
การจัดการขอรองเรียน

บริษัทเอสซจี ีเน็ตเวิรค แมเนจเมนท จํากัด

5  กันยายน  2551

ดุษฏี  
จุลวรรณ



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.
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1. กระเบื้องกระดาษไทย

2. กระเบื้องหลังคาซีแพค

3. ลาฟารจสยามรูฟฟง

4. สยามไฟเบอรกลาส

5. สยามซีแพคบล็อค / สระบุรีรชัต

6. กระเบื้องหลังคาเซรามิค

7. Cementhai Home Service

8. สยามอุตสาหกรรมยิปซัม

9. ปูนซิเมนตอุตสาหกรรม

10. สยามมอรตา

11. สยามปูนซิเมนตขาว

12. สยามซานิทารีแวร / สยามซานิทารีฟตติ้ง

13. มิลเลเนียลสตีล

14. สยามยามาโตะ

15. กระเบื้องปูพื้น บุผนังเซรามิค

บริษัทในเครือ ฯ



Customer Service Center



Home Mart Call Center  

เปน Call Center รวมของสินคาวัสดุกอสรางและการ

บริการ ของ SCG ที่ใหบริการลกูคาในดานขอมลูสินคา 

การแกไขปญหา การรับขอรองเรียน ไดอยางถูกตอง 

รวดเร็ว และเปนที่พึงพอใจของลูกคา



Scope of Work

ใหบริการขอมูลสินคาวัสดุกอสราง
คุณสมบัติ / วิธีการใช / การติดตั้ง / ราคา
สินคา
รายการสงเสริมการขาย
สถานที่จําหนายสินคา 
บริการแนะนําชางติดตั้ง

จัดสงขอมูล / เอกสาร
Catalogue สินคา 
คูมือติดตั้ง 
LP
CD



การขายและประสานงานขายสินคา
ติดตามการซื้อสินคาของลูกคา
ประสานงานเจาหนาที่เขาไปดูหนางาน เชน งานบานเดี่ยว 
งานโครงการ

Telephone Survey
สํารวจ Feedback การออกสินคาใหม
สํารวจพฤติกรรม, ปญหาการใชสินคา
สํารวจการรับรูสินคาจากสื่อตางๆ

Scope of Work



รับแจงและติดตามปญหา, ขอเสนอแนะและขอรองเรียน
จากลูกคา

ประสานงานกับกิจการหรือหนวยงานตางๆ เพื่อแกไขปญหา
ใหลูกคา
ประสานงานกับลูกคาเพื่อวัดผลความพึงพอใจ

Scope of Work



เจาของบาน

ชาง / ผูรับเหมากอสราง
สถาปนิก / วิศวกร
เจาของโครงการ

หนวยงานราชการ

รานคาวสัดุกอสราง (รานคาชวง)
ผูแทนจําหนาย

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
•เจาของบาน

•ผูรับเหมา / ชาง

•สถาปนกิ / วิศวกร

•เจาของโครงการ

•รานคาชวง

•โรงหลอ

BU Admin.

Admin.ภาค 

Call Center

Call

e-Mail

DSSC

CRM
e-mail



ขั้นตอนการจดัการขอรองเรียน

1. รับขอรองเรียน

2. หนวยงานที่ถูกรองเรียนตอบเบื้องตนไปยังลูกคา ภายใน 1 วัน 

(ทางโทรศัพท)

3. หนวยงานที่ถูกรองเรียนแกไขขอรองเรียน ภายใน SLA ที่กําหนด

ในแตละเรื่อง โดยประสานงานกับลูกคาโดยตรง

4. Homemart Call Center เปนผูตรวจสอบสถานะขอรองเรียนแตละ

เรื่อง และประสานงานกับหนวยงานที่ถูกรองเรียนในการแกไขขอ

รองเรียนใหทันเวลา

5. Homemart Call Center สํารวจความพึงพอใจ และปดขอรองเรียน 

หลังจากขอรองเรียนถูกแกไขเรียบรอยแลว



สินคา

• คุณภาพสินคา

(ผลิตภัณฑ/หีบหอ)

