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TRAINING OUTLINE  
 

การจัดการข้อร้องเรียนของลูกค้าระดบัมืออาชีพ 

Customer Complaints & Objections 

PRINCIPLES 

การทีHจะเข้าให้ถึงใจลกูค้า การเรียนรู้ทีHจะอยูก่บั "หวัอก" ลกูค้าและเปิดใจรับฟัง "คําบน่" ยิHงสามารถรับฟัง "คํา

บน่" คําร้องเรียน กระแสตอบรับในทางลบ ลงมาอยูก่บัปัญหา ร่วมแก้ปัญหาทีHเกิดขึ Uนกบัลกูค้า เปิดใจรับ ไมใ่ชก่ารตั Uง

รับเพียงข้างเดียว หรือคอยแตจ่ะปกป้องตวัเอง (preventive thinking)  หากสามารถทําได้ก็จะยิHงเป็นประโยชน์กบัการ

ทีHจะมาพฒันางานบริการ พฒันาสินค้า โดยผู้ให้บริการต้องสามารถจดัการกบัสถานะการณ์ทีHลกูค้าร้องเรียนได้อย่าง

ง่ายดาย รวมทั Uงสามารถสง่ตอ่คําร้องเรียนเพืHอจดัการแก้ไขป้องกนัอย่างเป็นระบบ เพืHอไมใ่ห้เกิดซํ Uา 

          ในการอบรมครั Uงนี U เน้นให้ผู้ เข้าอบรม เรียนรู้หลกัการ และมีทกัษะเชิงปฏิบตัใินการจดัการกบัข้อร้องเรียน 

รวมทั Uงการสร้างระบบการแสดงออกแบบมี ACTION เมืHอได้รับคําร้องเรียน และการสืHอสารกบัลกูค้าได้ตรงกบัความ

ต้องการในสถานการณ์ตา่งๆ ได้อย่างมืออาชีพ 

 

OBJECTIVES 

1. เพืHอให้ผู้ เข้ารับการฝึกอบรมมีความรู้ และหลกัการวิเคราะห์ประเภทลกูค้า เข้าใจพฤติกรรม ความต้องการและ
ความคาดหวงัของลกูค้าแตล่ะประเภทได้ชดัเจนและเป็นรูปธรรม 

2. เพืHอให้ผู้ เข้ารับการฝึกอบรมฝึกทกัษะการรับมือลกูค้า การโต้ตอบและสืHอสารได้ตรงกบัความคาดหวงัของ
ลกูค้าทั Uงตอ่หน้า ทางโทรศพัท์ หรือช่องทางโซเชียล 

3. เพืHอผู้ เข้ารับการฝึกอบรมมีเทคนิคการอา่นลกัษณะนิสยัลกูค้า การใช้บทสนทนารับมือกบัลกูค้า และการใช้
คําถามพร้อมการชี Uแจงสาเหตแุละเหตผุลอยา่งมีประสิทธิภาพ 

 
AREAS OF STUDY 
 

1. ลักษณะของความต้องการของลูกค้าด้านส่วนตัวและส่วนงาน 
2. การปรับทัศนคตทีิ�ถูกต้องเมื�อถูกลูกค้าร้องเรียน 



 

 

www.hipotraining.co.th 

www.hipotraining.co.th                                                                                                                  
บริษัท ไฮโพ เทรนนิ�ง แอนด์ คอนเซ้าท์แทนซี� จาํกดั 40/81 ซอยอินทามระ 8 ถนนสทุธิสารวินิจฉยั แขวงสามเสนใน เขตพญาไท กรุงเทพฯ 10400                                              

อีเมล์ hipotraining@hotmail.com โทร 0-2615-4499, 0-2615-4477-8 โทรสาร 0-2615-4479   

3. กรณีศึกษาที�พบบ่อยแล้วทาํให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกในทางลบ 
� ลกูค้าพดูหยาบคาย 
� ลกูค้าลวนลามพนกังาน 
� ลกูค้าเรียกร้องมากเกินไป 
� ลกูค้าชอบอ้างวา่รู้จกักบัผู้บริหาร 
� ลกูค้าหวัหมอเจ้าเล่ห์ 
� ลกูค้าชอบขูจ่ะฟ้อง 
� ลกูค้าแสนรู้ 
� ลกูค้าเจ้าอารมณ์ เอาแตใ่จตนเอง 
� ลกูค้าเจ้ายศเจ้าอย่าง มียศมีตําแหนง่ 

