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Customer Complaint Handling Management 

 
 หลกัการและเหตผุล 

ในโลกแหง่การแขง่ขนัทางธรุกจิทีร่นุแรงในยคุปัจจบุัน และ กระแสทนุนยิมทีป่ระดังเขา้มา เป็นเหตใุหพ้ฤตกิรรม

ของลกูคา้เกดิการเปลีย่นแปลง แนวโนม้การท าธรุกจิจงึจ าเป็นตอ้งเปลีย่นตาม โดยเฉพาะการพัฒนาการสือ่สาร 
เพือ่สรา้งความประทับใจแกล่กูคา้ พฤตกิรรมอยา่งหนึง่ของลกูคา้ทีเ่ปลีย่นแปลงไป คอื ความคาดหวังทีเ่พิม่สงูขึน้ๆ 
และ พนักงานไมเ่ขา้ใจลกูคา้ จงึไมส่ามารถตอบสนองความคาดหวังของลกูคา้ได ้ เป็นตน้เหตแุหง่ปัญหาขอ้

รอ้งเรยีน และความไมพ่งึพอใจ 
 
อกีทัง้ พนักงานสว่นใหญ ่ มักไมช่อบกับการตอ้งรับมอืกับลกูคา้ทีช่อบบน่ รอ้งเรยีน (Complaint) และตอ่วา่

ผลติภัณฑ ์หรอืบรกิาร เมือ่เริม่ตน้จากการไมช่อบรับมอืกบัขอ้รอ้งเรยีน (Complaint Handling) แลว้ แน่นอนผลที่
ตามมา ยอ่มน าผลทีไ่มด่ตีามมาอยา่งแน่นอน นัน้คอื พนักงานเครยีด และกดดัน ปัญหาของลกูคา้ไดรั้บการแกไ้ข
ลา่ชา้ หรอื อาจไมไ่ดรั้บการแกไ้ข ลกูคา้โกรธ และรอ้งเรยีนแรงขึน้ ใชอ้ารมณ์มากขึน้ การรับมอืแกปั้ญหายากขึน้ 

ตน้ทนุในการ handle ปัญหาก็มากขึน้ สดุทา้ย ลกูคา้อาจไมไ่ดรั้บการแกไ้ขปัญหา และอาจจากไปใชบ้รกิารของ 
บรษัิทคูแ่ขง่แทน ท าอยา่งไรเราจะสามารถ Handle ลกูคา้ทีบ่น่ – รอ้งเรยีนเขา้มาไดอ้ยา่งเหมาะสม และมี

ประสทิธภิาพ เปลีย่นสภาวะวกิฤต ใหเ้ป็นโอกาส และมากยิง่กวา่นัน้ เราจะน าขอ้รอ้งเรยีนเหลา่นัน้มาปรับปรงุ
ประสทิธภิาพของสนิคา้ และบรกิารใหด้ยี ิง่ข ึน้ สรา้งความพงึพอใจสงูสดุไดอ้ยา่งไร นี้คอืเป้าหมายของหลักสตูรนี ้

 

 ผลทีค่าดวา่จะไดร้บั 

 สรา้งบรรยากาศ แห่งการเรยีนรู ้มคีวามสนุกสนาน เป็นกันเอง กลา้แสดงความคดิเห็น กลา้แสดงออก 
 สรา้งทัศนะคตเิชงิบวกแกผู่เ้ขา้อบรม 
 กระตุน้ใหพ้นักงานตอบค าถาม และ แสดงความคดิเห็น 
 สอดแทรกบทเรยีนการท างานเป็นทมี มคีวามสามัคค ีร่วมมอืรว่มใจ เพือ่ไปใหถ้งึเป้าหมาย 
 สอดแทรกบทเรยีนของการใหบ้รกิาร 
 สรา้งความสัมพันธท์ีด่ขีองผูเ้ขา้อบรม 

 

 เนือ้หา 

Module 1 : มาเขา้ใจลูกคา้ในยคุปัจจุบนั 

 ความคาดหวังลกูคา้ : บันไดขัน้แรกแหง่ความส าเร็จทางธรุกจิ 
 พฤตกิรรม และ ความคาดหวังของลกูคา้ยคุปัจจบุัน 

 Workshop : มาเขา้ใจความคาดหวังลกูคา้กันเถอะ ... 

 แนวทางในการพัฒนาตนเองเพือ่เขา้ใจ และ 
 สามารถตอบสนองลกูคา้อยา่งเหนือขัน้ 

Module 2 : เคล็ดลบัในการรบัมอืขอ้รอ้งเรยีนอยา่งเหนอืช ัน้ 
 The Truth of Complaint 

 กฎ 1-10-100 
 การป้องกันความผดิพลาดจากการบรกิาร 

 พฤตกิรรม และ ภาษา ทีเ่ป็นเหตกุอ่ใหเ้กดิ Complaint 

 การรับมอืขอ้รอ้งเรยีนอยา่งมอือาชพี 
 การจัดระบบ วางแผนการรับเรือ่งรอ้งเรยีน 

 การน า Complaint มาพัฒนาปรับปรงุการบรกิาร 
 VOC : Voice of Customer 

 การสรา้งทัศนคตเิชงิบวกในการรับมอืกับปัญหา 

 

 รปูแบบการฝึกอบรม 

บรรยาย และ Workshop กรณีศกึษา ฝึกปฏบิัต ิ


