
การรับขอ้ร้องเรียน/ขอ้เสนอแนะ และด าเนินการแกไ้ขของ บริษทั รถไฟฟ้า ร.ฟ.ท. จ ากดั 

ลูกค้า/ ผู้โดยสาร แผนกบริการลูกค้า แผนกที่เก่ียวข้อง 

   
 

 
   
 

 
 
 
ลูกค้าตดิต่อ/ร้องเรียนผ่านช่องทางต่างๆ 
• Call Center 1690 
• Airport Rail Link 
   โทรศพัท ์(02)308-5600 ต่อ 2906,2907 
   โทรสาร (02)308-5670 
    Facebook : Airport Rail Link 
    Twitter : Airport_Link 
    Website : www.srtet.co.th 
• การรถไฟแห่งประเทศไทย 
  

ลกูค้าให้ข้อมลู
เพิ่มเติม 

ลกูค้ารับทราบ 

พจิารณาปัญหา
เบือ้งต้นจาก
ข้อมูลท่ีได้รับ 

(ภายใน 3 วันท าการ) 

ข้อมลูไมเ่พียงพอ ข้อมลูเพียงพอ 

กรณีลกูค้าร้องเรียนที่สถานี 

แตล่ะสถานีรวบรวมข้อร้องเรียน
สง่ให้ Station Mgr. รายวนัเพื่อ
รวบรวมในรายงานประจ าวนั
(Station Dairy Report) 

ติดตอ่ลกูค้าขอข้อมลู
เพิ่มเติม 

วิเคราะห์ปัญหาและสง่ให้ฝ่าย
เก่ียวข้องเพื่อด าเนินการตอ่ไป 

ตรวจสอบข้อมลู/ วิเคราะห์สาเหต/ุ
ผู้ รับผิดชอบ/หาแนวทางในการ

แก้ไข 

ผู้ รับผิดชอบพิจารณาข้อมลู และ
แก้ไขตามวิธีการท่ีก าหนด 

แจ้งกลบั Customer Service 

Section (เพื่อติดตอ่กลบัยงัลกูค้า) 

วิเคราะห์ผลสรุปปัญหา/แนวทางในการแก้ไข 
ชีแ้จงเร่ืองราวกลบัยงัลกูค้า 

สรุป/รวบรวมข้อมลูประจ าเดือน
เพื่อจดัท ารายงาน และเข้าที่
ประชมุCustomer Feedback 

และเสนอผู้บริหารตอ่ไป 

Closed 



การยืน่เร่ือง 
     ผูร้้องเรียน/ ร้องทุกข ์สามารถยืน่เร่ืองผา่นทางช่องทางต่างๆไดด้งัน้ี 
     ●  Call Center 1690 (ใหบ้ริการทุกวนัตลอด 24 ชัว่โมง) 
 โดยทาง Call Center จะท าการจดัส่งรายงานใหท้าง Airport Rail Link เป็นรายสัปดาห์ 
 กรณีเร่งด่วน จะท าการส่งเขา้เมลผ์ูป้ระสานงานของทาง Airport Rail Link ทนัที 
     ●  Airport Rail Link (เวลาท าการ 06.00น. – 24.00น. ของทุกวนั)  
 •  หมายเลขโทรศพัท ์(02)308-5600 ต่อ 2906, 2907 
 •  หมายเลขโทรสาร   (02)308-5670 
 •  Facebook : PR.Airport Rail Link 
 •  Twitter : Airport_Link 
 •  Website : www.srtet.co.th (ขณะน้ีอยูใ่นระหวา่งการปรับปรุง) 
     ● การรถไฟแห่งประเทศไทย 
 

หน่วยงานด าเนินการ 
     ●  แผนกบริการลูกคา้(Customer Service Section)  
 •  ท  าหนา้ท่ีรับผดิชอบรับเร่ืองราวร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ เพื่อท าการตรวจสอบขอ้มูล วเิคราะห์ขอ้ร้องเรียน/ ร้องทุกข ์เพื่อส่งใหฝ่้ายหรือ
แผนกท่ีเก่ียวขอ้งทราบเพื่อด าเนินการตรวจสอบขอ้เทจ็จริง ในกรณีขอ้มูลไม่ครบถว้นหรือไม่ชดัเจนทางแผนกฯ ตอ้งท าการติดต่อกลบัยงัผูร้้องเรียนเพื่อสอบถาม
ขอ้มูลเพิ่มเติม 
 •  หลงัจากไดรั้บรายงานช้ีแจงจากแผนกท่ีเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองร้องเรียนนั้นๆ ทางแผนกฯ เป็นตวัแทนในการติดต่อประสานงานกลบัยงัผูร้้องเรียน 
เพื่อช้ีแจงผลการด าเนินงาน 
 •   กรณีปัญหาท่ีเกิดข้ึนอยูน่อกเหนืออ านาจการตดัสินใจของทางแผนก/ฝ่ายนั้นๆ น าเร่ืองดงักล่าวเสนอต่อผูบ้งัคบับญัชาระดบัสูงต่อไป 
     ●   แผนกอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง  
 กรณีเร่ืองร้องเรียน/ ร้องทุกข ์เก่ียวขอ้งกบัแผนกใดๆ หลงัจากไดรั้บขอ้มูลจากแผนกบริการลูกคา้ ท าการตรวจสอบหาขอ้เทจ็จริงท่ีเกิดข้ึน หาก
เป็นจริงเสนอแนะและหาแนวทางในการแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึน พร้อมรายงานกลบัยงัแผนกบริการลูกคา้เพื่อด าเนินการช้ีแจงเร่ืองราวกลบัยงัผูร้้องเรียน 
 

http://www.srtet.co.th/

