
วิเคราะห์เปรียบเทียบก่อน -  หลังการปรับปรุง

หลังจากที่ได้ทำการออกแบบโครงการต่างๆเพื่อสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้าเกิน 

กว่าที่ลูกค้าได้คาดหวังไว้ ( exceed expectation ) ด้งกล่าวไว่ในบทท่ี 7 แล้วน้ัน เมื่อได้ 

ดำเนินการในแต่ละโครงการไปแล้วระยะหน่ึง ซ่ึงในแต่ละโครงการได้เร่ิมจัดดำเนินการไม่ตรง 

กัน ทำให้ใต้รายละเอียดต่างๆและบทวิเคราะห์เปรียบเทียบในแต่ละโครงการที่น่าสนใจได้ด้ง 

ต่อไปนี้

8.1 โครงการด้านสถานท่ีให้บริการ 

โครงการ Mobile Service Center
เป็นโครงการหนึ่งที่ทางองค์กรได้จัดทำขึ้นเป็นแห่งแรกในธุรกิจด้านเดียวกัน ซ่ึงได้รับ 

การตอบรับจากลูกค้าผู้มาใช้บริการได้เป็นอย่างดี เนื่องจากลูกค้าจะได้รับความสะดวกสบาย 

และเป็นอีกทางเลือกหนึ่งในการเช้ารับบริการ ซึ่งโครงการด้งกล่าวได้รับการตอบรับจากลูกค้า 

ผู้มาใช้บริการได้เป็นอย่างดี ด้งจะดูได้จากจำนวนผู้มาใช้บริการตั้งแต่เดือนมิถุนายน -

ธันวาคม 2542 ด้งแสดงในตารางท่ี 8.1

ตารางท่ี 8.1 จำนวนลูกค้าที่เช้ารับบริการจาก Mobile Service

เคีอน (2542) จำนวนลูกค้าที๋1ข้ามาติดต่อ (ราย)

มิถุนายน 223

กรกฎาคม 448

สิงนาคม 564

กันยายน 389

ตุราคม 280

พฤศจิกายน 227

ธันวาคม 301

รวม 2,432

รปท่ี 8.1 ลกค้าขณะเช้ารับบริการท่ี Mobile Service Center
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ตารางท่ี 8.2 จำนวนผู้เข้ารับบริการจากโครงการ Mobile Service แยกตามประเภท

เดือน (2542)

สิงทาคม กันยายน ตุลาคม พฤคจิกายน ธ้นวาคม

1 .ชำระค่าบริการ

2. เปลี่ยนแปลงสัญญา

3. สอบถามข้อมูล

4. อ ื่นๆ

รวม

(ราย)

217

232

49

66

564

%

41.13

' ’ร ุ. ^

Z

(ราย)

143

146

17

83

389

(ราย)

81

156

13

30

280

, : : 0/0.. 

100

(ราย)

75

113

15

24

227

6.61

(ราย)

139

130

10

22

301

1
100

หมายเหตุ กรณีอื่นๆ คือ ซ้ือสินค้า .ตรวจสภาพและเช็คซ่อมเครื่อง

โดยผู้วิจัยได้ทำการสอบถามความคิดเห็นของลูกค้าที่มาใช้บริการจำนวน 6 ท่านซ่ึงมีราย 

ละเอียดดังตารางท่ี 8.3

ดารางท่ี 8.3 ความคิดเห็นของลูกค้าที่เข้ารับบริการจาก Mobile Service ในเดือน ส.ค.-42

ความคิดเห็นดานต่างๆ ดีมาก ดี ควรปรับปรุง

1.การให้บริการของเจ้าหน้าท่ี 3 3 0

2.ความสะ«วกรวดเร็ว 3 2 1

3.ความแปลกใหม่ของการให้บริการ 3 3 0

4.วันเวลาและสถานท่ีเหมาะสมเพียงใด 2 1 3

5.ท่านอยากให้มีบริการน้ีดลอดไปหริอไม่ 4 2 0
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ซึ่งจะเห็นได้ว่าในด้านการบริการลูกค้าทั้งหมดก็แสดงความพึงพอใจเป็นอย่างมากสำหรับการ 

บริการในรูปแบบนี้

โครงการปรับปรุงตกแต่งบรรยากาศภายในสำนกงานบริการลูกค้า
การปรับปรุงในครั้งน้ีจะไม่เพียงแต่ปรับปรุงให้ดูใหม่ ทันสม้ยขึ้นเพียงเท่านั้น แต่ยัง 

ต้องปรับปรุงและออกแบบสำนักงานบริการลูกค้าให้หรูหราสะดวกสบายเสมือนได้รับการ 

บริการดุจโรงแรมระดับ 5 ดาว ซึ่งจะไม่สามารถพบไดในธุรกิจการบริการประเภทเดียวกัน

และยังมืการควบคุมสภาวะต่างๆให้ลูกค้าได้รู้สึกสบายและผ่อนคลาย ไม่ว่าจะเป็นแสงสว่าง

อุณหภูมิโดยที่ลูกค้าผู้มาใช้บริการจะได้รับรู้ว่านี่เป็นการบริการอย่างระดับบุคคลสำคัญ ได้รับ 

การเอาใจใส่เป็นอย่างดี

ในปัจจุบันทางบริษัทได้เริ่มทำการปรับปรุงตกแต่งสำนักงานบริการลูกค้าที่สาขาศูนย์ 

การค้าซีคอนสแควร์เป็นแห่งแรกด้งรูปท่ี 8.4 เพราะมืความพร้อมในด้านการหาสถานที่ชั่ว 

คราวสำหรับการให้บริการลูกค้าในระหว่างการปรับปรุงสถานที่ ส่วนในสาขาอ่ืนๆก็จะทยอย

ปรับปรุงตกแต่งให้มืรูปแบบและมาตรฐานเดียวกันต่อไป

รูปท่ี 8.3 บรรยากาศภายในสำนักงานบริการลูกค้า (แบบเดิม)

รูปท่ี 8.4 บรรยากาศภายในสำนักงานบริการลูกค้าที่ได้ปรับปรุงใหม่
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โดยที่หลังจากการเปลี่ยนแปลงรูปแบบด้านสถานที่แล้ว พบว่าลูกค้ามีความพึงพอใจ 

มากขึ้นกว่าเดิมเป็นอย่างมาก ด้งจะเห็นได้จากตัวอย่างจดหมายแสดงความคิดเห็นของลูกค้า 

ท่านหน่ึง ด้งรูปท่ี 8.5

รูปท่ี 8.5 จดหมายแสดงความคิดเห็นของลูกค้าที่มีต่อสำนักงานบริการ 

" ก้าวแรก ท่ีก้าวเข้ามาใน Service Hall ผมนึกว่าผมกำลังอยู่ใน Lobby ของโรงแรมระดับ 5

ดาว ซะอีก ..........ผมกลับรู้สึกว่าผมเป็นคนสำคัญระดับ VIP ทั้งๆที่ไม่มีใครที่นึ่เคยรู้จักผมมา

ก่อนเลยแม้แต่คนเดียว ..........." ข้อความน้ีเป็นส่วนหนึ่งในจดหมายจากลูกค้าที่เขียนแสดง

ความคิดเห็นทางด้านสถานที่เข้ามา

โครงการปรับปรุงระบบบัตรคิว

จากการทดลองเก็บรวบรวมสถิติข้อมูลจากพนักงานผูให้บริการจำนวน 1 ท่านภายใน 

1 รอบการให้บริการและการสอบถามพนักงานผู้ให้บริการทั่วไปพบว่าอัตราการยกเลิกการเข้า 

รับการบริการได้ลดลงไปจากเดิมอย่างเห็นได้ชัด 1ลดการเข้ารับบัตรคิวขึ้าซ้อนลันเนื่องมาจาก 

พลาดคิวในการเข้ารับการบริการ และช่วยคลายกังวล ลดความเครียดของลูกค้าในการรอเข้า 

รับบริการ

รูปท่ี 8.6 กราฟแสดงจำนวนบัตรคิวที่ไม่ได้เข้ารับบริการก่อน - หลังปรับปรุงระบบบัตรคิว



1 2 6

โครงการบริการหนังสือพิมพ์และสื่อต่าง ๆ

ในการจัดส่ือหนังสือต่าง ๆ  เพ่ือบริการลูกค้าในระหว่างรอเข้ารับบริการจะมุ่งเน้นให้

บริการลูกค้าอย่างเพียงพอกับความค้องการ จะเห็นไค้ว่าไค้มีการเพิ่มประเภทของหนังสือ

ต่างๆให้ครอบคลุมหลากหลายประเภทมากขึ้นเช่น เพิ่มหนังสือพิมพ์ “สยามกีฬารายวัน,, เพ่ือ 

ตอบสนองความค้องการของลูกค้าที่สนใจข่าวสารค้านกีฬาเป็นพิเศษ

สำหรับสื่อที่เป็นหนังสือพิมพ์จะจัดไว้บริการอย่างละ 2 ฉบับจัดไว้ 2 จุด โดยจะเป็น 

ฉบับปัจจุบัน ส่วนทางค้านนิตยสารอื่นๆจะจัดไว้บริการเพียง 1 ฉบับซึ่งจะหมุนเวียนสับ

เปลี่ยนกับสำนักงานบริการลูกค้าสาขาอื่นๆตามความเหมาะสม

ตารางท่ี 8.4 จำนวนและชนิดของสื่อนิตยสารและหนังสือต่างๆก่อน - หลังการปรับปรุง

รายชื่อสื่อน ิตยสารและหนังสือ ก่อนปรับปรุง หล ังปรับปรุง

1.หน ังส ือพ ิมพ ์ไทยรัฐ 1 2

2.หน ังส ีอพ ิมพ ์เดล ิน ิวส ์ 1 2

3.หนังสือพ ิมพ ์ข ่าวสด - 2

4.หนังสือพ ิมพ ์'บ ้านเม ือง - 2

5.หน ังส ือพ ิมพ ์ Bangkok Post 1 2

6.สยามกี vn  รายวัน - 2

7.น ิตยสาร อสท. - 4

8.น ิตยสารสำหรับผ ู้หญ ิงท ั่วไป 2 10

หมายเหตุ นิตยสารสำหรับผู้หญิงท่ัวไป เช่น ดิฉัน .ขวัญเรือน,แพรว เป็นค้น ซ่ึงจะจัดมา 

หมุนเวียนไปโดยไม่จำเป็นต้องเป็นฉบับปัจจุบัน

โครงการบริการเครื่องดื่มและขนมแก่ลูกค้า

หลักเกณฑ็ในการคัดเลือกขนมและเครื่องดื่มเพื่อมาบริการแก่ลูกค้านั้น ไค้คำนึงถึง

ทางค้านความสะดวกและความประหยัดคุ้มค่าเป็นหลักแต่ยังคงสร้างความพิงพอใจให้แก่ลูกค้า 

