
บทที่ 5

บทวิเคราะห์ความต้องการและความพึงพอใจในงานบริการของลูกค้า

การวิจัยเร่ือง การสร้างสรรค์คุณภาพในงานบริการน้ัน ผู้วิจัยได้เร่ิมต้นการวิจัยโดย 

ศึกษาวิเคราะห์ถึงความต้องการและความพึงพอในในงานบริการของลูกค้าเป็นอันดับแรก วิธี 

ที่ใช้ในการศึกษาเก็บรวบรวมข้อมูลความต้องการของลูกค้านั้นผู้วิจัยไต้แบ่งออกเป็น 3 วิธีต้งนี้

1. วิธีแบบสอบถาม (Questionnaire)

2. วิธีการสังเกตพฤติกรรมลูกค้า (Observing the customer's behavior)

3. วิธีสำรวจความคิดเห็นของลูกค้าผ่านทางสื่อ INTERNET

5.1 วิธีแบบสอบถาม (Questionnaire)
ในการใช้วิธีแบบสอบถามครั้งนี้จะใช้วิธีการสัมภาษณ์ร่วมด้วย เพราะว่าจะทำให้เรา 

ทราบไต้ว่าลูกค้าในงานบริการของเราน้ันคือใคร มีลักษณะเฉพาะอย่างไร เพ่ือท่ีจะไต้ทราบ 

จุดประสงค์หรือความต้องการของเขาเหล่านั้น เพ่ือท่ีเราจะไต้จัดเตรียมการให้การบริการที่

สนองตอบความต้องการเหล่านั้นอันจะนำไปสู่ความพึงพอใจของลูกค้าอย่างสูงสุด 

ประชากรท่ีใช้ในการวิจัย

คือผู้ที่มาใช้บริการท่ีสำนักงานบริการลูกค้า ณ อาคาร K.S.L. ซึ่งมีจำนวนประมาณ

15,000 รายต่อเดือน 

กล่มตัวอย่าง

จากจำนวนประชากร 15,000 รายต่อเดือน ผู้วิจัยจะกำหนดกลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตร 

(บุญธรรมกิจปริดาบริสุทธ์,2531)
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โดย e = ความคลาดเคลื่อนของการสุ่มตัวอย่างกำหนดให้เท่ากับ 0.05 

N = ขนาดของประชากร

ท = ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง

เมื่อนำมาคำนวณตามสูตรไต้ตังนี้
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รูปท่ี 5.1 กราฟแสดงความสัมพันธ์ระหว่างขนาดประชากรกับขนาดกลุ่มตัวอย่าง

ตังนั้นผู้วิจัยจึงกำหนดกลุ่มตัวอย่างในการเก็บข้อมูลครั้งนี้รวมทั้งหมดไม่ตํ่ากว่า 400 

ราย ซึ่งในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ใตัทำการเลือกกลุ่มตัวอย่างโดยวิธีการลุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ 

(Accidental Random Sampling) โดยแยกตามประเภทการเข้ามารับการบริการของลูกค้า 2 

ประเภทหลักๆคือ ชำระค่าบริการและเปลี่ยนแปลงสัญญา

โดยจากการสัมภาษณ์ผู้'บริหารพบว่าจากข้อมูลในอดีตลูกค้าที่มาติดต่อที่สำนักงาน 

บริการลูกค้าจะติดต่อเรื่องการชำระค่าบริการเป็นสัดส่วนถึง 60 % ตังน้ันผู้วิจัยจึงได้ทำการ 

แบ่งกลุ่มตัวอย่างเป็น 2 กลุ่มตังนี้

1. กลุ่มลูกค้าที่มาติดต่อการชำระค่าบริการ ประมาณ 60/100*400 = 240 ราย

2. กลุ่มลูกค้าที่มาติดต่อเปลี่ยนแปลงสัญญา ประมาณ 40/100*400 = 160 ราย 

โดยที่จะสามารถทราบจุดประสงค์การติดต่อของลูกค้าไค้ตั้งแต่ลูกค้ามารับบัตรคิวที่ทางเข้า 

วิธีการเลือกกลุ่มตัวอย่าง

เพื่อให้กลุ่มตัวอย่างที่เป็นตัวแทนประชากรที่ดี และเหมาะสมผู้วิจัยจึงได้ทำการเลือก 

กลุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ (Accidental Random Sampling) โดยลุ่มตัวอย่างไปตามสัดส่วนลูก 

ค้าที่มาติดต่อตามรายละเอียดข้างตัน ณ.อาคาร K.S.L.

แบบสอบถาม

ผู้วิจัยได้จัดทำแบบสอบถามขึ้น โดยการศึกษาค้นคว้าจากตำรา และเอกสารต่างๆ 

รวมทั้งแบบสอบถามความคิดเห็นลูกค้าของสถานธุรกิจบริการหลายๆประเภทด้วยกัน อีกท้ัง 

ได้ทำการสอบถามจากผู้ที่มีความรู้ทางด้านนี้อีกด้วย

ลักษณะคำถามจะมีทั้งแบบปลายปิด (Closed form) และมีคำถามแบบปลายเปิด 

(Open form) โดยมีจุดประสงค์ที่มุ่งเน้นที่จะต้องการทราบถึงสถานะหรือสภาวะการให้บริการที่
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เป็นอยู่ในปัจจุบันว่าลูกค้ามีความพึงพอใจมากน้อยเพียงใดนับตั้งแต่ลูกค้ามาถึงสำนักงาน 

บริการลูกค้าและการติดต่อกับบริษัททางโทรศัพท์

โดยที่ในคำถามบางข้อนั้นผู้วิจัยไต้กำหนดคำตอบไว้เพียง 3 ระดับ คือ ดีมาก ดี และ 

ควรปรับปรุง แทนที่จะให้เป็น 5 ตัวเลือกคือ ดีมาก ดี ปานกลาง ควรปรับปรุง และควรปรับ 

ปรุงอย่างย่ิง เพราะผู้วิจัยมุ่งเน้นที่จะต้องการทราบถึงการประเมินของลูกค้า โดยที่จ ุดประสงค์ 

ของการวิจัยดังกล่าว จึงต้องปรับคำตอบใหม่เป็น 3 ระดับทำให้ตัวเลือกปานกลาง ควรปรับ 

ปรุงและควรปรับปรุงอย่างยิ่งจึงมีคำเท่ากันและจะทำให้ง่ายแก่ผู้,ตอบแบบสอบถามอีกด้วย 

การเก็บรวบรวมข้อมูล

ระยะเวลาในการสำรวจเริ่มตั้งแต่เดือนกรกฎาคม ถึง เดือนพฤศจิกายน 2541 จำนวน 

5 เดือน โดยเฉลี่ยเดือนละ 80 ชุด ทำการสำรวจทุกสัปดาห์โดยจะกระจายการสำรวจให้ครบ 

ทุกวันทุกช่วงเวลาเพื่อให้ใต้ข้อมูลที่สมบูรณ์ โดยจะทำการสัมภาษณ์เมื่อลูกค้าไต้รับการ

บริการเสร็จส้ิน

สถิติท่ีใช่ในการวิเคราะห์ข้อมูล

ลักษณะการวิจัยโดยใช้แบบสอบถามครั้งนี้เป็นการวิเคราะห์เชิงพรรณนา (Descriptive 

Statistics) โดยใช้การแจกแจงความถ่ี หาค่าร้อยละ

(แบบสอบถามในส่วนของผู้วิจัย)

แบบสำรวจความคิดเห็นของลูกค้าในการติดต่อใช้บริการ 

เรียน ท่านผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ระบบ Worldphone

ขอความกรุณาจากท่านโปรดสละเวลาอันมีค่ายิ่งกรอกข้อมูลความคิดเห็นและข้อเสนอแนะลงใน 

แบบสำรวจความคิดเห็นนี้เพื่อจะได้นำข้อมูลเหล่านี๋ไปเป็นส่วนหนึ่งในการทำวิจัย 1 สร้างสรรค์และปรับปรุง 

การให้บริการดียิ่งข้ึน ๆต่อไปในโอกาสหน้า

ขอแสดงความนับถือ 

ผู้จัดทำวิจัย

ส่วนที่1

1. ท่านเคยตอบแบบสอบถามนี้หรือไม่ □ไม่เคย(กรุณาข้ามไปตอบช้อที่ร)

2. ท่านมีความพึงพอใจในการบริการมากขึ้นหรือไม่เพียงใด □ดีขึ้นมาก

□  เหมือนเติม

ร-ปัจจุบันท่านใช้โทรศัพท์เคลื่อนที่ระบบ 900 หรือ GSM หรือไม่

□  ไม่ (กรุณาข้ามไปส่วนที่ 2)

4-เปรืยบเทียบการให้บริการ ณ สำนักงานบริการลูกค้าระหว่าง TAC และ AIS

□  เคย
□  ดีข้ึน
□  แย่ลง

□ ใช้บริการ
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ส่วนที่2 ข ้อม ุลเบ ี้องต ้น

1. เพศ □  ชาย □  หญิง

2. อายุ □  ตํ่ากว่า 20 ปี □  21-30 ปี □  31-40 ปี □  41 ปีข้ึนไป

ส่วนที่ 3 ความคิดเห ็นของท่าน

1. สถานที่ต ิดต่อ

□  ใช้บริการที่เดิมเป็นประจำ □  ตามแล้วแต่จะสะดวก

□  ไม่แน่เสมอไป

2. ปัจจุบันท่านใช้บริการใดบางของบริษัท TAC

□  WorldPhone 800 [ไ WorldPhone 1800

3. ท ่านเช ้ามาติดต ่อท ี่บริษ ัทฯ เกี่ยวกับ

□  ชำระค่าบริการ □  ชำระค่าบริการกรณีถูกตัดสาย □  เปล่ียนแปลงการใช้บริการ

□  นำเครื่องมาตรวจสอบ □  ซื้อเครื่องและอุปกรณ์ต่าง ๆ

□  อ ื ่ นๆระบุ .....................

