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ใบสมัครเพื่อเสนอบทความในงานการประชุม 
THAILAND QUALITY CONFERENCE & The 23rd Symposium on TQM-Best Practices in Thailand 

ประเภทการสมัคร [  ] TQM-Best Practices  (ต้องจัดท ำ Abstract, Presentation Slide, Full Paper (ถ้ำม*ี)  
และกำรทดลองน ำเสนอผลงำน) 

[ ] TQM-Progressive Learners (ต้องจัดท ำ Abstract, Presentation Slide  
     และกำรทดลองน ำเสนอผลงำน) 

ประเภทองค์กร [  ] หน่วยงำนธุรกิจเอกชน  [  ] หน่วยงำนรัฐวิสำหกิจ        [  ] หน่วยงำนด้ำนกำรศึกษำ   
[  ] หน่วยงำนรำชกำรและองค์กรของรัฐ      [  ] หนว่ยงำนทำงด้ำนสำธำรณสุข 

ชื่อเรื่องน าเสนอ กระบวนกำรวิเครำะห์ประสบกำรณ์และควำมพึงพอใจของลูกค้ำ (VOC: Voice of Customer)      
เพ่ือรองรับกำรให้บริกำรคลังสินค้ำครบวงจร (THP Fulfillment) 
เป็น “วิธีปฏิบัติที่เป็นแบบอย่างท่ีดีเยี่ยม” ของกระบวนการ ในหมวด (โปรดเลือก 1 หมวดเท่านั้น)  

[  ] 1. กำรน ำองค์กร     [  ] 2. กำรวำงแผนเชิงกลยุทธ์และกำรจัดกำรนโยบำย  
[  ] 3. กำรเอำใจใส่ลูกค้ำและตลำด   [  ] 4. กำรวัด กำรวิเครำะห์ และ กำรจัดกำรควำมรู้  
[  ] 5. กำรเอำใจใส่ทรัพยำกรบุคคล   [ ] 6. กำรจัดกำรกระบวนกำร  
[  ] 7. กำรประยุกต์ระบบมำตรฐำนต่ำงๆเข้ำกับกำรบริหำรจัดกำร  

ชื่อหน่วยงาน   บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ำกัด 
ที่อยู่  111 ถ.แจ้งวัฒนะ แขวงทุ่งสองห้อง เขตหลักสี่ กรุงเทพฯ 10210  
โทรศัพท์ 02-831-3723  เว็บไซต์ www.thailandpost.co.th 
1) ชื่อผู้เขียน (ผู้น ำเสนอ): น.ส.ชำริยำ  ไชยำนุพัทธกุล     ต ำแหน่ง: หัวหน้ำส่วนพัฒนำธุรกิจโลจิสติกส์ ระดับ 8  
โทรศัพท์ 02-831-3197   
มือถือ  -      อีเมล: chariya.ch@thailandpost.com 
2) ชื่อผู้เขียน (ผู้น ำเสนอ): น.ส.นวลนภำ  ชะโนวรรณะภู  ต ำแหน่ง: นักบริหำรงำนพำณิชย์ ระดับ 6  
โทรศัพท์ 02-831-3723   
มือถือ    063-296-5642        อีเมล: nualnapa.ch@thailandpost.com 
สรุปจุดที่เป็น “วิธีปฏิบัติที่เป็นแบบอย่างที่ดีเยี่ยม” (อย่างน้อย 1 ข้อ)  
1) บริกำรคลังสินค้ำครบวงจรให้บริกำรตั้งแต่ต้นน้ ำถึงปลำยน้ ำ ทั้งคลังสินค้ำ ขนส่งและโลจิสติกส์ ระบบเทคโนโลยี 

