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High Performance Series  

หลักสูตร  “การสร้างความพงึพอใจให้ลูกค้า” 
โครงการฝึกอบรมเพื่อสรา้งนวตักรรมการบรกิารลกูคา้แบบเกนิความคาดหวงั  

(Innovation Exceeding Customer’s Expectation Training Program : Workshop) 

โดยใช้เกมการบริหารสลบัการบรรยาย (Management Games and Short Lecture) 

ระยะเวลาฝึกอบรม/สมัมนา 1 วนั 

 

หลักการและเหตุผล 

 สินค้า  การขาย  และการบริการ คือ สามเสาหลกัท่ีมิอาจแยกจากกนัได้ ธุรกิจท่ีดีต้องมีความเอือ้อาทรตอ่

ลกูค้า และความเอือ้อาทรนัน้แสดงออกตรงท่ีการให้บริการ  ซึง่ธุรกิจท่ีดีต้องมีสินค้าท่ีดีและเหนืออ่ืนใดต้องมีบริการท่ี

ดีด้วย เพราะด้วยบริการท่ีดีน่ีเองธุรกิจจงึจะสามารถพฒันาให้มีศกัยภาพถงึจดุสงูสดุได้สมดัง่แนวคิดท่ีวา่ “ คณุภาพ

บริการนําการขาย ” จะช่วยให้ธุรกิจและองค์กร อยู่รอด อย่างรุ่งเรือง และยัง่ยืน  โดยเฉพาะในยคุโลกาภิวฒัน์และ

ธุรกิจไร้พรมแดน ธรุกิจท่ีมีคณุภาพบริการเป็นเลิศเท่านัน้ท่ีจะอยู่ได้และเจริญก้าวหน้าอย่างมัน่คง หลกัสตูรฝึกอบรม

นีจ้งึมุง่เน้นการให้แนวคิด หลกัการ วิธีการ และความตระหนกัในการให้บริการเพ่ือช่วงชิงความได้เปรียบในการ

แข่งขนั 

 การบริการเป็นสิ่งสําคญัย่ิงในงานด้านตา่งๆ เพราะบริการคือการให้ความช่วยเหลือหรือการดําเนินการท่ี

เป็นประโยชน์ตอ่ผู้ อ่ืน  ไมมี่การดําเนินการใดๆ ท่ีปราศจากการบริการทัง้ในภาคราชการและธุรกิจเอกชน การขาย

สินค้าหรือผลิตภณัฑ์ใดๆ ก็ต้องมีบริการรวมอยู่ด้วยเสมอ ย่ิงเป็นธุรกิจบริการตวับริการนัน่เองคือสินค้า การขายจะ

ประสบความสําเร็จได้ต้องมีบริการท่ีดี ธุรกิจการค้าจะอยูไ่ด้ต้องทําให้เกิดการซือ้ซํา้ คือ ต้องรักษาลกูค้าเดิม เพ่ิม

ลกูค้าใหม ่ ซึง่การบริการท่ีดีนีจ้ะช่วยรักษาลกูค้าเก่าไว้ได้ ทําให้เกิดการขายซํา้แล้วซํา้อีก และชกันําให้มีลกูค้าใหม่ๆ  

ตามมา ผู้บริหารจะต้องตระหนกัและเข้าใจถงึความต้องการ (Needs) และความคาดหวงั (Expectation) ของลกูค้า

ท่ีหวงัจะได้รับคือ สินค้าหรือบริการท่ีมีคณุภาพสงู ดงัปรัชญาขององค์กรท่ีชนะในการแข่งขนัด้วยคณุภาพบริการ คือ 

“การบริการทีมี่คณุภาพจะตอ้งเกิดจากผูที้มี่คณุภาพใหบ้ริการ” 

 

วัตถุประสงค์ของการฝึกอบรม 

1.  เพ่ือให้ผู้ เข้ารับการฝึกอบรมมีความรู้ความเข้าใจเก่ียวกบัศิลปะการติดตอ่ประสานงาน  และเทคนิคการ

