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งานคอลเซ็นเตอร ์เป็นงานบรกิารผา่นสายโทรศัพท ์ซึง่ดผูวิเผนิก็คงคดิวา่เป็นงานทีส่บายน่ังอยูใ่นหอ้งแอร ์มหีนา้จอคอมพวิเตอร์

และHeadset แตค่วามจรงิแลว้ เป็นงานทีต่อ้งคอยสนองตอบอารมณ์และความตอ้งการของลกูคา้สงูมาก หากพนักงานรุน่ใหมเ่ขา้มาทํางาน 
ก็จะผดิจากความคาดหวัง งานคอลเซ็นเตอร ์ทีเ่ห็นน่ังหนา้สวย แตอ่กตรม จงึสง่ผลใหอ้ัตราการลาออกสงูมาก หรอืทีอ่ยูก็่ทนอยู ่ยังทีจ่ะ
สง่ผลเสยีตอ่ตัวพนักงานเองและธุรกจิอกีดว้ย เพราะไมเ่ขา้ใจความจรงิของงานและไมเ่ขา้ใจในศาสตรข์องพฤตกิรรมลกูคา้ ดังนัน้ หากทา่น
คอืหนึง่ในตําแหน่งหัวหนา้งาน (Supervisor or Leader or Chief) ทา่นก็คงเคยประสบกับปัญหาดังกลา่วเหลา่นีม้าบา้งแลว้ สิง่ทีท่า้ทาย
ทา่นอยู ่ก็คอื จะเทรนนอ้งๆคอลเซ็นเตอรอ์ยา่งไร ใหอ้ยูอ่ดึ อยูส่นุกและอยูอ่ยา่งมศัีกดิศ์รดีว้ยความรักและเขา้ใจในธุรกจินี ้

หลักสตูรการสอนงานแบบโคช้ทีม่ปีระสทิธภิาพ (Effective Coaching)  จงึวางกรอบการพัฒนาทักษะการสอนงานไว ้ดังนี ้ 
วัตถปุระสงคเ์พือ่ใหผู้เ้ขา้รับการฝึกอบรม 1. เขา้ใจในความหมายและความสําคัญของการเป็น “โคช้” สอนงานใหก้ับพนักงานคอลเซ็นเตอร ์                                                                                                
2. มทีักษะตา่งๆในการทําหนา้ทีข่องการเป็น “โคช้” ทีม่ปีระสทิธภิาพโดยเฉพาะ

หวัขอ้การฝึกอบรม
- เป้าประสงคข์อง Coach คอือะไร 
•Continue = กจิกรรมตอ้งตอ่เนือ่ง                                                                             
Observe = การสังเกตการกระทํา                                                                                                          
Affirm positive performance = การยนืยันจนกวา่ผลงานจะดขีึน้                                                                                                 
Communication ideas for improvement = สือ่สารแนวคดิ 
ประสบการณ์เพือ่พัฒนาการ                                                                      
Help till them satisfied = การชว่ยเหลอืจนเกดิความกา้วหนา้ทีเ่ขา
พอใจ                                                          
- IDP Concept แนวทางการสอนงานคอลเซ็นเตอร ์3 ลักษณะ
1. Immediately เป็นสถานการณ์ทีปั่จจุบันทันดว่น ปลอ่ยใหผ้า่นไป 
เฉยๆไมไ่ด ้เพราะจะสง่ผลเสยีทีต่อ่เนือ่งเป็นลกูโซจ่ากการตอบโตท้ีไ่ม่
เหมาะสมของพนักงานคอลเซ็นเตอร ์เชน่ การใชคํ้าพดูทีไ่มส่ภุาพ การ
ตอบทีผ่ดิเงือ่นไข หรอืการใชน้ํ้าเสยีงทีไ่มเ่หมาะสม เป็นตน้
2. Daily เป็นสถานการณ์ปกตทิีหั่วหนา้งาน/ซเูปอรไ์วเซอรทํ์าหนา้ที่
ทบทวน ซกัซอ้ม หรอืย้ําสิง่ทีพ่นักงานคอลเซ็นเตอรต์อ้งพดู ตอบ ถาม 
สรปุใหผู้รั้บบรกิารอยูเ่ป็นประจํา เชน่ เงือ่นไขเพิม่เตมิ การเปลีย่น
ระยะเวลาของโปรโมชัน่ หรอืความรูเ้กีย่วกับผลติภัณฑ ์เป็นตน้
3. Pace to future เป็นการทดสอบศักยภาพจากการทํางานวา่เกดิการ
พัฒนาการจนมคีวามพรอ้มทีจ่ะกา้วสูห่นา้ทีท่ีม่คีวามรับผดิชอบมากขึน้
หรอืยัง โดยการสอนงานในลักษณะจําลองสถานการณ์จากการรวบรวม
สถานการณ์ทีหั่วหนา้งานเคยประสบมา แลว้นํามาสอนผสมผสานกับการ
ทดสอบพนักงานคอลเซ็นเตอร ์เพือ่ประเมนิความพรอ้มใหสํ้าหรับ
ความกา้วหนา้ในอนาคต
- ประเด็นทีต่อ้งสอนพนักงานคอลเซ็นเตอรใ์หส้ามารถทํางานไดด้ี อยู่
ทน และอยูด่ี
1. Attitude ทัศนคต ิประกอบดว้ย

