
การบริหารความสัมพันธ์และความรับผิดชอบต่อลูกค้า 

บริษัทฯ มีการบริหารความสัมพันธ์ทั้งในเชิงรุกและเชิงรับกับลูกค้ากลุ่มต่างๆ ตามกลยุทธ์ในการพัฒนาการด�ำเนินธุรกิจการตลาดที ่
มุง่เน้นการตอบสนองต่อความต้องการของลกูค้าและลูกค้าเป็นศนูย์กลาง (Customer Centric) ซึง่รวมถงึลกูค้าในกลุม่ผูบ้ริโภค (End User)  
กลุ่มผู้ประกอบการสถานีบริการน�้ำมัน (Dealer) และสถานีบริการน�้ำมันชุมชน (COOP) รวมทั้งลูกค้ากลุ่มอุตสาหกรรมเพื่อยกระดับ
ความสมัพันธ์สูร่ะดับความภกัด ี(Loyalty) ระหว่างลูกค้ากับบริษทัฯ มุ่งสู่เป้าหมายการเป็น The Most Admired Brand ในการยกระดับ
ประสบการณ์ของลูกค้าผ่านคุณภาพผลิตภัณฑ์ สถานีบริการ และงานบริการไปพร้อมกับการเพิ่มประสิทธิภาพกระบวนการท�ำงาน

เป้าหมายระยะยาวปี 2563-2567

บริษัทฯ ก�ำหนดเป้าหมายแบรนด์สถานีบริการน�้ำมันอันดับหนึ่งในใจลูกค้ากลุ่มต่างๆ (The Most Admired Brand) ภายใน
ปี 2567 เพื่อแทนค�ำขอบคุณส�ำหรับความไว้วางใจ ผ่านกระบวนการรับฟังความคาดหวังของลูกค้า ที่จะน�ำไปสู่การวางแผน
เพื่อพัฒนานวัตกรรม เทคโนโลยีทางด้านผลิตภัณฑ์และการให้บริการในสถานีบริการน�้ำมันบางจาก ที่เป็นมิตรต่อสังคมและ 
สิง่แวดล้อม เพือ่สร้างประสบการณ์ทีดี่ตามแนวคดิ “Evolving Greenovative Experience” โดยใช้มาตรฐานสากลท่ีเรยีกว่า  
Net Promoter Score (NPS) ท่ีวัดความผูกพันผ่านการบอกต่อของลูกค้า ร่วมกับความพึงพอใจของลูกค้า (Customer 
Satisfaction) โดยบริษทัฯ จะน�ำข้อมลูความต้องการและความคาดหวงัของผูบ้ริโภคเข้ามาใช้ในการก�ำหนดกลยทุธ์อย่างต่อเนือ่ง

ผลการด�ำเนินงาน ปี 2562

การพัฒนากลไกการสื่อสารสองทิศทาง
ระหว่างลูกค้า และบริษัทฯ

การพัฒนาระบบและเทคโนโลยี
เพื่อสนับสนุนความสัมพันธ์

การจัดการความสัมพันธ์เพื่อรักษาลูกค้าปัจจุบัน 
และเพิ่มลูกค้าใหม่

•	 พัฒนาช่องทางการติดต่อลูกค ้า ทั้งทาง
โทรศัพท์ และส่ือทางออนไลน์อย่างต่อเนื่อง 
เป็นปีที่ 3 ได้แก่
•	 Call Center 1651
•	 Facebook
•	 Website
•	 E-mail
•	 Line Official
•	 Line@
•	 Live Chat
•	 Bangchak Mobile Application

•	 Net Listening Software มีระบบค้นหาข้อมูล
ที่ลูกค้ากล่าวถึงองค์กรจากสื่อสังคมออนไลน์

•	 พัฒนาระบบเพ่ือให้สามารถรองรับกลุ่ม
ลูกค้ารายใหม่ที่มีการท�ำ CRM ให้ได้
รับสิทธิพิเศษจากการเติมน�้ำมันที่สถานี
บริการน�้ำมันบางจาก 

