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เทคนิคการเรียนรูสถานการณจำลองในการใหบริการ
และการฝกรวบรวมประเด็นเพื่อพัฒนาทักษะการคิด
และการทำงาน
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รายละเอียดหลักสูตร

เพื่อเรียนรูรูปแบบการใหบริการสถานการณจำลองในการใหบริการและการฝก
รวบรวมประเด็นเพื่อพัฒนาทักษะการคิดและการทำงาน
เพื่อพัฒนาการเรียนรูในองคกรใหมีประสิทธิภาพ
เพื่อนำไปปรับใชกับการพัฒนารูปแบบการใหบริการขององคกร
นำหลักการไปใชในการประยุกตและพัฒนากับองคกร
พัฒนาศักยภาพของผูนำในการมององคประกอบภาพรวมในการแกไขปญหาและ
การพัฒนาองคกร

     การจัดการเรียนรูโดยใชสถานการณจำลองเปนการจัดการเรียนรูที่มีลักษณะเสมือนจริงโดย
จำลองสถานการณในการปฏิบัติงานจริงมาใหพนักงานไดเรียนรูสถานการณจำลองเสมือนจริง
สงผลใหพนักงานไดเรียนรูและเผชิญกับปญหาในสถานการณและบรรยายกาศที่ใกลเคียงความ
เปนจริงรวมถึงการฝกรวบรวมประเด็นเพื่อพัฒนาทักษะการคิดและการทำงานเปนจุดสำคัญใน
การพัฒนาคุณภาพการใหบริการและสรางรูปแบบการเรียนรูเชิงบวกโดยการพิจารณาสิ่งที่เกิด
ขึ้นจากปญหาการใหบริการ (Pain point) หรือสิ่งที่อยากพัฒนางานบริการ (Gain point) ที่เกิด
ข้ึนจากการทำงานรวบรวมออกมาเปนขอมูลเพ่ือนำไปวิเคราะหเพ่ือวางแผนในการปฏิบัติงานของ
องคกร รวมถึงทำใหพนักงานมีความมั่นใจในตนเองมากขึ้นในเรื่องการคิดวิเคราะหและความ
สามารถในการแกปญหา ระดับความม่ันใจในตนเองน้ีจะมีผลตอความสามารถในการแสดงทักษะ
ท่ีเหมาะกับบริบทของพนักงานในการใหบริการและสงผลตอสมรรถนะในการทำงาน (Competency)

วัตถุประสงค�
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Stage I สำรวจป�ญหาองค�กรหร�อความต�องการของลูกค�า

             1. สำรวจป�ญหาหร�อความต�องการของลูกค�าที่เกิดข�้นในหน�วยงาน

             2. กำหนดป�ญหาหร�อความต�องการที่จะนำมาพัฒนาเป�นรูปแบบสถานการณ�จำลอง

Stage II ออกแบบแบบวัดพฤติกรรม

             3. การตั้งเป�าหมาย

             4. การตั้งวัตถุประสงค�

             5. การสร�างแบบวัดพฤติกรรม

Stage III ออกแบบสถานการณ�จำลอง

             6. ออกแบบแบบวัดพฤติกรรมในสถานการณ�จำลอง

             7. ออกแบบรูปแบบสถานการณ�จำลองที่องค�กรต�องการ

             8. จัดหาอุปกรณ�และสถานที่ให�มีบรรยากาศใกล�เคียงกับสถานการณ�จร�ง

Stage IV เร�ยนรู�ในสถานการณ�จำลอง

             9. ซ�อมสถานการณ�จำลอง

           10. สถานการณ�จำลอง

Stage V การฝ�กรวบรวมประเด็น (Debriefing)

           11. การใช�ประเภทของคำถามในการรวบรวมประเด็น

           12. การเข�ยนรวบรวมประเด็น

Stage VI การสรุปแนวทางการพัฒนา

           13. สรุปสิ�งที่ได�จากการรวบรวมประเด็น
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ทฤษฎี / หลักการ
จิตวิทยาเชิงบวก (Positive Psychology)
การสรางความปลอดภัยทางจิตใจ (Psychological Safety)
การเรียนรูจากประสบการณ (Experiential Learning)
การเรียนรูจากสถานการณจำลอง (Simulation)
การเรียนรูจากสถานการณ (Situated Learning)
การเรียนรูแบบรวมมือ (Collaborative Learning)
การเรียนรูแบบนำตัวเอง (Self-Directed Learning)
วิทยากรกระบวนการ (Facilitator)
Coaching
การตั้งคำถามกระตุนคิด (Questioning)
การสะทอนคิด (Reflection)
การสื่อสาร (Communication)
การทำงานเปนทีม (Teamwork and Team Dynamic)
การใชปญหาเปนฐาน (Problem Based Learning)
การแกไขปญหา (Problem Solving)
การฟงเชิงรุก (Active Listening)
การสะทอนการฟง (Reflective Listening)

รูปแบบสถานการณจำลองเพื่อนำไปใชในการเรียนรูและพัฒนาศักยภาพในองคกร
แบบประเมินพฤติกรรมพนักงานจากสถานการณจำลอง
แบบประเมินทักษะ Service Debriefing 
รูปแบบของคำถามเพื่อกระตุนความคิด พฤติกรรมในการพัฒนาศักยภาพในการทำงาน

สิ�งที่จะได�รับ



The IMPRESSION Training Co., Ltd. The IMPRESSION Training Co., Ltd.

www.imp-online.com

imp@impressionconsult.com / imp1@impressionconsult.com

Impression Training                     

 02-9217921 / 085-502-7921 / 0819889979  @impressiongroup

Impression Training

www.impressionconsult.com

ผลลัพธ�
ทักษะ (Skill) ทักษะที่เกิดขึ้นจะเปนไปตามวัตถุประสงคการเรียนรูหรือประสบการณที่จัดใหกับ
ผูเรียน 
ความปลอภัยทางจิตใจในการเรียนรู (Psychological Safety) เปนการตอบสนองทางบวกของ
พนักงานตอกิจกรรมการเรียนรูและส่ิงแวดลอมของการเรียนรูและการแสดงความคิดเห็นไดอยาง
มีอิสระ
ความสามารถในการตระหนักรูตนเอง (Self-Awareness) เพื่อการตระหนักรูที่จะเผชิญกับสิ่งที่
เกิดขึ้นในการทำงานในเรื่องของการควบคุมอารมณ ความคิดและพฤติกรรมที่แสดงออก
ความมั่นใจในตนเอง (Self-Confidence) ซึ่งเปนองคประกอบสำคัญในการตัดสินใจในการให
บริการและจำเปนสำหรับการปฏิบัติงานบริการที่มีคุณภาพ 
ทักษะการตัดสินใจ (Decision Making) ชวยใหเกิดการตัดสินใจไดดีข้ึน และชวยเปล่ียนพฤติกรรม
รวมถึงมุมมองในการรับมือกับปญหาไดอยางมีประสิทธิภาพ
การสะทอนตนเอง (Self-Reflection) เกิดการสังเกต วิเคราะห ตนเองในส่ิงท่ีเปนจุดแข็งและจุดท่ี
นำไปตอยอดและพัฒนาศักยภาพตอไป

เหมาะกับใคร
พนักงานทุกระดับ ระยะเวลาเร�ยน

12-18 ชั่วโมง