ให้บริการท่ีดีท่ีสดุแก่ลกูค้าอนัจะนํามาซึง่ความประทบัใจ กลบัมาใช้  บริการอีก และบอกตอ่บคุคลอ่ืน 

2.  เพ่ือให้ผู้ เข้ารับการฝึกอบรมมีความรู้ ความเข้าใจเก่ียวกบัความคาดหวงัและความต้อง การของลกูค้า

และองค์กรในอนัจะช่วยปรับเปลี่ยนทศันคติ วิธีการทํางานให้ประสทิธิภาพ 

3.  เพ่ือให้ผู้ เข้ารับการฝึกอบรมมีความรู้ความเข้าใจ  ตลอดจนมีจิตสํานกึท่ีดีเก่ียวกบับทบาท หน้าท่ี และ

ความรับผิดชอบของพนกังานท่ีทําหน้าท่ีต้อนรับและให้บริการ 
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เป้าหมายของโครงการ 

 ผู้ ท่ีผ่านการฝึกอบรม/สมัมนา หลกัสตูร “การให้บริการลกูค้าแบบเกินความคาดหวงั” สามารถเรียนรู้และ

เข้าใจเก่ียวกบับทบาท หน้าท่ี ความรับผิดชอบของตนเองถกูต้องชดัเจนมากย่ิงขึน้ มีความรู้ ทกัษะ บคุลิกภาพ และ

ทศันคติท่ีจําเป็นสําหรับพนกังานท่ีทําหน้าท่ีให้บริการ ปรับเปลี่ยนวิธีการทํางานด้านการให้บริการให้ได้มาตรฐาน

แบบมืออาชีพ 

 

รายละเอียดหลักสูตรเนือ้หาวิชา 

 1. ความหมาย ความสําคญั และความจําเป็นของการบริการ “คณุภาพบริการนําการขาย” 

• ความสําคญัและความจําเป็นของการมีคณุภาพการให้บริการท่ีดี 

• จะเกิดอะไรขึน้เม่ือลกูค้าจะไมพ่อใจ 

• วงจรแห่งชยัชนะเพราะมีบริการท่ีดี 

• คณุสมบติั 10 ประการขององค์กรท่ีจดัวา่มีบริการท่ีเป็นเลิศเหนือคูแ่ข่ง 

 2. การพฒันาตนเพ่ือเพ่ิมประสทิธิผลการต้อนรับและการบริการ 

• การเสริมสร้างสมัพนัธภาพระหวา่งบคุคล 

• ทศันคติ ความรู้ ทกัษะ และบคุลิกภาพท่ีต้องพฒันาสําหรับผู้ ทําหน้าท่ีบริการ    

• การสร้างและพฒันาทีมงานบริการ 

• การสื่อสารเพ่ือบริการอย่างมีประสิทธิภาพ 

• เทคนิคการประสานงานเพ่ือเพ่ิมคณุภาพการบริการ 

• ขัน้ตอนการบริการเพ่ือเสริมสร้างความประทบัใจ (Service Steps) 

3. ศิลปะในการต้อนรับและให้บริการเพ่ือให้ธุรกิจเป็นเลิศ 

• กญุแจสําคญัในการให้บริการท่ีเป็นเลิศเหนือคูแ่ข่งภายใต้สภาวะการแข่งขนั 

- สามเหลี่ยมแห่งคณุภาพการบริการ (Service Triangle) 

- นํา้ตกสามหลัน่แห่งความสําเร็จด้านบริการ 

- สามเหลี่ยมแห่งการบริการภายใน 

- การตรวจและติดตามคณุภาพงานบริการ (S Q A) 