•	 ติดตั้งระบบ Point of Sale Automation 
ของสถานีบริการ สามารถลงทะเบียน
บัตรสมาชกิทีส่ถานบีรกิารได้ ท�ำต่อเนือ่ง
เป็นปีที่ 2

•	 พัฒนาระบบต้นไม้ของคุณ ใน Mobile 
Application ให้สามารถค�ำนวณข้อมูลที่
ลูกค้าสามารถลดค่าคาร์บอนไดออกไซด์ 
CO2 จากการเติมน�้ำมันบางจาก

•	 พัฒนาระบบ Chat Bot เพื่อรองรับการ
ติดต่อสอบถามของผู ้บริโภคผ่านทาง 
Mobile Application

ยังคงได้รบัสิทธปิระโยชน์หลกัอย่างต่อเนือ่ง ได้แก่
•	 สมาชิกบัตรบางจากรายใหม่ ได้รับคะแนนพิเศษ

จากการจากการลงทะเบียนบัตรสมาชิก กรีนไมลส์ 
ส่วนสมาชกิเก่า หากมีการอพัเดตฐานข้อมูลจะได้รับ 
คะแนนพิเศษเช่นกัน

•	 สมาชิกบัตรบางจากสามารถบริจาคคะแนนให้กับ
องค์กรการกศุลเป็นประจ�ำทกุปีและยงัเพิม่ช่องทาง 
การบริจาคผ่าน Bangchak Mobile Application 
อีกด้วย

•	 สิทธิประโยชน์ ขึ้นเท่าไหร่คืนเท่านั้น ในวันที่น�้ำมัน
ปรับราคาขึ้น สมาชิกจะได้รับส่วนต่างของราคา
น�้ำมันที่เพิ่มขึ้น คืนเป็นคะแนนสะสม

•	 เพิ่มฟังก์ชั่นการแลกคะแนนจากบัตรสมาชิก เป็น
สินค้า อาหาร และเครื่องดื่มต่างๆ ทั้งจากบริษัทใน
เครือ และพนัธมิตรทีเ่ข้าร่วมผ่าน Bangchak Mobile 
Application ทั้งนี้มีการสนับสนุนสินค้าของผู้สูงวัย 
มาจ�ำหน่ายอีกด้วย

ผู้บริโภค (End User) กลุ่มผู้ประกอบการสถานีบริการ
น�้ำมัน (Dealer)

กลุ่มผู้ประกอบสถานีบริการ
น�้ำมันชุมชน (COOP)

กลุ่มอุตสาหกรรม
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การพัฒนากลไกการสื่อสารสองทิศทาง
ระหว่างลูกค้า และบริษัทฯ

การพัฒนาระบบและเทคโนโลยี
เพื่อสนับสนุนความสัมพันธ์

การจัดการความสัมพันธ์เพื่อรักษาลูกค้าปัจจุบัน 
และเพิ่มลูกค้าใหม่

•	 พัฒนาช่องทางส่ังซื้อน�้ำมันผ่านศูนย์บริการ
ลกูค้า (Call Center) อย่างต่อเนือ่ง เพือ่อ�ำนวย
ความสะดวกให้แก่ลูกค้ากลุ่มผู้ประกอบการ
สถานีบริการน�้ำมัน สามารถส่ังซ้ือน�้ำมันได้
ทุกช่องทางตลอด 24 ชั่วโมง และสามารถ 
สัง่ซือ้ผ่านช่องทาง Web Ordering และ Mobile 
Application 

•	 มีระบบบันทึกเสียงอัตโนมัติ และระบบจัดเก็บ
ฐานข้อมูลผู้ติดต่อทุกรายการสั่งซื้อ

•	 เพิ่มขีดความสามารถของศูนย์บริการลูกค้า 
(Call Center) ให้สามารถรับค�ำสั่งซื้อของ
วัตถุดิบที่ใช้ในร้านอินทนิลได้ 

