
ฝ่ายสง่เสริมความพึงพอใจลกูคา้
บริษทั โตโยตา้ มอเตอร ์ประเทศไทย จาํกดั

หนา้ที'ของลกูคา้สมัพนัธภ์ายในผูแ้ทนจาํหน่ายหนา้ที'ของลกูคา้สมัพนัธภ์ายในผูแ้ทนจาํหน่าย

• พนกังานตอ้นรบั ?
• พนกังานบริการเสิรฟ์กาแฟ ?
• เลขานุการของทุกๆ ฝ่าย ?
• พนกังานจดัทาํรายงาน และเอกสารตา่งๆ ?
• พนกังานรบัโทรศพัท ์(Operator) ?

• ประชาสมัพนัธป์ระจาํบริษทั ? 

ปัจจุบนั ท่านตอ้งรบัผดิชอบงานเหล่านี�หรอืไม่ ? 



แผนภูมิองคก์รลกูคา้สมัพนัธผ์ูแ้ทนจาํหน่ายแผนภูมิองคก์รลกูคา้สมัพนัธผ์ูแ้ทนจาํหน่าย

ทา่นเจา้ของผูแ้ทนจาํหน่าย 

ผูจ้ดัการแผนกลกูคา้สมัพนัธ ์

หวัหนา้แผนกลกูคา้สมัพนัธ ์

งานรวบรวมเสียง
ลกูคา้ วิเคราะห ์
และรายงานผล

งานรบัเรื'อง และ
แกไ้ขปัญหาลกูคา้

รอ้งเรียน

งานตอบขอ้
ซกัถาม และ
ตดิตามลกูคา้ 
(Call Center)

งานวางแผนและ
สง่เสริม

กิจกรรม CS

ผงัองคก์รลกูคา้สมัพนัธผ์ูแ้ทนจาํหน่ายผงัองคก์รลกูคา้สมัพนัธผ์ูแ้ทนจาํหน่าย

ทา่นเจา้ของผูแ้ทนจาํหน่าย 

ผูจ้ดัการแผนกลกูคา้สมัพนัธ ์

หวัหนา้แผนกลกูคา้สมัพนัธ ์

งานรวบรวมเสียง
ลกูคา้ วิเคราะห ์
และรายงานผล

งานรบัเรื'อง และ
แกไ้ขปัญหาลกูคา้

รอ้งเรียน

งานตอบขอ้
ซกัถาม และ
ตดิตามลกูคา้ 
(Call Center)

งานวางแผนและ
สง่เสริม

กิจกรรม CS



งานรวบรวมเสียงลกูคา้ วิเคราะห ์และรายงานผลงานรวบรวมเสียงลกูคา้ วิเคราะห ์และรายงานผล

ภารกิจหลัก : ดาํเนินการสาํรวจความพึงพอใจของลูกคา้ภายในผูแ้ทนจาํหน่าย 
ประกอบกบันาํผลรายงานจากการสาํรวจของ TMT มารว่มกบัฝ่ายตา่งๆ ในการ
วิเคราะห์ และปรบัปรงุ พรอ้มหาแนวทางป้องกนัแกไ้ข

• รวบรวมเสียงของลกูคา้จากแหลง่ตา่งๆ เช่น การสาํรวจของ TMT, การสาํรวจภายในโดย

   ผูแ้ทนจาํหน่ายดาํเนินการเอง

• จาํแนกประเภทของขอ้มูล เพื'อความสะดวกในการตดิตามและแกไ้ขปัญหา

• วิเคราะหข์อ้มูลค่าความพึงพอใจลกูคา้ พรอ้มรายงานขอ้มูลใหก้บัเจา้ของผูแ้ทนจาํหน่าย

  และผูจ้ดัการแผนกตา่งๆ ที'เกี'ยวขอ้งไดร้บัทราบในการประชุม CS Obeya ทุกเดือน

• ตดิตามแนวทางการปรบัปรุง, ความกา้วหนา้ และรายงานผลการดาํเนินงาน รวมถึงปัญหา  

  ที'ทาํการแกไ้ขแลว้ใหแ้ผนกที'เกี'ยวขอ้งทราบ

� รวบรวมเสียงของลูกคา้จากแหล่งตา่งๆ เช่น การสาํรวจของ TMT, การสาํรวจ
ภายในโดยผูแ้ทนจาํหน่ายดาํเนินการเอง

งานรวบรวมเสียงลกูคา้ วิเคราะห ์และรายงานผลงานรวบรวมเสียงลกูคา้ วิเคราะห ์และรายงานผล

 การสาํรวจโดย TMT  การสาํรวจโดยผูแ้ทนจาํหน่าย



งานรวบรวมเสียงลกูคา้ วิเคราะห ์และรายงานผลงานรวบรวมเสียงลกูคา้ วิเคราะห ์และรายงานผล

� จาํแนกประเภทของขอ้มูล เพื.อความสะดวกในการตดิตามและแกไ้ขปัญหา

• แยกตามดา้นที'สาํรวจ ไดแ้ก่ ดา้นขาย ดา้นบริการ และดา้นงานซ่อมตวัถงัและสี

• แยกตามรายสาขา

• แยกตามประเภทพนกังาน 

• แยกตามรายหวัขอ้กลยุทธ์

งานรวบรวมเสียงลกูคา้ วิเคราะห ์และรายงานผลงานรวบรวมเสียงลกูคา้ วิเคราะห ์และรายงานผล
� วิเคราะห์ขอ้มูลคา่ความพึงพอใจลูกคา้ พรอ้มรายงานขอ้มูลใหก้บัเจา้ของ
  ผูแ้ทนจาํหน่าย และผูจ้ดัการแผนกตา่งๆ ที.เกี.ยวขอ้งไดร้บัทราบในการประชุม

