
    
 
 

 
 

 

 

หลกัสูตรยกระดับความคดิและการส่ือสารจัดการงานบริการในภาวะวกิฤต 
 (Raise Service mindset & Communication in a Crisis management) 

 (หลกัสูตร 1 วนั) 
อาจารย์สุณชิชา  ชอบชัย 

วทิยากร ท่ีปรึกษาและโคช้พฒันาศกัยภาพ 
 

 

หลกัการ/แนวความคดิหลกัการ/แนวความคดิ  

 พนักงานบริการท่ีมีกรอบความคิด (Mindset) การท างานด้วยใจรักในงานบริการ มกัเรียนรู้คุณค่าตวัเองผสานกับคุณค่า
องค์กรได้ดี จึงมีความสามารถในการปรับตัว แก้ไขปัญหาได้ดี  หากแต่มีพนักงานอีกส่วนหน่ึงท่ียงัต้องพฒันาความรู้
(Knowledge) และพฒันาทกัษะ(Skill) ให้เกิดการเปล่ียนแปลงคุณลกัษณะ (Attribute) หลกัสูตรน้ีสามารถช่วยให้ทีมงานมี
พลงัและรูปแบบในการเปล่ียนแปลงตวัเอง 

 ภาวะวิกฤตในงานบริการ คือสภาวะเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนไม่เป็นปกติ และหากเกิดข้ึนบ่อยคร้ัง สามารถเป็นตวัช้ีวดัหน่วยงาน 
หรือองค์กรได้อย่างชัดเจน ดงันั้นการท่ีมีการเตรียมความพร้อมในการรับมือ และจดัการให้ผ่านได้ดี มีระบบ ไม่มีความ
วุน่วาย หรือส่งผลเสียต่อองคก์รได ้นัน่คือค าตอบของการยกระดบังานบริการในภาวะวกิฤตไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

 งานบริการท่ีเป็นระบบสามารถเช่ือมโยง ความเช่ือ ค่านิยม ความรู้ ทกัษะและประสบการณ์ ไวอ้ยา่งมีรูปแบบถูกถ่ายทอด
และส่ือสารอยา่งมีประสิทธิภาพ ท าให้มัน่ใจไดว้า่ลูกคา้การให้บริการยอ่มมีรูปแบบและเอาอยูทุ่กสถานการณ์ เช่น การเตรียม
ตวั การเผชิญหน้า และภายหลงัอย่างมีลกัษณะนิสัยท่ีดีเสมอ อีกทั้งสามารถดีไซน์วิถีการบริการไดท้นัสมยั ตรงกบัรสนิยม
ของลูกคา้เป็นส าคญั 

 ทุกขั้นตอนงานบริการมีความส าคญัมาก หากทุกคนในองคก์รตั้งใจเรียนรู้ และพฒันาอยา่งต่อเน่ืองในรูปแบบท่ีตวัเองถนดั 
ฝึกฝนบ่อยๆ แลว้น ามาระดมสมองกนัสม ่าเสมอ นัน่คือค าตอบของการยกระดบัมาตรฐานบริการท่ีเหนือคู่แข่งอยา่งทรงพลงั “ 
เป็นการสร้างโลกภายในสู่โลกภายนอกอยา่งมัน่คง” 

 

พนักงานดี มรูีปแบบบริการ ลูกค้าประทบัใจ ยกระดับมาตรฐาน ลดวกิฤตแน่นอน 
 
 



    
 
 

 
 

 

  

วตัวตัถุประสงค์ของหลกัสูตรถุประสงค์ของหลกัสูตร  
1. เพี่อใหผู้เ้รียนมีกรอบความคิด (Mindset) และเรียนรู้หลกัการส่ือสารในระดบับริหารจดัการภาวะวกิฤต 
2. เพื่อใหผู้เ้รียนมีความเช่ือมัน่ใจตวัเองวา่มีศกัยภาพมากพอในการส่ือสารเชิงป้องกนั และแกไ้ขปัญหาอยา่งมีแบบแผน แม้

สถานการณ์ท่ีเกิดข้ึน จะมีความแตกต่างกนั 
3. เพื่อใหผู้เ้รียนไดพ้ฒันาทกัษะ เทคนิค การแสดงออกดา้นอารมณ์ และพฤติกรรมกบัลูกคา้ไดอ้ยา่งเป็นมืออาชีพ   
4. เพื่อใหผู้เ้รียนมีอิสระในการดีไซน์ การประยกุตใ์ชไ้ดส้อดคลอ้งกบัชีวติจริงดว้ยรูปแบบใหม่ (New Pattern) 

เนือ้หาของหลกัสูตร (เนือ้หาของหลกัสูตร (CCoouurrssee  OOuuttlliinnee))  
 ส ารวจแนวคิดในการท างานบริการในสไตลข์องคุณ   

 งานบริการหมายถึงอะไร?  

