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Efficient Complaint Handling Skills 
ทกัษะในการจดัการกบัคอมเพลนไดอ้ยา่งเห็นผล 
 

ระยะเวลา 1 วัน 

 

หลกัการและเหตผุล 

 

จะเป็นอยา่งไรถา้หาก 

▪ บคุลากรมทัีศนคตเิชงิลบต่อการรอ้งเรยีนของลูกคา้ มองวา่การรอ้งเรยีนเป็นเรือ่งน่าเบือ่หน่าย พยายามหนี

ปัญหาหรอืผลักภาระไปใหกั้บผูอ้ืน่  

▪ บคุลากรจัดการกับการรอ้งเรยีนนัน้ไมถ่กูวธิ ีจนท าใหล้กูคา้ไมพ่อใจมากยิง่ขึน้  

▪ ลูกคา้น าขอ้รอ้งเรียนนี้ไปบอกต่อรวมถงึแชร์เรื่องราวผ่าน Social Media จนท าใหเ้กดิความเสียหายต่อ

องคก์ร 

 

วตัถปุระสงค ์

 

▪ มทัีศนคตเิชงิบวก  มองทกุขอ้รอ้งเรยีนเป็นโอกาสทีจ่ะสรา้งความพงึพอใจใหกั้บลูกคา้ 

▪ สามารถรับมอืเบือ้งตน้กับลกูคา้ทีม่อีารมณ์โกรธ เพือ่ไมใ่หเ้รือ่งบานปลายแยล่งกวา่เดมิ 

▪ จัดการกับคอมเพลนนัน้อยา่งมปีระสทิธภิาพ ท าใหล้กูคา้กลับมาใชบ้รกิารอกีครัง้หนึง่ 

▪ ถา่ยทอดความรูทั้ง้เทคนคิและทัศนคตสิูบ่คุลากรไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ  

 

รายละเอยีดหลกัสูตร 

 

ทศันคตเิชงิบวกตอ่การถูกคอมเพลน 

▪ ปรับทัศนคตจิากลบเป็นบวก จากหนีเป็นเขา้หา 

▪ กรอบความคดิแบบยดึตดิ กับ แบบเตบิโต (Fixed vs Growth Mindset) 

▪ ความทา้ทายในการเปลีย่นแปลงตัวเองดว้ย Intention Setting 

▪ สมการแหง่ความเขา้ใจลกูคา้ E + R = O 

การสือ่สารเพือ่บรกิารเป็นเลศิ (Service Communication) 

▪ เทคนคิในการสรา้งความสมัพันธกั์บลูกคา้ 

▪ ค าพูด น ้าเสยีง ภาษากาย ในการสือ่สาร 

▪ การฟังอยา่งเขา้อกเขา้ใจ (Empathic Listening) 

▪ ท าอยา่งไรเมือ่ตอ้งปฏเิสธลกูคา้ 

การจดัการกบัคอมเพลนอยา่งมปีระสทิธภิาพ 

▪ ความเขา้ใจผดิในการรับมอืกับลูกคา้ทีค่อมเพลน 

▪ โหมดของเหตผุลกับโหมดของอารมณ์ 

▪ LEO เครือ่งมอืในการจัดการกับคอมเพลน 

▪ ประโยคทองทีใ่ชใ้นการรับอารมณ์ลูกคา้ 
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▪ ฝึกปฏบัิตกัิบสถานการณ์จ าลอง 

โคช้ชิง่สูค่วามส าเร็จ (Coaching for Success) 

▪ โคช้ชิง่กับการดงึศักยภาพอย่างย่ังยนื 

▪ โคช้ชิง่ดว้ย Stay Stop Start Model 

▪ การเขยีน Action Plan สว่นตัว สูก่ารน าไปใชจ้รงิ 

 

รปูแบบการฝึกอบรม 
 

การเรียนรูท้ี่มปีระสทิธภิาพตอ้งผ่านกจิกรรมที่หลากหลาย เพื่อใหผู้เ้รียนไดเ้ห็นความส าคัญของสิง่ทีไ่ด ้

เรยีนรูแ้ละสามารถน าไปใชไ้ดจ้รงิ และจะตอ้งเกดิจากความสมดุลระหวา่ง ทักษะ (Skillset) และทัศนคต ิ(Mindset)  

ซึง่หลักสตูรนี้ไดถ้กูออกแบบมาใหม้คีวามกลมกลนืของสองปัจจัยดังกล่าว ดังนี้ 

 

ทกัษะ (Skillset) 

ผูเ้ขา้รับการอบรมจะไดฝึ้กทักษะเพือ่ใหเ้กดิความคุน้เคยกับการใชเ้ทคนคิทีไ่ดเ้รยีนรูใ้นคลาส โดยมกีรณีศกึษา 

และสถานการณ์จ าลองเสมอืนจรงิเป็นบททดสอบ  

 

ทศันคต ิ(Mindset) 

ผูส้อนออกแบบการสอนผา่นกจิกรรมทีห่ลากหลาย เพือ่ใหผู้เ้ขา้รับการอบรมไดป้รับทัศนคตใิหย้อมรับ 

และเห็นความส าคัญของสิง่ทีก่ าลังเรยีนรู ้ มคีวามคดิเชงิบวกและสรา้งสรรคท์ีส่รา้งความมั่นใจ 

ในการน าความรูจ้ากคลาสไปปรับใชไ้ดจ้รงิในหนา้งาน 

  


