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บางคนอาจคดิว่า  การบริการไมจ่ าเป็น เพราะสินค้าของเราดีเย่ียม  แตอ่ยากบอกวา่  
ปัจจบุนัการบริการลกูค้าเป็นเร่ืองส าคญัท่ีมิอาจมองข้ามได้  เพราะบางครัง้สินค้าหลกัของเราท่ีสามารถท ารายได้นัน้  
หากบริการไมป่ระทบัใจ  หรือถกูลกูค้าร้องเรียน  อาจเป็นปัจจยัท่ีไม่สามารถพิชิตใจลกูค้าได้  เพราะการตดัสินใจซือ้
ของลกูค้า  บางครัง้มาจากความพอใจในสิ่งแวดล้อมอยา่งอ่ืนมากกวา่ตวัสินค้า  สินค้าจริง ๆ ท่ีผลิตก็ต้องได้ตาม
มาตรฐานอยูแ่ล้ว  การบริการท่ีจะท าให้เกิดการซือ้และซือ้ซ า้ตา่งหาก 
ท่ียากกวา่ เราจะสร้างให้พนกังานในสว่นงานท่ีต้องพบลกูค้าท าอยา่งไรให้พิชิตใจลกูค้าได้อยา่งดีเย่ียม  และเพิ่ม
ฐานลกูค้าจากการบอกตอ่  หลกัสตูรนีมี้ค าตอบครับ 
  
วัตถุประสงค์  

1. เพ่ือการสร้างบคุลิกภาพในงานบริการให้ลกูค้าประทบัใจ 
2. เพ่ือการก าจดัอารมณ์ท่ีไมป่รารถนา และสามารถควบคมุอารมณ์ให้มัน่คงได้ 
3. เพ่ือรู้จกัการใช้ค าพดูในงานบริการ ทัง้ในสว่นของการพบลกูค้า และการใช้ค าพดูทางโทรศพัท์ 
4. เพ่ือสามารถรับค าร้องเรียนจากลกูค้าได้อยา่งมีประสิทธิภาพ และการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้ 

 

เวลา หวัข้อการอบรม 

9.00-12.00 ความส าคญัของงานบริการ  ท าไมเราต้องสร้างงานบริการให้องค์กร 

  5 กลยทุธ์พิชิตใจลกูค้าในงานบริการ 

  กลยทุธ์ท่ี 1  บคุลิกภาพในงานบริการ 

  

•       ความส าคญัของบคุลิกภาพ 

•       การแตง่กายให้เหมาะสม 

•       มารยาทและการวางตวัท่ีเหมาะสมกบัความเป็นมืออาชีพในงานบริการ 

   กิจกรรม 

  กลยทุธ์ท่ี 2   การควบคมุอารมณ์ 

  

•       ธรรมชาตอิารมณ์ของมนษุย์ 

•       กระบวนการเกิดอารมณ์ 

•        แนวคิดเพ่ือการคิดบวกในการควบคมุอารมณ์ 

   กิจกรรม 

หลักสูตร (1 Day) : กลยุทธ์พชิติใจลูกค้ำในงำนบริกำร 
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 13:00-
16:00 กลยทุธ์ท่ี 3   การพดูในงานบริการ 

  

•       ศลิปะการการพดูโน้มน้าวเพ่ือสร้างความมัน่ใจแก่ลกูค้า 

•       การพดูเพ่ือสร้างความเป็นมิตร 

•       การพดูปฏิเสธอย่างมีศิลปะ  

•       มารยาทการพดูในการสนทนาทางโทรศพัท์ 

  กิจกรรม 

   กลยทุธ์ท่ี 4   การแก้ปัญหาเฉพาะหน้าในงานบริการ 

  

•       สาเหตขุองการเกิดปัญหาในงานบริการ 

•       หลกัการในการรับมือกบัปัญหาเฉพาะหน้า 

•       กระบวนการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า 

  กิจกรรม 

  กลยทุธ์ท่ี 5   การรับค าร้องเรียนลกูค้า 

  

•       ความหมายของค าร้องเรียนจากลกูค้า 

•       ประโยชน์ของค าร้องเรียน 

•       ชอ่งทางการรับค าร้องเรียน 

•       วิธีการในการรับค าร้องเรียน เพ่ือให้ได้ใจลกูค้า 

  

  กิจกรรม 

  

•       การสร้างบรรยากาศเพ่ือให้ลกูค้าลดแรงโกรธ 

•       การด าเนินการหลงัจากท่ีรับแจ้งปัญหาจากลกูค้าแล้ว 

  

  สรุป  ถาม - ตอบ 
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