
สรุปหลักสูตร ทนายกอล์ฟ
สรุปโดยCOMPLAINT HANDLING MANAGEMENT

เทคนิคการบริการเชิงรับ

ในการจัดการกับขอรองเรียน

ดร.จรีพร โชคพิบูลย์ทรัพย์
จัดการเรื่องรองเรียนของลูกคา

ดวยการบริการเชิงรุก เพราะลูกคา...คือ คนสำคัญ
รับฟงเสียงของลูกคา 

เพื่อใหเกิดความพึงพอใจและตัดสินใจซื้อซ้ำ

สะดวกสบาย รวดเร็ว มั่นคงปลอดภัย
มั่นใจ    ใชบริการ

ประทับใจ   บอกตอ

พอใจ                     มาใชซ้ำ

ซาบซึ้งใจ                 ปกปอง

คุมคาเงิน

คุณภาพกอนราคา

บริการเบ็ดเสร็จ

ทันสมัย

สนใจราคามากขึ้น

มีคนแนะนำ ความเปนอิสระ

CONCEPT ความตองการของลูกคา พฤติกรรมผูใชบริการ

COMTOMER FIRST

รับฟงเสียงของลูกคา 
เพื่อใหเกิดความพึงพอใจและตัดสินใจซื้อซ้ำ

ตั้งทีมงานเฉพาะกิจที่มีประสบการณ
เขาจัดการปญหาอยางใกลชิด

รูเขา-รูเรา
รบรอยครั้ง ชนะรอยครั้ง

สะสม-หมั่นจดจำ-มั่นคำนึง-ตั้งสติ

มีชองทางรับขอรองเรียน

มีชองทาง
รับขอรองเรียน

รวบรวม ประเมินจำแนก สงตอ บันทึก

ดำเนินการแกไขปญหา

ประเมินและรายงานผล

ขั้นตอนการจัดการขอรองเรียน วิธีตัดสินใจแกปญหา
(ภายใตความไมแนนอน)

5S สูความสำเร็จในการบริการ 5U บริการที่ดี

ฟงเสียงสะทอนจากลูกคาเพื่อเปลี่ยน
วิกฤต >> โอกาส

ความไมพอใจของลูกคาเกิดจาก
ความแตกตางระหวางความตองการ-ความจริง

คาดการณ >> เตรียม >> ฝกซอม >> มีสติ
ในการแกไขปญหา

หัวใจของการบริการ คือ ทักษะในการรับมือ
กับขอรองเรียนของลูกคา

ความอุบาทว
ทางวาจา ภาษาสิ้นไรไมตรี ไมใสใจบริการ

สิ่งที่ลูกคาไมไดรับจากองคกร

ตามความตองการหรือความคาดหวัง

ของลูกคาและทำใหลูกคาเกิดความไมพึงพอใจ

และแจงใหผูเกี่ยวของไดทราบ

ปจจัยตัวการทำลายลูกคา ขอรองเรียน (COMPLAINT) COMPLAINT HANDLING MANAGEMENTการจำแนกขอรองเรียน

กลาวขานไมระวัง สิ้นหวังในงาน คานตลอด

ขอมูล – เนื้อหา – สาระ

ชองทางในการรองเรียน

เกี่ยวกับใคร

นั่งไมติดที่ สอดแนม นินทา ถามจนปวดหัว

รูจักองคการ
รูจักผลิตภัณฑ
หรือบริการ

พัฒนา EQ
ทัศนคติบวก

ใชภาษาเชิงบวก
เมื่อเกิดขอรองเรียน

ปองกัน-ลด
ขอรองเรียน

ขอรองเรียน
ทั่วไป

ขอรองเรียน
สำคัญ

ขอบงชี้
ของขอรอง
เรียนสำคัญ

สงตอผูรับ
ผิดชอบงาน

 หรือโครงการ

สงตอผูบริหาร
หรือคณะ
ทำงานฯ

มีค.รุนแรง/
ค.ถี่สูง, 

แกไขยาก, 
มีผูรับผิดชอบ

หลายสวน ฯลฯ

รูจักตนเอง

รูจักคูแขงหรือ
ผูใหบริการอื่นๆ 

รูจักลูกคา
และผูรับบริการ

เขาใจความตองการ
ของลูกคา

คนหาสาเหตุ
ที่ลูกคาไมพอใจ

บริหารจัดการ
อารมณ

จัดการขอเรียกรอง
สรางโอกาส

รูผลลัพธ
แนนอน

เลือกทางเลือก
ที่ใหผลตอบ
แทนสูงที่สุด

กิริยา ใจสายตา

ค.รับผิดชอบสินคา


