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 การศึกษาคน้ควา้อิสระเร่ือง แนวทางในการรักษาฐานลูกคา้เดิมและพฒันาคุณภาพ 
การบริการ ของบริษทั บีที-โปร จ ากดั เป็นการวิจยัเชิงคุณภาพโดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาคุณภาพ
การใหบ้ริการ และความพึงพอใจของลูกคา้ ของบริษทับีที-โปร จ ากดั และเพื่อเป็นแนวทางในการ
วางแผนกลยทุธ์ทางการตลาด และการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของบริษทับีที-โปรจ ากดั ในการรักษา
ฐานลูกคา้เดิม และพฒันาคุณภาพการบริการของบริษทัโดยรวบรวมขอ้มูลจากการสัมภาษณ์
ผูบ้ริหารบริษทั บีที-โปร จ ากดั 2 คน พนกังานบริษทั บีที-โปร จ ากดั 10 คน และลูกคา้บริษทั บีที-
โปร จ ากดั 4 คนรวมทั้งส้ิน จ านวน 16 คน 
 ผลการศึกษาพบวา่ ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการบริษทั บีที-โปร จ ากดั ควรมีการใหบ้ริการ
ท่ีดี การบริการท่ีรวดเร็ว มีการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ไดดี้ มีมาตรฐาน ควรมีการใหบ้ริการท่ี
ไวว้างใจได ้มีความน่าเช่ือถือ ใหบ้ริการถูกตอ้งแม่นย  าตรงตามสัญญา และด าเนินงานไดต้าม
ระยะเวลาท่ีก าหนด ควรมีความมุ่งมัน่เตม็ใจในการบริการ และสร้างความเช่ือมัน่แก่ลูกคา้ ควรมี
บุคลากรท่ีใหบ้ริการท่ีมีความรู้ ความช านาญในงาน และสร้างความเช่ือมัน่ใหแ้ก่ลูกคา้ไดใ้ห้
ความส าคญักบัลูกคา้รายบุคคล ควรมีการใหบ้ริการท่ีใหบ้ริการดว้ยความเอาใจใส่ และให้
ความส าคญักบัลูกคา้เหมือนเป็นเพื่อนและดา้นความพึงพอใจคุณค่าและการรักษาลูกคา้ บริษทั บีที-
โปร จ ากดั ควรมีการสร้างคุณค่าดว้ยงานท่ีมีคุณภาพ รักษาเวลาในการส่งมอบงานไดเ้พื่อความ 
พึงพอใจของลูกคา้ และมีส่วนส าคญัท่ีช่วยใหธุ้รกิจของลูกคา้ผูรั้บบริการประสบความส าเร็จ บรรลุ
เป้าหมาย และรักษาระดบัการท างานใหไ้ดม้าตรฐาน สามารถปฏิบติัตามแผนงานท่ีลูกคา้ก าหนด
เสมอ ควรมีการรักษาเวลาในการท างาน และขอ้ระเบียบตามขอ้ก าหนดในแต่ละงานท่ีไดรั้บผดิชอบ
อยา่งเคร่งครัด โดยไม่มีขอ้บกพร่องและบุคลากรตอ้งมีความช านาญในการท างาน มีการพฒันา
บุคลากรอยา่งสม ่าเสมอ และติดตามผลงานของผูใ้หบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองท่ีงานควรมีความยดืหยุน่ 
รวมถึงตอ้งสร้างความเช่ือมัน่ และรักษาคุณภาพอยา่งสม ่าเสมอ 
 
 



จ 

 

57710264:  MAJOR:  BUSINESS ADMINISTRATION FOR EXECUTIVE; M.B.A                      
                           (BUSINESS ADMINISTRATION FOR EXECUTIVE) 
KEYWORDS:  SERVICE QUALITY/ REGULAR CUSTOMER SATISFACTION/                
                           CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT 
 SITTIKUN SITTIWONG: AN ANALYSIS OF THE SERVICE QUALITY TO 

DEVELOP CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT OF BT PRO CO.LTD. 

ADVISOR: NONT SAHAYA, D.B.A. 175 P. 2016. 

 
 The purpose of this independent study was to study any approach involving the service 
quality to enhance customer satisfaction as well as provide a guideline in marketing strategies and 
customer relationship management in order to maintain regular customers and improve the 
service quality of BT Pro Company. The data were collected by the in-depth interview with 16 
participants altogether: 2 executives, 10 employees, and 4 customers.  
 The results of this study revealed two groups as follows: 1) the service quality and  
2) the customer relationship management. 

 1.  For the service quality, it is suggested that the investors should emphasize fast 
delivery of service, confrontational skill effectiveness, standard and reliability in service, timely 
manner, and willingness to serve customers. Furthermore, the company needs to provide experts 
and professionals to give advice, care, comfort to customers with a friendly-like manner.  
  2.  For the customer relationship management, it is suggested to create value of work 
quality, timely manner, help customers to execute in business, work standard, and punctuality. 
Furthermore, the company needs to enhance work quality to all personnel and monitor their 
service performance in order to create reliability and quality maintenance of the company.  
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บทที ่1 
บทน า 

 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 ปัจจุบนั “ตลาดเป็นของผูซ้ื้อ” ท  าใหสิ้นคา้และบริการขายยากมากข้ึนเร่ือย ๆ เพราะ
อ านาจซ้ือของผูบ้ริโภคลดลง  เน่ืองจากภาวะเศรษฐกิจ ตกต ่าทัว่โลก ผูข้ายจึงจ าเป็นตอ้งสร้าง 
กลยทุธ์และเคร่ืองมือในการผกูสัมพนัธ์กบักลุ่มลูกคา้เดิมอยา่งต่อเน่ือง เพื่อลดตน้ทุนของการหา
ลูกคา้ใหม่  เพราะการหาลูกคา้ใหม่นั้นมีตน้ทุนสูงกวา่การขายสินคา้ใหลู้กคา้เดิมถึง 5 เท่า ใน
ต่างประเทศ อยา่งเช่น สหรัฐอเมริกา องคก์รธุรกิจหลาย ๆ แห่ง ไม่สามารถรักษาฐานลูกคา้ไวไ้ด ้
เน่ืองจากการบริการท่ีไม่มีประสิทธิภาพกิจการหลายแห่งจึงตอ้งปรับเปล่ียนกลยทุธ์ เพื่อรักษาลูกคา้
บางคร้ังจ าเป็นตอ้งใชเ้งินมากกวา่ 6-15 เท่า ในการหาลูกคา้รายใหม่ แทนการรักษาลูกคา้เหล่านั้นไว้
ใหไ้ด ้(ชยัเสฎฐ ์ พรหมศรี, 2552) ดงันั้นการรักษาฐานลูกคา้ จึงเป็นปัจจยัส าคญัส าหรับการบรรลุ
ความส าเร็จในการแข่งขนัทางธุรกิจ ซ่ึงบริษทัหลายแห่งยอมทุ่มงบประมาณ เพื่อสร้างความสัมพนัธ์
ท่ีดีกบัลูกคา้ ตลอดจนรักษากลุ่มลูกคา้ใหไ้ด ้โดยบุคลากรในองคก์รตอ้งร่วมมือกนัโดยเฉพาะ
พนกังานบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัลูกคา้โดยตรงตอ้งร่วมมือกนั จนสามารถทราบความตอ้งการและ
สนองตอบลูกคา้ไดดี้กวา่ผูอ่ื้น (ชูศกัด์ิ เดชเกรียงไกรกุล, 2553) บริษทั บีที-โปร จ ากดั ก่อตั้งข้ึนในปี 
พ.ศ. 2553 โดยกลุ่มวศิวกรไฟฟ้าท่ีมีประสบการณ์มากกวา่สิบปี มีความเช่ียวชาญดา้นงานติดตั้ง
ระบบไฟฟ้า ผูว้จิยัจึงมีความสนใจท่ีจะท าการวจิยัเร่ือง การวเิคราะห์คุณภาพการใหบ้ริการ เพือ่
พฒันาศกัยภาพความพึงพอใจ ในการรักษาฐานลูกคา้เดิม ของบริษทั บีที-โปร จ ากดั บริษทั บีที-
โปร จ ากดั เป็นบริษทัท างานดา้นรับเหมาติดตั้งระบบไฟฟ้าภายในโรงงานอุตสาหกรรม              
งานประกอบตูไ้ฟฟ้า (Main distribution board) งานประกอบตูค้วบคุมมอเตอร์ (Motor control 
center) งานบ ารุงรักษา (Preventive maintenance) ออกแบบและใหค้  าปรึกษาดา้งงานไฟฟ้า ทั้ง
องคก์รภาครัฐ และเอกชน ซ่ึงผูศึ้กษาวจิยัน้ีไดเ้ป็นส่วนหน่ึงของผูบ้ริหารบริษทัดงักล่าวอยูด่ว้ย 
 การศึกษาน้ี จะศึกษาถึงความแตกต่างของความตอ้งการของลูกคา้ในกลุ่มอุตสาหกรรม
ต่างๆ เพราะลูกคา้ต่างอุตสาหกรรมจะมีความตอ้งการท่ีไม่เหมือนกนั ซ่ึงผลท่ีไดจ้ากการวจิยัน้ีจะ
เป็นประโยชน์ต่อบริษทัฯ โดยสามารถท่ีน าผลการวจิยัน้ี ไปก าหนดแผนการตลาดและวางกลยทุธ์
ใหต้รงกบัตามตอ้งการจะส่งผลใหลู้กคา้มีความพึงพอใจ ทั้งน้ีเพื่อเขา้ถึงกลุ่มเป้าหมายไดอ้ยา่งมี
ประสิทธิภาพ รวมทั้งน ายงัไดข้อ้มูลดงักล่าวมาพฒันางานบริการ ปรับปรุง และการด าเนินงาน
ภายในบริษทัฯ เพื่อใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ (ผูบ้ริโภค) และยงัใชข้อ้มูลท่ีไดน้ี้ไป
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ใชเ้พื่อการรักษากลุ่มลูกคา้เดิมไว ้และอาจจะสามารถเพิ่มลูกคา้ใหม่ได ้เพื่อสร้างโอกาสในการขาย
งาน และสร้างก าไรเพิ่มข้ึนจากลูกคา้ ส่งผลใหบ้ริษทัมีก าไรและด าเนินกิจการอยา่งย ัง่ยนื โดย
การศึกษากลุ่มตลาดโรงงานอุตสาหกรรมอยา่งแทจ้ริง เพื่อใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการของ
ลูกคา้ ใหเ้กิดความพึงพอใจสูงสุด และเพื่อพฒันาศกัยภาพของบริษทัฯ ต่อไป 
 

วตัถุประสงค์ของการวจิัย 
 1.  เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจของลูกคา้ ของบริษทั บีที-โปร 
จ ากดั 
 2.  เพื่อศึกษาแนวทางในการรักษาฐานลูกคา้เดิมและพฒันาคุณภาพการบริการ ของ
บริษทั บีที-โปร จ ากดั 
 

ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับจากการวจิัย 
  1.  ท าใหท้ราบถึงคุณภาพการใหบ้ริการและความพึงพอใจของลูกคา้ของ บริษทั บีที-โปร 
จ ากดั 
  2.  เป็นแนวทางในการวางแผนการพฒันาคุณภาพการบริการและบริหารลูกคา้สัมพนัธ์
ของ บริษทั บีที-โปร จ ากดั  
 

ขอบเขตของการวจิัย 
 การศึกษาเร่ือง แนวทางในการรักษาฐานลูกคา้เดิมและพฒันาคุณภาพการบริการ ของ
บริษทั บีที-โปร จ ากดั โดยใชว้ธีิวจิยัแบบการวจิยัเชิงคุณภาพ (Qualitative research) โดยการ
สัมภาษณ์เชิงลึก ผูว้จิยัไดก้  าหนดขอบเขตของการวจิยัดงัต่อไปน้ี 
 1.  ขอบเขตดา้นประชากร 
  การวจิยัคร้ังน้ีเป็นการศึกษาถึงแนวทางในการรักษาฐานลูกคา้เดิมและพฒันาคุณภาพการ
บริการ ของบริษทั บีที-โปร จ ากดั ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาไดแ้ก่ ผูบ้ริหารบริษทั บีที-โปร จ ากดั 
2 คน พนกังานบริษทั บีที-โปร จ ากดั 10 คน และลูกคา้บริษทั บีที-โปร จ ากดั 4 คน รวมทั้งส้ิน 
จ านวน 16 คน 
 2.  ขอบเขตดา้นเน้ือหา 
 การวจิยัคร้ังน้ี เป็นการศึกษาถึงแนวคิดเก่ียวกบัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer 
Relationship Management: CRM) คุณภาพการบริการ และความพึงพอใจของลูกคา้ 
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 3.  ขอบเขตดา้นระยะเวลา 
 ระยะเวลาท่ีใชใ้นการวจิยั ตั้งแต่เดือน กนัยายน พ.ศ. 2559 ถึง ธนัวาคม พ.ศ. 2559 
 

กรอบแนวคดิในการวจิัย  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 1-1  กรอบแนวคิดในการวจิยั 
 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
 การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer relationship management) วา่หมายถึง กระบวนการ
ทางการจดัการท่ีท าใหกิ้จการใด ๆ สามารถดึงดูดและรักษาไว ้ซ่ึงลูกคา้ท่ีสร้างผลก าไรดว้ยวธีิการ
จดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ในทุกรูปแบบ โดยเป็นการสานสัมพนัธ์กบัลูกคา้อยา่งต่อเน่ืองดว้ย
การเรียนรู้เก่ียวกบัตวัลูกคา้ความตอ้งการและพฤติกรรมของลูกคา้ในทุกดา้นจากการมีปฏิสัมพนัธ์

ผู้บริหาร 
 พนักงาน 

แนวทางในการรักษาฐานลูกคา้เดิมและพฒันาคุณภาพการบริการ ของบริษทั บีที-โปร จ ากดั 

การรักษาฐานลูกค้าเดิมและพัฒนาคุณภาพการบริการ  

 

 

    

   

   แบบเดิมในการปฏิบติังาน 

1. การจดัเก็บ
ขอ้มูลลูกคา้ 

2. การใช้
เทคโนโลยใีน
การดึงดูดลูกคา้ 

3. การพฒันา/

วางแผน สร้าง
ความสมัพนัธ์ 

4. การรักษา
ลูกคา้ 

ลูกค้า 
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กบัลูกคา้ท าใหส้ามารถทราบขอ้มูลลูกคา้และน าขอ้มูลเหล่านั้นมาใชใ้นการพฒันาสินคา้และบริการ
ตลอดจนโปรแกรมการตลาดใหเ้หมาะสมกบัลูกคา้แต่ละรายหรือแต่ละกลุ่ม เพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งตรงใจ 
 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกพอใจ หรือทศันคติท่ีดีหลงัจากซ้ือสินคา้ไปใชแ้ลว้ ซ่ึง 
ถา้สามารถใชง้านไดต้ามท่ีคาดหวงัไว ้จะท าใหลู้กคา้เกิดความพอใจ แต่ถา้สินคา้ไม่ไดป้ระสิทธิภาพ 
ตามท่ีไดค้าดหวงัไว ้ลูกคา้จะเกิดความไม่พึงพอใจได ้
 คุณภาพการบริการ (Service quality) หมายถึง ส่ิงท่ีบอกถึงลกัษณะการบริการท่ีดีมี
คุณภาพ โดยสามารถพิจารณาไดจ้ากเกณฑใ์นการวดัคุณภาพการบริการ (Service quality) ท่ีเรียกวา่ 
SERVQUAL ดงัน้ี 
 การเขา้ถึงบริการ (Access) หมายถึง บริการท่ีใหก้บัลูกคา้ตอ้งอ านวยความสะดวกในดา้น
เวลา และสถานท่ีท่ีใหแ้ก่ลูกคา้ ดา้นเวลา คือ ไม่ใหลู้กคา้ตอ้งคอยนาน ท าเลท่ีตั้งเหมาะสม เพื่อ
แสดงถึงความสามารถการเขา้ถึงลูกคา้ 
 การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง มีการอธิบายอยา่งถูกตอ้ง โดยใชภ้าษาท่ี
ลูกคา้ เขา้ใจง่าย 
 ความสามารถ (Competence) หมายถึง บุคลากรท่ีใหบ้ริการตอ้งมีความช านาญ และมี
ความรู้ความสามารถ 
 ความสุภาพและเป็นมิตร (Courtesy) หมายถึง บุคลากรตอ้งมีมนุษยสัมพนัธ์ความเป็น
กนัเองและวจิารณญาณ 
 ความน่าเช่ือถือ (Credibility) หมายถึง บริษทัและบุคลากรตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่
และความไวว้างใจในการบริการโดยการเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดแก่ลูกคา้ 
 ความไวว้างใจ (Reliability) หมายถึง บริการท่ีใหก้บัลูกคา้ ตอ้งมีความสม ่าเสมอและ
ถูกตอ้ง 
 การตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) หมายถึง พนกังานตอ้งใหบ้ริการและแกปั้ญหา
แก่ลูกคา้อยา่งรวดเร็วตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ 
 ความปลอดภยั (Security) หมายถึง บริการท่ีใหต้อ้งปราศจากอนัตราย ความเส่ียง และ
ปัญหาต่าง ๆ 
 สร้างบริการให้เป็นรูปธรรม (Tangible)  หมายถึง บริการท่ีน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรม    
จะท าใหลู้กคา้รับรู้ถึงการใชบ้ริการนั้น ๆ ไดช้ดัเจนยิง่ข้ึน มีสถานท่ีใหญ่โต มีเคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ี้ 
ทนัสมยัและเพียงพอ มีบุคลากรท่ีเพียงพอในการใหบ้ริการ 
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 การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ (Understanding/ knowing customer) หมายถึง พนกังานตอ้ง
พยายามเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้ และใหค้วามสนใจตอบสนองความตอ้งการดงักล่าว 
 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงหรือปัจจยัต่าง ๆ ท่ี
เก่ียวขอ้งโดยความพึงพอใจเกิดข้ึน เม่ือความรู้สึกทางดา้นบวกมากกวา่ความรู้สึกทางดา้นลบท่ีมีต่อ
ศูนยบ์ริการ 
 ความจงรักภกัดีของลูกคา้ หมายถึง การแสดงออกของลูกคา้ โดยการซ้ือซ ้ าในผลิตภณัฑ์
หรือการบริการอีกในอนาคต แมว้า่จะมีอิทธิพลจากภายนอกมากระทบ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทที ่2 

เอกสารและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
 แนวคิดและทฤษฎีท่ีใชใ้นการศึกษาเร่ือง แนวทางในการรักษาฐานลูกคา้เดิมและพฒันา
คุณภาพการบริการ ของบริษทั บีที-โปร จ ากดั ในคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดศึ้กษาแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง
ดงัน้ี 
 1.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์   
 2.  แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
 3.  แนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจ คุณค่าและการรักษาลูกคา้ 
 4.  แนวคิดและทฤษฎีในการบริหารคุณภาพ 
 5.  ขอ้มูลบริษทั บีที-โปร จ ากดั 
 6.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 
 ลูกคา้ คือ ผูท่ี้ท  าใหธุ้รกิจด ารงอยูไ่ดแ้ละมีความส าคญับ่งบอกถึงฐานะทางธุรกิจของผู ้
ประกอบธุรกิจ การบริหารลูกคา้ท่ีดีมีแนวคิดและรายละเอียดดงัน้ี 
 การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM = Customer Relationship Management) มีผูใ้ชช่ื้อ หรือ
ใหค้วามหมายท่ีต่างกนัออกไป บางท่านคิดวา่ CRM เป็นการขายของผา่นเวบ็หรือการท่ีมีเวบ็ไซต์
ส่งจดหมายอิเล็คทรอนิกส์ไปใหลู้กคา้ เรียกไดว้า่ด าเนินการ CRM แลว้ บางคนใหค้วามหมายวา่ คือ
การผลิตสินคา้และการบริการท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้เฉพาะราย (Customization) 
และส าหรับคนในฝ่ายเทคโนโลยีอาจใหค้วามหมาย CRM วา่ เป็นกระบวนการวิเคราะห์ขอ้มูลลูกคา้
ผา่นเครือข่ายออนไลน์ (Online Analytical Processing: OLAP)  
 โกศล พรประสิทธ์ิเวช (2552, หนา้ 1-3) การศึกษา ‚ความตอ้งการ‛ และ ‚พฤติกรรม‛ 
ของลูกคา้เป็นกระบวนการตอบสนองใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจมีความสัมพนัธ์ท่ีดียิง่ข้ึน น าไปสู่
รายไดผ้ลงานท่ีมากข้ึนในอนาคต น าขอ้มูลท่ีไดจ้าก CRM มาวเิคราะห์วางแผนกลยทุธ์ ก าหนด
นโยบายการขาย การใหบ้ริการท่ีเหมาะสมแก่ลูกคา้แต่ละกลุ่ม สินคา้หรืองานแต่ละชนิดในการ
ปรับปรุง เพิ่ม/ ลด การท างานใหเ้หลือเท่าท่ีจ  าเป็น เพื่อลดค่าใชจ่้ายลง น าขอ้มูลท่ีไดจ้ากระบบมาใช้
ในการตรวจสอบและควบคุมภายในไดง่้ายและสะดวกข้ึน 
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 มลัลิกา ตน้สอน (2545, หนา้ 15) ใหนิ้ยามการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์วา่ หมายถึง 
กระบวนการทางการจดัการท่ีท าใหกิ้จกรรมใด ๆ สามารถดึงดูดและรักษาไว ้ซ่ึงลูกคา้ท่ีสร้างก าไร 
(Profitable customers) ดว้ยวธีิการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ในทุกรูปแบบ  
 วริพงศ ์ จนัทร์สนาม (2551, หนา้ 45) คือ การบูรณาการเคร่ืองมือทางธุรกิจ
อิเล็กทรอนิกส์และกระบวนการการใหบ้ริการลูกคา้ในการขาย การตลาดทางตรง การจดัการ
ทางการบญัชีและกระบวนการสั่งซ้ือ และการสนบัสนุนการใหบ้ริการลูกคา้ไดอ้ยา่งสมบูรณ์แบบ 
เพื่อใหลู้กคา้เกิดความเขา้ใจและรับรู้ท่ีดี ทั้งยงัตอ้งสามารถท าการวเิคราะห์ถึงคุณค่าความส าคญัของ
ลูกคา้แต่ละบุคคล (Customization) สร้างความจงรักภกัดี (Loyalty) และสร้างความสัมพนัธ์อนัดีต่อ
องคก์รตลอดไป 
 กิตติ สิริพลัลภ (2547, หนา้ 3) กล่าววา่ CRM ยอ่มาจาก Customer relationship 
management หรือสามารถเรียกวา่ การบริหารงานลูกคา้สัมพนัธ์ หมายถึง กิจกรรมทางการตลาดท่ี
กระทาต่อลูกคา้ ซ่ึงอาจจะเป็นลูกคา้ผูบ้ริโภคหรือคนกลางในช่องทางการจดัจ าหน่ายแต่ละรายอยา่ง
ต่อเน่ือง โดยมุ่งใหลู้กคา้เกิดความเขา้ใจ มีการรับรู้ท่ีดีตลอดจนรู้สึกชอบบริษทัและสินคา้ หรือการ
บริการของบริษทั ทั้งน้ีจะมุ่งเนน้ท่ีกิจกรรมส่ือสารแบบสองทางโดยมีจุดมุ่งหมาย เพื่อการพฒันา
ความสัมพนัธ์ระหวา่งบริษทักบัลูกคา้ใหไ้ดรั้บประโยชน์ทั้งสองฝ่าย (Win-win strategy) เป็น
ระยะเวลายาวนาน  
 วริพงศ ์ จนัทร์สนาม (2551, หนา้ 45) คือ การบูรณาการเคร่ืองมือทางธุรกิจ
อิเล็กทรอนิกส์และกระบวนการการใหบ้ริการลูกคา้ในการขาย การตลาดทางตรง การจดัการ
ทางการบญัชีและกระบวนการสั่งซ้ือ และการสนบัสนุนการใหบ้ริการลูกคา้ไดอ้ยา่งสมบูรณ์แบบ 
เพื่อใหลู้กคา้เกิดความเขา้ใจและรับรู้ท่ีดี ทั้งยงัตอ้งสามารถท าการวเิคราะห์ถึงคุณค่าความส าคญัของ
ลูกคา้แต่ละบุคคล (Customization) สร้างความจงรักภกัดี (Loyalty) และสร้างความสัมพนัธ์อนัดีต่อ
องคก์รตลอดไป 
 ชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2546, หนา้ 121) ไดใ้หค้วามหมายของการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์
ไวว้า่ คือ การสร้างและรักษาความสัมพนัธ์อยา่งต่อเน่ืองในระยะยาวนานกบักลุ่มลูกคา้เป้าหมาย
เพื่อท่ีจะทาใหลู้กคา้เกิดความพอใจและจงรักภกัดีอยูก่บัธุรกิจใหน้านท่ีสุดจนกวา่ธุรกิจหรือลูกคา้จะ
สูญหาย 
 สินธ์ฟ้า  แสงจนัทร์ (2547, หนา้ 47-49) คือ กลยทุธ์การตลาดท่ีใชป้ฏิบติัต่อลูกคา้ หรือ
กลุ่มเป้าหมาย โดยแนวทางการปฏิบติัเป็นลกัษณะตวัต่อตวัหรือเฉพาะกลุ่ม เพื่อใหส้อดคลอ้งกบั
ความตอ้งการของลูกคา้ในแต่ละคนหรือแต่ละกลุ่ม อนัก่อใหเ้กิดความพึงพอใจในตวัสินคา้และ
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บริการ รวมถึงการจงรักภกัดีต่อตรายีห่้อหรือองคก์ร ซ่ึงเป็นการสร้างความสัมพนัธ์ท่ีย ัง่ยนืและเพื่อ
ผลก าไรในระยะยาวขององคก์ร 
 ช่ืนจิตต ์ แจง้เจนกิจ (2544, หนา้ 12-13)  คือ กิจกรรมการตลาดท่ีกระท าต่อลูกคา้ อาจจะ
เป็นลูกคา้ผูบ้ริโภคหรือลูกคา้คนกลางในช่องทางการจดัจ าหน่ายแต่ละรายอยา่งต่อเน่ืองมุ่งใหลู้กคา้
เกิดความเขา้ใจมีการรับรู้ท่ีดี ตลอดจนรู้สึกชอบบริษทัและสินคา้หรือการบริการของบริษทั ทั้งน้ีจะ
มุ่งเนน้กิจกรรมการส่ือสารแบบสองทางมีจุดมุ่งหมาย เพื่อพฒันาความสัมพนัธ์ระหวา่งบริษทักบั
ลูกคา้ใหไ้ดป้ระโยชน์ทั้งสองฝ่าย (Win-win strategy) เป็นระยะเวลายาวนาน 
 การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ในท่ีน้ี หมายถึง วธีิการหรือขั้นตอนท่ีสามารถสร้าง
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้  ความพึงพอใจในตวัสินคา้และบริการ ใหก้บัลูกคา้ไดอ้ยา่งต่อเน่ือง  เป็น
ระยะยาวนานได ้ รวมไปถึงการรักษาลูกคา้ เพื่อใหลู้กคา้เกิดความจงรักภกัดีในตราสินคา้และสร้าง
ความสัมพนัธ์อนัดีต่อองคก์ร เพื่อใหไ้ดรั้บประโยชน์ทั้งสองฝ่าย (Win-win strategy) อยา่งเท่าเทียม
กนั (ปิยนารถ สิงห์ชู, 2547) 
  หลกัการและแนวคิดพืน้ฐานของ การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ (Customer Relationship 
Management) CRM  
 มาจากความตระหนกัท่ีวา่ การท่ีองคก์รจะสามารถท าใหลู้กคา้จงรักภกัดีต่อองคก์รไดน้ั้น 
เป็นหวัใจหลกัในการน าองคก์รไปสู่ความส าเร็จในการด าเนินธุรกิจระยะยาว แต่เน่ืองจากความ
ตอ้งการของลูกคา้แต่ละรายมีความแตกต่างกนั CRM จึงเขา้มาท าหนา้ท่ีเป็นเคร่ืองมือทางการ
บริหารจดัการ เพื่อช่วยใหอ้งคก์รสามารถจดัการกระบวนการต่าง ๆ ภายในองคก์รตอบสนองต่อ
ความตอ้งการของลูกคา้ท่ีมีความหลากหลายได ้ซ่ึงหลกัการส าคญัในการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์
ประกอบดว้ย  
 1.  การมีฐานขอ้มูลของลูกคา้ ฐานขอ้มูลตอ้งถูกตอ้งและทนัสมยัอยูเ่สมอ สามารถเรียกดู
ไดจ้ากทุกหน่วยงานในองคก์รท่ีเก่ียวขอ้งกบัลูกคา้ มีการแยกประเภทลูกคา้จากฐานขอ้มูล เน่ืองจาก
ลูกคา้แต่ละรายมี Value ไม่เท่ากนั ซ่ึงลูกคา้ประกอบดว้ย ลูกคา้เร่ิมแรก ลูกคา้ท่ีช่วยประชาสัมพนัธ์ 
และลูกคา้ท่ีซ้ือซ ้ า  
 2.  การมีเทคโนโลย ีเทคโนโลยท่ีีเขา้มาเก่ียวขอ้งนั้น ประกอบดว้ย เทคโนโลยท่ีีเพิ่ม
ช่องทางใหลู้กคา้สามารถติดต่อกบัองคก์รได ้เช่น ระบบ Call center, Web site, Interactive voice 
response เป็นตน้ และเทคโนโลยท่ีีใชใ้นการวเิคราะห์และประมวลผล เพื่อการแยกแยะลูกคา้        
การจดัล าดบัความส าคญัของลูกคา้  
 3.  การปฏิบติัเพื่อรักษาลูกคา้ เน่ืองจากขอ้มูล Database สามารถท าใหอ้งคก์รแยกแยะ
ลูกคา้ไดว้า่กลุ่มใดเป็นกลุ่มท่ีท าก าไรสูงสุดใหก้บัองคก์ร ดงันั้น องคก์รตอ้งมาก าหนดวธีิปฏิบติัต่อ
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ลูกคา้เหล่านั้น เพื่อสร้าง Relationship program ใหเ้ขา้ถึงการใหบ้ริการลูกคา้แต่ละรายอยา่ง
เหมาะสม ยกตวัอยา่งเช่น การจดัท า Frequency marketing program การจดัท าโปรแกรม Loyalty 
program หรือการจดัท าโปรแกรม Community program เป็นตน้  
 4.  การประเมินผล เพื่อใหท้ราบวา่องคก์รสามารถรักษาลูกคา้ไดม้ากนอ้ยเพียงใด โดย
ก าหนดเกณฑต่์าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งเขา้ไวเ้ป็นจุดเนน้ หรือ Focus ขององคก์ร ใหม้าอยูท่ี่การรักษาลูกคา้ 
(Keep relation) ในระยะยาว และเพิ่ม Value ใหก้บัลูกคา้ใหม้ากกวา่คุณค่าท่ีลูกคา้คาดหวงั  
 ดงันั้น การด าเนินการบริหารจดัการ CRM ใหป้ระสบความส าเร็จไดน้ั้นตอ้งอาศยัปัจจยั
ต่าง ๆ อาทิ มีการร่วมมือกนัอยา่งทุ่มเทในการด าเนินกลยทุธ์ CRM ของบุคลากรทุกระดบัในองคก์ร 
พนกังานทุกระดบัและทุกหน่วยมีระบบการเก็บขอ้มูล เพื่อสนบัสนุน CRM อยา่งถูกตอ้ง เคร่ืองมือ 
CRM จะตอ้งสอดคลอ้งกบัระบบบริหารจดัการในองคก์ร เพื่อใหพ้นกังานและลูกคา้มีความสะดวก
ในการใชง้าน รู้จกัใชป้ระโยชน์จากขอ้มูลรายงาน CRM และมีการแบ่งปันไปสู่ทีมงาน และการ
ด าเนินกลยทุธ์ CRM นั้นไม่ไดมุ้่งเนน้ท่ีการน าเทคโนโลยีราคาแพงเป็นส าคญั แต่ข้ึนอยูก่บั
ความสามารถขององคก์รท่ีจะใชเ้ทคโนโลยท่ีีมีอยูใ่หเ้กิดประสิทธิภาพสูงสุดได ้ตราบใดท่ีไม่
ก่อใหเ้กิดความวุน่วาย หรือเพิ่มตน้ทุนมหาศาลใหก้บัองคก์ร (ชมยัพร วิเศษมงคล, 2559) 
 

 
 