รองรับกำรเติบโตของธุรกิจ e-Commerce 
2) อัตรำค่ำบริกำรที่เหมำะสมและยืดหยุ่นได้ตำมพฤติกรรมและควำมต้องกำรของผู้ใช้บริกำร 
ประสิทธิผล (ต้องวัดค่าได้อย่างน้อย 1 ข้อ)  
(เช่น) ผลลัพธ์ด้านของเสียลดลง ต้นทุนต่อหน่วยลดลง รอบเวลาท างานลดลง ความผันแปรของคุณภาพงานลดลง ข้อ
ร้องเรียนของลูกค้าลดลง ผลิตภาพต่อพนักงานเพิ่มข้ึน อายุการใช้งานของผลิตภัณฑ์เพ่ิมขึ้น วัฒนธรรมองค์กรดีขึ้น 
อัตราการรักษาลูกค้าเพ่ิมขึ้น ยอดขายเพ่ิมขึ้น เป็นต้น  
1) ระดับควำมพึงพอใจโดยรวมต่อบริกำร 
2) อัตรำสอบสวนร้องเรียนของลูกค้ำ 
3) รำยได้จำกกำรให้บริกำร 
4) จ ำนวนกลุ่มลูกค้ำประเภท e-Commerce Non e-Commerce และ Consumer มีจ ำนวนมำกเพ่ิมขึ้นอย่ำงต่อเนื่อง 
กำรอนุญำตให้มูลนิธิฯ จัดให้ผู้สนใจเข้ำเยี่ยมชม “Best-Practices” ขององค์กรผู้สมัครนี้ได้    
  [  ] อนุญำต   [  ] ไม่อนุญำต 
กำรอนุญำตให้มูลนิธิฯ บันทึกวีดีโอผลงำนระหว่ำงที่น ำเสนอในวันกำรจัดงำนขององค์กรผู้สมัครนี้ได้ 
             [  ] อนุญำต   [  ] ไม่อนุญำต 
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บทคัดย่อ 
ชื่อเรื่อง : กระบวนกำรวิเครำะห์ประสบกำรณ์และควำมพึงพอใจของลูกค้ำ (VOC: Voice of Customer) เพ่ือรองรับ
กำรให้บริกำรคลังสินค้ำครบวงจร (THP Fulfillment) 
ประวัติและความเป็นมาโดยย่อ : 

บริษัท ไปรษณีย์ไทย จ ำกัด (ปณท) เป็นรัฐวิสำหกิจภำยใต้กำรก ำกับดูแลของกระทรวงดิจิทัลเพ่ือเศรษฐกิจ
และสังคม (ดศ.) จัดตั้งขึ้นเมื่อวันที่ 14 สิงหำคม 2546 แปลงสภำพจำกกิจกำรไปรษณีย์เป็นรูปบริษัทจ ำกัด โดยได้มีกำร
ปรับเปลี่ยนกำรบริหำรและกำรด ำเนินงำนให้เป็นเชิงธุรกิจมำกขึ้น ปัจจุบัน ปณท เป็นผู้ให้บริกำรในหลำยกลุ่มธุรกิจ เชน่ 
บริกำรไปรษณียภัณฑ์ บริกำรขนส่งและโลจิสติกส์ บริกำรระหว่ำงประเทศ บริกำรกลุ่มค้ำปลีก บริกำรกลุ่มกำรเงิน และ
บริกำรกลุ่มอ่ืน ๆ อีกทั้ง ปณท ยังมีกำรพัฒนำรูปแบบบริกำรในด้ำนต่ำง ๆ อย่ำงต่อเนื่อง ด้วยกำรพัฒนำธุรกิจรูปแบบ
ใหม่โดยร่วมมือกับพันธมิตรเพ่ือสร้ำงโอกำสทำงธุรกิจ และกำรน ำระบบดิจิทัลเข้ำมำผสมผสำนในกระบวนกำรท ำงำน
รวมถึงกำรด ำเนินธุรกิจ ควบคู่ไปกับควำมรับผิดชอบต่อสังคม ชุมชน และสิ่งแวดล้อม พร้อมใช้ศักยภำพที่มีสนับสนุน
และช่วยเหลือประชำชนผู้ประกอบกำรธุรกิจ เกษตรกร และระบบสำธำรณสุขเพ่ือให้ทุกภำคส่วนสำมำรถขับเคลื่อน 
ต่อไปได้ในทุกสถำนกำรณ ์ 
วิสัยทัศน์ ค่านิยม วัฒนธรรม พันธกิจ นโยบาย: 
วิสัยทัศน์: เป็นกลุ่มผู้ให้บริกำรไปรษณีย์และ Logistics ครบวงจรอย่ำงยั่งยืนด้วยมำตรฐำนสำกล 
พันธกิจ: 1. ให้บริกำรจัดส่งสิ่งของ ข่ำวสำร ข้อมูล และโอนเงินทั่วโลกที่ลูกค้ำเข้ำถึงได้อย่ำงสะดวก มีคุณภำพ             
มีมำตรฐำนสำกล รำคำสมเหตุสมผล และเชื่อถือได้ 

