
 

 
บรษิทั ไฮโพ เทรนนิ�ง แอนด ์คอนเซา้ทแ์ทนซี� จาํกดั 40/81 ซอยอนิทามระ 8 ถนนสทุธสิารวนิจิฉัย  แขวงสามเสนใน เขตพญาไท กรงุเทพฯ 10400                             
โทร: 0-26154499, 0-2615-4477-8 โทรสาร: 0-2615-4479 อเีมล:์ hipotraining@gmail.com, hipotraining@hotmail.com, info@hipotraining.com เว็บไซท:์ www.hipotraining.co.th  

การจดัการขอ้รอ้งเรยีนของลกูคา้ระดบัมอือาชพี 
Handling Customer Complaints & Objections 

 

 

วทิยากร: ดร.พพิฒันพ์ล  เพ็ชรเที�ยง 
ปรญิญาเอก การศกึษาเพืGอพัฒนาทรัพยากรมนุษย ์มหาวทิยาลยัรามคําแหง, 
ปรญิญาโท การศกึษาเพืGอพัฒนาทรัพยากรมนุษย ์มหาวทิยาลยัรามคําแหง, 

                       ประสบการณ์ทํางาน ทีGปรกึษาอาวโุสดา้นการพัฒนาบคุลากร/วทิยากร 
                     บรษัิท คงิ เพาเวอร ์ดวิตี? ฟร ีจํากดั (พฒันาบคุลากรมากกวา่ 3,500 คน) 
                    - ผูจ้ดัการฝ่ายพัฒนาทรัพยากรบคุคล / นักวเิคราะหว์างแผนระบบการฝึกอบรม 
                และการพฒันาบคุลากร กลุม่บรษิทั คงิ เพาเวอร ์อนิเตอรเ์นช ั�นแนล กรุป๊ จํากดั 

 
 

25 กนัยายน 2562 
09.00 – 16.00 น. 

** โรงแรมโกลด ์ออรค์ดิ กรงุเทพฯ (ถนนวภิาวดฯี-สทุธสิาร) 
 
 

*สถานที�จดัสมัมนาอาจเปลี�ยนแปลงไดต้ามความเหมาะสม 
 
 

หลกัการและเหตผุล 
 

การทีGจะเขา้ใหถ้งึใจลูกคา้ การเรยีนรูท้ีGจะอยู่กบั "หัวอก" ลกูคา้และเปิดใจรับฟัง "คําบน่" ยิGงสามารถรับฟัง 
"คําบน่" คํารอ้งเรยีน กระแสตอบรับในทางลบ ลงมาอยู่กบัปัญหา ร่วมแกปั้ญหาทีGเกดิขึUนกบัลูกคา้ เปิดใจรับ ไม่ใชก่าร
ตั Uงรับเพยีงขา้งเดยีว หรอืคอยแต่จะปกป้องตัวเอง (preventive thinking)  หากสามารถทําไดก้็จะยิGงเป็นประโยชนก์ับ
การทีGจะมาพัฒนางานบรกิาร พัฒนาสนิคา้ โดยผูใ้หบ้รกิารตอ้งสามารถจัดการกบัสถานะการณ์ทีGลกูคา้รอ้งเรยีนได ้
อย่างง่ายดาย รวมทั Uงสามารถสง่ต่อคํารอ้งเรยีนเพืGอจัดการแกไ้ขป้องกนัอยา่งเป็นระบบ เพืGอไม่ใหเ้กดิซํUา 
          ในการอบรมครั UงนีU เนน้ใหผู้เ้ขา้อบรม เรยีนรูห้ลักการ และมทีกัษะเชงิปฏบัิตใินการจัดการกบัขอ้รอ้งเรยีน 
รวมทั Uงการสรา้งระบบการแสดงออกแบบม ีACTION เมืGอไดรั้บคํารอ้งเรยีน และการสืGอสารกบัลกูคา้ไดต้รงกับความ
ตอ้งการในสถานการณ์ต่างๆ ไดอ้ย่างมอือาชพี 
 
