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Customer Complaint Management 

การบริหารข้อร้องเรียนของลูกค้า 
(จ ำนวนวนัอบรม 1 วนั) 

 

รายละเอียดหลักสูตร: 

ในสภาวะการณ์แขง่ขนัสงูเช่นปัจจบุนั การท างานเพียงเพื่อให้งานเสร็จสมบรูณ์อาจไมเ่พียงพอตอ่การด าเนิน
ธุรกิจ แตต้่องท าให้ลกูค้าเกิดความประทบัใจ และพงึพอใจในสินค้าและการให้บริการท่ีเหนือความคาดหมาย องค์กร
จะต้องมุง่เน้นลกูค้าเป็นหลกั เพือ่ที่จะวดัความพงึพอใจของลกูค้าที่มีตอ่องค์กร รวมถงึการขายผลติภณัฑ์/บริการไปสู่
ตลาดภายนอก ลกูค้านบัวา่ เป็นสิง่ส าคญั การท่ีจะท าให้ลกูค้าหนักลบัมาใช้บริการ หรือ ซือ้ผลติภณัฑ์นัน้ ต้องสร้างความ
พอใจให้ลกูค้า แตอ่ยา่งไรก็ตามการผลติสนิค้าหรือผลติภณัฑ์อาจจะมีข้อบกพร่องที่ท าให้ลกูค้าไมพ่อใจ จงึร้องเรียนมายงั
องค์กร ฉะนัน้องค์กรจะต้องขจดัปัญหาเหลา่นีอ้อกไป และปอ้งกนัไมเ่กิดซ า้ขึน้อีก   

ดงันัน้หลกัสตูรนีจ้งึได้พฒันาขึน้มาเพื่อให้ผู้ที่มีสว่นเก่ียวข้องในการรับข้อร้องเรียนของลกูค้า หรือพนกังานผู้
ให้บริการลกูค้าได้เรียนรู้ทัง้เทคนคิวิธีในการจดัการกบัข้อร้องเรียนของลกูค้าอยา่งเป็นระบบ ได้ฝึกปฏิบตัิการรับข้อ
ร้องเรียนจากลกูค้าและเรียนรู้เทคนิคการสือ่สารงานบริการกบัลกูค้าอยา่งมืออาชีพท่ีจะท าให้ผู้อบรมได้เข้าใจและ
สามารถประยกุต์ใช้ได้อยา่งมีประสทิธิภาพ 

 
วัตถุประสงค์ของหลักสูตร: 
เมื่อจบหลกัสูตรนีแ้ลว้ ผูเ้ขำ้รบักำรอบรมจะสำมำรถ: 

o เพื่อให้ผู้ เข้ารับการอบรมเข้าใจถึงความคาดหวงัของลกูค้า และตอบสนองตอ่ความต้องการ นัน้ๆอยา่งตรงจดุ 
และสร้างความประทบัใจ  

o เพื่อให้ผู้ รับการอบรม เข้าใจและสามารถน าเทคนิควิธีในการจดัการกบัข้อร้องเรียนและค าตอ่วา่ของลกูค้าอยา่ง
เป็นระบบ โดยสามารถสร้างความสมัพนัธ์ที่ดีในระยะยาวกบัลกูค้าได้ 

o สามารถวางแผนในการ จดัการกบัข้อร้องเรียนและค าตอ่วา่ของลกูค้าได้อยา่งเป็นระบบ 

o เพื่อใช้เป็นแนวทางปอ้งกนัข้อร้องเรียนลกูค้าในอนาคต 
 

คุณสมบัตผู้ิเข้าอบรม : 
ผู้บริหาร หวัหน้างาน หวัหน้างานสว่นควบคมุคณุภาพ พนกังานที่เก่ียวข้องกบัลกูค้า รับข้อร้องเรียนจากลกูค้า 

รวมไปถึงวิศวกรฝ่ายตา่งๆและผู้ที่สนใจ 

 
เน้ือหาหลักสูตร : 

▪ ลกัษณะของความต้องการของลกูค้า       
▪ ความคาดหวงัของลกูค้าทีม่ีตอ่องค์กร 
▪ สาเหตทุี่ก่อให้เกิดความไมพ่งึพอใจที่ท าให้เกิดข้อร้องเรียน      
▪ การก าหนด KPI ของข้อร้องเรียนลกูค้า      
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▪ การก าหนดช่องทางการรับข้อร้องเรียนจากลกูค้า        
▪ วิธีการปฏิบตัเิมื่อลกูค้ามกีารร้องเรียน         
▪ เทคนคิการสือ่สารข้อร้องเรียนจากลกูค้าภายในองค์กร   
▪ การค้นหาปัญหาที่ลกูค้าร้องเรียน                  
▪ การตรวจสอบและทบทวนการแก้ไขและปอ้งกนั   
▪ เทคนิคการสือ่สารการแก้ไขปอ้งกนัข้อร้องเรียนกลบัไปยงัลกูค้า    
▪ สรุปประเด็น การเสนอแนะแนวทางการปรับปรุงระบบ และการถามตอบ   

 
ก าหนดการฝึกอบรม : 

ลงทะเบียนเวลา 8:30 น. เร่ิมอบรมเวลา 9:00 น. จนถงึ 16:30 น. โดยประมาณ  
เวลาพกัคือ 10:30-10.45 ,12:00-13.00 และ 14:30-14.45 น.  

 

ตดิต่อ คณุอาภากร โทร 0-2991-6292, 0-2991-6294-5 ,098-272-8195 , 08-1991-0534 
แฟกซ์ 0-2991-6289, อีเมล์ service@ny-consult.com 
 