ไค้เป็นอย่างดี ดังนั้นจึงสรุปไค้ว่าควรใช้ขนมประเภทลูกอมและนั้าดื่มมาบริการลูกค้า

ทางสำนักงานจึงไค้จัดเตรียมขนมประเภทลูกอมหลากหลายชนิดและตู้กดนั้าดื่มร้อน- 

เย็น ไว้รองรับเพื่อบริการลูกค้าซึ่งจะให้ลูกค้าไค้บริการตนเอง โดยที่ขนมประเภทลูกอมจะจัด 

วางไว้หน้าเคาน์เตอร์ให้บริการ 2 เคาน์เตอร์ต่อ 1 จุด และตู้กดนั้าดื่มจะจัดวางไว้ทั่งหมด 

จำนวน 2 จุด ในสำนักงานบริการลูกค้า
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โครงการขยายเวลาในการให้บริการ
เป ็นการขยายเวลาการให้บริการลูกค ้าเพ ิ่มเต ิม จากเติม 17.30 เป็น 20.00 นาฬิกา 

ซึ่งมีซื่อโครงการที่ใช้ในการประชาสัมพันธ์คือโครงการ’,Night Servicedดยไค้เริ่มการให้บริการ 
ครั้งแรกในเดือนพฤศจิกายน 2541ซึ่งม ีรายละเอียดต่างๆดังตารางที่ 8.5-8.9 ดังต่อไปนี ้
ตารางที่ 8.5 จำนวนลูกค้าที่มาติดต่อกับโครงการ Night Service

เดอน-ปี

Nov-41 Dec-41 Jan-42 Feb-42 Mar-42 Apr-42

กรณี•ชำระค่าบริการ 62 118 162 145 167 93

กรณีเปลี่ยนแปลงสัญญา 53 116 176 129 153 105

รวมทั้งหมด(ราย) 115 234 338 274 320 198

ตารางที่ 8.6 จำนวนเปอร์เซ ็นต์ของลูกค้าทั้งหมดแยกตามจำนวน Waiting Time กรณีชำระค่า 
บริการ

เวลา(นาที)

เดอน-ปี

Nov-41 Dec-41 Jan-42 Feb-42 Mar-42 Apr-42

2 60 63 71 69 73 65

4 13 16 15 19 12 13

6 3 5 3 5 4 2

8 3 7 3 4 3 3

10 9 4 4 3 2 7

มากกว่า10 12 5 4 5 6 10

รวมทั้งหมด(%) 100 100 100 105 100 100

ตารางที่ 8.7 จำนวนเปอร์เซ ็นต์ของลูกค้าทั้งหมดแยกตามจำนวนเวลา Processing Time 
กรณีชำระค่าบริการ

เวลา(นาที)

เดอน-ปี

Nov-41 Dec-41 Jan-42 Feb-42 Mar-42 Apr-42

2 26 20 25 27 24 22

4 20 22 24 25 27 23

6 12 10 12 13 10 17

8 8 10 7 8 6 8

10 3 5 5 4 6 6

มากกว่า10 31 33 27 23 27 24

รวมทั้งหมด(%) 100 100 100 100 100 100
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ตารางที่ 8.8 จำนวนเปอร์เซ ็นต์ของลูกค้าทั้งหมดแยกตามจำนวนเวลา Waiting Time กรณี 
เปลี่ยนแปลงสัญญา

เวลา(นาที)

เดอน-ปี

Nov-41 Dec-41 Jan-42 Feb-42 Mar-42 Apr-42

2 48 61 61 58 59 63

4 6 16 8 12 14 14

6 5 7 11 10 8 6

8 10 4 4 4 3 4

10 4 2 3 4 2 3

มากกว่า10 27 10 13 12 14 10

รวมทั้งทมด(%) 100 100 100 100 100 100

ตารางที่ 8.9 จำนวนเปอร์เซ ็นต์ของลูกค้าทั้งหมดแยกตามจำนวนเวลา Processing Time 
กรณีเปลี่ยนแปลงสัญญา

เวลา(นาที)

เดีอน-ปี

Nov-41 Dec-41 Jan-42 Feb-42 Mar-42 Apr-42

2 25 28 35 32 29 33

4 10 15 14 11 16 14

6 6 5 10 7 6 10

8 1 7 8 7 9 8

10 10 4 4 5 6 7

มากกว่า10 48 41 29 38 34 28

รวนทั้งนมด(%) 100 100 100 100 100 100

จากข ้อม ูลข ้างต ้นจะเห ็นไค ้ว ่า เวลาเฉล ี่ยท ี่ใช ํในการให ้บร ิการล ูกค ้าในช ่วงเวลาด ้ง 
กล่าว( Night Service ) อยู่ในเกณฑ์ปกติ แด่หลังจากได้ดำเนินการไประยะหนึ่งพบว่าจำนวน 
ลูกค้าผู้มาใช้บริการเริ่มลดลง ทำให็ไม่มีความจำเป็นที่จะเปิดให้บริการในช่วงเย็นอีกต่อไป
จึงได ้ยกเลิกการให ้บริการดังกล่าวลงในเด ือนเมษายน 2542 เป็นด้นไป

8.2 โครงการด้านการชำระค่าบริการ
การรับชำระค ่าบร ิการด ้วยบ ัตรเครด ิตในระยะแรกได ้เร ิ่มร ับชำระค ่าบร ิการด ้วยบ ัตร  

เครดิตของธนาคารกรุงศรีอยุธยาและCITIBANK/n ยหลังต่อมาก็ได้เริ่มรับบัตรเครดิตอื่นๆตาม 
มา เพิ่มเดิมทั้งสิ้นอีก 5 บัตร ซึ่งสามารถให้บริการลูกค้าได้ครอบคลุมทุกประเภทมากยิ่งขึ้น
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ทางด้านยอดจำนวนลูกค้าที่ใซ้บริการการชำระค่าบริการด้วยบัตรเครดิต พบว่ามียอด 
ผู้ใช ้บริการมากขึ้นเร ื่อยๆ ซึ่งในระยะหลังที่มีการเพิ่มชนิดบัตรมากขึ้น ทำให้ยอดผู้ใช้มากขึ้น 
ตามไปด้วยเซ่นกัน(ข้อมูลเฉพาะที่อาคาร K.S.L.) ด้งตารางที่ 8.10 นับว่ายังเป็นทางเลือกอีก 
ทางหนึ่งที่เพ ิ่มขึ้นในการชำระค่าบริการเพื่อสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้าอีกด้วย

ตารางที่ 8.10 สรุปประมาณการรับชำระค่าบริการด้วยบัตรเครดิต ณ อาคาร K.S.L.

เดิอน-ปี

May-99 Jun-99 Jul-99 Aug-99 Sep-99 Oct-99 Nov-99 Dec-99 Jan-00

ยอดชำระค่าบริการ 

ด้วยบัตรเครดิต (บาท) 80,000 200,000 250,000 160,000 150,000 100,000 150,000 150,000 200,000

ทางองค์กรได้ส่งเสริมให้ลูกค้าไดิใช้ช ่องทางอื่น ๆ ในการชำระค่าบริการเช่นกัน โดย 
ได ้ทำการสุ่มแจกรางวัลให ้ก ับลูกค ้าท ี่ชำระค่าบริการด้วยวิธ ีห ้กผ่านบัญชีธนาคารตรงเวลาตาม  
ที่กำหนดอย่างต่อเน ื่อง ซึ่งนับว่าเป็นแรงจูงใจอย่างหนึ่งที่จะส่งเสริมให้ลูกค้าเกิดความสนใจที ่
จะใช้บริการเพิ่มขึ้น ซึ่งจะช่วยลดการเดินทางเช้ามารับบริการ ณ สำนักงานบริการลูกค้า
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8.3 โครงการด้านการเปล่ียนแปลงสัญญา

โครงการปรับปรุงเอกสารเพ่ีอติดต่อทางไปรษณีย์
เม ื่อพ ิจารณาจำนวนเอกสารจากดู้ ปณ .15 มักกะสัน ซึ่งเป็นตู้ร ับไปรษณีย์ที่ทางองค์ 

กรได้จัดไว้เพ ื่อที่จะให้ล ูกค้าได้ต ิดต่อทางไปรษณีย์ พบว่าภายหลังจากการปรับปรุงเอกสาร
และการประชาสัมพันธ์ถึงประโยชน์ 1 ความสะดวกสบายที่ลูกค้าจะได้รับ ทำให้จำนวนลูกค้าที ่
ติดต่อทางไปรษณีย์เพิ่มขึ้นด้งตารางที่ 8.11

จากข้อมูลในดารางที่ 8.11 พ บ ว ่าการต ิดต ่อประเภทการแจ้งเปลี่ยนแปลงทีอ่ย ู่มีสัด 
ส่วนที่ล ูงที่ส ุดในการติดต่อทางไปรษณีย์ จ ึงถือว่าเป็นอีกทางหนึ่งที่เพ ิ่มความสะดวกสบายให้ 
แก่ลูกค้าและช่วยลดจำนวนลูกค้าที่ด ้องเดินทางมาติดต่อที่สำนักงานให้น้อยลงอีกด้วย

โครงการเพิ่มเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบแก้ปัญหาให้แก่ลูกค้า

หลังจากท ี่ได ้จ ัดพนักงานเพ ื่อคอยให ้คำแนะนำและแก่ไขป ัญหาเบ ื้องด ้นให ้แก ่ล ูกค ้าท ี ่
เข ้ามาใช้บริการที่สำน ักงานบริการลูกค้า ผ ู้ว ิจ ัยได้ทำการสุ่มสอบถามพนักงานผู้ให ้บริการ
เกี่ยวกับการติดต่อของลูกค้า พบว่าลูกค้าสามารถติดต่อพนักงานได้ถูกต้องตามประเภท 1
พนักงานสามารถบริการได้รวดเร็วขึ้นเพราะมีการแก้ปัญหาและแนะนำวิธีการเบื้องด้นให้แก่ลูก 
ค้าพอสมควรบ้างแล้ว



ตารางที่ 8.11 จำนวนลูกค้าที่ติดต่อทางไปรษณีย์แยกตามประเภทที่ได้รับจากตู้ ปณฝ.15 มักกะสัน

