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โครงการอบรมสมัมนาเพ่ือพฒันาประสิทธิภาพและเพ่ิมพลงัในการทาํงานยคุใหม ่

หลกัสตูร  “เทคนิคการเจรจาต่อรองและบริหารข้อร้องเรียนลกูค้า” 

(Effective Negotiation & Customer Complaint Management) 
อดัแน่นดว้ยแนวคดิ เครือ่งมอื ศาสตร ์และศลิปะการเจรจาต่อรองแบบเหนือชัน้ 

และการบรหิารขอ้รอ้งเรยีนทีใ่ชไ้ดผ้ลเลศิสูก่ารปฏบิตัจิรงิในสถานการณ์ต่างๆ 

ระยะเวลาอบรมสมัมนา 1 วนั 

 

หลกัการและเหตผุล  

 คนส่วนมากคดิว่าสนิคา้ทีต่ดิราคาตายตวัแล้วไม่เหมาะทีจ่ะต่อรอง ในความเป็นจรงิในโลกนี้คนสามในสี่

ส่วนคา้ขายกนัโดยไม่ตดิราคาตายตวั ค่าของสนิคา้จงึขึน้อยู่กบัการเจรจาต่อรองระหว่างผูซ้ื้อกบัผูข้าย เช่น ราคา 

อตัราดอกเบี้ย วนัส่งมอบ ขนาด คุณภาพ ปรมิาณ ส ีการรบัประกนั  และการบรกิาร เป็นตน้ หรอือาจกล่าวไดว้่า

การดาํเนินธุรกจิใดใดหากยงัไมเ่ป็นทีน่่าพอใจลว้นต่อรองไดท้ัง้สิน้ ยามใดทีเ่ราตอ้งการมอีทิธพิลเหนือผูอ้ ื่นหรอืชกั

จงูคนอืน่โดยการแลกเปลีย่นความคดิเหน็ การเจรจาต่อรองเป็นกระบวนการทีเ่ราใชเ้พือ่สนองความพงึพอใจของเรา

ในขณะทีค่นอืน่ครองในสิง่ทีเ่ราตอ้งการ ความปรารถนาทกุอยา่งทีเ่ราตอ้งการเตมิเตม็จะไดม้าจากการเจรจาต่อรอง   

 

เป้าหมายของการเรียนรู ้  

1. ไดต้ระหนกัถงึความสาํคญัและความจาํเป็นทีจ่ะตอ้งทาํการเจรจาต่อรองอยา่งมอือาชพี 

2. ได้เรยีนรูแ้นวคดิ ทฤษฎ ีเครื่องมอื และกลยุทธ์ทีใ่ชไ้ดผ้ลเลศิในการเจรจาต่อรองอย่างเหนือชัน้เพื่อเพิม่

โอกาสทางธุรกจิ 

3. สามารถนําแนวคดิและประสบการณ์ทีไ่ดร้บัจากการฝึกอบรมไปใชใ้นการกาํหนดรปูแบบและวธิกีารเจรจา

ต่อรองไดอ้ยา่งเหนือชัน้ในทกุสถานการณ์ 

 

หวัข้อการอบรมสมัมนา  

ตอนท่ี 1 : กลยทุธก์ารเจรจาต่อรองอย่างมืออาชีพ 

1. ประเภทของการเจรจาต่อรอง 

•  การเจรจาต่อรองแบบแบ่งสนัปนัสว่น 

•  การเจรจาต่อรองแบบบรูณาการ 

•  การเจรจาต่อรองในหลายๆ รอบ และ หลายๆ ฝา่ย 

2. หลกัการสาํคญั 4 ประการ 

• การรบัรู ้BATNA (Best Alternative To a  Negotiation Agreement) 

• ราคาการตดัใจ 

• ZOPA (Zone Of Possible Agreement) 

• การสรา้งคณุคา่โดยการแลกเปลีย่น 

3. กระบวนการเจรจาต่อรอง 9 ขัน้ตอนทีใ่ชไ้ดผ้ลเลศิในทกุสถานการณ์ 

4. ยทุธวธิกีารเจรจาต่อรอง 6 ประการ 

http://www.trainingservice.co.th/


 

 Training Center Service 52/174  Krungthep-Kreetha Rd., Sapansung Bangkok 10250 Tel: 0 2736 0408, 0 2736 1035, 0 2038 3121 Fax: 0 2736 0050  www.trainingservice.co.th 3 

