
การนำเสนอสินค้าและเทคนิคแรงจูงใจเพ่ือสร้างความประทับใจให้ลูกค้า 
1. การนำเสนอสนิค้าบริการ 
                  1 การรับฟังลูกค้า 

  2 การส่งลูกค้า 
  3 หลังการบริการ 
  4 การประเมินผลการบริการ 
  5 ปัญหาท่ีอาจเกิดขึ้นในการต้อนรับและบริการ 
 ดังที่กล่าวมาแล้วว่า การบริการ (Service)  คือ การให้ความช่วยเหลือ รับใช้หรือทำกิจกรรมท่ี

เป็นประโยชน์ของผู้มารับบริการ บริการที่ดีย่อมทำให้ผู้รับบริการได้รับความประทับใจ ชื่นชม และเกิดความพึง
พอใจในกิจการ ดังนั้น การให้ความสำคัญกับการให้บริการจึงมีความสำคัญมาก การบริการที่ดีนั้นส่วนหนึ่งต้อง
ได้รับความร่วมมือจากผู้รับบริการ และผู้ให้บริการต้องเป็นบุคคลท่ีมีใจในการให้บริการเป็นสำคัญ ในปัจจุบันมักจะ
พบว่า เบ้ืองหลังความสำเร็จของงานต่าง ๆ เกือบทุกงานนั้น มีงานบริการเป็นเครื่องมือสนับสนุนงานอยู่ด้วยเสมอ 
เช่น งานด้านการขาย การตลาด งานประชาสัมพันธ์เป็นต้นเป้าหมายของการบริการ คือ ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ
กลับไป โดยถือว่าลูกค้ามีความสำคัญจนมีคำพูดว่า“Customer is King” ดังนั้น ผู้ให้บริการจึงต้องศึกษาเทคนิค
การให้บริการท่ีจะทำให้ลูกค้าเกิด 
ความพึงพอใจ 
การติดตามผลและการบริการหลังการขาย 
 กิจกรรมหลังการขาย หมายถึง การกระทำที่เกิดขึ้นหลังจากพนักงานขายได้เปิดการขายแล้ว ไม่ว่า การ
เสนอขายนั้นจะขายได้หรือไม่ได้ก็ตาม แต่งานขายนั้นยังไมส้ินสุด พนักงานขายยังมีโอกาสท่ีจะสร้าง สัมพันธภาพท่ี
ดี ซึ่งสามารถก่อให้เกิดผลดีในอนาคต  กิจกรรมหลังการขาย ประกอบด้วย 
  1. การลาจาก (Departure) 
  2. การให้บริการหลังการขาย (After Sales Service) 
  3. การติดตามผลหลังการขาย (Follow-up) 
 1. การลาจาก (Departure) มี 2 กรณีดังนี้ 
  1.1 การลาจากเมื่อพนักงานขายประสบความสำเร็จในการปิดการขาย คือสามารถขายสินค้าได้ 
พนักงานขายควรแสดงความขอบคุณลูกค้า และตอบคำถามและตอบปัญหาข้อสุดท้ายของลูกค้า พร้อม ทั้งให้
คำมั่นต่อลูกค้าว่า “ปัญหาที่เกิดขึ้นในวันข้างหน้า ยินดีที่จะให้บริการแก่ลูกค้าเท่าที่ตนสามารถทำ ได้” ข้อควร
ระวัง 
 ก. อย่าแสดงอาการขอบคุณจนเกินกว่าเหตุ โดยการแสดงออกทางสีหน้า หรือกล่าวคำขอบคุณซ้ำ แล้วซ้ำ
อีก ไม่แสดงอาการรีบร้อน หรือกระตือรือร้นมากเกินไป 
 ข. อย่าแสดงตนเป็นผู้ชนะ เพราะการขายไม่ใช่การต่อสู้เพื่อแพ้หรือชนะ ถ้าผู้ขายแสดงตนเป็น ผู้ชนะท่ี
ยิ่งใหญ่อาจจะเกิดผลเสียแก่ตนเองได้ บางครั้งลูกค้าต้องบอกเลิกการซื้อ หรือโอกาสต่อไปจะไม่ ซื้ออีกเลยก็ได้ 
 ค. อย่าแสดงอาการผิดปกติไปจากเดิม กิริยาท่าทางและพฤติกรรมต่างๆ ก่อนการเสนอขายขณะ เสนอ
ขายและหลังการปิดการขายจะต้องเหมือนกัน พนักงานขายบางคนอาจแสดงความไม่สนใจลูกค้า เมื่อตนขายได้
แล้วแม้กระท่ังกล่าวคำว่า “ขอบคุณ” 



