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ILM 009/2566  
ประกาศบริษทั อินเดก็ซ์ ลิฟวิ�งมอลล ์จาํกดั (มหาชน) 

เรื�อง นโยบายการบริหารประสบการณ์ลูกค้าและการบริการที�เป็นเลิศ 
Customer Experience & Service Excellence Policy 

 
บรษิทั อนิเดก็ซ์ ลฟิวิ�งมอลล์ จํากดั (มหาชน) และบรษิทัย่อย มุ่งมั �นนําเสนอสนิคา้และบรกิารของบรษิทั ที�คํานึงถึง

คุณภาพและประโยชน์สูงสุดเพื�อสรา้งความพงึพอใจ และประสบการณ์ที�ดขีองลูกคา้ โดยยดึมั �นในการใหบ้รกิารต่อลูกคา้ด้วย
ความเอาใจใส่ จรงิใจ เป็นมอือาชพี ด้วยความรบัผดิชอบ ทั �งนี� บรษิัทให้ความสําคญัในการสร้างความสมัพนัธ์ที�ดกีบัลูกคา้ 
รวมทั �งเน้นสรา้งการมส่ีวนร่วมกบัลูกคา้ และรบัฟังเสยีงของลูกค้าเพื�อเขา้ใจความต้องการที�แท้จรงิ และให้พฒันาสนิค้าและ
บรกิารให้ตอบโจทย์ความต้องการในการใช้ชวีติของลูกค้าทุกกลุ่ม ซึ�งเป็นส่วนหนึ�งในการรกัษาความสมัพนัธ์กบัลูกค้าอย่าง
ยั �งยนื และการสร้างประสบการณ์ที�ดตี่อลูกค้า คอื หวัใจสําคญัของการสร้างธุรกิจที�ยั �งยนื  บรษิัทกําหนดเป็นนโยบายและ
แนวทางปฏบิตัติ่อลูกคา้ ดงันี� 

 
1. บรษิทัใหค้วามสาํคญัต่อประสบการณ์หรอืความรูส้กึของลูกคา้ที�มตี่อหน้าสาขา Index Living Mall ในทุกปฎิ

สมัพนัธแ์ละทุกจุดสมัผสัระหว่าง Index Living Mall กบัลูกคา้ ตั �งแต่บรรยากาศของรา้น การใหบ้รกิารของ
พนักงาน ความหลากหลายและมคีุณภาพของสนิคา้เฟอรน์ิเจอรแ์ละของตกแต่งบา้น รวมถงึบรกิารที�เกี�ยวกบับา้น
และที�อยู่อาศยัอย่างครบครนั การจดัส่งและตดิตั �งสนิคา้ใหก้บัลูกคา้ที�บา้น การใหบ้รกิารหลงัการขาย ตลอดจน
การควบคุมและดแูลความปลอดภยัของขอ้มลูส่วนบุคคลของลูกคา้  

2. มกีารจดัอบรมใหพ้นักงานทุกส่วนงานที�หน้าสาขา เพื�อสรา้งความรู ้ความเขา้ใจ เสรมิสรา้งความทกัษะในการขาย
และการบรกิารที�เป็นเลศิ   

3. พัฒนาคิดค้นสินค้าใหม่อย่างต่อเนื�อง เพื�อตอบสนองความต้องการของลูกค้า เพื�อให้ลูกค้าได้ใช้สินค้าที�
หลากหลาย มคุีณภาพและมาตรฐานและตรงตามความต้องการ นอกจากนี�ยงัมสีนิคา้หลากหลายประเภทเพื�อ
รองรบัลูกคา้หลายกลุ่มที�มคีวามแตกต่างกนั 

4. มุ่งมั �นที�จะใหลู้กค้าได้ใช้สนิคา้ที�มคุีณภาพ ตามมาตรฐานและกฎระเบยีบขอ้บงัคบัด้านความปลอดภยัในระดบั
สากล และตามที�กฎหมายกําหนด รวมถึงออกแบบ สร้างสรรค์ และพฒันาสนิค้าอยู่เสมอ เพื�อให้ลูกค้ามคีวาม
มั �นใจในคุณภาพมาตรฐาน และความปลอดภยัของสนิคา้ของบรษิทั  