5. อปุสรรคในการทาํขอ้ตกลงทีส่ง่ผลใหก้ารเจรจาต่อรองเกดิความลม้เหลว 

6. ทกัษะทีจ่าํเป็นต่อการเจรจาต่อรอง 

•  ทกัษะการโน้มน้าวจงูใจ 

•  ทกัษะการแกป้ญัหาและตดัสนิใจ 

•  ทกัษะการสือ่ความ 

•  ทกัษะการสรา้งมนุษยส์มัพนัธ ์

•  ทกัษะการสรา้งความรว่มมอื 

7. ความผดิพลาดทีม่กัเกดิขึน้ในการเจรจาต่อรอง 5 ประการ 

8. เครือ่งมอืทีเ่ป็นประโยชน์ในการเจรจาต่อรอง 

•  ตารางการเตรยีมตวัเพือ่การเจรจาต่อรอง 

•  ตารางการคน้หา BATNA 

•  ตารางกาํหนดราคาตดัใจ 

• ตารางประเมนิจุดยนืและผลประโยชน์จากทกุฝา่ย 

•  ตารางอาํนาจการตดัสนิใจทัง้สองฝา่ย 

 

ตอนท่ี 2 : ศาสตรแ์ละศิลปะการบริหารข้อร้องเรียนลูกค้า 

1. ทศันคตทิีถ่กูตอ้งเมือ่ถกูลกูคา้รอ้งเรยีน 

2. เทคนิคการใชค้าํพดูในเชงิบวก และการใชค้าํถามเพือ่ขอขอ้มลูลกูคา้อยา่งสรา้งสรรค ์

3. เคลด็ลบัการจดัการกบัคาํตาํหนิของลกูคา้อยา่งมปีระสทิธภิาพ 

4. วธิกีารรบัมอืกบัลกูคา้ทียุ่ง่ยากผดิปกต ิ 

• การวเิคราะหพ์ฤตกิรรมของลกูคา้  

• การวเิคราะหส์าเหตุของความไมพ่อใจของลกูคา้  

• การวเิคราะหข์อ้รอ้งเรยีนของลกูคา้  

• การเปลีย่นขอ้รอ้งเรยีนของลกูคา้ใหเ้ป็น โอกาส  

5. ฝึกปฏบิตั ิทกัษะการฟงั การอธบิาย การปฏเิสธ และเทคนิคการเขา้ใจความรูส้กึของลกูคา้ 

6. กระบวนการในการแกไ้ขปญัหาขอ้รอ้งเรยีนทีเ่กดิขึน้  

• I : Intend  

• C : Clarification  

• A : Action  

• RE : Recovery  

7.  ระบบการบรหิารจดัการกบัขอ้รอ้งเรยีน  

• การตอบเรือ่งรอ้งเรยีน  

• การป้องกนัและลดขอ้รอ้งเรยีน 

• ความผดิพลาดทีม่กัพบบ่อยๆ เมือ่ถกูลกูคา้รอ้งเรยีน  

8.  ฝึกปฏบิตักิารแกไ้ขปญัหาขอ้รอ้งเรยีนในสถานการณ์ต่างๆ 

• การฝึกปฏบิตัแิบบพบตวั 
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• การฝึกปฏบิตัแิบบทางโทรศพัท ์

9.  การวดัประสทิธภิาพในการบรหิารขอ้รอ้งเรยีน – วธิปีระเมนิผลการจดัการขอ้รอ้งเรยีน 

• การบรหิารจดัการขอ้รอ้งเรยีนอยา่งเป็นระบบ 

• การวดัประสทิธภิาพในการจดัการกบัขอ้รอ้งเรยีน 

• การป้องกนัความผดิพลาดจากการขอ้รอ้งเรยีน 

 

ระยะเวลา / สถานท่ีฝึกอบรม/สมัมนา 

ระยะเวลาการอบรม 1 วนั  เวลา 09.00-16.00 น. ฝึกอบรมภายในบริษัท หรือนอกสถานท่ี 

 

วิทยากรผู้นําสมัมนา    อาจารยภ์วูส์มงิ   กองเกดิ และทมีงาน 

 ผูเ้ชีย่วชาญดา้นการสรา้งวฒันธรรมและคณุคา่องคก์ร  การบรหิารการเปลีย่นแปลง   

การพฒันาผูนํ้าองคก์รยคุใหม่   การผา่ตดัองคก์รดว้ย DNA  และการทาํงานเป็นทมี 

•  ประธานกรรมการบรหิารอทุยานการเรยีนรูเ้กษตรศาสตร ์(KU Learning Resort)  

•  ประธานกรรมการบรหิารบรษิทั โรงแรมเดอะกรนีแลนด ์รสีอรท์ จาํกดั 

•  ประธานกรรมการบรหิารกลุม่บรษิทัในเครอืวชิ ัน่กรุ๊ป (VisionGroup) 

