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Proactive Service for Excellence 
การบรกิารเชงิรกุเพือ่สรา้งความเป็นเลศิ

วทิยากร  : 

อ. กติศิกัดิ ์ววิฒันธ์นวงศ ์C.Ht. , NLP. 

วทิยากรผูเ้ชีย่วชาญการฝึกอบรม อาท ิPersonality Development, Mind 
Training, Proactive Service, The Art of Speaking and Communication, CRM 

CEM, HR for Non-HR, Training the Trainer , Leadership ,  EQ  , NLP for 
Sales & Service Excellence and etc. 

หลกัการและเหตผุล 

บนโลกทีก่รููหลายท่าน เรยีกวา่โลกทีแ่บนราบ เต็มไปดว้ยกระแสของการเปลีย่นแปลง การ
แข่งขัน และการพัฒนา  โดยแน่นอนที่สุดคอืการต่อสูแ้ข่งขันกันในเชงิธุรกจิในรูปแบบแตกต่าง
หลากหลาย คนทํางานทุกท่านทีต่อ้งตดิตอ่สือ่สารทําธุรกจิในประเทศ หรอืระดับสากล คงหลกีไม่
พน้การตดิตอ่ การสือ่สาร การนําเสนอ และการตอ้นรับลกูคา้ ดว้ยใจบรกิาร (Service Mind) ซึง่ตอ้ง
ม ีทัศนคต ิต่องานบรกิาร บุคลกิภาพ และการสือ่สารทีด่เีป็นองคป์ระกอบสําคัญ   เพือ่การพัฒนา
ตนเองใหม้ภีาพลักษณ์ทีด่ ีและยั่งยนื พรอ้มไปดว้ยศักยภาพทีจ่ะนําพาองคก์รสูค่วามรุง่โรจน์ในโลก
ใบใหม ่

วทิยากรจงึไดพั้ฒนาหลักสูตร  “การบรกิารเชงิรุกเพือ่ความเป็นเลศิ  (Proactive 
Service for Excellence)”  ในการเสรมิสรา้งทัศนคตทิีด่ ีในการทํางานดา้นการบรกิาร การมี
บคุลกิภาพทีด่ ีในสไตลข์องตนเอง มมีาดและท่วงท่าอริยิาบถทีส่ง่างามในการตอ้นรับลกูคา้ และ
การทํางาน รวมถงึการวางแผนรับมอืกับขอ้รอ้งเรยีน ซึง่มคีวามสําคัญและจําเป็นอยา่งยิง่ รวมทัง้ยัง
เป็นภาพลักษณ์ทีด่ใีหก้ับองคก์รในการตดิตอ่สือ่สารกับลกูคา้ หรอืองคก์รตา่งๆ  แสดงใหเ้ห็นถงึการ
มจีติใจทีรั่กงานบรกิาร มคีวามน่าเชือ่ถอื อกีทัง้เป็นการเพิม่ประสทิธภิาพและประสทิธผิลขององคก์ร
ธรุกจิของทา่น 

เนือ้หาหลกัสตูร 

Session 1  : 9.00-10.30 น. 

1. กรณีศกึษาตัวอยา่งเพือ่ใหเ้ห็นวา่ บคุลกิภาพ และการสือ่สารทีด่ ีในงานบรกิาร คอือะไร
ทําไมช่วยทําใหพ้นักงานหลายๆ ท่าน หรือองค์กรประสบความสําเร็จ รํ่ารวย และยิง่ใหญ่ได ้
กรณีศกึษาองคก์รทีป่ระสบ ความสําเร็จในระดับประเทศ และระดับโลก รวมถงึการคน้หารปูแบบของ
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มาตรฐานการบรกิาร และการสือ่สารในงานบรกิารเชงิรุก ใหเ้หมาะกับบคุลากร และองคก์รของท่าน 
เป็นสไตลแ์บบใด (Case Study and Brain Strom - Proactive Service for Excellence)        

 
 
วตัถปุระสงคใ์นการบรรยาย: 
- เพือ่ใหม้คีวามรู ้ความเขา้ใจ และเกดิแรงบันดาลใจ ในเรือ่งของการกําหนดมาตรฐานการ

