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หลกัสูตร: การเจรจาเพ่ือสร้างความพงึพอใจและลดข้อร้องเรียนจากลูกค้า
วนัที่  6 กุมภาพันธ์ 2568 
วนัที่  2 กรกฎาคม 2568 

เวลา 09.00-16.00 น. 
โรงแรมRembrandt สุขุมวิท ซอย 18 

สถานทีจ่ดัอบรมอาจเปลี่ยนแปลงไดต้ามความเหมาะสม 

:หลกัการและเหตุผล 
การบรกิาร คอื “จุดยุทธศาสตรห์นึ่ง” ของความส าเรจ็ทางธุรกจิ และในทางกลบักนักอ็าจจะกลายเป็น  

“จุดเปราะบางหนึ่ง” สูค่วามสญูเสยีของธุรกจิไดเ้ช่นกนั เนื่องดว้ยงานบรกิารเป็น “ด่านหน้า” ทีจ่ะมโีอกาสถูก
ลกูคา้ “เชดิช”ู หรอื “ชงิชงั” เพราะทุก "จุดสมัผสั" ในวงจรธุรกจิ คอื "จุดพสิจูน์" วดัความจรงิใน "การ
เชื่อมต่อ" ว่าองคก์รนัน้  "มคีวามเป็นเลศิ" หรอื "มคีวามเป็นรอง" ในการบรกิารหรอืไมเ่พยีงใด และเสีย้วเวลา
แห่งความจรงิในงานบรกิาร (The Moment of Truth in Service) จงึเป็น "บททดสอบ" การจดัการกบัขอ้
รอ้งเรยีนของลกูคา้ เพือ่เปลีย่นจากการต าหนิ ต่อว่าหรอืรอ้งเรยีนใหก้ลายเป็นค าชื่นชม (Change the 
Complaint to the Compliment, You can) จากการเรยีนและเล่นกจิกรรมทีเ่ราออกแบบและพฒันามาใชใ้น
การรบัมอืกบัสถานการณ์ทียุ่ง่ยากในงานบรกิารทีม่ปีระสทิธภิาพ สง่ต่อใหท้่านน ากลบัไปใชใ้นการท างานใน
องคก์รของท่านดา้นการบรกิาร       
วตัถปุระสงค ์: เพือ่ใหผู้เ้ขา้อบรม..... 

• มหีลกัการและเทคนิคในการสือ่สารเจรจากบัลกูคา้อยา่งมปีระสทิธผิล
• ฝึกปฏบิตัทิกัษะทีเ่กดิจากการท าตามขัน้ตอนเทคนิคการสือ่สารต่าง ๆ น าไปประยุกตใ์ชไ้ดใ้นงานบรกิาร

ลกูคา้
• ฝึกปฏบิตัทิกัษะในการจดัการกบัสถานการณ์ทียุ่ง่ยากและรบัมอืกบัความไมพ่งึพอใจจากลกูคา้
หวัข้อฝึกอบรม

• 4ธาตุ : สว่นประกอบทีค่รบของ "ผูท้ีท่ าหน้าทีใ่หบ้รกิารลกูคา้" เมือ่ตอ้ง "เจรจาสือ่สารกบัลกูคา้"
1.ใจ : มทีศันคตเิชงิบวก - แมล้กูคา้ผดิ และเราตอ้งปฏบิตังิานอยา่งถกูต้องเสมอทุกกรณีด้วยใจ
2.วจ ี: อะไรทีค่วรพดูออกไป - ภาษาเขา้ห ูมใิช่ภาษาแทงใจหรอืพดูไมเ่ขา้หู
3.ท่าท ี: แบบไหนทีใ่ชส้ือ่สารกบัลกูคา้ ด้วยความสภุาพ
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4.สหีน้า : ควรแสดงออกอยา่งไร - ใหเ้หมาะกบัสถานการณ์ทีเ่ผชญิอยู่ 
• 4C. : คุณสมบตัขิองผูท้ าหน้าทีก่ารบรกิารลกูคา้ โดยการใช ้LIB-PQRS Techniques** เป็นเครื่องมอืใน

การสือ่สาร 
1.นกัสือ่สาร (Communicator) 
2.นกัก ากบัการสนทนา (Conductor)  
3.นกัมสีว่นรว่มในการแกปั้ญหา (Coordinator)  
4.นกัโน้มน้าว (Convincer) 

• ระดบัของความคาดหวงัจากลกูคา้ 
1.ระดบัเกนิความคาดหวงั (Beyond Expectation Level) : รูไ้ดอ้ยา่งไร 
2.ระดบัตรงความคาดหวงั (Balance Expectation Level): รูไ้ดอ้ยา่งไร 
3.ระดบัต ่ากว่าความคาดหวงั (Below Expectation Level): รูไ้ดอ้ยา่งไร 
4.ระดบัผดิความคาดหวงั (Bad Expectation Level) : รูไ้ดอ้ยา่งไร 