  1.2  การลาจากเมื่อพนักงานขายไม่ประสบความสำเร็จในการปิดการขาย หมายถึง (ขายสินค้า
ไม่ได้)พฤติกรรมและลักษณะท่าทาง ควรจะมีลักษณะเดียวกันกับการขายประสบความสำเร็จ เพราะจุดประสงค์
หลักในการลาจากเพื่อขอบคุณท่ีลูกค้าได้สละเวลาให้พนักงานขายได้เสนอขาย เพื่อสร้างความสันพันธ์อันดีเพื่อให้
ลูกค้าเป็นลูกค้าท่ีถาวรต่อไป การลาจากนั้นจะต้องกระทำในเวลาอัน สมควร ไม่รีบร้อนหรือช้าเกินไป ถ้าพนักงาน
ขายปิดการขายไม่สำเร็จ ไม่ถือว่าการเสนอขายนั้นไร้ ประโยชน์ ในทางตรงกันข้ามพนักงานขายควรสร้างโอกาส
ให้กับตนเอง คืออาจนำเสนอขายในครั้งต่อไป หรือถือโอกาสขอขายญาติ เพื่อนธุรกิจของลูกค้า ขอจดหมายแนะนำ
ลูกค้าใหม่ให้ แต่ถ้าลูกค้าปฏิเสธ ทุกส่ิงทุกอย่างโดยส้ินเชิง พนักงานขายต้องวางท่าทีอยู่ในอาการสงบแสดงความ
เป็นมิตร และสุภาพอ่อนน้อม พร้อมท้ังกล่าวลาลูกค้าว่า “ ขอบคุณเป็นอย่างมากที่ท่านสละเวลาให้ ในโอกาส 
ต่อไป ถ้าท่านจะซื้อเครื่องใช้สำนักงานโปรดอย่าลืมติดต่อให้ดิฉันทราบตามนามบัตรนี้ ” 
 2. การให้บริการหลังการขาย (After Sales Service) การให้บริการหลังการขาย คือ การติดตามเอาใจใส่
ลูกค้าที่ได้ซื้อสินค้าไปโดยให้ความช่วยเหลือ อย่างเต็มที่และจริงใจ ตัวอย่างงานให้บริการหลังการขาย เช่น การ
แนะนำให้ใช้สินค้า การบริการติดต้ัง (ในกรณีท่ีสินค้านั้นมีการติดต้ัง เช่น เครื่องปรับอากาศ) การจัดส่งสินค้า การ
ซ่อมแซมและดูแลรักษา ฉะนั้นผู้ท่ีทำหน้าท่ีนี้ได้ จะต้องเป็นผู้ท่ีผ่านการฝึกอบรมมาเป็นอย่างดี และมีความรู้พิเศษ
เกี่ยวกับสินค้า ท่ีตนเสนอขายนั้นด้วย 
        การให้บริการหลังการขาย จะมีสำหรับสินค้าบางประเภทเท่านั้น ลักษณะสินค้ามีดังนี้ 
  1. มีการติดต้ัง 
  2. มีการตรวจสภาพก่อนใช้งาน 
  3. มีการซ่อมแซมดูแลรักษาเป็นช่วงเวลาท่ีกำหนดให้ 
 ตัวอย่าง สินค้าเครื ่องจักรเครื่องยนต์ รถยนต์ เครื ่องปรับอากาศ เครื่องใช้สำนักงาน เช่น เครื ่อง
คอมพิวเตอร์ ฉะนั้นเมื่อพนักงานขายได้สินค้าเหล่านี้ไปแล้ว เช่น ขายเครื่องจักรหลังการติดต้ัง ไปประมาณ 7 วัน 
อาจไปหาลูกค้าเพื่อสอบถามเกี่ยวกับการใช้และวิธีบำรุงรักษา หลังจากนั้นอีก 15 วัน อาจไปพบหรือโทรศัพท์ไปอีก
ครั้ง เพื่อสอบถามข้อขัดข้อง หรือปัญหาต่างๆ ท่ีอาจจะเกิดขึ้นได้ หลังจาก นั้นก็มีการตรวจสอบครั้งสุดท้าย (Final 
Check) ในระยะเวลา 30 วัน เมื่อพนักงานขายได้ทำตาม ข้อเสนอแนะข้างต้น จะสร้างความประทับใจและความ
พอใจให้กับลูกค้ามากท่ีสุด บางครั้งลูกค้าอาจจะ แนะนำลูกค้าใหม่ให้ได้ 
 
