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พลิกอารมณ์โกรธของลูกค้าได้อย่างไร?  ให้เป็นความพึงพอใจ 

(Professional Customer Complaint Management) Workshop 

 

หลกัการและเหตุผล 
ในทุก ๆ ธุรกิจนั้นจะประกอบไปด้วย 2 ส่วนที่ส ำคัั  คัออ ู้้าำยละะู้้ือ้อ ื่่หมาำยึ่หะ้กคั้ำ ู้้าำยกมาี

คัวำาคัำดมวัหที่จะน ำเสนอละะาำยสินคั้ำ ู้้ือ้อกมาีคัวำาคัำดมวัหที่จะได้รับสินคั้ำรวาึ่หกำรบริกำรที่ตรหกับที่
คัวำาต้อหกำราอหตนเอห ลต่ในคัวำาเป็นจริหนั้นเป็นกำรยำกที่จะตอบสนอหต่อคัวำาต้อหกำรอย่ำหทั่วึ่ห ื่่หเป็น
เมตุใม้เกิดคัวำาไา่พอใจาอหะ้กคั้ำ ดัหนั้นเาอ่อู้้าำยประสหคั์ที่จะาำยใม้ได้ดี จ่หต้อหเา้ำใจึ่หกะไกคัวำาต้อหกำร
ที่ลท้จริหาอหะ้กคั้ำเพอ่อตอบสนอหได้ตรหต่อคัวำาต้อหกำรนั้น ละะต้อหร้้ึ่หเทคันิคัาอหกำบริมำรจัดกำรกับา้อ
ร้อหเรียนต่ำห ๆ มรออา้อคัวำาไา่พ่หพอใจาอหะ้กคั้ำ เพอ่อกำรบริมำรจัดกำรอย่ำหเบมดเสรมจ ละะเป็นกะยุทธ์าอห
กำรสร้ำหคัวำาพ่หพอใจส้หสุด ละะน ำาำื่่หกำรเป็นะ้กคั้ำระยะยำวาอหู้าำยได้ มะักส้ตร “พลิกอารมณ์โกรธ
ของลูกค้าได้อย่างไร?  ให้เป็นความพึงพอใจ” จ่หเป็นมะักส้ตรที่ึ้กออกลบบาำโดยได้ท ำกำรศ่กษำา้อ
ร้อหเรียนละะา้อต ำมนิติเตียนในะักษณะต่ำห ๆ เพอ่อน ำเทคันิคักำรบริมำรา้อร้อหเรียนาำาจัดคัวำาไา่พ่หพอใจ 
รวาไปึ่หวิธีกำรจัดกำรกับอุปสรรคัต่ำห ๆ เาอ่อต้อหเูชิ กับคัวำาไา่พ่หพอใจจำกะ้กคั้ำ ื่่หจะเป็นประโยชน์ต่อ
กำรเรียนร้้ ละะน ำไปใช้ในชีวิตกำรท ำหำน เพอ่อคัวำาโดดเด่นทำหธุรกิจต่อไป 
 

หลกัสตูรนีเ้หมาะสมกบั  
ู้้ที่ต้อหติดต่อกับะ้กค้ัำทั้หทำหตรหละะทำหอ้อา อำทิเช่น ฝ่ำยบริกำระ้กค้ัำ ฝ่ำยะ้กคั้ำสัาพันธ์ ทีาหำนฝ่ำยาำย 
นักกำรตะำด พนักหำน ู้้บริมำร ละะู้้ที่สนใจทั่วไป 
 

วตัถปุระสงค ์ 
 เา้ำใจึ่หร้ปลบบต่ำห ๆ ในกำรต ำมนิติเตียนมรออร้อหเรียน 
 เา้ำใจมะักกำรบริมำรคัวำาไา่พอใจจำกะ้กคั้ำในร้ปลบบต่ำหๆ 
 เา้ำใจเทคันิคักำรเา้ำึ่หะ้กค้ัำลบบโดนใจ  
 กำรลก้ไาปั มำละะกำรป้อหกันปั มำที่จะเกิดา่้น 

 

ระยะเวลาการอบรม  1 วัน 
 

หัวขอ้การสัมมนา 
 วิเคัรำะม์ลนวคัิดละะพฤติกรราะ้กค้ัำในยุคัปัจจุบัน 
       (า้อา้ะจำกกำรวิจัยพฤติกรราู้้บริโภคั 15 ประเทศ) 
 วิเคัรำะม์ะ้กคั้ำละะคัวำาคัำดมวัหาอหะ้กคั้ำในลต่ะะประเภท 
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 ประเภทละะระดับาอหคัวำาไา่พ่หพอใจาอหะ้กคั้ำ 
 อหคั์ประกอบที่ส ำคัั าอหกำรร้อหเรียนาอหะ้กคั้ำ 
 กำรจัดกระบวนกำรกำรรับาออกับคัวำาไา่พ่หพอใจาอหะ้กค้ัำ 
 เทคันิคักำรเปะี่ยนจุดเดออดาอหะ้กคั้ำใม้เป็นคัวำาประทับใจในฉับพะัน 
 เทคันิคักำรสอ่อสำรละะต่อรอหในหำนกำรร้อหเรียนลบบาอออำชีพ  
 ดัชนีชี้วัดประสิทธิภำพกำรบริมำรจัดกำรา้อร้อหเรียน (CCMs’ Indicator) 
 กรณีศ่กษำ 

   

รูปแบบการสัมมนา 
 เป็นกำรเรียนร้้ลบบ Adult Activity Learning Technique (AALT) ท ำใมู้้้เรียนร้้ส่กสนุก ไา่เบอ่อ 

เา้ำใจห่ำย ละะสำาำรึน ำไปใช้ได้จริห โดยไา่ต้อหกะับาำทบทวน       
 เน้นกำรท ำกิจกรรากะุ่าละะกำรน ำเสนอ (Group Workshop) โดยกำรเน้นกิจกรรา 40% กำร

บรรยำยวิชำกำรน ำเสนอ 60%   

 
วิทยากร : ดร.สุรชัย โฆษิตบวรชัย   
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