CS Obeya ทุกเดือน

แนวโนม้ค่า CS

 เปรียบเทียบผลรายบุคคล

แนวโนม้ค่า CS 

แยกตามรายสาขา

ธันวาคม

สนญ. สาขา รวม กรุงเทพฯ ประเทศ

CSI รวม (เต็ม 1,000 คะแนน) 919 871 906 888 907 916

จํานวนผู้ตอบ 42 3 3 6 159 1,274

การแนะนําศูนย์บริการให้แก่ผู้อื9น 931 900 900 900 891 906

แนวโน้มที9จะใช้บริการที9ศูนย์ต่อไป 955 900 967 933 932 933

เดือน มกราคม  

 

ด้านบริการ

คะแนน 900 >ด้านบริการ CS เป้าหมาย 

916 916

871 906
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สนง.ใหญ่ ต.รัษฎา

กราฟแสดงค่า CSI เดือนมกราคม  

CSI

เพร์ิล

880

900

920

940

960

ม.ีค57 เม.ย. พ.ค. ม.ิย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค.58

ต.สยาม

เขตกรุงเทพฯ

ทั�วประเทศ



งานรวบรวมเสียงลกูคา้ วิเคราะห ์และรายงานผลงานรวบรวมเสียงลกูคา้ วิเคราะห ์และรายงานผล
� วิเคราะห์ขอ้มูลคา่ความพึงพอใจลูกคา้ 
พรอ้มรายงานขอ้มูลใหก้บัเจา้ของ
ผูแ้ทนจาํหน่าย และผูจ้ดัการแผนกตา่งๆ 
ที.เกี.ยวขอ้งไดร้บัทราบในการประชุม
CS Obeya ทุกเดือน

ธันวาคม

สนญ. สาขา รวม กรุงเทพฯ ประเทศ

CSI รวม (เต็ม 1,000 คะแนน) 919 871 906 888 907 916

จํานวนผู้ตอบ 42 3 3 6 159 1,274

การแนะนําศูนย์บริการให้แก่ผู้อื9น 931 900 900 900 891 906

แนวโน้มที9จะใช้บริการที9ศูนย์ต่อไป 955 900 967 933 932 933

หัวข้อที(ได้คะแนนตํ(า

คะแนน คะแนน

767 833

800 833

800 833

833 850

833 867

รับทราบ

สนญ. สาขา สนญ. สาขา สนญ. สาขา

KMR

         1. ความพอใจในขั Eนตอนการจ่ายเงิน  ( ข้อ 17 )

         2. ความกระตือรือร้นของพนักงานในการให้บริการ ( ข้อ 25 )

         3. การอธิบายรายละเอียดของงานซ่อม / ค่าใช้จ่าย ( ข้อ 16 )

         5. ความพร้อมของอะไหล่ที9มีไว้บริการ ( ข้อ 22 )

         4. ความสะอาดของรถหลังการซ่อม ( ข้อ 18 )

โตโยต้าสยาม (รวม)

เดือน มกราคม  

850

คะแนน (เต็ม1,000)รายละเอียดหัวข้อ 5 อันดับตํ(าสุด

833

833

850

ฝ่ายลูกค้าสัมพันธ์  บริษัท โตโยต้าสยาม ผู้จําหน่ายโตโยต้า จํากัด
สรุปผล CSI ด้านบริการ
เดือน มกราคม   2558

 

ด้านบริการ

 4. ความสะอาดของรถหลังการซ่อม ( ข้อ 18 )  4. ความสะดวกสบายในห้องรับรองลูกค้า  ( ข้อ 11 )

สํานักงานใหญ่ สาขา 

รายละเอียดหัวข้อ 5 อันดับตํ(าสุด รายละเอียดหัวข้อ 5 อันดับตํ(าสุด

 1. ปัญหาจากเสียงรบกวน ( ข้อ 31 )  1. ความพร้อมของอะไหล่ที9มีไว้บริการ ( ข้อ 22 )

 2. การอธิบายรายละเอียดของงานซ่อม / ค่าใช้จ่าย ( ข้อ 16 )  2. ความกระตือรือร้นของพนักงานในการให้บริการ ( ข้อ 25 )

 3. ความพอใจในขั Eนตอนการจ่ายเงิน  ( ข้อ 17 )  3. การติดตามหลังการซ่อม ( ข้อ 26 )

850

 5. การวิเคราะห์สาเหตุของปัญหาที9เกิดขึ Eนกับรถ  ( ข้อ 20 )  5. กริยามารยาท/การแต่งการของพนักงานรับรถ ( ข้อ 3 )

ฝ่ายบริการ ฝ่ายอะไหล่ ฝ่ายลูกค้าสัมพันธ์

คะแนน 900 >ด้านบริการ CS เป้าหมาย 
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ม.ีค57 เม.ย. พ.ค. ม.ิย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค.58

ต.สยาม

เขตกรุงเทพฯ

ทั�วประเทศ

CS OBEYA Room 

งานรวบรวมเสียงลกูคา้ วิเคราะห ์และรายงานผลงานรวบรวมเสียงลกูคา้ วิเคราะห ์และรายงานผล

นาํเสนอขอ้มูลแบบ Visualize 

� วิเคราะห์ขอ้มูลคา่ความพึงพอใจลูกคา้ พรอ้มรายงานขอ้มูลใหก้บัเจา้ของ
  ผูแ้ทนจาํหน่าย และผูจ้ดัการแผนกตา่งๆ ที.เกี.ยวขอ้งไดร้บัทราบในการประชุม

CS Obeya ทุกเดือน

รายงานสรปุและวิเคราะห์เสียงของลกูค้าจากการสํารวจด้านบริการ ประจาํเดือนมกราคม 2558

0

1

2

3

4

5

6

7

สนญ. ราชปราการ ไฮปาร์ค ลํานํ%ามูล

ม.ค.58 ธ.ค.57

0

0.5

1

1.5

2

2.5

3

3.5

4

4.5

ม.ค.58

ธ.ค.57

พ.ย.