5. มนีโยบายการรบัประกนัความพึงพอใจและคุณภาพสินค้าหลงัการขาย ตามมาตรฐานการรบัประกนัคุณภาพ
สินค้า (Limited Warranty) ซึ�งครอบคลุมถึงวสัดุและขอ้บกพร่องที�เกิดจากการผลิตสินค้า ภายใต้เงื�อนไขการ
รบัประกนัที�ระบุในใบรบัประกนันี� 

6. กําหนดแผนกลยุทธแ์ละแผนการตลาดดา้นบรหิารจดัการลูกคา้สมัพนัธ ์เพื�อรกัษาความสมัพนัธข์องลูกคา้เดมิและ
สรา้งฐานลูกคา้รายใหม่ ตลอดจนสรา้งแบรนด์ ใหลู้กคา้เชื�อมั �นในคุณภาพสนิคา้และบรกิารที�เป็นธรรม โดยเพื�อ
สร้างความสมัพนัธ์ที�ดี และ ไม่บิดเบือน คลุมเครือ หรือโฆษณาเกินจริง เพื�อให้ลูกค้ามีข้อมูลที�ถูกต้องและ
เพยีงพอในการตดัสนิใจ  

7. การบริหารคลังสินค้ามีการควบคุมคุณภาพอย่างใกล้ชิด ตั �งแต่กระบวนการรับและจัดเก็บสินค้าอย่างมี
ประสทิธภิาพ รวมไปจนถงึการเบกิจ่ายสนิคา้อย่างถูกตอ้งและแม่นยาํ  

8. กระบวนการจดัส่งสนิคา้ เรามุ่งเน้นการส่งมอบสนิคา้ที�มคีุณภาพ มคีวามถูกต้อง ไม่เสยีหาย ตรงเวลา โดยทมี
ช่างที�ผ่านกระบวนการฝึกอมรมอย่างมืออาชีพ โดยได้นําระบบบริหารจัดการการขนส่ง Transportation 
Management System (TMS)  มาใชใ้นการวางแผนการเดนิทาง และจดับรหิารจดัการรถไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ 
ตรงตามเวลาที�นัดหมายที�ลูกคา้สามารถเลอืกไดต้ั �งแต่ตอนซื�อสนิคา้  รวมถงึระบบจะการนําทางไปยงับา้นลูกคา้
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อย่างถูกต้อง และยงัสามารถตรวจสอบตําแหน่งของรถจดัส่งไดต้ลอดเวลา เพื�อใหม้ั �นใจว่าสนิคา้จะถูกส่งถึงมอื
ลูกคา้อย่างปลอดภยัและตรงเวลา มากไปกว่านั �น เรายงัเป็นองค์กรที�รกัโลก ลดการใชเ้อกสารต่างๆ เช่นการลง
ชื�อรบัสนิค้า Proof of Delivery ผ่าน Tablet รวมทั �งมกีารให้ ลูกค้าทําการประเมนิความพงึพอใจภายหลงัการ
จดัส่ง เพื�อการพฒันาคุณภาพในการใหบ้รกิารใหม้ปีระสทิธภิาพสงูสุด 

9. มหีน่วยงานที�ดูแลการบรหิารความสมัพนัธลู์กคา้พรอ้มเทคโนโลย ีเพื�อเสรมิสรา้งความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ผ่านการ
รบัฟังเสียงของลูกค้าทั �งขอ้คิดเห็น การเสนอแนะให้ปรบัปรุงตามความต้องการของลูกค้า และการร้องเรียน
เกี�ยวกบัคุณภาพสนิคา้และการบรกิารของบรษิทั ผ่านช่องทางการรับฟังความคดิเหน็และการรบัเรื�องร้องเรยีน
ของบรษิทัที�หลากหลาย รวมทั �งมาตรการในการแกไ้ขปัญหาใหก้บัลูกคา้ เพื�อใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้ไดอ้ย่างรวดเรว็และมปีระสทิธภิาพ  

