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5 มถินุายน 2569...การเจรจาเพือ่สรา้งความพงึพอใจและลดขอ้รอ้งเรยีนจากลกูคา้ 

Novotel สุขมุวิท 20 

  

วนัที ่5 สงิหาคม 2569  โรงแรมจสัมนิซติี้ 

การบรกิาร คอื “จดุยุทธศาสตรห์น่ึง” ของความสําเรจ็ทางธุรกจิ และในทางกลบักนักอ็าจจะกลายเป็น “จุด

เปราะบางหน่ึง” สูค่วามสญูเสยีของธุรกจิไดเ้ช่นกนั เน่ืองดว้ยงานบรกิารเป็น “ด่านหน้า” ทีจ่ะมโีอกาสถูกลูกคา้ “เชดิ

ช”ู หรอื “ชงิชงั” เพราะทุก "จุดสมัผสั" ในวงจรธุรกจิ คอื "จุดพสิจูน์" วดัความจรงิใน "การเชื่อมต่อ" 

ว่าองคก์รนัน้ "มคีวามเป็นเลศิ" หรอื "มคีวามเป็นรอง" ในการบรกิารหรอืไม่เพยีงใด และเสีย้วเวลาแห่งความจรงิในงาน

บรกิาร (The Moment of Truth in Service) จงึเป็น "บททดสอบ" การจดัการกบัขอ้รอ้งเรยีนของลูกคา้ เพือ่เปลีย่นจาก

การตําหนิ ต่อว่าหรอืรอ้งเรยีนใหก้ลายเป็นคาํชื่นชม (Change the Complaint to the Compliment, You can) จากการ

เรยีนและเล่นกจิกรรมทีเ่ราออกแบบและพฒันามาใชใ้นการรบัมอืกบัสถานการณ์ทียุ่่งยากในงานบรกิารทีม่ปีระสทิธภิาพ สง่

ต่อใหท่้านนํากลบัไปใชใ้นการทํางานในองคก์รของท่านดา้นการบรกิาร 

วตัถปุระสงค ์: เพื่อให้ผู้เข้าอบรม..... 

• มหีลกัการและเทคนิคในการสือ่สารเจรจากบัลูกคา้อย่างมปีระสทิธผิล 

• ฝึกปฏบิตัทิกัษะทีเ่กดิจากการทําตามขัน้ตอนเทคนิคการสือ่สารต่างๆ นําไปประยุกตใ์ชไ้ดใ้นงานบรกิารลูกคา้ 

• ฝึกปฏบิตัทิกัษะในการจดัการกบัสถานการณ์ทียุ่่งยากและรบัมอืกบัความไม่พงึพอใจจากลูกคา้ 

หวัข้อฝึกอบรม 

• 4 ธาตุ : สว่นประกอบทีค่รบของ "ผูท้ีท่าํหน้าทีใ่หบ้รกิารลูกคา้"  เมื่อตอ้ง "เจรจาสือ่สารกบัลูกคา้" 

         1. ใจ : มทีศันคตเิชงิบวก - แมลู้กคา้ผดิ และเราตอ้งปฏบิตังิานอย่างถูกตอ้งเสมอทุกกรณีดว้ยใจ 

         2. วจ ี: อะไรทีค่วรพดูออกไป - ภาษาเขา้ห ูมใิช่ภาษาแทงใจหรอืพดูไม่เขา้ห ู
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         3. ท่าท ี: แบบไหนทีใ่ชส้ือ่สารกบัลูกคา้ ดว้ยความสุภาพ 

         4. สหีน้า : ควรแสดงออกอย่างไร – ใหเ้หมาะกบัสถานการณ์ทีเ่ผชญิอยู่ 

• 4C. : คุณสมบตัขิองผูท้าํหน้าทีก่ารบรกิารลูกคา้ โดยการใช ้LIB-PQRS Techniques** เป็นเครื่องมอืในการสื่อสาร 

          1. นกัสือ่สาร (Communicator) 

          2. นกักํากบัการสนทนา (Conductor) 

          3. นกัมสีว่นร่วมในการแกปั้ญหา (Coordinator) 

          4. นกัโน้มน้าว (Convincer) 