ต.ค.



งานรวบรวมเสียงลกูคา้ วิเคราะห ์และรายงานผลงานรวบรวมเสียงลกูคา้ วิเคราะห ์และรายงานผล

� ตดิตามแนวทางการปรบัปรงุ, ความกา้วหนา้ และรายงานผลการดาํเนินงาน 
รวมถงึปัญหาที.ทาํการแกไ้ขแลว้ใหแ้ผนกที.เกี.ยวขอ้งทราบ

การจดัประชุมเพื'อรายงานผลการวิเคราะหข์อ้มูลและหาแนวทางปรบัปรุง

สาขา เป้าหมาย CSI หัวขอ้ CSI. วเิคราะห์ปัญหา / สาเหตุ แนวทางดาํเนินการแกไ้ข ผูร้ับผดิชอบ ระยะเวลา

B 1000 863 *  หัวขอ้ที# 26 ปัญหา การแกไ้ข
- การติดตามหลงัซ่อม - แกไ้ขแลว้ยงัเกิดอาการอยูเ่นื#องจากทาง - ให้หัวหนา้ช่างทาํการทดสอบรถกบัลูกคา้โดย T/A กมุภาพนัธ์

หัวหนา้ช่างไม่ไดท้าํการทดสอบรถกบัลูกคา้ ตรง เพื#อจะไดแ้จง้ให้ลูกคา้ทราบถึงปัญหา ช่าง
โดยตรง และวธีิบาํรุงรักษารถให้ลูกคา้ทราบ

1000 888 *  หัวขอ้ที# 20 ปัญหา การแกไ้ข
- การวเิคราะห์สาเหตุของปัญหา - ลูกคา้แจง้รายการซ่อมมาไม่ชดัเจนจึงทาํให้ - ทาง S/A จะตอ้งสอบถามถึงปัญหาของลูกคา้ S/A กมุภาพนัธ์

ที#เกิดขึ0นกบัรถ ทางหัวหนา้ช่างวเิคราะห์ไดย้ากต่อการแกไ้ข อยา่งละเอียด เพื#อง่ายต่อการแกไ้ขรถให้ตรงจุด T/A

วิเคราะห์ 5 อนัดบัตํ#าสุดค่าดชันีความพึงพอใจที#มีต่อศูนยบ์ริการ ( เดือนมกราคม 2558 )

ผงัองคก์รลกูคา้สมัพนัธผ์ูแ้ทนจาํหน่ายผงัองคก์รลกูคา้สมัพนัธผ์ูแ้ทนจาํหน่าย

ทา่นเจา้ของผูแ้ทนจาํหน่าย 

ผูจ้ดัการแผนกลกูคา้สมัพนัธ ์

หวัหนา้แผนกลกูคา้สมัพนัธ ์

งานรวบรวมเสียง
ลกูคา้ วิเคราะห ์
และรายงานผล

งานรบัเรื'อง และ
แกไ้ขปัญหาลกูคา้

รอ้งเรียน

งานตอบขอ้
ซกัถาม และ
ตดิตามลกูคา้ 
(Call Center)

งานวางแผนและ
สง่เสริม

กิจกรรม CS



งานรบัเรื'อง และแกไ้ขปัญหาลกูคา้รอ้งเรยีนงานรบัเรื'อง และแกไ้ขปัญหาลกูคา้รอ้งเรยีน

ภารกิจหลัก : ดาํเนินการตอบขอ้ซักถาม รบัเรื.อง และแกไ้ขปัญหาลูกคา้รอ้งเรยีน  
     เพื.อใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจสูงสุด

• การตอบกรณีขอ้ซักถามทางโทรศัพท ์จดหมาย โทรสาร E-mail และการสอบถามโดยตรง  
ที.แผนกลูกคา้สมัพนัธ ์

• การประสานงาน และการแกไ้ขปัญหาลูกคา้รอ้งเรยีน

• 7 ขั�นตอนในการรบัเรื.องและแกไ้ขปัญหาลูกคา้รอ้งเรยีน

• การเฝ้าระวังกรณีปัญหาลูกคา้รอ้งเรยีนภายในผูแ้ทนจาํหน่าย (PCDR)

• สรุปและวิเคราะห์ปัญหาลูกคา้รอ้งเรยีนภายในผูแ้ทนจาํหน่าย พรอ้มรายงาน
   ท่านเจา้ของฯ และแผนกที.เกี.ยวขอ้งในการประชุม CS Obeya ประจาํเดือน

• จดัประชุมกลุ่ม เพื.อปรบัปรุงแกไ้ขและหามาตรการป้องกนัไม่ใหปั้ญหาเกิดขึ�นอีก

ขั6นตอนการปฎิบตังิานลกูคา้สมัพนัธผ์ูแ้ทนจาํหน่ายส่วนงานแกไ้ขปัญหาลกูคา้รอ้งเรียน

รบัเรื	อง
ลกูคา้

บนัทึก
ปัญหาลงใน 

CR Web
ติดตามผล

สรุปผลและ
จดัทาํ

รายงาน

แจง้ปัญหายงั
แผนกลกูคา้

สมัพนัธ ์(DLR) 
เพื	อลงทะเบียน

ในCR Web

ปิดปัญหา

แกไ้ข ติดตามผล
สรุปผล

และจดัทาํ
รายงาน

ปิดปัญหา

การแกไ้ขปัญหาลูกคา้รอ้งเรยีน

PCDR (Pre Customer Complaint Detection and Resolution

ประสาน
งานภายใน
DLR/TMT

แผนกที	
เกี	ยวขอ้ง
(DLR) รบั

ทราบปัญหา

ประสาน
งานภายใน
DLR/TMT

แกไ้ข

ขั.นตอนหลกั               ขั.นตอนสนับสนุน

งานรบัเรื'อง และแกไ้ขปัญหาลกูคา้รอ้งเรยีนงานรบัเรื'อง และแกไ้ขปัญหาลกูคา้รอ้งเรยีน

