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ที่มาและความส าคัญ งานบริการลูกค้าจ าเป็นต้องใช้ทัศนคติที่เหมาะสม ตลอดจนความรู้และทักษะที่หลากหลาย 

เพ่ือสร้างประสบการณ์ที่ดีน่าประทับใจแก่ลูกค้าที่มาใช้บริการเพ่ือให้เกิดการบอกต่อและกลับมาใช้ซ ้าอีกเรื่อย ๆ 

จนกลายเป็นลูกค้าประจ า 

หนึ่งในทักษะที่มคีวามส าคัญอย่างหนึ่งนั้นคือทักษะการเจรจาต่อรอง ซ่ึงเป็นสถานการณ์ที่เกิดข้ึนบ่อยครั้งระหว่าง

ลูกค้าและผู้ให้บริการ  หัวใจส าคัญของการเจรจาต่อรอง ไม่ได้อยู่ที่การเอาชนะลูกค้า แต่หากอยู่ที่การท าความ

เข้าใจเพ่ือหาความต้องการและปัญหาของลูกค้าอย่างท่องแท้เสมือนหนึ่งว่า  พนักงานลูกค้าเป็นคน ๆ เดียวกัน 

โดยที่พนักงานผู้ให้บริการลูกค้าสามารถแก้ไขสถานการณห์รือน าเสนอข้อตกลงได้อย่างสร้างสรรค์อันน าไปสู่

ความพึงพอใจและประโยชน์ร่วมกันระหว่างลูกค้าและองค์กร

ในหลักสูตรนี้ผู้เข้ารับการอบรมจะได้เรียนรู้ทักษะต่าง ๆที่ส าคัญในการเจรจาต่อรองในงานบริการลูกค้า ตลอดจน 

ถึงการเสริมสร้างทัศนคติที่ดีต่องานบริการเพ่ือให้พนักงานบริการสามารถสื่อสารกับลูกค้าในสถานการณ์ที่ต้อง

เจรจาต่อรองหรือแก้ไขความขัดแย้งที่เกิดข้ึนระหว่างลูกค้าและองค์กรได้อย่างมีสติและเกิดประสิทธิผลสูงสุดต่อ

ทุกฝา่ยอันจะน าไปสู่การสร้างประสบการณ์ที่ดีและครองใจลูกค้าตลอดไป 

วัตถปุระสงคข์องการอบรม

o เพ่ือให้ผู้เข้าอบรมเกิดความเขา ้ใจและตระหนักถึงความส าคัญของงการเจรจาต่อรองในงานบริการ

o เพ่ือพัฒนาทักษะการเจรจาต่อรองซ่ึงสามารถน าไปปรับใช้ได้กับทั้งลูกค้าภายในและภายนอก

o เพ่ือพัฒนาทักษะการให้บริการลูกค้าในขณะการให้บริการได้อย่างมืออาชีพ 

o เพ่ือให้เกิดภาพจ าจากการเรียนรู้ทฤษฎีควบคู่ไปกับการท ากิจกรรมได้ในการน าไปใช้งานจริงได้

การบรรยาย 60%

รูปแบบการอบรม

การระดมสมองและกิจกรรม 40%
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ระยะเวลาการอบรม 1 วัน  09.00 – 16.00 น.

จ านวนผูเ้ขา้อบรม 30 ท่าน/รุ่น  ส าหรับ Classroom 

20 ท่าน/รุ่น ส าหรับ Virtual Classroom (ปรับกิจกรรม)

ความหมายและความส าคัญของการเจรจาตอ่รองในงานบรกิารลกูค้า 

o ความหมายและความส าคัญของการเจรจาต่อรองในงานบริการ 

o วัตถุประสงคข์องการเจรจาต่อรอง 

o ลูกค้าต้องการอะไรจากผู้ให้บริการ

o Mindset ที่ส าคัญของผู้ให้บริการ 

o ส่ิงที่ต้องค านึงถึงในการเจรจาต่อรอง 

กลยุทธ์ในการเจรจาตอ่รอง 

o การต่อรอง 2 ประเภท 6 สไตล์ 

o เทคนิคการดูแล Mr.Unhappy

o กลยุทธ์การจัดการความขัดแย้ง

o กลยุทธ์ที่เหมาะสมเพ่ือสร้างประสบการณ์ที่ดีในการเจรจาต่อรองกลับลูกคา ้ 

ทักษะที่ส าคัญในการเจรจาตอ่รอง

o รู้จกัคนผ่านทฤษฎีสัตว์ 4 ทิศ 

o การสร้างพ้ืนที่ปลอดภัย (Rapport Building) 

o ทักษะการฟงัแบบ Empathic Listening 

o การใช้ค าพูดเพ่ือการสื่อสารอย่างสร้างสรรค์

o การสร้าง First Impression และบุคลิกที่เหมาะสมในการให้บริการ

o เทคนิคการเอาชนะใจคู่สนทนา 

ฝึกเจรจาตอ่รองตามสถานการณท์ีก่ าหนดให้ 


