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หลักการและเหตุผล 

ในปัจจบุนัทกุๆองค์กรต่างพฒันาคณุภาพสินค้าและบริการอย่างตอ่เน่ือง ซึ่งปัจจยัส าคญัท่ีจะท าให้เกิดความส าเร็จ

ทางธรุกิจได้อย่างยัง่ยืน คือการร่วมมือของคนในองค์กรเพ่ือให้บริการลกูค้าให้เกิดความพงึพอใจและประทบัใจ เพ่ือลกูค้าซือ้ซ า้

หรือบอกต่อ ส่งผลให้เกิดภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อองค์กร ลกูค้าเกิดความภักดีต่อตราสินค้า และขยายผลไปในวงกว้าง ในทางตรง

ข้าม หากแต่พนักงานแต่ละฝ่ายไม่ให้ความร่วมมือและสนับสนุนการท างานซึ่งกันและกัน อาจจะท าให้บริการล่าช้า ไม่มี

ประสิทธิผลเท่าท่ีควร ส่งผลให้ไม่สามารถสร้างความพึงพอใจและความประทับใจให้กับลูกค้า  ท าให้องค์กรมีโอกาสสญูเสีย

ลกูค้า และเกิดภาพลกัษณ์เชิงลบตอ่องค์กรในระยะยาว  

ดงันัน้หากพนักงานผู้ให้บริการมีทักษะความสามารถ ตระหนักถึงความส าคญั และมีทัศนคติเชิงบวกในการบริการ

ลกูค้าด้วยความร่วมมือร่วมใจกนั จะสะท้อนเป็นพฤตกิรรมในการให้บริการท่ีสร้างความประทับใจสงูสดุ ท าให้ลกูค้าเกิดความ

ผกูพนัตอ่สนิค้าและการบริการ เกิดการซือ้ซ า้และบอกตอ่ น าไปสูค่วามส าเร็จอนัยัง่ยืนขององค์กร  

วัตถุประสงค์ 

1. สร้างทศันคตเิชิงบวกในการบริการให้แก่พนกังาน เพ่ือสามารถสร้างความประทบัใจสงูสดุแก่ลกูค้า 

2. ส่งเสริมให้พนักงานตระหนักถึงความส าคญัของการร่วมมือกันในการบริการ เพ่ือเกิดความรู้สึกท่ีดีในการช่วยเหลือ 

สนบัสนนุซึ่งกนัและกนั 

3. เสริมสร้างให้พนกังานมีแนวทางในการร่วมมือกนัให้บริการลกูค้าอย่างเหนือความคาดหมาย (Beyond Expectation) 

ประโยชน์ที่จะได้รับ 

พนักงานตระหนักถึงความส าคญั และเกิดทัศนคติเชิงบวกในการร่วมมือ และสนับสนุนกันเพ่ือให้บริการลกูค้า เกิด

ความเข้าใจในความแตกต่างของแต่ละบุคคล ท าให้เกิดความเห็นอกเห็นใจกัน เปล่ียนแปลงพฤติกรรมในการส่ือสาร และ

ประสานงาน สามารถน าเอาความรู้ท่ีได้รับไปใช้ในสถานการณ์การท างานจริง เพ่ือเสริมสร้างประสทิธิภาพ ประสทิธิผลในการ

ท างาน สร้างความสมัพนัธ์อนัดีระหวา่งกนั และความสขุในการท างาน  

 

บริการลูกค้าด้วยหน่ึงใจเดียวกัน 

COLLABORATIVE CUSTOMER SERVICE 
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หัวข้อในการฝึกอบรม 

o ความหมาย และความส าคญัของการบริการลกูค้า 

o ความเข้าใจและตระหนักถึงความแตกต่างของตนเองและผู้ อ่ืน เพ่ือเกิดการยอมรับ (Self-awareness) และเข้าใจ

ความรู้สกึซึ่งกนัและกนั (Empathy)   

o การมีทศันคตเิชิงบวกในการให้บริการเหนือความคาดหมาย (Beyond Expectation)   หลมุ 

o ความฉลาดทางอารมณ์ (Emotional Intelligence) ของผู้ ให้บริการ (มีกิจกรรม ประเมินตัวเอง คน 4 แบบ ชอบผู้

ให้บริการหรือท างานร่วมกบัเราแบบไหน  

o การประสานงานมือโปรด้วย Flow Theory 

o บคุลกิภาพอนัพงึประสงค์ของผู้ให้บริการ และการสร้างความประทบัใจแรกพบ (First Impression) 

o เทคนิคการส่ือสาร 

- หลกั 3Vs Visual Vocal Verbal 

- ภาษากาย (Body Languages) เชิงบวกท่ีใช้ในการท างาน 

- การโน้มน้าวใจลกูค้าในการบริการ (Influence) 

- การฟังเชิงรุก (Active Listening) 

- การส่ือสารกบัลกูค้า เม่ือเกิดความไมพ่งึพอใจ  

o สร้างพนัธะสญัญาในการร่วมมือกนัให้บริการลกูค้า (มี workshop) 

รูปแบบการฝึกอบรม 

o บรรยาย   30  

o Workshop + กิจกรรม   ฐานคดิ (Coaching ) ฐานกาย (กิจกรรม) ฐานกาย (เปิดใจ) ตกผลกึด้วย    

ระยะเวลาในการอบรม    1 วนั  (09.00 – 16.00 น.) 

