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SCG Network ManagementSCG Network Management

By the year 2015, SCG Network will 
maintain market leadership in distribution 
channel businesses in Thailand and will 
have presence in ASEAN by utilizing supply 
chain insights to constantly develop and 
manage multi-channel distribution, 
focusing on building materials and home 
improvement products.

We will be a trustworthy, responsive
business partner and a customer-centric
organization through operational 
excellence.



รานคาวสัดุกอสรางยุคใหม
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1. กระเบื้องกระดาษไทย

2. กระเบื้องหลังคาซีแพค

3. ลาฟารจสยามรูฟฟง

4. สยามไฟเบอรกลาส

5. สยามซีแพคบล็อค / สระบุรีรชัต

6. กระเบื้องหลังคาเซรามิค

7. Cementhai Home Service

8. สยามอุตสาหกรรมยิปซัม

9. ปูนซิเมนตอุตสาหกรรม

10. สยามมอรตา

11. สยามปูนซิเมนตขาว

12. สยามซานิทารีแวร / สยามซานิทารีฟตติ้ง

13. มิลเลเนียลสตีล

14. สยามยามาโตะ

15. กระเบื้องปูพื้น บุผนังเซรามิค

บริษัทในเครือ ฯ



Customer Service Center



Home Mart Call Center  

เปน Call Center รวมของสินคาวัสดุกอสรางและการ

บริการ ของ SCG ที่ใหบริการลกูคาในดานขอมลูสินคา 

การแกไขปญหา การรับขอรองเรียน ไดอยางถูกตอง 

รวดเร็ว และเปนที่พึงพอใจของลูกคา



Scope of Work

ใหบริการขอมูลสินคาวัสดุกอสราง
คุณสมบัติ / วิธีการใช / การติดตั้ง / ราคา
สินคา
รายการสงเสริมการขาย
สถานที่จําหนายสินคา 
บริการแนะนําชางติดตั้ง

จัดสงขอมูล / เอกสาร
Catalogue สินคา 
คูมือติดตั้ง 
LP
CD



การขายและประสานงานขายสินคา
ติดตามการซื้อสินคาของลูกคา
ประสานงานเจาหนาที่เขาไปดูหนางาน เชน งานบานเดี่ยว 
งานโครงการ

Telephone Survey
สํารวจ Feedback การออกสินคาใหม
สํารวจพฤติกรรม, ปญหาการใชสินคา
สํารวจการรับรูสินคาจากสื่อตางๆ

Scope of Work



รับแจงและติดตามปญหา, ขอเสนอแนะและขอรองเรียน
จากลูกคา

ประสานงานกับกิจการหรือหนวยงานตางๆ เพื่อแกไขปญหา
ใหลูกคา
ประสานงานกับลูกคาเพื่อวัดผลความพึงพอใจ

Scope of Work



เจาของบาน

ชาง / ผูรับเหมากอสราง
สถาปนิก / วิศวกร
เจาของโครงการ

หนวยงานราชการ

รานคาวสัดุกอสราง (รานคาชวง)
ผูแทนจําหนาย

Target Group



Complaint Process

BU / SCG Logistics
SCG Network /SCG Retail
/ CTAC / Credit

First Responded &Problem Solving / SLA Monitoring

Customer Satisfaction Monitoring

Call

e-Mail / ISS

Dealer

NTTD
•เจาของบาน

•ผูรับเหมา / ชาง

•สถาปนกิ / วิศวกร

•เจาของโครงการ

•รานคาชวง

•โรงหลอ

BU Admin.

