
บริการอยา่งไร..ถูกใจวยัโจ๋



หากในอนาคตหุ่นยนต์
และคอมพิวเตอร์ 
จะเขา้มาท างาน
แทนคน 
คุณคิดวา่..จะเกิดการ
เปล่ียนแปลงอะไรบา้ง 



งานบริการท่ีหุ่นยนต์
เร่ิมเข้ามา



เปล่ียน
+

เรียนรู้



ร้านคา้มีลูกคา้มาใชบ้ริการ
โรงแรมมีแขกมาเขา้พกั
มหาวทิยาลยั นกัศึกษา คือลูกคา้ของเรา 



เร่ืองจริงวยัรุ่นยุคใหม่ Gen Z คนเกดิหลงั 1995

• สมาร์ทโฟนเป็นอวยัวะของชาว Gen Z

• Gen Z เป็นมนษุย์ข้อมลูและสถิติท่ีหว่งอนาคต
• Gen Z เช่ือมโลก เช่ือมวฒันธรรม
• Gen Z ท าเพ่ือตวัเองก่อน
• Gen Z มีแนวโน้มเป็นมนษุย์หลายงาน ความอดทนต ่า
• Gen Z ยงัต้องการความรักและความห่วงใย
• โลกเร็ว ฉนัเร็ว
• Gen Z เป็นเจ้าหนจู าไม (ท าไม)
• Gen Z หาความรู้ได้ทกุท่ี





หอ้งสมุดเชิงลึก หอ้งสมุดเชิงรุก



ห้องสมุดเชิงลึก ห้องสมุดเชิงรุก

ต้องบอกว่าเราท าอะไร 
ต้องรู้ว่าเราส่ือสารกับใคร 
น าเทคโนโลยีสมัยใหม่มาใช้
นักศึกษาเข้ามามีส่วนร่วม
ออกแบบกระบวนการ



การบริการ วดัผลดว้ย
ความพึงพอใจ

ความพึงพอใจท่ีดีท่ีสุด
คือ การกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า



ห้องสมุดใน
ยุคปัจจุบัน

เป็นมากกว่าที่
อ่านหนังสือ 



การให้บริการ
เพ่ือสร้างความ
ประทบัใจแบบยัง่ยืน



บุคลากร
• สว่นส าคญัของงานด้านบริการของแตล่ะองค์กร 
จะต้องประกอบด้วยบคุลากร และบคุลากรนีเ้องท่ีจะเป็น 
บคุคลท่ีคอยติดตอ่และสร้างความสมัพนัธ์กบัลกูค้า 
ไม่ว่าลกูค้ามีความประสงค์ต้องการสิ่งใด 
บุคลากรด้านบริการจะต้องพร้อมที่จะให้บริการ
หรือแนะน า พร้อมกับสามารถชีแ้จงในด้านต่าง ๆ 
ที่ลูกค้าสงสัย 
• ดงันัน้บคุลากรด้านบริการ จะต้องมีใจรักด้านบริการเป็นอนัดบัแรก 
และมัน่ท่ีจะฝึกฝนเรียนรู้ในผลิตภณัฑ์ท่ีตนเองน าเสนอได้เป็นอย่างดี 
เน่ืองจากความเข้าใจในสินค้าหรือบริการของตนเอง 
จะส่งผลตอ่การให้บริการมีประสิทธิภาพมากย่ิงขึน้ 



กลยทุธ์ : ดวงตาคือหนา้ต่างแทนใจ



แนวคิด

• ท าอยา่งไรท่ีจะท าให้ลกูค้าพงึพอใจกบับริการหรือสินค้า
• ที่เราน าเสนอ เป็นสิ่งที่ผู้ประกอบการจะต้องพงึระลกึอยูเ่สมอ 
ไม่ใชเ่พียงแคส่ินค้ามีคณุภาพ แตก่ารบริการหลงัการขายเป็น
เร่ืองที่ต้องให้ความส าคญัเช่นกนั เพราะจะท าให้ลกูค้ากลบัมา
ซือ้สินค้าหรือใช้บริการของเราอีก 
การสร้างความประทบัใจหลังการขายจึงเป็นเร่ืองที่ส าคัญ



