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หลกัสตูร Advanced Call Center 
 

วทิยากร: ดร.ธธรีธ์ร ธรีขวญัโรจน ์
อดตี General Manager - บรหิารสนิคา้ บรษัิท หา้งสรรพสนิคา้เซน็ทรัล จํากดั 

อดตีผูจ้ดัการและบรหิารการขายอตุสาหกรรมนมไทย(นมตรามะล)ิ 
ประสบการณ์ระดบังานบรหิารและเป็นผูเ้ชีRยวชาญการวางแผนงาน และพัฒนาระบบงาน 

ทีRใคร ๆ ตอ้งถามถงึทั Vงในวงการมากกวา่ 25 ปี 

 
29 พฤศจกิายน 2562 
09.00 – 16.00 น. 

*** โรงแรมโกลด ์ออรค์ดิ กรงุเทพฯ (ถนนวภิาวดฯี-สทุธสิาร) 
*สถานทีRจัดอบรมอาจเปลีRยนแปลงไดต้ามความเหมาะสม 

 
หลกัการและเหตผุล 
 ในยุคการแขง่ขันทีRทวคีวามรุนแรงเชน่นีV “การบรกิารใหลู้กคา้ประทบัใจ” เป็นสิRงทีRจําเป็นมากตอ่การแยง่ชงิและ
รักษาลกูคา้ไว ้ซึRงถอืเป็นอาวุธทีRสําคัญในการสรา้งความเป็นเลศิและอาวุธใหธ้รุกจิ....... โดยเฉพาะอย่างยิRงการบรกิารจาก 
Call Center ซึRงถอืวา่เป็นจดุแรกทีRลกูคา้สัมผัส ลกูคา้จะประทบัใจหรอืไม่ประทบัใจ เริRมตน้ทีRนีR!!!!! สิRงทีRเป็นคําถามอยู่ในใจ
ผูใ้หบ้รกิารทีR Call Center รวมทั Vงผูบ้รหิารคอื จะบรกิารอยา่งไรจงึจะเรยีกวา่ “Advanced Call Center” หลักสตูรนีVมี
คําตอบใหก้ับผูเ้ขา้อบรมแน่นอน 
 หลักสตูรนีV จงึไดพั้ฒนาขึVนมาเพืRอตอบสนองใหผู้เ้ขา้อบรมทีRตอ้งการเป็นสดุยอดพนักงาน Call Center ไดเ้ขา้ใจถงึ
การบรกิารขั Vนสงู ไดรั้บความรู ้และเทคนคิต่างๆทีR พนักงาน Call Center ควรม ีสามารถแกไ้ข ตอบปัญหา ขจัดขอ้รอ้งเรยีน
ของลูกคา้ดว้ยความมัRนใจและนํVาเสยีงทีRเป็นมติรกับลูกคา้ สรา้งความประทับใจใหด้ิRงลกึมากขึVน ระดมสมองทํากจิกรรม
ประยุกตก์ารสรา้งการบรกิารทีRดเีลศิใหก้ับลูกคา้ โดยหนักเนน้ในเรืRองคําพูดและนํVาเสยีง เมืRอจบการอบรมผูเ้ขา้สัมมนาจะ
สามารถประยุกตแ์ละต่อยอดความรูด้า้นการใหบ้รกิารอย่างประทบัใจอย่างสมัฤทธิผ̀ลไดด้ว้ยตนเอง 
 

วตัถปุระสงค ์
1. เพืRอใหผู้เ้ขา้รับการอบรมไดท้ราบหลักการและเทคนคิดา้นการบรกิารใหโ้ดนใจลกูคา้  
2. เพืRอใหผู้เ้ขา้อบรมมคีวามสามารถแกไ้ขปัญหาของลกูคา้ตามสถานการณต์่างๆได ้
3. เพืRอใหผู้เ้ขา้อบรมสามารถนําความรูท้ีRไดไ้ปประยกุต ์ใชใ้นการบรหิารจัดการลูกคา้ไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ จนถูกอก

ถกูใจลูกคา้ 
4. เพืRอสรา้งภาพลักษณ์ เสรมิสรา้งความมัRนใจ ลดความไมพ่อใจจากการรอ้งเรยีน เพิRมจํานวนลกูคา้ประจําใหก้บั

บรษัิทจากการจัดการกบัความไม่พอใจและขอ้รอ้งเรยีนทีRมปีระสทิธภิาพ 
5. เพืRอใหผู้เ้ขา้อบรมสามารถประยกุตค์วามรูท้ีRไดศ้กึษาในหลักสตูรนีVในขณะปฏบัิตงิานจรงิไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ

สงูสดุ 
 
หวัขอ้การบรรยายและ Workshop 
Module 1: รูเ้ขา....รูเ้รา รบัสายอยา่งมอือาชพี 

1. ทกัษะจาํเป็นที�เจา้หนา้ที� Call Center ตอ้งม ี
• เรยีนรูท้กัษะทีRจําเป็น 
• ผูเ้ขา้เรยีนสามารถนําทกัษะดังกลา่วไปฝึกฝนตนเองตอ่ไป  

2. เขา้ใจพฤตกิรรมและความตอ้งการของลกูคา้ ทีRตดิตอ่ทางโทรศัพท ์(ขั Vนสงู) 
• เจาะลกึถงึพฤตกิรรม และ ความตอ้งการ โดยรวมของลูกคา้ 
• สิRงทีRเจา้หนา้ทีR Call Center ตอ้งตระหนักในการรับสายทกุครัVง โดยโยงถงึพฤตกิรรมของลูกคา้ 

3. สดุยอด 9 วธิ.ี..เทคนคิการจดัการมนษุย ์เพื�อใหล้กูคา้อยูห่มดัและสรา้งพลงัใจอนัแข็งแกรง่ในการ
ใหบ้รกิาร 
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4. การวเิคราะหปั์ญหา หรอื สถานการณ์ทีRลูกคา้กําลังแจง้เขา้มา 
• การทําความเขา้ใจสถานการณ์ หรอื ปัญหาของลูกคา้ 
• เจาะลกึความตอ้งการของลกูคา้ทีRตอ้งการใหเ้จา้หนา้ทีR ทํา หรอื ตอบ ในสถานการณ์นัVนๆ 

5. การคดิคน้หาแนวทางการแกไ้ขปัญหาใหก้ับลกูคา้ 
• การคน้หาแนวทางการแกไ้ขจาก ขอ้ปฏบิตัขิองบรษิทั 
• การปรบัแนว ทางการแกไ้ขใหก้ับเหมาะสมกับสถานการณแ์ละลกูคา้ 

6. Workshop: การวเิคราะหส์ถานการณ์ หรอื ปัญหาของลกูคา้ พรอ้มท ัZงการหาแนวทางการแกไ้ขปัญหา 
7. การใชภ้าษาเทคนคิ และ ภาษาจรติในการตอบ หรอื แกปั้ญหาใหก้บัลูกคา้ (Voice, Tones, Words) 

• ความแตกต่างของภาษาเทคนคิ และ ภาษาจรติ 
• การตอบคําถามทีRไม่กระตุน้ตอ่มโกรธของลกูคา้ 
• เทคนคิการตอบคําถามแบบมลีูกล่อลกูชน  

8. เทคนคิการเจรจาตอ่รอง ประนปีระนอม การทําใหล้กูคา้สงบ 
9. Role Play: การรบัสาย และ แกป้ญัหาใหก้บัลกูคา้ 1 
10. Role Play: การรบัสาย และ แกป้ญัหาใหก้บัลกูคา้ 2 

 
Module 2: ยทุธวธิขี ัZนสงูในการรบัมอืกบัลกูคา้ 

11. เทคนคิรบัมอืกบัลกูคา้หลากหลายประเภทที�ยากจะรบัมอืทางโทรศพัท ์(Difficult customers) 
• ลกูคา้ทีRพูดหยาบคาย 
• ลกูคา้ทีRเรยีกรอ้งมากเกนิไป 
• ลกูคา้ทีRชอบอา้งว่ารูจั้กกบัผูบ้รหิาร 
• ลกูคา้หัวหมอ เจา้เล่ห ์
• ลกูคา้ทีRชอบขู.่... จะฟ้อง หรอื จะลงขา่วหนา้ 1 
• ลกูคา้แสนรู ้
• ลกูคา้เจา้อารมณ ์เอาแต่ใจตนเอง 
• ลกูคา้เจา้ยศเจา้อยา่ง และ ลกูคา้มยีศมตํีาแหน่ง 

12. เทคนคิการอ่านลกัษณะนสิยัลูกคา้และความตอ้งการจากนํVาเสยีง 
• อา่นเสร็จแลว้สามารถแยกประเภทลูกคา้ได ้เพืRอการรับมอืกบัลกูคา้ไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ  

