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หลักการและเหตุผล 

ในยุคที่เทคโนโลยีเขา้มามีอิทธิพลต่อชีวิตมนุษยอ์ย่างมาก องคก์รต่างใชเ้ทคโนโลยีเขา้มาพฒันาคุณภาพสินคา้และ

บริการอย่างต่อเนื่อง แต่ส่ิงหนึ่งที่เทคโนโลยีไม่สามารถเข้ามาทดแทนไดเ้ลยคือ การสรา้งการบริการที่ท  าให้ลูกคา้ความ

ประทบัใจ (Delight) เพื่อลกูคา้ซือ้ซ  า้หรือบอกต่อ ส่งผลใหเ้กิดภาพลกัษณท์ี่ดีต่อองคก์ร ลกูคา้เกิดความภกัดีต่อตราสินคา้ และ

ขยายผลไปในวงกวา้ง ซึ่งบุคลากรที่ส  าคัญคือ พนักงานบริการที่ส่ือสารและสัมผัสกับลูกคา้โดยตรง หากพนักงานบริการไม่

เขา้ใจลกูคา้ หรือไม่สามารถใหบ้รกิารลกูคา้อย่างมืออาชีพได ้อาจจะท าใหก้ารบรกิารล่าชา้ ไม่มีประสิทธิผลเท่าที่ควร ส่งผลให้

ขาดความน่าเชื่อถือ ไม่สามารถสรา้งความพึงพอใจและความประทบัใจใหก้ับลกูคา้ ท าใหอ้งคก์รมีโอกาสสญูเสียลกูคา้ และ

เกิดภาพลกัษณเ์ชิงลบต่อองคก์รในระยะยาว  

ดงันัน้หากพนกังานบริการมีทกัษะความสามารถในการส่ือสาร และมีทศันคติเชิงบวกในการบริการลกูคา้อย่างเหนือ

ความคาดหมาย จะสะทอ้นเป็นพฤติกรรมในการใหบ้ริการที่สรา้งความประทบัใจสงูสดุ ท าใหล้กูคา้เกิดความผูกพนัต่อสินคา้

และการบรกิาร เกิดการซือ้ซ  า้และบอกต่อ น าไปสู่ความส าเรจ็อนัยั่งยืนขององคก์ร  

วัตถุประสงค ์

o สรา้งทศันคติเชิงบวกในการเป็นผูใ้หบ้รกิาร เพื่อการท างานอย่างมีความสขุ 

o ส่งเสรมิใหพ้นกังานใหบ้รกิารลกูคา้อย่างเหนือความคาดหมาย เพื่อเกิดประทบัใจสงูสดุ 

o เสรมิสรา้งใหพ้นกังานมีแนวทางในการส่ือสารกบัลกูคา้ในสถานการณต์่าง ๆ อย่างมืออาชีพ  

ประโยชนท์ีจ่ะได้รับ 

พนกังานตระหนกัถึงความส าคญั และเกิดทศันคติเชิงบวกในการใหบ้ริการลกูคา้ เกิดความเขา้ใจในความแตกต่าง

ของลกูคา้สามารถเขา้ใจความตอ้งการ และความคาดหวงัของลกูคา้แต่ละแบบ สามารถปรบัพฤติกรรมในการส่ือสาร และมี

มารยาทในการบริการลูกคา้ สามารถน าเอาความรูท้ี่ไดร้บัไปใชใ้นสถานการณก์ารท างานจริง เพื่อเสริมสรา้งประสิทธิภาพ 

ประสิทธิผลในการท างาน สรา้งความสมัพนัธอ์นัดีกบัลกูคา้ และเกิดความสขุในการเป็นผูใ้หบ้รกิาร 

 

 

