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Course Outline 

หลักสูตร Effective Handling Customer Complaints Management 
(เทคนิคการจดัการข้อร้องเรียนอย่างมืออาชีพ) 

จากข้อมลูรายงานในเวที  World Economic Forum's Global 2016 ได้มีการสรุปข้อมลู 10 ทกัษะของพนกังาน ท่ี

บริษัททัว่โลกต้องการในปี2020 ท่ีนา่สนใจคือล าดบัท่ี 8. ทกัษะการบริการ ประเดน็คือแม้ว่าโลกใบนี ้จะมีเทคโนโลยีก้าวไกล

แคไ่หนกต็าม มนษุย์ก็ยงัต้องการสื่อสารกบัมนษุย์ ฉะนัน้หวัใจของในธรุกิจ การบริการก็ยงัถือว่าเป็นหวัใจความส าเร็จ และ

หวัใจของงานบริการ คือ ทกัษะการรับมือข้อร้องเรียน และการตอบสนองความต้องการของลกูค้า ไมว่่ามีสาเหตมุาจากตวั

สินค้าหรือบริการ หากพนกังานทกุคนมีความรู้และมีทกัษะ มีความเข้าใจกระบวนการของการรับมือลกูค้าและตอบสนอง

บริการได้อย่างเป็นระบบ  จากสถานการณ์ท่ีเป็นลบก็จะสามารถพลิกสถานการณ์มาเป็นบวกได้ ท าให้ข้อร้องเรียนที่เกิด

กลายเป็นการสร้างความประทบัใจ และสง่ผลตอ่การสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีตอ่องค์กรในระยะยาวได้อีกด้วย  

ดงันัน้ เนือ้หาของหลกัสตูรเทคนิคจดัการข้อร้องเรียนอย่างมืออาชีพ บวกกบัประสบการณ์ตรงของวิทยากรใน

ฐานะCall Centre ท่ีเคยรับเร่ืองร้องเรียนมาก่อน จะสามารถตอบโจทย์การให้บริการแบบตอ่หน้า(Face to Face)และการ

ให้บริการทางโทรศพัท์(Ear to Ear)ซึง่ตรงนีเ้ป็นสิง่ท่ีส าคญัท่ี ต้องมีความเข้าใจในมมุมองของลกูค้า วิเคราะห์ประเมิน

สถานการณ์ได้ สดุท้ายเพื่อให้พนกังานสามารถสร้างความประทบัใจและท าให้ลกูค้าอยู่กบัองค์กรได้อยา่งยัง่ยนื 

 

Objective: At the end of program  

1. เพื่อเสริมสร้างความรู้ ทกัษะ ทศันคตท่ีิดีของการสื่อสารและจดัการข้อร้องเรียนกบัลกูค้า (Knowledge, Attitude, 
Skills) 

2. เพื่อให้ผู้ เข้าอบรมวิเคราะห์ประเภทลกูค้า เข้าใจพฤติกรรม และความคาดหวงัของลกูค้า (Knowledge) 

3. เพื่อให้ผู้ เข้าอบรมเข้าใจในกระบวนการ ขัน้ตอนการจดัการข้อร้องเรียนอย่างเป็นระบบ และสามารถประยกุต์ใช้
เทคนิครับมือลกูค้าร้องเรียนได้ (Skills, Knowledge) 

4. เพื่อให้ผู้ เข้าอบรมสามารถ Handle ลกูค้าท่ีบน่ ร้องเรียนเข้ามาได้อย่างเหมาะสม เปลี่ยนสภาวะวิกฤตให้เป็นโอกาส 
(Skills, Knowledge) 

5. เพื่อสร้างแนวทางแก้ไข และป้องกนัการเกิดปัญหาซ า้กบัลกูค้าท่านอื่น (Knowledge) 
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Expected outcomes and benefits: 

ผู้ เข้าอบรมสามารถรับมือลกูค้าร้องเรียนและเกิดทศันคติที่ดีตอ่การสื่อสารทัง้ภายในและภายนอกองค์กร ร่วมถงึ

สามารถประยกุต์ใช้เทคนิครับมือลกูค้าร้องเรียนได้ เข้าใจถงึผลกระทบตอ่ลกูค้าและองค์กร พร้อมทัง้สามารถสร้างแนวทาง

ป้องกนัปัญหาและสามารถสื่อสารกบัลกูค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

 

Contents: 

Module 1: Why handling customer complaints skills are important? 

 ผลประโยชน์จากการเปลี่ยนข้อร้องเรียนให้เป็นสถานการณ์ท่ีลกุค้าสบายใจ 

 ความเข้าใจท่ีถกูต้องเก่ียวกบัวิธีคิดและมมุมองของลกุค้าร้องเรียน 

 การสื่อสารท่ีดี เร่ิมต้นท่ีการฟัง..ไมใ่ช่การพดู 

 เทคนิคการจบัประเดน็ 3ข (เข้าห ูเข้าใจ เข้าถงึ) 

Module 2: How to customer complaint handling management? ขัน้ตอนการจดัการข้อร้องเรียนอย่างเป็นระบบ  

 วิเคราะห์ประเภทลกูค้า เข้าใจพฤติกรรม และความคาดหวงัของลกูค้าในยคุปัจจบุนั 

 Face to Face และ Ear to Ear ปัจจยัส าคญัของการสื่อสารคืออะไร 

 ภาษาจดุชนวน และ ค าต้องห้าม ท่ีอาจก่อให้เกิดความรุนแรงในการสื่อสารกบัลกูค้า 

 เทคนิคการใช้ภาษาเชิงบวก เพื่อสร้างการควบคมุสถานการณ์ 

 ประโยคแบบเดด็..พิชิตใจลกูค้าร้องเรียน? 