Admin.ภาค 

Call Center

Call

e-Mail

DSSC

CRM
e-mail



ขั้นตอนการจดัการขอรองเรียน

1. รับขอรองเรียน

2. หนวยงานที่ถูกรองเรียนตอบเบื้องตนไปยังลูกคา ภายใน 1 วัน 

(ทางโทรศัพท)

3. หนวยงานที่ถูกรองเรียนแกไขขอรองเรียน ภายใน SLA ที่กําหนด

ในแตละเรื่อง โดยประสานงานกับลูกคาโดยตรง

4. Homemart Call Center เปนผูตรวจสอบสถานะขอรองเรียนแตละ

เรื่อง และประสานงานกับหนวยงานที่ถูกรองเรียนในการแกไขขอ

รองเรียนใหทันเวลา

5. Homemart Call Center สํารวจความพึงพอใจ และปดขอรองเรียน 

หลังจากขอรองเรียนถูกแกไขเรียบรอยแลว



สินคา

• คุณภาพสินคา

(ผลิตภัณฑ/หีบหอ)

• การใชงาน

• สินคาขาดสตอค

• สินคาเสียหาย

• ชดเชยสินคา

การสงมอบ

• จัดสงลาชา

• จัดสงรับคืนลาชา

• ผิดสถานที่

• ผิดจํานวน

• ผิดประเภทสินคา

• สินคาเสียหาย/สูญหาย

• สงผิดเวลา

ประเภทและรายละเอียดขอรองเรยีน



การบริการ

• มารยาท / ความผิดของพนักงาน / สูญหายระหวางจัดสง

• มารยาท / ความผิดผูรับเหมา 

• การติดตอสื่อสาร

• ใหบริการลาชา

• การจายสินคาไมมีมาตรฐาน

• การติดตั้งไมสมบูรณ

• ไมตรงตอเวลา

ประเภทและรายละเอียดขอรองเรยีน



ประเภทและรายละเอียดขอรองเรยีน

เอกสาร

• ขอมูลผิดพลาด

• ไมไดรับเอกสาร /

สูญหาย / ลาชา

• ขอมูลไมครบถวน

• ขอเปลี่ยนแปลงขอมูล

เอกสาร

• สงเอกสารผิดสถานที่

ระบบคอมพิวเตอร

• ระบบบริหารการจัดสง

(TMS)

• SAP

• e-Ordering

• สินเชื่อ

• Homepage



ประเภทและรายละเอียดขอรองเรยีน

ราคา

• คาสินคา

• คาขนสง

• คาบริการ

สงเสริมการขาย

• การแจงขาวสาร

• คะแนน Member Card 

• การแลกของรางวัล

• การจัดสงวัสดุสงเสริมการขาย 
ชองทางการจําหนาย

• สถานที่สั่งซื้อ



ประเภทและรายละเอียดขอรองเรยีน

อื่น ๆ 
• ภาพพจนบริษัท

• การเปลี่ยนเงื่อนไขการชําระเงิน 

• ไมแจงวันสงสินคาใหลูกคาทราบ

• เครื่องจักรและอุปกรณของลูกคาสูญหาย

• โรงงานจายสินคาผิด

• อุบัติเหตุ / ความปลอดภัย / สิ่งแวดลอม



ประเภทและรายละเอียดขอรองเรยีน

ระบบปฏิบัติงานของหนวยงาน

• การปดวงเงินสินเชื่อของลูกคา

• เงื่อนไขและขอกําหนดการชําระเงิน

• เงื่อนไขและขอกําหนดในการขายสินคา

• การจาย Rebate

• การแจงขาวสาร

• การบริหารรถจัดสง



Script
1. รายละเอียดของผูรองเรียน

•  ชื่อ / นามสกุล

•  บริษัท (ถามี)

•  เบอรโทรศัพทติดตอที่สะดวก 

• ที่อยูหนางาน

2.  สินคาที่เกิดปญหา

3.  ปญหาทีเ่กิดขึ้น

4.  ติดตั้งเมื่อไร

5.  ซื้อผานรานใด 

6.  เกี่ยวกับกระเบื้องหลังคาซีแพคแนบแผนที่หนางาน สง fax ที่หมายเลข 025864970

ทุกครั้ง

7.  เกี่ยวกับสินคาปูนซีเมนต สอบถามเพิ่มเตมิ รหัสขางถุง (โรงงานที่ผลิต วันที่ผลิต) ,

ซื้อสินคาเมื่อไร , จํานวนที่สั่งซื้อ

8.  เกี่ยวกับสินคายิปซัมสอบถามรานที่ซื้อสินคา

รับขอรองเรียน



Script

CCC : สวัสดีคะ ดิฉัน/ผม พูดสายคะ ขอเรียนสายคุณ ........................................