หลักเกณฑ์ที่ยึดเป็นหลักในการบริการหลังการขาย มีดังนี้ 
  1. พิจารณาว่าสินค้านั้นอยู่ในข่ายจะให้บริการหลังการขายหรือไม่ 
  2. เตรียมแผนงานให้เหมาะสมกับสินค้า 
  3. โฆษณาให้ทราบถึงบริการหลังการขาย 
  4. ควบคุมการให้บริการหลังการขายให้เป็นไปตามความมุ่งหมาย 
      3. การติดตามผลหลังการขาย (Follow - up) หลังจากการขายส้ินสุดลงแล้ว พนักงานขายต้องติดตามผลการ
ขาย เพื่อให้เกิดความแน่ใจว่าลูกค้า มีความพึงพอใจ และลูกค้าเกิดความรู้สึกว่าพนักงานขายได้ดูแลเอาใจใส่
ติดตามตลอดเวลา 
 
 



 1) การติดตามผลการขายที่ประสบความสำเร็จในการขายมีดังนี้ 
  1. กล่าวคำขอบคุณลูกค้าด้วยความจริงใจ เมื่อลูกค้าตัดสินใจซื้อ หลังจากนั้นประมาณ 2 - 3 วัน 
หรือ 
   - โทรศัพท์ ส่งบัตรขอบคุณ หรือจดหมายขอบคุณ (เป็นการส่วนตัว) หรือ 
  - จดหมายขอบคุณเป็นทางการจากบริษัท 
  2. ตรวจสอบการจัดส่งสินค้า วิธีที่ดีที่สุด คือ โทรศัพท์ไปถามว่าได้จัดส่งไปถึงเรียบร้อยหรือไม่ 
(ควรทำหลังจากส่งสินค้าไปแล้ว) เพราะว่าหากมีสินค้าชำรุดเสียหาย เกิดขึ้นพนักงานขายควรให้ความ มั่นใจว่า 
ทางบริษัทจะจัดการปัญหาดังกล่าว โดยด่วนเป็นพิเศษ 
  3. ตรวจสอบการติดต้ังสินค้า หลังจากได้จัดส่งสินค้าไปถึงมือลูกค้าแล้ว จะติดตามผลได้โดย การ
แวะไปเยี่ยมลูกค้าอีกครั้งเป็นการส่วนตัว เพื่อควบคุมการติดต้ัง หากมีปัญหาขัดข้องก็สามารถ แก้ไขได้ 
  4. การตรวจสอบการทำงานและช่วยฝึกงานพนักงานของลูกค้า หากเป็นการขายเครื่องจักร 
ขนาดใหญ่หรือเครื่องคอมพิวเตอร์ พนักงานขายจะต้อง 
 - ตรวจสอบการทำงานของเครื่อง 
 -  แสดงวิธีการใช้ให้ถูกต้อง 
 - ฝึกพนักงานขายของลูกค้าให้รู้วิธีการใช้เครื่อง 
 - ให้คำแนะนำเกี่ยวกับการเก็บรักษาและบำรุงดูแลเครื่อง 
                     5. การติดตามผลการขายท่ีดี จะเป็นช่องทางให้พนักงานสามารถขายสินค้าได้อีก ลูกค้าอาจส่ังซื้อ 
เพิ่มหรือส่ังซื้ออุปกรณ์ท่ีใช้ในการผลิตสินค้านั้นๆ ได้ 
  6. การขอรายช่ือลูกค้าในอนาคต เมื่อลูกค้ามีความพึงพอใจในสินค้า และประทับใจในบริการของ 
พนักงานขาย โอกาสท่ีลูกค้าจะแนะนำเพื่อนฝูง หรือ ญาติให้เป็นลูกค้าในอนาคตได้ 
  7. การสร้างความสัมพันธภาพระยะยาว การติดตามผลการขายอย่างใกล้ชิด และสม่ำเสมอ ทำให้
ลูกค้ามีความเชื่อมั ่นในตัวของสินค้า พนักงานขาย และกิจการ มีความเข้าใจที่ดีต่อกันและกันมีผล ประโยชน์
ร่วมกัน เขาจะมีความพร้อมละเต็มใจในการแนะนำเพื่อนญาติให้ซื้อสินค้า 
2) การติดตามผลการขายเม่ือไม่ประสบความสำเร็จในการขายมีดังนี้ 
 1. ใช้ความล้มเหลวในการขายเป็นแนวทางในการขาย หลังจากลูกค้าใดไม่ซื้อสินค้าแล้ว พนักงานขายก็
ต้องกล่าวคำขอบคุณที่ลูกค้าให้โอกาสพนักงานขายทำการเสนอขาย จากนั้นประมาณ 2-3 วัน ใช้โทรศัพท์ บัตร
ขอบคุณ หรือจดหมายขอบคุณ เพื่อสร้างสัมพันธไมตรีระหว่างลูกค้ากับพนักงาน ขาย และเป็นแนวทางในการ
เสนอขายครั้งต่อไป 
 2. การค้นหาสาเหตุของการล้มเหลว 
  - ถามลูกค้าอย่างตรงไปตรงมาว่า อะไรเป็นสาเหตุท่ีลูกค้าไม่ตัดสินใจซื้อ (ต้องใช้คำถามท่ีสุภาพ) 
 - สำรวจตัวเองว่า เหตุใดจึงทำให้พลาดโอกาสในการขาย อาจเป็นสาเหตุ เกี่ยวกับ ราคา เงื่อนไข การ
ชำระเงิน การส่งมอบสินค้า และอื่นๆ เมื่อทราบแล้วต้องนำไปพิจารณาแก้ไขครั้งต่อไป ประโยชน์ของการติดตาม
ผลการขาย 
การติดตามผลการขายนั้นจะมีประโยชน์ด้วยกันท้ังสองฝ่าย พนักงานขายได้ประโยชน์ 
 - สร้างความนิยม (Goodwill) - นำข้อบกพร่องมาปรับปรุงบุคลิกภาพ และวิธีการเสนอขายของตนเอง 



