
หลกัสูตร  จิตวทิยาการให้บริการทางโทรศัพท์

วนัทีÉ 27 สิงหาคม 2559  เวลา 9.00 น. – 16.00 น. ณ โรงแรมโกลด ์ออรค์ดิ แบงค็อก (ถนนวภิาวดฯี-สทุธสิาร)

หลกัการและเหตผุล  
ในยคุการแขง่ขนัทีѷทวคีวามรุนแรงเชน่นีѸ “บรกิารใหล้กูคา้ประทับใจ” เป็นสิѷงทีѷจําเป็นมากตอ่การแยง่ชงิและรักษา
ลกูคา้ไว ้การบรกิารใหด้เีลศิจนสามารถสรา้งความพงึพอใจใหก้บัลกูคา้ จงึเป็นอาวธุทีѷสําคญัในการสรา้งความเป็น
เลศิใหธุ้รกจิ ซึѷงการทําใหล้กูคา้เกดิความประทับใจหรอืไมป่ระทับใจ เริѷมตน้จากการนําจติวทิยามาประยกุตใ์ชใ้น
การใหบ้รกิารทางโทรศพัท ์และสิѷงทีѷเป็นคําถามอยูใ่นใจผูใ้หบ้รกิารทางโทรศพัท ์รวมทั Ѹงผูบ้รหิาร คอื จะบรกิาร
อยา่งไรจงึจะเรยีกวา่ “Service Excellence” หลกัสตูรนีѸมคํีาตอบใหก้บัผูเ้ขา้อบรมแน่นอน
 
หลกัสตูรนีѸจงึไดพั้ฒนาขึѸนมาเพืѷอตอบสนองใหผู้เ้ขา้อบรม ไดร้ับความรู ้เทคนคิและประสบการณ์จรงิในการเขา้ใจ
ลกูคา้และสรา้งความประทับใจใหด้ ิѷงลกึมากขึѸน ระดมสมองทํากจิกรรมประยกุตก์ารสรา้งการบรกิารทีѷดเีลศิใหก้บั
ลกูคา้ โดยหนักเนน้ในเรืѷองคําพูดและนํѸาเสยีง เมืѷอจบการอบรมผูเ้ขา้สมัมนาจะสามารถประยกุตแ์ละตอ่ยอดความรู ้
ดา้นการใหบ้รกิารอยา่งประทับใจอยา่งสมัฤทธิѻผลไดด้ว้ยตนเอง

เนืҟอหาเวลา 09.00-16.00 น.

1. จติวทิยาในการบรกิารของพนักงานใหบ้รกิารทางโทรศพัท ์นัѸน สําคญัไฉน?
2. เขา้ใจพฤตกิรรมและความตอ้งการของลกูคา้ทีѷตดิตอ่ทางโทรศพัท์
3. ลกัษณะพเิศษของการบรกิารทางโทรศพัท ์ทีѷจําเป็นตอ้งรู ้

(9 วธิสีดุยอดเทคนคิการจดัการมนุษย ์เพืѷอสรา้งพลงัใจอนัแข็งแกร่งในการใหบ้รกิาร)
4. สดุยอดบรกิารใหโ้ดนใจ/ประทับใจลกูคา้ - ทักษะการฟัง และ นํѸาเสยีง (เนน้ในเรืѷองการฟังลกูคา้จบ

และใหเ้ขา้ใจกอ่นตอบไม ่assume คําถามและตอบไปแบบผดิๆ
4.1 โทรศพัท์

5. กจิกรรม Role Play “บรกิารอยา่งเขา้อกเขา้ใจลกูคา้”- ทางโทรศพัท์
(ปฏบิัต ิพรอ้มใหเ้ทคนคิ / ความเห็นเพิѷมเตมิจากวทิยากร เพืѷอใหส้ามารถบรกิารไดอ้ยา่งดเีลศิ)

6. ****หวัขอ้พเิศษ วเิคราะหล์กูคา้ เพืѷอใหบ้รกิารอยา่งเขา้อกเขา้ใจ เลอืกแคล่กูคา้อารมณ์  
และเหตผุล ลกูคา้ภาพใหญ่และรายละเอยีด วเิคราะห ์ทําความเขา้ใจประเภทลกูคา้
และการรับมอืกบัลกูคา้แตล่ะประเภท  

7. ****หวัขอ้พเิศษ ตวัอยา่งคําพูดทีѷควรใชใ้นการใหบ้รกิารลกูคา้ทางโทรศพัท์
(คําพูดมาตรฐานในการใหบ้รกิารทางโทรศพัท)์

8. มารยาทในการใชโ้ทรศพัท ์(การรับสายโทรศพัท ์การวางสาย การโอนสาย การบันทกึขอ้ความ
และ อืѷนๆทีѷจําเป็นในการใชโ้ทรศพัทใ์หด้เีลศิ)

9. การแกปั้ญหาเฉพาะหนา้
10. การจดัการขอ้รอ้งเรยีน ความไมพ่อใจ และคําตําหนจิากลกูคา้ - เทคนคิการเจรจาตอ่รอง,

การประนีประนอม, การทําใหล้กูคา้สงบลง
11. คณุสมบัต ิบุคลกิภาพ EQ ผูใ้หบ้รกิาร - เรยีนรูเ้พืѷอปรับปรุงตนเอง
12. สรุป คําถามและคําตอบ- เทคนคิเพิѷมเตมิตามทีѷผูเ้ขา้อบรมตอ้งการเรยีนรู ้

วตัถุประสงค์
1. เพืѷอใหผู้เ้ขา้รับการอบรมไดท้ราบหลักการ เทคนคิ และจติวทิยาดา้นการบรกิารใหโ้ดนใจลกูคา้

โดยเนน้หนักในเรืѷองคาํพูดและนํѸาเสยีง
2. เพืѷอสรา้งมาตรฐานการบรกิารทางโทรศัพทเ์พืѷอสรา้งภาพลกัษณ์ใหก้ับองคก์ร
3. เพืѷอใหผู้เ้ขา้อบรมสามารถนําความรูท้ีѷไดไ้ปประยกุตใ์ชใ้นการบรหิารลกูคา้ไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ

จนถูกอกถูกใจลกูคา้
4. เพืѷอใหผู้เ้ขา้รับการอบรมสามารถนําความรูท้ีѷได ้ไปใช ้ใหเ้กดิประโยชน์สงูสดุแกอ่งคก์ร



•  ราคานี Êรวม เอกสารการอบรม / อาหารว่างและอาหารกลางวนัตลอดหลกัสตูร

•  เฉพาะนิติบคุคลสามารถหกัภาษี ณ ทีÉจ่าย 3% ได้

•  ใบเสร็จค่าลงทะเบียน สามารถนําไปบนัทกึหกัค่าใช้จ่ายทางบัญชีได้ 200 %

หลักสูตร  จติวทิยาการให้บริการทางโทรศัพท์
ราคาปกติท่านละ 3,700 บาท + VAT 7% = 3,959 บาท

สมคัรก่อนวนัทีÉ 16 สิงหาคม 2559   เหลือเพียง! ท่านละ 3,200 บาท (ไม่รวมภาษีมลูค่าเพิÉม)