รายการ

ทลกค้าติดต่อ

1. การชำระค่าบริการ

2. แจ ัง เปลี่ยนแปลงที่อยู่

3. บริการเปลี่ยนแปลงทะเบียน

4. บริการโอนทางไปรษณีย์ 

ร-ข้อเลนอแนะ

รวมทงหมด



จำนวน(ราย) 
2500

2000

1500

1000

500

0

รูปท่ี 8.8 กราฟแสดงจำนวนลูกค้า(ราย)ที่ติดต่อกับบริษัททางไปรษณีย์แยกตามรายการที่ลูกค้าติดต่อ

ifU _**๗̂*โ? A
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-♦ — 1.การชำระค่าบริการ 

2.แจ้-งเปล่ียนแปลง'ท่ีอยู่ 

ร-บริการเปล่ีย-นแปลง,ทะเปีย'น 

4.บริการโอนทางไปรษณีย ์

ร-ข้อเสนอแนะ

เดือน
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8.4 โครงการด้านอ่ืน ๆ

โครงการ การคัดแยกและบริการพิเศษสำหรับลูกค้าช้ันดี
เร ิ่มให้บริการลูกค้าในเดือนมิถ ุนายน 2541 มีชื่อที่ใช้ในการประชาสัมพันธ์ว่าโครงการ 

"Fast Track^งมีรายละเอียดข้อมูลในการให้บริการดังตารางที่ 8.12-8.13
เนื่องจากการให้บริการ Fast Track จะอยู่ในรูปของ One stop Service ดังนั้นจึงไม่ได้ 

ทำการแยกประเภทของการติดต่อเข้ารับบริการว่าเป ็นการชำระค่าบริการหรือการเปลี่ยนแปลง 
สัญญา จากข้อมูลข้างดันจะเห็นได้ว่าเวลาที่ใช้ในการให้บริการสำหรับลูกค้า Fast Track จะมี 
ค่าต ํ่ากว ่าเวลาเฉล ี่ยปกติ ซึ่งย่อมสร้างความพึงพอใจให้ลูกค้าได้เป็นอย่างดี

ตารางที่ 8.12 จำนวนสัดส่วนของลูกค้าทั้งหมดที่ติดต่อโครงการแยกตาม Waiting Time

เวลา(นาที)

เดือน-ปี

Jun-41 Jul-41 Aug-41 Sep-41 Oct-41 Nov-41 Dec-41 Jan-42 Feb-42

2 46 59 42 36 45 48 39 45 53

4 7 6 11 15 13 13 10 10 8

6 4 8 7 4 7 9 10 12 6

8 3 2 7 5 7 3 6 3 9

10 3 3 5 6 7 13 4 7 4

มากกว่า10 37 22 28 34 21 14 31 23 20

รวมทั้งหมด(%) 100 100 100 100 100 100 100 100 100

ดารางที่ 8.13 จำนวนสัดส่วนของลูกค้าทั้งหมดที่ติดต่อโครงการแยกตาม Processing Time

เวลา(นาที)

เดือน-ปี

Jun-41 Jul-41 Aug-41 Sep-41 Oct-41 Nov-41 Dec-41 Jan-42 Feb-42

2 52 44 42 46 50 52 47 39 40

4 14 13 21 20 9 16 19 15 14

6 9 12 9 11 10 14 6 10 8

8 5 6 6 3 8 6 6 9 8

10 3 7 4 2 3 6 2 0 6

มากกว่า10 17 18 18 18 20 6 20 27 24

รวมทั้งหมด(%) 100 100 100 100 100 100 100 100 100
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รูปที่ 8.9 สรุปจำนวนเปอร์เซ็นต์ของลูกค้าทั้งหมดแยกตามจำนวนเวลา Waiting Time

รูปที่ 8.10 สรุปจำนวนเปอร์เซ็นต์ของลูกค้าทั้งหมดแยกตามจำนวนเวลา Processing Time

รูปที่ 8.11 จดหมายจากลูกค้าที่แสดงถึงความประทับใจที่ม ีต ่อโครงการ Fast Track
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สำหรับสิทธิประโยชน์อื่น ๆ ที่จะได้รับ ก็เป็นอีกทางหนึ่งที่จะสร้างความประทับใจให  ้
แก่ลูกค้าด้งจะเห็นได้จากจดหมายแสดงความประทับใจด้งรูปที่ 8.11

"ถ้ามีบัตร Fast Track จะช่วยอะไรได้บัาง ผู้ขายบอกว่าสามารถซื้อเครื่องใหม่ได้[ดยไม่ต้อง
นำเครื่องเก ่ามาแลกและใช้ราคาเสมือนแลกเครื่องเก ่า !................ เป็นความแปลกและดีใจจริงๆ
ด้วย" ช้อความส่วนหนึ่งจากจดหมายของลูกค้าที่เข ียนมาแสดงความประทับใจเนื่องจากที่ได  ้
เป็นสมาชิกส่วนหนึ่งของโครงการ Fast Track แล้วได้รับสิทธิพิเศษ

โครงการ “ ลดความเครียดให้แก่ลูกค้าท่ีมาติดต่อรับบริการ (Happy Hour) ”
โครงการนี้ม ีชื่อในการประชาล้มพันธ์กับลูกค้าว่า "Special Time Special Reward" 

ได้เริ่มจัดดำเนินการตามวันและสถานที่ตามกำหนดการในช่วง พค. -  มิย. 2542 ด้งต่อไปนี้ 
กำหนดการ

วันศุกร์ที่ 21 พฤษภาคม 2542 สาขา ชีคอนสแควร์
วันพุธที่ 26 พฤษภาคม 2542 สาขา ศูนย์การค้าเวิลด์เทรด เช ีนเตอร์
วันศุกร์ที่ 28 พฤษภาคม 2542 สาขา อาคาร K.S.L.
วันพุธที่ 2 มิถุนายน 2542 สาขา เซ็นทรัลปีนเกล้า 
วันศุกร์ที่ 4 มิถุนายน 2542 สาขา ทิเวเจอร์พาร์ค รังสิต 
วันพุธที่ 9 มิถุนายน 2542 สาขา เตอะมอลล์ บางแค 

ซึ่งในแต่ละสาขามีผู้โชคดีได้รับรางวัลต่างๆด้งรูปที่ 8.12

ûkiSouii (เนาชนาพาน)ทฝ'าน้กงานน่5 m il^ฬานริเรโฟนไ?®ทาlîm -H 'ïa jj'ïiK w i'lirii'w  

Special rune Spec») R ew ordïjเปน็กา)f บ™พุ|โ11«พ1นาใช่บ1กาารฝา0กงาน!ทก-ท»ก#า 

ในช่างü ü jp fr)นากเป็นfim \j ฝาน™ Tait ฟโ้กกฝพบาะเปน็ โกาฟโ 3,000บาก 1,000น'เก

รูปที่ 8.12 ตัวอย่างผู้โชคดีในโครงการ Special Time - Special Reward 
บรรยากาศภายในสาขาระหว่างช่วงการดำเนินกิจกรรมด้งกล่าวมีความสนุกสนานและ 

เป็นกันเอง ลูกค้าแต่ละท่านร่วมลุ้นในการจับรางวัล ทำให้ละจากความสนใจจากการรอคิวเช้า
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รับบริการ ซึ่งจะเห็นได้ว่าผลการดำเนินการโครงการดังกล่าวสร้างความพึงพอใจและความ
ประทับใจให้แก่ลูกค้าได้เป็นอย่างดี

สำหรับโครงการ "Happy Birthday และ Occasionally Reward ก็จะมีลักษณะ 
คล้ายคลึงกันกับโครงการ "Happy Hour" จึงจะขอไม่กล่าวถึงในรายละเอียดของโครงการ

8.5 โครงการด้านพนักงาน
เพ ื่อที่จะสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้า จึงจำเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องให้พนักงานผู้ให ้

บริการสร้างงานบริการที่ด ีม ีคุณภาพเพื่อตอบสนองลูกค้า ด้งนั้นพนักงานผู้ให้บริการจึงควรที่ 
จะทราบสภาวะการให้บริการเพื่อที่จะได้ปรับปรุงตัวอย่างต่อเนื่องอยู่เสมอ จึงได้ทำการติดตั้ง 
อุปกรณ์แสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับงานบริการที่ได้ร้บที่ช ่องให้บริการดังรูปที่ 8.13 เพื่อที่จะ 
เป ็นการสำรวจความคิดเห็นของลูกค้าและให้ลูกค้าได้แสดงความคิดเห็นได้อย่างในทันที

รูปที่ 8.13 อุปกรณ์แสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการ 
การประเม ินผลพน ักงานอ ีกทางหน ึ่งซ ึ่งเร ียกว ่า Silent Audit ค ือการตรวจสอบ  

พนักงานในขณะเวลาให้บริการไม่ว่าจะเป็นที่สำนักงานหรือว่าที่ Call Center ซึ่งผู้ประเมินจะ 
ใช้วิธีการสุ่มแอบฟังการให้บริการของพนักงานแต่ละท่านโดยที่พนักงานจะไม่รู้ต ัว แล้วทำการ 
ประเมินผลลงในแบบประเมินผลด้งในรูปที่ 8.14 โดยข้อมูลที่ได้ทั้ง 2 ส่วนนี้จะนำไปใช้ในการ 
ประเมินผลการให้บริการโดยรวมของสำนักงานบริการนั้นๆซึ่งจะกล่าวถึงรายละเอียดในหัวข้อ 
ท่ี 8.8 สรุปผลการวิจัย

ในการประเมินผลจะพิจารณาหัวข้อใหญ่ 5 หัวข้อ ด้งมิรายละเอียดต่อไปนี้
ส่วนที่ 1 การ Greeting และการกล่าวคำลงท ้าย 10 %

ส่วนที่ 2 การให้ข้อมูล 20 %

ส่วนที่ 3 ความส ุภาพ / เต็มใจ 20 %

ส่วนที่ 4 ความรับผ ิดชอบต ่อหน ้าท ี่ เอาใจใส่ลูกค้า 20 %

ส่วนที่ 5 ท ักษะในการต ิดต ่อส ื่อสาร และการใช้ว ิจารณญาณ 30 %
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รายการ ค ะน น น เ«ม คะนนนท ี่'ไค ้

ต ่ว น ท ี่ 4 « ว า ม ว ับ ผ ด ช อ บ ต ่อ ห น ้า ท ี่

1. ร ับ สายท ัน ท 10

2. ไ ม ่ป ัด ค วาน ร ับ ผ ํ«ช อบ 10

3. ไม ่ Cancel เท ยลกค ้า 20

4. ไ ม ่ท ัก เท ย ล ูก ค ้าน าน 20

5. พ ย าย ามน กป ัญ ห า 20

6. ม ีก าร« « ต าม งาน 10

7. ม ี« ว าม ล ะ เอ ย « รอ บ ค อ บ 10

โ1  I  พ ว ัค ้ ร ว ม ค ุ£น้นนส่วนท ี่ 4  ' PPPH 100 mm
ต ่ว น ท ี่ 5 ท ัก ษ ะ ใ น ก า ร ค ิด ต ่อ ส ์อ ส า ร  

