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บทบาทของผูจ้ดัการกบัการยกระดบัมาตรฐานการบรกิาร  

Supervisor/ Manager: A Role Model to Service Excellence 

 

 หลกัการและเหตผุล 

ในโลกของการแขง่ขนัทีร่นุแรงเชน่นี้ องคก์รจะขบัเคลือ่นไปไดต้อ้งอาศัยหัวหนา้ทีด่แีละเกง่ มคีวามรูม้ี

ความสามารถในการก าหนดทศิทางขององคก์ร ลกูนอ้งอกีหลายรอ้ยคนจะตอ้งเป็นผูท้ีเ่ดนิอยูใ่นทศิทางทีห่ัวหนา้

ก าหนด หากหัวหนา้ก าหนดทศิทางผดิ ไมม่ภีาวะผูน้ าทีด่ ีเสน้ทางแหง่ความส าเร็จยอ่มวกวนลกูนอ้งเกดิสบัสน

อยา่งแน่นอน และในทีส่ดุองคก์รยอ่มแตกความสามัคคไีด ้ในทางตรงขา้มหากหัวหนา้มภีาวะผูน้ าทีด่ ียอ่มท าให ้

ลกูนอ้งยอมรับ ศรัทธาและเชือ่มั่นในตัวหัวหนา้ จนสามารถน าทมีทัง้หมดไปสูเ่สน้ทางลัดแหง่ความส าเร็จได ้

โดยเฉพาะเสน้ทางแหง่ความส าเร็จดา้นการบรกิารในยคุการแขง่ขันทีท่วคีวามรนุแรง“บรกิารใหป้ระทับใจลกูคา้” 

เป็นสิง่ทีจ่ าเป็นมากตอ่การแยง่ชงิและรักษาลกูคา้ไว ้ลกูคา้ในยคุนี้มคีวามตอ้งการมากขึน้ สนิคา้ในทอ้งตลาดก็ไม่

แตกตา่งกันมากนัก สิง่ทีจ่ะเป็นอาวธุสรา้งความเป็นเลศิใหธ้รุกจิ คอื คณุภาพการบรกิาร น่ันเอง 

 

หลักสตูรนี้จงึไดพั้ฒนาขึน้มาเพือ่ตอบสนองใหผู้เ้ขา้อบรม ซึง่เป็นผูจั้ดการ และผูน้ าทัง้มอืเกา่และมอืใหมใ่หไ้ดรั้บ

ความรูเ้ทคนคิและเรยีนรูป้ระสบการณ์ในการพัฒนาตนใหเ้ป็นผูน้ าทีด่มีคีวามสามารถ เป็นทีต่อ้งการขององคก์รและ

ลกูนอ้งรัก ตลอดจนสามารถพัฒนาเทคนคิและวธิกีารการบรกิารลกูคา้อยา่งประทับใจ รวมทัง้การท ากจิกรรม 

Workshop เพือ่พัฒนาผูจั้ดการตน้แบบ ใหเ้ป็นตน้แบบทีด่ใีนการใหบ้รกิารอยา่งมคีณุภาพ เมือ่จบการอบรมคาดวา่ 

ผูเ้ขา้สมัมนาจะสามารถประยกุตแ์ละตอ่ยอดความรูเ้รือ่งนี้ไดอ้ยา่งสมัฤทธิผ์ลดว้ยตนเอง 

  

 วตัถุประสงค ์

 เพือ่สรา้งความรูค้วามเขา้ใจเรือ่งบทบาทของผูจั้ดการ เพือ่กา้วสูก่ารเป็นผูน้ าทีล่กูนอ้งและบรษัิทตอ้งการ 

 เพือ่ใหผู้จั้ดการทกุคนเขา้ใจและตระหนักถงึความส าคัญเรือ่งการบรกิารตอ่บรษัิท ตอ่ทมีงาน และตอ่

ตนเอง 

 เพือ่ใหผู้เ้ขา้อบรมสามารถน าความรูท้ีไ่ดไ้ปประยกุตใ์ชใ้นการเป็นผูน้ าทีม่ทีักษะและความสามารถในการ

