
มุง่เนน้การสรา้งความสมัพนัธกั์บลกูค้า
ตามกฎพาเรโต 80:20 สง่มอบคณุค่า

(Value) ที�เหมาะสมกับลกูค้าแต่ละ
ระดับชั�น

มุง่เนน้การสรา้งความเขา้ใจดา้น CRM ให้
พนกังานทกุระดบั สง่เสรมิบทบาทของ

CRM องค์กร สรา้งภาพลักษณ์ Service

Excellence

กลยุทธที์� 3 
สรา้งแรงจูงใจและเชื�อม

ความสมัพนัธกั์บลกูค้าอยา่ง
ยั�งยนื

กลยุทธที์� 4
สง่เสรมิบทบาทองค์กรให้
เกิดภาพลักษณที์�ดีต่อลกูค้า 

 

มุง่เนน้การเก็บขอ้มูลเสยีงของลกูค้ามา
ทําเป�นฐานขอ้มูล เพื�อนาํมาวเิคราะหจ์ดัทํา
เป�นแผนงาน/โครงการ และตอบสนอง

ความคาดหวงัของลกูค้า นาํไปสู่
ความพงึพอใจสงูสดุ

กลยุทธที์� 1 
เพิ�มประสทิธภิาพการตอบ
สนองความต้องการของ

ลกูค้า 

มุง่เนน้การกําหนดแนวทางการทํา CRM

ใหไ้ปในทิศทางเดยีวกัน เชื�อมโยงการ
ทํางาน ตัดทอนความซํ�าซอ้น ยกระดบั
ประสทิธภิาพในการทํางานภายในองค์กร

กลยุทธที์� 2
ยกระดับประสทิธภิาพ

การดําเนนิงานขององค์กร

กลยุทธด์า้นการบรหิารลกูค้าสมัพนัธ ์ของ ทอท. 

AOT CRM
Strategies



การจาํแนกลกูค้า

ผูโ้ดยสาร

เสยีงของลกูค้า (VOC)

CRM 
Road Map
แนวทางการดาํเนนิงานดา้นการบรหิารลกูค้าสมัพนัธ ์

สายการบนิ ผูเ้ชา่ ผูใ้ชบ้รกิารสนามบนิ

ผลสาํรวจความพงึพอใจฯ, ขอ้รอ้งเรยีน ฯลฯ

แผนงาน/โครงการ CRM 
ตามกลุ่มลกูค้า

ลกูค้ามคีวามพงึพอใจเพิ�มสงูขึ�น

Feedback

CRM มุง่เนน้ ลกูค้า เป�นสาํคัญ

ผูเ้ชา่พื�นที�เชงิพาณชิย์
/ผูเ้ชา่อาคารสถานที�


