
​                                                   

 

 

Course outline 

หลกัสูตร นกับริการยคุใหม่ หวัใจเขา้อกเขา้ใจลกูคา้ (Modern Service Personnel Heart 

to Understand Customers) 

หลกัสูตร 1 วนั 

 

โดย 

อาจารย ์นนัทชยั  อินทรอกัษร 

 

 

หลกัการ/แนวความคิด 

ในยคุปัจจุบนั “การบริการ” ไม่ไดห้มายถึงเพียงการแกไ้ขปัญหาหรือส่งมอบผลงานท่ีมีคุณภาพเท่านั้น 

แต่หมายรวมถึง “การสร้างประสบการณ์ท่ีดีใหก้บัลกูคา้” ซ่ึงส่ิงสำคญัท่ีส่งผลโดยตรงต่อความรู้สึกของลกูคา้

คือ “การส่ือสาร” โดยเฉพาะในแผนกช่างท่ีตอ้งพบปะ พดูคุย อธิบาย และแจง้ขอ้มลูทางเทคนิคใหล้กูคา้ทราบ

อยูเ่สมอ ความเขา้ใจผดิเพียงเลก็นอ้ยในการส่ือสารอาจกลายเป็นความไม่พอใจ หรือทำใหภ้าพลกัษณ์ของ

องคก์รเสียหายได ้

ปัญหาท่ีมกัพบในหนา้งานคือ พนกังานช่างส่ือสารดว้ยภาษาทางเทคนิคมากเกินไป หรือพดูตรงเกิน

โดยไม่ใส่ใจอารมณ์ของลกูคา้ ทำใหล้กูคา้รู้สึกไม่เขา้ใจหรือไม่พอใจ ทั้งท่ีเน้ือหาท่ีแจง้นั้นเป็นขอ้เทจ็จริง เช่น 

การแจง้วา่ “เคร่ืองมีปัญหาตอ้งรออะไหล่” หากพดูดว้ยน้ำเสียงเรียบหรือท่าทีไม่ใส่ใจ ลกูคา้อาจรู้สึกวา่

พนกังานไม่ใหค้วามสำคญักบัความเดือดร้อนของเขา แต่หากพนกังานสามารถเขา้ใจความรู้สึกลกูคา้และเลือก

ใชค้ำ พดู น้ำเสียง และท่าทีอยา่งเหมาะสม จะช่วยเปล่ียนสถานการณ์จาก “ความไม่พอใจ” เป็น “ความเขา้ใจ

และไวว้างใจ” ไดท้นัที 

หลกัสูตร “นกับริการยคุใหม่ หวัใจเขา้อกเขา้ใจลกูคา้” จึงถกูออกแบบมาเพ่ือพฒันาทกัษะการส่ือสาร

ของพนกังานช่างใหมี้ทั้ง “ใจบริการ” (Service Mindset) และ “ศิลปะการส่ือสารเชิงบวก” (Positive 
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Communication) โดยมุ่งใหผู้เ้ขา้อบรมสามารถเขา้ใจลกูคา้อยา่งแทจ้ริง ทั้งในเชิงเหตุผลและอารมณ์ (Empathy 

Communication) และถ่ายทอดขอ้มลูอยา่งมืออาชีพในทุกสถานการณ์ 

หลกัสูตรน้ีจะเนน้ใหพ่ี้ๆ ไดเ้รียนรู้ผา่นกิจกรรมจำลองสถานการณ์จริง (Role Play) เพ่ือฝึกการพดู การ

ฟัง การสงัเกตอารมณ์ และการใชภ้าษากายประกอบการส่ือสาร พร้อมเรียนรู้เทคนิคการอธิบายขอ้มลูทาง

เทคนิคใหเ้ขา้ใจง่ายโดยไม่ลดทอนความถกูตอ้ง นอกจากน้ียงัมุ่งเสริมแนวคิดใหพ้นกังานเห็นความสำคญัของ

