
การบริิหารความสััมพัันธ์์และความรัับผิิดชอบต่่อลููกค้้า

ข้้อมููลในการปรัับปรุุงการบริิการ

การประเมิินความพึึงพอใจ

บริิษััทฯ มีีช่่องทางให้้ลููกค้้าประเมิินความพึึงพอใจหลากหลาย 

ช่อ่งทาง เช่น่ การประเมิินผ่่านระบบโทรศัพท์์ผ่่านระบบโอนสาย

อััตโนมััติิหลังการใช้้บริิการ สำำ�หรัับสมาชิิกบััตรบางจากสามารถ

ประเมิินผ่่านระบบ Mobile Survey และสลิิปของสมาชิิกบางจาก

เพิ่่�มอีีกหนึ่่�งช่อ่งทาง ครอบคลุุมการให้้บริิการในสถานีีบริิการและ

ธุุรกิจ Non-Oil นอกจากนี้้� ยังัได้้รับัข้อ้มููลความพึึงพอใจจากลููกค้้า

จากช่่องทางอื่่� นๆ ได้้แก่่ การประเมิินจากองค์์กรภายนอก 

การวิจััยทางการตลาดประจำำ�ปีี การจัดทำำ� Focus Group กัับกลุ่่�ม 

ผู้้�ประกอบการเพื่่� อแลกเปลี่่�ยนข้้อมููลทางการตลาด เป็็นต้้น 

โดยบริษัิัทฯ มีีการสรุุปข้อ้ร้อ้งเรียีน สอบถาม คำำ�ชมเชย การส่ง่เสริมิ

การขายและคำำ�แนะนำำ�บริิการ ส่่งไปยังหน่วยงานที่่�เกี่่�ยวข้้องเพื่่�อ

นำำ�ไปปรับัปรุุงการบริกิาร รวมถึึงการให้้รางวััลแก่่พนัักงานที่่�ได้้รับั 

คำำ�ชมเชยจากลููกค้้าเพื่่�อเป็็นขวััญกำำ�ลังใจในการปฏิิบััติิงาน 

ในปีี 2566 บริิษััทฯ ได้้รัับเรื่่�องร้้องเรีียนและข้้อเสนอแนะเพิ่่�มขึ้้�น

จากปีี 2565 โดยลููกค้้านิิยมใช้้ช่่องทางออนไลน์์ เว็็บไซต์, อีีเมล, 

Facebook, LINE@ เพิ่่�มขึ้้�นเป็็นร้อ้ยละ 19 จากร้อ้ยละ 8 ในปีี 2565 

เนื่่�องจากมีกีารเปิดิช่อ่งทางในการรับัข้อ้ร้อ้งเรียีนและข้อ้เสนอแนะ

เพิ่่�มขึ้้�นจากเดิิม ประกอบกัับมีีจำำ�นวนสถานีีบริิการน้ำำ�มันเพิ่่�มขึ้้�น 

โดยผลการประเมิินความพึึงพอใจต่่อการตอบสนองต่่อข้อ้ร้อ้งเรียีน

และเสนอแนะและการกลัับมาใช้้บริิการของลููกค้้าเป็็นไปตาม 

เป้้าหมายที่่�ตั้้�งไว้้

บริิษััทฯ มีีการบริิหารความสััมพัันธ์์ทั้้�งในเชิิงรุุกและเชิิงรัับกัับลููกค้้า ผ่่านกลุ่่�มผู้้�ประกอบการสถานีีบริิการน้ำำ�มันของบริิษััท บางจาก 
กรีีนเนท จำำ�กัด (BGN), Dealer, ร้้านอิินทนิิล, สถานีีบริิการน้ำำ�มันสหกรณ์ (CO-OP) ตามกลยุุทธ์์การดำำ�เนิินธุุรกิจการตลาดมุ่�งเน้้น 

การตอบสนองต่่อความต้้องการของลููกค้้า ยกระดัับคุุณภาพบริิการในสถานีีบริิการ เพื่่�อสร้้างประสบการณ์์ที่่�ดีีภายใต้้แนวคิิด “Your 

Greenovative Destination”

