
การว ัดผลการให บร ิการ o Measurements

ความเป ็นผ ู นำ o Leadership

กลย ุทธ ในการให บร ิการ o Service Strategy

ล ูกค า
Customers

ผ ู ให บร ิการ
People

กระบวนการ
การให 
บร ิการ

Process

ส ินค า
หร ือบร ิการ
Products

พ ีระม ิดของการสร างประสบการณ 
การบร กิาร (Service Pyramid)

ร ับเส ียงร องท กุข 

ร ับฟ งัพน กังานท ี ให 
บร กิารล ูกค าโดยตรง

การจ ดัการด านการ
ต ดิต อก ับล กูค าโดยตรง

ส มัภาษณ ล ูกค า
ท ี มาประจำหร อื
ห างหายไป

ศ กึษาความต องการ
ของล ูกค ารายใหญ 
หร อืล กูค ากล ุ มใหญ 

จ ัดให กล ุ มล ูกค า
เป าหมายมาแลก
เปล  ียนความค ดิเห น็

การศ ึกษาจากการบร กิาร
(ทำท ีเป น็ล ูกค ามาร บับร ิการ)

ร ับร  ูความร ู ส กึของประชาชน
(ฟ ังเส ียงห ัวใจประชาชน)

ค ุณค าหร ือผลประโยชน ท ี ล กูค าต องการ
=

ผลประโยชน ท ี ค ดิว าจะได ร บั
-

ต นท ุนท  ีค ิดว าจะต องเส ียไป

Customized
for Customer

บร ิการจากห วัใจ
ไม ใช จากกฎ/ตำรา

ค นหาค ณุค าท ี ล ูกค าต องการ
(Value Need)

Flexible : ความย ดืหย ุ น

Attentive : ความเอาใจใส 

Courteous : ความส ภุาพ อ อนน อม

Efficient : ความม ีประส ิทธ ภิาพ

F.A.C.E

Reliability :
 ความน าเช  ือถ อื

Assurance : 
ความม  ันใจ

Tangibles : 
ส ิ งท ี จ ับต องได 

Empathy : 
ความเห น็อกเห น็ใจ

Responsiveness : 
การตอบสนองท  ีรวดเร ็ว

R.A.T.E.R.
5 ม ิต ิหล ัก

เล ือกกลย ุทธ การให 
บร กิารท  ีเหมาะสม

ร ปู

รส

กล  ิน

เส ียง

ส ัมผ ัส

การส ัมผ ัสทางกายภาพ

การส มัผ ัสผ านการ
ให และร บับร กิาร

ส ัมผ ัสผ านผ  ูให บร ิการ
(พน กังาน)

ล ูกค าส ัมผ ัสเราได  3 ร ปูแบบ

เกณฑ ว ดักระบวนการ
(Process)

เกณฑ ว ดัผลล ัพธ 
(Outcomes)

เกณฑ ว ัดล กูค า
(Customer)

กำหนดเกณฑ 
ว ัดผลอย างเหมาะสม

เก  ียวพ ัน

ส มัพ นัธ 

ผ กูพ นั

พ ัวพ นั

ส ิ งท ี ต องทำ
(Action)

บร ิการด วยใจ

ท ี ไม ธรรมดา

Service Unusual

บร ิการท ี ด ี
(GOOD)

บร กิารท ี ย  ิงใหญ 
(GREAT)

อะไรอย ู ใน
ห องม ืด

แผนท ี ความค ิด "บร ิการอย างไรให ประท ับใจพ ี น องประชาชน" จากหน ังส ือ บร ิการด วยใจท ี ไม ธรรมดา
mapping โดย ภก.ประชาสรรณ   แสนภ ักด ี M.P.H.    download แผนท ี แผ นน ี ได ท ี  www.prachasan.com

เอกสารประกอบการบรรยาย  "การบร ิการท ี ประท ับใจประชาชน"
15 ม ี.ค. 2549 ณ รพศ.ขอนแก น  โดย ภก.ประชาสรรณ  แสนภ ักด ี 

http://www.prachasan.com