ภาพท่ี 2-1  การบริหารจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer Relation Management: CRM) 
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 บทบาทความส าคัญของการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์  
 การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ กล่าวไดว้า่ หลาย ๆ องคก์รใหค้วามส าคญัมากข้ึน มีการเก็บ
ขอ้มูลลูกคา้เฉพาะราย เพื่อน ามาใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา้ใหม้าก
ท่ีสุด และเป็นส่ิงท่ีมีความจ าเป็นอยา่งยิง่ท่ีจะท าใหลู้กคา้คงอยูต่ลอดไป ดงันั้นจึงมีนกัวิชาการได้
อธิบายถึงบทบาทความส าคญัของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ดงัน้ี  
 Kotler (2000, pp. 250-294) ไดอ้ธิบายไวว้า่ ตน้ทุนของการหาลูกคา้ใหม่นั้นสูงกวา่
ตน้ทุนของการขายผลิตภณัฑใ์หลู้กคา้เดิมถึง 5 เท่า ดงันั้น บริษทัจึงจ าเป็นตอ้งสร้างกลยทุธ์และ
เคร่ืองมือในการผกูสัมพนัธ์กบักลุ่มลูกคา้เดิมอยา่งต่อเน่ือง โดยทัว่ไปแลว้ความส าเร็จนั้นไม่ได้
ปรากฏอยูใ่นรูปของยอดขายเท่านั้น หมายถึงการท่ีลูกคา้มีความภกัดีในตราผลิตภณัฑ์ บริษทัท่ีมี
ลูกคา้ชั้นดีเหล่าน้ีเองท่ีจะท าหนา้ท่ีเป็นทูตพนัธไมตรีกระจายข่าวสารในทางบวกต่อ ๆ กนัไปยงั
ลูกคา้คาดหวงัคนอ่ืน ๆ และคอยปรับความเขา้ใจท่ีไม่ถูกตอ้งออกจากเสียงท่ีเป็นลบต่อผลิตภณัฑ์
ของบริษทัอีกดว้ย ดงันั้นธุรกิจจึงจ าเป็นตอ้งสร้างความสัมพนัธ์กบัผูท่ี้มีส่วนไดเ้สียในธุรกิจ 
(Stakeholders) ทุกฝ่าย คือ ไม่ใช่กบัเฉพาะกบัลูกคา้ของตนเท่านั้นแต่จะตอ้งสร้างสัมพนัธภาพอนัดี
และทศันคติท่ีดีต่อทุกฝ่ายท่ีเก่ียวขอ้ง ไดแ้ก่ ลูกคา้ ซพัพลายเออร์ คนกลางในช่องทางการจดั
จ าหน่าย พนกังานในบริษทั สถาบนัการเงิน หน่วยงานของรัฐ บริษทัขนส่งสินคา้ เอเยนซีโฆษณา 
ชุมชน ส่ือมวลชน  
เป็นตน้ ทั้งน้ีการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์เป็นเคร่ืองมือพื้นฐานท่ีท าใหก้ลุ่มผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้งอ่ืน ๆ มี
ทศันคติในทางบวกกบับริษทัและสินคา้หรือการบริหารของบริษทั 
 วตัถุประสงค์ของการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์  
 เป้าหมายหรือวตัถุประสงคข์องการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์นั้นไม่ไดเ้นน้เพียงแค่การ
บริการลูกคา้เท่านั้น แต่ยงัรวมถึงการเก็บขอ้มูลพฤติกรรมในการใชจ่้ายและความตอ้งการของลูกคา้ 
จากนั้นจะน าขอ้มูลเหล่านั้นมาวเิคราะห์และใชใ้หเ้กิดประโยชน์ในการพฒันาผลิตภณัฑ ์หรือการ
บริการรวมไปถึงนโยบายในดา้นการจดัการดว้ย ดงันั้นจึงมีนกัวชิาการไดก้ล่าวถึงวตัถุประสงคข์อง
การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ไว ้ดงัน้ี  
 ธีระศกัด์ิ ก าบรรณารักษ ์(2551) ไดก้ล่าวถึงวตัถุประสงคข์องการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ไว้
วา่  
 1.  เพื่อเพิ่มความพอใจ และความจงรักภกัดีของลูกคา้ดว้ยการนาเสนอสินคา้หรือบริการ
ท่ีตรงตามความตอ้งการของลูกคา้ การใหบ้ริการท่ีดีเยีย่ม และการเอาใจใส่ท่ีดีต่อลูกคา้  
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 2.  เพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการท างาน เน่ืองจากมีการท างานอตัโนมติัดว้ย
ระบบเขา้มาช่วยในการท างานบางอยา่งได ้สามารถช่วยวเิคราะห์ผลการเสนอสินคา้หรือบริการแก่
ลูกคา้ ซ่ึงจะช่วยลดตน้ทุนในการขายใหแ้ก่ผูท่ี้มีศกัยภาพในการซ้ือสินคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี  
 3.  ส่งเสริมภาพพจน์ของสินคา้และองคก์ร เม่ือลูกคา้ขององคก์รไดรั้บความพึงพอใจและ
มีความรู้สึกท่ีดีต่อสินคา้และบริการขององคก์ร จะส่งผลใหลู้กคา้กล่าวถึงสินคา้และองคก์รในทางท่ี
ดีท าใหเ้กิดภาพพจน์ท่ีดีต่อสินคา้และองคก์ร  
 4.  เพื่อเพิ่มความรู้เก่ียวกบัการตลาด คู่แข่ง และลูกคา้ เน่ืองจากเม่ือน า CRM มาใชจ้ะท า
ใหเ้กิดการประสานงานกนัระหวา่งแต่ละหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งกบักระบวนการท างานทั้งหมดของ
องคก์รในส่วนท่ีเก่ียวขอ้งกบัลูกคา้ ท าใหทุ้กคนท่ีทางานเก่ียวขอ้งกบัลูกคา้ไดรั้บขอ้มูลเก่ียวกบั
ลูกคา้อยา่งครบถว้น ส่งผลใหก้ารบริการลูกคา้ท าไดดี้และตรงตามความตอ้งการของลูกคา้มากข้ึน
ดว้ย นอกจากน้ี ระบบ CRM ท่ีดีจะตอ้งมีการเก็บขอ้มูลและวเิคราะห์ขอ้มูลการตลาดและคู่แข่งดว้ย 
ซ่ึงขอ้มูลเหล่าน้ีจะถูกส่งใหก้บัพนกังานทุกคน ท าใหพ้นกังานมีความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัสภาพ
การแข่งขนัและสถานะของบริษทัดีข้ึน  
 5.  เพิ่มคุณค่าของลูกคา้ในวงจรของลูกคา้ (Customer life time value) จากการท่ีลูกคา้มี
ความพึงพอใจต่อตราสินคา้และบริการขององคก์ร ท าใหง่้ายต่อการท่ีน าเสนอสินคา้ใหม่ ๆ  หรือท า
ใหลู้กคา้ใชสิ้นคา้เดิมในปริมาณท่ีมากข้ึนส่งผลใหคุ้ณค่าของลูกคา้ท่ีมีต่อบริษทัเพิ่มมากข้ึนไปดว้ย  
 จากวตัถุประสงคด์งักล่าวขา้งตน้แลว้ผูว้ิจยัสามารถกล่าวไดว้า่ เป้าหมายหรือ
วตัถุประสงคข์องการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์นั้น เพื่อเป็นการสร้างและสานสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้หรือ
ผูใ้ชบ้ริการแลว้ยงัสามารถรักษาลูกคา้เก่าและเพิ่มรายไดจ้ากลูกคา้เก่า ขยายผลสู่ลูกคา้ใหม่ ตลอดจน
การดูแลลูกคา้เป็นรายบุคคล โดยเสนอผลประโยชน์ท่ีตรงกบัส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการโดยค านึงถึงมูลค่า
ตลอดช่วงชีวิต (Customer Life time Value: CLV) ท่ีลูกคา้จะใชก้บัเราซ่ึงคิดจากความถ่ีท่ีลูกคา้จะมา
ใชบ้ริการและช่วงเวลาทั้งหมดท่ีลูกคา้จะมาใชใ้นอนาคต 
  ประเภทของการบริหารจัดการลูกค้าสัมพนัธ์ (Customer Relation Management: 
CRM) 
 1.  Operational CRM เป็น CRM ท่ีใหก้ารสนบัสนุนแก่กระบวนการธุรกิจท่ีเป็น ‚Front 
Office‛ ต่าง ๆ อาทิ การขาย การตลาด และการใหบ้ริการ ปฎิสัมพนัธ์กบัลูกคา้โดยทัว่ไปจะถูกเก็บ
รวบรวมไวใ้นประวติัการติดต่อของลูกคา้ ซ่ึงเจา้หนา้ท่ีสามารถดึงเอาขอ้มูลของลูกคา้มาดูได ้      
เม่ือจ าเป็น ประวติัการติดต่อกบัลูกคา้เหล่าน้ีจะช่วยใหเ้จา้หนา้ท่ีสามารถเขา้สู่ขอ้มูล ข่าวสารท่ี
ส าคญัของลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว หลีกเล่ียงการไปรบกวนสอบถามขอ้มูลจากลูกคา้โดยตรง 
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จุดประสงคข์อง CRM ประเภทน้ีมีไว ้เพื่อบริหารจดัการการรณรงคสิ์นคา้และบริการ                  
การด าเนินการดา้นการตลาด การด าเนินการเพื่อกระตุน้ยอดขาย และระบบบริหารจดัการการขาย  
 2.  Sales Force Automation (SFA) เป็นการก าหนดกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัการกระตุน้
ยอดขาย อาทิ การบริหารกิจกรรมต่าง ๆ (การก าหนดตารางเวลาของการขายทางโทรศพัท ์หรือทาง
จดหมาย) การหาวธีิการในการตอบสนอง การเขียนรายงาน การบริหารจดัการโอกาส และการ
ประเมิน การบริหารจดัการระบบบญัชีและการขายส าหรับบญัชีเป้าหมาย และกระบวนการจดั
ระเบียบการสั่งซ้ือแต่ละยอดขาย  
 3.  Analytical CRM เป็นวธีิการท่ีวเิคราะห์ขอ้มูลลูกคา้ดว้ยวตัถุประสงคต่์าง ๆ อาทิ       
การออกแบบและด าเนินการรณรงคท์างการตลาดของกลุ่มเป้าหมาย การออกแบบและการรณรงค์
โดยทัว่ไป เช่น การไดลู้กคา้ใหม่ ๆ การไดรั้บโอกาสในการ ‚เสนอ‛ ‚แนะน า‛ หรือ ‚เชิญชวน‛ 
รวมถึง ‚จูงใจ‛ ใหลู้กคา้ผูต้ดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑข์องเราไปแลว้ พิจารณาซ้ือผลิตภณัฑ์อ่ืน ๆ เพิ่มอีก 
ไม่วา่จะเป็นสินคา้หรือบริการของเราเองท่ีมีอยู ่ของแผนกอ่ืน ของบริษทัในเครือ หรือแมแ้ต่ของ
พนัธมิตรธุรกิจของเราก็ตาม ใหมี้การซ้ือต่อเน่ือง (Cross selling) หรือแมแ้ต่การจูงใจใหลู้กคา้ต่อ
ยอดซ้ือสินคา้ท่ีมีมูลค่าสูงข้ึน เรียกวา่เป็นการซ้ือต่อยอด (Up selling) เป็นตน้ การวเิคราะห์
พฤติกรรมผูบ้ริโภคเพื่อท าการตดัสินใจท่ีเก่ียวขอ้งกบัสินคา้และบริการ (การก าหนดราคา และการ
พฒันาผลิตภณัฑ์) ระบบขอ้มูลข่าวสารเพื่อการจดัการ (MIS)  
 4.  Sales intelligence CRM จะมีลกัษณะคลา้ยกบั Analytical CRM แต่จะมีเคร่ืองมือการ
ขายโดยตรงมากกวา่ ซ่ึงประเด็นท่ีตอ้งกระตุน้เจา้หนา้ท่ีขายใหค้  านึงถึงตลอดเวลาคือเร่ืองของ Cross 
selling/ Up selling/ โอกาสในการสับเปล่ียนลูกคา้/ การสูญเสียลูกคา้/ บทบาททางดา้นการขาย/ 
แนวโนม้ผูบ้ริโภค/ การจดัระเบียบของการเขา้ถึงลูกคา้/ ส่วนเพิ่มหรือประโยชน์ท่ีลูกคา้จะไดรั้บ  
 5.  Campaign management CRM ประเภทน้ีจะอยูใ่นรูปแบบผสมผสานระหวา่ง 
Operational CRM และ Analytical CRM โดยจะรวมถึง การรวมกลุ่มเป้าหมายจากพื้นฐานลูกคา้ท่ีมี
อยูแ่บ่งตามหลกัเกณฑท่ี์ตอ้งการ การน าส่งส่ิงท่ีจะรณรงคใ์หถึ้งมือลูกคา้ท่ีเลือกแลว้ โดยใชช่้องทาง
ต่าง ๆ อาทิ อีเมล ์โทรศพัท ์ไปรษณีย ์หรือ SMS เป็นตน้ การสืบเสาะ รวบรวมเก็บขอ้มูล และ
วเิคราะห์สถิติการรณรงคท่ี์ท าไว ้รวมทั้งการดึงเอาผลตอบรับของลูกคา้มาวเิคราะห์แนวโนม้ใน
อนาคต  
 6.  Collaborative CRM เป็นรูปแบบท่ีเขา้มาจดัการกบัลูกคา้ของแต่ละแผนกในองคก์ร
ในลกัษณะองคร์วม เช่น แผนกขาย ฝ่ายสนบัสนุนเทคนิค และฝ่ายการตลาด เป็นตน้ เพื่อให้
เจา้หนา้ท่ีของแต่ละแผนกสามารถแลกเปล่ียนขอ้มูลท่ีรวบรวมไวเ้ก่ียวกบัลูกคา้ได ้ตวัอยา่งกรณีของ
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การไดรั้บขอ้มูลตอบกลบัจากตวัแทนสนบัสนุนลูกคา้เก่ียวกบัการใหบ้ริการและขอ้เรียกร้องของ
ลูกคา้ท่ีมีกลบัมา ซ่ึงจะเป็นประโยชน์ต่อการปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์รโดยรวม  
 7.  Consumer relationship CRM ครอบคลุมแง่มุมของวิธีการจดัการกบัลูกคา้โดยศูนย์
ท่ีท  าหนา้ท่ีติดต่อและจดักิจกรรมสัมพนัธ์กบัลูกคา้ขององคก์ร ตวัแทนขององคก์รจะท าหนา้ท่ีติดต่อ
กบัลูกคา้และผูบ้ริโภคกลุ่มท่ีไม่ประสงคจ์ะออกนามเป็นการภายใน การเตือนล่วงหนา้สามารถท า
ไดใ้นประเด็นต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัตวัผลิตภณัฑ ์หรือไม่ก็ความรู้สึก และทศันะของผูบ้ริโภค 
 ประโยชน์ของการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์  
 การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์เป็นเคร่ืองมือท่ีส าคญัในการสร้างความแตกต่างในตวั
ผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางการจดัจ าหน่ายและการส่งเสริมการตลาดเป็นอยา่งมาก ดงันั้น จาก
การศึกษาจากตาราและเอกสารงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง จึงพอจะสรุปประโยชน์ของการบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์ไดด้งัน้ี  
 ค านาย อภิปรัชญาสกุล (2548, หนา้ 22) ไดก้ล่าววา่ ในปัจจุบนัทัว่โลกไดใ้หค้วามส าคญั  
กบัการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ซ่ึงมีประโยชน์ดงัต่อไปน้ี  
 1.  การแข่งขนัทางธุรกิจท่ีสูงข้ึนยิง่ธุรกิจท่ีน่าลงทุน สามารถสร้างรายไดแ้ละก าไรมาก
เท่าไหร่คู่แข่งขนัก็มากข้ึนเท่านั้น ดงันั้นการแข่งขนัทางธุรกิจจึงรุนแรงมากข้ึน อีกทั้งยงัตอ้งมีความ
รวดเร็วในการปรับองคก์รและกลยทุธ์ใหต้ามและน าคู่แข่งได ้ 
 2.  การสร้างความแตกต่าง การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้เป็นเคร่ืองมือท่ีส าคญัในการ
สร้างความแตกต่างในภาวะท่ีผลิตภณัฑ์ ราคา ช่องทางการจดัจาหน่าย มีอิทธิพลนอ้ยลงเร่ือย ๆ 
นกัการตลาดพบวา่คู่แข่งสามารถออกสินคา้ชนิดเดียวกนัไดอ้ยา่งรวดเร็ว การแข่งขนัท่ีรุนแรงของ
การประชาสัมพนัธ์ในการขาย มีช่องทางการจดัจาหน่ายใหม่เกิดข้ึนมากมาย สินคา้และบริการใหม่
สามารถแทรกตวัเขา้ไปในตลาดไดไ้ม่ยาก วธีิการมดัใจลูกคา้ในยคุน้ีจึงไม่สามารถใชก้ารตลาดแบบ
ธรรมดาไดอี้กต่อไป แต่ตอ้งใชค้วามเขา้ใจและผกูใจลูกคา้เป็นการเฉพาะ  
 3.  ตน้ทุนในการหาลูกคา้ใหม่ท่ีสูงข้ึน งานวจิยัไดร้ะบุวา่ตน้ทุนในการหาลูกคา้ใหม่นั้น
ประมาณหา้เท่าของตน้ทุนในการรักษาไว ้ซ่ึงลูกคา้เดิม ดงันั้นดว้ยการแข่งขนัท่ีรุนแรง คู่แข่งมกัจะ
ใชก้ลยทุธ์ในการดึงลูกคา้คนอ่ืนเขา้มาสู่กิจการของตนเองไม่วา่จะเป็นการน าเสนอราคาท่ีต ่ากวา่
หรือบริการท่ีเหนือกวา่แก่ลูกคา้ ปัจจุบนัหากสามารถรักษาฐานลูกคา้เดิมไดก้็จะลดค่าใชจ่้ายในการ
หาลูกคา้ใหม่มาชดเชยไดค้วรจะมีเคร่ืองมือในการเตือนใหรู้้ตวัก่อนวา่ลูกคา้กาลงัจะเปล่ียนใจไปหา
คู่แข่งแลว้  
 4.  การเพิ่มมูลค่าระยะยาวของลูกคา้ แนวคิดท่ีวา่ลูกคา้เก่าท่ีมีอยูใ่นมือมีคุณค่ามหาศาล
การสูญเสียลูกคา้ในมือวนัน้ีไม่ใช่แค่สูญเสียรายไดท่ี้ลูกคา้จ่ายซ้ือในปัจจุบนัเท่านั้น แต่เป็นการ
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สูญเสียโอกาสของรายไดใ้นอนาคตจากลูกคา้รายนั้นอยา่งยาวนาน ซ่ึงอาจจะเป็น 10 ปี หรือ 20 ปี 
ลองเอาเวลาคูณค่าเฉล่ียการซ้ือของลูกคา้ยอ่มเป็นจ านวนมหาศาลเป็นมูลค่าระยะยาวของลูกคา้ 
(Customer lifetime value) ท่ีเม่ือรู้แลว้ก็ตอ้งพยายามรักษาและเพิ่มพนูตลอดเวลาลองนึกดูวา่ถา้ตอ้ง
สูญเสียลูกคา้ในมืออยา่งต่อเน่ืองจะเป็นเร่ืองเสียโอกาสขนาดไหน มีตวัเลขท่ีศึกษากนัใน
ต่างประเทศพบวา่ ถา้หากลดอตัราการสูญเสียลูกคา้ลงไดเ้พียงร้อยละ 5 จะสามารถสร้างมูลค่าระยะ
ยาวของลูกคา้ไดเ้พิ่มข้ึนตั้งแต่ร้อยละ 25-85 ซ่ึงข้ึนอยูก่บัประเภทธุรกิจ 
 5.  การเพิ่มยอดขายจากฐานลูกคา้เดิม เน่ืองจากตน้ทุนในการหาลูกคา้ใหม่นั้นแพง ดงันั้น
ธุรกิจจึงมุ่งเนน้สร้างรายไดเ้พิ่มจากฐานลูกคา้เดิมมากข้ึนไม่วา่จะเป็นการน าเสนอสินคา้ในสาย
ผลิตภณัฑเ์ดียวกนั (Up-selling) หรือการน าเสนอสินคา้ในสายผลิตภณัฑท่ี์แตกต่างกนั (Cross-
selling) ดว้ยกลยทุธ์การสร้างรายไดจ้ากลูกคา้เดิมน้ีท าใหธุ้รกิจสามารถสร้างรายไดเ้พิ่มข้ึนดว้ย
ตน้ทุนท่ีต่ากวา่จากลูกคา้ใหม่  
 6.  การจดัการลูกคา้แตกต่างกนั หลกัการพาเรโตหรือ 80: 20 หมายถึง ลูกคา้ในสัดส่วน
เพียงร้อยละ 20 ท่ีสามารถสร้างรายไดใ้หก้บัธุรกิจถึงร้อยละ 80 หรือสร้างกาไรใหก้บัธุรกิจ และ
ลูกคา้ในสัดส่วนร้อยละ 80 ท่ีสร้างรายไดเ้พียงร้อยละ 20 ใหก้บัธุรกิจหรือไม่สร้างก าไรใหก้บัธุรกิจ 
ดงันั้นสามารถจดัการลูกคา้ไดแ้ตกต่างกนัไม่จ  าเป็นตอ้งดูแลลูกคา้ท่ีอยูใ่นสัดส่วนร้อยละ 20 เท่านั้น
 7.  ความคาดหวงัของลูกคา้ท่ีสูงข้ึน บ่อยคร้ังท่ีลูกคา้มีความตอ้งการมากกวา่ท่ีคาดหวงั
จากผูใ้หบ้ริการและผูใ้หบ้ริการตอ้งตอบสนองความตอ้งการเหล่านั้นไดอ้ยา่งรวดเร็วและแม่นย  า 
ดงันั้นหากไม่รู้จกัลูกคา้ดีแลว้ ก็มีโอกาสท่ีจะเสียลูกคา้ไป  
 8.  ความกา้วหนา้ทางเทคโนโลยี ท าใหธุ้รกิจสามารถเลือกวธีิการตอบสนองลูกคา้ แต่ละ
รายไดอ้ยา่งรวดเร็วและถูกตอ้ง เทคโนโลยยีงัเพิ่มช่องทางการติดต่อส่ือสารไดม้ากข้ึน อีกทั้ง
สามารถลดค่าใชจ่้ายไดอี้กดว้ย เช่น การใชเ้วบ็ไซต ์เพื่อตอบปัญหาลูกคา้แทนพนกังานท่ีศูนยเ์รียก
โทรศพัทเ์ขา้ (Call center) เป็นตน้  
 จากประโยชน์ของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ดงักล่าวขา้งตน้ ผูว้จิยัสามารถกล่าวไดว้า่ 
การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์นั้นสามารถช่วยท าใหท้ราบถึงรายละเอียดขอ้มูลลูกคา้ในดา้นต่าง ๆ วา่
ลูกคา้เป็นใคร มีการติดต่อกนัอยา่งไรบา้ง ทั้งยงัทราบพฤติกรรมของลูกคา้วา่สินคา้ท่ีซ้ือประจ า คือ
อะไร ความถ่ีในการซ้ือเป็นอยา่งไร ซ่ึงจากขอ้มูลท่ีไดจ้ะช่วยใหฝ่้ายขายสามารถวางแผนการขาย
และการตลาดไดอ้ยา่งเหมาะสม อีกทั้งยงัเป็นการเพิ่มยอดขายใหอ้งคก์ร โดยการน าเสนอสินคา้ใหม่
ไดต้รงตามความตอ้งการของลูกคา้ นอกจากน้ีการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ยงัช่วยลดความซบัซอ้นใน
การท างานและช่วยเพิ่มประสิทธิภาพของการท างาน จึงท าใหส้ามารถบริหารไดอ้ยา่งสะดวก
รวดเร็ว ท าใหเ้กิดภาพพจน์ท่ีดีต่อองคก์รขณะเดียวกนัก็ยงัช่วยลดค่าใชจ่้ายภายในองคก์รไดอี้กดว้ 
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 กระบวนการของการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์  
 การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ คือ กระบวนการจดัระบบล าดบัเหตุการณ์ส าคญัต่าง ๆ 
(Lawson-Body & Limayem, 2004) ประกอบดว้ย  
 1.  การติดตามลูกคา้ (Customer prospecting) คือ การท่ีกิจการไดมี้การเสาะแสวงหา
ศึกษาความตอ้งการความจ าเป็นของลูกคา้ใหม่ และไดมี้การท าส ารวจเก็บรวบรวมขอ้มูลต่าง ๆ เพื่อ
เตรียมผลิตภณัฑ์ และส่ิงท่ีดึงดูดใจสาหรับลูกคา้รายใหม่ จากผลิตภณัฑ ์และบริการของธุรกิจและ
กิจการตอ้งมีการเก็บรวบรวมขอ้มูลเป็นสารสนเทศไวส้ าหรับใหบ้ริการลูกคา้เม่ือลูกคา้เดิมมีการร้อง
ขอ  
 2.  สัมพนัธภาพกบัลูกคา้ (Relations with customers) คือ การเร่ิมตน้ การพฒันา การ
รักษา และการสร้างช่องทางการติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ เพื่อรองรับลูกคา้ให้รู้สึกดียิง่ข้ึนไป  
 3.  การบริหารการส่ือสารระหวา่งกนั (Interactive management) คือ การมีการติดต่อ
โตต้อบ เช่ือมโยง แลกเปล่ียนขอ้สนเทศ การปฏิสัมพนัธ์กนัระหวา่งลูกคา้กบัองคก์ร  
 4.  การเขา้ใจความคาดหวงัของลูกคา้ (Understanding customer expectations) คือ
กระบวนการทางธุรกิจท่ีสร้างมวลความรู้เก่ียวกบัความคาดหวงั และความจ าเป็นของลูกคา้ เพื่อท่ีจะ
เตรียมผลิตภณัฑแ์ละการบริการท่ีดีท่ีสุดส าหรับลูกคา้  
 5.  การใหอ้ านาจ (Empowerment) หมายถึง กระบวนการน าเอาการสนบัสนุนส่งเสริม
และการใหร้างวลัแก่พนกังานท่ีไดริ้เร่ิมและมีส่วนในการสร้างสรรคคุ์ณค่า และช่วยแกไ้ขปัญหาให้ 
ลูกคา้ได ้
 6.  การเป็นหุ้นส่วน (Partnerships) หมายถึง การส่งเสริมสนบัสนุนดา้นการด าเนินการ
ต่างๆ แก่ผูจ้ดัหาสินคา้ คู่คา้ท่ีไดมี้กิจกรรมท่ีสร้างสรรคก์บัลูกคา้และเพิ่มแรงปรารถนาการบริการ
ไปสู่ผลิตภณัฑแ์ละการน าเสนอการบริการท่ีดีใหก้บัลูกคา้  
 7.  การท าใหเ้ฉพาะเจาะจงบุคคล (Personalization) คือ การมอบหมายใหแ้ต่ละสายงาน
ธุรกิจน าเสนอลูกคา้และพฒันาหรือเตรียมผลิตภณัฑเ์ฉพาะใหพ้ิเศษสาหรับลูกคา้เป็นการ
เฉพาะเจาะจง  
 Kracklauer, Mills adn Seifert (2004, pp. 4-6) ไดก้ล่าววา่ กระบวนการบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์ (CRM) ท่ีเกิดจากการพฒันากระบวนการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ เพื่อสร้างมูลค่าในระยะยาว 
(Customer life time value) จึงท าใหเ้กิดการพฒันาเทคโนโลยฐีานขอ้มูลและเทคโนโลยเีครือข่าย 
โดยการพฒันาระบบสารสนเทศฐานขอ้มูลจะช่วยสนบัสนุนการบริการ รักษาความสัมพนัธ์กบั
ลูกคา้และการเรียนรู้พฤติกรรมของลูกคา้ ท าใหอ้งคก์รสามารถตอบสนองไดต้รงตามความการ
ตอ้งการของลูกคา้มากยิง่ข้ึน ซ่ึงประกอบดว้ย 4 องคป์ระกอบ ประกอบดว้ย 
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 1.  การจัดเกบ็ข้อมูลลูกค้า (Customer identification) ถือเป็นขั้นแรกของการบริหาร
ลูกคา้สัมพนัธ์ ซ่ึงจะไม่เพียงแต่จะรวบรวมองคป์ระกอบท่ีเป็นรายละเอียดของลูกคา้ (Customer 
profile) ไวเ้ท่านั้นแต่ยงัรวมถึง การวเิคราะห์ จดัแบ่ง และเลือกกลุ่มลูกคา้ออกมาตามคุณค่า หรือ
ความสามารถท่ีลูกคา้แต่ละกลุ่มจะสร้างกาไรใหก้บับริษทัไดใ้นระยะยาว การสร้างฐานขอ้มูลลูกคา้ 
ประกอบดว้ย  
  1.1  การสร้างขอ้มูลลูกคา้ เช่น ธุรกิจเคร่ืองส าอาง มกัจะใหลู้กคา้กรอกขอ้มูล
รายละเอียดเก่ียวกบัตนเอง เช่น อายุ เพศ อาชีพ การศึกษา ท่ีอยูอ่าศยั หรือรายละเอียดอ่ืน ๆ เก่ียวกบั
ความชอบหรือนิสัยส่วนตวั เพื่อลงทะเบียนเขา้ไปติดต่อกบับริษทัเจา้ของบริษทั ซ่ึงง่ายกบับริษทัท่ี
จะมีฐานขอ้มูลเบ้ืองตน้ของลูกคา้ไวแ้ละหากลูกคา้รายนั้นมีการติดต่อปฏิสัมพนัธ์กบับริษทัมาก
เท่าใด เม่ือเวลาผา่นไปขอ้มูลในส่วนน้ีจะยิง่พอกพนูข้ึน สาหรับกิจการใดท่ียงัไม่มีการเก็บขอ้มูล
ลูกคา้หรือสร้างฐานขอ้มูลมาก่อน อาจเร่ิมตน้จากขอ้มูลเก่าของลูกคา้และการติดต่อของลูกคา้ท่ีหา
ไดจ้ากแหล่งภายใน เช่น ฝ่ายขาย ฝ่ายบญัชี ฝ่ายบริการลูกคา้ ฯลฯ ฐานขอ้มูลของลูกคา้ควร
ประกอบดว้ยขอ้มูลต่อไปน้ี พร้อมแสดงรายละเอียดยอ้นหลงัตามระยะเวลา 
  1.2  การวเิคราะห์ และเจาะจงลูกคา้ ตามมูลค่าเดิมการวเิคราะห์ขอ้มูลจากลูกคา้เป็นไป
เพื่อการแยกแยะลูกคา้ออกเป็นกลุ่ม ๆ (Segment) มีการน าเอาวธีิการทางสถิติมาใชเ้พื่อจดักลุ่มลูกคา้
ตามรูปแบบพฤติกรรม หรือตวัแปรร่วมอ่ืน ๆ ท่ีเหมือนกนั ทั้งน้ีในท่ีสุดแลว้จะไดจ้ดัโปรแกรม
การตลาดท่ีสอดคลอ้งกบัลูกคา้แต่ละกลุ่มธุรกิจ ปัจจุบนัจึงยงัพยายามสร้างความเขา้ใจลูกคา้เป็นราย
คน วเิคราะห์ลูกคา้แต่ละคนจากโอกาสจากการท าก าไร ทั้งปัจจุบนัและอนาคต ก าไรท่ีวา่น้ีจะมาจาก
ส่ิงต่อไปน้ี คือ  
   1.2.1  โอกาสท่ีลูกคา้ซ้ือสินคา้อยา่งหน่ึงแลว้ ซ้ือสินคา้อยา่งอ่ืน ๆ ดว้ย (Cross-
selling) เช่น ลูกคา้เงินฝากมีโอกาสเป็นลูกคา้บตัรเครดิต สินเช่ือเคหะ ประกนัชีวติและอ่ืน ๆ  
   1.2.2  โอกาสท่ีลูกคา้เพิ่มขนาดของการซ้ือ (Up-selling) โดยวธีิต่าง ๆ ไดแ้ก่ การ
ซ้ือสินคา้ท่ีมีราคาสูงข้ึนไปจากเดิม เช่น เคยซ้ือลิปสติก แลว้คร้ังต่อไปซ้ือครีมทาหนา้ ครีมกนัแดด 
รองพื้นหรือนา้หอม เป็นตน้ โดยไม่เปล่ียนใจไปหายีห่อ้อ่ืน  
   1.2.3  ความสามารถท่ีกิจการจะลดตน้ทุนได ้เช่น ตน้ทุนในการขาย ตน้ทุนในการ
แสวงหาลูกคา้ใหม่ ตน้ทุนค่าโฆษณา หรือการส่งเสริมการขาย  
 2.  การใช้เทคโนโลยใีนการดึงดูดลูกค้า (Customer attraction) เทคโนโลยเีป็นหวัใจ
หน่ึงท าใหก้ารบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ประสบความส าเร็จ การเลือกใชเ้ทคโนโลยท่ีีเหมาะสมเพื่อการ
วเิคราะห์แยกแยะลูกคา้เพื่อการสร้างจุดของการติดต่อกบัลูกคา้และเพื่อการกระจายขอ้มูล             
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ทุกช่องทางและทุกหน่วยงานในบริษทันบัเป็นความจ าเป็นสาหรับการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ คือ 
ตอ้งเลือกใชเ้ทคโนโลยท่ีีเหมาะสม 
  2.1  การเลือกใชเ้ทคโนโลยแีละระบบท่ีเหมาะสม (ทั้งระบบปฏิบติัการและระบบ
วเิคราะห์) เป็นส่ิงส าคญัเพื่อใหก้ารสร้าง การเก็บรักษา การจดัเตรียม และการเขา้ถึงขอ้มูลลูกคา้ 
เอ้ืออ านวยต่อความส าเร็จของระบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ เพื่อใหก้ารเลือกใชเ้ทคโนโลยเีป็นไป
อยา่งเหมาะสม บริษทัจะตอ้งจดัท าแผนการจดัขอ้มูลลูกคา้ข้ึนก่อน เพื่อตอบค าถามวา่จะจดัเก็บ
ขอ้มูลลูกคา้จากไหน ตอ้งการขอ้มูลลูกคา้ใหอ้ยูใ่นลกัษณะใด และจะกระจายขอ้มูลลูกคา้ไดแ้ละส่ิง
ส าคญัอีกประการ คือ การยอมรับและการน าขอ้มูลต่าง ๆ ของลูกคา้ไปใชง้านใหก้บัผูใ้ชห้รือ
พนกังานภายในองคก์ร  
  2.2  การกระจายขอ้มูลลูกคา้ผา่นช่องทางการติดต่อ ซ่ึงขอ้ก าหนดพื้นฐานประการ
หน่ึงของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ คือ ตอ้งสามารถระบุลูกคา้รายคนผา่นทุกส่ือ หรือทุกช่อง
ทางการติดต่อ (Cross-media and cross-channel) ข้ึนอยูก่บัการปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้นั้นจะเกิดข้ึนท่ี
จุดไหน ไม่วา่ลูกคา้จะติดต่อเขา้มาอยา่งไร ขอ้มูลลูกคา้จะตอ้งเรียกดูไดจ้ากคนท่ีเก่ียวขอ้ง เช่น 
บริษทั ฮิวเล็ตแพค็การ์ด จากดั จะมีการเก็บรักษารหสัลูกคา้แต่ละรายไวท่ี้ฐานขอ้มูลกลาง ท่ีเช่ือมต่อ
กบัทุกระบบ ทุกโปรแกรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัลูกคา้หรือตอ้งติดต่อกบัลูกคา้ ดงันั้นขอ้มูลทุกอยา่ง
เก่ียวกบัลูกคา้ท่ีเขา้มาติดต่อไม่วา่จะทางโทรศพัท ์(Hot line) ของพนกังานขาย ทางเวบ็ไซด ์หรือ
ช่องทางอ่ืนใดจะถูกรวบรวมเขา้กนัไวใ้นคลงัขอ้มูลลูกคา้ (Customer data warehouse) และสามารถ
เรียกดูหรือใชไ้ดใ้นทุกจุดท่ีลูกคา้ติดต่อกบับริษทั การเรียนรู้ลูกคา้จึงเกิดไดใ้นทุกช่องทาง สร้าง
ความพึงพอใจและความสัมพนัธ์ท่ีดีในท่ีสุด  
 3.  การพฒันาโปรแกรมการสร้างความสัมพนัธ์ (Customer development) เม่ือฐาน 
ขอ้มูลของลูกคา้แยกลูกคา้ออกเป็นกลุ่มตามมูลค่าของลูกคา้แลว้ขั้นต่อไป คือ การก าหนดแผนงาน
กิจกรรมต่าง ๆ ทางการตลาดและอ่ืน ๆ เพื่อสร้างและรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ดว้ยกิจกรรม
ต่างๆ ดงัน้ี  
  3.1  การบริการลูกคา้ (Customer service) การบริการลูกคา้เชิงรับ (Reactive) คือ การ
แกไ้ขปัญหาใหลู้กคา้ หรือในเชิงรุก (Proactive) ท่ีคาดคะเนความตอ้งการของลูกคา้ แลว้หาทางเพื่อ
ตอบสนอง ก่อนท่ีลูกคา้จะร้องขอหรือก่อนท่ีจะเกิดปัญหา ลว้นเป็นการสนองความพึงพอใจของ
ลูกคา้ เป็นการรักษาลูกคา้ และน ามาสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้  
  3.2  โปรแกรมสะสมคะแนน/ โปรแกรมสร้างความภกัดี (Frequency/ loyalty 
program) เป็นการใหส่ิ้งตอบแทนแก่ลูกคา้ โดยการใหสิ้ทธิเป็นสมาชิก หรือการสะสมคะแนนเม่ือ
ซ้ือสินคา้หรือบริการซ ้ า ๆ หลายธุรกิจใชบ้ริการน้ีในการรักษาลูกคา้ และสร้างความภกัดีอยา่งไดผ้ล 
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เช่น ธุรกิจสายการบินใชก้ารสะสมไมล ์เพื่อการรักษาลูกคา้ ธุรกิจเคร่ืองส าอางใชว้ธีิสะสมคะแนน
เพื่อรับสิทธิพิเศษ หรือสมคัรเป็นสมาชิกเพื่อใหเ้กิดการใชบ้ริการซ ้ า ๆ 
  3.3  โปรแกรมการสร้างความสัมพนัธ์ในเชิงสังคม (Community program) เป็นการ
สร้างความสัมพนัธ์ทางสังคมระหวา่งกลุ่มลูกคา้ดว้ยกนัเอง หรือระหวา่งกลุ่มลูกคา้กบับริษทัเพื่อยดึ
เหน่ียวลูกคา้ไวย้าวนานท่ีสุด เช่น จดัตั้งชมรมคนรักผิว ชมรมคนรักรถโฟลค์ ฯลฯ  
  3.4  โปรแกรมสร้างความสัมพนัธ์เชิงโครงสร้าง (Structural ties) บริษทัอาจจดัหา
อุปกรณ์ เคร่ืองมือ หรือเทคโนโลยใีหก้บัลูกคา้ เพื่อเช่ือมโยงลูกคา้กบับริษทั ช่วยใหลู้กคา้เกิดความ
สะดวกในการติดต่อ เช่น การสั่งซ้ือ การชาระเงิน การควบคุมสินคา้คงคลงั กรณีปูนซีเมนตไ์ทยใช้
ระบบ EDI (Electronic data interchange) เพื่อเพิ่มความสะดวกในการสั่งซ้ือ การส่ือสาร และสร้าง
ความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัตวัแทนจ าหน่าย  
 4.  การรักษาลูกค้า (Customer retention)  
  4.1  การรักษาลูกคา้เป็นการประเมินผลการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์และการรักษาความ
เติบโตของความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ วตัถุประสงคเ์พื่อสร้างความประทบัใจในตราสินคา้ และการ
สร้างสัมพนัธภาพท่ีดีกบัลูกคา้ปัจจุบนั ซ่ึงจะท าใหลู้กคา้สั่งซ้ือสินคา้หรือการบริการจากบริษทัอยา่ง
ต่อเน่ือง แนวคิดของคอตเลอร์ (ช่ืนจิตต ์แจง้เจนกิจ, 2544, หนา้ 87) กล่าววา่ การขายสินคา้ใหก้บั
ลูกคา้ใหม่มีตน้ทุนสูงกวา่การขายสินคา้ใหก้บัลูกคา้เก่าถึง 5 เท่า กิจกรรมการรักษาลูกคา้มีขั้นตอน
ดงัน้ี 
   4.1.1  ประเมินผลการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ตอ้งเพิ่มเกณฑ์วดัท่ีเนน้ความส าคญั
ของลูกคา้ดว้ยเพื่อช้ีใหผู้ป้ระกอบการเก็บเวบ็ไซดก์็ตาม ไดแ้ก่ ตน้ทุนการไดม้าของลูกคา้ อตัราการ
สูญเสียลูกคา้ การซ้ือของลูกคา้ ส่วนแบ่งการซ้ือของสินคา้ท่ีใหก้บับริษทัเม่ือเทียบกบัท่ีใหคู้่แข่งขนั
ในสินคา้ประเภทเดียวกนั  
   4.1.2  ยายและรักษาการเติบโตของความสัมพนัธ์ การขยายการเติบโตของ
ความสัมพนัธ์จะใชป้ระโยชน์จากความคุน้เคย และความเช่ือถือของลูกคา้ท่ีมีต่อกิจการ เพื่อขยาย
ขอบเขตการซ้ือสินคา้หรือการบริการใหก้วา้งขวางข้ึน โดยน าไปสู่การซ้ือสินคา้หรือบริการใหม่ ๆ 
(Cross-selling) หรือการซ้ือต่อยอดท่ีมีมูลค่าสูงข้ึน (Up-selling)  
  4.2  แนวทางการรักษาลูกคา้ปัจจุบนัให้อยูก่บัเราตลอดไป (ช่ืนจิตต ์แจง้เจนกิจ, 2549) 
มีดงัน้ี  
   4.2.1  สร้างคุณค่าเพิ่มเสมอไม่เพียงแต่ท าใหลู้กคา้พอใจ ตอ้งสร้างความรู้สึกให้
เกินกวา่พอใจ  
   4.2.2  ใหบ้ริการก่อนและหลงัการขายอยา่งต่อเน่ือง  
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   4.2.3  ใชศู้นยก์ลางในการรับขอ้มูล (Call center) พร้อมทั้งปรับกองหลงั (Back 
office) ใหแ้ขง็แกร่งดว้ย 
   4.2.4  ใชโ้ปรแกรมส่งเสริมการขายท่ีหวงัผลระยะยาว  
   4.2.5  ตั้งฝ่ายลูกคา้สัมพนัธ์มาดูแล การใหบ้ริการแก่ลูกคา้โดยตรง 
   4.2.6  ใหค้วามเสอมภาคในการใหบ้ริการกบัลูกคา้ทุกคน  
   4.2.7  ส ารวจคู่แข่ง และสร้างสถานการณ์ทางการตลาดอยูเ่สมอ  
   4.2.8  ยดึหลกัแนวคิดการตลาดตามสั่งแบบมวลรวม (Mass customization)  
   4.2.9  สร้างการตลาดภายใน (Internal marketing) ท่ีแขง็แกร่งมีกองหลงั (Back 
office) ท่ีดี  
   4.2.10  ฝ่ายบริหารตอ้งเห็นความส าคญัในการสนบัสนุนอยา่งจริงจงัและใหค้วาม
ร่วมมือในทุกดา้น  
   4.2.11  สร้างตน้ทุนหรืออุปสรรคในการเปล่ียนไปเป็นลูกคา้อ่ืนของบริษทัอ่ืน 
(Switching cost) โดยบริษทัสามารถสร้างอุปสรรคในการเปล่ียนไป ร่วมรายการส่งเสริมการ
ใหบ้ริการของบริษทัอ่ืน  
   4.2.12  กรณีท่ีลูกคา้เป็นคนกลางในช่องทางการจดัจาหน่าย เนน้เขา้ไปมีส่วนร่วม
ช่วยเหลือการใชบ้ริการหรือกลุ่มผลิตภณัฑ ์(Category management) ท่ีลูกคา้วางจ าหน่ายในร้าน 
ช่วยการสร้างจดัวางสินคา้ภายในร้าน เป็นตน้ 
 องค์ประกอบของการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ CRM (Customer Relationship 
Management) DEAR Model 
 1.  การสร้างฐานขอ้มูลลูกคา้ (Database) 
 2.  การใชเ้ทคโนโลยท่ีีเหมาะสม (Electronic) 
 3.  การก าหนดโปรแกรมเพื่อการสร้างความสัมพนัธ์ (Action) 
 4.  การเก็บรักษาลูกคา้ (Retention) 
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ภาพท่ี 2-2  DEAR Model (ดดัแปลงจาก อภิชา ประกอบเส้ง, 2559) 
   
  เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการท า การบริหารจัดการลูกค้าสัมพนัธ์ (Customer Relation 
Management: CRM) 
 โครงการ การบริหารจัดการลูกค้าสัมพนัธ์ (Customer Relation Management: CRM)
หลายโครงการประสบความลม้เหลว อนัเน่ืองมาจากขาดขอ้มูลทั้งในเชิงปริมาณและคุณภาพ ขอ้มูล
จะตอ้งถูกดึงออกมาจากหลายแหล่ง ท่ีเป็นฐานขอ้มูลในระดบัแผนกและฝ่าย เช่น ขอ้มูลดา้นการ
ขาย การผลิต ห่วงโซ่อุปทาน โลจิสติกส์ การเงิน และการบริการ เป็นตน้ ซ่ึงตอ้งการระบบ            
ซ่ึงสามารถบูรณาการขอ้มูลเหล่าน้ีใหมี้โครงสร้างเป็นไปอยา่งท่ีตอ้งการภายใตคุ้ณภาพของขอ้มูลท่ี
สูง และการเช่ือมโยงการใชข้อ้มูลระหวา่งกนัอยา่งสะดวกและรวดเร็ว เทคโนโลยสีารสนเทศ (IT) 
จึงถูกน ามาใชใ้นการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในงาน อาทิ  
 ระบบการตลาดอตัโนมัติ (Market automation) เป็นการน าเทคโนโลยมีาช่วยวเิคราะห์
ขอ้มูลเฉพาะบุคคล (Personalization) ประวติัลูกคา้ (ประเภทของสินคา้ท่ีซ้ือ จ านวนมูลค่าในการซ้ือ 
ความถ่ีในการซ้ือ) การตลาดทางไกล (Tele-marketing) พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ เป็นการน าเสนอ
สินคา้หรือบริการท่ีเหมาะสมใหก้บัลูกคา้ในเวลาท่ีเหมาะสม การใชเ้ทคนิคการชุดคน้ขอ้มูล (Data 
mining) จะช่วยในเร่ืองของการวเิคราะห์ไดมี้ประสิทธิภาพมากข้ึน  
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 การขายอตัโนมัติ (Sales automation) กระบวนการขายเป็นกระบวนการท่ีท าใหสิ้นคา้
ไปสู่มือลูกคา้ หรือการใหบ้ริการกบัลูกคา้ กระบวนการจะเร่ิมตั้งแต่การใหข้อ้มูลของสินคา้และ
ราคา ลกัษณะเด่น การจดัสินคา้และบริการใหต้รงกบัความตอ้งการของลูกคา้ การต่อรองราคา              
การตรวจสอบวงเงินของลูกคา้ การท าสัญญา และการบริหารสัญญา ระบบการท างานร่วมกนัเป็น
ทีม การน าเทคโนโลยมีาใชจ้ะท าใหผู้ข้ายสามารถเขา้ถึงขอ้มูลของสินคา้ ลูกคา้ ติดต่อกบับุคคลท่ี
เก่ียวขอ้งไดท้ั้งในท่ีท างาน หรือแมใ้นขณะท่ีอยูก่บัลูกคา้  
 บริการ (Service) เป็นงานให้บริการลูกคา้ ไดแ้ก่ ระบบ Call center การตอบค าถามของ
ลูกคา้ การบริหาร Workflow การโตต้อบผา่นระบบ IVR (Interactive voice response) ศูนยบ์ริการ 
การจดัท าเวบ็ไซต ์เพื่อใหบ้ริการดาวน์โหลดไฟล ์รับแจง้ปัญหาการใหข้อ้มูลผา่นทาง
โทรศพัทมื์อถือ  
 พาณชิย์อเิลก็ทรอนิกส์ (E-commerce) เป็นการท าธุรกรรมผา่นระบบอินเทอร์เน็ต ตั้งแต่
การใหข้อ้มูลสินคา้ การท ารายการซ้ือขาย และระบบการช าระเงิน ความปลอดภยั ส าหรับ
เทคโนโลยท่ีีจ าเป็นตอ้งใชใ้นการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ไดแ้ก่  
 คลงัข้อมูล (Data warehousing) เป็นการรวมฐานขอ้มูลหลายฐานจากระบบปฏิบติัการ
เช่น ระบบขาย ผลิต บญัชี มาจดัสรุปใหม่หรือเรียบเรียงใหม่ตามหวัขอ้ต่าง ๆ เพื่อใหผู้ใ้ชส้ามารถ
เขา้ถึงขอ้มูลไดง่้าย ขอ้มูลจะเก็บในลกัษณะสรุป ประวติัการท าธุรกรรม และแนวโนม้ต่างๆ เช่น
รูปแบบทางธุรกิจ ยอดขาย การเติบโตทางเศรษฐกิจ  
 การขุดค้นข้อมูล (Data mining and OLAP) เป็นเคร่ืองมือหรือซอฟทแ์วร์ท่ีดึงขอ้มูล 
และวเิคราะห์จากขอ้มูลปฏิบติัการ จากระบบฐานขอ้มูลต่าง ๆ เพื่อน ามาวเิคราะห์ทางสถิติ การหา
พฤติกรรมของลูกคา้ เพื่อให้สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดม้ากข้ึน รวมทั้งการ
แบ่งแยกตลาดเพื่อสร้างมูลค่าเพิ่มใหก้บัธุรกิจ  
 การใช้เทคโนโลยอีนิเทอร์เน็ต (Internet technology) เป็นการน าเทคโนโลยมีาใช้
ปรับปรุงปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้เช่น การใช ้เวบ็เทคโนโลย ีการใช ้E-mail การใชร้ะบบส่งขอ้ความ 
(Instant messaging) เช่น MSN messenger หรือ ICQ  
 ระบบศูนย์บริการลูกค้า (Call-center) การใชร้ะบบ PC telephony รวมถึง Internet 
telephony ซ่ึงเป็นการรวมระบบโทรศพัทเ์ขา้กบัระบบงานต่าง ๆ เช่น ฐานขอ้มูลของลูกคา้ การขาย 
การเงิน และผลิตภณัฑ ์เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้อยา่งรวดเร็ว  
 ระบบโทรศัพท์มือถือ ความสามารถท่ีเพิ่มข้ึนของโทรศพัทมื์อถือ ท าใหส้ามารถรับส่ง
ขอ้มูลไดท้ั้งในรูปแบบของ ภาพ เสียง ขอ้มูล ภาพเคล่ือนไหว เน่ืองจากจ านวนผูใ้ชโ้ทรศพัทมื์อถือ
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ทั้งท่ีมีอยูแ่ละอตัราการเติบโตท่ีสูงข้ึนอยา่งรวดเร็วท าให้โทรศพัทมื์อถือ มีบทบาทส าคญัในการ
บริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้  
 การเลือกเทคโนโลยท่ีีเหมาะสมจะท าใหธุ้รกิจสามารถใหบ้ริการดีข้ึนโดยใชต้น้ทุนท่ี
ลดลง สามารถใชช่้องทางการติดต่อส่ือสารท่ีเหมาะสมกบัการท าธุรกิจ ดงันั้นธุรกิจขนาดใหญ่ใน
ปัจจุบนัเร่ิมใหค้วามสนใจในการปรับปรุงระบบการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์แบบเก่าเป็นระบบท่ีมีการ
น าเทคโนโลยมีาใชม้ากข้ึนเรียกวา่ ระบบการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ออนไลน์ (Electronic Customer 
Relationship Management หรือ E-CRM) ซ่ึงจะประสบความส าเร็จได ้จะตอ้งใชเ้ทคโนโลยใีนกลุ่ม
หลกัๆ ท่ีแบ่งไดด้งัน้ี  
 เทคโนโลยกีารจัดการฐานข้อมูล (Database technology) ใชส้ าหรับเพิ่มประสิทธิภาพ
การเก็บขอ้มูลและการวิเคราะห์ขอ้มูลจ านวนมาก  
  เทคโนโลยีทีส่ามารถโต้ตอบได้ (Interactivity) เช่น เวบ็ไซต ์ศูนยบ์ริการขอ้มูลข่าวสาร 
หรือวธีิการอ่ืน ๆ ท่ีลูกคา้สามารถติดต่อกบับริษทัไดท้นัทีท่ีตอ้งการ เป็นตน้  
 เทคโนโลยกีารผลติสินค้าทีไ่ด้มาตรฐานเดียวกนัเป็นจ านวนมากแต่สามารถตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้าเฉพาะกลุ่ม (Mass customization technology) เพื่อใหบ้ริษทัเสนอขาย
สินคา้และบริการแตกต่างกนัออกไปตามความตอ้งการของลูกคา้  
  เทคโนโลยด้ีานโทรคมนาคม (Telecommunication) เพื่อตอบสนองดา้นการ
ติดต่อส่ือสาร อยา่งไรก็ตาม การบริหารงานลูกคา้สัมพนัธ์ออนไลน์ (E-CRM)จะประสบความส าเร็จ
ไดจ้  าเป็นตอ้งใหค้วามส าคญัในดา้นการบริหาร จดัการ และการตลาด การเลือกสรรผลิตภณัฑแ์ละ
บริการ การฝึกอบรมและการพฒันา การเลือกใชเ้ทคโนโลยแีละเคร่ืองมือท่ีเหมาะสม ตอ้งมีการ
ออกแบบระบบอยา่งรัดกุม เหมาะสมกบัธุรกิจ และเทคโนโลยซีอฟแวร์ท่ีเลือกใช ้รวมทั้งตอ้งกา้ว
ทนัต่อการเปล่ียนแปลงท่ีรวดเร็วของเทคโนโลยโีทรคมนาคมในอนาคต ปัจจุบนัมีผูผ้ลิตซอฟทแ์วร์
เพื่อการน้ีเกิดข้ึนหลายราย จากการศึกษาของ Gardner, Inc ในปี พ.ศ. 2550 ไดร้ายงานผูจ้  าหน่าย
ซอฟทแ์วร์ท่ีใชก้บัการท า CRM ของธุรกิจไวห้ลายรายดว้ยกนั อาทิ SAP ซ่ึงมีสัดส่วนทางการตลาด
สูงสุดถึงร้อยละ 25.3 รองลงมาไดแ้ก่ Oracle ท่ีมีสัดส่วนทางการตลาดร้อยละ 15.3/ Salesforce.com/ 
Amdocs/ Microsoft / และอ่ืน ๆ นอกจากนั้น ยงัมีซอฟทแ์วร์ฟรี หรือคิดค่าบริการในราคายอ่มเยาว ์
อาทิ OpenERP/ Compiere/ Vtiger_CRM/ SugarCEM/ CiviCRM/ Opentaps 
 เง่ือนไขสู่ความส าเร็จของการท าการบริหารจัดการลูกค้าสัมพนัธ์ (Customer Relation 
Management: CRM) 
 การท า CRM นั้น จะประสบความส าเร็จไดต้อ้งมาจากผูบ้ริหารระดบัสูง ไม่ใช่ท ากนัใน
ระดบัปฏิบติัการ หรือ ระดบั Middle management เพราะ CRM ไม่ใช่หมายถึงแผนกขายและ
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การตลาด หรือแผนกบริการหลงัการขายเท่านั้น แต่หากจะท า CRM ตอ้งหมายถึงการเปล่ียนวธีิคิด
และตอ้งเปล่ียนแปลงทั้งองคก์ร ไม่ใช่แค่แผนกการตลาดเท่านั้น ตอ้งตั้งแต่ยามหนา้ประตูไปถึง 
CEO ของบริษทัเลยทีเดียว แต่ทุกวนัน้ี หลาย ๆ บริษทัท่ีท า หรือน าเอา CRM มาใชน้ั้น ต่างท ากนั
เฉพาะแผนกการตลาดส่วนใหญ่ ท าให้โครงการ CRM ส่วนใหญ่ถึงลม้เหลว  
 Prof. Day จาก Wharton school ไดข้อ้สรุปวา่ ความสามารถท่ีเหนือกวา่ในการบริการ
และรักษาลูกคา้ใหค้งอยู ่ทั้งสร้างผลก าไรสูงสุดนั้น มาจากองคป์ระกอบ 3 อยา่ง ท่ีเก่ียวขอ้งกบั
ลูกคา้ นัน่ก็คือ  
 1.  การปรับตวัและการท าความเขา้ใจในองคก์ร (Orientation) ท่ีจะท าใหแ้นวความคิด
ของ ‚การรักษาลูกคา้‛ เป็นหวัใจในการท างานของพนกังานทุกคน ทุกระดบั  
 2.  ขอ้มูลเก่ียวกบัการสร้างความสัมพนัธ์ (Information about relationship) ซ่ึงหมายถึง   
การรวบรวมขอ้มูลท่ีมีประโยชน์เก่ียวกบัตวัลูกคา้ และระบบการแลกเปล่ียนขอ้มูลภายในองคก์ร 
ระหวา่งหน่วยงานต่าง ๆ เช่น ฝ่ายขาย ฝ่ายการตลาด ฝ่ายการเงิน ฝ่ายบญัชี และฝ่ายบริการลูกคา้   
เป็นตน้  
 3.  รูปแบบองคก์ร (Configuration) การจดัรูปแบบขององคก์รใหอ้ยูใ่นแนวเดียวกนั ท่ีมุ่ง
สู่การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ดว้ยการสร้างกลไกของ Incentives การวดัประสิทธิภาพในการ
บริการของพนกังานแต่ละแผนก โครงสร้างขององคก์ร ตลอดจนการสร้างความรับชอบของแต่ละ
คนและแต่ละแผนก หรือหน่วยงาน  
 Prof. Day กล่าววา่ บริษทัส่วนใหญ่ท่ีลม้เหลวใน CRM นั้นเพราะ บริษทัท่ีน า CRM ไป
ใชม้กัมีการจดัรูปแบบขององคก์รไม่สอดคลอ้งกบัแนวความคิดของการบริการลูกคา้ หรือลูกคา้คือ
หวัใจส าคญัขององคก์ร (Bad configuration) ในขณะท่ีหลายองคก์รท่ีประสบความส าเร็จในการท า 
CRM นั้น ส่วนใหญ่เป็นเพราะมีระบบ Orientation ท่ีดี กล่าวคือ พนกังานทุกระดบัชั้นตอ้งไดรั้บ
การฝึกอบรมและสร้างแนวความคิดใหม่ของการท างาน หรือ Re-engineering the process ในการ
ฝึกอบรมนั้น จะไม่ท าเฉพาะแผนกการตลาดและการขายเท่านั้น แต่จะตอ้งอบรมตั้งแต่ระบบ
ผูบ้ริหารสูงสุดไปจนถึงยามของบริษทั ในยคุท่ีเศรษฐกิจโลกลม้เหลว ท าใหค้วามตอ้งการสินคา้และ
บริการหดตวัลง การหาตลาดใหม่ดูจะเป็นเร่ืองท่ียาก และไกลตวัมาก เพราะทุกประเทศต่าง
รัดเขม็ขดั และใหค้วามส าคญักบัการฟ้ืนฟูเศรษฐกิจให้เขม้แขง็ การรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้    
ทั้งเก่าและใหม่ (CRM) จึงเป็นทางเลือกหน่ึงของเทคนิคการท าตลาดส าหรับผูป้ระกอบการธุรกิจใน
ภาวะเศรษฐกิจถดถอยทัว่โลกเช่นน้ี (ชมยัพร วเิศษมงคล, 2559) 
 สรุป การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer Relationship Management) CRM  คือ 
องคป์ระกอบอ่ืน ๆ ท่ีไม่ใช่แค่ตวัสินคา้หรือบริการ ท่ีไดรั้บการสร้างความพึงพอใจ 
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(Satisfaction) ใหเ้กิดกบัลูกคา้ ลูกคา้จะไดรั้บส่ิงท่ีตนเองพึงพอใจท่ีนอกเหนือจากการคาดหวงัไว ้
อยา่งไรก็ตาม การกระท าดงักล่าวก็ตอ้งใชร้ะยะเวลา ประสบการณ์ ภาพลกัษณ์ขององคก์รใหเ้ขา้ไป
อยูใ่นใจของผูบ้ริโภค กล่าวไดว้า่เป็นส่ิงส าคญัในการรักษาฐานลูกคา้เก่าใหค้งอยูต่ลอดไป ดงันั้น
กลุ่มลูกคา้เหล่าน้ี เม่ือเป็นลูกคา้มาเป็นระยะเวลานานก็จะมีความจงรักภกัดี มีการบอกต่อ (Word of 
mouth) เพื่อการสร้างลูกคา้ใหม่ (New customer) ถือวา่เป็นกลยทุธ์อยา่งหน่ึงท่ีในอนาคตธุรกิจไม่
จ  าเป็นตอ้งใชเ้งินลงทุนและสร้างกลุ่มลูกคา้ใหม่ขององคก์รข้ึนมาเอง 
 

แนวคดิทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 
 ความหมายของคุณภาพการใหบ้ริการ มีผูก้ล่าวเก่ียวกบัความหมายของคุณภาพการ
ใหบ้ริการไวห้ลายแนวคิด ดงัน้ี 
 Lewis, and Bloom (1983) ไดใ้หค้  านิยามของคุณภาพการใหบ้ริการวา่เป็นส่ิงท่ีช้ีวดัถึง
ระดบัของการบริการท่ีส่งมอบ โดยผูใ้หบ้ริการต่อลูกคา้หรือผูรั้บบริการวา่สอดคลอ้งกบัความ
ตอ้งการของเขาไดดี้เพียงใด การส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพ (Delivering service quality) จึง หมายถึง 
การตอบสนองต่อผูรั้บบริการบนพื้นฐานความคาดหวงัของผูรั้บบริการ  
 Gronroos (1996, p. 17) ไดใ้หค้วามหมายของคุณภาพการใหบ้ริการวา่จ าแนกได ้2 
ลกัษณะคือ คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical quality) อนัเก่ียวกบัผลลพัธ์ หรือส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บ
จากบริการนั้น โดยสามารถท่ีจะวดัไดเ้หมือกบัการประเมินไดคุ้ณภาพของผลิตภณัฑ ์(Product 
quality) ส่วนคุณภาพเชิงหนา้ท่ี (Functional quality) เป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบักระบวนการของการ
ประเมินนัน่เอง  
 Crosby (1988, p. 15) กล่าวไวว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการหรือ ‚Service quality‛ นั้น เป็น
แนวคิดท่ีถือหลกัการการด าเนินงานบริการท่ีปราศจากขอ้บกพร่อง และตอบสนองตรงตามความ
ตอ้งการของผูบ้ริการ และสามารถท่ีจะทราบของตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการไดด้ว้ย 
 คุณภาพการใหบ้ริการ เป็นมโนทศัน์และปฏิบติัการในการประเมินของผูรั้บบริการโดย
ท าการเปรียบเทียบระหวา่งการบริการท่ีคาดหวงั (Expectation service) กบัการบริการท่ีรับรู้จริง 
(Perception service) จากผูใ้ห้บริการ ซ่ึงหากผูใ้หบ้ริการสามารถใหบ้ริการท่ีสอดคลอ้งตรงตาม
ความตอ้งการของผูรั้บบริการหรือสร้างการบริการท่ีมีระดบัสูงกวา่ท่ีผูรั้บบริการไดค้าดหวงั           
จะส่งผลใหก้ารบริการดงักล่าวเกิดคุณภาพการใหบ้ริการ ซ่ึงจะท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจ
จากบริการท่ีไดรั้บเป็นอยา่งมาก (Zeithaml, 1988, p. 42; Fitzsimmons & Fitzsimmons, 2004, p.78 
cited in Khantanapha, 2000; Kotler and Anderson, 1987, p. 102, Parasuraman, Berry, 1985) ได้
ช้ีใหเ้ห็นดว้ยวา่ คุณภาพการใหบ้ริการ เป็นการใหบ้ริการท่ีมากกวา่หรือตรงกบัความคาดหวงัของ
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ผูรั้บบริการ ซ่ึงเป็นเร่ืองของการประเมินหรือการแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบัความเป็นเลิศของการ
บริการในลกัษณะของภาพรวม ในมิติของการรับรู้ ผลการศึกษาวจิยัของนกัวชิาการกลุ่มน้ี ช่วยให้
เห็นวา่ การประเมินคุณภาพการใหบ้ริการตามการรับรู้ของผูบ้ริโภคเป็นไปในรูปแบบของการ
เปรียบเทียบทศันคติท่ีมีต่อบริการท่ีคาดหวงัและการบริการตามท่ีรับรู้วา่มีความสอดคลอ้งกนั
เพียงไร ขอ้สรุปท่ีน่าสนใจประการหน่ึงก็คือ การใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพนั้นหมายถึง การใหบ้ริการท่ี
สอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ หรือผูบ้ริโภคอยา่งสม ่าเสมอ ดงันั้น ความพึงพอใจต่อ
การบริการ จึงมีความสัมพนัธ์โดยตรงกบัการท าใหเ้ป็นไปตามความคาดหวงัหรือการไม่เป็นไปตาม
ความคาดหวงั (Confirm or disconfirm expectation) ของผูบ้ริโภคนัน่เอง  
 Schmenner (1995) ไดก้ล่าวถึงคุณภาพการใหบ้ริการไวว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการไดม้า
จากการรับรู้ท่ีไดรั้บจริงลบดว้ยความคาดหวงัท่ีคาดวา่จะไดรั้บจากบริการนั้น หากการรับรู้ใน
บริการท่ีไดรั้บมีนอ้ยกวา่ความคาดหวงั ก็จะท าใหผู้รั้บบริการมองคุณภาพการใหบ้ริการนั้นติดลบ 
หรือรับรู้วา่การบริการนั้นไม่มีคุณภาพเท่าท่ีควร ตรงกนัขา้ม หากผูรั้บบริการรับรู้วา่บริการท่ีไดรั้บ
จริงนั้นมากกวา่ส่ิงท่ีเขาคาดหวงั คุณภาพการใหบ้ริการ ก็จะเป็นบวก หรือมีคุณภาพในการบริการ
นัน่เอง ในประเด็นเดียวกนัน้ี เลิฟล็อค (Lovelock, 1996) มองคุณภาพการใหบ้ริการวา่มีความหมาย
อยา่งกวา้ง ๆ เป็นแนวความคิดเก่ียวกบัเร่ืองของสินคา้หรือบริการท่ีลูกคา้ท่ีมีศกัยภาพในการซ้ือหา 
สามารถและอาจจะท าการประเมินก่อนท่ีเขาจะเลือกบริโภคสินคา้หรือบริการนั้น 
 Zineldin (1996) เสนอความเห็นไวว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบัความ
คาดหวงัของผูรั้บบริการในดา้นของคุณภาพภายหลงัจากท่ีเขาไดข้อ้มูลเก่ียวกบับริการนั้น ๆ และมี
ความตอ้งการท่ีจะใชบ้ริการนั้น รวมทั้งการท่ีเขาไดท้  าการประเมินและเลือกท่ีจะใชบ้ริการ 
 Wisher and Corney (2001) กล่าววา่ คุณภาพการใหบ้ริการ มีแนวการศึกษาท่ีส าคญัคือ
การวเิคราะห์ท่ีเรียกวา่ SERVQUAL ทั้งน้ี นกัวชิาการทั้งสองท่านเสนอวา่ คุณภาพการใหบ้ริการ 
เป็นการตดัสินใจวินิจฉยัเก่ียวกบัความเลิศของบริการ (Superiority of the service)    
 วรีพงษ ์เฉลิมจิรรัตน์ (2543, หนา้ 14-15) คุณภาพการใหบ้ริการ คือความสอดคลอ้งกนั
ของความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ หรือระดบัของความสามารถในการใหบ้ริการท่ี
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการอนัท าใหลู้กคา้หรือผูรั้บบริการเกิดความพึง
พอใจจากบริการท่ีเขาไดรั้บ  
 สมวงศ ์พงศส์ถาพร (2550, หนา้ 66) เสนอความเห็นไวว้า่ คุณภาพการใหบ้ริการ เป็น
ทศันคติท่ีผูรั้บบริการสะสมขอ้มูลความคาดหวงัไวว้า่จะไดรั้บจากบริการ ซ่ึงหากอยูใ่นระดบัท่ี
ยอมรับได ้(Tolerance zone) ผูรั้บบริการก็จะมีความพึงพอใจในการใหบ้ริการ ซ่ึงจะมีระดบัแตกต่าง
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กนัออกไปตามความคาดหวงัของแต่ละบุคคล และความพึงพอใจน้ีเอง เป็นผลมาจากการ
ประเมินผลท่ีไดรั้บจากบริการนั้น ณ ขณะเวลาหน่ึง  
 อนุวฒัน์ ศุภชุติกุล และคณะ (2541, หนา้ 1-3) ไดศึ้กษาขั้นตอนการท ากิจกรรมพฒันา 
คุณภาพรูปแบบส าหรับบริการสุขภาพ กล่าวถึงความหมายคุณภาพ คือ ภาวะท่ีเป็นประโยชน์ต่อ
ผูใ้ช ้สินคา้หรือบริการ เราอาจเรียกผูใ้ชสิ้นคา้หรือบริการวา่ลูกคา้ ซ่ึงหมายถึงท่ีพึ่งพิงการท างาน
ของเรา การท่ีผลงานของเราจะเป็นคุณประโยชน์ต่อลูกคา้ไดน้ั้นจะตอ้งท าในส่ิงท่ีควรท าใหถู้กตอ้ง
ตั้งแต่ เร่ิมแรก (Do right thing right since the first time) การท าในส่ิงท่ีควรท า คือ การแกปั้ญหา
หรือ ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ การท าใหถู้กตอ้งตั้งแต่เร่ิมแรก คือ การปฏิบติัตาม
มาตรฐานทาง เทคนิคหรือมาตรฐานวชิาชีพ 
 การจ าแนกคุณภาพเป็นคุณภาพท่ีตอ้งมี (Must be quality) และคุณภาพท่ีประทบัใจ 
(Attractive quality) คุณภาพท่ีตอ้งมี คือ ส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงัหากไม่ไดรั้บจะเกิดความไม่พึงพอใจ 
คุณภาพท่ีประทบัใจ คือ ส่ิงท่ีเกินความคาดหวงัของลูกคา้ หากไม่ไดรั้บก็จะไม่รู้สึก แต่เม่ือไดรั้บ
แลว้จะรู้สึกประทบัใจ การพฒันาคุณภาพจะตอ้งใหค้วามส าคญักบัคุณภาพท่ีตอ้งมีเป็นอนัดบัแรก 
และจดัใหมี้คุณภาพท่ีประทบัใจ หากเป็นไปไดอ้าจจ าแนกคุณภาพบริการสุขภาพออกเป็นมิติต่าง ๆ 
ไดด้งัน้ี  
 1.  ความรู้ความสามารถ (Competency) ของผูใ้หบ้ริการ  
 2.  ความเหมาะสม (Appropriateness) ของการใหบ้ริการเป็นการปฏิบติัตามขอ้บ่งช้ี หรือ 
ความสอดคลอ้งกบัมาตรฐานวชิาชีพ 
 3.  ประสิทธิผล (Effectiveness) ของการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ การท่ีผูป่้วยรอดชีวิต หายจาก     
การเจบ็ป่วย ไม่มีความพิการ  
 4.  ประสิทธิภาพ (Efficiency) ของการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ การใชท้รัพยากรอยา่งคุม้ค่า 
เพื่อให้ ไดผ้ลลพัธ์ท่ีตอ้งการ  
 5.  ความปลอดภยั (Safety) ไดแ้ก่ การท่ีไม่เกิดอนัตราย หรือ ภาวะแทรกซอ้น  
 6.  การเขา้ถึงบริการหรือมีบริการใหเ้ม่ือจ าเป็น (Accessibility)  
 7.  ความเท่าเทียมกนัในการรับบริการ (Equity)  
 8.  ความต่อเน่ือง (Continuity) 
 หลกัการส าคญัของการพฒันาคุณภาพ คือ การมุ่งตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้      
การปรับกระบวนการท างานอยา่งเป็นระบบต่อเน่ือง โดยการใชข้อ้มูลและความคิดสร้างสรรค ์     
การท างานเป็นทีม และการท่ีผูน้ ามีบทบาทในการช้ีน าและสนบัสนุนอยา่งเหมาะสม คุณภาพจะตอ้ง
เกิดจากความมุ่งมัน่ของผูป้ฏิบติังานแต่ละคนท างานในหนา้ท่ีของตนใหดี้ท่ีสุด ในระบบงานท่ี
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ซบัซอ้น เช่น โรงพยาบาล ตอ้งอาศยัความรู้ความเช่ียวชาญของผูป้ฏิบติังานจ านวนมาก และ
หลากหลายวชิาชีพ ความร่วมมือและการประสานงานระหวา่งผูใ้หบ้ริการจึงมีความจ าเป็นต่อการ
ใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพ การพฒันาคุณภาพเป็นการจดัระบบงานของแต่ละหน่วยงาน และระบบงานท่ี
เช่ือมต่อระหวา่ง หน่วยงานต่าง ๆ การจดัระบบงานดงักล่าวจะตอ้งอาศยัการท างานเป็นทีม ทั้งทีม
ภายในหน่วยงาน ทีมระหวา่งหน่วยงาน ทีมระหวา่งวชิาชีพ ทีมระหวา่งผูป้ฏิบติังานและผูบ้ริหาร
 พีรสิทธ์ิ ค  านวณศิลป์ (2541, หนา้ 17) ไดก้ล่าวถึง คุณภาพการบริการวา่ บริการท่ีดีหรือมี 
คุณภาพนั้นจะตอ้งไม่ท าใหผู้รั้บบริการเสียเวลาในการรอคอยนาน ผูใ้หบ้ริการตอ้งมีมนุษยสัมพนัธ์
ดี มีการทกัทายโอภาปราศรัย และเป็นกนัเองกบัผูรั้บบริการหรือท่ีวา่ ‚หนา้ไม่งอ รอไม่นาน วาจา
ไพเราะ เสนาะหู‛ นอกจากเกณฑด์งักล่าวแลว้ ยงัมีเกณฑใ์นการวดัคุณภาพบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบั
ส่ิงแวดลอ้ม หรือสถานท่ีให้บริการท่ีเรียกวา่ ‚5ส‛ คือ แสง สี เสียง สะอาด และสะดวก                  
ซ่ึงหมายความวา่ สถานท่ี ใหบ้ริการจะตอ้งมีแสงสวา่งท่ีเพียงพอ หรือเหมาะสม สถานท่ีใหบ้ริการ
จะตอ้งมีส่ิงท่ีเป็นท่ีสอดคลอ้งกบัชนิดของบริการ เช่น สถานบริการ สาธารณสุขควรมีสีขาวสะอาด 
เสียงของสถานบริการก็ควรจะไม่มีความดงัหรืออึกทึกไม่เหมาะสม เช่น โรงพยาบาลควรจะมีเสียง
เงียบสงบ โรงมหรสพก็ควรจะมีเสียงดงัไพเราะ ความสะอาดเป็นส่ิงท่ีผูรั้บบริการทุกคนตอ้งการ 
เช่น สถานบริการสาธารณสุขตอ้ง ใหบ้ริการท่ีสะอาด และทา้ยท่ีสุด คือ ความสะดวก ไดแ้ก่ สถาน
ท่ีตั้งของสถานบริการนั้นตอ้งมีความสะดวกในการติดต่อ หรือ เขา้รับบริการไม่ตั้งอยูห่่างไกล เช่น 
อยูใ่นชนบท หรือขาดความสะดวกในการไปรับบริการ สรุปก็คือ ความยากในการพฒันาคุณภาพ
ของการบริการและการบริหาร เพื่อใหบ้ริการมีคุณภาพนั้นอยูท่ี่การทราบความตอ้งการความ
คาดหวงั ค่านิยม และรสนิยมของผูใ้ชบ้ริการ 
 แนวคิดท่ีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการมีหวัขอ้ส าคญัท่ีท าการศึกษา ดงัน้ี  
 1.  ลกัษณะเฉพาะของการบริการ (Characteristic of service) ประกอบไปดว้ย  
  1.1  ความหมายของการบริการการประเมินประเภทของผลิตภณัฑ ์และความแตกต่าง
จากสินคา้ของการบริการ  
  1.2  คุณภาพการบริการ (Service quality) เพื่อใหท้ราบความหมายและปัจจยัท่ี
ก่อใหเ้กิดเป็นคุณภาพการบริการ  
  1.3  มิติคุณภาพการบริการ (Dimensions of service quality) เพื่อใหท้ราบถึงปัจจยัและ
เกณฑท่ี์ใชเ้ป็นตวัก าหนดคุณภาพการบริการ เน่ืองจากคุณภาพการบริการจะเป็นเกณฑ์ส าคญัในการ
ท่ีจะท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ โดยท่ีคุณภาพการบริการเกิดข้ึนเม่ือความคาดหวงัคุณภาพการ
บริการของลูกคา้ (Customer expectations of service  quality) ต ่ากวา่การรับรู้ในคุณภาพการบริการ
ของลูกคา้ (Customer perceptions of service quality) ท่ีเกิดข้ึนจริง  
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 คุณภาพการบริการมีผูใ้หค้วามหมายไวแ้ตกต่างกนัตามวตัถุประสงคข์องผูท่ี้ การศึกษา 
ดงัน้ี สมิต สัชฌุกร (2542 อา้งถึงใน สุนนัทา ทวผีล, 2550, หนา้ 18) ใหค้วามหมายค าวา่การบริการ
ตรงกบัค าในภาษาองักฤษวา่ ‚Service‛ ซ่ึงเป็นค าท่ีเราคุน้เคยและคนส่วนมากจะเรียกร้อง ขอรับ
บริการ เพื่อความพึงพอใจของตน โดยกล่าววา่ การบริการเป็นการปฏิบติังานท่ีกระท าหรือติดต่อ
และเก่ียวขอ้งกบัการใชบ้ริการ การใหบุ้คคลต่าง ๆ ไดใ้ชป้ระโยชน์ในทางใดทางหน่ึง ทั้งดว้ยความ
พยายามใด ๆ ก็ตามดว้ยวธีิการหลากหลายในการท าใหค้นต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งไดรั้บความช่วยเหลือ
จดัไดว้า่เป็นการใหบ้ริการทั้งส้ิน  
 การจดัอ านวยความสะดวกก็เป็นการใหบ้ริการ การสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการก็
เป็นการใหบ้ริการ การใหบ้ริการจึงสามารถด าเนินการไดห้ลากหลายวธีิ จุดส าคญั คือ เป็นการ
ช่วยเหลือและอ านวยประโยชน์ใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ  
 การบริการเป็นส่ิงส าคญัยิง่ในงานดา้นต่าง ๆ เพราะบริการ คือ การใหค้วามช่วยเหลือ 
หรือ การด าเนินการท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูอ่ื้น ไม่มีการด าเนินงานใด ๆ ท่ีปราศจากบริการทั้งในภาค
ราชการ และภาคธุรกิจเอกชน การขายสินคา้หรือผลิตภณัฑใ์ด ๆ ก็ตอ้งมีการบริการรวมอยูด่ว้ย
เสมอยิง่เป็นธุรกิจบริการ ตวับริการนั้นเอง คือ สินคา้ การขายจะประสบความส าเร็จไดต้อ้งมีการ
บริการท่ีดี กิจการคา้จะอยูไ่ดต้อ้งท าใหเ้กิดการ ‚ขายซ ้ า‛ คือ ตอ้งรักษาลูกคา้เดิมและเพิ่มลูกคา้ใหม่ 
การบริการท่ีดีจะช่วยรักษาลูกคา้เดิมไว ้ท าใหเ้กิดการขายซ ้ าแลว้ซ ้ าอีก และชกัน าใหมี้ลูกคา้ใหม่ ๆ 
ตามมาเป็นความจริงวา่ ‚เราสามารถพฒันาคุณภาพสินคา้ทีละตวัได ้แต่การพฒันาคุณภาพบริการ
ตอ้งท าพร้อมกนัทั้งองคก์ร‛การพฒันาคุณภาพของการบริการเป็นส่ิงจ าเป็นอยา่งยิง่ท่ีทุกคนใน
องคก์รจะตอ้งถือเป็นความรับผดิชอบร่วมกนั มิฉะนั้นจะเสียโอกาสแก่คู่แข่งขนัหรือสูญเสียลูกคา้
ไป  
 สรุป คุณภาพการใหบ้ริการ (Service quality) ในท่ีน้ี หมายถึง การตอบสนองความ
ตอ้งการของผูบ้ริโภคใหต้รงกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ โดยการน าคุณภาพการใหบ้ริการมา
เป็นมาตรฐานในการก าหนด ไม่วา่จะเป็นสถานท่ีท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ และในรูปแบบท่ี
ตอ้งการ เป็นตน้ 
 สุนนัทา ทวผีล (2550, หนา้ 19-20) กล่าวไวว้า่ ในการพิจารณาความส าคญัของบริการ 
อาจพิจารณาไดใ้น 2 ดา้น ไดแ้ก่  
 1.  ถา้มีบริการท่ีดีจะเกิดผลอยา่งไร  
 2.  ถา้บริการไม่ดีจะมีผลเสียอยา่งไร บริการท่ีดีจะส่งผลใหผู้รั้บบริการมีทศันคติ อนั
ไดแ้ก่ ความคิด และความรู้สึก ทั้งต่อตวั ผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานท่ีใหบ้ริการเป็นไปในทางบวก 
คือ ความชอบ ความพึงพอใจ ดงัน้ี  
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  2.1  มีความช่ืนชมในตวัผูใ้ห้บริการ  
  2.2  มีความนิยมในหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ  
  2.3  มีความระลึกถึงและยนิดีมาขอรับบริการอีก  
  2.4  มีความประทบัใจท่ีดีไปอีกนานแสนนาน  
  2.5  มีการบอกกล่าวไปยงัผูอ่ื้นแนะน าใหม้าใชบ้ริการเพิ่มข้ึน  
  2.6  มีความภกัดีต่อหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ  
  2.7  มีการพดูถึงผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานในทางท่ีดี บริการท่ีไม่ดีจะส่งผลใหผู้ ้
บริการมีทศันคติทั้งต่อตวัผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานท่ี ใหบ้ริการเป็นไปในทางลบ มีความไม่ชอบ
และความไม่พึงพอใจ ดงัน้ี  
   2.7.1  มีความรังเกียจตวัผูใ้ห้บริการ  
   2.7.2   มีความเส่ือมศรัทธาในหน่วยงานท่ีใหบ้ริการ  
   2.7.3  มีความผดิหวงั และไม่ยนิดีมาใชบ้ริการอีก  
   2.7.4   มีความประทบัใจท่ีไม่ดีไปอีกนานแสนนาน  
   2.7.5   มีการบอกกล่าวไปยงัผูอ่ื้น ไม่แนะน าใหม้าใชบ้ริการอีก  
   2.7.6   มีการพดูถึงผูใ้หบ้ริการและหน่วยงานในทางท่ีไม่ดี พฤติกรรมของผูท่ี้จะ
ท างานบริการไดดี้ มีดงัต่อไปน้ี  
 อธัยาศัยดี ผูใ้ชบ้ริการลว้นมีความคาดหวงัวา่ผูใ้หบ้ริการจะใหก้ารตอ้นรับดว้ยอธัยาศยั
อนัดี ทั้งดว้ย สีหนา้ แววตา ท่าทาง และค าพดูการตอ้นรับผูใ้ชบ้ริการดว้ยใบหนา้ยิม้แยม้เป็นเสน่ห์  
ท่ีส าคญั มีภาษิตจีนกล่าวไวว้า่ ‚ยิม้ไม่เป็น อยา่คา้ขายดีกวา่‛การมองดว้ยแววตาท่ีเป็นมิตร ฉายแสง
ของความ เตม็ใจใหก้ารตอ้นรับอยา่งอบอุ่นเป็นลกัษณะท่ีแสดงออกทางความคิดและความรู้สึกท่ีดี 
ท่าทางท่ี กระตือรือร้น กุลีกุจอ เป็นการสร้างความรู้สึกประทบัใจเม่ือแรกพบกนั เม่ือรวมเขา้กบั
ค าพดูท่ีดี มีน ้าเสียงไพเราะก็จะเป็นคุณสมบติัท่ีดีในดา้นพฤติกรรมของผูบ้ริการ  
 มีมิตรไมตรี พนกังานผูใ้หบ้ริการท่ีมีการแสดงออกใหผู้ใ้ชบ้ริการเห็นวา่ มีมิตรไมตรี ก็
เป็นการชนะใจ ตั้งแต่ตน้ ความมีมิตรไมตรีจะน าไปสู่ความส าเร็จในการใหบ้ริการไม่วา่จะเป็นงาน
ประเภทใด การบริการท่ีดีบวกกบัการใหค้วามช่วยเหลือ เล็ก ๆ นอ้ย ๆ ก่อใหเ้กิดความพอใจและ
ความช่ืนชอบ ของผูใ้ชบ้ริการ ถา้พนกังานผูใ้หบ้ริการแสดงมิตรไมตรีและพร้อมจะให้ความ
ช่วยเหลือแก่ผูใ้ชบ้ริการ ก็จะเกิดมนุษยส์ัมพนัธ์ในการใหบ้ริการอยา่งมัน่คงและเกิดมิตรภาพท่ียนื
นานเอาใจใส่สนใจงาน  
 ความมุ่งมั่นในการให้บริการ มีความสัมพนัธ์กบัความเอาใจใส่งานเป็นอยา่งมาก เพราะ
หากขาดความเอาใจใส่สนใจ งานแลว้ก็จะเพกิเฉยละเลยในการปฏิบติังาน หรือท างานไปเร่ือย ๆ 
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เฉ่ือย ๆ เอาดีไม่ไดก้ารพิจารณา ถึงพฤติกรรมของผูใ้หบ้ริการวา่มีความเอาใจใส่สนใจงานหรือไม่
จะตอ้งดูวา่มีความจริงจงัในการท างานมากนอ้ยเพียงใด บางคนอาจแสดงออกอยา่งกระตือรือร้น   
ต่อหนา้ผูบ้งัคบับญัชา แต่พอลบัตา ผูบ้งัคบับญัชาแลว้ก็เลิกสนใจงาน หนัหลงัใหง้านไม่คิดท่ีจะ
ปรับปรุงพฒันาใหเ้กิดความสะดวกในการบริการผูใ้ชบ้ริการ ไม่ดูแลในเร่ืองความสะอาดของ
สถานท่ีและผลิตภณัฑอ์ยูใ่นวสิัยท่ีจะท าได ้โดยไม่ตอ้งเสียค่าใชจ่้ายมาก แต่ใหผ้ลเป็นการสร้าง
ภาพลกัษณ์ท่ีดีแก่หน่วยงาน  
 แต่งกายสุภาพและสะอาดเรียบร้อย พนกังานผูใ้หบ้ริการจะตอ้งมีบุคลิกภาพดี เพื่อให้
เป็นท่ีน่าเช่ือถือไวว้างใจของผูรั้บบริการ การแต่งกายท่ีถูกกาลเทศะเหมาะสม  ทั้งต่อสถานท่ีท างาน 
และสถานภาพของหน่วยงานจะช่วยใหเ้กิดความรู้สึกท่ีดีจากผูติ้ดต่อเก่ียวขอ้งดว้ย หากพนกังาน
ผูใ้หบ้ริการแต่งกายสกปรกมีกล่ินเหมน็คง ไม่เป็นท่ีน่าพอใจของประชาชนผูรั้บบริการ และเกิด
ความรู้สึก สะอิดสะเอียนในการคดัเลือกผูเ้ขา้ท างาน จึงตอ้งใหค้วามส าคญักบัการแต่งกายเป็นพิเศษ 
หากแต่งกายไม่สุภาพก็จะส่องแสดงถึงความไม่ใส่ใจในความถูกตอ้งเหมาะสม  
 กริิยาสุภาพ มารยาทงดงาม ประชาชนผูใ้ชบ้ริการทุกคนตอ้งการติดต่อขอรับบริการจาก   
ผูซ่ึ้งมีกิริยาสุภาพ และรังเกียจ ผูซ่ึ้งมีกิริยาหยาบ การท่ีพนกังานผูใ้หก้ารบริการมีกิริยาสุภาพอ่อน
นอ้มจะเป็นเคร่ืองเชิดหนา้ชูตา หรือเป็นภาพลกัษณ์ท่ีดีของหน่วยงาน นอกจากมีกิริยาสุภาพแลว้ 
การแสดงออกถึงความมีมารยาท รู้จกัท่ีสูงท่ีต ่า ท่ีชอบท่ีควร นบัเป็นส่ิงส าคญัท่ีพนกังานผูใ้ห้บริการ
จะตอ้งตระหนกัรู้และประพฤติ ปฏิบติัอยา่งระมดัระวงั หากมีขอ้ผดิพลาดใด ๆ เกิดข้ึนจะน าความ
เสียหายมาสู่หน่วยงานมาก  
 วาจาสุภาพ ไม่มีประชาชนผูรั้บบริการคนใดชอบการพดูกระโชกโฮกฮากพดูหยาบคาย
กา้วร้าวทุกคน ลว้นตอ้งการค าพดูท่ีสุภาพฟังแลว้ร่ืนหู คนท่ีไม่ยอมรับความจริงวา่ตนพูดไม่เขา้หู
คน หรือคนเขา รังเกียจท่ีจะฟังจะไดรั้บการติฉิน โดยทัว่ไปการท างานท่ีตอ้งมีการบริการเป็นการให้
ความช่วยเหลือ ผูอ่ื้นให้เกิดความพึงพอใจจึงตอ้งเป็นผูมี้วาจาสุภาพ เพื่อใหป้ระชาชนผูใ้ชบ้ริการมี
ความสบายใจท่ี จะติดต่อขอรับบริการ การคดัเลือกผูเ้ขา้ท างานจึงควรจะสัมภาษณ์ เพื่อจะได้
สนทนาป้อนค าถาม และ ฟังค าตอบวา่บุคคลใดมีการใชถ้อ้ยค าอยา่งไร วาจาสุภาพหรือไม่เพียงใด 
  น า้เสียงไพเราะ การแสดงออกทางน ้าเสียงของแต่ละคนจะแตกต่างกนัออกไป บางคน
พดูมีน ้าเสียง ชวนฟังน ้าเสียงแสดงถึงความเตม็ใจในการใหค้วามเอ้ือเฟ้ือช่วยเหลือ ในขณะท่ีบางคน
มีน ้าเสียง หว้น หรือท่ีเรียกกนัวา่พดูไม่มีหางเสียง หรือพูดเสียงดุดนั พดูตวดัเสียง ไม่วา่ผูใ้ดจะมี
ธรรมชาติของเสียงท่ีเปล่งออกมาเป็นค าพดูอยา่งไร การท่ีจะท างานบริการไดดี้ ก็จะตอ้งเป็นผูมี้
น ้าเสียงไพเราะ แมว้า่จะไม่ไพเราะหรือเสียงหวาน เสียงดีอยา่งนกัร้องแต่จะตอ้งมีน ้าเสียงชดัเจน 
และชวนฟังจึงจะมีความเหมาะสมในการท าหนา้ท่ีบริการ  
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 ควบคุมอารมณ์ได้ดี พนกังานผูใ้หก้ารบริการจะตอ้งมีอารมณ์มัน่คง เพราะอยูใ่น
สถานการณ์ท่ีจะตอ้งพบปะ ผูค้นมากหนา้หลายตา ซ่ึงมีภูมิหลงัต่าง ๆ กนั ผูรั้บบริการบางคนมีกิริยา
ดี มีความสุภาพ และมีความเป็นผูดี้ แต่บางคนอาจจะมีกิริยามารยาทไม่ดี แสดงท่าทางหยิง่ยโส 
พดูจาโอหงั กา้วร้าว หรือ มีอุปนิสัยใจร้อน ตอ้งการบริการท่ีรวดเร็วทนัใจ เม่ือไม่ไดด้งัใจอาจพดู
ต าหนิ หรืออาจถึงขั้นขู่ ตะคอกดว้ยกิริยาหยาบคาย ในงานท่ีตอ้งมีการบริการไม่อาจจะแสดงอารมณ์
ตอบโตไ้ดพ้นกังาน ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งควบคุมอารมณ์ดว้ยความอดทนอดกลั้น  
 รับฟังและเต็มใจแก้ไขปัญหา พฤติกรรมท่ีแสดงออกของพนกังานท่ีตอ้งใหก้ารบริการ
จะตอ้งสนองตอบความตอ้งการ ของประชาชนผูใ้ชบ้ริการ ดงันั้น เม่ือประชาชนผูใ้ชบ้ริการมีปัญหา
หรือขอ้ร้องเรียนใด ๆ พนกังาน ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งแสดงความสนใจรับฟังปัญหาเป็นเบ้ืองตน้จะ
ด่วนบอกปัดหรือแสดงท่าทีไม่สนใจ รับรู้ปัญหายอ่มไม่ได ้นอกจากแสดงความเอาใจใส่อยา่งจริงจงั
แลว้จะตอ้งมีความรู้สึกเตม็ใจท่ีจะให้ ความช่วยเหลือแกปั้ญหาต่าง ๆ ใหแ้ก่ประชาชนผูรั้บบริการ
ดว้ยเพราะการท่ีพนกังานผูใ้หบ้ริการ เพียงแต่รับฟังปัญหาอยา่งเดียวยอ่มไม่เป็นการเพียงพอ ทั้งจะ
ท าใหป้ระชาชนผูใ้ชบ้ริการรู้สึกวา่ เป็นการรับฟังอยา่งขอไปที แต่ถา้เม่ือใดท่ีมีความกระตือรือร้น
ด าเนินการแกปั้ญหาจะท าให้ประชาชน ผูใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจ  
 กระตือรือร้น อุปนิสัยท่ีแสดงออกถึงความกระตือรือร้นเป็นพฤติกรรมท่ีดีอยา่งยิง่ในงาน
บริการ หาก พนกังานผูท้  างานบริการเป็นคนเนิบนาบเฉ่ือยแฉะแลว้ยอ่มมีลกัษณะท่ีท าใหป้ระชาชน
ผูใ้ชบ้ริการ หมดศรัทธา และไม่คาดหวงัท่ีจะไดรั้บบริการของงานบริการเสียไปแลว้ ยงัจะเป็นผล
ใหก้ารบริการ ล่าชา้และผดิเวลาหรือไม่ทนัก าหนดท่ีควรจะเป็น  
 มีวนัิย พนกังานผูใ้หบ้ริการท่ีมีระเบียบวนิยัจะท างานเป็นระบบมีความคงเส้นคงวาและมี
นิสัย ยดึมัน่ในค าสัญญาเม่ือหน่วยงาน มีนโยบายก าหนดไวเ้ป็นหลกัการวา่จะใหบ้ริการแก่
ผูรั้บบริการอยา่งใดแลว้ก็จะปฏิบติัตามกรอบหรือแนวทางท่ีก าหนดไวโ้ดยเคร่งครัด ดงันั้นในการ
คดัเลือก ผูมี้คุณสมบติัในการเป็นผูท้  างานบริการ จึงควรพิจารณาทดสอบความมีวนิยัเป็นเร่ืองส าคญั  
 ซ่ือสัตย์ การใหบ้ริการจะตอ้งใหค้วามช่วยเหลืออยา่งถูกตอ้งตรงไปตรงมาไม่บิดพล้ิว
หรือใชเ้ล่ห์ กลฉอ้ฉล ผูรั้บบริการทุกคนตอ้งการติดต่อสัมพนัธ์กบัคนท่ีซ่ือสัตยแ์ละรักษาค าพดู     
ไม่ชอบติดต่อ กบัคนพดูโป้ปดมดเทจ็ตลบตะแลง ดงันั้น พฤติกรรมท่ีแสดงออกถึงความซ่ือสัตย์
รักษาค าพดู จึงเป็นสุดยอดปรารถนาของผูใ้ชบ้ริการ  
 สรุปในท่ีน้ีไดว้า่ คุณลกัษณะต่าง ๆ ท่ีดียอ่มช่วยใหก้ารท างานบริการเพิ่มข้ึนเร่ือย ๆ หาก
ไดป้ฏิบติัอยา่งสม ่าเสมอก็จะเป็นพื้นฐานใหง้านบริการ ส าเร็จดว้ยดี อยา่งไรก็ตามการใหบ้ริการท่ีดี
นั้นมาจากคุณภาพของบุคคล โดยมีเทคนิคกลยทุธ์ ทกัษะต่าง ๆ ท่ีจะท าใหช้นะใจลูกคา้ หรือผูม้าใช้
บริการ ท่ีจะสร้างความพึงพอใจและการกลบัมารับบริการซ ้ าในคร้ังต่อไปได ้ 
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 ลกัษณะเฉพาะของการบริการ (Characteristic of service) 
 ปัจจุบนัการแข่งขนัทางธุรกิจ การบริการในทุกแผนกขององคก์รเป็นส่ิงท่ีส าคญัและ
จ าเป็นอยา่งมาก (Paul, 2001, p. 28) ดงัจะเห็นไดจ้ากภาคธุรกิจบริการมีมูลค่าประมาณ 2 ใน 3 ของ
มูลค่าธุรกิจทัว่โลก (Iacubucci, n.d., 1987 อา้งถึงใน ช่ืนจิตต ์แจง้เจนกิจ, 2544, หนา้ 353) ไม่วา่จะ
เป็นธุรกิจใหบ้ริการโดยตรง ขายสินคา้อยา่งเดียวหรือทั้งขายสินคา้และขายบริการ การด าเนินชีวติ
ของคนเราปัจจุบนัลว้นมีส่วนเก่ียวขอ้งกบับริการอยา่งใดอยา่งหน่ึงแทบทั้งส้ิน เน่ืองจากคนเราอยู่
คนเดียวไม่ได ้จึงจ าเป็นตอ้งพึ่งพาอาศยัคนอ่ืนในสังคมดว้ย การท่ีคนเรากระท าส่ิงหน่ึงหรือปฏิบติั
ต่อผูอ่ื้นดว้ยความเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือหรืออ านวยความสะดวกเพียงเพื่อท่ีจะท าใหบุ้คคลนั้นรู้สึกพึง
พอใจเรียกไดว้า่เป็น ‚การบริการ‛ (จิตตินนัท ์เดชะคุปต์, 2550, หนา้ 5)   
 การบริการ (Service) หมายถึง กระบวนการในการส่งมอบบริการจากผูใ้หบ้ริการไปยงั 
ผูรั้บบริการ ดงันั้น การบริการจึงเป็นส่ิงส าคญัในการประกอบธุรกิจบริการ โดยเขา้ถึงในส่ิงท่ีลูกคา้ 
คาดหวงั และตอบสนองลูกคา้ดว้ยบริการท่ีเป็นเลิศ ไดมี้ผูใ้หค้วามหมายของการบริการไว ้ดงัน้ี 
สุมนา อยูโ่พธ์ิ (2551, หนา้ 48) ไดก้ล่าวไวว้า่ การบริการ หมายถึง เป็นกิจกรรม ผลประโยชน์ท่ี
เสนอเพื่อขาย และสนองความพอใจแก่ลูกคา้ หรือกิจกรรมท่ีจดัข้ึนรวมกบัการขายสินคา้  
 การบริการ (Service) หมายถึงกิจกรรมหรือปฏิบติัการใด ๆ ท่ีกลุ่มบุคคลหน่ึงสามารถ
น าเสนอใหก้ลุ่มบุคคลหน่ึง ซึงไม่สามารถจบัตอ้งไดแ้ละไม่ไดส่้งผลต่อความเป็นเจา้ของใด ๆ ทั้งน้ี
การกระท าดงักล่าวอาจรวมหรือไม่รวมกบัอยูก่บัสินคา้ท่ีมีตวัตนได ้(Kotler, 2000, p. 477) โดยมี
ความสอดคลอ้งกบัท่ี (Gronroos, 1990, p. 27 อา้งถึงใน สุทธิวรรณ แซ่ฝ้า, 2548, หนา้ 9) ไดใ้หท่ี้มา
ของการบริการวา่เป็นกิจกรรมหน่ึงหรือกิจกรรมหลายอยา่งท่ีมีลกัษณะไม่มากก็นอ้ยท่ีจบัตอ้งไม่ได ้
ซ่ึงโดยทัว่ไปไม่จ  าเป็นตอ้งเกิดข้ึนทุกกรณีจากการปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งลูกคา้กบัพนกังาน และ/ หรือ
ลูกคา้กบับริษทัผูผ้ลิตสินคา้ และ/ หรือลูกคา้กบัระบบการใหบ้ริการท่ีไดจ้ดัไวเ้พื่อช่วยผอ่นคลาย
ปัญหาของลูกคา้ และความหมายดงักล่าวไม่ต่างกบัความหมายการบริการท่ีวา่ การบริการเป็น
กิจกรรมหรืองานท่ีท าใหบุ้คคลอ่ืนเกิดการติดต่อ การด าเนินงาน โดยการบริการไม่สามารถจบัตอ้ง
ไดก้ารบริการท่ีดีส่งเสริมให้การติดต่อเพิ่มข้ึน (Kinnear, 1987, p. 670 อา้งถึงใน โสภณ พงษสุ์พพตั, 
2549, หนา้ 14) แต่มีผูใ้หค้วามหมายวา่การบริการท่ีแตกต่างออกไปวา่บริการ คือ การใหส่ิ้งท่ีลูกคา้
ตอ้งการหรือรับรู้และสนองความตอ้งการของลูกคา้เพื่อบ าบดัความตอ้งการและจ าเป็นพร้อม ๆ กนั 
โดยมีการเนน้โดยท่ีจะครอบคลุมการใหลู้กคา้ในส่ิงท่ีเขาตอ้งการ ในเวลาท่ีตอ้งการและในรูปแบบ
ท่ีเขาตอ้งการเพื่อเขาจะไดมี้ความพอใจเตม็ท่ี (พรเทพ ปิยวฒันเมธา, 2550, หนา้ 58) และการบริการ
เป็นกิจกรรมหน่ึงหรือชุดของกิจกรรมหลายอยา่งท่ีเกิดข้ึนจากการปฏิสัมพนัธ์กบับุคคลหรืออุปกรณ์
อยา่งใดอยา่งหน่ึง ซ่ึงท าใหลู้กคา้เกิดความพอใจ (Lethinen, 1983, p. 477 อา้งถึงใน สุทธิวรรณ      
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แซ่ฝ้า, 2548, หนา้ 9) โดยมีความสอดคลอ้งกบั (Crarens, 1997, p. 312 อา้งใน โสภณ พงษสุ์พพตั, 
2549, หนา้ 14) ไดใ้หค้วามหมายของการบริการวา่การบริการเป็นกิจกรรมในการเพิ่มความพึงพอใจ
หรือการท่ีท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจสูงสุด 
 ดงันั้นการบริการ คือ กิจกรรมอยา่งใดอยา่งหน่ึงท่ีคนกลุ่มหน่ึงน าเสนอใหค้นอีกกลุ่ม
หน่ึง ซ่ึงไม่สามารถจบัตอ้งไดเ้พื่อตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา้ หรือเป็นกิจกรรมหรือ
ผลประโยชน์ใด ๆ ท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการให้เกิดความพึงพอใจ ดว้ยลกัษณะตวัมนัเองท่ี
จบัตอ้งไม่ได ้และไม่จ  าเป็นตอ้งอยูร่วมกบัการขายสินคา้หรือบริการใด ๆ การใหบ้ริการอาจเก่ียวกบั
การใชห้รือไม่ใชสิ้นคา้ท่ีมีตนัตน แต่ไม่ไดแ้สดงความเป็นเจา้ของสินคา้นั้น 
 ความหมายของการบริการกล่าวโดยสรุป กิจกรรมหรือกระบวนการด าเนินการอยา่งใด
อยา่งหน่ึงของบุคคลหรือ องคก์ารเพื่อตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอ่ืน และก่อใหเ้กิดความ  
พึงพอใจเน่ืองมาจากผลของการกระท านั้น ๆ ซ่ึงการบริการท่ีดีจะเป็นการกระท าท่ีสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของผูท่ี้แสดง เจตจ านงใหไ้ดต้รงกบัส่ิงท่ีบุคคลนั้นคาดหวงัไวพ้ร้อมทั้งท า
ใหบุ้คคลดงักล่าวเกิดความรู้สึกท่ีดี และประทบัใจในส่ิงท่ีไดรั้บในเวลาเดียวกนั  
 การบริการมีลกัษณะเฉพาะดา้นท่ีมีความแตกต่างจากสินคา้ 4 ประการ ผูบ้ริหารธุรกิจ
บริการตอ้งมีความเขา้ใจความแตกต่างดงักล่าว เพราะมีความส าคญัต่อการออกแบบโปรแกรมทาง
การตลาดให้รองรับกบัลกัษณะเฉพาะดา้นของการบริการ 4 ประการ ดงัต่อไปน้ี (ธีรกิติ              
นวรัตน ณ อยธุยา, 2549, หนา้ 12 -13) 
 การบริการไม่คงทีส่ามารถเปลีย่นแปลงได้ (Variability) 
 ระดบัคุณภาพการบริการเปล่ียนแปลงตามผูใ้หบ้ริการ เวลา หรือสถานท่ี ยกตวัอยา่งเช่น 
การบริการเสริมสวยดา้นทรงผม ช่างตดัผมแต่ละคนจะมีฝีมือ และประสบการณ์ตดัแต่งทรงผมแบบ
เดียวกนัท่ีแตกต่างกนั อาจจะมีการดดัแปลงทรงผมใหเ้หมาะสมกบัสังคมในปัจจุบนั เป็นตน้ ลูกคา้
ตอ้งหาขอ้มูลงานบริการท่ีตอ้งการเพิ่มเติม เพื่อช่วยในการตดัสินใจ ผูใ้หบ้ริการสามารถลดขอ้จ ากดั
ของการบริการในเร่ืองน้ี โดยการควบคุมคุณภาพ เร่ิมตน้จากการคดัเลือก และฝึกอบรมพนกังานท่ี
ใหบ้ริการลูกคา้ใหมี้ความรู้ ความสามารถ และทกัษะ เป็นมาตรฐานเดียวกนั ก าหนดขั้นตอนการ
ใหบ้ริการในรูปแบบพิมพเ์ขียวของการใหบ้ริการ (Service blueprint) ซ่ึงแสดงขั้นตอนการ
ใหบ้ริการ และกระตุน้เตือนพนกังานตอ้งระวงัจุดท่ีมีโอกาสผดิพลาดรวมถึงการตรวจสอบความ
พอใจของลูกคา้โดยวธีิการรับฟังขอ้เสนอแนะจากลูกคา้ การวจิยัตลาด ฯลฯ 
 การบริการไม่สามารถแบ่งแยกได้ (Inseparability) 
 ผูใ้หบ้ริการ และผูรั้บบริการมีปฏิสัมพนัธ์ (Interactive) ระหวา่งกนัสูง เน่ืองมาจากการ
ผลิต และการบริโภคงานบริการตอ้งเกิดข้ึนพร้อมกนั ซ่ึงมีความแตกต่างจากสินคา้ท่ีสามารถผลิต
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เป็นช้ินงานไวใ้นคลงัสินคา้ก่อน เพื่อรอจดัจ าหน่ายต่อไป ดงันั้น การให้ความร่วมมือระหวา่ง                 
ผูใ้หบ้ริการ และผูรั้บบริการเป็นประโยชน์ต่อทั้ง 2 ฝ่าย ธุรกิจบริการตอ้งเพิ่มความสามารถในการ
ผลิตงานบริการส าหรับลูกคา้เป็นกลุ่มท่ีมีจ านวนลูกคา้หลายคน เช่น การจดัฝึกอบรมในหลกัสูตร
ต่างๆ เพื่อเพิ่มการใหบ้ริการมีประสิทธิภาพ และรวดเร็ว 
 ไม่สามารถเกบ็รักษาการบริการไว้ได้ (Perishability) 
 ผูป้ระกอบการธุรกิจบริการไม่สามารถเก็บรักษางานบริการเพื่อน ามาใชภ้ายหลงัได ้
ส่งผลต่อช่วงเวลาท่ีมีลูกคา้จ านวนนอ้ย หรือไม่มีลูกคา้ ธุรกิจงานบริการจึงเสียโอกาสในการขาย
อยา่งมาก ตวัอยา่งเช่น ธุรกิจสายการบิน พบปัญหาในช่วงเวลานอกเทศกาลท่องเท่ียว หรือช่วงเวลา
ท่ีมีวาตภยั การก่อการร้ายท่ีส่งผลต่อการเดินทางโดยเคร่ืองบินจะพบวา่มีจ านวนท่ีนัง่บนเคร่ืองบิน
วา่งเป็นจ านวนมาก หากเปรียบเทียบกบัช่วงเทศกาลท่องเท่ียว เป็นปัจจยัสนบัสนุนให้คนเดินทางจะ
พบวา่มีท่ีนัง่ไม่เพียงพอกบัผูโ้ดยสารจ านวนมาก นกัการตลาดบริการจึงตอ้งมีวธีิการจดัการอุปสงค ์
และอุปทานอยา่งมีประสิทธิภาพ 
 การบริการไม่มีตัวตน (Intangibility) 
 ลูกคา้ไม่สามารถใชป้ระสาทสัมผสัทั้ง 5 ในการประเมินผลงานบริการ ก่อนการตดัสินใจ
ซ้ือ เพราะงานบริการไม่มีตวัตน ตวัอยา่งเช่น ลูกคา้ไม่สามารถทราบผลการท าศลัยกรรมจมูกจะ
สวยงามมาก หรือนอ้ย ดงันั้น ลูกคา้มีความเส่ียงสูงในการตดัสินใจซ้ืองานบริการ ลูกคา้จ าเป็นตอ้ง
ศึกษาหาขอ้มูล จากกลุ่มลูกคา้ท่ีมีประสบการณ์โดยตรงกบังานบริการประเภทเดียวกนั หรือจาก
แหล่งขอ้มูลต่างๆ ท่ีน่าเช่ือ นกัการตลาดบริการตอ้งน าเสนอคุณภาพของการบริการผา่น
สภาพแวดลอ้มต่างๆ ท่ีลูกคา้สามารถสังเกตได ้เช่น สถานท่ีใหบ้ริการท่ีมีความสะอาดและปลอดภยั 
พนกังานท่ีมีความรู้ ความสามารถ และความเช่ียวชาญเคร่ืองมือ และอุปกรณ์ท่ีทนัสมยั และมี
ประสิทธิภาพ สัญลกัษณ์ขององคก์รท่ีส่ือความหมายแสดงความสามารถในผลงานบริการ และราคา
ท่ีตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ และรับประกนัความพอใจ 
 ความส าคัญของการบริการ  
 ทรายทอง วรรณพิศิษฐ และปภาดา กนัทะอินทร์ (2552, หนา้ 5-7) ไดก้ล่าววา่ 
ความส าคญัของการบริการสามารถแบ่งเป็น 2 ประเด็น ดงัน้ี  
 1.  ความส าคญัต่อผูรั้บบริการ ผูบ้ริโภคสมยัใหม่มีความตอ้งการใชบ้ริการต่าง ๆ 
หลากหลายมากข้ึน จากการเปล่ียนแปลงรูปแบบการด าเนินชีวติท่ีตอ้งรีบเร่งและแข่งขนัตลอดเวลา 
ทั้งในดา้นการด ารงชีวิต และการงานอาชีพ ท าใหจ้  าเป็นตอ้งพึ่งพาผูอ่ื้นช่วยเหลือจดัการเร่ืองต่าง ๆ 
ใหส้ าเร็จลุล่วงไป เพื่อใหส้ามารถด าเนินชีวติไดอ้ยา่งมีความสุข กล่าวคือ  
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  1.1  ช่วยตอบสนองความตอ้งการส่วนบุคคล การบริการท่ีพบเห็นขณะน้ีมีอยูม่ากมาย
ในรูปแบบของการจดัการการบริการ เพื่ออ านวยความสะดวกใหแ้ก่ลูกคา้ บริการในปัจจุบนัจึงมี
หลากหลายประเภท ซ่ึงสามารถใหบ้ริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้หรือผูบ้ริโภค ทั้ง
ดา้นร่างกาย อารมณ์ สังคม สติปัญญา และจิตใจผูบ้ริโภค จึงจ าเป็นตอ้งศึกษามาตรฐานของบริการ
แต่ละประเภท และเปรียบเทียบดูคุณภาพการบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการใหม้ากท่ีสุด เพื่อให้
ไดรั้บบริการท่ีตนเองพอใจตามอตัภาพของแต่ละบุคคล  
  1.2  ช่วยเสริมสร้างคุณภาพชีวติ โดยเม่ือผูรั้บบริการไดรั้บบริการท่ีตรงกบัความ
คาดหวงัก็จะเกิดความรู้สึกท่ีดีต่อการบริการนั้น ซ่ึงประสิทธิภาพของการบริการท่ีมีคุณภาพยอ่มท า
ใหผู้รั้บบริการเกิดความประทบัใจและมีความสุข ทั้งการใหบ้ริการท่ีเป็นท่ีตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ
จะตอ้งไม่ยุง่ยาก อ านวยความสะดวกสบายและสนองตอบส่ิงท่ีผูใ้ชบ้ริการตอ้งการไดอ้ยา่งแทจ้ริง  
 2.  ความส าคญัต่อผูใ้หบ้ริการ แบ่งเป็น 2 ลกัษณะ คือ  
  2.1  ความส าคญัต่อผูป้ระกอบการหรือผูบ้ริหารการบริการ โดยผูป้ระกอบการจ าเป็น
ท่ีจะตอ้งปรับกลยทุธ์ทางการตลาดท่ีมุ่งเนน้การขายสินคา้แต่เพียงอยา่งเดียว มาใหค้วามสนใจเป็น
พิเศษกบัการบริการต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัตวัสินคา้หรือการขายบริการโดยตรงมากยิง่ข้ึน เพื่อให้  
การด าเนินกิจการบริการประสบความส าเร็จเหนือคู่แข่งอ่ืน ๆ ไดโ้ดยเฉพาะผลก าไรและภาพพจน์
ของการบริการ กล่าวคือ  
   2.1.1  ช่วยเพิ่มก าไรระยะยาวใหก้บัธุรกิจ การบริการท่ีดีจะเป็นตวัสร้าง ผลก าไร
ในระยะยาวไดเ้ป็นอยา่งดี เน่ืองจากผูบ้ริโภคสมยัใหม่ใหค้วามส าคญักบัการบริการมากข้ึนในการ 
ตดัสินใจซ้ือสินคา้ คุณภาพของการบริการจึงบอกถึงความแตกต่างของสินคา้จากคู่แข่งได ้ท าให้
ธุรกิจสามารถสร้างโอกาสในการขายเพื่อใหเ้กิดการตดัสินใจซ้ือซ ้ าของผูบ้ริโภค ซ่ึงก็คือผลก าไรท่ี
ตามมานัน่เอง  
   2.1.2  ช่วยสร้างภาพพจน์ท่ีดีของธุรกิจการด าเนินธุรกิจแทบทุกประเภท การ
บริการจะเขา้มาเก่ียวขอ้งทุกขั้นตอนของการติดต่อระหวา่งผูซ้ื้อกบัผูข้าย ไม่วา่บริการนั้นจะ
เก่ียวขอ้งกบั ตวัสินคา้หรือไม่ก็ตาม เร่ิมตั้งแต่การใหข้อ้มูลข่าวสาร หรือค าแนะน าต่าง ๆ แก่ผูซ้ื้อ
ประกอบการตดัสินใจซ้ือ การแสดงออกถึงความเอาใจใส่ และเห็นความส าคญัของผูซ้ื้อตลอด
ระยะเวลาการใหบ้ริการ และการเสนอบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการและความคาดหวงัของผูซ้ื้อ
หรือ ลูกคา้ ส่ิงเหล่าน้ียอ่มสร้างความพึงพอใจและความประทบัใจแก่ลูกคา้ ซ่ึงจะมีส่วนท าใหลู้กคา้ 
ตดัสินใจและเกิดการพูดกนัต่อ ๆ ไปในกลุ่มลูกคา้ (Words of mouth) เป็นการประชาสัมพนัธ์ 
ภาพพจน์ของธุรกิจดงักล่าวใหเ้กิดความน่าเช่ือถือมากข้ึน  
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   2.1.3  ช่วยลดการเปล่ียนใจของลูกคา้ไปจากธุรกิจใดท่ีค านึงถึงความส าคญัของ
การบริการ และส่งเสริมการบริการท่ีดีมีคุณภาพ ยอ่มส่งผลใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจเม่ือลูกคา้
แน่ใจวา่สินคา้หรือบริการท่ีเขาจะตดัสินใจซ้ือมีการบริการท่ีดีกวา่สินคา้หรือบริการอ่ืน ๆ การตกลง
ใจซ้ือขายจะกระท าไดง่้ายข้ึน โดยเฉพาะลูกคา้เก่าจะมีการซ้ือซ ้ าหรือซ้ือเพิ่มข้ึนโดยไม่ลงัเล รวมทั้ง
แนะน าลูกคา้รายใหม่ใหอี้กดว้ย  
   2.1.4  ช่วยรักษาพนกังานให้ปฏิบติังานกบัธุรกิจการหมุนเวยีนเขา้ออก ของ
พนกังานพบวา่มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพของการบริการเป็นอยา่งมาก กล่าวคือ การใหบ้ริการท่ีดี
ยอ่มสร้างความพึงพอใจแก่ลูกคา้และรักษาลูกคา้ใหผ้กูพนักบัธุรกิจนั้นนาน ซ่ึงส่งผลใหธุ้รกิจ มี
ก าไรสูงและสามารถจ่ายค่าตอบแทนแก่พนกังานในอตัราสูงได ้พนกังานก็จะเกิดความพึงพอใจ   
ไม่คิดท่ีจะเปล่ียนใจไปท างานท่ีอ่ืน แต่ในทางกลบักนั หากธุรกิจเสนอบริการท่ีไม่ดี ท าใหลู้กคา้   
ไม่พอใจและเปล่ียนไปใชบ้ริการอ่ืนท่ีดีกวา่ ธุรกิจยอ่มประสบความลม้เหลวและส่งผลใหพ้นกังาน
ไม่พอใจจนกระทัง่ลาออกได ้จะเห็นไดว้า่การบริการมีส่วนส าคญัต่อการรักษาพนกังานใหท้ างาน
กบักิจการนั้นนาน ๆ หรือในท านองเดียวกนั พนกังานก็มีบทบาทส าคญัในการเสนอบริการท่ีมี 
คุณภาพ การประกอบธุรกิจบริการดงักล่าวจึงประสบผลส าเร็จ  
  2.2  ความส าคญัต่อผูป้ฏิบติังานบริการ การขยายตวัทางอุตสาหกรรมการบริการ 
ในช่วงท่ีผา่นมาไดก่้อให้เกิดงานบริการเพิ่มข้ึนในหลายสาขาอาชีพจนเติบโตข้ึนเป็นธุรกิจบริการ
ต่าง ๆ มากมาย โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อตอบสนองความตอ้งการการบริการของผูบ้ริโภค ซ่ึงมี 
แนวโนม้หลากหลายมากข้ึน การประกอบอาชีพบริการจึงเป็นอาชีพส าคญัในตลาดแรงงาน และ    
ท ารายไดดี้ กล่าวคือ  
   2.2.1  ช่วยใหมี้อาชีพ และรายไดธุ้รกิจบริการตระหนกัถึงความส าคญัของ
พนกังานบริการในการสร้างความพึงพอใจสูงสุดใหแ้ก่ลูกคา้ ท าใหมี้การฝึกอบรมพนกังานแต่ละ
คนใหมี้ประสิทธิภาพในการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพ ซ่ึงจะส่งผลใหธุ้รกิจมีผลก าไร และสามารถ                 
จ่ายค่าตอบแทนท่ีเหมาะสมแก่พนกังานได ้งานบริการเป็นอาชีพท่ีสุจริตท่ีท าใหมี้รายไดท่ี้ดี 
พอสมควร ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บัประเภทของงานการบริการ และความสามารถของแต่ละบุคคลท่ีจะฝึกฝน
และพฒันาตนเอง  
   2.2.2  ช่วยสร้างโอกาสในการเสนอขายโดยทัว่ไปลูกคา้มกัมีความรู้เก่ียวกบัตวั
สินคา้หรือผลิตภณัฑค์่อนขา้งจ ากดัในแง่ของเทคโนโลยกีารผลิตหรือประสิทธิภาพการใชง้านของ
สินคา้ต่าง ๆ แต่ลูกคา้จะทราบเง่ือนไขการบริการต่าง ๆ ท่ีผูข้ายเสนอให ้และสามารถน ามา
เปรียบเทียบประกอบการตดัสินใจเลือกซ้ือบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการไดท้นัที โอกาสท่ีผูข้าย
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หรือพนกังานบริการจะขายสินคา้หรือบริการท าไดง่้ายและสะดวกข้ึน โดยไม่ตอ้งเสียเวลาในการ
โนม้นา้วจิตใจลูกคา้  
 การบริการนบัวา่เป็นกิจกรรมท่ีเอ้ือประโยชน์ต่อสังคมปัจจุบนัเป็นอยา่งมาก ทั้งในดา้น
การด าเนินชีวติของผูบ้ริโภค และการประกอบธุรกิจของผูป้ระกอบการทั้งหลาย ผูบ้ริโภคทุกวนัน้ี
จ  าเป็นตอ้งพึ่งพาส่ิงอ านวยความสะดวก และบริการต่าง ๆ มากมายในการจดัการวถีิชีวติประจ าวนั
ใหเ้ป็นไปอยา่งปกติ  การแข่งขนัทางเศรษฐกิจใหท้นักบัการเปล่ียนแปลงตามกระแสโลกและตลาด
การคา้เสรี ท าใหผู้ป้ระกอบการตอ้งหนัมาใหค้วามส าคญักบัการบริการอยา่งจริงจงั จึงจะสามารถ
ด าเนินธุรกิจไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและประสบผลส าเร็จในท่ีสุด 
 คุณภาพการบริการ  
 คุณภาพการบริการเป็นเร่ืองท่ีมีความส าคญั และเป็นท่ียอมรับกนัอยา่งกวา้งขวางทัว่โลก 
เน่ืองจากปัจจุบนัธุรกิจภาคบริการมีการเจริญเติบโตเพิ่มข้ึนอยา่งต่อเน่ือง ประกอบกบัสภาวะการ
แข่งขนัท่ีรุนแรง ดงันั้นผูป้ระกอบการธุรกิจต่าง ๆ จึงไดเ้นน้ถึงความส าคญัของคุณภาพการบริการท่ี
มอบใหก้บัลูกคา้เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ในการศึกษาแนวความคิดและทฤษฎีมี
ประเด็นท่ีส าคญั ไดแ้ก่ ความหมายของคุณภาพการบริการ การวดัคุณภาพการบริการ 
 ความหมายของคุณภาพบริการ 
 Oliver (1980) ไดก้ล่าววา่คุณภาพบริการ เป็นลกัษณะของแนวความคิดท่ีมีการมองถึง
ความเขา้ใจวา่ลูกคา้คิดอยา่งไรต่อคุณภาพของการบริการ ซ่ึงถือวา่เป็นส่ิงส าคญัของการบริหาร
องคก์รใหเ้กิดประสิทธิผลโดยมีแนวความคิดในการท าความเขา้ใจท่ีสัมพนัธ์กนัอยู ่3 แนวความคิด
ประกอบดว้ย ความพึงพอใจของลูกคา้ คุณภาพบริการ และคุณค่าของลูกคา้ 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ ปริญ ลกัษิตานนท ์และศุภกร เสรีรัตน์ (2551, หนา้ 35) ไดก้ล่าววา่ 
คุณภาพการใหบ้ริการเป็นส่ิงส าคญัส่ิงหน่ึงในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจ การท่ีจะด าเนิน
ธุรกิจทางดา้นบริการใหช้นะคู่แข่งขนัไดน้ั้นจะตอ้งมีการส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพสูงอยา่งต่อเน่ือง
มากกวา่คู่แข่ง และเกินกวา่ท่ีลูกคา้ คาดหวงัไวโ้ดยส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงันั้นจะไดจ้ากประสบการณ์
ต่าง ๆ ของลูกคา้ในอดีต การบอกต่อปากต่อปาก และการโฆษณาของธุรกิจใหบ้ริการ ภายหลงัจาก
ท่ีลูกคา้ไดรั้บบริการลูกคา้ โดยจะเปรียบเทียบการบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บ กบัการบริการท่ีลูกคา้
คาดหวงั ถา้การบริการลูกคา้ไดรั้บต ่ากวา่การบริการท่ีลูกคา้คาดหวงั ลูกคา้จะขาดความสนใจในตวั
ผูใ้หบ้ริการแต่ถา้การบริการท่ีลูกคา้ ไดรั้บเท่ากบัหรือเกินกวา่ท่ีลูกคา้คาดหวงั ลูกคา้ก็มกัจะใช้
บริการจากผูใ้หบ้ริการอีกคร้ัง  
 พิมพช์นก ศนัสนีย ์(2550, หนา้ 31) ไดก้ล่าววา่ การใหบ้ริการลูกคา้ (Customer service) 
หมายถึง การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ และตลาด เพื่อใหแ้น่ใจวา่จะเกิดความสัมพนัธ์ระยะยาว  
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ท่ีทุกฝ่ายต่างก็ไดรั้บประโยชน์ร่วมกนั และเพื่อเป็นการช่วยเสริมการท างานของส่วนประสมทาง
การตลาดอ่ืน ๆ ของกิจการดว้ย ในปัจจุบนัธุรกิจต่าง ๆ ก าลงัหนัมาใหค้วามส าคญักบัการใหบ้ริการ 
ลูกคา้มากยิง่ข้ึนเน่ืองจากปัจจยัท่ีส าคญัหลายประการ เช่นความตอ้งการท่ีเปล่ียนแปลงไปของลูกคา้ 
และสถานการณ์ในการแข่งขนั คุณภาพการบริการ ‚คุณภาพ‛ (Quality) แบ่งออกไดเ้ป็นหลาย
ประเภทตามความยากง่ายในการประเมินผลิตภณัฑ์ และบริการของลูกคา้ และการพิจารณาจาก
ผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึน หรือกระบวนในการใหบ้ริการเป็นหลกั แต่ไม่วา่เราจะแบ่งประเภทของคุณภาพ
ดว้ยหลกัการ อยา่งไรก็ตามคุณภาพจะตอ้งถูกก าหนดข้ึนจากความคิดเห็นของลูกคา้ จากผลการ
ศึกษาวจิยัพบวา่ ‚คุณภาพท่ีลูกคา้รับรู้‛ (Perceived Service Quality = PSQ) มีความสัมพนัธ์ในเชิง
บวกกบัผลการด าเนินงานของกิจการ พิมพช์นก ศนัสนีย ์(2540, หนา้ 14) แสดงทศันะวา่ การรับรู้
ของผูบ้ริโภคเก่ียวกบัคุณภาพ ของการบริการและความพึงพอใจนั้น เป็นผลลพัธ์ของการประเมิน
ของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการบริการ โดยข้ึนอยูก่บัความแตกต่างของการบริการท่ีคาดหวงั และการ
บริการท่ีไดรั้บ หากการบริการท่ีไดรั้บเป็นไปตามหรือสูงกวา่ความคาดหวงั ผูบ้ริโภคก็จะเกิดความ
พึงพอใจ และประเมินวา่การบริการนั้นมีคุณภาพสูง  
 Parasuraman, Berry and Zeithaml (1985, pp. 41-50) ศึกษาการบริการเป็นส่ิงส าคญัยิง่ใน
งานขายหรืองานบริการดา้นต่าง ๆ เพราะการบริการคือ การใหค้วามช่วยเหลือ อ านวยความสะดวก
หรือการท าส่ิงท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูอ่ื้นดว้ยความเตม็ใจแต่บางคร้ังส่ิงท่ีเราส่งมอบบริการไปนั้น
อาจจะไม่ตรงกบัวตัถุประสงคข์องผูรั้บบริการได ้จึงท าให้ลูกคา้ไม่พอใจและไม่กลบัมาใชบ้ริการ
ของเราอีกต่อไป จะท าใหเ้กิดการสูญเสียลูกคา้ของธุรกิจได ้ซ่ึงเราสามารถจ าแนกช่องวา่งคุณภาพ 
(Quality gap) หรือขอ้ผดิพลาดท่ีเกิดจากการส่งมอบบริการอนัเป็นสาเหตุท่ีท าใหธุ้รกิจไม่ประสบ
ความส าเร็จมีอยูด่ว้ยกนั 5 ช่องวา่ง ดงัแผนภาพท่ี 4 แผนภาพจ าแนกช่องวา่งคุณภาพการบริการ  
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Service Delivery                  
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ภาพท่ี 2-3  แผนภาพจ าแนกช่องวา่งคุณภาพการบริการ (Parasuraman  & Berr, 1985, pp. 41-50) 
 
