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ในปัจจุบันทุกๆ องค์กรต่างพัฒนาคุณภาพสินค้าและบริการอย่างต่อเนื่อง ซ่ึงปัจจัยส าคัญที่จะท าให้

เกิดความส าเร็จทางธุรกิจได้อย่างยั่งยืน คือภาพลักษณ์ที่น่าเช่ือถือขององค์กร ท าให้ลูกค้าเช่ือมั่น ตัดสินใจใช้

สินค้าและบริการ ซ้ือซ ้า บอกต่อ และเกิดความภักดีต่อตราสินค้า 

หากพนักงานผู้ให้บริการสามารถส่งมอบบริการด้วยหัวใจในทุก ๆ จุดสัมผัสบริการ (Touch point) 

ด้วยการใส่ใจ สังเกต และมอบประสบการณ์ที่ดีที่สุดส าหรับลูกค้า จะสะท้อนเป็นพฤติกรรมที่เหนือความคาดหมาย 

หลักสูตรนี้จึงเน้นให้พนักงานสามารถออกแบบพฤติกรรมที่สร้างประสบการณ์ที่สะท้อนความใส่ใจลูกค้าในทุก ๆ 

จุดสัมผัสบริการ ที่สามารถลงมือท าได้จริง เพ่ือส่งมอบคุณค่าสูงสุด ท าให้ลูกค้าเกิดความผูกพันต่อสินค้าและ

บริการ น าไปสู่ภาพลักษณ์แห่งความส าเร็จอันยั่งยืนขององค์กร 

o สร้างจิตวิญญาณการเป็นผู้ให้บริการด้วยความใส่ใจ เพ่ือส่งมอบคุณค่าสูงสุดในการบริการลูกค้า

o ส่งเสริมให้พนักงานตระหนักถึงความส าคัญของการมองในมุมลูกค้า และให้บริการอย่างเหนือความ

คาดหมาย 

o เสริมสร้างให้พนักงานสามารถออกแบบพฤติกรรมที่สร้างประสบการณ์ที่ดีให้กับลูกค้า ในทุก ๆ 

Touch point

o ส่งเสริมให้พนักงานแสดงพฤติกรรมอย่างต่อเนื่อง เพ่ือน าไปสู่ภาพลักษณ์ที่ดีขององค์กร และ

ความส าเร็จอย่างยั่งยืน

วัตถปุระสงค์

ประโยชนท์ี่จะไดร้ับ

พนักงานตระหนักถึงความส าคัญ และเข้าใจ Brand ขององค์การอย่างชัดเจน สามารถให้บริการลูกค้า 

ด้วยความใส่ใจ สร้างประสบการณ์ที่ดีและส่งมอบคุณค่าสูงสุดให้กับลูกค้าในทุก ๆ Touch point เพ่ือ

สร้างเสริมภาพลักษณ์ที่ดีขององค์กร และน าไปสู่ความส าเร็จอย่างยั่งยืน



หัวขอ้ในการเรียนรู้
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HEAD : ความรูแ้ละทศันคตติอ่การบรกิารดว้ยความใส่ใจ

o ความหมาย และความส าคัญของการบริการลูกค้าด้วยความใส่ใจ (Heartfelf Service)

o เข้าใจ Brand และ Purpose ขององค์กร เพ่ือส่งมอบบริการให้กับลูกค้าได้ตามสัญญา 

(Brand Promise) 

• Workshop - ศึกษาและระดมสมองถึงพฤติกรรมที่สะท้อน Brand และ Purpose 

ขององค์กร   

o ความรู้สึกของลูกค้าในช่วงเวลาสัมผัสบริการ (Moment of Truth) 

HEART : ความเข้าใจลกูค้าและจิตวญิญาณการให้บรกิาร

o เข้าใจ “ความรู้สึก” และ “ความต้องการ” ของลูกค้าเพ่ือหาวิธีการที่ดีที่สุด

• Activity – หาความรู้สึกและความต้องการที่แท้จริงของลูกค้า และผู้ให้บริการ

o คุณค่าที่มากกว่าตัวสินค้าและบริการ 

• Activity – ค้นหาคุณค่าจากสินค้าและบริการแต่ละชนิด 

o 3 หลักส าคัญของการบริการลูกค้าด้วยความใส่ใจ

o ความส าคัญของประสบการณ์ของลูกค้าในการใช้สินค้าและบริการ (Customer 

Experience)

• Case Study – ศึกษากรณีตัวอย่างเพ่ือสร้าง Customer Experience ที่ดี

HAND : การลงมอืปฏบิตั ิเพ่ือส่งมอบบรกิารดว้ยความใสใ่จ 

o หลักการ “คิดเผ่ือลูกค้า” และ “ท าเกินความคาดหมาย” เพ่ือเพ่ิมคุณค่าในการให้บริการ

o สร้างตัวช่วยในการบริการให้สะดวกย่ิงข้ึน ด้วยการใช้เครื่องมือและอุปกรณ์

Workshop – “ปรับนิด  Service ง่ายข้ึนเยอะ”

o ความพร้อม (Promptness) และความต่อเนื่องของการบริการ (Seamless Service)

• Workshop - ออกแบบพฤติกรรมที่แสดงถึงความใส่ใจในแต่ละ Touch Point 

เพ่ือสร้างประสบการณ์ที่ดีที่สุด 

o สะท้อนการเรียนรู้ร่วมกัน และออกแบบการน าไปใช้ในชีวิตการท างาน
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แนวทางการฝึกอบรม 

o Storytelling การเล่าเร่ืองเพ่ือให้เกิดภาพจ า และบรรยายเพ่ือเข้าใจได้งา่ย

o Group Coaching เพ่ือให้เกิดการฉกุคิด มองเห็นเป้าหมาย วิธีการ และลงมอืท า

o Workshop เพ่ือให้ผู้เรียนได้ฝกึฝน แลกเปลี่ยนเรียนรู้ระหว่างกนั

o Activity ที่สนุกสนาน เพ่ือสร้างความเข้าใจและบรรยากาศเชิงบวก

o Reflection การสะท้อนเพ่ือเรียบเรียงชุดความรู้

o Action Planning ออกแบบการน าไปใช้ในสไตล์ของตนเอง

1 วัน  09.00 – 16.00 น.

พนักงานบริการทุกระดับ จ านวนกลุ่มละไม่เกิน 30 ท่าน

ระยะเวลาการอบรม

กลุม่เป้าหมาย - ผู้เข้าอบรม


