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หลกัการและเหตุผล  
 

 
“เม ือ่ขอ้รอ้งเรยีนเป็นปญัหาทีห่นกัอก 

ก็สามารถเปล ีย่นใหเ้บาใจไดด้ว้ยการจดัการขอ้รอ้งเรยีนอยา่งเป็นระบบ” 
 
หลกัการ / แนวความคดิ 
 หนึง่ในความสําเร็จของธรุกจิทีท่กุองคก์รตอ้งการก็คอื การทําใหล้กูคา้ไดรั้บความพงึพอใจสงูสดุจากการใช ้

สนิคา้และบรกิาร แต่ดว้ยสภาวะปัจจัยรอบดา้นทีเ่ปลีย่นแปลงไปอย่างรวดเร็ว จงึทําใหค้วามตอ้งการของ
ลกูคา้รวมไปถงึขัน้ตอนและวธิกีารใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารอาจไมส่มัพันธส์อดคลอ้งกนั ลกูคา้จงึอาจรูส้กึว่า
ไมไ่ดรั้บความตอ้งการนัน้ๆตามทีลู่กคา้คาดหวังไว ้ทําใหลู้กคา้เกดิความรูส้กึไมพ่อใจ และแจง้ขอ้รอ้งเรยีน
นัน้ๆมาใหห้น่วยงานทีเ่กีย่วขอ้งทราบ 

 ขอ้รอ้งเรยีนสามารถเกดิขึน้ไดต้ลอดเวลา จงึตอ้งมาคัดแยกองคป์ระกอบของขอ้รอ้งเรยีนต่างๆใหช้ัดเจน 
เพือ่ใหส้ามารถนําขอ้รอ้งเรยีนเหลา่นัน้ไปพจิารณาแบง่เป็นประเภทยอ่ยต่างๆ และนําขอ้มลูทีไ่ดม้าวเิคราะห์
ขอ้รอ้งเรยีนนัน้ๆ เพือ่นําไปสูก่ารปรับปรงุแกไ้ขพัฒนาการใหบ้รกิารในจุดนัน้ๆใหด้ยี ิง่ขึน้ ทัง้ยังสามารถทีจ่ะ
ตอบคําถามลกูคา้ไดอ้ยา่งถกูตอ้งและเป็นทีน่่าพงึพอใจ 

 หลักสูตรการจัดการขอ้รอ้งเรยีนอย่างมอือาชพีนี้ ชว่ยเสรมิทักษะและเทคนคิการจัดการขอ้รอ้งเรยีนต่างๆ
ใหก้บัผูเ้ขา้รับการอบรม และชว่ยใหรู้ว้ธิกีารและขัน้ตอนทีสํ่าคัญตา่งๆในการจัดการขอ้รอ้งเรยีนของลกูคา้ 

 

หลกัสตูร  การจดัการขอ้รอ้งเรยีนอยา่งมืออาชีพ 
(Professional Customer Complaint) 

วนัท่ี 30 มกราคม 2560 
เวลา 09.00-16.00 น. 
Hip Bangkok Hotel 
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วตัถปุระสงค ์

 เพือ่ใหผู้เ้ขา้รับการอบรมไดเ้รยีนรูก้ารจัดการขอ้รอ้งเรยีนลกูคา้อยา่งมอือาชพี 
 เพือ่ใหผู้เ้ขา้รับการอบรมไดเ้รยีนรูทั้กษะและเทคนคิตอ่การบรหิารจัดการขอ้รอ้งเรยีน 
 เพือ่ใหผู้เ้ขา้รับการอบรมไดนํ้าความรูว้ธิกีารเฉพาะทางนีไ้ปประยกุตใ์ชต้อ่ยอดงานบรกิาร 

 
เนือ้หาหลกัสตูร 

 เรยีนรูพ้ฤตกิรรมความตอ้งการทีห่ลากหลายของลกูคา้ 
 สาเหตทุีทํ่าใหล้กูคา้ไมพ่อใจ 
 สาเหตทุีทํ่าใหล้กูคา้เกดิขอ้รอ้งเรยีน 
 ขัน้ตอนการวางโครงสรา้งระบบเพือ่จัดการขอ้รอ้งเรยีนของลกูคา้ 
 การวเิคราะหข์อ้รอ้งเรยีนเพือ่หาเหตแุหง่ความไมพ่อใจ 
 การคัดแยกขอ้รอ้งเรยีนทีม่ผีลกระทบรนุแรงมากสดุ ไปจนถงึขอ้รอ้งเรยีนทีม่ผีลกระทบรนุแรงนอ้ยสดุ 
 การมทัีศนคตทิีถ่กูตอ้งของผูรั้บขอ้รอ้งเรยีน 
 การบรหิารจัดการขอ้รอ้งเรยีนอยา่งเป็นระบบ 