•  กรรมการและผูอ้าํนวยการ HRD Designer (Thailand) Institute 

•  ประธานทีป่รกึษาโรงแรมวงัสวนสนุนัทา แหง่มหาวทิยาลยัราชภฎัสวนสนุนัทา 

•  อาจารยพ์เิศษสถาบนัอดุมศกึษาของรฐัและเอกชน ไดแ้ก ่จฬุาลงกรณ์มหาวทิยาลยั   

          มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร ์ มหาวทิยาลยักรงุเทพ  และมหาวทิยาลยัธุรกจิบณัฑติย ์ 
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อาจารย ์ภวูส์มิง  กองเกิด 
 

ผู้เช่ียวชาญการฝึกอบรมแนวพฤติกรรมศาสตร ์และเกมการบริหารสลบัการบรรยาย 

การศึกษา    

 ปริญญาโท สาขาจิตวิทยาชมุชน มหาวิทยาลยัศิลปากร 

  ปริญญาโท  สาขาบริหารธุรกิจ  มหาวิทยาลยัหอการค้าไทย 

  ปริญญาโท  สาขาพฒันาทรัพยากรมนษุย์ สถาบนับณัฑิตพฒันบริหารศาสตร์ 

  กําลงัศกึษาปริญญาเอก  สาขาการพฒันาทรัพยากรมนษุย์ มหาวิทยาลยัรามคําแหง 

ประวติัการทาํงาน 

• หวัหน้าฝา่ยฝึกอบรมและพฒันาบุคลากร บรษิทั โซโก ้(ประเทศไทย) จาํกดั 

• ผูจ้ดัการศนูยฝึ์กอบรมและพฒันาทรพัยากรมนุษย ์บรษิทั อติลัไทยอตุสาหกรรม จาํกดั 

• ผูจ้ดัการฝา่ยบุคคลและบรหิาร บรษิทั สยามเพรสแมเนจเมน้ท ์จาํกดั 

• บรษิทัในเครอืธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) 

• สรา้งหลกัสตูรและบรรยายในโครงการแปรสภาพรฐัวสิาหกจิการบรหิารการเปลีย่นแปลง และการออกจาก

ระบบราชการใหก้บัองคก์ารโทรศพัทแ์หง่ประเทศไทย องคก์ารเภสชักรรม ธนาคารแหง่ประเทศไทย การ

เคหะแหง่ชาต ิกรมทีด่นิ และจุฬาลงกรณ์ มหาวทิยาลยั 

ปัจจบุนั 

• วทิยากร และทีป่รกึษา บรษิทั เทรนนิ่ง เซน็เตอร ์เซอรว์สิ จาํกดั 

• กรรมการผูจ้ดัการ Hi Print and Modern Graphics Co., Ltd. 

• ผูอ้าํนวยการศนูยส์ง่เสรมิภาพพจน์องคก์าร Pro image Promotion Center 

• กรรมการบรหิาร Digital Zone Production Co., Ltd. 

• อาจารยพ์เิศษสถาบนัอดุมศกึษาของรฐั และเอกชนหลายแหง่ เชน่ มหาวทิยาลยักรงุเทพ 

มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร ์มหาวทิยาลยัมหดิล และจุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั เป็นตน้ 

• ทีป่รกึษาดา้นการออกแบบและวางแผนทรพัยากรมนุษย ์และการออกแบบระบบการบรกิารใหก้บัหน่วยงาน

ภาครฐัและเอกชนมากกว่า 21 หน่วยงาน 

• วทิยากรผูม้ชี ือ่เสยีงบรรยายใหก้บัหน่วยงานภาครฐัและเอกชนมากมายหลายแหง่ 
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ลูกค้าท่ีเคยใช้บริการบางส่วน 
 
หน่วยงานราชการ / รฐัวิสาหกิจ 
การไฟฟ้าฝา่ยผลติแหง่ประเทศไทย 
องคก์ารโทรศพัทแ์หง่ประเทศไทย 
โรงพยาบาลศริริาช 
โรงพยาบาลอนนัทมหดิล 
กระทรวงวทิยาศาสตรแ์ละเทคโนโลย ี
กรมทีด่นิ กระทรวงมหาดไทย 
สาํนกังานเศรษฐกจิและสงัคมแหง่ชาต ิ
การเคหะแหง่ชาต ิ
บรษิทั อสมท. จาํกดั (มหาชน) 
สาํนกังานสลากกนิแบ่งรฐับาล 
กรมสรรพากร 
ธนาคาร / สถาบนัการเงิน 
ธนาคารแหง่ประเทศไทย 
ธนาคารกสกิรไทย จาํกดั (มหาชน) 
ธนาคารเอเชยี จาํกดั (มหาชน) 
ธนาคารทหารไทย จาํกดั (มหาชน) 
ธนาคารกรงุไทย จาํกดั (มหาชน) 
ธนาคารกรงุเทพ จาํกดั (มหาชน) 
ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) 
ธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั (มหาชน) 
ธนาคารอาคารสงเคราะห ์
ธนาคารออมสนิ 
ธนาคารธนชาต ิจาํกดั (มหาชน) 
บรษิทั เงนิทนุธนชาต ิจาํกดั (มหาชน) 
บรษิทั หลกัทรพัยไ์ทยพาณิชย ์จาํกดั 
บรษิทั จอี ีแคปปิตอล (ประเทศไทย) จาํกดั 
สมาคมประกนัวนิาศภยั 
ธนาคารเกยีรตนิาคนิ จาํกดั (มหาชน) 
โรงพยาบาล 
โรงพยาบาลกรงุเทพ 
โรงพยาบาลสมติเวช 
โรงพยาบาลปิยะเวท 
โรงพยาบาลเปาโล (ทกุเครอื) 
โรงพยาบาลไทยนครนิทร ์
ภาคเอกชน 
บรษิทั โตโยตา้ มอเตอร ์ประเทศไทย จาํกดั 
บรษิทั สยามโตโยตา้ อตุสาหกรรม จาํกดั 
บรษิทั ปนูซเีมนตไ์ทย จาํกดั (มหาชน) 
บรษิทั ยนูิลเีวอร ์ไทย โฮลดิง้ส ์จาํกดั 