ลกูคา้



ขั6นตอนการปฎิบตังิานลกูคา้สมัพนัธผ์ูแ้ทนจาํหน่ายส่วนงานแกไ้ขปัญหาลกูคา้รอ้งเรียน

รบัเรื	อง
ลกูคา้

บนัทึก
ปัญหาลงใน 

CR Web
ติดตามผล

สรุปผลและ
จดัทาํ

รายงาน
ปิดปัญหา

การแกไ้ขปัญหาลูกคา้รอ้งเรยีน

ประสาน
งานภายใน
DLR/TMT

แกไ้ข

งานรบัเรื'อง และแกไ้ขปัญหาลกูคา้รอ้งเรยีนงานรบัเรื'อง และแกไ้ขปัญหาลกูคา้รอ้งเรยีน

7 ขั�นตอนในการรบัเรื.องและแกไ้ขปัญหาลูกคา้รอ้งเรยีน

ลกูคา้

ขั6นตอนที' 1 : การรบัเรื'องลกูคา้รอ้งเรียน

• รบัเรื'องลกูคา้รอ้งเรียนดว้ยความรวดเร็ว

• เป็นนกัฟังที'ดี

• ใสใ่จในสิ'งที'ลกูคา้รอ้งเรียน

• ตอบสนองลกูคา้ดว้ยความสุภาพ และบุคลิกภาพที'ดี

• ไม่ตอบสนองการเรียกรอ้งของลกูคา้ที'ไม่เป็นเหตเุป็นผล 

   และปราศจากการวิเคราะหถึ์งสาเหตทุี'แทจ้ริง

• จดและบนัทึกรายละเอียดของลกูคา้ใหไ้ดม้ากที'สุด 

• ทาํความเขา้ใจในสิ'งที'ลกูคา้เรียกรอ้งและความตอ้งการ

งานรบัเรื'อง และแกไ้ขปัญหาลกูคา้รอ้งเรยีนงานรบัเรื'อง และแกไ้ขปัญหาลกูคา้รอ้งเรยีน

7 ขั�นตอนในการรบัเรื.องและแกไ้ขปัญหาลูกคา้รอ้งเรยีน

� การประสานงาน และการแกไ้ขปัญหาลูกคา้รอ้งเรยีน 



ขั6นตอนที' 2:  การรบัฟังดว้ยตา และหู

ขั6นตอนที' 3 : การสืบขอ้เท็จจริง และหาสาเหตขุองปัญหา

ขั6นตอนที' 4 : การประเมินระดบัความรุนแรงของขอ้รอ้งเรียนและการตดัสินใจ

ขั6นตอนที' 5 : การอธิบายขอ้ตกลงใหแ้ก่ลกูคา้

ขั6นตอนที' 6 : การตดิตามลกูคา้

ขั6นตอนที' 7 : การพิจารณา และสะทอ้นใหเ้ห็นถึงผลลพัธ์

    ที'ไดเ้พื'อป้องกนัมิใหเ้กิดปัญหาซํ6า

งานรบัเรื'อง และแกไ้ขปัญหาลกูคา้รอ้งเรยีนงานรบัเรื'อง และแกไ้ขปัญหาลกูคา้รอ้งเรยีน

7 ขั�นตอนในการรบัเรื.องและแกไ้ขปัญหาลูกคา้รอ้งเรยีน

� การประสานงาน และการแกไ้ขปัญหาลูกคา้รอ้งเรยีน 

ขั6นตอนการปฎิบตังิานลกูคา้สมัพนัธผ์ูแ้ทนจาํหน่ายส่วนงานแกไ้ขปัญหาลกูคา้รอ้งเรียน

แจง้ปัญหายงั
แผนกลกูคา้

สมัพนัธ ์(DLR) 
เพื	อลงทะเบียน

ในCR Web

แกไ้ข ติดตามผล
สรุปผล

และจดัทาํ
รายงาน

ปิดปัญหา

PCDR (Pre Customer Complaint Detection and Resolution

ประสาน
งานภายใน
DLR/TMT

แผนกที	
เกี	ยวขอ้ง
(DLR) รบั

ทราบปัญหา

งานรบัเรื'อง และแกไ้ขปัญหาลกูคา้รอ้งเรยีนงานรบัเรื'อง และแกไ้ขปัญหาลกูคา้รอ้งเรยีน

PCDR (Pre Customer Complaint Detection & Resolution) 



PCDR (Pre Customer Complaint Detection & Resolution) 

            คือ การตรวจสอบและกาํหนดปัญหาลกูคา้รอ้งเรียนที'เกิดขึ6 นภายในผูแ้ทนจาํหน่าย  
ดว้ยกลวิธีการแกไ้ขปัญหาอยา่งรวดเร็วเพื'อมิใหปั้ญหาทวีความรุนแรงขึ6 น 

ประกอบดว้ยเกณฑพิ์จารณา 4 ขอ้ คอื 

1. ปัญหาไม่ชดัเจน                                

2. แนวทางการแกไ้ขไม่ชดัเจน 

3. ผูร้บัผิดชอบตอ่ปัญหาไม่ชดัเจน          

4. มีอปุสรรคในการแกไ้ขปัญหา 

งานรบัเรื'อง และแกไ้ขปัญหาลกูคา้รอ้งเรยีนงานรบัเรื'อง และแกไ้ขปัญหาลกูคา้รอ้งเรยีน
� การประสานงาน และการแกไ้ขปัญหาลูกคา้รอ้งเรยีน 

