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หลกัสตูรอบรม ทกัษะการใหบ้รกิารทางโทรศพัท ์
 

วทิยากร: ดร.พพิฒันพ์ล  เพ็ชรเที�ยง 
ปรญิญาเอก การศกึษาเพืGอพัฒนาทรัพยากรมนุษย ์มหาวทิยาลยัรามคําแหง, 
ปรญิญาโท การศกึษาเพืGอพัฒนาทรัพยากรมนุษย ์มหาวทิยาลยัรามคําแหง, 

                       ประสบการณ์ทํางาน ทีGปรกึษาอาวโุสดา้นการพัฒนาบคุลากร/วทิยากร 
                     บรษัิท คงิ เพาเวอร ์ดวิตี, ฟร ีจํากดั (พฒันาบคุลากรมากกวา่ 3,500 คน) 
                    - ผูจ้ดัการฝ่ายพัฒนาทรัพยากรบคุคล / นักวเิคราะหว์างแผนระบบการฝึกอบรม 
                และการพฒันาบคุลากร กลุม่บรษิทั คงิ เพาเวอร ์อนิเตอรเ์นช ั�นแนล กรุป๊ จํากดั 

 
21 ธนัวาคม 2561 
09.00 – 16.00 น.  

** โรงแรมโกลด ์ออรค์ดิ กรงุเทพฯ (ถนนวภิาวดฯี-สทุธสิาร) 
 

                    *สถานทีGจัดอบรมอาจเปลีGยนแปลงไดต้ามความเหมาะสม 

 
หลกัการและเหตผุล   
ในยุคการแขง่ขันทีGทวคีวามรุนแรงเชน่นีU “บรกิารใหล้กูคา้ประทบัใจ” เป็นสิGงทีGจําเป็นมากตอ่การแยง่ชงิและรักษา
ลกูคา้ไว ้การบรกิารใหด้เีลศิจนสามารถสรา้งความพงึพอใจใหก้บัลูกคา้ จงึเป็นอาวุธทีGสําคัญในการสรา้งความเป็นเลศิ
ใหธ้รุกจิ โดยเฉพาะอยา่งยิGงการบรกิารทางโทรศัพท ์ ลกูคา้จะประทบัใจหรอืไมป่ระทบัใจ เริGมตน้ทีGนีG!!!!! สิGงทีGเป็น
คําถามอยูใ่นใจผูใ้หบ้รกิารทางโทรศพัท ์ รวมทั Uงผูบ้รหิาร คอื จะบรกิารอยา่งไรจงึจะเรยีกวา่ “Service 
Excellence” หลักสตูรนีUมคํีาตอบใหก้ับผูเ้ขา้อบรมแน่นอน 
 
หลักสูตรนีUจงึไดพ้ัฒนาขึUนมาเพืGอตอบสนองใหผู้เ้ขา้อบรม ไดรั้บความรู ้เทคนคิและประสบการณ์จรงิในการเขา้ใจ
ลกูคา้และสรา้งความประทบัใจใหด้ิGงลกึมากขึUน ระดมสมองทํากจิกรรมประยกุตก์ารสรา้งการบรกิารทีGดเีลศิใหก้ับลูกคา้ 
โดยหนักเนน้ในเรืGองคําพูดและนํUาเสยีง เมืGอจบการอบรมผูเ้ขา้สมัมนาจะสามารถประยุกตแ์ละต่อยอดความรูด้า้นการ
ใหบ้รกิารอยา่งประทับใจอยา่งสมัฤทธิXผลไดด้ว้ยตนเอง 
 
วตัถปุระสงค ์
1. เพืGอใหผู้เ้ขา้รับการอบรมไดท้ราบหลักการและเทคนคิดา้นการบรกิารใหโ้ดนใจลกูคา้ โดยเนน้หนักในเรืGอง

คําพูดและนํUาเสยีง 
2. เพืGอสรา้งมาตรฐานการบรกิารทางโทรศัพทเ์พืGอสรา้งภาพลักษณ์ใหก้บัองคก์ร 
3. เพืGอใหผู้เ้ขา้อบรมสามารถนําความรูท้ีGไดไ้ปประยกุตใ์ชใ้นการบรหิารลูกคา้ไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพจนถกูอก

ถกูใจลูกคา้ 
4. เพืGอใหผู้เ้ขา้รับการอบรมสามารถนําความรูท้ีGได ้ไปใช ้ใหเ้กดิประโยชนส์งูสดุแกอ่งคก์ร  

 
หวัขอ้การบรรยาย 
1. บรกิารของ พนักงานใหบ้รกิารทางโทรศพัท ์นัUน สาํคัญไฉน?  
2. เขา้ใจพฤตกิรรมและความตอ้งการของลกูคา้ทีGตดิตอ่ทางโทรศัพท ์ 
3. ลักษณะพเิศษของการบรกิารทางโทรศพัท ์ทีGจําเป็นตอ้งรู ้
(9 วธิสีดุยอดเทคนคิการจัดการมนุษย ์เพืGอสรา้งพลังใจอันแข็งแกรง่ในการใหบ้รกิาร) 

4. สดุยอดบรกิารใหโ้ดนใจ/ประทบัใจลกูคา้ - ทกัษะการฟัง และ นํUาเสยีง (เนน้ในเรืGองการฟังลกูคา้จบ และให ้
เขา้ใจกอ่นตอบไม่ assume คําถามและตอบไปแบบผดิๆ 
• โทรศพัท ์