2. พัฒนำให้ไปรษณีย์ไทยเป็นศูนย์กลำงธุรกิจไปรษณีย์และบริกำร Logistics ส ำหรับธุรกิจ e-Commerce 
ของประเทศ 

3. บริหำรจัดกำรและใช้ประโยชน์จำกข้อมูลกำรด ำเนินงำนในกำรสร้ำงฐำนควำมรู้และนวัตกรรม เพ่ือ
สนับสนุนและส่งเสริมกำรพัฒนำธุรกิจของลูกค้ำให้เติบโตไปด้วยกัน 

4. ใช้ทรัพยำกรอย่ำงมีประสิทธิภำพ เพ่ือกำรเติบโตอย่ำงยั่งยืน (เศรษฐกิจ สังคม สิ่งแวดล้อม) 
ค่ำนิยมองค์กร: ปณท ยึดหลัก I-SURE ในกำรบริหำรงำน เพ่ือขับเคลื่อนองค์กรสู่ควำมส ำเร็จอย่ำงยั่งยืน ประกอบด้วย 

1. Integrity (I) คือ ควำมซื่อสัตย์ 
2. Service Mind (S) คือ กำรมีใจรักในกำรให้บริกำร 
3. Unity (U) คือ ควำมรักองค์กร 
4. Result Orientation (R) คือ กำรท ำงำนโดยมุ่งเน้นผลส ำเร็จ 
5. Change Capability (E) คือ ควำมพร้อมต่อกำรเปลี่ยนแปลง 

รายละเอียดเพิ่มเติมของวิธีปฏิบัติที่เป็นแบบอย่างที่ดีเยี่ยมที่สอดคล้องกับค่าประสิทธิผล : (1-2 หน้า) 
ตำมที่ ปณท ได้เปิดให้บริกำรคลังสินค้ำครบวงจร (THP Fulfillment) แห่งแรก ณ คลังสินค้ำหลักสี่ กรุงเทพฯ       

