
       “ การให�บร�การลูกค�าด�วยทัศนคติที่ดี 
จ�ตใจที่เอาใจใส�ต�อลูกค�า

และมีความกระตือร�อร�นในหน�าที่ๆปฏิบัติ
ถือว�าเป�นสิ�งสำคัญต�อการทำงาน

ของเจ�าหน�าที่ผู�ดูแลลูกค�า ไม�ว�าจะเป�นงานขาย 
และงานบร�การลูกค�า”

Service Mind
บร�การด�วยใจ

หลักสูตรน้ี 
ได�ออกแบบมาเพ�่อเป�นการสร�างทัศนคติ

ของการทำงานบร�การให�เข�าใจความหมายของคำว�า “ลูกค�า” 
ผู�ได�อบรมจะได�รับการปลูกฝ�งทัศนคติที่ดีต�อการบร�การลูกค�า

รวมทั้งมีความรู�ความเข�าใจถึงพ�้นฐานการให�บร�การที่ดีที่
จะช�วยให�ผู�เข�าอบรมสามารถนำเอาสิ�งที่ได�เร�ยนรู� และฝ�กปฏิบัติ

ไปใช�ในการทำงานขาย และการบร�การลูกค�าได�จร�ง 

www.impressionconsult.com

หลักสูตร

Customer Complaint 
Handling 

เทคนิคการรับมือกับ
ป�ญหาของลูกค�า 
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เนื้อหาหลักสูตร
09.00 - 10.30 น.
หลักการและแนวคิดการบร�การ 
        • รู�จักกับ Service ให�มากข�้น
        • ทำอย�างไรให� Service เกิดความสำเร็จ
        • รู�จักกับ “Touch-point”
        • Workshop #1 “Our Touch-point”
การพัฒนาบร�การสำหรับผู�ให�บร�การ
         • 9 เทคนิคการให�บร�การลูกค�าท่ีดี
         • Workshop #2 “Excellent Customer Service”
10.30 - 10.45 น.  Break
10.45 - 12.00 น.
การรู�จักลูกค�าให�มากข�้นพร�อมส�งมอบบร�การท่ีทำให�ลูกค�าพ�งพอใจ
         • เข�าใจธรรมชาติของลูกค�า
         • เข�าใจความคาดหวังของลูกค�า
         • ส�งมอบบร�การให�ลูกค�าพ�งพอใจ
         • Workshop #3 “Customer satisfaction improvement”
12.00 - 13.00 น.  Lunch
13.00 - 14.30 น.
        • แนวคิดต�อข�อร�องเร�ยน 
        • ความสำคัญของการรับมือกับข�อร�องเร�ยนของลูกค�า 
        • ลูกค�าโกรธเกิดจากอะไรได�บ�าง 
        • Workshop การรับมือกับข�อร�องเร�ยน 
        • ความเข�าใจความรู�สึกของลูกค�า 
        • หลักการในการรับมือกับข�อร�องเร�ยนลูกค�า 
        • ประเภทของลูกค�าท่ีร�องเร�ยน 
        • ว�ธีรับมือกับลูกค�าท่ีร�องเร�ยนแต�ละประเภท
14.30 - 14.45 น.  Break
14.45 - 16.00 น.
        •  บทฝ�ก (Role Play)
        • สถานการณ�จำลองการให�บร�การลูกค�าอย�างประทับใจ
        • ว�ทยากรให�คำแนะนำ
        • สรุปการเร�ยนรู�
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รูปแบบการอบรมสัมมนา                                        กลุ�มผู�เข�าอบรมสัมมนา                                     
บรรยาย
Workshop

ชม VDO
Case Study  จากองค�กรที่ประสบความสำเร็จ

เจ�าหน�าทีบร�การลูกค�า
เจ�าหน�าที่ขาย
เจ�าหน�าที่ภายในองค�กร
หัวหน�างาน

ระยะเวลา
9:00 น.- 16:00 น.  ( 1 วัน ) 