บรกิาร และการสือ่สารเชงิรุกทีด่ ีทีจ่ะชว่ยใหทุ้กท่าน และองคก์รเดนิเขา้สูเ่สน้ทางแหง่ความสําเร็จ
ในอยา่งยั่งยนื รวมถงึหาแนวทางในการกําหนดรปูแบบขัน้ตอนการบรกิารขององคก์รขัน้ตน้ 

  
เนือ้หาในการบรรยาย: 
-เป็นการยกตัวอยา่งองคก์รทีป่ระสบความสําเร็จในระดับโลกและระดับประเทศ โดยบคุลากร

มบีคุลกิภาพ และการสือ่สารทีด่ ีโดยสามารถสรา้งการใชบ้รกิารหรอืซือ้ซํ้าอยา่งตอ่เนื่อง กอ่ใหเ้กดิ
ความจงรักภักด ีจากลกูคา้ สง่ผลถงึความเป็นเลศิและยิง่ใหญข่ององคก์ร (ชมวดีโีอ) เชน่ โรงแรม
โอเรยีนเต็ล, AIS, StarBucks, Apple Inc.  ฯลฯ 

 
2. มารยาทต่างๆ ในการบรกิารเชงิรุก (Proactive Service) เริม่จากการพูดทักทาย การ

ตอ้นรับอยา่งประทับใจ ดว้ยคําพดูมาตรฐาน การสอบถาม คําพดูทีค่วรใช ้และไมค่วรใช ้
 

วตัถปุระสงคใ์นการบรรยาย: 
-เพือ่ใหเ้ขา้ใจถงึมารยาททีส่ําคัญ และเป็นสากลในสงัคมพรอ้มฝึกปฏบิัต ิ 

          -เพือ่ใหผู้เ้ขา้อบรมสามารถนําไปประยกุตใ์ชอ้ยา่งเหมาะสม โดดเดน่ในงาน และการดําเนนิ
ชวีติของตน เพือ่การยอมรับ และชืน่ชมจากคนอืน่ๆ ทีไ่ดพ้บเห็น 
 

กจิกรรม  ปรับปรงุคําพดูทักทาย การสือ่สารในการตอ้นรับ และการสอบถามใหน่้าฟัง 
 
วตัถปุระสงคข์องกจิกรรม: 
-ฝึกความคดิเชงิบวกใหส้ามารถใชคํ้าพูดและภาษาเชงิบวกทีน่่าฟังในการทักทายพูดคยุกับ

คนอืน่ๆ เพือ่ความประทับใจ 
 
 

Break       : 10.30-10.45 น. 
Session 2  : 10.45-12.00 น. 
 
3. SERVICE Protocol เชน่ การใชน้ํ้าเสยีง ภาษากาย การไหว ้การยนื การเดนิ การพาลกูคา้ไปยัง
จุดบรกิารต่างๆ   ดว้ยภาษากายมาตรฐาน เชน่การผายมอื การใหเ้ซ็นเอกสาร ฯลฯ การน่ังตอ้นรับ
พดูคยุกับลกูคา้ 

 
กจิกรรม  การตอ้นรับ การแนะนําสนิคา้ และบรกิาร ทีน่่าประทับใจ 
 
วตัถปุระสงคข์องกจิกรรม: 
เพือ่ใหส้ามารถ ไหว ้การยนื การน่ัง การเดนิ รวมถงึมารยาทการตอ้นรับ ทีส่งา่งามและเสนอ

ขอ้มลูสนิคา้หรอืบรกิารทีป่ฏบิัตอิยูใ่นองคก์ร เพือ่สรา้งความประทับใจใหแ้กผู่ท้ีม่าตดิตอ่พบปะดว้ย 
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4. ฝึกปฏบิัตกิารใชภ้าษากาย น้ําเสยีง คําพูด ใหเ้หมาะสมในแต่ละสถานการณ์ และเหมาะสมกับ
กลุม่ของลกูคา้  
 

