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วัตถุประสงค์ 

 เพ่ือพัฒนาทักษะการสื่อสารในงานบริการ และการรับมือกับข้อร้องเรียนจากลูกค้า 

กลุ่มเป้าหมาย 

 บุคลากรทุกระดับท่ีให้บริการลูกค้า 

วันท่ี / ระยะเวลาในการฝึกอบรม / เวลา 

 ยังไม่กําหนดวัน / 6 ชม. / 9.00 - 16.00 น. 

เน้ือหา 

โมดูล เน้ือหา วิธีการ ระยะเวลา 

เข้าใจลกูค้าให้
มากขึ .น 

1 1. กรณีศึกษา: หลัก Personalization โดย Meta 
• บรรยาย 

• กรณีศึกษา 
9.00 - 9.15 

การให้วาทศิล

ป์เพื่อการให้บริ

การ 

2 

1. กิจกรรม: คําพูดของลูกค้าที่ยากจะรับมือ 

2. ใช้วาทศิลป์ด้วยกุญแจใจ (Key: K) แห่งการพูด 4 ดอก 

2.1. K1 รักษาและเพิ่มพูนเกียรติ 

2.1.1.การชมเชย 

2.1.2.การสร้างความรู้สึกดี 

2.1.2.1.กิจกรรม : แยกแยะ K1 

2.1.2.2.กิจกรรม: 

ตอบกลับลูกค้าด้วยหลักวาทศิลป ์

2.2. K2 รับฟังและตอบสนองอย่างเข้าใจ 

2.2.1.การตอบสนองอย่างเข้าใจ 

(เทคนิคการพูดเพื่อสร้างความเหมือนกัน) 

2.2.1.1.กิจกรรม : แยกแยะ K2 

2.2.1.2.กิจกรรม: 

ตอบกลับลูกค้าด้วยหลักวาทศิลป ์

2.3. K3 สร้างการมีส่วนร่วม 

2.3.1.1.กิจกรรม : แยกแยะ K3 

• บรรยาย  

• กิจกรรม 

• กรณีศึกษา 

• เกมส์ 

9.15 - 10.30 

11.30 - 12.00 

13.00 - 14.30 
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โมดูล เน้ือหา วิธีการ ระยะเวลา 

2.3.1.2.กิจกรรม: 

ตอบกลับลูกค้าด้วยหลักวาทศิลป ์

2.4. K4 เหตุผลและข้อมูล 

3. กิจกรรม: ประโยคไหน K อะไร 

การรับฟัง 3 

1. การรับฟัง  

1.1. การรับฟังด้วย U Theory  

1.2. กรณีศึกษา: การได้ยินและการฟัง 

2. การเข้าอกเข้าใจด้วย Empathy Map 

2.1. กิจกรรม: ฝึกฟังลูกค้า 

• บรรยาย  

• กิจกรรม 

• กรณีศึกษา 

• เกมส์ 

14.45 - 15.15 

การรับมือกับค

วามไม่พอใจ 

ของลูกค้า 

4 

1. HEAT Model 
1.1. Hear Them Out : รับฟัง 
1.2. Emphasize : เหน็ใจ 
1.3. Apologize : ขออภยั 
1.4. Take Action : แสดงความรับผดิชอบไปดาํเนนิการ 

2. การรับผดิชอบ ] ระดบั  
2.1. กรณีศกึษา: การรับผดิชอบ ] ระดบั 

3. กจิกรรม: คณุจะรับผดิชอบอยา่งไร 

• บรรยาย  

• กรณีศึกษา 
14.45 - 16.00 

 
 

 

 

 

 

 

 


