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Course Outline 

หลกัสตูร : ทกัษะความเข้าใจลูกค้าโดยมลีูกค้าเป็นศนูยก์ลาง 
(EMPATHIZED YOUR CUSTOMER) 

 (หลกัสตูร 1วนั) 
โดย 

                                                                                                                    วิทยากรประจ าสถาบนั KCT Academy 

 ท่ีมาและความส าคญั 
ในปัจจุบันสื่อสารด้วยหวัใจ และรบัรู้ความรู้สกึผู้อื่น มสี่วนส าคญัอย่างมากไม่เพียงเพื่อสร้าง

ความสัมพันธ์ที่ดีในทีมและองค์กร ความสามารถในการเข้าถึงความรู้สึกของผู้อื่น (Empathized) 
Empathy ถูกพฒันาเพื่อใช้เป็นเครื่องมอืในการแก้ไขปัญหาการท างาน ด้วยความสามารถบนพื้นฐาน
จากมุมมองคนอื่นและความเขา้ใจถงึความรูส้กึของลุกคา้ และคนทีม่สี่วนเกี่ยวขอ้ง เพือ่ผลกัดนัองคก์รให้
ไปสูท่ศิปลายทางทีถู่กตอ้ง ในโลกทีม่คีวามซบัซอ้นและมคีวามตงึเครยีดมากขึน้  

หลกัสตูรนี้ถูกออกแบบมาเพื่อเน้นย ้าคุณถงึเครื่องมอืบางอย่างทีคุ่ณมคีอื “ความรกัและความใส่
ใจ”และยกระดบัทกัษะเหล่านัน้ดว้ยการผสมผสานให้เขา้กบัแนวทางแก้ปัญหาที่สรา้งสรรค์ เพื่อ มุ่งไปที่
การช่วยท าให้ผู้เข้าอบรมของแต่ละคนได้ฝึกปฏิบตัิเพื่อให้สามารถน าสิง่ที่เรยีนรู้น าไปใช้ได้จรงิ ตาม
โครงสรา้งของการบรหิาร 
 

วตัถปุระสงค ์  
1. เพือ่ใหผู้เ้ขา้อบรมมเีทคนิคและทกัษะในการเขา้ใจลูกคา้ทีม่ปีระสทิธภิาพ 
2. เพื่อใหผู้เ้ขา้อบรมทีกัษะการการรบัรูค้วามรูส้กึผูอ้ื่นอย่างใส่ใจ ส่งผลให้การสรา้งสนิคา้ใหม่ การ

ตดิต่อสือ่สารกบัลูกคา้และการขายนัน้มปีระสทิธภิาพและเป็นมติร 
3. เพือ่ใหผู้เ้ขา้อบรมไดฝึ้กปฏบิตักิารอย่างมปีระสทิธภิาพ 

 
วิธีการและการจดัระเบียบหลกัสูตร (Method and Organization) 

การอบรมในส่วนแรกจะมุ่งถงึ “การปรบัทศันคตใิห้ผูเ้รยีนให้ความเขา้ใจในบรบิทของการเขา้ใจ
ลูกคา้ทีม่ผีลต่อการท างานของพวกเขา” เน้นความเขา้ใจมุมมองของตนเองและคนอื่น ความคาดหวงัของ
องคก์ร ลูกคา้และสงัคมในอนาคต หลงัจากนัน้มุ่งเน้นไปที ่หลกัคดิจะใหผู้ร้่วมอบรมเขา้ใจความจ าเป็นใน
การมเีทคนิคและทกัษะในการสรา้งสนิคา้ใหม่สือ่สารและการขายไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ 
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ก าหนดการอบรม (Course outline) 
ช่วงเวลา รายละเอียด 

09:00 – 10:30 • Customer Centric ต่างจากแนวคดิแบบอื่นอย่างไร ประโยชน์ และ
หลกัการส าคญั 

• แนวความคดิแบบ Inside out-Outside in   

• ขอ้ดแีละขอ้ควรระวงัของการน าแนวคดิแบบ Customer Centric มาใช ้

• Empathy คอือะไร  
• Empathic  Communication :การสือ่สารโดยตรงกบัความรูส้กึ  

• เมื่อตอ้งสือ่สารกบัคน เราควรเริม่อย่างไร?  

o หลกัคดิการสือ่สาร SMCR  

10:45 – 12:00 • เขา้ใจความเป็นเรา (ผูส้ง่สารปัจจุบนัเป็นอย่างไร ) 

