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หลกัสตูรทกัษะการสือ่สารเพือ่งานบรกิารทีป่ระทบัใจ 
(Communication Skills for Customer Service) 

 
หลักการและเหตผุล 

แม้โลกปัจจุบันเทคโนโลยีจะเข้ามาแทนท่ีในหลายด้านของการท างาน ธุรกิจต่าง ๆ กมีการใช้เทคโนโลยีเพื่อช่วย
และทดแทนในหลายส่วนไม่เว้นกระท่ังการสื่อสาร แต่ส าหรับธุรกิจบริการ หรือส่วนงานการบริการลูกค้า ความ
เหนือกว่าในงานบริการนัน้อย่างไรก็ยังต้องใช้คน หรือบุคลากรท่ีมีความรู้ความสามารถและความเข้าใจในงานบริการท่ี
ดี จึงจะสร้างความได้เปรียบ เพราะหัวใจการบริการ (Service Mind) เป็นส่วนหน่ึงของการเพิ่มมูลค่า (Value added) 
และสร้างก าไรเพิ่มให้กับองค์กร อีกทัง้ยังสามารถสร้างความได้เปรียบในการแข่งขันได้อีกด้วย และการสื่อสารเป็นปัจจัย
หน่ึงซ่ึงอาจเป็นปัจจัยหลักของงานบริการ ในการท่ีจะสร้างทัง้ความประทับใจและไม่ประทับใจได้ในคราวเดียว และหลาย
ครัง้การสื่อสารในการบริการท่ีดีอาจเกิดข้ึนในรูปแบบดีบ้าง ไม่ดีบ้าง ตามแต่บุคคลหรืออารมณ์สถานการณ์ ซ่ึงหาก
การสร้างมาตรฐานไปในทิศทางเดียวกันแล้ว ก็ไม่อาจแน่ใจได้เลยว่ามีการบริการท่ีดีหรือไม่ 

หลักสูตรทักษะการสื่อสารเพื่องานบริการจึงพยายามท่ีจะตอบโจทย์ในการสร้างความประทับใจ และสร้าง
มาตรฐานท่ีดีในการท างานด้านบริการให้กับพนักงานทุกคนท่ีมีส่วนร่วม เพื่อให้ทัง้ได้เปรียบ สร้างโอกาส และน าพา
องค์กรสู่ภาพลักษณ์ท่ีดีทัง้ต่อลูกค้าโดยตรงและการแข่งขันในอนาคต 

 
วตัถปุระสงค ์

• เพิ่มทักษะการสื่อสารให้กับพนักงานในองค์กร 
• ยกระดับการบริการให้ดียิ่งข้ึน 
• สร้าง/เพิ่ม มาตรฐานด้านการสื่อสารในการบริการ 
• ส่งเสริมแนวคิด Customer Centric 
• เสริมสร้างให้พนักงานมีแนวทางในการให้บริการลูกค้าอย่างเหนือความคาดหมาย  
• เพื่อให้บุคลากรมีพฤติกรรมบริการท่ีดี เกิดทักษะการสื่อสาร และมีการประสานงานท่ีดี 

 

กลุม่เป้าหมาย 
1. พนักงานส่วนบริการ 
2. พนักงานทุกคนในองค์กร 

 

ระยะเวลาการอบรม 
 1 วัน / 6 ชัว่โมง 9.00 น. – 16.00 น. 
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ก าหนดการและหวัขอ้การอบรม* 
 

เวลา หวัขอ้ รายละเอียดโดยย่อ 

9.00-9.30 Open mind แนะน า แลกเปลี่ยน เตรียมความพร้อมสู่การอบรม 

9.30-10.00 Introduction to 
Communication/Service 

บรรยาย เพื่อให้เกิดความเข้าใจ และเห็นความส าคัญของ
การการสื่อสารในบริการ 

10.00-11.30 หลักการสื่อสาร 
- ภาษาพูด 
- ภาษากาย 
- ข้อความ 

บรรยาย และตัวอย่าง ถึงการเข้าใจในการสื่อสารรูปแบบ
ต่างๆ ทัง้ภาษาพูด ภาษากาย และ ข้อความ เพื่อให้
สามารถสื่อสารกับลูกค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

11.30-12.00 เทคนิคการสื่อสารทางไกล - มารยาทการสื่อสารทางโทรศพัท์ 
- เทคนิคการสื่อสารทางโทรศพัท์ 

12.00-13.00 พักกลางวัน 

13.00-13.45 เทคโนโลยีกับการสื่อสาร การประยุกต์ใช้เทคโนโลยี และการสื่อสารสมัยใหม่  

13.45-14.30 เทคนิคการสื่อสารให้ได้ใจลูกค้า เทคนิคในการสื่อสารเพื่อให้ลูกค้าพึงพอใจ 

14.30-15.00 การแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า  แนะน าแนวทางการรับมือตามสถานการณ์ 

15.00-15.45 Case Scenario / Group Share ฝึกปฏบิัติ, กระบวนทดลองปฏิบัติ แก้ไขสถานการณ์  

15.45-16.00 Open heart สรุปแทรกการแสดงความคิดเห็น และบรรยายปิดท้าย 

 
*อาจมีการปรับให้สอดคล้องกับเวลาและสถานการณ์ มีแทรกจังหวะผ่อนคลายสนุกสนานให้ไม่น่าเบื่อ พักเบรกตาม
เหมาะสม (ปกติ 10.30, 14.30 น.) 
 
รูปแบบการอบรมสมัมนา 

1. อบรมภายใน In-house Training  
2. สถานท่ีห้องประชุมมีเคร่ืองฉายสไลด์/Projector, ไมโครโฟน, เคร่ืองขยายเสียง 
3. จัดโต๊ะคลาสรูม หรือ เธียร์เตอร์ (Classroom / Theatre) 
4. การเรียนรู้แบบผู้ใหญ่ ( Adult Learning ) ท าให้ผู้เข้าอบรมสามารถน าความรู้ไปปรับใช้ได้ทันที 

5. การบรรยายแบบมีส่วนร่วมสื่อสาร 2 ทาง, Workshop 
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ประโยชนท์ีค่าดวา่จะไดร้บั 
• พนักงาน พัฒนาการสื่อสารต่อลูกค้าได้ดีข้ึน 
• เพิ่มโอกาสการซ้ือซ ้ า ความประทับใจ กลับมาใช้บริการ 
• พนักงาน ทีมงาน บุคลากร มีทัศนคติท่ีดีต่องานบริการ 
• หยุด / ลด / ปรับปรุง ภาพพจน์ท่ีลบต่อลูกค้าและงานบริการ 
• พัฒนาเสริมสร้าง จิตส านึกการท างาน (Service Mind) 
• เพิ่มภาพลักษณ์ท่ีดีต่อองค์กร 
• พัฒนาวัฒนธรรมองค์กรไปในทางท่ีดี 

 

วทิยากร 
 อ.พัท – พัทธนันท ์วิศิษฏ์ธรรมศรี (ดูประวติั) 
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