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เทคนิคจดัการขอ้รอ้งเรียนอยา่งมืออาชีพในยคุ 4.0 

 
หลกัการและเหตุผล  

 จากข้อมูลรายงานในเวที  World Economic Forum's Global 2016 ได้มีการสรุปข้อมูล 10 ทักษะของ

พนกังาน ท่ีบริษัททัว่โลกต้องการในปี2020 ท่ีน่าสนใจคือล าดบัท่ี 8. ทกัษะการบริการ ประเด็นคือแม้ว่าโลกใบนี ้

จะมีเทคโนโลยีก้าวไกลแค่ไหนก็ตาม มนุษย์ก็ยังต้องการส่ือสารกับมนุษย์  ฉะนัน้หัวใจของในธุรกิจ การบริการ 

ก็ยงัถือว่าเป็นหวัใจความส าเร็จ และหวัใจของงานบริการ คือ ทักษะการรับมือข้อร้องเรียน และการตอบสนอง

ความต้องการของลูกค้า ไม่ว่ามีสาเหตุมาจากตัวสินค้าหรือบริการ หากพนักงานทุกคนมีความรู้และมีทักษะ  

มีความเข้าใจกระบวนการของการรับมือลกูค้าและตอบสนองบริการได้อย่างเป็นระบบ  จากสถานการณ์ท่ีเป็นลบ

ก็จะสามารถพลิกสถานการณ์มาเป็นบวกได้ ท าให้ข้อร้องเรียนท่ีเกิดกลายเป็นการสร้างความประทับใจ  

และสง่ผลต่อการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อองค์กรในระยะยาวได้อีกด้วย  

ดงันัน้ เนือ้หาของหลกัสตูรเทคนิคจดัการข้อร้องเรียนอย่างมืออาชีพในยุค4.0 บวกกบัประสบการณ์ตรง

ของวทิยากรในฐานะCall Centre ท่ีเคยรับเร่ืองร้องเรียนมาก่อน จะสามารถตอบโจทย์การให้บริการแบบต่อหน้า

(Face to Face)และการให้บริการทางโทรศัพท์(Ear to Ear)ซึ่งตรงนีเ้ป็นสิ่งท่ีส าคัญท่ี ต้องมีความเข้าใจใน

มมุมองของลกูค้า วิเคราะห์ประเมินสถานการณ์ได้ สดุท้ายเพ่ือให้พนกังานสามารถสร้างความประทับใจและ 

ท าให้ลกูค้าอยู่กบัองค์กรได้อย่างยัง่ยืน 

วัตถุประสงคก์ารเรยีนรู ้

 เพ่ือเสริมสร้างความรู้ ทกัษะ ทศันคติท่ีดีของการส่ือสารและจดัการข้อร้องเรียนกบัลกูค้า (Attitude) 

 เพ่ือให้ผู้ เข้าอบรมวเิคราะห์ประเภทลกูค้า เข้าใจพฤติกรรม และความคาดหวงัของลกูค้า (Knowledge) 

 เพ่ือให้ผู้ เข้าอบรมสามารถประยกุต์ใช้เทคนิครับมือลกูค้าร้องเรียนได้ (Skill) 

 เพ่ือสร้างแนวทางแก้ไขและป้องกนัการเกิดปัญหาดงักลา่วซ า้กบัลกูค้าท่านอ่ืน (Knowledge) 
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หวัขอ้หลกัสูตร 

ผู้เข้าอบรมเกิดทศันคติท่ีดีต่อการส่ือสารทัง้ภายในและภายนอกองค์กร สามารถรับมือลกูค้าร้องเรียนได้

อย่างมัน่ใจ ร่วมถึงสามารถประยกุต์ใช้เทคนิครับมือลกูค้าร้องเรียนได้ เข้าใจถึงผลกระทบต่อลกูค้าและองค์กร 

พร้อมทัง้สามารถสร้างแนวทางป้องกนัปัญหาสามารถส่ือสารกบัลกูค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพเกิดประสทิธิผลตรง

ตามเป้าหมายท่ีต้องการ 

Module 1: เตรียมใจ เข้าใจลูกค้า 

  Mindset & Belief วธีิคิดและความเช่ือเพ่ือสร้างการส่ือสารให้ลกูค้าประทบัใจ 

  รู้เขา รู้เรา เข้าใจพฤติกรรมลกูค้าในยคุดิจิตอล 4.0 

  Interpersonal Skills: Introvert & Extrovert  รู้เขา&รู้เราอย่างเข้าใจ  

Module 2: เตรียมตัว เตรียมวิธีการ 

  เร่ิมต้นฟังด้วยหวัใจ..ไม่ใช่การพดู ท าอย่างไร? 