1. ก า ร ท ัง อ ย ่า ง ม ีป ร ะ ส ิท ธ ิภ า พ  

1.1. ร ับ ท ังล ูกค ้าอย ่าง«งใจ 5

1.2. ท วน 1ในส ํ่งท ี่ล ูกค ้า«องการ 10

1.3. ม ีก ารค วบ ค ุม อารม ณ ์ 5

2. ก า ร พ ูด อ ย ่า ง ม ีป ร ะ ส ิท ธ ิภ า พ

2.1. ใ ช ัค ำพ ูค ท ี่เห มาะสม 5

2.2. พ ู« เล ย งค ้งท ังช ัค 5

2.3. กล ่าวคำข อโทษค ้าให ้ล ูกค ้ารอสาย 5

2.4. ข อโท ษ ท ี่ท ้าให ้ใม ่ไ«รบ ค วาม สะ« วก 5

3. ก า ร ว ิเค ร า ะ ห ์ป ัญ ห า

3.1. ว ิเค ราะห ์ห าส าเห «ข อ งป ัญ ห า 15

3.2. « อบ ค ำถ าม ไค ้« รงป ระเค น 15

4. ก าร1ใ ซ ้ว ิจ ารณ ญ าณ

4.1. สามารถน ก ํไข ป ัญ ห าเฉ พ าะห น ้าไค ้ 15

4.2. ใ ห ้การป ร ิก าร เก ิน ค วาม คา« ห ว ัง 15

I ท น * IV น « เ ท น ส ์ ร I 100 mm
ส่วนที่ 1 ส่วนที่ 2 ส่วนที่ 3 ส่วนที่ 4 ส่วนที่ 5

คะแนนที่ไค้ 

ค่าน้าหน้ก 10% 20% 20% 20% 30%

รวม

คะนนนประเมีนผลที่ไค้

รูปที่ 8.14 แบบประเมินผลการปฎิบ้ตงานของพนักงาน 
ส่วนท่ี 1 การ Greeting และการกล่าวคำลงท้าย
1. การกล่าวคำท ักทาย (30 คะแนน)

1.1. ม ีการแนะนำชื่อผู้Iห ้บริการอย่างชัดเจนและไม่เร็วเกินไป
1.2. มีการกล่าวคำสวัสดีพร้อมคำว่ายินดีให้บริการ
1.3. ม ีการทวนหมายเลขโทรศัพท์และชื่อผู้จดทะเบียนทุกครั้งที่ล ูกค้ามาติดต่อ

2. การกล่าวคำลงท ้าย (30 คะแนน)
2.1. ม ีการสอบถามเพื่อยํ้าความพึงพอใจของลูกค้า (การสอบถามลูกค้าว่ามีข้อมูลอื่นหรือ 

ความต้องการอื่นๆเพิ่มเติมหรือไม่ )
2.2. กล่าวคำ กรุณาถือสายรอสักครู่นะคะ/ครับ เพื่อแสดงความคิดเห็นในการให้บริการ 

จากระบบอัดโนมีด
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2.3. ม ีการกล่าวคำขอบคุณลูกค้าท ี่มาใช้บริการ
3. การตรวจสอบข้อมูลเบื้องต้น (40 คะแนน)

3.1. สอบถามที่อยู่ท ี่ให ้ส่งใบแจ้งคำบริการ
3.2. สอบถามวันเดือนปีเกิดของเจ้าของเลขหมาย
3.3. สอบถามหมายเลขบัตรประชาชนของเจ้าของเลขหมาย
3.4. สอบถามชื่อและหมายเลขติดต่อกลับ

ส่วนท่ี 2 การให้ข้อมูล
1. ความถูกต้องของข้อมูล (100 คะแนน)

ส่วนท่ี 3 ความสุภาพ / เต็มใจ
1. ความสุภาพ (50 คะแนน)

1.1. ไม ่ยอกย้อนลูกค ้า หรือ'ใช้คำพูดที่ทำ'ให้ลูกค้ารู้สึกใม่ดื
1.2. ไม่พูดสวน ขัดจังหวะ ในขณะที่ลูกค้ายังพูดไม่จบ
1.3. ไม่ต่อว่าลูกค้าในขณะที่สนทนาหรือจบการสนทนา

2. ความเต็มใจ (50 คะแนน)
2.1. มีการแสดงออกด้วยนํ้าเสียงสุภาพและกระดือริอลัน โดยไม่ใช ้นาเสียงแบบห้วนๆหรือ 

ถามคำตอบคำ และไม่ใช้นกเสียงแบบเฉื่อยๆไม่มีชีวิตชีวา
2.2. ม ีการแนะนำข้อมูลแก่ลูกค้าอย่างครบถ้วน เช่น สถานที่ติดต่อ 1หลักฐานที่ใช ้ ฯลฯ
2.3. ไม่เร่งจบการสนทนา

ส่วนท่ี 4 ความรับผิดชอบต่อหน้าที่ เอาใจใส่ล ูกค้า
1. รับสายทันฑีที่ม ีสายเช้า (10 คะแนน)
2. ไม่ปัดความรับผิดชอบไปให้กับผู้อ ื่น หรือหน่วยงานอื่น (10 คะแนน)
3. ไม่ Cancel สายลูกค้า (20 คะแนน)
4. ไม ่พ ักสายลูกค้านานเก ินความจำเป ็น นานเกิน 5 นาที (20 คะแนน)
5. พยายามแก้ป ัญหาให้ล ูกค้าอย่างเต ็มความสามารถ (20 คะแนน)
6. มีการติดตามงานตามที่ไต้ร ับปากไว้ก ับลูกค้า (10 คะแนน)
7. มีความละเอียดรอบคอบในการป'ฎิบัติงาน (10 คะแนน)

ส่วนท่ี 5 ทักษะในการติดต่อสื่อสาร และการใช้ว ิจารณญาณ  
1. การฟ ังอย่างมีประสิทธิภาพ (20 คะแนน)



1 3 9

1.1. รับฟังลูกค้าอย่างตั้งใจพร้อมขานรับเป็นระยะด้วยคำว่า ครับ/ คะ
1.2. มีการสรุปตรวจสอบความเข้าใจกับลูกค้า (ทวนในสิ่งที่ลูกค้าต้องการ)
1.3. มีความสามารถในการควบคุมอารมณ์

2. การพูดอย่างมีประสิทธิภาพ (20 คะแนน)
2.1. ใข้คำพูดที่เหมาะสมและนํ้าเสียงปกติ นุ่มนวล
2.2. พูดเสียงดังฟังซัดและไม่พูดเร็วเกินไป
2.3. กล่าวคำขอโทษเสมอในกรณีปล่อยลูกค้าคอยสายนาน
2.4. กล่าวคำขอโทษเสมอหรือแสดงความเสียใจที่ฑำให้ลูกค้าไม่ได้รับความสะดวก

3. การวิเคราะห์ปัญหา (30 คะแนน)
3.1. วิเคราะห์หาสาเหตุของปัญหาได้อย่างถูกต้อง
3.2. ตอบคำถามไต้ตรงประเด็น

4. การใข ้ว ิจารณญาณ (30 คะแนน)
4.1. สามารถแกิไขปัญหาเฉพาะหน้าไต้
4.2. ให้การบริการเกินความคาดหวังของลูกค้า (เสนอในสิ่งที่ลูกค้าไม่ไต้ขอ)

8.6 โครงการด้านการให้ข้อมูลแก่ลูกค้า

โครงการประชาส้มพ้นธ์ข้อมูลโดยตรงแก่ลูกค้าทางโทรศัพท์

โครงการนี๋ไต้เร ิ่มดำเน ินการในเดือน พฤศจิกายน 2541 และดำเนินการอย่างต่อเนื่อง 
ซึ่งมีตัวอย่างรายละเอียดหลังจัดทำโครงการดังแสดงในดารางที่ 8.14

ซึ่งในแต่ละเดือน ก็สามารถที่จะทำการรวบรวม สถิติ ข้อมูลและทำการประชาสัมพันธ  ์
ข่าวสารต่างๆเพื่อนำไปปรับปรุงเพื่อสร้างความประทับใจให้แก่ลูกค้า โดยมีรายละเอียดด้งตา 
รางที่ 8.15 กรณีตัวอย่างเดือนมกราคม 2542

จากตารางที่ 8.15 จะพบว่าพนักงานจะทำการสอบถามลูกค้าถึงการบริการที่ไต้รับเป็น 
อันดับแรก แล้วหลังจากนั้นก็จะทำการสอบถามหัวข้อต่างๆต้งมีรายละเอียดด้งต่อไปนี้

■ ข้อมูลส่วนตัวของลูกค้า จะเป็นการสอบถามถึงความคลาดเคลื่อน ผิดพลาดไม่ว่าจะ 
เป็นชื่อ คำนำหน้า ชื่อยศ วันเดือนปีเกิด หรือว่าจะเป็นเลขบัตรประจำตัวประชาชนเป็นต้น 

■ สถานที่ส่งใบแจ้งคำบริการ จะเป็นการยืนยันกับลูกค้าถึงที่อยู่ท ี่จะใข้ในการส่งใบแจ้ง 
ค่าบริการ ซึ่งอาจจะไม่ตรงหรือใช่ที่เด ียวกับที่อยู่ในทะเบียนบ้านก็ไต้ โดยพนักงานผู้ทำการ 
สอบถามจะคอยสังเกตถึงลักษณะการตอบคำถามของลูกค้าด้วยว่าเกิดผิดปกติพ ิรุธหรือไม่ ซ่ึง 
ถ้าพบก็จะบันทึกไวิในส่วนที่จำเป็นต้องตรวจสอบอย่างละเอียด



ตารางที่ 8.14 แสดงจำนวนลูกค้าที่ได ้ทำการสัมภาษณ์ในแต่ละเดือน (ก.ค.-ด.ค. 2542)

จ้านวนลูกค้าท่ีใต้'ค่าการสัมภาษณ์ (ราย)

ก.ค. 2542 ส.ค. 2542 ก.ย. 2542 ต.ค. 2542

รายการ ระบบ ระบบ 8» ระบบ m ระบบ เแปีน้ีระบบ เทิดเป็น ระบบ PBระบบ Mi ระบบ Ëü
800 1800 Ml 800 1800 800 £ %1800 ; %800 1800

' ป ี

1.ความคิดเฟ้น๓ ยวกับบริการท่ีได้รับจาก * I
WorldPhone ประทับใจ 1 »ร3 0 Ml 36 m 13 ร่}-รน47 ««I 19 *àï§j 54 ๕m 31 M I