5. กจิกรรม Role Play “บรกิารอยา่งเขา้อกเขา้ใจลกูคา้”- ทางโทรศัพท ์
(ปฏบิตั ิพรอ้มใหเ้ทคนคิ / ความเห็นเพิGมเตมิจากวทิยากร เพืGอใหส้ามารถบรกิารไดอ้ย่างดเีลศิ) 
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6. ****หัวขอ้พเิศษ วเิคราะหล์กูคา้ เพืGอใหบ้รกิารอยา่งเขา้อกเขา้ใจ เลอืกแคล่กูคา้อารมณ ์ และ เหตุผล ลกูคา้
ภาพใหญ่และรายละเอยีด วเิคราะห ์ทําความเขา้ใจประเภทลูกคา้ และ การรับมอืกบัลกูคา้แตล่ะประเภท   

7. ****หัวขอ้พเิศษ ตัวอย่างคําพูดทีGควรใชใ้นการใหบ้รกิารลูกคา้ทางโทรศัพท ์ 
(คําพูดมาตรฐานในการใหบ้รกิารทางโทรศพัท)์ 

8. มารยาทในการใชโ้ทรศัพท ์
(การรับสายโทรศัพท ์การวางสาย การโอนสาย การบนัทกึขอ้ความ และ อืGนๆทีGจําเป็นในการใชโ้ทรศพัทใ์หด้ี
เลศิ) 

9. การแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ 
10. การจัดการขอ้รอ้งเรยีน ความไม่พอใจ และคําตําหนจิากลกูคา้ - เทคนคิการเจรจาตอ่รอง, การประนีประนอม, 
การทําใหล้กูคา้สงบลง 

11. คณุสมบตั ิบคุลกิภาพ EQ ผูใ้หบ้รกิาร - เรยีนรูเ้พืGอปรับปรุงตนเอง 
12. สรุป คําถามและคําตอบ- เทคนคิเพิGมเตมิตามทีGผูเ้ขา้อบรมตอ้งการเรยีนรู ้ 

 

ประกาศนยีบตัร: บรษิทั ไฮโพ เทรนนิ�ง แอนด ์คอนเซา้ทแ์ทนซี� จํากดั 
 
อัตราหลักสตูร (ตอ่ 1 ทา่น) 

ชําระภายในวนัที� 21 ธนัวาคม 2561 
ประเภท คา่สมัมนา  VAT 7% หกั ณ ที�จา่ย 3 %  รวมจา่ยสทุธ ิ กรณีไมม่หีนงัสอืหกั ณ ที�จา่ย 

บคุคลท ั�วไป 3,900.00 273.00 117.00 4,056.00 4,173.00 
สมาชกิ HIPO 3,700.00 259.00 111.00 3,848.00 3,959.00 

พเิศษ! ชําระภายในวนัที� 6 ธนัวาคม 2561 (โอนเงนิ หรอื แฟกซส์าํเนาหนา้เช็ค) 
ประเภท คา่สมัมนา  VAT 7% หกั ณ ที�จา่ย 3 %  รวมจา่ยสทุธ ิ กรณีไมม่หีนงัสอืหกั ณ ที�จา่ย 

บคุคลท ั�วไป 3,700.00 259.00 111.00 3,848.00 3,959.00 
สมาชกิ HIPO 3,400.00 238.00 102.00 3,536.00 3,638.00 

วธิกีารชําระเงนิ:  
1. โอนผ่านบัญชธีนาคาร ดงันีU 
1.1 ธนาคารกรงุเทพ สาขาซอยอาร ีบญัชสีะสมทรัพย ์เลขทีG 127-4-66322-6 
1.2 ธนาคารไทยพาณชิย ์บัญชอีอมทรัพย ์สาขาพหลโยธนิ เลขทีG 014-2-63503-8 

          ชืGอบญัช ีบรษัิท ไฮโพ เทรนนิGง แอนด ์คอนเซา้ทแ์ทนซีG จํากดั   
          และแฟกซใ์บ Pay in และหนังสอืรับรองหัก ณ ทจี่าย (ถา้ม)ี ทีG 0-2615-4479  
          พรอ้มระบชุืGอบรษัิท เบอรต์ดิตอ่ของท่าน ชืGอหลกัสตูรและวนัอบรม 
2.  ชาํระดว้ยเชค็สัGงจา่ย บรษัิท ไฮโพ เทรนนิGง แอนด ์คอนเซา้ทแ์ทนซีG จํากดั (สาํนักงานใหญ)่ 
3.  หัก ณ ทีGจา่ย 3% เลขประจําตวัผูเ้สยีภาษี 0-1055-48105-59-0 
     บรษิทั ไฮโพ เทรนนิ�ง แอนด ์คอนเซา้ทแ์ทนซี� จํากดั   
     40/81 ซอยอนิทามระ 8 ถนนสทุธสิารวนิจิฉยั แขวงสามเสนใน เขตพญาไท กรุงเทพฯ 10400 
4. บรษัิทฯ ขอสงวนสทิธใินการไมค่นืเงนิทีGไดช้าํระมาแลว้   
 
รายละเอยีดเพิ�มเตมิ กรณุาตดิตอ่: 
บรษัิท ไฮโพ เทรนนิGง แอนด ์คอนเซา้ทแ์ทนซีG จํากดั 
โทรศพัท:์ 02-615-4499, 02-615-4477-8    
แฟกซ:์ 02-615-4479 Hotline: 086-3183151-2 
เวปไซด:์ www.hipotraining.co.th  
อเีมล:์ hipotraining@gmail.com  
ไอด ีไลน:์ hipotraining 
เฟสบุค๊: www.facebook.com/HIPOtraining  
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อบรม, สมัมนา, งานบรกิาร, ทักษะ, การใหบ้รกิาร, ทางโทรศพัท,์ Service, Excellence, ความพงึพอใจ, ลกูคา้, บรกิาร, ประทับใจ 


