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โครงการฝึกอบรมหลกัสตูร 

 

 

 

พลิกอารมณ์โกรธของลูกค้าได้อย่างไร ให้เป็นความพงึพอใจ  
(Professional Customer Complaint Management Workshop) 

  
  

  

นําเสนอโดยนําเสนอโดย 

  
สถาบนัฝึกอบรมสถาบนัฝึกอบรม  เทรนน่ิง เซน็เตอร ์เซอรวิ์ส เทรนน่ิง เซน็เตอร ์เซอรวิ์ส   

โทร 0 2736 0408, 0 2038 3121, 0 2736 1035  แฟกซ ์0 2736 0050
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โครงการอบรม/สมัมนาเพื่อพฒันาประสทิธภิาพและเพิม่พลงัการทาํงานยคุใหม่ 

หลกัสตูร พลิกอารมณ์โกรธของลูกค้าได้อย่างไร ให้เป็นความพงึพอใจ  

(Professional Customer Complaint Management Workshop)  
ระยะเวลาอบรม/สมัมนา 1 วนั 

โดย  ดร.สุรชัย โฆษิตบวรชัย   

 

หลักการและเหตุผล 
ในทกุ ๆ ธรุกิจนัน้จะประกอบไปด้วย 2 สว่นท่ีสําคญั คือ ผู้ขายและผู้ซือ้ ซึง่หมายถงึลกูค้า ผู้ขายก็มีความ

คาดหวงัท่ีจะนําเสนอและขายสินค้า ผู้ซือ้ก็มีความคาดหวงัท่ีจะได้รับสินค้ารวมถงึการบริการท่ีตรงกบัท่ีความต้องการ

ของตนเอง แตใ่นความเป็นจริงนัน้เป็นการยากท่ีจะตอบสนองตอ่ความต้องการอย่างทัว่ถงึ ซึง่เป็นเหตใุห้เกิดความไม่

พอใจของลกูค้า ดงันัน้เม่ือผู้ขายประสงค์ท่ีจะขายให้ได้ดี จงึต้องเข้าใจถงึกลไกความต้องการท่ีแท้จริงของลกูค้าเพ่ือ

ตอบสนองได้ตรงตอ่ความต้องการนัน้ และต้องรู้ถงึเทคนิคของกาบริหารจดัการกบัข้อร้องเรียนตา่ง ๆ หรือข้อความไม่

พงึพอใจของลกูค้า เพ่ือการบริหารจดัการอย่างเบ็ดเสร็จ และเป็นกลยทุธ์ของการสร้างความพงึพอใจสงูสดุ และนํามา

ซึง่การเป็นลกูค้าระยะยาวของผขูายได้ หลกัสตูร “พลิกอารมณ์โกรธของลูกค้าได้อย่างไร?  ให้เป็นความพงึ

พอใจ” จงึเป็นหลกัสตูรท่ีถกูออกแบบมาโดยได้ทําการศกึษาข้อร้องเรียนและข้อตําหนิติเตียนในลกัษณะตา่ง ๆ เพ่ือนํา

เทคนิคการบริหารข้อร้องเรียนมาขจดัความไมพ่งึพอใจ รวมไปถงึวิธีการจดัการกบัอปุสรรคตา่งๆ เม่ือต้องเผชิญกบั

ความไมพ่งึพอใจจากลกูค้า ซึง่จะเป็นประโยชน์ตอ่การเรียนรู้ และนําไปใช้ในชีวิตการทํางาน เพ่ือความโดดเดน่ทาง

ธุรกิจตอ่ไป 
 

 

หลักสูตรนีเ้หมาะสมกับ  

 ผู้ ท่ีต้องติดต่อกับลูกค้าทัง้ทางตรงและทางอ้อม อาทิเช่น ฝ่ายบริการลกูค้า ฝ่ายลกูค้าสมัพันธ์ ทีมงานฝ่าย

ขาย นกัการตลาด พนกังาน ผู้บริหาร และผู้ ท่ีสนใจทัว่ไป 

 

วัตถุประสงค์:   

1.     เข้าใจถงึรูปแบบตา่ง ๆ ในการตําหนิติเตียนหรือร้องเรียน 

2.     เข้าใจหลกัการบริหารความไมพ่อใจจากลกูค้าในรูปแบบตา่งๆ 

3.    เข้าใจเทคนิคการเข้าถงึลกูค้าแบบโดนใจ  

4.    การแก้ไขปัญหาและการป้องกนัปัญหาท่ีจะเกิดขึน้ 

 

หวัข้อการสัมมนา 

1) วิเคราะห์แนวคิดและพฤติกรรมลกูค้าในยคุปัจจบุนั 

       (ข้อมลูจากการวิจยัพฤติกรรมผู้บริโภค 15 ประเทศ) 