4. สาเหตุที�ก่อให้เกิดความไม่พงึพอใจในการรับบริการ 
5. การวิเคราะห์ข้อร้องเรียนของลูกค้า  
6. ระดับความคาดหวังและระดับของความพงึพอใจในการรับมือลูกค้าที�ทาํให้เกิดการร้องเรียนต่อว่า 
7. ระบบการจัดการ และวิธีปฏิบัตเิมื�อเกิดการร้องเรียน การต่อว่า ของลูกค้า 
8. เทคนิคการสื�อสารเพื�อสร้างความเข้าใจระหว่างลูกค้ากับองค์การ 

� การอ่านลกัษณะนิสยัลกูค้าและความต้องการจากนํ Uาเสียง 
� การใช้บทสนทนาและการปรับเปลีHยนคําพดูใน Script 
� การใช้และการปรับภาษาสนทนาอยา่งมืออาชีพ (Voices, Tones, Words) 
� การตอบคําถามอยา่งมีลกูล่อลกูชน 

9. WORKSHOP : ฝึกปฏิบัตแิละกรณีศึกษาในการจัดการกับคาํร้องเรียน ต่อว่าทั Iงโดยตรง ทาง
โทรศัพท์ หรือช่องทางโซเชียล 
� WORKSHOP 1 การวิเคราะห์และจดัการกบัข้อร้องเรียนลกูค้ากรณีพบตวัลกูค้าตอ่หน้า 
� WORKSHOP 2 การวิเคราะห์และจดัการกบัข้อร้องเรียนลกูค้ากรณีทางโทรศพัท์ 
� WORKSHOP 3 การวิเคราะห์และจดัการกบัข้อร้องเรียนลกูค้ากรณี Social Network 

10. การวัดประสิทธิภาพในการจัดการกับคาํร้องเรียน 
11. สรุปประเด็น/คาํถามแลกเปลี�ยนประสบการณ์/ปิดการสัมมนา 

 

หมายเหต ุ  หวัข้อทีHเสนอสามารถปรับเปลีHยนได้ตามความต้องการของลกูค้าหรือตามความคิดเห็นของวิทยากร 
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TRAINING TOOLS 
 

มีการบรรยายและกิจกรรมระดมสมอง พร้อมทั Uงการทํากิจกรรมประชมุเชิงปฏิบตักิาร เพืHอเป็นการฝึกคิดและวางแนว
ทางการปฏิบตังิานร่วมกนั 

1. เนื Uอหาใน PowerPoint  
2. เอกสารประกอบการบรรยาย  (ซึHงจะเหมือนกบัเนื Uอหาใน ใน PowerPoint) 
3. ตวัอยา่งประกอบการบรรยาย 
4. กิจกรรมระดมสมอง Workshop 
5. อืHน ๆ  

 
SUMMARY DETAILS 

• จํานวน 1 วนั รวม 6 ชัHวโมง (เวลา 09.00 - 16.00 น.) 

• กรุณาจดัเตรียมห้องจดัอบรมและอปุกรณ์ทีHใช้ในการอบรม เชน่ LCD, Flip Chart , ปากกาเมจิ 

• กรุณาจดัเตรียมอาหารวา่งสําหรับวิทยากร และผู้ เข้ารับการอบรม 

• วิทยากรผู้ทรงคณุวฒุิ ดร.พิพัฒน์พล เพช็รเที�ยง กรุณาดปูระวตัวิิทยากรในหน้าถดัไป 
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PROFESSIONAL INSTRUCTOR                    ดร.พพิฒัน์พล  เพช็รเที�ยง 

ประวัตกิารศึกษา:   

ปริญญาเอก มหาวิทยาลยัรามคําแหง 

ปริญญาโท การศกึษาเพืHอพฒันาทรัพยากรมนษุย์มหาวิทยาลยัรามคําแหง 

ปริญญาตรี ภาษาองักฤษเพืHอการสืHอสาร มหาวิทยาลยัธุรกิจบณัฑิตย์  

Certificated to Mini Master of Management (MMM) NIDA, Certificated to Service plus as Service Training 

for Trainer, DDI-Development Dimensions International (Thailand), Certified to DJ Professional Training 

KPN MUSIC ACADEMY 

 

การทาํงาน:  

กรรมการชมรมขาย สมาคมการตลาดแหง่ประเทศไทย ทีHปรึกษาด้านพฒันาบคุลากรธุรกิจค้าปลีก และธุรกิจ

