
   
  

 

 
 

 
 

   

หลกัสูตรการพฒันาทักษะการให้บริการและเพิม่ยอดขายทางโทรศัพท์  
 (หลกัสูตร 1 วนั) 

อาจารย์สุณชิชา  ชอบชัย 
วทิยากร ท่ีปรึกษาและโคช้พฒันาศกัยภาพ 

 

 
 

 
 

หลกัการ/แนวความคดิหลกัการ/แนวความคดิ  
 การบริการท่ีดีเป็นกลยทุธ์ส าคญัขององคก์รท่ีมีมาตรฐานการแข่งขนัเป็นสากล เพราะในยคุปัจจุบนัเม่ือทุกอยา่งเท่ากนั 

ยอ่มตอ้งสร้างความไดเ้ปรียบการแข่งขนัท่ีโดดเด่นใหลู้กคา้ประทบัใจ 
 พนกังานบริการทางโทรศพัทมี์ความส าคญัคือ ทศันคติ ค าพดูท่ีผา่นไปยงัปลายสาย โดยไม่เห็นหนา้ตากนัของคนสองฝ่าย 

จึงเป็นจินตนาการท่ีเกิดจากความเช่ือมัน่ในพนกังานและองคก์รจากประสบการณ์เดิมและประสบการณ์ใหม่ท่ีไดพ้บจริง 
จากประเด็นส าคญัท่ีลูกคา้ใหค้วามส าคญั 

 การพฒันาพนกังานบริการทางโทรศพัท ์ในดา้นของทกัษะ และเทคนิคต่างๆ ท่ีมีความส าคญัจึงมีความจ าเป็นมาก เพราะ
เป็นพื้นฐานส าคญัในการบริการลูกคา้ใหเ้กิดความพึงพอใจ และไวว้างใจในองคก์รท่ีผา่นการติดต่อ ประสานงานท่ีรวดเร็ว 
จนกลายเป็นประสบการณ์ดีๆร่วมกบัลูกคา้ 

 การบริการทางโทรศพัทท่ี์มีมาตรฐานสามารถลดตน้ทุนให้กบัองคก์ร และสร้างความประทบัใจเกินความคาดหวงัไดเ้ป็น
อยา่งดีเพียงสร้างความเช่ือมัน่ เช่ียวชาญ ในการท างานตามกระบวนการ ยดึมัน่มาตรฐานของพนกังานคุณภาพ พร้อมทั้ง
สร้างความรู้สึกภูมิใจในคุณค่าของตวัเองสม ่าเสมอ 

วตัถุประสงค์ของหลกัสูตรวตัถุประสงค์ของหลกัสูตร  
1. เพื่อใหผู้เ้รียนมีแนวคิดในการพฒันาศกัยภาพตวัเองกบัการบริการทางโทรศพัทแ์บบคุณภาพ 
2.  เพื่อใหผู้เ้รียนสนุกกบัการต่อยอดกระบวนการพดูคุยใหก้ลายเป็นเทคนิคในการเพิ่มยอดขาย 
3. เพือ่ใหผู้เ้รียนเห็นประเด็นส าคญัของการเตรียมตวัและฝึกฝนอยา่งเป็นระบบใหเ้ป็นมืออาชีพ 
4. เพื่อใหผู้เ้รียนมีกระบวนการพฒันาตวัเองในสไตลท่ี์เหมาะสมกบัหลกัการสอดคลอ้งมาตรฐาน 

"บริการทางโทรศัพท์ กระชับ ประทับใจ ได้ยอดขายเพิม่สบายๆ" 

 



   
  

 

 
 

 
 

 

เนือ้หาของหลกัสูตร (เนือ้หาของหลกัสูตร (CCoouurrssee  OOuuttlliinnee))  

 ส ารวจแนวคิดการท างาน “การบริการกบัลูกคา้ทางโทรศพัท”์    

 คุณมีความคิดเห็นอยา่งไร กบั “การบริการทางโทรศพัท”์   
 คุณคิดวา่ประโยชน์ของ “การบริการทางโทรศพัท”์  คืออะไร? 
 คุณมีเป้าหมายอยา่งไรกบั “การบริการทางโทรศพัท”์  ใหป้ระสบความส าเร็จ? 

Workshop :  ส ารวจแนวคิด  โปรแกรมชิวติใหม่กบังานบริการทางโทรศัพท์ 

 ประเด็นส าคญัของการบริการทางโทรศพัท ์

 ความหมาย ขอ้ควรปฏิบติั และแนวคิดในการบริการท่ีดีทางโทรศพัท ์
 หลกัการส าคญัในการท างานบริการ กบัพฤติกรรมของลูกคา้ในการบริการทางโทรศพัท ์
 อุปสรรคและแนวทางในการบริการดว้ยหลกัการท างานของสมอง (อารมณ์และเหตุผล) 
 น ้าเสียง ค าพดู ท่าทาง ท่ีมีผลต่อความรู้สึกของลูกคา้ปลายสาย 

 พฒันาทกัษะการบริการอยา่งประสิทธิภาพ 

 ทกัษะความเขา้ใจธรรมชาติของลูกคา้  
 ทกัษะการส่ือสารใหเ้กิดความประทบัใจและสร้างความสอดคลอ้งกบัพฤติกรรมลูกคา้ 
 ทกัษะการบริหารบริหารเสน่ห์(จุดเด่น)เพื่อความขดัแยง้และลดขอ้ร้องเรียน 
 ทกัษะการบริหารความฉลาดทางอารมณ์ (EQ) ด้วยสูตร E+R=O 