เมื่อวันที่ 27 ตุลำคม 2563 เพ่ือรองรับควำมต้องกำรของกลุ่มผู้ประกอบกำร e-Commerce ที่จ ำหน่ำยสินค้ำผ่ำน 
Platform และ Social Commerce หน่วยงำนภำครัฐและเอกชนที่ต้องกำรจัดส่งสินค้ำพรีเม่ียม สินค้ำชุมชน  ซึ่งบริกำร
คลังสินค้ำครบวงจรได้ช่วยอ ำนวยควำมสะดวกให้กับผู้ประกอบกำรในกำรบริหำรจัดกำรสินค้ำ ค ำสั่งซื้อ สต็อกสินค้ำ
พร้อมจัดส่งไปยังผู้รับทั้งในประเทศ และระหว่ำงประเทศ พร้อมมีระบบรำยงำนสถิติรำยเดือน (Dashboard & report)     
ที่สำมำรถตรวจสอบได้แบบเรียลไทม์ ต่อมำในปี 2564 ปณท ได้ขยำยคลังสินค้ำครบวงจรไปยังพ้ืนที่ภูมิภำครวม 6 แห่ง
ทั่วประเทศ ได้แก่ คลังศรีรำชำ (ชลบุรี) คลังเชียงใหม่ คลังรำชบุรี คลังนครรำชสีมำ คลังอุดรธำนี และคลังทุ่งสง 
(นครศรีธรรมรำช) ทั้งนี้ ลูกค้ำในปัจจุบัน มีทั้งหมดจ ำนวน 13 รำย โดยแบ่งเป็นกลุ่มธุรกิจประเภท B2C (Business to 
Consumer) จ ำนวน 11 รำย และผู้ประกอบกำร e-Commerce รำยย่อย (C2C) จ ำนวน 2 รำย  
 ในกำรนี้ จำกกำรเปิดให้บริกำรดังกล่ำว ปณท ยังมีกระบวนกำรท ำงำนที่วิเครำะห์ประสบกำรณ์และควำม      
พึงพอใจของลูกค้ำ (VOC: Voice of Customer) เป็นประจ ำทุกปี โดยด ำเนินกำรในรูปแบบเข้ำพบเพ่ือสัมภำษณ์หรือ
ทำงโทรศัพท์ (In-Depth Interview) แบบสอบถำมออนไลน์ ประชุมสรุปผลกำรให้บริกำร โดยมีขั้นตอนกำรด ำเนินงำน
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และวิธีปฏิบัติในขั้นตอนที่ส ำคัญ ที่ได้ปรับเปลี่ยนกำรให้บริกำรที่สะท้อนควำมต้องกำรและควำมคำดหวังของลูกค้ำ 
รวมทั้งควำมคำดหวังในมิติของลูกค้ำ ที่ช่วยยกระดับคุณค่ำของผลกำรท ำงำนที่ส่งมอบให้แก่ลูกค้ำ หรือสำมำรถ
สนองตอบควำมคำดหวังของลูกค้ำได้ดีขึ้น ซ่ึงสรุปรำยละเอียดได้ตำมตำรำงข้ำงท้ำย ดังนี้ 
 

 
 

ควำมต้องกำรและควำม
คำดหวังของลูกค้ำ 

 

กำรปรับเปลี่ยนกำรให้บริกำรที่สะท้อนควำมต้องกำรและควำม
คำดหวังในมิติของลูกค้ำ 

 

ตัววัดและผลลัพธ์ 
ที่เกิดขึ้นที่สะท้อนควำมส ำเร็จ

ของกำรปรับเปลี่ยน          
กำรให้บริกำร กำรให้บริกำรก่อน               

ด ำเนินโครงกำร 
กำรให้บริกำรหลัง              
ด ำเนินโครงกำร 

ความต้องการของลูกค้า 
ควำมปลอดภัยของสินค้ำที่ส่ง 
(สิ่งของไม่แตกหัก/ เสียหำย) 
และกำรนัดหมำยก่อนจัดส่ง
สินค้ำ 
 
 

ผู้ฝำกด ำเนินกำรแพ็กสิ่งของและ
น ำมำจัดส่ง ณ จุดรับฝำก/เรียก
รับฝำก ณ ที่อยู่  ปณท รับฝำก 
เข้ำสู่ระบบงำนไปรษณีย์ มีกำร 
คัดแยกส่งต่อน ำจ่ำย และจัดส่ง
ตำมท่ีอยู่บนจ่ำหน้ำ 

