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Customer Complaint Handling Management 

เคล็ดลับการรับมือขอรองเรียนอยางเหนือชั้น และ พลกิวกิฤตใหเปนโอกาส

  

 
 

  
  

  
  
 

หลักการและเหตุผลหลักการและเหตุผล  
 

 

ในโลกแหงการแขงขันทางธุรกิจท่ีรุนแรงในยุคปจจุบัน และ กระแสทุนนิยมท่ีประดังเขามา เปน

เหตุในพฤติกรรมของลูกคาเกิดการเปลี่ยนแปลง แนวโนมการทําธุรกิจจึงจําเปนตองเปลี่ยนตาม โดยเฉพาะ

การพัฒนาการส่ือสาร เพื่อสรางความประทับใจแกลูกคา พฤติกรรมอยางหนึ่งของลูกคาท่ีเปลี่ยนแปลงไป 

คือ ความคาดหวังท่ีเพิ่มสูงข้ึนๆ และ พนักงานไมเขาใจลูกคา จึงไมสามารถตอบสนองความคาดหวังของ

ลูกคาได เปนตนเหตุแหงปญหาขอรองเรียน และความไมพึงพอใจ 

 

 อีกท้ัง พนักงานสวนใหญ มักไมชอบกับการตองรับมือกับลูกคาท่ีชอบบน รองเรียน (Complaint) 

และ ตอวาผลติภัณฑ หรือบริการ เมื่อเร่ิมตนจากการไมชอบรับมือกับขอรองเรียน (Complaint Handling) 

แลว แนนอนผลท่ีตามมา ยอมนําผลท่ีไมดตีามมาอยางแนนอน น้ันคือ พนักงานเครียด และกดดัน ปญหา

ของลูกคาไดรับการแกไขลาชา หรือ อาจไมไดรับการแกไข ลูกคาโกรธ และรองเรียนแรงขึ้น ใชอารมณ

มากข้ึน การรับมือแกปญหายากข้ึน ตนทุนในการ handle ปญหาก็มากข้ึน สุดทาย ลูกคาอาจไมไดรับการ

แกไขปญหา และอาจจากไปใชบริการของ บริษัทคูแขงแทน 

 

 ทําอยางไรเราจะสามารถ Handle ลูกคาท่ีบน – รองเรียนเขามาไดอยางเหมาะสม และ มี

ประสิทธิภาพ เปลี่ยนสภาวะวิกฤต ใหเปนโอกาส และมากย่ิงกวาน้ัน เราจะนําขอรองเรียนเหลาน้ันมา

ปรับปรุงประสิทธิภาพของสินคา และบริการใหดีย่ิงข้ึน สรางความพึงพอใจสูงสุดไดอยางไร น้ีคือเปาหมาย

ของหลักสูตรน้ี 

 

 “ขอใหทุกทานประสบความสําเร็จ และ ความโชคดีเทอญ” 
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หัวขออบรมหัวขออบรม  

 
Module 1 :  มาเขาใจลูกคาในยุคปจจุบัน  

 ความคาดหวังลูกคา : บันไดข้ันแรกแหงความสําเร็จทางธุรกิจ 

 พฤติกรรม และ ความคาดหวังของลูกคายุคปจจุบัน 

 Workshop : มาเขาใจความคาดหวังลูกคากันเถอะ ... 

 แนวทางในการพัฒนาตนเองเพื่อเขาใจ และ  

สามารถตอบสนองลูกคาอยางเหนือข้ัน 

 

Module 2 :  เคล็ดลับในการรับมมือขอรองเรียนอยางเหนือช้ัน 

 The Truth of Complaint 

 กฎ 1-10-100 

 การปองกันความผิดพลาดจากการบริการ 

 พฤติกรรม และ ภาษา  ท่ีเปนเหตุกอใหเกิด Complaint 

 การรับมือขอรองเรียนอยางมืออาชีพ 

 การจัดระบบ วางแผนการรับเร่ืองรองเรียน 

 การนํา Complaint มาพัฒนาปรับปรุงการบริการ 

 VOC : Voice of Customer 

 การสรางทัศนคติเชิงบวกในการรับมือกับปญหา 

 

จุดเร่ิมตนแหงความสําเร็จ...  ตองเร่ิมจากการรักในงาน รกัในองคกร ... 
 

