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การบริหารจัดการงานบริการลูกค้า  
(Customer Service Management) 

บริษัท ออโรร่า ดีไซน ์จ ากัด (มหาชน) 
 

1. นโยบายและวตัถุประสงค ์

 หน่วยงานบรหิารจดัการงานบรกิารลกูคา้ (Customer Service) บรษิัท ออโรรา่ ดีไซน ์จ ากดั (มหาชน) ท าหนา้ที่
เป็นศูนยก์ลางในการส่ือสารและเชื่อมโยงระหว่างลกูคา้และองคก์ร โดยมีบทบาทส าคญัในการ ตอบขอ้สงสัย ใหข้อ้มลู 
และรบัฟังทกุเสียงของลกูคา้ในทกุมิติ อนัไดแ้ก่ 
 

• ขอ้มลูผลิตภณัฑแ์ละราคา 

• ราคาทองค าและโปรโมชั่น 

• รายละเอียดและพิกดัสาขา 

• การติดตามสถานะสินคา้ 

• รวมถงึการรบัเรื่องรอ้งเรียนทัง้ดา้นสินคา้ กระบวนการ หรือบรกิารจากพนกังานหนา้สาขา 

 

 บริษัทฯ ใหค้วามส าคญัสงูสดุต่อ “ทุกค าถามและทุกเสียงของลกูคา้” โดยมุ่งมั่นใหบ้ริการที่เป็นเลิศ ใหข้อ้มลูที่ 
ถกูตอ้ง โปรง่ใส และตรงประเด็น พรอ้มด าเนินงานอย่างมืออาชีพภายใตแ้นวคิด “บรกิารดว้ยใจ ใส่ใจทกุขอ้ค าถาม” 
 
 

2. แนวทางการจัดการ 

 เพื่อใหบ้รรลเุป้าหมายอย่างต่อเนื่อง บรษิัทฯ ไดว้างแนวทางการท างานของหน่วยบรหิารจดัการงานบรกิารลกูคา้ 
(Customer Service) ดงัต่อไปนี ้

• การฝึกอบรมอย่างสม ่าเสมอ 
เพื่อเสรมิทกัษะดา้นการส่ือสาร การบรกิาร และการใชร้ะบบขอ้มลูที่ทนัสมยั 

 

• ระบบติดตามและประเมินผล 
มีการบนัทึกสายสนทนา วเิคราะหค์ าถามที่พบบ่อย รวมถงึแนวโนม้ของเรื่องรอ้งเรียน  
เพื่อพฒันาองคค์วามรูแ้ละขอ้มลูการตอบกลบัแก่ลกูคา้ 

 

• ความโปร่งใสในการใหข้้อมูล 
ทกุค าตอบที่ใหก้บัลกูคา้ตอ้งเป็นขอ้มลูที่ถกูตอ้ง อา้งอิงได ้และสะทอ้นถึงนโยบายของบรษิัทฯ 

 

• กระบวนการส่งตอ่หรือการประสานงาน (Escalation) ทีช่ดัเจน 
ส าหรบักรณีที่เกินขอบเขตการตอบของเจา้หนา้ที่ จะมีการส่งต่ออย่างเป็นระบบโดยไมใ่หล้กูคา้รูส้กึถกูทอดทิง้ 
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3. เป้าหมายการบริหารจัดการงานบริการลูกค้าและผลลัพธ ์
 บริษัทฯ มุ่งเน้นให้หน่วยงานบริหารจัดการงานบริการลูกค้า (Customer Service) เป็นด่านหน้าที่   
สร้างความพึงพอใจตั้งแต่การติดต่อคร้ังแรก โดยตัง้เป้าหมายดงัต่อไปนี ้
 

เป้าหมาย รายละเอียด เป้าหมาย ผลลัพธปี์ 2567 
ผลลัพธปี์ 2568 

(ม.ค. - เม.ย.) 

 1. การใหข้อ้มลูตัง้แต่สายแรก    
     (First Call Resolution) 

ไม่ตอ้งโอนสาย ใหค้  าตอบ
ครบถว้นตัง้แตค่รัง้แรก 

≥ 80% 89% 88% 

 2. โทรกลบัเมื่อลกูคา้โทรไม่ติด 
รบัประกนัการโทรกลบั 

ทกุสายที่พลาด 
100% 100% 100% 

หมายเหตุ: 
• เป้าหมายดงักลา่วสะทอ้นถงึความตัง้ใจในการใหบ้รกิารท่ีรวดเรว็ ชดัเจน และตรงจดุ 

• การบรรลุผลเกินกว่าเป้าหมายทั้งสองขอ้ แสดงถึงความเชี่ยวชาญ ความพรอ้มของบุคลากร และการบริหาร
จดัการท่ีมีประสิทธิภาพของหน่วยงาน  

 

4. ความเชื่อมโยงกับการบริหารจัดการความพึงพอใจโดยรวม 

 บทบาทของหน่วยงานบรหิารจดัการงานบรกิารลกูคา้ (Customer Service) เป็นส่วนส าคญัในระบบการบรหิาร
จดัการความพึงพอใจลกูคา้ทัง้องคก์ร เนื่องจากเป็นจุดแรกและจุดสดุทา้ยของการติดต่อ หากลกูคา้ไดร้บัการตอบกลบัที่
รวดเรว็ ถกูตอ้ง และสภุาพ ย่อมสรา้งความเชื่อมั่นและความภกัดีในระยะยาว บรษิัทฯ จึงมองว่า การพัฒนา Customer 

Service เป็นการลงทุนด้านความสัมพันธก์ับลูกค้าทีมี่คุณค่าสูงสุด 

 

 บริษัท ออโรร่า ดีไซน ์จ ากัด (มหาชน) ใหค้วามส าคญักบัการบริหารจดัการงานบริการลกูคา้ในระดบัสงูสดุ โดย
ถือว่าทุกขอ้สงสัย ทุกปัญหา และทุกเสียงของลูกคา้คือโอกาสในการพฒันา เพื่อยกระดับคุณภาพบริการใหเ้หนือความ
คาดหวงั และเสรมิสรา้งความมั่นใจภายใตแ้บรนด ์“ออโรรา่”, “เซ่งเฮง” และ “ทองมาเงินไป” อย่างยั่งยืน 


