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ใจบริการ และ รับมือข้อร้องเรียนอย่าง
เหนือชั�น สู่การบริการที�เป�นเลิศ



          ในยุคที�การแข่งขันสูง เช่นป�จจุบัน การแข่งขันทางด้านการตลาด ด้านราคา ด้านคุณภาพ

สินค้า อาจไม่เพียงพอเสียแล้ว หลายองค์กรได้ปรับตัว โดยมุ่งเน้นในการพัฒนางานบริการ

สร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้า และหลายครั�ง นโยบาย หรือวิสัยทัศน์ ในเรื�องการบริการมักไม่

สัมฤทธิ�ผล เนื�องจาก พนักงานโดยส่วนใหญ่ ยังไม่เข้าใจ และ เห็นถึงความสําคัญของ “การ

บริการ”

         หลักสูตรนี� จึงได้ออกแบบมาเพื�อ กระตุ้น และ จูงใจให้พนักงานทุกระดับ เข้าใจ และ เห็นถึง

ความสําคัญของงานบริการ ไม่ว่าจะบริการภายใน หรือ ภายนอก ล้วนมีความสําคัญต่อความ

สําเร็จขององค์กร รวมทั�งความสําเร็จในอาชีพการงานของพนักงานเอง 

         หลักสูตรนี� จะพยายามกระตุ้นให้พนักงานเปลี�ยนทัศนะคติในการทํางาน เติม “ใจบริการ” ให้

อยู่ในการทํางาน เพื�อให้การทํางานทุกๆ ส่วนสนับสนุน ส่งเสริม ซึ�งกันและกัน เพื�อมอบการ

บริการด้วยใจให้แก่ลูกค้า สร้างความประทับใจแก่ลูกค้าตลอดไป 

 ผมเชื�อมั�นว่าหลักสูตรนี�จะเป�� ยมด้วยประโยชน์ และ ความสุขแก่ทุกท่าน เพราะเนื�อหาเต็มด้วย

เคล็ดลับแห่งความสําเร็จในการทําธุรกิจ 

ใจบริการ และ รับมือข้อร้องเรียนอย่างเหนือ สู่การบริการที�เป�นเลิศ

หลักการและเหตุผล

Service Excellence & Complaint Handling



Module I :: Service Mind

ความสําคัญ การบริการในธุรกิจยุคป�จจุบัน

สร้างทัศนคติเชิงบวก “ใจบริการ”  ในการทํางานด้านการให้บริการ

ความคาดหวังลูกค้า : บันไดขั�นแรกแห่งความสําเร็จทางธุรกิจ

ลูกค้า คือ คนสําคัญของธุรกิจ

บริการที�เลิศ ต้องเริ�มจากการบริการภายในที�ยอดเยี�ยม

พฤติกรรม และ ความคาดหวังของลูกค้ายุคป�จจุบัน

         Workshop : มาเข้าใจความคาดหวังลูกค้ากันเถอะ ...

