
หลักสูตร: เทคนิคการแก้ปัญหาและข้อโต้แย้งในงานขายและบริการ 
วันท่ี 19 สิงหาคม 2568 
วันท่ี 5 ตุลาคม 2568

เวลา 09.00-16.00 น. โรงแรม กราฟ รชัดา
หลักการและเหตุผล: 

พนกังานด่านหนา้ คือ “จดุขาย” ท่ีนาํความสาํเรจ็มาสูธุ่รกจิ และในทางกลบักนัก็อาจจะกลายเป็น “จดุเปราะบาง”นาํมา      สู่

ความสญูเสียของธุรกิจไดเ้ช่นกนั เน่ืองดว้ยพนกังานดา่นหนา้พนกังานดา่นหนา้เป็น “ตวัแทนองคก์ร” ท่ีจะมีโอกาสถกูลกูคา้ “เชิดช”ู หรือ 

“ชิงชงั” ได ้เพราะทกุ "จดุสมัผสั" ในวงจรธุรกจิ คือ "จดุพิสจูน"์ วดัความจรงิใน "การเชื่อมต่อ" ว่าองคก์รนัน้  "มีความเป็นเลิศ" หรือ "มีความ

เป็นรอง" ในการทาํธุรกจิไดเ้สมอกนั ดงันัน้ เสีย้วเวลาแห่งความจรงิในงานขายและบรกิาร (The Moment of Truth in Sales or Service) จงึ

เป็น "บททดสอบ" ในการจดัการกบั “ขอ้โตแ้ยง้และ/หรือขอ้รอ้งเรียนของลกูคา้” เพ่ือเปล่ียนจากการตาํหนิ โตแ้ยง้ ต่อวา่ใหก้ลายเป็นคาํชื่นชม

และนาํไปสู่การสั่งซือ้สินคา้ในท่ีสดุ!!! (Change the Complaint to the Compliment or sales Order, You can) นั่นเอง!!! 

วัตถุประสงค ์: เพ่ือใหผู้เ้ขา้อบรม..... 

• มีหลกัการและเทคนิคในการส่ือสารเจรจากบัลกูคา้อย่างมีประสิทธิผล

• ฝึกปฏิบตัิทกัษะท่ีเกิดจากการทาํตามขัน้ตอนเทคนิคการส่ือสารตา่ง ๆ นาํไปประยกุตใ์ชไ้ดใ้นงานขายและบรกิารลกูคา้ 

• ฝึกปฏิบตัิทกัษะในการจดัการกบัสถานการณท่ี์ยุ่งยากและรบัมือกบัความไม่พึงพอใจจากลกูคา้

หัวข้อฝึกอบรม

• 4ธาตุ : ส่วนประกอบท่ีครบของ "ผูท่ี้ทาํหนา้ท่ีใหข้ายและใหบ้รกิารลกูคา้" เมื่อตอ้ง "เจรจาส่ือสารกบัลกูคา้"

1.ใจ : มีทศันคติเชิงบวก - แมล้กูคา้ผิด และเราตอ้งปฏิบตังิานอยา่งถูกต้องเสมอทกุกรณีดว้ยใจ

2.วจ ี: อะไรท่ีควรพดูออกไป - ภาษาเขา้ห ูมิใช่ภาษาแทงใจหรือพดูไม่เขา้ห ู

3.ท่าที : แบบไหนท่ีใชส่ื้อสารกบัลกูคา้ ดว้ยความสุภาพ

4.สีหนา้ : ควรแสดงออกอย่างไร - ใหเ้หมาะกบัสถานการณท่ี์เผชญิอยู่ 

• 4C. : คณุสมบตัิของผูท้าํหนา้ท่ีขายและใหบ้รกิารลกูคา้ โดยการใช ้LIB-PQRS Techniques** เป็นเคร่ืองมอืในการส่ือสาร

1.นกัส่ือสาร (Communicator)

2.นกักาํกบัการสนทนา (Conductor)

3.นกัมีส่วนรว่มในการแกปั้ญหา (Coordinator)



4.นกัโนม้นา้ว (Convincer)

