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 มาเร่ิมตนปงบประมาณใหมดวยการเตรียมบริการที่สุดประทับใจไวใหประชาชนผูรับบริการดวย
แนวคิดการสรางความพึงพอใจ S+M+I+L+E เพื่อคุณลูกคา แนวคดิตอไปนี้สามารถนาํไปปรบัประยุกตใชได
กับองคกรทกุรูปแบบเพราะทั้งหมดนี้คือสิ่งจําเปนพืน้ฐานในการทาํงานบริการที่จะทําใหคุณลูกคายิ้มออก 
(SMILE) รวมทั้งประทบัใจไปอีกนาน 

Services บริการ ส่ิงแรกที่ลูกคาคาดหวังจากเราก็คือไดบริการครบถวนและตรงตามความตองการ 
รวมทั้งเปนบริการที่ไดมาตรฐาน (standard) ดังนัน้ เราควรจะเขาใจและสนใจความตองการของผูมารับบริการ 
วาเขาตองการบริการอะไร และบริการของเรามีขอบเขตขนาดไหน แนวคิดในเรื่องนี้ที่จะตองศึกษาเพิ่มเติมก็
คือ การจัดการความสัมพนัธกับลูกคาหรอืที่เรียกวา Customer Relation Management – CRM นัน่เอง 

Mind จิตใจ การบริการของเราจะตองทําดวยใจ มีความใสใจ ใหความสนใจ ทําความเขาใจ แสดง
ความเห็นใจ มีความพรอมและเต็มใจ มีภูมิใจ และเราตองรูสึกวาสุขใจ เมื่อไดบริการคุณลูกคา เพราะมันจะสื่อ
ออกมาทางสายตา การแสดงออก คุณลูกคาที่มารับบริการจากเราเขาสัมผัสสิ่งตางๆ เหลานี้ได หัวใจจึงอยูที่
เราจะตองฝกผูใหบริการในเรื่อง ใจ ตางๆ ที่นําเสนอมานี ้

Information ขอมูลขาวสาร  อีกเรื่องที่ขาดไมไดหากตองการใหคุณลูกคาพึงพอใจ ก็คือการไดรับ
ทราบขอมูลสารสนเทศตรงกับความตองการของตนเอง เชน เรื่องการดูแลตนเอง อาหาร การใชยา การ
บริการอ่ืนๆ สิทธบิัตร สารสนเทศตองเตรียมไวใหพรอมเพื่อการบรกิาร ใหมีความทนัสมัยเปนปจจุบัน มีความ
นาเชื่อถือ และอยูในรูปแบบที่คุณลูกคาเขาใจงายใชภาษาที่คนธรรมดาใชกันไมตองวิชาการสูงมาก 

Listen การรับฟง ลูกคาจะพอใจมากหากผูใหบริการฟงเสียง โดยเฉพาะเสียง จริงๆ ในใจของเขา 
รับฟง ไมใชแคไดยิน Hearing เทานัน้ หากฟงการฟงก็ตองฟงดวยใจนั่นเอง การจะเปนผูฟงที่ดีจะตองฝกฝน 
และเรียนรู โดยเริ่มตนจากการฟงสียงตัวเองกอน หากเปนตัวเอาไปรับบริการเราตองการอะไร เรามีปญหา
อะไร เมื่อไดยินเสียงของตัวเราเองตอไปก็ไมเปนเรื่องยากหากจะฟงเสียงคุณลูกคาดวยใจเรา 

Effectiveness ประสทิธิภาพ และสุดทายขาดไมไดคือ การมีประสิทธิภาพในการบริการโดยเฉพาะ
เรื่องของเวลา ในการบรกิาร ความรวดเรว็ในการทํางาน เปนส่ิงที่ทุกคนตองการ  ดังนั้น เราควรจะพัฒนา
ระบบ พัฒนาบคุลากร พัฒนาเครื่องมืออุปกรณใหมีความพรอมเสมอ เพื่อประสิทธิภาพของการทาํงาน ระบบ
การจัดคิว ระบบการทํางานแบบ One Stop Service ก็จะตองถกูพัฒนาข้ึนมารองรับ 
  ดังนัน้แลวหากเราสามารถใหส่ิงพื้นฐานทั้ง S+M+I+L+E กับคุณลูกคา รับรองเดินออกจากหนวย
บริการของเราไปเขา SMILE (ย้ิม) แนนอน ลองนําไปประยุกตใชดูนะครับ ทําใหได ใหครบ โดยเฉพาะ การฟง
เสียงเขา Listen เปนสิ่งที่ทําไดเลยโดยไมตองใชเงิน แตใชใจ ฟงดวยใจ แลวทานจะรูวา สุขทั้งผูให สบายใจ
ทั้งผูรับมนัเปนยงัไง บทความนี้ยนิดีใหนําไปเผยแพรหากจะเกิดประโยชนตอประเทศชาติ สนใจบทความที่
เกี่ยวของกันติดตามไดจากหนังสือรวมแผนที่ความคิดเพื่อชีวิตและการทํางาน (Mind Maps for Work & Life) 
ของผูเขียน รวมทั้งบทความยอนหลังทุกฉบบัขอเชิญที่เว็บไซต www.prachasan.com เขาไปในสวนของ 
Idea & Ido แลกเปลี่ยนความคิดเห็น e-mail : prachasan@gmail.com 
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