4. ท ่านทราบถึงวิธ ีการชำระค่าบริการอื่น ๆหรือไม่

□  ทราบ □  ไม่ทราบ ( กรุณาข้ามไปดอบข้อ 5 )

4.1 ท่านเคยใช้บริการชำระค่าบริการรูปแบบอื่นๆนอกจากมาชำระที่สำนักงานบริการหรือไม่

□  เคย □ไม่เคย สาเหต.ุ......................................................................

5. ท่านเช้ามาใช้บริการที่สำนักงานบริการลูกค้าบ่อยเพียงใด

□  1-2ครั้ง/เดือน 0 3 -4 ครั้ง/เดือน 0 5 -6 ครั้ง/เดือน □มากกว่า6 ครั้ง/เดือน

□  ไม่เคยใช้บริการเลย

6. ท่านมีความรู้ส ีกพึงพอใจเพียงใดในการเช้ามาติดต่อที่สำนักงานให้บริการลูกค้า

ค้านการบริการของพนักงาน ติมาก ต ิ ปรับปรุง
1.ความพร้อมและการเตรียมการให้บริการ □ □ □
2.ความกระดือรือร้น และยินดีให้ความช่วยเหลือลูกค้า □ □ □
3.การแสดงออกอย่างสุภาพสมํ่าเสมอกับลูกค้า □ □ □
4.ความรวดเร็วในการให้บริการและติดตามงาน □ □ □
ค้านสถานที่ที่,ให้บริการ ติมาก ต ิ ปรับปรุง
1.ท่าเลท่ีตั้ง □ □ □
2.ความเหมาะสมด้านการจัดสถานที่ เช่นท่ีจอดรถ □ □ □
3.บรรยากาศภายในสถานที่ □ □ □
4.ความพร้อมของอุปกรณ์อำนวยความสะดวก เช่นที่นั่งที่เพียงพอ □  
ปัญหาทีท่ ่านพบเมื่อเช้ามาติดต่อกับพนักงานของบริษัทฯ
□  บริการดีแล้วไม่พบปัญหาใด  ๆ □ พนักงานไม่ให้ความสนใจ
□  พนักงานไม่เพียงพอให้บริการ □  พนักงานไม่ตามเรื่อง

□ □
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□  พนักงานตอบปัญหาไม่ชัดเจน □  พนักงานให้บริการช้า

□  พนักงานไม่สุภาพ □  พนักงานไม่รับเรื่องให้ติดต่อสำนักงานใหญ่

□  อ ื่นๆโปรดระบ ุ....................

จากการที่ท่านได้มาติดต่อใช้บริการที่บริษัทฯ แล้วท่านมีความรู้สีกอย่างไร
□  ประทับใจมาก

□  ประทับใจ

□  ไม่ประทับใจ (โปรดระบุ).....................

7. ท่านประสบก้บปัญหาการใช้บริการของบริษัท TAC อย่างไร

□  ไม่มีปัญหาใด ๆ (กรุณาข้ามไปตอบข้อ 8)

□  มีปัญหาการไข้บริการ (กรุณาตอบ7.1-7.3)

7.1 ปัญหาการติดต่อทางโทรศัพท์กับบริษัทฯ
□  โทรเข้ามาไม่มีคนรับสาย หรือรอสายนาน □พนักงานพูดจาไม่สุภาพ

□  พนักงานตอบข้อชักถามไม่ชัดเจน □  พนักงานไม่ยอมรับเรื่อง/ให้บริการ

□  พนักงานไม่แจ้งชื่อ □  ฝากข้อความไว้ไม่ติดต่อกลับ

7.2 ปัญหาด้านการรับข่าวสารข้อมูลจากบริษัท
□  ได้รับข่าวสารจากทางบริษัทฯ ล่าข้า □  ไม่เคยได้รับข่าวสารจากทางบริษัทฯ

□  ข่าวสารที่ได้รับจากบริษัทฯ ไม่ชัดเจนคลุมเครือ

□  ได้รับข่าวสารจากบริษัทฯ สมํ่าเสมอ

7.3 ปัญหาด้านค่าบริการ
□  ค่าบริการสูงผิดปกติ □ได้รับใบแจ้งค่าบริการข้ามาก

□  ไม่ได้รับใบแจ้งค่าบริการและถูกปิดบริการ

□  ไม่ทราบสถานที่ชำระค่าบริการ □  ไม่ทราบวิธีชำระค่าบริการ

8. จากการที่ท่านไดใช้บริการแล้ว ท่านมี ความพึงพอใจกับบริการโดยรวม อย่างไร
□  ประทับใจมาก □  ประทับใจ □ไม่ประทับใจ

9. ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมในงานบริการที่จะทำให้ท่านเกิดความพึงพอใจสูงสุด
ทางด้านพนักงานผูให้บริการ.............................................................................................................

ทางด้านรูปแบบการให้บริการ............................................................................................................

ทางด้านสถานที่ที่ให้บริการ................................................................................................................

ทางด้านวิธีการชำระค่าบริการ...........................................................................................................

ทางด้านการเปลี่ยนแปลงสัญญาการใช้บริการ.....................................................................................

อื่นๆโปรดระบุ....................................................................................................................................

ซื่อ-นามสกุล หมายเลขโทรศัพท์เคลื่อนที่



ตารางที่ 5.1 สรุปแบบสอบถามระหว่างเดือน July-98 ถึงเดือน Nov-98

Jul-98 Aug-98 Sep-98 Oct-98 Nov-98 รวม 5 เติอน ติดเป็น % ได้ดังนี้

ส ่วนที่ 1

1. ท ่านเคยตอบแบบสอบทามน ี้หร ิอไม ่ ไม่เคย 81 94 81 78 74 408 100.00

เคย 0 0 0 0 0 0 0.00

2. ท ่านใช้โทรศัพท์เคลื่อนที่ระบบ 900 นรีอ GSM หริอไม่ ไม่เคย 79 87 78 72 69 385 94.36

ไซ้บริการอยู่ 2 7 3 6 5 23 5.64

3. เปรียบเท ียบการให้บริการ ณ. สำน ักงานบริการล ูกค ้า (รายละเอียดในส่วนสำถามนี้จะแสดงในส่วนต่อไป)

ส ่วนท ี่2 ข ้อมลเบ ี้องค ้น

1. เพศ ชาย 44 56 42 35 39 216 52.94

หญิง 37 38 39 43 35 192 47.06

2. อายุ สำกว่า 20 ปี 13 12 17 6 10 58 14.22

21-30 ปี 36 50 38 41 34 199 48.77

31-40 ปี 20 18 21 18 12 89 21.81

41 ปีขึ้นไป 12 14 5 13 18 62 15.20

ส่วนที่ 3 ความติดเห ็นของท ่าน

1. สถานท ี่ต ิดต ่อ ท่ีเติมประสำ 74 81 77 68 64 364 89.22

ตามสะดวก 4 9 2 7 8 30 7.35

ไม่แน่เสมอไป 3 4 2 3 2 14 3.43

2. ล ูกค้าใข้บริการใดบ้างของบริษ ัท TAC

2.1 WP 800 66 68 66 59 62 321 72.46

2.2 WP 1800 18 26 22 30 26 122 27.54
๐



ตารางที 5.1 (ต่อ)

Jul-98 Aug-98 Sep-98 Oct-98 Nov-98 รวม 5 เดีอน คิดเป็น % ไค้ด้งนี้

3. ต ิดต ่อก ับบริษ ัททางด ้าน 

3.1 •เราระค่าบริการ 35 49 57 54 51 246 58.29

3.2 เปรยนแปลงสัญญา 41 9 7 11 21 89 21.09

3.3 ห้าเครึ๋องมาตรวจสอบ 6 36 22 13 5 82 19.43

3.4 ซออุปกรณ์และอื่นๆ 0 0 2 3 0 5 1.18

4. ท ่านทราบถึงว ิธ ีการชำระค ่าบริการอ ื่น ๆหริอไม่ ทราบ 69 82 71 67 66 355 87.01

ไม่ทราบ 12 12 10 11 8 53 12.99

4.1 เอยใช้บริการชำระค่าบริการรูปแบบอื่นๆหริอไม่ เคย 18 23 21 13 19 94 23.04

ไม่เคย 63 71 60 65 55 314 76.96

5. ท ่านใช้บริการที่สำนักงานบริการลูกค ้าบ ่อยเพ ียงใด 1-2 ครั้ง/เดีอน 79 87 76 73 71 386 94.61

3-4 ครั้ง/เตอน 1 0 2 0 1 4 0.98

5-6 ครั้ง/เดีอน 0 0 0 0 0 0 0.00

>6 ครั้ง/เดีอน 0 0 0 0 0 0 0.00

ไม่เคยเลย 1 7 3 5 2 18 4.41

6. ด ้านการบริการของพนักงาน

6.1 ความพร้อมและการเตรียมการให้บริการ ดีมาก 6 7 15 5 5 38 9.31

ดี 33 36 45 53 55 222 54.41

ควรปรับปรุง 42 51 21 20 14 148 36.27

6.2 ยินดีให้ความชํวยเหลอแก่ลูกค้า ดีมาก 6 12 11 4 6 39 9.56

ดี 34 34 45 52 42 207 50.74

ควรปรับปรุง 41 48 25 22 26 162 39.71



ตารางที 5.1 (ต่อ)

