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รปูแบบ Certificate & คูม่อืประกอบการบรรยาย 

In-house Training 

รบัใบ Certificate พรอ้มเอกสารอบรม และของรางวลั จากสถาบนั ทกุหลกัสตูร (กรณผีา่นการอบรม) 

Public Training 

รบัใบ Certificate พรอ้มเอกสารอบรม อาหารวา่ง อาหารกลางวนั และ Gift Set จากสถาบนั (กรณผีา่นการอบรม) 
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หลกัการและเหตผุล (Introduction) 

ในยุคที่ใคร ๆ ก็พูดถึง ยุคดิจทิัล พูดถึง AI แต่สิ่งหนึ่งทีย่ังคงมุ่งเนน้ที่หวัใจ การแสดงออกอย่างจริงใจ เต็มใจ  คือ “การ

บริการด้วยหวัใจความเป็นมนษุย”์  งานบริการยังคงต้องใช้คนในการขับเคลื่อน ความรู้สึกดี ๆ ต่อการเป็นมนษุย์ดว้ยกัน  ประโยคนี้

ถ้าพูดไปก็ลึกซึ้งยิ่งนกั  สท้อนถึงค าว่า ขอโทษใหเ้ปน็  อภยัให้ไดจ้ากใจ ความมเีมตตา งานบริการในปัจจบุันโดยเฉพาะสายอาชีพงาน

โรงพยาบาล  บคุลากรในโรงพยาบาลท าหน้าที่ในการบรกิารทั้งสิน้   เชื่อว่าองคก์รต้องการบุคลากรที่ไม่ใช่แค่ฝกึการบรกิารให้ได้

มาตรฐานด้านบุคลิกภาพ การใชภ้าษาในการสื่อสารที่มคีวามเปน็นักบรกิารเพียงอย่างเดยีว  คงตอ้งสร้างด้านจิตใจทีม่ีความเห็นอก

เห็นใจผู้อ่ืน  ความจริงใจ มเีมตตา  การแสดงออกถึงความใส่ใจ และเป็นผู้ให้อย่างแท้จริง เพ่ือให้ผู้ให้บริการมีความสขุในการเปน็ผู้ให้ 

และผู้รบับรกิารรู้สกึดี ประทับใจ เหมือนเปน็ญาติพ่ีน้องในครอบครวั 

 ไม่มีงานไหนของมนษุยท์ี่ไม่เป็นงานบริการ (Service)  เพราะแท้จริงแล้ว “งานบริการ” คือ “ส่วนหนึ่งของชีวิต” ของมนุษย์

ทุกคน  หลักสตูรนี้ออกแบบเพ่ือใหน้ักบรกิารเข้าใจงานบรกิารอย่างแท้จริง สังเกตุใจตวัเองได้ทนั และน าสู่ไปยังพฤตกิรรมของตนเอง

ในการให้บรกิาร และเกิดความสุขในการไดเ้ปน็ผู้ใหบ้ริการ 

วตัถปุระสงค ์(Objective )  

1. ผู้เข้ารับการอบรมเข้าใจบทบาท และความส าคญัของงานบริการในงานของตนเอง 

2. ผู้เข้ารับการอบรมเข้าใจการสร้างการบริการด้วยหัวใจ การตระหนกัในความรู้สกึ (Self awareness) 

3. ผู้เข้ารับการอบรมเข้าใจในการสร้าง 7 ทัศนคตทิี่ดตี่องานบรกิารและการมจีิตบริการ (Service mind) 

4. ผู้เข้ารับการอบรมเข้าใจทักษะ และวิธีการสื่อสาร การใชค้ าพูด ภาษากาย บุคลกิภาพที่จะท าใหเ้กดิความประทับใจให้

ความรูส้ึกถึงความใส่ใจกบัผู้รับบริการ 

คณุสมบตัผิูเ้ขา้อบรม (Target Participants)  

• บุคลากรทกุฝ่ายงาน  

รปูแบบการการอบรม (Methodology)  

• วิทยากรบรรยายแบบมีส่วนร่วม   30%  

• Workshop/ฝึกปฏิบตัิ/ Role  play /วทิยากรให้ค าแนะน าแต่ละส่วนงาน   70%  

วทิยากรบรรยาย (Lecturer)  

• อาจารย์วรรณรีย์ บี้สมบูรณ์ 

หลกัสตูร การใหบ้รกิารดว้ยหวัใจความเปน็มนษุย์ 
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ระยะเวลาอบรม (Period)  

• 1 วัน (6 ชั่วโมง) 

เนือ้หาการบรรยาย (Key Contents) 

เวลา หวัขอ้การฝกึอบรม รายละเอยีด 

 

 

 

 

09.00–12.00 น. 

