
การบริหารค่วามสี่ัมพัันธ์์และค่วามรับผิิด้ช้อบต่่อลูกค่้า

ข้อมูลในการิปีริับปีร่ิงการิบริิการิ

การประเมินค่วามพัึงพัอใจ่

บริิษััทฯ มีชี่องทางให้้ลูกค้้าปีริะเมินค้วามพ้งพอใจห้ลากห้ลาย่ 

ชีอ่งทาง เชีน่ การิปีริะเมินผ่านริะบบโทริศัพท์ผ่านริะบบโอนสาย่

อัตโนมัติห้ลังการิใช้ีบริิการิ สำาห้ริับสมาชิีกบัตริบางจากสามาริถึ

ปีริะเมินผ่านริะบบ Mobile Survey และสลิปีของสมาชีิกบางจาก

เพิ�มอีกห้น้�งชีอ่งทาง ค้ริอบค้ล่มการิให้้บริิการิในสถึานีบริิการิและ

ธุ่ริกิจ Non-Oil นอกจากนี� ย่งัได้้ริบัขอ้มูลค้วามพง้พอใจจากลูกค้้า

จากชี่องทางอื� นๆ ได้้แก่ การิปีริะเมินจากองค์้กริภัาย่นอก 

การิวิจัย่ทางการิตลาด้ปีริะจำาปีี การิจัด้ทำา Focus Group กับกล่่ม 

ผู้ปีริะกอบการิเพื� อแลกเปีลี�ย่นข้อมูลทางการิตลาด้ เปี็นต้น 

โด้ย่บริษัิัทฯ มีการิสร่ิปีขอ้ริอ้งเริยี่น สอบถึาม ค้ำาชีมเชีย่ การิสง่เสริมิ

การิขาย่และค้ำาแนะนำาบริิการิ ส่งไปียั่งห้น่วย่งานที�เกี�ย่วข้องเพื�อ

นำาไปีปีริบัปีร่ิงการิบริกิาริ ริวมถ้ึงการิให้้ริางวัลแก่พนักงานที�ได้้ริบั 

ค้ำาชีมเชีย่จากลูกค้้าเพื�อเป็ีนขวัญ่กำาลังใจในการิปีฏิิบัติงาน 

ในปีี 2566 บริิษััทฯ ได้้ริับเริื�องริ้องเริีย่นและข้อเสนอแนะเพิ�มข้�น

จากปีี 2565 โด้ย่ลูกค้้านิย่มใชี้ชี่องทางออนไลน์ เว็บไซื้ต์, อีเมล, 

Facebook, LINE@ เพิ�มข้�นเป็ีนริอ้ย่ละ 19 จากริอ้ย่ละ 8 ในปีี 2565 

เนื�องจากมกีาริเปีดิ้ชีอ่งทางในการิริบัขอ้ริอ้งเริยี่นและขอ้เสนอแนะ

เพิ�มข้�นจากเดิ้ม ปีริะกอบกับมีจำานวนสถึานีบริิการินำามันเพิ�มข้�น 

โด้ย่ผลการิปีริะเมินค้วามพง้พอใจต่อการิตอบสนองต่อขอ้ริอ้งเริยี่น

และเสนอแนะและการิกลับมาใช้ีบริิการิของลูกค้้าเป็ีนไปีตาม 

เป้ีาห้มาย่ที�ตั�งไว้

บริิษััทฯ มีการิบริิห้าริค้วามสัมพันธุ์ทั�งในเชีิงร่ิกและเชีิงริับกับลูกค้้า ผ่านกล่่มผู้ปีริะกอบการิสถึานีบริิการินำามันของบริิษััท บางจาก 
กริีนเนท จำากัด้ (BGN), Dealer, ริ้านอินทนิล, สถึานีบริิการินำามันสห้กริณ์ (CO-OP) ตามกลย่่ทธุ์การิด้ำาเนินธุ่ริกิจการิตลาด้ม่่งเน้น 

การิตอบสนองต่อค้วามต้องการิของลูกค้้า ย่กริะดั้บค้่ณภัาพบริิการิในสถึานีบริิการิ เพื�อสร้ิางปีริะสบการิณ์ที�ดี้ภัาย่ใต้แนวคิ้ด้ “Your 

