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หลกัสตูรการออกแบบการบรกิารเพือ่การยกระดบั 
(Service Design For Better Work & Marketing) 

(หลักสูตรมาตรฐาน 1 วัน) 

 
หลักการและเหตผุล 
 การบริการท่ีดีมองโดยท่ัวไปแล้วอาจไม่ยาก แต่สิ่งท่ีเป็นอุปสรรคคือ “คน” ซ่ึงมักเป็นผู้ให้บริการ หรือมีส่วนใน
การบริการเสมอ เพราะคนแต่ละคนมีปัจจัยมากมายท่ีท าให้การบริการออกแตกต่างกัน ดีบ้างไม่ดีบ้างซ่ึงบางทีเขาก็คิด
เอาเองว่าดีแล้ว  

การออกแบบการบริการ (Service Design) จึงจ าเป็นอย่างยิ่ง ด้วยเร่ืองของหัวใจบริการ (Service Mind) 
ในทุกวันนีค้ือสิ่งท่ีทุกธุรกิจขาดไม่ได้ การออกแบบการบริการไม่ควรจะต้ององค์กรใหญ่ ๆ เท่านัน้ท่ีให้ความส าคัญ 
หรือบ้างก็สนใจแต่ในวงการทางเทคโนโลยี แต่แท้ท่ีจริงแล้ว การออกแบบการบริการ (Service Design) นี ้จ าเป็นต่อ
ทุกธุรกิจ ดังท่ีกล่าวไปแม้เราจะพยายามสร้างจิตส านึกให้พนักงานมากเท่าใด แต่บางครัง้วิธีการปฏิบัติก็อาจไม่ได้
สอดคล้อง รวมถึงขาดความเข้าใจท่ีถูกต้อง ทัง้ท่ีอาจมีจิตส านึกหรือความตัง้ใจท่ีดีแล้วก็ตาม เม่ือผู้ปฏิบัติงานไม่อาจ
สร้างความพึงพอใจให้ลูกค้าได้ รวมถึงกระบวนการวิธีการท่ีคิดเอาเองว่าเป็นสิ่งท่ีดี ก็อาจไม่เพียงพอ ไม่ตอบโจทย์
ลูกค้า ผู้บริโภค ได้ท่ัวกัน รวมถึงภาพท่ีออกมาแบบดีบ้างไม่ดบี้างก็ยากท่ีจะพัฒนาการบริการได้ เหล่านีล้้วนย่อม
ต้องการการวางแผน การวิเคราะห์ การปรับปรุงอย่างเป็นระบบ มีความชดัเจนตัง้แต่นโยบายไปจนถึงผู้ปฏิบัต ิ
 หลักสูตรการออกแบบบริการเน้นสร้างแนวทางในการมีส่วนร่วม เรียนรู้และเข้าใจในการออกแบบการบริการ 
(Service Design) ท่ีจะพัฒนาทัง้การท างาน ภาพพจน์ท่ีมีมาตรฐาน ส่งผลทางการตลาด สร้างความพึงพอใจให้
ลูกค้า และสร้างระบบ ระเบยีบการปฏิบัตงิานท่ีชดัเจนให้พนักงานทุกระดับ ตอบโจทย์ธุรกิจการตลาด ยกระดับแบรนด์
หรือองค์กรได้สืบไป 
 ส าหรับหลักสูตรพืน้ฐาน เป็นการอบรมเชิงปฏิบัติการให้เห็นภาพรวมและความส าคัญของการมีมาตรฐานการ
บริการโดยใช้เคร่ืองมือการออกแบบบริการ (Service Design) เพื่อให้น าไปพัฒนาธุรกิจบริการได้ต่อไปในอนาคต 