บริการประเภทตา่ง ๆ อาจารย์พิเศษ สาขาวิทยาการจดัการ การบริหารทรัพยากรมนษุย์สถาบนัการศกึษา บริษัท คงิ 

เพาเวอร์ ดวิตี U ฟรี จํากดั (พฒันาบคุลากรมากกวา่ 3,500 คน) ผู้จดัการฝ่ายพฒันาทรัพยากรบคุคล / นกัวิเคราะห์

วางแผนระบบการฝึกอบรม และการพฒันาบคุลากร กลุม่บริษัท คงิ เพาเวอร์ อินเตอร์เนชัHนแนล กรุ๊ป จํากดั บริษัท 

นีโอ ฮิวแมน โปรเพสชัHนแนล จํากดั ทีHปรึกษาด้านการบริหาร และการพฒันาบคุลากร Business Vision International 

Co., Ltd. ทีHปรึกษาโครงการ และผู้จดัการฝ่ายพฒันาและออกแบบหลกัสตูร บริษัท ไทยแลนด์ ดวิตี Uฟรี ช๊อปส์ จํากดั 

(พฒันาบคุลากรมากกวา่ 500 คน) ผู้ชว่ยผู้จดัการแผนกฝึกอบรม โรงแรมบางกะปิ รอยลั โรส (พฒันาบคุลากร

มากกวา่ 350 คน) ผู้จดัการแผนกฝึกอบรม - ผู้ชว่ยผู้จดัการแผนกบคุคล – ผู้ชว่ยผู้จดัการแผนกต้อนรับ ธนาคารกสิกร

ไทย จํากดั (มหาชน) โรงแรมแอมบาสซาเดอร์ กรุงเทพ 

 

การบรรยายหน่วยงานภาครัฐบาลและเอกชนบางส่วน:  

การทา่เรือแหง่ประเทศไทย, กรมสรรพากร, สํานกังานประกนัสงัคม เชียงใหม,่ กรมสรรพากรภาค 8 เชียงใหม,่ 
กรมการขนสง่ทางอากาศ, ศนูย์พฒันาฝีมือแรงงาน เชียงใหม,่ ศนูย์พฒันาฝีมือแรงงาน ลําพนู, ศนูย์พฒันาฝีมือ
แรงงาน ลําปาง, ศนูย์พฒันาฝีมือแรงงาน นา่น, สํานกังานบริหาร ศาลากลาง ลําปาง, มหาวิทยาลยัรามคําแหง, 
มหาวิทยาลยัธุรกิจบณัฑิตย์, มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์, มหาวิทยาลยัหอการค้าไทย, มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
ประสานมิตร, มหาวิทยาลยักรุงเทพ, มหาวิทยาลยัเชียงใหม,่ มหาวิทยาลยัพายพั, มหาวิทยาลยัราชภฎัเพชรบรีุวิทยา
ลงกรณ์, มหาวิทยาลยัราชภฎับ้านสมเดจ็เจ้าพระยา, มหาวิทยาลยัราชภฏัธนบรีุ, มหาวิทยาลยัราชภฎัราชนครินทร์
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ฉะเชิงเทรา, มหาวิทยาลยัราชภฎัพระนคร, สถาบนับณัฑิตพฒันบริหารศาสตร์,  แคนนอน ไฮเทค, ธนาคารเอเชีย, 
ฟอร์ด ยนตกิจ, วอลโว,่  Auto Technic, ไทย วี.พี.    ออโต้เซอร์วิส, BENZ, สยามนิสสนัทรานสปอร์ต, เตียวฮง สีลม 
กรุ๊ป, เซน็ทรัลพฒันา, อาร์ เอกซ์, เจนบรรเจิด,  C.I.M. DEVELOPMENT. CDG GROUP,  JAY MART, Troy Siam, 
Royal Lapidary, ซีเคียวรีคอร์, ห้างกระจกตงันํ Uา, ลีพฒันาผลิตภณัท์, Panasonic Siew Sales, ชอ่ง 7 สี, ชอ่ง 5, 
กรุงไทยออฟตคิ, Decor Mart, Grand Home Mart, ธนาคารนครหลวงไทย, เอ.พี. ฮอนด้า, ไพบลูย์ประกนัภยั, K.P.T. 
Holding Management, Telewiz Chiangmai, Rameo Japanese Restaurant  
 

การตดิต่อ  02-615-4499, 02-615-4477-8  E-Mail : hipotraining@hotmail.com,   

 

  

 