การดำำ�เนินิงานที่่�สำำ�คัญ ปี ี2566

1.	การพััฒนากลไกการสื่่�อสารสอง

ทิิศทางระหว่่างลููกค้้าและบริิษััทฯ

1.1 ลููกค้้าสถานีีบริิการทั่่�วไป
บริิษััทฯ มีีช่่องทางติิตต่่อกัับลููกค้้า ได้้แก่่ Call Center 

1651, Facebook, Email, Website, Line Official, 

Line@, Live Chat และ Bangchak Mobile Application 

โดยใช้้ระบบจััดเก็็บข้้อมููลและประมวลผลทุุกช่่องทาง 

การติดต่อ สามารถติดต่อลููกค้้ากลัับ กรณีีคู่่�สายเต็็มหรืือ

ลููกค้้าติิดต่อหลังเวลาทำำ�การผ่่านระบบ Call Back และ

ติิดตามความเห็น็ของลูกูค้้าผ่า่นทางสื่่�อออนไลน์์อื่่�นๆ เช่น่ 

เว็็บไซต์พันัทิิปและ Facebook ของบางจาก เพื่่�อรวบรวม

ปีี 2562

 232,146

ปีี 2564

190,716

ปีี 2563

197,737

ปีี 2565

211,076

ปีี 2566

189,958

ปริิมาณการลดก๊๊าซเรืือนกระจกจากการเติิมน้ำำ��มัันผ่่านบััตรสมาชิิกบางจาก

(หน่วย : ตันคาร์บอนไดออกไซดเทียบเท่า)

มิิติิการกำำ�กัับดููแลและเศรษฐกิิจภาพรวม มิิติิสิ่่�งแวดล้้อม มิิติิสัังคม ภาคผนวก



การรัับเรื่่�องร้้องเรีียนและข้้อเสนอแนะ

ช่่องทางติิดต่่อ

ผลลััพธ์์

13ร้้อยละ

Mobile Application

3ร้้อยละ

เว็็บไซต์์และอีีเมล

2ร้้อยละ

สื่่�อสัังคมออนไลน์์หลัักและกระทู้้�ต่่างๆ

86ร้้อยละ

การให้้บริิการ                 

13ร้้อยละ

สิินค้้า, โปรโมชััน, อุุปกรณ์์ 

1ร้้อยละ

อื่่�น ๆ 

82ร้้อยละ

Call Center 1651 แบ่่งเป็็นเรื่่�องที่่�เกี่่�ยวกัับ

จำำ�นวน 4,354 เรื่่�อง

ความพึึงพอใจต่่อการตอบสนอง 

ต่่อข้้อร้้องเรีียนและข้้อเสนอแนะ (เป้้าหมายร้้อยละ 90)

ประเมิินการกลัับมาใช้้บริิการ (เป้้าหมายร้้อยละ 95)

ไม่่มีีการละเมิิดกฎหมายที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับการสื่่�อสารทางการตลาดอย่่างมีีนััยสำำ�คััญ (Disclosure 2-27)
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1.2 ลููกค้้าอุุตสาหกรรมและขายส่่ง
บริิษััทฯ มุ่่�งเน้้นการนำำ�ระบบออนไลน์์เข้้ามาใช้้ในการ

สื่่�อสารและการประเมิินความพึึงพอใจกัับกลุ่่�มลููกค้้า

อุุตสาหกรรม เช่่น งานบริิการเทคนิค และงานบริิการ

ขนส่่ง เป็็นต้้น และมีีช่่องทางติิตต่่อกัับลููกค้้าเพื่่�อรัับ 

ข้้อร้้องเรีียน ได้้แก่่ การเข้้าพบลููกค้้า เป็็นต้้น

จำำ�นวนข้้อร้้องเรีียน

ผลลััพธ์์ปีี 2566

ความพึึงพอใจจากการให้้บริิการ

ร้้อยละ 10
เป้้าหมาย 

ร้้อยละ 90
เป้้าหมาย 

ลดลงร้้อยละ 40.51
ผลลััพธ์์

ร้้อยละ 93.91
ผลลััพธ์์

บริิษััท บางจาก คอร์์ปอเรชั่่�น จํํากััด (มหาชน)