Jul-98 Aug-98 Sep-98 Oct-98 Nov-98 รวม 5 เติอน คิดเป็น % ได้ด้งนี้

6.3 การแสดงออกอย่างสุภาพและสมํ่าเสมอ ติมาก 5 14 15 5 6 45 11.03

ติ 43 47 42 56 52 240 58.82

ควรปรับปรุง 33 33 24 17 16 123 30.15

6.4 ความรวดเร็วในการให้บริการและติดตาม ติมาก 3 5 8 3 2 21 5.15

ติ 15 22 24 49 43 153 37.50

ควรปรับปรุง 63 67 49 26 29 234 57.35

7. ด้านสถานที่ท ี่'ให้บริการ 

7.1 ด้าเลฑึ่ตั้ง ติมาก 9 9 12 4 11 45 11.03

ติ 39 51 52 57 39 238 58.33

ควรปรับปรุง 33 34 17 17 24 125 30.64

7.2 ด้านการจัดสถานทีที่ให้บริการ ติมาก 10 12 10 5 6 43 10.54

ติ 31 46 50 51 49 227 55.64

ควรปรับปรุง 40 36 21 22 19 138 33.82

7.3 บรรยากาศภายในสถานฑึ่ที่ด้างาน ติมาก 13 12 11 4 6 46 11.27

ติ 33 42 44 57 39 215 52.70

ควรปรับปรุง 35 40 26 17 29 147 36.03

7.4 ความพร้อมของอุปกรณ์ ติมาก 14 7 11 5 6 43 10.54

และสั๋งส์านวยความสะดวกในการติดต่อ ติ 32 39 43 47 47 208 50.98

ควรปรับปรุง 35 48 27 26 21 157 38.48



ตารางที 5.1 (ต่อ)

Jul-98 A ug-98 Sep-98 O ct-98 Nov-98 รว ม  5 เด อ น ต ิด เป ็น  % ไ ด ้ด ัง น ี้

8. ป ัญ ห า ท ี่ล ูก ค ้า พ บ เม ื่อ เข ้า ม า ต ิด ต ่อ ก ับ พ น ัก ง า น  

8.1 ไ ม ่พ บ ป ัญ ห า ใ ด ๆ 5 12 30 40 28 115 16.50

8.2 พ น ัก งาน ต อ บ ป ัญ ห าไ ม ่ช ัด เจ น 44 30 30 12 42 158 22.67

8.3 พ น ัก งาน ไม ่ต าม เร ึ๋อ ง 7 19 14 6 5 51 7.32

8.4 พ น ักงาน ไม ่ให ้ความ ส น ใจ 9 12 12 8 5 46 6.60

8.5 พ น ักงาน ให ้บ ร ิการช ัา 37 39 16 18 18 128 18.36

8.6 พ น ัก งาน ไม ่เพ ีย งพ อ ไน ก ารไห ้บ ร ิก าร 39 50 26 12 14 141 20.23

8.7 พ น ัก งาน ไม ่ส ุภ าพ 7 6 10 5 4 32 4.59

8.8 พ น ัก งาน ไม ่ร ับ ท อ งให ้ต ิด ต ่อ ท ี่ส ำน ัก งา น ให ญ ่ 7 9 6 2 2 26 3.73

8.9 ส ร ุป ล ูก ค ้า ม ีค ว าม ป ระท ับ ไ จ ก ับ พ น ัก งาน อ ย ่า งไร ป ระท ับ ใจ ม า ก 4 4 7 2 1 18 4.41

ประท ับ ใจ 21 22 33 40 43 159 38.97

ไม ่ป ระท ับ ใจ 56 68 41 36 30 231 56.62

9. ป ัญ ห า ก า ร ต ิด ต ่อ ท า ง โ ท ร ศ ัพ ท ์ก ับ บ ร ิษ ั'ท  

9.1 ไม ่ม ีค น ร ับ ส าย  รอร ์ท ยน าน 49 60 58 60 51 278 48 .69

9.2 พ น ัก งาน พ ูด จ า ไม ่ส ุภ าพ 11 9 10 5 4 39 6.83

9.3 ต อ บ ข ้อ ช ัก ถ า ม ไม ่ช ัด เจ น 28 13 31 19 34 125 21.89

9.4 พ น ัก ง าน ไ ม ่ร ับ ท ึ๋อ ง 9 7 13 3 3 35 6.13

9.5 พ น ัก งาน ไม ่แ จ ้งช ื่อ 9 14 12 7 4 46 8.06

9.6 ฝ าก เร ึ๋อ งแ ล ้ว 'ไม ่ต ิด ต ่อ ก ร ับ 14 8 17 6 3 48 8.41



ตารางที 5.1 (ต่อ)

Ju l-98 A ug-98 Sep-98 O ct-98 N ov-98 รว ม  5 เด อ น ค ิด เป ็น  %  ไต้ต ้ง น ี้

10. ท ัญ ห ท ค ้า น ก า ร ร ับ ข ่า ว ส า ร ข ้อ ม ูล จ า ก บ ร ิษ ัท

10.1 ไต้รับล่าช้า 20 19 35 8 13 95 40 .60

10.2 ไม่เคยไต้รับข่าวสารเลย 6 11 11 2 4 34 14.53

10.3 ไม่ช้ดเจน คลุมเคริอ 5 7 13 3 5 33 14.10

10.4 ไต้รับสมํ่าเสมอ 17 12 27 7 9 72 30 .77

11. ป ็ญ ห า ด ้า น ค ่า บ ร ิก า ร

11.1 ค่าบริการสูงผิดปกติ 22 26 32 24 21 125 48 .08

11.2 ได้รับใบแจ้งค่าบริการช้ามาก 14 17 23 12 12 78 30 .00

11.3 ไม่ไต้รับใบแจ้งค่าบริการและถูกปีดบริการ 11 5 12 8 6 42 16.15

11.4ไม่ทราบสถานทึ่ทีช้าระค่าบริการ 4 1 2 0 2 9 3.46

11.5 ไม่ทราบวิธีการช้าระค่าบริการ 3 1 2 0 0 6 2.31

12. ล ูก ค ้า ม ีค ว า ม พ ึง พ อ ใ จ ก ับ บ ร ิก า ร โ ด ย ร ว ม อ ย ่า ง ไ ร ป ระท ับ ใจ ม าก 1 0 3 3 0 7 1.72

ประท ับ ใจ 17 18 46 36 45 162 39.71

ไม่ประท ับ ใจ 63 76 32 39 29 239 58.58

13. ข ้อ เส น อ แ น ะ เพ ิ่ม เต ิม ใ น ง า น บ ร ิก า ร (รายล ะเอียดในส่วนค่าถามนี้จะแสดงในส่วนต่อไป)

จ้านวนผู้'ตอบแบบสอบถาม (ราย) 81 94 81 78 74 รวมฑั๋งสิ้น 408 .00

หมายเหตุ

1. ลูกค้าอาจใช้บริการจากทางบริษัทไต้มากกว่า 1 ประเภท

2. ปัญหาในแต่ละต้านลูกค้าสามารถตอบไต้มากกว่า 1 ข้อ
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ข้อมูลในส่วนข้อที่ 3 (เปรียบเทียบการให้บริการสำน้กงานบริการลูกค้า) นั้นลูกค้าไดให้ 

คำตอบเป็นจำนวนน้อยมากได้ให้คำตอบเพียงว่าก็คล้ายๆกัน ไม่ว่าจะเป็นการที่จะต้องใช้ 

เวลาในการรอนานเป็นต้น

5.2 ผลการสำรวจโดยวิธีแบบสอบถาม มีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 

ส่วนที่ 1

รูปที่ 5.2 แผนภาพแสดงสัดส่วนลูกค้าที่ใช้ระบบ 900หรือ GSM ร่วมด้วยกับลูกค้าที่ไม่ได้ใช้

ตารางที่ 5.2 แสดงร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จำแนกตามการใช้บริการ

3.ใซโทรศัพท์เคลื่อนที่ระบบ 900 หรือ GSM ร่วม ร้อยละ

ไม่เคย 94.36

ใช้บริการอยู่ 5.64

1. พบว่าในจำนวนกลุ่มตัวอย่างจำนวน 408 รายนั้นมีผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ระบบ 900 

หรือ GSM ร่วมด้วยเล็กน้อยเพียงร้อยละ 5.64 ตังนั้นจึงทำให้มีข้อมูลในส่วนที่ 1 ข้อที่ 4 

เรื่องเปรียบเทียบการให้บริการระหว่างทั้งสองบริษัทจึงมีน้อย
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ส่วนท่ี 2 ข้อมูลเบื้องต้น

รูปที่ 5.3 แผนภาพแสดงสัดส่วนลูกค้า จำแนกตามเพศ

ตารางที่ 5.3 แสดงร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จำแนกตามเพศ

1.เพศ ร้อยละ

ชาย 52.94

หฌิง 47.06

1. พบว่าในจำนวนกลุ่มตัวอย่างจำนวน 408 รายนั้นผู้ใข้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ม ีเพศชาย 
เกินครึ่งหนึ่งของกลุ่มตัวอย่างเล็กน้อยคือร้อยละ 52.94 และเพศหญิงร้อยละ 47.06
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พ ตํ่ากว่า 20 ปี 
■  21-3อปี
□  31-40ปี
□  41 ปีขึ้นไป

