
ชื่อตำแหน่ง (
ไทย )

ผู้จัดการแผนก
บริการ

ชื่อตำแหน่ง (
อังกฤษ )

Service Division

แผนก ค้าปลีก
สำนักงานใหญ่

ฝ่าย ขาย

ผู้บังคับบัญ
ชา

ผู้อำนวยการฝ่
ายค้าปลีก

ระดับตำแหน่ง
งาน

G5

การให้บริการลูกค้า
ติดตามการปฏิบัติงานของพนักงานในแผนกที่รับผิดชอบ
ด้านความรู้สินค้าและเสนอราคาสินค้า
ตามที่กำหนดแก่ลูกค้าที่มาติดต่อ  เข้ารับการอบรมความรู้สินค้า
แก้ไขปัญหาเกี่ยวกับสินค้าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ
และเกิดการซื้อซ้ำในอนาคต
รับข้อร้องเรียนของลูกค้าเกี่ยวกับการบริการลูกค้า

หน้าที่หลัก /
กิจกรรมหลัก

(Key  Responsibilities and
Activities)

วัตถุประสงค์หลักข
องงาน

(Key Objectives)

ตัวชี้วัดผลงานของ
ตำแหน่งงาน

(Performance  Indicators)

1.
งานด้านลูกค้าสัมพั
นธ์

-
วางแผนด้านการบริกา
รเพื่อเพิ่มยอดขาย
- จัดทำข้อมูลลูกค้า
CRM
-
ติดตามและออกเยี่ยม
ลูกค้า
-
วิเคราะห์ผลการดำเน
ินงาน  ปัญหา  อุปสรรค
ในการปฏิบัติงาน

-
สร้างภาพลักษณ์ให้ก
ับบริษัทและรักษาฐา
นลูกค้าเก่าและใหม่
-
เพิ่มยอดขายในกลุ่ม
ลูกค้าเก่าพร้อมทั้
งสร้างโอกาสการขายใ
ห้กลุ่มลูกค้าใหม่
-
สร้างระบบงานโครงสร
้างข้อมูลและรายงาน
ต่างๆ
เพิ่มทักษะในการวิเ
คราะห์ข้อมูลและการ
นำไปใช้ในการวางแผน
งาน
-
ออกพื้นที่หาลูกค้า
ใหม่และลงข้อมูล  Project
Card 
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????????????????????????? (Job  Purpose)

????????????????? (Key  Responsibilities)



2.
งานด้านบริการของแค
ชเชียร์

-
การตรวจสอบความถูกต
้องของสินค้าและการ
ชำระเงิน
-
ตรวจสอบพนักงานแคชเ
ชียร์ในการแจ้งโปรโ
มชั่นต่างๆ

-
การรับและทอนเงินถู
กต้อง  100%
-
สุ่มตรวจการแจ้งโปร
โมชั่นของพนักงานแค
ชเชียร์ทุกวัน

3.
งานบริการช่างโฮมมา
ร์ท

-
รับความต้องการของล
ูกค้า
-
ให้บริการช่างตามแผ
นงานและจัดคิวช่างต
รงตามเวลาที่นัดหมา
ย
-
วางแผนกำหนดราคาการ
ให้บริการงานช่างตา
มราคาตลาด
-
ตรวจสอบรายงานการให
้บริการของช่าง

-
ให้บริการได้ตามนัด
หมายในปฏิทิน
-
มีการปรับปรุงราคาค
่าบริการช่างให้เป็
นไปตามราคาตลาด
-
ตรวจสอบรายงานการเบ
ิกค่า  Incentive 
..ของช่างภายในวันที่
20-25 ของทุกเดือน

