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การวางแผนกลยุทธใ์นงานบรกิาร 

How to Make Effective Service Strategic 

 

 หลกัการและเหตผุล 

ปัจจุบนันี ้หลายธรุกจิมกีารแขง่ขนัดา้นการตลาด และการบรกิารอยา่งสงู การวางแผนเชงิกลยทุธ ์ในงานบรกิาร 

(Service Strategic Planning) จงึมคีวามส าคัญมาก เพราะจะเป็นกลยทุธ ์และแนวทางในการด าเนนิงาน ใหก้าร
พัฒนาพนักงานใหม้ใีจบรกิาร การเขา้ใจความคาดหวังของลกูคา้ วธิกีารสรา้งความประทับใจแกล่กูคา้ เพือ่เป็น

ลกูคา้ระยะยาว การวางแผนในการใหบ้รกิารกับลกูคา้ วธิกีารสือ่สารกับลกูคา้อยา่งมปีระสทิธภิาพ เทคนคิและ
หลักการบรกิารทีด่ตีลอดจนวธิปีฏบิัตจิรงิทีไ่ดผ้ลในการใหบ้รกิาร ตลอดจนการแกไ้ขขอ้ขดัแยง้ในการใหบ้รกิาร 
เพือ่กอ่ใหเ้กดิ ความพงึพอใจสงูสดุของลกูคา้ 

 
ดังค าทีก่ลา่วไวว้า่ “ไมม่กีารบรกิารทีด่ทีีส่ดุ หากแตเ่ป็นบรกิารทีเ่หมาะสม และโดนใจลกูคา้ทีส่ดุ” หลักสตูรนี้จงึ
ออกแบบมาเพือ่เป็นแนวทางใหท้า่นสามารถจัดการงานบรกิารไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ เพือ่ทีค่ณุสามารถน าไป

ประยกุตใ์ชใ้นธรุกจิของคณุ อกีทัง้มกีารท า workshop เพือ่ชว่ยคดิและแกปั้ญหาในเรือ่งการจัดการงานบรกิาร ใหม้ี
ประสทิธภิาพตอ่ไป 
 

 วตัถุประสงค ์

1. เพือ่ใหผู้เ้ขา้อบรมเขา้ใจในหลกัการบรหิารงานดา้นการบรกิาร (Service Management) 
2. เพือ่ใหส้ามารถวางกลยทุธใ์นการบรหิารงานดา้นการบรกิารไดต้รงตามวัตถปุระสงค์ 

3. เพือ่ใหส้ามารถสรา้งคณุภาพและมาตรฐานในงานบรกิาร 
4. เพือ่ใหส้ามารถสรา้งระบบการบรกิารทีด่แีกล่กูคา้ทัง้ภายนอกและภายในได ้

 

 เนือ้หา 

1. ความจรงิของ “งานบรกิาร” 

2. สตูรแหง่ความส าเร็จ : กฎการใหบ้รกิาร 
3. ก าหนัดวสิยัทัศน ์(Vision) 
4. การวางกลยทุธ ์(Strategy) ในงานบรกิาร 

5. ความคาดหวังของลกูคา้ : บันไดขัน้แรกสูค่วามส าเร็จ 
6. Service Management Model 
7. ยทุธศาสตรส์ูค่วามส าเร็จในการบรกิารลกูคา้ 

8. ขัน้ตอนการจัดท าแผนกลยทุธก์ารใหบ้รกิารและแผนการปฏบิตังิาน (Service Strategy and 
Service Action Plan) 
9. Knowledge Management 

10. Complaint Management 
11. การวัดและประเมนิผลความส าเร็จดา้นบรกิาร (Service KPI) 

12. การประยกุตใ์ชค้วามรูด้ว้ยการบรกิารในการท างาน 
13. การสรา้งวัฒนธรรมการบรกิารแกอ่งคก์ร 
14. สรปุ ตอบค าถาม 

 

 ผลทีค่าดวา่จะไดร้บั 

 สรา้งบรรยากาศ แหง่การเรยีนรู ้มคีวามสนุกสนาน เป็นกนัเอง กลา้แสดงความคดิเห็น กลา้แสดงออก 

 สรา้งทัศนะคตเิชงิบวกแกผู่เ้ขา้อบรม 

 กระตุน้ใหพ้นักงานตอบค าถาม และ แสดงความคดิเห็น 
 สอดแทรกบทเรยีนการท างานเป็นทมี มคีวามสามัคค ีรว่มมอืรว่มใจ เพือ่ไปใหถ้งึเป้าหมาย 

 สอดแทรกบทเรยีนของการใหบ้รกิาร 
 สรา้งความสมัพันธท์ีด่ขีองผูเ้ขา้อบรม 
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 รปูแบบการฝึกอบรม 

บรรยาย และ Workshop กรณีศกึษา ฝึกปฏบิัต ิ
 

 
 วทิยากร 

อาจารยไ์ววทิย ์แสงอลังการ 


