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หลักสตูร Effective Complaint Handling (turn crisis into opportunity) จะท ำให้ผูเ้ขำ้อบรม

o สำมำรถปรับทศันคติทัง้ของตนเองและทมีงำนในเชิงลบที่มต่ีอกำรร้องเรียนของลกูค้ำ ให้เป็นทัศนคติเชิง

บวก มองทกุข้อร้องเรียนเป็นโอกำสที่ทำ้ทำยทีจ่ะสร้ำงควำมพึงพอใจให้กบัลกูค้ำ

o สำมำรถสร้ำงประสบกำรณ์กำรทีด่ีในกำรใช้บริกำร ตลอดจนสร้ำงควำมภักดีในตรำสินค้ำ (Brand 

Loyalty) ให้กับลูกค้ำ ท ำให้เกิดกำรซ้ือและใช้บริกำรซ ้ำ

o ยกระดับกำรบริหำรจัดกำรข้อร้องเรียนนัน้อย่ำงมปีระสิทธภิำพ

o เป็นตัวอย่ำงและเป็นทีป่รึกษำให้กบัทีมงำนในกำรรับมอืข้อร้องเรียนได้อย่ำงดีเยี่ยม

หลำยคร้ังทีบุ่คลำกรในองค์กรทีม่ตี ำแหนง่หนำ้ทีเ่ป็นตัวแทนในกำรพบปะลกูค้ำไม่ว่ำจะเป็นฝำ่ยขำย 

ฝำ่ยบริกำรหรือฝำ่ยอืน่ ๆ ที่ต้องมกีำรสื่อสำรกบัลกูค้ำโดยตรงมักจะได้รับค ำร้องเรียน หรือค ำพูดด้ำนลบ 

ซ่ึงเสียงเหล่ำนีค้งไมใ่ช่เสียงทีบุ่คลำกรเหล่ำนีพึ้งปรำรถนำ แต่ที่จริงแล้วหำกสำมำรถเปลีย่นมมุมองใหมว่่ำ 

จริง ๆ แล้วกำรที่ลกูค้ำกลำ้ทีจ่ะเอย่ค ำร้องเรียนกบัเรำนัน้ไมใ่ช่เร่ืองทีแ่ย่เสมอไป ทุกค ำร้องเรียนเป็นส่ิงที่

สะท้อนควำมต้องกำรและควำมคำดหวังจำกลกูค้ำทีม่คีวำมสนใจองค์กร สนใจในตัวบุคคลนั้นคือลกูค้ำ

ยังต้องกำรทีจ่ะใช้สินค้ำและบริกำรของเรำอย่ำงแทจ้ริง และเป็นบุคคลทีต่้องกำรจะอยู่กบัเรำไปอีกนำน

และหลำยคร้ังเช่นเดียวกนัทีพ่นกังำนหรือทมีงำนทีม่ปีระสบกำรณ์ยังไมม่ำกพอ ไม่สำมำรถรับมอื

จัดกำรกับข้อร้องเรียนและพลกิวิกฤตินั้นให้เป็นโอกำสได้ในทนัท ีจึงยังต้องได้รับค ำปรึกษำจำกหัวหน้ำทมี 

หัวหน้ำทีมจึงต้องเป็นทัง้ตัวอย่ำง ผู้แก้ปัญหำและเป็นทีป่รึกษำในเวลำเดียวกัน

o Classroom ไม่เกิน 25 ท่ำน  Virtual Classroom 18 ท่ำน

(เพ่ือประสิทธิผลสูงสุด)

o หัวหน้ำงำนบริกำรหรือหน่วยงำนที่เก่ียวข้อง ที่ต้องดูแลและให้ค ำปรึกษำทีมงำนในกำรรับมือข้อร้องเรียน

