
ในโลกเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว เทคโนโลยีที่เข้ามามีส่วนในการใช้ชีวิตมากข้ึน ส่งผลให้ลูกค้าอาจมีพฤติกรรม

เปลี่ยนแปลงไป ท าให้หลายๆ สินค้าและบริการที่เคยตอบโจทย์ลูกค้า ในอดีตนั้น ไม่ได้สามารถตอบโจทย์ลูกค้าใน

ปัจจุบันได้ การด าเนินธุรกิจด้วย Customer Centricity (มุ่งเน้นลูกค้าเป็นศูนย์กลาง) จะมุ่งเน้นการการให้บริการ

โดยมุ่งสร้างประสบการณ์ที่ดีสุดให้กับลูกค้า ในทุกจุดสัมผัสอย่างไร้รอยต่อ (Seamless) สร้างความประทับใจ ส่งผล

ให้ลูกค้าเกิดความภักดีต่อสินค้า (Loyalty) อย่างยั่งยืน ด้วยการเข้าใจลูกค้ากลุ่มเป้าหมายของธุรกิจ (Customer 

Persona) และออกแบบเส้นทางการสัมผัสบริการของลูกค้า (Customer Journey) เพ่ือส่งมอบคุณค่าต่อลูกค้าได้

สูงสุด และตอบสนองเป้าหมายองค์กร เพ่ือสร้างความส าเร็จอย่างยั่งยืน

o ผู้เข้าอบรมมีทัศนคติเชิงบวกในการท างานบริการด้วยการมุ่งเน้นลูกค้าเป็นศูนย์กลาง

o ส่งเสริมให้ผู้เข้าอบรมเข้าใจลูกค้ากลุ่มเป้าหมายของธุรกิจ โดยมุ่งสร้างประสบการณ์ที่ดีสุดให้กับลูกค้า 

o สามารถออกแบบเส้นทางการสัมผัสบริการของลูกค้า (Customer Journey) เพ่ือส่งมอบคุณค่าต่อลูกค้าได้สูงสุด

วัตถปุระสงคข์องการอบรม

แนวทางการฝึกอบรม 

o Storytelling การเล่าเรื่องเพ่ือให้เกิดภาพจ า และบรรยายเพ่ือเข้าใจได้ง่าย

o Group Coaching เพ่ือให้เกิดการฉุกคิด มองเห็นเป้าหมาย วิธีการ และลงมือท า

o Workshop เพ่ือให้ผู้เรียนได้ฝกึฝน แลกเปลี่ยนเรียนรู้ระหว่างกัน

o Activity ที่สนุกสนาน เพ่ือสร้างความเข้าใจและบรรยากาศเชิงบวก

o Reflection การสะท้อนเพ่ือเรียบเรียงชุดความรู้

o Action Planning ออกแบบการน าไปใช้ในสไตล์ของตนเอง
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หัวขอ้ในการเรียนรู้

HEAD : แนวคิดการบรกิารโดยมุง่เนน้ลกูค้าเป็นศูนยก์ลาง

o ความเปลี่ยนแปลงของพฤติกรรมลูกค้า ในยุค Digital

o ความแตกต่างของ Product-centric / Brand-Centric /  Customer-centric

o ความส าคัญของการสร้างประสบการณ์ลูกค้า

o ตระหนักถึงคุณค่าในการท างาน (Meaningful Work) เพ่ือส่งมอบคุณค่าต่อลูกค้า

HEART : เข้าใจลูกค้าเพ่ือมอบประสบการณ์ทีด่ทีีส่ดุ

o จิตวิทยาการบริการลูกค้ายุคใหม่ (Psychology of Service)

o ลูกค้ากลุ่มเป้าหมายของเราคือใคร (Customer Persona)

o เข้าถึงใจลูกค้าด้วยเครื่องมือ Empathy Map

o ออกแบบ Customer Journey Map เพ่ือเข้าใจลูกค้า และพัฒนาการบริการให้ไร้รอยต่อ และลด Pain Point

HAND : สร้างความรว่มมอืเพ่ือสรา้งประสบการณท์ีด่ใีห้กับลกูค้า

o การสร้างความปลอดภัยทางใจ (Psychological Safety) เพ่ือส่งเสริมบรรยากาศแห่งความคิดสร้างสรรค์

o การฟงัอย่างเข้าใจ (Empathic Listening) เพ่ือสร้างความร่วมมือในการท างาน

o การสื่อสารเพ่ือสร้างความร่วมมือ ลดความขัดแย้งในการท างานร่วมกัน

1 วัน  09.00 – 16.00 น.

พนักงานทุกระดับ  จ านวนไม่เกิน 25 ท่าน

กลุ่มเปา้หมาย – ผู้เขา้อบรม

___พนักงาน – หัวหน้างาน___

ระยะเวลาการอบรม

  ___ 1 วัน ___
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