 ช่องว่างที่ 1 ช่องวา่งระหวา่งความคาดหวงัของผูบ้ริโภคและการรับรู้ของผูบ้ริหารกิจการ      
(The management perception gap) ช่องวา่งน้ีผูบ้ริหารอาจไม่เขา้ใจถึงความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของ
ลูกคา้  เพราะผูบ้ริหารมีขอ้มูลท่ีไม่ถูกตอ้ง ท าใหก้ารตีความขอ้มูลท่ีไดรั้บเกิดความผดิพลาดได ้ 
 ตัวอย่าง ผูบ้ริหารกิจการภตัตาคาร มีความเขา้ใจวา่ ลูกคา้ตอ้งการอาหารท่ีดีมีคุณภาพและ
รสชาติอร่อย ซ่ึงเป็นเป็นท่ีพอใจของลูกคา้ แต่ในความเป็นจริงแลว้ ลูกคา้อาจจะใหค้วามส าคญักบั
การดูแลเอาใจใส่จากพนกังานผูใ้หบ้ริการ รวมถึงวธีิการใหบ้ริการท่ีอบอุ่นและเป็นกนัเอง 
 วธีิแก้ไข ผูบ้ริหารตอ้งเรียนรู้ถึงความคาดหวงัของลูกคา้โดยการคน้หาขอ้มูลเก่ียวกบั
ความตอ้งการของลูกคา้โดยการท าวจิยัตลาด การรับขอ้ร้องเรียน หรือหาทางติดต่อกบัลูกคา้โดยตรง
เพื่อใหลู้กคา้ระบุความตอ้งการ รวมทั้งปรับปรุงระบบการติดต่อส่ือสารภายในองคก์ร 
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 ช่องว่างที ่2 มาตรฐานคุณภาพของการบริการท่ีก าหนดข้ึนไม่ตรงกบัความคาดหวงัของ
ลูกคา้ท่ีฝ่ายบริหารรับรู้ (The quality specification gap) ช่องวา่งน้ีผูบ้ริหารอาจเขา้ใจไดอ้ยา่งถูกตอ้ง
ตามความตอ้งการของผูบ้ริโภค แต่ไม่มีการก าหนดมาตรฐานหรือ หลกัเกณฑใ์นการท างานท่ีชดัเจน 
รวมทั้งผูบ้ริหารไม่ไดใ้หก้ารสนบัสนุนอยา่งเพียงพอในการวางแผนคุณภาพของการบริการ 
 ตัวอย่าง ผูจ้ดัการร้านมีค าสั่ง แจง้ใหพ้นกังานใหบ้ริการ ทราบวา่ ควรใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว
กบัลูกคา้ แต่ไม่ไดก้  าหนดขั้นตอนการท างานและคุณภาพของงานวา่รวดเร็วอยา่งไร ใชร้ะยะเวลา
นานเท่าใดในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ 
 วธีิแก้ไข ผูบ้ริหารตอ้งเอาใจใส่ในคุณภาพอยา่งจริงจงั มีการฝึกอบรมผูบ้ริหารในการสั่ง
การและควบคุม มีการวดัผลการท างานและแจง้ใหพ้นกังานทราบ มีการปรับปรุงการท างานโดยใช้
ระบบเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั 
 ช่องว่างที ่3 การใหบ้ริการไม่เป็นไปตามมาตรฐานการให้บริการท่ีไดก้ าหนดไว ้(Service 
delivery gap) ช่องวา่งน้ีจะเก่ียวขอ้งกบัพนกังานของธุรกิจบริการโดยตรง ซ่ึงมาจากวธีิการและวธีิ
ปฏิบติัท่ีไม่มีคุณภาพ ไม่มีประสิทธิภาพ ตลอดจนความสามารถในการท างาน ซ่ึงจะรวมถึง
แนวความคิดเทคนิคและทกัษะในการใหบ้ริการ รวมทั้งการตลาดภายในขององคก์รท่ียงัไม่มี
ประสิทธิผล 
 ตัวอย่าง ลูกคา้ท่ีมาสั่งอาหารในภตัตาคาร แต่กลบัไม่ไดรั้บการบริการท่ีดี ตามนโยบาย
คุณภาพท่ีทางร้านก าหนดไว ้เช่น มีการพดูจาท่ีไม่สุภาพ ไม่มีการใหเ้กียรติแก่ลูกคา้ การปฏิบติังาน
ล่าชา้ลูกคา้รอนาน ผูใ้หบ้ริการไม่มีความรู้ความสามารถในงานท่ีรับผิดชอบ ไม่มีบทสนทนากบั
ลูกคา้ (Sales talk)   
 วธีิแก้ไข  มีการก าหนดบทบาทหนา้ท่ีของพนกังานท่ีชดัเจน ปรับปรุงประสิทธิผล   
การตลาดภายในองคก์ร เช่น การคดัเลือก การสรรหา การอบรมพนกังานในเร่ืองของการตอ้นรับ 
การใหบ้ริการท่ีดีและการให้อ านาจหนา้ท่ี (Empowerment) และการจูงใจ การสร้างระบบการท างาน
เป็นทีม 
 ช่องว่างที่ 4 การน าเสนอบริการใหก้บัลูกคา้ไม่ตรงกบัท่ีไดใ้หส้ัญญาไวก้บัลูกคา้            
(The marketing communication gap) ช่องวา่งน้ีเป็นการคาดหวงัของผูบ้ริโภคท่ีควรจะไดรั้บการ
บริการตามท่ีทางองคก์รไดล้งในส่ือโฆษณาขององคก์รท่ีปรากฏออกมา แต่เม่ือมารับบริการกลบัท า
ใหผู้บ้ริโภคไม่ไดรั้บการบริการอยา่งท่ีคาดหวงัไว ้
 ตัวอย่าง ทางภตัตาคารติดประกาศ แจง้แก่ลูกคา้ของร้านวา่เม่ือมีการสั่งอาหารจาก
พนกังานแลว้จะไดรั้บอาหารภายในเวลา 15 นาที แต่ลูกคา้ตอ้งผดิหวงั เพราะรอนานเกินกวา่ 15 
นาที เป็น 20-30 นาที 
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 วธีิแก้ไข ใหฝ่้ายปฏิบติังานบริการมีส่วนร่วมในการวางแผนการส่ือสารทางการตลาด ให้
มีการสร้างระบบการประสานงานท่ีดีในองคก์ร ควบคุมดูแลการใหบ้ริการเป็นไปตามมาตรฐานท่ี
ก าหนดไว ้รวมถึงการสร้างความคาดหวงัท่ีถูกตอ้งใหก้บัลูกคา้โดยการใหข้อ้มูลท่ีเป็นจริง 
 ช่องว่างที่ 5 การบริการท่ีลูกคา้รับรู้หรือไดรั้บไม่ตรงกบัการบริการท่ีลูกคา้ไดค้าดหวงัไว ้
(The perceived service quality gap) ช่องวา่งน้ีจะปรากฏข้ึนต่อเม่ือผูบ้ริโภคไดรั้บการบริการท่ี
แตกต่างกบัการบริการท่ีไดค้าดหวงัไว ้ซ่ึงการบริการต่าง ๆ จะอยูใ่นช่องวา่งท่ี 1 ถึงช่องวา่งท่ี 4  
 ตัวอย่าง พนกังานของร้านไดเ้ดินมาคอยดูแลการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ เป็นระยะ ๆ เพื่อ
แสดงใหลู้กคา้รับรู้ถึงการดูแลเอาใจใส่ แต่ลูกคา้อาจคิดวา่ การท่ีพนกังานเดินมาดูบ่อย ๆ เช่นน้ีอาจ
แสดงถึงการใชเ้วลาอยูใ่นร้านนานเกินไป   
 วธีิแก้ไข  ในช่องวา่งท่ี 5  น้ี เพื่อป้องกนัความผดิพลาด ท่ีเกิดข้ึน ผูบ้ริหารองคก์รจะตอ้ง
น าการแกไ้ขในช่องวา่งท่ี 1 ถึงช่องวา่งท่ี 4 มาใชใ้นการปรับปรุงคุณภาพของงานบริการก่อนท่ีจะท า
การส่งมอบใหแ้ก่ลูกคา้ต่อไป 
ดงันั้นการพฒันาคุณภาพบริการจะเกิดข้ึนจากขอ้ผิดพลาดระหวา่ง ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ 
(Consumer) และผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนจริง จากผูใ้หบ้ริการ (Marketer) เพื่อเป็นการปิดกั้นช่องวา่ง
ดงักล่าว และท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจในท่ีสุด ความคาดหวงัของลูกคา้จะมีบทบาทส าคญัมาก 
เพราะคุณภาพเป็นส่ิงท่ีลูกคา้สามารถน ามาเปรียบเทียบกนัได ้คือ คุณภาพท่ีลูกคา้ไดรั้บ (Perceived 
quality) จากการใชบ้ริการเปรียบเทียบกบัมาตรฐานท่ีลูกคา้ไดค้าดหวงัไว ้(Customer expectations) 
 ปัจจัยก าหนดคุณภาพการบริการ 
  Parasuraman and Berry (1985, pp. 41-50) ศึกษาวจิยัเก่ียวกบัคุณภาพของงานบริการ
พบวา่ ในการประเมินคุณภาพในการบริการ ผูใ้ชบ้ริการจะพิจารณาจากเกณฑส์ าคญัซ่ึงสามารถสรุป
เป็นเกณฑท่ี์ใชใ้นการประเมินคุณภาพการของบริการไวด้งัน้ี 
 1.  การเข้าถึงบริการ (Access) บริการท่ีใหก้บัลูกคา้ตอ้งอ านวยความสะดวกในดา้นเวลา 
และสถานท่ีท่ีใหแ้ก่ลูกคา้ ดา้นเวลาคือไม่ใหลู้กคา้ตอ้งคอยนาน ท าเลท่ีตั้งเหมาะสมเพื่อแสดงถึง
ความสามารถการเขา้ถึงลูกคา้  
 2.  การติดต่อส่ือสาร (Communication) มีการอธิบายอยา่งถูกตอ้ง โดยใชภ้าษาท่ีลูกคา้ 
เขา้ใจง่าย  
 3.  ความสามารถ (Competence) บุคลากรท่ีใหบ้ริการตอ้งมีความช านาญและมีความรู้
ความสามารถ  
 4.  ความสุภาพเป็นมิตร  (Courtesy) บุคลากรตอ้งมีมนุษยสัมพนัธ์ความเป็นกนัเองและ
วจิารณญาณ  
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 5.  ความน่าเช่ือถือ (Credibility) บริษทัและบุคลากรตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่และ
ความไวว้างใจในการบริการ โดยการเสนอบริการท่ีดีท่ีสุดแก่ลูกคา้  
 6.  ความไว้วางใจ (Reliability) บริการท่ีใหก้บัลูกคา้ ตอ้งมีความสม ่าเสมอ และถูกตอ้ง  
 7.  การตอบสนองลูกค้า (Responsiveness) พนกังานตอ้งใหบ้ริการ และแกปั้ญหาแก่
ลูกคา้อยา่งรวดเร็วตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ  
 8.  ความปลอดภัย (Security) บริการท่ีให้ตอ้งปราศจากอนัตราย ความเส่ียง และปัญหา
ต่างๆ  
 9.  สร้างบริการให้เป็นรูปธรรม (Tangible) บริการท่ีลูกคา้จะไดรั้บจะท าใหเ้ขาสามารถ
คาดคะเนถึงคุณภาพบริการดงักล่าวได ้ 
 10.  การเข้าใจและรู้จักลูกค้า (Understanding/ knowing customer) พนกังานตอ้ง
พยายามเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้ และใหค้วามสนใจตอบสนองความตอ้งการดงักล่าว 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 2-4  ปัจจยัก าหนดคุณภาพการบริการ ความคาดหวงัคุณภาพการบริการของลูกคา้ 
  
 Parasuraman, et al. (1989, p. 16) ไดก้ล่าววา่ความคาดหวงั หมายถึง ทศันคติเก่ียวกบั
ความปรารถนาหรือความตอ้งการของผูบ้ริโภค ท่ีพวกเขาคาดหวงัวา่จะเกิดข้ึนในการบริการนั้น ๆ 
ลูกคา้ซ้ือสินคา้หรือบริการ เพื่อตอบสนองความตอ้งการท่ีเฉพาะเจาะจง และลูกคา้จะประเมินผล
ของการซ้ือ โดยมีพื้นฐานจากส่ิงท่ีคาดหวงัวา่จะไดรั้บ ความตอ้งการคือ ส่ิงท่ีถูกฝังลึกอยูใ่นจิตใต้

ปัจจยัก าหนดคุณภาพ 

1.  การเขา้ถึงบริการ 

2.  การติดต่อส่ือสาร 

3.  ความสามารถ 

4.  ความสุภาพและเป็นมิตร 

5   ความน่าเช่ือถือ 

6.  ความไวว้างใจ 

7.  การตอบสนองลูกคา้ 

8.  ความปลอดภยั 

9.  สร้างบริการใหเ้ป็นรูปธรรม 

10. ความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ 

การติดต่อ 

ส่ือสาร 

แบบปากต่อ 

ความ 

ตอ้งการของ 

แต่ละบุคคล 

การส่ือสาร 

ประชา 

สมัพนัธ์ 

ประสบการณ์ 

ในอดีต 

บริการท่ีไดรั้บ 

คุณภาพ 

การบริการ 

บริการท่ีคาดหวงั 
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ส านึกของมนุษย ์เป็นผลสืบเน่ืองมาจากชีวิตความเป็นอยูแ่ละสถานะภาพของแต่ละบุคคล เม่ือรู้สึก
วา่มีความตอ้งการพวกเขาจะมีแรงจูงใจท่ีจะท าใหค้วามตอ้งการไดรั้บการตอบสนองลูกคา้ 
 จากการศึกษาพบวา่มีประเด็นท่ีน่าสนใจเก่ียวกบัความคาดหวงัของผูบ้ริโภคต่อสินคา้
และบริการดงัต่อไปน้ี (Chistopher, Sanda & Barbara, 1996, pp. 123-125) 
 1. ความคาดหวงัของลูกคา้ต่อสินคา้และบริการ จะมีความผนัแปรในสถานะการท่ี
แตกต่างกนั เช่น ความคาดหวงัต่อการบริการใหค้  าปรึกษาจากบญัชีเก่ียวกบัการขอคืนภาษี จะมี
ความแตกต่างจากความคาดหวงัต่อการขอค าปรึกษาจากสัตวแ์พทยใ์นการรักษาสัตวเ์ล้ียง 
นอกจากนั้นความคาดหวงัของลูกคา้ต่อผูใ้หบ้ริการแต่ละรายในอุตสาหกรรมเดียวกนัยงัมีความ
แตกต่างกนั เช่น ลูกคา้คาดหวงัวา่จะไม่มีการบริการอาหารในเท่ียวบินระยะสั้นในประเทศ แต่ลูกคา้
คาดหวงัวา่จะตอ้งมีบริการอาหารในการบริการของเท่ียวบินระหวา่งประเทศ เป็นตน้ 
 2.  ความคาดหวงัของลูกคา้จะมีความผนัแปรในกลุ่มประชากรท่ีแตกต่างกนั เช่น กลุ่ม
ผูช้ายกบักลุ่มผูห้ญิง, กลุ่มคนหนุ่มสาวกบักลุ่มผูสู้งอาย,ุ กลุ่มพนกังานท่ีท างานในโรงงานกบักลุ่ม
พนกังานท่ีท างานในส านกังาน เป็นตน้ นอกจากนั้นยงัพบวา่ความคาดหวงัของผูบ้ริโภคยงัแตกต่าง
กนัในแต่ละประเทศ เช่น ผูโ้ดยสารรถไฟในประเทศ Greece อาจยอมรับไดห้ากรถไฟมาสายกวา่
เวลาท่ีก าหนดหลายชัว่โมง แต่ใน Switzerland จะวดัเวลาท่ีรถไฟมาสายกวา่เวลาท่ีก าหนดเป็นวนิาที 
 3.  ความคาดหวงัของลูกคา้ต่อการบริการ จะไดรั้บอิทธิพลจากประสบการณ์จากการรับ
บริการจากผูใ้หบ้ริการรายต่างๆ ซ่ึงแข่งขนัในอุตสาหกรรมเดียวกนั หรือจากผูใ้หบ้ริการ                
ในอุตสาหกรรมท่ีมีความเก่ียวขอ้งกนั ในกรณีท่ีลูกคา้ไม่เคยมีประสบการณ์ในการใชบ้ริการมาก่อน 
แต่ในกรณีท่ีลูกคา้ไม่เคยมีประสบการณ์ต่อการบริการท่ีมีความเก่ียวขอ้งมาก่อนลูกคา้จะ
เปรียบเทียบจากความคาดหวงัก่อนซ้ือ (Pre-purchase expectations) ซ่ึงเกิดจากปัจจยัต่างๆ เช่น การ
บอกปากต่อปาก การโฆษณา หรือการน าเสนอของพนกังานขาย 
 Parasuraman and Berry (1985) ไดร้ะบุปัจจยัหลกัท่ีมีผลต่อความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการแบ่งออกเป็น 5 ประการ ไดแ้ก่ 
 1.  การไดรั้บการบอกเล่า ค าแนะน าจากบุคคลอ่ืน 
 2.  ความตอ้งการของแต่ละบุคคล 
 3.  ประสบการณ์ในอดีต 
 4.  ข่าวสารจากส่ือ และจากผูใ้หบ้ริการ 
 5.  ราคา 
 ความคาดหวงัของผูม้ารับบริการเป็นส่วนประกอบส าคญัในการวดัระดบัความพอใจ        
ซ่ึงระดบัความพอใจไดจ้ากความแตกต่างระหวา่งผลท่ีมองเห็นหรือเขา้ใจ (Perceived performance) 
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กบัความคาดหวงัของบุคคล ผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนมีได ้3 แบบ ดว้ยกนัคือ หากการท างานของขอ้เสนอ 
ไม่ตรงกบัระดบัความคาดหวงัผูม้ารับบริการยอ่มเกิดความไม่พอใจ (Dissatisfied) ถา้การท างานของ
ขอ้เสนอตรงกบัระดบัความคาดหวงัผูม้ารับบริการยอ่มพอใจ (Satisfied) แต่ถา้เกินความคาดหวงั    
ผูม้ารับบริการก็จะยิง่มีความพอใจมากข้ึนหรือประทบัใจ (Delight) 
 แหล่งท่ีมาของความคาดหวงัของผูบ้ริโภค 
 ผลของการส ารวจความคิดเห็นของผูบ้ริโภคเก่ียวกบัคุณภาพของการบริการยงัท าให้
ทราบวา่ความคาดหวงัของผูบ้ริโภคเก่ียวกบัการบริการ ไดรั้บอิทธิพลมาจาก 4 แหล่งส าคญัคือ 
 1.  ความตอ้งการส่วนบุคคล (Personal needs) ความตอ้งการส่วนบุคคลของผูบ้ริโภคจะ
แตกต่างกนัออกไปข้ึนอยูก่บัลกัษณะส่วนบุคคลและสภาพแวดลอ้มของผูบ้ริโภคแต่ละคน ผูบ้ริโภค
อาจจะคาดหวงัจากการบริการชนิดเดียวกนัแตกต่างกนัออกไปตามความตอ้งการของแต่ละบุคคล 
 2.  การบอกต่อแบบปากต่อปากเก่ียวกบับริการ (Word-of-mouth communication) คือ 
ขอ้มูลท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บรู้จากผูบ้ริโภคคนอ่ืน ๆ ท่ีเคยไดรั้บการบริการจากผูใ้หบ้ริการมาแลว้ โดย
อาจจะเป็นการใหค้  าแนะน าชกัชวนใหม้าใชบ้ริการ ขอ้ต าหนิหรือค าบอกเล่าต่าง ๆ เก่ียวกบัการ
บริการนั้น 
 3.  ประสบการณ์ในอดีตของผูบ้ริโภค (Past experiences) การท่ีผูบ้ริโภคเคยไดรั้บ
ประสบการณ์ตรงต่าง ๆ เก่ียวกบัการบริการมีอิทธิพลต่อระดบัของความคาดหวงัของผูบ้ริโภค
เช่นกนั เพราะประสบการณ์ในอดีตท าใหเ้กิดการเรียนรู้และการจดจ าประสบการณ์เหล่าน้ีไว ้
 4.  การโฆษณาประชาสัมพนัธ์ท่ีมีต่อผูบ้ริโภค (External communications to customers) 
การโฆษณาประชาสัมพนัธ์จากองคก์ารผูใ้หบ้ริการท่ีมีต่อผูบ้ริโภคในรูปแบบต่างๆ ไม่วา่จะเป็นการ
ประกาศ การโฆษณาประชาสัมพนัธ์ผา่นทางส่ือมวลชนต่าง ๆ เพื่อใหเ้กิดภาพพจน์ท่ีดี หรือเพื่อ
ส่งเสริมการขายลว้นแต่มีบทบาทส าคญัต่อการสร้างความคาดหวงัของผูบ้ริโภคเก่ียวกบัการบริการ
ท่ีจะไดรั้บ 
 การรับรู้บริการทีม่ีคุณภาพของลูกค้า  
 หลงัจากท่ีไดท้  าการศึกษาเร่ืองความคาดหวงับริการท่ีมีคุณภาพแลว้ ยงัมีอีกปัจจยัหน่ึงท่ี
ท าใหเ้กิดคุณภาพการบริการ ก็คือการรับรู้บริการท่ีมีคุณภาพ (Perceived service) โดยท่ีการรับรู้เป็น
กระบวนการซ่ึงแต่ละบุคคลไดรั้บการเลือกสรร จดัระเบียบ และตีความหมายขอ้มูล เพื่อท่ีจะสร้าง
ภาพท่ีมีความหมาย หรือหมายถึงกระบวนการความเขา้ใจ (การเปิดรับ) ของบุคคลท่ีมีต่อโลกท่ีเขา
อาศยัอยู ่จากความหมายน้ีจะเห็นวา่การรับรู้เป็นกระบวนการของแต่ละบุคคล ซ่ึงข้ึนอยูก่บัปัจจยั
ภายใน เช่น ความเช่ือ ประสบการณ์ ความตอ้งการและอารมณ์ นอกจากน้ียงัมีปัจจยัภายนอก คือ   
ส่ิงกระตุน้ (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2551, หนา้ 335-336) หรือการรับรู้มีความหมายกวา้ง ๆ วา่