1.1. ธรรมชาตขิองงาน ตอ้งใหพ้นักงานคอลเซ็นเตอร ์เขา้ใจธุรกจิให ้
ตรงกับโลกแหง่ความเป็นจรงิกอ่น เชน่ งานคอลเซ็นเตอรเ์ป็นงานทีต่อ้ง 
“รองรับอารมณ์ลกูคา้” “เป็นงานทีทํ่าดก็ีแคเ่สมอตัว” ไมใ่ชง่านสบาย
สวยหร ูตอ้งผลักกันทํางานเป็นกะ

1.2. ธรรมชาตขิองลกูคา้ ตัง้แต ่A-G และวธิรัีบมอื ดังนี้
- Analytical Style ชา่งวเิคราะห ์ลงรายละเอยีด
- Bold Style อวดเบง่ อา้งตําแหน่ง รูจั้กคนใหญค่นโต
- Calm Style นิง่ๆ ถามไมต่อบ ไมแ่สดงเจตจํานงทีช่ดัเจน
- Doubt Style ชอบซกัถาม ไมค่อ่ยเชือ่อะไร
- Eagle Style พวกมัน่ใจตนเอง ไมย่อมรับผดิ ฉันถกูเสมอ ชอบทา้
- Frustrate Style พวกทอ้งผกู หงุดหงดิ ขีโ้มโห 
- Gangnam Style สนุกสนาน เฮฮา แตค่ยุไมเ่ลกิ 

1.3. ธรรมชาตขิองตัวเอง พนักงานคอลเซ็นเตอรต์อ้งรูจั้กตัวเอง
วา่ มจีุดออ่นอะไร        จะพัฒนาความฉลาดทางอารมณ์ (EQ) 
อยา่งไรใหส้ามารถทํางานคอลเซ็นเตอรไ์ดต้อ่ไป
- หลักการของความฉลาดทางอารมณ์ (EQ)
- แนวทางการคดิบวก (Positive Thinking)
- จติวทิยาการควบคมุพฤตกิรรมคูส่นทนา (Psychology of 
influence others)
- ชว่งวัย (Generation) กับกระบวนการเรยีนรูข้องผูใ้หญ ่(Adult 
Learning) ประยกุตใ์ชก้ับพนักงานคอลเซ็นเตอร์
1. คนวัย Gen Y ลักษณะเฉพาะกับวธิกีารสอนของหัวหนา้งาน
2. คนวัย Gen X ลักษณะเฉพาะกับวธิกีารสอนของหัวหนา้งาน
3. คนวัย Gen B ลักษณะเฉพาะกับวธิกีารสอนของหัวหนา้งาน
C-a-l-l M-e Concept คอืการสอนงานแบบโคช้ทีเ่ป็นระบบ 
สําหรับงานคอลเซ็น
- ฝึกปฏบัิตกิารเป็นโคช้สอนงาน (E-S-T-D)
1.อธบิาย (Explain) บอกวัตถปุระสงค ์และความคาดหวังจากการ
สอน
2.แสดง (Show) ทําใหด้ตัูง้แตต่น้จนจบ โดยทําทลีะขัน้ทลีะตอน 
3.รว่มกัน (Together) ใหผู้เ้รยีนมสีว่นรว่ม โดยทํากจิกรรมนัน้
ดว้ยกัน
4.ใหทํ้า (DIY) ใหผู้เ้รยีนลองทําใหเ้ราดโูดยลําพัง แตม่เีราดแูล
อยูข่า้งๆ
- การสังเกตพฤตกิรรมการเรยีนรูข้องผูเ้รยีน (3V.3ส.)
1.สิง่ทีเ่ห็น (Visual) ทา่ทาง ภาษากายของผูเ้รยีนทีส่นใจ กําลัง
ไตรต่รอง มคํีาถาม
2.เสยีงทีไ่ดย้นิ (Vocal) น้ําเสยีงทีบ่ง่บอกถงึความเขา้ใจ สงสัย 
ไมม่ั่นใจ 
3.สารทีส่ือ่ออกมา (Verbal) ถอ้ยคํา ภาษาทีส่ือ่ออกมา เชน่ 
“ชว่ยทําใหด้อูกีท”ี 
- หลักการใหข้อ้มลูสะทอ้นกลับ (Give Feedback)                                                                                           
1.เพือ่ปรับปรงุ (Corrective Feedback) โคช้ตอ้งพดูอะไร และ
ตอ้งพดูอยา่งไร
2.เพือ่สนับสนุน (Supportive Feedback) โคช้ตอ้งพดูอะไร และ
ตอ้งพดูอยา่งไร                                                                                         
- การฝึกปฏบัิตกิารโคช้ของผูเ้ขา้รับการฝึกอบรม                                                                                  
- การถาม ตอบ
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• การแจง้ยกเลกิ: ผูส้มัครสามารถทีจ่ะยกเลกิการเขา้อบรมได ้ในกรณีทีท่า่นยกเลกิกอ่นวนังาน 10 วนั บรษัิทฯ จะหักคา่
ธรุการ รอ้ยละ 15 ของคา่สมัคร และในกรณีทีท่า่นยกเลกิกอ่นวนังาน 7 วนั บรษัิทฯ จะคนืเงนิรอ้ยละ 50 ของคา่สมัคร 
นอกเหนอืจากนีแ้ลว้ บรษัิทฯ จะไมค่นืเงนิใดๆ ทัง้ส ิน้

• การจองมผีลเมือ่ชาํระเงนิเรยีบรอ้ยแลว้และโปรดแฟ็กซใ์บ Pay-in เพือ่เป็นหลกัฐานในการสาํรองทีน่ั่ง
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