ปณท ให้บริกำรตั้งแต่กำรเก็บ
สินค้ำ แพ็กสินค้ำ ขนส่งไปยัง
ปลำยทำง โดยใช้ระบบในกำร
บริกำรจัดกำรทั้ ง  ค ำสั่ งซื้อ 
คลัง เพ่ือรักษำปริมำณงำนให้
ขนส่งกับ ปณท อย่ำงต่อเนื่อง 
สินค้ำที่น ำมำจัดเก็บในคลัง  
จะมีกำรติดบำร์โค้ดสินค้ำทุก
ชิ้นเพ่ือตรวจสอบจ ำนวนและ
ควำมถูกต้อง ควบคุมสต็อก
สินค้ำและแจ้งเตือนเมื่อสินค้ำ
ใกล้หมด เมื่อได้รับค ำสั่งซื้อ 
เ จ้ ำ ห น้ ำ ที่ ค ลั ง สิ น ค้ ำ จ ะ
ด ำ เนินกำรหยิบสินค้ำตำม
ร ำ ย ก ำ ร ค ำ สั่ ง ซื้ อ  ส แ ก น
บำร์โค้ดรำยชิ้น พร้อมแพ็ก
แ ล ะ หุ้ ม ห่ อ ด้ ว ย วั ส ดุ กั น
ก ร ะ แ ท ก ต ำ ม ม ำ ต ร ฐ ำ น
ไปรษณีย์ พร้อมจัดท ำจ่ำหน้ำ 
มีบริกำรรับประกันกรณีสินค้ำ
เกิดควำมเสียหำย/สูญหำย
ระหว่ำงเก็บรักษำในคลังตำม
มู ล ค่ ำ สิ น ค้ ำ จ ริ ง  แ ล ะ
รับประกันระหว่ำงกำรขนส่ง
ตำมมำตรฐำนบริกำร EMS   
ในประเทศ 

%สอบสวนร้องเรียนกรณีสินค้ำ
เสียหำย/ 
สูญหำยจำกกำรใช้บริกำร THP 
Fulfillment ปี2565 ร้อยละ 
0.008 

 ปณท ให้บริกำรเฉพำะบริกำรที่
เกี่ยวข้องกับกำรขนส่งสิ่งของ 
เป็นหลัก 

ปณท สำมำรถให้บริกำรที่
เกี่ยวเนื่องกับกระบวนกำร    
โลจิสติกส์ได้ ตั้งแต่กำรขำย
สินค้ำจนถึงบริกำรหลังกำรขำย 

มีกำรสร้ำงควำมรับรู้เกี่ยวกับ
กำรเปิดให้บริกำรผ่ำนสื่อต่ำง ๆ 
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ควำมต้องกำรและควำม
คำดหวังของลูกค้ำ 

 

กำรปรับเปลี่ยนกำรให้บริกำรที่สะท้อนควำมต้องกำรและควำม
คำดหวังในมิติของลูกค้ำ 

 

ตัววัดและผลลัพธ์ 
ที่เกิดขึ้นที่สะท้อนควำมส ำเร็จ

ของกำรปรับเปลี่ยน          
กำรให้บริกำร กำรให้บริกำรก่อน               

ด ำเนินโครงกำร 
กำรให้บริกำรหลัง              
ด ำเนินโครงกำร 

อัตราค่าบริการที่เหมาะสม 
(Cost)  

คิดรำคำแยกรำยกิจกรรมโดย
พิจำรณำจำกปริมำณงำนเป็น
หลัก 

มีอัตรำค่ำบริกำร 2 รูปแบบ 
ให้ ลู กค้ ำ ส ำมำรถ เลื อก ใช้
บริกำรได้ตำมควำมต้องกำร
และควำมเหมำะสมกับธุรกิจ 
ดังนี้ 
1) อัตรำค่ำบริกำรแบบแยก
ตำมกิจกรรม เสนอรำคำเป็น 
Package ตำมระยะเวลำใช้
บริ กำร โดยแบ่ ง เป็ น อัตรำ
ค่ำบริกำรตำมกิจกรรม เช่น ค่ำ
จัดเก็บสินค้ำในคลัง ค่ำหยิบ ค่ำ
แพ็ก ค่ำกล่อง/ซอง ค่ำขนส่ง 
และค่ำบริกำรเสริม เป็นต้น 
2) อัตรำค่ำบริกำรแพ็กแบบ
เหมำจ่ ำย  เสนอรำคำเป็น 
Package จ ำนวน 4 แพ็กเกจ 
ได้แก่ แพ็กเกจ S,M,L และ XL 
ตำมขนำดกล่อง/ซองที่ ใ ช้
บรรจุสินค้ำ โดยรวมค่ำหยิบ 
ค่ำแพ็ก ค่ำบรรจุภัณฑ์ หุ้มห่อ
วัสดุกันกระแทก จัดท ำจ่ำหน้ำ 
และบริกำรเสริม เช่น ใส่โบร
ชัวร์ ใส่ของแถม พิมพ์เอกสำร
แนบออเดอร์ และติดสติ๊กเกอร์ 
เป็นต้น  