บรหิารลกูนอ้ง สรา้งผลงานดา้นบรกิารใหอ้งคก์รไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ 

 เนือ้หา 

Module 1: บทบาทการเป็นผูจั้ดการดา้นงานบรกิาร 

1)     ความส าคัญของภาวะผูน้ า กบั การบรหิารคน (เรยีนรูค้วามส าคัญของภาวะผูน้ า ในฐานะหัวหนา้งาน) 

2)     หลักการการบรหิารงานในฐานะหัวหนา้ - เทคนคิทีห่ัวหนา้ตอ้งรูเ้พือ่เป็นผูน้ าทีด่ ี

3)     เทคนคิการเขา้ใจลกูนอ้ง และ เขา้ถงึลกูนอ้ง – ท าอยา่งไรหัวหนา้จะผูกใจลกูนอ้งไดจ้นไดใ้จจรงิๆ 

4)     จติวทิยาการปรับตัวของหัวหนา้เขา้หาลกูนอ้ง – ปรับตัวอยา่งไรใหล้กูนอ้งยอมรับในตัวหัวหนา้ 

5)     กจิกรรม Workshop: การปรับตัวและการเขา้ถงึลกูนอ้ง- พรอ้มเทคนคิเพิม่เตมิ 

6)     การสัง่งาน และ การสอนงาน 

7)     กจิกรรม Workshop: การสอนงานอยา่งไดผ้ล – พรอ้มเทคนคิเพิม่เตมิ 

8)     คณุเป็นผูน้ าแบบใด - เรยีนรูส้ไตลต์นเอง 

9)     การวเิคราะหจ์ุดออ่นจดุแขง็ลกูนอ้ง- หัวหนา้ตอ้งท าความเขา้ใจลกูนอ้งอยา่งถอ่งแท ้

10)   กจิกรรม Workshop: การวเิคราะหจ์ุดออ่นจุดแข็งลกูนอ้ง– พรอ้มเทคนคิเพิม่เตมิ 

11)   การจูงใจ และ การชมเชย – การจูงใจและการชมเชยตอ้งท าอยา่งไร 

12)   การกลา่วตักเตอืน และ การลงโทษ – สถานการณ์เชน่นี้หัวหนา้หลายคนไมก่ลา้เผชญิ 

 

Module 2: ผูจั้ดการกับการยกระดับมาตรฐานการบรกิาร 

13)   การประเมนิผลงาน และการใหF้eedback   

14)   การสือ่สารและประสานงานอยา่งมปีระสทิธภิาพ 
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15)   บรกิารนัน้ส าคัญไฉน? 

16)   พฤตกิรรม ความตอ้งการของลกูคา้ 

17)   คณุภาพบรกิารสูค่วามส าเร็จ 

18)   พัฒนาองคป์ระกอบการบรกิาร 

19)   สดุยอดบรกิารใหโ้ดนใจลกูคา้ – เรยีนรูว้ธิกีารปฏสิมัพันธก์ับลกูคา้อยา่งไดผ้ล (Customer Interaction) 

20)   กจิกรรม “เขา้อกเขา้ใจลกูคา้” 

21)   คณุสมบัต ิบคุลกิภาพ EQ ผูใ้หบ้รกิาร 

22)   ปรับตัวผูใ้หบ้รกิาร บรกิารดว้ยใจ (Service Mind) 

23)   บรกิารภายในเสรมิสรา้งบรกิารภายนอก 

24)   การประยกุตบ์ทบาทหัวหนา้เพือ่สรา้งความเป็นเลศิในงานบรกิารของทมีงาน 

25)   สรปุ ค าถามและค าตอบ พรอ้มเทคนคิทีผู่จั้ดการตอ้งการเรยีนรู ้

  

 วธิกีารฝึกอบรม 

บรรยาย และ Workshop กรณีศกึษา ฝึกปฏบิัต ิ

  

 วทิยากร 

วทิยากรผูเ้ชีย่วชาญ 