Greenovative Destination”

การด้ำาเนนิงานที่่�สี่ำาคั่ญิ ป ี2566

1. การพััฒนากลไกการสืี่�อสี่ารสี่อง

ที่ิศที่างระหว่างลูกค่้าและบริษีัที่ฯ

1.1 ลูกค่้าสี่ถาน่บริการที่ั�วไป
บริิษััทฯ มีชี่องทางติตต่อกับลูกค้้า ได้้แก่ Call Center 

1651, Facebook, Email, Website, Line Official, 

Line@, Live Chat และ Bangchak Mobile Application 

โด้ย่ใชี้ริะบบจัด้เก็บข้อมูลและปีริะมวลผลท่กชี่องทาง 

การิติด้ต่อ สามาริถึติด้ต่อลูกค้้ากลับ กริณีคู้่สาย่เต็มห้ริือ

ลูกค้้าติด้ต่อห้ลังเวลาทำาการิผ่านริะบบ Call Back และ

ติด้ตามค้วามเห้น็ของลกูค้้าผา่นทางสื�อออนไลน์อื�นๆ เชีน่ 

เว็บไซื้ต์พนัทิปีและ Facebook ของบางจาก เพื�อริวบริวม

ปี 2562

 232,146

ปี 2564

190,716

ปี 2563

197,737

ปี 2565

211,076

ปี 2566

189,958

ปริมาณการลด้ก๊าซ่เร้อนกระจ่กจ่ากการเต่ิมนำ�ามันผิ่านบัต่รสี่มาช้ิกบางจ่าก

(ห้น่วย่ : ตันค้าริ์บอนได้ออกไซื้ด์้เทีย่บเท่า)
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การรับเร้�องร้องเรียนและข้้อเสี่นอแนะ

ช้่องที่างต่ิด้ต่่อ

ผิลลัพัธ์์

13ร้อยละ

Mobile Application

3ร้อยละ

เว็บไซ่ต่์และอ่เมล

2ร้อยละ

สี่ื�อสี่ังค่มออนไลน์หลักและกระทีู่้ต่่างๆ

86ร้อยละ

การให้บริการ                 

13ร้อยละ

สี่ินค่้า, โปรโมช้ัน, อุปกรณ์ 

1ร้อยละ

อื�น ๆ 

82ร้อยละ

Call Center 1651 แบ่งเป็นเรื�องที่่�เก่�ยวกับ

จ่ำานวน 4,354 เร้�อง

ค่วามพัึงพัอใจ่ต่่อการต่อบสี่นอง 

ต่่อข้้อร้องเรียนและข้้อเสี่นอแนะ (เป้าหมายร้อยละ 90)

ประเมินการกลับมาใช้้บริการ (เป้าหมายร้อยละ 95)

ไม่ม่การละเมิด้กฎหมายที่่�เก่�ยวข้้องกับการสี่ื�อสี่ารที่างการต่ลาด้อย่างม่นัยสี่ำาค่ัญิ (Disclosure 2-27)
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1.2 ลูกค่้าอุต่สี่าหกรรมและข้ายสี่่ง
บริิษััทฯ ม่่งเน้นการินำาริะบบออนไลน์เข้ามาใชี้ในการิ

สื�อสาริและการิปีริะเมินค้วามพ้งพอใจกับกล่่มลูกค้้า

อ่ตสาห้กริริม เชี่น งานบริิการิเทค้นิค้ และงานบริิการิ

ขนส่ง เป็ีนต้น และมีชี่องทางติตต่อกับลูกค้้าเพื�อริับ 

ข้อริ้องเริีย่น ได้้แก่ การิเข้าพบลูกค้้า เป็ีนต้น

จ่ำานวนข้้อร้องเรียน

ผิลลัพัธ์์ปี 2566

ค่วามพัึงพัอใจ่จ่ากการให้บริการ

ร้อยละ 10
เป้าหมาย 

ร้อยละ 90
เป้าหมาย 

ลด้ลงร้อยละ 40.51
ผิลลัพัธ์์

ร้อยละ 93.91
ผิลลัพัธ์์

บริิษััท บางจาก คอริ์ปอเริชั่ั�น จํากัด (มหาชั่น)