4. การบริการคิวช่าง -
ลูกค้าแจ้งปัญหาที่
ต้องการทีมช่างเข้า
ไปตรวจสอบรับฟังพร้
อม
แจ้งบริการที่เข้าก
ับปัญหาของลูกค้าพร
้อมเปิดสำรวจ
- คิวช่างจะทำการยิง
Ads
ให้กับร้านทางออนไล
น์  หรือ  ลูกค้า  Offline
ที่เดินเข้ามาที่ร้
าน
-
การติดตามสถานะงานจ
นจบกระบวนการรับงาน
เช่น  ใบเสนอราคา
ค่าสำรวจ  ซ่อมแซม
ติดตั้ง  และปิดงาน  
-
รายงานผลการดำเนินง
านทุกสัปดาห์

-
บริการคิวช่างให้ได
้ตามเป้าหมายที่กำห
นดเพื่อเพิ่มช่องทา
งการขายและบริการให
้กับลูกค้า



5.
เพิ่มประสิทธิภาพกา
รทำงานของพนักงาน

- ประชุม
พนักงานอย่างสม่ำเส
มอ  เพื่อแจ้งข่าวสาร
และแนะแนวทางการปฏิ
บัติงานใหม่ๆ
- ประชุม  Kanban bord
กับพนักงานทุกเช้าเ
พื่อติดตามงานประจำ
วัน

-
พนักงานมีความกระตื
อรือล้นในการปฏิบัต
ิงานอยู่เสมอ  
-
มีการแจ้งข่าวสารกั
บพนักงานทุกเช้าและ
ติดตามงานทุกวัน

6.
แก้ไขปัญหาเกี่ยวกั
บงานบริการ

- ประชุมพนักงาน
เพื่อรับทราบปัญหาต
่างๆ
เกี่ยวกับงานบริการ
-
แนะแนวทางการแก้ไขป
ัญหาให้แก่พนักงาน
-
ร่วมกับพนักงานแก้ไ
ขปัญหาต่างๆ
และบังคับบัญชาให้พ
นักงานปฏิบัติตามขั
้นตอนการทำงานที่บร
ิษัทฯ
กำหนดอย่าเคร่งครัด  

-
พนักงานสามารถบริกา
รลูกค้าได้ตามเป้าห
มาย
มีความสุขในการทำงา
นและมีความจงรักภัก
ดีต่อองค์กร
-
ลดข้อร้องเรียนจากล
ูกค้าในเรื่องงานบร
ิการ
-
พนักงานปฏิบัติงานไ
ด้ถูกต้องตามขั้นตอ
นการปฏิบัติงานที่บ
ริษัทฯ  กำหนด

7.
ควบคุมกำกับดูแลการ
ปฏิบัติงานของพนักง
าน

-
ตรวจสอบการทำงานของ
พนักงาน
ด้านการแต่งกาย
มาตรฐานการบริการ
การปฏิบัติงานตามกฎ
ระเบียบ
-
ตรวจรายงานผลการดำเ
นินงานของพนักงาน
-
ประเมินผลการปฏิบัต
ิงานของพนักงาน
-
นำเสนอผลการดำเนินง
านให้แก่ผู้บริหาร

-
พนักงานปฏิบัติงานต
ามมาตรฐาน  กฎ
ระเบียบที่กำหนด  
-
ลูกค้ามีความพึงพอใ
จต่อสินค้าที่ให้บร
ิการ
-
ลูกค้ามีความพึงพอใ
จต่อการดูแลลูกค้าไ
ม่ต่ำกว่าร้อยละ  80
-
ข้อร้องเรียนงานบริ
การทีมช่างไม่เกิน  3
ครั้ง /เดือน
-
ความพึงพอใจทีมช่าง
ไม่ต่ำกว่าร้อยละ  80

?????????????????????????????

https://km.nopadol.com/books/service-division/chapter/wi-service-division


- การงานแผนและการวิเคราะห์งานด้านบริการ
- การขอข้อมูลลูกค้า  CRM
- การควบคุมและการสั่งงาน

ตำแหน่ง  (Position) ขอบเขตงานโดยย่อ  (Job Scope)

พนักงานลูกค้าสัมพันธ์ -
ให้บริการลูกค้าในด้านความรู้ส
ินค้าและเสนอราคาสินค้าให้กับล
ูกค้า

