
ปัญหาอื่นๆ 5%
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การบริการส่งสินค้า 70% 

การชื่นชมด้านการบริการ 2%
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ปัญหาด้านคุณภาพ
ของสินค้า 12%

การพัฒนาช่องทางการ
มีส่วนร่วมของลูกค้า

ลูกค้าเป็นศูนย์กลาง

เอกสาร
แบบสอบถาม 

เว็บไซต์ของ
บริษัทฯ

ศูนย์บริการ
ทางโทรศัพท์ 

แบบสอบถามออนไลน์ 
QR CODE

ศูนย์บริการ
ลูกค้าสัมพันธ์อีเมล 

การมีส่วนร่วมของลูกค้าในปี 2563

ประเภทการมีส่วนร่วมของลูกค้าในปี 2563

การพัฒนาช่องทางการมีส่วนร่วมของลูกค้ามีวัตถุประสงค์ในการเพิ่มการเข้าถึงและอำนวยความ
สะดวกให้กับลูกค้าในการแสดงความคิดเห็น โดยมีการประยุกต์แพลตฟอร์ม Omnichannel เข้ามา
ใช้ในการพัฒนาระบบ ในปีที่ผ่านมา บริษัทฯ ได้พบกรณีการมีส่วนร่วมของลูกค้ามากที่สุดในเดือน
มีนาคม เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับการบริการส่งสินค้าซึ่งสอดคล้องกับสถานการณ์การแพร่ระบาด
ของ COVID-19 ในประเทศไทย ท้ังน้ี จำนวนข้อร้องเรียนได้ลดลงในเดือนถัดไปเน่ืองจากการปรับปรุง
การบริการของบริษัทฯ โดยมีแนวทางในการตอบรับข้อร้องเรียนที่ประกอบด้วย การส่งข้อร้องเรียน
ให้หน่วยงานท่ีมีความเหมาะสมท่ีสุดในการจัดการกับปัญหา การฝึกอบรมพนักงาน และการวิเคราะห์
เพ่ือการแก้ปัญหาที่ต้นเหตุ

ม.ค. ก.พ. มี.ค. เม.ย. พ.ค. มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. ต.ค. พ.ย. ธ.ค.
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