พอใจ 2825 768 5749 เ9§38ไ 2867 fllll 6121 S Ë 3371 15359 1:.1,.;!-.-13322 ร่ร)พฺ/]
ไม่พอใจ 1 0 0 È k 0 : 0.00 0 ■ 0.00 0 mm 0 'พ?:.- 0 JÉa

2.ข้อมูลส่วนด้วคลาดเคลื่อนหริอไม่

ถูกต้อง 2796 ฟ๒&1760

:;Ç
5622 9,18 2851 88 885976

-ไ ; . ; ■’xŸM 3353

'
15202 -^ jp l 13308 m à

ไม่ถูกต้อง 31 8 163 29 1.01 192 3.11 37 211 J s k i 45 ■jgjÿ

3.สถานท่ีส่งใบแจ้งค่าบริการ - ' i
-

J I I P  1 1
ถกต้อง 2810 ะ.•ะ แ« 767 m m 5642 w m 2848 98.89 5990 1Q7.Î -J 3334 98.35 15037 am 13098 mmฆ ■ ; ; J ■jM ' - : 1

ไม่ถกต้อง 17 mss 1 0.13- 143 y 2.47 32 1.11 178 ? 89 56 U 376 ’M i 1 255

"ในกรณีท่ีไม่ถกต้อง
■น

ไม่พบ 17 ti’tj 9u 1 143 100 00 32 100.00 178 100.00 56 .1.. Mj 376 255 ffofrfo

พบสิ่งท่ีน่าสงสัยในท่ีอยู่หริอไม่" พบ 0 0.00 0 . .. 0 I  0.00 0 0 0.00 0
-

0 0 -  !
4.ขณะ:น้ีใข้บริการเสริม อยู่หริอไม่ S f p i f

1

ใช้ 2035 71.98 553 3674 i 1845 64.06 4388 I 71.14 2203 ร์ 64.99 10789 'น่!เฟฺ& ■ 9613 ■ 1''*-

ไม่ได้ใช้ 792 V * 215 2111 ; 36.49 1035 35.94 1780 : 23.86 1187 35.01 4624 J W »  : 3740 II]

5.พอใจหริอพบปัญหา รพ ■ ^ ไ?1'''' "ร,'11 
' ร  งุ?! ไ.' î 3 1

เกี่ยวกับการใข้บริการเสริมหริอไม่ พอใจ 2027 ■ร'' « üa 552 3673 1845 4386 99,95 2203 100.00 10787 - 99 98 9612 1:;:)}:!!ศ

ไม่พอใจ 8 1 1 . * 0 0.00 2 0 ริพ 2 ■ j 1

6.ลูกค้าทราบหมายเลขติดต่อกับบริษัทหรือไม่

ทราบ 852 287 2079

T"f^เร่
922 1974 ■.3200 1356 40.00 I 5086 ไรPเร่: j 5608

: 1

ไม่ทราบ 1975
ร•4'ฟ่- 481 3706 lÉl 1958 67^99 4194 : 68.00 2034 ;U> , vjSam 10327 7745

รวม 2827 768 5785 2880 6168 3390 15413 13353
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ตารางที่ 8.15 สรุปข้อมูลของแบบสอบถามในโครงการประจำเดือนมกราคม 2542

’รานวนลูกค้า(ราย) ประจำเคิอนมกราคม 2542

ระบบ ค ิด เป ็น - , ระบบ ค ิด เป ็น

800 \Bs9G พ: 18๓

1 .ความคิดเฟ้นเทียวกับบริการท่ีไค้รับจาก WoridPhone

ประทับไจ 0 ° ' 0 พ̂
พอใจ 2630 ,0 0 .0 0 1180 100 .00

ไ ม ่พอใจ 0 0 0

2.ข้อมุรส่วนตัวคลาดเคล๋ึอนหริอไม่

ถูกต้อง 2578 98 .02 1174 9 9 .4 9

ไม่ถูกค้อง 52 1 .98 6 " 0.51 ■
3. สทานท่ี ร่งใบนจงค่าบริกา}

ถูกต้อง 2601 1177 9 9 .7 5

ไม่ถกตัอง 29 1 .10 3 0 ?.*า

(ไนกรณีท่ีไม่ถูกตัองพบส่ํงท่ีน ่า สงสัยในท่ีอยู่หริอไม่) ไม่พบ 28 1 .06 3 0 2 5

พบ 1 0 .0 4 . . 0 0

4.ขถนน๋ีไข้บริการเสริมอยู่หริอไม่ โ';"" -. .'.

ใช้' 1615 ฒ แ พ  
61.41 787 6 6 .6 9

ไม่ได้ไข้ 1015 3 8  59 393 33.31

5.พอใจหริอพบปัญหาเทียวกับการไข้บริการเสริมหริอไม่ gjjjg ii Qé
พอใจ 1615 61.41 787 66 .6 9

ไม่พอไจ 0 0 0  I

6.ลูกค้าทราบหมายเลขดิดด่อกับบริษัทหริอไม่

ท*ทบ 302 11 .48 287

ไม่ทราบ 2328 8 8 .5 2 893 75 .6 8

รวมท่ีงหมด (ราย) 2630 1 0 0 .๓ 1 1 ๓ 1 00 .00  I

•บริการเสริม เป็นการแนะนำและซักชวนให้ลูกค้าได้ทราบถึงประโยชน์ของบริการ
เสริมที่จะเพิ่มประสิทธิภาพในการติดต่อสื่อสารให้ดีขึ้น

•บริการที่ไค้รับจากบริการเสริม สอบถามลูกค้าถึงความพึงพอใจในเรื่องบริการเสริม 
•เลขหมายติดต่อกับทางบริษ ัท ถ้าพบว่าลูกค้าไม่ทราบเลขหมายโทรศัพท์ที่ใซ ัติดต่อ 

กับทางบริษัท ก็จะทำการแจ้งให้ลูกค้าทราบ เพื่อที่ล ูกค้าจะได้ใช้ติดต่อ ขอข้อมูลหรือคำ 
ปรึกษาแกไขปัญหาเบื้องต้นให้แก่ล ูกค้า

สำหรับในหัวซัอที่อยู่และที่จ ัดส่งใบแจ้งค่าบริการแก่ลูกค้านั้น เราสามารถพิจารณา
และวิเคราะห์รายละเอียดเพิ่มขึ้นดังต่อไปนี้ ซึ่งในเบื้องต้นจะเป็นการยืนยันถึงความถูกต้อง
ของข้อมูลและป้องกันการนำเอกสารของผู้อ ื่นมาจดทะเบียนใช้บริการ ซึ่งจำเป็นอย่างยิ่งที่ต ้ว 
แทนจำหน่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ควรจะทำการตรวจสอบอย่างรัดกุม ดังนั้นในการสอบถามครั้ง 
นี้ทำให ้เราสามารถประเม ินผลถ ึงการดำเน ินงานของต ัวแทนจำหน่ายแต ่ละแห ่งและวิเคราะห ์ 
แก้ปัญหาเพื่อลดปัญหาดังกล่าวได้อีกด้วย
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เม ื่อพนักงานได้ทำการสอบถามจากลูกค้า หากพบว่าที่อยู่ท ี่แจ้งไว้ไม่เพ ียงพอต่อการ 
จัดส่งก็จะทำการแกไขและลงบันทึกข้อมูลไว้ ซึ่งก็จะทำให้ทราบได้ว่าล ูกค ้าด ้งกล่าวได้ซื้อจาก 
ตัวแทนจำหน่ายใด

สำหรับลูกค้าบางรายที่ท ี่อยู่ไม่ถ ูกต้องเลยก็จะลงบันทึก (ช่องที่อยู่ไม่ถูกต้อง) เช่นกรณี 
ของเดือน ม.ค. 2542 พบว่าระบบ 800 มีข้อมูลน่าไม่ถูกต้องทั้งหมด 29 รายและระบบ 1800 
จำนวน 3 รายรวมทั้งสิ้น 32 ราย แต่หลังจากที่ได ้ทำการตรวจสอบรายละเอียดต่างๆจาก 
เอกสารที่ใข้ในการจดทะเบียนพบว่ามีข้อมูลที่น ่าสงสัยเหลือเพียง 1 ราย ซึ่งก็จะรีบดำเนินการ 
ตรวจสอบเพื่อป้องกันการน่าเอกสารผู้อ ื่นมาจดทะเบียนใช้บริการ ตัวอย่างการเก็บข้อมูลกรณี 
ท ี่อย ู่ไม ่สมบ ูรณ ์และไม ่ถ ูกต ้องและสถ ิต ิท ี่พบเอกสารไม ่สมบ ูรณ ์แยกตามต ัวแทนจำหน ่ายใน  
เดือนมกราคม 2542 ด้งตารางที่ 8.16 และ 8.17

ตารางที่ 8.16 สรุปจำนวนลูกค้าจดทะเบียนใหม่กรณีข้อมูลที่อยู่ไม่สมบูรณ์และไม่ถูกต้องแยก 
ตามรายวัน

วัน/1ดอน/ปี ข้อมูรท๋ึอยู่'ไม่»มบู'5[น วัน/1ดอน/ปี ข้อมูลท่ีอยู่ไม่สมบูรณ์

จำนวน(•ราย) จำนวน(ราย)

2/1/42 128 17/1/42 152

3/1/42 146 18/1/42 136

4/1/42 117 19/1/42 121

5/1/42 164 20/1/42 147

6/1/42 149 21/1/42 119

7/1/42 80 22/1/42 78

8/1/42 9 23/1/42 27

9/1/42 114 24/1/42 33

10/1/42 130 25/1/42 42

11/1/42 112 26/1/42 35

12/1/42 136 27/1/42 45

13/1/42 140 28/1/42 31

14/1/42 131 29/1/42 5

15/1/42 58 30/1/42 53

16/1/42 9 31/1/42 64

รวมท้ังหมด 2,711
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ดารางที่ 8.17 สรุปจำนวนลูกค้าที่จดทะเบียนใหม่กรณีข้อมูลที่อยู่ไม่สมบูรณ์และไม่ถูกต้อง 
แยกตามรายซื่อตัวแทนจำหน่ายประจำเดือนมกราคม 2542

