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 หลกัการและเหตผุล 

           กลยทุธก์ารแข่งขนัเพื่อสรา้งความแตกต่างส าหรบัสนิคา้ประเภทเดยีวกนั หรอืบางครัง้อาจจะวาง
ยทุธศาสตรไ์ปไกลถงึขนาดทีต่อ้งการเป็นผูน้ าทางการตลาด  ไมว่่าจะเป็นกลยทุธท์างดา้นราคา  คุณภาพ
ของผลติภณัฑ ์ และทางดา้นการส่งเสรมิดา้นการขายและการตลาด พยายามสรา้งพฤตกิรรมการซือ้จาก
ลกูคา้ใหมแ่ละซือ้ซ ้าจากลกูคา้เดมิใหม้ากขึน้ แต่ในความเป็นจรงิแลว้กลยทุธใ์นการสรา้งความแตกต่างนัน้
นอกจากความแตกต่างดา้นสนิคา้แลว้ เราควรจะค านึงถงึกลยุทธค์วามแตกต่างในดา้นมาตรฐานการ
ใหบ้รกิาร สรา้งความสมัพนัธ ์ทีบ่รกิารอย่างไรใหเ้ป็นเลศิ ใหล้กูคา้พงึพอใจสงูสุด เพื่อใหไ้ดใ้จลกูคา้ไมว่่า
จะเป็นลกูคา้ภายนอก และภายใน  โดยเฉพาะอย่างยิง่ บริการด้วยใจ (Service mind) หรอืทีเ่ราเรยีก
กนัโดยรวมว่า การบริการลกูค้าสมัพนัธ ์ ทีน่อกจากจะตอ้งปลกูฝังเป็นจติส านึกของแต่ละบุคคลแลว้ ยงั
จะตอ้งสามารถสรา้งมาตรฐานการใหบ้รกิารอยา่งมอือาชพีดว้ย เพื่อความไดเ้ปรยีบและรกัษาลกูคา้ 
สามารถครองใจใหอ้ยูก่บัเราตลอดเวลา มคีวามจงรกัภกัดต่ีอตราสนิคา้แลตราองคก์ร ท าใหอ้งคก์รมี
ความกา้วหน้า เตบิโต แขง็แรง และยัง่ยนืไดอ้ย่างรวดเรว็และมปีระสทิธภิาพไดใ้นทีสุ่ด 

หลักสูตร 

การบริการลูกค้าสัมพันธ์ท่ีเป็นเลิศ 
(Customer Service Excellence)          

 วตัถปุระสงคก์ารเรียนรู้  

1. สามารถสรา้งมาตรฐานการใหบ้รกิารทีเ่ป็นเลศิดว้ย Service mind  
2. สรา้งทศันคตทิีด่ใีนงานใหบ้รกิารลกูคา้ และการสรา้งความสมัพนัธท์ัง้กบัลกูคา้ภายในและ

ภายนอกไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ 
3. เทคนิค และกระบวนการต่างๆ ในการสรา้งความประทบัใจใหล้กูคา้ 
4. เทคนิคการบรกิารดว้ยใจ เพื่อครองใจ และสรา้งความประทบัใจในการจงรกัภกัดต่ีอตราสนิคา้

และองคก์รจากลกูคา้  
5. บทบาท หน้าที ่และประสานงานในการท างานเป็นทมีร่วมกนัในงานบรกิาร 
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 เน้ือหาหลกัสตูร 
- แนวโน้ม ความส าคญัของธุรกจิการบรกิาร 

- บรกิารทีด่เีลศิตอ้งบรกิารลกูคา้แบบสรา้งความสมัพนัธ์ 
 Workshop : Customer Service Excellence Problem 

- ทศันคต ิและภมูคิุม้กนัการบรกิารยคุใหม(่เหนือกว่าคูแ่ขง่) 

- ความคาดหวงัการบรกิารจากลกูคา้(ตอบสนองไดทุ้กระดบั) 

- จติส านึกการบรกิารดว้ยใจ Service mind ทีไ่ดใ้จลกูคา้ 

- จุดออ่นการบรกิารทีไ่มค่วรมองขา้ม 

- เคลด็ลบัการเพิม่คณุภาพการบรกิารทีเ่ป็นเลศิในระยะยาว 

- การสรา้งความสม้พน้ธท์ัง้กบัลกูคา้ภายใน และลกูคา้ภายนอก 

- บุคลกิภาพทีด่ขีองผูใ้หบ้รกิาร(การโตต้อบ การแต่งกาย) 

- จติวทิยาการอา่นภาษากาย(ความรูส้กึทีแ่ทจ้รงิของลกูคา้)  

- เทคนิคการใชโ้ทรศพัทใ์นงานใหบ้รกิาร(รูส้กึถงึความแตกต่าง)  

- วธิกีารจดัเกบ็ขอ้มลูในการตดิตามและดแูล(สรา้งความประทบัใจ) 

- การรบัมอืกบัสถานการณ์ทีย่ากล าบาก : ค าต่อว่าจากลกูคา้ 

- ท าไมสรา้งวฒันธรรมการท างานเป็นทมีบรกิารไมค่อ่ยไดผ้ล 

- ขัน้ตอนการสรา้งทมีงานบรกิาร(Team Service Excellence) 

- จุดออ่นไหวการสง่ต่อ การประสานงานในทมีงานบรกิาร 
  Workshop : Customer Service Excellence Solution  

หลกัสตูร   การบริการลกูค้าสมัพนัธท่ี์เป็นเลิศ     

 หลกัสตูรน้ีเหมาะส าหรบั  หวัหน้างาน พนกังานบรกิารลกูคา้ทกุระดบั 

 ระยะเวลาการอบรม  1  วนั  (09.00 -16.00 น.) 

 รปูแบบการฝึกอบรม 

สนใจตดิต่อสอบถามขอ้มลูเพิม่เตมิ ไดท้ี.่......คณุอมรรตัน์ (ลกูคา้สมัพนัธ)์  โทร. 092-519-6625   
บริษทั เอชอารดี์ บริดจ ์คอนซลัต้ิง แอนด ์เทรนน่ิง จ ากดั / HRD BRIDGE CONSULTING AND TRAININING CO.,LTD.  

Email : hrdbridge2016@gmail.com , http://www.hrdbridge.com 

 การบรรยายแบบ Active Learning 
 อภปิรายแลกเปลีย่นความคดิเหน็ สะทอ้นแนวคดิรว่มกนั 
 สรปุและถาม-ตอบ เพือ่ทดสอบความเขา้ใจ 