ผูรองเรียน : กําลังพูดคะ

CCC : ดิฉันโทรจาก Homemart Call Center ขออนุญาตรบกวนเวลาคุณ....................สักครูนะคะ  ตามที่คุณ

.......................โทรเขามาแจงปญหาขอรองเรียน ไมทราบวามีเจาหนาที่ติดตอกลับมาหรือยังคะ

ผูรองเรียน : ติดตอเขามาแลวคะ และแจงวา (จะมีเจาหนาที่บริการเทคนิคโทรเขามาอีกครั้งเพื่อนัดวัน/เวลาเขาตรวจสอบ

สินคาที่หนางานคะ)

CCC : คะ ดิฉันจะประสานงานให จนท.บริการเทคนิคเขาตรวจสอบหนางานใหเร็วที่สุดคะ ไมทราบวา คุณ

.................................. ตองการสอบถามรายละเอียดเพิ่มเติมหรือไมคะ

ผูรองเรียน : ไมมีคะ

CCC : ขอบคุณที่ใชบริการ Homemart Call Center สวัสดีคะ

ผูรองเรียน : สวัสดีคะ

ยืนยันการตอบเบื้องตนจากหนวยงานทีถู่กรองเรียน



ผูรองเรียน : (กรณีลูกคาไดรับการแกไขปญหาแลว ลูกคาจะอธิบายวา จนท.ทําอะไรไปแลวบาง)

CCC : คะ และคุณ..............................พอใจในการแกไขปญหาของ จนท.หรือไมคะ

ผูรองเรียน : (ลูกคาพอใจ)

CCC : ดิฉันขออนุญาตปดขอรองเรียน และหากตองการสอบถามรายละเอียดเพิ่มเติม กรุณาติดตอที่ Homemart Call 

Center 02-586-2222  สวัสดีคะ

ผูรองเรียน : (กรณีลูกคาไดรับการแกไขปญหาแลว ลูกคาจะอธิบายวา จนท.ทําอะไรไปแลวบาง)

CCC : คะ และคุณ..............................พอใจในการแกไขปญหาของ จนท.หรือไมคะ

ผูรองเรียน : (ลูกคาไมพอใจ ลูกคาอธิบายสาเหตุวาเพราะอะไร)

CCC : ดิฉัน เขาใจปญหาที่เกิดขึ้นและจะนําเปนกรณีศึกษาเพื่อการแกไขตอไป  ดิฉันขออนุญาตปดขอรองเรียน และ

หากตองการสอบถามรายละเอียดเพิ่มเติม กรุณาติดตอที่ Homemart Call Center 02-586-2222  สวัสดีคะ

ปดขอรองเรียน ลูกคาพอใจในการแกไขปญหา

ปดขอรองเรียน ลูกคาไมพอใจในการแกไขปญหา

Script



Script

สอบถามความพึงพอใจลูกคา
CCC : สวัสดีคะ ดิฉัน/ผมพูดสายคะ ขอเรียนสายคุณ ........................................

ผูรองเรียน : กําลังพูดคะ

CCC : ดิฉันโทรจาก Homemart Call Center ขออนุญาตรบกวนเวลาคุณ...................สักครูนะคะ ดิฉันโทรมาเพื่อสอบถาม

ความพึงพอใจในการแกไขปญหาขอรองเรียน กรณีที่คุณ.......................โทร.เขามารองเรียนเกี่ยวกับเรื่อง

 ..........................................

