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Course: 

Customer Service and Complaint Handling Workshop 
เรียนรู้การแกไ้ขปัญหาข้อร้องเรียนจากลูกคา้และการใหบ้ริการอย่างมืออาชีพ 

 
Duration: 1 Day (9:00 – 16:00) 
 
หลักการและเหตุผล: 
การท่ีองค์กรธุรกิจแห่งหนึง่จะประสบความสําเร็จได้นัน้มิได้มาจากการผลิตสินค้าท่ีดีมีมาตรฐานเท่านัน้ แต่ยงัหมายรวมถึงการ
บริการให้ลูกค้าให้ได้รับความพึงพอใจสงูสดุ โดยเฉพาะอย่างยิ่งการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนต่างๆ ท่ีทําให้ลกูค้าเกิดความไม่
พอใจ ไม่ว่าจะเป็นในตวัสินค้า บริการ มารยาทของพนกังาน ฯลฯ ซึ่งถ้าองค์กรนัน้ไม่ได้ให้ความสําคัญในจุดนีเ้พียงพออาจ
ก่อให้เกิดผลเสียในระยะยาวต่อผลการดําเนินการและความมัน่คงของธุรกิจ หลกัสตูรนีอ้อกแบบมาเพ่ือให้ผู้ เข้ารับการฝึกอบรม
ได้ทราบแนวคิดของการแก้ไขปัญหาท่ีเกิดจากข้อร้องเรียนของลกูค้าในรูปแบบท่ีถกูต้อง รวมถึงการแก้ไขปัญหาแบบเบ็ดเสร็จ
ด้วย Service Recovery Program และการกําหนดขัน้ตอนและกลยทุธ์ในการแก้ไขปัญหาการร้องเรียนจากลกูค้าอย่างมีระบบ 
นอกจากนีย้งัจะได้เรียนรู้ถึงการจดัการปัญหาการร้องเรียนจากลูกค้าแบบเชิงรุก เพ่ือรักษาภาพลกัษณ์และสร้างฐานลกูค้าท่ี
แขง็แกร่งให้กบัองค์กรอกีด้วย   
 
ประโยชน์ที่จะได้รับ: 

 สามารถจดัการกบัปัญหาตา่งๆ เม่ือได้รับคําตําหนิร้องเรียนจากลกูค้าได้อย่างมีประสิทธิผล 

 สร้างทศันคติท่ีดีในงานบริการด้วยการเรียนรู้ธรรมชาติและพฤติกรรมของลกูค้า 

 เรียนรู้เทคนิคการฟืน้ฟคูวามรู้สกึของลกูค้าเพ่ือให้ลกูค้าคงอยู่กบัองค์กรตลอดไป 
 
หวัข้อการบรรยาย: 

 การสร้างทศันคติท่ีดีในงานบริการด้วยการเรียนรู้ธรรมชาติและพฤติกรรมของลกูค้า 

 เทคนิคการต้อนรับด้วยการจดัการความรู้สกึของลกูค้า 

 Why? Do Customer Complaint 

 What? Customers’ Expectations 

 การกําหนดนโยบายและขัน้ตอนการปฏิบติัขององค์กรในเร่ืองคําตําหนิและการร้องเรียนของลกูค้าอย่างมีประสิทธิภาพ  

 กระบวนการในการดําเนินการฟืน้ฟคูวามรู้สกึของลกูค้า (Service Recovery Program) 

 Apologize 

 Urgent Restatement Technique 

 Empathy Technique 

 Restitution Technique 

 Follow up Technique 

 การจดัการกบัปัญหาของลกูค้าเชิงรุก (Proactive Customer Complaint Management) 
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เหมาะสาํหรับ: 

 เจ้าของกิจการ ผู้บริหารระดบักลางและระดบัสงู ผู้บริหารฝึกหดั ผู้จดัการอาวโุส ผู้ ท่ีมีหน้าท่ีเก่ียวข้องกบัการดแูลลกูค้า 
รวมทัง้ผู้ ท่ีสนใจศกึษาหาความรู้เพ่ิมเติมในเร่ืองการบริหารจดัการด้านการตลาดและการบริหารความสมัพนัธ์กบัลกูค้า 

 
วทิยากร: 
วทิยากรผู้ทรงคุณวุฒจิาก บริษัท บอสตนัเน็ตเวร์ิค จาํกัด  
การศกึษา 

 ปริญญาโท วิทยาศาสตรมหาบณัฑิต สาขาจิตวิทยาอตุสาหกรรม มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ 

 ปริญญาตรี วิทยาศาสตรบณัฑิต สาขาจิตวิทยา มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
ประสบการณ์การทาํงาน 

 ผู้ อํานวยการหลกัสตูรพฒันานกัขาย โครงการ Sporty Hero บริษัท มหวฒัน์เอ็นเตอร์ไพรส์ จํากดั 

 ท่ีปรึกษา บริษัท P.J. Garment (Thailand) จํากดั 

 ผู้ อํานวยการ ฝ่ายฝึกอบรมและพฒันา กลุ่มบริษัทในเครือ TCC Capital  

 ผู้จดัการ ฝ่ายฝึกอบรมและพฒันา กลุ่มบริษัทในเครือ UCOM 

 ผู้จดัการ ฝ่ายฝึกอบรมและพฒันา กลุ่มบริษัทในเครือ โอสถสภา 

 ผู้ เช่ียวชาญการออกแบบและพฒันาหลกัสตูรฝึกอบรม บมจ. เทเลคอมเอเชีย คอร์ปอเรชัน่ 
 
วันและเวลาในการจัดงานสัมมนา 

วนัท่ี  29 กมุภาพนัธ์ 2555   เวลา  09.00 -16.00 น. ณ โรงแรม จสัมิน ซิตี ้ (ซอยสขุมุวิท 23)  
(สถานที่อาจมีการเปล่ียนแปลงกรุณาตดิต่อเจ้าหน้าที่ประสานงาน) 