  - ทราบสถานะสินค้าของตนเอง และของคู่แข่งขันเพื่อนำไปเปรียบเทียบถึงผลประโยชน์ท่ีลูกค้า ได้รับ 
 - ทำให้เป็นที่น่าไว้วางใจเช่ือถือของลูกค้าได้ ลูกค้าได้ประโยชน์ 
  - ได้ประโยชน์จากการใช้สินค้าตัวอย่างเต็มท่ี 
  - ได้ใช้สินค้าตรงกับความต้องการ 
 - มั่นใจในบริการของบริษัท และพนักงานขาย 
วิธีการติดตามผลหลังการขาย 
 เมื่อขายสินค้าหรือบริการได้แล้ว กิจกรรมท่ีพนักงานขายต้องทำอย่างต่อเนื่องคือ การติดตามผล หลังการ
ขาย ซึ่งมีแนวการปฏิบัติ ดังนี้ 
 1. ตรวจสอบรายละเอียดในการสั่งซื้อ เมื่อลูกค้าตกลงใจซื้อสินค้า พนักงานขายต้องตรวจเช็คราย การท่ี
ลูกค้าต้องการให้ถูกต้อง ไม่ว่าจะเป็น ชนิด รุ่น สี เพื่อป้องกันปัญหา อันเกิดจากการจัดส่งสินค้าผิด ลูกค้าจะเข้าใจ
ว่าพนักงานขายไม่ได้ให้ความสนใจกับการส่ังซื้อ 
 2. ประสานงานกับแผนกท่ีเกี่ยวข้อง เมื่อได้รับใบส่ังซื้อจากลูกค้าแล้ว ไม่ว่าจะมากหรือน้อย พนักงานขาย
ต้องให้ความสนใจ โดยนำใบสั่งซื้อนั้นส่งต่อไปยังแผนกต่างๆ ที่เกี่ยวข้อง เพื่อนำสินค้าส่ง ให้ลูกค้าได้ทันตาม
กำหนดเวลาท่ีระบุ การส่งสินค้าไม่ทันตามกำหนดแสดงถึง ความไม่รับผิดชอบ ลูกค้าอาจต้องเสียเวลารอคอย สร้าง
ความไม่พอใจท่ีจะนำไปสู่การยกเลิกใบส่ังซื้อ โดยอ้างว่ากิจการไม่ให้ ความสนใจ 
 
