
สรุปผลการจัดกิจกรรมแลกเปลี่ยนเรียนรู้ชุมชนนักปฏิบัติ (COP) 
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หัวข้อ “Service Marketing” 

************************************************************************* 
สรุปผลการแลกเปลี่ยนเรียนรู้ 

ประเด็นปัญหา 
1. หัวใจส ำคัญของกำรตลำดบริกำรคืออะไร  
2. องค์กรที่มกีำรบริกำรเชิงสร้ำงสรรค์ เป็นอย่ำงไร   

 
การด าเนินการแก้ไข 
ประเด็นปัญหาที่ 1 

1.กำรติดต่อสื่อสำร  มีควำมส ำคัญมำก โดยเฉพำะเรื่อง ควำมสำมำรถของบุคลำกรที่ให้บริกำรต้องมีควำมช ำนำญ
และ มีควำมรู้ควำมสำมำรถในงำน  ควำมมีน  ำใจของบุคลำกรคือต้องมีมนุษย์สัมพันธ์เป็นที่น่ำเชื่อถือ เสนอบริกำรที่ดี
ที่สุดแก่ลูกค้ำ  มีควำมเป็นกันเอง มีกำรให้บริกำรลูกค้ำอย่ำงสม่ ำเสมอและถูกต้อง มีกำรให้บริกำรที่ปรำศจำกอันตรำย
ควำมเสี่ยงและ ปัญหำต่ำงๆ กำรสร้ำงบริกำรให้เป็นที่รู้จัก  

2. กำรเข้ำใจและรู้จักลูกค้ำนั่นคือต้องพยำยำมเข้ำใจถึงควำมต้องกำรของลูกค้ำ และให้ควำมสนใจตอบสนองควำม
ต้องกำร ได้อย่ำงดี และมีใจยินดีบริกำรเสมอ 

3. กำรท ำ ให้บริกำรแตกต่ำงจำกคู่แข่ง งำนกำรตลำดของผู้ให้และขำยบริกำร จะต้องท ำให้ผลิตภัณฑ์แตกต่ำงจำก
คู่แข่งโดยต้องสร้ำงข้อแตกต่ำงของบริกำรอย่ำงเด่นชัดในควำมรู้สึกของลูกค้ำ และต้องพัฒนำคุณภำพกำรให้บริกำร
เหนือกว่ำคู่แข่ง  

ประเด็นปัญหาที่ 2 
1. ต้องมีกำรสื่อสำรที่มีประสิทธิภำพ เมื่อพนักงำนมีควำมเข้ำใจตรงกันกับเป้ำหมำยขององค์กรต้องกำรสื่อสำรสิ่ง

ใด หรือส่งมอบสิ่งใดให้กับลูกค้ำ  
2. ประสบกำรณ์และควำมเชี่ยวชำญในกำรท ำงำน คือทักษะหรือควำมสำมำรถส่วนบุคคลที่ ช่วยให้ผู้ปฏิบัติงำนมี

ควำมมั่นใจ มีสติ สำมำรถรับมือสิ่งต่ำงๆที่เกิดขึ นได้ และพนักงำนต้องเป็นบุคคลที่พร้อมจะเรียนรู้ และยินดีเปิดรับสิ่ง
ใหม่ๆ 

3. กำรสร้ำงบรรยำกำศในกำรท ำงำน คือกำรสร้ำงสภำพแวดล้อมที่ดีมีบรรยำกำศในกำรท ำงำนที่เอื ออ ำนวย
สำมำรถ ช่วยส่งเสริมให้ผู้ปฏิบัติงำนมีควำมคิดสร้ำงสรรค์ในกำรท ำงำนมำกขึ น โดยเริ่มจำก  ควำมสัมพันธ์ระหว่ำง
หัวหน้ำงำน และผู้ปฏิบัติงำนภำยใต้บังคับบัญชำที่สำมำรถสื่อสำรพูดคุยได้ทุกเรื่อง ยินดีรับฟังควำมคิดเห็นซึ่งกันและ
กัน หรือเปิดโอกำสให้แสดงควำมคิดเห็น หรือควำมสำมำรถได้อย่ำงเต็มที่ โดยต้องเข้ำใจว่ำสิ่งส ำคัญของกำรบริหำรใน
องค์กรของเรำคืออะไร  

4. ควำมสุขในกำรท ำงำน องค์กรต้องมีแนวทำงหรือกลยุทธ์ที่ไม่ท ำให้พนักงำนรู้สึกว่ำมำ ท ำงำนไปวันๆเพ่ือรอรับ
เงินเดือน แต่ต้องท ำให้พวกเขำรู้สึกว่ำมีควำมภำคภูมิใจและมีควำมพึงพอใจในกำรท ำงำน  ของตนเอง และเริ่มกำร
ท ำงำนในวันนั น อย่ำงมีควำมสุข ซึ่งช่วยสร้ำงควำมภักดีให้กับองค์กรด้วย 

5. กำรได้รับกำรยอมรับ เป็นวัฒนธรรมที่มีควำมส ำคัญต่อควำมรู้สึกของพนักงำนที่ท ำให้ พนักงำนรู้สึกว่ำตนเองมี
คุณค่ำ ซึ่งเป็นกำรบริหำรงำนอย่ำงให้เกียรติและน่ำยกย่อง หำกมีกำรน ำควำมคิดของพนักงำนไปใช้ก็จะมีส่วนช่วยในกำร
เป็นแรงกระตุ้นเพ่ือให้พนักงำนมีแรงผลักดันในกำรใช้ควำมคิดสร้ำงสรรค์ใน กำรท ำงำนได้อย่ำงต่อเนื่อง  
 

การเผยแพร่องค์ความรู้ 
เผยแพร่ผ่ำนทำงเว็บไซต์งำนจัดกำรควำมรู้ คณะเทคโนโลยีสื่อสำรมวลชน มหำวิทยำลัยเทคโนโลยีรำชมงคล

พระนคร 