• วิธีปฏิบติัในการบริการท่ีประสบความสําเร็จ 

- แผน 15 ขัน้ตอนในการพฒันาคณุภาพบริการ 

- กิจกรรม 5 G กบัการปรับปรุงคณุภาพการบริการ 

- หลกัการ 3 E (The Triple Es) เพ่ือคณุภาพบริการ 

• การจดัทําขัน้ตอนการไหลของงานบริการลกูค้า (Work Flow) แบบง่าย 

4.  มารยาทและเทคนิคการใช้โทรศพัท์ในงานบริการ 

• ภาษา นํา้เสียง และความรู้สกึท่ีแปลความหมายได้จากการโทรศพัท์ 

• มารยาทและซึง่ควรปฏิบติัในการใช้โทรศพัท์ 

• เทคนิคการโทรออก รับเข้า และโอนสายโทรศพัท์ 
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5.  มาตรการในการปรับปรุงและพฒันาคณุภาพบริการโดยยดึหลกั 4E 

6.  มาตรฐานในการต้อนรับและให้บริการด้วยเกณฑ์วดัมาตรฐานพฤติกรรมท่ีพงึประพฤติ   

     ปฏิบติั 8 ประการ 

7.  เกณฑ์วดัพฤติกรรมท่ีพงึประพฤติปฏิบติัตามมาตรฐานการต้อนรับและให้บริการ 

8.  กิจกรรมระดมสมองเพ่ือสร้างวฒันธรรม (Culture) / คณุคา่ (Value) และมาตรฐานการ 

     ประพฤติปฏิบติัท่ีพงึประสงค์ในงานบริการ (Conduct Code) 

 

ระยะเวลา / สถานที่ฝึกอบรม/สัมมนา 

  ระยะเวลาการอบรม 1 วนั   ภายในบริษัท หรือนอกสถานท่ี 

 

วิทยากรผู้นําสัมมนา    อาจารยภ์วูส์มงิ   กองเกดิ และทมีงาน 

 ผูเ้ชีย่วชาญดา้นการสรา้งวฒันธรรมและคณุคา่องคก์ร  การบรหิารการเปลีย่นแปลง   

การพฒันาผูนํ้าองคก์รยคุใหม่   การผา่ตดัองคก์รดว้ย DNA  และการทาํงานเป็นทมี 

•  ประธานกรรมการบรหิารอทุยานการเรยีนรูเ้กษตรศาสตร ์(KU Learning Resort)  

•  ประธานกรรมการบรหิารบรษิทั โรงแรมเดอะกรนีแลนด ์รสีอรท์ จาํกดั 

•  ประธานกรรมการบรหิารกลุม่บรษิทัในเครอืวชิ ัน่กรุ๊ป (VisionGroup) 

•  กรรมการและผูอ้าํนวยการ HRD Designer (Thailand) Institute 

•  ประธานทีป่รกึษาโรงแรมวงัสวนสนุนัทา แหง่มหาวทิยาลยัราชภฎัสวนสนุนัทา 

•  อาจารยพ์เิศษสถาบนัอดุมศกึษาของรฐัและเอกชน ไดแ้ก ่จฬุาลงกรณ์มหาวทิยาลยั   

          มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร ์ มหาวทิยาลยักรงุเทพ  และมหาวทิยาลยัธุรกจิบณัฑติย ์ 
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อาจารย ์ภวูส์มิง  กองเกิด 
 

ผู้เช่ียวชาญการฝึกอบรมแนวพฤติกรรมศาสตร ์และเกมการบริหารสลบัการบรรยาย 

การศึกษา    

 ปริญญาโท สาขาจิตวิทยาชมุชน มหาวิทยาลยัศิลปากร 

  ปริญญาโท  สาขาบริหารธุรกิจ  มหาวิทยาลยัหอการค้าไทย 

  ปริญญาโท  สาขาพฒันาทรัพยากรมนษุย์ สถาบนับณัฑิตพฒันบริหารศาสตร์ 

  กําลงัศกึษาปริญญาเอก  สาขาการพฒันาทรัพยากรมนษุย์ มหาวิทยาลยัรามคําแหง 

ประวติัการทาํงาน 

• หวัหน้าฝา่ยฝึกอบรมและพฒันาบุคลากร บรษิทั โซโก ้(ประเทศไทย) จาํกดั 

• ผูจ้ดัการศนูยฝึ์กอบรมและพฒันาทรพัยากรมนุษย ์บรษิทั อติลัไทยอตุสาหกรรม จาํกดั 

• ผูจ้ดัการฝา่ยบุคคลและบรหิาร บรษิทั สยามเพรสแมเนจเมน้ท ์จาํกดั 

• บรษิทัในเครอืธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) 

