
The IMPRESSION Training Co., Ltd.The IMPRESSION Training Co., Ltd.

หลักสูตร
Art of Communications

and Customer Complaint Handling 



The IMPRESSION Training Co., Ltd.

www.imp-online.com

imp@impressionconsult.com / imp1@impressionconsult.com

Impression Training                     

 02-9217921 / 085-502-7921 / 0819889979  @impressiongroup

Impression Training

www.impgroup.net

รายละเอียดหลักสูตร
        "การให�บร�การลูกค�าด�วยทัศนคติที่ดี จ�ตใจที่เอาใจใส�ต�อลูกค�าและมีความกระตือร�อร�นในหน�าที่ที่ปฏิบัติ
ถือว�าเป�นสิ�งสำคัญต�อการทำงานของเจ�าหน�าที่ผู�ดูแลลูกค�า ไม�ว�าจะเป�นงานขายและงานบร�การลูกค�า"

        หลักสูตรนี้ได�ออกแบบมาเพ�่อเป�นการสร�างทัศนคติของการทำงานบร�การให�เข�าใจความหมายของคำว�า 
"ลูกค�า" ผู�อบรมจะได�รับการปลูกฝ�งทัศนคติที่ดีต�อการบร�การลูกค�า ได�การสื่อสารเพ�่อการบร�การอย�างมี
ประสิทธิภาพ การสื่อสารเพ�่อแก�ไขป�ญหาในงานบร�การอย�างมืออาชีพ รวมทั้งมีความรู�ความเข�าใจถึงพ�้นฐาน
การให�บร�การที่ดีที่ จะช�วยให�ผู�เข�าอบรมสามารถนำเอาสิ�งที่ได�เร�ยนรู� และฝ�กปฏิบัติไปใช�ในการทำงานขาย 
และการบร�การลูกค�าได�จร�ง



เนื้อหาหลักสูตร
09.00 - 10.30 น.
          Module 1 : หลักการและแนวคิดการสื่อสารเพ�่องานบร�การ

� Active listening

� Questioning Techniques

� The U : One Process, Five Movements ทฤษฎีการฟ�งและตั้งคำถาม
ให�มีประสิทธิภาพ 5 รูปแบบ

� Workshop 1 : ฝ�กการฟ�ง ตั้งคำถามอย�างมีประสิทธิภาพ
10.30 - 10.45 น. Break
10.45 - 12.00 น.
          Module 2 : Assertiveness Communication, Negotiation and Persuasion Skills

� Assertiveness Techniques

� Negotiation Behavior 
� Persuasion Skills
� Workshop 2 : ฝ�กการเจรจาต�อรองและจ�งใจ
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เนื้อหาหลักสูตร
12.00 - 13.00 น. Lunch
13.00 - 14.30 น.
          Module 3 : แนวคิดต�อข�อร�องเร�ยน
          Module 4 : ความสำคัญของการรับมือกับข�อร�องเร�ยนของลูกค�า
          Module 5 : ลูกค�าโกรธเกิดจากอะไรได�บ�าง

� Workshop 3 : การรับมือกับข�อร�องเร�ยน
          Module 6 : ความเข�าใจความรู�สึกของลูกค�า
          Module 7 : หลักการในการรับมือกับข�อร�องเร�ยนลูกค�า
          Module 8 : ประเภทของลูกค�าท่ีร�องเร�ยน
          Module 9 : ว�ธีรับมือกับลูกค�าท่ีร�องเร�ยนแต�ละประเภท
          Module 10 : ว�ธีการพ�ดคุยกับลูกค�าเม่ือเกิดป�ญหา เพ�่อหาทางออกและแก�ไขร�วมกัน
          Module 11 : ว�ธีการปฏิเสธลูกค�าโดยท่ีไม�เสียท้ังสองฝ�าย 
14.30 - 14.45 น.  Break
14.45 - 16.00 น.
          Module 12 : บทฝ�ก (Role Play)
          Module 13 : สถานการณ�จำลองการให�บร�การลูกค�าอย�างประทับใจ
          Module 14 : ว�ทยากรให�คำแนะนำ และสรุปการเร�ยนรู�
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