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การส่ือสารและการจัดการข้อร้องเรียนลูกค้าอย่างมืออาชีพ 
วันจันทร์ที ่30 ตลุาคม 2562  เวลา 9.00 น. – 16.00 น. 

 @ โรงแรม Arize  ซอยสุขุมวิท 26 ใกล้ BTS สถานีพร้อมพงษ์  ** สถานท่ีอาจมีการเปลี่ยนแปลง 
 

วิทยากร  อาจารย์ประเสริฐ  สุขไพบูลย์กลุ 

รับราคาพเิศษ  สมัคร 4 ท่านลดเหลือเพยีงท่านละ 2,900 บาทเท่าน้ัน !!! 

(จากราคาปกติท่านละ 3,900 บาท) 

 หลักการและเหตุผล 
ในปัจจุบันท่ีการท าตามความคาดหวังเป็นเร่ืองท่ียากมากมายในการให้บริการลูกค้า แต่กไ็ม่อาจปฎิเสธได้ว่า 

องค์กรใดสามารถท าตามความต้องการของลูกค้าได้ย่อมมีชัยเหนือคู่แข่ง แต่หากความคาดหวังของลูกค้ามักน ามาซ่ึง
ความยากในการปฏิบัติตามความต้องการโดยผู้ให้บริการท่ีมีทักษะความเข้าใจในบริการท่ียงัไม่มากพอ จึงท าให้เกิด
ข้อร้องเรียนได้ง่าย ก่อเกิดเป็นความผิดหวังต่อการบริการ อันจะน ามาซ่ึงปัญหาท่ีมากมาย ไม่ว่าจะเป็นการเรียกร้อง 
การร้องขอ ท่ีตามมาด้วยค่าชดเชย ค่าเสียหาย หรือแม้กระท่ังถึง สคบ. ท าให้การบริการในยคุปัจจุบันปฏิเสธไม่ได้ว่า 
หากจะท าบริการให้เหนือระดับกต้็องเตรียมใจรับกับข้อร้องเรียนท่ีจะเกิด ดังนั้นการเรียนรู้เพ่ือแก้ไขปัญหาหรือรับมือ
ข้อร้องเรียนก่อนจะบานปลายจึงถือเป็นกลยทุธ์ท่ีจะประคับประคองไม่ให้ปัญหานั้นใหญ่เกินไปจนถึงขั้นจัดการ
ไม่ได้ เพราะในยคุนีม้ีองค์กรมากมายท่ีพลาดท่าให้กับการจัดการข้อร้องเรียนซ่ึงท าให้ความภักดีต่อแบรนด์ของลูกค้า
ลดน้อยลงหากองค์กรไม่แก้ไขปัญหาในเร่ืองด้วยการพัฒนาบุคลากรให้พร้อมต่อการรับมือ องค์กรกจ็ะเสียลูกค้าและ
ขาดความยัง่ยืน 

ส่ิงที่ได้รับ 

1)  ผู้เข้าอบรมตระหนักในวิถีการบริการและการจัดการข้อร้องเรียน 
2)  ผู้เข้าอบรมจะได้เรียนรู้ถึงแนวทางการแยกประเภทข้อร้องเรียนในหลายระดับ 
3)  ผู้เข้าอบรมเข้าใจในขั้นตอนการจัดการข้อร้องเรียนท่ีเหมาะสม  
4)  ผู้เข้าอบรมรับรู้ถึงการปัญหาประเภทต่างๆ และต้นต่อของปัญหาท้ังปวง 
5)  ผู้เข้าอบรมสามารถปฎิบัติตามขั้นตอนการจัดการข้อร้องเรียนได้อย่างมีมาตรฐาน 
 

หลักสูตรนี้เหมาะส าหรับ : 
ส าหรับทุกแผนก ทุกต าแหน่ง ท่ีต้องเพ่ิมเติมทักษะด้านการรับมือกับข้อร้องเรียน  
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หัวข้อการอบรม 

ลักษณะการท างานในรูปแบบการให้บริการยุคปัจจุบัน 

·      ทบทวนถึงกระบวนการท างานในปัจจุบันและการเผชิญข้อร้องเรียน 
·      เข้าใจมมุมองตนเอง และมมุมองลูกค้า 
·      สาเหตุของความไม่พอใจของลูกค้าและการร้องเรียน 
·      Workshop คุณเข้าใจข้อร้องเรียนดีแค่ไหน 

ข้อร้องเรียน ความเครียดท่ีพนักงานต้องรับมือ 

การรับรู้ถึงปัญหาและวิธีเปลี่ยนมุมความคิด 

·      เทคนิคบริหารความกดดัน 
·      หลัก 5 ข้อ ควบคุมตนจากการเจรจากับลูกค้า 
·      กิจกรรม รับมือกับปัญหาลูกค้าผ่าน Case Study 