Module 1: Mindset และความเขา้ใจการมใีจบรกิาร (service mind) 

• ส ารวจแนวความคดิเกี่ยวกบัการหน้าทีแ่ละบทบาทของตนเองใน

การส่งสินค้าดว้ย Coaching card Points of you (เป็นเครื่องมือ

ระดบัโลกใช้ในการโคช้) 

• Workshop : การส ารวจความรูส้กึตัวเองและการพัฒนาในบทบาท

หน้าที่  

• การรับรู้อารมณ์ของตนเอง (Self awareness) และฝึกในการ

สร้าง  Mindset ทีด่ีของนกับรกิาร 

• Mindset ของนักบริการตามแนวทางของความเอาใจใส่

ผู้รับบรกิาร (Omotenashi) 

• ความส าคัญ และความหมายของงานบริการ  การเอาใจใส่และจิต

บริการ (Service Mind) 

• 7 ทัศนคตทิีด่ี ส าหรบัการบริการลกูค้าใหด้ีเยีย่ม 

• ผลกระทบที่อาจเกดิขึ้นหากเราบรกิารลูกค้าที่ท าใหลู้กค้าไม่

ประทบัใจ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
วิทยากรบรรยาย 

ผู้เข้าอบรมร่วมเสนอความคดิเห็น 

กิจกรรม Workshop 

หลักสตูรนีเ้นน้ Workshop 

Roleplay เพ่ือผูเ้ข้าอบรมเข้าใจและ

สามารถน าไปประยกุต์ใช้ในงานได้

อย่างมีประสทิธิภาพ 

 

12.00–13.00 น. พักเทีย่ง 

 

 

 

 

13.00–16.00 น. 

• ปัจจยัสูค่วามส าเร็จ ท าไมเราต้องสร้างงานบรกิารให้ผู้มารบั

บริการเกดิความพึงพอใจและประทับใจ 

• เรียนรู้ชว่งการบรกิารที่พบประสบการณ์ที่ดี (Service 

Experience) จากการบริการของเรา 

• Workshop  

Module 2: ทกัษะสือ่สารและการบรกิารของพนกังานหนา้รา้นแบบมอือาชพี 

• คาดหวังของผู้ใช้บรกิารในการใชบ้ริการกบัโรงพยาบาล 

• คุณสมบัติ บุคลิกภาพ  การแต่งกายของพนกังานการเงินที่

เหมาะสม 

• เรียนรู้ทกัษะการบรกิารอย่างมืออาชีพ 

• มารยาทที่ไมค่วรปฏิบตัิในการบรกิาร (Don’t) สามารถไปประยุกติ

ใช้ในงานบรกิาร 
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• ทักษะการสื่อสาร  การพูด การอธบิาย การแนะน า การตอบค าถาม

ในแต่ละส่วนงานที่พบผู้รบับรกิาร (Touch point) 

• การควบคมุอารมณแ์ละการสร้างมนุษย์สมัพันธ์ทีด่ีต่อลกูค้าอย่าง

เหมาะสม 

• บุคลกิภาพ ท่าทางที่แสดงออกอยา่งเหมาะสมในงานบรกิาร 

• Workshop จากสถานการณ์จริงจากงานบริการ  (วิทยากรให้

ค าแนะน า) 

• การแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าในงานบริการ  ลกูค้าไม่พอใจ และการ

ตอบค าถามอย่างเหมาะสม 

• Workshop การปรับค าพูดในการบริการ/การแก้ไขปัญหา และ

อธิบายผู้รับบริการของทุกหนว่ยงาน 

• (วิทยากรให้ค าแนะน า) 

• การวางแผนการพัฒนาตนเองในงานบริการ (self awareness) 

และสร้างความสุขกับตนเองในการบริการ 

• สรุปการเรียนรู้ร่วมกนั  ถาม – ตอบ 

หมายเหต ุก าหนดการอบรมและรปูแบบการอบรมอาจมีการเปลีย่นแปลงตามความเหมาะสมของบรบิทผูเ้ข้าอบรม 

 