ภาคเอกชน 
บรษิทั จอหน์สนั แอนด ์จอหน์สนั จาํกดั 
บรษิทั ไพรซ้ว์อเตอรเ์ฮา้ส ์คเูปอรส์ จาํกดั 
บรษิทั แคดเบอรร์ี ่อดมัส ์(ประเทศไทย) จาํกดั 
บรษิทั กรงุเทพวทิยแุละโทรทศัน์ จาํกดั (ชอ่ง7) 
บรษิทั น้ําตาลมติรผล จาํกดั 
บรษิทั ดทีแฮลม์ จาํกดั (DKSH Thailand) 
บรษิทั โคหเ์ลอร ์(ประเทศไทย) จาํกดั (มหาชน) 
บรษิทั โฟรโ์มสท ์ประเทศไทย จาํกดั (มหาชน) 
บรษิทั โอลมิเปียไทย จาํกดั 
บรษิทั รอแยลเฮา้ส ์จาํกดั 
บรษิทั ควอลติีเ้ฮา้ส ์จาํกดั 
บรษิทั เอน็ซ ีเฮา้สซ์ิง่ จาํกดั 
บรษิทั ดาตา้ไอท ีจาํกดั 
บรษิทั รชิมอนเด ้(บางกอก) จาํกดั 
บรษิทั เพอรน์อต รคิารด์ ประเทศไทย จาํกดั 
บรษิทั บุญรอด บรวิเวอรร์ี ่จาํกดั 
บรษิทั เมเจอร ์ซนีีเพลก็ซ ์จาํกดั (มหาชน) 
บรษิทั เอม็เค เรสทวัรองต ์จาํกดั 
บรษิทั เจรญิโภคภณัฑ ์จาํกดั และบรษิทัในเครอื 
บรษิทั สหพฒันาพบิลูย ์จาํกดั และบรษิทัในเครอื 
บรษิทั พรเูดน็เชีย่น ทเีอส ไลฟ์ จาํกดั 
บรษิทั โมโตโรล่า ประเทศไทย จาํกดั 
บรษิทั ชไนเดอรอ์เิลค็ทรกิ จาํกดั 
บรษิทั ทร ูคอรเ์ปอเรชัน่ จาํกดั (มหาชน) 
บรษิทั อีส๊เอเซยีตกิ ประเทศไทย จาํกดั (มหาชน) 
บรษิทั บางกอกฮติาชเิอลเิวเตอร ์จาํกดั 
บรษิทั กรงุเทพประกนัภยั จาํกดั (หาชน) 
บรษิทั เชลลแ์หง่ประเทศไทย จาํกดั 
บรษิทั ฟรโิต-เลย ์ประเทศไทย จาํกดั 
บรษิทั สยามไวน์เนอรร์ี ่จาํกดั 
บรษิทั แมคโคออฟฟิต จาํกดั 
บรษิทั การบนิไทย จาํกดั (มหาชน) 
บรษิทั จอหน์สนั แวกซ ์โปรเฟสชัน่แนล จาํกดั 
บรษิทั ไทยเพรสซเิดนทฟู้์ด จาํกดั 
บรษิทั บางจากการปิโตรเลยีม จาํกดั (มหาชน) 
บรษิทั บุญรอดเทรดดิง้ จาํกดั 
บรษิทั ปตท. จาํกดั(มหาชน) 
บรษิทั ลอ็กซเล่ย ์เทรดิง้ส ์จาํกดั 
บรษิทั อาดมัส ์(ประเทศไทย) จาํกดั 

 

http://www.trainingservice.co.th/
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