• ประเภทขอ้โตแ้ยง้ของลกูคา้

1.ขอ้โตแ้ยง้ประเภท “ทั่วไป” : ควรตอบอย่างไร

2.ขอ้โตแ้ยง้ประเภท “บิดเบือน” : ควรตอบอยา่งไร

3.ขอ้โตแ้ยง้ประเภท “หกัลา้ง” : ควรตอบอยา่งไร

4.ขอ้โตแ้ยง้ประเภท “คาดการณ”์: ควรตอบอย่างไร

5.ขอ้โตแ้ยง้ประเภท “กงัวลใจ”: ควรตอบอยา่งไร

• ระดบัของขอ้รอ้งเรียนจากลกูคา้ 

1.ระดบัขอ้เสนอแนะ : ควรรบัมืออย่างไร

2.ระดบัตาํหนิ : ควรรบัมอือย่างไร

3.ระดบัรอ้งเรียน : ควรรบัมืออยา่งไร

4.ระดบัฟ้องรอ้ง : ควรรบัมืออยา่งไร

• จิตวิทยาการเจรจาและโนม้นา้วใจคน

1.กระบวนการสรา้งสมัพนัธแ์ละความไวว้างใจ

2.กระบวนการยกระดบัสภาวะของคู่สนทนา

3.กระบวนการสรา้งบรรยากาศและสภาพแวดลอ้ม

4.กระบวนการทาํใหส้ั่นคลอนและเริ่มคลอ้ยตาม

5.กระบวนการส่งขอ้ความเพ่ือโนม้นา้วใจ

• เทคนิคการโนม้นา้วใจคน

1.เทคนิคแหยที่ละกา้ว

2.เทคนิคขอปฏิเสธเร่ืองใหญ่และยอมใหเ้ร่ืองเล็ก

3.เทคนิคประทบัตรา

4.เทคนิคปักหมดุ

5.เทคนิคมาก/นอ้ย

• 10 วลี/ประโยคเด็ด : พดูไม่เขา้หลูกูคา้และวธีิการพดูท่ีดี

• 4 ชอ่งทาง : จดัการขอ้โตแ้ยง้และขอ้รอ้งเรียนจากลกูคา้ ทาํอยา่งไรจึงไดป้ระสิทธิผล

1.Fact to Fact : เจรจาอย่างไร ลกูคา้จงึพึงพอใจ

2.Ear to Ear : เจรจาอยา่งไร ลกูคา้จงึประทบัใจ

3.Letter : เขียนอยา่งไร ลกูคา้ยตุิ

4. Social Medias : ตอบโต ้/ แถลงข่าวอย่างไร ลกูคา้ยอมรบัและสงัคมชื่นชม

• I C-A-Re U (ฉันใส่ใจ/แครค์ุณ): 5 ขัน้ตอนการจดัการกบัสถานการณท่ี์ยุง่ยากและรบัมือกบัความไม่พึงพอใจจากลกูคา้

• เทคนิคการเจรจาต่อรองและโนม้นา้วใจลกูคา้ เพ่ือจดัการกบัขอ้โตแ้ยง้และขอ้รอ้งเรียนจากลกูคา้ 

1. Give and Take

2. Bad and Worse

3. Split Items



4. Waiting for a rainy day

5. Switch person

วิธีการฝึกอบรม: 

• บรรยายนาํ กจิกรรม เกม บทบาทสมมติ ชมวิดีโอคลิป ถกอภิปราย และฝึกปฏิบตัิ

ระยะเวลาการฝึกอบรม:

• 1 วนั

เหมาะสาํหรับ:

• พนกังานบรกิารท่ีตอ้งการพฒันาทกัษะการเจรจากบัลกูคา้ใหม้ปีระสิทธิผลดียิ่งขึน้

วิทยากร : อาจารยพ์รเทพ ฉันทนาวี (ประวัตติามเอกสารแนบ)

การศึกษา
• ปรญิญาโท จิตวิทยาอตุสาหกรรมและองคก์าร มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร ์

• ปรญิญาตรี จิตวิทยา มหาวิทยาลยัศรีนครนิทรวิโรฒ
ประสบการณท์าํงาน
• ผูอ้าํนวยการหลกัสตูรพฒันานกัขาย บรษิัท มหวฒัน ์เอ็นเตอรไ์พรส ์จาํกดั
• ผูอ้าํนวยการฝ่ายพฒันาทรพัยากรบคุคล กลุ่มบรษิัท ทีซีซี แคปปิตอล กรุ๊ป
• ท่ีปรกึษาและวิทยากรดา้นทรพัยากรบคุคล
• ผูจ้ดัการฝ่ายฝึกอบรมการตลาดและการขาย เครือโอสถสภา
• ฯลฯ

