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Course outline 
หลกัสูตร  การจัดการอารมณ์และความเข้าใจการบริการ (GEN Y)  

(หลกัสูตร 1 วนั) 
โดย 

อาจารยป์ระเสริฐ  สุขไพบูลยก์ลุ 

  
  

มีวตัถุประสงค์ดงันี ้

  เพื่อใหผู้เ้ขา้รับการอบรมมีความรู้ความเขา้ใจในเร่ืองการควบคุมอารมณ์ขณะใหบ้ริการและสามารถ
น าไปปฏิบติัใชไ้ดจ้ริงในชีวติประจ าวนั 
  เพื่อเสริมสร้างความช านาญในการจดัการกบัปัญหาดว้ยความสุภาพในงานบริการ  
  เพื่อสร้างความเขา้ใจเร่ืองความคาดหวงัในการใชบ้ริการผา่นมุมมองของลูกคา้  
  เพื่อส่งเสริมภาพลกัษณ์และสร้างช่ือเสียงใหก้บัองคก์ร 
  เพื่อเสริมสร้างความประทบัใจใหก้บัลูกคา้ดว้ยการบริการท่ีดี 
 

หลกัการและเหตุผล 

 ในทุกวนัน้ีลูกคา้มีความคาดหวงั ในการใหบ้ริการ เป็นอยา่งมาก องคก์รจึงตอ้งท าใหลู้กคา้พอใจและพิชิต
ปัญหาต่างๆของลูกคา้ไดเ้พื่อสร้างความประทบัใจใหแ้ก่ลูกคา้โดยหลกัสูตรน้ีไดพ้ฒันาใหมี้การจดัการดา้นอารมณ์ 
ของตนเองใหเ้หมาะสมต่อการใหบ้ริการและขจดัอารมณ์ของลูกคา้ใหห้มดไป เพราะการบริการเปรียบไดก้บั
หนา้ตาของ องคก์ร ดงันั้นเพื่อเป็นการเสริมสร้างทกัษะการบริหารจดัการอารมณ์ท่ีมีประสิทธิภาพ และเขา้ใจการ
บริการไดดี้อีกทั้งเป็นการปรับแนวทางการใหบ้ริการของ GEN Y ใหเ้ป็นในแบบฉบบัของมืออาชีพ หลกัสูตรการ
จดัการอารมณ์จะสามารถท าใหผู้ใ้หบ้ริการเกิดแนวทางในการใหบ้ริการท่ีดีและสร้างการบริการใหเ้ป็นหน่ืงได้  
 หลกัสูตรน้ีไดอ้อกแบบข้ึนมาเพื่อใหไ้ดเ้รียนรู้และเขา้ใจถึงความส าคญัของการจดัการดา้นอารมณ์ของ
ตนเองและของลูกคา้ เพื่อสามารถปรับตวัและตระหนกัถึงผลดีและผลกระทบท่ีอาจเกิดข้ึนจากการจดัการและ
ควบคุมอารมณ์ในการบริการอนัจะส่งผลดีต่อประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงานไดใ้นท่ีสุด 
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รายละเอยีดเนือ้หาหลกัสูตร 

อารมณ์กบังานบริการทางโทรศัพท์ 
  - ท าไมงานบริการหา้มใชอ้ารมณ์ 
  - ลูกคา้และประเภทของการแสดงอารมณ์ในแบบต่างๆ 
  กิจกรรม สร้างวธีิการขจดัปัญหาอยา่งเขา้ใจ  

ความเข้าใจในงานบริการอย่างยัง่ยนื 
  - งานบริการคือการให้ แบบฉบบัการใหใ้นแบบของ GEN Y 
  - สร้างจิตสานึกแห่งการบริการ 
  กิจกรรม รับมือลูกคา้ท่ีมีอารมณ์  
  - วธีิการรับมือปัญหาทางอารมณ์ของลูกคา้แต่ละประเภท 

Bad customer service experience change to the best 
  - เปล่ียนฝันร้ายใหก้ลายเป็นดี (เปล่ียนนกับริการใจยกัษใ์หเ้ป็นนางฟ้า) 
  - หลกั 5 ขอ้ ควบคุมตนจากการเจรจากบัลูกคา้ 
  กิจกรรม เปล่ียนประสบการณ์แสนแยใ่หก้ลายเป็นดี 

การควบคุมอารมณ์ฝ่าอปุสรรค 
  - ศึกษาเคสลูกคา้มีอารมณ์และระดมสมองเพื่อหาทางแกไ้ข 
  - มุมมองท่ีสองบ่งบอกปัญหาของลูกคา้ 
  - การจดัการอารมณ์ท่ีเกิดข้ึนหลงัการท างาน  

 


