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การบรกิารทีเ่ป็นเลศิ 

Service Excellence 

 

 หลกัการและเหตผุล 

ปัจจุบนันี ้ นับวันยิง่ยากล าบากขึน้ทกุททีี ่ องคก์รตา่งๆ ทัง้ภาครัฐ และเอกชน ไมว่า่จะเป็นธรุกจิทั่วไปหรอืการผลติ

หรอืธรุกจิการใหบ้รกิาร จะประสบความส าเร็จบนพืน้ฐานของราคา และลักษณะของสนิคา้/บรกิารเทา่นัน้ ซึง่ส ิง่

เหลา่นีเ้ร ิม่มคีวามแตกตา่งกันนอ้ยลงทกุท ี ดงัน ัน้ตวัชีว้ดัความไดเ้ปรยีบในการแขง่ขนัก็คอืบุคลากรทีท่ า

หนา้ทีบ่รกิาร ซึง่จากผลการวจัิยพบวา่สาเหตทุีท่ าใหล้กูคา้ของเราหันไปหาคูแ่ขง่   68%  มาจากการบรกิารทีไ่ม่

ด ี ในโลกของการเปลีย่นแปลง ลกูคา้ก าลังเรยีกรอ้งการบรกิารทีด่ขี ึน้ แตน่่าเสยีดายทีก่ารบรกิารคณุภาพต ่ายังมอียู่

อยา่งดาษดืน่ในประเทศไทย  ถงึเวลาแลว้ทีธ่รุกจิตา่งๆ ควรลกุขึน้มา สรา้งความไดเ้ปรยีบในการแขง่ขันดว้ยการ

สรา้งความเหนือชัน้ในการบรกิาร โดยการพัฒนาบคุลากร ดา้นการบรกิารใหม้ทีัศนคตแิละพฤตกิรรมของพนักงาน

ทกุคนทีบ่ง่บอกวา่ ลูกคา้คอืคนส าคญัทีสุ่ด 

 

 วตัถุประสงค ์

 เรยีนรู ้และเขา้ใจความเปลีย่นแปลงทีเ่กดิขึน้ในโลกธรุกจิ ซึง่มผีลกระทบตอ่การบรกิารลกูคา้ 

 เขา้ใจถงึความตอ้งการของลกูคา้ 

 เสรมิสรา้งทัศนคตแิละสรา้งจติส านกึในงานใหบ้รกิารทีด่ใีนการใหบ้รกิารลกูคา้ 

 เรยีนรูแ้ละท าความเขา้ใจมาตรฐานและแนวทางการใหบ้รกิารลกูคา้ 

 พัฒนาบคุลกิภาพทีด่ ีใหเ้หมาะสมกับการใหบ้รกิารทัง้บคุลกิภาพภายใน และภายนอก 

 

 ผลทีค่าดวา่จะไดร้บั 

1. พนักงานไดเ้รยีนรูก้ารปรับเปลีย่นทัศนคตใินการใหบ้รกิารลกูคา้ 

2. พนักงานเขา้ใจเรือ่งการบทบาทหนา้ทีค่วามรับผดิชอบตอ่การใหบ้รกิารลกูคา้ การสือ่สาร  

3. การสรา้งความสมัพันธท์ีด่ ีใหล้กูคา้พงึพอใจ 

4. พนักงานมเีป้าหมายในการใหบ้รกิารลกูคา้ยิง่ข ึน้ 

 

 เนือ้หา 

 

1. ความหมายทีแ่ทจ้รงิของ Customer Centricity 

2. ความหมายของค าวา่บรกิาร (Service Excellence) 

3. การพัฒนาทักษะการสือ่สารเพือ่สรา้งสมัพันธภาพทีด่กีับลกูคา้ภายใน 

4. สูค่วามทา้ทายแหง่การเปลีย่นแปลงของการใหบ้รกิาร 

 ทกุคนในองคก์รคอืผูใ้หบ้รกิาร  

 ใครคอืลกูคา้ของคณุ? และลกูคา้ส าคัญอยา่งไร? 

5. คณุลักษณะของผูใ้หบ้รกิารทีด่ ีทีล่กูคา้และเพือ่นรว่มงานตอ้งการ 

 คน้หาจุดเดน่และจุดทีค่วรพัฒนาของตนเองในการบรกิารลกูคา้ 

 การวเิคราะหค์วามตอ้งการของลกูคา้แตล่ะ Style กันดกีวา่  

 คณุจะรับมอืและสือ่สารกับลกูคา้แตล่ะ Style ไดอ้ยา่งไร? 

6. ปัจจัยทีส่รา้งความส าเร็จในการบรกิารลกูคา้ภายในและภายนอกทีเ่หนือความคาดหวัง 

 การใหบ้รกิารแบบพืน้ฐาน (Stated Needs) 

 การใหบ้รกิารแบบเหนือความคาดหวัง (Implied Needs) 
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 ท าไมความภักดขีองลกูคา้จงึเป็นสิง่ส าคัญกบัธรุกจิของเรา 

 มาตรฐานการใหบ้รกิารแบบ  RATER  

7.  ขัน้ตอนในการใหบ้รกิาร  

 เริม่ตน้ใหป้ระทับใจ               

 เขา้ใจความตอ้งการ และความคาดหวังของลกูคา้ 

 บรกิารถกูตอ้ง                       

 รับรองความพอใจ 

 ประโยชน์ทีล่กูคา้ไดรั้บจากการบรกิารทีด่ขีองเรา 

8. ความแตกตา่งระหวา่งการสรา้งความพอใจ กับ ความประทับใจ 

9. เทคนคิในการใหบ้รกิารอยา่งอยา่งมอือาชพี 

10. การพัฒนาทักษะการสือ่สารเพือ่สรา้งสมัพันธภาพทีด่กีับลกูคา้ภายใน 

11. การสรา้งทัศนคตแิละจติส านกึเชงิบวกทีด่ ีสูก่ารใหบ้รกิารทีเ่หนือความคาดหวัง 

 Play : เลน่ใหเ้ป็นงาน 

 Make Their Day : สรา้งสรรควั์นด ี

 Be There : อยูต่รงนัน้ (ใสใ่จบรกิาร)  

 Choose Your Attitude : เลอืกทัศนคต ิ

 

 

 การประเมนิผล 

 มรีะบบการประเมนิผลในการฝึกอบรม และน ามาวเิคราะหเ์พือ่ชีวั้ดความส าเร็จ 

 

 รปูแบบการฝึกอบรม 

 การบรรยายแบบมสีว่นรว่ม (Participative Techniques) 20% 

 สือ่มัลตมิเีดยี (Audio & Visual) 

 กจิกรรมการสรา้งทัศนคตเิชงิบวก (Positive Attitude) 

 การจ าลองสถานการณ์จรงิ (Simulation/Role Play) ในการบรกิารลกูคา้เพือ่สรา้งความประทับใจ 

 Workshop  

 

 ระยะเวลา 

ครึง่วัน 

 


