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หลกัสตูรการพฒันาและสร้างคณุภาพการบรกิารใหเ้ป็นเลศิ 
(Developing excellent service quality) 

หลกัการและเหตผุล 

การให้บริการผู้อื่น เป็นคณุลักษณะที่ดี และเป็นบทบาทส าคัญอย่างยิ่งขององค์กร ซ่ึงส่วนส าคัญอันดับต้นๆ
ของการพัฒนาแนวทางการให้บริการคือ การพฒันาด้านกรอบความคิด และความรู้สึก (Service Mindset) ผา่น
การมองไปที่คุณค่าทีลู่กคา้ต้องการ และคณุค่าทีผู่้ให้บริการคาดหวัง 

การมีความรู้และเข้าใจถึง การให้คุณค่า สามารถช่วยให้บุคลากรเข้าใจถึงการพัฒนาการให้บริการจากภายใน 
จะส่งผลให้การให้บริการเป็นไปอย่างเป็นธรรมชาติ และเกิดขึน้ตลอดเวลา ไม่เฉพาะกับลูกค้า แต่จะเกิดขึน้ทัง้กับเพื่อน
ร่วมงาน หัวหน้างาน ลูกน้อง รวมถึงคนในครอบครัว  

เมื่อบุคลากร มีการพัฒนากรอบความคิด ในการบริการ จะช่วยให้พฤติกรรมต่างๆที่ต้องปฏิสัมพันธก์ับ
ลูกค้า ไม่ว่าจะเป็น การตอ้งรับ การตอบค าถาม การแจ้งขอมูลต่างๆ หรือ การแก้ไขปัญหาเฉพาะหนา้นัน้ ถูกกระท า
บนกรอบความคิดในการบริการ 

วตัถปุระสงค ์

• เพื่อให้ผู้เข้าร่วมกิจกรรม ตระหนักรู้ถึงความหมาย และกรอบความคิดของการให้บริการ บนพืน้ฐานการให้
คุณค่า ของตนเอง 

• เพื่อให้ผู้เข้าร่วมกิจกรรม เข้าใจรูปแบบความรู้สึก และความต้องการของตนเอง เพื่อที่จะสามารถเข้าใจ
ความรู้สึก และความต้องการของลูกค้า บนความแตกต่างหลากหลายของลูกค้า  

• เพื่อให้ผู้เข้าร่วมกิจกรรม สามารถสร้างแนวความคิดในการพัฒนาการให้บริการของตนเองด้วยแนวทางที่
เป็นความถนัดของตนเอง 

กลุม่เป้าหมาย 

• พนักงานส่วนบริการทุกคนในองค์กร 

ระยะเวลาการอบรม 

1 วัน / 6 ชัว่โมง 9.00 น. – 16.00 น. 
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หวัขอ้การอบรม* 

ครึ่งวนัเช้า 
• เรยีนรูแ้ละเขา้ใจความหมายของค าวา่การใหบ้รกิาร 

- นิยามความหมาย “การให้บริการ” 
- ส ารวจแนวคิดเรื่องการใหบ้ริการ 
- ส ารวจคุณค่าของตนเอง กับการให้บริการ 
- กิจกรรมส่งเสริมการเรียนรู้ 

• การสนทนาเพือ่ดแูลความสมัพนัธ ์(Empathetic Communication) 
- เข้าใจและทราบทีม่าของความรู้สึกและความต้องการของมนษุย ์
- เรียนรู้และเข้าใจ Personality Type อย่างง่าย 
- การสร้างสัมพันธ์ จากการทราบ Personality Type 

ครึ่งวนับา่ย 
• การแกปั้ญหาบนสถานการณต์า่ง ๆ ดว้ยกรอบความคดิการให้บรกิาร 

- การแก้ปัญหาเมื่อเผชิญหน้ากับลูกค้าที่ยาก 
- การตอบปฏิเสธลูกค้า 
- การสร้างความพึงพอใจให้แกลูกค้า 
- Workshop 

• การพฒันาตนเอง กบัการใหบ้รกิาร 
- การจัดการอารมณ์ เพื่อการให้บริการ 
- การเพิ่มภมูิคุ้มกนัเพื่อพฒันาสู่การบริการที่เป็นเลศิ 

 
*อาจมกีารปรบัใหส้อดคลอ้งกับเวลาและสถานการณ ์มแีทรกจงัหวะผอ่นคลายสนกุสนานใหไ้มน่า่เบือ่ พกัเบรก

ตามเหมาะสม (ปกต ิ10.30, 14.30 น.) 
 

*ดาวนโ์หลดก าหนดการส าหรบัยืน่พจิารณาไดท้ี่นี่* 

รูปแบบการอบรมสมัมนา 

1. อบรมภายใน In-house Training  
2. สถานที่ห้องประชุมมีเครื่องฉายสไลด์/ Projector / ฟลิปชารต์ 
3. จัดโต๊ะรูปตัวยู (U-Shape) 
4. การบรรยาย  50 % 
5. กิจกรรมกลุ่ม / ฝึกปฏิบัติ Workshop และการน าเสนอผลงานกลุ่ม 50% 
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ประโยชนท์ี่คาดวา่จะไดร้บั 

ในมิติของผู้เรียน จะมีความเข้าใจในรูปแบบพฤติกรรมของตนเองอยา่งถ่องแท้ และสามารถน าคณุลักษณะ
ของตนเองมาปรับจูนเพื่อให้สามารถเข้าใจความรู้สึก และความต้องการของลูกค้า รวมไปจนถึงส่ือสารกับลูกค้าได้
อย่างมีประสิทธิภาพมากขึน้  

ในมิติขององค์กร องค์กรจะได้พนักงานที่เข้าใจแนวทางการบริการของตนเอง และมีความสุขกับการให้บริการ
รวมถึงมี ทกัษะในการสืบค้นความต้องการที่แท้จรงิของลูกค้า อันเป็นทรัพยากรส าคัญที่จะช่วยให้องค์กรพัฒนา
นโยบาย หรือสินคา้เพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ทันท่วงที 

วทิยากร 

อ.อิสรา วิไชยค ามาตย์ (ดูประวัติ) 
(หรือวิทยากรอื่นในเครือ กรณีไม่สะดวกคิวงาน) 
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