13. Role Play: การรบัสาย และ แกป้ญัหาใหก้บัลกูคา้ 3 
14. การลบลา้งมลทนิในจติใตสํ้านกึของเจา้หนา้ทีR เพืRอลดความเครยีด และ สรา้งมุมมองทีRดตีอ่ลกูคา้ 
15. Workshop: การวเิคราะหจ์ดุออ่นจดุแข็งของเจา้หนา้ที� Call Center  

• ใหผู้เ้ขา้อบรมทกุทา่นวเิคราะหจุ์ดออ่นจุดแข็งตัวเอง 
• นําจุดออ่นจุดแข็งทีRไดเ้ก็บไวพั้ฒนาตนเองในอนาคต 

16. สรุป คําถามและคําตอบ- เทคนคิเพิRมเตมิตามทีRผูเ้ขา้อบรมตอ้งการเรยีนรู ้

 
ประกาศนยีบตัร: บรษิทั ไฮโพ เทรนนิ�ง แอนด ์คอนเซา้ทแ์ทนซี� จํากดั 
 

อัตราหลักสตูร (ตอ่ 1 ทา่น) 

ชําระภายใน 29 พฤศจกิายน 2562 

ประเภท คา่สมัมนา  VAT 7% หกั ณ ที�จา่ย 3 %  รวมจา่ยสทุธ ิ กรณีไมม่หีนงัสอืหกั ณ ที�จา่ย 

บคุคลท ั�วไป 4,500.00 315.00 135.00 4,680.00 4,815.00 
สมาชกิ HIPO 4,300.00 301.00 129.00 4,472.00 4,601.00 

พเิศษ! ชําระภายใน 13 พฤศจกิายน 2562 (โอนเงนิหรอืแฟกซส์าํเนาหนา้เช็ค) 

ประเภท คา่สมัมนา  VAT 7% หกั ณ ที�จา่ย 3 %  รวมจา่ยสทุธ ิ กรณีไมม่หีนงัสอืหกั ณ ที�จา่ย 

บคุคลท ั�วไป 4,300.00 301.00 129.00 4,472.00 4,601.00 
สมาชกิ HIPO 4,000.00 280.00 120.00 4,160.00 4,280.00 
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วธิกีารชําระเงนิ:  
1. โอนผ่านบัญชธีนาคาร ดงันีV 
1.1 ธนาคารกรงุเทพ บญัชสีะสมทรัพย ์สาขา ซอยอาร ี  เลขทีR 127-4-66322-6 
1.2 ธนาคารไทยพาณชิย ์บญัชอีอมทรัพย ์สาขา พหลโยธนิ เลขทีR 014-2-63503-8 

          ชืRอบญัช ีบรษัิท ไฮโพ เทรนนิRง แอนด ์คอนเซา้ทแ์ทนซีR จํากดั   
          และแฟกซใ์บ Pay in และหนังสอืรับรองหัก ณ ทจี่าย (ถา้ม)ี ทีR 0-2615-4479  
          พรอ้มระบชุืRอบรษัิทของท่าน และชืRอหลักสตูร 
2.  ชําระดว้ยเช็คบรษัิท สัRงจา่ย บรษัิท ไฮโพ เทรนนิRง แอนด ์คอนเซา้ทแ์ทนซีR จํากดั 
3.  หัก ณ ทีRจา่ย 3% ทะเบยีนนติบิคุคลเลขทีR 0-1055-48105-59-0 
     บรษิทั ไฮโพ เทรนนิ�ง แอนด ์คอนเซา้ทแ์ทนซี� จํากดั   
     40/81 ซอยอนิทามระ 8 ถนนสทุธสิารวนิจิฉยั แขวงสามเสนใน เขตพญาไท กรุงเทพฯ 10400 
4. บรษัิทฯ ขอสงวนสทิธใินการไมค่นืเงนิทีRไดช้าํระมาแลว้   
 
รายละเอยีดเพิ�มเตมิ กรณุาตดิตอ่: 
บรษัิท ไฮโพ เทรนนิRง แอนด ์คอนเซา้ทแ์ทนซีR จํากดั 
โทรศพัท ์02-615-4499, 02-615-4477-8    
โทรสาร  02-615-4479 
เว็บไซท ์www.hipotraining.com,www.hipotraining.co.th 
อเีมล ์hipotraining@gmail.com  
เฟสบุค๊ www.facebook.com/HIPOtraining  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
อบรม, สมัมนา, งานบรกิาร, หัวหนา้, ผูจ้ดัการ, Call Center, ลกูคา้, ประทับใจ, พนักงาน, ขอ้รอ้งเรยีน, Supervisor, Advance, Complaint 