2) วิเคราะห์ลกูค้าและความคาดหวงัของลกูค้าในแตล่ละประเภท 

3) ประเภทและระดบัของความไมพ่งึพอใจของลกูค้า 
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4) องค์ประกอบท่ีสําคญัของการร้องเรียนของลกูค้า 

5) การจดักระบวนการการรับมือกบัความไมพ่งึพอใจของลกูค้า 

6) เทคนิคการเปลี่ยนจดุเดือดของลกูค้าให้เป็นความประทบัใจในฉบัพลนั 

7) เทคนิคการสื่อสารและตอ่รองในงานการร้องเรียนแบบมืออาชีพ  

8) ดชันีชีว้ดัประสทิธิภาพการบริหารจดัการข้อร้องเรียน (CCMs’ Indicator) 

9) กรณีศกึษา 
 

รูปแบบการอบรมสัมมนา 

แนวการสอนเป็นรูปแบบท่ีออกแบบให้เหมาะสมกบัการเรียนรู้ของผู้ ใหญ่ (Professional Learning Method) 

จากแนวคิด สูก่ารปฏิบติั Work Shop และ กรณีศกึษา (Case Studies) 

 

สถานที่อบรมสัมมนา  อบรมสมัมนาภายในบริษัท หรือนอกสถานท่ี 

 

ระยะเวลา  ระยะเวลาในการอบรมสมัมนา 1  วนั  ระยะเวลา 09.00-16.00 น. 
 

 

วิทยากรนําสัมมนาโดย  
 

ดร.สุรชัย โฆษิตบวรชัย  

(B.E.Eng., MS(CEM)., Ph.D-Management)  
ผู้บริหาร 1 ใน 500 Fortune ของ USA  

ผู้ ดําเนินรายการโทรทศัน์ “เส้นทางนกัขาย” ทาง Nation Channel  

เจ้าของผลงานหนงัสือ ทะลเุป้าขายง่ายนิดเดียว เลม่ 1  

และเลม่2, เหนือชัน้การบริหาร  
 

การศึกษา   

 ปริญญาเอก(Ph-D)สาขาการบริหารจดัการ-เกียรตินิยมอนัดบั1 (คะแนนสงูสดุ) Adamson University, 

Manila, Philippines 

 ปริญญาโท สาขาการบริหารจดัการด้านวิศวกรรมและสารสนเทศ มหาวิทยาลยัอสัสมัชญั 

 ปริญญาตรีสาขาวิศวกรรมศาสตร์ สถาบนัเทคโนโลยีพระจอมเกล้าเจ้าคณุทหารลาดกระบงั 

ตาํแหน่งปัจจุบัน 

 ประธานคณะกรรมการบริหาร บริษัท แมก็น่าเอน็เตอร์ไพรส์ จํากดั 

 ผู้ ดําเนินรายการ TV “รายการเส้นทางนกัขาย”ช่อง TTV1-Nation Channel 

(ออกอากาศทกุวนัอาทิตย์เวลา21.00-22.00น.) 

 รองอธิการบดีฝ่ายบริหาร-วิทยาลยัพิษณโุลก 

 ผู้ อํานวยการสถาบนั- สถาบนัท่ีปรึกษาและพฒันาธรุกิจ 
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 ผู้ อํานวยการสถาบนั-สถาบนัพฒันาความสําเร็จ 

 คณะกรรมการสถาบนัเพ่ิมขีดความสามารถมนษุย์ สภาอตุสาหกรรม 

 คณะกรรมการสายแรงงาน-สภาอตุสาหกรรม 

 ผู้ พิพากษาสมทบ-ศาลแรงงานกลาง 

 ท่ีปรึกษาด้านแรงงานสมัพนัธ์-กระทรวงแรงงาน 

 

ประสบการณ์ด้านงานเอกชน 

 ผู้จดัการฝ่ายตลาดประจําภาคพืน้เอเชียตะวนัออกเฉียงใต้ 

TRW Automotive Thailand (บริษัท 1 ใน500 Fortune ของประเทศสหรัฐอเมริกา) 

 กรรมการผู้จดัการและผู้จดัการฝ่ายการตลาด บริษัท ลีเบิร์ท (ประเทศไทย) จํากดั 

(บริษัท1 ใน 500 Fortune ของประเทศสหรัฐอเมริกา) 

 ผู้จดัการฝ่ายขาย ประจําภาคพืน้เอเซียตะวนัออกเฉียงใต้ บริษัท ยโูรเอเซีย คอนเน็คเตอร์ จํากดั 