รูปที่ 5.4 แผนภาพแสดงสัดส่วนลูกค้า จำแนกตามอายุ

ตารางที่ 5.4 แสดงร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จำแนกตามอายุจ จ

2.อายุ ร้อยละ

ต่ํา กว่า 20 ปี 14.22

21-30ปี 48.77

31-40ปี 21.81

41 ปีขึ้นไป 15.2

1. พบจ่าในจำนวนกลุ่มตัวอย่างจำนวน 408 รายนั้น ผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่มีช่'วงอาย ุ
21-30 ปีมากที่สุดคือร้อยละ 48.77 รองลงมาคือช่วงอายุที่ 31-40 ปีร้อยละ 21.81
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ส่วนท่ี 3 ความคิดเห็นของท่าน

ตารางที่ 5.5 แสดงร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จำแนกดามสถานที่ต ิดต่อ

1. สถานที่ติดต่อ ร้อยละ

ท่ีเติมประจำ 89.22

ตามสะดวก 7.35

ไม่แน่เสมอไป 3.43

1. พบว่าในจำนวนกลุ่มตัวอย่างจำนวน 408 รายนั้นผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่มีพฤติกรรม 
ในการเลือกใช้สำนักงานบริการลูกค้าที่เต ิมเป็นประจำคือร้อยละ 89.22
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รูปที่ 5.6 แผนภาพแสดงสัดส่วนลูกค้า จำแนกตามการเส ือกใช้บริการ

ตารางที่ 5.6 แสดงร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จำแนกดามการเส ือกใช้บริการ

2. ลูกค้าใช้บริการใดบ้างของบริษัท TAC ร้อยละ

WP 800 72.46

WP 1800 27.54

1. พบว่าในจำนวนกลุ่มตัวอย่างจำนวน 408 รายนั้น มีผู้ที่'ใช้บริการ'ระบบโทรศัพท์เคลื่อนที ่
WP 800 จะมาติดต่อใช้บริการที่สำนักงานเป็นจำนวนมากคือร้อยละ 72.46

2. ในกลุ่มตัวอย่างจำนวน 408 รายนั้นมีผู้ที่ใช้บริการระบบโทรศัพท์เคลื่อนที่ทั้งสองระบบทั้ง 
ส้ิน 35 ราย



5 0

ร-ติดต่อกับบริษัททางด้าน

M  3.1 ชำระค่าบริการ 

H 3.2 เปลี่ยนแปลงสัญญา

□  3.3 นำเครื่องมาตรวจสอบ

□  3.4 ซี้ออุปกรณ์และอื่นๆ

รูปที่ 5.7 แผนภาพแสดงสัดส่วนลูกค้า จำแนกตามประเภทที่ล ูกค้ามาติดต่อ

ตารางที่ 5.7 แสดงร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จำแนกตามประเภทที่ล ูกค้ามาติดต่อ

3. ติดต่อกับบริษัททางด้าน ร้อยละ

3.1 ชำระค่าบริการ 58.29

3.2 เปลี่ยนแปลงสัญญา 21.09

3.3 นำเครื่องมาตรวจสอบ 19.43

3.4 ซื้ออุปกรณ์และอื่นๆ 1.18

1. พบว่าในจำนวนกลุ่มตัวอย่างจำนวน 408 รายนั้นผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่จะติดต่อ 
บริษัทด้านการชำระค่าบริการเป็นสัดส่วนที่สูงที่สุดคือร้อยละ 58.29

2. รองลงมาคือติดต่อทางด้านการเปลี่ยนแปลงสัญญาคือร้อยละ 21.09
3. ในกรณีติดต่อด้านซื้ออุปกรณ์และอื่นๆร้อยละ 1.18 โดยที่อ ื่นๆคือการสอบถามข้อมูล  

ราคาสินค้าเป็นด้น
4. กลุ่มต ัวอย่างติดต่อรับบริการได้มากกว่า 1 ประเภทในแต่ละครั้ง
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รูปที่ 5.8 แผนภาพแสดงสัดส่วนลูกค้า จำแนกตามการรับรู้ว ิธ ีการชำระอื่นๆ

ตารางที่ 5.8 แสดงร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จำแนกดามการรับรู้ว ิธ ีการชำระอื่นๆ

4.ทราบถึงวิธ ีการชำระค่าบริการอื่น ๆหรือไม่ ร้อยละ

ทราบ 87.01

ไม่ทราบ 12.99

1. พบว่าในจำนวนกลุ่มตัวอย่างจำนวน 408 รายนั้นผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ส่วนใหญ่ร้อย 
ละ 87.01 ทราบถึงวิธ ีการชำระค่าบริการอื่นๆเช่น ชำระผ่านตัวแทน ชำระผ่านธนาคาร 
เป็นตัน
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4.1 เคยใช้การชำระรูปแบบอ่ืนๆหรือไม,

H  เคย 

I  ไม่เคย

รูปที่ 5.9 แผนภาพแสดงสัดส่วนลูกค้า จำแนกดามพฤติกรรมการชำระค่าบริการ 

ตารางที่ 5.9 แสดงร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จำแนกดามตามพฤติกรรมการชำระค่าบริการ

4.1 เคยใช้การชำระรูปแบบอี่นๆหรือไม่ ร ้อยละ

เคย 23.04

ไม่เคย 76.96

1. พบว่าในจำนวนกลุ่มตัวอย่างจำนวน 408 รายนั้นผู้ใช ้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่น ิยมชำระค่า 
บริการโดยมาชำระที่สำน ักงานบริการลูกค้ามากกว่าวิธ ีอ ื่นๆถึง ร้อยละ 79.96
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5. ใช้บริการที่สำนักงานบ่อยเพียงใด

ร  1-2 คร้ัง/เดือน

■  3-4 ครั้ง/เดือน

□  5-6 คร้ัง/เดือน

□  >6 คร้ัง/เดือน

■  ไม่เคยเลย

รูปที่ 5.10 แผนภาพแสดงสัดส่วนลูกค้า จำแนกตามความถี่ในการใช้บริการ

ตารางที่ 5.10 แสดงร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จำแนกตามความถี่ในการใช้บริการ

5. ใช้บริการที่สำนักงานบ่อยเพียงใด ร้อยละ

1-2 ครั้ง/เดือน 94.61

3-4 ครั้ง/เดือน 0.98

5-6 ครั้ง/เดือน 0

>6 ครั้ง/เดือน 0

ไม่เคยเลย 4.41

1. พบว่าในจำนวนกลุ่มตัวอย่างจำนวน 408 รายนั้นผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่จะมาติดต่อ 
ใช้บริการเป็นประจำโดยเฉลี่ย 1-2 ครั้งต่อเดือนสูงถึงร้อยละ 94.61

2. ในกลุ่มตัวอย่างพบว่าจำนวนครั้งท ี่ล ูกค้ามาใช้บริการมากที่ส ุดอยู่ท ี่ 4 ครั้งต่อเดือน
3. ในการสำรวจครั้งนี้พบลูกค้าใหม่ที่เพ ิ่งเริ่มมาใช้บริการ (ไม ่เคยเลย) ร้อยละ 4.41
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6.ด้านการบริการของพนักงาน

6.1 ความพร้อม 

6.2 ช่วยเหลือ

6.3 การแสดงออก

6.4 ความรวดเร็ว

0% 20% 40% 60% 80% 100%

รูปที่ 5.11 แผนภาพแสดงสัดส่วนการประเมินของลูกค้าด้านการบริการของพนักงาน

ดีมาก

□  ควรปรับปรง

ตารางที่ 5.11 แสดงสัดส่วนการประเมินของลูกค้าด้านการบริการของพนักงาน

6.ด้านการบริการของพนักงาน ดีมาก ดี ควรปรับปรุง

6.4 ความรวดเร็ว 5.15 37.5 57.35

6.3 การแสดงออก 11.03 58.82 30.15

6.2 ช่วยเหลือ 9.56 50.74 39.71

6.1 ความพร้อม 9.31 54.41 36.27

1. พบว่าในจำนวนกลุ่มตัวอย่างจำนวน 408 รายนั้นผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ประเมินว่าให  ้
ควรปรับปรุงในด้านความรวดเร็วในการให้การบริการของพนักงานถึงร้อยละ 57.35

2. สำหรับด้านการแสดงออก (การยิ้มแย้ม,ท ักทาย,ความเป ็นก้นเอง) การปฏิบ้ตงาน การ 
เตรียมพร้อมในการให้บริการของพนักงาน (จัดเตรียมเอกสาร,ช่องให้บริการ) ได้รับการ 
ประเมินให้อยู่ในระดับดี ร้อยละ 58.2 ,50.74 ,54.41 ตามลำดับ

3. ถึงอย่างไรก็ดามทั้ง 4 หัวช้อก็ยังควรที่จะนำมาพิจารณาเพราะยังคงมีลูกค้าให้การประเมิน 
ว่าควรปรับปรุงอยู่
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รูปที่ 5.12 แผนภาพแสดงสัดส่วนการประเมินของลูกค้าด้านสถานที่ท ี่ให้บริการ

ตารางที่ 5.12 แสดงสัดส่วนการประเมินของลูกค้าด้านสถานที่ที่ให้บริการ

7.ด้านสถานที่ที่ให้บริการ ดีมาก ดี ควรปรับปรุง

7.4 อุปกรณ์ 10.54 50.98 38.48

7.3 บรรยากาศ 11.27 52.7 36.03

7.2 สถานท่ี 10.54 55.64 33.82

7.1 ทำเลที่ตั้ง 11.03 58.33 30.64

1. พบว่าในจำนวนกลุ่มตัวอย่างจำนวน 408 รายนั้นผูใข้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ประเมินด้าน 
สถานที่ที่ให้บริการอยู่ในระดับดีเปีนส่วนใหญ่