ขั�นตอนการปฏิบตั ิPCDR 

หมายเหต ุ ระยะเวลาสาํหรบัปิดกรณีปัญหาธรรมดาภายใน 5 วนั และกรณีปัญหาพิเศษภายใน 15 วนั

1. แผนกลกูคา้สมัพนัธร์บัปัญหาที'เขา้ข่าย PCDR จากหน่วยงานภายในผูแ้ทนจาํหน่าย

2. ลงทะเบียนปัญหาและรายละเอียดตา่งๆของลกูคา้ลงผ่านระบบ CR ตั6งแตข่ั6นตอนรบัเรื'องจน
จบกรณีปัญหา

3. ประสานงานกบัเจา้หนา้ที'ของแผนกที'เกี'ยวขอ้ง (Dlr.) / ฝ่ายที'เกี'ยวขอ้ง(TMT) เพื'อทาํการแกไ้ข
ดว้ยตนเอง

4. แกไ้ขปัญหา

5. ยุติปัญหาลกูคา้รอ้งเรียน แตถ่า้ไม่สามรถปิดกรณีปัญหาได ้แผนกลกูคา้สมัพนัธต์อ้ง
ประสานงานรว่มกบั Support team (ทีมสนบัสนุน) เพื'อใหค้าํปรึกษาและหาแนวทางแกไ้ข
ปัญหาตอ่ไป

6. ติดตามผลการแกไ้ข

งานรบัเรื'อง และแกไ้ขปัญหาลกูคา้รอ้งเรยีนงานรบัเรื'อง และแกไ้ขปัญหาลกูคา้รอ้งเรยีน
� การประสานงาน และการแกไ้ขปัญหาลูกคา้รอ้งเรยีน 



� สรปุและวิเคราะห์ปัญหาลูกคา้รอ้งเรยีนภายในผูแ้ทนจาํหน่าย พรอ้มรายงาน
   ท่านเจา้ของฯ และแผนกที.เกี.ยวขอ้งในการประชุม CS Obeya ประจาํเดือน

สรุปปัญหาลกูคา้รอ้งเรียน
ประจาํเดือน

วิเคราะหปั์ญหา การแกไ้ข 
และแนวทางการป้องกนัการ

เกิดปัญหาซํ6า

ประชุมกลุม่เพื'อหาแนวทาง
ปรบัปรุงและสรุปผลดาํเนินการ

งานรบัเรื'อง และแกไ้ขปัญหาลกูคา้รอ้งเรยีนงานรบัเรื'อง และแกไ้ขปัญหาลกูคา้รอ้งเรยีน

รายงานผูบ้ริหารในการประชุม
CS Obeya ประจาํเดือน

หมายเลข ประเภท ประเภท ประเภท  

Ticket วันออกรถ เรื9อง ปัญหา การ ข้อ ฝ่ายที9

ร้องเรียน ร้องเรียน รับเรื9อง สรุป เกี9ยวข้อง

10/1/54 490072 คุณสมาน  เก็บทรัพย์  ปฎิเสธการเคลมคลัชท์ Corolla ฮฮ-113 120,000 7/5/50 S N A พอใจ รถเกินระยะรับประกัน ทางศูนย์ได้ชี Eแจงสาเหตุที9พบ คลัทช์เสื9อมสภาพ อธิบายเงื9อนไขรับประกัน

 Altis 1.8E กรุงเทพฯ ให้ลูกค้าเข้าใจ  และเสนอให้ส่วนลดค่าอะไหล่ 15% รถเกินระยะรับประกัน ให้ลูกค้าเข้าใจตั Eงแต่ บริการ

ลูกค้ายอมรับ ออกรถ

11/1/54 497699 Mr.Colin Fran จองรถตั Eงแต่ พ.ย.53 Camry   SA N B พอใจ ฝ่ายขายทําการแลกรถรุ่นที9ลูกค้าต้องการ ทาง Dlr.ไม่ได้โควต้า - ทําการเช็คข้อมูลรุ่นรถ บริการ

ยังไม่ได้รถ 2.0 G และจะทําการส่งมอบในวันที9 1/2/54 ตามฤกษ์ รุ่นที9ลูกค้าจอง กับฝ่ายสต๊อกและรีบ คณุเบญญ์/TMT

ของลูกค้า แจ้งลูกค้าเพื9อเปลี9ยนรุ่น

  หรือแลกรถกับ Dlr.อื9น

ประเภทเรื9องร้องเรียน     P = ผลิตภัณฑ์     SA = ขาย     S = บริการ     PA = อะไหล่     O = อื9นๆ
ประเภทปัญหาร้องเรียน     N = ธรรมดา     S = รุนแรง      
ประเภทการรับเรื9อง     A = ลูกค้าร้องเรียนที9 Dlr.     B = ลูกค้าร้องเรียนผ่าน TMT     C = ลูกค้าร้องเรียนผ่านการสํารวจฯ     D = ลูกค้าร้องเรียนที9 Dlr.และ Dlr.ขอความช่วยเหลือมายัง TMT     PCDR = การเฝ้าระวังกรณีปัญหาลูกค้าร้องเรียน

เลขไมล์รุ่นรถ ทะเบียน

หมายเหตุ

สรุปรายละเอียด
แนวทางป้องกันปัญหา

ไม่ให้เกิดซํ Eา

ชื9อ-นามสกุล

รายงานสรุปกรณีปัญหาลูกค้าร้องเรียนประจําเดือนมกราคม 2554

วันที9 ปัญหา

สิ9งชดเชยในการแก้ไขปัญหา

สาเหตุ

จดัทาํรายงานสรุปผลและ
การวิเคราะหแ์ละเวียน

เอกสารไปยงัผูบ้ริหารและ
ฝ่ายที'เกี'ยวขอ้ง

� จดัประชุมกลุ่ม เพื.อปรบัปรงุแกไ้ขและหามาตรการป้องกนัไม่ใหปั้ญหาเกิดขึ�นอีก

ผูแ้ทนจําหน่าย   : ต.เบสท ์คารส์  ประจําเดือน  : ม.ค - พ.ค 58

1)  

