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How to Deal with Difficult Customers 
ลกูคา้ทีEวา่ยาก เรามวีธิ.ี.. 

 

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

อดตีผูจ้ดัการและบรหิารการขายอตุสาหกรรมนมไทย(นมตรามะล)ิ 
ประสบการณ์ระดบังานบรหิารและเป็นผูเ้ชีEยวชาญการวางแผนงาน และพัฒนาระบบงาน 

ทีEใคร ๆ ตอ้งถามถงึทั Wงวงการมากกวา่ 25 ปี 
 

27 พฤษภาคม 2563 
09.00 – 16.00 น. 

** โรงแรมโกลด ์ออรค์ดิ กรงุทเพฯ (ถนนวภิาวดฯี-สทุธสิาร) 
 

*สถานทีEจัดอบรมอาจเปลีEยนแปลงไดต้ามความเหมาะสม 
 

หลกัการและเหตผุล: 
ความตอ้งการของลกูคา้ในยุคแห่งการสรา้งความพงึพอใจนัWน มงีานวจัิยหลายฉบบัทีEมผีลการวจัิยตรงกนัวา่ ลูกคา้

ยคุนีWมคีวามใจรอ้นขึWนทกุวัน  และตอ้งการ การตอบสนองอยา่งทนัท ีอยา่งถกูอกถูกใจดว้ย  ดังนัWน เมืEอพบเจอกบั
บรกิารหนึEงทีEอาจไมพ่งึประสงค ์ก็จะแสดงความโกรธ ในรูปแบบตา่ง ๆ ดังนัWน พนักงานในยุคปัจจุบันก็ตอ้งมกีาร
ปรับตัวเอง  เพืEอรองรับความเปลีEยนแปลงของลกูคา้ ทีEมคีวามยากขึWนในการใหบ้รกิาร  
หลักสตูรนีWจงึไดพั้ฒนาขึWนมาเพืEอใหท้มีนักบรกิาร ไดเ้รยีนรูท้ั Wงเทคนคิวธิจัีดการกบัลกูคา้ทีEจัดการยากขึWน  มคีวาม

ซบัซอ้นมากขึWน หลักการและขัWนตอนวธิกีารจัดการกับขอ้รอ้งเรยีน ไดฝึ้กปฏบิตักิารรับขอ้รอ้งเรยีนจากผา่นโทรศัพท ์
รวมทั Wงเคล็ดลับอืEนๆ ทีEจะทําใหผู้อ้บรมไดเ้ขา้ใจและสามารถประยกุตใ์ชไ้ดด้ว้ยตนเองเมืEอปฏบิตังิานจรงิ 

 
วตัถปุระสงค:์ 

1. เพืEอใหผู้เ้ขา้อบรมไดเ้รยีนรูจั้กอย่างลกึซึWงกบัลกูคา้ทีEสรา้งความยุ่งยากใหก้บัการทํางาน 
2. เพืEอใหผู้เ้ขา้อบรมมคีวามสามารถในการรับมอืกับลกูคา้ทีEสรา้งความยุง่ยากใหก้บัการทํางาน 
3. เพืEอใหผู้เ้ขา้อบรมมเีทคนคิวธิทีีEจะเสรมิสรา้งศกัยภาพตนเองใหส้ามารถปฏบิตังิานไดอ้ยา่งราบรืEน 
4. เพืEอใหผู้เ้ขา้อบรมสามารถประยกุตค์วามรูท้ีEไดศ้กึษาในหลักสตูรนีW ในขณะปฏบิตังิานจรงิไดอ้ย่างมี
ประสทิธภิาพสงูสดุ 

5. เพืEอสรา้งภาพลักษณ์ ลดความไมพ่อใจจากการรอ้งเรยีน เพิEมจํานวนลกูคา้ประจําใหก้บับรษัิทจากการ
จัดการกบัความไม่พอใจและขอ้รอ้งเรยีนทีEมปีระสทิธภิาพ 