ของลูกค้ำ ตลอดจนจัดกำรกับข้อร้องเรียนที่ยำกได้

กลุม่เป้ำหมำย - จ ำนวนผูเ้ขำ้อบรม
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ทัศนคติเชงิบวกตอ่กำรถกูรอ้งเรยีน

o ปรับทัศนคติจำกลบเป็นบวก จำกหนีเป็นเข้ำหำ

o คอมเพลนต์คือเสียงสวรรค์

o กรอบควำมคิดแบบยึดติด กับ แบบเติบโต (Fixed vs Growth Mindset)

o ควำมท้ำทำยในกำรเปลี่ยนแปลงตัวเองด้วย Intention Setting

o สมกำรแห่งควำมเข้ำใจลกูค้ำ E + R = O

กำรสือ่สำรเพ่ือบรกิำรเป็นเลศิ (Service Communication)

o เทคนิคในกำรสร้ำงควำมสัมพันธ์ เพ่ือป้องกันกำรเกดิข้อร้องเรียน

o ค ำพูดที่เพรำะที่สุดตำมหลกักำรของเดล คำร์เนกี้

o ค ำพูด น ้ำเสียง ภำษำกำย ในกำรส่ือสำร

o กำรฟงัอย่ำงเข้ำอกเข้ำใจ (Empathic Listening) เพ่ือพัฒนำกำรบริกำรทีเ่หนือควำม

คำดหมำย

หัวข้อในกำรเรยีนรู้

กำรจดักำรกบัขอ้รอ้งเรียนอยำ่งมปีระสทิธภิำพ

o เข้ำใจและรับรู้ควำมคำดหวังของลกูค้ำทีร้่องเรียน เพ่ือมอบส่ิงทีล่กูค้ำพึงพอใจ

o เข้ำใจธรรมชำติของลกูค้ำเพ่ือรับมอืกบัข้อร้องเรียนได้อย่ำงมอือำชีพ

o ควำมเข้ำใจผิดในกำรรับมอืกบัลกูค้ำทีร้่องเรียน

o โหมดของเหตุผลกบัโหมดของอำมรณ์

o LEO เคร่ืองมอืในกำรจัดกำรกบัข้อร้องเรียน

o ประโยคทองทีใ่ช้ในกำรรับอำรมณ์ลกูค้ำ

• ฝกึปฏิบัติกับสถำนกำรณ์จ ำลอง

โค้ชชิง่สูค่วำมส ำเรจ็ (Coaching for Success)

o โค้ชช่ิงกับกำรดึงศักยภำพอย่ำงย่ังยืน

o โค้ชช่ิงด้วย Stay Stop Start Model

o กำรเขียน Action Plan ส่วนตัว สู่กำรน ำไปใช้จริง

1 วัน  09.00 – 16.00 น.

ระยะเวลำกำรอบรม
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รูปแบบกำรกำรอบรม (Methodology)

กำรเรียนรู้ทีม่ปีระสิทธภิำพ ที่ผู้เรียนเห็นควำมส ำคัญของส่ิงทีไ่ด้เรียนรู้และสำมำรถน ำไปใช้ได้จริง 

จะต้องเกิดจำกควำมสมดุลย์ระหว่ำง ทักษะ (Skillset) และ ทัศนคติ (Mindset) 

ทักษะ (Skillset)

Role Play รับ feedback และ 

Coaching จำกวิทยำกร

รับ feedback และ Coaching 

จำกลูกค้ำและผู้สังเกตุกำรณ์

ทัศนคต ิ(Mindset) 

กิจกรรม Intention Setting

- ลดอีโก้ที่มีในตนเอง  

- ออกจำก Comfort Zone

กำรใช้เทคนิควิธีกำรในกำร

ฝกึอบรมต่ำงๆ เพ่ือกระตุ้นและ

จรรโลงใจให้ผู้เรียนมีอำรมณ์

และควำมรู้สึกร่วม

เรียนรู้จำกบรรยำกำศกำรเรียนรู้จริง

เพ่ือเป็นแบบอย่ำงในกำรน ำไป

ต่อยอดสู่กำรน ำไปใช้จริง

กิจกรรม(Ice Breaking 

เพ่ือเตรียมควำมพร้อมและเปิดใจ

ให้กับกำรเรียนรู้

พนักงำน

ลูกค้ำผู้สังเกตกำรณ์ 

กำรฝกึเป็นกลุ่มเล็กแบบสำมมิติ 
(Triad) 

Case Study


