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หลกัการและเหตผุล 

ในโลกแหง่การแขง่ขนัทางธรุกจิทีร่นุแรงในยคุปัจจบุนั และ กระแสทนุนยิมทีป่ระดงัเขา้มา 

เป็นเหตใุนพฤตกิรรมของลกูคา้เกดิการเปลีย่นแปลง แนวโนม้การท าธรุกจิจงึจ าเป็นตอ้งเปลีย่นตาม 

โดยเฉพาะการพัฒนาการสือ่สาร เพือ่สรา้งความประทบัใจแกล่กูคา้ พฤตกิรรมอยา่งหนึง่ของลกูคา้ที่

เปลีย่นแปลงไป คอื ความคาดหวงัทีเ่พิม่สงูขึน้ๆ และ พนักงานไมเ่ขา้ใจลกูคา้ จงึไมส่ามารถ

ตอบสนองความคาดหวงัของลกูคา้ได ้เป็นตน้เหตแุหง่ปัญหาขอ้รอ้งเรยีน และความไมพ่งึพอใจ 

น ามาซีง่ปัญหามากมาย 

 

 อกีทัง้ พนักงานสว่นใหญ ่มกัไมช่อบกบัการตอ้งรับมอืกบัลกูคา้ทีช่อบบน่ รอ้งเรยีน 

(Complaint) และ ตอ่วา่ผลติภณัฑ ์หรอืบรกิาร เมือ่เริม่ตน้จากการทศันคตทิีไ่มช่อบรับมอืกบัปัญหา 

แลว้ แน่นอนผลทีต่ามมา ยอ่มน าผลทีไ่มด่ตีามมาอยา่งแน่นอน นัน้คอื พนักงานเครยีด และกดดนั 

ปัญหาของลกูคา้ไดรั้บการแกไ้ขลา่ชา้ หรอื อาจไมไ่ดรั้บการแกไ้ข ลกูคา้โกรธ และรอ้งเรยีนแรงขึน้ 

ใชอ้ารมณ์มากขึน้ การรับมอืแกปั้ญหายากขึน้ ตน้ทนุในการ handle ปัญหาก็มากขึน้ สดุทา้ย ลกูคา้

อาจไมไ่ดรั้บการแกไ้ขปัญหา และอาจจากไปใชบ้รกิารของ บรษัิทคูแ่ขง่แทน  

 

 ท าอยา่งไรเราจะสามารถ Handle ลกูคา้ทีบ่น่ – รอ้งเรยีนเขา้มาไดอ้ยา่งเหมาะสม และ มี

ประสทิธภิาพ เปลีย่นสภาวะวกิฤต ใหเ้ป็นโอกาส และมากยิง่กวา่นัน้ เราจะน าขอ้รอ้งเรยีนเหลา่นัน้มา

ปรับปรงุประสทิธภิาพของสนิคา้ และบรกิารใหด้ยี ิง่ขึน้ สรา้งความพงึพอใจสงูสดุไดอ้ยา่งไร นีค้อื

เป้าหมายของหลกัสตูรนี ้

 

 หลกัสตูรนีไ้ดอ้อกแบบจากประสบการณ์ท างานจากทมีวทิยากรทีผ่า่นรอ้น ผา่นหนาวในงาน

บรกิารมามากกวา่ 15 ปี ท าใหเ้ราเชือ่มัน่วา่หลกัสตูรนีจ้ะสามารถชว่ยสง่เสรมิ พัฒนาใหท้มีงาน

ปรับเปลีย่นทศันคต ิและเรยีนรูเ้ทคนคิในการรับมอืปัญหาจากลกูคา้ไดอ้ยา่งยอดเยีย่ม  

 

 “ขอใหท้กุทา่นประสบความส าเร็จ และ ความโชคดเีทอญ” 

 

Effective Communication Differentiate 
 

เคล็ดลบัการสือ่สารปฏเิสธเชงิบวกอยา่งเหนอืช ัน้ 
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หวัขอ้อบรม 

 

Module 1 :  มาเขา้ใจลกูคา้ และ ธรุกจิในยคุปจัจบุนั  

• สรา้งทัศนคต ิ“ใจบรกิาร”  ในการท างานดา้นการใหบ้รกิาร 

• การสรา้งทัศนคตเิชงิบวกในการรับมอืกบัปัญหา 

• ความคาดหวังลกูคา้ : บนัไดขัน้แรกแหง่ความส าเร็จทางธรุกจิ 

• พฤตกิรรม และ ความคาดหวังของลกูคา้ยคุปัจจบุนั 

• แนวทางในการพัฒนาตนเองเพือ่เขา้ใจ และ  

สามารถตอบสนองลกูคา้อยา่งเหนอืขัน้ 

 