45 

เป็นการแปลความหมายประสบการณ์ต่าง ๆ ท่ีบุคคลประสบจริง โดยมีความสอดคลอ้งกบัท่ี 
(Assael, 1992, p. 127) ใหค้วามหมายของการรับรู้ คือ การเลือก การจดัระบบ และการแปล
ความหมายของส่ิงกระตุน้ทางส่ิงแวดลอ้มและส่ิงกระตุน้ทางการตลาด เพื่อใหไ้ดภ้าพท่ีสอดคลอ้ง
กนั และมีความหมายไม่ต่างจาก นวลศิริ เปาโรหิตข ์(2552, หนา้ 169) ไดก้ล่าววา่ การรับรู้คือ 
ขบวนการแปลความหมายส่ิงเร้าท่ีมากระทบและประสาทสัมผสัต่าง ๆ ของเรา และในการแปล
ความหมายอยา่งไรนั้นข้ึนกบัประสบการณ์ในอดีตของเราและสภาพจิตใจในปัจจุบนั เป็นการสร้าง
ความหมายเก่ียวกบัโลกภายนอกใหก้บัเราเอง   
           ความหมายในมุมมองของนกัจิตวทิยา ใหค้วามหมายของการรับรู้ คือ กระบวนการ
เลือกสรร การจดัระบบงาน และการแปลความหมายงาน ขอ้มูลท่ีรู้สึกไปสู่การมองภาพทางจิตใจท่ี
น าไปใชใ้นกิจกรรมของบุคคล (Huffman, 1994, p. 111) ซ่ึงมีความหมายท่ีคลา้ยคลึงกบัท่ี 
(Benjamin (1994, p. 131) กล่าววา่การรับรู้ คือ กระบวนการจดัระบบ แปลความหมาย และ
กลัน่กรองข่าวสารดว้ยความพินิจพิจารณา โดยมีความรู้สึกเขา้มาเก่ียวขอ้ง 
           กล่าวโดยสรุปการรับรู้ คือ กระบวนการแปลความหมายของส่ิงกระตุน้ต่าง ๆ ของบุคคล 
โดยมีความรู้สึกเขา้มาเก่ียวขอ้งหรือการรับรู้ คือ กระบวนการท่ีบุคคลเลือกสรรจดัระบบ และ
สามารถแปลความหมายของส่ิงเร้าท่ีบุคคลสัมผสัไดใ้หเ้ป็นภาพท่ีมีความหมายตามความรู้สึกของ
ตน 
 Gronroos (1996, p. 41) ไดเ้สนอโมเดลการรับรู้คุณภาพ (Model of perceived quality) ซ่ึง
ไดอ้า้งใน (Lehmann, & Winer, 1997, p. 402) ดงัแสดงในภาพท่ี 2-3 โดยอธิบายไดว้า่คุณภาพการ
บริการท่ีผูใ้หบ้ริการมอบให้กบัผูรั้บบริการ หรือคุณภาพท่ีไดรั้บจากประสบการณ์อาจแบ่งไดเ้ป็น 2 
ส่วน (Two basic quality dimensions) ไดแ้ก่  
 - ใหบ้ริการอะไร (What-functional quality of the process) 
 - ใหบ้ริการอยา่งไร (How-technical of the outcome) 
 คุณภาพการรับรู้ โดยรวมไม่เพียงเกิดจากตวัสินคา้หรือการปฏิบติั แต่เกิดจากการบริการ
ท่ีคาดหวงัของผูรั้บริการไดรั้บการตอบสนองดว้ย โดยคุณภาพท่ีคาดหวงัเกิดจาก การส่ือสารทาง
การตลาด ภาพลกัษณ์ ค าพดูปากต่อปากประสบการณ์ในอดีตและความจ าเป็นของลูกคา้  
 การท่ีลูกคา้สามารถรับรู้วา่ คุณภาพการบริการดีหรือไม่นั้น เป็นผลมาจากท่ีลูกคา้
คาดหวงัไว ้(Expected quality) ตรงกบัประสบการณ์ท่ีไดรั้บจากบริการ (Experienced quality)  เกิด
เป็นภาพรวมของงานบริการท่ีมีคุณภาพ (Total perceived service quality) ซ่ึงสามารถสร้างให้
เกิดข้ึนไดโ้ดยอาศยัหลกัดงัน้ี (Gronroos, 1996, p. 41 อา้งถึงใน รัชฎาภรณ์ ขวญัปัญญา, 2544,    
หนา้ 16) ดงัน้ี 
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 - การเป็นมืออาชีพและการมีทกัษะของผูบ้ริหาร (Professionalism and skill) ลูกคา้
สามารถรับรู้จากการท่ีผูใ้หบ้ริการมีความรู้ และทกัษะในงานบริการสามารถแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ได้
อยา่งมีแบบแผน 
 - ทศันคติ และพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการ (Attitude and behavior) ลูกคา้จะเกิดความรู้สึก
ไดจ้ากการท่ีผูใ้หบ้ริการสนใจท่ีจะแกปั้ญหาต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนดว้ยท่าทีเป็นมิตรและช่วยแกปั้ญหา
ทนัที 
 - การเขา้พบง่ายและการยดืหยุน่ในการบริการ (Accessibility and flexibility) ลูกคา้จะ
ตดัสินจากสถานท่ีตั้งส านกังาน และเวลาท่ีใหบ้ริการของพนกังาน และระบบการบริการท่ีจดัเตรียม
เพื่ออ านวยประโยชน์แก่ลูกคา้อยา่งเตม็ท่ี 
 - ความไวว้างใจและความเช่ือถือได ้(Reliability and trustworthiness) ลูกคา้สามารถรับรู้
ไดจ้ากเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนหลงัจากท่ีผูใ้หบ้ริการปฏิบติัไดต้ามท่ีไดต้กลงกนัไว ้
 - การแกไ้ขสถานการณ์ใหก้ลบัสู่ภาวะปกติ (Recover) เม่ือใดก็ตามท่ีเกิดเหตุการณ์ท่ี
ไม่ไดค้าดคิดไวล่้วงหนา้ หรือเหตุการณ์ท่ีผิดไปจากปกติ และผูใ้หบ้ริการสามารถแกไ้ขสถานการณ์
นั้นๆ ไดใ้นทนัท่วงที กอบกูส้ถานการณ์ใหก้ลบัคืนสู่สภาพปกติดว้ยวธีิการท่ีเหมาะสม 
 - ช่ือเสียงและความน่าเช่ือถืออา้งใน (Reputation and Credibility) ลูกคา้จะเช่ือถือใน
ช่ือเสียงของผูใ้หบ้ริการจาการท่ีผูใ้หบ้ริการด าเนินกิจการดว้ยดีโดยตลอด 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 2-5  โมเดลการรับรู้คุณภาพ (A model of perceived quality) 

 
 

     คุณภาพท่ี 

    คาดคาดหวงั 

   คุณภาพท่ีรับรู้โดยรวม 
   คุณภาพท่ีไดรั้บ   

 จากประสบการณ์ 

-การส่ือสารทางการตลาด 
-ภาพลกัษณ์ 
-ค าพดูปากต่อปาก 
-ประสบการณ์ในอดีต 

-ความจ าเป็นของลูกคา้ 

  ภาพลกัษณ์ 

คุณภาพทาง

หนา้ท่ี: อยา่งไร 

 

คุณภาพทาง

เทคนิค: อะไร 
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แนวคดิและทฤษฎคีวามพงึพอใจ คุณค่าและการรักษาลูกค้า 
 ความหมายและขอบข่ายของความพงึพอใจ 
 บุญสิริ สุวรรณเพช็ร์ (2538, หนา้ 443) ไดอ้ธิบายความหมายของความพึงพอใจไวว้า่ 
หมายถึง สภาวะทางอารมณ์ท่ีเกิดจากการบรรลุเป้าหมาย 
 Tiffin and McCormick (1958, p. 213 อา้งถึงใน ธงชยั สันติวงษ,์ 2550, หนา้ 113) ให้
ความหมายของค าวา่ ความพึงพอใจ (Satisfaction) มีความหมายโดยทัว่ไปวา่ระดบัความรู้สึกใน
ทางบวกของบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง 
 Good (1973, p. 320 อา้งถึงใน ธงชยั สันติวงษ,์ 2550, หนา้ 114) ไดใ้หค้วามหมายของ
ความพึงพอใจไวว้า่ ความพึงพอใจ หมายถึง สภาพคุณภาพ หรือระดบัความพึงพอใจซ่ึงเป็นผลมา
จากความสนใจต่าง ๆ และทศันคติท่ีบุคคลมีต่อส่ิงท่ีท าอยู ่
 Wolman (1979, p. 283 อา้งถึงใน ธงชยั สันติวงษ,์ 2550, หนา้ 114) ไดใ้หค้วามหมายของ
ความพึงพอใจไวว้า่เป็นความรู้สึกมีความสุข เม่ือเราไดผ้ลส าเร็จตามจุดมุ่งหมาย ความตอ้งการ หรือ
แรงจูงใจ 

 Oliver (1980, อา้งถึงใน ธงชยั สันติวงษ,์ 2550, หนา้ 114) ไดใ้หค้  าจ  ากดัความไวว้า่ 
ความพึงพอใจ หมายถึง ภาวะ การแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกท่ีเกิดจากการประเมิน 
เปรียบเทียบประสบการณ์การไดรั้บบริการท่ีตรงกบัส่ิงท่ีคาดหวงัหรือดีเกินกวา่ความคาดหวงั 
 สรุปความพงึพอใจ หมายถึง การแสดงออกทางความรู้สึก ทศันคติ เจตคติ หรือความคิด

ทีม่ีต่อส่ิงทีไ่ด้รับเป็นไปในทางบวก ถ้าเป็นการแสดงออกในทางลบจะเรียกว่าความไม่พงึพอใจ 
 ลกัษณะของความพึงพอใจ มีดงัน้ี (จิตตินนัท ์นนัทไพบูลย,์ 2551, หนา้ 68-69)
 ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกในทางบวกของบุคคล ต่อ   
ส่ิงหน่ึงส่ิงใด นกัเรียนจ าเป็นตอ้งมีปฏิสัมพนัธ์กบัสภาพแวดลอ้มรอบตวั การตอบสนองความ
ตอ้งการส่วนบุคคลดว้ยการโตต้อบกบับุคคลอ่ืนและส่ิงต่าง ๆ ในชีวติประจ าวนั 
 ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหวา่งส่ิงท่ีคาดหวงักบัส่ิงท่ีไดรั้บจริง
ในสถานการณ์หน่ึง โดยปกติคนเราจะมีประสบการณ์เดิมและความคาดหวงัต่อสถานการณ์ต่าง ๆ 
ไม่เท่ากนั หากส่ิงท่ีไดรั้บเป็นไปตามความคาดหวงัท่ีมีอยูแ่ลว้จะท าใหเ้กิดความพึงพอใจ แต่ถา้
ประสบกบัสถานการณ์ท่ีไดรั้บไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวงัจะท าใหเ้กิดความไม่พึงพอใจ ขอยกตวัอยา่ง
ใหเ้ขา้ใจง่าย โดยการใชก้ารบริการ เช่น การท่ีเราเป็นลูกคา้และเขา้ไปรับบริการในสถานท่ีบริการ
แห่งใดแห่งหน่ึงมกัจะมีการตั้งมาตรฐานของการใหบ้ริการของร้านไวใ้นใจก่อนแลว้ โดยมาจากการ
รับรู้จากประสบการณ์เดิมท่ีเคยใชบ้ริการ การบอกเล่าของผูอ่ื้น การรับทราบขอ้มูลจากแหล่งต่าง ๆ 
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จะท าใหเ้ราเกิดการคาดหวงัในบริการท่ีจะไดรั้บ ถา้เป็นไปตามท่ีเราตอ้งการเราจะรู้สึกดี หรือพึง
พอใจ แต่ถา้ไม่ไดรั้บบริการอยา่งท่ีเราคาดหวงัไว ้เราจะรู้สึกไม่พึงพอใจ 
 ความพึงพอใจเปล่ียนแปลงไดต้ลอดเวลาตามปัจจยัแวดลอ้มและสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึน 
ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกท่ีม่ีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงแปรผนัไดต้ามปัจจยัท่ีเขา้มาเก่ียวขอ้งกบัความ
คาดหวงัของบุคคลในแต่ละสถานการณ์ ช่วงเวลาหน่ึง บุคคลอาจจะไม่พอใจต่อส่ิงหน่ึง เพราะไม่
เป็นไปตามท่ีคาดหวงัไว ้แต่ในอีกช่วงหน่ึงหากส่ิงท่ีคาดหวงัไวไ้ดรั้บการตอบสนองอยา่งถูกตอ้ง 
บุคคลก็จะสามารถเปล่ียนความรู้สึกเดิมท่ีมีต่อส่ิงนั้นไดอ้ยา่งทนัทีทนัใด แมว้า่จะเป็นความรู้สึกท่ี
ตรงขา้มกนัก็ตาม นอกจากน้ีความพึงพอใจเป็นความรู้สึกท่ีสามารถแสดงออกในระดบัมากนอ้ยได้
ข้ึนอยูก่บัความแตกต่างของการประเมินส่ิงท่ีไดรั้บจริงกบัส่ิงท่ีคาดหวงัไว ้ส่วนใหญ่จะใชเ้วลาเป็น
มาตรฐานในการเปรียบเทียบความคาดหวงัต่าง ๆ  
 องคป์ระกอบท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ (Barnad, 1996, pp. 142-149 อา้งถึงใน วไิล 
รัตนพลที, 2548, หนา้ 37) คือ 
 1.  ส่ิงจูงใจเก่ียวกบัวตัถุประสงค ์ประกอบดว้ย วสัดุอุปกรณ์ อาคาร สถานท่ี เป็นตน้ 
 2.  ส่ิงจูงใจเก่ียวกบัโอกาส เช่น โอกาสเก่ียวกบัการมีช่ือเสียง ความเด่น ความมีอ านาจ 
อิทธิพล 

 3.  ส่ิงจูงใจเก่ียวกบัสภาพวสัดุอุปกรณ์ ความร่วมมือ การไดรั้บบริการ ซ่ึงอาจจะไดโ้ด 
รู้ตวัหรือไม่รู้ตวั 
 4.  ความสามารถของบุคลากรท่ีปฏิบติังาน ท่ีจะท าให้เกิดความพึงพอใจแก่บุคคลโดย
เปิดโอกาสใหเ้ขาแสดงอุดมคติโดยเสรี เพื่อก่อใหเ้กิดความภาคภูมิใจในฝีมือ 
 5.  ส่ิงจูงใจเก่ียวกบัเพื่อนร่วมงาน การมีสัมพนัธ์ฉนัมิตรกบับุคลภายในหอ้ง ความผกูพนั
กบัองคก์ร และการมีส่วนร่วมกบักิจกรรมในองคก์ร 
 คุณค่าและการรักษาลูกค้า 
 คุณค่าและการรักษาลูกคา้ สามารถใหค้วามหมายได ้ดงัน้ี (บริษทั ซิกน่า (ประเทศไทย)
จ ากดั, 2555) 

 ผลิตภณัฑน์ั้นตอ้งมีคุณค่า (Value) ผูผ้ลิตตอ้งค านึงถึงความตอ้งการของลูกคา้ หรือราคา
สินคา้ท่ีลูกคา้ซ้ือ และความพึงพอใจของลูกคา้ (Satisfaction) ผูบ้ริโภคจะตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือไม่
นั้น เขายอ่มค านึงถึงคุณค่าของสินคา้ ตลอดจนความพึงพอใจท่ีมีต่อสินคา้นั้นรวมทั้งความสามารถ
ในการจ่ายซ่ึงหมายถึง ราคาสินคา้หรือ ตน้ทุนสินคา้ในสายตาผูบ้ริโภคนัน่เอง  

 คุณค่า (Value) หมายถึง คุณค่าสินคา้หรือบริการ เพื่อจูงใจใหผ้ลิตภณัฑเ์กิดการ
แลกเปล่ียน ซ่ึงผลิตภณัฑท่ี์เสนอใหก้บัลูกคา้ตอ้มีคุณค่า (Value) ในสายตาของลูกคา้ กล่าวคือ ตอ้งมี
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ลกัษณะต่างจากคู่แข่ง นกัการตลาดตอ้งพฒันาผลิตภณัฑ์ของตนเองใหมี้คุณค่าเพิ่มในสายตาของ
ลูกคา้ 

 คุณค่าในมุมมองของผูบ้ริโภค (Customer value) เป็นความแตกต่างระหวา่งผลประโยชน์
ท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บจากการบริโภคผลิตภณัฑน์ั้น เทียบกบัตน้ทุนท่ีตอ้งจ่ายไป เพื่อใหไ้ดม้าซ่ึง
ผลิตภณัฑ์ ซ่ึงในบางกรณีผูบ้ริโภคจะใชคุ้ณค่าท่ีตนรับรู้ได ้(Perceived value) เป็นส่ิงก าหนด ผูซ้ื้อ
จะตดัสินใจซ้ือสินคา้อยา่งใดอยา่งหน่ึง โดยพิจารณาถึงคุณค่าผลิตภณัฑ ์(Value) และตน้ทุนท่ีเขา
ตอ้งจ่ายซ้ือสินคา้ เม่ือใดท่ีเขารู้สึกวา่คุณค่าผลิตภณัฑสู์งกวา่ตน้ทุน หรือเงินท่ีเขาตอ้งจ่ายซ้ือสินคา้ 
แสดงวา่เขาไดรั้บประโยชน์ หรือก าไรจากการขายสินคา้นั้น 

 ปรัชญา และแนวคิดเร่ืองของลูกคา้เป็นพื้นฐานท่ีส าคญัยิง่ในการบริหารการตลาด หนา้ท่ี
ของการตลาดในปัจจุบนั คือ การเสนอสินคา้ หรือบริการท่ีประกอบดว้ยคุณค่า เพื่อให้ลูกคา้เกิด
ความพอใจสูงสุด ในท่ีน้ีจะอธิบายถึงประเด็นเร่ืองคุณค่าท่ีลูกคา้ไดพ้บ วธีิการน าเสนอคุณค่าแก่
ลูกคา้ โดยมีรายละเอียดคุณค่าเพื่อลูกคา้ ดงัน้ีได ้(บริษทั ซิกน่า (ประเทศไทย)จ ากดั, 2555) คุณค่าท่ี
ลูกคา้ไดรั้บ (Customer delivered value) หมายถึง คุณค่าท่ีลูกคา้ไดรั้บนั้นเกิดข้ึนจากผลต่างระหวา่ง
คุณค่าทั้งหมดท่ีลูกคา้ไดเ้ม่ือเทียบกบัตน้ทุนทั้งหมดท่ีจ่ายไป 

1.  คุณค่าทั้งหมด (Total customer value) หมายถึง ประโยชน์ทั้งมวลท่ีลูกคา้คาดหวงัจาก
การใชสิ้นคา้ และบริการ 

2.  ตน้ทุนทั้งหมด (Total customer cost) หมายถึง ตน้ทุนทั้งหมดท่ีลูกคา้คาดวา่จะตอ้งจ่าย
ไป เพื่อในการใหไ้ดสิ้นคา้มาใช ้เร่ิมตั้งแต่การหาขอ้มูลการใหไ้ดม้าของสินคา้ ตน้ทุนขณะท่ีใช้
สินคา้/ บริการ จนถึงตน้ทุนท่ีเกิดข้ึนเพื่อขจดัซากสินคา้นั้น ๆ  เราสามารถแสดงผงัภาพ เพื่อให้
เขา้ใจไดง่้าย ดงัน้ี 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
ภาพท่ี 2-6  การพิจารณาคุณค่าของลูกคา้ (บริษทั ซิกน่า (ประเทศไทย) จ ากดั, 2555 
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 การตดัสินใจของผูบ้ริโภคนั้นจะประเมินจากค่าความแตกต่างของคุณค่าทั้งหมดหกัดว้ย
ตน้ทุนทั้งหมด  ถา้ค่าต่างกนัยิง่มากถือวา่คุณค่าท่ีไดรั้บมีความคุม้ค่าเม่ือเทียบกบัค่าท่ีต่างกนันอ้ย 
หรืออีกนยัหน่ึงอาจกล่าวในรูปของสัดส่วนท่ีเกิดข้ึนระหวา่งคุณค่าทั้งหมดเม่ือเทียบกบัตน้ทุน         
ท่ีจ่าย ตวัอยา่งเช่น ได ้(บริษทั ซิกน่า (ประเทศไทย) จ ากดั, 2555) 

 ราคาสินคา้ยีห่อ้หน่ึงคุณค่าท่ีผูบ้ริโภคประเมินแลว้  =  1,000,000 บาท 
 ราคาท่ีผูบ้ริโภคคนน้ีตอ้งจ่ายไป      =  800,000 บาท 
 นัน่คือสัดส่วนของคุณค่าเม่ือเทียบกบัราคา    =  1.25   
 สัดส่วนของคุณค่าเม่ือเทียบกบัราคา เราเรียกวา่ Value price ratios ถา้ค่าท่ีไดย้ิง่มาก 

(อยา่งนอ้ยควรเท่ากบั 1) นัน่หมายความวา่ ผูบ้ริโภคจะมีความรู้สึกคุม้ค่าในการซ้ือสินคา้นั้น ๆ 
 วธีิการเสนอคุณค่าแก่ลูกคา้ (Delivering customer value) องคก์รการตลาดอาจเสนอ

คุณค่าและส่งมอบคุณค่าดว้ยเครือข่ายใน 2 ลกัษณะ คือได ้(บริษทั ซิกน่า (ประเทศไทย) จ ากดั, 
2555) 

 1.  การใชห่้วงโซ่แห่งคุณค่า (Value chain) Michael E. Portor เป็นผูก้  าหนดโมเดล     
ห่วงโซ่แห่งคุณค่า โดยกล่าววา่องคก์รทางการตลาดจะมีการท ากิจกรรมใน 2 ลกัษณะ คือ กิจกรรม
หลกั (Primary activities) และกิจกรรมเสริม (Support activities) 

 1.1   กิจกรรมหลกั ของธุรกิจนั้นเร่ิมตั้งแต่การผลิตสินคา้และแนะน าสินคา้สู่ตลาด 
โดยเร่ิมตั้งแต่การสั่งซ้ือและล าเลียงวตัถุดิบเขา้โรงงาน (Inbound Logistics) สู่กระบวนการผลิต
สินคา้ (Operations) กระจายสินคา้ส าเร็จรูปโดยการขนส่งล าเลียง (Outbound logistics) เสนอสู่
ตลาดโดยใชก้ารตลาดและขาย (Marketing and sales) พร้อมกบัการบริการ (Service) ดงัภาพท่ี 2-7 

 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพท่ี 2-7  ห่วงโซ่คุณค่า (Value chain) (บริษทั ซิกน่า (ประเทศไทย) จ ากดั, 2555) 
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  ในการบริหารกิจกรรมหลกัน้ี ผูรั้บผดิชอบสมควรท่ีจะตอ้งตรวจสอบตน้ทุน และผลลพัธ์
ท่ีเกิดข้ึนในทุกขั้นตอนอยา่งละเอียด องคก์รสามารถปรับปรุงไดโ้ดยการเปรียบเทียบตน้ทุนและการ
ด าเนินงานของตนเองกบัคู่แข่งขนั (Benchmark) แลว้หาวธีิการปรับปรุงกระบวนการการด าเนินงาน
ใหก้ระชบั ประหยดัตน้ทุน และเกิดประสิทธิภาพพร้อมกบัสร้างคุณค่าใหเ้กิดข้ึนในแต่ละห่วงโซ่
เหล่าน้ี โดยเฉพาะห่วงโซ่ท่ีเก่ียวโยงกบัธุรกิจหลกัขององคก์ร เช่น ถา้ธุรกิจของเราเป็นการบริการ
เราตอ้งทุ่มเททรัพยากรและความพยายามทั้งหมดเพื่อสร้างสรรค ์การบริการอยา่งดียิง่กล่าวคือ 
ลูกคา้สามารถติดต่อกบับุคคลในองคก์รไดอ้ยา่งถูกตอ้งง่าย สะดวก ขณะเดียวกนัไดรั้บการ
ตอบสนองอยา่งรวดเร็ว และพอใจในค าตอบ และการบริการถา้องคก์รธุรกิจมีหนา้ท่ีในการพฒันา
ผลิตภณัฑแ์ลว้กิจกรรมทั้งหมดตอ้งมุ่งไปท่ีการวจิยั และพฒันา เพื่อน าเสนอสินคา้ใหม่ ๆ ท่ีมี
คุณภาพเพื่อตอบสนองตลาดเป้าหมายอยา่งทนัเวลาภายใตก้รอบงบประมาณท่ีก าหนดธุรกิจคา้ปลีก
รายใหญ่ของโลก ซ่ึงมีสาขาต่าง ๆ ไดพ้ยายามสร้างขีดความสามารถใหเ้หนือกวา่คู่แข่งขนัโดย
บริหารกระบวนการหลกัท่ีส าคญัต่อการคา้ปลีก คือ การจดัการสินคา้คงคลงั และการล าเลียงสินคา้
ไปยงัแต่ละสาขาของหา้งจากซพัพลายเออร์โดยตรง และไม่ตอ้งผา่นส านกังานใหญ่ ทั้งน้ีเน่ืองจาก
ขอ้มูลยอดขายของสินคา้ในแต่ละหา้งเช่ือมต่อขอ้มูลกบัซพัพลายเออร์ดว้ย เครือข่ายคอมพิวเตอร์ท า
ให ้ซพัพลายเออร์สามารถเติมสินคา้แต่ละหา้งใหเ้ตม็ไดท้นัทีท่ีสินคา้ชนิดนั้น ๆ ไดข้ายไป  

 1.2   กิจกรรมเสริมไดแ้ก่ การจดัการสาธารณูปโภคต่าง ๆ เช่น ระบบน ้าประปา ไฟฟ้า 
ฯลฯ การจดัการดา้นทรัพยากรมนุษยแ์ละบุคลากรท่ีดีมีประสิทธิภาพ การน าเทคโนโลยมีาใชใ้นการ
บริหาร และปฏิบติัการต่าง ๆ ตลอดจนการจดัหาและท านุบ ารุงอุปกรณ์ และส่ิงต่าง ๆ ในโรงงาน
และองคก์รใหมี้สภาพดีสมบูรณ์เหล่าน้ีลว้นมีส่วนท าใหกิ้จกรรมหลกัด าเนินไปดว้ยดีเกิด
ประสิทธิภาพ และลดตน้ทุนได ้และยอ่มส่งผลใหอ้งคก์รเกิดก าไรเช่นกนั 
 2.  การใชเ้ครือข่ายเพื่อน าคุณค่า (Value-delivery network) องคก์รธุรกิจปัจจุบนัยงั
พยายามสร้างความไดเ้ปรียบเชิงการแข่งขนั เพื่อชิงน าเสนอคุณค่าใหก้บัลูกคา้โดยผา่นเครือข่ายของ
ซพัพลายเออร์ (Supplier) และคนกลางท่ีจดัจ าหน่ายสินคา้หรืออีกช่ือหน่ึง คือ Supplychain
ตวัอยา่งเช่น บริษทัท่ีขายกางเกงยนีส์ อนัมีช่ือเสียงมีการขายสินคา้ผา่นหา้งสรรพสินคา้ช่ือดงัทุก ๆ 
วนั จะมีการรวบรวมขอ้มูลยอดขายเก่ียวกบัขนาด สีสัน รูปแบบ จากสาขาต่าง ๆ ของห้าง แลว้ส่ง
ขอ้มูลดงักล่าวไปยงัผูผ้ลิตผา้ ซ่ึงจะส่งขอ้มูลต่อไปยงักิจการท่ีส่งวตัถุดิบเก่ียวกบัดา้ยและเส้นใย
ต่อไป ทุกฝ่ายจะไดข้อ้มูลและสามารถตอบสนองไดท้นัทีดว้ยเครือข่ายระบบ EDI (Electronic Data 
Interchange) ขอ้มูลท่ีน ามาใช ้เพื่อตดัสินใจเก่ียวกบัการผลิตและจ าหน่ายจึงเป็นขอ้มูลจริงและ
ทนัสมยั  มิใช่ขอ้มูลจากการประมาณการของผูผ้ลิตเท่านั้น การแข่งขนัรูปแบบใหม่ขององคก์ร
การตลาดในปัจจุบนั จึงแข่งกนัในเร่ืองการสร้างคุณค่าผา่นเครือข่ายการตลาดเป็นประเด็นส าคญั 
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ภาพท่ี 2-8  การใชเ้ครือข่ายเพื่อสร้างคุณค่าของผูผ้ลิตสินคา้ (บริษทั ซิกน่า (ประเทศไทย) จ ากดั,    
                  2555) 
 

 การบริหารจดัการการสร้างคุณค่าใหลู้กคา้‛ (Customer value management) ซิกน่า         
มีความเช่ือท่ีวา่ การเพิ่มยอดขายท่ีดีท่ีสุด คือ การขายสินคา้ท่ีถูกตอ้ง ในเวลาท่ีเหมาะสม ใหก้บั
ผูบ้ริโภคท่ีตรงกลุ่ม และผา่นช่องทางท่ีถูกตอ้ง และเพื่อให้บรรลุวตัถุประสงคน้ี์ ซิกน่าไดน้ ากลยทุธ์
เร่ืองการบริหารจดัการ การสร้างคุณค่าใหลู้กคา้ หรือ CVM มาใชใ้นองคก์ร ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีซิกน่า 
แตกต่างและโดดเด่นจากบริษทัประกนัภยัอ่ืน ๆ การบริหารจดัการการสร้างคุณค่าใหลู้กคา้ (CVM) 
คือการน าเทคนิคทางสถิติมาประยกุตใ์ช ้เพื่อสร้างแบบจ าลองขอ้มูล หรือขอ้มูลตน้แบบ (Data 
modeling) และเหมืองขอ้มูล (Data mining) เพื่อใหเ้ขา้ใจขอ้มูลลูกคา้ และน ามาใชใ้หเ้กิดประโยชน์
สูงสุด โดยสามารถน ามาใชร้ะบุกลุ่มเป้าหมายท่ีแน่ชดัและสามารถก าหนดกลยทุธ์ในการ 
ติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ไดอ้ยา่งเหมาะสมและมีประสิทธิภาพมากข้ึนดว้ย การบริหารจดัการการสร้าง
คุณค่าใหลู้กคา้ของซิกน่า เราไดว้เิคราะห์ขอ้มูลลูกคา้ของพนัธมิตรทางธุรกิจ โดยยดึถือการปกป้อง
ขอ้มูลส่วนบุคคลของลูกคา้เป็นส่ิงสูงสุด ซิกน่าไดน้ าแบบ จ าลองขอ้มูลมาวเิคราะห์ เพื่อคน้หาถึง
กลุ่มลูกคา้ท่ีแทจ้ริงท่ีน่าจะตอบรับ ขอ้เสนอของบริษทัฯ ซ่ึงแบบจ าลองขอ้มูลท่ีดียอ่มหมายถึงการ
เขา้ถึงลูกคา้ท่ีมีความตอ้งการอยา่งแทจ้ริง และหลีกเล่ียงการติดต่อลูกคา้ท่ีมีความสนใจนอ้ยกวา่ได ้
(บริษทั ซิกน่า (ประเทศไทย) จ ากดั, 2555), อา้งถึงใน http.//www.cigna.co.th) 

 ประโยชน์ของ CVM ต่อคู่คา้ทางธุรกิจของซิกน่า ทั้งน้ีพนัธมิตรทางธุรกิจกบัซิกน่า จะ
ไดรั้บประโยชน์อยา่งเตม็ท่ีจากการท่ีซิกน่าน าเทคนิค CVM มาใชใ้นการวเิคราะห์ฐานขอ้มูลลูกคา้ 
ซ่ึงลว้นแต่เป็นผลประโยชน์ท่ีส่งผลดีต่อธุรกิจ และต่อตวัผูบ้ริโภคทุกดา้น ดงัน้ี อตัราการตอบรับ
ทางธุรกิจท่ีสูงข้ึน แนวโนม้ของรายรับท่ีมากข้ึนและต่อเน่ือง ความสามารถติดต่อลูกคา้ไดต้รง
กลุ่มเป้าหมายมากข้ึน ลูกคา้ไดรั้บการติดต่อท่ีไม่จ  าเป็นนอ้ยลง การลดตน้ทุนดา้นการตลาด และ
ความสามารถเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งลึกซ้ึงได ้(บริษทั ซิกน่า (ประเทศไทย) จ ากดั, 
2555 
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 ลกัษณะธุรกจิทีป่ระสบความส าเร็จ 
 Swarbrooke and Susan (1999, p. 238) ไดก้ล่าวไวว้า่ การสร้างความพึงพอใจแก่

นกัท่องเท่ียว  
มีความส าคญั 3 ประการ ดงัน้ี  
 1.  ก่อใหเ้กิดนกัท่องเท่ียวรายใหม่ ๆ จากการแนะน าปากต่อปากไปยงัเพื่อน ญาติของ 
นกัท่องเท่ียว 
 2.  สร้างความพึงพอใจกบันกัท่องเท่ียวท่ีมาเท่ียวเป็นคร้ังแรก เพื่อให้หวนกลบัมาเท่ียว
อีกคร้ัง อนัเป็นการน ามาซ่ึงรายไดท่ี้แน่นอน โดยไม่จ  าเป็นตอ้งเสียค่าใชจ่้ายทางการตลาดเพิ่ม  
 3.  ความไม่พึงพอใจของนกัท่องเท่ียวมีตน้ทุนท่ีสูง เสียเวลามาก และยงัส่งผลเสียต่อ 
ช่ือเสียงขององคก์รอีกดว้ย นอกจากน้ียงัรวมถึงตน้ทุนโดยตรงท่ีจะเกิดข้ึนในรูปของเงินชดเชย 
ค่าใชจ่้ายในการแกปั้ญหาขอ้บกพร่อง จากความส าคญัของความพึงพอใจขา้งตน้ จึงสรุปไดว้า่ 
ความส าคญัของความพึงพอใจ สามารถแบ่งเป็น 2 ลกัษณะ คือ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อ
การบริการ และความพึงพอใจในงานของผูป้ฏิบติังานบริการท่ีมีส่วนสัมพนัธ์กนั ท่ีจะท าใหเ้กิดการ
พฒันาคุณภาพการบริการ และการ ด าเนินงานของบริษทั ABC มีประสิทธิภาพและประสบ
ผลส าเร็จ 
 การส่งมอบคุณค่าเพือ่รักษาลูกค้า 
 ความพึงพอใจในการบริการมีความส าคญัต่อการด าเนินงานบริการ ให้เป็นไปอยา่งมี 
ประสิทธิภาพ ซ่ึงมีลกัษณะทัว่ไปดงัน้ี (มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช, 2539, หนา้ 23-37)  

 1.  ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อ
ส่ิงหน่ึงส่ิงใด บุคคลจ าเป็นจะตอ้งปฏิสัมพนัธ์ต่อส่ิงแวดลอ้มรอบตวั การตอบสนองความตอ้งการ
ส่วนบุคคลดว้ยการตอบโตก้บับุคคลอ่ืนและส่ิงต่าง ๆ ในชีวติประจ าวนัท่ีใหแ้ต่ละคนมี
ประสบการณ์ การรับรู้ เรียนรู้ ส่ิงท่ีจะไดต้อบแทนแตกต่างกนัไปในสถานการณ์การบริการ 
เช่นเดียวกบั บุคคลรับรู้หลายส่ิงหลายอยา่งเก่ียวกบัการบริการ ไม่วา่จะเป็นประเภทของการบริการ 
หรือคุณภาพของการบริการ ซ่ึงประสบการณ์ท่ีไดรั้บจากการสัมผสับริการต่าง ๆ หากเป็นไปตาม 
ความตอ้งการของผูรั้บบริการ โดยสามารถท าใหผู้รั้บบริการไดรั้บส่ิงท่ีคาดหวงัก็ยอ่มก่อใหเ้กิด 
ความรู้สึกดีและพึงพอใจ 

 2.  ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหวา่งส่ิงท่ีคาดหวงักบัส่ิงท่ี ไดรั้บ
จริง ในสถานการณ์บริการก่อนลูกคา้จะมาใชบ้ริการใดก็ตาม มกัจะมีมาตรฐานของการบริการนั้น
ไวใ้นใจก่อนอยูแ่ลว้ ซ่ึงมีแหล่งอา้งอิงจากคุณค่าหรือเจตคติท่ียดึถือต่อบริการ ประสบการณ์ ดั้งเดิม
ท่ีเคยใชบ้ริการ การบอกเล่าของผูอ่ื้น การรับทราบขอ้มูล การรับประกนัการบริการจาก โฆษณา   
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การใหค้  ามัน่สัญญาของผูใ้ชบ้ริการเหล่าน้ีเป็นปัจจยัพื้นฐานท่ีผูรั้บบริการใชเ้ปรียบเทียบกบั บริการ
ท่ีไดรั้บ ในวงจรของการใหบ้ริการตลอดช่วงเวลาของความจริง ส่ิงท่ีผูบ้ริการไดรั้บรู้เก่ียวกบั       
การบริการก่อนท่ีไดรั้บบริการ หรือคาดหวงัในส่ิงท่ีคิดควรจะไดรั้บ (Expectations) น้ีมีอิทธิพลต่อ 
ช่วงเวลาของการเผชิญความจริง หรือการพบปะระหวา่งผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการเป็นอยา่งมาก 
เพราะผูรั้บบริการจะประเมินเปรียบเทียบกบัส่ิงท่ีไดรั้บจริง ในกระบวนการบริการท่ีเกิดข้ึน 
(Performance) กบัส่ิงท่ีคาดหวงัเอาไว ้หากส่ิงท่ีไดรั้บเป็นตามความคาดหวงัถือวา่เป็นการยนืยนัท่ี 
ถูกตอ้ง (Confirmation) กบัความคาดหวงัท่ีมีผูบ้ริการยอ่มเกิดความพึงพอใจต่อการบริการดงักล่าว 
แต่ถา้ไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวงั อาจะสูงหรือต ่ากวา่นบัเป็นการยนืยนัท่ีคลาดเคล่ือน 
(Disconfirmation)  กบัความคาดหวงัดงักล่าว ทั้งน้ีช่วงความแตกต่าง (Discrepancy) ท่ีเกิดข้ึนจะ
ช้ีใหเ้ห็นระดบัความ พึงพอใจ ถา้การยนืยนัเบ่ียงเบนไปในทางบวกแสดงถึงความพึงพอใจ ถา้ไป
ในทางลบแสดงถึงความไม่พึงพอใจ 
 การดึงดูด และการรักษาลูกค้า 

 Anderson (1988, p.15) ไดใ้หค้  าจ  ากดัความของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer 
relationship management) หมายถึง กระบวนการทางการจดัการท่ีท าใหกิ้จการใด ๆ สามารถดึงดูด
และรักษาไว ้ซ่ึงลูกคา้ท่ีสร้างผลก าไรดว้ยวธีิการจดัการความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ในทุก รูปแบบโดย
เป็นการสานสัมพนัธ์กบัลูกคา้อยา่งต่อเน่ืองดว้ยการเรียนรู้เก่ียวกบัตวัลูกคา้ความตอ้งการและ
พฤติกรรมของลูกคา้ในทุกดา้นจากการมีปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ท าใหส้ามารถทราบ ขอ้มูลลูกคา้และ
น าขอ้มูลเหล่านั้นมาใชใ้นการพฒันาสินคา้และบริการตลอดจนโปรแกรมการตลาด ใหเ้หมาะสม
กบัลูกคา้แต่ละรายหรือแต่ละกลุ่มเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งตรงใจ (กุณฑลี 
ร่ืนรมย,์ 2547, หนา้ 117) ตอ้งอาศยัการรักษาและความพยายามในการดึงคุณค่าของลูกคา้ออกมา 
และสร้างเป็นคุณค่าของลูกคา้ตลอดชัว่ชีวิต ดงันั้นจึงเป็นเร่ืองของการเรียนรู้ท่ีจะสร้าง 
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (ค านาย อภิปรัชญาสกุล, 2548, หนา้ 20) ซ่ึงกระบวนการในการบริหาร 
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้อยา่งต่อเน่ืองนั้นเร่ิมตน้จากการแบ่งลูกคา้ออกเป็นกลุ่ม ๆ และออกแบบ 
กิจกรรมสร้างสัมพนัธภาพท่ีดีกบัลูกคา้แต่ละกลุ่มหรือแต่ละราย เพื่อสร้างขอ้เสนอท่ีดี (Offerings) 
และคุณค่าเพิ่ม (Value added) เหนือคู่แข่งในลกัษณะท่ีทั้งผูซ้ื้อและผูข้ายไดรั้บประโยชน์จาก 
กิจกรรม (Doublewin strategy) (ช่ืนจิตต ์แจง้เจนกิจ, 2544, หนา้ 122) การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์จึง
เป็น กลยทุธ์ทางธุรกิจท่ีมีแบบแผนท่ีใชส้ร้างและรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ในลกัษณะท่ี
ก่อใหเ้กิดผล ก าไรและเป็นความสัมพนัธ์แบบยัง่ยนื (ภาณุ ลิมมานนท,์ 2548) 

 จากความหมายดงักล่าวขา้งตน้ผูว้จิยัสามารถสรุปความหมายของการบริหารลูกคา้ 
สัมพนัธ์ในงานวจิยัฉบบัน้ีไดว้า่ การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer relationship management: 
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CRM) หมายถึง กระบวนการท่ีน ามาสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้เพื่อใหลู้กคา้มีความประทบัใจและ 
เกิดความพึงพอใจในตวัสินคา้และบริการตลอดจนใชสิ้นคา้และบริการต่อไปดว้ยความรู้สึกท่ีดี 

 เล่ือมใส ใจแจง้ (2546, หนา้ 31-34) ไดเ้สนอแนวความคิดในการบริการประชาชนท่ีดี 
และมีคุณภาพตอ้งอาศยัเทคนิค กลยทุธ์ ทกัษะท่ีจะท าใหช้นะใจผูรั้บบริการ ซ่ึงสามารถกระท าได้ 
ทั้งก่อนการติดต่อระหวา่งการติดต่อและหลกัการติดต่อโดยไดรั้บการบริการจากตวับุคคลทุกระดบั 
ในองคก์ร รวมทั้งผูบ้ริหารขององคก์รนั้น ๆ ทั้งน้ีการบริการท่ีดี จะเป็นเคร่ืองมือช่วยใหผู้ติ้ดต่อรับ 
บริการเกิดความเช่ือถือ ศรัทธา และสร้างภาพลกัษณ์ ซ่ึงจะมีผลในการใชบ้ริการต่าง ๆ ในโอกาส 
หนา้ต่อไป นอกจากน้ีเขาไดเ้สนอแนวคิดการปรับกระบวนทศัน์สู่การบริการเป็นเลิศของทอ้งถ่ินใน 
การพฒันาการใหบ้ริการขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินจะประสบความส าเร็จไดจ้  าเป็นท่ีจะตอ้ง 
มีการปรับทศันคติ วธีิคิด วธีิท างานของบุคลากรใหส้อดคลอ้งกบัการปรับเปล่ียนดงักล่าวดว้ย โดย
ยดึหลกับริการ ดงัน้ี การปรับมุมมองวา่ประชาชนคือลูกคา้คนส าคญั 

 1.  เราจะตอ้งกระตือรือร้นท่ีจะบริการประชาชน  
 2.  มีจิตส านึกในการใหบ้ริการท่ีดีต่อประชาชน (Service mind)  
 3.  เราจะตอ้งเปิดโอกาสใหป้ระชาชนเสนอแนะใหแ้ก่เรา 
   4.  เราจะตอ้งสร้างค่านิยมใหม่วา่ ความพึงพอใจของประชาชน คือความส าเร็จของเรา 
 

แนวคดิ ทฤษฎ ีในการบริหารคุณภาพ 
 หากกล่าวถึงหลกัการและแนวคิดใด ๆ ยอ่มจะหลีกเล่ียงท่ีจะไม่กล่าวถึงช่ือของบุคคลท่ี
เป็นเจา้ของแนวคิดและหลกัการต่าง ๆ เหล่านั้นคงจะมิได ้โดยบุคคลท่ีเป็นผูคิ้ดหลกัการ 
(Philosophy) ท่ีอาจใชเ้ป็นเคร่ืองมือ (Tools) หรือเทคนิค (Techniques) เพื่อการบริหารคุณภาพ    
อาจเรียกวา่เป็นครูแห่งคุณภาพ (Quality guru) ตามความหมายของ ค าวา่ ‚Guru‛ ท่ีมี ความหมายถึง
คนดี คนท่ีบุคคลอ่ืนตอ้งการและครู (Guru is a good person, a wise person and a teacher) ซ่ึงบุคคล
ส าคญัเหล่าน้ีเป็นผูคิ้ดคน้เคร่ืองมือ เทคนิค หลกัการและวิธีการควบคุม คุณภาพการบริหารจดัการ
คุณภาพ และการพฒันาคุณภาพ โดยจ าแนกกลุ่มของนกัคิดเร่ือง คุณภาพไว ้4 กลุ่ม ตามช่วง
ระยะเวลาไดแ้ก่ ยคุแรกเร่ิม ยุคตน้ ยคุกลาง และยคุใหม่ ในแต่ละ ช่วงเวลาดงักล่าว มีแนวคิดจากนกั
คิดดา้นคุณภาพท่ีแตกต่างหลากหลาย และยงัคงน าแนวคิดต่าง ๆ เหล่านั้นมาใชจ้วบจนปัจจุบนั  
 แนวคิดด้านคุณภาพในยุคแรกเร่ิม  