ส์าตับท่ึ ทยช่ือตัวแทนงาหน่าย งานวน

1 ตัวแทนงาหน่าย ก. 449

2 ตัวแทนงาหน่าย ข. 213

3 ตัวแทนงาหน่าย ท. 166

4 ตัวแทนงาหน่าย ง. 121

5 ตัวแทนงาหน่าย จ. 116

II II II

— — —

II II II

185 ตัวแทนงาหน่าย 0. 1

186 ตัวแทนงาหน่าย ข. 1

187 ตัวแทนงาหน่าย ซ. 1

188 ตัวแทนงาหน่าย ฌ. 1

189 ตัวแทนงาหน่าย ญ. 1

รวมท้ังหมด 2,711

ในหัวข้อการไข้บริการเสริมก็เช ่นกัน ถ้าลูกค้าที่ไม ่ไดืใข้บริการเสริมอยู่ก ็จะทำการแนะนำให้
ลูกค้าทราบถึงบริการเสริมที่จะเพิ่มประสิทธิภาพในการติดต่อสื่อสารให้สะดวกมากยิ่งขึ้น ซึ่งก็ 
จะเปีนการเพิ่มรายได้ให้แก่องค์กรไต้อีกทางหนึ่ง ตังตารางที่ 8.18 - 8.19

ตารางที่ 8.18 สรุปผลการขายบริการเสริมแก่ลูกค้าจดทะเบียนใหม่ประจำเดือนมกราคม 2542 
ระบบ WorldPhone 800

บริการเสริม ค่าบริการรายเดือน 

(บาท)

สมัคร

(ราย)

รายได้รวม 

(บาท / เดือน)

1. บริการข้อมูลทางเสียง Audiotext 1678 25 1 25

2. บริการแสดงหมายเลขโทรเข้า CLI 50 75 3750

3. บริการเสริมพิเศษ VAS 150 5 750

4. บริการเชื่อมสัญญาณอัดโนม้ดื CDS 150 - -

5. บริการรับฝากข้อความทางเสียงและโทรสารแบบธรรมดา VFS 100 - -

6. บริการรับฝากข้อความทางเสียงและโทรสารแบบพิเศษ VFS 200 - -

7. บริการรับฝากข้อความอัตโนมัติ SMS 150 - -

8. PIN SECURITY (บังคับใช้กับการโทรต่างประเทศ) - - -

รวมทงหมด 81 4525
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ตารางที่ 8.19 สรุปผลการขายบริการเสริมแก่ลูกค้าจดทะเบียนใหม่ประจำเดือนมกราคม 2542 
ระบบ WorldPhone 1800

บริการเสริม ค่าบริการรายเดือน 

(บาท)

สมัคร

(ราย)

รายได้รวม 

(บาท / เดือน)

1. บริการเสริมแบบที่ 1 150 5 750

2. บริการเสริมแบบที่ 2 100 14 1400

3. บริการเสริมแบบที่ 3 75 33 2475

4. บริการเสริมแบบที่ 4 600 - -

5. บริการเสริมแบบที่ 5 300 - -

6. บริการเสริมแบบที่ 6 100 - -

7. บริการเสริมแบบที่ 7 75 - -

8. บริการเสริมแบบที่ 8 25 - -

9. บริการเสริมแบบที่ 9 50 34 1700

10. SINGLE 2 50 - -

รวมทั้งหมด 86 6325

8.7 โค รงการด ้าน การต ิด ต ่อท างโท รศ ้พ ท ์
เนื่องจากข้อมูลในระบบ Call Center ถูกเก็บด้วยระบบคอมพิวเตอร์โดยอัดโนมิด ด้ง 

นั้นผู้วิจัยจึงไม่นำเสนอข้อมูลในส่วนนี้ เนื่องจากจะเป็นข้อมูลส่วนหนึ่งในการประเมินผล Call 
Center ด้งดารางที่ 8.20 โดยจะกล่าวถึงการประเมินผลในหัวข้อที่ 8.8 สรุปผลการวิจัย 
ตารางที่ 8.20 แบบประเมินผลระบบ Call Center

Performance Indicator Assessment Objective Weight ค ะแน น เต ีม คะแน น

Call Center

1 .ระยะเวลาท่ีลูกค้าร«สาย Operator จากระบบ 15วินาท่ี 30% 100

2.ประสิทธิภาพในการรับลายลูกค้า

2.1 จำนวนสายท่ีรับไค้ จากระบบ 95%ฃ้ึนใป 20% 100

3. ระยะเวลาในการใฟ้บริการ ไฝเกิน 5 นาที 20% 100

4.การตรวจลอบมาตรฐานการให้บริการ

4.1 Customer Feedback ข้อมูลท่ีไค้'จากการ Audit 95%ฃ้ึนใป 10% 100

4.2 Inernal Quality Audit ข้อมูลท่ีไค้จากการ Audit 95%ฃ้ึนไป 10% 100

4.3 Silent Audit ข้อมูลท่ีใค้จากการ Audit 95%ข้ึนใป 10% 100

การให้คะแนนจะมุ่งพ ิจารณาจากเบีาหมายที่ได ้วางไว้ เช่นกรณีของระยะเวลาที่ล ูกค้ารอสาย 
Operator ถ้ามีจำนวนลูกค้า 45 %จากลูกค้าทั้งหมดใช้เวลารอสายน้อยกว่า 15 วินาที ก็จะ 
ทำการให้คะแนนในข้อนี้ 45 คะแนน เป็นต้น
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8.8 สรุปผลการวิจัย

จากโครงการต่าง ๆที่ได ้นำเสนอไปนั้น พบว่ามีเพ ียงโครงการเดียวที่จำเป ็นด้องยก
เลิกดำเน ินการคือ โครงการขยายเวลาการให ้บริการ ( Night Service) ส่วนโครงการอื่นๆที่ 
เหลือได้รับการตอบรับจากลูกค้าเป็นอย่างดี ซึ่งการประเมินผลโดยรวมจะพิจารณาจากข้อมูล 
ท้ัง 4 รายการด้งต ่อไปนี้ 1.เวลาในการให้บริการ 2. แบบสอบถามความคิดเห็น 3.การดอบ 
กลับของลูกค้า ( Customer Feedback) 4. การเปรียบเทียบการให ้บริการ ซึ่งจะมีรายละเอียด 
ในแต่ละหัวข้อด้งต่อไปนี้

เวลาในการให้บริการ

เม ื่อพ ิจารณาด้านเวลาในการให้บริการโดยรวมในสำนักงาน พบว่ามีแนวโน้มที่ดีขึ้น
ไม่ว่าจะเป็นเวลาที่ใช้ในการรอเข้ารับบริการและเวลาที่ให ้บริการ ด้งข้อมูลในตารางที่ 8.21 ถึง 
ตารางที่ 8.24 และรูปที่ 8.15 ถึงรูปที่ 8.22
ตารางที่ 8.21 จำนวนเปอร์เซ ็นต์ของลูกค้าทั้งหมดแยกตามจำนวนเวลา Waiting Time กรณี 
ชำระค่าบริการ

เว ล า (น า ท )

เคีอน-ปี

ชนก-41 ชน1-41 Aug-41 S ep-41 O ct-41 Nov-41 Dec-41 J a n -42 Fe b-42 M a r-42 A pr-4 2 M a y-4 2 ชนก-4 2 Ju l-4 2 A ug-42

2 55 57 49 51 49 57 54 52 53 62 66 56 60 68 54

4 16 17 17 16 18 14 10 13 15 16 16 15 16 12 14

6 8 9 10 9 10 8 9 6 10 9 9 7 8 6 8

8 5 7 6 6 6 5 7 5 7 5 4 5 3 4 7

10 4 5 4 4 5 4 5 4 4 3 3 4 7 2  • 7

ม า ก ก ว ่า 10 12 5 14 14 12 12 15 20 11 5 2 13 6 8 10

ร ว ม ท ั๊ง ท ม « (ว ่เ ) 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

ดารางที่ 8.22 จำนวนเปอร์เซ ็นต์ของลูกค้าทั้งหมดแยกตามจำนวนเวลา Processing Time 
กรณีชำระค่าบริการ

เว ล า (น า ท )

1ต็อน-ปี

ชนก-41 J u l-4 1 Aug-41 Sep-41 O ct-41 Nov-41 Dec-41 J a n -4 2 Feb-42 M ar-42 A pr-4 2 M ay-42 ชนก-42 Ju l-4 2 A ug -4 2

2 28 31 34 31 35 32 37 34 33 32 34 38 32 34 36

4 28 27 28 25 27 25 27 28 28 27 28 24 29 28 25

6 14 13 13 14 13 17 12 13 16 13 16 15 19 15 18

8 8 8 7 8 7 7 7 8 6 8 6 5 5 6 5

10 5 5 4 6 4 5 5 4 4 5 4 4 3 6 5

ม า ก ก ว ่า 10 17 16 14 16 14 14 12 13 13 15 12 14 12 11 11

ร ว ม ท ั้ง ห ม ด (% ) 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
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% ลูกค้าในแต่ละเดือน

รูปท่ี 8.15 จำนวนเปอร์เซ็นต์ของลูกค้าที่งหมดแยกตามจำนวนเวลา Waiting Time กรณีชำระค่าบริการ

รูปที่ 8.16 สรุปจำนวนเปอร์เซ ็นต์ของลูกค้าท ี่งหมดแยกตามเวลาเปาหมายของ Waiting Time กรณีชำระค่า
บริการ (ไม่เกิน 2 นาที)
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รูปท่ี 8.17 จำนวนเปอร์เซ็นต์ของลูกค้าที่งหมดแยกตามจำนวนเวลา Processing Time กรณีชำระค่าบริการ

% ลูกค้าในแต่ละเดือน

รูปที่ 8.18 สรุปจำนวนเปอร์เซ ็นต์ของลูกค้าท ี่งหมดแยกตามเวลาเป ้าหมายของ Processing Time กรณี
ชำระค่าบริการ (ไม่เก ิน 6 นาที)



148

กรณีชำระค่าบริการ สิ่งที่ควรพิจารณาคือ
- จำนวนเปอร์เซ ็นต์ของลูกค้าที่ม ีจำนวนเวลาที่ใชํในการรอเข้ารับการบริการไม่เกินเป้าหมายที่ 
ตั้งไว้คือ 2 นาที
- จำนวนเปอร์เซ ็นต์ของลูกค้าที่ม ีจำนวนเวลาที่ใข้ในระหว่างเข้ารับการบริการไม่เกินเป้าหมาย 
ที่ตั้งไว้คือ 6 นาที
(หมายเหตุ- เวลาที่ต ั้งเป้าหมายไว่ในแต่ละกรณีคือเวลามาตรฐานที่เหมาะสมที่จะให้บริการลูก 
ค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพซึ่งไค้มาจากการสำรวจและวิเคราะห์ขั้นตอนกระบวนการทำงาน)

ตารางที่ 8.23 จำนวนเปอร์เซ็นต์ของลูกค้าทั้งหมดแยกตามจำนวนเวลา Waiting Time กรณ  ี
เปลี่ยนแปลงสัญญา

เว ล า (น า ท ี)

