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สร้างบริการเป็นเลิศ เร่ิมต้นท่ีใจคณุ 
(Excellent Service Mind) 



 
   2 

หลักการและเหตุผล 
❖ ปัจจุบนัธุรกิจมีการแข่งขนักนัมากขึ้น การรักษาส่วนแบ่งทางการตลาดขององคก์รใหค้งอยู่ เราคงปฏิเสธ

ไม่ไดว้า่การบริการท่ีดีสามารถสร้างรายไดจ้ากลูกคา้ใหม่ และรักษาฐานลูกคา้เดิมได ้ องคก์รสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวงัของลูกคา้ น าไปสู่ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ดงันั้นการ
สร้างมาตรฐานและภาพลกัษณ์ท่ีดีของการใหบ้ริการควรเป็นอีกหน่ึงกลยทุธ์ท่ีองคก์รควรใหค้วามส าคญั 

 

❖ การพฒันาการใหบ้ริการท่ีดีมีองคป์ระกอบท่ีควรพิจารณาดงัน้ี 
• ผู้รับบริการ - ผูใ้หบ้ริการตอ้งใหค้วามส าคญักบัแนวคิดของความตอ้งการหรือความคาดหวงัของ

ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ เพื่อน าออกแบบ สร้างมาตรฐาน และเทคนิคการบริการใหเ้กิดความพึงพอใจ 
อนัมีปัจจยัท่ีควรค านึงถึงดงัน้ี 

1. ความสะดวกท่ีไดรั้บจากการบริการ 
2. การประสานงานของผูใ้ห้บริการ 

3. กิริยามารยาทและความเอาใจใส่        

4. ขอ้มูลและข่าวสารในสินคา้และบริการ 

5. คุณภาพของการบริการ   
6. ค่าใชจ้่ายในสินคา้และบริการ 

• ผู้ให้บริการ – ตอ้งใหค้วามส าคญักบัการพฒันาตนเองเพื่อใหก้ารบริการทุกคร้ังเป็นท่ีพึงพอใจและ
เกิดความประทบัใจ อนัมีคุณสมบติัท่ีควรพฒันาดงัน้ี 

1. ความรักในการใหบ้ริการ 
2. บุคลิกภาพและการแต่งกาย 

3. มาตรฐานและเทคนิคในการให้บริการ 

4. ความรู้ในผลิตภณัฑห์รือบริการ 

5. ความกระตือรือร้น 

6. กิริยาวาจาสุภาพและมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี 

7. ความคิดเชิงสร้างสรรค ์

8. ทศันคติเชิงบวกและความฉลาดทางอารมณ์ 

• สินค้าและบริการ – การใหค้วามส าคญักบัผลิตภณัฑ ์สินคา้ สถานท่ี การตกแต่ง ระบบอ านวยความ
สะดวกต่าง ๆ  (จบัตอ้งได)้ เป็นพื้นฐานทัว่ไปในการบริการ เน่ืองจากทุกองคก์รสามารถท าได ้แต่การ
ใหค้วามส าคญักบัส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้ เช่น การเอาใจใส่ การช่วยแกปั้ญหา การใหข้อ้มูลท่ีเป็น
ประโยชน์ การใหค้ าปรึกษา หรือความสนใจในรายละเอียดปลีกยอ่ย เป็นตวัช้ีวดัความสามารถใน
การแข่งขนัขององคก์รไดอ้ยา่งแทจ้ริง (Key Competitive Indicator) 

 
❖ การบริการท่ีเป็นเลิศสามารถสร้างใหเ้กิดขึ้นไดไ้ม่ยาก โดยเร่ิมตน้ท่ีใจของบุคลากรทุกคน บุคลากรตอ้ง

เห็นประโยชน์ของการบริการท่ีส่งมอบให้กบัลูกคา้ และตอ้งตระหนกัถึงความส าคญัของการบริการท่ีดี
เลิศ เสมือนหน่ึงวา่เราเป็นผูรั้บบริการนั้นเอง (กฎแห่งความพึงพอใจของลูกคา้)

วัตถุประสงค์ของหลักสูตร 
❖ เพื่อใหผู้เ้รียนตระหนกัถึงความส าคญัของการใหบ้ริการท่ีดีและมีคุณภาพ โดยเรียนรู้จาก “แบบทดสอบ

ความตอ้งการรับบริการ”  
❖ เพื่อใหผู้เ้รียนเขา้ใจจิตวิทยาบริการ หลกัการความตอ้งการของลูกคา้ และเทคนิคในการใหบ้ริการ

สมยัใหม่ท่ีไดผ้ล สามารถน าไปปรับใชใ้หเ้หมาะสมกบังานบริการของตนเอง 
❖ เพื่อใหผู้เ้รียนเขา้ใจระดบัคุณภาพของการใหบ้ริการดว้ยการวิเคราะห์กรณีศึกษา และสามารถออกแบบ

ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการไดด้ว้ยตนเอง 
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รายละเอียดเนื้อหาตามหลักสูตร 
 การใหค้วามส าคญักบัการบริการท่ีเป็นเลิศ 

• กิจกรรมปรับคล่ืนความถ่ีของสมองก่อนการเรียนรู้ 
• แบบทดสอบความตอ้งการรับบริการของคุณ 
• ความหมายของจิตวิทยาบริการ 
• แนวคิดส าคญัของ Service 1.0 – 2.0 – 3.0 
• องคป์ระกอบของการบริการสมยัใหม่ 
• Workshop I: การนิยามความหมายขององคป์ระกอบการบริการ 

 กระบวนการพฒันาการบริการท่ีเป็นเลิศ 
• ความตระหนกัถึงความส าคญัของลูกคา้ 
• ค าจ ากดัความของลูกคา้ในมุมมองอ่ืน ๆ 
• กบัดกัทางความคิดเชิงลบปิดกั้นการบริการท่ีดี 
• ธรรมชาติของมนุษย ์(ความตอ้งการ) กบังานบริการ 
• แนวความคิดท่ีดีในการเพิ่มศกัยภาพในการบริการ 
• Workshop II: พฒันาศกัยภาพการบริการของตนเอง 

 มาตรฐานความตอ้งการและเทคนิคการบริการ 
• วงจรของระบบการสร้างบริการท่ีดี 
• ทฤษฎีและหลกัการเก่ียวกบัความตอ้งการของลูกคา้ 
• มาตรฐานและเทคนิคท่ีไดผ้ลในการบริการสมยัใหม่ 
• บุคลิกภาพท่ีน่าชวนมองและไม่น่าชวนมอง 
• ตวัอยา่งความเอาใจใส่ตลอดการรับบริการ (เช่นระบบ Visual Control) 
• Workshop III: การปรับปรุงระบบบริการขององคก์ร 

 แนวคิดของความคาดหวงั ความพึงพอใจ และความประทบัใจ 
• ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความคาดหวงัของลูกคา้ 
• การใหค้วามส าคญักบัความพึงพอใจของลูกคา้ 
• ความคาดหวงักบัระดบัคุณภาพของการใหบ้ริการ 
• วิวฒันาการของลูกคา้กบัการใชบ้ริการ 
• วิเคราะห์กรณีศึกษาร่วมกนั (Case Study) - ระดบัคุณภาพของการใหบ้ริการ 

 การพฒันาตนเองเพื่อเป็นนกับริการท่ีเป็นเลิศ 
• คุณสมบติัของผูใ้หบ้ริการท่ีเป็นเลิศ 
• ทศันคติท่ีดีและความฉลาดทางอารมณ์ (EQ) กบัการบริการ 
• แนวคิด “Knowledge is not Understanding” 
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