
    
 

 
 

 
 

หลกัสูตรการบริหารจดัการข้อร้องเรียนและเพิม่ประสิทธิภาพงานบริการ  
Complaints management And optimization Services   

( หลกัสูตร 1 วนั ) 
อาจารยสุณชิชา  ชอบชัย 

ท่ีปรึกษาและโคช้พฒันาศกัยภาพ 
 
 

 
 

หลกัการ/แนวความคดิหลกัการ/แนวความคดิ  
 ผูบ้ริโภคใหค้วามส าคญัท่ีการบริการท่ียอดเยีย่ม และประทบัใจเหนือความคาดหวงั เพิ่มมากข้ึนทั้งก่อนการขาย ระหวา่งการ

ขาย และหลงัการขาย หากทีมงานสามารถวางแผนไดอ้ยา่งสอดคลอ้งยอ่มพิชิตใจลูกคา้ใหอ้ยูห่มดัไดอ้ยา่งแตกต่าง ดงันั้นการ
บริการท่ีดีจึงจดัเป็นตวัช้ีวดัทิศทางขององคก์รได ้

 การบริการของพนกังานหากมีระบบในการวางแผนไดอ้ยา่งรัดกุม และปฏิบติัไดจ้ริง ยอ่มส่งผลดีต่อภาพลกัษณ์ขององคก์ร  
 การบริการลูกคา้ เป็นกิจวตัรของงานบริการดงันั้น ความคิด ความรู้สึก บุคลิกภาพรวมถึงน ้าเสียงท่ีส่ือออกมา ยอ่มเป็น

สัญญาณเช่ือมกบัความคาดหวงัของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี วา่จะส่ือสารกนัไดอ้ยา่งลงตวั  ติดขดั หรือขาดหายไปเลย จากการ
ใหบ้ริการของเราในฐานะผูใ้หบ้ริการ 

 นกับริการมือใหม่ หรือมืออาชีพนั้น แตกต่างกนั กบัประเด็นดงัน้ี 
- การบริหารจดัการอารมณ์ของตนเอง 
- การมีความเช่ือ ความรักในการท างานงานบริการมืออาชีพ 
- การวางแผนงานการท างานอยา่งเป็นระบบ 
- การเผชิญกบัเหตุการณ์อยา่งสร้างสรรค ์ 

 การเปล่ียนแปลงเป็นเร่ืองธรรมชาติ หากเราสามารถเปล่ียนแปลง ความเช่ือ- ความรู้สึก - การกระท า และพฤติกรรม ได ้
ภาพลกัษณ์ของนกับริการมืออาชีพ ไดก้บัสมญานาม Professional Service  

"ข้อร้องเรียน เป็นแบบฝึกฝน ผลคุ้มค่าหากบริหารได้ยอดเยีย่ม " 
 



    
 

 
 

 
 

  

วตัถุประสงค์ของหลกัสูตรวตัถุประสงค์ของหลกัสูตร  
1. เพื่อเรียนรู้ และเขา้ใจระบบงานบริการท่ีมีมาตรฐาน 
2. เพื่อพฒันาระบบงานการบริหารจดัการขอ้ร้องเรียนใหมี้ประสิทธิภาพเพิ่มข้ึน  
3. เพื่อกระตุน้ใหมี้ความเขา้ใจ ยอมรับ พร้อมทั้งบริการลูกคา้อยา่งมีความสุข 
4. เพื่อส่งเสริมใหมี้เป้าหมายสร้างภาพลกัษณ์ “Professional Service” สไตลท่ี์เหมาะสม 

เนือ้หาของหลกัสูตร (เนือ้หาของหลกัสูตร (CCoouurrssee  OOuuttlliinnee))  
 รู้จักตัวเอง เข้าใจ เกีย่วกบัข้อร้องเรียน 

- ส ารวจประเด็นขอ้ร้องเรียนประจ าวนั  
- ส ารวจความเช่ือ ความรักในอาชีพงานบริการ   
- เรียนรู้เก่ียวกบัระดบัขอ้ร้องเรียน ในปัจจุบนั 
- เป้าหมายในการบริหารจดัการขอ้ร้องเรียนในฝัน 

กจิกรรม : เปิดใจ…สู่การเรียนรู้เร่ืองข้อร้องเรียน 
 ยอมรับแนวการคิดการให้บริการแบบมืออาชีพ   

- ความหมายพื้นฐานเก่ียวกบัขอ้ร้องเรียน 
(ขอ้ร้องเรียน , การบริหารขอ้ร้องเรียน, การบริหารความประทบัใจ) 

- ความคาดหวงั และสาเหตุความไม่ประทบัใจต่างๆ ของกลุ่มลูกคา้ 
- หลุมพรางทางความคิด…ท่ีสกดักั้นการท างานบริการท่ีดี 
- เทคนิคการเอาชนะความคิด…สู่นกับริการมืออาชีพ 

กจิกรรม : ค้นหา…ความคิดสู่การเป็นนักบริการมืออาชีพ “Professional Service” 
 ฝึกปรับบทบาทใหม่ ในคนเดิม  

- วเิคราะห์กรณีศึกษา /แสดงบทบาทสมมติกบัการบริการแนวใหม่/สรุปประเด็นพฒันา 
กจิกรรม : บทละครแสดงการเปลีย่นแปลง ( Before/After) 