• การใชงาน

• สินคาขาดสตอค

• สินคาเสียหาย

• ชดเชยสินคา

การสงมอบ

• จัดสงลาชา

• จัดสงรับคืนลาชา

• ผิดสถานที่

• ผิดจํานวน

• ผิดประเภทสินคา

• สินคาเสียหาย/สูญหาย

• สงผิดเวลา

ประเภทและรายละเอียดขอรองเรยีน



การบริการ

• มารยาท / ความผิดของพนักงาน / สูญหายระหวางจัดสง

• มารยาท / ความผิดผูรับเหมา 

• การติดตอสื่อสาร

• ใหบริการลาชา

• การจายสินคาไมมีมาตรฐาน

• การติดตั้งไมสมบูรณ

• ไมตรงตอเวลา

ประเภทและรายละเอียดขอรองเรยีน



ประเภทและรายละเอียดขอรองเรยีน

เอกสาร

• ขอมูลผิดพลาด

• ไมไดรับเอกสาร /

สูญหาย / ลาชา

• ขอมูลไมครบถวน

• ขอเปลี่ยนแปลงขอมูล

เอกสาร

• สงเอกสารผิดสถานที่

ระบบคอมพิวเตอร

• ระบบบริหารการจัดสง

(TMS)

• SAP

• e-Ordering

• สินเชื่อ

• Homepage



ประเภทและรายละเอียดขอรองเรยีน

ราคา

• คาสินคา

• คาขนสง

• คาบริการ

สงเสริมการขาย

• การแจงขาวสาร

• คะแนน Member Card 

• การแลกของรางวัล

• การจัดสงวัสดุสงเสริมการขาย 
ชองทางการจําหนาย

• สถานที่สั่งซื้อ



ประเภทและรายละเอียดขอรองเรยีน

อื่น ๆ 
• ภาพพจนบริษัท

• การเปลี่ยนเงื่อนไขการชําระเงิน 

• ไมแจงวันสงสินคาใหลูกคาทราบ

• เครื่องจักรและอุปกรณของลูกคาสูญหาย

• โรงงานจายสินคาผิด

• อุบัติเหตุ / ความปลอดภัย / สิ่งแวดลอม



ประเภทและรายละเอียดขอรองเรยีน

ระบบปฏิบัติงานของหนวยงาน

• การปดวงเงินสินเชื่อของลูกคา

• เงื่อนไขและขอกําหนดการชําระเงิน

• เงื่อนไขและขอกําหนดในการขายสินคา

• การจาย Rebate

• การแจงขาวสาร

• การบริหารรถจัดสง



Script
1. รายละเอียดของผูรองเรียน

•  ชื่อ / นามสกุล

•  บริษัท (ถามี)

•  เบอรโทรศัพทติดตอที่สะดวก 

• ที่อยูหนางาน

2.  สินคาที่เกิดปญหา

3.  ปญหาทีเ่กิดขึ้น

4.  ติดตั้งเมื่อไร

5.  ซื้อผานรานใด 

6.  เกี่ยวกับกระเบื้องหลังคาซีแพคแนบแผนที่หนางาน สง fax ที่หมายเลข 025864970

ทุกครั้ง

7.  เกี่ยวกับสินคาปูนซีเมนต สอบถามเพิ่มเตมิ รหัสขางถุง (โรงงานที่ผลิต วันที่ผลิต) ,

ซื้อสินคาเมื่อไร , จํานวนที่สั่งซื้อ

8.  เกี่ยวกับสินคายิปซัมสอบถามรานที่ซื้อสินคา

รับขอรองเรียน



Script

CCC : สวัสดีคะ ดิฉัน/ผม พูดสายคะ ขอเรียนสายคุณ ........................................

ผูรองเรียน : กําลังพูดคะ

CCC : ดิฉันโทรจาก Homemart Call Center ขออนุญาตรบกวนเวลาคุณ....................สักครูนะคะ  ตามที่คุณ

.......................โทรเขามาแจงปญหาขอรองเรียน ไมทราบวามีเจาหนาที่ติดตอกลับมาหรือยังคะ

ผูรองเรียน : ติดตอเขามาแลวคะ และแจงวา (จะมีเจาหนาที่บริการเทคนิคโทรเขามาอีกครั้งเพื่อนัดวัน/เวลาเขาตรวจสอบ

สินคาที่หนางานคะ)

CCC : คะ ดิฉันจะประสานงานให จนท.บริการเทคนิคเขาตรวจสอบหนางานใหเร็วที่สุดคะ ไมทราบวา คุณ

.................................. ตองการสอบถามรายละเอียดเพิ่มเติมหรือไมคะ

ผูรองเรียน : ไมมีคะ

CCC : ขอบคุณที่ใชบริการ Homemart Call Center สวัสดีคะ

ผูรองเรียน : สวัสดีคะ

ยืนยันการตอบเบื้องตนจากหนวยงานทีถู่กรองเรียน



ผูรองเรียน : (กรณีลูกคาไดรับการแกไขปญหาแลว ลูกคาจะอธิบายวา จนท.ทําอะไรไปแลวบาง)

CCC : คะ และคุณ..............................พอใจในการแกไขปญหาของ จนท.หรือไมคะ

ผูรองเรียน : (ลูกคาพอใจ)

