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หลกัสตูรจติวทิยาอา่นใจและรบัมอืลกูคา้ 5 ระดบั 4 สไตล ์เพือ่งานขายและบรกิาร 
(Customer Psychology: The 5-Stage and 4-Style Approach for Sales & Service) 

หลกัการและเหตผุล 

พฤติกรรมลูกค้าในยุคปัจจุบันไม่ได้เป็นเส้นตรงตามสมมติฐานการตลาดแบบเดิมอีกต่อไป การรับรู้ข้อมูลที่
เปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลา จึงเป็นการยากที่จะชี้วัดด้วยความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) เพียงอย่างเดียว 
มีงานวิจัยซ่ึงระบุอย่างชดัเจนว่า ลูกค้าที่แสดงความพึงพอใจในระดับ "ปานกลางถึงค่อนข้างดี" มีอัตราการเปลี่ยนไป 
(Defection Rate) สูงอย่างน่าตกใจ นี่หมายถึงลูกค้าพร้อมจะเปลีย่นใจไปหาคู่แข่งทันททีี่มขี้อเสนอที่ดีกว่า หากทีมขาย
และบริการขาดเครื่องมือทางจิตวิทยาในการจ าแนกพฤติกรรมและคัดกรองความพร้อมของคู่สนทนาหน้างาน องค์กร
จะต้องเผชิญกับต้นทุนที่มองไม่เห็นจากการสูญเสียลูกค้าไปอย่างน่าเสียดาย 

แนวทางหนึ่งที่จ าเป็นคือการเข้าใจลูกค้าตัง้แต่แรก โดยการใช้โมเดลประเมินการตระหนักรู้ของผู้บริโภคมาเป็น
เข็มทิศในการอ่านใจ ประกอบกับเทคนิคการส่ือสารเพื่อส่งเสริมกันก็จะช่วยให้การขายหรือการบริการก็ตามมีโอกาสที่จะ
เกิดผลลัพธ์ในเชิงบวกมากขึน้ 

โดยผู้ขายหรือให้บริการเองก็ต้องปรับบทบาท และเข้าใจตนเองผ่านเทคนิคและจิตวิทยาต่าง ๆ จากเดิมอาจ
เน้นการตั ้งรับเชิงอารมณ์ (Reactive) ไปสู่การรุกคุมเกมอย่างมีชัน้เชิง (Proactive) ผ่านกระบวนการปรับกรอบ
ความคิด (Cognitive Reframing) ให้มีจุดยึดเหนี่ยวเชิงคุณค่า (Anchoring Effect) ซ่ึงสอดคล้องกับพฤติกรรม
ศาสตร์สมัยใหม่ เพื่อทีมขายหรืองานบริการสามารถปรับกลยุทธ์ได้ตามยุคตามสมัย 

หลักสูตรนี้ไม่ใช่การฝึกอบรมทักษะการพูดทั่วไป แต่มุ่งปรับทัศนคติแนวคิดใหม่ และยังเน้นสร้างวิธีปฏิบัติ 
สร้างบทพูดเฉพาะทาง (Tailored Scripts) เพื่อให้น าไปใช้ได้จริงในการรับมือกับความกดดันได้อย่างมืออาชีพ ให้
สามารถรักษาฐานลูกค้าอย่างยัง่ยืน (ทัง้ลูกค้าบุคคลและลูกค้าองค์กร B2B) 

 

วตัถปุระสงค ์

1. เพื่อให้ผู้เข้าอบรมเข้าใจกลไกทางจิตวิทยาพฤติกรรมผู้บริโภค และสามารถปรับเปลี่ยนมุมมองในการ
วิเคราะห์ความต้องการที่แท้จริงของลูกค้าได้มากขึน้ 

2. เพื่อให้ผู้เข้าอบรมสามารถประเมินสภาวะความต้องการพร้อมทัง้คัดกรองความพร้อมของลูกค้าบุคคล
หรือองค์กร ได้อย่างเป็นระบบ 

3. เพื่อให้ผู้ เข้าอบรมสามารถประยุกต์ใช้เครื่องมือจิตวิทยาการส่ือสารต่าง ๆ น าไปออกแบบบทพูด 
(Scripts) ให้ตอบโจทย์ลูกค้าแต่ละกลุ่ม 