• ระดบัของขอ้รอ้งเรยีนจากลกูคา้ 
1.ระดบัขอ้เสนอแนะ : ควรรบัมอือยา่งไร 
2.ระดบัต าหนิ : ควรรบัมอือยา่งไร 
3.ระดบัรอ้งเรยีน : ควรรบัมอือยา่งไร 
4.ระดบัฟ้องรอ้ง : ควรรบัมอือยา่งไร 

• 7P. วธิกีารคน้หาสาเหตขุองขอ้รอ้งเรยีน 
       - People = ผูใ้หบ้รกิาร 
      - Period of waiting = เวลารอคอย 
      - Product = ตวัผลติภณัฑ ์
      - Process = กระบวนการ      
      - Partner = หน่วยงานถดัไป / ผูเ้กีย่วขอ้ง     
       - Paraphernalia = เครื่องมอื อุปกรณ์ 
      - Policy = นโยบาย 

• เทคนิคเชิงจิตวิทยาในการฟังเพ่ือแยกแยะปัญหา 3 ประเภท 
       - ฟังเพือ่แลกเปลีย่นความคดิเหน็ (Opinion Finding Listening) 
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       - ฟังเพือ่รบัรูค้วามรูส้กึ (Feeling Finding Listening)       
       - ฟังเพือ่คน้หาความจรงิ (Fact Finding Listening) 
• เทคนิคการรบัมอืกบัค าตอ่ว่า ขอ้รอ้งเรยีนลกูคา้ดว้ย Take HEAT by “H-E-A-R-T” Steps 

- Hear them out ตัง้ใจฟัง “ปัญหา” และ “ความรสูกึ” ของลกูคา้ ณ ขณะนัน้ใหอ้อก  
- Empathy ใหแ้สดงความเหน็ใจลกูคา้ในสิง่ทีลุ่กคา้ตอ้งประสบมา  
- Apologize กล่าว “ค าขอโทษ” ลกูคา้ดว้ยความจรงิใจ  
- Response แสดงความรบัผดิชอบ ดว้ยการ “ตอบสนอง” การแกปั้ญหาใหล้กูคา้ 
- Thank you กล่าว “ค าขอบคุณ” ลกูคา้ทีใ่หโ้อกาสเราไดแ้กต้วัในขอ้ผดิพลาดและทีไ่ดร้บัทราบถงึปัญหา

ทีส่รา้ง 
ความผดิหวงัแก่ลกูคา้ในบรกิารทีไ่ดร้บั  

• 4 ช่องทาง : การจดัการขอ้รอ้งเรยีนจากลกูคา้ ท าอยา่งไรจงึไดป้ระสทิธผิล 
1.Fact to Fact : เจรจาอยา่งไร ลกูคา้จงึพงึพอใจ 
2.Ear to Ear : เจรจาอยา่งไร ลกูคา้จงึประทบัใจ 
3.Letter : เขยีนอยา่งไร ลกูคา้ยุต ิ
4. Social Medias : ตอบโต ้/ แถลงขา่วอยา่งไร ลูกคา้ยอมรบัและสงัคมชื่นชม 

• 4R. : หลกัในการสนองตอบลกูคา้ทีเ่กดิจากการรอ้งเรยีน  
1.Result = ผลลพัธ์ 
2.Recovery = สิง่ชดเชย 
3.Reason = ใหเ้หตุผล 
4.Relationship = รกัษาความสมัพนัธ ์

วิธีการฝึกอบรม: 

• บรรยายน า กจิกรรม เกม บทบาทสมมต ิชมวดิโีอคลปิ ถกอภปิราย และฝึกปฏบิตั ิ
ระยะเวลาการฝึกอบรม: 

• 1 วนั  
เหมาะส าหรบั: 

• พนกังานบรกิารทีต่อ้งการพฒันาทกัษะการเจรจากบัลกูคา้ใหม้ปีระสทิธผิลดยีิง่ขึน้ 
วิทยากร : อาจารยพ์รเทพ ฉันทนาวี (ประวัตติามเอกสารแนบ) 
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การศึกษา 
• ปรญิญาโท จิตวิทยาอตุสาหกรรมและองคก์าร มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร ์
• ปรญิญาตรี จิตวิทยา มหาวิทยาลยัศรีนครนิทรวิโรฒ 
ประสบการณท์ างาน 
• ผูอ้  านวยการหลกัสตูรพฒันานกัขาย บรษิัท มหวฒัน ์เอ็นเตอรไ์พรส ์จ ากดั  
• ผูอ้  านวยการฝ่ายพฒันาทรพัยากรบคุคล กลุ่มบรษิัท ทีซีซี แคปปิตอล กรุ๊ป   
• ที่ปรกึษาและวิทยากรดา้นทรพัยากรบคุคล 
• ผูจ้ดัการฝ่ายฝึกอบรมการตลาดและการขาย เครือโอสถสภา  
• ฯลฯ 
 
