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Course ID Course Name Time 

  Customer Experience 6 ชัว่โมง 

 

หลกัการและเหตุผล 
เพราะงานบรกิารไม่ใช่เพยีงแค่หน้าทีข่องฝ่ายดูแลลูกคา้เท่านัน้ แต่ยงัรวมไปถงึทุกฝ่ายงาน

ในองคก์รทีจ่ะช่วยสนบัสนุนการสง่มอบบรกิารทีด่ ีและสรา้งคุณค่าทีน่่าประทบัใจไปถงึลูกคา้ได ้

การวเิคราะหล์ูกคา้เพือ่ใหเ้ขา้ใจความตอ้งการทีแ่ทจ้รงิ และเสนอวธิกีารบรกิารใหต้อบสนอง

ความต้องการได้ทนัท่วงท ีจงึเป็นทกัษะส าคญัที่คนในองค์กรทุกระดบัควรพฒันา เพื่อให้สามารถ

ช่วยสนับสนุนตัง้แต่การรวบรวมข้อมูล การเสนอวธิีดูแลความต้องการ และการปรบัรูปแบบการ

ท างาน หรอืการใหบ้รกิารทีเ่พิม่คุณค่า และความประทบัใจทีลู่กคา้จะมตี่อองค์กรได ้

หลักสูตรนี้จึงได้ออกแบบขึ้นเพื่อให้ผู้เข้าอบรมเข้าใจ มุมมองของงานบริการทัง้ด้านผู้

ให้บรกิาร และผู้รบับรกิาร หลกัการ / เครื่องมอื / วธิกีารวเิคราะห์ความต้องการและสร้างความพงึ

พอใจให้ลูกค้า และเทคนิคการให้บรกิารและตอบสนองความต้องการของลูกค้าอย่างน่าประทบัใจ 

ผ่านกระบวนการเรยีนรู้ภายใต้บรรยากาศสนุกสนาน สอดแทรกตวัอย่างจากประสบการณ์ที่เขา้ใจ

งา่ย น าไปปรบัใชไ้ดจ้รงิ และกระตุน้การมสีว่นร่วมอย่างสม ่าเสมอ เพือ่ใหทุ้กช่วงเวลาของการเรยีนรู้

ไดค้รบทัง้สาระและความสนุกสนานตื่นตวั 

 

วตัถปุระสงค ์
1. เพือ่ใหผู้เ้ขา้อบรมตระหนกัถงึความส าคญัของคุณภาพการใหบ้รกิาร 
2. เพือ่ใหผู้เ้ขา้อบรมมคีวามรู ้ความเขา้ใจในหลกัการ / เครื่องมอื / วธิกีารวเิคราะหค์วาม

ตอ้งการและสรา้งความพงึพอใจใหลู้กคา้ 
3. เพือ่ใหผู้เ้ขา้อบรมสามารถยกระดบัการใหบ้รกิารและตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได้

อย่างน่าประทบัใจ   

CUSTOMER EXPERIENCE 
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หวัข้อการบรรยาย 
ส่วนท่ี 1: 3 เร่ืองส าคญัในงานบริการ 

• คุณภาพการบรกิาร (Service Quality: SQ) โดย Parasuraman, Zeithaml, & Berry 
• ความพงึพอใจของลูกคา้ (Consumer Satisfaction: CS) โดย Kotler & Caslione 
• ความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ (Consumer Loyalty: CL) โดย Ellinger, Daugherty, & Plair) 
• ความส าคญัในงานบรกิาร 

o Alrubaiee, Liu 
o Chuang and Huang 
o Srivastava and Kaul 
o Maroofi, Darabi and Torabi 
o Chandra 
o Nobar and Rostamzadeh 

ส่วนท่ี 2: รู้จกัลูกค้าให้มากขึ้น 

• ตาม Generation โดย Marketoops และ Digital Marketing Wow 
• ตามเพศ: กบัความเชื่อในการซือ้โดย Enviro Thailand 
• ลูกคา้ท างานอะไร 
• พฤตกิรรมการใชส้ือ่สงัคมออนไลน์ของคนไทย 
• เครื่องมอืการส ารวจแบบ Mass ดว้ย Google Trends 

ส่วนท่ี 3: ยกระดบัประสบการณ์ให้ลูกค้า 

• การปฏสิมัพนัธก์บัลูกคา้ (Human Touch) 
• บนัไดบรกิาร 4 ขัน้ ตวัแบบของ Deloitte พรอ้มกรณีศกึษา 

o ขัน้ 0 บรกิารตวัเองไดอ้ย่างทนัท่วงท ี(Responsive Self Service) 
o ขัน้ 1 สนบัสนุน (Functional Resolution Support) 
o ขัน้ 2: การช่วยเหลอืสว่นบุคคล (Personal Service and Voice of Customer) 
o ขัน้ 3: งานหลงับา้น (ฺ Back Office Processing) 
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กจิกรรรมและ Workshop ส าหรบัการฝึกอบรม 