 วิศวกรฝ่ายขายและบริการ บริษัท ฟจิู โฟโต้ฟิล์ม (ประเทศไทย) จํากดั 

ประสบการณ์การทาํงาน 

 รองผู้ อํานวยการสถาบนัวิทยาการการเรียนรู้-Brain-Base Learning 

สํานกังาน บริหารและพฒันาองค์ความรู้-สํานกันายกรัฐมนตรี 

 อนกุรรมมาธิการการแรงงาน-รัฐสภา 

 เลขานกุารประจําคณะกรรมมาธิการการแรงงานและสวสัดิการสงัคม-รัฐสภา 

 คณะกรรมการสายวิชาการ-สภาอตุสาหกรรม 

 คณะกรรมการสถาบนัเพ่ิมขีดความสามารถมนษุย์-สภาอตุสาหกรรม 

 ประธานฝ่ายวิชาการ –สมาคม The BOSS 

 คณะกรรมการสภามหาวิทยาลยั-วิทยาลยัพิษณโุลก 

 ท่ีปรึกษาด้านแรงงานสมัพนัธ์- กระทรวงแรงงาน 

 ผู้ อํานวยการสถาบนั- สถาบนัพฒันาความสําเร็จ 

                  อาจารย์ และวิทยากรในสถาบันชัน้นํา หลายแห่ง เช่น ศูนย์การศึกษาต่อเน่ืองแห่งจุฬาลงกรณ์ 

มหาวิทยาลยั, สถาบนัการบริหารและจิตวิทยา – The BOSS, TRUE Corporation, S.P.SUZUKI, UBC, MICHELIN, 

KPN Plus, P&O Nedlloyd, Gulf Electric, S.E.C. Auto Sales and Services, ธนาคารกสิกรไทย, Toyota Motor, 

Toyota Thonburi, HINO Automotive,ไทยประกนัชีวิต, LAICA AIA,  Unilever, Lion (Thailand), Monzanto, Thai 

Yazaki, เนาวรัตน์ พัฒนา,การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค, สถาบันพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางขนาดย่อม (ISMED), สภา

อตุสาหกรรม, สมาคมจดัการธุรกิจแห่งประเทศไทย (TMA) ,สภานายจ้างและอตุสาหกรรมไทย(ECON Thai), TPI, 

NU LIFE, กระเบือ้งตราเพชร, สโมสร โรตาร่ี วิภาวดี, สโมสร โรตาร่ี ปทุมวนั, Boston Network, Digital Wave, AIM, 

Toyoda Gosei (Thailand) Co.,Ltd., Royal Porcelain, กระจกไทย อาซาฮี, ไปรษณีย์ไทย, MBA,  มหาวิทยาลยั 

อสัสมัชัญมหาวิทยาลยักรุงเทพ, URC, NIKE, Permaflex,  หลกัสูตรนานา ชาติ (บรรยายเป็นภาษาองักฤษ) 

มหาวิทยาลยัราชมงคล, ศนูย์พัฒนาทุนมนุษย์ มหาวิทยาลยัสวนดสุิต, มหาวิทยาลยัราชภัฏสวนดุสิต หลกั สูตร
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ผู้บริหาร, มหาวิทยาลยั สโุขทยั (ผู้บริหารมหาวิทยาลยั), มหาวิทยาลยั บูรพา (ปริญญาโท), มหาวิทยาลยั ศรีปทุม

(ปริญญาโท), สถาบนัพฒันาธุรกิจ, สถาบนัพฒันาความสําเร็จ ฯลฯ 
 

 กจิกรรมด้านสาธารณชน           

                             :    ผู้ ดําเนินรายการ TV  “รายการเส้นทางนกัขาย”  ช่อง TTV1 - Nation Channel  

                                  (ออกอากาศทกุวนัอาทิตย์ เวลา 21.00 – 22.00 น.)   

                             :    คอลมันิสต์  “คลีนิคนกัขาย” หนงัสือพิมพ์ เส้นทางนกัขาย 

                             :    คอลมันิสต์  “Lady in Work” หนงัสือพิมพ์ สยามธุรกิจ 

 ผลงานด้านหนังสือพกพา (Pocket Book)   

                             :   หนงัสือช่ือ “เหนือชัน้การบริหาร”  

                                  จดัจําหน่ายโดย บริษัท ซีเอด็ ยเูคชัน่ จํากดั (มหาชน) 

                             :    หนงัสือช่ือ “ทะลเุป้าขาย ง่ายนิดเดียว”  

                                   จดัจําหน่ายโดย บริษัท ซีเอด็ ยเูคชัน่ จํากดั (มหาชน) 

 รางวัลเกียรตยิศ  

                     : เคร่ืองราชอิสริยาภรณ์ ชัน้ เบญจมาภรณ์ มงกฎุไทย 

   : เข็มรูปกระเป๋ากระสนุคนัชีพ พระนามาภิไธยย่อ “สก”  กรมทหารราบท่ี 21 
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