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 หลักการและเหตุผล 

           ในปัจจุบัน การรับมอืในการจัดการข้อร้องเรียนของลูกค้า ถือได้ว่าเป็นกลยุทธ์อย่างหนึ่งในการท าธุรกิจโดยรวม
ของพนักงานทุกส่วนงานในองค์กรในการสร้างรายได้ สร้างความพึงพอใจในการซื้อสินคา้และบริการอย่างหลีกเลี่ยงไม่ได้ 
เพราะข้อร้องเรียนจากลูกค้า เป็นการได้ค้นหาความต้องการท่ีแท้จริงของลูกค้าหรือเป็นการประเมินผลความพึงพอใจและ
ปัญหาท่ีเกิดขึ้นจากการใช้สินค้าและบริการ  เพื่อจะได้ตอบสนองต่อความต้องการและความพึงพอใจของลูกค้าได้เป็น  
อย่างดี ส่งผลต่อการเพิ่มรายได้ให้กับองค์กรในท่ีสุด 

หลักสูตร 

เทคนิคการรับมือข้อร้องเรียนของลูกค้า 

ในการใหบ้ริการ  
(How to Handle Customer Complaint  

for Service Technique) 

 วัตถุประสงค์การเรียนรู้  

1.   เพื่อให้มีความรู้และความข้าใจในการรับมือลูกค้าในการจัดการข้อร้องเรียนอย่างเป็นระบบ  
2.   สามารถเรียนรู้ เข้าใจในแนวทางการจัดการข้อร้องเรียนในหลายระดับ 
3.   เพื่อให้เข้าใจในขั้นตอนและเทคนิคการจัดการข้อร้องเรียนท่ีเหมาะสม และมีมาตรฐาน   
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 เนื้อหาหลักสูตร    
- ทบทวนถึงกระบวนการท างานและการเผชิญข้อร้องเรียน  
- เข้าใจมุมมองตนเอง และมุมมองลูกค้า  

•  Workshop : วิเคราะห์ความเข้าใจในข้อร้องเรียน 
- สาเหตุของความไม่พอใจและข้อร้องเรียนของลูกค้า 
- ข้อร้องเรียน ความเครียดท่ีพนักงานต้องรับมือ  
- แนวคิดและความส าคัญของการมีข้อร้องเรียน 
- เทคนิคการ บริหารความกดดันจากข้อร้องเรียน 
- 5 ขั้นตอน การรับมือควบคุมสถานการณ์การเจรจากับลูกค้า 
- เจาะลึกเทคนิคการรับมือการจัดการข้อร้องเรียนอย่างเป็นระบบ  

•  Workshop : การรับมือข้อร้องเรียนจากลูกค้า  
- การรู้จักการสร้างก าลังใจในการแก้ปัญหา 
- หัวใจการบริการท่ีเปลี่ยนสถานการณ์ท่ีแย่ให้กลายเป็นดี 
- ความสุภาพท้ังน้ าเสียงและการตอบสนองลูกค้า 
- การสร้างวินัยการติดตามข้อร้องเรียนของลูกค้าอย่างเป็นระบบ  

•  Workshop : สรุปแนวทางการจัดการข้อร้องเรียนของลูกค้า  
 

หลักสูตร    เทคนิคการรับมือข้อร้องเรียนของลูกค้าในการให้บริการ  

 หลักสูตรนี้เหมาะส าหรับ  พนักงานทุกระดับทุกส่วนงานในองค์กร 

 ระยะเวลาการอบรม  1  วัน  (09.00 -16.00 น.) 

 รูปแบบการฝึกอบรม 
 บรรยาย แบบสื่อสาร 2-3 ทาง 
 การอภิปรายร่วมและกิจกรรมกลุ่มแบบระดมความคิดตลอดการฝึกอบรม 
 Case Study แบบสถานการณ์จริง (Workshop) 
 Workshop ยกตัวอย่างจาก Case การท างานจริงมาฝึกปฏิบัติ 
 บรรยาย 60%  , Workshop 40% 

สนใจตดิต่อสอบถามขอ้มลูเพิม่เตมิ ไดท้ี.่......คณุอมรรตัน์ (ลกูคา้สมัพนัธ)์  โทร. 092-519-6625   
บริษทั เอชอารดี์ บริดจ ์คอนซลัต้ิง แอนด ์เทรนน่ิง จ ากดั / HRD BRIDGE CONSULTING AND TRAININING CO.,LTD.  

Email : hrdbridge2016@gmail.com , http://www.hrdbridge.com 


