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การบริหารจัดการความสัมพันธก์ับลูกค้า  
(Customer Experience) 
บริษัท ออโรร่า ดีไซน ์จ ากัด (มหาชน)  
 
1. นโยบายและวัตถุประสงค ์

บรษิัท ออโรรา่ ดีไซน ์จ ากดั (มหาชน) มุ่งมั่นในการสรา้งประสบการณท์ี่ดีที่สดุใหแ้ก่ลกูคา้ทกุท่าน โดยยึดถือหลกัการ
รบัฟังเสียงของลูกคา้อย่างเปิดเผย โปร่งใส และตรงไปตรงมา เพื่อใหส้ามารถตอบสนองความคาดหวังของลูกคา้ไดอ้ย่างมี
ประสิทธิภาพสูงสุด ทั้งนี ้บริษัทฯ ให้ความส าคัญกับการน าความคิดเห็นของลูกค้ามา ใช้ในการปรับปรุงพัฒนาสินค้า 
กระบวนการและบริการอย่างต่อเนื่อง โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อสรา้งความพึงพอใจสงูสดุและเสริมสรา้งความสมัพนัธอ์นัยั่งยืน
กบัลกูคา้ในระยะยาว 

บริษัทฯ ด าเนินการอย่างใกลช้ิดกบัลกูคา้ในทุกช่องทาง โดยเฉพาะหนา้รา้นภายใตแ้บรนด ์“ออโรร่า”, “เซ่งเฮง” และ 
“ทองมาเงินไป” เพื่อใหม้ั่นใจไดว้่าเราไดย้ินทกุเสียงของลกูคา้ทกุคนและน าไปสู่การพฒันาอย่างเป็นรูปธรรม 

 
 
2. แนวทางการจดัการ 

ทกุสาขาของรา้นทองภายใตก้ลุ่มบรษิัท ออโรรา่ ไดแ้ก่ “ออโรร่า”, “เซ่งเฮง” และ “ทองมาเงินไป” ไดด้  าเนินมาตรการ
ประเมินความพึงพอใจของลูกคา้อย่างสม ่าเสมอ โดยใช้ ระบบการรีวิวผ่าน Google Review ซึ่งถือเป็นแพลตฟอรม์
สาธารณะที่โปร่งใส เขา้ถึงง่าย และไม่สามารถควบคุมหรือสรา้งผลลพัธเ์ทียมได ้ซึ่งช่วยเสริมสรา้งความน่าเชื่อถือและความ
มั่นใจใหแ้ก่ลกูคา้ไดอ้ย่างแทจ้รงิ 

การใช ้Google Review ยังเป็นการเปิดโอกาสใหลู้กคา้สามารถแสดงความคิดเห็นไดอ้ย่างอิสระ และสามารถ
ติดตามผลการรีวิวไดแ้บบเรียลไทม ์ซึ่งสะทอ้นถึงความโปร่งใสและความตัง้ใจในการยกระดับมาตรฐานการใหบ้ริการของ
บรษิัทฯ อย่างต่อเนื่อง 

 
 
3. เป้าหมายการจัดการความสัมพันธก์ับลกูค้า (Customer Satisfaction Target) 
 

ปี พ.ศ. เป้าหมายความพึงพอใจของลกูค้า (%) 

2566 ≥ 95% 

2567 ≥ 95% 

2568 ≥ 95% 
 
หมายเหตุ: เป้าหมายขา้งตน้ตัง้อยู่บนพืน้ฐานของความโปร่งใส โดยใชผ้ลการส ารวจจาก Google Review ซึ่งเป็นระบบ
ภายนอก (External Survey) ปราศจากคะแนน หรือความคิดเห็นเทียม และสามารถตรวจสอบไดโ้ดยสาธารณะ บรษิัทฯ ให้
ความส าคญักบัการรกัษาคะแนนความพึงพอใจในระดบัสงูอย่างสม ่าเสมอ และตลอดช่วงที่ผ่านมา บริษัทฯ สามารถบรรลเุป้า
หมายความพึ งพอใจได้เกินกว่ าที่ ก าหนดไว้ในทุก ปี  สะท้อนถึ งความมุ่ งมั่ น ในการดูแลลูกค้าอย่ า งจริ งจัง  
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4. ผลการจัดการความสัมพันธก์ับลูกค้า (ผลการประเมินความพึงพอใจ) 
 

ปี พ.ศ. เป้าหมาย คะแนนความพึงพอใจ (%) จ านวนลกูค้าทีต่อบแบบสอบถาม (ท่าน) 

2566 ≥ 95% 98.8% 55,443 

2567 ≥ 95% 95.2% 52,530 

2568* ≥ 95% 98.74% (ม.ค.-เม.ย.) 4,051 (ม.ค. - เม.ย.) 

 
 
หมายเหตุ: 
ในปี 2568 บริษัทฯ ไดม้ีการปรบัปรุงกระบวนการส ารวจความพึงพอใจจากระบบภายใน ( Internal System) ไปสู่การใช ้

Google Review อย่างเต็มรูปแบบ เพื่อสรา้งความโปร่งใสสงูสดุและความเชื่อมั่นในผลการประเมินที่แทจ้ริง โดยขอ้ดีของ 
Google Review ไดแ้ก่: 

• เป็นระบบสาธารณะที่ตรวจสอบได ้

• ลกูคา้แสดงความคิดเห็นไดอ้ย่างอิสระและไม่ถกูชีน้  า 

• ลดโอกาสการปรุงแต่งผลคะแนน 

• สรา้งความนา่เชื่อถือแก่ผูม้ีส่วนไดส่้วนเสีย 

แมจ้ านวนการตอบแบบสอบถามจะลดลงจากเดิม เนื่องจากลกัษณะการรีวิวแบบสมคัรใจ แต่ยงัอยู่ในระดบัท่ีเป็นกลุ่มตวัอย่าง
ที่มีนยัส าคญั (คาดการณปี์ 2568: มากกว่า 12,000 ท่าน) ซึ่งเพียงพอในการสะทอ้นความคดิเห็นลกูคา้ในภาพรวมอย่างมนียั
ยะ 