 3. ติดต่อกับลูกค้าอย่างสม่ำเสมอ ในกรณีที่มีข่าวคราวใหม่ ๆ เกี่ยวกับสินค้า พนักงานขายหรือ กิจการ 
ควรถือเป็นหน้าที่ที่จะต้องแจ้งให้ลูกค้าได้ทราบ เช่น กิจการขายส่ง MAKRO นิยมที่จะส่ง แผ่นโฆษณาพับให้กับ
บรรดาสมาชิก เพื่อแจ้งข่าวเกี่ยวกับสินค้าท่ีเข้าในโปรแกรมการส่งเสริมการขายทุก 15 วัน ลูกค้าจะให้ความสนใจ
หรือไม่ ไม่สำคัญ สำคัญท่ีเป็นการแสดงให้เห็นว่ากิจการยังระลึกถึงลูกค้า ตลอดเวลา ลูกค้ายังมีความสำคัญเสมอ 
ลูกค้าเองก็จะตระหนักถึงความสำคัญของตนเอง 
 4. เยี่ยมเยียนลูกค้าในเวลาอันควร สินค้าหรือบริการบางประเภท พนักงานขายต้องไปเยี่ยมเยียน พบปะ
ลูกค้าในเวลาอันสมควร เช่น บริการประกันชีวิต มีระยะเวลาถึงกำหนด 20 ปี ตัวแทนประกันต้อง หาโอกาสไปพบ
ผู้เอาประกันบ้างตามโอกาส เช่น มอบบัตรอวยพรวันเกิด มอบของขวัญปีใหม่ การเก็บ เบ้ียประกันด้วยตนเอง การ
ติดตามมอบค่าชดเชยต่างๆ การพบปะเพื่อแสดงความยินดีกับตำแหน่งงาน ใหม่ๆ เป็นต้น การเยี่ยมเยียนเช่นนี้ ทำ
ให้ลูกค้าคิดได้ว่าพนักงานขายเห็นความสำคัญของลูกค้าอยู่เสมอ 
 
 
 
 
การบริการหลังการขาย 
 การบริการหลังการขาย เป็นกิจกรรมที่มีความจำเป็นสำหรับสินค้าเพียงบางประเภทเท่านั้น เช่น สินค้า
ประเภทเครื่องจักร อุปกรณ์สำนักงานบางอย่างท่ีต้องอาศัยเทคนิคเฉพาะในการติดต้ัง งานบริการ หลังการขายจะ
ไม่ใช่หน้าท่ีโดยตรงของพนักงานขาย ในกิจการค้าขนาดใหญ่ท่ีมีการจัดระบบการทำงาน การบริการหลังการขายจะ
เป็นหน้าท่ีของพนักงานบริการ ข้ันตอนของการบริการหลังการขาย การบริการหลังการขาย จะเริ่มต้ังแต่  



