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 หลักการและเหตุผล    

 การบริหารจัดการอารมณ์ (EQ) เป็นทักษะสำคัญที่สามารถนำมาประยุกต์ใช้ในงานบริการเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพและ
คุณภาพของการให้บริการในทุกระดับ โดยเฉพาะในสถานการณ์ที่ท้าทาย ความสามารถในการควบคุมและจัดการอารมณ์ช่วย
ให้บุคลากรสามารถรับมือกับความเครียดได้ดีขึ้น สื่อสารได้มีประสิทธิภาพ และสร้างความสัมพันธ์ที่ดีขึ้นกับลูกค้าและทมีงาน 
หลักสูตรนี้จึงถูกออกแบบเพื่อเสริมสร้างทักษะการจัดการอารมณ์ให้กับพนักงานในองค์กร เพื่อช่วยพัฒนาคุณภาพการบริการ
และยกระดับประสบการณ์ลูกค้า 
 

 วัตถุประสงค์การเรียนรู้ 
1. เพ่ือให้ผู้เข้าอบรมเข้าใจและพัฒนาทักษะการบริหารจัดการอารมณ์ (EQ) 

2. เพ่ือเสริมสร้างความสามารถในการควบคุมอารมณ์ในสถานการณ์ที่ตึงเครียดหรือท้าทาย 

3. เพ่ือพัฒนาทักษะการสื่อสารและการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้า 

4. เพ่ือเพ่ิมความสามารถในการให้บริการที่มีคุณภาพและสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า 

5. เพ่ือฝึกปฏิบัติการจัดการอารมณ์ในสถานการณ์การให้บริการจริง 

 
 

 เนื้อหาหลักสตูร 
1. ความเข้าใจและความสำคัญของการบริหารจัดการอารมณ์ (EQ) 
- การนิยามและความสำคัญของ EQ ในการบริการ 

- องค์ประกอบของ EQ และการประยุกต์ใช้ในงานบริการ 

- ความสัมพันธ์ระหว่าง EQ กับการให้บริการลูกค้าที่ดี 
- กิจกรรม: การอภิปรายกลุ่มเกี่ยวกับกรณีศึกษาการใช้ EQ ในการบริการ 

 
 

หลักสูตร 

เทคนิคการบริหารจัดการอารมณ์ (EQ) สู่งานบริการเป็นเลิศ 

(Emotional Intelligence (EQ) Management for Excellence in Service) 
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 เนื้อหาหลักสตูร (ต่อ) 
 

2. การพัฒนาทักษะการควบคุมอารมณ์ในสถานการณ์ที่ท้าทาย 
- การรู้จักอารมณ์ของตนเองและผู้อื่น 

- เทคนิคการควบคุมอารมณ์ในสถานการณ์ที่ตึงเครียด 

- การเปลี่ยนแปลงมุมมองเพ่ือให้เกิดการตอบสนองที่เหมาะสม 

- กิจกรรม: การฝึกปฏิบัติการควบคุมอารมณ์ในสถานการณ์จำลอง 

3. การสื่อสารอย่างมีประสิทธิภาพและการสร้างความสัมพันธ์ในงานบริการ 
- เทคนิคการฟังอย่างมีประสิทธิภาพ 

- การใช้ภาษากายและการสื่อสารที่ดีในการบริการ 

- การสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้าผ่านการเข้าใจอารมณ์ 

- กิจกรรม: การฝึกการสื่อสารและการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า 

4. การจัดการอารมณ์ในสถานการณ์การให้บริการจริง 
- การจัดการอารมณ์ในสถานการณ์ที่มีความเครียดจากลูกค้า 

- การใช้ EQ ในการแก้ไขปัญหาหรือข้อร้องเรียนของลูกค้า 

- การเสริมสร้างทักษะ EQ เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการให้บริการ 

- กิจกรรม: การฝึกสถานการณ์จำลองการรับมือกับลูกค้าที่ไม่พอใจ 

 หลักสูตรนีเ้หมาะสำหรบั  หัวหน้างาน เจ้าหน้าที่ พนักงาน และผู้สนใจทั่วไปที่ต้องการพัฒนาตัวเอง 

 ระยะเวลาการอบรม 1 วัน (09.00 – 16.00 น.) 

 รูปแบบการฝึกอบรม 
1. การบรรยาย (Lecture) 

2. การอภิปรายกลุ่ม (Group Discussion) 

3. การฝึกปฏิบัติ (Workshop) 

4. การฝึกปฏิบัติ 
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