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ทําไมเราตอ้งมคีวามรูใ้นคอรส์นี ้

 ปัญหาในการดําเนนิธรุกจิมมีากมายหลากหลายและซบัซอ้น หากเราไมส่ามารถแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งถกูตอ้ง
ทันตอ่เหตกุารณ์การดําเนนิธรุกจิจะตดิขัดไมร่าบลืน่สง่ผลเสยีตอ่การทําธรุกจิ ดังนัน้เราจงึควรมวีธิวีเิคราะหปั์ญหา
อยา่งถกูตอ้งเพือ่ชว่ยแกไ้ขปัญหาในการทําธรุกจิ การวเิคราะหอ์ยา่งเป็นระบบตามหลักวชิาการเป็นสิง่จําเป็นซึง่จะ
ชว่ยใหเ้ราสามารถดงึปัญหาทีสํ่าคัญออกจากปัญหาทีสํ่าคัญนอ้ยกวา่เพือ่การแกไ้ขไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ สง่ผลให ้
ลกุคา้เกดิความพงึพอเพิม่ขึน้อันจะสง่ผลใหธ้รุกจิเจรญิเตบิโตดขีึน้ตอ่เนื่อง บรษัิทมผีลกําไรมากขึน้ในทีส่ดุ

ประโยชนท์ีจ่ะไดร้บั

• ทราบวธิกีารใชข้อ้มลูในการวเิคราะหอ์ยา่งเป็นระบบเป็นขัน้เป็นตอน
• วธิกีารรวบรวมขอ้มลูดว้ยตัวอยา่งตารางการเก็บขอ้มลู
• วธิกีารแกไ้ขปัญหาตอ่ปัญหาหลักร่วมกับแผนกตา่งๆทีเ่กีย่วขอ้ง
• การสรา้งแนวทางป้องกันไมใ่หเ้กดิปัญหาซ้ํา
• การควบคมุใหเ้ป็นไปตามแนวทางแกไ้ขปัญหาทีไ่ดส้รา้งขึน้มา
• ตัวอยา่งรายงานทีด่ทีันตอ่เหตกุารณ์
• การสรา้งความพงึพอใจใหล้กูคา้ตอ่ขอ้รอ้งเรยีน

รปูแบบการสมัมนา

บรรยาย กรณีตวัอยา่ง 

ผูเ้ขา้สมัมนา

• ผูบ้รหิาร ผูจั้ดการ หัวหนา้งาน หรอืพนักงานในทกุแผนกทีเ่กีย่วขอ้งกับการแกไ้ขปัญหาการทํางานร
ผูจั้ดการ หัวหนา้แผนก เจา้หนา้ทีข่องทกุแผนกในองคก์ร



• เจา้ของกจิการ ผูส้นใจทั่วไป

 เรยีนรู ้Best Practice Sharing ของบรษิทัช ัน้นําตา่งๆ 

 9:00 - 16:00  

• การทํางานอยา่งเป็นระบบเพือ่ป้องกันปัญหา
• การเขยีนกระบวนการทํางานทีเ่ป็นนยิม  2 แบบ และแบบที ่3 ทีด่กีวา่

ซึง่ใชม้ากในตา่งประเทศแตค่นไมค่อ่ยรูจั้ก
• การวเิคราะหปั์ญหาเชงิลกึวา่เกดิทีก่ระบวนการใดกีก่ระบวนการ
• การเก็บขอ้มลูทีสํ่าคัญของแผนกตา่งๆเพือ่การวเิคราะห์
• ตัวอยา่งการเก็บขอ้มลูและการรายงานทีไ่มค่รบถว้นตอ่การวเิคราะห์
• ตัวอยา่งขอ้มลูและรายงานทีค่รบถว้นตอ่การวเิคราะหท์ีม่ปีระสทิธภิาพ
• รายงานประจําเดอืน-ดแูนวโนม้ดขีึน้แยล่งโดยการเปรยีบเทยีบเดอืนตอ่เดอืน-ประมาณการกอ่นหมด

เดอืน
• การวเิคราะหข์อ้มลูปัญหางาน / ขอ้รอ้งเรยีนการประสานกับทมี Call Center เพือ่การของขอ้มลูจาก

ลกูคา้ใหค้รอบคลมุตอ่การวเิคราะห์
• Root Cause Analysis – Ishikawa Diagram การคน้รากเหงา้ของปัญหา
• Multi Voting เพือ่การเลอืกแกไ้ขสิง่ทีเ่ป็นปัญหาหลัก
• Pareto Ratio หลัก 80/20 เพือ่การแยกสิง่สําคัญทีต่อ้งแกไ้ขและป้องกันกอ่น

• 
• ตัวอยา่งรายงานการเก็บตัวเลขทีด่ตีอ่การวเิคราะห ์(ตารางและกราฟ)
• เวริค์ช็อป 1

• Root Cause Analysis การวเิคราะหร์ากเหงา้ของปัญหา โดยนําปัญหาของผูเ้ขา้อบรมมา
ใชใ้นการทําเวริค์ช็อป

• การประสานกับหน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้งเพือ่แกไ้ขปัญหาฝ่ายปฎบัิตกิาร/ของลกูคา้ไดเ้ร็วและสมบรูณท์ีส่ดุ
• กําหนดเวลามาตรฐานในการรับขอ้รอ้งเรยีนและแกไ้ขปัญหาใหล้กูคา้
• หลักการแกไ้ขปัญหาและการป้องกันอยา่งครบวงจร
• หลักการป้องกันไมใ่หเ้กดิขึน้ซ้ํา – ตัวอยา่งจากธรุกจิตา่งๆ
• การตรวจเช็คประสทิธภิาพการปรับปรุงแกไ้ขปัญหาเป็นระบบ - PDCA (Deming Cycle)
• หลักการการเขยีนเป้า-การตัง้เป้า การแกไ้ขปัญหา/งานใดๆ อยา่งครบถว้นสมบรูณ์ (Writing

Performance Outcome + SMART Concept)
• เวริค์ช็อป 2

• Problem Solving การแกไ้ขปัญหาครบวงจร โดยนําขอ้รอ้งเรยีนทีเ่กดิขึน้เป็นขอ้มลู
• จบการสมัมนา
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