บทบาทตนเองในฐานะ “ตวัแทนขององคก์ร” ท่ีส่งมอบทั้งคุณภาพงานและคุณภาพใจใหล้กูคา้ 

เม่ือพนกังานสามารถส่ือสารไดอ้ยา่งเขา้อกเขา้ใจลกูคา้ จะทำใหบ้รรยากาศการทำงานเป็นมิตร ลด

ปัญหาความเขา้ใจผดิ เพ่ิมความพึงพอใจ และสร้างความสมัพนัธ์ท่ีย ัง่ยนืระหวา่งลกูคา้และองคก์ร ส่งผลให้

ภาพลกัษณ์ขององคก์รเป็นท่ีไวว้างใจ และพนกังานเองกรู้็สึกภมิูใจในงานบริการท่ีสร้างคุณค่าทั้งต่อองคก์ร

และลกูคา้ในระยะยาว 

วตัถุประสงคข์องหลกัสูตร 

✪​เพ่ือใหผู้เ้ขา้อบรมสามารถเขา้ใจแนวคิดของการบริการยคุใหม่ท่ีเนน้หวัใจแห่งความเขา้อกเขา้ใจลกูคา้ 

✪​เพ่ือใหผู้เ้ขา้อบรมสามารถส่ือสารกบัลกูคา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ เขา้ใจง่าย และสร้างความรู้สึกเช่ือมัน่ 

✪​เพ่ือใหผู้เ้ขา้อบรมสามารถใชเ้ทคนิคการส่ือสารเชิงบวกในการแจง้ขอ้มูลทางเทคนิคใหล้กูคา้รู้สึก

เขา้ใจและประทบัใจ 

✪​เพ่ือใหผู้เ้ขา้อบรมสามารถปรับพฤติกรรมการส่ือสารใหเ้หมาะสมกบัสถานการณ์จริงของลกูคา้ใน

หนา้งาน 

รายละเอียดเน้ือหาตามหลกัสูตร  
 

Module 1 : เขา้ใจหวัใจลกูคา้ 

▪​ มุมมองของลกูคา้ต่องานบริการของแผนกช่าง 

▪​ ความแตกต่างระหวา่ง “ทำงานใหเ้สร็จ” กบั “บริการใหส้ำเร็จ” 

▪​ Workshop : ฟังเสียงลกูคา้และสะทอ้นความเขา้ใจ 

Module 2 : ส่ือสารใหเ้ขา้ใจ ไม่ใหเ้ขา้ใจผดิ 

▪​ หลกัการส่ือสารเชิงบวกและเทคนิคการฟังอยา่งเขา้ใจ 

▪​ การเลือกคำพดู น้ำเสียง และภาษากายใหเ้หมาะกบัสถานการณ์ 

▪​ Workshop : จำลองสถานการณ์ “การแจง้ขอ้มลูท่ีลกูคา้ไม่อยากไดย้นิ” 

Module 3 : ส่ือสารสร้างความประทบัใจ 
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▪​ เทคนิคการอธิบายขอ้มลูทางเทคนิคใหเ้ขา้ใจง่าย 

▪​ วธีิการรับมือกบัลกูคา้ในภาวะอารมณ์ 

▪​ Workshop : บทสนทนา “คำพดูธรรมดาท่ีสร้างความประทบัใจ” 

Module 4 : หวัใจบริการในตวัเรา 

▪​ การสร้างทศันคติเชิงบวกต่อการบริการ 

▪​ การเป็นตวัแทนภาพลกัษณ์องคก์รผา่นการส่ือสาร 

▪​ Reflection : “หวัใจบริการของฉนั” 

 

รายละเอียดและเทคนิคท่ีอาจารยใ์ชใ้นการดำเนินการฝึกอบรม  

✪​ การบรรยาย 40% 

✪​ เกม/ กิจกรรมกลุ่ม/  ฝึกปฏิบติั Workshop และการนำเสนอผลงานกลุ่ม 60% 

 

ผูป้ระสานงานหลกัสูตร​ ​ ​ ​ ​  

อ.นนั​  

          084-4344-971  

   thematrixtraining@gmail.com 

           https://www.thematrixtraining.com/ 
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