แนวทางกาแนวทางการสัมมนารสัมมนา  
 

 ผมไดเนนการสัมมนาโดยยึดผูเรียนเปนศูนยกลาง ดังน้ันผมจึงไดออกแบบการฝกอบรมใหมี

องคประกอบหลากหลายรูปแบบ ท้ังการนําอภิปราย การบรรยาย กรณีศึกษา บทบาทสมมติ การเปดโอกาส

ใหถามคําถาม และตลอดท้ังการฝกอบรม จะมีเกมส กิจกรรม มาชวยสรางบรรยากาศแหงการเรียนรู สราง

การมีสวนรวม โตตอบกันอยูตลอดเวลา และท่ีสําคัญท่ีสุด คือการใหกําลังใจ สรางแรงบันดาลใจ ใหเกิด

 ความรูสึกอยากเปลี่ยนแปลงพัฒนาตนเองสูความเปนเลิศ 

 ผมจึงสามารถใหความมั่นใจแกทานได วาผูเขาอบรมจะเต็มเปยมดวยสาระ ความรู ความ

สนุกสนานตอการเรียนรู รวมท้ังกําลังใจ แรงบันดาลใจที่วิทยากรไดสอดแทรกใหตลอดการฝกอบรม 
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ผลที่ไดผลที่ได  คือคือ....  

 
o สรางบรรยากาศ แหงการเรียนรู มีความสนุกสนาน เปนกันเอง กลาแสดง

ความคิดเห็น กลาแสดงออก 

o สรางทัศนะคติเชิงบวกแกผูเขาอบรม 

o กระตุนใหพนักงานตอบคําถาม และ แสดงความคิดเห็น 

o สอดแทรกบทเรียนการทํางานเปนทีม มีความสามัคคี รวมมือรวมใจ เพื่อไป

ใหถึงเปาหมาย 

o สอดแทรกบทเรียนของการใหบริการ  

o สรางความสัมพันธท่ีดีของผูเขาอบรม 

 

 

  

เก่ียวกับวิทยากรเก่ียวกับวิทยากร....  

 
 

อ.ไววิทย แสงอลังการ หรืออีกชื่อหน่ึงท่ีผูเขาอบรมมักเรียกอยางคุนเคย

วา อ.ไวท เปนหน่ึงในผูมีพรสวรรคในการสรรคสรางการฝกอบรม สัมมนา ใหเปน

เร่ืองสนุก ใหผูเขาอบรมเปยมดวยความสุข กําลังใจ แรงบันดาลใจ ซ่ึงเปนจุด

กําเนิดแหงความเรียนรู และพัฒนาตลอดชวีิต 

 อ.ไวท ไดหันมาเปนวิทยาอิสระ มืออาชีพ เมื่อ 4 ปท่ีผานมา และเปนวิทยากรท่ีทําสถิติ โดยไดถูก

รับเชิญใหไปบรรยายกับองคกรชั้นนําท่ัวประเทศมาแลวมากกวา 400 บริษัทในรอบ 4 ปท่ีผานมา สามารถดู

รายละเอียดเพิ่มเติมไดท่ี www.MrWaiwit.com 

  

o วิทยากรรับเชิญหลายสถาบัน 

o MD บ. Service Professional  

o อดีตผูบริหาร บ. Federal Express (FedEx) 

o อดีตผูบริหาร บ. AIS 

o อดีตผูบริหาร บ. Chevalier  

o อดีตวิศวกรควบคุมการส่ือสารดาวเทียม บมจ. ดาวเทียมไทยคม 
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คคะแนนประเมินหลักสูตระแนนประเมินหลักสูตร  
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