รวดเร็ว
• นอกเหนือจากคณุภาพของสนิค้าหรือบริการแล้ว 

• สิ่งท่ีขาดไมไ่ด้อีกประการ คือ ความรวดเร็ว 

• หมายถงึ การตอบสนองตอ่ความต้องการของลกูค้า 

เช่น สินค้าท่ีลกูค้าได้ซือ้ไปเกิดมีปัญหา 

และลกูค้าได้เดินทางมาท่ีร้านเพ่ือขอเปลี่ยนสนิค้า 

เจ้าหน้าท่ีด้านบริการ ก็ควรจะตรวจสอบปัญหา 

ถ้าพบวา่สนิค้ามีปัญหาจริง ก็ต้องรีบท่ีจะเปลี่ยนสินค้าคืน

ให้กบัลกูค้าพร้อมกบัการแสดงความรู้สกึต่อสิง่ท่ีเกิดขึน้



รักษาคุณภาพการบริการ

• เม่ือลกูค้าเร่ิมมัน่ใจและเช่ือถือในสนิค้าหรือบริการของคณุแล้ว

• แตส่ิ่งท่ีจะท าให้ยัง่ยืน คือการรักษาลกูค้าไว้ 

• ด้วยการรักษาคณุภาพและพฒันาการให้บริการท่ีดีขึน้เร่ือย ๆ

• เพราะในโลกของธุรกิจ ไมไ่ด้มีเพียงคณุเจ้าเดียว 

• แตย่งัมีคูแ่ข่งท่ีคอยจะล้มคณุ หากคณุไมพ่ฒันาตวัเอง

• ห้องสมุด ถือเป็นส่วนงานสนับสนุน 

• เพื่อให้นักศกึษา บุคลากร 

• เข้ามาใช้บริการเพ่ือศกึษาหาความรู้ 



เขา้ใจลูกคา้

• การเข้าใจถงึความต้องการของลูกค้าเป็นเร่ืองที่ส าคัญ

ในงานด้านบริการ 

• ผู้ให้บริการไมจ่ าเป็นต้องรอให้ลกูค้าเอย่ปากบอกว่าต้องการอะไร

แตต้่องเข้าใจวา่ลกูค้าต้องการอะไร โดยเฉพาะลกูค้าประจ า

 ต้องมีการจดบนัทกึวา่ลกูค้าคนนีช่ื้นชอบซือ้สนิค้าอะไร

ก าลงัค้นหาอะไรอยู่

• อะไรที่ลูกค้าชอบให้น าเสนอ “พูดความจริงด้วยใจรัก”



การกลบัมาใชซ้ ้ าคือความส าเร็จ
Return Guest 

• เม่ือลกูค้าได้รับการให้บริการแล้วรู้สกึประทบัใจ 

กลบัมาอีกครัง้นัน้

หมายถงึ

• ความส าเร็จในด้านงานบริการขององค์กรหรือของคุณ 

• เพราะน่ันหมายถงึลูกค้าได้ไว้ใจ

• และยนิดีที่จะใช้สินค้าของคุณต่อไป



RULES FOR THE NEW LIBRARIANS

• Pay Attention

 Read for and Wide

 Understand Copyright

 Ask Questions 



RULES FOR THE NEW LIBRARIANS

• Use the Tools 

• Remember a big picture

• Listen to the seasoned librarians

• Work and Play 

• Manage Yourself

• Avoid technology 



TK PARK



TCDC



หอสมุดเมืองกรุงเทพมหานคร



หอสมุดเมืองกรุงเทพมหานคร



หอสมุดเมืองกรุงเทพมหานคร




