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หลกัสูตร  การใสใ่จบรกิารดว้ยจติบรกิารทีมุ่ง่ม ัน่ 

 
 หลกัการและเหตผุล 

บนโลกทีก่รูหูลายทา่น เรยีกวา่โลกทีแ่บนราบ เต็มไปดว้ยกระแสของการเปลีย่นแปลง การแข่งขัน และการพัฒนา 

โดยแน่นอนที่สุดคือการต่อสูแ้ข่งขันกันในเชงิธุรกจิในรูปแบบแตกต่างหลากหลาย คนท างานทุกท่านที่ตอ้ง

ตดิตอ่สือ่สารท าธรุกจิในประเทศ หรอืระดับสากล คงหลกีไมพ่น้การตดิตอ่ การสือ่สาร การน าเสนอ และการตอ้นรับ

ลกูคา้ ดว้ยใจบรกิาร (Service Mind) ซึง่ตอ้งม ีทัศนคต ิตอ่งานบรกิาร และระบบขัน้ตอนการรับขอ้รอ้งเรยีนลูกคา้ 

เพือ่ตอบสนองไดอ้ยา่งตรงจุด และตรงใจ ลูกคา้เป็นองคป์ระกอบส าคัญ เพือ่ใหพ้รอ้มไปดว้ยศักยภาพทีจ่ะน าพา

องคก์รสูค่วามรุง่โรจน์ในโลกใบใหม ่

 

วทิยากรจงึไดพั้ฒนาหลักสตูร "Customer Care with Strong Service Mind" การใสใ่จบรกิารดว้ยจติบรกิารที่

มุง่มั่น ในการเสรมิสรา้งทัศนคตทิีด่ ีในการรับขอ้รอ้งเรยีนของลูกคา้ในงานบรกิาร การมทีักษะการเจรจาประสาน

ความร่วมมอื และ EQ ทีด่ ีในสไตลข์องตนเอง มกีารวางแผนรับมอืกับขอ้รอ้งเรยีน และการพัฒนาปรับปรุงงาน

บรกิาร ซึง่มคีวามส าคัญและจ าเป็นอยา่งยิง่รวมทัง้ยังเป็นภาพลักษณ์ทีด่ใีหก้ับองคก์ร ในการตดิตอ่สือ่สารกับลูกคา้ 

หรอืองคก์รตา่งๆ แสดงใหเ้ห็นถงึการมจีติใจทีรั่กงานบรกิารมคีวามน่าเชือ่ถอื อกีทัง้เป็นการเพิม่ประสทิธภิาพและ

ประสทิธผิลขององคก์รธรุกจิของทา่น 

 

 ผลทีค่าดวา่จะไดร้บั 

• ผูเ้ขา้อบรมมคีวามรู ้ถงึสาเหตกุารเกดิขอ้รอ้งเรยีนจากลกูคา้ และสามารถปรับมมุมองทัศนคตทิีม่ตีอ่ขอ้

รอ้งเรยีนของลกูคา้ ใหเ้ป็นเชงิบวก และสามารถน ามาใชป้ระโยชน์ได ้ 

• ผูเ้ขา้อบรมไดค้วามรู ้ความเขา้ใจ สามารถไดเ้รยีนรู ้และแยกแยะประเภทของขอ้รอ้งเรยีน เพือ่หา 

Solution ของขอ้รอ้งเรยีนแตล่ะประเภทได ้ 

• ผูเ้ขา้อบรมม ีEQ รวมถงึการจัดการณ์ทางอารมณ์ เพือ่การบรกิารทีเ่ป็นเลศิและ สามารถน าศาสตรพ์ลังจติ

ใตส้ านกึ NLP มาประยกุตใ์ชใ้นการรับขอ้รอ้งเรยีน  

• ผูเ้ขา้อบรมมคีวามรู ้และทักษะในการเจรจาประสานความรว่มมอื กับลกูคา้และบคุคลทีต่อ้งตดิตอ่

ประสานงานดว้ย  

• ผูเ้ขา้อบรมเขา้ใจและสามารถน าหลักในการบรกิารมา ก าหนด ขัน้ตอน และวธิกีารบรกิารใหม้คีวาม

เหมาะสมกับองคก์ร เพือ่ใชง้านไดจ้รงิ รวมถงึมรีะบบการจัดการกับขอ้รอ้งเรยีน และวงจรการแกไ้ขขอ้