แนวทางในการพัฒนาตนเองเพื�อเข้าใจ และ 

สามารถตอบสนองลูกค้าอย่างเหนือขั�น

มาเข้าใจ Moment of Truth และ Touch Point กันเถอะ

หัวข้ออบรม



Module 2 :  เคล็ดลับในการรับมือข้อร้องเรียนอย่างเหนือชั�น

สาหตุการร้องเรียนของลูกค้า

สิ�งที�ควรหลีกเลี�ยง อะไรควรทํา ไม่ควรทําในการบริการลูกค้า

พฤติกรรม และ ภาษา ที�เป�นเหตุก่อให้เกิด Complaint

เทคนิคป�องกันข้อร้องเรียน

กฎ 1-10-100

VOC : Voice of Customer เสียงลูกค้านั�นสําคัญ

เทคนิคการเลือกใช้ คําพูด (Script) ทําให้ลูกค้าพึงพอใจ

เทคนิคการปฏิเสธลูกค้าในเชิงบวก ไม่ให้ลูกค้ารู้สึกว่าถูกปฏิเสธ

การฟ�� นฟูใจตัวเองในสภาวะเครียด และ Burn Out จากการรับมือกับลูกค้า

กลวิธีในการรับมือข้อร้องเรียนและพลิกวิกฤตให้เป�นโอกาสอย่างเหนือชั�น

การนํา Complaint มาพัฒนาปรับปรุงการบริการ

กรณีศึกษาในการรับมือข้อร้องเรียนจากองค์กรต่างๆ

        Workshop :: Case Study จริงที�เกิดขึ�น 

เทคนิคบริหารความกดดัน เมื�อเจอป�ญหาข้อร้องเรียน

สรุป คําถาม คําตอบ

หัวข้ออบรม



          ผมได้เน้นการสัมมนาโดยยึดผู้เรียนเป�นศูนย์กลาง ดังนั�นผมจึงได้ออกแบบการฝ�กอบรม

ให้มีองค์ประกอบหลากหลายรูปแบบ ทั�งการนําอภิปราย การบรรยาย กรณีศึกษา บทบาท

สมมติ การเป�ดโอกาสให้ถามคําถาม และตลอดทั�งการฝ�กอบรม จะมีเกมส์ กิจกรรม มาช่วย

สร้างบรรยากาศแห่งการเรียนรู้ สร้างการมีส่วนร่วม โต้ตอบกันอยู่ตลอดเวลา 

           ผมจึงสามารถให้ความมั�นใจแก่ท่านได้ ว่าผู้เข้าอบรมจะเต็มเป�� ยมด้วยสาระ ความรู้ ความ

สนุกสนานต่อการเรียนรู้ รวมทั�งกําลังใจ แรงบันดาลใจที�วิทยากรได้สอดแทรกให้ตลอดการฝ�ก

อบรม

แนวทางอบรม

ผลลัพธ์ที�ได้ 

สร้างบรรยากาศ แห่งการเรียนรู้ มีความสุขในการเรียนรู้ กล้าแสดงความคิดเห็น 

สร้างทัศนะคติเชิงบวกแก่ผู้เข้าอบรม

สร้างการมีส่วนร่วม ผู้เรียนกล้าตอบคําถาม และ แสดงความคิดเห็น

สร้างพลังบวก และ ทัศนคติเชิงบวกในการทํางาน เพื�อเป�ดใจ นําความรู้ไปปฏิบัติ

เกิดความเข้าใจและเห็นความสําคัญของการบริการในธุรกิจยุคป�จจุบัน

เรียนรู้เทคนิคและกลวิธีในการรับมือข้อร้องเรียนและพลิกวิกฤต

        ให้เป�นโอกาสอย่างเหนือชั�น



          อ.ไววิทย์ แสงอลังการ หรืออีกชื�อหนึ�งที�ผู้เข้าอบรมมักเรียกอย่างคุ้นเคยว่า อ.ไวท์ เป�นหนึ�ง

ในผู้มีความสามารถในการสรรค์สร้างการฝ�กอบรมสัมมนา ให้เป�นเรื�องสนุก ให้ผู้เข้าอบรมเป�� ยม

ด้วยความสุข กําลังใจ แรงบันดาลใจ ซึ�งเป�นจุดกําเนิดแห่งความเรียนรู้ และพัฒนาตลอดชีวิต

           อ.ไวท์ ครํ�าวอดอยู่ในวงการวิทยากร และนักพัฒนาบุคคล มากว่า 20 ป� และเป�นวิทยากรที�

ได้ถูกรับเชิญให้ไปบรรยายกับองค์กรชั�นนําทั�วประเทศมาแล้วมากกว่า 1,000 บริษัท สามารถดู

รายละเอียดเพิ�มเติมได้ที� www.MrWaiwit.com

เกี�ยวกับ วิทยากร

วิทยากรรับเชิญหลายสถาบัน

MD บ. Service Professional 

Co-Founder : Connect ED

Co-Founder : Cost Innovation

อดีตผู้บริหาร บ. Federal Express (FedEx) 

อดีตผู้บริหาร บมจ. AIS

อดีตผู้บริหาร บ. Chevalier 

อดีตวิศวกรดาวเทียม  บมจ. ดาวเทียมไทยคม

อ.ไววิทย์ แสงอลังการ (ไวท์)

http://www.mrwaiwit.com/