10. ดําเนินการวเิคราะห์ขอ้มูลและสํารวจความพงึพอใจของลูกค้า  Voice of customer ซึ�งเป็นเสียงจรงิของลูกค้า 
เพื�อใหม้ั �นใจไดว้่าบรษิทัจะสามารถตอบสนองความต้องการของลูกคา้อย่างมปีระสทิธภิาพและทนัท่วงที และได้
นําขอ้คดิเห็นของลูกค้าเพื�อเป็นแนวทางการพฒันา สร้างสรรค์ประสบการณ์ และปรบัปรุงทั �งสนิคา้และบรกิาร
อย่างต่อเนื�อง   

11. กําหนดนโยบายการคุม้ครองขอ้มลูส่วนบุคคล และมกีระบวนการในการดแูลและรกัษาความปลอดภยัดา้นขอ้มลู
ของลูกค้า ตามพระราชบญัญตัิคุ้มครองขอ้มูลส่วนบุคคล พ.ศ. ���� (Personal Data Protection Act: PDPA) 
และจะไม่ใชข้อ้มลูดงักล่าวไปใชท้างที�มชิอบ 
 

บริษทัฯ มุ่งมั �นอยา่งจริงจงัเพื�อพฒันา พร้อมดาํเนินการสร้างความพึงพอใจด้านบริการและสร้างประสบการณ์ที�ดีที�สุด
ให้กบัลูกคา้  โดยมีเป้าหมายการดาํเนินงานที�ชดัเจน ทั �ง ชี�วดั ตรวจสอบ ควบคมุ และวดัผลได ้ 
Our Commitment to contribute the Great Services and Customer Experience 

 
1. กําหนดการเป้าหมายและตวัชี�วดัสําหรบัความพงึพอใจจากลูกคา้จากสนิคา้และบรกิารของบรษิทั โดยนําระบบ 

มาใชใ้นการประเมนิความพงึพอใจจากลูกคา้ทนัทหีลงัการใชบ้รกิารทั �งจากช่องทางการขายที�รา้น Index Living 
Mall หรอืการขายผ่านออนไลน์ รวมถงึการบรกิารจดัส่งและตดิตั �งสนิคา้ เพื�อวดัคะแนนความพงึพอใจของลูกคา้  
(Customer Satisfaction Score) 

2. เพื�อควบคุมคุณภาพการให้บริการของพนักงานที�ร้าน Index Living Mall อย่างมีมาตรฐานเดียวกันทุกสาขา 
บรษิทักําหนดใหม้กีารตรวจสอบมาตรฐานการบรกิาร การใหบ้รกิาร และการปฏบิตัติามมาตรฐานที�บรษิทักําหนด
ไว ้โดยผูต้รวจสอบภายนอก อาท ิMystery Shopper เป็นตน้  

3. กําหนดและวดัผลการใหบ้รกิาร (Service Level Agreement) ในทุกกระบวนการที�เกี�ยวขอ้งกบัการบรกิารลูกคา้ 
(Customer Service)  รวมถึงการบรกิารหลงัการขาย (After Sales Service) เพื�อประเมนิความพงึพอใจในการ
ใหบ้รกิาร  
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 ช่องทางการติดต่อ 
Customer Contact Center: 1379 
Line: @indexlivingmall 
customerservice_online@indexlivingmall.com 
สาํนักงานใหญ่ โทร. 0-2898-6420-5 
Whistleblowing:  https://investor.indexlivingmall.com/th/cg/whistleblowing-channel 

 

จงึประกาศมาเพื�อทราบโดยทั �วกนั 
 

ประกาศ ณ วนัที� 1 ธนัวาคม พ.ศ. 2566 
 
 

(กฤษชนก ปัทมสตัยาสนธ)ิ 
กรรมการผูจ้ดัการ 


