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1.ชื�อหลกัสูตร  การพฒันาการบริการสู่ความเป็นเลิศ 

 

2. หลกัการและเหตุผล 

 ปัจจุบนัไดมี้การปรับปรุงพฒันางานด้านบริการเป็นอย่างมากทั�งในภาครัฐ  รัฐวิสาหกิจ 
และภาคเอกชน  เพราะผูบ้ริหารระดบัสูงซึ* งมีวิสัยทศัน์กวา้งไกลจะให้ความสําคญักบังานบริการ 
โดยมุ่งถึงผูรั้บบริการเป็นหลัก   การแข่งขันในธุรกิจก็เน้นที*บริการเช่นเดียวกัน  เพราะการ
ใหบ้ริการที*มีคุณภาพจะใหผ้ลทั�งในระยะสั�นและยงัประโยชน์ในระยะยาว  ดงันั�นการอบรมให้ผูใ้ห้
บริการหรือพนกังานให้มีหวัใจบริการจึงเป็นเรื*องที*จาํเป็นอย่างยิ*ง เพราะการสื*อสารกบัลูกคา้ดว้ย
การแสดงออกอยา่งเต็มใจหรือการแสดงออกถึงความกระตือรือร้นเป็นสิ*งที*ลูกคา้สัมผสัไดโ้ดยตรง
และมีผลต่อความรู้สึกของลูกคา้ทนัที   
 จากความสําคญัดงักล่าวขา้งตน้ สํานกับริการวิชาการ มหาวิทยาลยัเชียงใหม่ จึงไดก้าํหนด
จดัหลกัสูตร “การพฒันาบริการสู่ความเป็นเลศิ” ขึ�น     
 

3.วตัถุประสงค์การอบรม 

1.    เพื*อใหผู้เ้ขา้รับการอบรมมีความรู้และเขา้ใจในหลกัการบริการดว้ยหวัใจ 
2. เพื*อใหผู้เ้ขา้รับการอบรมไดป้รับเปลี*ยนทศันคติและพฤติกรรมการบริการเพื*อสร้าง

ความประทบัใจใหก้บัลูกคา้ของหน่วยงาน 
3. เพื*อใหอ้งคก์รมีคุณภาพในการใหบ้ริการ  มีบุคลากรที*มีความพร้อมในการใหบ้ริการ

และจิตบริการ 
 

4.คุณสมบัติผู้อบรม 

 หวัหนา้งานของหน่วยงาน  บุคลากรที*เกี*ยวขอ้งกบังานบริการ 
 

5.หัวข้อการอบรม 

1. ธรรมชาติมนุษย ์
2. ประเภทของลูกคา้และการวเิคราะห์ลูกคา้ 
3. ความคาดหวงัของลูกคา้ในการบริการและปัจจยัที*มีผลต่อความคาดหวงัของลูกคา้   
4. การใช ้EQ ในงาน  
5. การควบคุมอารมณ์ขณะใหบ้ริการ  

- การเขา้ใจถึงจุดอ่อนของผูใ้ห้บริการ  
-  อารมณ์ที*ตอ้งควบคุมขณะบริการ   
- การเจรจากบัผูรั้บบริการที*ไม่พอใจ   
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- การเจรจากบัผูรั้บบริการทางโทรศพัท ์
6. การพฒันาและเปลี*ยนแปลงตนเองในการใหบ้ริการ   

 
6.วทิยากร 

 วทิยากรจากมหาวทิยาลยัเชียงใหม่ 
 วทิยากรจากภายนอก 
 
7.ระยะเวลาในการอบรม 

 อบรมเป็นระยะเวลา  12  ชั*วโมง   ตั�งแต่เวลา 09.00 –16.00 น. 
 

8.วธีิการอบรม 

- บรรยาย 
- กิจกรรมกลุ่ม 
- ระดมสมอง 
- กรณีศึกษา 

 

9.วธีิประเมินผล 

 ประเมินผลจากแบบสอบถาม 
 
 
 