Workshop ผลท่ีคาดว่าจะได้รบั 
Workshop 1 : จุดพงึพอใจแต่ละ Gen คอือะไร • เขา้ใจความตอ้งการทีแ่ตกต่างกนัของคนแต่

ละช่วงวยั 
Activity 1 : งานทีเ่ป็นทีต่อ้งการของตลาดในปี 2022 
มอีะไรบา้ง 

• รูจ้กัเครื่องมอืในการวเิคราะหลู์กคา้ 

Workshop 2 : เราจะยกระดบัประสบการณ์ใหลู้กคา้ 
อะไร อย่างไร 

• วธิใีหบ้รกิารทีย่กระดบัความประทบัใจทีลู่กคา้
มตี่อองคก์รได ้

 

กลุ่มเป้าหมาย 
1. บุคลากรทีท่ าหน้าที ่Support งานบรกิาร 
2. เจา้หน้าทีลู่กคา้สมัพนัธ ์

 
รปูแบบการฝึกอบรม 

• ระยะเวลารวม 1 วนั (6 ชัว่โมง) 
• บรรยาย กจิกรรมกลุ่ม Group Discussion และ Workshop 

 
ผลท่ีได้รบัจากการฝึกอบรม 

พฒันา แกปั้ญหา 
• การวเิคราะหค์วามตอ้งการของลูกคา้

จากหลากหลายมุมมองอย่างเป็นระบบ 
ไม่คดิไปเอง 

• การใหบ้รกิารทีม่คีวามยดืหยุ่น สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ทีท่ี่
แตกต่างกนัได ้

• การใหบ้รกิารดว้ยความเขา้ใจ และ
แสดงใหเ้หน็ถงึความจรงิใจ ใสใ่จ
ช่วยเหลอืลูกคา้ 
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ก าหนดการฝึกอบรมเชิงปฏิบติัการ 
หลกัสตูร Customer Experience 

เวลา รายละเอียดกิจกรรมของหลกัสูตร 

9.00 น. 

ส่วนท่ี 1: 3 เร่ืองส าคญัในงานบริการ 

• คุณภาพการบรกิาร (Service Quality: SQ) โดย Parasuraman, 
Zeithaml, & Berry 

• ความพงึพอใจของลูกคา้ (Consumer Satisfaction: CS) โดย Kotler 
& Caslione 

• ความจงรกัภกัดขีองลูกคา้ (Consumer Loyalty: CL) โดย Ellinger, 
Daugherty, & Plair) 

10.30 น. พกัเบรก 15 นาท ี

10.45 น. 

• ความส าคญัในงานบรกิาร 
o Alrubaiee, Liu 
o Chuang and Huang 
o Srivastava and Kaul 
o Maroofi, Darabi and Torabi 
o Chandra 
o Nobar and Rostamzadeh 

ส่วนท่ี 2: รู้จกัลูกค้าให้มากขึ้น 

• ตาม Generation โดย Marketoops และ Digital Marketing Wow 
Workshop 1 : จุดพงึพอใจแต่ละ Gen คอือะไร 

12.00 น. พกัรบัประทานอาหารกลางวนั 
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ก าหนดการฝึกอบรมเชิงปฏิบติัการ 
หลกัสตูร Impressive Customer Experience (ต่อ) 

เวลา รายละเอียดกิจกรรมของหลกัสูตร 

13.00 น. 

• ตามเพศ: กบัความเชื่อในการซือ้โดย Enviro Thailand 
• ลูกคา้ท างานอะไร 

Activity 1 : งานทีเ่ป็นทีต่อ้งการของตลาดในปี 2022 มอีะไรบา้ง 
• พฤตกิรรมการใชส้ือ่สงัคมออนไลน์ของคนไทย 
• เครื่องมอืการส ารวจแบบ Mass ดว้ย Google Trends 

14.30 น. พกัเบรก 15 นาท ี

14.45 น. 

ส่วนท่ี 3: ยกระดบัประสบการณ์ให้ลูกค้า 

• การปฏสิมัพนัธก์บัลูกคา้ (Human Touch) 
• บนัไดบรกิาร 4 ขัน้ ตวัแบบของ Deloitte พรอ้มกรณีศกึษา 

o ขัน้ 0 บรกิารตวัเองไดอ้ย่างทนัท่วงท ี(Responsive Self 
Service) 

o ขัน้ 1 สนบัสนุน (Functional Resolution Support) 
o ขัน้ 2: การช่วยเหลอืสว่นบุคคล (Personal Service and 

Voice of Customer) 
o ขัน้ 3: งานหลงับา้น (ฺ Back Office Processing) 

Workshop 2 : เราจะยกระดบัประสบการณ์ใหลู้กคา้ อะไร อย่างไร 
16.00 น. ถาม – ตอบ แลกเปลีย่นความคดิเหน็ / ปิดการอบรม 

 