แพ็กเกจกำรให้บริกำรที่ยืดหยุ่น 
สำมำรถเลือกได้ตำมขนำด
สินค้ำแต่ละประเภทโดยไม่มี 
ออเดอร์ขั้นต่ ำและไม่มีค่ำบริกำร
แรกเข้ำหรือค่ำบริกำรเริ่มต้น 
รวมทั้งรำยได้และปริมำณงำน 
ที่เพ่ิมข้ึนอย่ำงต่อเนื่อง 
 
 

การตอบรับ/คุณภาพบริการ 
(Coordination 
Continuity) กำรอัปเดต
สถำนะสิ่งของให้ถูกต้องและ
เป็นปัจจุบัน และกำรจัดส่ง
เป็นไปตำมมำตรฐำนเวลำที่
ก ำหนด 

กำรจัดส่งสินค้ำของกลุ่มลูกค้ำ  
e-Commerce จะน ำสิ่งของมำ
ฝำกส่ ง  ณ จุด ให้บริ กำรของ
ไปรษณีย์ หรือเรียกให้เข้ำรับฝำก 
ณ ที่อยู่ โดยผู้ฝำกส่งจะแจ้งเลข 
Tracking แก่ผู้รับด้วยตนเองผ่ำน
ช่องทำงในกำรซื้อขำย  ทั้งนี้ กำร
ตัดรอบกำรขนส่งจะแตกต่ำงกัน
ในแต่ละพ้ืนที่ต้นทำง ส่งผลต่อ
กำรระยะเวลำจัดส่งในแต่ละพ้ืนที่
ปลำยทำง  

ลูกค้ำ e-Commerce     ที่ท ำ
สั ญ ญ ำ ใ ช้ บ ริ ก ำ ร  THP 
Fulfillment จะสำมำรถใช้งำน
ร ะบบ  Order Management 
System (OMS) ได้ฟรี โดยช่วย
อ ำนวยควำมสะดวกในกำร
จัดกำรค ำสั่งซื้อ เชื่อมต่อค ำสั่ง
ซื้ อ จ ำ ก ช่ อ ง ท ำ ง  Social 
Commerce Website แ ล ะ 
e- Marketplace อั ต โ น มั ติ  
จัดกำรสต็อกสินค้ำ ติดตำม

% ควำมส ำเร็จในกำรจัดส่งตรง
เวลำจำกกำรใช้บริกำร THP 
Fulfillment ร้อยละ 99.28 
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ควำมต้องกำรและควำม
คำดหวังของลูกค้ำ 

 

กำรปรับเปลี่ยนกำรให้บริกำรที่สะท้อนควำมต้องกำรและควำม
คำดหวังในมิติของลูกค้ำ 

 

ตัววัดและผลลัพธ์ 
ที่เกิดขึ้นที่สะท้อนควำมส ำเร็จ

ของกำรปรับเปลี่ยน          
กำรให้บริกำร กำรให้บริกำรก่อน               

ด ำเนินโครงกำร 
กำรให้บริกำรหลัง              
ด ำเนินโครงกำร 

ส ถ ำ น ะ ก ำ ร จั ด ส่ ง แ บ บ
เรียลไทม์ พร้อมแดชบอร์ด
และรำยงำน 

  มี Contact point เพียงจุด
เดียว สำมำรถให้บริกำรได้
ครบวงจร 
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ทั้งนี้หากผู้น าเสนอเลือกจัดท า Presentation Slide หรือจดัท า Clip น าเสนอผลงานเพียงอย่างเดียวนั้น ผู้น าเสนอ 
ต้องจัดท าเนื้อหาใน Presentation Slide หรือเนื้อหาใน Clip ให้ครบตามรายละเอียดของการเขียนบทความ 
ฉบับเต็ม (Full Paper) ทุกประเด็นที่ได้ก าหนดไว้  
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