
 
 

_______________________________________________________________________ 
 

SoftLogic Center Co., Ltd.  Hotline: 086-356-1539, 063-359-8887 

Email: info@softlogiccenter.com  Website: www.softlogiccenter.com 

หลกัสูตร  เทคนคิการสือ่สารงานบรกิารและการจดัการขอ้รอ้งเรยีนลูกคา้อยา่งมอือาชพี 

(Customer Service Communication & Complaint Handling) 

 
 หลกัการและเหตผุล 

ในภาวการณ์แขง่ขันสงูเชน่ปัจจุบันการท างานเพยีงเพือ่ใหง้านเสร็จสมบูรณ์อาจไม่เพยีงพอต่อการด าเนินธุรกจิแต่

ตอ้งท าใหลู้กคา้เกดิความประทับใจ และพงึพอใจในการใหบ้รกิารที่เหนือความคาดหมายจากบุคลากรที่มกีาร

สือ่สารในการบรกิารทีด่ ีดว้ย "การประสานงานภายในและภายนอกองคก์ร" ทีร่าบรืน่และเป่ียมดว้ยประสทิธภิาพนั้น

ทีมงานทุกคนตอ้งสามารถสื่อสาร กันอย่างเขา้ใจกันและมีการใหค้วามร่วมมือกันอย่างดีและส่งต่อไปสู่

บคุคลภายนอกองคก์รตอ่ไป หลักสตูรนี้จะกล่าวถงึ "แนวทางในการสือ่สารเพือ่สรา้งความประทับใจต่อลูกคา้และ

ตอ่ผูท้ีต่อ้งประสานงานดว้ย" รวมถงึ "แนวทางในการพัฒนาการสือ่สารของตนเองเพือ่ความส าเร็จของพนักงานและ

องคก์ร "หากทมีงานทุกคนสามารถประยุกตใ์ชแ้นวทางทีน่ าเสนอในหลักสตูรนี้ไดเ้ป็นอย่างดอีงคก์รของคุณก็จะ

ท างานอย่างเป่ียมดว้ยความสุข และบรรลุจุดมุ่งหมายอีกทัง้สามารถสรา้ง "รอยยิ้มแห่งความประทับใจ และ

ประสบการณ์ทีด่"ี จากลกูคา้ใหเ้กดิขึน้ไดอ้ยา่งยั่งยนื 

 

ที่ส าคัญพนักงานที่มีหนา้ที่ดา้นบริการมักกังวลกับขอ้รอ้งเรียนของลูกคา้ และบางครั้งอาจจะส่งผลใหเ้กิด

ความเครยีดหรอืความกดดันใหก้ับพนักงานจนกระทั่งมผีลกระทบต่อการใหบ้รกิารลูกคา้ ดังนั้นหลักสตูรนี้จงึได ้

พัฒนาขึน้มาเพือ่ใหท้มีนักบรกิาร หรอืพนักงานผูใ้หบ้รกิารลกูคา้ ไดเ้รยีนรูท้ัง้เทคนคิวธิใีนการจัดการกับขอ้รอ้งเรยีน

ของลูกคา้ อย่างเป็นระบบไดฝึ้กปฏบิัตกิารรับขอ้รอ้งเรยีนจากลูกคา้และเรียนรูเ้ทคนิคการสือ่สารงานบรกิาร กับ

ลกูคา้อยา่งมอือาชพีทีจ่ะท าใหผู้อ้บรมไดเ้ขา้ใจและสามารถประยกุตใ์ชไ้ดด้ว้ยตนเองเมือ่ปฏบิัตงิานจรงิ 

 

 ผลทีค่าดวา่จะไดร้บั 

• ผูเ้ขา้รับการอบรมเขา้ใจความคาดหวังของผูรั้บบรกิารและ มทีักษะในการตอบสนองตอ่ความตอ้งการนัน้ๆ

อยา่งตรงจุดและสรา้งความประทับใจ 

•  ผูรั้บการอบรมมแีนวความคดิในการบรกิารทีด่ยี ิง่ข ึน้ไดพั้ฒนาและมเีทคนคิการสือ่สารอยา่งมอือาชพีใน

งานบรกิาร  

•  สามารถวางแผนในการ จัดการกับขอ้รอ้งเรยีนและค าตอ่วา่ของลกูคา้อยา่งเป็นระบบ  

• ***หมายเหต ุค าวา่ลกูคา้ทีใ่ชห้มายความถงึ ลกูคา้ผูใ้ชส้นิคา้ นักธรุกจิ ทา่นอืน่ๆทีต่อ้งตดิตอ่ประสานงาน