 พบตอ่หนา้ลกูคา้ 
 คยุผา่นทางโทรศัพท ์

 วธิกีารป้องกันและลดขอ้รอ้งเรยีน 
 เทคนคิการรับมอืกับลกูคา้เมือ่เกดิขอ้รอ้งเรยีน 
 การวดัประสทิธภิาพในการบรหิารจัดการขอ้รอ้งเรยีน 
 กรณีศกึษาจากประสบการณ์ตรงของวทิยากร 
 Workshop แบง่กลุม่ฝึกปฏบิัต ิ

 ใหโ้จทย์แสดงบทบาทเมื่อมีลูกคา้รอ้งเรียนเขา้มาแบบ พบต่อหนา้ลูกคา้/คุยผ่านทาง
โทรศัพท ์

 แบง่บทบาทเป็นลกูคา้ทีม่ขีอ้รอ้งเรยีน (ระดมความคดิเพือ่รอ้งเรยีน) 
 แบง่บทบาทเป็นผูรั้บขอ้รอ้งเรยีน (ระดมความคดิเพือ่รับมอืกับขอ้รอ้งเรยีน) 
 ลกูคา้นําเสนอขอ้รอ้งเรยีนตอ่ปัญหาทีส่รา้งความไมพ่อใจ 
 ผูรั้บขอ้รอ้งเรยีนนําเสนอขัน้ตอนการจัดการขอ้รอ้งเรยีน 
 ผลลัพธท์ีไ่ดค้อื ลกูคา้ตอ้งเกดิความพงึพอใจกลับไปทกุครัง้ 
 วทิยากรใหผ้ลลัพธท์ีไ่ดข้อง Workshop นี ้

 สรปุเนือ้หาแลกเปลีย่นการเรยีนรูด้ว้ยการวเิคราะหจ์ากผูเ้ขา้รับการอบรม 
 ขอ้คดิฝากใหก้ับผูเ้ขา้รับการอบรม เพือ่นํากลับไปฝึกปฏบิัตใิหเ้กดิการพัฒนาทีด่ยี ิง่ข ึน้ 

 
วทิยากร  อาจารย ์ไพรชั วนสับดไีพศาล 

 
วธิกีาร (ทฤษฎ ี30% ปฏบิตั ิ70%) 

 การบรรยาย – สาธติ – ประสบการณ์ 
 เนน้ใหม้สีว่นรว่มคดิวเิคราะห ์เพือ่ดงึศักยภาพของผูเ้ขา้รับการอบรมออกมา 
 ระดมสมอง – กจิกรรมกลุม่สมัพันธ ์– เกมสส์อดแทรก – การแสดงบทบาทสมมต ิ

 
สไตลก์ารสอนของวทิยากร 

 Psychology for motivated thinking (การใชจ้ติวทิยาเพือ่กระตุน้ความคดิ) 
 Training interactive for leverage the real performance (การฝึกอบรมเชงิโตต้อบสําหรับการ

ใชป้ระโยชนจ์ากการปฏบิัตจิรงิ) 
 Psychology (จติวทิยา) และ Interactive (เชงิโตต้อบ)คอืการนําจติวทิยามาใชร้่วมในการ

ฝึกอบรม และกระตุน้ความคดิของผูเ้รยีนอยูต่ลอดในเชงิโตต้อบแบบ Interactive 
 

ผูท้ ีเ่หมาะสมกบัหลกัสตูรนี ้
 ผูจั้ดการ 
 หัวหนา้งาน 
 พนักงาน 
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อตัราคา่ลงทะเบยีน 
(รวมคา่เอกสาร อาหารกลางวนั และอาหารวา่งตลอดการสมัมนา) 