  เทคนิคการจบัประเด็น 3ข (เข้าห ูเข้าใจ เข้าถึง) 

  เข้าใจภาษากบัสมอง สง่ผลต่อการส่ือสารอย่างไร? 

  เทคนิคการใช้ภาษาเชิงบวกเพ่ือสร้างสรรค์บริการให้เป็นเลศิ 

  การเร่ิมทกัทาย/เร่ิมการสนทนาอย่างเป็นมิตร และมีมาตรฐาน 

  การแนะน าตวั การเตรียมพร้อมรับมือการร้องเรียน อย่างน่าประทบัใจ 

  การวเิคราะห์ความต้องการของผู้ ร้องเรียน พร้อมการตอบสนองด้วยความสนใจ อย่างต่อเน่ือง 

เทคนิคจดัการขอ้รอ้งเรียนอยา่งมืออาชีพในยุค 4.0 

(Effective Handling Customer Complaints 4.0) 

 
5S and Kaizen in Office 
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  การตัง้ค าถาม /ยืนยนั / สอบทาน ความต้องการท่ีแท้จริง 

  การแก้ไขปัญหา/ตอบปัญหาอย่างผู้เช่ียวชาญ 

  การสรุปผล ความต้องการ และการให้ค ามัน่สญัญาการด าเนินท่ีส าคญั (เช่น ระยะเวลาท่ีแน่ชดั) 

  การบนัทึกผลการตอบสนทนา ท่ีชดัเจน ถกูต้อง และเข้าใจง่าย 

  ประโยคแบบเด็ด..พิชิตใจลกูค้าร้องเรียน 

  ภาษาจดุฉนวน และค าต้องห้าม 

  การ Reset ก่อนเร่ิมรับสายถดัไป รวมถึงการผอ่นคลาย สร้างสติ ในการเร่ิมต้นใหม่ 

  ศิลปะ และวธีิการหลีกเล่ียงการตอบโต้ปะทะคารม/อารมณ์กบัคู่สนทนา 

  การติดตามผลการแก้ไขปัญหาอย่างกระชบั และน่าประทบัใจ 

  วเิคราะห์ลกูค้า 4 ประเภทและเทคนิคการให้บริการ 

  สตูรปฏิบตัิการรับมือลกูค้าร้องเรียนด้วย 3AE  

 Active Listening 

 Empathic 

 Apologize 

 Active Response 

  เทคนิค 2S (Start - Stop) สูก่ารน าไปปรับใช้จริง 

เทคนิคจดัการขอ้รอ้งเรียนอยา่งมืออาชีพในยุค 4.0 
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หลกัสูตรน้ีเหมาะส าหรบั 

 พนกังานระดบัหวัหน้างาน,  ผู้จดัการ  
 

รูปแบบการอบรม  

 บรรยายแบบมีสว่นร่วม      50% 

 กรณีศึกษา กิจกรรมกลุม่  WorkShop  ระดมสมอง และน าเสนอ   50% 

 

จ  านวนผูเ้ขา้อบรม :  ไม่ควรเกิน 30 ท่านต่อ 1 รุ่น  

ระยะเวลาการอบรม : 1 วนั  ( 6 ชัว่โมง : 09-00 – 16.00 น. ) 

อุปกรณท์ี่ใชแ้ละรูปแบบการจดัหอ้งสมัมนา 

- LCD Projector   -   Microphone 
- Flip Chart    -   จดัห้องแบบ  Workshop 

 
 
 
 

 
 

 

 

 

สอบถามรายละเอียดเพิ่มเตมิได้ที่  
คุณอรชุมา ( กอล์ฟ ) E-Mail : marketing@wisdommaxcenter.com                โทร 092-460-9645 
คุณสมศักดิ์ชัย ( เล็ก ) E-Mail :  L_somsakchai@wisdommaxcenter.com     โทร 098-789-4524 
ส านักงาน โทร 038-109-260   Fax; 038-109-261 
Website; www.wisdommaxcenter.com  Facebook; www.facebook.com/wisdommaxcenter 
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