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หลกัการและเหตุผล 
 
 
บนโลกยุคแห่งขอ้มูล ทีเ่ตม็ไปดว้ยกระแสของการเปลีย่นแปลง การแขง่ขนั และการ

พัฒนา โดยแน่นอนทีส่ดุคอืการต่อสูแ้ขง่ขันกันในเชงิธุรกจิในรูปแบบแตกต่างหลากหลาย 
คนท างานทกุท่านทีต่อ้งตดิต่อสือ่สารทางธุรกจิในประเทศ หรอืระดับสากล คงหลกีไม่พน้การ
ตดิต่อ การสือ่สาร การน าเสนอ และการตอ้นรับลูกคา้ ดว้ยใจบรกิาร (Service Mind) ซึง่ตอ้งม ี

ทัศนคต ิต่องานบรกิาร และระบบขัน้ตอนการรับขอ้รอ้งเรยีนลูกคา้ เพือ่ตอบสนองไดอ้ย่างตรงจดุ 
และตรงใจ ลูกคา้เป็นองคป์ระกอบส าคัญ เพือ่ใหพ้รอ้มไปดว้ยศักยภาพทีจ่ะน าพาองคก์รสูค่วาม
รุ่งโรจน์ในโลกใบใหม่ 

 
 

บรษิทั ศูนยฝึ์กอบรมความเป็นเลศิทางกลยุทธธ์รุกจิ จ ากดั  
Training Center for Business Excellence Strategy Co.,Ltd. 
 
77/291 ซอยพหลโยธนิ 54/1แยก4-45 (หมูบ่า้นชลลดา) แขวงสายไหม เขตสายไหม กรุงเทพฯ 10220  
: 02-043-5605, 081-6285569, 081-3582683, 081-808-2683 
http://www.thebest-training.com        E-mail: thebesttraining5.0@gmail.com       
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สถาบันฝึกอบรม The Best Training (ศูนยฝึ์กอบรมความเป็นเลศิทางกลยุทธธ์ุรกจิ)   

จงึไดจ้ดัหลักสตูร “Customer Conflict and Complaint Management” ในการ

เสรมิสรา้งทัศนคตทิีด่ ีในการรับขอ้รอ้งเรยีนของลกูคา้ในงานบรกิาร การมทีักษะการเจรจา

ประสานความร่วมมอื และ EQ ทีด่ ีในสไตลข์องตนเอง มกีารวางแผนรับมอืกับขอ้รอ้งเรยีน และ
การพัฒนาปรับปรุงงานบรกิาร ซึง่มคีวามส าคัญและจ าเป็นอย่างยิง่ รวมทัง้ยังเป็นภาพลักษณ์ทีด่ี
ใหก้ับองคก์รในการตดิต่อสือ่สารกับลูกคา้ หรอืองคก์รต่างๆ แสดงใหเ้ห็นถงึการมจีติใจทีรั่กงาน

บรกิาร มคีวามน่าเชือ่ถอื อกีทัง้เป็นการเพิม่ประสทิธภิาพและประสทิธผิลขององคก์รธุรกจิของ
ท่าน 

 
เนือ้หาหลกัสูตร 

 

Session 1 : 9.00-10.30 น. 

1. สาเหตุและประเภทของความขดัแยง้ในองคก์ร (ท ัง้ภายในและภายนอกองคก์ร)  
 
วัตถุประสงคใ์นการบรรยาย:  

- เพือ่เรยีนรูค้วามคาดหวัง และพฤตกิรรมของผูรั้บบรกิาร การตอบสนองต่อความตอ้งการของ
ลูกคา้แต่ละราย แต่ละกลุม่ อย่างตรงจุด เกณฑท์ีผู่รั้บบรกิารใชใ้นการตัดสนิคุณภาพการบรกิาร
ทันททีีก่ระบวนการบรกิารสิน้สดุลง 

 

กจิกรรม : การสรา้งทัศนคตเิชงิบวก เพือ่ความพรอ้มในงานบรกิาร   

- เพือ่เรยีนรูค้วามคาดหวัง และพฤตกิรรมของลูกคา้ ผูรั้บบรกิาร เพือ่การตอบสนองต่อความ

ตอ้งการไดต้ามมาตรฐานขององคก์ร หรอืเหนือกว่าความคาดหมาย 

 

2. เรยีนรูข้อ้รอ้งเรยีนจากลูกคา้ ปรบัมุมมองทศันคตทิีม่ตีอ่ขอ้รอ้งเรยีนของลูกคา้ ใหเ้ป็น
เชงิบวก และสามารถน ามาใชป้ระโยชนไ์ด ้ข ัน้ตอนและกระบวนการรบัขอ้มูลจากลูกคา้ 
Voice of Customer (VOC) และ การรบัขอ้แนะน าจากลูกคา้ (Customer Feedback) 

รวมถงึกระบวนการจดัการกบัขอ้รอ้งเรยีนจากลูกคา้ (Complaint Handling) 
 
วัตถุประสงคใ์นการบรรยาย:  

- เพือ่ใหส้ามารถมมีุมมองทัศนคตทิีด่ ีต่อการรับขอ้รอ้งเรยีนของลูกคา้ และสามารถน ามาใชใ้ห ้
เกดิประโยชน์ต่องานบรกิาร และองคก์ร 
 

 
Break       : 10.30-10.45 น. 

