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                 การให�บร�การและการขายท่ีเป�นมาตรฐานขององค�กรช้ันนำระดับสากล

ของทุกองค�กร มิใช�เกิดข�้นจาก การท่ีมีพนักงานมีใจบร�การแต�เพ�ยงอย�างเดียว หากแต�

เป�นการสร�างมาตรฐานบร�การให�เกิดข�้นในองค�กรท่ีทำให�เกิดระบบงาน การจัดการ รูปแบบ 

การเตร�ยมความพร�อมก�อนเข�างาน การบร�หารจัดการหลังเสร็จงาน และท่ีสำคัญคือ บุคลิกภาพ 

การแต�งกาย ขั้นตอน กระบวนการ ระยะเวลา คำพ�ด ท่ีต�องมีการกำหนดข�้นมา และให�เจ�าหน�าท่ีผู�ให�

บร�การลูกค�า ปฏิบัติใช�แก�ลูกค�า

งานที่ปร�กษาที่จะเข�าไปช�วย
                  สร�างมาตรฐานบร�การ 
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ประกอบไปด�วย
1. การสัมภาษณ�ผู�บร�หาร
2. การศึกษาลักษณะงานในป�จจ�บัน
3. การกำหนดกลยุทธ�บร�การ
4. การออกแบบมาตรฐานบร�การ ประกอบด�วย
    4.1 พ�มพ�เข�ยวบร�การ (Service Blueprint)
    4.2 พฤติกรรมการให�บร�การแก�ลูกค�า (Service     
          Guideline)
    4.3 การแต�งกาย บุคลิกภาพ ภาษา ท�าทาง 
         (Service Grooming & Protocol)
    4.4 การรับมือกับป�ญหาท่ีอาจเกิดข�้น (Service 
          Recovery Plan)
    4.5 การรับมือกับข�อโต�แย�งของลูกค�า 
         (Customer Complaint Handling)



• องค�กรมีรูปแบบที่เป�นมาตรฐานในการให�บร�การ
   ลูกค�า
• พนักงานทุกคนทราบถึงสิ�งที่ควรปฏิบัติต�อลูกค�า
   อย�างเป�นรูปธรรม
• เป�นพ�้นฐานในการอบรมพนักงานใหม�
• องค�กรสามารถยกระดับบร�การให�สูงข�้นโดยการ
   ปรับปรุงมาตรฐานบร�การฉบับใหม�

        ที่ปร�กษาจะเข�าไปช�วยออกแบบ วางแผน 
มาตรฐานบร�หารให�องค�กรทั้งหมด โดยองค�กร
เป�นผู�ให�ข�อมูลพ�จารณาเห็นชอบเพ�่อนำไปสู�การ
ปฏิบัติ

        

        ระยะเวลาการดำเนินโครงการที่ปร�กษา 
2-4 เดือน (ตามลักษณะขององค�กร)

ผลที่ได�รับ 

องค�กรที่เคยได�รับบร�การที่ปร�กษาในการสร�างมาตรฐานบร�การ

รูปแบบการทำงานของที่ปร�กษา 
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