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หลักสูตร   
“พชิติใจลูกค้าด้วย 5 ทกัษะบริการ” 

หวัข้อสัมมนา 
 

 Skill 1 : ทกัษะการควบคุมอารมณ์ 
1. วิเคราะห์วฒิุภาวะทางอารมณ์ของตนเอง 
2. ท าความเข้าใจธรรมชาติอารมณ์ของมนษุย์ 
3. วิธีการจดัระบบความคิดทางอารมณ์ให้เกิดเป็นทศันคติเชิงบวก (Positive Thinking) 
4. การเผชิญหน้าและการจดัการกบัอารมณ์ เมื่อเจอกบัลกูค้าเจ้าปัญหา ขีวี้น เอาแตใ่จ 
5. เทคนิคการควบคมุ “สติ” เม่ือไมส่ามารถยบัยัง้อารมณ์ “โกรธ” ได้ 
6. เทคนิค 10 ประการในการผ่อนคลายความเครียดความกดดนัในการท างาน 

 Skill 2 : ทกัษะการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า 
1. สาเหตขุองการเกิดปัญหาในการบริการ 
2. องค์ประกอบของการเกิดปัญหาในการบริการ 
3. ตวัอย่างของปัญหาเฉพาะหน้ารูปแบบตา่งๆท่ีมกัเกิดขึน้ขณะให้บริการ 
4. หลกัการเบือ้งต้นในการรับมือกบัปัญหาเฉพาะหน้าท่ีเกิดขึน้ 
5. ล าดบั ขัน้ตอน วิธีการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าอย่างถกูต้อง 
6. การกระท าท่ีพงึหลีกเลี่ยงเมื่อเกิดปัญหาเฉพาะหน้าในการบริการ 

 Skill 3 : ทกัษะการใช้ความจ า 
1. ประโยชน์ของการใช้เทคนิคการจ าในการบริการ 
2. สาเหตท่ีุท าให้จ าอะไรไมค่อ่ยได้ หรือจ าได้แตไ่มค่รบถ้วนสมบรูณ์ 
3. รายละเอียดส าคญัของลกูค้าท่ีต้องจดจ าในการบริการ 
4. หลกัการจ าโดยทัว่ไป และการจ าเม่ือได้รับข้อมลูเป็นจ านวนมาก 
5. เคร่ืองมือส าคญัท่ีใช้ในการช่วยจ า 
6. เทคนิค วิธีการ ขัน้ตอนในการพฒันาความจ าให้มีประสิทธิภาพ 

 Skill 4 : ทกัษะการส่ือสาร 
1. ความส าคญั รูปแบบ ประเภทและกระบวนการสื่อสารในงานบริการ 
2. การเลือกวิธีการสื่อสารให้เหมาะสมกบัลกัษณะนิสยัของลกูค้าแตล่ะประเภท 
3. การสื่อสารเพ่ือค้นหาและตอบสนองความต้องการของลกูค้าได้อย่างถกูต้อง 
4. ลกัษณะของน า้เสียง จงัหวะการพดูท่ีน่าฟังในการสื่อสาร 
5. การสื่อสารด้วยภาษากาย (Body Language) ท่ีพงึระวงั 

- การแสดงออกของสีหน้า แววตา 
- การเคลื่อนไหวร่างกาย 
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- การวางระยะห่วงระหวา่งบคุคล 
6. ถ้อยค าภาษาท่ีผู้ ให้บริการพงึหลีกเลี่ยงในการสื่อสารกบัลกูค้า 
7. วิธีการสื่อสารเชิงบวกเพ่ือจดัการกบัค าต าหนิ ค าบ่นของลกูค้า 

 Skill 5 : ทกัษะการฟัง 
1. ความส าคญั จดุมุง่หมาย และประโยชน์ของการฟังในการบริการ 
2. องค์ประกอบของการฟังในงานบริการ 
3. มารยาทของการเป็นผู้ ฟังท่ีดีในงานบริการ 
4. หลกัการฟังเพ่ือจบัประเดน็ส าคญัในรายละเอียดของลกูค้า 
5. การสรุปและตีความหมายอย่างสร้างสรรค์ในการรับฟังลกูค้า 
6. วิธีการรับฟังลกูค้าท่ีถกูต้อง เมื่อถกูลกูค้าตอ่วา่ต าหนิการให้บริการ 
7. ฝึกการสร้างสมาธิและความอดทนในการฟัง 

 
 