รายงานความย่�งยืนแบบบูรณาการ ประจำำาปี 2566 119



2. การพััฒนาระบบและเที่ค่โนโลย่

เพั่�อสี่นับสี่นุนค่วามสี่ัมพัันธ์์ 

2.1 ลูกค่้าสี่ถาน่บริการที่ั�วไป

• มีริะบบ CRM และจัด้สิทธุิพิเศษัเฉพาะกล่่มลูกค้้า 

ริาย่ให้ม่แย่กตามกล่่ม (ลูกค้้าริถึบริริท่ก, กล่่ม Food 

Rider) ริวมถ้ึงนำาขอ้มูลการิใช้ีนำามันและการิใช้ีบริกิาริ

ริา้นอินทนิลของสมาชีกิมาวิเค้ริาะห์้และจัด้สทิธุปิีริะโย่ชีน์

กริะต่้นการิกลับมาซื้ื�อซื้ำา

• มีการิอำานวย่ค้วามสะด้วกและเพิ�มค้วามปีลอด้ภััย่ใน

การิให้้บริิการิกับลูกค้้าในสถึานการิณ์โค้วิด้-19 ผ่าน

ริะบบต่างๆ ได้้แก่ การิแจ้งเติมนำามันผ่าน Line 

Official การิชีำาริะเงินค่้านำามันผ่าน QR Code และ

เค้ริื�องรูิด้บัตริไริ้สาย่ โด้ย่ลูกค้้าสามาริถึแตะบัตริ

เค้ริดิ้ตได้้ที�ริถึโด้ย่ไม่ต้องลงจากริถึ การิสะสมค้ะแนน

ด้้วย่การิบอกเบอริ์โทริศัพท์มือถืึอ เป็ีนต้น

• บริษัิัทฯ ปีฏิิบติัตาม พ.ริ.บ.ค้่้มค้ริองขอ้มูลสว่นบ่ค้ค้ล 

เพื�อริกัษัาค้วามปีลอด้ภััย่ของขอ้มูลลกูค้้า โด้ย่แจ้งขอ

ค้วามย่นิย่อมการิใชีข้อ้มูลสว่นบ่ค้ค้ลสำาห้ริบัสมาชีกิให้ม่ 

ทั�งนี� ลูกค้้าเก่าสามาริถึเพิ�มเติมห้รืิอย่กเลิกการิให้้ 
ค้วามยิ่นย่อมผ่าน Bangchak Mobile Application 

ห้ริอืชีอ่งทางเว็บไซื้ต์ ห้ริอื Call Center 1651

2.2 กลุม่ลกูค่า้อตุ่สี่าหกรรมและข้ายสี่ง่
• ใชีร้ิะบบ E-Tax Invoice อำานวย่ค้วามสะด้วกกับลูกค้้า