รายงานความยั่่�งยืืนแบบบููรณาการ ประจำำ�ปีี 2566 119



2.	การพััฒนาระบบและเทคโนโลยีี

เพื่่�อสนัับสนุุนความสััมพัันธ์์ 

2.1 ลููกค้้าสถานีีบริิการทั่่�วไป

•	มี ระบบ CRM และจััดสิิทธิิพิิเศษเฉพาะกลุ่่�มลููกค้้า 

รายใหม่่แยกตามกลุ่่�ม (ลููกค้้ารถบรรทุุก, กลุ่่�ม Food 

Rider) รวมถึึงนำำ�ข้อ้มููลการใช้้น้ำำ�มันและการใช้้บริกิาร

ร้า้นอิินทนิิลของสมาชิกิมาวิิเคราะห์์และจััดสิทิธิปิระโยชน์์

กระตุ้้�นการกลัับมาซื้้�อซ้ำำ�

•	มี การอำำ�นวยความสะดวกและเพิ่่�มความปลอดภััยใน

การให้้บริิการกับลููกค้้าในสถานการณ์โควิด-19 ผ่่าน

ระบบต่่างๆ ได้้แก่่ การแจ้้งเติิมน้ำำ�มันผ่่าน Line 

Official การชำำ�ระเงิินค่่าน้ำำ�มันผ่่าน QR Code และ

เครื่่�องรููดบััตรไร้้สาย โดยลููกค้้าสามารถแตะบััตร

เครดิตได้้ที่่�รถโดยไม่่ต้้องลงจากรถ การสะสมคะแนน

ด้้วยการบอกเบอร์์โทรศัพท์์มืือถืือ เป็็นต้้น

•	 บริษัิัทฯ ปฏิิบัติัิตาม พ.ร.บ.คุ้้�มครองข้อ้มููลส่ว่นบุุคคล 

เพื่่�อรักัษาความปลอดภััยของข้อ้มููลลูกูค้้า โดยแจ้้งขอ

ความยินิยอมการใช้ข้้อ้มููลส่ว่นบุุคคลสำำ�หรับัสมาชิกิใหม่ 

ทั้้�งนี้้� ลููกค้้าเก่่าสามารถเพิ่่�มเติิมหรือยกเลิิกการให้้ 
ความยิินยอมผ่่าน Bangchak Mobile Application 

หรือืช่อ่งทางเว็็บไซต์ หรือื Call Center 1651

2.2 กลุ่่�มลูกูค้า้อุตุสาหกรรมและขายส่ง่
•	 ใช้ร้ะบบ E-Tax Invoice อำำ�นวยความสะดวกกัับลููกค้้า