 
ค่าใช้จ่ายในการเข้าร่วมงานสัมมนา  

ราคา 4,800 บาท   (ราคานีย้งัไม่รวมภาษีมลูค่าเพ่ิม 7%)  
 

ค่าฝึกอบรม สามารถหกัค่าใช้จ่ายทางภาษีได้ 200%ของค่าใช้จ่ายจริง 
 (พระราชกฤษฎีกาฉบับที่ 437 ใช้ 19 ตุลาคม พ.ศ. 2548 เป็นต้นไป) 

 

สร้างสรรค์หลักสูตรสัมมนาคุณภาพเย่ียมโดย 
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แผนท่ี  โรงแรม จสัมิน ซิตี ้ (ซอยสขุมุวิท 23)  
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Registration Form 
บริษัท บอสตนัเน็ตเวิร์ค จํากดั  44  ซอยรามคําแหง 43/1  ถนนรามคําแหง 

 แขวงหวัหมาก  เขตบางกะปิ  กรุงเทพฯ 10240 Tel: 0-2318-6891  Fax: 0-2318-9427 
เลขประจําตวัผู้ เสียภาษี 3031759626 

*  ข้อมูลผู้เข้าร่วมสัมมนา :(โปรดกรอกข้อมลูให้ครบถ้วนและชดัเจน, ภาษาไทย: ตวับรรจง, ภาษาอังกฤษ: ตวัพมิพ์) 

ข้อมูลเพื่อใช้ออกใบกาํกบัภาษี :โปรดตรวจสอบความชดัเจนครบถ้วน เพ่ือความถกูต้องของใบเสร็จ/ใบกํากบัภาษีที่ทา่นจะได้รับ) 

ช่ือท่ีให้ระบใุนใบกํากบัภาษี : ______________________________________________ ตามช่ือบริษัทด้านบน 

ท่ีอยู่ท่ีให้ระบใุนใบกํากบัภาษี :  _______________________________________________________________    

_________________________________________________________________________________________ 

_________________________________________________________________________________________ 

การชาํระเงนิค่าสัมมนา : สามารถสอบถามรายละเอยีดและสํารองท่ีนัง่ได้ท่ี 0-2318-6891 ต่อ 105  หรือ 109 

วธีิการชาํระเงนิ 

 โอนเงินเข้าบญัชี บริษัท บอสตนัเน็ตเวิร์ค จํากดั  

ธนาคารธนชาต    สาขารัชดาภิเษก     บญัชีออมทรัพย์เลขท่ี 260-2-15492-2  โอนวนัท่ี _________________ 

 ถือเช็คจ่ายหน้างานในนาม บริษัท บอสตนัเน็ตเวิร์ค จํากดั 

 จ่ายเงินสดหน้างาน 

หากข้อมูลครบถ้วนแล้ว กรุณาส่งกลับมาที่ Email: seminar@bostonnetwork.com  หรือ Fax มาพร้อมกับ 

สาํเนาการโอนเงนิที่ 0-2318-9427 *                            

 *โปรดนําหนังสือรับรองภาษีหัก ณ ที่จ่ายมาย่ืนในวันสัมมนา 
 บริษัทฯ ขอสงวนสิทธ์ิในการสํารองท่ีนัง่ให้แก่ผู้ส่งเอกสารลงทะเบียนครบถ้วนและชําระเงินแล้วเท่านัน้ 
 เจ้าหน้าท่ีจะแจ้งยืนยนัการลงทะเบยีนของท่านอีกครัง้หลงัจากได้รับเอกสาร 
 ในกรณีท่ีท่านสํารองท่ีนัง่ไว้แล้วแตไ่ม่สามารถเข้าร่วมการสมัมนาได้   กรุณาแจ้งลว่งหน้าก่อนวนังานอย่างน้อย 10 วนั 
  หากไม่แจ้งตามกาํหนด ท่านจะต้องชาํระค่าธรรมเนียมเอกสารเป็นจาํนวน 50% ของอัตราค่าลงทะเบียน  
 

หลักสูตรที่ร่วมสัมมนา__________________________________________________วันสัมมนา_________________ 

ช่ือ-นามสกลุ  (ภาษาไทย) ________________________________________________________________________ 

 (ภาษาองักฤษ) ______________________________________________________________________ 

บริษัท  (ภาษาไทย)_________________________________________________________________________ 

 (ภาษาองักฤษ)______________________________________________________________________ 

ตําแหน่งงาน: _____________________________________แผนก/ฝ่าย: _____________________________________ 

 เบอร์โทรศพัท์ท่ีทํางาน: ___________________ตอ่____________เบอร์โทรศพัท์มือถือ:__________________________ 

Fax: _________________________________  E-mail: _________________________________________          ____ 

ช่ือผู้ประสานงาน (HR)_______________________________เบอร์โทรศพัท์_____________________ตอ่__________ 