 แผนทีสู่่การเป็นทมีบริการทีเ่หนือระดับ  
- ยกระดบัมาตรฐานงานบริการ 
- เคร่ืองมือส าคญั ท่ีช่วยพฒันาระบบงานบริการ 

( 5 รู้ , Q&A, Manual, Script,  ฯลฯ) 



    
 

 
 

 
 

 
- คุณสมบติัส าคญัของนกับริการมืออาชีพ 
- เทคนิคส าคญัในการรับมือขอ้ร้องเรียนอยา่งสร้างสรรค ์ (เผชิญหนา้,โทรศพัท,์อีเมลล)์ 

กจิกรรม : สร้างแผนทีใ่หม่ (ระบบงานบริการสู่ความเป็นเลศิฉบับใหม่ 
 การบ้านส าหรับฝึกฝน 

ผู้ที่เหมาะสมกบัหลกัสูตรนี้ผู้ที่เหมาะสมกบัหลกัสูตรนี้  
 พนกังานส่วนงานบริการ/Call Center  พนกังานขาย หรือท่ีเก่ียวขอ้ง 
 หวัหนา้งานฝ่ายบริการ   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



    
 

 
 

 
 

  

 

Course Conceptual  
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เปลีย่นแปลง 

หลุมพราง 

 ไม่รักในงานบริการ 
 ทศันคิเชิงลบต่องานบริการ 
 เบ่ือหน่ายกบัการท างาน 
 กลวัมีปัญหาในงานบริการ 
 ไม่รู้เร่ืองท่ีลูกคา้ถาม 

เปิดใจ…เรียนรู้ 

คน้หา…ส่ิงท่ีใช่ 

เลือก…เปล่ียนแปลง 

แนวคิด 

เทคนิค 

ฝึกฝน 

เคร่ืองมือ 

 ลูกค้าคอืบุคคลส าคญั 

 ระบบดีมทีศิทาง 

 ปัญหาคอืทีม่าของปัญญา 

 ลูกค้ารัก องค์กรเติบโต 
=  ท างานด้วยหัวใจ= 

 ปรับทศันคติต่องานบริการในเชิงบวก 
 สร้างภาพลกัษณ์งานบริการในฝัน 
 พฒันารูปแบบงานใหง่้ายและเหมาะสม 
 รักลูกคา้ดงัญาติมิตร 

=  ความสุขลูกคา้ มีคุณค่ากบัตวัเรา = 



    
 

 
 

 
 

 

แนวทางการอบรมแนวทางการอบรมของหลกัสูตรของหลกัสูตร  
        การเรียนรู้แบบผูใ้หญ่ (Adult Learning) เพื่อท าใหส้ามารถน าส่ิงท่ีเรียนรู้ไปใชใ้นการปฏิบติังานไดท้นัที  
            เพราะไดด้ าเนินการคิดร่วมกนัระหวา่งการฝึกอบรมแลว้ 
 

        การฝึกอบรม มีความหลากหลายเพื่อใหเ้กิดความสนุกสนานและเขา้ใจง่าย 
 Adult Learning การเรียนรู้แบบผูใ้หญ่ท่ีมีประสบการณ์ 
  Ice break  การละลายพฤติกรรมดว้ยการรู้จกั ช่ืนชมตวัเอง 
  Sharing การบรรยายเพื่อการแลกเปล่ียนความคิดเห็น  
  Work Shop การสร้างความเขา้ใจดว้ยตวัเอง 
  Coaching การใหมุ้มมอง ใชค้  าถาม เพื่อดึงศกัยภาพของท่าน             
  Role Playing การจ าลองสถานการณ์ใหเ้ห็น/ฝึกจริง 
  Goal  การมีเป้าหมายร่วมกนัในการเรียนรู้/พฒันาทีมงาน 

 

       ก าหนดแนวทางเพื่อใหผู้เ้ขา้ฝึกอบรม น าความรู้ท่ีไดรั้บไปฝึกฝนดว้ยตวัเอง เพื่อใหเ้กิดการปฏิบติัซ ้ าๆ   
            จนกลายเป็นธรรมชาติ 
 

 

รายละเอยีดและเทคนิคที่อาจารย์ใช้ในการด าเนินการฝึกอบรมรายละเอยีดและเทคนิคที่อาจารย์ใช้ในการด าเนินการฝึกอบรม    
 ภาพรวมของหลกัสูตร   

o ท าใหรั้กสนุกกบังาน และท างานดว้ยใจรัก เพื่อตวัเอง 

o ท าใหต้ระหนกัถึงกระบวนการท างานอยา่งเช่ือมัน่ดว้ยตวัเอง 

o สร้างระบบการท างานดว้ยแนวความคิดของตวัเอง 

o เนน้การท างานพื้นฐานใหค้รบถว้นดว้ยตวัเอง 

 ประเด็นท่ีท าให้เกิดการเรียนรู้ร่วมกนัในคลาส 

o กระตุน้ใหเ้กิดการเรียนรู้ดว้ยตวัเอง 

o กระตุน้ใหเ้กิดการแลกเปล่ียนความคิดเห็น (อยา่งไม่กงัวล) 

o กระตุกดว้ยกรณีศึกษาใกลต้วัมาช่วยกนั Workshop 

o กระตุน้ใหเ้กิดการทา้ทายกบักระบวนการน าไปฝึกฝน เช่น การกลา้เขียนแผน  กลา้น าเสนอกลา้ปรึกษาหวัหนา้ และ
กลา้ลงมือท า ส าคญัสุดกลา้ยอมรับผลของการกระท า 