 1. การตรวจสอบการจัดส่ง โดยการตรวจปริมาณ แบบ สี ชนิดของสินค้าให้ตรงกับใบส่ังซื้อ การตรวจสอบ
ใบส่ังซื้อกับใบกำกับสินค้า การตรวจสอบแบบการขนส่งให้ตรงกับท่ีลูกค้าต้องการ ความผิดพลาดท่ีเกิดขึ้นไม่ว่าจะ
เรื่องใด จะทำให้ภาพพจน์กิจการเสียหาย สร้างความประทับใจท่ีไม่ดี แบบ สี รุ่นของสินค้าท่ีจัดส่งผิดพลาด จะทำ
ให้เกิดค่าใช้จ่ายเพิ่มมากขึ้น เช่น ต้องเสียค่าขนส่งขากลับ เสียเวลาในการเตรียมสินค้าใหม่ ถ้าลูกค้าจะรับสินค้าท่ี
ส่งผิดนั้นไว้ อาจจะต้องลดราคาให้ลูกค้าอีก ทำให้กิจการต้องสูญเสียรายได้ 
  2. การตรวจสอบความถูกต้องในการติดตั้ง สินค้าบางชนิดต้องอาศัยเทคนิคเฉพาะในการติดตั้ง ต้องใช้
พนักงานที่มีความรู้ความสามารถเฉพาะ เช่น เครื่องจักร หากเกิดความผิดพลาด ในการติดตั้ง คือไม่ได้รับการ
ควบคุมท่ีดี สินค้าอาจจะทำงานได้ไม่เต็มประสิทธิภาพ ภาพพจน์ของสินค้าจะเสียไป การติดต้ังสินค้าบางประเภท 
แม้แต่เครื่องปรับอากาศภายในบ้าน เพียงการใช้สายไฟฟ้าผิดขนาดก็อาจ จะทำให้เกิดไฟไหม้ได้ ก่อให้เกิดความ
เสียหายกับลูกค้า แสดงถึงการขาดความรับผิดชอบของกิจการ ต่อลูกค้า 
 3. การให้การฝึกอบรมแก่ลูกค้า เป็นบริการหลังการขายที่มีความสำคัญอย่างยิ่งในปัจจุบัน นอกจากจะ
เป็นบริการหลังการขายแล้ว ยังเป็นกลยุทธ์ด้านการพัฒนาบริการท่ีจะทำให้เห็นถึงความ แตกต่างจากคู่แข่งขัน เช่น 
การอบรมการใช้เครื่องคอมพิวเตอร์ภายหลังการตกลงใจซื้อ เป็นต้น 
 4. การให้บริการตรวจเช็คสินค้า เป็นการให้บริการตรวจเช็คตามกำหนดระยะเวลาในสัญญา เช่น การ
ให้บริการตรวจเช็คทุก 3 เดือน เป็นจำนวน 4 ครั้ง เป็นต้น 
 5. บริการรับประกัน เป็นการแสดงความรับผิดชอบของกิจการต่อลูกค้า และแสดงความมั่นใจต่อ สินค้าท่ี
ขายให้กับลูกค้าของกิจการ เช่น เครื่องใช้ไฟฟ้าทุกชนิดจะได้รับการประกันคุณภาพ เป็นเวลา 1– 2 ปี โดยไม่มี
เงื่อนไขทั้งอะไหล่และบริการ เป็นต้น การให้บริการหลังการขายกับลูกค้าเสมือนของแถม เป็นสิ่งที่ทำให้เห็นถึง
ความแตกต่าง ในอดีตการ ให้บริการหลังการขายไม่ค่อยได้รับความสนใจจากกิจการค้ามากนัก ลักษณะของ การ
แข่งขันกันทางการ ขายจะออกมาในรูปของการตัดราคากัน อันนำไปสู่ความหายนะของวงการค้า กิจการเล็กๆ ต้อง
เลิกรา จากวงการไปเป็นจำนวนมาก 
ปัญหาหลังการขาย 
 งานขายเป็นงานท่ีมีบุคคลเข้ามาเกี่ยวข้องหลายฝ่าย เช่น เมื่อลูกค้าส่ังซื้อสินค้า พนักงานขายรับใบ ส่ังซื้อ 
ผู้จัดการฝ่ายขายอนุมัติการขาย แผนกบัญชีการเงินลงบัญชี แผนกคลังสินค้าจัดสินค้าและจัดส่ง สินค้า เมื่อมีการ
ทำงาน ย่อมมีปัญหาเกิดขึ้นได้เสมอ ปัญหาเรื่องการขาย อาจเป็นปัญหาเล็กที่สามารถ แก้ไขได้ง่าย จนกระท่ัง
ปัญหาใหญ่ที่แก้ไขได้ยาก แต่ไม่ว่าจะเป็นปัญหาใด เมื่อเกิดขึ้นแล้ว กิจการต้องให้ ความสำคัญและต้องรีบแก้ไข 
เพื่อรักษาภาพพจน์และช่ือเสียงของกิจการค้า 
 
 
 
ปัญหาหลังการขายที่พบว่าเกิดขึ้นบ่อย ๆ คือ 
  1. การได้รับข้อตำหนิจากลูกค้า ลูกค้าจะมีข้อตำหนิได้เสมอในเรื่องต่อไปนี้ 
    - การส่งล่าช้า 
   - การติดต้ังไม่เรียบร้อย 
   – พนักงานไม่สุภาพ 



