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หลกัสูตร รบัมืออยา่งไรเม่ือลกูคา้โกรธและไม่พอใจ 
Customer Complaint Management

จดัอบรมวนัท่ี 14 มีนาคม 2560  เวลา 09.00–16.00 น. ณ โรงแรมโกลด ์ออรคิ์ด แบงค็อก (ถนนวิภาวดีฯ-สุทธิสาร)

หลกัการและเหตผุล

หลกัสตูรน้ีไดพ้ฒันาขึ้ นมาเพื่อใหที้มนักขายและนักบริการ ไดเ้รียนรูท้ั้งเทคนิควิธีในการจดัการกบัขอ้รอ้งเรียนของ

ลกูคา้อยา่งเป็นระบบ ไดฝึ้กปฏบิติัการรบัขอ้รอ้งเรียนจากลกูคา้ทั้งโดยตรงแบบเผชิญหน้า การรอ้งเรียนผ่านโทรศพัท ์รวมทั้ง

เคล็ดลบัอื่นๆท่ีจะทาํใหผู้อ้บรมไดเ้ขา้ใจและสามารถประยุกตใ์ชไ้ดด้ว้ยตนเองเม่ือปฏบิติังานจริง

วตัถปุระสงค์

1. เพื่อสรา้งความรูค้วามเขา้ใจเร่ืองการจดัการขอ้รอ้งเรียนจากลกูคา้

2. เพื่อใหผู้เ้ขา้อบรมสามารถประยุกตค์วามรูท่ี้ไดศึ้กษาในหลกัสตูรน้ี ในขณะปฏบิติังานจริงไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ สงูสุด

3. เพื่อสรา้งภาพลกัษณ ์ลดความไม่พอใจจากการรอ้งเรียน เพิ่มจาํนวนลกูคา้ประจาํใหก้บับริษัทจากการจดัการกบัความไม่

พอใจและขอ้รอ้งเรียนท่ีมีประสิทธิภาพ

หวัขอ้การบรรยายและ Workshop

1.    พฤติกรรมโดดเด่นของลกูคา้ในยุคน้ี – เขา้ใจพฤติกรรมและความตอ้งการท่ีหลากหลาย และพฤติกรรมของลกูคา้ยุคใหม่

ท่ีหลากแบบ

2.    ทาํไมลกูคา้จึงรอ้งเรียนเพื่อเรียกรอ้ง – หลายเหตุผลท่ีลกูคา้เรียกรอ้งจากการท่ีไม่ไดต้ามท่ีคาดหวงั

3.    สาเหตุของความไม่พอใจของลกูคา้ - เรียนรูปั้จจยัท่ีเป็นสาเหตุท่ีลกูคา้ไม่พอใจ 

4.    การวิเคราะหข์อ้เรียกรอ้ง และรอ้งเรียน พนักงานท่ีทาํหน้าท่ีติดต่อกบัลกูคา้ตอ้งสามารถวเิคราะหส์าเหตุท่ีลกูคา้ไม่พอใจ 

5.    ระบบการบริหารจดัการกบัขอ้รอ้งเรียน – เทคนิคการบริหารขอ้รอ้งเรียนใหเ้ป็นระบบ

•         พบตวั

•         ทางโทรศพัท์

•         Social Network

6.    เทคนิคการรบัมือกบัลกูคา้เม่ือเกิดความไม่พอใจ – เทคนิคการจดัการแบบพบตวั ทางโทรศพัทแ์ละทาง Social Network

7.    ทศันคติท่ีควรจะเป็นในขณะรบัมือลกูคา้ – ส่ิงสาํคญัจาํเป็นสาํหรบัพนักงานในการจดัการกบัขอ้รอ้งเรียน

8.    การป้องกนัและลดขอ้รอ้งเรียน

9.    การฝึกปฏบิติั- ทั้งแบบพบตวั ทางโทรศพัท ์ทาง Social Network

10. การวดัประสิทธิภาพในการบริหารขอ้รอ้งเรียน - วิธีประเมินผลการจดัการขอ้รอ้งเรียน