• สรา้งหลกัสตูรและบรรยายในโครงการแปรสภาพรฐัวสิาหกจิการบรหิารการเปลีย่นแปลง และการออกจาก

ระบบราชการใหก้บัองคก์ารโทรศพัทแ์หง่ประเทศไทย องคก์ารเภสชักรรม ธนาคารแหง่ประเทศไทย การ

เคหะแหง่ชาต ิกรมทีด่นิ และจุฬาลงกรณ์ มหาวทิยาลยั 

ปัจจบุนั 

• วทิยากร และทีป่รกึษา บรษิทั เทรนนิ่ง เซน็เตอร ์เซอรว์สิ จาํกดั 

• กรรมการผูจ้ดัการ Hi Print and Modern Graphics Co., Ltd. 

• ผูอ้าํนวยการศนูยส์ง่เสรมิภาพพจน์องคก์าร Pro image Promotion Center 

• กรรมการบรหิาร Digital Zone Production Co., Ltd. 

• อาจารยพ์เิศษสถาบนัอดุมศกึษาของรฐั และเอกชนหลายแหง่ เชน่ มหาวทิยาลยักรงุเทพ 

มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร ์มหาวทิยาลยัมหดิล และจุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั เป็นตน้ 

• ทีป่รกึษาดา้นการออกแบบและวางแผนทรพัยากรมนุษย ์และการออกแบบระบบการบรกิารใหก้บัหน่วยงาน

ภาครฐัและเอกชนมากกว่า 21 หน่วยงาน 

• วทิยากรผูม้ชี ือ่เสยีงบรรยายใหก้บัหน่วยงานภาครฐัและเอกชนมากมายหลายแหง่ 
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ลูกค้าท่ีเคยใช้บริการบางส่วน 
 
หน่วยงานราชการ / รฐัวิสาหกิจ 
การไฟฟ้าฝา่ยผลติแหง่ประเทศไทย 
องคก์ารโทรศพัทแ์หง่ประเทศไทย 
โรงพยาบาลศริริาช 
โรงพยาบาลอนนัทมหดิล 
กระทรวงวทิยาศาสตรแ์ละเทคโนโลย ี
กรมทีด่นิ กระทรวงมหาดไทย 
สาํนกังานเศรษฐกจิและสงัคมแหง่ชาต ิ
การเคหะแหง่ชาต ิ
บรษิทั อสมท. จาํกดั (มหาชน) 
สาํนกังานสลากกนิแบ่งรฐับาล 
กรมสรรพากร 
ธนาคาร / สถาบนัการเงิน 
ธนาคารแหง่ประเทศไทย 
ธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) 
ธนาคารเอเชยี จาํกดั (มหาชน) 
ธนาคารทหารไทย จาํกดั (มหาชน) 
ธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) 
ธนาคารกรงุเทพ จาํกดั (มหาชน) 
ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) 
ธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั (มหาชน) 
ธนาคารอาคารสงเคราะห ์
ธนาคารออมสนิ 
ธนาคารธนชาต ิจาํกดั (มหาชน) 
บรษิทั เงนิทนุธนชาต ิจาํกดั (มหาชน) 
บรษิทั หลกัทรพัยไ์ทยพาณิชย ์จาํกดั 
บรษิทั จอี ีแคปปิตอล (ประเทศไทย) จาํกดั 
สมาคมประกนัวนิาศภยั 
ธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั (มหาชน) 
โรงพยาบาล 
โรงพยาบาลกรงุเทพ 
โรงพยาบาลสมติเวช 
โรงพยาบาลปิยะเวท 
โรงพยาบาลเปาโล (ทกุเครอื) 
โรงพยาบาลไทยนครนิทร ์
ภาคเอกชน 
บรษิทั โตโยตา้ มอเตอร ์ประเทศไทย จาํกดั 
บรษิทั สยามโตโยตา้ อตุสาหกรรม จาํกดั 
บรษิทั ปนูซเีมนตไ์ทย จาํกดั (มหาชน) 
บรษิทั ยนูิลเีวอร ์ไทย โฮลดิง้ส ์จาํกดั 