ภายนอกองคก์ร และพนักงานเพือ่นรว่มงานในองคก์ร 

 

 เนือ้หา 

Session 1 

       เรยีนรูค้วามคาดหวัง และพฤตกิรรมของผูรั้บบรกิารการตอบสนองตอ่ความตอ้งการนัน้ๆอยา่งตรง

จุดเกณฑท์ีผู่รั้บบรกิารใชใ้นการตัดสนิคณุภาพการบรกิารทันททีีก่ระบวนการบรกิารสิน้สดุลง  

       กจิกรรมการสรา้งทัศนคตเิชงิบวกเพือ่ความพรอ้มในงานบรกิาร  

       ทักษะในการบรกิารเชงิรกุเพือ่สรา้งความประทับใจ (Service Proactive) 

 Session 2 

       จติวทิยาในการสือ่สาร ดว้ยหลักการ NLP เพือ่ผูกสมัพันธก์ับลกูคา้เพือ่สรา้งความประทับใจใน

ตัง้แตรั่บบรกิารครัง้แรกการวเิคราะหล์กูคา้แตล่ะประเภทเพือ่การสือ่สารและการบรกิารอยา่งเหมาะสม  

       การใชค้ าพดูภาษาในงานบรกิารและการใชภ้าษากายทีด่ ี (Body Language)ในการบรกิารฝึก

ปฏบิัต ิบทบาทสมมต ิ(Role Play) การตอ้นรับลกูคา้ และการเขา้พบ ดว้ย ภาษาพดูและภาษากายกาย

ทีเ่หมาะสมตอ่ลกูคา้แตล่ะประเภท  

       การสือ่สารทีม่ปีระสทิธภิาพในงานบรกิาร ฝึกปฏบิัตกิารฟัง4 ระดับแบบ Emphatic Listening 

 Session 3 

       ท าไมลกูคา้จงึรอ้งเรยีนและสาเหตขุองความไมพ่อใจของลกูคา้วธิกีารสือ่สารเมือ่มคีวามเขา้ใจไม่

ตรงกัน หรอืมคีวามเหน็แตกตา่ง ดว้ย ModelT-T-A-T-T 
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       เทคนคิในการจัดการกับปัญหา ขอ้รอ้งเรยีน และเคล็ดลบัในการสรา้งโอกาสดว้ย Model 4Rรวมถงึ

การวางแผนป้องกันและลดขอ้รอ้งเรยีนในงานบรกิาร 

 Session 4 

       กจิกรรมฝึก Mind Training เพือ่ดลุยภาพของจติใจ และพัฒนา EQ ใหส้ามารถบรหิารจัดการ

อารมณ์และความรูส้กึทีแ่สดงออก ส าหรับผูรั้บขอ้รอ้งเรยีน - เสรมิจุดแข็งของงานบรกิารดว้ยการตอ่

ยอดถงึหลกัการจัดการสมัพันธภาพและสรา้งประสบการณ์อันประทับใจใหก้ับลกูคา้ (CRM- Customer 

Relationship Management และ CEM- Customer Experience Management)  

 สรปุ ถาม-ตอบ 

 

 วทิยากร 

อาจารยก์ติศิักดิ ์ววัิฒน์ธนวงศ ์

 

 รปูแบบการฝึกอบรม 

การฝึกอบรมมคีวามหลากหลายเพือ่ใหเ้กดิความเขา้ใจไดโ้ดยง่าย เพลดิเพลนิ โดยมคีวามลกึซึง้เพือ่ใหผู้เ้ขา้อบรม

เขา้ใจ ยอมรับ และน าไปปฏบิัตติาม อกีทัง้ตรงตามเป้าหมายทีท่างบรษัิทฯ ไดก้ าหนดไว ้ 

1. การบรรยายแบบผูอ้บรมมสีว่นรว่มParticipative Technique  

2. ฝึกปฏบิัตทิลีะขัน้ละตอนและแลกเปลีย่นประสบการณ์กับทา่นอืน่ๆ (Work Shop)  

3. แสดงการสาธติจ าลองใหเ้กดิการพัฒนา (Role Playing )  

4. ฝึกปฏบิัตพัิฒนารา่งกายและจติใจ เพือ่เสรมิEQ ดว้ย หลักการ NLP (Work Shop byNLP)  

5. สือ่มัลตมิเีดยี 

 

 ระยะเวลา 

1 วัน 