• ระดบัของความคาดหวงัจากลูกคา้ 

          1. ระดบัเกนิความคาดหวงั (Beyond Expectation Level) : รูไ้ดอ้ย่างไร 

          2. ระดบัตรงความคาดหวงั (Balance Expectation Level): รูไ้ดอ้ย่างไร 

          3. ระดบัตํ่ากว่าความคาดหวงั (Below Expectation Level): รูไ้ดอ้ย่างไร 

          4. ระดบัผดิความคาดหวงั (Bad Expectation Level) : รูไ้ดอ้ย่างไร 

• ระดบัของขอ้รอ้งเรยีนจากลูกคา้ 

          1. ระดบัขอ้เสนอแนะ : ควรรบัมอือย่างไร 

          2. ระดบัตําหนิ : ควรรบัมอือย่างไร 

          3. ระดบัรอ้งเรยีน : ควรรบัมอือย่างไร 

          4. ระดบัฟ้องรอ้ง : ควรรบัมอือย่างไร 

• 7P. วธิกีารคน้หาสาเหตุของขอ้รอ้งเรยีน 

            - People = ผูใ้หบ้รกิาร 

            - Period of waiting = เวลารอคอย 

            - Product = ตวัผลติภณัฑ ์

            - Process = กระบวนการ 

            - Partner = หน่วยงานถดัไป / ผูเ้กีย่วขอ้ง 

            - Paraphernalia = เครื่องมอื อุปกรณ์ 

            - Policy = นโยบาย 

• เทคนิคเชิงจิตวิทยาในการฟังเพื่อแยกแยะปัญหา 3 ประเภท 

          - ฟังเพือ่แลกเปลีย่นความคดิเหน็ (Opinion Finding Listening) 

          - ฟังเพือ่รบัรูค้วามรูส้กึ (Feeling Finding Listening) 

          - ฟังเพือ่คน้หาความจรงิ (Fact Finding Listening) 

• เทคนิคการรบัมอืกบัคาํต่อว่า ขอ้รอ้งเรยีนลูกคา้ดว้ย Take HEAT by “H-E-A-R-T” Steps 

          - Hear them out ตัง้ใจฟัง “ปัญหา” และ “ความรูส้กึ” ของลูกคา้ ณ ขณะนัน้ใหอ้อก 
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          - Empathy ใหแ้สดงความเหน็ใจลูกคา้ในสิง่ทีลู่กคา้ตอ้งประสบมา 

          - Apologize กล่าว “คาํขอโทษ” ลูกคา้ดว้ยความจรงิใจ 

          - Response แสดงความรบัผดิชอบ ดว้ยการ “ตอบสนอง” การแกปั้ญหาใหลู้กคา้ 

          - Thank you กล่าว “คาํขอบคุณ” ลูกคา้ทีใ่หโ้อกาสเราไดแ้กต้วัในขอ้ผดิพลาดและทีไ่ดร้บัทราบถงึปัญหาทีส่รา้ง

ความผดิหวงัแก่ลูกคา้ในบรกิารทีไ่ดร้บั 

• 4 ช่องทาง : การจดัการขอ้รอ้งเรยีนจากลูกคา้ ทาํอย่างไรจงึไดป้ระสทิธผิล 

          1. Fact to Fact : เจรจาอย่างไร ลกูคา้จงึพงึพอใจ 

          2. Ear to Ear : เจรจาอย่างไร ลูกคา้จงึประทบัใจ 

          3. Letter : เขยีนอย่างไร ลูกคา้ยุต ิ

          4. Social Medias : ตอบโต ้/ แถลงขา่วอย่างไร ลูกคา้ยอมรบัและสงัคมชื่นชม 

• 4R. : หลกัในการสนองตอบลูกคา้ทีเ่กดิจากการรอ้งเรยีน 

          1. Result = ผลลพัธ ์

          2. Recovery = สิง่ชดเชย 

          3. Reason = ใหเ้หตผุล 

          4. Relationship = รกัษาความสมัพนัธ ์

 

วิธีการฝึกอบรม :   บรรยายนํา กจิกรรม เกม บทบาทสมมต ิชมวดิโีอคลปิ ถกอภปิราย และฝึกปฏบิตั ิ
 

เหมาะสาํหรบั : พนกังานบรกิารทีต่อ้งการพฒันาทกัษะการเจรจากบัลูกคา้ใหม้ปีระสทิธผิลดยีิง่ขึน้ 

 

วิทยากร   อาจารยพ์รเทพ ฉันทนาวี 

                การศึกษา 

              • ปรญิญาโท จติวทิยาอุตสาหกรรมและองคก์าร มหาวทิยาลยัเกษตรศาสตร ์

              • ปรญิญาตร ีจติวทิยา มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ 

                ประสบการณ์ทาํงาน 

              • ผูอํ้านวยการหลกัสตูรพฒันานักขาย บรษิทั มหวฒัน์ เอน็เตอรไ์พรส ์จาํกดั 

              • ผูอํ้านวยการฝ่ายพฒันาทรพัยากรบุคคล กลุ่มบรษิทั ทซีซี ีแคปปิตอล กรุ๊ป 

              • ทีป่รกึษาและวทิยากรดา้นทรพัยากรบุคคล 

              • ผูจ้ดัการฝ่ายฝึกอบรมการตลาดและการขาย เครอืโอสถสภา 

              • ผูจ้ดัการฝ่ายฝึกอบรม กลุ่มบรษิทัเครอืยคูอม 

              • ฯลฯ 
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ผู้ท่ีควรเข้ารบัการอบรม :  ผูบ้รหิาร ผูจ้ดัการ หวัหน้าแผนกทุกคนทุกระดบัในองคก์ร 