ภาคเอกชน 
บรษิทั จอหน์สนั แอนด ์จอหน์สนั จาํกดั 
บรษิทั ไพรซ้ว์อเตอรเ์ฮา้ส ์คเูปอรส์ จาํกดั 
บรษิทั แคดเบอรร์ี ่อดมัส ์(ประเทศไทย) จาํกดั 
บรษิทั กรงุเทพวทิยแุละโทรทศัน์ จาํกดั (ชอ่ง7) 
บรษิทั น้ําตาลมติรผล จาํกดั 
บรษิทั ดทีแฮลม์ จาํกดั (DKSH Thailand) 
บรษิทั โคหเ์ลอร ์(ประเทศไทย) จาํกดั (มหาชน) 
บรษิทั โฟรโ์มสท ์ประเทศไทย จาํกดั (มหาชน) 
บรษิทั โอลมิเปียไทย จาํกดั 
บรษิทั รอแยลเฮา้ส ์จาํกดั 
บรษิทั ควอลติีเ้ฮา้ส ์จาํกดั 
บรษิทั เอน็ซ ีเฮา้สซ์ิง่ จาํกดั 
บรษิทั ดาตา้ไอท ีจาํกดั 
บรษิทั รชิมอนเด ้(บางกอก) จาํกดั 
บรษิทั เพอรน์อต รคิารด์ ประเทศไทย จาํกดั 
บรษิทั บุญรอด บรวิเวอรร์ี ่จาํกดั 
บรษิทั เมเจอร ์ซนีีเพลก็ซ ์จาํกดั (มหาชน) 
บรษิทั เอม็เค เรสทวัรองต ์จาํกดั 
บรษิทั เจรญิโภคภณัฑ ์จาํกดั และบรษิทัในเครอื 
บรษิทั สหพฒันาพบิลูย ์จาํกดั และบรษิทัในเครอื 
บรษิทั พรเูดน็เชีย่น ทเีอส ไลฟ์ จาํกดั 
บรษิทั โมโตโรล่า ประเทศไทย จาํกดั 
บรษิทั ชไนเดอรอ์เิลค็ทรกิ จาํกดั 
บรษิทั ทร ูคอรเ์ปอเรชัน่ จาํกดั (มหาชน) 
บรษิทั อีส๊เอเซยีตกิ ประเทศไทย จาํกดั (มหาชน) 
บรษิทั บางกอกฮติาชเิอลเิวเตอร ์จาํกดั 
บรษิทั กรงุเทพประกนัภยั จาํกดั (หาชน) 
บรษิทั เชลลแ์หง่ประเทศไทย จาํกดั 
บรษิทั ฟรโิต-เลย ์ประเทศไทย จาํกดั 
บรษิทั สยามไวน์เนอรร์ี ่จาํกดั 
บรษิทั แมคโคออฟฟิต จาํกดั 
บรษิทั การบนิไทย จาํกดั (มหาชน) 
บรษิทั จอหน์สนั แวกซ ์โปรเฟสชัน่แนล จาํกดั 
บรษิทั ไทยเพรสซเิดนทฟู้์ด จาํกดั 
บรษิทั บางจากการปิโตรเลยีม จาํกดั (มหาชน) 
บรษิทั บุญรอดเทรดดิง้ จาํกดั 
บรษิทั ปตท. จาํกดั(มหาชน) 
บรษิทั ลอ็กซเล่ย ์เทรดิง้ส ์จาํกดั 
บรษิทั อาดมัส ์(ประเทศไทย) จาํกดั 

 

http://www.trainingservice.co.th/
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