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หลกัการ/แนวความคดิหลกัการ/แนวความคดิ  
 งานบริการลูกคา้เป็นหวัใจส าคญัของธุรกิจ ท่ีตอ้งอาศยัความเป็นมืออาชีพของพนกังานในการใหบ้ริการ เพื่อใหเ้กิดความพึง

พอใจและประทบัใจเกิดความคาดหวงั  ผสานต่อเป็นประสบการณ์ดีๆ ท่ีสร้างความภกัดีกบัองคก์รไดย้าวนาน 
 การเรียนรู้หลกัการ NLP (Neuro Linguistic Programming)   ช่วยใหน้กับริการมีทกัษะในการเขา้ใจตวัเองและผูอ่ื้นไดดี้มาก

ข้ึน  เพราะสามารถส่ือสารไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ มีความละเอียดในการฟัง ถาม และป้อนกลบัขอ้มูลเชิงบวก เป็นการสร้าง
ความสัมพนัธ์ท่ีดีร่วมกนั ดว้ยเทคนิคต่างๆ เช่น Rapport  

 ขอ้ร้องเรียนจากลูกคา้เป็นเร่ืองท่ีอาจเกิดข้ึนหลากหลายและตลอดเวลาขณะท่ีเราท างานบริการ ส่ิงท่ีควรปฏิบติัคือการน ามา
แยกแยะ วเิคราะห์ ตามกระบวนการ เพื่อน ามาจดัการขอ้ร้องเรียนไดเ้หมาะสม ทั้งแบบระยะสั้น ระยะกลาง และระยะยาว  ให้
สอดคลอ้งกบัสถานการณ์นั้นๆ ดว้ย กรอบความคิด(Mindset) ของนกับริการมืออาชีพ 

 นกับริการมืออาชีพสามารถพฒันา เทคนิค ทกัษะ การส่ือสาร เจรจาต่อรอง การจดัการขอ้ร้องเรียนไดอ้ยา่งเป็นระบบทั้งดา้น
ขอ้มูล และความรู้สึก  ท าใหลู้กคา้เกิดประสบการณ์ท่ีดีในการรับบริการ แลว้มาน ามาประยกุตใ์ชต่้อเน่ือง  กบัการสร้าง
มาตรฐานใหม่ อยา่งมีประสิทธิภาพและไดใ้จลูกคา้ตลอดไป 

วตัถุประสงค์ของหลกัสูตรวตัถุประสงค์ของหลกัสูตร  
1. เพื่อใหผู้เ้รียนไดมี้กรอบความคิด (Mindset) ในการท างานบริการแบบมืออาชีพ 
2. เพื่อใหผู้เ้รียนมีเทคนิคการสังเกตสัญญาณของลูกคา้เบ้ืองตน้อยา่งมีรูปแบบ 
3. เพื่อใหผู้เ้รียนมีเทคนิค ทกัษะ และกระบวนการ ปรับพฤติกรรมบริการสไตลต์วัเองท่ีประยกุตใ์ชไ้ดส้อดคลอ้งกบันโยบาย

องคก์รในการบริหารขอ้ร้องเรียนสถานการณ์ต่างๆ 
 

" เปลีย่นแนวคดิการท างานบริการ ผสานผลส าเร็จอย่างยัง่ยนื" 
 



  

เนือ้หาของหลัเนือ้หาของหลักสูตร (กสูตร (CCoouurrssee  OOuuttlliinnee))  

 ชวนคิดชวนคุยกบัการท างานบริการ 

 ส ารวจแนวคิดในการท างานบริการ  
 วเิคราะห์พฤติกรรมลูกคา้ ณ จุดบริการ 
 อุปสรรคในการท างานบริการ 
 หลุมพรางทางความคิดในการท างานบริการ 
Workshop:  สร้างแนวคิดในการท างานบริการ 

 เรียนรู้ ความหมายและหลกัการ NLP    

 ความหมายของ  NLP 
 หลกัการส าคญัของ  NLP 
 เทคนิค NLP กบัการพฒันาตวัเอง 
 การประยกุตใ์ชก้บัสถานการณ์ 
Workshop:  เลือกเทคนิค NLP กบัการพฒันาตวัเอง 

 การพฒันาทกัษะ เทคนิค และกระบวนการในการจดัการขอ้ร้องเรียน ดว้ยหลกั NLP 

 ทกัษะส าคญัในการส่ือสารและประสานงาน (ฟัง-ถาม-ป้อนกลบั-จูงใจ) 
 เทคนิคการรับมือกบัลูกคา้ในกรณีต่างๆ  
 เทคนิคการปรับแนวคิดงานบริการ 
 กระบวนการจดัการขอ้ร้องเรียนลูกคา้อยา่งเป็นระบบ 
Workshop: แสดงบทบาทสมมติ  

 เรียนรู้ และวเิคราะห์พฤติกรรมของลูกคา้ ดว้ยหลกัการเชิงบวก ( Positive Psychology) 

 ความตอ้งการ ความคาดหวงั ของลูกคา้  
 สาเหตุท่ีท าใหเ้กิดขอ้ร้องเรียนในงานบริการ 
 การสังเกตลูกคา้ดว้ยหลกัการ DISC 
 ตวัอยา่งเหตุการณ์ สถานการณ์ ทั้งแบบเผชิญหนา้และทางโทรศพัท ์
 การรับมือลูกคา้หลกัการจิตวิทยาเชิงบวก ( Positive Psychology)  
Workshop: เลือกสถานการณ์มากวเิคราะห์หาสาเหตุและปรับเปล่ียนตามสไตลคุ์ณ 



 

 การบา้นส าหรับการพฒันาตวัเองดว้ยหลกั NLP 

ผู้ที่เหมาะสมกบัหลกัสูตรนี้ผู้ที่เหมาะสมกบัหลกัสูตรนี้  
 พนกังานบริการ  หวัหนา้/ผูจ้ดัการ  ผูส้นใจและเก่ียวขอ้ง 

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 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