 ภาวะวกิฤตในงานบริการคืออะไร? มีสถานการณ์อะไรบา้ง 

 คุณรู้สึกอยา่งไรกบัการท างานบริการในภาวะวกิฤต? 

 พนกังานบริการท่ีดีในแบบคุณควรเป็นอยา่งไร? 
Workshop : สร้างกรอบความคิดงานบริการสไตลคุ์ณสร้างความมั่นใจจากภายในสู่ภายนอก 
 

 หลกัการส่ือสาร และเทคนิคการบริการให้เกิดประสิทธิภาพสูงข้ึน 

 หลกัการและปัจจยัส าคญัในการเป็นนกัส่ือสารท่ีดี 3 Step 

 อุปสรรคทางความคิดในการส่ือสารและใหบ้ริการในภาวะวกิฤต 

 เทคนิคการส่ือสารในภาวะวิกฤตดว้ยหลกัการจิตวทิยาเชิงบวก (Positive Psychology) 

 องคป์ระกอบส าคญักบัการส่ือสารเช่ือมกบัจุดสัมผสัใหลู้กคา้ประทบัใจ 
Workshop : ก าหนดหลกัการและเลือกเทคนิคในสไตลต์วัเองกบัสถานการณ์จ าลอง 
เสริมความรู้และเลอืกหลักการได้อย่างอสิระน าไปสร้างการกระท าใหม่ (New Action) 
 
 
 
 



    
 
 

 
 

 

 
 

 ทกัษะส าคญัในการท างานบริการและบริหารภาวะวกิฤตใหไ้ดท้ั้งใจและยอดขาย  

 การคิดดว้ยทศันคติดา้นดีต่อสถานการณ์ต่างๆ 

 การประเมินคนและสถานการณ์ดว้ยเคร่ืองมือ 

 การส่ือสารท่ีดี ดว้ยเทคนิคการเปล่ียนอารมณ์ลูกคา้ (ฟัง-ถาม-เขียน-ป้อนกลบัขอ้มูลเชิงบวก) 

 การกลา้เผชิญเหตุการณ์ ดว้ยหลกัการ “E+R=O” 
Workshop : เลือกพฒันาทกัษะในแบบคุณ เนน้การปฏิบติัไดจ้ริง 
Role Play : แสดงบทบาทสมมติในการท างานบริการกบัลูกคา้ดว้ยสถานการณ์ต่างๆ 
น าความรู้ชอบมาเช่ือมต่อสัญญาณตัวเองเพือ่สร้างการเปลีย่นแปลงพฤติกรรมใหม่ผูกกบัเป้าหมาย 
 

 ยกระดบังานบริการอยา่งเป็นระบบดว้ยสไตลต์วัคุณเอง 

 หลกัการการจดัการภาวะวกิฤตในระดบัต่างๆ 

 6 ขั้นตอนการจดัการงานบริการภาวะวกิฤต 

 ความส าคญัของ EQ กบัการบริหารสถานการณ์วกิฤต 

 คุณสมบติัส าคญัของการเป็นนกับริการท่ีองคก์รตอ้งการ  
Workshop:  ก าหนดเป้าหมายและวางแผนการระบบสไตลคุ์ณ 
ต่อยอดรูปแบบและสร้างมาตรฐานใหม่ในแบบตัวเองบ 
 

 การบา้นส าหรับฝึกฝน 

ผู้ที่เหมาะสมกบัหลกัสูตรนี้ผู้ที่เหมาะสมกบัหลกัสูตรนี้  
- พนกังานบริการ  - หวัหนา้หรือ ผูจ้ดัการงานบริการ  
 



    
 
 

 
 

 

 
 

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 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