กลุ่มเป้าหมาย   พนกังานผู้ให้บริการลกูค้าภายใน/นอกองค์กร (ทกุระดบั) จ านวนกลุม่ละ 20 - 30 ท่าน 

วิทยากร     อาจารย์ฐิตา ภัทรวรวิศิษฏ์   ผู้ เช่ียวชาญด้านการพฒันาบุคลิกภาพ การบริการ และการส่ือสาร และโค้ชท่ี

น าพาผู้เรียนส ารวจเพ่ือเข้าถึงศกัยภาพของตนเอง ด้วยการผสมผสานวธีิการท่ีหลากหลาย เช่น การให้ความรู้ (Training) การ

อ านวยการเรียนรู้ (Facilitating) การสืบค้นเชิงบวก (Appreciative Inquiry) และการโค้ช (Coaching) เพ่ือส่งเสริมให้กลุ่ม

ผู้ เรียนท่ีแตกต่างสามารถไปสู่เป้าหมายท่ีต้องการได้อย่างเหมาะสม เพิ่มประสิทธิภาพในการท างานขององค์กร และน ามาซึ่ง

ความสขุในชีวติการท างานและชีวติสว่นตวั 
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ก าหนดการอบรม 

เวลา หวัข้อการอบรมและเนือ้หาการบรรยาย กิจกรรมและวตัถปุระสงค์ของกิจกรรม 

09.00 – 10.30  

น. 

- กิจกรรมกลุ่มสัมพันธ์  (Ice Breaking) 

- ความหมาย และความส าคัญของการ

บริการลูกค้า 

  เพ่ือตระหนกัรู้ถึงความส าคญั และเกิด

ทศันคตเิชิงบวกในการร่วมมือ และสนับสนนุ

กนัเพ่ือให้บริการลกูค้า 

Coaching Card  

o เพ่ือให้ผู้เข้าอบรมได้รู้จกัผู้เข้าร่วมอบรมท่าน
อ่ืน 
เกิดความผอ่นคลาย และพร้อมท่ีจะเรียนรู้

ร่วมกนั 

o เพ่ือให้ส ารวจตนเองผา่นการ์ดภาพท่ีเลือก
และเล่าให้เพ่ือนฟัง 

 

 

    

 

 

10.30 – 10.45 น.  Coffee Break 

10.45 – 12.00 

น. 

- เข้าใจและตระหนักถึงความแตกต่าง

ของตนเองและผู้อ่ืนเพ่ือเกิดการยอมรับ 

(Self-awareness) และเข้าใจความรู้สึกซึ่ง

กันและกัน (Empathy)   
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o ผู้ให้บริการ 4 แบบ ลกูค้า ซึ่งจะ
เช่ือมโยงไปท่ี การฟัง และเปรียบ
ตวัเองเป็นผู้ รับบริการ 

o ผู้เรียนได้รับทราบความแตกตา่ง
ของบคุคลแต่ละแบบ และมี
แนวทางในการให้บริการในแบบ
ตา่งๆ เพ่ือสร้างความประทบัใจ
สงูสดุ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

12.00 – 13.00 น.  รับประทานอาหารกลางวนั 

13.00 – 14.30 

น. 

 

 

 

 

 

 

 

- การประสานงานมือโปรด้วย Flow 

Theory 

 

 

 

 

 

- บุคลิกภาพอันพงึประสงค์ของผู้

ให้บริการ และการสร้างความประทับใจ

แรกพบ (First Impression) 

Flow Theory  

o การท างานในสภาวะท่ีล่ืนไหล ด้วยการปรับ
ความสามารถและความท้ายทายในสมดลุ 

 

 

 

 

ความส าคญัของบคุลกิภาพ  

การสร้างบคุลกิภาพเชิงบวก จากภายในสู่

ภายนอก 



                                                                                                     
    

  
     

 
                    

CHALLENGE TRAINING CO.,LTD. 

www.challengeto.com 

Tel. 089 -234 -3057     e-mail : info@challengeto.com    www.challengeto.com 

 

14.30 – 14.45 น.  Coffee Break 

14.45 – 16.00 

น. 

เทคนิคการส่ือสาร กิจกรรมการฟังเชิงรุก Active Listening  

ใช้กิจกรรมจบัคูเ่พ่ือเล่าเร่ือง โดยฝึกฟังอย่างตัง้ใจ และ

สามารถจบัประเดน็เนือ้หาท่ีได้ยิน พร้อมทัง้สะท้อนสิง่

ท่ีได้ยินกลบัให้ผู้พดูได้รับทราบ 

o สิง่ท่ีได้คือ ความเข้าใจความรู้สกึ เห็นอกเห็น
ใจกนั เกิดความสมัพนัธ์ท่ีดีในการท างาน 

o น าไปใช้ในการรับฟังกนัในการท างานเพ่ือ 
“ฟังเสียงท่ีลกูค้าไมไ่ด้พดู” 
 

 

 

 

 

 

สร้างพันธะสัญญาในการร่วมมือกัน

ให้บริการลูกค้า 

กิจกรรมการตัง้เป้าหมาย และก าหนด Action 

Plan ท่ีชดัเจน เหมาะสมกบัแตล่ะท่าน และบอกเล่า

แลกเปล่ียนกนั  

วัตถุประสงค์ 

o เพ่ือสร้างพนัธะสญัญาร่วมกนั ในการ
ช่วยเหลือ และให้ก าลงัใจกนัเพ่ือบรรลุ
เปา้หมาย 

 

 

 

หมายเหต ุ: เพ่ือให้เกิดประสทิธิผลสงูสดุกบัผู้เข้าอบรม กิจกรรมและเวลาอาจมีความยืดหยุ่น  

 