การควบคุมอารมณ์อย่างชาญฉลาด 

·      การรู้จักสร้างก าลังใจให้ตนเองในการแก้ไขปัญหา 
·      หัวใจบริการท่ีสร้างความต่างจะเปลี่ยนประสบการณ์ท่ีแย่ให้กลายเป็นดี 
·      มมุมองท่ีสองบ่งบอกปัญหาของลูกค้าและการจัดการปัญหา 
·      กิจกรรม การจัดการอารมณ์เพ่ือแก้ไขปัญหาอย่างชาญฉลาด 

การจัดการอารมณ์ท่ีเกดิขึ้นหลังการท างาน 

·      ความสุภาพทางน า้เสียงและการออกเสียง 
·      มุ่งสู่การสร้างรูปแบบการท างานท่ีมีความสุข 
·      โอกาส เบือ้งหลังปัญหาเม่ือลูกค้าร้องเรียน 
·      สรุปการบรรยาย 

อาจารย์ประเสริฐ สุขไพบลูย์กุล   
วิทยากรและท่ีปรึกษาด้านการขายและการตลาดให้แก่หน่วยงานภาครัฐและเอกชน  
ความเช่ียวชาญ ด้านการขาย ด้านการตลาด การบริการ การันตรีด้วยประสบการณ์การสอนและท่ีปรึกษาองค์กรด้านการขายและการ
บริการมากกว่า 15 ปี จากแบรนด์ยักษ์ใหญ่ต่างๆ ท่ีมีการว่าจ้างอย่างต่อเน่ือง มากกว่า 100 บริษทั, ผลงานการเขียนหนังสือ: SALES 2  
(กลยทุธ์นักขายในปัจจุบนั) 
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ค่าใชจ้่ายในการอบรม 

รวมค่าเอกสารประกอบการอบรม ค่าอาหารว่าง 2 ม้ือ อาหารกลางวันและใบรบัรองวุฒิบตัร 

สถานภาพ ค่าลงทะเบียน ภาษีมูลค่าเพิ่ม 7% ภาษีหัก ณ ท่ีจ่าย 3 % ราคาสุทธ ิ

ราคาปกติท่านละ 3,9000 273 117 4,056 

สมคัร 4 ท่าน ๆ ละ 2,900 203 87 3,014 

รายละเอียดหลักสูตรอ่ืน ๆ  เพิม่เติมได้ท่ีนี่  คลิ๊ก  http://www.hrdzenter.com/ 
 

ส ารองท่ีนั่ง  ติดต่อเพิม่เติมได้ท่ี     
Tel :  คุณธนนันท์ 089 606 0444 , 090-645-0992   Line  hrdzenter    IG : hrd_zenter   
คุณอิศราภรณ์ 0897737091   www.hrdzenter.com  E-mail : hrdzenter@gmail.com , www.facebook.com/hrdzenter   

วิธีการช าระเงิน  
เช็คส่ังจ่ายในนาม   บริษัท ศูนย์ส่งเสริมและพฒันาทรัพยากรมนุษย์ จ ากัด 
โอนเงินเข้าบญัชีนาม  บริษัท ศูนย์ส่งเสริมและพฒันาทรัพยากรมนุษย์ จ ากัด  
>> ธนาคารไทยพาณิชย์  สาขาเซ็นทรัลพลาซาลาดพร้าว บญัชีออมทรัพย์  เลขที่  206-237-1740 
(กรุณาส่งส าเนาใบฝากเงิน พร้อมใบสมัครมายังบริษัทเพือ่ยืนยนัการช าระเงิน และใช้เป็นหลักฐานการสมัครทางอีเมล์  : 
hrdzenter@gmail.com, Line : hrdzenter  

**ผู้เข้าอบรมรับผิดชอบค่าธรรมเนียมการโอนเงินข้ามจังหวัด** 

 
 
 
 
 
 
 

การแจ้งยกเลิก: 1. ผู้สมัครสามารถท่ีจะยกเลิกการเข้าอบรมได้ ในกรณีท่ีท่านยกเลิกก่อนวันงาน 10 วัน  โดยไม่เสีย
ค่าใช้จ่าย 

2. กรณีท่ีท่านแจ้งยกเลิกก่อนวันสัมมนาก่อนวันงาน 1-7 วัน บริษัทฯ จะหักค่าธุรการ ร้อยละ 30 ของค่าสมัคร  
3.และในกรณีท่ีท่านยกเลิกในวันสัมมนาหรือไม่มาตามที่ส่งใบสมัครมาแล้ว   บริษัทฯจะไม่คืนเงินใด ๆ  ทั้งส้ิน   หรือ
หากท่านยังไม่ช าระค่าสัมมนา  ทางบริษัท ต้องขอเกบ็ค่าธุรการจ านวน  30 %  ทันที    

ท่ีอยู่ในการออกเอกสารหัก ณ ท่ีจ่าย 
ในนามบริษัท  ศูนย์ส่งเสริมและพัฒนาทรัพยากรมนุษย์ จ ากัด (ส านักงานใหญ่) 
เลขท่ี  171/162  ซอยพุทธบูชา  39 แยก 1-1 

แขวงบางมด  เขตทุ่งครุ  กรุงเทพฯ  10140 

เลขประจ าตัวผู้เสียภาษี   0105555113021 
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