 การวิเคราะห์ความต้องการของลกูค้า และพร้อมการตอบสนองด้วยความสนใจ 

 การตัง้ค าถาม และทวนความต้องการท่ีแท้จริง 

 เทคนิคการแก้ไขและตอบปัญหาอย่างผู้ เช่ียวชาญ 

 สตูรปฏิบตัิการรับมือลกูค้าร้องเรียนด้วย A3E (Step of Action) 

 Active Listening 

 Empathic 

 Apologize 

 Active Response 
 ฝึกปฏิบตัิจริง กิจกรรม Roleplay 

 การสรุปความต้องการและการให้ค ามัน่สญัญาในการด าเนินการ (เช่น เวลา, ขัน้ตอนท่ีจะเกิดขึน้กบัลกุค้า) 

 เทคนิคการReset ก่อนเร่ิมต้นใหมรั่บสายหรือให้บริการคนถดัไป  

 การสร้างแนวทางแก้ไขและป้องกนัการเกิดปัญหาซ า้ 

 เทคนิค 2S (Start - Stop) สูก่ารน าไปปรับใช้จริง 
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Program Timetable 

หลักสูตร Effective Handling Customer Complaints Management 
Time Topics 

09.00 – 9.30 hrs. 
09.30 – 10.30 hrs. 

 
 
 
 
 
 
 
 
10.30 – 10.45 hrs. 
 
10.45 – 12.00 hrs. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
12.00 – 13.00 hrs. 
 
13.00 – 14.30 hrs. 
 
 
 
 
 

กิจกรรม: ทกัทาย + วตัถปุระสงค์ 

Module 1: Why handling customer complaints skills are important? 
 ผลประโยชน์จากการเปลี่ยนข้อร้องเรียนให้เป็นสถานการณ์ท่ีลกุค้าสบายใจ 
 ความเข้าใจท่ีถกูต้องเก่ียวกบัวิธีคิดและมมุมองของลกุค้าร้องเรียน 
 การสื่อสารท่ีดี เร่ิมต้นท่ีการฟัง..ไมใ่ช่การพดู 

 เทคนิคการจบัประเดน็ 3ข (เข้าห ูเข้าใจ เข้าถงึ) 
กิจกรรม: การ์ดรูป เพ่ือพฒันาทกัษะการส่ือสาร 
 
Coffee break 
 

Module 2: How to customer complaint handling management? ขัน้ตอนการ
จดัการข้อร้องเรียนอย่างเป็นระบบ  
 วิเคราะห์ประเภทลกูค้า เข้าใจพฤติกรรม และความคาดหวงัของลกูค้าในยคุ

ปัจจบุนั 
 สาเหตท่ีุท าให้ลกูค้าร้องเรียน หรือลกูค้าอารมณ์เสีย 
 Face to Face และ Ear to Ear ปัจจยัส าคญัของการสื่อสารคืออะไร 
 ภาษาจดุชนวน และ ค าต้องห้าม ท่ีอาจก่อให้เกิดความรุนแรงในการสื่อสารกบั

ลกูค้า 
 เทคนิคการใช้ภาษาเชิงบวก เพื่อสร้างการควบคมุสถานการณ์ 
 ประโยคแบบเดด็..พิชิตใจลกูค้าร้องเรียน? 

กิจกรรม: Workshop + Discussion Sharing 
 
LUNCH 
 

 การวิเคราะห์ความต้องการของลกูค้า และพร้อมการตอบสนองด้วยความสนใจ 
 การตัง้ค าถาม และทวนความต้องการท่ีแท้จริง 
 เทคนิคการแก้ไขและตอบปัญหาอย่างผู้ เช่ียวชาญ 
 สตูรปฏิบตัิการรับมือลกูค้าร้องเรียนด้วย A3E (Step of Action) 

 Active Listening 
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14.30 – 14.45 hrs. 
14.45 – 16.00 hrs. 

 Empathic 

 Apologize 

 Active Response 
 ฝึกปฏิบตัิจริง กิจกรรม Roleplay 

 
Coffee break 
 การสรุปความต้องการและการให้ค ามัน่สญัญาในการด าเนินการ (เช่น เวลา, 

ขัน้ตอนท่ีจะเกิดขึน้กบัลกุค้า) 
 เทคนิคการReset ก่อนเร่ิมต้นใหมรั่บสายหรือให้บริการคนถดัไป  
 การสร้างแนวทางแก้ไขและป้องกนัการเกิดปัญหาซ า้ 
 เทคนิค 2S (Start - Stop) สูก่ารน าไปปรับใช้จริง 

กิจกรรม: Workshop + Discussion Sharing 

หมายเหต:ุ ล าดบัเนือ้หาอาจมีการปรับเปลี่ยนเพื่อความเหมาะสมและก่อให้เกิดประโยชน์สงูสดุ 

Training Methods: 

 Activity / Role Play / Facilitate / Workshop (กิจรรม) 50% 

 Description (การบรรยาย) 30% 

 Discussion Sharing (การแลกเปลี่ยนความคิดเห็น) 20% 

วทิยากร: อาจารย์สทุศัน์ ใหญ่อินทร์ (วิทยากรผู้ เช่ียวชาญด้านการสือ่สารและการบริการ) 

วิทยากรสไตล์ Activity Based Learning 