ในการิเข้าถ้ึงข้อมูลผ่านริะบบ Online 

• เพิ�มค้ลังนำามันในการิจ่าย่นำามันให้้ค้ริอบค้ล่มพื�นที�

มากข้�น เพื�อตอบสนองค้วามต้องการิของลูกค้้า และ

สามาริถึจัด้สง่ได้้ริวด้เริ็วย่ิ�งข้�น 

• ปีริับปีร่ิงริะบบฐานข้อมูลนำามันห้ล่อลื�นชีนิด้ต่างๆ 

ให้้สามาริถึเข้ามาตริวจสอบผลิตภััณฑ์์นำามันห้ล่อลื�น

ที�เห้มาะสม ใน www.bangchaklubricants.com

3. การจ่ดั้การค่วามสี่มัพันัธ์์เพ่ั�อรกัษีา

ลูกค่้าปัจ่จุ่บัน และเพั่�มลูกค่้าใหม่

3.1 ลูกค่้าสี่ถาน่บริการที่ั�วไป

สิทิธิิประโยชน์์หลััก ได้้แก่

• สมาชีกิบตัริบางจากริาย่ให้ม ่ได้้ริบั 100 ค้ะแนนพเิศษั

จากการิจากการิลงทะเบีย่นบัตริสมาชีิก 

• สิทธุิปีริะโย่ชีน์ข้�นเท่าไห้ริ่คื้นเท่านั�น ในวันที�นำามัน

ปีริบัริาค้าข้�นวันแริกสมาชิีกจะได้้ริบัสว่นต่างของริาค้า

นำามันที�เพิ�มข้�น คื้นเป็ีนค้ะแนนสะสม

• ได้้ริับค้ะแนนคู้ณสองเมื�อเติมนำามันดี้เซื้ลท่กชีนิด้

• สิทธุิพิเศษัในวันเกิด้ ริับค้ะแนนพิเศษั 100 ค้ะแนน 

ห้ริือจะเลือกรัิบเป็ีนสว่นลด้นำามัน ห้ริือเป็ีนเค้ริื�องดื้�ม

อินทนิล ห้รืิอเปีลี�ย่นถ่ึาย่นำามันเค้ริื�องที�ศูนย์่ FURiO 

Care เพื�อนำาไปีใชีแ้ลกริบัสว่นลด้พเิศษัที�ริา้นอินทนิล 

ห้ริือศูนย่์บริิการิริถึย่นต์ FURiO Care

สิทิธิิประโยชน์์ท่�มอบเพิ่ิ�มเติิม

• ขย่าย่ฐานลูกค้้าโด้ย่เพิ�มสิทธุิปีริะโย่ชีน์แก่ผู้ถืึอบัตริ

สมาชีกิ SCG, AIS Serenade, The1 Card  ให้้ได้้ริบัสว่นลด้

ทันทีจากการิเติมนำามันที�สถึานีบริิการินำามันบางจาก 

• สามาริถึโอนแลกค้ะแนนริะห้ว่างสมาชีกิด้้วย่กัน โอน

ค้ะแนนจากบัตริเค้ริดิ้ตที�ริ่วมริาย่การิมาเป็ีนค้ะแนน

บตัริสมาชีกิบางจาก และโอนค้ะแนนบางจากริว่มกับ 

AIS Point, MAAI, POINT X, AIR ASIA, THE 1 ได้้ 

นอกจากนี� สามาริถึใชี้ค้ะแนนบางจากชีำาริะค่้าสินค้้า 

ริา้นค้้าถึง่เงินที�ริว่มริาย่การิผ่านแอพพลิเค้ชีั�นบางจากได้้ 

• ใชีค้้ะแนนบางจากแทนเงินสด้ในการิซืื้�อกองทน่ RMF, SSF

3.2 ลูกค่้าอุต่สี่าหกรรมและข้ายสี่่ง
• ให้้ค้วามรูิ้ด้้านต่างๆ ได้้แก่ ผลิตภััณฑ์์ การิอบริมแผน

ฉ่กเฉิน การิบริิการิห้ลังการิขาย่สนับสน่นอ่ปีกริณ์ 

ตริวจเชี็ค้ริะย่ะอ่ปีกริณ์ ดู้แลริักษัาเค้ริื�องจักริ

• ให้้บริกิาริ Total Solution นอกจากการิขาย่ผลิตภััณฑ์์ 

มีการิเพิ�มการิดู้แลอ่ปีกริณ์ให้้ลกูค้้าริวมถ้ึงปีริะกันค่้ณภัาพ 

• มีการิเข้าพบและริ่วมปีริะช่ีมกับกล่่มลูกค้้าริาย่ให้ญ่่

ทก่เดื้อน เพื�อริว่มกันสร้ิางเค้ริื�องมือสนับสน่นการิขาย่

และขย่าย่เค้ริือขา่ย่การิค้้า

• อน่มัติวงเงินเพิ�มเติมจากวงเงินที�มีการิรัิบปีริะกันสนิเชืี�อ

• จัด้ริาย่งานโปีริโมชีันตามที�ได้้ห้าริือกับลูกค้้า ริวมถ้ึง

ให้้ส่วนลด้ปีริะจำาไตริมาสและปีริะจำาปีี เพื�อให้้ลูกค้้า

ซื้ื�ออย่า่งต่อเนื�อง และเพิ�มผลิตภััณฑ์์ที�จำาห้น่าย่
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