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ทานใดที่เคยโดนรองเรียน !!! เรื่องอะไร ???

• การสื่อสารระหวางบุคคล

• การใหบรกิาร

• กริยามารยาท

• อาคารสถานที่ 
• การทํางาน/การบริหาร



ขอรองเรียนเรื่องอะไร ??

• รองเรียนเกี่ยวกับคนหรือผูปฏิบัติงาน

• รองเรียนเกี่ยวกับผูบริหาร

• รองเรียนเกี่ยวกับหนวยงาน

• รองเรียนเกี่ยวกับอาคารสถานที่

• รองเรียนทุกเรื่อง ฯลฯ 



ทานใดไมเคยโดนรองเรียนเพราะอะไร ???

• Service Mind
• EQ
• Emotion
• Care
• Share
• Sleep



Customer Relationship Management

• CEM- Customer Experience Management 
• CEM วาหมายถึง "การบริหารการใหบริการลูกคาและสรางแบรนด 

โดยการสงมอบประสบการณที่ประทับใจใหแกลูกคาขณะใหบริการ"
• 1. การจัดการขอมลูลูกคา (Customer Database 

Management) 
• 2.การออกแบบบรกิาร (Service Design) 
• 3. การปฏิบัติตามมาตรฐานบริการ (Service Opration) 
• 4. การจัดการขอรองเรียน (Complaint Handling) 
• 5. การปรับปรุงมาตรฐานบริการ (Service Improvement)



วัตถุประสงคของการจัดการขอรองเรียน

• การขจัดหรือลดความเสียหาย   (Damage  Control)

• การบริหารการรองเรียน(Complaint  management)

• การจัดการความสัมพันธลูกคา 

• ภาพพจน



กระบวนการจดัการขอรองเรียน 5 ขั้นตอน

• กําหนดเปาหมาย

•  แผนงาน
•  การปฏิบัติ
•  การวัดประเมนิผลลัพธ
•  การเรียนรูสูการปรับปรุง 



การบรูณาการการจดัการขอรองเรียน 3 ระบบ

• ระบบตัววัด 
• ระบบประเมนิ 
• ระบบปรับปรุง 



การจัดการขอรองเรียนดวย  HEART

• H

• E

• A

• R

• T

•• HEARHEAR

•• EMPATHIZEEMPATHIZE

•• ACTACT

•• READREAD

•• THANK YOUTHANK YOU



E-Petition กรมวิทยาศาสตรการแพทย สธ.



ศูนยรับเรื่องราวรองเรียน โรงพยาบาลวชิระภูเก็ต



ศูนยบริการประชาชน กระทรวงทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม

•



ศูนยบริการประชาชน กระทรวงทรัพยากรธรรมชาติและ
สิ่งแวดลอม



ศูนยรับเรื่องรองเรียน กรมการปกครอง 
( Call Center รวมกระทรวงมหาดไทย)
•

มีไวสําหรับผูทีม่ีความเดือดรอนหรือผูที่ตองการสอบถามปญหาตาง ๆ ของกรมการ
ปกครอง ไดเสนอเรื่อง หรือ ขอรองเรียน ใหทางกรมรับทราบและนําไปดําเนินการ
แกไข ซึง่ขอรองเรียนบางเรื่อง อาจจะไมใชอยูความรับผิดชอบของกรม ดังนั้น
เพื่อใหเรื่องของทานถึงผูรับผิดชอบโดยตรงและรวดเร็วทานควรตรวจสอบกอน 
และรองเรียนโดยตรงไดที่ Call Center รวมกระทรวงมหาดไทย 

1. (คลิ๊กที่นี่เพื่อ) สง E-mail ถึงงานรับเรื่องรองเรียน กรมการปกครอง ( 
m03010001@dopa.go.th)

2. (คลิ๊กที่นี่เพื่อเขาสู) กระดานสนทนา รบัแจงเรื่องรองเรียน รองทุกข 
เสนอแนะเกี่ยวกับการบริการ การทุจรติ ฯลฯ ของ กรมการปกครอง (ควรเปน
เรื่องที่สามารถเปดเผยตอสาธารณชนได)

3. (คลิ๊กที่นี่เพื่อ) ปรึกษา/สอบถาม/เสนอแนะ ปญหาเกี่ยวกับงานทะเบียนและ
บัตรประจําตัวประชาชน



เว็บไซตที่เกี่ยวของ

• ศูนยรับเรื่องรองเรียนและลูกคาสัมพันธ โรงพยาบาลวชิระภูเก็ต 
• http://www.vachiraphuket.go.th/www/crm/
• ศูนยบริการประชาชน กระทรวงทรพัยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม
• http://petition.mnre.go.th/ePetition/addPetit

ionWebAction.do
• http://www.customerexpressions.com/cex/cexweb.nsf/(GetPages)/1586d

abad879be8985256ff2006b7501



แนวคิดการจัดการขอรองเรียน

• ไมมทีางทําใหขอรองเรียนหมดไป

• กลยุทธการตลาดจะชวยปองกันการรองเรียน

• ขอรองเรียนมักเปนเรื่องอารมยความรูสึก

• ความฉลาดทางอารมย (EQ) จําเปนที่สุด
• หัวใจของการลดขอรองเรียนคือ “การบริการ”
• อุเบกขา (ปลอยวาง)



คําถาม ???
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