 ในความเป็นจริงแนวคิดท่ีจะสร้างผลิตผลใหมี้คุณภาพมีมาตั้งแต่มนุษยริ์เร่ิมท่ีจะ 
สร้างสรรค ์หรือท าส่ิงใด แต่ในความหมายของยคุแรกเร่ิมในท่ีน้ี ไดแ้ก่ในระยะเวลาท่ีการผลิต 
สินคา้เป็นธุรกิจท่ีแพร่หลาย และมีการแข่งขนัในยคุของอุตสาหกรรม นัน่คือในช่วงตน้ของ คริสต ์
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ศตวรรษท่ี 20 ก่อนสงครามโลกคร้ังท่ี 2 เป็นช่วงของการเร่ิมใชเ้คร่ืองมือทางสถิติ ท่ีไดรั้บความนิยม
แพร่หลายและมีใช่จนถึงปัจจุบนั โดยสถิติท่ีส าคญัท่ีเกิดข้ึนในยคุน้ีไดแ้ก่ การใชก้ลุ่มตวัอยา่งแทน
จ านวนประชากรทั้งหมด และการกระจายแบบปกติ (Normal distribution) ท่ีน าเสนอแนวคิด โดย
กอสส์ (Gauss) นอกจากน้ียงัมีสติวเดนท ์(Student) ท่ีใชก้ารกระจายแบบที (T Distribution) และ
การทดสอบค่าที (t test) ก็เร่ิมใชใ้นยคุแรกเร่ิมน้ี เช่นเดียวกนั แนวคิดท่ีส าคญัในเชิงสถิติท่ีน ามา
ประยกุตใ์ชม้ากส าหรับเป็นเคร่ืองมือในการ ควบคุมคุณภาพ ไดแ้ก่ แนวคิด 80/20 ของวลิเฟรโด   
พาเรโต (Vilfredo pareto) ท่ีพฒันาเป็น แผนภูมิพาเรโตท่ีใชใ้นปัจจุบนั 
 ช่วงก่อนสงครามโลกคร้ังท่ี 2 เอช. เอฟ. ดอดจ ์และเอช. จี. โรมิก (H. F. Dodge and H. 
G. Romig) ไดพ้ฒันาวธีิการในการสุ่มตวัอยา่ง โดยท างานร่วมกบันกัคิดดา้นคุณภาพอีกท่าน หน่ึง
คือชิวฮาร์ท (Walter A. Shewhart) ท่ีอาจเรียกไดว้า่ชิวฮาร์ทน้ี เป็นบิดาแห่งคุณภาพ เน่ืองจากเป็นผู ้
ริเร่ิมแนวความคิดทางดา้นการบริหารคุณภาพท่ีไดรั้บความนิยมอยา่งแพร่หลาย นัน่คือวงจร PDCA 
ท่ีชิวฮาร์ท ไดเ้สนอแนวคิดน้ีไวใ้นหนงัสือของเขาในปี ค.ศ. 1939 (พ.ศ. 2482) (หนงัสือช่ือ 
Statistical method from the viewpoint of quality control) แต่คนทัว่ไป มกัจะรู้จกัแนวคิดดงักล่าว
ในช่ือของวงจรเดมมิง นอกจากน้ีชิวฮาร์ท ยงัน าเสนอแนวคิดของ การใชส้ถิติ เพื่อการควบคุม 
(Statistical Process Control: SPC) ท่ีเป็นตน้ก าเนิดของแนวคิด การควบคุมคุณภาพเชิงสถิติ 
(Statistical Quality Control: SQC) และไดพ้ฒันาแผนภูมิควบคุม (Control chart) รวมทั้งการชกั
ตวัอยา่ง (Sampling) ดงันั้นแนวคิดดา้นคุณภาพในยคุแรกเร่ิมน้ีจึงเป็นการใชส้ถิติ เพื่อการควบคุม 
ซ่ึงแนวคิดทางสถิติท่ีน ามาใช ้เพื่อการควบคุมคุณภาพน้ีบางส่วนเป็นเคร่ืองมือพื้นฐาน เพื่อ
การศึกษาและปฏิบติังานทางดา้นอ่ืน ๆ เช่น การทดลอง การวจิยั และมีบางส่วนท่ีถูกพฒันาอยา่ง
ต่อเน่ือง เพื่อใชส้ าหรับแกปั้ญหาในงานคุณภาพอยา่งเห็นผลในยคุต่อ ๆ มา 

 แนวคิดด้านคุณภาพในยุคต้น 
 ยคุตน้ในท่ีน้ีหมายความถึงช่วงระยะเวลาท่ีการแข่งขนัทางธุรกิจมีมากข้ึน องคก์รต่าง ๆ      

มีความจ าเป็นท่ีจะตอ้งค านึงถึงคุณภาพของผลผลิต เพื่อใหส้ามารถแข่งขนัได ้โดย ยคุตน้น้ีไดแ้ก่
ระยะส้ินสุดสงครามโลกคร้ังท่ี 2 หรือช่วงก่อนปี ค.ศ. 1950 (พ.ศ. 2493) หลกัการ และแนวคิดเร่ือง
คุณภาพในยคุน้ีจะมีตน้ก าเนิดจากความพยายามของประเทศสหรัฐอเมริกา ในอนัท่ีจะใหป้ระเทศ   
ญ่ีปุ่นมีคุณภาพในการผลิตสินคา้ ตอบสนองความตอ้งการของโลก ดงันั้น ความร่วมมือท่ีเกิดข้ึนจึง
เป็นการน าการควบคุมคุณภาพไปสู่ประเทศญ่ีปุ่นโดยกองทพัของ อเมริกา ซ่ึงนกัคิดเร่ืองคุณภาพใน
ช่วงเวลาน้ีไดแ้ก่ ดบัเบิลย.ู เอดวาร์ด เดมมิง (W. Edward Deming) โจเซฟ เอม็. จูแรน (Joseph M. 
Juran) และอาร์แมนด ์ว.ี ไฟเจนบอม (Armand V. Feigenbaum) 
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       ดบัเบิลย.ู  เอดวาร์ด เดมมิง                 โจเซฟ เอม็. จูแรน              อาร์แมนด ์ว.ี ไฟเจนบอม 

 
ภาพท่ี 2-9  นกัคิดดา้นคุณภาพในยคุตน้  (Jarvis, 2002) 

 
 1.  แนวคิดในการบริหารคุณภาพของเดมมิง เดมมิงไดรั้บเกียรติใหเ้ป็นบิดาแห่งการ
ควบคุมคุณภาพในประเทศญ่ีปุ่น เดมมิงไดส้รุป ความส าคญัของการปรับปรุงคุณภาพโดยช้ีใหเ้ห็น
ถึงปฏิกิริยาลูกโซ่ 5 ขั้นตอนท่ีจะเกิดข้ึนซ่ึง เป็นผลมาจากการปรับปรุงคุณภาพ โดยลดการท างาน
ซ้าํซอ้น ลดขอ้ผดิพลาดต่าง ๆ ลดความล่าชา้ลง ใหมี้การใชเ้วลาและวสัดุอยา่งมีประสิทธิภาพ 
ปฏิกิริยาลูกโซ่นั้นไดแ้ก่ (สุวรรณี แสงมหาชยั, 2544, หนา้ 46-47; อา้งอิงจาก Deming, 1986)  
  1.1  ค่าใชจ่้ายลดลง  
  1.2  ผลผลิตเพิ่มข้ึน  
  1.3  มีส่วนแบ่งการตลาดเพิ่มข้ึนเพราะสินคา้มีคุณภาพและราคาเหมาะสม  
  1.4  องคก์รมีผลก าไรสูงข้ึนและอยูร่อดในธุรกิจได ้ 
  1.5  ปริมาณงานเพิ่มข้ืน  

 เดมมิงใหค้วามเห็นวา่ ฝ่ายบริหารจะตอ้งพฒันาให้มีเคร่ืองมือท่ีเหมาะสมในการจดัการ  
คุณภาพ ซ่ึงมิใช่หมายถึง เคร่ืองจกัรหรือเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการผลิตเท่านั้น แต่หมายถึงวธีิการทาง 
สถิติท่ีจะน ามาใชใ้นการควบคุมกระบวนการท างานและเพื่อคน้หาสาเหตุของปัญหาเชิงคุณภาพ    
ท่ีเกิดข้ึน วธีิการทางสถิติยงัสามารถใชใ้หเ้ป็นประโยชน์ในการระบุความตอ้งการในการฝึกอบรม
ดว้ย เดมมิงมีความเช่ือวา่วธีิการทางสถิติเป็นสาระส าคญัของการจดัการ เพื่อคุณภาพ ซ่ึงเดมมิง
สนบัสนุนใหเ้กิดการพฒันาวิธีการแกปั้ญหาใหเ้ป็นระบบ (Problem solving) และ ภายหลงัได้
พฒันามาเป็นวงจรเดมมิง หรือวงจร PDCA (PDCA Cycle) แสดงตามภาพท่ี 2-10 
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ภาพท่ี 2-10  วงจรเดมมิง 
 
 วงจรเดมมิง (The deming cycle หรือ The deming wheel) หรือวงจรชิวฮาร์ท (The 
shewhart cycle) แนวคิดน้ีสามารถน ามาใชใ้นการแกปั้ญหาและใหเ้กิดการพฒันาอยา่งต่อเน่ือง โดย
ด าเนินการตาม 4 ขั้นตอน ไดแ้ก่ การวางแผน (Plan, P) การปฏิบติั (Do, D) การตรวจสอบ (Check, 
C) และการด าเนินการ (Action, A) จึงเรียกไดว้า่เป็นวงจร PDCA (PDCA Cycle) ในปี ค.ศ. 1950 
(พ.ศ. 2493) แนวคิดน้ีไดแ้พร่หลายไปสู่ประเทศญ่ีปุ่นโดย เดมมิงและในปี ค.ศ. 1990 (พ.ศ. 2433) 
เดมมิงไดป้รับปรุงแนวคิดน้ีใหม่ โดยเปล่ียนขั้นตอนการตรวจสอบ เป็นขั้นตอนการศึกษา (Study, 
S) โดยเดมมิงใหเ้หตุผลวา่การตรวจสอบเป็นการน าขอ้มูลในอดีตมาใชเ้ป็นการวเิคราะห์ผลท่ีเกิดข้ึน
แลว้ ส่วนการศึกษาเป็นการคาดการณ์ส่ิงท่ีจะเกิดข้ึนหรอผลในอนาคต ดงันั้นการตรวจสอบจึง
เหมาะส าหรับกระบวนการในการควบคุม แต่หากเป็นงานพฒันา ซ่ึงตอ้งมองไปในอนาคต เช่น 
กิจกรรมการออกแบบ ควรเป็นการศึกษามากกวา่การตรวจสอบ (Saferpak, 2002) 

 อาจกล่าวไดว้า่วงจรเดมมิงสามารถน ามาใชใ้นการแกปั้ญหาและพฒันางานไดอ้ยา่ง 
หลากหลายบนพื้นฐาน 4 ขั้นตอน ไดแ้ก่  

 1.  ขั้นตอนการวางแผน (P) เป็นขั้นตอนการพฒันาหรือวางแผนบนขอ้มูลพื้นฐาน ท่ีมีอยู ่ 
 2.  ขั้นตอนการปฏิบติั (D) เป็นการพิจารณาเลือกแผนท่ีดีท่ีสุดตรงประเด็นท่ีสุด และ

เหมาะสมส าหรับการน าไปใช ้ 
 3.  ขั้นตอนการศึกษา (S) ไดแ้ก่ การประเมินผลการปฏิบติั เพื่อยอมรับแผนหรือ 

ปรับปรุงแผน   



59 

 4.  ขั้นตอนการด าเนินการ (A) การด าเนินการน้ีมีความแตกต่างกนัตามผลของการศึกษา
ท่ีได ้นัน่ คือ หากผลการศึกษาพบวา่มีขอ้บกพร่องบางประการก็ตอ้งด าเนินการปรับปรุงแกไ้ข หรือ
หากการศึกษาพบวา่ มีผลส าเร็จจากการด าเนินงานตามแผนท่ีก าหนดไว ้ก็ตอ้งจดัท าให้เป็น
มาตรฐานท่ีจะน าไปสู่การปฏิบติัอยา่งถูกตอ้งในคร้ังต่อไป หรือในบางกรณี แผนการเดิมอาจตอ้งถูก
ปรับเปล่ียน เพื่อใชแ้ผนใหม่ท่ีเหมาะสมกวา่ก็อาจเป็นไปไดจึ้งอาจเรียก ขั้นตอนน้ีวา่เป็นขั้นตอน
การตดัสินใจ 

 วงจรเดมมิงเปรียบเสมือนวงลอ้ท่ีหมุนไปอยา่งต่อเน่ืองตลอดเวลา นัน่หมายถึง                
การพฒันาอยา่งต่อเน่ือง (Continuous improvement) โดยวงจรเดมมิงจะอยูบ่นพื้นฐานของความรู้
ซ่ึงไดจ้ากการศึกษาหรือการตอบค าถาม 3 ขอ้ไดแ้ก่ (Evans & Lindsay, 1999, p. 420)  

 1.  อะไรคือส่ิงท่ีเป็นเป้าหมาย หรือส่ิงท่ีตอ้งพยายามท าใหส้าเร็จ  
 2.  อะไรบา้งท่ีจะตอ้งเปล่ียนแปลง เพื่อใหไ้ดผ้ลตามขอ้ 1.  
 3.  ท าอยา่งไรจึงจะรู้ไดวา่การเปล่ียนแปลงตามขอ้ 2. จะท าใหส้ามารถถึงเป้าหมายตาม

ขอ้ 1. จริง 
 การตอบค าถามทั้ง 3 ขอ้ดงักล่าวขา้งตน้นั้นจดัวา่เป็นกระบวนการไดม้าซ่ึงความรู้หรือ 
ขอ้มูลท่ีจะใช่ในการวางแผนในวงจรเดมมิง โดยวงจรเดมมิงน้ีสามารถน ามาใชไ้ดก้บั ทุกขั้นตอน
การผลิตในแต่ละกระบวนการยอ่ย (Individual process) รวมทั้งใชส้ าหรับ การด าเนินงานของ
องคก์ร (Organization’s processes) ดงัแสดงตามภาพท่ี 2-11 

 

 
 
ภาพท่ี 2-11  การใชว้งจรเดมมงในระบบการผลิตและการด าเนินการขององคก์ร (International   
                    Organization for Standardization, May 2001) 
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 นอกจากน้ีเดมมิงไดเ้สนอปรัชญาในการบริหารคุณภาพ 14 ประการ (Deming’ s 14 
points of management) โดยเสนอใหอ้งคก์รก าหนดแผนกลยทุธ์ใหช้ดัเจนวา่จะมุ่งไปในทิศทางใด
และอยา่งไร ซ่ึงแนวทางการปรับปรุงคุณภาพ 14 ประการ ท่ีผูบ้ริหารหรือองคก์รจะตอ้ง ปฏิบติัมี
ดงัต่อไปน้ี 

 1.  มีความมุ่งมัน่ท่ีจะปรับปรุงคุณภาพของสินคา้และการบริการ 
 2.  ยอมรับแนวคิดและวธีิการใหม่ ๆ ของการบริหารคุณภาพ เพื่อไม่ใหเ้กิดความ

ผดิพลาดหรือความเสียหายอยา่งต่อเน่ือง  
 3.  เลิกการควบคุมคุณภาพ โดยการตรวจสอบท่ีขั้นสุดทา้ยของกระบวนการ  
 4.  เลิกด าเนินธุรกิจ โดยอาศยราคาขายเพียงอยา่งเดียว  
 5.  คน้หาปัญหาและปรับปรุงอยา่งต่อเน่ือง  
 6.  ฝึกอบรมใหค้วามรู้แก่พนกังานอยา่งสม ่าเสมอ  
 7.  สร้างภาวะผูน้าให้เกิดข้ืนในตวัของพนกังาน 
 8.  ก าจดัความกลวัใหห้มดไปเพราะพนกังานทุกคนพยายามท างานอยา่งดีท่ีสุด เพื่อ

องคก์ร 
  9.  ก าจดัส่ิงท่ีเป็นอุปสรรคของความร่วมมือระหวา่งหนวยงานต่าง ๆ  
 10.  ก าจดัค าขวญัและเป้าหมายท่ีเป็นตวัเลขท่ีใชเพิ่มผลผลิต โดยไม่มีแนวทางปฏิบติั  
 11.  ยกเลิกมาตรฐานของงานท่ีอธิบายจากปริมาณการผลิต  
 12.  ก าจดัอุปสรรคท่ีจะกดขวางความภาคภูมิใจของพนกังาน  
 13.  ท าแผนการศึกษาและการฝึกอบรมใหบ้่อยคร้ังอยา่งต่อเน่ือง  
 14.  มีผูบ้ริหารท่ีมีหนา้ท่ีผลกัดนัใหทุ้กขอ้ขา้งตน้เกิดข้ึนและด าเนินการอยา่งต่อเน่ือง 
 นอกจากน้ีเดมมิงไดก้ล่าวถึงโรคร้าย 7 ประการ (The seven deadly diseases) ใน หนงัสือ

เร่ือง ‚อยูเ่หนือวกิฤติ‛ (Out of the crisis) ท่ีเป็นลกัษณะ 7 ประการ ขององคก์รท่ีขาดคุณภาพ ไดแ้ก่ 
(วฑูิรย ์สิมะโชคดี, 2542, หนา้ 26) 

 1.  ขาดความผกูพนในเป้าหมายของการปรับปรุงคุณภาพอยา่งแทจ้ริง 
 2.  เนน้ท่ีผลก าไรในระยะสั้น  
 3.  ประเมินผลการปฏิบติังานและผลประกอบการประจ าปีโดยใชต้วัเลขและก าไร 

ขาดทุนระยะสั้นเท่านั้น  
 4.  บริหารระดบัสูงเปล่ียนงานบ่อย  
 5.  ประกอบกิจการธุรกิจอุตสาหกรรม โดยพิจารณาแต่เพียงตวัเลข 
 6.  ค่ารักษาพยาบาลสูง  
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 7.  ค่าใชจ่้ายดา้นการประกนัสินคา้สูง 
 2.  แนวคิดในการบริหารคุณภาพของจูแรน จูแรน นบัวา่เป็นผูน้ าในการศึกษาดา้น

คุณภาพในประเทศญ่ีปุ่น และเป็นผูท่ี้มีบทบาท ส าคญัต่อการน าวธีิการควบคุมคุณภาพมาใชใ้น
อุตสาหกรรมของญ่ีปุ่นมานานกวา่ 40 ปี จูแรนมี ความเห็นวา่ขอ้ผิดพลาดท่ีเกิดข้ึนในการผลิตนั้น    
ร้อยละ 80 สามารถควบคุมไดโ้ดยใชก้ารจดัการท่ีมีคุณภาพ ดงันั้นการจดัการจึงตอ้งไดรั้บการ
ปรับปรุงใหมี้คุณภาพ ซ่ึงจูแรนเนน้วา่ การจดัการท่ีมีคุณภาพประกอบไปดว้ยการวางแผนคุณภาพ 
การควบคุมคุณภาพ และ การปรับปรุงคุณภาพ โดยจูแรนใหค้วามหมายของการบริหารคุณภาพวา่
หมายถึงกระบวนการ ในการช้ีบ่งและบริหารกิจกรรมต่างๆ ท่ีมีความจ าเป็นต่อการด าเนินการให้
บรรลุจุดประสงค ์ดา้นคุณภาพขององคก์ร (กิตติศกัด์ิ พลอยวานิชเจริญ, 2541, หนา้ 45 อา้งอิงจาก 
Juran, 1993, p. 7) กระบวนการในการช้ีบ่ง และการบริหารกิจกรรมประกอบดว้ย 3 กระบวนการ
หลกั คือการวางแผนคุณภาพ (Quality Planning: QP) การควบคุมคุณภาพ (QC) และการปรับปรุง 
คุณภาพ (QI) โดยจูแรนไดเ้รียกศาสตร์ในการบริหารคุณภาพดงักล่าวน้ีวา่ ‚ไตรศาสตร์ดา้น 
คุณภาพ‛ (The quality trilogy) หรือ ‚ไตรศาสตร์ของจูแรน‛ (The juran trilogy) และ จุดประสงค์
ดา้นการบริหารคุณภาพขององคก์ร คือ การประกนัคุณภาพ (QA) ท่ีหมายถึงการสร้าง ความเช่ือมัน่
ใหเ้กิดแก่ลูกคา้ (ตามภาพท่ี 2-12) 

 

 
 

ภาพท่ี 2-12  ไตรศาสตร์ ดา้นคุณภาพของจูแรน (กิตติศกัด์ิ พลอยวานิชเจริญ, 2541, หนา้ 45) 
 
 โดยทัว่ไปการวางแผน (Planning) หมายถึง การก าหนดเป้าหมาย (Goal) และวธีิการ

ภายใตท้รัพยากรท่ีจ ากดั เพื่อใหเ้กิดความมัน่ใจวา่ผลจากวิธีการท่ีก าหนดไว ้สามารถช่วยใหบ้รรลุ
ตามเป้าหมาย ดงันั้นการวางแผนคุณภาพจึง หมายถึง การก าหนดไว ้ซ่ึงเป้าหมายท่ีจะบรรลุสู่ความ
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คาดหมายของลูกคา้ท่ีก าหนดรวมถึงการจดัสรรทรัพยากรท่ีมีจ ากดัต่อวธีิการท่ีจะท าให้เกิดความ
มัน่ใจวา่ผลจากวธีิการดงักล่าวท าใหลู้กคา้มีความพอใจ  
 การวางแผนคุณภาพน้ี ถือเป็นกระบวนการแรกของการบริหารคุณภาพ ดงันั้นหาก การ
วางแผนคุณภาพไดรั้บการด าเนินการอยา่งไม่สมบูรณ์ จะท าใหเ้ป็นสาเหตุส าคญัของความไม่มี
คุณภาพดา้นความถูกตอ้งในการผลิต หรือความไร้ประสิทธิภาพดา้นคุณภาพ (Quality deficiencies) 
นอกจากน้ีจะพบวา่มาตรการต่าง ๆ ในการปรับปรุงคุณภาพ (QI) มกัจะเป็น การวางแผนใหม่        
(Re-planning) เก่ียวกบัคุณภาพเสมอ ซ่ึงการวางแผนเร่ืองคุณภาพเป็นกระบวนการท่ีต่อเน่ืองและมุ่ง
ใหค้วามส าคญักบัลูกคา้ในทุกขั้นตอนตามแนวคิดของเกลียว คุณภาพ (The quality spiral) ท่ีแสดง
รายละเอียดในภาพท่ี 2-13 
 

 
 

ภาพท่ี 2-13  เกลียวคุณภาพ 
 
 การควบคุม (Controlling) เป็นการรักษาไว ้ซ่ึงเป้าหมาย โดยประกอบดว้ยการเฝ้าพินิจ 

หรือการติดตาม (Monitoring) ผลการด าเนินงาน เพื่อหาปัญหาแลว้ด าเนินการคน้หาสาเหตุแห่ง      
ปัญหา เพื่อแกปั้ญหาดงักล่าว ดงันั้นการควบคุมคุณภาพจึง หมายถึง การเฝ้าพินิจผลจาก 
กระบวนการ เพื่อเปรียบเทียบกบัความคาดหมายของลูกคา้ หากพบวา่ผลการด าเนินการตาม 
กระบวนการมิไดเ้ป็นไปตามความคาดหมายท่ีส่งผลใหลู้กคา้เกิดความไม่พอใจจะตอ้งคน้หา สาเหตุ
ของความไม่พอใจดงักล่าว เพื่อแกไ้ขใหถู้กตอ้ง  



63 

 ส่วนการปรับปรุง (Improvement) หมายถึง การยกระดบัเป้าหมายให้สูงข้ึน ซ่ึงโดยทัว่ไป
จะไดม้าจากการทบทวนผลการปฏิบติังานเดิมแลว้ด าเนินการวางแผนใหม่ และการควบคุมใหม่   
(Re-control) เพื่อใหผ้ลงานเป็นไปตามเป้าหมายใหม่ท่ีก าหนดการปรับปรุง คุณภาพจึงมีความหมาย
เท่ากบัการคาดการณ์ ความคาดหมายใหม่ของลูกคา้ส าหรับผลิตภณัฑเ์ดิม หรือการคน้หาความ
จ าเป็นของลูกคา้ ส าหรับการพิจารณาผลิตภณัฑใ์หม่ แลว้ท าการวางแผนใหม่ ตลอดจนการควบคุม
ใหม่ เพื่อใหบ้รรลุตามเป้าหมายใหม่ หรืออาจกล่าวไดว้า่ ในขณะท่ีการควบคุมคุณภาพเป็นการ
รักษาสภาพเดิมใหเ้ป็นไปตามเป้าหมายท่ีก าหนด การปรับปรุง คุณภาพจะเป็นการท าลายสภาพเดิม
และสร้างระบบใหม่ข้ึนมา เพื่อใหบ้รรลุตามเป้าหมายใหม่ของคุณภาพ 

 จูแรนไดเ้สนอขั้นตอน 10 ประการ ส าหรับการบริหารคุณภาพ (10 Steps to quality 
management) ดงัต่อไปน้ี  
 1.  พิจารณาความตอ้งการและโอกาสท่ีจะปรับปรุง  
 2.  ตั้งเป้าหมายสาหรับการพฒันา  
 3.  ช้ีแจงเป้าหมาย  
 4.  อบรม  
 5.  คน้หาปัญหาและแกปั้ญหา  
 6.  รายงานผลความกา้วหนา้  
 7.  รับรองผลการปฏิบติั  
 8.  ประชาสัมพนัธ์การปฏิบติังาน  
 9.  รวบรวมและบนัทึกผลความกา้วหนา้  
 10.  รักษาสถานภาพ 
 3. แนวคิดในการบริหารคุณภาพของไฟเจนบอม ไฟเจนบอมใหค้ านิยามของคุณภาพไว้
วา่ หมายถึง การสร้างความพึงพอใจแก่ลูกคา้ดว้ย ตน้ทุนต่าํสุด (Customer satisfaction at the lowest 
cost) เขาเป็นผูเ้ร่ิมเสนอแนวคิดเร่ือง การควบคุมคุณภาพทั้งองคก์ร (Total Quality Control: TQC) 
ในหนงัสือเร่ือง ‚การควบคุมคุณภาพ ทั้งองคก์ร‛ ท่ีตีพิมพเ์ป็นคร้ังแรกในขณะท่ีไฟเจน บอมเรียน
ในระดบัปริญญาเอกในปี ค.ศ. 1950 (พ.ศ. 2493) และในปี ค.ศ. 1951 (พ.ศ. 2494) ไฟเจนบอมได้
ตีพิมพห์นงัสือเก่ียวกบัการควบคุม คุณภาพ โดยมีช่ือหนงัสือคือ ‚หลกัการ แนวปฏิบติั และการ
บริหารเพื่อควบคุมคุณภาพ‛ (Quality control: principles, practices and administration) ซ่ึงไฟเจน
บอม เสนอแนวคิดในการพฒันาคุณภาพ ทั้งระบบไม่ใช่เฉพาะส่วนของการผลิตเท่านั้น โดยแนะน า
ใหมี้การควบคุม คุณภาพก่อนท่ีปัญหาจะเกิดข้ึนไม่ใช่การควบคุมและตรวจสอบหลงัจากการผลิต
เสร็จลุล่วงแลว้ แนวคิดของไฟเจนบอมท่ีเสนอไวใ้นหนงัสือ คือ ใหเ้ปล่ียนการควบคุมคุณภาพจาก
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การใชเ้ทคนิควธีิการต่าง ๆ มาเป็นแนวคิดท่ีวา่การควบคุมคุณภาพ คือ กระบวนการบริหาร อยา่ง
หน่ึง ดงันั้นการบริหารและการใหค้วามสัมพนัธ์ระหวา่งบุคคลเป็นพื้นฐานของกิจกรรม 
 การควบคุมคุณภาพ ส่วนวธีิการทางดา้นสถิติ หรือการซ่อมบ ารุง และการป้องกนัต่าง ๆ 
จะเป็นส่วนหน่ึงของระบบการควบคุมคุณภาพทั้งหมด นอกจากน้ียงัตอ้งมีการควบคุมคุณภาพดว้ย
ตนเอง (Quality control itself) ซ่ึงไดแ้ก่ การท าใหเ้กิดประสิทธิภาพของระบบ โดยการท างาน 
ร่วมกนัและประสานงานกนั เพื่อใหอ้งคก์รไดรั้บผลตอบแทนทางเศรษฐกิจสูงท่ีสุด บนความพึง
พอใจสูงสุดของลูกคา้ ไฟเจนบอมกล่าววา่คุณภาพไม่ได ้หมายความถึงดีท่ีสุดเท่านั้น (Quality does 
not mean ‘best’) แต่ หมายถึงดีท่ีสุดส าหรับการใชง้านของลูกคา้และราคาขาย (Best for the 
customer use and selling price) ส่วนค าวา่การควบคุมในความหมายของการควบคุมคุณภาพ ไดแ้ก่ 
เคร่ืองมือ ส าหรับการจดัการ 4 ขั้นตอนดงัน้ีคือ (4 Steps of management tool) 

 1.  ก าหนดมาตรฐานดา้นคุณภาพ 
 2.  ประเมินและปรับปรุงการปฏิบติังานตามมาตรฐาน  
 3.  ปฏิบติัตามมาตรฐานท่ีดี  
 4.  วางแผนและพฒันาทุกกระบวนการท่ีมีผลต่อการน าไปสมาตรฐาน 

 กิจกรรมการควบคุมคุณภาพเป็นงานท่ีมุ่งเนน้ใหสิ้นคา้มีคุณภาพ จึงมีความส าคญัยิง่ท่ี 
จะตอ้งควบคุมคุณภาพในขั้นตอนของการผลิต ซ่ึงแนวทางการควบคุมคุณภาพในขั้นตอนของการ
ผลิตนั้น ไฟเจนบอมเสนอไว ้ดงัต่อไปน้ี 

 1.  ควบคุมการออกแบบผลิตภณัฑใ์หม่  
 2.  ควบคุมวตัถุดิบ  
 3.  ควบคุมผลิตภณัฑ์  
 4.  ศึกษาและควบคุมกระบวนการผลิต 

 ในปี ค.ศ. 1983 (พ.ศ. 2526) มีการจดัพิมพห์นงัสือ เร่ืองการควบคุมคุณภาพทั้งองคก์รข้ึน
ใหม่ ซ่ึงเน้ือหาไดเ้นน้ใหเ้ห็นถึงความส าคญัของการรับรู้ของลูกคา้ หรือผูซ้ื้อท่ีมีต่อองคก์ร ท าให้
คุณภาพเป็นปัจจยัท่ีมีความส าคญัมากท่ีสุดขององคก์รท่ีตอ้งการประสบความส าเร็จและเติบโตใน
ธุรกิจการคา้ระหวา่งประเทศ โดยไฟเจนบอมใหค้วามหมายของระบบคุณภาพทั้งองคก์ร (Total 
quality system) วา่เป็นโครงสร้างขององคก์รในภาพรวม ซ่ึงรวมไปถึงเทคนิค วธีิการในการบริหาร 
แผนการอนัก่อให้เกิดความร่วมมือในการท างาน เคร่ืองจกัร และการส่ือสารประชาสัมพนัธ์ของ
องคก์ร เพื่อเป็นหนทางท่ีจะน าไปสู่คุณภาพท่ีลูกคา้พึงพอใจ บนค่าใชจ่้ายท่ีเหมาะสม ซ่ึงหลกัการ
ส าคญัท่ีจะท าใหอ้งคก์รประสบความส าเร็จในการควบคุม คุณภาพทั้งองคก์ร ไดแ้ก่ การท่ีองคก์ร
ค านึงหลกัการใน 10 ประเด็นดงัต่อไปน้ี (Bendell, 1998) 
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 1.  คุณภาพเป็นกระบวนการด าเนินกจกรรมของทั้งองคก์ร  
 2.  คุณภาพคือส่ิงท่ีลูกคา้บอก  
 3.  คุณภาพและค่าใชจ่้ายเป็นส่ิงท่ีไปดว้ยกนั 
 4.  คุณภาพตอ้งการใหป้ฏิบติัเป็นรายบุคคลและร่วมท างานเป็นกลุ่ม  
 5.  คุณภาพคือวธีิการบริหารอยางหน่ึง  
 6.  คุณภาพควบคู่ไปกบัการปรับปรุง เปล่ียนแปลง  
 7.  คุณภาพเป็นจรรยาบรรณขององคก์ร  
 8.  คุณภาพตอ้งมการพฒันาอยา่งต่อเน่ือง  
 9.  คุณภาพใหผ้ลตอบแทนสูงสุดบนการลงทุนท่ีเพิ่มข้ึนแต่น าไปสู่การสร้างผลผลิตท่ีดี  
 10.  คุณภาพตอ้งการความร่วมมือระหวา่งลูกคา้และผูจ้  าหน่าย  

 สรุปได้ว่าแนวคิดด้านคุณภาพในยุคต้นนีม้ีแนวโน้มของแนวความคิดในการเปลีย่นแปลง
วธีิการบริหารคุณภาพจากการควบคุมและทดสอบเป็นการบริหารกระบวนการที่ต้องการความ
ร่วมมือจากทุกคนในองค์กรในการแก้ปัญหาและปรับปรุงอย่างต่อเน่ือง เพือ่ความพงึพอใจของลูกค้า 
 แนวคิดดา้นคุณภาพในยคุกลาง ยคุกลางไดแ้ก่ ช่วงเวลาระหวา่งปี ค.ศ. 1950-1970  
(พ.ศ. 2493-2513) ซ่ึงแนวคิด ดา้นคุณภาพเกิดข้ึนมากท่ีประเทศญ่ีปุ่น ทั้งน้ีเป็น เพราะประเทศญ่ีปุ่น
ไดเ้รียนรู้หลกัการ แนวคิด และความส าคญัของคุณภาพ จึงเกิดการพฒันาหลกัการและแนวคิดต่าง 
ๆ เหล่านั้นใหส้อดคลอ้งกบัวฒันธรรมการด าเนินชีวติและการท างานของประเทศของตน โดยนกั
คิดชาวญ่ีปุ่นเนน้ท่ีการเผยแพร่ความรู้เร่ืองของคุณภาพให้ทัว่ถึงทุกคนทุกหน่วยงาน มีการควบคุม
คุณภาพดว้ย เคร่ืองมือท่ีใชไ้ดง่้ายและมีการท างานร่วมกนัเป็นกลุ่ม ซ่ึงนกัคิดในช่วงปี ค.ศ. 1950- 
1970 น้ี ไดแ้ก่ คะโอะรุ อิชิกะวะ (Kaoru Ishikawa) เกนอิชิ ทะงุชิ (Genichi Taguchi) และ ชิงงิโอะ 
ชิงโงะ (Shingeo Shingo) 

 

                            
                   คะโอะรุ อิชิกะวะ                 เกนอิชิ ทะงุชิ                             ชิงงิโอะ ชิงโงะ 
 
ภาพท่ี 2-14  นกัคิดดา้นคุณภาพในยคุกลาง (Jarvis, 2002) 
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 1.  แนวคิดในการบริหารคุณภาพของอชิกะวะ  
 แนวคิดของอิชิกะวะไดรั้บอิทธิพลมาจากเดมมิง และจูแรน โดยอิชิกะวะ เนน้ในเร่ืองการ

น าการบริหารคุณภาพไปปฏิบติั อิชิกะวะ ไดรั้บเกียรติให้เป็นผูบุ้กเบิกแนวความคิด เร่ืองวงจร
คุณภาพ นอกจากนั้นยงัเป็นผูพ้ฒันาแผนภาพแสดงเหตุและผล ซ่ึงสามารถช่วยในการคน้หาสาเหตุ
ของปัญหาดา้นคุณภาพได ้อิชิกะวะ ไดศึ้กษาและพบวา่การควบคุมคุณภาพในประเทศตะวนัตกเป็น
หนา้ท่ีของผูเ้ช่ียวชาญเพียงไม่ก่ีคน และมกัท าเม่ือมีปัญหารุนแรงเกิดข้ึน แลว้แต่ในทางตรงกนัขา้ม
ในประเทศญ่ีปุ่น ผูจ้ดัการขององคก์รจะเป็นผูท่ี้รับผดิชอบและ ผกูพนัอยูก่บัคุณภาพ และเป็น
จิตส านึกท่ีคงอยูต่ลอดชีวิตการท างาน อิชิกะวะแนะน าให้มีการน าคุณภาพไปใชใ้นทุกขั้นตอนของ
การท างาน และมีความเช่ือวา่ถึงแมพ้นกังานส่วนใหญ่ไม่ได ้เป็นผูเ้ช่ียวชาญในดา้นคุณภาพแต่ก็
สามารถใหข้อ้เสนอแนะท่ีเป็นประโยชน์ได ้(สุวรรณี แสงมหาชยั, 2544, หนา้ 48) 

 อิชิกะวะได ้พฒันาเคร่ืองมือทางสถิติแห่งคุณภาพ หรือเคร่ืองมือ 7 แบบ เพื่อการควบคุม 
คุณภาพ (7 QC Tools) ข้ึน ไดแ้ก่ กราฟ (Graphs) ใบตรวจสอบ (Check sheets) แผนภาพ             
การกระจาย (Scatter diagrams) การวเิคราะห์แบบพาเรโต (Pareto analysis) แผนภาพแสดงเหตุ 
และผล (Cause and effect diagrams) หรือแผนภาพกา้งปลา (Fishbone diagrams) ฮีสโตแกรม 
(Histograms) และแผนภูมิควบคุมกระบวนการ (Process control charts) 

 นอกจากน้ีอิชิกะวะยงัพฒันากิจกรรมกลุ่มควบคุมคุณภาพ (Quality Control Circles: 
QCC) และพฒันาแนวความคิดการควบคุมคุณภาพทั้งบริษทั (Company Wide Quality Control: 
CWQC) โดยท่ีแนวคิดของการใชก้ารควบคุมคุณภาพในระยะแรกเกิดจากผูบ้ริหารระดบับนลง 
ไปสู่ผูป้ฏิบติัระดบัล่าง (Top-down) ซ่ึงน ากระบวนการทางสถิติมาใชใ้นส่วนของงานวิศวกรรม 
การออกแบบ การวิจยั ส่วนของการผลิต รวมไปถึงการขายและการบริหารงาน โดยแนวคิดหลกั
ของการควบคุมคุณภาพเป็นการแกปั้ญหาในกระบวนการผลิต โดยการควบคุมวตัถุดิบ การ
ออกแบบผลิตภณัฑใ์หม่และช่วยผูบ้ริหารในการวิเคราะห์ เพื่อก าหนดนโยบาย แต่การควบคุม
คุณภาพ ทั้งบริษทัไม่ใชเ้ป็นเพียงการควบคุมใหไ้ดผ้ลผลิตท่ีมีคุณภาพ แต่รวมถึงการควบคุมทุก
ส่วนขององคก์ร ดงันั้นคุณภาพจึงครอบคลุมไปถึงการบริการหลงั การขาย คุณภาพของการบริหาร
จดัการ โดยสามารถพิจารณาคุณภาพขององคก์รไดจ้ากกิจกรรม หรือตวัช้ีวดัต่างๆ ต่อไปน้ี 
(Bendell, 1998) 

 1.  คุณภาพของผลิตภณัฑ ์ตอ้งไดรั้บการพฒันา มีความคงท่ีของคุณภาพและมี ของเสีย
ลดลง  

 2.  ปรับปรุงความเช่ือมัน่ในผลิตภณัฑ ์ 
 3.  ลดค่าใชจ่้าย 
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 4.  เพิ่มผลผลิตและวางแผนการผลิต  
 5.  ไม่มีการสูญเสียและลดการซ่อมแซมสินคา้  
 6.  ปรับปรุงวธีิการ  
 7.  ขยายงานการตรวจสอบและลดงานทดสอบ  
 8.  ขอ้ตกลงระหวางผูซ้ื้อและผูข้ายมีความเหมาะสม  
 9.  ขยายตลาด  
 10.  กลุ่มงานทุกหน่วยงานในองคก์ร มีความสัมพนัธ์อนัดีต่อกนั  
 11.  ลดความผดิพลาดของขอ้มูล  
 12.  การน าเสนอความคิดเห็นเปนไปอยา่งอิสระและเป็นประชาธิปไตย 
 13.  ในการประชุมต่าง ๆ มีการด าเนินการท่ีราบร่ืน  
 14.  การซ่อมแซมและเปล่ียนแปลงเคร่ืองจกัรเคร่ืองมือต่าง ๆ อยูบ่นความเหมาะสม  
 15.  พฒันาความสมพนัธะระหวา่งบุคคล 
 2.  แนวคิดในการบริหารคุณภาพของทะงุชิ  
 ทะงุชิเกิดในปี ค.ศ. 1924 (พ.ศ. 2467) เขาไดศึ้กษาค่อนขา้งมากเก่ียวกบัการออกแบบ     

โดยการทดลองเม่ือท างานในกระทรวงสาธารณสุขของประเทศญ่ีปุ่น ในปี ค.ศ. 1950 (พ.ศ. 2493) 
เขาเขา้ร่วมงานกบับริษทัโทรคมนาคมแห่งหน่ึงดว้ยจุดประสงคท่ี์องคก์รดงักล่าวตอ้งการ             
เพิ่มกิจกรรมทางดา้นการวจิยัและการพฒันา โดยการจดัการอบรมใหก้บัวศิวกรขององคก์รให ้
ทราบถึงประสิทธิภาพของการออกแบบโดยทางทดลอง ซ่ึงทะงุชิท างานในดา้นน้ีถึง 12 ปี ท าใหเ้ขา
ไดคิ้ดคน้วธีิการข้ึนท่ีเรียกวา่ หลกัการของทะงุชิ (Taguchi’s methodology) และไดเ้ป็นท่ีปรึกษา
ใหก้บับริษทัและโรงงานต่าง ๆ ในญ่ีปุ่นหลายแห่ง ในตน้ปี ค.ศ. 1950 บริษทัต่าง ๆ เร่ิมน าวธีิการ
ของทะงุชิมาใช ้ต่อมาในปี ค.ศ. 1957-958 (พ.ศ. 2500-2501) ทะงุชิได ้ตีพิมพห์นงัสือเร่ืองการ
ออกแบบการทดลอง (Design of experiments) ต่อมาในตน้ปี ค.ศ. 1970 (พ.ศ. 2513) ทะงุชิไดเ้สนอ
แนวคิดเร่ืองการสูญเสียท่ีมีคุณภาพ (Quality loss function) รวมทั้งทะงุชิ ไดรั้บรางวลัเดมมิงส าหรับ
นกัเขียนงานดา้นคุณภาพ (Deming award for literature on quality) จ านวน 3 คร้ัง คือ ในปี ค.ศ. 
1957 ค.ศ. 1958 และปี ค.ศ. 1984 (พ.ศ. 2527) 

 แนวคิดของทะงุชิทางดา้นคุณภาพนั้น มุ่งเนน้ท่ีกระบวนการและผลิตผลส าหรับงาน      
ประจ าปี มากกวา่การเนน้ท่ีการพฒันาคุณภาพโดยการตรวจสอบ โดยคุณภาพและความน่าเช่ือถือ
เกิดมาจากกระบวนการออกแบบ เพราะเขาคิดวา่การด าเนินการจดัหา และประสิทธิภาพของ
กระบวนการในการออกแบบ รวมทั้งการตรวจสอบผลิตภณัฑส์ าคญักวา่ กระบวนการผลิต ส่ิงท่ี
ทะงุชิแตกต่างจากนกัคิด เร่ืองคุณภาพท่านอ่ืน ๆ คือเขาไม่คิดเร่ืองคุณภาพของงานแต่จะคิดเร่ือง
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คุณภาพของการสูญเสีย เพราะการสูญเสียเกิดกบัผลิตภณัฑ ์และขยายผลออกไปสู่สังคม และการ
สูญเสียน้ีหมายความรวมไปถึงตน้ทุน การท างานใหม่ เศษ- วสัดุ การบ ารุงรักษา การเส่ือมสภาพ
ของเคร่ืองมือเคร่ืองจกัร และการเรียกร้องการประกนั อีกทั้งลดความเช่ือถือไวว้างใจในผลิตภณัฑ์
ของลูกคา้จนถึงส่วนแบ่งทางการตลาดลดลง 
 คุณภาพของผลิตภณัฑ ์คือเป้าหมายขององคก์รท่ีตอ้งปฏิบติัโดยการดูแลเอาใจใส่ 
พิจารณาเลือกทางเลือกท่ีดีท่ีสุดและลดความไม่แน่นอนของเป้าหมาย เพราะจะช่วยลดความเสียหาย
และเพิ่มคุณภาพ ซ่ึงความเสียหายตามแนวคิดของทะงุชิจะเกิดข้ึน เม่ือผลิตภณัฑ ์ถูกละเลยต่อ
ขอ้ก าหนดและความเสียหายจะลดลง เม่ือผลิตภณัฑถู์กก าหนดให้อยูบ่นเป้าหมาย การสูญเสียจึงใช้
ประเมินการตดัสินใจท่ีอยูบ่นพื้นฐานของการเงิน รวมทั้งตน้ทุนในการผลิต และความคุม้ค่ากบัการ
ผลิต หรือ   จ  าหน่าย หลกัการของทะงุชิสามารถน าไปประยกุตใ์ชใ้นกระบวนการผลิต ซ่ึงจ าแนก
การควบคุมคุณภาพออกเป็น 3 ส่วน คือ ออกแบบระบบ (System design) ออกแบบขอ้ก าหนด และ
ปัจจยั (Parameter design) และออกแบบความคลาดเคล่ือน (Tolerance design) (Bendell, 1998) 

 1.  การออกแบบระบบตอ้งใชค้วามคิดสร้างสรรค ์รวมทั้งมีการท าตน้แบบ 
 2.  การออกแบบขอ้ก าหนดและปัจจยั เป็นขั้นตอนท่ีส าคญัเพราะนกัธุรกิจ ส่วนมากมกั

ตอ้งการคุณภาพท่ีดีข้ึนโดยไม่มีการเพิ่มทุน ดงันั้นการออกแบบผลิตภณัฑ ์หรือกระบวนการตอ้งถูก
ทดสอบทดลอง โดยท่ีการผลิตและการด าเนินงานมีผลกระทบต่อ การเปล่ียนแปลงสภาพแวดลอ้ม
และดา้นอ่ืน ๆ นอ้ยท่ีสุด  

