ของส่์วน่ผู้ส์มมาจากเกษต้รกรผูู้้ป็ลูกเองโดูยต้รงใน่ป็ระเที่ศไที่ยเรา  

แม้จะป็ระชุมผู่้าน่ Zoom ก็อย่าป็ล่อยให้ป็ากแห้ง และซ่ึ่ดู 

โอย!!! ถูกใจ 

แต่้นุ่ดู่กยั็งไม่ไดู้ตั้ดูสิ์น่ใจซ่ึ่�อ หลังจากนั่�น่หน่่�งอาทิี่ต้ย์ต่้อมา 

ลิป็รักษ์โลกก็แวะเว่ยน่มาอ่ก

ชุ่มช่�น่ ไม่เหน่อะหน่ะ ไมท่ี่ำาร้ายป็าก รายไดู ้5% ท่ี่�สั์�งซ่ึ่�อของ

ที่างออน่ไลน่์ ม่ส่์วน่ช่วยสั์งคมโดูยจะส์่งมอบให้กับมูลนิ่ธิุเพ่�อ

ส์งเคราะห์เด็ูกผูู้้ยากไร้  

เอ้าส์ายบุญอย่างเรา ต้้องอดุูหนุ่น่ซึ่ะแล้ว!!! ไดู้ทัี่�งผู้ลิต้ภัณิฑ์์

ดู่มาใช้ และไดู้ทัี่�งบุญ  

สั์�ง โอน่ เร่ยบรอ้ย ของมาไวมาก Work from Home กระเป็า๋

ตั้งค์ส์ามารถแฟีบไดู้เหม่อน่กัน่ ระวังกัน่ให้ดู่อย่าชอป็เพลิน่ ต้้องม่

ส์ติ้อย่างสู์งใน่การจับจ่าย 

“ขอบคุณิมาก ๆ ค่ะพ่�นุ่ดู่ ส่์ละมุน่...แถมแพ็กเกจน่่ารักอ่ก 

ถูกใจค่ะ” 

เธุอสั์�งลิป็รักษ์โลก ส์ำาหรับ Happy Birthday ให้กับน้่องใน่

ท่ี่ม “ใช้แล้วรู้ส่์กดู่ เลยอยากให้ลองใช้ พ่�ดู่ใจท่ี่�น่ำ�าต้าลชอบ”   

ท่ี่าที่างบริษัที่จะให้พนั่กงาน่ Work from Home อย่างไม่ม่

กำาหน่ดู เริ�มป็วดูเม่�อยเวลานั่�งน่าน่ ๆ  นุ่ดู่จ่งอยากไดู้โต๊้ะที่ำางาน่ท่ี่�ไม่

เป็ล่องพ่�น่ท่ี่�ราคาย่อมเยาสั์กตั้ว 

เฮ้้ย!!! เกิดูอะไรข่�น่ เป็็น่ไป็ไดู้ไง?!? เราช่างส์ะเพร่าจริง ๆ 

ไม่ต้รวจส์อบให้ดู่ก่อน่ นุ่ดู่โอน่เงิน่ไป็ยังบริษัที่ขายลิป็รักษ์โลก ที่ำา

ไงดู่?!? ไม่น่่าเกิดูข่�น่ไดู้เลย

นุ่ดู่ร่บแชที่กับป็ลายที่าง กดูเดู้งข้อความไป็ดู้วยใจกังวล 

“ขอโที่ษน่ะคะ...โอน่ผิู้ดูที่ำายังไงดู่” 

“เดู่�ยวแอดูมิน่ให้ที่างบัญช่โอน่ค่น่ให้น่ะคะ ทิี่�งเลขบัญช่ไว้

ไดู้เลยค่ะ”

ใจมาเป็็น่กอง นุ่ดู่พิมพ์บอกเลขพร้อมเพย์ท่ี่�ผูู้กกับธุน่าคาร 

เธุอไมล่่มท่ี่�จะขอบคณุิ และกลา่วคำาขอโที่ษ นุ่ดู่รู้ส่์กผิู้ดูท่ี่�ที่ำาให้ผูู้้อ่�น่

ยุ่งยาก    

“เร่ยบร้อยแล้วน่ะคะคุณิลูกค้า” ไม่น่่าเช่�อ!!! ภายใน่ระยะ

เวลา 2 ชั�วโมงเที่่านั่�น่ นุ่ดู่ไดู้เงิน่ค่น่เร่ยบร้อย โดูยท่ี่�ไม่ม่ขั�น่ต้อน่ 

ยุ่งยากหร่อใช้เวลาน่าน่เลย 

 ”ขอบคุณิมากน่ะคะ แอดูมิน่น่่ารัก และใจดู่มาก” นุ่ดู่เข่ยน่

กล่าวชมจากใจ เธุอรู้ส่์กอย่างนั่�น่จริง ๆ 

“ดู้วยความยิน่ดู่ค่ะ แอดูมิน่ยิน่ดู่ให้บริการ”

การโฆษณิาป็ระชาสั์มพัน่ธ์ุสิ์น่ค้า จะสู์ญเป็ล่า ถ้าหน้่าบ้าน่ 

และหลังบ้าน่ขาดูการให้บริการท่ี่�ดู่ ลูกค้าจะค่อย ๆ ย้ายฐาน่ออก

ไป็  

เม่�อลูกค้าเกิดปัญหา การรับเร่�องด้วยความสุภัาพ 

พร้อมใส่ใจดำาเนินการ และแก้ไขให้อย่างรวดเร็ว บริการดี

แบบนี�ได้ใจกันไปเต็มๆ ลูกค้ามีแนวโน้มกลับมาใช้้บริการ 

(ซ่ื้�อสินค้าซื้ำ�า) อีกแน่นอน และอาจเกิดการบอกต่อ  

เราจะเห็น่ว่า ทุี่กธุุรกิจการค้าล้วน่ม่องค์ป็ระกอบของ “การ

บริการ หร่อ Service” แที่รกตั้วอยู่ดู้วย เพ่�อส์ร้างมูลค่าเพิ�ม ชิงความ

แต้กต่้างท่ี่�โดูดูเดู่น่ และส์ร้างความพ่งพอใจให้ลูกค้า ยิ�งปั็จจุบัน่ใน่

โลกท่ี่�แข่งขัน่สู์ง น่อกจากม่ผู้ลิต้ภัณิฑ์์ดู่ม่คุณิภาพต้อบโจที่ย์ลูกค้า

แล้ว หัวใจการบริการท่ี่�เป็็น่เลิศ นั่บเป็็น่กลยุที่ธ์ุส์ำาคัญไม่แพ้กัน่ 

การส์รา้งความพ่งพอใจ (Satisfaction) ใหลู้กค้ากลายเป็็น่

เร่�องธุรรมดูาไป็เส่์ยแล้ว ยุคน่่�ต้้องส์ร้างบริการให้ป็ระที่ับใจ จน่

ลูกค้าเกิดูความป็ล่�มปิ็ติ้ (Delight) 

การให้บริการด้วยใจ จะสามารถสร้างสิ�งธรรมดาให้

พิเศษ จนลูกค้าสัมผััส และเข้าถึงได้