CCC : ดิฉันขออนุญาตปดขอรองเรียน และหากตองการสอบถามรายละเอียดเพิ่มเติม กรุณาติดตอที่ Homemart Call 

Center 02-586-2222  สวัสดีคะ

ผูรองเรียน : (กรณีลูกคาไดรับการแกไขปญหาแลว ลูกคาจะอธิบายวา จนท.ทําอะไรไปแลวบาง)

CCC : คะ และคุณ..............................พอใจในการแกไขปญหาของ จนท.หรือไมคะ

ผูรองเรียน : (ลูกคาไมพอใจ ลูกคาอธิบายสาเหตุวาเพราะอะไร)

CCC : ดิฉัน เขาใจปญหาที่เกิดขึ้นและจะนําเปนกรณีศึกษาเพื่อการแกไขตอไป  ดิฉันขออนุญาตปดขอรองเรียน และ

หากตองการสอบถามรายละเอียดเพิ่มเติม กรุณาติดตอที่ Homemart Call Center 02-586-2222  สวัสดีคะ

ปดขอรองเรียน ลูกคาพอใจในการแกไขปญหา

ปดขอรองเรียน ลูกคาไมพอใจในการแกไขปญหา

Script



Script

สอบถามความพึงพอใจลูกคา
CCC : สวัสดีคะ ดิฉัน/ผมพูดสายคะ ขอเรียนสายคุณ ........................................

ผูรองเรียน : กําลังพูดคะ

CCC : ดิฉันโทรจาก Homemart Call Center ขออนุญาตรบกวนเวลาคุณ...................สักครูนะคะ ดิฉันโทรมาเพื่อสอบถาม

ความพึงพอใจในการแกไขปญหาขอรองเรียน กรณีที่คุณ.......................โทร.เขามารองเรียนเกี่ยวกับเรื่อง

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

ผูรองเรียน : ดิฉันยังไมไดรับการติดตอ หรือแกไขปญหาจากบริษัทเลยคะ

CCC : คะ ดิฉันจะประสานงานใหหนวยงานที่เกี่ยวของรีบดําเนินการแกไขปญหาขอรองเรียนโดยดวนนะคะ และหาก

ตองการสอบถามรายละเอียดเพิ่มเติม กรุณาติดตอที่ Homemart Call Center  02-586-2222  สวัสดีคะ

ลูกคายังไมไดรับการแกไขปญหา



Complaint SLA

รายละเอียด SLA

1.การตอบสนองขอรองเรียนเบื้องตน ภายใน 1 วัน

2.การปดขอรองเรียน

   2.1 การสงมอบ ภายใน 3 วัน

   2.2 สินคา 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 สงเสริมการขาย ภายใน 1 วัน