 3.  การออกแบบความคลาดเคล่ือน เพื่อลดความไม่แน่นอนลง รวมทั้งพยายามใช ้
ประโยชนจ์ากของเสียท่ีจะเกิดข้ึน 

 แนวคิดตามหลกัการของทะงุชิมีผลต่ออุตสาหกรรมในโลกอยา่งกวา้งขวาง เพราะ ใน
อดีตโรงงานใหค้วามส าคญัน้อยมากกบัการออกแบบ และการตั้งมาตรฐานของระบบการผลิต
โรงงานท่ีท าการผลิตส่วนมาก ยงัท าการจดัตั้งระบบอยา่งไม่ถูกตอ้ง ไม่มีเหตุผลท าให้เกิดความ
เสียหายข้ึน แนวคิดของทะงุชิเป็นตน้แบบท่ีใหว้ศิวกร หรือนกัออกแบบสามารถวางระบบ แนวทาง 
และวธีิการต่าง ๆ ท่ีจะก่อใหเ้กิดประสิทธิภาพสูงสุด ซ่ึงเป็นเหตุผลใหโ้รงงาน สามารถควบคุมเวลา
และผลิตภณัฑไ์ดทุ้กช้ิน อนัส่งผลต่อความพึงพอใจและความตอ้งการของลูกคา้ 

 หลกัการของทะงุชิมีลกัษณะพิเศษ คือ จะตอ้งถูกพฒันาและใชง้าน โดยวศิวกรมากกวา่    
นกัสถิติ ดว้ยหลกัการน้ี ท าใหช่้วยลดช่องวา่งในการติดต่อส่ือสาร และปัญหาในการพูดคุย 
โดยเฉพาะการพดูคุยและอา้งอิงถึงผลท่ีวดัไดจ้ากวธีิการสถิติท่ีมีบุคคลจ านวนน้อยท่ีสามารถ เขา้ใจ
ไดอ้ยา่งชดัเจน จากลกัษณะพิเศษของหลกัการในขอ้น้ีท าใหปั้ญหาความคลาดเคล่ือนต่าง ๆ ถูก
แกไ้ขได ้โดยตรงโดยวศิวกร ผลท่ีตามมาจึงมิใช่ หมายถึงการแกปั้ญหา เฉพาะคุณลกัษณะดา้น
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คุณภาพตามท่ีตอ้งการเท่านั้น หากแต่เป็นการลดตวัแปรต่างๆ ท่ีอาจก่อใหเ้กิดปัญหาได ้โดยยงัคงใช้
การควบคุมคุณภาพดว้ยสถิติ (Statistical Process Control: SPC) 

 อาจสรุปไดว้า่ หลกัการในการจดัการคุณภาพของทะงุชิ คือ วธีิการรวมงานวศิวกรรม
และ วธีิการทางสถิติเขา้ดว้ยกนัในกระบวนการของการท างาน เพื่อใหส้ามารถลดค่าใชจ่้ายและเพิ่ม 
คุณภาพในแนวทางของวศิวกรรมคุณภาพ (Quality engineering) โดยการพฒันาสินคา้ให้มี
คุณภาพสูงในลกัษณะท่ีจะลดค่าใชจ่้ายลง มีการออกแบบเชิงทดลอง เพื่อเก็บรวบรวมขอ้มูล และใช้
วธีิการทางสถิติ เพื่อก าหนดปัจจยัท่ีเป็นสาเหตุใหเ้กิดปัญหาทางดา้นคุณภาพมากท่ีสุด ทะงุชิ มีความ
เช่ือวา่ค่าใชจ่้ายท่ีไม่พึงประสงคม์กัจะเกิดข้ึน เน่ืองจากผลผลิตเบ่ียงเบนไปจากลกัษณะของคุณภาพ
ท่ีก าหนด (สุวรรณี แสงมหาชยั, 2544, หนา้ 49) 

 3.  แนวคิดในการบริหารคุณภาพของชิงโงะ  
 ชิงโงะ เป็นนกัคิดคุณภาพท่ีมีผูรู้้จกัค่อนขา้งนอ้ยแมเ้ขาจะมีบทบาทและมีความส าคญัต่อ

อุตสาหกรรมของประเทศญ่ีปุ่น แต่มีบทบาทนอ้ยมากส าหรับอุตสาหกรรมของทางตะวนัตก 79 
แนวคิดของชิงโงะเนน้ท่ีผลผลิตมากกวา่การจดัการ ซ่ึงความกา้วหนา้ในการพฒันาผลงาน ไดจ้าก
ความเอาใจใส่ การด าเนินการไปสู่เป้าหมายการวางแผน และวางแนวทางแกไ้ข  

 ชิงโงะเกิดในเมืองซากา (Saga city) ประเทศญ่ีปุ่น ในปี ค.ศ. 1909 (พ.ศ. 2452) และจบ 
วศิวกรรมเคร่ืองกล (Mechanical Engineering) จากวทิยาลยัเทคนิคยามานาชิ (Yamanashi technical 
College) ในปี ค.ศ. 1930 (พ.ศ. 2473) หลงัจากนั้นท างานในโรงงานในประเทศ ไตห้วนั (Taiwan) 
ซ่ึงเป็นท่ีท่ีเขาเร่ิมแนวคิดในการบริหารในเชิงวทิยาศาสตร์ (Scientific management) ในปี ค.ศ. 1945 
(พ.ศ. 2488) เขาไดเ้ป็นท่ีปรึกษาดา้นการบริการให้กบัสมาคม การบริหารและจดัการของประเทศ
ญ่ีปุ่น (The Japan management association) และไดเ้ป็นผูจ้ดัการในส่วนงานวชิาการของบริษทั ซ่ึง
เขาไดพ้ฒันาการควบคุมคุณภาพในเชิงสถิติมาใช ้โดยเขาไดช่้วยลดเวลาในการท างานสร้างช้ินส่วน
ของเคร่ืองบินท่ีมีน้าํหนกัมากถึง 65,000 ตนั (Tons) จากเดิมท่ีใชเ้วลาสร้างนาน 4 เดือน เป็นใชเ้วลา
เพียง 2 เดือน และเป็นจุดเร่ิมตน้ท่ีท าใหแ้นวคิดของเขาเร่ิมแพร่หลาย น าออกใชอ้ยา่งกวา้งขวาง 

 ในปี ค.ศ. 1959 (พ.ศ. 2502) เขาออกจากสมาคมการบริหารและจดัการของญ่ีปุ่น และได้
ก่อตั้งสถาบนัพฒันา ดา้นการบริหารข้ึน (Institute of management improvement) บริษทัของเขาได้
ท าการฝึกอบรมคนถึง 7,000 คนในปี ค.ศ. 1962 (พ.ศ. 2505) และในช่วงปี ค.ศ. 1961-1964 (พ.ศ. 
2504-2507) ชิงโงะ ไดเ้สนอแนวคิดในการควบคุมคุณภาพ โดยการป้องกนั การผดิพลาด (Mistake 
Proofing) หรือท าใหค้วามเสียหายเป็นศูนย ์(Defect = 0) หรือโปกะ โยเกะ (Poka-yoke) นอกจากน้ี
เขาไดเ้ป็นส่วนหน่ึงของการท าระบบสร้างงานตามก าหนดเวลา (Just in time system) 
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 แนวคิดพื้นฐานของชิงโงะ คือ ใหห้ยดุกระบวนการ เม่ือมีความผดิพลาดเกิดข้ึน นัน่คือ     
หาสาเหตุ และป้องกนัสาเหตุท่ีจะท าใหเ้กิดความผดิพลาดข้ึน ไม่มีการสุ่มตวัอยา่ง กระบวนการของ
การตรวจสอบท าได ้โดยพนกังานท่ีอยูใ่นส่วนนั้น ๆ มีการพิจารณาความคลาดเคล่ือน และตอ้งหยดุ
กระบวนการก่อนท่ีจะสามารถแกไ้ขความคลาดเคล่ือนได ้หรือขดัขวางป้องกนัก่อน การเกิดความ
ผดิพลาดบกพร่องข้ึน และส่ิงต่าง ๆ เหล่าน้ีตอ้งท าทุกช่วงของกระบวนการ ดงันั้น ความผดิพลาดจะ
ถูกป้องกนั และแกไ้ขใหถู้กตอ้งท่ีแหล่งก าเนิดมากกวา่การทิ้งไว ้และถูกพบในกระบวนการต่อไป 
เคร่ืองมือเคร่ืองจกัรท่ีใชต้อ้งสามารถด าเนินการแกไ้ขไดท้นัที มีพนกังานท่ีท างานผดิพลาดนอ้ย 
ความพยายามต่าง ๆ น้ีมีเป้าหมาย คือ ตอ้งไม่มีความผดิพลาดเกิดข้ึนเลย หรือเป็นการป้องกนัความ
ผดิพลาด 

 ในปี ค.ศ. 1967 (พ.ศ. 2510) ชิงโงะ ไดแ้นะน าใหมี้การตรวจสอบแหล่งท่ีมาของปัญหา 
และพฒันาระบบโปกะ โยเกะ ท่ีใชป้้องกนัความคลาดเคล่ือน ไม่ใหค้วามผิดพลาดเกิดข้ึน ซ่ึง 
กระบวนการน้ีท าใหก้ารสุ่มตวัอยา่งทางสถิติ (Statistical sampling) ลดบทบาทความจ าเป็นลง และ
พนกังานสามารถมีอิสระในการพิจารณาปัญหา และความคลาดเคล่ือนของแหล่งท่ีมาได ้ชิง โงะ
เนน้วา่การไม่มีขอ้ผิดพลาดเป็น เพราะมีงานวศิวกรรมท่ีดีรวมทั้งพนกังานสามารถพิจารณา และรู้ถึง
กระบวนการไดด้ว้ยตนเองมากกวา่การบงัคบั ในปี ค.ศ. 1968 (พ.ศ. 2511) ชิงโงะได ้ริเร่ิมระบบการ
สร้างงานตามก าหนดเวลาท่ี บริษทัโตโยตา (Toyota) โดยการผลิตจ านวนน้อย เพื่อลดเวลาในการ
ท างานลง (Out set-up times) ซ่ึงแนวคิดน้ีจะตรงขา้มกบัจุดมุ่งหมายของ องคก์รท่ีตอ้งการผลิตให้
ไดจ้  านวนมาก และความส าเร็จของระบบน้ีแสดงเห็นไดอ้ยา่งชดัเจน ในปี ค.ศ. 1982 (พ.ศ. 2525) 
โดยการผลิตในกระบวนการส่วนหน่ึงของ บริษทัโตโยตา มีเวลา ในการปฏิบติังานลดลงอยา่ง
ต่อเน่ืองจาก 100 นาที เป็นใชเ้พียง 3 นาที (Bendell,1998) 

 สรุปไดว้า่ แนวคิดดา้นการบริหารคุณภาพในยคุกลางมีแนวโนม้ในความพยายามท่ีจะลด 
ความบกพร่อง ผิดพลาดของการปฏิบติังาน ทั้งในดา้นปริมาณของความสูญเสียและเวลาท่ีตอ้ง 
สูญเสียไป โดยการใหค้วามส าคญักบักระบวนการผลิตท่ีรับผดิชอบโดยตรงจากวศิวกรผูค้วบคุม
งาน ดงันั้นการบริหารคุณภาพจึงเป็นการประยกุตท์ฤษฎีทางดา้นการบริหารและ ทางดา้นสถิติไปสู่
การใชง้านในสายงานการผลิต ซ่ึงเป็นส่วนงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัเคร่ืองจกัร มากกวา่ส่วนงานอ่ืน ๆ       
ในองคก์ร 
 แนวคิดด้านคุณภาพในยุคใหม่  
 เม่ือธุรกิจอุตสาหกรรมมีความส าคญัเพิ่มมากข้ึน ความตอ้งการในดา้นคุณภาพมีมากข้ึน    
ซ่ึงในช่วงน้ีประเทศญ่ีปุ่นไดป้ระสบความส าเร็จในการบริหารคุณภาพจนกระทัง่สินคา้ต่าง ๆ เป็นท่ี
ยอมรับในตลาดการคา้โลก จึงเป็นการกระตุน้ให้เกิดการต่ืนตวัทางดา้นคุณภาพกลบัไป ทางซีกโลก



71 

ตะวนัตก ในช่วงปี ค.ศ. 1970-1980 (พ.ศ. 2513-2523) โดย นกัคิดดา้นคุณภาพในยคุใหม่ มี
ดงัต่อไปน้ี ฟิลิป บี. ครอสบี (Philip B. Crosby) ทอม ปีเตอรส์ (Tom Peters) และ คลอส โมลเลอร์ 
(Claus Moller) 

 

            
         ฟิลิป บี. ครอสบี                                      ทอม ปีเตอรส์                          คลอส โมลเลอร์ 

 
ภาพท่ี 2-15  นกัคิดดา้นคุณภาพในยคุใหม่ (Jarvis, 2002) 

 
 1.  แนวคิดในการบริหารคุณภาพของครอสบี  
 ครอสบีเป็นผูท่ี้มีประสบการณ์อยา่งหลากหลายในเร่ืองของการควบคุมคุณภาพ เขาได้

ท างานดา้นคุณภาพใหก้บัหลายองคก์รไม่วา่จะเป็นต าแหน่งผูจ้ดัการดา้นคุณภาพ รวมทั้ง
ประสบการณ์ 14 ปี ดา้นคุณภาพท่ี บริษทั ไอ.ที.ที. (ITT) ซ่ึงเป็นท่ียอมรับอยา่งกวา้งขวาง ในเร่ือง
ของคุณภาพ ในปี ค.ศ. 1979 (พ.ศ. 2522) เขาไดตี้พิมพห์นงัสือช่ือ ‚คุณภาพเป็นเร่ืองท่ีไดม้าโดยไม่
ตอ้งเสียค่าใชจ่้าย‛ (Quality is free) ซ่ึงเป็นหนงัสือท่ีขายดี หลงัจากนั้นครอสบี จึงไดก่้อตั้งบริษทั
ของเขาข้ึน (Philip crosby associates incorporated) และในปี ค.ศ. 1984 (พ.ศ. 2527) เขาไดตี้พิมพ์
หนงัสือท่ีขายดีอีกเล่มหน่ึงมีช่ือวา่ ‚มีคุณภาพ ไม่มีน ้าตา‛ (Quality without tears)  

 แนวคิดของครอสบีท่ีรู้จกักนัอยา่งกวา้งขวาง คือ การท าทุกอยา่งถูกตอ้งตั้งแต่แรกเร่ิม     
(Do it right first time) และตอ้งไม่มีความผดิพลาดเกิดข้ึน (Zero defect) เขาใหค้วามหมายของ
คุณภาพวา่เป็นความสอดคลอ้งกบัขอ้เรียกร้องท่ีเป็นเป้าหมายขององคก์รตามความตอ้งการของ
ลูกคา้ เขาเช่ือวา่องคก์รส่วนมากยงัไม่ทราบความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของตนเอง และโรงงานตอ้ง เสีย
ค่าใชจ่้ายประมาณร้อยละ 20 ส าหรับความผดิพลาดและการแกไ้ข และมีมากถึงร้อยละ 35 ส าหรับ
องคก์รท่ีด าเนินงานในดา้นการบริการ ซ่ึงครอสบีใหค้วามคิดเห็นวา่การรักษาระดบัของคุณภาพนั้น
มีราคาค่าใชจ่้ายมากพอสมควร กล่าวคือ การเกิดขอ้บกพร่อง ร้อยละ 8 จะท าใหเ้สียค่าใชจ่้ายมาก   
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ถา้ลดระดบัขอ้บกพร่องใหเ้หลือร้อยละ 3 จะตอ้งเสียค่าใชจ่้ายท่ีสูงกวา่ เพราะเหตุ ท่ีตอ้งมีการ
ปรับปรุงเคร่ืองจกัร หรือซ้ือเคร่ืองจกัรใหม่ หรือใชว้สัดุท่ีดีกวา่ หรือตอ้งจา้งแรงงาน มีฝีมือมากข้ึน 
เป็นตน้ 

 ครอสบี ใหค้  านิยามวา่คุณภาพ คือ การท าไดต้ามขอ้ก าหนด (Conformance to 
requirements) โดยมุ่งเนน้ให้ความบกพร่องเป็นศูนยห์รือไม่เกิดของเสียอยา่งต่อเน่ือง (Zero defect 
culture) ซ่ึงครอสบีกล่าวไวว้า่ผูบ้ริหารส่วนใหญ่ลืมท่ีจะนึกถึงเร่ืองการลดค่าใชจ่้าย เพราะพิจารณา
แต่ความถูกตอ้งของการท างาน โดยการท างานท่ีมีคุณภาพต่าํนั้นจะมีค่าใชจ่้ายท่ีแอบแฝงอยู ่เช่น 
การเพิ่มจ านวนชัว่โมงการท างานของคนงานและเคร่ืองจกัร การเพิ่มจ านวน คร้ังของเคร่ืองจกัรเสีย 
การส่งมอบใหแ้ก่ลูกคา้ชา้ ซ่ึงมีผลท าใหย้อดขายลดลงและค่าใชจ่้าย ในการรับประกนัเพิ่มมากข้ึน 
ครอสบีกล่าววา่ ค่าใชจ่้ายดงักล่าวมากเกินกวา่ค่าใชจ่้ายท่ีตอ้งเสียไปในการควบคุมคุณภาพของ
เคร่ืองจกัร วสัดุ และการฝึกอบรม จึงควรให้ความส าคญักบัการป้องกนัความผิดพลาดต่างๆ และ
แนะน าวา่ฝ่ายบริหารตอ้งรับผดิชอบในการแกปั้ญหาต่างๆ ซ่ึงการปรับปรุงคุณภาพอยา่งต่อเน่ืองจะ
เป็นวถีิทางท่ีผูบ้ริหารสามารถน าไปใช ้เพื่อบรรลุ จุดมุ่งหมายดงักล่าวได ้(วฑูิรย ์สิมะโชคดี, 2542, 
หนา้ 29; สุวรรณี แสงมหาชยั, 2544, หนา้ 48-49) 

 ส าหรับกระบวนการพฒันาคุณภาพของครอสบีจะอยูบ่นพื้นฐาน 4 ขอ้ไดแ้ก่ (Four 
absolutes of quality management) 

 1.  คุณภาพ ไดแ้ก่ การท าตามค าเรียกร้อง ไม่ใช่ท าดี หรือเด่นกวา่  
 2.  คุณภาพไดม้าจากการป้องกนัไม่ใช่การประเมินผล 
 3.  มาตรฐานของการท างาน คือ ตอ้งไม่มีความผดิพลาด ไม่ใช่เพียงแคใกลเ้คียง 
 4.  คุณภาพวดัไดจ้ากส่ิงท่ีไม่เป็นไปตามความตอ้งการ ไม่ใช่เพียงแค่พิจารณาจาก ดชันี

บ่งช้ี  
 ครอส บี ไดพ้ฒันา 14 ขั้นตอนสู่คุณภาพ (The fourteen steps to quality management)   

ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือส าหรับการบริหารท่ีขยายแนวทางในการปฏิบติัของพื้นฐาน 4 ขอ้ดงักล่าว ขา้งตน้ 
และน าไปสู่ความเขา้ใจร่วมกนัของสมาชิกทุกคนในองคก์ร ซ่ึง 14 ขั้นตอนของการบริหารคุณภาพ
ไดแ้ก่ (Bendell, 1998) 
 1.  มัน่ใจวา่วธีิการบริหารไดผ้กูพนัไวก้บัหลกัการของคุณภาพ  

 2.  ในกลุ่มผูพ้ฒันางานคุณภาพ ควรจะมีบุคคลท่ีมีความเก่ียวขอ้งกบัแต่ละแผนก  
 3.  พิจารณากระบวนการ เพื่อใหรู้้ไดว้า่เหตุการณ์และปัญหาดา้นคุณภาพจะเกิดท่ีจุด 

ใด  
 4.  ประเมินและใหค้วามส าคญักบัเงินทุนท่ีเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองของคุณภาพ  
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 5.  เพิ่มความใส่ใจในเร่ืองคุณภาพและเร่ืองของพนกังาน  
 6.  วเิคราะห์ปัญหาล่วงหนา้ รวมทั้งแนวทางแกไ้ข  
 7.  แต่งตั้งผูต้รวจสอบส าหรับกระบวนการพฒันา   
 8.  ฝึกอบรมหวัหนา้งานในการพฒันาคุณภาพส าหรับส่วนงานเสียหายข้ึนในทุก 

ขั้นตอน  
 10.  ส่งเสริมการพฒันาเป้าหมายของรายบุคคลและกลุ่มงาน  
 11.  ส่งเสริมใหพ้นกังานทุกคนไดมี้โอกาสในการพดูคุยสนทนากบัผูบ้ริหารในเร่ือง  

จุดมุ่งหมายของแต่ละบุคคล  
 12.  แสดงความพึงพอใจและช่ืนชมกบัผูท่ี้ปฏิบติังานไดต้ามเป้าหมาย และความ 

ตอ้งการขององคก์ร  
 13.  ก่อตั้งกลุ่มผูใ้หค้  าปรึกษาดา้นคุณภาพ  
 14.  ด าเนินการทั้ง 13 ขอ้ขา้งตน้อยา่งต่อเน่ือง 
 ในหนงัสือเร่ือง มีคุณภาพ ไม่มีน ้าตานั้น ครอสบี ไดก้ล่าวถึงลกัษณะขององคก์รท่ี  

ประสบความส าเร็จอยา่งต่อเน่ืองไม่ส้ินสุดวา่ประกอบดว้ยลกัษณะ 5 ประการ คือ  
 1.  พนกังานทกคนท างานถูกตอ้งตั้งแต่เร่ิมลงมือปฏิบติัอยา่งเป็นกิจวตัร  
 2.  การเปล่ียนแปลงท าเพื่อการพฒันา  
 3.  มีการเติบโตอยา่งสม ่าเสมอและสร้างผลก าไร  
 4.  มีผลิตภณัฑแ์ละการบริการใหม่ เม่ือมีความจ าเป็น และตามความตอ้งการ  
 5.  ทุกคนมีความสุขในการท างาน 
 2.  แนวคิดในการบริหารคุณภาพของปีเตอรส์  

 ปีเตอรส์ จบการศึกษาทางดา้นวศิวกรรม และธุรกิจ ในปี ค.ศ. 1981 (พ.ศ. 2524) เขาได ้
ก่อตั้งบริษทัของตนเองข้ึน (Tom peters group) เพราะประสบการณ์จากการเรียน และการท างาน
ทางดา้นธุรกิจน้ีเองท าให้เขาใหค้วามส าคญักบัผูบ้ริหารวา่เป็นผูท่ี้มีความส าคญั และเป็นศูนยก์ลาง
ของระบบการพฒันาคุณภาพ รวมทั้งใหค้วามส าคญักบัภาวะความเป็นผูน้ าของผูบ้ริหาร ซ่ึง
ผูบ้ริหารตอ้งท างานบริหาร โดยการมองให้รอบ (Management by Wandering About หรือ 
Managing by Walking Around: MBWA) เพราะท าใหส้ามารถสัมผสัโดยตรงถึง ลูกคา้ไดพ้บส่ิง
ใหม่ และพบผูค้น (ตามภาพท่ี 2-15) เพราะปัจจยัทั้งสามประการจะน าไปสู่ความส าเร็จทางการ
บริหาร ปีเตอรส์ ถือวา่วธีิการบริหารแบบ MBWA น้ีเป็นวิธีการท่ีท าใหเ้กิด ความชดัแจง้เห็นจริง 
(Technology of the obvious) และเช่ือวา่เป็นส่ิงท่ีช่วยใหผู้บ้ริหารมีประสิทธิภาพ ซ่ึงปัจจยัหลกั ทั้ง
สามประการจะอยูบ่นกิจกรรมต่าง ๆ ดงัน้ี 
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 1.  การฟัง ไดแก่ การยอมรับฟังค าแนะน า  
 2.  การสอน เพราะส่ิงท่ีมีประโยชน์และมีคุณค่าสามารถถ่ายทอดได ้โดยการ พบปะ 

พดูคุย อบรม และการเรียนการสอน  
 3.  ความสะดวก ไดแ้ก่ ความพรอมท่ีจะช่วยเหลือซ่ึงกนัและกนั 
 

 
 
ภาพท่ี 2-16  ปัจจยั 3 ประการของการบริหารแบบมองไปรอบ ๆ (Bendell,1998) 

 
 ปีเตอรส์ เสนอแนวคิดวา่องคก์รจะเป็นองคก์รท่ีมีคุณภาพจะตอ้งประกอบดว้ยลกัษณะ 

12 ประการ ไดแ้ก่ (Bendell, 1998) 
 1.  บริหารงาน โดยค านึงถึงคุณภาพ  
 2.  มีความกระตือรือร้น  
 3.  มีการวดัคณภาพ  
 4.  มีรางวลัใหแ้ก่การมีคุณภาพ  
 5.  ทุกคนมุ่งไปสู่คุณภาพ  
 6.  ท างานร่วมกนัทั้งองคก์ร  
 7.  มีคุณภาพแมแ้ต่หน่วยงานเล็ก ๆ  
 8. มีแนวทางป้องกนัความเบ่ือหน่ายและชะงกังนัของงาน โดยการเปล่ียนเป้าหมาย 

เปล่ียนกลุ่มการท างาน เปล่ียนกิจกรรม  
 9.  โครงสร้างขององคก์รให้ความส าคญักบัการพฒันาคุณภาพ  
 1.  ผูเ้ก่ียวขอ้งทั้งหมดเป็นสวนหน่ึงของคุณภาพ  
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 11.  มีคุณภาพเพิ่มข้ึน โดยตน้ทุนลดลง  
 12.  พฒันาคุณภาพอยา่งต่อเน่ือง 
 3.  แนวคิดในการบริหารคุณภาพของโมลเลอร์  
 โมลเลอร์ เป็นนกัคิดดา้นคุณภาพชาวยโุรป ไดก่้อตั้งบริษทั (Time Manager 

International: TMI) ข้ึนในปี ค.ศ. 1975 (พ.ศ. 2518) ในขณะท่ีเขาอาย ุ40 ปี และต่อมาอีก 10 ปี 
บริษทัน้ีไดพ้ฒันาหลกัสูตร เพื่อการบริหารเวลาข้ึน (Time manager course) ในกลางปี ค.ศ. 1980 
(พ.ศ. 2523) หลกัสูตรน้ีไดน้ ามาใชก้บับริษทัสายการบินหลายบริษทัในจ านวนน้ี รวมถึงบริษทัใน
เครือบริษทัสายการบินของประเทศญ่ีปุ่น (Japan airlines) และในปี ค.ศ. 1984 (พ.ศ. 2527) บริษทั
ของโมลเลอร์ ไดอ้บรมพฒันาให้กบับริษทัของประเทศโซเวยีต ในอดีต (Soviet union) ท าใหเ้กิด
ความเปล่ียนแปลงข้ึนในระบบเศรษฐกิจของประเทศโซเวียตในขณะนั้น  

 ในปี ค.ศ. 1987 (พ.ศ. 2530) บริษทัของโมลเลอร์ ไดรั้บรางวลัเหนือบริษทัคู่แข่งมากกวา่ 
48 บริษทั ดว้ยการสร้างหลกัสูตรดา้นการจดัการส าหรับทุกคน (Management for everyone) เป็น
หลกัสูตรท่ีจะช่วยท าใหพ้นกังานทุกคนมีความพึงพอใจในการท างานของตนและท างาน เป็นทีม
อยา่งมีความสุข รวมทั้งการลดการแบ่งชั้นการปกครอง พฒันาและเพิ่มประสิทธิผล ในปีเดียวกนัน้ี
บริษทั บี. บี. ซี. (BBC) ไดจ้ดัท ารายการท่ีน าเสนอ เร่ืองของโมลเลอร์ในเน้ือหา ดา้นธุรกิจ และในปี
ต่อมา บริษทั บี. บี. ซี. ไดจ้ดัท าวดีีโอ เพื่อการฝึกอบรมออกจ าหน่าย ในขณะเดียวกนัท่ีหนงัสือของ
โมลเลอร์ เร่ือง ‚คุณภาพของบุคคล‛ (Personal quality) ไดถู้ก ตีพิมพจ์ดัจ าหน่าย ในปี ค.ศ. 1988 
(พ.ศ. 2531) 

 จากการพฒันาของแนวคิดในเร่ืองคุณภาพ ตั้งแต่หลงัปี ค.ศ. 1970 (พ.ศ. 2513) ซ่ึงเป็น 
ช่วงเวลาท่ีการควบคุมคุณภาพ โดยวธีิทางสถิติไดถู้กใชม้าแลว้ถึง 30 ปี และหลกัการแนวคิดต่าง ๆ 
เก่ียวกบัคุณภาพไดถู้กพฒันาและผสมผสาน มีการเนน้ความตอ้งการของลูกคา้เพิ่มมากข้ึน            
เกิดความร่วมมือกนัในองคก์รเพิ่มมากข้ึน และในช่วงตน้ปี ค.ศ. 1980 มีความสนใจเป็นพิเศษใน
เร่ืองของคุณภาพในการบริการและความสัมพนัธ์ระหวา่งบุคคล ซ่ึงจากประสบการณ์ของโมลเลอร์
ท าใหเ้ขามัน่ใจวา่กระบวนการ หรือระบบการบริหารงานมีความส าคญัต่อ การเพิ่มโอกาสในการ
ผลิตมากกวา่กระบวนการผลิต 

 ส่วนในเร่ืองของการพฒันาดา้นการบริการนั้น โมลเลอร์ เช่ือวา่บุคคลผูท่ี้ท าการผลิต 
สินคา้จะตอ้งมีความพอใจและสนใจในส่ิงท่ีท าและสามารถท่ีจะปรับเปล่ียนแนวความคิด ทศันคติ
ไดใ้นภาพรวม ซ่ึงการปรับแนวความคิดและทศันคติน้ีจะน าไปสู่การเพิ่มความสามารถ 
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 ใน 3 ส่วนท่ีส าคญั คือ ความสามารถในการผลิต (Productivity) สัมพนัธภาพ (Relations) 
และ คุณภาพ (Quality) ซ่ึงทั้งสามประการน้ีเป็นความสนใจและความคาดหวงัของคนทุกคน (แสดง 
ความสามารถสามประการของบุคคลมีท่ีแปรผนัตามความพึงพอใจของบุคคลตามภาพท่ี 2-17) 

 

 
 
ภาพท่ี 2-17  ความสามารถสามประการของบุคคลท่ีแปรผนัตามความพึงพอใจ (Bendell, 1998) 

 
 โมลเลอร์ เช่ือวา่คุณภาพของบุคคลเป็นพื้นฐานของเร่ืองคุณภาพ โดยโมลเลอร์ แบ่ง 

คุณภาพของบุคคลเป็น 2 ส่วน คือ  
 1.  คุณภาพในระดบัท่ีคาดหวงั (The Ideal Performance Level: IP) เป็นจุดมุ่งหมาย ดา้น

คุณภาพของแต่ละบุคคล และสามารถเปล่ียนแปลงไดจ้ากประสบการณ์ในการท างาน ดงันั้น
คุณภาพในระดบัท่ีคาดหวงัจึงไม่แน่นอนในช่วงปีแรกของการท างาน โดยจะเร่ิมมีความคงท่ีเพิ่ม
มากข้ึน เม่ือมีระยะเวลาในการท างานยาวนานข้ึน จึงอาจกล่าวไดว้า่คุณภาพในระดบัท่ีคาดหวงัของ
แต่ละบุคคลจะถูกก าหนดและเปล่ียนแปลงไปตามการพฒันาของบุคคลนั้น  

 2.  คุณภาพในระดบัท่ีเป็นจริง (The Actual Performance Level: AP) คุณภาพชนิดน้ี จะ
ข้ึนอยูก่บัทศันคติความคิดเห็นของคน โดยมีความสัมพนัธ์ โดยตรงกบัความคาดหวงัในดา้น 
คุณภาพ ซ่ึงคุณภาพท่ีเป็นจริงน้ีข้ึนอยูก่บัลกัษณะการยอมรับของสังคม ความเขา้ใจในจุดมุ่งหมาย
และวธีิการ ส่ิงแวดลอ้ม ประสบการณ์ ทกัษะ กิจกรรม และอ่ืนๆ ซ่ึงโมลเลอร์ ไดเ้สนอแนวทางใน
การปรับปรุงระดบัคุณภาพท่ีเป็นจริง โดยใชก้ฎ 12 ประการ (Twelve golden rules) ไดแ้ก่  
  2.1  ก าหนดเป้าหมายดา้นคณภาพของแต่ละบุคคล  
  2.2  ก าหนดใหบุ้คคลท ารายงานดา้นคุณภาพของตน  
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  2.3  ตรวจสอบปัจจยัความพึงพอใจท่ีเก่ียวขอ้งกบัประสิทธิภาพของงาน 
  2.4  ใหค้วามสนใจกบัผูรั้บช่วงงานต่อ  
  2.5  หลีกเล่ียงการเกิดความผิดพลาด   
  2.6   มุ่งท่ีกิจกรรมมากกวา่ผลงาน  
  2.7  ใชป้ระโยชน์ทรัพยากรใหสู้งท่ีสุด 
  2.8  แสดงความคิดเห็นอยา่งเปิดเผย    
  2.9  รู้จุดเร่ิมตน้และเป้าหมายของงาน  
  2.10  ควบคุมความเครียดของบุคคล 
  2.11  รักษาศีลธรรมจรรยาบรรณของบุคคล  
  2.12  มีความตอ้งการคุณภาพ 

 นอกจากน้ี โมลเลอร์ ไดพ้ฒันาเทคนิค 2 ประการในการสร้างคุณภาพของบุคคล ไดแ้ก่  
 1.  การท าและการตรวจสอบ (The ‘do/check’ system) ไดแ้ก่ การตรวจสอบคุณภาพ  

ในการท างานดว้ยตนเองตลอดเวลาอยา่งต่อเน่ือง 
  2.  ใหมี้ใบรับรองคุณภาพของการท างาน องคก์รท่ีมีคุณภาพพิจารณาไดจ้ากลกัษณะ  

17 ประการ ตามแนวคิดของโมลเลอร์ (17 Hallmarks of a quality company) ดงัน้ีคือ 
  2.1  มีจุดเนน้ท่ีการพฒันาคุณภาพ โดยการพฒันาคุณภาพเป็นปัจจยัส าคญัส าหรับ     
ทุกองคก์รเช่นเดียวกบัเร่ืองการเงิน  
  2.2  การบริหารจดัการอยูใ่นระบบของคุณภาพ โดยการจดัการเป็นกิจกรรมท่ีท า
องคก์รมีมาตรฐานสูงข้ึน ใชว้ธีิการใหเ้กิดประสิทธิภาพ และเกิดความสัมพนัธ์อนัดีของบุคคลใน
องคก์ร  
  2.3  ลูกคา้พึงพอใจและจงรักภกัดีต่อองคก์ร  
  2.4  พนกังานท่ีมีความร่วมมืออยา่งดีมีผลตอบแทนและความกา้วหนา้มากกวา่         
ผูท่ี้ไม่ใหค้วามร่วมมือ  
  2.5  มีการพฒันาคุณภาพอยา่งต่อเน่ือง โดยองคก์รตอ้งมุ่งเนน้ เพื่อใหเ้กิดคุณภาพใน
ระยะยาวมากกวา่การไดผ้ลก าไรในระยะสั้น 
  2.6  มีเป้าหมายเร่ืองคุณภาพอยา่งชดัเจนส าหรับทุกฝ่าย  
  2.7  มีรางวลัใหแ้ก่คุณภาพ โดยองคก์รแสดงให้เห็นอยา่งชดัเจนในเร่ืองประโยชน์
ของคุณภาพ  
  2.8  น าการควบคุมคุณภาพมาใช ้เพื่อใหเ้กิดผลดี ไม่ใช่น ามาใช ้เพื่อแสดงถึง 
ความเสียหาย และการควบคุมคุณภาพแสดงใหเ้ห็นถึงการพฒันาและรักษาไว ้ซ่ึงคุณภาพท่ีดี  
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  2.9  ผูรั้บช่วงในกระบวนการท างานถือวา่เป็นลูกคา้ โดยยดึหลกัท่ีวา่ไม่มีบุคคล หรือ
แผนกใดท่ีสร้างความผิดพลาดแต่ความผิดพลาดในเร่ืองของคุณภาพสามารถเกิดไดทุ้กท่ี  
  2.10  ลงทุนในการอบรมพฒันาบุคลากร เพราะพนกังานเป็นทรัพยากรท่ีส าคญั 
ท่ีสุดขององคก์ร  
  2.11  ป้องกนัและลดความผดิพลาด  
  2.12  มีการตดัสินใจท่ีเหมาะสม โดยระดบัของการตดัสินใจตอ้งอยูบ่นความ 
ตอ้งการ และความจ าเป็นขององคก์ร  
  2.13  พิจารณาถึงจุดส้ินสุดของสินคา้ นัน่คือทั้งผลิตภณัฑ ์และการบริการท่ีถูก 
ผลิต ข้ึนจะตอ้งส่งมอบใหถึ้งมือลูกคา้ดว้ยวธีิท่ีดีและเหมาะสมท่ีสุด  
  2.14  เนน้คุณภาพของคน เคร่ืองจกัรและวธีิการ  
  2.15  ท าตามความตองการของลูกคา้  
  2.16  มีความคืบหนาอยา่งไม่หยดุย ั้งและไม่ถดถอย 
  2.17  สังคมยอมรับในบทบาทขององคก์ร การบริหารคุณภาพในยคุใหม่น้ีมีแนวคิดท่ี
ใหค้วามส าคญักบัภาวะผูน้ าของผูบ้ริหาร นอกจากแนวคิดในยคุเดิมท่ีผูบ้ริหารจะตอ้ง 
ยดึมัน่ในหลกัการของคุณภาพแลว้ นอกจากน้ียงั ตอ้งใชห้ลกัการในการบริหารจดัการใหไ้ดรั้บ
ความร่วมมือจากพนกังานทุกคนดว้ยพึงพอใจ และยงัใหค้วามส าคญักบัคุณภาพของพนกังานทุกคน 
 สรุป หลกัการและแนวคิดในการบริหารคุณภาพจ าแนกไดเ้ป็น 4 กลุ่มตามช่วงระยะเวลา 
ไดแ้ก่ แนวคิดดา้นคุณภาพในยคุแรกเร่ิม คือ ช่วงก่อนสงครามโลกคร้ังท่ี 2 ท่ีเร่ิมใชส้ถิติในการ 
ควบคุมคุณภาพ โดยนกัคิดเร่ืองคุณภาพในช่วงน้ี ไดแ้ก่ ชิวฮาร์ท ท่ีเรียกไดว้า่เป็นบิดาแห่ง คุณภาพ 
ในระยะต่อมา คือ ระยะสงครามโลกคร้ังท่ี 2 จนถึง ปี ค.ศ. 1950 อยูใ่นยคุตน้ของ แนวคิดดา้น
คุณภาพท่ีมีการแข่งขนัทางธุรกิจมากข้ึน เป็นยคุท่ีประเทศสหรัฐอเมริกาเผยแพร่ แนวคิดดา้นการ
ควบคุมคุณภาพไปสู่ประเทศญ่ีปุ่น โดยนกัคิดเร่ืองคุณภาพในช่วงน้ี คือ เดมมิง จูแรน และไฟเจน
บอม ต่อมาในระหวา่ง ปี ค.ศ. 1950-1970 แนวคิดดา้นคุณภาพเกิดข้ึนมากในประเทศญ่ีปุ่น โดยมีนกั
คิดดา้นคุณภาพในยคุกลางน้ี คือ อิชิกะวะ ทะงุชิ และชิงโงะ แนวคิดท่ีเกิดข้ึน ส่วนมากเป็นการให้
พนกังานมีส่วนร่วมในการลดความผดิพลาดในการท างานและป้องกนั การเกิดปัญหา เม่ือเขา้สู่ยคุ
ใหม่ของแนวคิดดา้นคุณภาพ คือ ช่วงปี ค.ศ. 1970-1980 ประเทศ ญ่ีปุ่นประสบความส าเร็จในการ
บริหารคุณภาพ ท าใหป้ระเทศทางตะวนัตกต่ืนตวัทางดา้น คุณภาพและเกิดนกัคิดเร่ืองคุณภาพข้ึน
ทางตะวนัตก อนัไดแ้ก่ ครอสบี ปีเตอรส์ และ โมลเลอร์ ท่ีมีแนวคิดวา่ การด าเนินงานดา้นคุณภาพ
เป็นกิจกรรมหลกัของผูบ้ริหาร และเป็นการบริหารงานอยา่งหน่ึงในองคก์รท่ีไดรั้บความส าเร็จจาก
พนกังานทุกคน 
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ข้อมูลบริษทั บีที-โปร จ ากดั 
 บริษทั บีที-โปร จ ากดั  ตั้งอยูเ่ลขท่ี 15/599 ซอย นวลจนัทร์ 211 ถนน นวลจนัทร์ 

แขวงนวลจนัทร์ เขตบึงกุ่ม กรุงเทพมหานคร 102300 โทร: 662-509-5411 แฟกซ์: 662-509-5697 
 บีที-โปร ก่อตั้งข้ึนในปี พ.ศ. 2553 โดยกลุ่มวศิวกรท่ีมีประสบการณ์มากกวา่สิบปี 