4. เพื่อให้ผู้เข้าอบรมฝึกปฏิบัติในสถานการณ์จ าลองเสมือนจริง จนสามารถควบคุมอารมณ์ คลี่คลายข้อ
พิพาท และโน้มน้าวใจเพื่อปิดการขายหรือส่งมอบบริการได้อย่างมืออาชีพ 
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กลุม่เป้าหมาย 

• กลุ่มบุคลากรที่จ าเป็นต้องใช้ทักษะการส่ือสารโดยตรงกับลูกค้า 
• กลุ่มบุคลากรที่อยากพัฒนาตนเองด้านการขายหรอืการบริการ 
• ระดับและส่วนงานที่เหมาะสม : ทุกระดับ ในส่วนการขายหรือการบริการ 

ระยะเวลาการอบรม 

1 วัน / 6 ชัว่โมง 9.00 น. – 16.00 น. 

หวัขอ้การอบรม* 

ครึ่งวนัเช้า 
1. Introduction: พืน้ฐาน ความเป็นมาและความส าคัญ 
2. โมดูล 1: จิตวทิยาความภกัดีของลูกค้า (Psychology of Loyalty) 

- ความเช่ือและกลไกระดับความพึงพอใจ (The Myth of Satisfaction) 
- จิตวิทยาการรับรู้ และความภักดี (Human Perception & Brand Loyalty) 

3. โมดูล 2: การจ าแนกลูกคา้ 4 ประเภท (The 4 Customer Segments) 
- เจาะลึก 4 พฤตกิรรมของลูกค้าแต่ละกลุ่ม (Anatomy of the 4 Segments) 
- สัญญาณเตือนภัยผ่านพฤติกรรมจากลูกค้า (Behavioral Red Flags) 
- Workshop 

4. โมดูล 3: กรอบการท างานและแนวคิดการตระหนักรู้ของลูกค้า (Customer Awareness & Framework) 
- 5 ขัน้ตอนขอการตระหนักรู้ (The 5 Stages of Awareness) 
- แนวคิดการต่อรองลูกค้าองค์กร (Qualification Guide) 
- เทคนิคการถามเพื่อสืบคน้ (Diagnostic Questioning) 
- Workshop 

ครึ่งวนับา่ย 
5. โมดูล 4: ศิลปะการส่ือสารเฉพาะทาง (Tailored Communication Scripts) 

- จิตวิทยาโน้มนา้วใจ (Cognitive Reframing) 
- การสื่อสารเพื่อถอนการยึดติด (Anchoring Bias) 
- Workshop 

6. โมดูล 5: การปรับใช้และตอ่ยอด Integrating and Simulation 
- กฎเหล็กของการสื่อสารในภาวะกดดัน (Rules of Crisis Communication) 
- การจ าลองสถานการณ์เชิงประสบการณ์ (Experiential Role-Play Simulation) 

 
*อาจมีการปรับให้สอดคลอ้งกับเวลาและสถานการณ์ มีแทรกจังหวะผ่อนคลายสนุกสนานให้ไม่นา่เบื่อ พักเบรกตาม
เหมาะสม (ปกติ 10.30, 14.30 น.) 
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รูปแบบการอบรมสมัมนา 

1. อบรมภายใน In-house Training 
2. สถานที่ห้องประชุมมีเครื่องฉายสไลด์/Projector, ไมโครโฟน, เครื่องขยายเสียง 
3. จัดโต๊ะแบบกลุ่ม (Clusters) 
4. การบรรยาย 50 % 
5. กิจกรรมกลุ่ม / ฝึกปฏิบัติ Workshop และการน าเสนอผลงานกลุ่ม 50% 

ประโยชนท์ี่คาดวา่จะไดร้บั 

• ลดอัตราการสูญเสียลูกค้า (Customer Defection Rate) จากกลุ่มลูกค้าที่อาจเปลี่ยนไป 
• ปกป้องช่ือเสียงของแบรนด์ (Brand Reputation) จากการส่ือสารที่ผิดพลาด 
• เพิ่มโอกาสการเติบโตทางรายได้ (Revenue Growth) จากการคัดกรองและปิดการขายที่ชดัเจนขึน้ 
• ยกระดับมาตรฐานการขายและการบริการสู่ความเป็นเลิศด้วยจิตวิทยาพฤติกรรมศาสตร์ 
• มีเครื่องมือในการสื่อสารได้อย่างมีกลยุทธ์ตอบโจทย์ลูกค้าแต่ละกลุ่มโดยเฉพาะ 
• ลดความเครียดในการท างาน เปลี่ยนแรงกดดันทางอารมณ์หน้างานให้เป็นโจทย์ในการแก้ปัญหา 
• เพิ่มความมัน่ใจและความเป็นมืออาชีพ จากการเตรยีมพรอ้มรับมือกับทุกสถานการณ์  