 
วตัถปุระสงค ์
 

1. เพืGอใหผู้เ้ขา้รับการฝึกอบรมมคีวามรู ้และหลักการวเิคราะหป์ระเภทลกูคา้ เขา้ใจพฤตกิรรม ความตอ้งการและ
ความคาดหวังของลกูคา้แตล่ะประเภทไดช้ดัเจนและเป็นรูปธรรม 

2. เพืGอใหผู้เ้ขา้รับการฝึกอบรมฝึกทกัษะการรับมอืลกูคา้ การโตต้อบและสืGอสารไดต้รงกับความคาดหวังของ
ลกูคา้ทั Uงตอ่หนา้ ทางโทรศพัท ์หรอืชอ่งทางโซเชยีล 

3. เพืGอผูเ้ขา้รับการฝึกอบรมมเีทคนคิการอา่นลักษณะนสิยัลกูคา้ การใชบ้ทสนทนารับมอืกับลกูคา้ และการใช ้
คําถามพรอ้มการชีUแจงสาเหตแุละเหตผุลอย่างมปีระสทิธภิาพ 
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หวัขอ้การบรรยายและ Workshop 

1. ลกัษณะของความตอ้งการของลกูคา้ดา้นสว่นตวัและสว่นงาน 

2. การปรบัทศันคตทิี�ถกูตอ้งเมื�อถกูลกูคา้รอ้งเรยีน 

3. กรณีศกึษาที�พบบอ่ยแลว้ทําใหล้กูคา้เกดิความรูส้กึในทางลบ 
� ลกูคา้พูดหยาบคาย 
� ลกูคา้ลวนลามพนักงาน 
� ลกูคา้เรยีกรอ้งมากเกนิไป 
� ลกูคา้ชอบอา้งวา่รูจั้กกบัผูบ้รหิาร 
� ลกูคา้หัวหมอเจา้เล่ห ์
� ลกูคา้ชอบขูจ่ะฟ้อง 
� ลกูคา้แสนรู ้
� ลกูคา้เจา้อารมณ ์เอาแตใ่จตนเอง 
� ลกูคา้เจา้ยศเจา้อยา่ง มยีศมตํีาแหน่ง 

4. สาเหตทุี�กอ่ใหเ้กดิความไมพ่งึพอใจในการรบับรกิาร 

5. การวเิคราะหข์อ้รอ้งเรยีนของลกูคา้  

6. ระดบัความคาดหวงัและระดบัของความพงึพอใจในการรบัมอืลกูคา้ที�ทําใหเ้กดิการรอ้งเรยีนตอ่วา่ 

7. ระบบการจดัการ และวธิปีฏบิตัเิมื�อเกดิการรอ้งเรยีน การตอ่วา่ ของลกูคา้ 

8. เทคนคิการสื�อสารเพื�อสรา้งความเขา้ใจระหวา่งลกูคา้กบัองคก์าร 
� การอา่นลักษณะนสัิยลกูคา้และความตอ้งการจากนํUาเสยีง 
� การใชบ้ทสนทนาและการปรับเปลีGยนคําพูดใน Script 
� การใชแ้ละการปรับภาษาสนทนาอย่างมอือาชพี (Voices, Tones, Words) 
� การตอบคําถามอย่างมลีูกลอ่ลกูชน 

9. WORKSHOP : ฝึกปฏบิตัแิละกรณีศกึษาในการจดัการกบัคํารอ้งเรยีน ตอ่วา่ท ั?งโดยตรง ทาง
โทรศพัท ์หรอืชอ่งทางโซเชยีล 
� WORKSHOP 1 การวเิคราะหแ์ละจัดการกับขอ้รอ้งเรยีนลูกคา้กรณพีบตัวลกูคา้ต่อหนา้ 
� WORKSHOP 2 การวเิคราะหแ์ละจัดการกับขอ้รอ้งเรยีนลูกคา้กรณีทางโทรศัพท ์
� WORKSHOP 3 การวเิคราะหแ์ละจัดการกับขอ้รอ้งเรยีนลูกคา้กรณี Social Network 

