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การแกไ้ขและป้องกนัขอ้รอ้งเรยีนจากลกูคา้ Customer Complaint 

ส าหรบัมาตรฐาน ISO 9001:2008 

 
 หลกัการและเหตผุล 

ในการจัดท าระบบคณุภาพ ISO 9001:2008 นัน้องคก์รจะตอ้งมุง้เนน้ลกูคา้เป็นหลัก เพือ่ทีจ่ะวัดความพงึพอใจของ

ลกูคา้ทีม่ตีอ่องคก์ร รวมถงึการขายผลติภัณฑ/์บรกิารไปสูต่ลาดภายนอก ลกูคา้นับวา่เป็นสิง่ส าคัญการทีจ่ะท าให ้

ลกูคา้หันกลับมาใชบ้รกิาร หรอื ซือ้ผลติภัณฑนั์น้ ตอ้งสรา้งความพอใจใหล้กูคา้ แตอ่ยา่งไรก็ตามการผลติสนิคา้

หรอืผลติภัณฑอ์าจจะมขีอ้บกพรอ่งทีท่ าใหล้กูคา้ไมพ่อใจ จงึรอ้งเรยีนมายังองคก์ร ฉะนัน้องคก์รจะตอ้งขจัดปัญหา

เหลา่นี้ออกไป และป้องกันไมเ่กดิซ ้าขึน้อกี 

 

 วตัถุประสงค ์

 เพือ่ใหผู้เ้ขา้อบรมมคีวามเขา้ใจเทคนคิทีจ่ะแกปั้ญหาขอ้รอ้งเรยีนทีด่ ี 

 เพือ่น าความรูท้ีไ่ดรั้บไปปรับปรงุการท างานและน าไปใชใ้หเ้กดิประโยชน์  

 เพือ่ใชเ้ป็นแนวทางป้องกนัขอ้รอ้งเรยีนลกูคา้ในอนาคต 

 
 

 เนือ้หา 

 ลักษณะของความตอ้งการของลกูคา้ 

 ความคาดหวังของลกูคา้ทีม่ตีอ่องคก์ร 

 สาเหตทุีก่อ่ใหเ้กดิความไมพ่งึพอใจทีท่ าใหเ้กดิขอ้รอ้งเรยีน 

 การก าหนด KPI ของขอ้รอ้งเรยีนลกูคา้ 

 การก าหนดชอ่งทางการรับขอ้รอ้งเรยีนจากลกูคา้ 

 วธิกีารปฏบิัตเิมือ่ลกูคา้มกีารรอ้งเรยีน 

 ทางโทรศัพท ์

 ทางจดหมาย/อเีมล ์

 ไปพบลกูคา้เพือ่รับขอ้รอ้งเรยีน 

 ลกูคา้มารอ้งเรยีนถงึองคก์ร 

 เทคนคิการสือ่สารขอ้รอ้งเรยีนจากลกูคา้ภายในองคก์ร 

 การคน้หาปัญหาทีล่กูคา้รอ้งเรยีน 

 การตรวจสอบและทบทวนการแกไ้ขและป้องกนั 

 เทคนคิการสือ่สารการแกไ้ขป้องกนัขอ้รอ้งเรยีนกลบัไปยังลกูคา้ 

 สรปุประเด็น การเสนอแนะแนวทางการปรับปรงุระบบ และการถามตอบ 

 

 รปูแบบการฝึกอบรม 

บรรยาย และ Workshop กรณีศกึษา ฝึกปฏบิัต ิ
 
 

 เหมาะส าหรบั 

ผูบ้รหิารขององคก์ร ตัวแทนฝ่ายบรหิารขององคก์ร (QMR) คณะท างานดา้นคณุภาพ บคุคลทีส่นใจ และเจา้ของกจิการ 
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 ระยะเวลา 

1 วัน 

 

 