วทิยากร 

อ.ปรีดา ศิริชยัวัฒนานันท ์คลิกเพ่ือดูประวตัิ 
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ก ำหนดกำรจัดอบรม 
หลักสูตร:  การจิตวิทยาอ่านใจและรบัมือลกูคา้ 5 ระดบั 4 สไตล ์เพ่ืองานขายและบรกิาร 
วิทยำกร:  อ.ปรดีา ศิรชิยัวฒันานนัท ์
วันทีจั่ดอบรม:      สถำนทีจั่ดอบรม :  

 

เวลำ หัวข้อหลัก รำยละเอียด / (รูปแบบ) 
08:45-09:00 น. ลงทะเบียน ลงทะเบียน เตรียมความพรอ้ม/ ท าแบบทดสอบก่อนการอบรม (ถา้มี) 

09:00-09:15 น. Introduction: ปรบัพืน้ฐาน - ทบทวนพืน้ฐานองคค์วามรู ้
- ความเป็นมาและความส าคญั 
(บรรยายตามหวัขอ้ – แลกเปลี่ยน) 

09:15-10:00 น. โมดลู 1: จิตวิทยาความภกัดีของ
ลกูคา้ Psychology of Loyalty 

- ความเช่ือและกลไกระดบัความพงึพอใจ (The Myth of Satisfaction) 
- จิตวิทยาการรบัรู ้และความภกัดี (Human Perception & Brand Loyalty) 
(บรรยายตามหวัขอ้ - แลกเปลี่ยน - ยกตวัอย่างประกอบ) 

10:00-11:00 น. โมดลู 2: การจ าแนกลกูคา้ 4 ประเภท 
(The 4 Customer Segments) 

- เจาะลกึ 4 พฤติกรรมของลกูคา้แต่ละกลุม่ (Anatomy of the 4 Segments) 
- สญัญาณเตือนภยัผ่านพฤติกรรมจากลกูคา้ (Behavioral Red Flags) 
- Workshop 
(บรรยายตามหวัขอ้ - แลกเปลี่ยน - ยกตวัอย่างประกอบ) 

11:00-12:00 น. โมดลู 3: กรอบการท างานและแนวคิด
การตระหนกัรูข้องลกูคา้ (Customer 
Awareness & Framework) 

- 5 ขัน้ตอนขอการตระหนกัรู ้(The 5 Stages of Awareness) 
- แนวคิดการต่อรองลกูคา้องคก์ร (Qualification Guide) 
- เทคนิคการถามเพื่อสืบคน้ (Diagnostic Questioning) 
- Workshop 
(บรรยายตามหวัขอ้ - กลุม่ทดลอง - น าเสนอ) 

12:00-13:00 น. พกักลางวนั 

13:00-14:00 น. โมดลู 4: ศิลปะการสื่อสารเฉพาะทาง 
(Tailored Communication Scripts) 

- จิตวิทยาโนม้นา้วใจ (Cognitive Reframing) 
- การสื่อสารเพื่อถอนการยดึติด (Anchoring Bias) 
- Workshop 
(บรรยายตามหวัขอ้ - กลุม่ทดลอง - น าเสนอ) 

14:00-16:00 น. โมดลู 5: การปรบัใชแ้ละต่อยอด 
Integrating and Simulation 

- กฎเหล็กของการสื่อสารในภาวะกดดนั (Rules of Crisis Communication) 
- การจ าลองสถานการณเ์ชิงประสบการณ ์ (Experiential Role-Play 

Simulation) 
- Workshop 
(บรรยายตามหวัขอ้ – ทดลองปรบัใช ้-อภิปราย) 

16:00-16:15 น. สรุป Q&A , Post-test  สรุปภาพรวม ถาม-ตอบ / ท าแบบทดสอบ (หลงัการอบรม) 
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