   - สินค้าท่ีขายมีราคาสูงกว่าท่ีอื่น 
  2. การไม่รักษาสัญญา เป็นความจริงท่ีในบางครั้งกิจการค้าขาดความรับผิดชอบในสัญญาท่ีให้กับ 
ลูกค้าในขณะท่ีทำการขาย เช่น การไม่ยอมไปตรวจเช็คตามสัญญา การไม่รับผิดชอบในความเสียหาย ของสินค้าท่ี
เกิดจากพนักงานของกิจการ 
  3. การส่งสินค้าผิด ส่วนใหญ่จะเกิดขึ้นจากความไม่ตั้งใจ เพราะกิจการมีลูกค้ามาก เป็นไปไดว้่า 
หยิบผิดส่งให้ ลายมือเขียนไม่ชัดจึงแปลความหมายผิด เป็นต้น 
  4. การยกเลิกคำส่ังซื้อ เมื่อมีการตกลงใจซื้อและเซ็นสัญญา วางมัดจำค่าสินค้าแล้วบางครั้งก็อาจ 
มีการยกเลิกสัญญา อาจมีสาเหตุมาจากความไม่พร้อมของลูกค้า หรือได้พบว่ากิจการอื่นเสนอเงื ่อนไข ที่ดีกว่า 
ยินยอมให้ยึดเงินมัดจำ หรือยอมให้ยึดของที่กำลังผ่อนชำระอยู่ เพราะไม่พอใจกิจการที่ไม่รักษา สัญญา เช่น ไม่
ยอมมาตรวจซ่อมเมื่อสินค้าเสียและได้แจ้งไปแล้ว เป็นต้น 
2. เทคนิคการให้บริการเพื่อสร้างความประทับใจ 
     หัวใจหลักสำคัญของการชนะใจลูกค้า นอกจากมีสินค้าท่ีดีแล้ว การบริการก็เป็นอีกหนึ่งส่ิงสำคัญ การท่ีเรา 
หรือพนักงานท่ีร้านของเรามีจิตใจท่ีรักในการบริการ (Service Mind) จะช่วยสร้างความประทับใจให้กับลูกค้า และ
ทำให้ลูกค้ามีโอกาสท่ีจะกลับมาซื้อสินค้า หรือใช้บริการของธุรกิจเราอย่างต่อเนื่องได้ไม่ยาก แต่การจะสร้างความ
ประทับใจด้านบริการนั้นต้องทำ 
     2.1 Service Mind สำคัญสุด 
             หากต้องการสร้างความประทับใจด้านการบริการ การสร้าง Service Mind หรือการมีจิตใจท่ีรักในด้าน
การบริการให้กับพนักงานของท่านทุกคนคือส่ิงท่ีสำคัญ และควรทำเป็นอย่างยิ่ง เพราะหากขาด Service Mind 
แล้วนั้น คงยากท่ีจะมัดใจลูกค้า และไม่สามารถท่ีจะเปล่ียนลูกค้าเหล่านี้ให้เป็นลูกค้าประจำได้ ซึ่งการมี Service 
Mind นั้นหมายถึงต้ังแต่การต้อนรับลูกค้าต้ังแต่ก้าวขาเข้าสู่ประตูร้านของคุณ นอบน้อมยินดีให้บริการ พูดจา
ไพเราะ พร้อมช่วยเหลือทุกเมื่อเมื่อลูกค้ามีคำถามเกี่ยวกับสินค้าของเรา 
    2.2 ให้เกียรติลูกค้า 
            บทสนทนาท่ีให้เกียรติลูกค้าช่วยสร้างบรรยากาศและความประทับใจได้เป็นอย่างดี ซึ่งการให้เกียรติ
ลูกค้าในท่ีนี้อาจจะเป็น การเรียกชื่อลูกค้า เช่น สวัสดีค่ะคุณพอยท์ หรือหากเราไม่ทราบช่ือลูกค้าก็ควรใช้เป็น  
สวัสดีค่ะคุณผู้ชาย/คุณผู้หญิง โดยใช้น้ำเสียงท่ีนอบน้อมและให้เกียรติกัน และกล่าวขอบคุณ หรือกล่าวยินดี
ให้บริการ ทุกครั้งหลังจบบทสนทนา 
    2.3 รู้จกัและเข้าใจลูกค้า 
            อีกหนึ่งส่ิงท่ีสำคัญไม่แพ้เรื่อง Service Mind นั้นคือ ต้องรู้จัก และเข้าใจลูกค้า ซึ่งหมายถึงการเข้าใจ
ลูกค้าว่าเค้าต้องการอะไร กำลังมองหาสินค้าอะไร หรือกำลังเจอปัญหาอะไร เพื่อให้สามารถแนะนำสินค้า หรือ
บริการของเราได้อย่างตรงจุด และไม่พยายามท่ีจะขายสินค้า หรือบริการใด ๆ ท่ีลูกค้าไม่ได้ต้องการ หรือเป็น
ส่ิงจำเป็นสำหรับลูกค้า เพราะอาจสร้างความหงุดหงิดได้ หรือแม้กระท้ังต้องเข้าใจว่าลูกค้าอาจจะมี 2 ประเภท คือ 
ลูกค้าท่ีต้องกให้เราคอยแนะนำช่วยเหลือตลอดเวลาท่ีอยู่ภายในร้าน กับ ลูกค้าประเภทท่ีต้องการเลือกซื้อสินค้า
ด้วยตัวเอง เป็นต้น 
    2.4 เชี่ยวชาญในสินค้า หรือบริการของเราเอง 