รายงานการวเิคราะหเ์สยีงของลกูคา้

จํานวนขอ้มูลลกูคา้รอ้งเรยีนและ PCDR
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ผลรวมปี 

2014

ม.ค.15 ก.พ. มี.ค. เม.ย. พ.ค. มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. ต.ค. พ.ย. ธ.ค

ลูกค้าร้องเรียน ประเภทเคส A ลูกค้าร้องเรียน ประเภทเคส B (TMT) ลูกค้าร้องเรียน ประเภทเคส C

ลูกค้าร้องเรียน ประเภทเคส D PCDR

Case A (DLR)Case B (TMT)

ประเภท
ผลรวมปี 

2014
ม.ค.15 ก.พ. ม .ีค. เม.ย. พ.ค. ม.ิย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. ต.ค. พ.ย. ธ.ค ยอดรวม

ลกูคา้รอ้งเรยีน ประเภท
เคส A

57 6 20 5 23 12 66

ลกูคา้รอ้งเรยีน ประเภท
เคส B (TMT)

42 20 14 16 12 19 81

ลกูคา้รอ้งเรยีน ประเภท
เคส C

5 1 0 0 1 1 3

ลกูคา้รอ้งเรยีน ประเภท
เคส D

0 0 1 3 3 4 11

PCDR 30 3 7 10 17 18 55

รวมท ั$งหมด 134 30 42 34 56 54 0 0 0 0 0 0 0 216

2556

ยอดโดยรวม เมษายน

ยอดขาย 4,061 197 180 91.4%

TUS 40,125 3,300 3,125 94.7%

หัวขอ้

1,742

2557

พฤษภาคม

ยอดสะสม 
ม.ค. - พ.ค.57

13,307

2)  

พฤษภาคม

ลําดบั รุ่นรถ

Sales

1 Camry 1, Vios 1

2 N/A

3 Avanza 1

Service

1 Vios 2, Altis 1

2 Camry 1, Vios 1

3 Yaris 1, Vigo 1

Product

1 Camry 8

2 Vios 3, Yaris 1

3 Vigo 1

Parts

1 Camry 2

2 Yaris 1

3 Vigo 1

บรกิารล่าชา้_ไม่เสร็จตามนัดหมาย-ซ่อม
ตัวถงัและสี

3  ลําดบัแรกของลกูคา้รอ้งเรยีน (ประเภท A+B+C+D)

เอกสาร-ป้ายทะเบยีน ไม่ไดเ้ป็นเจา้ของรถยนต์แต่ไดร้ับเอกสาร

การส่งมอบ การส่งมอบ-ไม่สามารถส่งมอบรถตามกาํหนด

สิ*งท ี*ลูกคา้แจง้
กระบวนการ/ ชิ$นส่วน 

ท ี*เก ี*ยวขอ้ง

2. ดา้นบรกิาร

3 ลําดบัแรกประเภทการรอ้งเรยีน ประจําเดอืน 

งานรบัประกนัคุณภาพ

1. ดา้นขาย

ไม่ตดิตามแจง้ความคืบหนา้

เอกสาร-ป้ายทะเบยีน ป้ายทะเบียน-ยังไม่ไดร้ับป้ายทะเบียน

3. ดา้นผลติภณัฑ ์

การใหบ้รกิารซ่อม

เจา้หนา้ที*ศ ูนยบ์รกิาร

ปฏเิสธงานรับประกันคุณภาพ-รถอยู่ในระยะ
รับประกัน

แผงหนา้ปัทม ์ คอนโซลเหนียว

ช่วงล่าง เสียงดังจากช่วงล่าง

เกยีร ์ เกียร์มีเสียงดัง

4. อะไหล่

ไมท่ราบกาํหนดวนัรบัอะไหล่ ไม่ทราบกาํหนดวันรับอะไหล่

ราคาอะไหล่ อะไหล่ราคาแต่ละศูนย์ไม่เท่ากัน

ลูกคา้ตอ้งรออะไหล่นาน ไม่พอใจกาํหนดรับอะไหล่

ป้าย
ทะเบียน-ยัง
ไม ่ได้รับ… ไม่ได้เป็น

เจ้าของ
รถยนต์แต่… 

การส่งมอบ-

ไม่สามารถ
ส่งมอบรถ… 
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ผลรวมปี 

2014

ม.ค.15 ก.พ. มี.ค. เม.ย. พ.ค. มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. ต.ค. พ.ย. ธ.ค
ขาย บริการ ผลิตภัณฑ์ อะไหล่ ร้องเรียนรุนแรง อื(นๆ 

ปฏิเสธงาน
รับประกัน

คุณภาพ-… บริการ
ล่าช้า_ไม ่

เสร็จตาม… 

ไม่ติดตาม
แจ้งความ
คืบหน้า, 2

คอนโซล
เหนยีว, 8

เสียงดังจาก
ช่วงล่าง, 4

เกียร์มีเสียง
ดัง, 1

ไม ่ทราบ
กําหนดวัน
รับอะไหล่, 

3

อะไหล่ราคา
แต่ละศูนย์

ไม่เทา่กัน, 1

ไม่พอใจ
กําหนดรับ
อะไหล่ , 1

ผงัองคก์รลกูคา้สมัพนัธผ์ูแ้ทนจาํหน่ายผงัองคก์รลกูคา้สมัพนัธผ์ูแ้ทนจาํหน่าย

ทา่นเจา้ของผูแ้ทนจาํหน่าย 

ผูจ้ดัการแผนกลกูคา้สมัพนัธ ์

หวัหนา้แผนกลกูคา้สมัพนัธ ์

งานรวบรวมเสียง
ลกูคา้ วิเคราะห ์
และรายงานผล

งานรบัเรื'อง และ
แกไ้ขปัญหาลกูคา้

รอ้งเรียน

งานตอบขอ้
ซกัถาม และ
ตดิตามลกูคา้ 
(Call Center)

