
หลกัสูตร การบรหิารขอ้รอ้งเรยีนของลูกคา้อย่างเป็นระบบ
(Face to Face /Telephone/Social Network)

วันทีѷ 17 พฤศจกิายน 2559 เวลา 9.00–16.00น. ณ โรงแรมโกลด ์ออรค์ดิ แบงค็อก (ถนนวภิาวดฯี-สทุธสิาร)

หลกัการและเหตผุล
      หลกัสตูรนีѸไดพั้ฒนาขึѸนมาเพืѷอใหท้มีนักบรกิาร ไดเ้รยีนรูท้ั Ѹงเทคนคิวธิใีนการจดัการกบัขอ้รอ้งเรยีนของลกูคา้อยา่ง
เป็นระบบ ไดฝึ้กปฏบิัตกิารรับขอ้รอ้งเรยีนจากลกูคา้ทั Ѹงโดยตรงแบบเผชญิหนา้ การรอ้งเรยีนผ่านโทรศพัท ์รวมทั Ѹงเคล็ด
ลบัอืѷนๆทีѷจะทําใหผู้อ้บรมไดเ้ขา้ใจและสามารถประยกุตใ์ชไ้ดด้ว้ยตนเองเมืѷอปฏบิัตงิานจรงิ

วตัถุประสงค์
1. เพืѷอสรา้งความรูค้วามเขา้ใจเรืѷองการจดัการขอ้รอ้งเรยีนจากลกูคา้
2. เพืѷอใหผู้เ้ขา้อบรมสามารถประยกุตค์วามรูท้ีѷไดศ้กึษาในหลกัสตูรนีѸ ในขณะปฏบิัตงิานจรงิไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพสงูสดุ
3. เพืѷอสรา้งภาพลกัษณ์ ลดความไมพ่อใจจากการรอ้งเรยีน เพิѷมจํานวนลกูคา้ประจําใหก้บับรษัิทจากการจดัการกบัความ
ไมพ่อใจและขอ้รอ้งเรยีนทีѷมปีระสทิธภิาพ

หวัขอ้การบรรยายและ Workshop  เวลา 09:00-16:00 น.
1.   พฤตกิรรมโดดเดน่ของลกูคา้ในยคุนีѸ – เขา้ใจพฤตกิรรมและความตอ้งการทีѷหลากหลายและพฤตกิรรมของลกูคา้ยคุ
ใหมท่ีѷหลากแบบ
      1.1  ลกูคา้ลงัเล       1.2  ลกูคา้ปากดี
      1.3  ลกูคา้ขีѸเหงา       1.4  ลกูคา้เอาแตใ่จ
      1.5  อืѷนๆ
2.   ทําไมลกูคา้จงึรอ้งเรยีนเพืѷอเรยีกรอ้ง – หลายเหตผุลทีѷลกูคา้เรยีกรอ้งจากการทีѷไมไ่ดต้ามทีѷคาดหวงั
3.   สาเหตขุองความไมพ่อใจของลกูคา้ - เรยีนรูปั้จจยัทีѷเป็นสาเหตทุีѷลกูคา้ไมพ่อใจ
4. การวเิคราะหข์อ้เรยีกรอ้ง และรอ้งเรยีน – พนักงานทีѷทําหนา้ทีѷตดิตอ่กบัลกูคา้ตอ้งสามารถวเิคราะหส์าเหตทุีѷลกูคา้ ไม่

พอใจ
5.   ระบบการบรหิารจดัการกบัขอ้รอ้งเรยีน – เทคนคิการบรหิารขอ้รอ้งเรยีนใหเ้ป็นระบบ
      5.1  พบตวั
      5.2  ทางโทรศพัท์
      5.3  Social Network
6.   เทคนคิการรับมอืกบัลกูคา้เมืѷอเกดิความไมพ่อใจ – เทคนคิการจดัการแบบพบตวั ทางโทรศพัท ์
      และทาง Social Network
7.   ทัศนคตทิีѷควรจะเป็นในขณะรับมอืลกูคา้ – สิѷงสําคญัจําเป็นสําหรับพนักงานในการจดัการกบั
      ขอ้รอ้งเรยีน
8.   การป้องกนัและลดขอ้รอ้งเรยีน
9.   การฝึกปฏบิัต-ิ ทั Ѹงแบบพบตวั ทางโทรศพัท ์ทาง Social Network
10. การวดัประสทิธภิาพในการบรหิารขอ้รอ้งเรยีน - วธิปีระเมนิผลการจดัการขอ้รอ้งเรยีน
11. สรุป คําถามและคําตอบ

วทิยากร: ดร. ธธรีธ์ร ธรีขวญัโรจน์
อดตี General Manager - บรหิารสนิคา้ บรษัิท หา้งสรรพสนิคา้เซน็ทรัล จํากัด
อดตีผูจั้ดการและบรหิารการขายอตุสาหกรรมนมไทย(นมตรามะล)ิ
ประสบการณ์ระดับงานบรหิารและเป็นผูเ้ชีѷยวชาญการวางแผนงาน และพัฒนาระบบงาน
ทีѷใคร ๆ ตอ้งถามถงึทั Ѹงวงการมากกวา่ 25 ปี



•  ราคานี Êรวม เอกสารการอบรม / อาหารว่างและอาหารกลางวนัตลอดหลกัสตูร

•  เฉพาะนิติบคุคลสามารถหกัภาษี ณ ทีÉจ่าย 3% ได้

•  ใบเสร็จค่าลงทะเบียน สามารถนําไปบนัทกึหกัค่าใช้จ่ายทางบัญชีได้ 200 %

หลกัสูตร การบรหิารขอ้รอ้งเรยีนของลูกคา้อย่างเป็นระบบ
(Face to Face /Telephone/Social Network)

ราคาปกติท่านละ 3,900 บาท + VAT 7% รวมเป็น 4,173 บาท
สมคัรและชาํระก่อนวนัทีÉ 10 พฤศจกิายน 2559 เหลือเพียง! ท่านละ 3,400 บาท (ไม่รวมภาษีมลูค่าเพิÉม)