Workshop :  สร้างเทคนิคการส่ือสารในสไตล์ตัวเองอย่างมืออาชีพ 

 เทคนิคการต่อยอดและเพิ่มยอดขายอยา่งเหนือชั้น 

 การน าเสนออยา่งสร้างสรรค ์ดว้ยหลกัการ Up-Selling และ Cross-Selling 
 การเจรจาต่อรองอยา่งสร้างสรรค ์และจูงใจผูอ่ื้นไดดี้ 
 การตอบค าถามในฐานะท่ีปรึกษามืออาชีพ 
 การสร้างค าถามกระตุน้ความตอ้งการของลูกคา้ (ใหไ้ดใ้จและยอดขาย) 
 การเปล่ียนความขดัแยง้และขอ้ร้องเรียนใหเ้ป็นยอดขาย 
 การปิดการขายดว้ยการเช่ือมโยงจากคียเ์วร์ิดส าคญัของลูกคา้กบัส่ิงท่ีเรามี (แบบเนียนๆ) 

     Workshop :  กรณศึีกษาการให้บริการทางโทรศัพท์ ( Role Play-จ าลองสถานการณ์) 



   
  

 

 
 

 
 

 

 คุณสมบติั และแนวคิดในการเพิ่มคุณค่าให้เป็นพนกังานท่ีประสบความส าเร็จ 

 การบา้นส าหรับฝึกฝน 

ผู้ที่เหมาะสมกบัหลกัสูตรนี้ผู้ที่เหมาะสมกบัหลกัสูตรนี้  
 พนกังาน พนกังานขายและทีมบริการท่ีใชโ้ทรศพัท ์ หวัหนา้ท่ีมีการติดต่อทางโทรศพัท ์

แนวทางการอบรมแนวทางการอบรมของหลกัสูตรของหลกัสูตร  
        การเรียนรู้แบบผูใ้หญ่ (Adult Learning) เพื่อท าใหส้ามารถน าส่ิงท่ีเรียนรู้ไปใชใ้นการปฏิบติังานไดท้นัที  
            เพราะไดด้ าเนินการคิดร่วมกนัระหวา่งการฝึกอบรมแลว้ 
 

        การฝึกอบรม มีความหลากหลายเพื่อใหเ้กิดความสนุกสนานและเขา้ใจง่าย 
 Adult Learning การเรียนรู้แบบผูใ้หญ่ท่ีมีประสบการณ์ 
  Ice break  การละลายพฤติกรรมดว้ยการรู้จกั ช่ืนชมตวัเอง 
  Sharing การบรรยายเพื่อการแลกเปล่ียนความคิดเห็น  
  Work Shop การสร้างความเขา้ใจดว้ยตวัเอง 
  Coaching การใหมุ้มมอง ใชค้  าถาม เพื่อดึงศกัยภาพของท่าน             
  Role Playing การจ าลองสถานการณ์ใหเ้ห็น/ฝึกจริง 
  Goal  การมีเป้าหมายร่วมกนัในการเรียนรู้/พฒันาทีมงาน 

 

       ก าหนดแนวทางเพื่อใหผู้เ้ขา้ฝึกอบรม น าความรู้ท่ีไดรั้บไปฝึกฝนดว้ยตวัเอง เพื่อใหเ้กิดการปฏิบติัซ ้ าๆ   
            จนกลายเป็นธรรมชาติ 

 

 

 

 

 



   
  

 

 
 

 
 

 

กรอบความคดิของหลกัสูตร 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ฉันเป็นมืออาชีพ 

ความกลวั 

ไม่มัน่ใจ 

ความเบื่อหน่าย 

ไม่เตรียมตวั 

องค์ปรกอบส าคญั 

(เปล่ียนแปลงจากภายในสู่ภายนอก) 

ความมั่นใจ 

คดิเชิงบวก 

ชอบเรียนรู้ 

ฝึกฝนบ่อย 

การส่ือสารด ี การประสานงานเยีย่ม เป่ียมประสิทธิภาพ 
“พนักงานที่องค์กรต้องการ” 

 เข้าใจผู้อืน่ 

ยอมรับความจริง 

กล้าส่ือสาร 

ผสานงานเลศิ 

เตรียมตวั 

มีรอยยิม้ 

ฝึกซ้อม 

วาจาไพเราะ 



   
  

 

 
 

 
 

 
 
 

รายละเอยีดและเทคนิคที่อาจารย์ใช้ในการด าเนินการฝึกอบรมรายละเอยีดและเทคนิคที่อาจารย์ใช้ในการด าเนินการฝึกอบรม    
 ภาพรวมของหลกัสูตร   

o ท าใหรั้กสนุกกบังาน และท างานดว้ยใจรัก เพื่อตวัเอง 

o ท าใหต้ระหนกัถึงกระบวนการท างานอยา่งเช่ือมัน่ดว้ยตวัเอง 

o สร้างระบบการท างานดว้ยแนวความคิดของตวัเอง 

o เนน้การท างานพื้นฐานใหค้รบถว้นดว้ยตวัเอง 

 ประเด็นท่ีท าให้เกิดการเรียนรู้ร่วมกนัในคลาส 

o กระตุน้ใหเ้กิดการเรียนรู้ดว้ยตวัเอง 

o กระตุน้ใหเ้กิดการแลกเปล่ียนความคิดเห็น (อยา่งไม่กงัวล) 

o กระตุกดว้ยกรณีศึกษาใกลต้วัมาช่วยกนั Workshop 

o กระตุน้ใหเ้กิดการทา้ทายกบักระบวนการน าไปฝึกฝน เช่น การกลา้เขียนแผน  กลา้น าเสนอกลา้ปรึกษาหวัหนา้ และ
กลา้ลงมือท า ส าคญัสุดกลา้ยอมรับผลของการกระท า 

 