•	 สร้าง Line Group ส�ำหรบัผูป้ระกอบการในการ
ติดต่อสื่อสารแบบสองทางให้กับลูกค้า

วัดผลลัพธ์ Feedback

•	 พัฒนาระบบ Mobile Survey ความพึงพอใจ
ของสมาชิกบัตร หลังการเข้ามาใช้บริการ
ในสถานีบริการ ท้ังการเติมน�้ำมัน และ
ธุรกิจ Non-oil ท�ำให้สามารถรับทราบข้อมูล 
ความพอใจหลังการใช้บริการได้ทันที

•	 ประเมินความพึงพอใจผู้บริโภคท่ีใช้บริการ 
และท�ำรายงานสรุปข้อร้องเรียน ข้อสอบถาม 
ค�ำชมเชย ข้อมูลเกี่ยวกับโฆษณาส่งเสริม 
การขาย และค�ำแนะน�ำบรกิาร เป็นประจ�ำทุกเดอืน  
ส่งไปยังส่วนงานท่ีเก่ียวข้องเพื่อการน�ำไป
ปรับปรุงการบริการ

•	 การวิจัยทางการตลาดประจ�ำปี
•	 การจัดท�ำ  Focus Group เ พ่ือค ้นหา 

ความต้องการและความพึงพอใจของลูกค้า
•	 บันทึกค�ำชมเชยของลูกค้า เพื่อให้รางวัลแก่

พนักงานที่ปฏิบัติงานดีเป็นขวัญและก�ำลังใจ
ต่อผู้ปฏิบัติงาน

•	 การท�ำ Online Survey ความพึงพอใจและ
ความคาดหวังของลูกค้าอุตสาหกรรม

•	 การท�ำ Random Survey ผ่านมือถือของ TT 
ทีสุ่ม่ให้ลูกค้ากลุ่มผูป้ระกอบการและกลุ่มลูกค้า
อุตสาหกรรม ที่ส่ังน�้ำมัน เพื่อประเมินความ
พอใจหลังใช้บริการ

•	 น�ำข ้อมูลของลูกค้ามาวิเคราะห์แยก 
Segment ตามพฤติกรรมและปริมาณ
การเติมน�้ำมัน เพื่อวางแผนตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้าได้ตรงจดุมากขึน้

•	 พัฒนาระบบ Push Notification เพื่อ
สร้าง Personalized Marketing เสนอ
สิทธิประโยชน์ท่ีตรงใจให้กับลูกค้าท่ี 
แตกต่างกัน

ผู้ประกอบการสถานีบริการน�้ำมัน 

และผู้ประกอบการร้านอินทนิล

•	 เพ่ิมระบบรับค�ำสั่งซื้อเพื่อรับค�ำสั่งซื้อ
ส�ำหรับวัตถุดิบที่ใช้ในร้านอินทนิล

•	 พัฒนาระบบ CRM ทางโทรศัพท์ จัดเก็บ
ข้อมูลการติดต่อเข้ามา ท�ำให้พนักงาน
สามารถทราบได้ทันทีว่าลูกค้าท่านใด
ติดต่อเข้ามา

ลูกค้าอุตสาหกรรม

•	 พัฒนาระบบบัตร Prepaid Card ส�ำหรับ
ลูกค้าอุตสาหกรรมรายย่อยเพื่อความ
สะดวกในการควบคมุค่าน�ำ้มนัโดยไม่ต้อง
ขอวงเงินเหมือนกับระบบ Fleet Card 

•	 พัฒนาระบบรายงานการใช้น�้ำมันให้กับ
ลูกค้าส�ำหรับตรวจสอบค่าใช้จ่าย

•	 สินค้าส่งเสริมการขายตามเทศกาลส�ำคัญ เช่น แจก
ต้นไม้ในวันพ่อแห่งชาติ รับซื้อสินค้าจากชุมชน
เพื่อช่วยเกษตรกรและแจกผ่านสถานีบริการน�้ำมัน 
คูปองชิงโชค คูปองส่วนลดเคร่ืองด่ืมอินทนิล  
รวมถึงสินค้าโปรโมชั่นของน�้ำมันหล่อลื่น 