เ ค ีอ น - ป ี

ปนก-41 Ju l-41 A ug-41 Sep-41 O ct-41 Nov-41 Dec-41 J a n -4 2 Fe b-42 M ar-42 A pr-4 2 M ay-42 J u n -42 Ju l-4 2 A ug -4 2

2 5 3 7 16 12 20 36 30 19 19 31 22 25 23 28

4 4 2 5 7 8 8 16 13 17 16 16 15 12 15 10

6 3 1 4 7 5 7 11 10 6 9 8 11 10 7 6

8 3 2 4 6 4 7 8 7 7 7 6 7 9 5 7

10 2 2 5 5 3 6 6 6 6 7 4 7 7 8 10

ม า ก ก ว ่า 10 83 90 75 59 68 52 23 34 45 42 35 38 37 42 39

ร ว ม ท ๎ง ท ม « (% ) 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

ตารางที่ 8.24 จำนวนเปอร์เซ็นต์ของลูกค้าทั้งหมดแยกตามจำนวนเวลา Processing Time 
กรณีเปลี่ยนแปลงสัญญา

เว 8 า (น าฑ ็)

เ ด ็0 น - ป ี

Jun-41 Ju l-41 A u g -41 Sep-41 O ct-41 Nov-41 Dec-41 Ja n -4 2 Fe b-42 M a r-42 A pr-4 2 M ay-42 Ju n -4 2 J u l-4 2 A ug -4 2

2 46 47 50 48 49 47 53 51 50 49 54 48 56 61 54

4 18 17 15 19 18 19 15 16 17 19 14 17 15 12 16

6 10 12 9 11 12 12 12 13 14 12 11 12 11 9 10

8 8 8 8 6 7 6 7 5 6 7 6 6 4 6 5

10 5 6 7 4 4 5 4 5 6 5 3 6 3 4 5

ม า ก ก ว ่า 10 13 10 11 12 10 11 9 10 7 8 12 11 11 8 10

ร ว ม ท ั้ง ห ม ค (% ) 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

กรณีเปลี่ยนแปลงสัญญาการใช้บริการ สิ่งที่ควรพิจารณาคือ
- จำนวนเปอร์เซ ็นต์ของลูกค้าที่ม ีจำนวนเวลาที่ใชํในการรอเข้ารับการบริการไม่เก ินเป้าหมายที่ 
ตั้งไว้คือ 4 นาที
- จำนวนเปอร์เซ ็นต์ของลูกค้าที่ม ีจำนวนเวลาที่ใชํในระหว่างเข้ารับการบริการไม่เกินเป้าหมาย 
ที่ตั้งไว้คือ 6 นาที



149

รูปท่ี 8.19 จำนวนเปอร์เซ็นต์ของลูกค้าทั้งหมดแยกตามจำนวนทลา Waiting Time กรณีเปลี่ยนแปลง

สัญญา

% ลูกค้าในแต่ละเดือน

รูปที่ 8.20 สรุปจำนวนเปอร์เซ ็นต์ของลูกค้าท ั้งหมดแยกตามเวลาเป ิาหมายของ Waiting Time กรณ ีเปลี่ยน
แปลงสัญญา (ไม่เกิน 4 นาที)
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รูปท่ี 8.21 จำนวนเปอร์เซ็นต์ของลูกค้าทั้งหมดแยกตามจำนวนเวลา Processing Time กรณีเปลี่ยนแปลง 

สัญญา

% ลูกค้าในแต่ละเดือน

■<— T- T- CNJ C\J CNI CNJ
’ง- ’งุ- ■งุ- ’งุ- ■งุ- ’งุ-1 )̂ o Ô ท C L c ๐)ะว“3 < ๐ Ô3๐ (DLL < ะว“ว <

รูปที่ 8.22 สรุปจำนวนเปอร์เซ ็นต์ของลูกค้าท ั้งหมดแยกตามเวลาเป ัาหมายของ Processing Time กรณี
เปลี่ยนแปลงสัญญา (ไม่เก ิน 6 นาที)
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การสำรวจความคิดเห็นของลูกค้าโดยรวม

ผ ู้ว ิจ ัยได ้ท ำก ารส ำรวจค วาม ค ิด เห ็น ข องล ูก ค ้าถ ึงก ารให ้บ ร ิก ารโด ยรวม โด ยใช ้ว ิธ  ี
สัมภาษณ์ระหว่างเดือนตุลาคม 2542 ถึงเดือนมกราคม 2543 ณ อาคาร K.S.L. ซึ่งเป็นเวลาทั้ง 
ส้ิน 4 เดือน โดยได้ใช ้แบบสอบถามชุดเด ียวกันกับที่ได ้กล่าวไว่ในบทที่ 5 แต่ได้ทำการตัด 
ทอนบางส ่วนออกไปเพ ื่อท ี่จะได ้ทำการเปรียบเท ียบเฉพาะทางด ้านความค ิดเห ็นเก ี่ยวก ับงาน  
ด้านบริการเพ ียงอย่างเดียว ด้งข้อมูลในตารางที่ 8.25

รูปที่ 8.23 แสดงสัดส่วนการประเมินของลูกค้าด้านการบริการของพนักงาน(ก่อน-หลัง)

รูปที่ 8.24 แสดงสัดส่วนการประเมินของลูกค้าด้านสถานที่ที่ให้บริการ(ก่อน-หลัง)
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ตารางที่ 8.25 สรุปข้อมูลแบบสอบถามประจำเดือน ดค. 2542-มค. 2543
Oct-99 Nov-99 Dec-99 Jan-00 รวม คิดเป็น %

1. ท ่า น เด ย ต อ บ แ บ บ ส อ บ ถ า ม น ี้น ร ็อ ไ ม ่

ไม่เคย 53 50 57 51 211 99.53

เคย 0 0 1 0 1 0.47

2. ล ูกค ้าใช ้บร ิกา■รใดบ ้างข องบร ิษ ัท  TAC

2.1 WP 800 31 29 43 29 132 62.26

2.2 WP 1800 22 21 15 22 80 37.74

3. ต ิด ต ่อ ก ับ บ ร ิษ ัท ท า ง ค ้า น

3.1 ชำระค่าบริการ 28 28 29 25 110 51.64

3.2 เปล่ียนแปลงสัญญา 16 18 22 12 68 31.92

3.3 น่าเคร่ืองมาตรวจสอบ 9 4 8 14 35 16.43

3.4 ช้ึออุปกรณ์และอ่ืนๆ 0 0 0 0 0 0.00

4. ค ้า น ก า ร บ ร ิก า ร ข อ งพ น ัก งา น

4.1 ความพร้อมและการเตรียมการให้บริการ ดีมาก 5 1 2 5 13 6.13

ดี 48 49 56 46 199 93.87

ควรปรับปรุง 0 0 0 0 0 0.00

4.2 ยินดีให้ความช่วยเหลือแก่ลูกค้า ดีมาก 8 1 2 4 15 7.08

ดี 45 49 56 47 197 92.92

ควรปรับปรุง 0 0 0 0 0 0.00

4.3 การแสตงออกอย่างสุภาพและสมํ่าเสมอ ดีมาก 11 1 2 5 19 8.96

ดี 42 49 56 46 193 91.04

ควรปรับปรุง 0 0 0 0 0 0.00

4.4 ความรวตเร็วในการให้บริการและติดตาม ดีมาก 6 1 2 4 13 6.13

ดี 47 49 56 45 197 92.92

ควรปรับปรุง 0 0 0 2 2 0.94

5. ค ้า น ส ถ า น ท ี่ท ี่ใ บ ้บ ร ิก า ร

5.1 ทำเลท่ีต้ัง ดีมาก 0 0 1 0 1 0.47

ดี 48 48 57 50 203 95.75

ควรปรับปรุง 5 2 0 • 1 8 3.77

5.2 ค้านการจัดสถานท่ีท่ีให้บริการ ดีมาก 0 0 1 0 1 0.47

ดี 48 49 57 51 205 96.70

ควรปรับปรุง 5 1 0 0 6 2.83

5.3 บรรยากาศภายในสถานท่ีที่ทำงาน ดีมาก 0 0 1 0 1 0.47

ดี 51 49 57 51 208 98.11

ควรปรับปรุง 2 1 0 0 3 1.42

5.4 ความพร้อมของอุปกรณ์ ดีมาก 0 0 7 0 7 3.30

และส่ิงอำนวยความสะดวกในการติดต่อ ดี 52 47 51 51 201 94.81

ควรปรับปรุง 1 3 0 0 4 1.89
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ตารางที่ 8.25 (ต่อ)
Oct-99 Nov-99 Dec-99 Jan-00 รวม คิดเป็น %

6. ป ัญ ห าท ี่ล ูก ด ้าพ บ เม ี๋ป ีเข ้าม าต ิด ต ่อท ับ  n u n  งาน

6.1 ไม่พบปัญหาใดๆ 48 48 56 46 198 94.74

6.2 พนักงานตอบปัญหาไม่ชัดเจน 1 0 0 0 1 0.48

6.3 พนักงานไม่ดามเรื่อง 0 0 0 0 0 0.00

6.4 พนักงานไม่ให้ความ«นไจ 0 0 0 0 0 0.00

6.5 พนักงานให้บริการชัา 2 1 0 4 7 3.35

6.6 พนักงานไม่เพียงพอในการให้บริการ 0 0 0 0 0 0.00

6.7 พนักงานไม่สุภาพ 2 0 0 0 2 0.96

6.8 พนักงานไม่รับเร่ืองให้ติดด่อท่ีสำนักงานใหญ่ 1 0 0 0 1 0.48

6.9 สรุปลุกห้ามีความประทับใจกับพนักงานอย่างไร ประทับใจมาก 8 1 0 4 13 6.13

ประทับใจ 42 48 56 45 191 90.09

ไม่ประทับใจ 3 1 2 2 8 3.77

7. ป ัญ ห าการต ิดต ่อทางโท รศ ัพ ท ์ก ับบร ิษ ัท

7.1 ไม่มีคนรับสาย รอสายนาน 7 6 10 3 26 55.32

7.2 พนักงานพูดจาไม่สุภาพ 1 4 0 0 5 10.64

7.3 ดอบชัอชักนามไม่ชัดเจน 6 2 3 4 15 31.91

7.4 พนักงานไม่รับเร่ือง 1 0 0 0 1 2.13

7.5 พนักงานไม่แจ้งช่ือ 0 0 0 0 0 0.00

7.6 ฝากเร่ืองแห้วไม่ติดต่อกลับ 0 0 0 0 0 0.00

8. ป ัญ ห าด ้าน การร ับข ่าวสารข ้อม ูลจากบร ิษ ัท

8.1 ไดรับล่าชัา 2 0 1 0 3 27.27

8.2 ไม่เคยไห้รับข่าวสารเลย 4 0 0 1 5 45.45

8.3 ไม่ชัดเจน คลุมเคร่ือ 0 0 0 0 0 0.00

8.4 ไห้รับสม่ําเสมอ 0 1 0 2 3 27.27

9. ล ูกด ้าม ีดวามพ ึงพ อใจก ับบร ิการโดยรวมอย ่างโร ประทับใจมาก 6 3 3 11 23 5.64