Module 2 :  เคล็ดลบัในการสือ่สารปฏเิสธลกูคา้เชงิบวกอยา่งเหนอืช ัน้ 

• สาหตกุารรอ้งเรยีนของลกูคา้ 

• พฤตกิรรม และ ภาษา  ทีเ่ป็นเหตกุอ่ใหเ้กดิความไมพ่อใจ 

• การใชค้ าพดูโตต้อบลกูคา้อยา่งเหมาะสม 

• การเป็นผูฟั้งทีด่ ี(Active Listener) และ 

• เทคนคิการจ าประเด็นส าคญัดว้ย 5W1H 

• การสรา้งมนตส์ะกดใหล้กูคา้คลอ้ยตาม 

• เทคนคิการสรา้งความรูส้กึในเชงิบวก ตอ่ลกูคา้ 

• เทคนคิการปฎเิสธในเชงิบวก ทีท่ าใหล้กูคา้รูส้กึด ี

• การใชน้ ้าเสยีง สหีนา้ ทา่ทางในการรับมอืกบัขอ้รอ้งเรยีน 

• Workshop :: น ากรณีศกึษาจรงิ มาหาทางแกไ้ข 

• กลยทุธการบรกิารทีล่ดปัญหาขอ้รอ้งเรยีน 

• กรณีศกึษาจรงิในการรับมอืขอ้รอ้งเรยีนจากองคก์รตา่งๆ 

• Workshop :: มารว่มสรา้ง Commitment ในการพัฒนาตนเอง 

• สรปุ ค าถาม ค าตอบ 

 

 

จดุเร ิม่ตน้แหง่ความส าเร็จ...  ตอ้งเร ิม่จากการรกัในงาน รกัในองคก์ร ... 
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แนวทางการสมัมนา 

 

  ผมไดเ้นน้การสมัมนาโดยยดึผูเ้รยีนเป็นศนูยก์ลาง ดงันัน้ผมจงึไดอ้อกแบบการ

ฝึกอบรมใหม้อีงคป์ระกอบหลากหลายรปูแบบ ทัง้การน าอภปิราย การบรรยาย กรณีศกึษา บทบาท

สมมต ิการเปิดโอกาสใหถ้ามค าถาม และตลอดทัง้การฝึกอบรม จะมเีกมส ์กจิกรรม มาชว่ยสรา้ง

บรรยากาศแหง่การเรยีนรู ้สรา้งการมสีว่นรว่ม โตต้อบกนัอยูต่ลอดเวลา  

  ผมจงึสามารถใหค้วามมัน่ใจแกท่า่นได ้วา่ผูเ้ขา้อบรมจะเต็มเป่ียมดว้ยสาระ ความรู ้

ความสนุกสนานตอ่การเรยีนรู ้รวมทัง้ก าลงัใจ แรงบนัดาลใจทีว่ทิยากรไดส้อดแทรกใหต้ลอดการ

ฝึกอบรม 

 

 

 

 

ผลทีไ่ด ้คอื 

o สรา้งบรรยากาศ แหง่การเรยีนรู ้มคีวามสนุกสนาน เป็นกนัเอง กลา้

แสดงความคดิเห็น กลา้แสดงออก 

o สรา้งทศันะคตเิชงิบวกแกผู่เ้ขา้อบรม 

o กระตุน้ใหพ้นักงานตอบค าถาม และ แสดงความคดิเห็น 

o สอดแทรกบทเรยีนการท างานเป็นทมี มคีวามสามคัค ีรว่มมอืรว่มใจ 

เพือ่ไปใหถ้งึเป้าหมาย 

o สอดแทรกบทเรยีนของการใหบ้รกิาร  

o สรา้งความสมัพันธท์ีด่ขีองผูเ้ขา้อบรม 
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เกีย่วกบั วทิยากร.... 

   

อ.ไววทิย ์แสงอลงัการ หรอือกีชือ่หนึง่ทีผู่เ้ขา้อบรมมกัเรยีกอยา่งคุน้เคยวา่ อ.ไวท ์เป็นหนึง่

ในผูม้พีรสวรรคใ์นการสรรคส์รา้งการฝึกอบรม สมัมนา ใหเ้ป็นเรือ่งสนุก ใหผู้เ้ขา้อบรมเป่ียมดว้ย

ความสขุ ก าลงัใจ แรงบนัดาลใจ ซึง่เป็นจดุก าเนดิแหง่ความเรยีนรู ้และพัฒนาตลอดชวีติ 

 อ.ไวท ์ไดห้นัมาเป็นวทิยาอสิระ มอือาชพี เมือ่ 10 ปีทีผ่า่นมา และเป็นวทิยากรทีท่ าสถติ ิ

โดยไดถ้กูรับเชญิใหไ้ปบรรยายกบัองคก์รชัน้น าทัว่ประเทศมาแลว้มากกวา่ 1,000 บรษัิท สามารถดู

รายละเอยีดเพิม่เตมิไดท้ี ่www.MrWaiwit.com 
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