 
หวัขอ้การฝึกอบรม 
1. ภาพรวมทกัษะการจัดการรอ้งเรยีน 
2. หลัก และ ขั Wนตอน ในการจัดการกบัลกูคา้ทีEรอ้งเรยีน 
3. เทคนคิรับมอืกับลกูคา้หลากลายประเภททีEยากจะรับมอื (Difficult customers) 
a. ลกูคา้ทีEพูดหยาบคาย 
b. ลกูคา้ทีEลวนลามพนักงาน  
c. ลกูคา้ทีEเรยีกรอ้งมากเกนิไป 
d. ลกูคา้ทีEชอบอา้งว่ารูจั้กกบัผูบ้รหิาร 
e. ลกูคา้หัวหมอ เจา้เล่ห ์
f. ลกูคา้ทีEชอบขู.่... จะฟ้อง หรอื จะลงขา่วหนา้ 1 
g. ลกูคา้แสนรู ้
h. ลกูคา้เจา้อารมณ ์เอาแตใ่จตนเอง 
i. ลกูคา้เจา้ยศเจา้อยา่ง และ ลกูคา้มยีศมตํีาแหน่ง 
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4. เทคนคิการอ่านลกัษณะนสิยัลูกคา้และความตอ้งการจากนํWาเสยีง 
5. เทคนคิในการใช ้Script อยา่งมอือาชพี และ การปรับเปลีEยนคําพูดใน Script 
6. การใชภ้าษาจรติ และ การปรับภาษาของตนเอง อยา่งมอือาชพี (Voice, Tones, Words) 
7. เทคนคิการยนืหยัดตอ่สูก้บัลกูคา้อย่างมอือาชพี โดยไมทํ่าใหล้กูคา้รูส้กึโกรธ 
8. เทคนคิอืEนๆ  

• การตอบคําถามอย่างมลีูกลอ่ลกูชน 
• เทคนคิการวางสายโทรศัพท ์อยา่งมอือาชพี 

9. กจิกรรม  Role Play การวเิคราะหแ์ละจัดการกับขอ้รอ้งเรยีนลูกคา้กรณี 1 
10. กจิกรรม  Role Play การวเิคราะหแ์ละจัดการกับขอ้รอ้งเรยีนลกูคา้กรณี 2 
11. กจิกรรม  Role Play การวเิคราะหแ์ละจัดการกับขอ้รอ้งเรยีนลูกคา้กรณี 3 
12. สรุป คําถามและคําตอบ- เทคนคิเพิEมเตมิตามทีEผูเ้ขา้อบรมตอ้งการเรยีนรู ้
 

 

ประกาศนยีบตัร: บรษิทั ไฮโพ เทรนนิ�ง แอนด ์คอนเซา้ทแ์ทนซี� จํากดั 
 
 

อัตราหลักสตูร (ตอ่ 1 ทา่น) 

ชําระภายในวนัที� 27 พฤษภาคม 2563 

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� 12 พฤษภาคม 2563 (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 ดงันีW 
1.1 ธนาคารกรงุเทพ บญัชสีะสมทรัพย ์สาขา ซอยอาร ี  เลขทีE 127-4-66322-6 
1.2 ธนาคารไทยพาณชิย ์บัญชอีอมทรัพย ์สาขา พหลโยธนิ เลขทีE 014-2-63503-8 

          ชืEอบญัช ีบรษัิท ไฮโพ เทรนนิEง แอนด ์คอนเซา้ทแ์ทนซีE จํากดั   
          และแฟกซใ์บ Pay in และหนังสอืรับรองหัก ณ ทจี่าย (ถา้ม)ี ทีE 0-2615-4479  
          พรอ้มระบชุืEอบรษัิท เบอรต์ดิตอ่ของท่าน และชืEอหลกัสตูร 
2.  ชําระดว้ยเช็คบรษัิท สัEงจา่ย บรษัิท ไฮโพ เทรนนิEง แอนด ์คอนเซา้ทแ์ทนซีE จํากดั 
3.  หัก ณ ทีEจา่ย 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 ขอสงวนสทิธใินการไมค่นืเงนิทีEไดช้าํระมาแลว้   
 
รายละเอยีดเพิ�มเตมิ กรณุาตดิตอ่: 
HIPO Training and Consultancy Co., Ltd. 
Telephone: 02-615-4499, 02-615-4477-8    
Fax: 02-615-4479 Hotline: 086-3183151-2 
Website: www.hipotraining.co.th  
E-mail: hipotraining@gmail.com  
ID Line: hipotraining 
Facebook: www.facebook.com/HIPOtraining  

 
 
 
อบรม, สมัมนา, งานบรกิาร, How to Deal, Difficult Customers, ตอบสนอง, ลกูคา้, หลกัการ, ขั Wนตอน, จัดการ, ขอ้รอ้งเรยีน 


