
สรุปหลักสูตร ทนายกอล์ฟ
สรุปโดยCOMPLAINT HANDLING MANAGEMENT

เทคนิคการบริการเชิงรับ

ในการจัดการกับขอรองเรียน

ดร.จรีพร โชคพิบูลย์ทรัพย์
จัดการเรื่องรองเรียนของลูกคา

ดวยการบริการเชิงรุก เพราะลูกคา...คือ คนสำคัญ
รับฟงเสียงของลูกคา 

เพื่อใหเกิดความพึงพอใจและตัดสินใจซื้อซ้ำ

สะดวกสบาย รวดเร็ว มั่นคงปลอดภัย
มั่นใจ    ใชบริการ

ประทับใจ   บอกตอ

พอใจ                     มาใชซ้ำ

ซาบซึ้งใจ                 ปกปอง

คุมคาเงิน

คุณภาพกอนราคา

บริการเบ็ดเสร็จ

ทันสมัย

สนใจราคามากขึ้น

มีคนแนะนำ ความเปนอิสระ

CONCEPT ความตองการของลูกคา พฤติกรรมผูใชบริการ

COMTOMER FIRST

รับฟงเสียงของลูกคา 
เพื่อใหเกิดความพึงพอใจและตัดสินใจซื้อซ้ำ

ตั้งทีมงานเฉพาะกิจที่มีประสบการณ
เขาจัดการปญหาอยางใกลชิด

รูเขา-รูเรา
รบรอยครั้ง ชนะรอยครั้ง

สะสม-หมั่นจดจำ-มั่นคำนึง-ตั้งสติ

มีชองทางรับขอรองเรียน

มีชองทาง
รับขอรองเรียน

รวบรวม ประเมินจำแนก สงตอ บันทึก

ดำเนินการแกไขปญหา

ประเมินและรายงานผล

ขั้นตอนการจัดการขอรองเรียน วิธีตัดสินใจแกปญหา
(ภายใตความไมแนนอน)

5S สูความสำเร็จในการบริการ 5U บริการที่ดี

ฟงเสียงสะทอนจากลูกคาเพื่อเปลี่ยน
วิกฤต >> โอกาส

ความไมพอใจของลูกคาเกิดจาก
ความแตกตางระหวางความตองการ-ความจริง

คาดการณ >> เตรียม >> ฝกซอม >> มีสติ
ในการแกไขปญหา

หัวใจของการบริการ คือ ทักษะในการรับมือ
กับขอรองเรียนของลูกคา

ความอุบาทว
ทางวาจา ภาษาสิ้นไรไมตรี ไมใสใจบริการ

สิ่งที่ลูกคาไมไดรับจากองคกร

ตามความตองการหรือความคาดหวัง

ของลูกคาและทำใหลูกคาเกิดความไมพึงพอใจ

และแจงใหผูเกี่ยวของไดทราบ

ปจจัยตัวการทำลายลูกคา ขอรองเรียน (COMPLAINT) COMPLAINT HANDLING MANAGEMENTการจำแนกขอรองเรียน

กลาวขานไมระวัง สิ้นหวังในงาน คานตลอด

ขอมูล – เนื้อหา – สาระ

ชองทางในการรองเรียน

เกี่ยวกับใคร

นั่งไมติดที่ สอดแนม นินทา ถามจนปวดหัว

รูจักองคการ
รูจักผลิตภัณฑ
หรือบริการ

พัฒนา EQ
ทัศนคติบวก

ใชภาษาเชิงบวก
เมื่อเกิดขอรองเรียน

ปองกัน-ลด
ขอรองเรียน

ขอรองเรียน
ทั่วไป

ขอรองเรียน
สำคัญ

ขอบงชี้
ของขอรอง
เรียนสำคัญ

สงตอผูรับ
ผิดชอบงาน

 หรือโครงการ

สงตอผูบริหาร
หรือคณะ
ทำงานฯ

มีค.รุนแรง/
ค.ถี่สูง, 

แกไขยาก, 
มีผูรับผิดชอบ

หลายสวน ฯลฯ

รูจักตนเอง

รูจักคูแขงหรือ
ผูใหบริการอื่นๆ 

รูจักลูกคา
และผูรับบริการ

เขาใจความตองการ
ของลูกคา

คนหาสาเหตุ
ที่ลูกคาไมพอใจ

บริหารจัดการ
อารมณ

จัดการขอเรียกรอง
สรางโอกาส

รูผลลัพธ
แนนอน

เลือกทางเลือก
ที่ใหผลตอบ
แทนสูงที่สุด

กิริยา ใจสายตา

ค.รับผิดชอบสินคา