2. ถึงอย่างไรก็ตามทั้ง 4 ห ัวข้อก็ยังควรที่จะนำมาพิจารณาเพราะยังคงมีลูกค้าให้การประเมิน 
ว ่าควรปร้บปรุงอยู่
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8.ปัญหาที่ล ูกค้าพบเมื่อติดต่อกับพนักงาน

■  8.1 ไม่พบปัญหาใดๆ

■  8.2 พนักงานตอบปัญหาไม่ชัดเจน

□  8.3 พนักงานไม่ตามเรื่อง

□  8.4 พนักงานไม่ให้ความสนใจ

■  8.5 พนักงานให้บริการชัา

0  8.6 พนักงานไม่เพียงพอในการให้บริการ

■  8.7 พนักงานไม่สุภาพ

□  8.8 พนักงานไม่รับเรื่องให้ติดต่อที่ 

สำนักงานใหญ่

รูปที่ 5.13 แผนภาพแสดงสัดส่วนปัญหาที่ล ูกค้าพบด้านพนักงาน

ตารางที่ 5.13 แสดงร้อยละของปัญหาที่ล ูกค้าพบด้านพนักงาน

8. ปัญหาที่ลูกค้าพบเมื่อเข้ามาติดต่อกับพนักงาน ร้อยละ

8.1 ไม่พบปัญหาใดๆ 16.5

8.2 พนักงานตอบปัญหาไม่ชัดเจน 22.67

8.3 พนักงานไม่ตามเรื่อง 7.32

8.4 พนักงานไม่ให้ความสนใจ 6.6

8.5 พนักงานให้บริการช้า 18.36

8.6 พนักงานไม่เพียงพอในการให้บริการ 20.23

8.7 พนักงานไม่สุภาพ 4.59

8.8 พนักงานไม่รับเรื่องให้'ติดต่อท่ีสำนักงานใหญ่ 3.73

1. พบว่าปัญหาด้านพนักงานตอบปัญหาไม่ชัดเจนสูงถึงร้อยละ 22.67 รองลงมาคือปัญหาด้าน 
พนักงานไม่เพ ียงพอในการให้บริการคือร้อยละ 20.23

2. ล ูกค้าสามารถเลือกปัญหาได้มากกว่า 1 ประเภท
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9.ปัญหาการติดต่อทางโทรศัพท์กับบริษัท

§1 9.1 ไม่มีคนรับสาย รอสายนาน 

I  9.2 พนักงานพูดจาไม่สุภาพ

□  9.3 ตอบข้อชักถามไม่ชัดเจน

□  9.4 พนักงานไม่รับเรื่อง 

■  9.5 พนักงานไม่แจ้งช่ือ

ร  9.6 ฝากเรื่องแล้วไม่ติดต่อกลับ

รูปที่ 5.14 แผนภาพแสดงสัดส่วนปัญหาการติดต่อทางโทรศัพท์

ตารางที่ 5.14 แสดงร้อยละปัญหาการติดต่อทางโทรศัพท์กับบริษัท

9. ปัญหาการติดต่อทางโทรศัพท์กับบริษัท ร้อยละ

9.1 ไม่มีคนรับสาย รอสายนาน 48.69

9.2 พนักงานพูดจาไม่สุภาพ 6.83

9.3 ตอบข้อชักถามไม่ชัดเจน 21.89

9.4 พนักงานไม่รับเรื่อง 6.13

9.5 พนักงานไม่แจ้งชื่อ 8.06

9.6 ฝากเรื่องแล้วไม่ติดต่อกลับ 8.41

1. พบว่าในจำนวนกลุ่มตัวอย่างจำนวน 408 รายนั้นผู้ใช ้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่เคยติดต่อกับ 
บริษัททางโทรศัพท์แล้วทั้งสิ้น

2. ปัญหาการไม่มีคนรับสาย รอสายนานมีสัดส่วนที่สูงร้อยละ 48.69 รองลงมาคือการตอบ 
ปัญหาที่ไม่ชัดเจน ร้อยละ 21.89

3. ล ูกค้าสามารถเล ือกปัญหาได้มากกว่า 1 ประเภท
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10.ด้านการรับข่าวสารจากบริษัท

■  10.1 ได้รับล่าช้า

■  10.2 ไม่เคยได้รับข่าวสารเลย

□  10.3 ไม่ชัดเจน คลุมเครือ

□  10.4 ได้'รับสมํ่าเสมอ

รูปท่ี 5.15 แผนภาพแสดงสัดส่วนปัญหาด้านการรับข่าวสารจากบริษัท

ตารางที่ 5.15 แสดงร้อยละปัญหาด้านการรับข่าวสารจากบริษัท

10. ปัญหาด้านการรับข่าวสารข้อ ร้อยละ

10.1 ได้รับล่าช้า 40.6

10.2 ไม่เคยได้รับข่าวสารเลย 14.53

10.3 ไม่ชัดเจน คลุมเครือ 14.1

10.4 ได้รับสมํ่าเสมอ 30.77

1. พบว่าลูกค้าพบปัญหาการได้ร ับข่าวสารล่าช้า ร้อยละ 40.6
2. ล ูกค้าสามารถเลือกปัญหาได้มากกว่า 1 ประเภท
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11 .ปัญหาด้านค่าบริการ

H  11.1 ค่าบริการสูงผิดปกติ

■  11.2 ได้รับใบ แจ้งค่าบริการ 

ช้ามาก

□  11.3 ไม่ได้รับใบ แจ้งค่าบริการ 

และถูกปิดบริการ

□  11.4 ไม่ทราบสถานที่ที่ชำระ 

ค่าบริการ

■  11.5 ไม่ทราบวิธีการชำระค่า 

บริการ

รูปที่ 5.16 แผนภาพแสดงสัดส่วนปัญหาด้านค่าบริการ

ตารางที่ 5.16 แสดงร้อยละปัญหาด้านค่าบริการ

11. ปัญหาด้านค่าบริการ ร้อยละ

11.1 ค่าบริการสูงผิดปกติ 48.08

11.2 ได้รับใบแจ้งค่าบริการช้ามาก 30

11.3 ไม่ได้รับใบแจ้งค่าบริการและถูกปิดบริการ 16.15

11.4 ไม่ทราบสถานที่ที่ชำระค่าบริการ 3.46

11.5 ไม่ทราบวิธีการชำระค่าบริการ 2.31

1. พบว่าในจำนวนกลุ่มตัวอย่างจำนวน 408 รายนั้นผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่พบปัญหา 
ด้านค่าบริการสูงผิดปกติ ร้อยละ 48.08 รองลงมาคือการได้รับใบแจ้งค่าบริการช้า ร้อยละ 
30

2. ล ูกค ้าสามารถเลือกปัญหาได้มากกว่า 1 ประเภท
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ลูกค้ามีดวามพึงพอใจโดยรวมอย่างไร

ประทับใจกับพนักงาน

พึงพอใจกับบริการโดยรวม

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

H  ประทับใจมาก ■  ประทับใจ □  ไม่ประทับใจ

รูปที่ 5.17 แผนภาพแสดงสัดส่วนสัดส่วนการประเมินของลูกค้าโดยรวม

ตารางที่ 5.17 แสดงร้อยละการประเมินของลูกค้าโดยรวม

ลูกค้ามีความประทับใจอย่างไร ประทับใจมาก ประทับใจ ไม่ประทับใจ

พึงพอใจกับบริการโดยรวม 1 34 65

ประทับใจกับพนักงาน 3 31 67

1. พบว่าในจำนวนกลุ่มตัวอย่างจำนวน 408 รายนั้นผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ประเมินความ 
รู้สึกโดยรวมว่า “ไม่ประทับใจ” ไม่ว่าจะเป็นการบริการกับด้านพนักงานร้อยละ 65 และ 
ร้อยละ 67 ตามลำดับ

สำหรับข้อมูลในส่วนช้อที่ 13 (ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมในงานบริการ) น ั้นผู้ว ิจ ัยไค้ทำการ 
จัดแยกประเภทเพ ื่อให ้ง ่ายแก่การพิจารณาตังตารางที่ 5.18



ตารางที่ 5.18 แสดงประเภทของข้อเสนอแนะเพ ิ่ม เต ิมท ี่ได ้จากการสำรวจล ูกค ้า  408 ราย

13. ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมในงานบริการ (แบ่งแยกตามประเภท)

ด้านการติดต่อกับบริษัททางโทรศัพท์ ด้านสถานทีทีให้บริการ

โทร 202-7000 รอนานจนสายหลุด ทีน้ีงในศูนย์บริการมีนัอยควรเพ๋ัม

โทรเขาบริษัท รอสายนานจนสายหลุด ศูนย์บริการควรขยายเน้ีอฑ่ึให้กว้างขวางไม่แออัดเกินไป

โทรเขาบริษัท สายไม่ว่าง สถานทีควรปรับปรุงให้มีบรรยากาศภายในให้ดข๋ึน

โทรเข้าบริษัท 817 ยากมาก สถานท่ีค้บแคบ

โทรเข้าบริษัทยากมาก สถานท่ีคบแคบ

โทรติดต่อกับบริษัทควรเพมให้มากกว่าน้ี สถานท่ีคบแคบ

โทรติดต่อยาก สถานทีจัดเกัาอ๋ีไม่เพียงพอ

โทรศัพท์ติดต่อเข้ามายาก สถานทีจัดเกัาอ๋ีไม่เพียงพอ

โทรศัพท์ติดต่อเข้ามายาก สถานท่ีบรกาวควรขยายมากกว่าน้ี

หมายเลข 202-7000 ไม่มีพนักงานรับสาย รอจนสายดัด อุปกรณ์คำนวยความสะดวกในศูนย์ควรจัดให้เพียงพอ