10. การวดัประสทิธภิาพในการจดัการกบัคํารอ้งเรยีน 

11. สรปุประเด็น/คําถามแลกเปลี�ยนประสบการณ์/ปิดการสมัมนา 
 
 

ประกาศนยีบตัร: บรษิทั ไฮโพ เทรนนิ�ง แอนด ์คอนเซา้ทแ์ทนซี� จํากดั 
 
อัตราหลักสตูร (ตอ่ 1 ทา่น) 

ชําระภายในวนัที� 25 กนัยายน 2562 
ประเภท คา่สมัมนา  VAT 7% หกั ณ ที�จา่ย 3 %  รวมจา่ยสทุธ ิ กรณีไมม่หีนงัสอืหกั ณ ที�จา่ย 

บคุคลท ั�วไป 3,900.00 273.00 117.00 4,056.00 4,173.00 
สมาชกิ HIPO - - - - - 

พเิศษ! ชําระภายในวนัที� 10 กนัยายน 2562 (โอนเงนิ หรอื แฟกซส์าํเนาหนา้เช็ค) 
ประเภท คา่สมัมนา  VAT 7% หกั ณ ที�จา่ย 3 %  รวมจา่ยสทุธ ิ กรณีไมม่หีนงัสอืหกั ณ ที�จา่ย 

บคุคลท ั�วไป 3,700.00 259.00 111.00 3,848.00 3,959.00 
สมาชกิ HIPO - - - - - 
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วธิกีารชําระเงนิ:  
1. โอนผ่านบัญชธีนาคาร ดงันีU 
1.1 ธนาคารกรงุเทพ สาขาซอยอาร ีบญัชสีะสมทรัพย ์เลขทีG 127-4-66322-6 
1.2 ธนาคารไทยพาณชิย ์บญัชอีอมทรัพย ์สาขาพหลโยธนิ เลขทีG 014-2-63503-8 

          ชืGอบญัช ีบรษัิท ไฮโพ เทรนนิGง แอนด ์คอนเซา้ทแ์ทนซีG จํากดั   
          และแฟกซใ์บ Pay in และหนังสอืรับรองหัก ณ ทจี่าย (ถา้ม)ี ทีG 0-2615-4479  
          พรอ้มระบชุืGอบรษัิท เบอรต์ดิตอ่ของท่าน ชืGอหลกัสตูรและวนัอบรม 
2.  ชาํระดว้ยเชค็สัGงจา่ย บรษัิท ไฮโพ เทรนนิGง แอนด ์คอนเซา้ทแ์ทนซีG จํากดั (สาํนักงานใหญ)่ 
3.  หัก ณ ทีGจา่ย 3% เลขประจําตวัผูเ้สยีภาษี 0-1055-48105-59-0 
     บรษิทั ไฮโพ เทรนนิ�ง แอนด ์คอนเซา้ทแ์ทนซี� จํากดั   
     40/81 ซอยอนิทามระ 8 ถนนสทุธสิารวนิจิฉยั แขวงสามเสนใน เขตพญาไท กรุงเทพฯ 10400 
4. บรษัิทฯ ขอสงวนสทิธใินการไมค่นืเงนิทีGไดช้าํระมาแลว้   
 
รายละเอยีดเพิ�มเตมิ กรณุาตดิตอ่: 
บรษัิท ไฮโพ เทรนนิGง แอนด ์คอนเซา้ทแ์ทนซีG จํากดั 
โทรศพัท:์ 02-615-4499, 02-615-4477-8    
แฟกซ:์ 02-615-4479 Hotline: 086-3183151-2 
เวปไซด:์ www.hipotraining.co.th  
อเีมล:์ hipotraining@gmail.com  
ไอด ีไลน:์ hipotraining 
เฟสบุค๊: www.facebook.com/HIPOtraining 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
อบรม, สมัมนา, บรกิาร, คดิบวก, พัฒนา, กระบวนการ, ภาษากาย, พฤตกิรรม, ทัศนคต,ิ ความคดิ 