11.  สรุป คาํถามและคาํตอบ
วิทยากร: อาจารยส์ุพจน ์กฤษฎาธาร

อดีต Business Unit Manager ฝ่ายขายและฝ่ายการตลาด บริษัท แอบ๊บอต ลาบอแรตอรีส จาํกดั จากสหรฐัอเมริกา  

Senior Manager ฝ่ายขายและบริการ บริษัท เทเลคอมเอเชีย คอรป์อเรชัน่ จาํกดั (มหาชน) และ  ฝ่ายขายและฝ่ายการตลาด บริษัท เบอริงเกอร ์

อินเกลไฮม ์(ไทย) จาํกดั จากเยอรมนีจากประสบการณต์รงและจริงในวงการท่ีมากดว้ยคุณภาพมากกว่า 30 ปี



อตัราคา่ลงทะเบยีน

หลกัสูตร รบัมืออยา่งไรเม่ือลกูคา้โกรธและไม่พอใจ 

ราคาปกติท่านละ 3,900 บาท + VAT 7% รวมเป็น 4,173 บาท
สมคัรก่อนวนัท่ี 28 กุมภาพนัธ ์2560 เหลือเพียง! ท่านละ 3,400 บาท (ไม่รวมภาษีมลูค่าเพิ่ม)

บรษิทั เพอเฟกท ์เทรนน่ิง แอนด ์เซอรวิ์ส จาํกดั 
ท่ีอยู ่16/54 แขวงแสมดาํ เขตบางขนุเทียน  กรุงเทพฯ 10150 

Tel. 02-4646524  Mobile. 085-9386299 

เลขประจาํตวัผูเ้สียภาษี 0735553003036

 เช็คขดีคร่อมสัง่จ่าย บริษัท เพอเฟกท ์เทรนน่ิง แอนด ์เซอรว์ิส จาํกดั

 โอนเงินเขา้บญัชีออมทรพัย ์ธนาคารกสิกรไทย สาขา บางบอน เลขท่ีบญัชี 022-3-91431-4

• ราคานีร้วม เอกสารการอบรม / อาหารวา่งและอาหารกลางวนัตลอดหลกัสตูร

• เฉพาะนิติบคุคลสามารถหกัภาษี ณ ท่ีจ่าย 3% ได้

• ใบเสร็จคา่ลงทะเบียน สามารถนําไปบนัทกึหกัคา่ใช้จ่ายทางบญัชีได้ 200 %

ลงทะเบียนเพ่ือเขา้ร่วมสมัมนา

ชือ่บรษัิท /หน่วยงาน...................................................................................................................................

ทีอ่ยูบ่รษัิท.................................................................................................................................................

1. ชือ่.......................................................... ตําแหน่ง ......................................... Email ......................................

2. ชือ่.......................................................... ตําแหน่ง ......................................... Email ......................................

3. ชือ่.......................................................... ตําแหน่ง ......................................... Email ......................................

4.   ชือ่.......................................................... ตําแหน่ง ......................................... Email ......................................

5.   ชือ่.......................................................... ตําแหน่ง ......................................... Email ......................................

โทรศพัท ์.......................................................... เบอรต์อ่........................................ โทรสาร ...................................

หมายเหต ุ...........................................................................................................................................................

การแจง้ยกเลิก : ผูส้มคัรสามารถท่ีจะยกเลิกการเขา้อบรมได้ ในกรณีท่ีท่านยกเลิกก่อนวนังาน 10 วนั บริษัทฯ จะหกัค่าธุรการ รอ้ยละ 15 ของคา่

สมคัร และในกรณีท่ีท่านยกเลิกก่อนวนังาน 7 วนั บริษัทฯ คนืเงินรอ้ยละ 50 ของค่าสมคัร นอกเหนือจากน้ีแลว้ บริษัทฯ จะไมค่ืนเงินใดๆ ทั้งส้ิน

การจองมีผลเมื่อชาํระเงินเรียบรอ้ยแลว้และแสดงใบ Pay-in เพื่อเป็นหลกัฐานในการสาํรองท่ีนัง่
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