ประทับใจ 45 43 49 38 175 42.89

ไม่ประทับใจ 2 4 6 2 14 3.43

จำนวนผู้'ดอบแบบสอบถาม (ราย) 53 50 58 51 รวม 212

(หมายเหตุ เนื่องจากสำนักงานอาคาร K.S.L. ยังไม่ได้ทำการปรับปรุงด้านสถานที่ ด้งนั้นการ 
ประเมินของลูกค้าในหัวข้อที่ 5 จึงยังอ้างอิงอยู่ก ับการตกแต่งสถานที่ในรูปแบบเดิมอยู่)
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ถูกค้าร«วามพืงพอใจโ«ยทมอย่างไร (ก่อน) ถูกค้าม«วามพงพอใจโ«ยทมอย่างไร (พกังการปรับป^)

ประค้นใจกับพนักงาน

พงพอใจกับบริการโ«ยทม

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

■  ประทับใจมาก ■  ประทับใจ □  ไม่ประทับใจ ร  ประทับใจมาก I  ประทับใจ □  ไม่ประทับใจ

รูปที่ 8.25 แสดงสัดส่วนการประเมินของลูกค้าด้านความพึงพอใจ (ก่อน-หลัง)

เม ื่อพ ิจารณาจากข ้อม ูลพบว่าการประเม ินของล ูกค ้าไม ่ว ่าจะเป ็นด ้านการบริการของ 
พนักงานหรือด้านสถานที่ท ี่ให ้บริการอยู่ในเกณฑ์ "ดี" ซึ่งได้ลดสัดส่วนกรณี "ควรปรับปรุง"ลง 
ได้ดีกว่าก่อนการปรับปรุงการให้บริการ สำหรับกรณี"ดีมาก" นั้นอธิบายได้ว่าเนื่องจากการรับ 
รู้ถ ึงค ุณภาพที่ได ้ร ับจากการบริการพ ิเศษต่างๆท ี่ได ้จ ัดทำข ึ้น อาจจะกลายเป็นมาตรฐานที่ล ูก 
ค้าคาดหวัง (Must Be Quality) ไต่ใ'นอนาคต เพราะว่าเมื่อเวลาผ่านไประยะหนึ่ง ลูกค้ามักจะ 
มีแนวโนัมความเคยชินกับรูปแบบการบริการพิเศษด้งกล่าวจนกลายเป็นบริการพื้นฐานที่ล ูกค้า 
จะต้องได้รับในที่สุด ซึ่งย่อมจะส่งผลถึงการประเมินผลความพิงพอใจที่ได้รับในครั้งนี้ด้วย

การตอบกล้บของลูกค้า ( Customer Feedback)
ได ้ทำการรวบรวมจัดเก ็บและคัดแยกประเภทการร้องเร ียนของลูกค ้า ( Customer 

Feedback) ณ อาคาร K.S.L. ตั้งแต่เดือนกรกฎาคม 2542 •มกราคม 2543 ซึ่งมีรายละเอียด 
ด้งตารางที่ 8.26
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ตารางที่ 8.26 สรุปรายละเอียดการร้องเรียนของลูกค้า Customer Feedback ประจำเดือน 
กค.-มค. 2543

กรกฎาคม ลงหาคม กนยายน คุลาคม พฤศจกายน ธนวาคม มกราคม
(ราย) พ41 (ราย) " » • (ราย) (ราย) m  < ™ > p t (ราย) % (ราย) ' %

1 .ร้องเรียนการในับริการ jS É

•พนักงาน Call Center 7 4 7 3 i j f  9 p ip 11 0 ฒ ฺ'
-ฟ้านักงานบริการ 1 2.08 2 1 1.09 4 p i i 5 p iijr 10 6.29 1

-การจดทะฌยนผดพลาด 2 4,17 4 1 3 :°2§0 0 0 ooo 0
•ไม่ได้ริบ!บนจังค่าบริการ 1 0 3 3.26 2

M m  แ ฟ
1.80 5 3.62 12 7.55 0

185รวมนัวฟ้อทิ 1 11 10 12 12 10.81 19 13.77 33 20 J5 1
2.สอบทามรายสะเอียด/ฟ้อบูสเทีมเติม

Ï # jg §
-บรการเลรํม 9 p./v 9 7 11 11.96 14 n n  21 แ 2 2 20 12.58 27 50.00

•การฟ้าระค่าบริการ 0 3 1.72 6 6.52 5 T sq! 11 T I7- 7 4.40 4 17/41 "
รวมนัวฟ้อที 2 9 12 17 19 17/12 32 2รุ§9 27 31 IS

3,ฑะเบียนผํใฟ้บริการ • " ะ - ;

•นก!ขข๋ึอผุ้จดทะเบียน 4 10 8 8.70 14 g  ,3 B 13 8,8 2 3.70
•ฟ้อบูสไม่สมบูรณ์ 4 ร.33

18.75
27 18 19.57 27 1 1 23 I f 25 15.72 9 16.67

-ขอยณลํกบรการ 9 6 3.45 10 10.87 8 7.21 11 7.97 16 10.06
0.00

0 0.00
•การฟสยนแปสงสัญญา 4 8.33 2 1.15 0 1

»  SS?’
0.90 2 p45 0 2 3.70

น  J , , r
รวม»ทฟ้อฑิ 3

4.อ๋ึนๆ

21 43.75 45 36 3943 50 45.05 49 35.51 54 13

-g กคำชม 1ชอบคุณ 7 42 8 9 •8 .13;. 11 17 6 11.11
•แนะนาการไนับริการ 0 65 19 21 IffiiÉ 27 i i s 28 3 ÏSÎ56

รวมนัวฟ้อที 4 7 107 27 30 2^03] 38 27.54 45 9 16.67

รวมท้ังหมด 48 ici 174 100 92 100 111 ท  13» m 159 100 54 100

70.00

60.00

50.00

40.00

30.00

20.00 

10.00

0.00

%

หัวข้อท่ี 1 

หัวข้อที่2 

หัว'ข้อท่ี3 

หัวข้อท่ี4

เดอน

รูปท ี่ 8.26 กราฟแสดงการร้องเร ียนแยกตามห ัวข ้อ
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การเปรียบเทียบการให้บริการ (Benchmarking)

ทางองค์กรได้จ ัดทำการสำรวจความคิดเห็นของลูกค้าทั้งของบริษ ัท TAC เองและคู ่
แข่งขันในเดือนมกราคม 2543 (กลุ่มตัวอย่าง 600 คนและ 200 คนตามลำดับ) ซึ่งผลที่ได้จะ 
เป็นการเปรียบเทียบความคิดเห็นในการให้บริการระหว่าง 2 บริษัทได้เป็นอย่างดืด้งข้อมูลใน 
ตารางที่ 8.27
ตารางที่ 8.27 สรุปข้อมูลการสำรวจความคิดเห็นในการให้บริการทั้ง 2 บริษัท

บริษัท TAC คู่แข่งขัน

สัญลักษณ์ ประเภทของรายการ ความสำคัญ ความพีงพอใจ ความสำคัญ ความพีงพอใจ

A. ความรวดเร็วในการให้บริการ 4.62 4.13 4.70 3.74

B. ทำเลที่ตั้งสะดวก 4.49 3.94 4.54 3.90

C. มีพนักงานเพียงพอ 4.44 4.02 4.42 3.61

อ. มี ระบบบัตรคิว 4.32 4.13 4.29 3.74

E. ความสะอาดของสำนักงาน 4.25 4.13 4.15 3.90

F. บรรยากาศภายในสำนักงาน 4.14 4.00 4.00 3.80

G. การตกแต่งสำนักงาน 4.20 3.92 3.98 3.76

H. มีอุปกรณ์อำนวยความสะดวกแก่ลูกค้า 4.20 3.90 4.10 3.77

1. มีเก้าอึ๋เพียงพอสำพรับลูกค้า 4.14 3.86 4.19 3.53

J. มีบริการพีเศษให้ลูกค้าขณะรอรับบริการ 3.99 3.79 4.00 3.45

K. ป็ายแสดงชึ๋อพนักงานท่ีคอยให้บริการ 3.90 3.78 3.81 3.62

L. สถานท่ีจอดรถสะดวก 4.00 3.74 4.60 3.60

M. มีจำนวนสาขามาก 4.33 3.53 4.39 3.53

ค่าเฉลี่ย 4.23 3.91 4.24 3.69

การสำรวจในครั้งน ี้เน ้นสำรวจความพ ึงพอใจของล ูกค ้าท ี่ได ้ร ับการบริการจากสำน ัก  
งานบริการลูกค้าทั้ง 2 บริษัท ซึ่งเมื่อพิจารณาจากข้อมูลข้างด้นจะเห็นได้ว่า หัวข้อรายการ 
ด้านความรวดเร็วในการให้บริการ 1 พนักงาน 1บรรยากาศภายในสำนักงาน 1การตกแต่งสำนัก 
งาน และมีบริการพิเศษให้ลูกค้าขณะรอเข้ารับบริการ บริษัท TAC สามารถสรัางความพึงพอ 
ใจให ้แก ่ล ูกค ้าได ้ด ีกว ่า จึงสามารถกล่าวโดยสรุปได้ว่างานบริการที่ได ้รับจากบริษ ัท TAC สร้าง 
ความพึงพอใจให้แก่ล ูกค้าได้แดกต่างจากคู่แข ่งข้นได้อย่างชัดเจน
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ค ว าม พ งพ อ ใจ

4.20

4.10

4.00

3.90

3.80

3.70

3.60

3.50

3.40

3.70 3.80 3.90 4.00 4.10 4.20 4.30 4.40 4.50 4.60 4.70 4.80

ค ว า ม ส ำ ค ัญ

รูปที่ 8.27 ความสัมพันธ์ระหว่างความสำคัญกับความพึงพอใจในงานบริการของ TAC

ค ว าม พ งพ อ ใจ

4.20

4.10

4.00

3.90

3.80

3.70

3.60

3.50

3.40

3.70 3.80 3.90 4.00 4.10 4.20 4.30 4.40 4.50 4.60 4.70 4.80
ค ว า ม ส ำ ค ัญ

รูปที่ 8.28 ความสัมพันธ์ระหว่างความสำคัญกับความพึงพอใจในงานบริการของคู่แข่งขัน
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