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เทคนิคการรับมือกับ
ป�ญหาของลูกค�า 

 หลักสูตรออนไลน�  หลักสูตรออนไลน� 
เทคนิคการรับมือกับ

ป�ญหาของลูกค�า 

        เป�นหลักสูตร ที่เร�ยนรู�ถึง เทคนิคว�ธีการรับมือกับข�อร�องเร�ยน และการแก�สถานการณ�
ให�ลูกค�าที่โกรธ กลับมารู�สึกดี ทั้งตัวพนักงานและองค�กร ด�วยการพัฒนาทักษะการรับมือกับ
ป�ญหา ไม�ว�าจะมีสาเหตุจากความผ�ดพลาดขององค�กรหร�อจากลูกค�า 

ผู�บร�หาร / ผู�จัดการ / เจ�าหน�าท่ีบร�การลูกค�า / 
เจ�าหน�าท่ีขาย / เจ�าหน�าท่ีภายในองค�กร / 

เจ�าของธุรกิจ / ผู�สนใจท่ัวไป

เหมาะกับใครเหมาะกับใคร

ว�ทยากร
ดร.พ�สิทธิ์ พ�พัฒน�โภคากุล
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 หลักสูตรออนไลน�  หลักสูตรออนไลน� 
เทคนิคการรับมือกับ
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     เทคนิคการรับมือกับป�ญหาของลูกค�า 
    (Customer Complaint Handling 

              & Service Recovery)

บทท่ี 1 แนวคิดต�อข�อร�องเร�ยน 
บทท่ี 2 ความสำคัญของการรับมือกับข�อร�องเร�ยน
          ของลูกค�า 
บทท่ี 3 ลูกค�าโกรธเกิดจากอะไรได�บ�าง 
บทท่ี 4 Workshop การรับมือกับข�อร�องเร�ยน 
บทท่ี 5 ความเข�าใจความรู�สึกของลูกค�า 
บทท่ี 6 หลักการในการรับมือกับข�อร�องเร�ยนลูกค�า 
บทท่ี 7 ประเภทของลูกค�าท่ีร�องเร�ยน 
บทท่ี 8 ว�ธีรับมือกับลูกค�าท่ีร�องเร�ยนแต�ละประเภท
บทท่ี 9 การควบคุมอารมณ�เม่ือถูกลูกค�าร�องเร�ยน  

บทท่ี 10 แนวทางการรับมือกับสถานการณ�ท่ีลูกค�า
            ร�องเร�ยน 
บทท่ี 11 Workshop แนวทางการรับมือกับ
             สถานการณ�ท่ีลูกค�าร�องเร�ยน 
บทท่ี 12 เทคนิคการตอบป�ญหาลูกค�าในส่ือออนไลน� 
บทท่ี 13 การจัดการข�อร�องเร�ยนอย�างมืออาชีพ 
บทท่ี 14 การชดเชยความรู�สึกของลูกค�าให�เกิด
             ความประทับใจ 
บทท่ี 15 Workshop การชดเชยความรู�สึกของลูกค�า
            ให�เกิดความประทับใจ 
บทท่ี 16 บทสรุปเทคนิคการรับมือกับป�ญหาของ
            ลูกค�าสู�การปฏิบัติ 

รายละเอียดของหลักสูตร รายละเอียดของหลักสูตร 
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ทำให�เข�าใจและสามารถปฏิบัติได�ในเร�่อง
1.ทัศนคติต�อและเทคนิคในการรับเร�่องร�องเร�ยนของ
   ลูกค�า
2.การรับมือกับลูกค�าท่ีโกรธ 
3.การชดเชยความรู�สึกให�ลูกค�าจากการร�องเร�ยนให�
   กลายเป�นความประทับใจ
4.การจัดการข�อร�องเร�ยนอย�างมืออาชีพ
5.การป�องกันไม�ให�เกิดข�อร�องเร�ยน

ความรู�ประโยชน�
ที่ผู�เร�ยนจะได�รับ

- ท่ีปร�กษาธุรกิจและการบร�การมากกว�า 100 องค�กร อาทิเช�น     
   SCG ปตท. ธนาคารกรุงศร�อยุธยา Kingpower พฤกษา    
   LPN Ananda ททท. 
-  ว�ทยากร บรรยายให�แก�องค�กร มากกว�า 1,000 องค�กร
-  ประธานคณะผู�บร�หารด�านการให�คำปร�กษาแนะนำ บร�ษัท  
   ดิ อิมเพรสชั่น คอนซัลแทนท� จำกัด  
-  ท่ีปร�กษาธุรกิจ องค�กร และบุคลากร ในองค�กรรัฐและเอกชน
-  การบร�หารคุณภาพบร�การ บร�ษัท แอดวานซ� อินโฟร�     
   เซอร�ว�ซ จำกัด (มหาชน)  (AIS)
-  ว�ทยากรท่ีปร�กษา สถาบันเพ��มผลผลิตแห�งชาติ
- Certificated Young Digital CEO #1 - Digital 
   Economy Promotion Agency (DEPA) 
 - Certificated Development Administrator in Digital      
    Era by National Institute Development and
    Administrative (NIDA) (DAD #3) & Best Student      
    Award 
- Certificate Institute of security psychology, 
   National Defense Studies Institute. Thai Armed    
   Forces Headquarters (ISP NDSI RTARF) Class.no.      
   117
-  Certificated Multicountry Observational Study        
   Mission on Customer Relationship   Management    
   (CRM) / SEOUL KOREA by Asian Productivity    
   Organization & Korea  Productivity Center

-  Certificated Consultant -  Japan Productivity       
   Center, Tokyo Japan
   Certificated Consultant  - Asian Productivity    
   Organization, Tokyo  Japan
-  ผู�แต�งหนังสือด�านการบร�การท่ีเป�นเลิศ  9 เล�ม เช�น คัมภีร�         
   COACH ธุรกิจ เทคนิคการจัดการข�อร�องเร�ยนของลูกค�า     
   เทคนิคการสร�างระบบบร�การให�เป�นเลิศ  

ความรู�ประโยชน�
ที่ผู�เร�ยนจะได�รับ

ประวัติว�ทยากร ประวัติว�ทยากร 

VDO

เวลาทั้งหมดของ VDO 
 2.27 ชั่วโมง  
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