Session 2  : 10.45-12.00 น. 
 
 

3. เรยีนรูก้ารสือ่สารทีล่ดความขดัแยง้ (Non-Defensive Communication) การใช้

ภาษาทีเ่หมาะสมในการตอบขอ้รอ้งเรยีน  หลกัการ และทกัษะในการเจรจาประสานความ
รว่มมอื (Negotiation & Collaboration) กบัลูกคา้และบุคคลทีต่อ้งตดิตอ่ประสานงาน

ดว้ยองคป์ระกอบส าคญัทีก่าหนดชยัชนะของนกัเจรจาและนกัโนม้นา้วจูงใจ 
 
กจิกรรม : แบบประเมนิว่าคุณมสีไตลก์ารสือ่สาร การรับฟัง การเจรจาในรูปแบบใด 
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4. วธิกีารเจรจาเชงิสรา้งสรรค ์(Collaborative Negotiation) 
- การแกไ้ขขอ้ขัดแยง้ดว้ยวธิกีารสรา้งสรรค์ 

- การแกไ้ขปัญหาอย่างเป็นระบบ 
  เรยีนรูเ้รือ่งการหา Solution ใหก้ับขอ้รอ้งเรยีนของลูกคา้ ในแต่ละประเภท 
 

 
Lunch  : 12.00-13.00 น. 
Session 3  : 13.00-14.30 น. 

 
5. การใช ้Ai มาช่วยหาค าพูดทีเ่หมาะสม เรยีนรูแ้ละฝึกฝนทกัษะในการเจรจาประสาน

ความรว่มมอื ดว้ยเทคนคิการฟัง 4 ระดบั (Listening Technique) ทกัษะการฟังทีด่ ี
โดยเฉพาะ การรบัฟังอยา่งเขา้อกเขา้ใจ (Empathic Listening) เทคนคิในการสือ่สาร
กบัลูกคา้อยา่งมปีระสทิธภิาพ 

 
วัตถุประสงคใ์นการบรรยาย: 
- การตอบขอ้โตแ้ยง้ การรับมอืกับปัญหา ขอ้รอ้งเรยีน และขอ้ชืน่ชมในงานขายและบรกิาร  

เพือ่เปลีย่นขอ้รอ้งเรยีนเป็นโอกาสพัฒนาการขายและบรกิาร ใหเ้ป็นเลศิต่อองคก์ร อย่างยัง่ยนื 
 
 

6. พฒันาการพูด และเทคนคิการตอบค าถามใหก้บัลูกคา้ รบัขอ้มูลจากลูกคา้ Voice of 
Customer (VOC) และ การรบัขอ้แนะนาจากลกูคา้ (Customer Feedback)  

 
วัตถุประสงคใ์นการบรรยาย: 
- ในสถานการณ์ทีม่คีวามเขา้ใจไม่ตรงกัน หรอืมกีารเปลีย่นแปลงเกดิขึน้ เพือ่สรา้งความเขา้ใจ

และการยอมรับใหแ้กลู่กคา้อย่างมอือาชพี ดว้ย Model L E P A A T T ( Listen, Empathy , 
Paraphrase , Ask , Alternative Choice , Time ,Thank) 
- เพือ่ใหผู้เ้ขา้อบรมมคีวามรู ้และทักษะใน ภาษาพูด และภาษากาย เพือ่การสือ่สารความคดิหรอื 

ขอ้มูลใหก้ับลูกคา้ ในการรับขอ้รอ้งเรยีน รับขอ้มูลของ Voice of Customer (VOC) และ การรับ
ขอ้แนะน าจากลูกคา้ (Customer Feedback) 
 

 
Break  : 14.30-14.45 น. 
Session 4  : 14.45-16.00 น. 

 
 
7. Workshop : การเจรจาประสานความรว่มมอื และการจดัการกบัขอ้รอ้งเรยีน และ

วงจรการแกไ้ขขอ้รอ้งเรยีน  
 

วัตถุประสงคใ์นการบรรยาย: 
- เพือ่เรยีนรูเ้กีย่วกับวธิกีารน าขอ้รอ้งเรยีนของลูกคา้มาใชใ้หเ้กดิประโยชน์ในการพัฒนา ทักษะ
การใช ้Ai มาชว่ยหาค าพูดทีเ่หมาะสม และสามารถนามาใชป้รับปรุงงานบรกิาร (Service 

Improvement) ใหด้ยีิง่ข ึน้ได ้
- เพือ่ใหท้ราบการจัดการกับขอ้รอ้งเรยีน และวงจรการแกไ้ขขอ้รอ้งเรยีน รวมถงึสรุปแนวทางการ
นามาใชเ้พือ่ปรับปรุงงานบรกิาร (Service Improvement) ใหด้ยีิง่ข ึน้ 
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8. EQ รวมถงึการจดัการณ์ทางอารมณ์ เพือ่การบรกิารทีเ่ป็นเลศิ และ Workshop การ
น าศาสตรพ์ลงัจติใตส้ านกึ NLP มาประยุกตใ์ช ้ 