กจิกรรม  การตอ้นรับ การแนะนําสนิคา้ และบรกิาร ทีน่่าประทับใจ 
 
วตัถปุระสงคข์องกจิกรรม: 
เพือ่ใหส้ามารถ ไหว ้การยนื การน่ัง การเดนิ รวมถงึมารยาทการตอ้นรับ ทีส่งา่งามและเสนอ

ขอ้มลูสนิคา้หรอืบรกิารทีป่ฏบิัตอิยูใ่นองคก์ร เพือ่สรา้งความประทับใจใหแ้กผู่ท้ีม่าตดิตอ่พบปะดว้ย 
มาตรฐานการสือ่สารงานในบรกิารทีด่ ี
 
Lunch  : 12.00-13.00 น. 
Session 3  : 13.00-14.30 น. 
 
5. ขัน้ตอนและกระบวนการรับขอ้มลูจากลกูคา้ Voice of Customer (VOC) และ การรับขอ้แนะนํา
จากลูกคา้ (Customer  Feedback) รวมถงึกระบวนการจัดการกับขอ้รอ้งเรียนจากลูกคา้ 
(Complaint Handling) 

 
บรรยายถงึขัน้ตอนและกระบวนการจัดการกับขอ้แนะนําจากลกูคา้ (Customer  Feedback) 

และขอ้รอ้งเรยีนจากลกูคา้ (Complaint Handling) ทีเ่หมาะสมตอ่องคก์รของเรา 
เชน่ การรับขอ้รอ้งเรยีนมาตรฐาน วธิกีารปฏบิัต ิแตล่ะขัน้ตอน วธิกีารหาเวลามาตรฐาน SLA  

(Service Level Agreement) โดยรวม 
  
วตัถปุระสงคใ์นการบรรยาย: 
          -เพือ่ใหผู้เ้ขา้ฝึกอบรมไดท้บทวน และคน้หาขัน้ตอนและกระบวนการจัดการกับขอ้

รอ้งเรยีนจากลกูคา้ 
 
6. ฝึกปฏบิัต ินํามาตรฐานขัน้ตอนและกระบวนการรับขอ้มลูจากลกูคา้ Voice of Customer 

(VOC) และ การรับขอ้แนะนําจากลกูคา้ (Customer  Feedback) รวมถงึกระบวนการจัดการกับขอ้
รอ้งเรยีนจากลกูคา้ (Complaint Handling) ดว้ยเทคนคิในการสือ่สารกับลกูคา้อยา่งตอ่เนื่อง ดว้ย 
Model 4R การตอบขอ้โตแ้ยง้ การรับมอืกับปัญหา ขอ้รอ้งเรยีน และขอ้ชืน่ชมในงานขายและบรกิาร 
เพือ่เปลีย่นขอ้รอ้งเรยีนเป็นโอกาสพัฒนาการขายและบรกิาร ใหเ้ป็นเลศิ อยา่งยั่งยนื 
 

 
กจิกรรม  ระดมสมองหาขัน้ตอนและกระบวนการจัดการกับขอ้แนะนําจากลกูคา้ (Customer  

Feedback) และขอ้รอ้งเรยีนจากลกูคา้ (Complaint Handling) ทีเ่หมาะสมตอ่องคก์รของเรา โดย
นํากรณีทีเ่กดิขึน้จรงิมารวมกลุ่มวเิคราะหทํ์าขัน้ตอน และเวลามาตรฐาน SLA  (Service Level 
Agreement)ของการรับขอ้รอ้งเรยีนแตล่ะขัน้ตอน และเวลาทีใ่ชโ้ดยรวมในแตล่ะกรณี 

 
วตัถปุระสงคข์องกจิกรรม: 
          -เพือ่ใหผู้เ้ขา้ฝึกอบรมไดท้บทวน และคน้หาขัน้ตอนและกระบวนการจัดการกับขอ้