หมายเลข 202-7000 สายไม่ว่าง โทรเข้าบริษัทยากมาก รอนาน ขยายเวลาการให้บริการจากเวลาปกติ

หมายเลข 817 โทรติดยาก ศูนย์บริการควรเพมให้มีลัดส่วนเพียงพอกับจำนวนลูกค้า

โทรเข้าบริษัท พนักงานรับสายพูดจาไม่สุภาพ ศูนย์บริการควรเพมให้มีลัดส่วนเพียงพอกับจำนวนลูกค้า

พนักงานในส่วนรับโทรศัพท์ควรเพ่ํมมากกว่าน้ี ศูนย์บริการมีน้อยไป ไม่สะดวก

พนักงานรับรายโทรศัพท์ควรมีมากกว่าน้ี สำนักงานบริการลูกค้าควรเพมให้มากกว่าน้ี

เพมพนักงานรับสายไห้’มากกว่านี้ การให้ข้อมูลใน Touch screen ควรเป็นข้อมูลทีทันสมัยเสมอ

หมายเลข 202-7000 พนักงานร้บสายไม่ให้คำแนะห้า ข้อมูลใน Internet ไม่ทันสมัย ข้ามาก

ควรปรับปรุงระบบสอบถามยอดศัางข้าระอัดโนม้ดิ ศูนย์บริการอี๋นๆควรจะสามารถรับเรองไค้เหมีอนกับศูนย์บริการใหญ่

ควรปรับปรุงระบบสอบถามยอดศัางข้าระอัดโนม้ดิ

หมายเลข 202-7000 ควรปรับปรุงให้มีประสิทธิภาพทีมากขนกว่าน้ี



ตารางที 5.18 (ต่อ)
ด้านการประชาสัมพันธ์ข้อมูล ด้านอื่นๆ

ข่าวสารด่างๆท่ีแจกจ่ายควรระบุให้ชัดเจนไปเลยไม่ดัองให้ลูกค้าโทรมาสอบทาม ควรมีการจัดสะสมยอดใช้โทรศัพท์เพ่ือแจกรางวัล

ควรป■ระชาสัมพันธ์•รายละเอียดเท่ียวกับบริกา■รเสริมให้มากกว่าน ค่าใช้จ่ายในค่าบริการมีค่าสูงผิดปทดิ

ควรมีการแจ้งข่าวให้ลูกค้าทราบไม่ว่าจะเป็นเร่ึอง Promotion หริอเร๋ึองการสักลอบใช้โทรศัพท์ ควรมีรายการส่งเสริมการขายให้กับผู้ใช้รายเติมบัาง

ควรมีการประชาสัมพันธ์ข้อมูล'รายละเอียดการใชับริการเ»ริม บริการเสริมควรแจ้งให้ลูกค้าทราบก่อนเก็บเงิน

ควรมีการประชาสัมพันธ์ข้อมูลรายระเอียดการใชับริการเสริม บริการเสริมไม่ควรเก็บเงินเหมีอนระบบ 900

ควรมีการประชาสัมพันธ์ข้อมูลรายละเอียดความแดกด่างชองอุปกรณ์หริอรายการ Promotion บริการเสริมไม่ควรเก็บเงินเหมีอนระบบ 900

ควรมีการประชาสัมพันธ์ข้อมูลรายละเอียดท่ัวไปให้มากกว่าน้ี บริการเสริมไม่ควรเก็บเงินเหมีอนระบบ 900

ควรมีข่าวสารก็งผู้ใช้บริการมาก ๆ บริการเสริมไม่ควรเก็บเงินเหมีอนระบบ 900

ควรมีรายละเอียดเพมเติมในใบแจ้งค่าใช้บริการ บริการเสริมไม่ควรเก็บเงินเหมีอนระบบ 900

เท่ีม'รายละเอียดในการใช้โทรศัพท์แจ้งในใบแจ้งค่าใช้บริการ ไม่ควรเก็บค่าบริการเสริม ไม่ควรเก็บค่าบริการเสริม

ค้านการข้าระค่าบริการ ไม่ควรเก็บค่าบริการเส่ริ»! ไม่ควรเก็บค่าบริการเสริม

ควรเพมการข้าระค่าบริการค้วยบัดรเครติดให้หลากหลาย ไม่ควรเก็บค่าบริการเสริม ไม่ควรเก็บค่าบริการเสริม

ข้าระค่าบริการ ไม่ควรเจาะจงรับบัดรเครดิด WorldPhone ควรรับทุกบัดร ไม่ควรเก็บค่าบริการเสริม ไม่ควรเก็บค่าบริการเสริม

ข้าระค่าบริการควรรับบัตรเครดิต ไม่ควรเก็บค่าบริการเสริม ไม่ควรเก็บค่าบริการเสริม

ข้าระค่าบริการค้วยบัดรเครดิดอ่ืนๆไค้บัาง ไม่ควรเก็บค่าบริการเสริม ไม่ควรเก็บค่าบริการเสริม

เพมการข้าระค่าบริการค้วยบัดรเครดิต ไม่ควรเก็บค่าบริการเสริม ไม่ควรเก็บค่าบริการเสริม

เพมการข้าระค่าบริการด้วยบัดรเครติด ไม่ควรเก็บค่าบริการเสริม ไม่ควรเก็บค่าบริการเสริม

เพ่ิมการข้าระค่าบริการด้วยบัตรเครดิต ไม่ควรเก็บค่าบริการเสริม ไม่ควรเก็บค่าบริการเสริม

เพ่ิมการข้าระค่าบริการด้วยบัดรเครดิด . เพ่ิมการข้าระค่าบริการด้วยบัดรเครดิด

จัดให้มีการโทรแจ้งเดิอนลูกค้าข้าระค่าบริการก่อนถูกดัดสัญญาณประมาณ 2 วัน

ข้าระค่าบริการใช้เวลาเร็วกว่าการเปล่ียนแปลงการแกใขบัญหาของลูกค้า



ด้านระบบรูปแบบการให้บริการ

การบริการลูกค้าค้องใช้เวลาน้อยทีสุด ด่ึทีสุด ง่ายทีสุดและช้ดเจนทีสุด

คา■รบริการใน้รวดเริวกว่าน้ี

ควรเพมช้องบริการให้มากข้ึนเพ่ือบริการทีรวดเริว

ควรให้บริการทีรวดเริว

จัดระบบการให้บริการทีรวดเริวกว่าน้ี โดยแยกให้ชัดเจนว่าดิดด่ออะไร

ใช้เวลาในการรอคิวนานมาก

ใช้เวลาในการรอคิวนานมาก

ติดด่อรับเคร่ืองค้องรอนานทลายซวโมง

น่าจะใช้เวลามาติดด่อทีส่านักงานได้ลดลง

ไม่ควรให้ผู้ใช้บริการรอนานเกินไป

รอคิวนาน

รอคิวนานมากเป็นช้าโมง

รอนาน ไม่ควรให้ลูกค้ารอนาน เสียเวลา

ลดเวลาในการให้บริการให้น้อยลงกว่าน้ี

กรณีน่าเคร่ืองมาดรวจสอบควรมีเคร่ืองให้ส่ารองใช้

ควรมีเคร่ืองส่ารองให้ลูกค้ากรณีน่าเคร่ืองมาดรวจซ่อม

ควรมีเคร่ืองส์ารองให้ลูกค้ากรณีน่าเคร่ืองมาดรวจซ่อม

จัดแผนกซ่อมเร่งด่วน เพ่ือแก้ไขป็ญทาเล็กๆ น้อยๆให้ลูกค้าไค้ห้นท่วงที

จัดให้มีบริการดรวจสภาพโทรศัพท์และแบดเดอร่ืเล็กๆน้อยๆ

ดิดด่อรับเคร่ืองน่าจะมีทีรับเอกสารโดยดรงไม่ค้องรอรับบัดรคิว

น่าเคร่ืองเช้ามาดรวจลอบไม่มีเคร่ืองส์ารอง เสียทายทางธุรกิจไม่ลามารถติดด่อได้

ตารางที่ 5.18 (ต่อ)

ด้านพนักงาน

ควรเพ่ืมพนักงานในส่วนแนะน่าประซาสัมพันธ์

ควรเพ่ืมพนักงาน

ควรเพ่ืมพนักงานผู้ให้บริการ

ควรเพ่ืมพนักงานผู้ให้บริการ

ควรเพ่ืมพนักงานให้เพียงพอ

ควรเพ่ืมพนักงานให้เพียงพอ

พนักงานควรจัดให้เพียงพอ

พนักงานควรเพ่ืมให้เพียงพอกับผู้ใช้บริการ

พนักงานควรเพ่ืมให้เพียงพอกับผู้ใช้บริการในช่วงเวลากลางวัน

พนักงานควรเพ่ืมให้เพียงพอมากกว่าน้ี

พนักงานควรเพ่ืมให้มากกว่าน้ี

พนักงานทีให้บริการควรมีเพ่ืมข้ึน

พนักงานในส่วนรับซ่อมเคร่ือง ทางด้านเทคนิคมีไม่เพียงพอ รอนานเกิน 1 ซม.