วิธีการอบบรม  การบรรยาย ประกอบการจดัทํา Workshop เชงิปฏบิตักิาร เพือ่การนําไปใชจ้รงิ 

วิธีการฝึกอบรม: 

• บรรยายนํา กจิกรรม เกม บทบาทสมมต ิชมวดิโีอคลปิ ถกอภปิราย และฝึกปฏบิตั ิ

ระยะเวลาการฝึกอบรม: 

• 1 วนั  

เหมาะสาํหรบั: 

• พนกังานบรกิารทีต่อ้งการพฒันาทกัษะการเจรจากบัลกูคา้ใหม้ปีระสทิธผิลดยีิง่ขึน้ 
วิทยากร : อาจารยพ์รเทพ ฉันทนาว ี(ประวัตติามเอกสารแนบ) 

ประสบการณท์าํงาน 

• ผูอ้าํนวยการหลกัสตูรพฒันานกัขาย บรษิัท มหวฒัน ์เอ็นเตอรไ์พรส ์จาํกดั  
• ผูอ้าํนวยการฝ่ายพฒันาทรพัยากรบคุคล กลุ่มบรษิัท ทีซีซี แคปปิตอล กรุ๊ป   
• ท่ีปรกึษาและวิทยากรดา้นทรพัยากรบคุคล 
• ผูจ้ดัการฝ่ายฝึกอบรมการตลาดและการขาย เครือโอสถสภา  
• ฯลฯ 
 

• อัตราคา่ลงทะเบยีน 
•               (รวมคา่เอกสาร อาหารกลางวนั และอาหารวา่งตลอดการสมัมนา) 

คา่อบรม  ราคากอ่น 
VAT VAT 7% ภาษหีกั ณ ทีจ่า่ย  

3% 
ราคาสทุธ ิ

    ราคาทา่นละ 3,900 273 (117) 4,056 

    สมคัร 3 ทา่นๆละ 3,500 245 105 3,640 
ทุกหลักสูตร “มอบวุฒบิัตร ใบรับรองจากสถาบันโปรเฟสชั่นแนล เทรนน่ิง โซลูชั่น 

วธิกีารชําระเงนิ: 
1. โอนผา่นบญัชธีนาคาร ดงัน้ี 

1.1  ธนาคารกสกิรไทย บญัชสีะสมทรัพย ์สาขาเดอะมอลลบ์างกะปิ เลขที ่148-3638368 
          ชือ่บญัช ีบจก.โปรเฟสชัน่แนล เทรนนิง่ โซลชูัน่  
          และแฟ็กซใ์บ Pay-in และหนังสอืรับรองหัก ณ ทจ่ีาย (ถา้ม)ี ที ่info.ptstraining@gmail.com 
          พรอ้มระบชุือ่บรษัิทของทา่น และชือ่หลักสตูร 

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

รายละเอยีดเพิม่เตมิ กรณุาตดิตอ่: คุณอรัญญา  080-2545660 
Professional Training Solution 
Tel  02-1753330, 086-6183752  
www.ptstraining.in.th  Email:  info.ptstraining@gmail.com, ptstraining3@gmail.com 

คา่ฝึกอบรม สามารถหกัคา่ใชจ้า่ยทางภาษไีด ้ 200% ของคา่ใชจ้า่ยจรงิ 

http://www.ptstraining.in.th/
mailto:info.ptstraining@gmail.com
mailto:ptstraining3@gmail.com
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(พระราชกฤษฎกีาฉบบัที ่ 437 ใช ้19 ตลุาคม พ.ศ. 2548 เป็นตน้ไป) 
  

แบบฟอร์มการลงทะเบียน 
                การเจรจาเพือ่สรา้งความพงึพอใจและลดขอ้รอ้งเรยีนจากลูกคา้ 

สง่มาที ่email : ptstraining3@gmail.com หรอื info.ptstraining@gmail.com 
   
   บรษิทั__________________________________________________________________________ 

   ท่ีอยู่ออกใบกาํกบัภาษี_____________________________________________________________ 

   ____________________________________________________________________________ 

   รหสัไปรษณีย_์________________________________TAX ID________________________________ 

    

  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: _____________________________________________________________________ 

หมายเหต ุ  

กรณียกเลิกการเขา้สมัมนากรุณาแจง้ลว่งหนา้ 7 วนัก่อนวนัสมัมนา มิฉะนัน้จะตอ้งชาํระ 30% ของราคาค่าสมัมนา 

ค่าฝึกอบรม สามารถหกัค่าใช้จ่ายทางภาษีนิติบุคคลได้ 200% ของค่าใช้จ่ายจริง 

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

 

mailto:ptstraining3@gmail.com%20%E0%B8%AB%E0%B8%A3%E0%B8%B7%E0%B8%AD