•	 มอบสิทธิพิเศษแก่สมาชิกบัตร ให้รับสิทธิ์คุ้มครอง
ประกันภัยการเดินทาง การช่วยเหลือฉุกเฉินบน 
ท้องถนน 24 ชม. การตรวจสภาพรถฟรี ตาม
เทศกาลวันหยุด ซึ่งท�ำต่อเนื่องมาเป็นปีที่ 3

•	 การเล่นเกมส์ผ่านช่องทาง Facebook และ Line 
Official 

•	 มีการชดเชยให้กับลูกค้าที่ได้รับความเสียหายจาก
การใช้บริการตามข้อก�ำหนด

•	 พาสมาชิกผูถื้อบัตรบางจากกรนีไมลส์ไปท�ำกจิกรรม
อนุรักษ์สิ่งแวดล้อมร่วมกันทุกปี

สิทธิประโยชน์ที่มอบเพิ่มเติม

•	 ขยายฐานลูกค้าโดยเพิ่มสิทธิประโยชน์แก่ผู้ถือบัตร
สมาชิก SCG, AIS Serenade, The1Card ให้ได้
รับส่วนลดทันทีจากการเติมน�้ำมันที่สถานีบริการ
น�้ำมันบางจาก 

•	 จัดท�ำโปรโมชั่น ที่เน้นการลดใช้ถุงพลาสติก เพื่อ
อนุรักษ์สิ่งแวดล้อม เช่น แจกถุงผ้า เมื่อซื้อสินค้าใน
ร้าน SPAR หรือซื้อเครื่องดื่มอินทนิล

•	 สิทธิพิเศษในวันเกิด รับคะแนนพิเศษ 50 คะแนน 
เพื่อน�ำไปใช้แลกรับส่วนลดพิเศษที่ร้านอินทนิล  
หรือ SPAR หรือ ศูนย์บรกิารรถยนต์ Wash Pro และ 
Green Wash (เลือกได้อย่างใดอย่างหนึ่ง)

กลุ่มผู้ประกอบการสถานีบริการน�้ำมัน/สถานีบริการ

น�้ำมันชุมชน 

•	 เพิม่ศกัยภาพการบรหิารธรุกิจส�ำหรบัผูป้ระกอบการ
ด้วยหลักสูตรการบริหาร Triple M 

•	 พัฒนาระบบ Professional Franchise Scheme 
ให้การบริหารสถานีบริการมีประสิทธิภาพมากขึ้น

•	 ให้ความรู้เพื่อพัฒนาบคุลากรของสถานีบรกิาร เช่น 
ผลติภณัฑ์ งานบริการ การสือ่สารโปรโมชัน่ท่ีถกูต้อง 
ไปยังลูกค้า

•	 พัฒนา Program COOP Turn Pro ให้สถานีบริการ
ชุมชนที่มีศักยภาพและความพร้อม มีธุรกิจและ
บริการเสริมที่ครบถ้วน

กลุ่มลูกค้าอุตสาหกรรม

•	 ให้ความรู้ด้านต่างๆ ได้แก่ ผลิตภณัฑ์/การอบรมแผน
ฉกุเฉนิ /การบริการหลังการขาย/สนบัสนนุอปุกรณ์/ 
ตรวจเช็คระยะอุปกรณ์ ดูแลรักษาเครื่องจักร
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บริษทัฯ ได้พฒันาระบบ Mobile Application มาอย่างต่อเนือ่งเป็น
ปีที่ 3 เพื่อรองรับการให้บริการลูกค้า ผ่านทางช่องทางออนไลน์ 
ซึ่งถือเป็นช่องทางท่ีลูกค้าเร่ิมให้ความนิยมเพิ่มมากขึ้นเร่ือยๆ  
ทัง้การแลกคะแนนเป็นสนิค้า บัตรชมภาพยนตร์ อาหารเคร่ืองด่ืม  
การร่วมกับพันธมิตรร้านค้าต่างๆ การบริจาคคะแนนเพื่อ
ช่วยองค์กรการกุศล และการแจ้งข้อมูลที่ลูกค้าสามารถลดค่า
คาร์บอนไดออกไซด์จากการเติมน�้ำมันบางจาก