พนักงานบริการควรเพ่ืมให้มากกว่าน้ี

พนักงานไม่เพียงพอกับจัานวนลูกค้า

เพ่ืมพนักงานบริการ

เพ่ืมพนักงานบริการให้เพียงพอ

ปรับปรุงมารยาทของพนักงาน

พนักงานควรปรับปรุงเร่ืองมารยาท

พนักงานควรย้ิมแย้ม

พนักงานพูดจาไม่สุภาพ



ตารางที่ 5.18 (ต่อ)

ด้านระบบรูปแบบการใพ้นริการ (ต่อ) ด้านพนักงาน (ต่อ)

ปาเค'ร่ืองมาร)■รวจรอบ ใช้เวลาขำมาก๓ อบ 1 เดีอน

นำเคร่ืองมาดรวจสอบ ไม่มิเคร่ืองสำรองให้ใช้

ก่อนระงับการบริการควรมิการแจ้งให้ทราบร่วงหนัา

การให้ข้อมูลแก่ลูกค้าควรเป็นมาตรฐานเดียวก้น

ควรจัดระบบการห้างานใหม่ ให้มิการประสานงานกันให้ดี

ควรมิการเดีอนก่อนการระงับการบริการ

ควรมิเจ้าหนำท่ีให้ข้อมูลกับลูกค้าโดยเฉพาะ

ควรมิแผนกประชาสัมพันธ์ท่ีทางเช้าเพ่ือจะไค้ดิดด่อไค้ถูกค้อง

ควรแยกงานบริการท่ีไม่คำเป็นค้องรอไวัเป็นอีกประเภทหน้ีง

จัดระบบการให้บริการช้อมูลเท่ียวกับบริษัทท่ีควรทราบให้สะดวกกว่าน้ี

เม๋ึอยกเลิกบริการควรคนเงินประกันภายใน 7 วัน

ระบบการทำงานควรจะห้าการปรับปรุงเพราะเกิดช้อผิดพลาดอยู่เสมอ

พนักงานไม่ย้ิมแยม ไม่ให้เกียรดีลูกค้า 

พนักงานไม่ให้เกียรดี

พนักงานเสียมารยาทในการสนทนากับลูกค้า

ควรปรับปรุงเท่ียวกับการประสานงานของพนักงาน

ดูแลการปีกอบรมพนักงานใหม่

ปรับปรุงพนักงานผู้ให้บริการ

ปรับปรุงพนักงานผู้ให้บริการ

พนักงานควรกระดีอริอสันริบให้บริการ

พนักงานควรจัดให้มิการปีกอบรมการให้บริการใหม่

พนักงานควรไค้รับการปีกอบรมให้มากกว่าน้ี

พนักงานควรปรับปรุงให้มิประสิทธิภาพมากกว่านี้

พนักงานควรปรับปรุงให้มิประสิทธิภาพมากกว่านี้

พนักงานควรปรับปรุงให้มิประสิทธิภาพมากกว่านี้

พนักงานควรให้ช้อมูลไค้ละเอียดและชัดเจน

พนักงานช้ีแจงไม่ซัดเจน

พนักงานห้างานช้ามาก

พนักงานผู้ให้บริการควรปรับปรุง

พนักงานไม่ลามารถตัดสินใจไค้ ค้องรอการอนุม้ติ

พนักงานให้ข้อมูลไม่ชัดเจน ไม่ดรงประเด็น

พนักงานให้คำดอบไม่ชัดเจน ไม่สุภาพ

พนักงานใหม่ควรไค้รับการปีกอบรมให้ดีเสียก่อนท่ีจะมาให้บริการ
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สร ุปข ้อม ูลโดยรวมท ี่น ่าสน ใจ
จากการว ิเคราะห ์ข ั้นต ้นจากผลท ี่ไต ้โดยว ิธ ีแบบสอบถามพ บว่าผ ู้ใช ้บร ิการโทรศ ัพ ท ์

เคลื่อนที่ท ี่มาติดต่อรับบริการที่สำนักงานบริการลูกค้าอาคาร K.S.L. มีรายละเอียดที่น่าสนใจ
ดังต่อไปนี้
1. ผู้ใช้บริการมีสัดส่วนเพศชายและหญิงที่ใกล้เคียงกัน
2. ลูกค้าส่วนมากจะติดต่อขอรับบริการที่สำนักงานเติมเป็นประจำ
3. จำนวนผู้ใช้บริการที่มาติดต่อขอรับบริการจะเป็นผู้ใช้โทรศัพท์เคลื่อนที่ระบบ WorldPhone 

800 เสียส่วนใหญ่
4. ผู้ใช้บริการจะติดต่อเรื่องการชำระค่าบริการเป็นสัดส่วนที่มากที่ส ุด
5. ผ ู้ใช ้บร ิการส ่วนใหญ ่จะทราบว ิธ ีการชำระค ่าบริการว ิธ ีอ ื่นๆนอกเหน ือจากการมาชำระท ี่ 

สำนักงานบริการลูกค้าแต่ผู้ใช้บริการยังคงนิยมที่จะชำระที่สำนักงานเหมือนเติม
6. ผู้ใช้บริการจะมารับการบริการที่สำนักงานบริการลูกค้าเป็นประจำอย่างน้อย 1-2 ครั้งต่อ 

เดือน
7. ในหัวข้อการบริการของพนักงานนั้น ทั้งต้านความพร้อมและการเตรียมการ 1ความยินดีให ้

ความช่วยเหลือและการแสดงออกอย่างสุภาพ ไต้รับการประเมินจากลูกค้าประมาณครึ่ง
หนึ่งว ่าอยู่ในเกณฑ์ท ี่ด ี และอีกประมาณ 35 %ของลูกค้าประเมินว่าควรปรับปรุง

8. แต่ในส่วนความรวดเร็วในการให้บริการของพนักงานนั้นไต้รับการประเมินว่าควรปรับปรุง 
ด้วยสัดส่วนที่สูง ซึ่งเป็นหัวข้อเดียวที่ไต้ร ับการประเมินแตกต่างจากห้วช้ออื่นๆ

9. ป ัญหาที่ล ูกค้าพบเมื่อต ิดต่อกับพนักงาน 3 อันดับแรกคือ การตอบปัญหาลูกค้าไม่ช ัดเจน  
พนักงานไม่เพ ียงพอ และการให้บริการที่ช้า

10. ลูกค้าประมาณครึ่งหนึ่งไม่ประทับใจทั้งต้านพนักงานและการให้บริการโดยรวม
11. ป ัญหาที่ล ูกค้าพบเมื่อม ีการติดต่อมาทางโทรศัพท์ พบปัญหาการรอสายนานและไม่มีคน 

รับสายเป็นจำนวนมากรองลงมาคือการตอบปัญหาของพนักงานที่ไม่ชัดเจน
12. ล ูกค ้าบางรายยังคงไม ่ไต ้ร ับข่าวสาร ข้อมูลจากทางบริษัทและยังมีอีกเกือบครึ่งท ี่ไต้ร ับล่า 

ช้า

5.3 วิธีสังเกตพฤติกรรมลูกค้า
หลังจากท ี่ไต ้ทำการสอบถามล ูกค ้าโดยว ิธ ีแบบสอบถามไปไต ้ระยะหน ึ่ง ผ ู้ว ิจ ัยพบว่า

ในส ่วนท ี่เป ็นคำถามปลายเป ิด เข่น “ ข ้อเสนอแนะเพ ิ่มเต ิมในงานบริการ ” ล ูกค้าส่วนใหญ่จะ 
ไม ่ค ่อยให ้คำแนะนำเพราะล ูกค ้าจะออกต ัวว ่าไม ่ม ีเวลา จะร ิบไปทำธ ุระหรือไม ่ก ็ไม ่อยากท ี่จะ 
เข ียนตอบลงในแบบสอบถาม ทำให ้ผลตอบกลับยังคงน ้อยและจำกัดในรูปแบบปัญหาเด ิมๆไม  ่
เก ิดความหลากหลาย
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ด้งน ั้นในการแก้ป ัญหาด้งกล่าวผู้ว ิจ ัยจ ึงได ้นำวิธ ีส ังเกตพฤติกรรมลูกค ้ามาใช ้ร ่วมด้วย 
โดยที่ผ ู้ว ิจ ัยได้ส ุ่มเฝึาสังเกตพฤติกรรมลูกค้าทุกกลุ่ม ทุกช่วงเวลาได้ผลสรุปด้งต่อไปนี้

1. ล ูกค้าไม่แน่ใจที่จะทำการเลือกประเภทของบัตรคิวว่าเป็นประเภทใด
2. ลูกค้าที่ได้รับบัตรคิวแล้วรอคิว ในบางครงดูโทรทัศน์เพลิน หรือนั้งหันหลังให้จอ 

แสดงผลเรียกคิว ทำให้เลยคิวตนเองไปจนต้องไปทำการกดหมายเลขเพื่อรับบัตร 
คิวใหม่

3. ความสับสนในการเรียงลำดับของหมายเลขคิว ลูกค้าจะงงและไม่เช้าใจ เช่นในช่วง 
เวลาเดียวก้นลูกค้าที่ต ิดต่อกรณีเปลี่ยนแปลงจะได้รับบัตรคิว B105 แต่ลูกค้าที่ต ิด 
ต่อชำระค่าบริการอาจจะได้รับบัตรคิว C379 เป็นด้น ซึ่งอาจทำให้ลูกค้าที่ต ิดต่อ 
กรณีเปลี่ยนแปลงสับสนว่าหมายเลขตนเองอาจได้รับการเรียกผ่านไปแล้วเป็นด้น

