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หลักการและเหตุผล 

ในปัจจุบนัทุกๆองคก์รต่างพฒันาคุณภาพสินคา้และบริการอย่างต่อเนื่อง ซึ่งปัจจยัส าคญัที่จะท าใหเ้กิดความส าเรจ็

ทางธุรกิจไดอ้ย่างยั่งยืน คือการรว่มมือของคนในองคก์รเพื่อใหบ้รกิารลกูคา้ใหเ้กดิความพึงพอใจและประทบัใจ เพื่อลกูคา้ซือ้ซ  า้

หรือบอกต่อ ส่งผลใหเ้กิดภาพลกัษณท์ี่ดีต่อองคก์ร ลกูคา้เกิดความภกัดีต่อตราสินคา้ และขยายผลไปในวงกวา้ง ในทางตรง

ข้าม หากแต่พนักงานแต่ละฝ่ายไม่ใหค้วามร่วมมือและสนับสนุนการท างานซึ่งกันและกัน อาจจะท าให้บริการล่าชา้ ไม่มี

ประสิทธิผลเท่าที่ควร ส่งผลใหไ้ม่สามารถสรา้งความพึงพอใจและความประทบัใจใหก้ับลูกคา้  ท าใหอ้งคก์รมีโอกาสสญูเสีย

ลกูคา้ และเกิดภาพลกัษณเ์ชิงลบต่อองคก์รในระยะยาว  

ดงันัน้หากพนกังานผูใ้หบ้ริการมีทกัษะความสามารถ ตระหนกัถึงความส าคญั และมีทศันคติเชิงบวกในการบริการ

ลกูคา้ดว้ยความรว่มมือรว่มใจกนั จะสะทอ้นเป็นพฤติกรรมในการใหบ้รกิารท่ีสรา้งความประทบัใจสงูสดุ ท าใหล้กูคา้เกิดความ

ผกูพนัต่อสินคา้และการบรกิาร เกิดการซือ้ซ  า้และบอกต่อ น าไปสู่ความส าเรจ็อนัยั่งยืนขององคก์ร  

วัตถุประสงค ์

1. สรา้งทศันคติเชิงบวกในการบรกิารใหแ้ก่พนกังาน เพื่อสามารถสรา้งความประทบัใจสงูสดุแก่ลกูคา้ 

2. ส่งเสริมใหพ้นกังานตระหนกัถึงความส าคญัของการร่วมมือกันในการบริการ เพื่อเกิดความรูส้ึกที่ดีในการช่วยเหลือ 

สนบัสนนุซึ่งกนัและกนั เพื่อใหเ้กิดมาตรฐานการบรกิารเป็นหนึ่งเดียวกนั 

3. เสรมิสรา้งใหพ้นกังานมีแนวทางในการรว่มมือกนัใหบ้รกิารลกูคา้อย่างเหนือความคาดหมาย (Beyond Expectation) 

ประโยชนท์ีจ่ะได้รับ 

พนกังานตระหนกัถึงความส าคญั และเกิดทศันคติเชิงบวกในการร่วมมือ และสนบัสนุนกันเพื่อใหบ้ริการลกูคา้ เกิด

ความเขา้ใจในความแตกต่างของแต่ละบุคคล ท าใหเ้กิดความเห็นอกเห็นใจกัน เปล่ียนแปลงพฤติกรรมในการส่ือสาร และ

ประสานงาน สามารถน าเอาความรูท้ี่ไดร้บัไปใชใ้นสถานการณก์ารท างานจริง เพื่อเสริมสรา้งประสิทธิภาพ ประสิทธิผลในการ

ท างาน สรา้งความสมัพนัธอ์นัดีระหว่างกนั และมีมาตรฐานการท างานเป็นหนึ่งเดียวกนั  

 

 

 

 

SERVICE BEYOND EXPECTATION 
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หัวข้อในการฝึกอบรม 

o ความหมาย และความส าคญัของการบรกิารลกูคา้ในโลกของการแข่งขนั 

o ความเขา้ใจและตระหนักถึงความแตกต่างของตนเองและผูอ้ื่น เพื่อเกิดการยอมรบั (Self-awareness) และเขา้ใจ

ความรูส้กึ (Empathy)  ของลกูคา้ 

• กิจกรรม ประเมินตวัเอง คน 4 แบบ ของผูใ้หบ้รกิารหรือท างานรว่มกบัเราแบบไหน  

o การมีทศันคติเชิงบวกในการใหบ้รกิารเหนือความคาดหมาย (Beyond Expectation)    

o ความฉลาดทางอารมณ ์(Emotional Intelligence) ของผูใ้หบ้รกิาร  

o การประสานงานมือโปรดว้ย Flow Theory 

o บคุลิกภาพอนัพึงประสงคข์องผูใ้หบ้รกิาร และการสรา้งความประทบัใจแรกพบ (First Impression) 

o เทคนิคการส่ือสารเพื่อการบรกิารท่ีประทบัใจ 

• หลกั 3Vs Visual Vocal Verbal 

• ภาษากาย (Body Languages) เชิงบวกที่ใชใ้นการท างาน 

• การโนม้นา้วใจลกูคา้ในการบรกิาร (Influence) 

• การฟังเชิงรุก (Active Listening) 

• การส่ือสารกบัลกูคา้ เมื่อเกิดความไม่พึงพอใจ  

o สรา้งพนัธะสญัญาในการรว่มมือกนัใหบ้รกิารลกูคา้ที่มีมาตรฐานเป็นหนึ่งเดียวกนั  

• กิจกรรมการตั้งเป้าหมาย และก าหนด Action Plan ที่ชัดเจน เหมาะสมกับแต่ละท่าน และบอกเล่า

แลกเปล่ียนกนั  

รูปแบบการฝึกอบรม 

o บรรยาย   30  

o Workshop + กิจกรรม   ฐานคิด (Coaching ) ฐานกาย (กิจกรรม) ฐานกาย (เปิดใจ) ตกผลกึดว้ย    

ระยะเวลาในการอบรม    1 วนั  (09.00 – 16.00 น.) 

กลุ่มเป้าหมาย   พนกังานผูใ้หบ้รกิารลกูคา้ภายใน/นอกองคก์ร (ทกุระดบั) จ านวนกลุ่มละ 20 - 30 ท่าน 

วิทยากร     อาจารยฐ์ิตา ภัทรวรวิศิษฏ  ์  ผูเ้ชี่ยวชาญดา้นการพัฒนาบุคลิกภาพ การบริการ และการส่ือสาร และโคช้ที่

น าพาผูเ้รียนส ารวจเพื่อเขา้ถึงศกัยภาพของตนเอง  

 