รอ้งเรยีนจากลกูคา้ รวมถงึระบเุวลามาตรฐาน SLA  ในแตล่ะขัน้ตอน 
 
กจิกรรม ฝึกการสือ่สาร และรับมอืกับขอ้รอ้งเรยีน   ดว้ย Model 4R  
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โดยแบ่งกลุ่ม 2-3 ท่าน/กลุ่ม ใหส้ลับกันในกลุ่ม 1-2 ท่านเป็นลูกคา้ มารอ้งเรียนใน
สถานการณ์ใกลเ้คยีงความจรงิทีส่ดุ และอกี 1-2 ท่านใชทั้กษะทีอ่บรมมาในการสือ่สารเพือ่สรา้ง
สมัพันธแ์ละรับมอื กับขอ้โตแ้ยง้ หรอืขอ้รอ้งเรยีน 

 
วตัถปุระสงคข์องกจิกรรม: 
-เพื่อใหท้ราบวธิกีารสือ่สารเพื่อสรา้งสัมพันธอ์ย่างต่อเนื่องกับลูกคา้ เช่นการใชโ้ทรศัพท ์

FaceBook ฯลฯ 
-เพือ่ปรับใชใ้นการรับขอ้รอ้งเรยีนจากลกูคา้ 
-เพือ่ใหเ้ห็นวงจรของงานบรกิารทีต่อ้งมกีารรอ้งเรยีนและบรหิาร จัดการใหเ้ป็นโอกาสทีด่ไีด ้
 
 
 

Break   : 14.30-14.45 น. 
Session 4  : 14.45-16.00 น. 
 
7. พัฒนาบคุลกิภาพโดยรวม ในการพดู และเทคนคิการตอบคําถามใหก้ับลกูคา้ อยา่งมอือาชพี ทัง้
การพบหนา้ และการตดิตอ่ผา่นโทรศัพท ์การสือ่สารในงานบรกิาร ดว้ย Model  L E P A A T T ( 
Listen, Empathy , Paraphrase , Ask ,  Alternative Choice , Time ,Thank) 
 

วตัถปุระสงคใ์นการบรรยาย: 
-เพื่อใหผู้เ้ขา้อบรมมีความรู ้และทักษะใน ภาษาพูด และภาษากาย (โดยเฉพาะการใช ้

สายตา) เพือ่การสือ่สารความคดิหรอื ขอ้มลูใหผู้ฟั้ง 
-เพือ่ใหผู้เ้ขา้อบรมมทัีกษะการพูด การถาม และตอบคําถาม การใชน้ํ้าเสยีง ผา่นโทรศัพท์

อยา่งมอือาชพี 
-เพือ่เรยีนรูก้ารออกแบบคําพดู และการวางโครงคําพดู  
-ฝึกเทคนคิการใชร้ปูแบบการสือ่สารตา่งๆ เพือ่ใชอ้ธบิาย และตอบคําถาม 

 
กจิกรรม "ตอบคําถาม - สือ่สารเพือ่รับขอ้รอ้งเรยีน" 
 
วตัถปุระสงคข์องกจิกรรม: 
-เพื่อใหผู้เ้ขา้ฝึกอบรมฝึกปฏบิัตภิาษาพูด ภาษากายเพื่อการนําเสนอความคดิหรือขอ้มูล

ใหก้ับลกูคา้ ทัง้การพบหนา้และการใชโ้ทรศัพทต์ดิตอ่ 
-เพือ่ปรับใชใ้นการรับขอ้รอ้งเรยีนจากลกูคา้ 

 
รปูแบบกจิกรรม: 
-เป็นการสาธติโดยรวมทัง้หมดที่ไดเ้รียนรูม้า ทั ้งคําพูดเชงิบวก ภาษากาย และการใช ้

สายตาในการพดูใหข้อ้มลู และการตอบคําถามตา่งๆ โดยใหผู้เ้ขา้ฝึกอบรมรว่มปฏบิัตทิกุทา่น 
-เพือ่ใหเ้ห็นวงจรของงานบรกิารทีต่อ้งมกีารรอ้งเรยีนและบรหิาร จัดการใหเ้ป็นโอกาสทีด่ไีด ้
 