            หากเราเคยไปเดินห้างสรรพสินค้าเพื่อซื้ออะไรบางอย่างและเจอกับพนักงานท่ีเช่ียวชาญในสินค้านั้น ๆ ท่ี
เรากำลังมองหาอยู่ สามารถตอบคำถามได้ถูกต้อง คลายข้อสงสัยของเราได้ท้ังหมด เราคงประทับใจในตัวพนักงาน
นั้นแน่นอน และอาจจะทำให้เราสามารถตัดสินใจท่ีจะซื้อสินค้านั้นได้ไม่ยาก เช่นเดียวกันหากเรามีธุรกิจเป็นของ
ตนเอง เช่นธุรกิจร้านกาแฟ ร้านอาหาร เจ้าของธุรกิจ หรือพนักงานควรทราบว่าอาหารหรือเครื่องด่ืมแต่ละชนิดมี
รสชาติแบบไหน มีส่วนประกอบอะไรบ้าง เพื่อใหส้ามารถแนะนำกับลูกค้าได้อย่างผู้เช่ียวชาญ 
   2.5 เต็มใจช่วยแก้ไขปัญหาให้ลูกค้า 
          เมื่อเกิดเหตุการณ์ไม่คาดฝันขึ้น เช่น ลูกค้าได้อาหารผิด หรือ สินค้ามีปัญหา พนักงานทุกคนรวมถึงเจ้าของ 
ธุรกกิจควรเต็มใจช่วยเหลือและแก้ไขปัญหาให้กับลูกค้า พร้อมกล่าวคำขอโทษเพื่อลดความขัดแย้งท่ีกำลังเกิดขึ้น 
   2.6 สร้างความประทับใจในคร้ังต่อไปที่มาใช้บริการ 
         โดยปกติแล้วมนุษย์เรามักจะรู้สึกดีหากได้รับการเซอร์ไพรส์จากใครบางคน ในโลกของธุรกิจก็เช่นกัน เพียง
แค่เราจำช่ือของลูกค้า หรือเมนูโปรดของเค้าได้ ก็สามารถสร้างความประทับใจให้กับลูกค้าได้แล้ว เมื่อลูกค้าเกิด
ความประทับใจแล้วก็ไม่ยากเลยท่ีคนเหล่านี้จะกลับมาใช้บริการซ้ำ ๆ กับธุรกิจของคุณอย่างต่อเนื่อง 
   2.7 ใช้เทคโนโลยีที่ทันสมัยในการให้บริการ 
     หมดยุคท่ีธุรกิจต่าง ๆ จะใช้บัตรสะสมแต้มแบบกระดาษแล้ว ถึงเวลาท่ีจะเปล่ียนมาใช้ ระบบสะสมแต้ม ระบบ
บัตรสมาชิก Loyalty Program แบบดิจิทัลกันได้แล้ว หรือบางธุรกิจท่ีมีลูกค้าต้องมาจองคิวนัดหมายบริการเป็น
ประจำ ปัจจุบันก็มี ระบบ Booking บนเว็บไซต์ ให้ลูกค้าสามารถจองคิว เช็ควัน-เวลา ท่ีต้องการได้ง่าย ๆ ด้วย
ตนเองทุกเมื่อท่ีต้องการ  การให้บริการอย่างมีคุณภาพเป็นส่ิงจำเป็นอย่างยิ่งในโลกธุรกิจปัจจุบัน นอกจากจะทำให้
ลูกค้าเหล่านั้นมีแนวโน้มท่ีจะกลับมาใช้บริการอย่างต่อเนื่องแล้ว ยังสามารถสร้างการบอกต่อ หรือ word of 
mouth ได้แบบฟรี ๆ ด้วยเช่นกัน ยิ่งธุรกิจของคุณมีลูกค้าประจำเยอะแค่ไหน นั้นหมายความว่าธุรกิจของคุณจะมี
ความมั่นคง และลูกค้ากลุ่มนี้แหละ ท่ีจะสร้างรายได้ให้คุณถึง 80% จากลูกค้าท้ังหมดเลยทีเดียว 
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