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หลักการและเหตุผล 
ในปัจจุบนัหลายๆ องคก์รต่างใหค้วามส าคญักับการพฒันางานบริการ เพื่อสรา้งความประทบัใจใหก้ับลกูคา้ที่จะอยู่เป็นลกูคา้ในระยะยาว   
และช่วยส่งต่อช่ือเสียงขององคก์รไปยงับคุคลอื่นๆ ดว้ยการพฒันาทกัษะงานใหบ้ริการของพนกังานจึงเป็นสิ่งส  าคญัเพื่อช่วยสรา้งจิตส านึก 
ในงานใหบ้รกิาร และพฒันางานบรกิารใหม้ีมาตรฐานไดอ้ยา่งตอ่เนื่อง 
 
วัตถุประสงค ์

 เรยีนรูแ้ละเขา้ใจความส าคญัและองคป์ระกอบของการใหบ้รกิาร 
 การท าความรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ 
 พฒันาการใหบ้รกิารอยา่ง Proactive 
 เรยีนรูแ้ละพฒันาเทคนิคการรบัมือกบัขอ้รอ้งเรยีนของลกูคา้ 
 การพฒันาปรบัปรุงงานใหบ้รกิาร 

 
เนือ้หาหลักสูตร 

 กิจกรรมเพื่อสรา้งความสมัพนัธ ์ความคุน้เคย และสรา้งบรรยากาศระหวา่งผูเ้ขา้รว่มเรยีนรู ้
 ความส าคญัของการใหบ้รกิาร เพื่อใหเ้ห็นความส าคญัของงานดา้นนี ้
 การท าความรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ 
 การใหบ้รกิารอยา่ง Proactive ดว้ย Customer Service Plan 
 การบรหิารความคาดหวงัของลกูคา้ ดว้ย Service Clarification 
 เทคนิคการรบัมือค ารอ้งเรยีนจากลกูคา้ ดว้ยเครือ่งมือ ARGUE 

- A Attention and repeat their meaning 
- R Recognize their worry 
- G Gently explain 
- U Upshot and make the confidence 
- E Extra proposal 

 การปรบัปรุงงานให�้บรกิาร ดว้ยเครือ่งมือ ECRRS 
 การขจดั Eliminate 
 การรวม Combine 
 การจดัล าดบัใหม�่ Re-Arrangement 

 
 
 
 
 
 

Service Excellence 



 การทดแทน Replacement 
 การท าใหง้่าย Simplify 
 เรยีนรูเ้ครือ่งมือเพื่อป�้องกนัการผิดพลาดซ า้ Poka-Yoke 
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For More Information Please Contact: Vnohow (Thailand) Co., Ltd. 
90/31 Sathorn Thani Building 1, 12FL., North Sathorn Road, Silom, Bangrak, Bangkok 10500 Thailand  
Tel +662-634-3287-9, +662-634-3299 Email vnohow@vnohow.com Website www.vnohow.com 
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