รอ้งเรยีน เพือ่เรยีนรูเ้กีย่วกับวธิกีารน าขอ้รอ้งเรยีนของลกูคา้มาใชใ้หเ้กดิประโยชน์ในการพัฒนา และ

สามารถน ามาใชป้รับปรงุงานบรกิาร (Service Improvement) ใหด้ยี ิง่ข ึน้ได ้

 

 เนือ้หา 

1. เรยีนรูค้วามคาดหวัง และพฤตกิรรมของผูรั้บบรกิารการตอบสนองตอ่ความตอ้งการนัน้ๆ อยา่งตรงจุด

เกณฑท์ีผู่รั้บบรกิารใชใ้นการตัดสนิคณุภาพการบรกิารทันททีีก่ระบวนการบรกิาร สิน้สดุลง 

       กจิกรรมการสรา้งทัศนคตเิชงิบวกเพือ่ความพรอ้มในงานบรกิาร 

วตัถุประสงคใ์นการบรรยาย: 

       เพือ่เรยีนรูค้วามคาดหวัง และพฤตกิรรมของลกูคา้ ผูรั้บบรกิารเพือ่การตอบสนองตอ่ความตอ้งการ

ไดต้ามมาตรฐานขององคก์ร หรอืเหนือกวา่ความคาดหมาย  

 

2. การเรยีนรูว้า่ท าไมถงึไดเ้กดิขอ้รอ้งเรยีนจากลกูคา้ ปรับมมุมองทัศนคตทิีม่ตีอ่ขอ้รอ้งเรยีนของลกูคา้

ใหเ้ป็นเชงิบวก และสามารถน ามาใชป้ระโยชน์ไดข้ัน้ตอนและกระบวนการรับขอ้มลูจากลกูคา้ Voice of 

Customer (VOC) และ การรับขอ้แนะน าจากลกูคา้ (Customer Feedback) รวมถงึกระบวนการจัดการ

กับขอ้รอ้งเรยีนจากลกูคา้ (Complaint Handling) 

วตัถุประสงคใ์นการบรรยาย:  
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       เพือ่ใหส้ามารถมมีมุมองทัศนคตทิีด่ ี ตอ่การรับขอ้รอ้งเรยีนของลกูคา้ และสามารถน ามาใชใ้หเ้กดิ

ประโยชน์ตอ่งานบรกิาร และองคก์ร 

 

3. เรยีนรูห้ลักการ และทักษะในการสือ่สารประสานความรว่มมอื (Communication & Collaboration) 

กับลกูคา้และบคุคลทีต่อ้งตดิตอ่ประสานงานดว้ยองคป์ระกอบส าคัญ ทีก่ าหนดชยัชนะของนักเจรจาและ

นักโนม้นา้วจูงใจพรอ้มท าแบบประเมนิวา่คณุมสีไตลก์ารสือ่สาร หรอืจรติในรปูแบบใด  

 

4. การครอบครองเกมและการชว่งชงิสทิธิใ์นการสรุปประเด็นรวมถงึ การก าหนดทางเลอืกทีด่ทีีส่ดุหาก

การเจรจาไมเ่ป็นไปตามคาดหวัง (Best Alternative to a Negotiated Agreement : BATNA) เรยีนรู ้

เรือ่งการหา Solution ใหก้ับขอ้รอ้งเรยีนของลกูคา้ ในแตล่ะประเภท  

 

5. เรยีนรูแ้ละฝึกฝนทกัษะในการเจรจาประสานความรว่มมอื ดว้ยเทคนคิการฟัง4ระดับ (Listening 

Technique) ทักษะการฟังทีด่ ี โดยเฉพาะ การรับฟังอยา่งเขา้อกเขา้ใจ (Empathic Listening)เทคนคิ

ในการสือ่สารกับลกูคา้อยา่งตอ่เนือ่งดว้ย Model 4R (R = Receive รับฟัง,R = Reactive of feeling 

สะทอ้น,R = Restatement ทวนความ, R = Review สรปุความ)การตอบขอ้โตแ้ยง้ การรับมอืกับ

ปัญหา ขอ้รอ้งเรยีนและขอ้ชืน่ชมในงานขายและบรกิาร เพือ่เปลีย่นขอ้รอ้งเรยีนเป็นโอกาสพัฒนาการ

ขายและบรกิารใหเ้ป็นเลศิตอ่องคก์ร อยา่งยัง่ยนื 

 