นอกจากนีบ้ริษทัฯ ยงัได้มีโครงการ พฒันาและปรับปรงุงานบริการ
ให้ดียิ่งขึ้นอย่างต่อเนื่อง โดยผ่านระบบ Mobile Application คือ
1.	 ประเมนิความพงึพอใจของลูกค้าท่ีมาใช้บริการสถานบีริการ

น�้ำมัน และร้านอินทนิล 
2.	 การเพิ่มระบบ Chat Bot เพื่อให้ค�ำแนะน�ำ ตอบปัญหาแก่

ลูกค้าได้อย่างทันท่วงที 
 
ทัง้นี ้ทางบริษทัฯ มีนโยบายในการอนรัุกษ์ส่ิงแวดล้อมอย่างต่อเนือ่ง  
ด้วยการจัดโปรโมชั่นต่างๆ ได้แก่
1.	 รณรงค์ลดการใช้ถุงพลาสติก เช่น แจกถุงผ้า เมื่อซื้อสินค้า

ในร้าน SPAR หรือซื้อเครื่องดื่มอินทนิล 

2.	 การขอรับบริจาคขวดพลาสติกจากประชาชนทั่วไป มาผลิต 
เป็นหมวกเพื่อแจกแก่หน่วยงานราชการ เจ ้าหน้าท่ี 
ท�ำความสะอาดของกรุงเทพมหานคร 

3.	 การแจกต้นไม้แก่ลกูค้าทีม่าเตมิน�ำ้มนัทีส่ถานบรกิารในวนัพ่อ 
การแจกเมล็ดพนัธุพ์ชืแก่ลูกค้าท่ีซือ้เคร่ืองด่ืมอนิทนลิ

บรษิทัฯ ยงัคงพฒันากระบวนการการบริการ และพฒันานวัตกรรม
จากเสียงของลูกค้า (Voice of Customer Committee: VOCC) 
และก�ำหนดเป็นตัวชี้วัดความส�ำเร็จในงานอย่างมีประสิทธิภาพ 
เพื่อตอบสนองความพึงพอใจลูกค้า

ในปี 2562 ทางศูนย์ Call Center ได้รับรางวัลจากการประกวด
ประเภท Individual ในหัวข้อ Admin Support จ�ำนวน 1 ท่าน 
จากสมาคมการค้าธุรกิจศูนย์บริการทางโทรศัพท์ไทย (TCCTA: 
Thai Contact Center Trade Association) และได้รับโล่ประกาศ
เกียรติคุณจากมูลนิธิพระมหาไถ่ จากการท่ีให้การสนับสนุน 
การจ้างงานแก่ผู้พิการให้มีงานท�ำ

การรับเรื่องร้องเรียนและข้อเสนอแนะ

ช่องทางติดต่อ (ร้อยละ)

Call Center 1651
94

เวบ็ไซต์
0.5

สื่อสังคมออนไลน์หลัก 

5

กระทู้ต่างๆ

0.5

การให้บริการ 
75

สินค้าและโปรโมชั่น 
9

อื่นๆ
16

ข้อร้องเรียน และข้อเสนอแนะ จ�ำนวน 2,458 เรื่อง

แบ่งเป็นเรื่องที่เกี่ยวกับ (ร้อยละ)

ผลลัพธ์

ความพึงพอใจต่อการตอบสนองต่อข้อร้องเรียนและข้อเสนอแนะ (ร้อยละ) 
(เป้าหมาย ร้อยละ 90)

2559
86

2560
90

2561
91

2562
90

ประเมินการกลับมาใช้บริการ (ร้อยละ)
(เป้าหมาย ร้อยละ 95)

2559 2560 2561 2562

94 96 96 95

ไม่มีการละเมิดกฎหมายที่เกี่ยวข้อง
กับการสื่อสารทางการตลาดอย่าง
มีนัยส�ำคัญ (Disclosure 417-3)

118 บริษัท บางจาก คอร์ปอเรชั่น จ�ำกัด (มหาชน)