 
5. แนวทางการน าผลประเมินความพึงพอใจมาใช้ในการพฒันาสินค้าหรือบริการหรือกระบวนการด าเนินธุรกิจของ
บริษัท 

 บริษัท ออโรร่า ดีไซน ์จ ากัด (มหาชน) ใหค้วามส าคญักบัทุกความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะจากลกูคา้ โดยมีการแยก
วิเคราะหค์วามคิดเห็นอย่างละเอียดในสามมิติหลกั ไดแ้ก่ 

1. ผลิตภัณฑ ์(Product)  

ปรบัปรุงคณุภาพ ความหลากหลาย และความทนัสมยัของสินคา้ใหต้อบโจทยค์วามตอ้งการของลกูคา้ในแต่ละกลุ่ม 

2. กระบวนการ (Process) 

ตรวจสอบและปรบักระบวนการใหบ้รกิารใหร้วดเรว็ ปลอดภยั และมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึน้ 

3. บุคลากร (People) 

พฒันาทกัษะการบรกิารของพนกังานอย่างต่อเนื่อง เนน้ย า้เรื่องความสภุาพ จรงิใจ และความเป็นมืออาชีพ 
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 ทุกๆ ความคิดเห็นที่มีแนวโนม้เชิงลบหรือใหค้ะแนนต ่า จะถูกน าเขา้สู่กระบวนการติดตามผลและวิเคราะหต์น้เหตุ
อย่างละเอียด หากพบว่าอาจกระทบต่อความเชื่อมั่นของลกูคา้ บริษัทฯ จะด าเนินการแกไ้ขทนัที พรอ้มใชเ้ป็นบทเรียนในการ
พฒันาและป้องกนัไม่ใหเ้กิดซ า้อีกในอนาคต โดยบรษิัทฯ มีโครงการที่ไดจ้ากการประเมินความพึงพอใจของลกูคา้เพื่อมาพฒันา
และปรบัปรุงสินคา้หรือบรกิารหรือกระบวนการด าเนินธุรกิจของบรษิัท ดงันี ้

บริษัทฯ จะด าเนินการจดัท าแบบสอบถามความคิดเห็นของลกูคา้เป็นรายไตรมาส และเชิญกลุ่มลกูคา้เป้าหมายเขา้
รว่มกิจกรรม “Customer Product Focus Group” เพื่อรบัฟังความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะในการพฒันาสินคา้ พรอ้มทัง้
ติดตามเทรนดเ์ครื่องประดบัจากต่างประเทศเพื่อน ามาปรบัปรุงความหลากหลายและความทนัสมยัของสินคา้ใหต้อบโจทยท์กุ
กลุ่มลกูคา้ โดยในรา้นคา้จะมีการติด QR Code ใหล้กูคา้สามารถแสดงความคิดเห็นต่อสินคา้แต่ละประเภทไดโ้ดยสะดวก ใน
ดา้นกระบวนการ บริษัทฯ จะใชว้ิธีการ “Mystery Shopper” เพื่อตรวจสอบคุณภาพการบริการจากมมุมองของลกูคา้จริง 
พรอ้มจดัตัง้ระบบรบัฟังความคิดเห็นแบบเรียลไทมห์ลงัการซือ้ เช่น การใหค้ะแนนผ่านแอปพลิเคชนัหรือ SMS โดยจะมีการ
วิเคราะหเ์สน้ทางประสบการณข์องลูกคา้ (Customer Journey) เพื่อลดจุดที่ลูกคา้อาจรูส้ึกไม่สะดวก และมีการพัฒนา 
Dashboard แสดงผลการให้บริการของแต่ละสาขาอย่างสม ่าเสมอ ในดา้นบุคลากร บริษัทฯ จะจัดฝึกอบรมทักษะการ
ใหบ้ริการอย่างต่อเนื่อง เช่น การส่ือสารอย่างมีประสิทธิภาพและการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ รวมถึงจดักิจกรรมมอบรางวลั
พนกังานท่ีไดร้บัคะแนนโหวตบริการยอดเยี่ยมจากลกูคา้ และรวบรวมรีวิวเชิงบวกจากลกูคา้เพื่อใชเ้ป็นกรณีศึกษาในการสรา้ง
แรงจงูใจ โดยมีการตัง้พี่เลีย้งหรือ Mentor ภายในรา้นเพื่อช่วยแนะน าพนกังานใหม่ในการพฒันาทกัษะการบรกิาร ส าหรบัการ
จัดการกับความคิดเห็นเชิงลบ บริษัทฯ ไดพ้ัฒนาระบบแจ้งเตือนอัตโนมัติเมื่อพบคะแนนความพึงพอใจต ่า และจัดตัง้ทีม 
“Customer Recovery Team” ที่รบัผิดชอบติดต่อกลบัลกูคา้ภายใน 24 ชั่วโมงเพื่อติดตามและแกไ้ขปัญหาอย่างทนัท่วงที 
พรอ้มทัง้วิเคราะหปั์จจยัที่เป็นสาเหตขุองขอ้รอ้งเรียนเป็นรายเดือน เพื่อสรุปเสนอผูบ้รหิารและจดัเก็บเป็นบทเรียนส าคญัที่ใชใ้น
การอบรมและป้องกนัไม่ใหเ้กิดเหตซุ  า้ในอนาคต 