4. เมื่อไม่มีเก้าอี้เหลือให้นั้งรอ ลูกค้าจะมีอารมณ์หงุดหงิดมาก ลูกค้าส่วนใหญ่จะ 
เดินไปลูสินค้าโทรศัพท์มือถือที่รัานตรงก้นข้าม

5. ในกรณ ีท ี่ล ูกค้าเด ินทางมาโดยมอเตอร๎ไซค์ ซึ่งจะต้องนำหมวกก้นน๊อคติดด้วไป 
ด้วยและส่วนใหญ่จะนำไปวางที่เก ้าอี้ช ้างๆ ทำ'ให้เสียเก้าอี่ไป 1 ตัว

6. ล ูกค้ารายใหญ่ที่ม ีจำนวนเบอร์ที่ต ้องติดต่อเป็นจำนวนมาก จะชำระค่าบริการด้วย 
ใบสั่งจ่ายเงิน (cheque) ซึ่งได้ระบุจำนวนเงินไว้อย่างพอดี

7. ลูกค้าบางรายเม ื่อรอนาน บางครั้งก ็ยกเลิกการติดต่อเลย
8. ลูกค้าบางรายเมื่อได้รับใบเสร็จมา พอได้ตรวจดูเรียบร้อยแล้วก็ท ิ้งเลย
9. ในวันเสาร์ล ูกค้ามักจะพาเด็กมาด้วย
10. ในส่วนแผ่นพับ (Brochure) ที่หมดอายุ (ล้าสมัย) แล้วบางส่วนก็ไม่ได้นำออกมา 

และบางส่วนที่หมดก็ไม่ได้เพิ่มเติมให้ลูกค้า
11. ควรที่จะทำการติดข้อมูลต่างๆที่จำเป็นให้ลูกค้าชมระหว่างรอรับบริการเช่น อัตรา 

และวิธีการคิดค่าบริการที่ถ ูกด้อง การป้องก้นการจูนมีอถือเป็นด้น
12. ภายในลิฟท์ควรมีป ้ายหรือสัญลักษณ์แสดงให้ล ูกค้ากดหมายเลขชั้นได้ถูกต้อง

5.4 วิธีสำรวจความคิดเห็นของลูกค้าผ่านทางส่ือ INTERNET
ในปัจจุบันการแลกเปลี่ยนข้อมูลทางสื่อ INTERNET ได้รับความนิยมอย่างแพร่หลาย 

ผู้วิจัยจึงได้นำสื่อด้านนี้มาสำรวจความคิดเห็นของลูกค้าผ่านทางสื่อนี้เช่นก้น ได้นำข้อมูลทั้ง
จาก http://www.tac.co.th/ และกระดานข่าว โดยได ้เล ือก http://www.pantip.com/ ซึ่งเป็น 
กระดานข่าวที่ได ้รับความนิยมจากผู้ใช ้ INTERNET มาเป็นเวลานานและมีผู้เข ้ามาชมในแต่ละ 
วันเป็นจำนวนมาก โดยได้ทำการลงประกาศขอความเห็นเป็นจำนวน 2 ครั้งหลังจากนั้นได้

http://www.tac.co.th/
http://www.pantip.com/
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เข ้าไปสำรวจผลตอบกลับพบว่าม ีรายละเอ ียดดังต ่อไปนี้ (ดัดลอกข้อความมาจากแหล่งข้อมูล 
โดยตรง)
1. “แน่ใจได้เลยว่าถ ูกจูนแน่ๆครับ แปดร้อยนี้มันจูนกันไดัง่ายจริงๆนะ เมื่อสองสามวันก่อน 

เพื่อนผมเพิ่งไปซื้อมือถือมาใหม่ ระบบแปดร้อย จูนเอา โทรฟรี ม ันบอกว่าพอเจ้าของ 
เบอร์จ ับไดัก ็ค ่อยเลิกใช ้... เช ื่อเหอะอย่าใช้เลย ไปซื้อเครื่องใหม่เหอะ”

2. “ระวังถูกจูนนะ”
3. “ไม่รู้เหมือนกัน ลองเปลี่ยนมาใช้ 1800 ดูสิ เราว่าช ัดกว่า แต่พอใช้ 2 วัตต์แล้ว ปวดหัว”
4. “มืใข้ก็ดีแล้ว.. แต่ระวังเรื่องจูนหน่อยนะคะ”
5. “ใช้โทรศัพท์สาธารณะดีกว่า เตรียมเหรียญไว้เยอะๆ”
6. “เราใช ้ 800 อยู่ ไม ่เคยมีป ัญหาเรื่องถูกจูน แต่เรื่องเครื่องหายนี่ก ็ไม่รู้แล้วล่ะแต่ว่าในบรรดา 

ระบบทั้งหมด รู้สึกว่า 800 โดนจูนง่ายสุดเลยนะ”
7. “อยากให้บริการเสริมต่างๆ ไม่เสียดังต์แบบ 900 บ ้าง”
8. “อย่าให้เป็นกระทู้ชวนทะเลาะเลยนะครับ ใครไม่ชอบก็อย่าตอบกวนก็แล้วกันสำหรับผมใช้ 

ระบบ 800
ข้อเสีย คือ
1. ถูกจูนไดัแน ่,นอน อย่าไปเชื่อกับระบบป้องกันการจูนที่ส ุดห่วยเลยเพราะว่าผมยัง 

ใช้เครื่องจูนเลยครับ (จูนกับเครื่องผมเองนะครับ)
2. โทรออกยากในบางเวลา (ยากมาก) บางครั้งรับสายไม่ค ่อยได้
3. บริการเสริมที่แสนจะแพงและเอาเปรียบลูกค้า เก็บนิดเก็บหน่อย
4. แบตใช้ได้ไม่นาน เท่าระบบ Digital 
ข้อดี
1. สัญญานครอบคลุมพื้นที่ได้มาก เหมาะที่จะใช้ในต่างจังหวัด หรือเดินทางออกต่าง 

จังหวัดบ่อยๆ ซึ่งดิกว่า ระบบ 1800
2. นึกไม่ออก 
ระบบ 1800 
ข้อเสีย
1. ใช ้เครื่องในต่างจังหวัดไม่ค ่อยได้ สัญญานไม่ดี ท ั้งท ี่โฆษณาว่าเสามากว่าระบบอื่น
2. บริการเสริมที่แสนจะแพงและเอาเปรียบลูกค้า เก็บนิดเก็บหน่อย 
ข้อดี
1. ส ัญญานชัดเจนและมีเครือข่ายมากในกรุงเทพ
2. มีลูกเล่นในการใช้งานเยอะกว่าระบบ 800 (ต้องเสียค่าบริการเสริมด้วย)
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3. แบตใช้นานกว่าระบบ 800 (เป็นเรื่องปรกติที่ระบบ D igita lะใช้แบต'ได้'กนกว่า 
Analog)”

9. “ใช ้ 1800 มาสามปี
1. ถ ้าอยู่กลางถนน โทรออกติดทุกทีไม่ม ีสายขาดแม้กระทั่งกลางสี่แยกศรีอยุธยาตัด 

พระราม 6 ที่เป็นศูนย์ตับเพลิง ที่ม ีเสาอากาศสูงส่งสัญญาณรบกวน ก็ย ังพ ูดได้
2. โท รภ ายใน อาคารต ้องด ูว ่าอาคารใด เพ ราะบ างท ีไม ่ม ีส ัญ ญ าณ เลย และถ ้าอย ู่ 

ระหว่างตึกแถวสองฟาก เช่นหน้าร้านตราสมอ ที่บางลำพู ก ็ไม่ม ีส ัญญาณ
3. คิดเล็กคิดน้อยกับบริการเสริมมากไป เลยไม่เสริมสักอย่าง
4. พนักงานบริการทางโทรศัพท์ ก ็ใช ้ได้ตอบปัญหาได้
5. จ ่ายค ่าบร ิการก ับทางบร ิษ ัทไม ่ท ราบ เพราะจ ่ายผ ่านธนาคารท ุกท ี เด ินผ ่าน  

ธนาคารไหนก็แวะ
6. ถ้าออกบิลผิด ท้วงทางโทรศัพท์ได้ร ับเครดิตในเดือนหน้า
ถ ้าถามว่าพอใจหรือไม ่ก ็พอใจในระดับหนึ่ง ถ ้าถามว่าจะเปลี่ยนหรือไม่ ไม ่เปล ี่ยน  
เพราะสนองตอบความต้องการดีแล้ว อะไรที่ใช้ได้ก็ใช้ อะไรที่ใช้ไม่ได้ก็ไม่ใช้ไม่เปลือง 
เงินดี”

10. “ไม่จำเป็นไม่อยากใช้หรอกครับ บริการก็ใช่จะว่าดีเท่าไหร่นะครับ”
11. “ใ ช ้1800 อยู่ ก็ใช้ได้นะครับ บริการเหรอ จ ่ายด ้งค ์ให ้บ ร ิษ ัท อย ่างเด ียวท ุกๆ เดือน ครับ”
12. “ก็ดีศัมยังมีบริษัทหนึ่งช่วยยัน AIS ไว่ไม ่ใช ้เห ิมเกริม”
13. “ชอบมากนะสำหรับ 800 เพราะไปจังหวัดไหนๆ ก็ยังใช้ได้ชัดเจนส่วน 1800 ยังมีเครือ 

ข่ายน้อยไปนิด คิดว่าควรเพิ่มสถานีอีกน่ะ"
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