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TRAINING OUTLINE  

 

หลักสูตร How to Deal with Difficult Customers 
ลกูคา้ที	ว่ายาก เรามีวิธี... 

 

 

 

PRINCIPLES 

ความต้องการของลกูค้าในยคุแหง่การสร้างความพงึพอใจนั Dน มีงานวิจยัหลายฉบบัทีFมีผลการวิจยัตรงกนัวา่ 
ลกูค้ายคุนี Dมีความใจร้อนขึ Dนทกุวนั  และต้องการ การตอบสนองอยา่งทนัที อยา่งถกูอกถกูใจด้วย  ดงันั Dน เมืFอ
พบเจอกบับริการหนึFงทีFอาจไมพ่งึประสงค์ ก็จะแสดงความโกรธ ในรูปแบบตา่ง ๆ ดงันั Dน พนกังานในยคุปัจจบุนั
ก็ต้องมีการปรับตวัเอง  เพืFอรองรับความเปลีFยนแปลงของลกูค้า ทีFมีความยากขึ Dนในการให้บริการ  
หลกัสตูรนี Dจงึได้พฒันาขึ DนมาเพืFอให้ทีมนกับริการ ได้เรียนรู้ทั Dงเทคนิควิธีจดัการกบัลกูค้าทีFจดัการยากขึ Dน   
มีความซบัซ้อนมากขึ Dน หลกัการและขั Dนตอนวิธีการจดัการกบัข้อร้องเรียน ได้ฝึกปฏิบตักิารรับข้อร้องเรียนจาก
ผา่นโทรศพัท์ รวมทั Dงเคล็ดลบัอืFน ๆ ทีFจะทําให้ผู้อบรมได้เข้าใจและสามารถประยกุต์ใช้ได้ด้วยตนเองเมืFอ
ปฏิบตังิานจริง  
 
OBJECTIVES 

 
1. สามารถวิเคราะห์ประเภทลกูค้า เข้าใจพฤตกิรรม ความต้องการและความคาดหวงัของลกูค้าแต่

ละราย 
2. สามารถรับมือลกูค้าทีFมีความคาดหวงัสงูและลกูค้าทีFให้บริการได้ยากประเภทตา่งๆ 
3. เกิดการปรับปรุงการให้บริการของตนเอง และสามารถป้องกนัการเกิดปัญหาในรูปแบบเดมิซํ Dากบั

ลกูค้าท่านอืFน 
 
AREAS OF STUDY 
 

1. ภาพรวมทกัษะการจดัการร้องเรียน 
2. หลกัและขั Dนตอนในการจดัการกบัลกูค้าทีFร้องเรียน 
3. เทคนิครับมือกบัลกูค้าหลากลายประเภททีFยากจะรับมือ (Difficult customers) 

วทิยากร: ดร.ธธีร์ธร์  ธีรขวัญโรจน์ 
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4. ลกูค้าทีFพดูหยาบคาย 
5. ลกูค้าทีFลวนลามพนกังาน  
6. ลกูค้าทีFเรียกร้องมากเกินไป 
7. ลกูค้าทีFชอบอ้างวา่รู้จกักบัผู้บริหาร 
8. ลกูค้าหวัหมอเจ้าเล่ห์ 
9. ลกูค้าทีFชอบขู่.... จะฟ้อง หรือ จะลงขา่วหน้า 1 
10. ลกูค้าแสนรู้ 
11. ลกูค้าเจ้าอารมณ์ เอาแตใ่จตนเอง 
12. ลกูค้าเจ้ายศเจ้าอย่าง และ ลกูค้ามียศมีตําแหนง่ 
13. เทคนิคการอา่นลกัษณะนิสยัลกูค้าและความต้องการจากนํ Dาเสียง 
14. เทคนิคในการใช้ Script อยา่งมืออาชีพ และ การปรับเปลีFยนคําพดูใน Script 
15. การใช้ภาษาจริต และ การปรับภาษาของตนเอง อยา่งมืออาชีพ (Voice, Tones, Words) 
16. เทคนิคการยืนหยดัตอ่สู้กบัลกูค้าอยา่งมืออาชีพ โดยไมทํ่าให้ลกูค้ารู้สกึโกรธ 
17. เทคนิคอืFนๆ  
18. การตอบคําถามอยา่งมีลกูล่อลกูชน 
19. เทคนิคการวางสายโทรศพัท์อยา่งมืออาชีพ 
20. กิจกรรม  Role Play การวิเคราะห์และจดัการกบัข้อร้องเรียนลกูค้ากรณี 1 
21. กิจกรรม  Role Play การวิเคราะห์และจดัการกบัข้อร้องเรียนลกูค้ากรณี 2 
22. กิจกรรม  Role Play การวิเคราะห์และจดัการกบัข้อร้องเรียนลกูค้ากรณี 3 
23. กิจกรรม  Role Play ภาษาองักฤษ 
24. สรุป คําถามและคําตอบ- เทคนิคเพิFมเตมิตามทีFผู้ เข้าอบรมต้องการเรียนรู้ 

 

หมายเหตุ หวัข้อทีFเสนอสามารถปรับเปลีFยนได้ตามความต้องการของของลกูค้าหรือตามความเหน็ของวิทยากร 
 

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