อัตรา Fee Seminar/ อัตราคา่ลงทะเบยีน ตอ่ 1 คน 
               (รวม เอกสารบรรยาย รวมอาหารกลางวนับุฟเฟตน์านาชาต ิเครือ่งดืม่อาหารวา่งตลอดการอบรม)

คา่อบรม (Seminar Fee) ราคากอ่น VAT VAT 7% ภาษหีกั ณ ทีจ่า่ย 
3% 

ราคาสุทธ ิ

 คา่สมัมนา / 1 ทา่น 3,900 273 (117) 4,056 

Early Bird ชําระลว่งหนา้ 5 วนั 3,700 259 111 3,848 

 สมคัร 3 ทา่น ๆ ละ 3,500 บาท 3500 245 105 3,640 
• วธิกีารชําระเงนิ:

1. โอนผา่นบัญชธีนาคาร ดังน้ี
1.1 ธนาคารกสกิรไทย บัญชสีะสมทรัพย ์สาขาโลตัสรามอนิทรา 109 เลขที ่148-3638368 

ชือ่บัญช ีบรษัิทโปรเฟสชัน่แนล เทรนนิง่ โซลชูัน่ จํากดั 
และแฟ็กซใ์บ Pay-in และหนังสอืรับรองหัก ณ ทจีา่ย (ถา้
ม)ี ที ่info.ptstraining@gmail.com 
พรอ้มระบชุือ่บรษัิทของทา่น และชือ่หลักสตูร 

1.2 ชําระดว้ยเช็คบรษัิท สัง่จา่ย บรษัิท โปรเฟสชัน่แนล เทรนนิง่ โซลชูัน่ จํากดั (Professional 
Training Solution Co., Ltd) 

2. หกั ณ ทีจ่า่ย 3% ทะเบยีนนติบิคุคลเลขที ่เลขประจําตัวผูเ้สยีภาษี 0105566006450
บรษัิท โปรเฟสชัน่แนล เทรนนิง่ โซลชูัน่ จํากดั 
เลขที ่89/161 หมูบ่า้นพฤกษาวลิล ์23 ซ.พระยาสเุรนทร ์21 แยก 3 
แขวงบางชนั เขตคลองสามวา  กรงุเทพฯ 10510 

รายละเอยีดเพิม่เตมิ กรณุาตดิตอ่: คณุอรัญญา (ตุม้) 
Professional Training Solution 



Tel  02-1753330, 086-6183752 
www.ptstraining.co.th 
Email  info.ptstraining@gmail.com, ptstraining3@gmail.com 

ค่าฝึกอบรม สามารถหกัค่าใช้จ่ายทางภาษีนิติบุคคลได้ 200% ของค่าใช้จ่ายจริง 

(พระราชกฤษฎีกาฉบบัท่ี 437 ใช้ 19 ตุลาคม พ .ศ.2548 เป็นต้นไป)

แบบฟอร์มลงทะเบียน 

 หลักสูตร: เทคนิคการแก้ปัญหาและข้อโต้แย้งในงานขายและบริการ 
สง่มาที ่email : ptstraining3@gmail.com , info.ptstraining@gmail.com 

บรษิทั__________________________________________________________________________ 

   ท่ีอยู่ออกใบกาํกบัภาษี_____________________________________________________________ 

  ____________________________________________________________________________ 

  รหสัไปรษณีย_์____________________เลขภาษฯี_________________________________________ 

 ชื่อผูป้ระสานงาน (HR)____________________________โทรศพัท ์____________________ต่อ_______ 

  Fax: ___________________________     E-mail: _________________________________________ 

 วนัสมัมนา_______________________________________________________________________ 

1. ชื่อ-นามสกุล (ภาษาไทย) _________________________________________________________

ตําแหน่ง: ___________________________________มอืถอื ____________________________

E-mail: ____________________________________________________________________

2. ชื่อ-นามสกุล (ภาษาไทย) _________________________________________________________

ตําแหน่ง: ___________________________________มอืถอื: ___________________________

E-mail________________________________________________________________________-

3. ชื่อ-นามสกุล (ภาษาไทย) _________________________________________________________

ตําแหน่ง: ___________________________________มอืถอื: ___________________________

E-mail________________________________________________________________________-

http://www.ptstraining.co.th/
mailto:info.ptstraining@gmail.com
mailto:ptstraining3@gmail.com%20%E0%B8%AB%E0%B8%A3%E0%B8%B7%E0%B8%AD