COMMUNICATION FOR IMPRESSIVE SERVICE 

ส่ือสารเพือ่สร้างความประทับใจในการบริการ 
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หัวข้อในการฝึกอบรม 

o การบรกิารและการปรบัตวัในยคุ Digital Disruption 

o การสรา้งสรรคก์ารบรกิารดว้ยใจ ดว้ยหลกัการ Head Heart Hand 

o โอกาสในการใหบ้รกิารที่เหนือความคาดหมาย (Beyond Expectation) 

o ไดใ้จลกูคา้ตัง้แต่แรกพบดว้ยบคุลิกภาพของผูใ้หบ้รกิารมืออาชีพ 

o เขา้ใจ Pain point ของลกูคา้ และใหบ้รกิารลกูคา้ที่หลากหลายไดอ้ย่างประทบัใจ  

o ลกูคา้ผกูพนักบัสินคา้และบรกิารของเราในระดบัใด 

o เทคนิคการส่ือสารเพื่อสรา้งความประทบัใจในการบรกิาร 

• ความคิดเชิงบวก (Positive Thinking) ส าหรบัผูใ้หบ้รกิาร 

• ค าพดูที่ควร และไม่ควรใชใ้นการบรกิารลกูคา้ 

• น า้เสียงที่เหมาะสมกบัสถานการณ ์

• ภาษากายที่มีอิทธิพลต่อการบรกิารและสรา้งความประทบัใจ 

• การฟังเชิงรุก (Active Listening) เพื่อความเขา้ใจลกูคา้ 

o มารยาทการบรกิารลกูคา้ในสถานการณต์่างๆ (Etiquette) 

• เทคนิคการตอ้นรบัลกูคา้  

• เทคนิคการใหข้อ้มลูลกูคา้ 

• เทคนิคการใหบ้รกิารลกูคา้ทางโทรศพัท ์

• เทคนิคการตอบปฏิเสธอย่างไรใหล้กูคา้พึงพอใจ 

o การบรหิารจดัการในสถานการณท์ี่ลกูคา้ไม่พึงพอใจ 

o สะทอ้นการเรียนรูร้ว่มกนั และออกแบบการน าไปใชใ้นชีวิตการท างาน 

รูปแบบการฝึกอบรม 

o การบรรยายและการเล่าเรื่องราวที่ฉกุใจ เพื่อใหเ้กิดภาพจ าและน าไปใชไ้ดจ้รงิ 
o การโคช้แบบกลุ่มเพื่อใหเ้กดิการฉกุคิด มองเห็นเปา้หมาย วิธีการ และลงมือท า 
o การท า Workshop เพื่อใหผู้เ้รียนไดฝึ้กฝน แลกเปล่ียนเรียนรูร้ะหวา่งกนั 
o การใชก้ิจกรรมที่สนกุสนานออกแบบขึน้เป็นพิเศษ เพื่อสรา้งความเขา้ใจที่ลกึซึง้ 
o การสะทอ้นบทเรียนเพื่อเรียบเรียงชดุความรู ้
o ตัง้เปา้หมายและออกแบบแนวทางในการน าไปใชใ้นการท างาน 
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ระยะเวลาในการอบรม  จ านวน 1 วนั 

กลุ่มเป้าหมาย 

 พนกังานบรกิารทกุระดบั จ านวนกลุ่มละไม่เกิน 30 ท่าน 

วิทยากร  

อาจารยฐ์ิตา ภัทรวรวิศิษฏ ์ผูเ้ชี่ยวชาญดา้นการบริการ พฒันาบุคลิกภาพ และการส่ือสารเชิงบวก และเป็นโคช้ที่

น าพาผูเ้รียนส ารวจเพื่อเขา้ถึงศกัยภาพของตนเอง ดว้ยการผสมผสานวิธีการที่หลากหลาย เช่น การใหค้วามรู ้(Training) การ

อ านวยการเรียนรู ้(Facilitating) การสืบคน้เชิงบวก (Appreciative Inquiry) และการโคช้ (Coaching) เพื่อส่งเสริมใหก้ลุ่ม

ผูเ้รียนที่แตกต่างสามารถไปสู่เป้าหมายที่ตอ้งการไดอ้ย่างเหมาะสม เพิ่มประสิทธิภาพในการท างานขององคก์ร และน ามาซึ่ง

ความสขุในชีวิตการท างานและชีวิตส่วนตวั 

 

 