 
วัตถุประสงคข์องกจิกรรม: 
- เพือ่ใหผู้เ้ขา้ฝึกอบรมสามารถจัดการทางอารมณ์ และม ีEQ ทีด่ ีรวมถงึสรา้งแรงบันดาลใจใหก้ับ

ตนเองและผูอ้ืน่ในการท างานบรกิารใหเ้ป็นเลศิได ้
- เพื่อใหท้ราบวธิีการใชศ้าสตร์ NLP มาประยุกตใ์ช ้เช่น การมีแนวคดิบวก เชงิสรา้งสรรคใ์นการ
จัดการกับขอ้รอ้งเรยีนจากลูกคา้ 

- เพื่อรวบรวมแนวคิด ที่ไดเ้รียนรูม้าเพื่อไปประยุกต์ใช ้รวมถึงเป็นการใหค้ ามั่นสัญญาในการ
พัฒนาคุณภาพการรับขอ้รอ้งเรยีนจากลูกคา้ (Commitment) 

 
 
9. กจิกรรม Expertise & Q/A 

- ประมวลความรู ้ความเขา้ใจเพือ่การปฏบัิตงิานใหเ้กดิประสทิธผิล 
- แบ่งปันประสบการณ์และถามตอบ 
 

 
 

       สิง่ทีผู่เ้ขา้อบรมไดร้บั 

 
 
1. ผูเ้ขา้อบรมมคีวามรู ้ถงึสาเหตุการเกดิขอ้รอ้งเรยีนจากลูกคา้ และสามารถปรับมุมมองทัศนคต ิ  

    ทีม่ตี่อขอ้รอ้งเรยีนของลูกคา้ ใหเ้ป็นเชงิบวก และสามารถนามาใชป้ระโยชน์ได ้
2. ผูเ้ขา้อบรมไดค้วามรู ้ความเขา้ใจ สามารถไดเ้รยีนรู ้และแยกแยะประเภทของขอ้รอ้งเรยีน  
    เพือ่หา Solution ของขอ้รอ้งเรยีนแต่ละประเภทได ้

3. ผูเ้ขา้อบรมม ีEQ รวมถงึการจัดการณ์ทางอารมณ์ เพือ่การบรกิารทีเ่ป็นเลศิ และ สามารถน า 
    ศาสตรพ์ลังจติใตส้านกึ NLP มาประยุกตใ์ชใ้นการรับขอ้รอ้งเรยีน 

4. ผูเ้ขา้อบรมมคีวามรู ้และทักษะในการเจรจาประสานความร่วมมอื กับลูกคา้และบุคคลทีต่อ้ง 
    ตดิต่อประสานงานดว้ย 
5. ผูเ้ขา้อบรมเขา้ใจ และสามารถนาหลักในการบรกิารมา กาหนด ขัน้ตอน และวธิกีารบรกิารให ้

    มคีวามเหมาะสมกับองคก์ร เพือ่ใชง้านไดจ้รงิ รวมถงึมรีะบบการจัดการกับขอ้รอ้งเรยีน และ 
    วงจรการแกไ้ขขอ้รอ้งเรยีน เพือ่เรยีนรูเ้กีย่วกับวธิกีารนาขอ้รอ้งเรยีนของลูกคา้มาใชใ้หเ้กดิ 
    ประโยชน์ในการพัฒนา และสามารถนามาใชป้รับปรุงงานบรกิาร (Service Improvement)  

    ใหด้ยีิง่ข ึน้ได ้
 
 

 

รูปแบบการอบรม 
 

บรรยายแบบ Adult Learning Approach, Role Play กจิกรรมสนุกสนาน เกม และ การ
ปฏบัิตกิาร (Workshop), ภาพยนตรด์มีบีทเรยีน (Lesson from Movies) และ Group Coaching 

โดยผูเ้ขา้อบรมมสีว่นร่วมทุกๆหัวขอ้ 
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ระยะเวลาการจดัสมัมนา 

 

เพือ่ใหค้รอบคลุมถงึเนื้อหา สาระของเนื้อหาทางวชิาการ และ การปฏบัิตกิาร(Workshop) 
ระยะเวลาในการอบรม 1 วันเต็ม 

 

9.00-10.30 สัมมนา 
10.30-10.45 คอฟฟ่ีเบรค 

10.45-12.00 สัมมนา 
12.00-13.00 Lunch : International Buffet  
13.00-14.30 สัมมนา 

14.30-14.45 คอฟฟ่ีเบรค 
14.45-16.00 สัมมนา  
 

                      สรุป ถาม ตอบ แบ่งปันประสบการณ์ 
 

 

 

ตดิตอ่ศูนยลู์กคา้สมัพนัธ ์ 
 
: 02-043-5605, 081-6285569,  

          081-3582683, 081-8082683 

 
http://www.thebest-training.com      
e-mail: thebesttraining5.0@gmail.com 

 


