
หลักการ | เหตุผล 

โลกเปลี่ยนเราต-องปรับ พฤติกรรมของผู-รับบริการเปลี่ยนไป 

การให-บริการด-วยสิ ่งอำนวยความสะดวกที่ทันสมัยอาจไมE

เพียงพอตEอความคาดหวัง จึงจำเปGนต-องให-บริการที่เปGนเลิศเพื่อ

สร-างความประทับใจให-กับผู-รับบริการ 

การบริการที่เปGนเลิศ เกิดขึ้นตั้งแตEการสร-างปฏิสัมพันธNทันทีที่

ผู-รับบริการมาถึง ใช-ทEวงทEาการปรากฎกาย การยืน การยิ้ม การ

สบตา การไหว- และการใช-น้ำเสียง สื่อสารด)วยความจริงใจ 

ใส2ใจผู)รับบริการ ทำให-ผู-รับบริการมีตัวตน ด-วยการทักทาย 

สอบถามความต-องการ ทEวงทEาภาษากาย การรายงานความ

คืบหน-า การอธิบายข-อมูล นำสEงผู-รับบริการอยEางประทับใจ  

ห2วงใยผู)รับบริการ สEงมอบบริการด-วยกระบวนการที่เปGนลำดับ

ขั้นตอน รู-จักเอาใจเขามาใสEใจเรา เข-าใจผู-รับบริการ หลีกเลี่ยง

การสื่อสารที่จะทำเกิดความขัดแย-ง สะท-อนความเปGนมืออาชีพ  

วัตถุประสงค4 | ประโยชน4ที่จะได?รับ 

เสริมสร-างทัศนคติเชิงบวกตEอการให-บริการที่เปGนเลิศ เพื่อสร-าง

ความประทับใจให-กับผู-รับบริการ 

พัฒนาทักษะนักบริการมืออาชีพ ทEวงทEาอิริยาบถ การปรากฏ

กาย วจีลีลาภาษาทEาทาง ขั้นตอนการให-บริการที่ใสEใจ 

สามารถนำสิ่งที่ได-เรียนรู-ไปปรับใช-กับการให-บริการทีส่ร-างความ

ประทับใจ ลดปUญหาข-อขัดแย-งจากการให-บริการ 

 

 

จริงใจ ใส่ใจ ห่วงใย 

 

ยิ +มแย้ม แจ่มใส ใส่ใจบริการ 

 

การบริการทีเ่ป+นเลิศ Service Excellence 
ผู#รับบริการประทับใจ ผู#ให#บริการมีความสุข 



 

หัวข?อการอบรม | กำหนดการ | ประเด็นสำคัญในการเรียนรู? 

 

 

1.  บุคลิก Click ความสำเร็จ | 09.00-10.30 น. 

ทEวงทEาอิริยาบถ การปรากฎกาย การยืน การยิ้ม การสบตา การ

เดินในพื้นที่ให-บริการ การทักทายด-วยสายตา (Acknowledge) 

การไหว- 3 ระดับ การไหว-สวัสดี การไหว-ขอบคุณ การไหว-ขอโทษ 

การใช-น้ำเสียง 3 ระดับ ปรับอารมณNผู-รับบริการ การรายงานความ

คืบหน-าขณะรอคอย  

2. พฤติกรรมบริการที่ประทับใจ | 10.45-12.00 น. 

ทEวงทEา ภาษากาย (Movement & Body Language) สรรพนาม

และทEวงทEาขณะเรียกผู-รับบริการ การสอบถามความต-องการ  

การรับฟUงอยEางตั้งใจ (Active Listening & Repeat Order)  

การผายมือ (Gesture) ในการสนทนา การอธิบายทิศทาง การ

นำเสนอข-อมูล ทEวงทEาและจังหวะการรับและสEงมอบเอกสาร  

การนำสEงผู-รับบริการ (Escort) การเชิญรับบริการ (Inviting)  

 

 

 

 

3. ขั้นตอนการให)บริการด)วยความใส2ใจ | 13.00-14.30 น. 

ขั้นตอนการบริการด-วยความจริงใจ ใสEใจ หEวงใย (Contact, Care, 

Concern) การให-บริการที่ครบถ-วนสมบูรณNเปGนลำดับขั้นตอน 

(Sequence of Service) การทักทาย แนะนำตัว การเสนอความ

พร-อมให-บริการ การสอบถามความต-องการ ทบทวนข-อมูล สEง

มอบบริการ และการขอบคุณ เพื่อสร-างความประทับใจ  

4. สื่อสารอย2างไรไม2ให)เกิดข)อขัดแย)ง | 14.45-16.00 น. 

การตอบปฏิเสธแบบมืออาชีพ ด-วย Never Say No 

เพื่อป�องกันความขัดแย-งและสะท-อนความเปGนมืออาชีพ 

การรับมือความไมEพอใจในเบื้องต-นเพื่อป�องกัน 

ข-อร-องเรียน (Zero Complaints) เปลี่ยนวิกฤติให-เปGน

โอกาส อารมณNของผู-รับบริการ คือ โอกาสของเรา 

 

 

 

 