   2.9 ชองทางการจัดจําหนาย ภายใน 1 วัน

   2.10 อื่นๆ ภายใน 1 วัน



Complaint Screen



Complaint e-mail



Complaint Report

งวดการออกรายงาน

• รายสัปดาห

• รายเดือน

• รายไตรมาส

ตัวอยางรายงาน

• ขอรองเรยีนที่เกนิกาํหนดแกไข

• จํานวนขอรองเรยีนแยกตามหนวยงานทีถู่กรองเรยีน,

ประเภทขอรองเรยีน, ภาค, ประเภทลูกคา, สถานะ

• ขอรองเรยีนที่ลูกคาไมพอใจหลังจากแกไข



Complaint Meeting

รายเดือน

รายเดือน

งวดการ

ประชุม

Highlight, ขอรองเรยีนลูกคาไม

พอใจหลังการแกไข, ขอรองเรยีน

ที่เกนิกาํหนดแกไข, การจัดการ

ขอรองเรยีน ฯลฯ

ผูบริหารแตละ

บริษทั

บริษทั

จํานวนขอรองเรยีนแยกตาม

หนวยงานทีถ่กูรองเรยีน/

ประเภทขอรองเรยีน/ภาค/

ประเภทลูกคา/สถานะ, 

รายละเอยีดขอรองเรยีน ฯลฯ

ตัวแทนแตละ

บริษทั

หนวยงาน

รายละเอยีดผูเขารวมประชุมระดับ



ประโยชนของขอรองเรยีน

เปลี่ยนขอรองเรียนใหเปนโอกาสที่จะปรับปรุงภาพพจน

ขององคกรและพนักงานได



ทัศนคติที่ควรจะเปน

• ไมปฏิเสธ

• มีทัศนคติที่ดีตอทุกฝาย

• ฟงมากกวาพูด

• มี Service Mind

• จริงใจ มุงแกปญหา

• อยาตอบวาความรับผิดชอบขององคกรมีเทานี้

• อยาใหเกิดการรองเรียนซอนรองเรียน

• อยาทาทายใหไปฟองเอา



หลักการรบัขอรองเรียน

1. แนะนําตวั

2. รับขอรองเรียน

• ฟง อยาพูดแซง ถามเมื่อไดจังหวะ

• ไมเขาขางใคร ยินดีชวยเหลือ

3. ขอโทษและแสดงความเหน็ใจ

• ลดความโกรธ

4. วิเคราะหขอรองเรียนในขณะสนทนา

• ถามอยางละเอียด

• ตองการใหชวยอะไร



5. ทบทวนขอความกับลูกคา

• รายละเอียดผูแจง และผูถูกรองเรียน

6. ตรวจสอบ ลงมือแกไขเบื้องตน

• ใหแกไขในสิ่งที่ลูกคาเนนย้ํากอน

7. สงตอไปยังผูรับผิดชอบ

• ติดตามวาปญหาไดรับการแกไขหรือยัง

8. ปองกันและพัฒนาบริการ

• เก็บขอมูลเขาระบบใหหนวยงานที่เกีย่วของทราบ

หลักการรบัขอรองเรียน



วิธีจดัการกับคาํตอวา

A = Apologize

S = Sympathize

A = Accept Responsibility

P = Prepare for Help



วิธีจดัการกับคาํตอวา

A = APOLOGIZE แสดงการขอโทษ

• กรณีที่ไมมคีวามผิด แตขอโทษในความไมสะดวก 

ไมพอใจของลูกคา

“ดิฉันตองขออภัยในความไมสะดวกที่เกิดขึ้นกับคุณ............”

• กรณีที่เปนความผิดพลาดจริง ๆ ใหยอมรับในความ

ผิดพลาด และขอโทษลูกคาอยางเต็มรูปแบบ

“ผมเสียใจที่ …….” “ผมตองขอโทษที่ …….”

“ในนามของแผนก….ผมตองขออภัยในสิ่งที่เกิดขึ้นดวยครับ”



วิธีจดัการกับคาํตอวา

S = SYMTATHIZE แสดงความเห็นใจอยางจริงใจ

ภาษานุมนวล Feeling Fact

“ผมเขาใจครับ คุณคงรูสึกผิดหวัง ที่ไมไดรับสวนลดตามที่

 คุณตองการ”

“เขาใจคะ คุณคงรูสึดอึดอัด ที่ตองไปรอรับบริการที่แผนก

...........เปนเวลานานนะคะ”



A = ACCEPT RESPONSIBILITY 

แสดงความรับผิดชอบในการแกไข

วิธีจดัการกับคาํตอวา

• แสดงใหเห็นวาคุณจะรบัเรื่องใหลูกคา และดูแลแกไข

ปญหาให

• แสดงใหเห็นวาคุณจรงิใจ เตม็ใจ ที่จะใหความชวยเหลือ

“ดิฉัน……จะดําเนินการติดตามเรื่อง........ ใหคุณ...........

เปนกรณีพิเศษคะ”



P = PREPARE FOR HELP เตรียมการชวยเหลือ

วิธีจดัการกับคาํตอวา

• แจงลูกคาวา คุณจะดําเนินการแกไขปญหาที่เกิดขึ้น

• ใหความมั่นใจแกลูกคาวาปญหาที่เกิดขึ้น จะไดรับการ

แกไขภายในเวลาที่กําหนด

• คุณตองรูขั้นตอนการดําเนินการแกไขเรื่องรองเรยีน

และนําเสนอในระดับผูบังคับบัญชาไดเปนกรณีพิเศษ

“ดิฉัน……จะสงเรื่องของคุณ……ใหฝายทีเ่กี่ยวของดําเนินการ

แกไข และติดตอกลับภายใน……….ชม.”



จงรักษาคํามั่นสัญญาเสมอ

วิธีจดัการกับคาํตอวา

• ระบุเจาะจง วัน เวลา ที่จะติดตอกลับ

• ขอทราบหมายเลขโทรศพัทที่จะติดตอไดเสมอ 



คาถา 8 ไม....

1. ไมโตเถียง ตองทนฟง

2. ไมพูดสวน ตองฟงใหจบ

3. ไมบอกปด ตองรับเรื่องไวเอง

4. ไมผัดผอน ตองถอืเปนเรื่องดวน

5. ไมโยนกลอง ตองถือเปนความรับผิดชอบรวมกัน

6. ไมแสดงความของใจ ตองแสดงความเชื่อถือ

7. ไมปฏิเสธความรับผิดชอบ ตองกลารับผิดหากผิดจริง

8. ไมพูดกอนคิด ตองใครครวญกอนพูดทุกครั้ง