 

อัตราคา่ลงทะเบยีน 
              (รวมคา่เอกสาร อาหารกลางวนั และอาหารวา่งตลอดการสมัมนา) 

คา่อบรม  ราคากอ่น 
VAT 

VAT 7% 
ภาษหีกั ณ ทีจ่า่ย  

3% 
ราคาสทุธ ิ

    ราคาทา่นละ 3,900 273 (117) 4,056 

Early Bird (5 วนั)จา่ยกอ่นลด
พเิศษ 3,700 259 111 3,848 

Pro มา 3 ทา่น ๆ ละ  3,500 245 105 3,640 

ทุกหลักสูตร “มอบวุฒบิัตร ใบรับรองจากสถาบันโปรเฟสชั่นแนล เทรนน่ิง โซลูชั่น 
วธิกีารช าระเงนิ: 
1. โอนผา่นบัญชธีนาคาร ดังน้ี 

1.1  ธนาคารกสกิรไทย บญัชสีะสมทรัพย ์สาขาโลตัสรามอนิทรา 109 เลขที ่148-3-638368 
          ชือ่บัญช ีบรษัิท โปรเฟสชัน่แนล เทรนนิง่ โซลชูัน่ จ ากดั  
          และแฟ็กซใ์บ Pay-in และหนังสอืรับรองหกั ณ ทจีา่ย (ถา้ม)ี ที ่info.ptstraining@gmail.com 
          พรอ้มระบชุือ่บรษัิทของทา่น และชือ่หลกัสตูร  
รายละเอยีดเพิม่เตมิ กรณุาตดิตอ่: คณุอรัญญา  080-2545660 
Professional Training Solution 
Tel  02-1753330, 086-6183752  
Fax.  02-9030080 ext.9330 

www.ptstraining.in.th  Email:  info.ptstraining@gmail.com, ptstraining3@gmail.com 

คา่ฝึกอบรม สามารถหกัคา่ใชจ้า่ยทางภาษไีด ้ 200% ของคา่ใชจ้า่ยจรงิ 
(พระราชกฤษฎกีาฉบบัที ่ 437 ใช ้19 ตลุาคม พ.ศ. 2548 เป็นตน้ไป) 

  

http://www.ptstraining.in.th/
mailto:info.ptstraining@gmail.com
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แบบฟอร์มการลงทะเบียน 

หลกัสูตร: การเจรจาเพือ่สรา้งความพงึพอใจและลดขอ้รอ้งเรยีนจากลกูคา้ 

ส่งมาท่ี info.ptstraining@gmail.com  หรือ ptstraining3@gmail.com 

 
   บรษิทั_______________________________________________________________________________ 
   ท่ีอยู่ออกใบก ำกบัภำษี__________________________________________________________________ 
   ____________________________________________________________________________________ 
   รหสัไปรษณีย_์___________________________เลขประจ ำตวัผูเ้สยีภำษ_ี__________________________ 
  ชื่อผูป้ระสำนงำน (HR)____________________________โทรศพัท ์_______________________ต่อ_______ 
   Fax: _________________________     E-mail: _____________________________________________  
  วนัสมัมนำ____________________________________________________________________________ 
1. ชื่อ-นำมสกุล (ภำษำไทย) _______________________________________________________________ 

ต ำแหน่ง: ___________________________________มอืถอื __________________________________ 
E-mail: ____________________________________________________________________________  
 

2. ชื่อ-นำมสกุล (ภำษำไทย) _______________________________________________________________ 
ต ำแหน่ง: ___________________________________มอืถอื: __________________________________ 
E-mail: ____________________________________________________________________________ 
 

3. ชื่อ-นำมสกุล (ภำษำไทย) _______________________________________________________________ 
ต ำแหน่ง: ___________________________________มอืถอื: __________________________________ 

      E-mail: ____________________________________________________________________________ 

 

หมายเหตุ   

กรณียกเลิกการเขา้สัมมนากรุณาแจง้ล่วงหนา้ 7 วนัก่อนวนัสัมมนา มิฉะนั้นจะตอ้งช าระ 30% ของราคาค่าสัมมนา 
 
 กรณีหกัภาษี ณ ที่จ่าย สง่เอกสารมาที่ 
บจก.โปรเฟสชั่นแนล เทรนนิ่ง โซลขูั่น   
เลขที่ 89/161 หมู่บา้นพฤกษาวิลล ์23 ซ.พระยาสเุรนทร ์21 แยก 3  
แขวงบางชนั เขตคลองสามวา  กรุงเทพฯ 10510  
 เลขประจ าตวัผูเ้สียภาษี 0105566006450 
 

 

mailto:info.ptstraining@gmail.com

