
 
  

 
 

 

 
 

 
 

   

หลกัสูตรพฒันาหลกัการ 5W2H  กบัทีมลูกค้าสัมพนัธ์มืออาชีพ 
(หลกัสูตร 1 วนั) 

อาจารย์สุณชิชา  ชอบชัย 
วทิยากร ที่ปรึกษา และโค้ชพฒันาศักยภาพ 

 

"สร้างสัมพนัธ์ทีด่ ีมหีลกัการ ผสานการวเิคราะห์ มุ่งสู่มอือาชีพ" 

 

หลกัการ/แนวความคดิ 

 การบริหารความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้เป็นภารกิจส าคญัส าหรับธุรกิจยุค 4.0  เพราะพฤติกรรมลูกคา้เปล่ียนแปลงอยา่งรวดเร็ว  
ดงันั้นทุกองค์กรจึงมุ่งเน้นสร้างความแข็งแกร่งให้กบัทีมบริการ หรือทีมลูกคา้สัมพนัธ์ให้มีความโดดเด่นครอบคลุมความ
ตอ้งการท่ีหลากหลายเช่นกนั 

 การพฒันาทีมงานเป็นหัวใจส าคญัท่ีจะสร้างภาพลักษณ์ท่ีดีให้เป็นจริงตามนโยบายขององค์กร หากองค์กรสามารถป้ัน
ทีมงานบริการใหมี้การส่งมอบบริการจากใจไดอ้ยา่งเป็นธรรมชาติ  คือความไดเ้ปรียบเชิงการแข่งขนัท่ีสร้างคุณค่าร่วมกนั   

 การน าหลกัการ 5W2H มาประยกุตใ์ชใ้นกระบวนการท างาน จึงเป็นเร่ืองจ าเป็นมาก ในการการพฒันาทีมงานให้มีความเป็น
มืออาชีพในการท างานบริการและลูกคา้สัมพนัธ์ให้ย ัง่ยนื พร้อมการปรับเปล่ียนการบริการให้สอดคลอ้งกนัระหวา่งนโยบาย 
พนกังาน และลูกคา้ 

วตัถุประสงค์ 
 เพี่อใหผู้เ้รียนมีกรอบความคิด (Mindset) ในการท างานบริการ,ลูกคา้สัมพนัธ์แบบมืออาชีพ 
 เพื่อใหผู้เ้รียนประยกุตห์ลกัการ 5W2H กบัการท างานไดอ้ยา่งสอดคลอ้งและยดืหยุน่ 
 เพื่อใหผู้เ้รียนสนุกกบัการระดมสมองกบัสถานการณ์จริงไดอ้ยา่งเขา้ใจและต่อยอดไดดี้ 
 เพื่อใหผู้เ้รียนกลา้ขยายพื้นท่ีความคุน้ชิน(Comfort Zone) ในการรับมือกบัสถานการณ์ต่างๆ 



 
  

 
 

 

 
 

 
 

 

หัวข้อหลกัในการพฒันา  

 เรียนรู้ความหมาย และหลกัการของ 5W2H 
 ความหมาย What /Where/When/Why/Who/How/How much 
 หลกัการส าคญัของ 5W2H 
 ชวนคิดชวนคุยในการประยกุตใ์ชก้บังานบริการและลูกคา้สัมพนัธ์ 
 Workshop : ก าหนดเป้าหมายการประยกุตใ์ช ้

 

 ประเด็นส าคญัในการเป็นทีมลูกคา้สัมพนัธ์แบบมืออาชีพ   
 ภาพลกัษณ์ขององคก์รในสายตาลูกคา้ 
 กระบวนการท างานท่ีสั้นกระชบั มีมาตรฐาน 
 พนกังานบริการท่ีสร้างความประทบัใจ 
 ความรู้สึกปลอดภยั ใส่ใจ ในฐานะบุคคลส าคญั 
 Workshop : ก าหนดภาพลกัษณ์มืออาชีพในแบบลูกคา้  

 

 เทคนิคการพฒันาศูนยลู์กคา้สัมพนัธ์ใหเ้ป็นมืออาชีพในมุมมองลูกคา้ 
 เรียนรู้พฤติกรรมลูกคา้ 4 แบบ ในการสานความสัมพนัธ์ 
 จิตวทิยาเชิงบวก (Positive Psychology)ในการสร้างคุณค่า และส่งมอบคุณค่า  กระตุน้การตดัสินใจ 
 การสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดี (EQ) ในการสานประโยชน์ ขยายความสัมพนัธ์ 
 มุ่งเนน้กระบวนการดว้ยมาตรฐาน  4C-4P 
 ปลูกพื้นฐานใหแ้น่นดว้ย หลกัการ 5 รู้ (องคก์ร,สินคา้,ลูกคา้,คู่แข่ง,ตวัเอง) 
 Up Selling / Cross Selling ตามสัญญาณท่ีเราสามารถสร้างไดเ้อง 
 Workshop : ก าหนดเทคนิคในการพฒันาตวัเอง 
 ประยกุตใ์ชห้ลกัการ 5W2H กบัการพฒันาทีมลูกคา้สัมพนัธ์ 
 สถานการณ์ต่างๆ ท่ีก าหนดให ้หรือสถานการณ์จริง 
 วเิคราะห์ ตามหลกัการ 5W2H  มีแบบฟอร์ม 
 ก าหนดกลยทุธ์ และแนวทางปฏิบติัร่วมกนั 
 Workshop : ระดมสมองและน าเสนอเป็นกลุ่ม วทิยากรป้อนกลบัการน าไปใชจ้ริง 
    การบ้านส าหรับฝึกฝน 

 
 



 
  

 
 

 

 
 

 
 

 

ผู้ที่เหมาะสมกัผู้ที่เหมาะสมกับหลกัสูตรนี้บหลกัสูตรนี้  
 พนกังานขาย    ผูจ้ดัการส่วนงานดูแลลูกคา้ 
 พนกังานบริการ    พนกังานส่วนลูกคา้สัมพนัธ์ 

 
 

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 
 

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 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 
  

 
 

 

 
 

 
 

 
 
 
 