ผูรองเรียน : ดิฉันยังไมไดรับการติดตอ หรือแกไขปญหาจากบริษัทเลยคะ

CCC : คะ ดิฉันจะประสานงานใหหนวยงานที่เกี่ยวของรีบดําเนินการแกไขปญหาขอรองเรียนโดยดวนนะคะ และหาก

ตองการสอบถามรายละเอียดเพิ่มเติม กรุณาติดตอที่ Homemart Call Center  02-586-2222  สวัสดีคะ

ลูกคายังไมไดรับการแกไขปญหา



Complaint SLA

รายละเอียด SLA

1.การตอบสนองขอรองเรียนเบื้องตน ภายใน 1 วัน

2.การปดขอรองเรียน

   2.1 การสงมอบ ภายใน 3 วัน

   2.2 สินคา ภายใน 14 วัน

   2.3 บริการ ภายใน 1 วัน

   2.4 เอกสาร ภายใน 1 วัน

   2.5 ระบบคอมพิวเตอร ภายใน 1 วัน

   2.6 ราคา ภายใน 1 วัน

   2.7 ระบบปฏิบัติงาน ภายใน 1 วัน

   2.8 สงเสริมการขาย ภายใน 1 วัน

   2.9 ชองทางการจัดจําหนาย ภายใน 1 วัน

   2.10 อื่นๆ ภายใน 1 วัน



Complaint Screen



Complaint e-mail



Complaint Report

งวดการออกรายงาน

• รายสัปดาห

• รายเดือน

• รายไตรมาส

ตัวอยางรายงาน

• ขอรองเรยีนที่เกนิกาํหนดแกไข

• จํานวนขอรองเรยีนแยกตามหนวยงานทีถู่กรองเรยีน,

ประเภทขอรองเรยีน, ภาค, ประเภทลูกคา, สถานะ

• ขอรองเรยีนที่ลูกคาไมพอใจหลังจากแกไข



Complaint Meeting

รายเดือน

รายเดือน

งวดการ

ประชุม

Highlight, ขอรองเรยีนลูกคาไม

พอใจหลังการแกไข, ขอรองเรยีน

ที่เกนิกาํหนดแกไข, การจัดการ

ขอรองเรยีน ฯลฯ

ผูบริหารแตละ

บริษทั

บริษทั

จํานวนขอรองเรยีนแยกตาม

หนวยงานทีถ่กูรองเรยีน/

ประเภทขอรองเรยีน/ภาค/

ประเภทลูกคา/สถานะ, 

รายละเอยีดขอรองเรยีน ฯลฯ

ตัวแทนแตละ

บริษทั

หนวยงาน

รายละเอยีดผูเขารวมประชุมระดับ



ประโยชนของขอรองเรยีน

เปลี่ยนขอรองเรียนใหเปนโอกาสที่จะปรับปรุงภาพพจน

ขององคกรและพนักงานได



ทัศนคติที่ควรจะเปน

• ไมปฏิเสธ

• มีทัศนคติที่ดีตอทุกฝาย

• ฟงมากกวาพูด

• มี Service Mind

• จริงใจ มุงแกปญหา

• อยาตอบวาความรับผิดชอบขององคกรมีเทานี้

• อยาใหเกิดการรองเรียนซอนรองเรียน

• อยาทาทายใหไปฟองเอา



หลักการรบัขอรองเรียน

1. แนะนําตวั

2. รับขอรองเรียน

• ฟง อยาพูดแซง ถามเมื่อไดจังหวะ

• ไมเขาขางใคร ยินดีชวยเหลือ

3. ขอโทษและแสดงความเหน็ใจ

• ลดความโกรธ

4. วิเคราะหขอรองเรียนในขณะสนทนา

• ถามอยางละเอียด

• ตองการใหชวยอะไร



5. ทบทวนขอความกับลูกคา

• รายละเอียดผูแจง และผูถูกรองเรียน

