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Training Center Service 
  

โปรแกรมฝึกอบรมหลกัสูตร : พลิกอารมณโ์กรธของลูกคา้ไดอ้ย่างไร?  

 ใหเ้ป็นความพงึพอใจ (Professional Customer Complaint Management) Workshop  
ระยะเวลาในการฝึกอบรม :  1 วนั เวลา 09.00-16.00 น. 

วิทยากร : ผูท้รงคุณวุฒิท่ีมีความเช่ียวชาญ  

 

หวัขอ้ในการฝึกอบรม 
ในทุกๆ ธุรกจิน้ันจะประกอบไปด้วย 2 ส่วนที่สาํคัญ คือ ผู้ขายและผู้ซ้ือ ซ่ึงหมายถึงลูกค้า ผู้ขายกม็ีความคาดหวังที่จะ

นาํเสนอและขายสนิค้า ผู้ซ้ือกม็ีความคาดหวังที่จะได้รับสนิค้ารวมถึงการบริการที่ตรงกบัที่ความต้องการของตนเอง แต่ในความ

เป็นจริงน้ันเป็นการยากที่จะตอบสนองต่อความต้องการอย่างทั่วถึง ซ่ึงเป็นเหตุให้เกดิความไม่พอใจของลูกค้า ดังน้ันเมื่อผู้ขาย

ประสงค์ที่จะขายให้ได้ดี จึงต้องเข้าใจถึงกลไกความต้องการที่แท้จริงของลูกค้าเพ่ือตอบสนองได้ตรงต่อความต้องการน้ัน และ

ต้องรู้ถึงเทคนิคของกาบริหารจดัการกบัข้อร้องเรียนต่าง ๆ หรือข้อความไม่พึงพอใจของลูกค้า เพ่ือการบริหารจัดการอย่าง

เบด็เสรจ็ และเป็นกลยุทธข์องการสร้างความพึงพอใจสงูสดุ และนาํมาซ่ึงการเป็นลูกค้าระยะยาวของผู้ขายได้ หลักสตูร “พลิก

อารมณโ์กรธของลูกคา้ไดอ้ย่างไร?  ใหเ้ป็นความพึงพอใจ” จึงเป็นหลักสตูรที่ถูกออกแบบมาโดยได้ทาํการศึกษาข้อ

ร้องเรียนและข้อตาํหนิติเตียนในลักษณะต่าง ๆ เพ่ือนาํเทคนิคการบริหารข้อร้องเรียนมาขจัดความไม่พึงพอใจ รวมไปถึง

วิธกีารจัดการกบัอุปสรรคต่างๆ เมื่อต้องเผชิญกบัความไม่พึงพอใจจากลูกค้า ซ่ึงจะเป็นประโยชน์ต่อการเรียนรู้  และนาํไปใช้ใน

ชีวิตการทาํงาน เพ่ือความโดดเด่นทางธุรกจิต่อไป 

 

หลกัสูตรนี้ เหมาะสมกบั  
ผู้ที่ต้องติดต่อกับลูกค้าทั้งทางตรงและทางอ้อม อาทิเช่น ฝ่ายบริการลูกค้า ฝ่ายลูกค้าสมัพันธ์ ทีมงานฝ่ายขาย นักการตลาด 

พนักงาน ผู้บริหาร และผู้ที่สนใจทั่วไป 

 

วตัถุประสงค:์   
1.     เข้าใจถึงรูปแบบต่าง ๆ ในการตาํหนิติเตียนหรือร้องเรียน 

2.     เข้าใจหลักการบริหารความไม่พอใจจากลูกค้าในรูปแบบต่างๆ 

3.    เข้าใจเทคนิคการเข้าถึงลูกค้าแบบโดนใจ  

4.    การแก้ไขปัญหาและการป้องกนัปัญหาที่จะเกดิข้ึน 

 

หวัขอ้การสมัมนา 
1) วิเคราะห์แนวคิดและพฤตกิรรมลูกค้าในยุคปัจจุบัน 

2) วิเคราะห์ลูกค้าและความคาดหวังของลูกค้าในแต่ละประเภท 

3) ประเภทและระดับของความไม่พึงพอใจของลูกค้า 

4) องค์ประกอบที่สาํคัญของการร้องเรียนของลูกค้า 

5) การจัดกระบวนการการรับมอืกบัความไม่พึงพอใจของลูกค้า 

6) เทคนิคการเปล่ียนจุดเดือดของลูกค้าให้เป็นความประทบัใจในฉับพลัน 

7) เทคนิคการสื่อสารและต่อรองในงานการร้องเรียนแบบมอือาชีพ  
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Training Center Service 

8) ดัชนีช้ีวัดประสทิธภิาพการบริหารจัดการข้อร้องเรียน (CCMs’ Indicator) 

9) กรณศึีกษา 

   

รูปแบบการสมัมนา 
1.    เป็นการเรียนรู้แบบ Adult Activity Learning Technique (AALT) ทาํให้ผู้เรียนรู้สกึสนุก ไม่เบื่อ เข้าใจง่าย และ  

สามารถนาํไปใช้ได้จริง โดยไม่ต้องกลับมาทบทวน       

2.     เน้นการทาํกจิกรรมกลุ่มและการนาํเสนอ (Group Workshop)โดยการเน้นกจิกรรม 40%  การบรรยายวิชาการ

นาํเสนอ 60%   

สอบถามรายละเอียดเพ่ิมเติมท่ี 

 สถาบนัฝึกอบรม เทรนน่ิง เซน็เตอร ์เซอรวิ์ส (TCS) )บริษทั อาภาฉาย จาํกดั(  
Tel No. 0-2736-0408             Fax No.02-736-0050           e-mail: admin@trainingservice.co.th 
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