ในการเข้้าถึึงข้้อมููลผ่่านระบบ Online 

•	 เพิ่่�มคลังน้ำำ�มันในการจ่ายน้ำำ�มันให้้ครอบคลุุมพื้้�นที่่�

มากขึ้้�น เพื่่�อตอบสนองความต้้องการของลููกค้้า และ

สามารถจัดส่ง่ได้้รวดเร็็วยิ่่�งขึ้้�น 

•	ปรั ับปรุุงระบบฐานข้้อมููลน้ำำ�มันหล่อลื่่�นชนิดต่างๆ 

ให้้สามารถเข้้ามาตรวจสอบผลิิตภััณฑ์์น้ำำ�มันหล่อลื่่�น

ที่่�เหมาะสม ใน www.bangchaklubricants.com

3.	การจัดัการความสัมัพันัธ์์เพ่ื่�อรักัษา

ลููกค้้าปััจจุุบััน และเพิ่่�มลููกค้้าใหม่่

3.1 ลููกค้้าสถานีีบริิการทั่่�วไป

สิทิธิิประโยชน์์หลััก ได้้แก่่

•	 สมาชิกิบัตัรบางจากรายใหม่ ่ได้้รับั 100 คะแนนพิเิศษ

จากการจากการลงทะเบีียนบััตรสมาชิิก 

•	สิ ทธิิประโยชน์ขึ้้�นเท่่าไหร่่คืืนเท่่านั้้�น ในวัันที่่�น้ำำ�มัน

ปรับัราคาข้ึ้�นวัันแรกสมาชิิกจะได้้รับัส่ว่นต่่างของราคา

น้ำำ�มันที่่�เพิ่่�มขึ้้�น คืืนเป็็นคะแนนสะสม

•	 ได้้รัับคะแนนคููณสองเมื่่�อเติิมน้ำำ�มันดีีเซลทุุกชนิด

•	สิ ทธิิพิิเศษในวัันเกิิด รัับคะแนนพิิเศษ 100 คะแนน 

หรืือจะเลืือกรัับเป็็นส่ว่นลดน้ำำ�มัน หรืือเป็็นเครื่่�องดื่่�ม

อิินทนิิล หรือเปลี่่�ยนถ่่ายน้ำำ�มันเครื่่�องที่่�ศููนย์์ FURiO 

Care เพื่่�อนำำ�ไปใช้แ้ลกรับัส่ว่นลดพิเิศษที่่�ร้า้นอิินทนิิล 

หรืือศููนย์์บริิการรถยนต์์ FURiO Care

สิทิธิิประโยชน์์ที่่�มอบเพิ่่�มเติิม

•	 ขยายฐานลููกค้้าโดยเพิ่่�มสิิทธิิประโยชน์์แก่่ผู้้�ถือบััตร

สมาชิกิ SCG, AIS Serenade, The1 Card  ให้้ได้้รับัส่ว่นลด

ทัันทีีจากการเติิมน้ำำ�มันที่่�สถานีีบริิการน้ำำ�มันบางจาก 

•	 สามารถโอนแลกคะแนนระหว่างสมาชิกิด้้วยกัน โอน

คะแนนจากบััตรเครดิตที่่�ร่่วมรายการมาเป็็นคะแนน

บัตัรสมาชิกิบางจาก และโอนคะแนนบางจากร่ว่มกัับ 

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

นอกจากนี้้� สามารถใช้้คะแนนบางจากชำำ�ระค่่าสิินค้้า 

ร้า้นค้้าถุุงเงิินที่่�ร่ว่มรายการผ่านแอพพลิิเคชั่่�นบางจากได้้ 

•	 ใช้ค้ะแนนบางจากแทนเงิินสดในการซ้ื้�อกองทุุน RMF, SSF

3.2 ลููกค้้าอุุตสาหกรรมและขายส่่ง
•	 ให้้ความรู้้�ด้้านต่่างๆ ได้้แก่่ ผลิิตภััณฑ์์ การอบรมแผน

ฉุุกเฉิิน การบริิการหลังการขายสนัับสนุุนอุุปกรณ์ 

ตรวจเช็็คระยะอุุปกรณ์์ ดููแลรัักษาเครื่่�องจัักร

•	 ให้้บริกิาร Total Solution นอกจากการขายผลิิตภััณฑ์์ 

มีีการเพิ่่�มการดูแลอุุปกรณ์ให้้ลูกูค้้ารวมถึึงประกัันคุุณภาพ 

•	มี การเข้้าพบและร่่วมประชุุมกัับกลุ่่�มลููกค้้ารายใหญ่่

ทุุกเดืือน เพื่่�อร่ว่มกัันสร้้างเครื่่�องมืือสนัับสนุุนการขาย

และขยายเครืือข่า่ยการค้้า

•	 อนุุมัติิวงเงิินเพิ่่�มเติิมจากวงเงิินที่่�มีีการรับประกัันสินิเชื่่�อ

•	จั ดรายงานโปรโมชัันตามที่่�ได้้หารืือกัับลููกค้้า รวมถึึง

ให้้ส่่วนลดประจำำ�ไตรมาสและประจำำ�ปีี เพื่่�อให้้ลููกค้้า

ซื้้�ออย่า่งต่่อเนื่่�อง และเพิ่่�มผลิิตภััณฑ์์ที่่�จำำ�หน่่าย

มิิติิการกำำ�กัับดููแลและเศรษฐกิิจภาพรวม มิิติิสิ่่�งแวดล้้อม มิิติิสัังคม ภาคผนวก

http://www.bangchaklubricants.com
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