6. ตรวจสอบ ลงมือแกไขเบื้องตน

• ใหแกไขในสิ่งที่ลูกคาเนนย้ํากอน

7. สงตอไปยังผูรับผิดชอบ

• ติดตามวาปญหาไดรับการแกไขหรือยัง

8. ปองกันและพัฒนาบริการ

• เก็บขอมูลเขาระบบใหหนวยงานที่เกีย่วของทราบ

หลักการรบัขอรองเรียน



วิธีจดัการกับคาํตอวา

A = Apologize

S = Sympathize

A = Accept Responsibility

P = Prepare for Help



วิธีจดัการกับคาํตอวา

A = APOLOGIZE แสดงการขอโทษ

• กรณีที่ไมมคีวามผิด แตขอโทษในความไมสะดวก 

ไมพอใจของลูกคา

“ดิฉันตองขออภัยในความไมสะดวกที่เกิดขึ้นกับคุณ............”

• กรณีที่เปนความผิดพลาดจริง ๆ ใหยอมรับในความ

ผิดพลาด และขอโทษลูกคาอยางเต็มรูปแบบ

“ผมเสียใจที่ …….” “ผมตองขอโทษที่ …….”

“ในนามของแผนก….ผมตองขออภัยในสิ่งที่เกิดขึ้นดวยครับ”



วิธีจดัการกับคาํตอวา

S = SYMTATHIZE แสดงความเห็นใจอยางจริงใจ

ภาษานุมนวล Feeling Fact

“ผมเขาใจครับ คุณคงรูสึกผิดหวัง ที่ไมไดรับสวนลดตามที่

 คุณตองการ”

“เขาใจคะ คุณคงรูสึดอึดอัด ที่ตองไปรอรับบริการที่แผนก

...........เปนเวลานานนะคะ”



A = ACCEPT RESPONSIBILITY 

แสดงความรับผิดชอบในการแกไข

วิธีจดัการกับคาํตอวา

• แสดงใหเห็นวาคุณจะรบัเรื่องใหลูกคา และดูแลแกไข

ปญหาให

• แสดงใหเห็นวาคุณจรงิใจ เตม็ใจ ที่จะใหความชวยเหลือ

“ดิฉัน……จะดําเนินการติดตามเรื่อง........ ใหคุณ...........

เปนกรณีพิเศษคะ”



P = PREPARE FOR HELP เตรียมการชวยเหลือ

วิธีจดัการกับคาํตอวา

• แจงลูกคาวา คุณจะดําเนินการแกไขปญหาที่เกิดขึ้น

• ใหความมั่นใจแกลูกคาวาปญหาที่เกิดขึ้น จะไดรับการ

แกไขภายในเวลาที่กําหนด

• คุณตองรูขั้นตอนการดําเนินการแกไขเรื่องรองเรยีน

และนําเสนอในระดับผูบังคับบัญชาไดเปนกรณีพิเศษ

“ดิฉัน……จะสงเรื่องของคุณ……ใหฝายทีเ่กี่ยวของดําเนินการ

แกไข และติดตอกลับภายใน……….ชม.”



จงรักษาคํามั่นสัญญาเสมอ

วิธีจดัการกับคาํตอวา

• ระบุเจาะจง วัน เวลา ที่จะติดตอกลับ

• ขอทราบหมายเลขโทรศพัทที่จะติดตอไดเสมอ 



คาถา 8 ไม....

1. ไมโตเถียง ตองทนฟง

2. ไมพูดสวน ตองฟงใหจบ

3. ไมบอกปด ตองรับเรื่องไวเอง

4. ไมผัดผอน ตองถอืเปนเรื่องดวน

5. ไมโยนกลอง ตองถือเปนความรับผิดชอบรวมกัน

6. ไมแสดงความของใจ ตองแสดงความเชื่อถือ

7. ไมปฏิเสธความรับผิดชอบ ตองกลารับผิดหากผิดจริง

8. ไมพูดกอนคิด ตองใครครวญกอนพูดทุกครั้ง




