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COMPLAINT HANDLING MANAGEMENT

ความต้องการของลูกค้า

GUIDED ACTION 2GUIDED ACTION 1

พฤติกรรมผู้ใช้บริการ

GUIDED ACTION 3

ข้ันตอนการจัดการ
ข้อร้องเรียน

GUIDED ACTION 4

วิธีการตัดสินใจแก้ปัญหา
ข้อร้องเรียนภายใต้ความแน่นอน

เคล็ดลับการจัดการกับ
ข้อร้องเรียนและการสร้างโอกาส

GUIDED ACTION 5

1. ต้องการความสะดวกสบายและ
 รวดเร็ว

2. “มีคนแนะนํา” เปน็การส่งเสริมการ
 ตลาดท่ีดีท่ีได้ผลท่ีสุด

3. ต้องการความม่ันคงปลอดภัยและ
 มีอิสระในการเลือก

4. เน้นความทันสมัย

5. เน้นความคุ้มค่าเงินและคุณภาพ

1. หากลูกค้าม่ันใจ    ลูกค้าจะมา
 ใช้บริการ

2. หากลูกค้าประทับใจ         ลูกค้าจะ
 บอกต่อ

3. หากลูกค้าพอใจในการบริการ  
 ลูกค้าจะมาใช้บริการซ้ํา

4. หากลูกค้าซาบซ้ึงใจ          ลูกค้าจะ
 ปกปอ้งการบริการของเรา

1. การมีช่องทางการรับข้อร้องเรียน

2. การรวบรวม ประเมินข้ันต้น 
 จําแนก ส่งต่อ บันทึก

3. การดําเนินการแก้ไขปญัหา

4. การประเมินและรายงานผล

1. มีข้อมูลเพียงพอ

2. รู้ผลลัพธ์แน่นอน

3. เลือกทางเลือกท่ีให้ผลตอบแทน
 สูงท่ีสุด

1. จดบันทึก ทบทวนความถูกต้อง ขอหลักฐาน 

 เอกสาร หรือ สินค้า ท่ีลูกค้าต้องการร้องเรียน

2. ตอบให้ตรงโจทย์  รีบทําทันที ด้วยความรวดเร็ว

3. หากต้องส่งทอดต่อ หรือเปน็เร่ืองท่ีต้องขอ

 อนุมัติต้องแจ้ง ให้ลูกค้ารับทราบถึงกําหนด

 ระยะเวลาท่ีเร็วท่ีสุด

4. ท่ีสําคัญต้องรายงานความคืบหน้าการแก้ไขปัญหาเปน็ระยะๆ

5. ใช้ประสบการณ์แห่งข้อร้องเรียนเปน็เง่ือนไข

 การบริการคร้ังต่อไป

6. จัดการแก้ไขปญัหาในองค์กรอย่างเปน็ระบบ

 เพ่ือลดข้อร้องเรียน