งานวางแผนและ
สง่เสริม

กิจกรรม CS



งานวางแผนและสง่เสรมิกิจกรรม CSงานวางแผนและสง่เสรมิกิจกรรม CS

ภารกิจหลัก : วางแผนการดาํเนินกิจกรรม CS ภายในผูแ้ทนจาํหน่าย และดาํเนิน
     กิจกรรมตามนโยบายโครงการส่งเสรมิ CS ของ TMT โดยมีเป้าหมาย
    สูงสุด คอื การสรา้งความพึงพอใจลูกคา้

•  การวางแผน และจดัทาํแผนงานลกูคา้สมัพนัธป์ระจาํปี, แผนงานทบทวนรายครึ'งปี

และแผนงานสรุปประจาํปี

•  การจดัประชุม CS Obeya และตดิตามความกา้วหนา้รว่มกบัฝ่ายที'เกี'ยวขอ้ง

   ในหวัขอ้ที'เกี'ยวกบั CS ภายในผูแ้ทนจาํหน่าย

• ดาํเนินกิจกรรมสรา้ง และรกัษาความสมัพนัธอ์นัดีกบัลกูคา้

•  รกัษามาตรฐานดาํเนินการและดาํเนินกิจกรรมสง่เสริม CS ใหพ้นกังาน

    ภายในผูแ้ทนจาํหน่าย

•  สนบัสนุน และเขา้รว่มโครงการ หรือกิจกรรมตา่งๆ ตามที' TMT กาํหนดขึ6 น

• จดัประชุมรว่มกนัภายในเพื'อวางนโยบาย 

   และทิศทางการดาํเนินกิจกรรม

  ลกูคา้สมัพนัธ ์และกิจกรรม CS ประจาํปี

• ลงรายละเอียดกิจกรรมในแผนงานประจาํปี

• นาํเสนอผูบ้ริหารเพื'อเซ็นอนุมตัิ

• จดัประชุมแถลงนโยบายประจาํปี 

  และเวียนเอกสารใหผู้ท้ี'เกี'ยวขอ้งรบัทราบ

� การวางแผน และจดัทาํแผนงานลูกคา้สมัพนัธป์ระจาํปี

งานวางแผนและสง่เสรมิกิจกรรม CSงานวางแผนและสง่เสรมิกิจกรรม CS



• ดาํเนินการตามแผนโดยกาํหนด KPI หลกั คือ การวดั Process และ Result 

• ตรวจสอบและประเมินผลการดาํเนินการ (แผนทบทวนครึ'งปี และแผนสรุปปลายปี)

• กาํหนด SOP ในกิจกรรมที'สมัฤทธิHผล และ/หรือทบทวน

  เพื'อปรบัปรุงในกระบวนการที'เกิดปัญหา

� การวางแผน และจดัทาํแผนงานลูกคา้สมัพนัธป์ระจาํปี

งานวางแผนและสง่เสรมิกิจกรรม CSงานวางแผนและสง่เสรมิกิจกรรม CS

� การจดัประชุมโอเบยะและตดิตามความกา้วหนา้เกี.ยวกบั CS ภายในผูแ้ทนจาํหน่าย

• วางแผนกาํหนดวนั เวลา และจดัเตรียมสถานที'ในการจดัประชุม

• กาํหนดวาระการประชุม, กลุม่เป้าหมายการประชุม, เนื6 อหาการประชุมตามวาระ

• นดัหมาย และจองเวลาผูบ้ริหารระดบัสูงลว่งหนา้

• รา่งและสง่จดหมายเชิญผูเ้ขา้รว่มประชุมทุกทา่น (อยา่งนอ้ย 2 สปัดาหก่์อนการประชุม)

• จดบนัทึกการประชุมตามวาระ โดยมีมตติามวาระอยา่งชดัเจน

• จดัทาํรายงานการประชุม และเวียนใหผู้ท้ี'เกี'ยวขอ้งรบัทราบ

• การประชุมโอเบยะ ควรจดัอยา่งนอ้ยเดือนละ 1 ครั6ง

งานวางแผนและสง่เสรมิกิจกรรม CSงานวางแผนและสง่เสรมิกิจกรรม CS



ตวัอยา่งวาระการประชุม

 1. กลา่วเปิดการประชุมโดยประธาน (เจา้ของ/KMR)

