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Service Excellence Improvement 

 
 หลกัการและเหตผุล 

ในยคุทีก่ารแขง่ขันสงู เชน่ปัจจุบนั การแขง่ขันทางดา้นการตลาด ดา้นราคา ดา้นคณุภาพสนิคา้ อาจไมเ่พยีงพอเสยี

แลว้ หลายองคก์รไดป้รับตัวโดยมุง่เนน้ในการพัฒนางานบรกิาร สรา้งความพงึพอใจแกล่กูคา้ และหลายครัง้ 
นโยบาย หรอืวสิยัทัศน ์ในเรือ่งการบรกิารมักไมส่มัฤทธิผ์ล เนื่องจาก พนักงานโดยสว่นใหญ ่ยังไมเ่ขา้ใจ และ เห็น
ถงึความส าคัญของ “การบรกิาร” 

 
หลักสตูรนี ้จงึไดอ้อกแบบมาเพือ่กระตุน้และจูงใจใหพ้นักงานทกุระดับเขา้ใจ และเหน็ถงึความส าคัญของงานบรกิาร 
ไมว่า่จะบรกิารภายในหรอืภายนอก ลว้นมคีวามส าคัญตอ่ความส าเร็จขององคก์ร รวมทัง้ความส าเร็จในอาชพีการ

งานของพนักงานเอง 
 
หลักสตูรนี ้ จะพยายามกระตุน้ใหพ้นักงานเปลีย่นทศันะคตใินการท างาน เตมิ “ใจบรกิาร” ใหอ้ยูใ่นการท างาน 

เพือ่ใหก้ารท างานทกุๆสว่นสนับสนุน สง่เสรมิซึง่กันและกัน เพือ่มอบการบรกิารดว้ยใจใหแ้กล่กูคา้ สรา้งความ
ประทับใจแกล่กูคา้ และความส าเร็จอยา่งยั่งยนื 

 

 ผลทีค่าดวา่จะไดร้บั 

 สรา้งบรรยากาศ แหง่การเรยีนรู ้มคีวามสนุกสนาน เป็นกนัเอง กลา้แสดงความคดิเห็น กลา้แสดงออก 

 สรา้งทัศนะคตเิชงิบวกแกผู่เ้ขา้อบรม 

 กระตุน้ใหพ้นักงานตอบค าถาม และ แสดงความคดิเห็น 
 สอดแทรกบทเรยีนการท างานเป็นทมี มคีวามสามัคค ีรว่มมอืรว่มใจ เพือ่ไปใหถ้งึเป้าหมาย 

 สอดแทรกบทเรยีนของการใหบ้รกิาร 
 สรา้งความสมัพันธท์ีด่ขีองผูเ้ขา้อบรม 

 

 เนือ้หา 

1. บันไดขัน้แรกของการบรกิาร : ความคาดหวังของลกูคา้ (Customer Expectation) 
2. ความจรงิเกีย่วกับการบรกิาร 
3. การบรกิารเพิม่รายไดอ้งคก์รไดอ้ยา่งไร 

4. CRM : Customer Relation Management คอือะไร 
5. CEM : Customer Experience Management คอือะไร 
6. “คน” กญุแจส าคัญของงานบรกิาร 

7. พัฒนาคณุภาพการบรกิารดว้ยวัฒนธรรมการใหบ้รกิาร (Service Culture) 
8. การวางกลยทุธก์ารบรกิาร (Service Strategy) 

9. วางแผนเพือ่พัฒนาการบรกิารใหโ้ดนใจลกูคา้ 
10. สรปุ ค าถาม ค าตอบ 
 

 

 รปูแบบการฝึกอบรม 

บรรยาย และ Workshop กรณีศกึษา ฝึกปฏบิัต ิ
 

 