8.  EQ รวมถงึการจัดการณ์ทางอารมณ์ เพือ่การบรกิารทีเ่ป็นเลศิ และ Workshop การ

ออกแบบประสบการณ์ดา้นบวกในการบรกิารใหล้กูคา้ 
 

วตัถปุระสงคข์องกจิกรรม: 
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-เพือ่ใหผู้เ้ขา้ฝึกอบรมสามารถจัดการทางอารมณ์ และม ีEQ ทีด่ ีรวมถงึสรา้งแรงบันดาลใจ
ใหก้ับตนเองและผูอ้ ืน่ในการทํางานบรกิารใหเ้ป็นเลศิได ้

-เพือ่ระดมสมองการเริม่ตน้ทํา งานบรกิารเพือ่ใหล้กูคา้มคีวามจงรักภักด ี 
- เพือ่ฝึกปฏบิัตปิรับใชแ้นวคดิการปรับปรุง งานบรกิาร  วธิกีารจะใชรู้ปแบบการเขยีน Mind 

Map  
-เพือ่รวบรวมแนวคดิ ทีไ่ดเ้รยีนรูม้าเพือ่ไปประยกุตใ์ช ้รวมถงึเป็นการใหคํ้ามั่นสัญญาในการ

พัฒนาคณุภาพงานบรกิารของตนเอง (Commitment) 
 
สรปุการบรรยาย ถาม-ตอบ และชมวดีโีอผูป้ระสบความสําเร็จเพือ่สรา้งแรงบันดาลใจในการ

ทํางานตอ่ไป 
 
 
 

ผลทีค่าดวา่จะไดร้บั 
 

1. ผูเ้ขา้อบรมมบีคุลกิภาพภายใน(ความคดิเชงิบวก) และภายนอกที ่มคีวามเชือ่มั่น สงา่งาม 
รวมถงึสามารถสรา้งภาพลักษณ์ทีด่ใีหก้ับตนเอง และองคก์ร 

2. ผูเ้ขา้อบรมมคีวามรู ้ความเขา้ใจ และเสรมิสรา้งทักษะในการ พัฒนาท่วงท่า กรยิา ทีส่งา่
งามของตน อกีทัง้ทราบ มารยาททางสงัคม เพือ่สรา้งความประทับใจใหก้ับลกูคา้ 

3. มี
เขา้อบรมมทัีศนคต ิมแีรงบันดาลใจ และมเีป้าหมาย ในการพัฒนาทักษะการสือ่สารใน 

งานบรกิารและพัฒนาบคุลกิภาพ เพือ่ความสําเร็จในงานของตน และองคก์ร รวมถงึมคีวามเชือ่มั่น
และรักองคก์รมากขึน้ 

5. ผูเ้ขา้อบรมเขา้ใจ และสามารถนําหลักในการบรกิารมา กําหนด ขัน้ตอน และวธิกีารบรกิาร
ใหม้คีวามเหมาะสมกับองคก์ร เพือ่ใชง้านไดจ้รงิ รวมถงึมแีนวทางในการพัฒนาตอ่ยอดตอ่ไป (เขา้
สูก่ารบรหิารลกูคา้สมัพันธ ์CRM และบรหิารประสบการณ์ทีด่ขีองลกูคา้ CEM) 

 
 
 
 
 
 
รปูแบบการอบรม 
 
บรรยายแบบ Adult Learning Approach, Role Play กจิกรรมสนุกสนาน เกม และ การ

ปฏบิัตกิาร (Workshop) ภาพยนตด์มีบีทเรยีน (Lesson from Movies) โดยผูเ้ขา้อบรมมสีว่นร่วมทุกๆ
หัวขอ้ 

มาตรฐานการบรกิาร ทด่ี ีเหมาะสมในงานของตนเพอ่ืใหล้กูคา้ประทับใจ 
4. ผู ้
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ระยะเวลาการจดัสมัมนา 
 
เพ ่อืใหค้รอบคลมุ ถงึเน้อืหา และ การปฏบัิตกิาร (Workshop) ระยะเวลาในการอบรม 1 วัน

Administrator
Typewritten text
่่