 2. รายงานความเคลื'อนไหว CSI, SSMI และจดุออ่น

 3. รายงานสรุปกรณีปัญหาลกูคา้รอ้งเรียน, PCDR และงบประมาณพิเศษ

 4. รายงานแผนกิจกรรม CS หรือความกา้วหนา้ของกิจกรรม

 5. รายงานผลดาํเนินการของแตล่ะฝ่าย

 6. รว่มอภิปราย และวิเคราะห์

 7. คาํแนะนาํของประธาน / สรุป

 8. ปิดการประชุม

� การจดัประชุมโอเบยะและตดิตามความกา้วหนา้เกี.ยวกบั CS ภายในผูแ้ทนจาํหน่าย

งานวางแผนและสง่เสรมิกิจกรรม CSงานวางแผนและสง่เสรมิกิจกรรม CS

� ดาํเนินกิจกรรมสรา้ง และรกัษาความสมัพนัธอ์นัดีกบัลูกคา้

• สง่มอบรถใหม่รว่มกบัแผนกขาย

• จดัเก็บฐานขอ้มูลลกูคา้ และปรบัปรุงใหเ้ป็นปัจจบุนัเสมอ

• ตดิตาม และสง่จดหมายขอบคณุลกูคา้ทั6งช่วงหลงัการขาย 

   และหลงัการเขา้รบับริการ

• จดัสง่การด์อวยพรเนื'องในโอกาสตา่งๆ เช่น วนัเกิดลกูคา้, เทศกาลปีใหม่

• จดัทาํสื'อประชาสมัพนัธห์น่วยงาน เพื'อใหล้กูคา้ทราบถึงการใหบ้ริการ

   และช่องทางตดิตอ่แผนกลกูคา้สมัพนัธ์

• จดักิจกรรมขอบคณุลกูคา้ตามโอกาสเหมาะสม

• ใหก้ารสนบัสนุนกิจกรรมของชุมชน และองคก์รตา่งๆ

งานวางแผนและสง่เสรมิกิจกรรม CSงานวางแผนและสง่เสรมิกิจกรรม CS



• ดาํเนินงานลกูคา้สมัพนัธใ์หผ้่านระดบัมาตรฐานงานลกูคา้สมัพนัธ ์TECR ระดบั 5 ดาว 

  และรกัษาระดบัไวอ้ยา่งตอ่เนื'อง

• พฒันาบุคลากรภายในองคก์รผูแ้ทนจาํหน่ายใหมี้จติสาํนึกในการสรา้ง CS และใหค้วาม

  รว่มมือในการทาํกิจกรรม CS เพื'อสรา้งความพึงพอใจสูงสุดแก่ลกูคา้

• ศึกษาหาความรูเ้พิ'มเตมิเกี'ยวกบั CS และตดิตามข่าวสารที'เกี'ยวขอ้งจากแหลง่ตา่งๆ 

  อยูเ่สมอ เพื'อใหท้นักบัความตอ้งการและความคาดหวงัของลกูคา้

� รกัษามาตรฐานดาํเนินการและดาํเนินกิจกรรมส่งเสรมิ CS ใหพ้นกังาน
   ภายในผูแ้ทนจาํหน่าย

2
0
0
7

2
0
0
7

2
0
0
8

2
0
0
7

2
0
0
7

2
0
0
8

2
0
1
1

งานวางแผนและสง่เสรมิกิจกรรม CSงานวางแผนและสง่เสรมิกิจกรรม CS

� สนบัสนุน และเขา้รว่มโครงการ หรอืกิจกรรมตา่งๆ ตามที. TMT กาํหนดขึ�น

• โครงการ Customer Delight เช่น การออกรอบ (Genba)

   ดา้นขาย บริการ และอะไหล่

• โครงการ You are the FACE of  Toyota  

• การแข่งขนัทกัษะการขายและการบริการลกูคา้ (Skill Contest)

• อบรมหลกัสูตรลกูคา้สมัพนัธโ์ตโยตา้

งานวางแผนและสง่เสรมิกิจกรรม CSงานวางแผนและสง่เสรมิกิจกรรม CS



งานรวบรวมเสียงลกูคา้ 
วิเคราะห ์และรายงานผล

งานรบัเรื'อง และแกไ้ขปัญหา
ลกูคา้รอ้งเรียน

งานวางแผนและสง่เสริม
กิจกรรม CS

สรุปขอ้มูลลกูคา้รอ้งเรียนประจาํเดือน
พรอ้มวิเคราะหปั์ญหา การแกไ้ข และ
แนวทางการป้องกนัการเกิดปัญหาซํ6า

รายงานผูบ้ริหารในการประชุม
ประจาํเดือน / Obeya

จดัประชุมกลุม่เพื'อปรบัปรุง 

ทาํแผนป้องกนัไม่ใหเ้กิดปัญหาซํ6า

วิเคราะหข์อ้มูลและจดัทาํรายงานสรุป
ประจาํเดือน

บนัทึกขอ้มูลใน CR Web
(เปิด ���� ปิดเคส)

รวบรวมเสียงลกูคา้จากแหลง่ตา่งๆ 
เช่น จากการสาํรวจของTMT หรือ Dlr.

จาํแนกประเภทขอ้มูล

ประชุมกลุม่เพื'อหาแนวทางปรบัปรุง
และสรุปผลดาํเนินการ

วิเคราะหข์อ้มูลและจดัทาํรายงาน
สรุปประจาํเดือน

รายงานผูบ้ริหารในการประชุม
ประจาํเดือน / Obeya

ทาํแผนป้องกนัไม่ใหเ้กิดปัญหาซํ6า

• การวางแผน และจดัทาํแผนงาน  
ลกูคา้สมัพนัธ์
-แผนงานลกูคา้สมัพนัธป์ระจาํปี
-แผนงานทบทวนรายครึ'งปี
-แผนงานสรุปประจาํปี 

ลกูคา้รอ้งเรียน / PCDR

• ประสานงานจดัประชุม CS Obeya 
ภายในผูแ้ทนจาํหน่าย  

• ดาํเนินกิจกรรมสรา้งและรกัษา
ความสมัพนัธอ์นัดีกบัลกูคา้
-สง่มอบรถใหม่กบัฝ่ายขาย
-ตดิตาม/สง่จดัหมายขอบคณุลกูคา้
-สง่การด์อวยพรในโอกาสตา่งๆ
-ทาํสื'อประชาสมัพนัธห์น่วยงาน
-กิจกรรมขอบคณุลกูคา้
-สนับสนุนกิจกรรมชุมชน/องคก์ร

• รกัษามาตรฐานTECR และดาํเนิน
กิจกรรมส่งเสริม CS ภายในองคก์ร

• สนบัสนุนและเขา้รว่มโครงการ/
กิจกรรมตา่ง ๆ ที' TMT กาํหนด