• รปูแบบของ “สาร” ทีน่ าเสนอทีเ่หมาะสมกบัแต่ละช่องทาง 

• ช่องทางการน าเสนอทาง social media และ online Platform 

• ผูร้บัสารในปัจจุบนั กบั ความตอ้งการรบัรูท้ีแ่ตกต่างกนั 

 
• Empathy Questioning การตัง้ค าถามอย่างถูกตอ้งเพือ่การคน้หาขอ้มลูที่

ตอ้งการ การมวีธิตีัง้ค าถามทีด่แีละเขา้ใจผูพ้ดูจะท าใหไ้ดค้ าตอบทีต่รง
ประเดน็ และน าไปใชพ้ฒันาระบบไดต้รงตามความตอ้งการ 

• ศาสตรแ์ละหลกัการตัง้ค าถาม 

• ปัญหาของลูกคา้ คอือะไร 
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ช่วงเวลา รายละเอียด 

• ประเภทของปัญหา และการตคีวามปัญหา 
• Empathy Map เครื่องมอืส าคญัทีช่่วยท าความเขา้ใจลูกคา้เชงิลกึ 

• Workshop  : จบักลุ่มย่อย วเิคราะหป์ระสบการณ์ของลูกคา้เป้าหมาย 

Workshop : ใหเ้กบ็ Requirement ของงานทีต่อ้งพฒันา เช่น พฒันาการท างาน
ของแผนก เป็นตน้ 

13:00 – 14:45 • Empathy listening เทคนิคการฟังอย่างเจาะลกึเพือ่ความเขา้ใจลูกคา้ 
ไม่ใช่เพยีงจากค าพดู 

• การสือ่สารระหว่างบุคคลใหป้ระสบความส าเรจ็ 

-หาขอ้มลูคู่สนทนา 

-มคีวามรูพ้ืน้ฐานเรื่องทีจ่ะสนทนา 

-สงัเกตภาษากาย 

-มเีป้าหมาย 

- เทคนิคการจบัประเดน็ 

- 4W what where when who + 1H how 

- Make Eye contact 

- มสีมาธ ิ

• Workshop : ฝึกจบัประเดน็จากการฟังอย่างลกึซึง้ 

• Empathic Communication for Expression  

• Speaking การพดูและการสนทนา สรา้งบรรยากาศทีด่ที ัง้กบัลูกคา้และ
ทมีงาน 

• เทคนิคการสนทนา 
14:45 – 16:00 Workshop: ฝึกปฏบิตัดิว้ยการการสือ่สารแบบ Empathyในวาระและสถานการณ์

ต่างๆ 
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วิธีการฝึกอบรม 
 บรรยาย กรณีศกึษา อภปิรายแลกเปลีย่น และ Work shop 
 

ผู้เข้ารบัการฝึกอบรม 
 ผูบ้รหิารและเจา้หน้าที่จากหน่วยงาน จ านวนประมาณ 30 คน 
 

ระยะเวลาการฝึกอบรม 
ระยะเวลาการฝึกอบรม 1 วนั 
 

แนวทางท่ีใช้ในการอบรม 
แนวทางการสมัมนาและรปูแบบการเรียนรู้ : ทฤษฎี 30 : ปฏิบติั 70 

บรรยาย     ถ่ายทอดความรูใ้หผู้เ้ขา้อบรม 
กิจกรรมกลุ่มระดมความคิด ผูเ้ขา้อบรมไดเ้ขา้ไป “มสีว่นร่วม” 
ตวัอย่าง/กรณีศึกษาประกอบ เพือ่เหน็ “ภาพทีช่ดัเจน” มากยิง่ขึน้ 
การเสวนาตีความ  วเิคราะหเ์พือ่เขา้ใจใหเ้ชงิลกึเพื่อการประยุกตใ์ช ้
 

 การสมัมนาใช้รูปแบบการเรยีนรู้แบบผู้ใหญ่ (Adult Learning) ด้วยวิธีการบรรยายควบคู่กับการ
ปฏบิตั ิเน้นการบรรยายแบบให้ผู้เขา้สมัมนาเป็นศูนย์กลางการอบรมการตัง้ประเดน็ค าถามเพื่อให้
ผู้เรยีนได้ใช้ความคดิ แลกเปลี่ยนประสบการณ์ มีส่วนร่วมในการแสดงความคิดเห็นและน าเสนอ 
เพือ่ใหเ้กดิความเขา้ใจเนื้อหาอย่างแทจ้รงิ และ สามารถน าไปประยุกตใ์ชไ้ดท้นัท ี

 เนื้อหาของโปรแกรมมทีัง้การบรรยายให้ความรู้ พร้อม VDO ประกอบการบรรยาย, กิจกรรมกลุ่ม
การระดมความคดิ (Brainstorming) , การฝึกปฏบิตักิาร (Work Shop), กรณีศกึษาและสถานการณ์
จ าลอง (Case Study and Simulation) และ การน าเสนอ (Present) ท าใหก้ารเรยีนรู ้เกดิเขา้ใจดว้ย
ตวัเองอย่างแทจ้รงิ 

 

 


