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TRAINING OUTLINE  

หลักสูตร Customer Complaint Management 
การบริหารข้อร้องเรียนของลูกคา้ให้อยู่หมดั 

 

 

PRINCIPLES 

หลกัสตูรนี @จงึได้พฒันาขึ @นมาเพืFอให้ทีมนกัขาย นกัการตลาด และพนกังานบริการ ได้เรียนรู้ทั @งเทคนิควิธีในการ

ป้องกนัข้อร้องเรียนด้วยการบริการอยา่งดีเลิศ วิธีการจดัการกบัข้อร้องเรียนของลกูค้าอยา่งเป็นระบบ ได้ฝึก

ปฏิบตัิการรับข้อร้องเรียนจากลกูค้าทั @งโดยตรงแบบเผชิญหน้า การร้องเรียนผ่านโทรศพัท์ หรือทางโซเชียล

เน็ตเวิร์ค รวมทั @งเคล็ดลบัอืFนๆ ทีFจะทําให้ผู้อบรมได้เข้าใจและสามารถประยกุต์ใช้ได้ด้วยตนเองเมืFอปฏิบตังิานจริง 

OBJECTIVES 

 

1. เพืFอสร้างความรู้ความเข้าใจเรืFองการป้องกนัข้อร้องเรียนด้วยการบริการอยา่งดีเลิศ และ การจดัการข้อ
ร้องเรียนจากลกูค้าอยา่งเป็นระบบ 

2. เพืFอให้ผู้ เข้าอบรมสามารถประยกุต์ความรู้ทีFได้ศกึษาในหลกัสตูรนี @ ในขณะปฏิบตังิานจริงได้อยา่งมี
ประสิทธิภาพสงูสดุ 

3. เพืFอสร้างภาพลกัษณ์ ลดความไมพ่อใจจากการร้องเรียน เพิFมจํานวนลกูค้าประจําให้กบับริษัทจากการ
จดัการกบัความไมพ่อใจและข้อร้องเรียนทีFมีประสิทธิภาพ 

 

AREAS OF STUDY 

 

1. การป้องกันข้อร้องเรียน- บริการอย่างไรให้ประทับใจ 
2. บทบาทและหน้าทีFของผู้ให้บริการทีFดี 
3. พฤตกิรรมโดดเดน่ของลกูค้าในยคุนี @ – เข้าใจพฤตกิรรมและความต้องการทีFหลากหลายของลกูค้า 
4. ขั @นตอนการให้บริการลกูค้า –รวมถึงทกัษะการฟัง เน้นในเรืFองการฟังลกูค้าจบ และให้เข้าใจก่อนตอบไม ่     

• ทกึทกัคําถามและตอบไปแบบผิด ๆ  (วิธีปฏิบตั ิพร้อมให้เทคนิค / ความเห็นเพิFมเตมิจากวิทยากร 

• เน้นการเรียนรู้ลกูค้า และทําความเข้าใจลกูค้าเพืFอให้สามารถบริการได้อยา่งดีเลิศ) 
5. การใช้จริตในการให้บริการ - ฝึกฝนการสร้างความประทบัใจให้ลกูค้าด้วยจริต 

วทิยากร: อาจารย์สุพจน์  กฤษฎาธาร 
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6. ตวัอยา่งคําพดูทีFควรใช้ในการให้บริการลกูค้า - ฝึกฝนคําพดูด้วยจริต 
7. เรียนรู้มารยาทและบคุลิก ลกัษณะทา่ทางในการให้บริการ (Posture) 
8. ความสามารถของผู้ให้บริการทีFดี (Competency) 
9. เคล็ดลบัการป้องกนัและลดข้อร้องเรียน 

10. สรุป คําถามและคําตอบ- เทคนิคเพิFมเตมิตามทีFผู้ เข้าอบรมต้องการเรียนรู้ 
 

หมายเหต ุหวัข้อทีFเสนอสามารถปรับเปลีFยนได้ตามความต้องการของลกูค้าหรือตามความคิดเห็นของวิทยากร 
 

การตดิต่อ: 02-615-4499, 0-2615-4477-8 hipotraining@hotmail.com, www.hipotraining.co.th 

 