 
วตัถปุระสงค ์

• วิเคราะห์ สรุป แนวทางการแก้ปัญหาการบริการได้ 
• ออกแบบ มาตรฐานการบริการได้ 
• เพื่อน าไปสร้างความพึงพอใจในการรับบริการให้ลูกค้าได้มากข้ึน 
• สามารถปรับปรุงการท างานด้านบริการได้ 
• ปรับวัฒนธรรมการท างานร่วมกันไปในทางท่ีดี 
• ส่งเสริมประสานงานของแผนกต่าง ๆ ให้ดียิ่งข้ึน 
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กลุม่เป้าหมาย 
• พนักงานทุกระดับ 
• เฉพาะระดับหัวหน้างานข้ึนไป (จะได้ประสิทธิภาพมากกว่า) 

 
ระยะเวลาการอบรม 
 1 วัน / 6 ชัว่โมง 9.00 น. – 16.00 น. 

 
ก าหนดการและหวัขอ้การอบรม* 
 

เวลา หวัขอ้ รายละเอียดโดยย่อ 

9.00-9.30 Open mind แนะน า แลกเปลี่ยน เตรียมความพร้อมสู่การอบรม 

9.30-10.00 Introduce Service Design แนะน า ท าความรู้จัก พืน้ฐาน และความส าคัญของ การ
ออกแบบการบริการ 

10.00-10.30 How to design service เรียนรู้กระบวนการออกแบบการบริการ 
Exploration (ส ารวจ) 
Creation (สร้างแนวคิด) 
Reflection ฿ Implementation (ทดลอง และ ปฏบิัติ) 

 10.30-11.00 Service Design Process กระบวนการออกแบบบริการ ด้วย PCDA  

11.00-11.30 Customer Journey Map การสร้างแผนผังการรับบริการ 

11.30-12.00 3P’s in Service Design หลัก 3P’s ในการออกแบบการบริการ 
Physical Evidence, People, Process 

12.00-13.00 พักเท่ียง - 

13.00-13.30 หลัก 4T’s และ KANO MODEL เป้าหมายการออกแบบการบริการ ด้วยหลัก 4T’s และเข้าใจ
เร่ืองการสร้างความพึงพอใจ ในหลัก Kano Model 

13.30-14.30 Workshop ออกแบบการบริการ ลงมือปฏิบัติ ออกแบบการบริการในองค์กรจริง 

14.30-15.50 การสร้าง Procedure สร้างระเบียบปฏิบัต ิเพื่อสอดคล้องกบัมาตรฐานการบริการ
ใหม่ 

15.50-16.00 สรุป ถาม-ตอบ สรุปประเด็น เปิดโอกาสให้ถามตอบ 

*อาจมีการปรับให้สอดคล้องกับเวลาและสถานการณ์ มีแทรกจังหวะผ่อนคลายสนุกสนานให้ไม่น่าเบื่อ พักเบรกตาม
เหมาะสม (ปกติ 10.30, 14.30 น.) 
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รูปแบบการอบรมสมัมนา 
1. อบรมภายใน In-house Training  
2. สถานท่ีห้องประชุมมีเคร่ืองฉายสไลด์/Projector, ไมโครโฟน, เคร่ืองขยายเสียง 
3. จัดโต๊ะคลาสรูม (Classroom) 
4. การบรรยาย  50 % 
5. กิจกรรมกลุ่มอภิปรายและ Workshop 50% 

 

ประโยชนท์ีค่าดวา่จะไดร้บั 
• ผู้เข้าอบรมได้เข้าใจการออกแบบการบริการ และน าไปใช้จริง 
• ลดปัญหาการประสานงานในงานบริการ 
• สร้างความพึงพอใจให้ลูกค้าได้มากยิ่งข้ึน 
• แก้ไขปัญหาการขาดความเข้าใจในระเบียบปฏบิัติงานบริการ 
• เพิ่มความเป็นมาตรฐาน และ Service Mind ให้พนกังาน 
• สร้างภาพพจน์ท่ีดีข้ึนในงานบริการ 

 

วทิยากร 
 อ. ปรีดา ศิริชยัวัฒนานันท์ (ดูประวัติ) 
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