
                                                                                                    
    

    
 

 
 
                 

 

บริการลูกค้าภายในด้วยหน่ึงใจเดียวกัน 

COLLABORATIVE CUSTOMER SERVICE 
 

หลักการและเหตุผล 

ในปัจจบุนัทกุๆองค์กรตา่งพฒันาคณุภาพสนิค้าและบริการอย่างตอ่เน่ือง ซึ่งปัจจยัส าคญัท่ีจะท าให้เกิดความส าเร็จ

ทางธรุกิจได้อย่างยัง่ยืน คือการร่วมมือของคนในองค์กรเพ่ือให้บริการลกูค้าให้เกิดความพงึพอใจและประทบัใจ  ใน

ขณะเดยีวกนั การท่ีจะสง่มอบบริการออกสูล่กูค้าภายนอกได้ต้องเร่ิมจากลกูค้าภายในก่อน 

หากพนกังานมีทกัษะความสามารถในการบริการลกูค้าภายในองค์กร ตระหนกัถึงความส าคญั และมีทศันคตเิชิงบวก

ในการบริการแก่ผู้ รับบริการด้วยความร่วมมือร่วมใจกนั จะสะท้อนเป็นพฤติกรรมในการให้บริการท่ีสร้างความประทับใจสูงสดุ 

อีกทัง้เป็นการสร้างวฒันธรรมการบริการให้เกิดขึน้ภายในองค์กร ซึ่งจะสง่ผลเกิดการบริการท่ีเป็นหนึ่งเดียวกนัสูล่กูค้าภายนอก 

วัตถุประสงค์ 

1. สร้างทศันคตเิชิงบวกในการบริการให้แก่พนกังาน เพ่ือสามารถสร้างความประทบัใจสงูสดุแก่ผู้ รับบริการ 

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  

 

 

 



                                                                                                    
    

    
 

 
 
                 

 

หัวข้อในการฝึกอบรม 

o ความหมาย และความส าคญัของการบริการลกูค้า 

o ความเข้าใจและตระหนักถึงความแตกต่างของตนเองและผู้ อ่ืน เพ่ือเกิดการยอมรับ (Self-awareness) และเข้าใจ

ความรู้สกึซึ่งกนัและกนั (Empathy)  

o การมีทศันคตเิชิงบวกในการให้บริการเหนือความคาดหมาย (Beyond Expectation) 

o ความฉลาดทางอารมณ์ (Emotional Intelligence) ของผู้ให้บริการ  

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 

รูปแบบการฝึกอบรม 

o บรรยาย  

o Workshop + กิจกรรม  

ระยะเวลาในการอบรม    1 วนั 

กลุ่มเป้าหมาย 

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

วิทยากร     อ.ฐิตา ภทัรวรวศิษิฏ์    ผู้ เช่ียวชาญด้านการพฒันาบคุลกิภาพ การบริการ และการส่ือสาร และโค้ชท่ีน าพาผู้เรียน
ส ารวจเพ่ือเข้าถึงศกัยภาพของตนเอง ด้วยการผสมผสานวิธีการท่ีหลากหลาย เช่น การให้ความรู้ (Training) การอ านวยการ

เรียนรู้ (Facilitating) การสืบค้นเชิงบวก (Appreciative Inquiry) และการโค้ช (Coaching) เพ่ือสง่เสริมให้กลุม่ผู้ เรียนท่ีแตกตา่ง

สามารถไปสู่เป้าหมายท่ีต้องการได้อย่างเหมาะสม เพิ่มประสิทธิภาพในการท างานขององค์กร และน ามาซึ่งความสขุในชีวิต

การท างานและชีวติสว่นตวั 


