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 ผู้บริโภคแจ้งเรื่องร้องเรียน 

แผนกลูกค้าสัมพันธ์
บันทึกข้อมูล/

รายละเอียดลูกค้า 

บันทึกลงแบบฟอร์ม 

เจรจาท าความเข้าใจ 
กับลูกค้าเบื้องต้น 

แจ้งผู้เก่ียวข้องทราบ
โดยเร่งด่วนทันที 

เข้าพบลูกค้า/เปลี่ยนคืนผลิตภัณฑ์นม 
พร้อมเก็บตัวอย่างกลับ 

 ส่งตัวอย่างให้โรงงานตรวจสอบ 

ด าเนินการทันที 

ด าเนินการทันที
หรือภายใน 7 วัน 

ด าเนินการส่งให้ห้อง 
Lab ตรวจสอบ
ภายใน 1-3 วัน 

ข้ันตอนการบริหารจัดการข้อร้องเรียนลูกค้า 

Fax ,Tel, E-Mail , ฯลฯ 
ขออนุมัติผลิตภัณฑ์นม 
น าไปชดเชยให้ลูกค้า 

1. เขตกรุงเทพฯและ
ปริมณฑล ผ.ลูกค้าสัมพันธ์
ด าเนินการ 
 2. ต่างจังหวัดภาค
ด าเนินการ 

A 

Callcenter  ช่องทางอื่นๆ 

 แผนกลูกค้าสัมพันธ์รับเรื่อง 

ผ.ลูกค้าสัมพันธ์ ติดต่อลูกค้าเพื่อ
เข้าพบโดยเร่งด่วน   พร้อม

รายงานผู้บังคับบัญชา 

ผ.ลูกค้าสัมพันธ์ ติดต่อลูกค้า
เพื่อนัดวัน/เวลาเข้าพบชดเชย

ผลิตภัณฑ์นม 

ผ.ลูกค้าสัมพันธ์หรือคู่ค้า
ด าเนินการเปลี่ยนชดเชย
ผลิตภัณฑ์นมกับลูกค้า 

 
Social Network 

 

ช่องทางการแจ้งเรื่องร้องเรียน 

ลูกค้าปัญหารุนแรงระดับ 
1 

ลูกค้าปัญหารุนแรงระดับ 
2 

ลูกค้าปัญหารุนแรงระดับ 
3  

ระดับความรุนแรงลูกค้าร้องเรียน 

แผนกลูกค้าสัมพันธ์
บันทึกข้อมูล/

รายละเอียดลูกค้า 

แผนกลูกค้าสัมพันธ์
บันทึกข้อมูล/

รายละเอียดลูกค้า 

เจรจาท าความเข้าใจ 
กับลูกค้าเบื้องต้น 

เจรจาท าความเข้าใจ 
กับลูกค้าเบื้องต้น 

แจ้งผู้เก่ียวข้อง
ทราบทันทีหรือ

ภายใน1วัน 

แจ้งผู้เก่ียวข้องทราบ
ทันทีหรือภายใน1วัน 



หน้า 2

โรงงานตรวจสอบ/สาเหตุ 

ทุกภาคสรุปวิเคราะห์ข้อมูลร้องเรียน 
ส่ง ผ.ลูกค้าสัมพันธ์ 

ภายในวันที่  
15 ของเดือน 

ด าเนินการ
ภายใน 

7-14 วัน 

ส่งไม่เกินวันที่ 
10 ของเดือน 

 ผ.ลูกค้าสัมพันธ์รวบรวม/วิเคราะห์ 

 น าเสนอผู้บริหาร 

14.ทุกโรงงานแก้ไข/ปรับปรุงอย่าง
ต่อเนื่อง 

A 

A 

ข้ันตอนการบริหารจัดการข้อร้องเรียนลูกค้า 

 ผู้บริหารพิจารณา 

ประเมินผลเป็นระยะ 
ตอบกลับผู้บริโภคส าหรับรายที่ 

ต้องการทราบสาเหตุความผิดปกติ 