ช่างโฮมมาร์ท -
ให้บริการและแก้ไขปัญหาหน้างาน
ด้านงานช่างให้ลูกค้าได้รับควา
มพึงพอใจ ..
และงานสำเร็จไปได้ด้วยดี

เรื่อง  (Item) ระดับอำนาจอนุมัติ  (Amount/Authorized level)

อนุมัติได้เอ
ง

(Own Decision)

ต้องขอคำแนะน
ำ

(Consulted  by 
Superior)

นำเสนอผู้บัง
คับบัญชา

(Superior  Approval)

การรับคืนสินค
้า

/ / /

การเบิกจ่ายขอ
งแถม

/ / /

การอนุมัติเอก
สาร  Back Order

/ /

การอนุมัติเอก
สารเสนอราคา

/ / /

หน่วยงาน /
ตำแหน่งงานที่ติดต

่อ

เรื่องที่ต้องติดต
่อ

ความถี่

ฝ่ายพัฒนาระบบ ระบบคอมพิวเตอร์ ทุกวัน

?????????????/??????????/??????????? (Major
Challenges)

????????????????????????????? (Subordinate's
Responsibilities)

?????????????? (Financial  Responsibilities/Authorization)

??????????????????????????? (Working  Relationship)



ฝ่ายขาย ทำ  PR ใบเสนอซื้อ
Backorder
การรับสินค้าเพื่อจ
ำหน่ายและส่งมอบให้
ลูกค้า

ทุกวัน

ฝ่ายสินเชื่อ -
การเงิน

- การให้เครดิต
เอกสารการชำระเงินข
องลูกค้า  …...
ยอดค้างชำระเงินของ
ลูกค้า

ทุกวัน

แผนกบริหารสินค้า ,
แผนกตรวจรับสินค้า

-
การติดต่อสินค้าชำร
ุดเสียหาย

ไม่แน่นอน

ฝ่าย  Logistic - ตรวจสอบสินค้า
-
จัดส่งสินค้าให้แก่
ลูกค้า

ทุกวัน

1. การวางแผนและการวิเคราะห์งาน

2. การควบคุม  สั่งการ  ติดตามและประเมินผล

3.
มีไหวพริบในการแก้ไขปัญหาและสถานการณ์ที่เกิดต่างๆ
ได้เป็นอย่างดี

ระดับปริญญาตรี  หรือเทียบเท่าไม่ต่ำกว่านี้  ด้านบริการจัดการ
การตลาด  หรือสาขาอื่นที่เกี่ยวข้อง

มีประสบการณ์ด้านบริการและงานขายวัสดุก่อสร้าง  อย่างน้อย  5 ปี

ความรู้
(Knowledge)

ทักษะ
(Skills)

ความสามารถด้
านความคิด /
บุคลิกภาพ

(Mental
Abilities/Personalities)

????????????????????? (Job Specifications

???????????? (Education Background)

?????????????????? (Professional Experiences)

?????????????????????? (Competencies)



1.
มีความเชี่ยวช
าญงานด้านวัสด
ุก่อสร้าง
2.
ต้องรู้จักราค
าสินค้าด้านวั
สดุก่อสร้างใน
ท้องตลาดเพื่อ
ประกอบการตัดส
ินใจให้ส่วนลด
กับลูกค้าเบื้
องต้น
3.
ความรู้ด้านกา
รขายและบริการ

- คอมพิวเตอร์
- ภาษาอังกฤษ

-
มีศิลปะในการพ
ูด
-
มีทัศนะคติที่
ดีในการทำงาน
-
แก้ไขปัญหาเฉพ
าะหน้าได้ดี
- บุคลิกภาพดี
-
มนุษยสัมพันธ์
ดี

ผู้จัดทำ
(Prepare By)

ผู้อนุมัติ
(Approved  By)

ผู้ดำรงตำแหน่ง
(Acknowledged  By)

(…..........................................)
วันที่ ........../........./..........

(…..........................................)
วันที่ ........../........./..........

(…..........................................)
วันที่ ........../........./..........

?????????????? (Others)
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