คา่อบรมสมัมนา/ทา่น ราคากอ่น VAT VAT 7% ภาษหีกั ณ ทีจ่า่ย  
3% 

ราคาสทุธ ิ

กรณีชําระเงนิหนา้งาน 4,500 315 (135) 4,680 

Early Bird จา่ยกอ่นลดพเิศษ 3,800 266 (114) 3,952 

สมคัร 2 ทา่นชําระคา่อบรมเพยีง 7,000 490 (210) 7,280 

สมคัร 4 ทา่นชําระคา่อบรมเพยีง 13,200 924 (396) 13,728 
ทุกหลักสูตร “มอบวุฒบัิตร ใบรับรองจากสถาบันโปรเฟสช่ันแนล เทรนน่ิง โซลูช่ัน 

วธิกีารชําระเงนิ: 
1. โอนผา่นบัญชธีนาคาร ดังนี ้

1.1 ธนาคารกสกิรไทย บัญชสีะสมทรัพย ์สาขาเดอะมอลลบ์างกะปิ เลขที ่732-2-458238 
ชือ่บัญช ีหจก.โปรเฟสชัน่แนล เทรนนิง่ โซลชูัน่  
และแฟ็กซใ์บ Pay-in และหนังสอืรับรองหัก ณ ทจีา่ย (ถา้ม)ี ที ่0-29030080 ext.9330 
พรอ้มระบชุือ่บรษัิทของทา่น และชือ่หลักสตูร 

1.2 ชําระดว้ยเช็คบรษัิท สัง่จา่ย หจก.โปรเฟสชัน่แนล เทรนนิง่ โซลชูัน่ (Professional Training 
Solution Ltd, Partnership) 

 
กรณีหัก ณ ทีจ่า่ย 3% ทะเบยีนนติบิคุคลเลขที ่เลขประจําตัวผูเ้สยีภาษี 0103553030100 

หจก.โปรเฟสชัน่แนล เทรนนิง่ โซลขูัน่   
เลขที ่89/161 หมูบ่า้นพฤกษาวลิล ์23 ซ.พระยาสเุรนทร ์21 แยก 3  
แขวงบางชนั เขตคลองสามวา  กรงุเทพฯ 10510 

 
 
  
รายละเอยีดเพิม่เตมิ กรณุาตดิตอ่: คณุอรัญญา   
Professional Training Solution 
Tel  02-1753330, 086-6183752 ,086-8929330 
Fax.  02-9030080 ext.9330 
www.ptstraining.in.th 
อเีมล ์ info.ptstraining@gmail.com, ptstraining3@gmail.com 
 

 
 

  

mailto:info.ptstraining@gmail.com
mailto:ptstraining3@gmail.com
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แบบฟอร์มการลงทะเบียน 
หลกัสตูร "การจดัการขอ้รอ้งเรยีนอยา่งมืออาชีพ 

(Professional Customer Complaint) 
” 

ส่งมาท่ี 02-9030080 ext. 9330 หรือ ptstraining3@gmail.com 
 

   บรษิทั_______________________________________________________________________________ 

   ท่ีอยู่ออกใบกาํกบัภาษี__________________________________________________________________ 

   ____________________________________________________________________________________ 

   รหสัไปรษณยี_์____________________เลขประจาํตวัผูเ้สยีภาษ_ี___________________________________ 

  ชื่อผูป้ระสานงาน (HR)____________________________โทรศพัท ์_______________________ต่อ_______ 

   Fax: _________________________     E-mail: _____________________________________________  

  วนัสมัมนา____________________________________________________________________________ 

1. ชื่อ-นามสกุล (ภาษาไทย) _______________________________________________________________ 

ตําแหน่ง: ___________________________________มอืถอื __________________________________ 

E-mail: ____________________________________________________________________________  

 

2. ชื่อ-นามสกุล (ภาษาไทย) _______________________________________________________________ 

ตําแหน่ง: ___________________________________มอืถอื: __________________________________ 

E-mail: ____________________________________________________________________________ 

 

3. ชื่อ-นามสกุล (ภาษาไทย) _______________________________________________________________ 

ตําแหน่ง: ___________________________________มอืถอื: __________________________________ 

      E-mail: ____________________________________________________________________________ 
 
4. ชื่อ-นามสกุล (ภาษาไทย) _______________________________________________________________ 

ตําแหน่ง: ___________________________________มอืถอื: __________________________________ 

      E-mail: ____________________________________________________________________________ 
 
หมายเหต ุ  

กรณยีกเลกิการเข้าสัมมนากรุณาแจ้งล่วงหน้า 7 วนัก่อนวันสัมมนา มิฉะน้ันจะต้องชําระ 50% ของราคาค่าสัมมนา 
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