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TRAINING OUTLINE  

การรับโทรศัพท์และการประชาสัมพันธ์ 

 

PRINCIPLES 

ในยคุการแขง่ขนัที@ทวีความรุนแรงเชน่นี B “บริการให้ลกูค้าประทบัใจ” เป็นสิ@งที@จําเป็นมากตอ่การแยง่ชิงและ
รักษาลกูค้าไว้ การบริการให้ดีเลิศจนสามารถสร้างความพงึพอใจให้กบัลกูค้า จงึเป็นอาวธุที@สําคญัในการสร้าง
ความเป็นเลิศให้ธุรกิจ โดยเฉพาะอยา่งยิ@งการบริการจาก “การรับโทรศพัท์” ซึ@งถือวา่เป็นจดุแรกที@ลกูค้าสมัผสั 
ลกูค้าจะประทบัใจหรือไมป่ระทบัใจ เริ@มต้นที@นี@!!!!! สิ@งที@เป็นคําถามอยูใ่นใจผู้ให้บริการที@ “ผู้ รับโทรศพัท์” รวมทั Bง
ผู้บริหารคือ จะบริการอยา่งไรจงึจะเรียกวา่ “Service Excellence” หลกัสตูรนี Bมีคําตอบให้กบัผู้ เข้าอบรมแนน่อน 

หลกัสตูรนี B จงึได้พฒันาขึ Bนมาเพื@อตอบสนองให้ผู้ เข้าอบรม/ พนกังานที@ต้องให้บริการผ่านทางโทรศพัท์ และ
ประชาสมัพนัธ์ ได้รับความรู้ เทคนิคและประสบการณ์จริงในการเข้าใจลกูค้าและสร้างความประทบัใจให้ดิ@งลึกมาก
ขึ Bน ระดมสมองทํากิจกรรมประยกุต์การสร้างการบริการที@ดีเลิศให้กบัลกูค้า โดยหนกัเน้นในเรื@องคําพดูและนํ Bาเสียง 
เมื@อจบการอบรมผู้ เข้าสัมมนาจะสามารถประยุกต์และต่อยอดความรู้ด้านการให้บริการอย่างประทับใจอย่าง
สมัฤทธิ[ผลได้ด้วยตนเอง 
 

OBJECTIVES 

 

1. เพื@อให้ผู้ เข้ารับการอบรมได้ทราบหลกัการและเทคนิคด้านการบริการให้โดนใจลกูค้า  
2. เพื@อให้ผู้ เข้าอบรมสามารถนําความรู้ที@ได้ไปประยกุต์ใช้ในการบริหารลกูค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพจนถกู

อกถกูใจลกูค้า 
3. เพื@อให้ผู้ เข้ารับการอบรมสามารถนําความรู้ที@ได้ ไปใช้ ให้เกิดประโยชน์สงูสดุแก่องค์กร  

 

AREAS OF STUDY 

 

1. การรับโทรศพัท์ ... นั Bนสําคญัไฉน?  
2. เข้าใจพฤตกิรรมและความต้องการของลกูค้าที@ติดตอ่ทางโทรศพัท์  
3. ลกัษณะพิเศษของการรับโทรศพัท์  ที@จําเป็นต้องรู้ 

(9 วิธีสดุยอดเทคนิคการจดัการมนษุย์ เพื@อสร้างพลงัใจอนัแข็งแกร่งในการให้บริการ) 

วทิยากร: อาจารย์สุพจน์  กฤษฎาธาร 
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4. สดุยอดบริการให้โดนใจ/ประทบัใจลกูค้า – ทักษะการฟัง และ นํ +าเสียง (เน้นในเรื�องการฟังลูกค้าจบ 
และให้เข้าใจก่อนตอบไม่ assume คาํถามและตอบไปแบบผิดๆ 

5. กิจกรรม Role Play  “บริการอยา่งเข้าอกเข้าใจลกูค้า”- ทางโทรศพัท์ 
(ปฏิบตัิ พร้อมให้เทคนิค / ความเห็นเพิ@มเตมิจากวิทยากร เพื@อให้สามารถบริการได้อยา่งดีเลิศ) 

6. ****หวัข้อพิเศษ วิเคราะห์ลกูค้า เพื@อให้บริการอยา่งเข้าอกเข้าใจ เลือกแคล่กูค้าอารมณ์  และ เหตผุล ลกูค้า
ภาพใหญ่และรายละเอียด 
 วิเคราะห์ ทาํความเข้าใจประเภทลูกค้า และ การรับมือกับลูกค้าแต่ละประเภท   

7. มารยาทในการใช้โทรศพัท์ 
(การรับสายโทรศพัท์ การวางสาย การโอนสาย การบนัทึกข้อความ และ อื@นๆที@จําเป็นในการใช้โทรศพัท์ให้
ดีเลิศ) 

8. การแก้ปัญหาเฉพาะหน้า 
10.การจดัการข้อร้องเรียน ความไมพ่อใจ และคําตําหนิจากลกูค้า -11.เทคนิคการเจรจาตอ่รอง,การ 
     ประนีประนอม,การทําให้ลกูค้าสงบ 
11. การประเมินตนเอง 
12. การประชาสมัพนัธ์ 
13.สรุป คําถามและคําตอบ- เทคนิคเพิ@มเตมิตามที@ผู้ เข้าอบรมต้องการ    
 

หมายเหต ุหวัข้อที@เสนอสามารถปรับเปลี@ยนได้ตามความต้องการของลกูค้าหรือตามความคิดเห็นของวิทยากร 
  
การตดิต่อ: 02-615-4499, 0-2615-4477-8 hipotraining@hotmail.com, www.hipotraining.co.th 
 

 

 

 

 

 

 

 