6. พัฒนาการพดู และเทคนคิการตอบค าถามใหก้บัลกูคา้ รับขอ้มลูจากลกูคา้Voice of Customer 

(VOC) และ การรับขอ้แนะน าจากลกูคา้ (Customer Feedback) ในสถานการณ์ทีม่คีวามเขา้ใจไม่

ตรงกัน หรอืมกีารเปลีย่นแปลงเกดิขึน้ เพือ่สรา้งความเขา้ใจและการยอมรับใหแ้กล่กูคา้อยา่งมอือาชพี 

ดว้ย ModelL E P A A T T(Listen, Empathy , Paraphrase , Ask , Alternative Choice , Time 

,Thank) 

วตัถุประสงคใ์นการบรรยาย: 

       เพือ่ใหผู้เ้ขา้อบรมมคีวามรู ้ และทักษะใน ภาษาพดู และภาษากาย เพือ่การสือ่สารความคดิหรอื 

ขอ้มลูใหก้บัลกูคา้ ในการรับขอ้รอ้งเรยีน รับขอ้มลูของ Voice of Customer (VOC) และ การรับ

ขอ้แนะน าจากลกูคา้ (Customer Feedback) 

 

7. Work shop การวเิคราะหแ์ยกแยะปัญหา หรอืสถานการณ์ทีไ่ดพ้บ การเจรจาประสานความรว่มมอื 

และการจัดการกับขอ้รอ้งเรยีน และวงจรการแกไ้ขขอ้รอ้งเรยีน เพือ่เรยีนรูเ้กีย่วกับวธิกีารน าขอ้รอ้งเรยีน

ของลกูคา้มาใชใ้หเ้กดิประโยชน์ในการพัฒนา และสามารถน ามาใชป้รับปรงุงานบรกิาร (Service 

Improvement) ใหด้ยี ิง่ข ึน้ได ้

วตัถุประสงคใ์นการบรรยาย: 

       เพือ่ใหท้ราบการจัดการกับขอ้รอ้งเรยีน และวงจรการแกไ้ขขอ้รอ้งเรยีน รวมถงึสรปุแนวทางการ

น ามาใชเ้พือ่ปรับปรงุงานบรกิาร(Service Improvement) ใหด้ยี ิง่ข ึน้ 

 

8. EQ รวมถงึการจัดการณ์ทางอารมณ์ เพือ่การบรกิารทีเ่ป็นเลศิและ Workshop การน าศาสตรพ์ลังจติ

ใตส้ านกึ NLP มาประยกุตใ์ช ้

วตัถุประสงคข์องกจิกรรม: 

       เพือ่ใหผู้เ้ขา้ฝึกอบรมสามารถจัดการทางอารมณ์ และม ี EQ ทีด่ ี รวมถงึสรา้งแรงบันดาลใจใหก้บั

ตนเองและผูอ้ ืน่ในการท างานบรกิารใหเ้ป็นเลศิได ้ 

       เพือ่ใหท้ราบวธิกีารใชศ้าสตร ์ NLP มาประยกุตใ์ช ้ เชน่ การมแีนวคดิบวก เชงิสรา้งสรรคใ์นการ

จัดการกับขอ้รอ้งเรยีนจากลกูคา้  

เพือ่รวบรวมแนวคดิทีไ่ดเ้รยีนรูม้าเพือ่ไปประยุกตใ์ช ้รวมถงึเป็นการใหค้ ามั่นสญัญาในการพัฒนา
คณุภาพการรับขอ้รอ้งเรยีนจากลกูคา้ (Commitment) สรปุการบรรยาย ถาม-ตอบ และชมวดีโีอผูป้ระสบ

ความส าเร็จเพือ่สรา้งแรงบันดาลใจในการท างานตอ่ไป 

 

 วทิยากร 

อาจารยก์ติศิักดิ ์ววัิฒน์ธนวงศ ์
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 รปูแบบการฝึกอบรม 

บรรยายแบบ Adult Learning Approach, Role Play กจิกรรมสนุกสนาน เกม และ การปฏบิัตกิาร (Workshop), 

ภาพยนตด์มีบีทเรยีน (Lesson from Movies) และ Group Coaching โดยผูเ้ขา้อบรมมสีว่นรว่มทกุๆ หัวขอ้ 

 

 ระยะเวลา 

1 วัน 


