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負責單位 狀態 來源/資訊

對應單位 安撫、承接 抱怨描述 →
※依客怨內容轉權責處

理單位(24HR)

轉權責單位

營業部 營業部+服務部 服務部

如峰協理
單位經理

共同研議
行銷-淑卿/宏智經理
營業-單位經理/如峰協理
服務-技霖課長/榮源經理

榮源經理

單位主管 要因判別 分析問題/原因

單位主管 補救執行 解決方案評估

改善計劃

*結案回覆(48HR內) 權責主管處置評估

客戶是否滿意       N

       Y

  Y

              N

CRM
AL/VOC系統

建置
結案

做成記錄

改善執行&追蹤

顧客抱怨來源：

*客戶來廠

*汎德0800/依德0800

*調查回函

*e-CCR客戶回應

*存證信函

*消基會或政府相關部門

*依德官網/FB/LINE@

客戶是否滿意

*技術支援
*售前協商、
*保固爭取
*商譽
*法律支援…

客戶抱怨處理流程 

進入協商或訴訟模式

每月結案資料匯整(轉CCM經理)

*放置NAS公用平台(每月1日)

*必要時安排會議

*服務態度
*專業知識
*服務品質
*零件供應
*客戶認知
*其他

*教育訓練
*流程修訂
*職責修正
*其他措施

wspc02yd
註解
每日上午10:00&14:00前查看CCM系統針對所有案件接收並三小時內開啟五小時內了解處理並聯繫客戶兩天內擬定解決方案非特殊案件於2日內結案重大抱怨代理人:李技霖一般抱怨代理人:邱奕存