ใหบ้ริการทางดา้นการออกแบบ,ติดตั้ง,ทดสอบ และการบ ารุงรักษาในระบบไฟฟ้าส าหรับอาคาร
โรงงานอุตสาหกรรมทุกขนาด ทั้งองคก์รภาครัฐ และเอกชน บีที-โปร มีความเช่ียวชาญในการติดตั้ง
ระบบไฟฟ้าแรงสูง และแรงต ่า, ตูเ้มนควบคุมระบบไฟฟ้า, แผงวงจรไฟฟ้า, ตูค้วบคุมมอเตอร์ และ
การบ ารุงรักษา 
 พนัธกิจของเรา คือ การผลิตสินคา้ท่ีไดม้าตรฐานตามเวลาท่ีก าหนด น าไปสู่ความพึง
พอใจของลูกคา้ดว้ยความเขา้ใจทุกดา้นของโครงการ เพื่อใหแ้น่ใจวา่สร้างผลงานท่ีเป็นไปตามลูกคา้
ก าหนด 
 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 ภาพนัธ์ จิตรนุสนธ์ิ (2552) ไดศึ้กษาเร่ือง ‚การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงพยาบาล
เอกชน‛ โดยการท าวิจยัเชิงคุณภาพ จากเอกสารและการสัมภาษณ์ผูบ้ริหารระดบัสูงและผูเ้ก่ียวขอ้ง
ของโรงพยาบาล 5 แห่ง ในการศึกษาอุปสรรคและสภาพปัญหาท่ีเกิดจากการสร้างความสัมพนัธ์กบั
ลูกคา้ในอดีต และกลยทุธ์การสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้เป้าหมายของโรงพยาบาลเอกชนระยะ
ยาว ซ่ึงผลท่ีไดน้ั้นจะนาไปเป็นแนวทางในการประยกุตใ์ชก้บังานบริการของโรงพยาบาลรัฐและ
เอกชน จากการศึกษาพบวา่ สภาพการณ์ของโรงพยาบาลในปัจจุบนันั้น มุ่งเนน้การสร้างความพึง
พอใจในการใหบ้ริการลูกคา้ การรักษาท่ีครบถว้นในทุกสาขาการแพทย ์การพฒันาวทิยาการทาง
การแพทยท่ี์ทนัสมยั และการพฒันาคุณภาพของบุคลากรในดา้นต่าง ๆ อุปสรรคและสภาพปัญหาท่ี
เกิดจากการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ในอดีต ไดแ้ก่ เร่ืองความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 
กิริยามารยาทของพนกังานในการใหบ้ริการท่ีไม่เอาใจใส่ และเร่ืองเทคโนโลยท่ีีมีความล่าชา้         
ไม่ทนัสมยั ท าใหลู้กคา้เกิดความไม่พอใจในการรับบริการ นอกจากน้ียงัพบวา่สภาพสังคมและวถีิ
ชีวติท่ีเปล่ียนแปลงไป ท าใหท้ศันคติ ความคิดและพฤติกรรมในการด าเนินชีวขิองผูใ้ชบ้ริการใน
โรงพยาบาลเปล่ียนแปลงไป อาทิ การตอ้งการความเป็นส่วนตวั โดยผูรั้บบริการไม่ตอ้งการแจง้
ขอ้มูลท่ีเป็นส่วนตวัใหก้บับุคคลหรือองคก์รต่าง ๆ ไดท้ราบ ซ่ึงปัญหาและอุปสรรคดงักล่าวท าให้
โรงพยาบาลพยายามพฒันาการใหบ้ริการดา้นต่าง ๆ เพื่อใหลู้กคา้กลบัมาใชบ้ริการของโรงพยาบาล
อีก โดยก าหนดกลยทุธ์ในการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ในการจดักิจกรรม ส่งการ์ดอวยพร       
จดัสัมมนา เยีย่มลูกคา้ หรือท าบตัรสมาชิกใหก้บัลูกคา้ ซ่ึงจะท าควบคู่ไปกบัการบริหารส่ือ ซ่ึงส่ือท่ี
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ไดรั้บความนิยมมากท่ีสุดคือ การจดัส่ง Direct mail และการจดัส่งวารสารของโรงพยาบาลใหก้บั
ลูกคา้ 
 ดารนี ชาติทอง (2552) ไดท้  าการศึกษาเร่ือง ‚กลยทุธ์การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์แผนก
อาหารและเคร่ืองด่ืม โรงแรมโฟร์ซีซัน่ กรุงเทพมหานคร‛ โดยการท าวิจยัเชิงคุณภาพ จากเอกสาร
และการสัมภาษณ์ผูบ้ริหาร ผูจ้ดัการและพนกังานปฏิบติัการของแผนกอาหารและเคร่ืองด่ืม มี
วตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาการใชก้ลยทุธ์การบริหารงานลูกคา้สัมพนัธ์ในการสร้างความพึงพอใจใหก้บั
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการและศึกษาปัญหาและอุปสรรคในการใชก้ลยทุธ์การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 
ตลอดจนวธีิการแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึนของแผนอาหารและเคร่ืองด่ืม โรงแรมโฟร์ซีซัน่ กรุงเทพ โดย
ผลการศึกษาพบวา่ การใชก้ลยทุธ์การบริหารงานลูกคา้สัมพนัธ์ในการสร้างความพึงพอใจใหก้บั
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการของแผนกอาหารและเคร่ืองด่ืม โรงแรมโฟร์ซีซัน่ กรุงเทพ คือ การใหลู้กคา้เป็น
ศูนยก์ลางธุรกิจ (Customer centric) โดยเนน้การใหบ้ริการท่ีเป็นส่วนตวัและการสร้างความพึง
พอใจในการบริการใหม้ากท่ีสุด ซ่ึงเนน้ความมีมาตรฐานและวฒันธรรมในการใหบ้ริการและการใช้
กลยทุธ์การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของแผนกอาหารและเคร่ืองด่ืม ไดมี้การแกปั้ญหาท่ีมีกระบวนการ
และขั้นตอนท่ีชดัเจนเพื่อทาใหลู้กคา้ท่ีมาใชบ้ริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุด และสร้างความภกัดี
ของลูกคา้ 
 ฉววีรรณ เพช็รประสม (2552) ไดศึ้กษาเร่ือง ‚ผลกระทบของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์
และการบริการประสบการณ์ลูกคา้ต่อคุณค่าตราสินคา้ในธุรกิจสินเช่ือบตัรเครดิต‛ ของกลุ่มผูห้ญิง
วยัท างานและผูท่ี้เคยมีประสบการณ์ในการใชบ้ตัรเครดิตอยา่งนอ้ย 1 ปี ในเขตกรุงเทพมหานคร 
สรุปผลการวจิยัพบวา่ การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในดา้นการเก็บรักษาลูกคา้มีผลกระทบทางตรงต่อ
คุณค่าตราสินคา้ธุรกิจสินเช่ือมากท่ีสุด และการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในดา้นโปรแกรมการสร้าง
ความสัมพนัธ์มีผลกระทบทางออ้มต่อคุณค่าตราสินคา้ในธุรกิจสินเช่ือบตัรเครดิตมากท่ีสุด ส าหรับ
ผลกระทบรวมของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ต่อคุณค่าตราสินคา้ในธุรกิจสินเช่ือบตัรเครดิต พบวา่ 
การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในดา้นการเก็บรักษาลูกคา้มีผลกระทบรวมต่อคุณค่าตราสินคา้ในธุรกิจ
สินเช่ือบตัรเครดิตมากท่ีสุด  
 จารุวรรณ ปัญญาศิริ (2554) ไดศึ้กษาเร่ือง ‚ปัจจยัดา้นการรับรู้การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ี
มีต่อพฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือเคร่ืองส าอางของไทยยีห่อ้หน่ึงของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร‛ 
สรุปผลการวจิยัพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี คือ ผูบ้ริโภคท่ีเป็นผูห้ญิงท่ีใช/้เคยใช้
ผลิตภณัฑเ์คร่ืองส าอางหรือบริการของร้านเคร่ืองส าอาง มีจ านวน 400 คน สรุปผลการวจิยัพบวา่ 
การรับรู้ต่อระบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ในดา้นการสร้างฐานขอ้มูล (Database) มีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือเคร่ืองส าอางของไทยยีห่อ้หน่ึงของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร อยา่งมี
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นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัสูง การรับรู้ต่อระบบ
การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ในดา้นการใชเ้ทคโนโลยท่ีีเหมาะสม (Electronic) มีอิทธิพลต่อพฤติกรรม
การตดัสินใจซ้ือเคร่ืองส าอางของไทยยีห่อ้หน่ึงของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัปานกลาง การรับรู้ต่อระบบ
การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ในดา้นการก าหนดโปรแกรมการสร้างความสัมพนัธ์ (Action) มีอิทธิพล
ต่อพฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือเคร่ืองส าอางของไทยยีห่อ้หน่ึงของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัค่อนขา้งสูง 
และการรับรู้ต่อระบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ในดา้นการรักษาลูกคา้ (Retention) มีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือเคร่ืองส าอางของไทยยีห่อ้หน่ึงของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยมีความสัมพนัธ์ในทิศทางเดียวกนัในระดบัค่อนขา้งสูง 
 Wang and Kandampully, et al.(2006) ไดศึ้กษาเร่ือง ‚บทบาทของคุณค่า ตราสินคา้และ
ช่ือเสียงขององคก์รในการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ : กรณีศึกษาในประเทศจีน‛ สรุปผลการวจิยัพบวา่ 
เป็นการกล่าวถึงบทบาทของคุณค่าตราสินคา้ (Brand equity) และช่ือเสียงขององคก์รในการบริหาร
ลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer Relationship Management: CRM) ซ่ึงในการศึกษาจะเป็นการศึกษาตาม
หลกัทฤษฎีท่ีมีอยูห่ลากหลาย โดยพิจารณาจากความส าคญัของหลกัทฤษฎี   เพื่อน ามาก าหนดกรอบ
แนวคิดในการวจิยัโดยมีการศึกษาถึงความสัมพนัธ์ท่ีเป็นผลกระทบทางตรงและผลกระทบทางออ้ม
ระหวา่งคุณค่าตราสินคา้ ช่ือเสียงและผลการดาเนินงานดา้น CRM โดยการวิจยัจะศึกษาพฤติกรรม
ของลูกคา้ท่ีมีต่อสถาบนัการเงินในประเทศจีนโดยมีการแบ่งกลุ่มตวัอยา่งในการวจิยัออกเป็น 2 
ลกัษณะของบริษทั คือ บริษทัท่ีเป็นนายหนา้ซ้ือขายหุน้ (บริษทั Shenzehn และบริษทัอ่ืน ๆ ในเมือง
ปักก่ิง) และธนาคารอีก 1 แห่งในเมืองเทียนจินโดยใชว้ธีิการสอบถามผา่น        E-mail และสุ่ม
ตวัอยา่งลูกคา้ ซ่ึงเป็นกลุ่มตวัอยา่งในการวจิยั ทั้งหมด 500 คนซ่ึงจะสุ่มจากฐานขอ้มูล บริษทั การ
วเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชว้ธีิ SEM Model โดยผลการวิจยัอยูภ่ายใตก้รอบแนวความคิดการวจิยั และ
จากกการเก็บรวมรวบทฤษฏีท่ีเก่ียวขอ้ง พบวา่ คุณค่าตราสินคา้            เป็นแรงผลกัดนัทางบวกต่อ
ผลการดาเนินการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM) ของบริษทัในส่วนของช่ือเสียงของบริษทัอยู่
ก่ึงกลางท่ีท าใหเ้กิดความสัมพนัธ์ระหวา่งคุณค่าตราสินคา้และผลการด าเนินงานดา้นการบริหาร
ลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM)  
 Kim and Kim (2006) ไดศึ้กษาเร่ือง ‚การสร้างคุณค่าตราสินคา้ในการตลาดโรงพยาบาล‛ 
สรุปผลการวจิยัพบวา่ ในการศึกษาการตลาดของโรงพยาบาล      ในประเทศเกาหลี ท่ีก าลงัเป็นท่ี
น่าสนใจและเป็นส่ิงทา้ทายตั้งแต่ประเทศเกาหลีมีกฎหมายในการยกเวน้การเก็บภาษีในการโฆษณา 
แบบจาลองในการศึกษานั้นมาจากการรวบรวมขอ้มูลจากแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งท่ีไดอ้ธิบาย



82 

ถึงคุณค่าตราสินคา้และภาพลกัษณ์ของโรงพยาบาล ท่ีมีผลมาจากปัจจยัความสัมพนัธ์ของลูกคา้ท่ี
เป็นส่วนในการสร้างใหเ้กิดความประสบความส าเร็จ ผลการศึกษาพบวา่ โรงพยาบาลของเกาหลีจะ
ข้ึนอยูก่บัการใหค้วามส าคญัในเร่ืองของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer Relationship 
Management: CRM) ซ่ึงในการศึกษาประกอบดว้ย 5 ปัจจยัหลกั ท่ีท าใหก้ารสร้างคุณค่าตราสินคา้
ของโรงพยาบาลประสบความส าเร็จ นัน่คือ ความไวว้างใจลูกคา้ ความพึงพอใจของลูกคา้ ความ
ผกูพนัของลูกคา้ ความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ และการรู้จกัตราสินคา้ ซ่ึงจากการทดสอบ
ความสัมพนัธ์ของปัจจยัดงักล่าวจะส่งผลต่อการสร้างภาพลกัษณ์ใหก้บัโรงพยาบาลและจะมี
ผลกระทบในทางบวกต่อสร้างคุณค่าตราสินคา้ของโรงพยาบาลถา้หากมีการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์
อยา่งมีประสิทธิภาพ  
  



บทที ่3 
วธีิด าเนินการวจิยั 

 
 การศึกษาวจิยัเร่ือง แนวทางในการรักษาฐานลูกคา้เดิมและพฒันาคุณภาพการบริการ ของ
บริษทั บีที-โปร จ ากดั โดยใชว้ธีิวจิยัแบบการวจิยัเชิงคุณภาพ (Qualitative research) โดยการ
สัมภาษณ์เชิงลึก เพื่อเป็นแนวทางในการวางแผนกลยทุธ์ทางการตลาดและการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์
ของบริษทั บีที-โปร จ ากดั ในการรักษาฐานลูกคา้เดิมและพฒันาคุณภาพการบริการของบริษทั 
 

การก าหนดกลุ่มตัวอย่าง 
 ผูใ้หส้ัมภาษณ์ในการวจิยัคร้ังน้ี คือ ผูบ้ริหารบริษทั บีที-โปร จ ากดั จ านวน 22 คน 
พนกังานบริษทั บีที-โปร จ ากดั จ านวน 10 คน และลูกคา้บริษทั บีที-โปร จ ากดั จ านวน 4 คน รวม
ทั้งส้ิน จ านวน  16 คน ใชว้ธีิการเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive sampling) เก็บ
ขอ้มูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึกจนกระทัง่ขอ้มูลอ่ิมตวั 
 

ขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมือในการวจิัย 
  1.  ผูว้จิยัศึกษาแนวคิดทฤษฎี และเอกสารงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งในแนวคิดและทฤษฏี
เก่ียวกบัแนวคิดเก่ียวกบัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer Relationship Management: CRM) 
คุณภาพการบริการ และความพึงพอใจของลูกคา้ และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อน ามาใชเ้ป็นขอ้มูล
ประกอบในการสัมภาษณ์ 
 2.  ผูว้จิยัศึกษารูปแบบและเทคนิควธีิการสัมภาษณ์ระเบียบวธีิวจิยัเชิงคุณภาพ 
จรรยาบรรณของนกัวจิยัวธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูล และวธีิการวเิคราะห์ขอ้มูลจากต าราและการขอ
ค าปรึกษาจากผูท้รงคุณวฒิุดา้นการวจิยัเชิงคุณภาพ เพื่อใหเ้ขา้ใจในระเบียบวธีิการวิจยั อนัจะ
น าไปสู่การศึกษาท่ีถูกตอ้งและครอบคลุมประเด็นท่ีตอ้งการจะศึกษาใหม้ากท่ีสุด 
 3.  ผูว้จิยัไดส้ร้างแนวค าถามซ่ึงเป็นเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการสัมภาษณ์เชิงลึกส าหรับกลุ่ม
ตวัอยา่ง โดยจากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งลกัษณะของค าถาม จะเป็น
ประเภทค าถามปลายเปิด (Open-ended question) โดยเปิดโอกาสใหผู้ใ้หส้ัมภาษณ์แสดงความ
คิดเห็น เสนอแนะเพื่อเก็บรายละเอียดของขอ้มูลใหค้รบถว้นเพื่อศึกษาความตอ้งการเพื่อน าเสนอ
แนวทางในการรักษาฐานลูกคา้เดิมและพฒันาคุณภาพการบริการ ของบริษทั บีที-โปร จ ากดัโดยมี
ค าถามดงัน้ี 
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  3.1  ค าถามส าหรับแนวทางในการรักษาฐานลูกคา้เดิมและพฒันาคุณภาพการ 
บริการ ของบริษทั บีที-โปร จ ากดั 
   3.1.1  ขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้หส้ัมภาษณ์  
   3.1.2  แบบสัมภาษณ์เก่ียวกบัคุณภาพการบริการและความพึงพอใจในการ 
ใชบ้ริการของลูกคา้ 
   3.1.3  แบบสัมภาษณ์เก่ียวกบัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของบริษทั บีที-โปร จ ากดั 
  3.2 อุปกรณ์ท่ีใชใ้นการสัมภาษณ์ คือ เคร่ืองบนัทึกเสียง แบตเตอร่ี กลอ้งถ่ายภาพ 
และสมุดบนัทึก 
  

วธีิการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 การวจิยัเชิงคุณภาพใชก้ารส ารวจโดยใชว้จิยัเชิงการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) 
วธีิการเขา้ถึงขอ้มูลและเก็บรวบรวมขอ้มูลออกเป็น 2 ส่วน คือ การเก็บรวบรวมขอ้มูลดา้นเอกสาร 
(Review data) และการเก็บรวบรวมขอ้มูลภาคสนาม (Field data) 
 1.  การเก็บรวบรวมขอ้มูลดา้นเอกสาร (Review data) 
  1.1  ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary data) ศึกษาวธีิการสร้างค าถามในการสัมภาษณ์จาก
เอกสารงานวจิยั เพื่อก าหนดขอบเขตและเน้ือหา จะไดมี้ความชดัเจนตามวตัถุประสงคข์องการวิจยั 
  1.2  ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary data) ศึกษาจากต ารา เอกสาร บทความ ทฤษฎี
หลกัการและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อก าหนดขอบเขตของการวจิยัและสร้างเคร่ืองมือวจิยัให้
ครอบคลุมวตัถุประสงคข์องการวจิยั 
 2.  การเก็บรวบรวมขอ้มูลภาคสนาม (Field data) 
  2.1  ผูว้จิยัลงพื้นท่ีส ารวจบริเวณพื้นท่ีโดยใชก้ารสังเกตแบบมีส่วนร่วม โดยการจด
บนัทึก และการถ่ายภาพ เป็นการรวบรวมขอ้มูลต่าง ๆ อยา่งละเอียด และในกรณีท่ีผูว้จิยัมีตอ้งการ
ขอ้มูลเพิ่มเติมจากท่ีไดท้  าการลงพื้นท่ีส ารวจจะท าการติดต่อกบัองคก์รและบุคคลท่ีอยูใ่นกลุ่ม
ตวัอยา่งทางโทรศพัท ์ซ่ึงท าใหข้อ้มูลท่ีไดรั้บมีความชดัเจนและกระจ่างมากยิง่ข้ึน เพื่อน าขอ้มูลนั้น
มาศึกษาบริบทแนวทางในการรักษาฐานลูกคา้เดิมและพฒันาคุณภาพการบริการของบริษทั บีที-
โปร จ ากดั 
  2.2  ผูว้จิยัเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใชก้ารสัมภาษณ์แบบเจาะลึก (In-depth interview)
และใชก้ารสังเกตการณ์ร่วมดว้ยในขณะท่ีมีการสัมภาษณ์เชิงลึกกบักลุ่มตวัอยา่งทุกกลุ่ม ท่ีท าการ
สัมภาษณ์ เพื่อน าขอ้มูลทั้งหมดไปศึกษาแนวทางในการรักษาฐานลูกคา้เดิมและพฒันาคุณภาพการ
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บริการของ บริษทั บีที-โปร จ ากดั และก่อนเร่ิมการท าการสัมภาษณ์ผูว้จิยัไดท้  าการนดัหมายวนั 
เวลา และสถานท่ีกบัผูใ้หส้ัมภาษณ์ ซ่ึงไดแ้จง้ถึงวตัถุประสงคข์องการสัมภาษณ์ในคร้ังน้ีดว้ย 
  2.3  ในวนัท่ีท าการสัมภาษณ์ ขออนุญาตในการจดบนัทึกและบนัทึกเสียงตลอด
ระยะเวลาการสัมภาษณ์ โดยจะใชเ้วลาในการสัมภาษณ์ประมาณ 45-90 นาที ในระหวา่งการ
สัมภาษณ์ผูว้จิยัไดจ้ดบนัทึกประเด็นส าคญัและเม่ือการสัมภาษณ์ส้ินสุดลง ผูว้จิยัไดท้  าการบนัทึก
ขอ้มูลต่าง ๆ ตามความเป็นจริงโดยไม่มีการตีความทนัที นอกจากน้ียงัไดบ้นัทึกเก่ียวกบัความคิด 
ความรู้สึก หรือปัญหาท่ีเกิดข้ึนกบัผูว้จิยัขณะท่ีท าการสัมภาษณ์ รวมถึงไดข้ออนุญาตติดต่อกบัผูใ้ห้
สัมภาษณ์ภายหลงัหากตอ้งการสอบถามขอ้มูลเพิ่มเติม เพื่อใหข้อ้มูลมีความครบถว้นมากยิง่ข้ึน 
  2.4  ขอ้มูลท่ีไดท้  าการสัมภาษณ์มาในแต่ละวนัจะถูกน ามาท าการบนัทึกและถอดเทป
รายวนั เพื่อท าการตรวจสอบขอ้มูลท่ีไม่ชดัเจนหรือไม่ครบถว้น เพื่อน าไปศึกษาเพิ่มเติมในการ
สัมภาษณ์คร้ังต่อไป 
 

ความเช่ือถือได้ของเคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวจิัย 
 หลงัจากท่ีไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลแลว้ ไดน้ าขอ้มูลมาตรวจสอบความน่าเช่ือถือของขอ้มูล 
(Trustworthiness) ดงัน้ี (Golafshan, 2003) 
 1.  ผูส้ัมภาษณ์สร้างความสัมพนัธ์อนัดีต่อผูใ้หส้ัมภาษณ์ เพื่อใหเ้กิดความไวว้างใจในตวั
ผูว้จิยั ซ่ึงจะมีผลต่อความถูกตอ้งและเป็นจริงของขอ้มูล 
 2.  การยนืยนัความถูกตอ้งของขอ้มูล (Member checking) โดยการน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการ
สัมภาษณ์ท่ีไดจ้ดบนัทึกอยา่งละเอียดและอธิบายอยา่งชดัเจนน ากลบัไปผูใ้หส้ัมภาษณ์ยนืยนัความ
ถูกตอ้งของขอ้มูลวา่ขอ้มูลเป็นจริงตรงกบัความรู้สึกของผูใ้หส้ัมภาษณ์หรือไม่ 
 3.  ตรวจสอบความไวว้างใจไดข้องขอ้มูล (Dependability) โดยการน าขอ้มูลไป
ตรวจสอบกบัอาจารยท่ี์ปรึกษาเพื่อยนืยนัความถูกตอ้งตามวตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการศึกษา 
 4.  ความสามารถในการน าผลการวจิยัไปประยกุตใ์ช ้(Transferability) โดยการเขียน
ระเบียบวธีิการวจิยั การวเิคราะห์ขอ้มูล และบริบทท่ีตอ้งการศึกษาอยา่งชดัเจน เพื่อเป็นการเพิ่ม
ความน่าเช่ือถือของการวจิยัในการท่ีจะน าผลการวจิยัไปใชใ้นบริบทท่ีใกลเ้คียงกนั 
 5.  การยนืยนัผลการวจิยั (Conformability) โดยการท่ีผูว้จิยัจะเก็บเอกสารต่าง ๆ ท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการวจิยัไวเ้ป็นอยา่งดี พร้อมส าหรับการตรวจสอบ (Audit trial) เพื่อยนืยนัวา่ขอ้มูลท่ีได้
ไม่มีความล าเอียงหรือเกิดจากการคิดข้ึนของผูว้จิยั 
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การจัดท าข้อมูลและการวเิคราะห์ผล 
 ผูว้จิยัวเิคราะห์ขอ้มูลโดยดดัแปลงขั้นตอนการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพของ Colaizzi 
(1978 cited in Beck, 1994) ซ่ึงเป็นวธีิท่ีไดรั้บการยอมรับและใชก้นัอยา่งแพร่หลายในงานวจิยัเชิง
ปรากฏการณ์วทิยา (Clark & Wheeler, 1992) ดงัน้ี 
 1.  น าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการถอดความจากเคร่ืองบนัทึกเสียงและการบนัทึกภาคสนาม         
มาพิจารณาหลาย ๆ คร้ัง เพื่อใหเ้กิดความเขา้ใจในภาพรวมของขอ้มูลท่ีได ้และพิจารณาประเด็นท่ี
ส าคญั 
 2.  น าขอ้มูลกลบัมาอ่านพิจารณาอีกคร้ัง โดยละเอียดแลว้จึงตีความพร้อมท าการดึง
ขอ้ความหรือประโยคท่ีส าคญัท่ีเก่ียวขอ้งกบัแนวทางในการรักษาฐานลูกคา้เดิมและพฒันาคุณภาพ
การบริการ ของบริษทั บีที-โปร จ ากดั 
 3.  น าขอ้ความหรือประโยคท่ีมีความหมายเหมือนกนัใกลเ้คียงมาไวก้ลุ่มเดียวกนั มีการ
สร้างหวัขอ้สรุป และกลุ่มหวัขอ้สรุปแนวคิดในตวัขอ้มูล โดยมีรหสัขอ้มูลก ากบัทุกขอ้ความหรือทุก
ประโยค แลว้จึงตั้งช่ือค าส าคญั ซ่ึงจะจดัเป็นกลุ่มใหญ่ (Themes) และกลุ่มยอ่ยท่ีอยูภ่ายใต้
ความหมายของกลุ่มใหญ่ (Sub-theme) 
 4.  การอธิบายปรากฏการณ์อยา่งละเอียดครบถว้น โดยเขียนใหมี้ความต่อเน่ืองและ
กลมกลืนกนัระหวา่งขอ้ความหรือประโยค ความหมายและหวัขอ้ต่าง ๆ ซ่ึงในขั้นตอนน้ีตอ้ง
พยายามตดัขอ้มูลหรือหวัขอ้ท่ีไม่จ  าเป็นออก 
 5.  ใชก้ารเขียนบรรยายส่ิงท่ีคน้พบอยา่งละเอียดและชดัเจน โดยจะไม่มีการน าทฤษฎีไป
ควบคุมปรากฏการณ์ท่ีเกิดข้ึน พร้อมทั้งยกตวัอยา่งค าพดูประกอบค าหลกัส าคญัท่ีได ้เพื่อแสดง
ความชดัเจนของปรากฏการณ์ท่ีเกิดข้ึน 
 6.  ตรวจสอบความตรงของขอ้มูล โดยน าขอ้สรุปไปใหผู้ใ้หข้อ้มูลตรวจสอบวา่เป็นความ
จริงตามท่ีบรรยายและอธิบายมาหรือไม่ เพื่อใหไ้ดข้อ้สรุปสุดทา้ยท่ีสมบูรณ์และเป็นขอ้คน้พบจาก
การใหข้อ้มูลจริงของผูใ้หข้อ้มูล จากนั้นจึงน าขอ้มูลมาตรวจสอบกบัอาจารยท่ี์ปรึกษาอีกคร้ัง 
 7.  หาแนวคิดและทฤษฎีเพื่อมาอธิบายขอ้สรุปท่ีไดรั้บหลงัจากการตรวจสอบจากผูใ้ห้
สัมภาษณ์แลว้ 
 

 



บทที่ 4 
ผลการวจิัย 

 
 การรักษาฐานลูกคา้เดิมและพฒันาคุณภาพการบริการ ของบริษทั บีที-โปร จ ากดั โดยการ
วจิยัคร้ังน้ีผูว้จิยัไดใ้ชว้ธีิด าเนินการวจิยัเชิงคุณภาพ (Qualitative research) ใชก้ารสมัภาษณ์           
(In-depth interview) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล จากผูใ้หข้อ้มูลที่ส าคญั ซ่ึงเป็นกลุ่มบุคคล
ที่มีส่วนเก่ียวขอ้งกบับริษทับีที-โปร จ ากดั ไดแ้ก่ ผูบ้ริหารบริษทั บีที-โปร จ ากดั 2 คน พนกังาน
บริษทั บีที-โปร จ ากดั 10 คน และลูกคา้บริษทั บทีี-โปร จ ากดั 4 คน ผูว้จิยัไดจ้ดัเก็บขอ้มูลจากกลุ่ม
ตวัอยา่งขา้งตน้รวมจ านวน 16 ชุด ไดแ้บบสมัภาษณ์กลบัคืนมาจ านวน 16 ตวัอยา่ง คิดเป็นร้อยละ
100 โดยผูว้จิยัไดน้ าเสนอผลการวเิคราะห์ออกเป็น 3 ตอน ดงัต่อไปน้ี 
 ตอนที่ 1  การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพผู้บริหาร 
 ส่วนที่ 1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคลของผูใ้หส้มัภาษณ์ 
 ส่วนที่ 2  ผลการวเิคราะห์ปัจจยัคุณภาพการบริการของลูกคา้ 
 ส่วนที่ 3  ผลการวเิคราะห์ปัจจยัความพงึพอใจ คุณค่า และการรักษาลูกคา้ 
 ตอนที่ 2  การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพพนักงาน 
 ส่วนที่ 1  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคลของผูใ้หส้มัภาษณ์ 
 ส่วนที่ 2  ผลการวเิคราะห์ปัจจยัคุณภาพการบริการของลูกคา้ 
 ส่วนที่ 3  ผลการวเิคราะห์ปัจจยัความพงึพอใจ คุณค่า และการรักษาลูกคา้ 
 ตอนที่ 3  การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพลูกค้า 
 ส่วนที่ 1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคลของผูใ้หส้มัภาษณ์ 
 ส่วนที่ 2 ผลการวเิคราะห์ปัจจยัคุณภาพการบริการของลูกคา้ 
 ส่วนที่ 3 ผลการวเิคราะห์ปัจจยัความพงึพอใจ คุณค่า และการรักษาลูกคา้ 
 

ตอนที ่1  การวเิคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพผู้บริหาร 
 ส่วนที่ 1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคลของผูใ้หส้มัภาษณ์ 
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ตารางที่ 4-1  ขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้หส้มัภาษณ์ 
 
รหัส ช่ือ – นามสกลุ ระดับการศึกษา ต าแหน่ง ประสบการณ์ท างาน 
A1 ไม่ประสงคอ์อกนาม  กรรมการ 25 ปี 
A2 ไม่ประสงคอ์อกนาม  กรรมการ 20 ปี 

 
 ส่วนที่ 2  ผลการวเิคราะห์ปัจจยัคุณภาพการบริการของลูกคา้ 
 1. ท่านมีความคิดเห็นอยา่งไรเก่ียวกบัการเขา้ถึงบริการของลูกคา้ทีม่าใชบ้ริการของ
บริษทั 
 A1 กล่าววา่  "จากการที่ผมด ารงต าแหน่งมาตลอดระยะเวลา 5 ปี ลูกคา้ส่วนใหญ่ช่ืนชม
บริษทัมาโดยตลอด วา่ทางบริษทันั้นติดต่อไดค้่อนขา้งง่าย พนกังานที่รับเร่ืองก็มีความรู้ที่จะตอบ
ค าถามลูกคา้ไดดี้ มีความรวดเร็วในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไม่วา่ลูกคา้จะร้องขอกรณ๊
ต่าง ๆ ไม่วา่จะเป็นดา้นบญัชี การเงิน และฝ่ายอ่ืน ๆ ทางบริษทัยงัมีช่องทางใหม่ ที่สามารถติดต่อ
ผา่นทางเวบ็ไซตเ์พือ่เพิม่ประสิทธิภาพในการติดต่อส่ือสารใหสู้งขึ้น แต่ก็มีลูกคา้บางส่วนแจง้มาวา่      
ในวนัหยดุของบริษทั ทางลูกคา้ที่ตอ้งการติดต่อวศิวกรนั้นไม่สามารถติดต่อหรือติดต่อวศิวกรได้
ยาก เพราะบางทีลูกคา้ไม่ไดห้ยดุตรงกบัทางบริษทั" 
 A2 กล่าววา่  "จากที่สงัเกตและสอบถามกบัลูกคา้ของทางบริษทั ส่วนใหญ่จะพดูไป
ในทางเดียวกนัวา่การติดต่อส่ือสารสะดวกสบาย มีหลายช่องทาง โทรศพัท ์เวบ็ไซต ์แต่ยงัมีบาง
เวลาหลงัเลิกงาน คือหลงั 6 โมงเยน็ลูกคา้จะติดต่อวศิวกรหนา้งานยาก" 
 
ตารางที่ 4-2  การเขา้ถึงบริการ 
 
ความคดิเห็นของผู้บริหาร A1 A2 
ลูกคา้เขา้ถึงไดง่้าย   
ติดต่อยากช่วงวนัหยดุ หลงัเลิกงาน   
   

 จากตารางที่ 4-2  วเิคราะห์ผลการสมัภาษณ์การเขา้ถึงบริการ จ านวน 2 คน เรียงล าดบั
ความคิดเห็นจากมากไปหานอ้ย พบวา่ผูต้อบแบบสมัภาษณ์ส่วนใหญ่เห็นวา่ ลูกคา้เขา้ถึงไดง่้าย 
จ านวน 2 คน ติดต่อไดย้ากในช่วงเวลาวนัหยดุและหลงัเลิกงาน จ านวน 2 คน และการเขา้ถึงไดย้าก
ของลูกคา้ใหม่ จ  านวน 1 คน 
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 2.  ท่านมีความคิดเห็นอยา่งไร เก่ียวกบัการติดต่อส่ือสารระหวา่งบริษทักบัลูกคา้ที่มาใช้
บริการ 
 A1 กล่าววา่  "การติดต่อส่ือสารระหวา่งลูกคา้กบัทางเรานั้นเป็นหวัใจที่ส าคญัมากในการ
ใหบ้ริการ ตอ้งติดต่อไดง่้าย รวดเร็ว เพือ่ที่จะตอบสนองการบริการใหก้บัลูกคา้ ในการติดต่อออฟ
ฟิตของทางบริษทันั้นค่อนขา้งสะดวก เน่ืองจากทีมงานออฟฟิตมีจ านวนมากพอที่จะคอยใหบ้ริการ
ลูกคา้ไดต้ลอดเวลา แต่ส่วนใหญ่ลูกคา้จะติดต่อวศิวกรเป็นหลกั เพือ่ที่จะสอบถามขอ้มูล แจง้ปัญหา
ต่างๆที่เกิดขึ้นใหก้บัวศิวกรที่รับผดิชอบงานนั้น ๆ โดยตรง แต่ในบางทีวศิวกรติดงาน จึงไม่ไดคุ้ย
กบัลูกคา้โดยตรง ลูกคา้ไดคุ้ยกบัพนกังานออฟฟิตไปก่อน ท าใหก้ารส่ือสารบางทีก็เกิดขอ้ผดิผลาด
ได ้ขอ้มูลที่วศิวกรไดรั้บไม่ตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้" 
 A2 กล่าววา่  "การติดต่อส่ือสารระหวา่งลูกคา้กบับริษทั ทางเราจะใชว้ศิวกรเป็นผูรั้บการ
ติดต่อส่ือสารโดยตรงกบัลูกคา้ เพือ่ที่จะไดข้อ้มูลที่ถูกตอ้งจะไดแ้กปั้ญหาลูกคา้ไดถู้กจุด ตรงต่อ
ความตอ้งการและรวดเร็ว ในช่วงที่งานเยอะ ๆ หรือช่วงที่วศิวกรหยดุ จะส่งผลต่อการติดต่อส่ือสาร
ระหวา่งลูกคา้ทนัที ลูกคา้ไม่สามารถติดต่อวศิวกรได ้จึงตอ้งฝากเร่ืองไวก้บัพนกังานออฟฟิต 
พนกังานออฟฟิตที่รับเร่ืองส่วนใหญ่ไม่ค่อยเขา้ใจงานเก่ียวกบังานวศิวกรรม จึงท าใหข้อ้มูลที่รับมา
มีความคลาดเคล่ือน"  
 
ตารางที่ 4-3  การติดต่อส่ือสาร 
 
ความคดิเห็นของผู้บริหาร A1 A2 
ไม่สามารถติดต่อวศิวกรไดโ้ดยตรง   
พนกังานออฟฟิตขาดความรู้ดา้นวศิวกรรม   
   

 จากตารางที่ 4-3  วเิคราะห์ผลการสมัภาษณ์ติดต่อส่ิอสาร จ านวน 2 คน เรียงล าดบัความ
คิดเห็นจากมากไปหานอ้ย พบวา่ผูต้อบแบบสมัภาษณ์ส่วนใหญ่เห็นวา่ ลูกคา้ไม่สามารถติดต่อ
วศิวกรไดโ้ดยตรง จ านวน 2 คน พนกังานออฟฟิตขาดความรู้ดา้นวศิวกรรมจ านวน 2 คน 
 3. ท่านคิดวา่ทางบริษทัมีบุคลากรที่ใหบ้ริการ มีความรู้ความช านาญ และสร้างความ
เช่ือมัน่แก่ลูกคา้หรือไม่อยา่งไร 
 A1 กล่างวา่  "เร่ืองน้ีก็เป็นอีกส่วนหน่ึงที่ส าคญัในการสร้างความมัน่ใจใหก้บัลูกคา้ อยา่ง
ที่กล่าวไปขอ้ที่แลว้ พนกังานออฟฟิตของทางเรายงัขาดความรู้ทางดา้นวศิวกรรม ทีมวศิวกรนั้น      
มีความช านาญสูง เพราะทางบริษทัไดมี้การประเมินความรู้ความสามารถในทุกปี มีการประชุม
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แลกเปล่ียนประสบการณ์หนา้งานกนัทกุอาทิตย ์เพือ่แกไ้ขปัญหาใหก้บัลูกคา้ ส่วนกลุ่มวศิวกรใหม่
ยงัขาดประสบการณ์ ทางบริษทัตอ้งเร่งเพิม่ประสบการณ์ใหก้บัวศิวกรใหม่ ๆ โดยการการส่งไป
อบรมต่าง ๆ  หนงัสือรับรองการไปอบรมต่าง ๆ สามารถเพิม่ความเช่ือมัน่ใหก้บัลูกคา้ได"้ 
 A2 กล่าววา่ "บุคลากรของบริษทันั้นมีความรู้ความสามารถในการท างานเป็นอยา่งดี 
เพราะทางเราไดฝึ้กอบรมและมีการประเมินผลของวศิวกรอยูต่ลอดเวลา ดา้นวศิวกรที่รับมาใหม่
ทางเราจะใชว้ธีิใหว้ิศวกรใหม่คอยท างานตามวศิวกรเก่า เพือ่ศึกษาการท างานและเพิม่ประสบการณ์  
การส่งพนกังานไปฝึกอบรม หรือแมก้ระทัง่ส่งไปเรียนเพือ่เพิม่ความรู้ก็เป็นส่ิงที่ส าคญัมาก เพราะ
เทคโนโลยปัีจจุบนัไม่เคยที่จะหยดุน่ิง ส่วนของพนกังานออฟฟิตท างานในส่วนที่ตวัเองรับผดิชอบ
ไดค้่อนขา้งมีประสทิธิภาพ ไม่คอ่ยจะเกิดปัญหามากนกั แต่ก็ติดปัญหาเล็กนอ้ยพนกังานออฟฟิต
ขาดความรู้ดา้นวศิวกรรม" 
 
ตารางที่ 4-4  ความสามารถ 
 
ความคดิเห็นของผู้บริหาร A1 A2 

วศิวกรมีความช านาญ   
วศิวกรใหม่ขาดประสบการณ์   
ส่งพนกังานไปอบรม   
   

 จากตารางที่ 4-4  วเิคราะห์ผลการสมัภาษณ์ความสามารถ จ านวน 2 คน เรียงล าดบัความ
คิดเห็นจากมากไปหานอ้ย พบวา่ผูต้อบแบบสมัภาษณ์ส่วนใหญ่เห็นวา่ วศิวกรมีความช านาญ 
จ านวน 2 คน วศิวกรใหม่ขาดประสบการณ์ จ  านวน 2  คน และ ส่งพนกังานไปอบรม จ านวน 2 คน 
 4. ท่านคิดวา่ทางบริษทัมีบุคลากรตอ้งมีมนุษยส์มัพนัธค์วามเป็นกนัเอง สุภาพอ่อนต่อ
การใหบ้ริการแก่ลูกคา้หรือไม่ อยา่งไร  
 A1 กล่าววา่  "อนัน้ีเป็นเร่ืองพื้นฐาน เราพดูจาดี น่าฟัง มีสมัมาคารวะ การท างานนั้นก็จะ
สะดวกมากขึ้น เท่าที่รู้มากพนกังานส่วนใหญ่ของบริษทัสุภาพเรียบร้อย แต่ยงัมีพนกังานบางส่วนที่
ยงัเก็บอาการไม่ได ้เวลาไม่พอใจ โดยแฉพาะหน้างานเวลาเจอลูกคา้จ้ีหรือตามงานหนกั ๆ ทาง
บริษทัควรจดัฝึกอบรมพนกังานไปฝึกอบรมเก่ียวกบัการควบคุมอารมณ์ เน่ืองจากงานบริการลูกคา้
ถือเป็นปัจจยัที่ตอ้งค านึงถึงตลอดเวลา" 
 A2 กล่าววา่  "การที่มีมนุษยส์มัพนัธดี์ เขา้หาใครใครก็ชอบ ดูเป็นเพือ่นเป็นกนัเอง จากที่
เคยไดรั้บขอ้ร้องเรียนจากลูกคา้ น ้ าเสียงของพนกังานที่รับโทรศพัทบ์างคร้ังพดูจาห้วน ๆ ทางบริษทั
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ตอ้งใหค้วามส าคญั มีฝึกอบรมดา้นน้ีเพิม่เติม เน่ืองจากพนกังานเหล่าน้ีจะเป็นคนแรก ๆ ของ บริษทั
ที่ไดพ้ดูคุยกบัลูกคา้ มนัเป็นส่ิงที่ส าคญัมาก" 
 
ตารางที่ 4-5  ความสุภาพเป็นมิตร 
 
ความคดิเห็นของผู้บริหาร A1 A2 
มนุษยส์มัพนัธดี์   
ปรับปรุงดา้นอารมณ์บางส่วน   
ปรับปรุงดา้นการพดูบางส่วน   
   

 จากตารางที่ 4-5  วเิคราะห์ผลการสมัภาษณ์ความสุขภาพเป็นมิตร จ านวน 2 คน 
เรียงล าดบัความคิดเห็นจากมากไปหานอ้ย พบวา่ผูต้อบแบบสมัภาษณ์ส่วนใหญ่เห็นวา่ มนุษย์
สมัพนัธดี์ จ  านวน 2 คน ปรับปรุงดา้นอารมณ์บางส่วน จ านวน1 คน และ ปรับปรุงดา้นการพดู
บางส่วน จ านวน 1 คน 
 5.  ท่านคิดวา่ทางบริษทัมีนโยบายในการใหบ้ริการ ถูกตอ้งแม่นย  าตรงตามระยะเวลา
สญัญา อยา่งไร 
 A1 กล่าววา่  "ความถูกตอ้ง ความแม่นย  าตรงเวลา เป็นส่ิงที่ส าคญัมากส าหรับลูกคา้ เม่ือ
ลูกคา้ติดต่อมา ขั้นตอนการท างานของบริษทัจะส่งทีมวศิวกรที่ท  างานจะเขา้ไปคุยกบัลูกคา้ วา่ตอ้ง
ท าอะไรบา้ง ระยะเวลาการท างานเท่าไหร่ และจะมีการท าสญัญาเป็นตวัก าหนดอีกที เพราะฉะนั้น
งานส่วนใหญ่ของเราจะเสร็จตามเวลา แต่ก็มีบางงานที่ไม่เสร็จ ไม่เสร็จก็เน่ืองมาจากสาเหตุต่าง ๆ 
ทางบริษทัมีทีมงานที่คอยติดตามตรวจสอบความคืบหนา้ของทุกโครงการ  
 A2 กล่าววา่  "เราจะมีการท าสญัญากบัลูกคา้ ทางทีม Project จะตอ้งคอยตามงานและ
ท างานใหต้รงตามสญัญา ถา้ไม่ทนั จะตอ้งมาดูวา่ไม่ทนัจากสาเหตุอะไร ทีมงานที่คอยติดตาม
ตรวจสอบความคืบหนา้ จะคอยดูเร่ืองลูกคา้มีการเปล่ียนแบบหรือไม่ เปล่ียนวสัดุอุปกรณ์หรือไม่ 
เพือ่หาทางแกปั้ญหาล่วงหนา้   
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ตารางที่ 4-6  ความน่าเช่ือถือ 
 
ความคดิเห็นของผู้บริหาร A1 A2 
ทีมงานติดตามและตรวจสอบ   
   

 จากตารางที่ 4-6  วเิคราะห์ผลการสมัภาษณ์ความน่าเช่ือถือ จ านวน 2 คน เรียงล าดบัความ
คิดเห็นจากมากไปหานอ้ย พบวา่ผูต้อบแบบสมัภาษณ์ส่วนใหญ่เห็นวา่ ทีมงานติดตามและ
ตรวจสอบ จ านวน 2 คน  
 6.  ท่านคิดวา่ทางบริษทัไดใ้หบ้ริการ ดว้ยความมุ่งมัน่เตม็ใจในการใหบ้ริการและบริการ
ดว้ยความถูกตอ้ง หรือไม่อยา่งไร  
 A1 กล่าววา่  "จากประวติัของบริษทัที่ผา่นมาเป็นเคร่ืองยนืยนัไดเ้ลย วา่บริษทัเรานั้นจบ
งานไดทุ้กงาน ไม่เคยทิ้งงาน ท างานตามแบบที่ไดต้กลงกนั ทางเราสามารถตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้ไดดี้ ท างานดว้ยความเตม็ใจและถูกตอ้งมาโดยตลอด แต่ก็มีบางคร้ังบางงานที่เราไม่อยาก
รับแต่ก็จ  าเป็นตอ้งรับงานนั้น เน่ืองจากเหตุผลบางประการ"   
 A2 กล่าววา่  "บริษทัท างานดว้ยความถูกตอ้งมาตลอดระยะเวลา 5 ปี ท  างานตามแบบที่
ไดรั้บมอบหมายอยา่งสมบูรณ์ แต่บางคร้ัง ช่วงที่งานเขา้มามากเกินไป ทีมงานของเราไม่เพยีงพอ 
แต่ทางเราไม่สามารถปติเสธงานลูกคา้ได ้ทางเราจึงไดส่้งผูรั้บเหมา เขา้ไปท างานแทน บางคร้ัง
คุณภาพ ความมุ่งมัน่เตม็ใจ ความถูกตอ้ง ก็ท  าไดไ้ม่ตามที่เราคาดหวงัไว ้  
 
ตารางที่ 4-7  ความไวว้างใจ 
 
ความคดิเห็นของผู้บริหาร A1 A2 
ไดม้าตรฐาน   
ผูรั้บเหมาไม่ไดคุ้ณภาพ   
   

 จากตารางที่ 4-7 วเิคราะห์ผลการสมัภาษณ์ความไวว้างใจ จ านวน 2 คน เรียงล าดบัความ
คิดเห็นจากมากไปหานอ้ย พบวา่ผูต้อบแบบสมัภาษณ์ส่วนใหญ่เห็นวา่ ไดม้าตรฐาน จ านวน 2 คน 
ผูรั้บเหมาไม่ไดคุ้ณภาพ จ านวน 1 คน 
 7.  ท่านคิดวา่ทางบริษทัไดมี้แนวทางการใหบ้ริการและแกปั้ญหาใหแ้ก่ลูกคา้อยา่ง
รวดเร็ว อยา่งไร 
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 A1 กล่าววา่  "โดยปกติการแกไ้ขปัญหาของทุกโครงการของบริษทั เม่ือไดรั้บเร่ืองมาจาก
ลูกคา้ ทางทีมงานท าการวเิคาระห์ถึงความยากง่ายของปัญหาและความเร่งด่วน กรณีเกิดมีการแจง้
เขา้มาพร้อมกนัหลายโครงการ ทางทีมงานจะส่งทีมที่ใกลก้บัลูกคา้มากที่สุด เขา้ไปใหค้วาม
ช่วยเหลือลูกคา้โดยทนัที แต่ก็มีปัญหาลูกคา้แจง้มาหลงัเวลาเลิกงานหรือวนัหยดุ ทางบริษทัจะไม่
สามารถส่งทีมงานเขา้ไปใหค้วามช่วยเหลือลูกคา้ไดท้นัที ตอ้งรอไปถึงวยัรุ่งขึ้นของอีกวนั"  
 A2 กล่าววา่  "แนวทางการใหบ้ริการของทางเรา เม่ือไดรั้บเร่ืองมากจากลูกคา้ ทางเราจะ
ท าการตรวจสอบขอ้มูลเบื้องตน้ใหช้ดัเจน วา่อยูใ่นส่วนที่วศิวกรคนไหนดูแล ตอ้งใชค้วามช านาญ
เป็นพเิศษไหมในกรณีปัญหานั้นๆ หลงัจากตรวจสอบก็จะรีบด าเนินการทนัที ในช่วงวนัหยดุนั้นจะ
เกิดปัญหาทนัทีเน่ืองจากทางเราไม่สามารถส่งทมีเขา้ไปไดท้นัที ตอ้งรอใหเ้ปิดงาน" 
 
ตารางที่ 4-8  การตอบสนองลูกคา้ 
 
ความคดิเห็นของผู้บริหาร A1 A2 

รวดเร็ว   
ล่าชา้เพราะหลงัเลิกงาน    
ล่าชา้เพราะวนัหยดุ   
   

 จากตารางที่ 4-8  วเิคราะห์ผลการสมัภาษณ์การตอบสนองลูกคา้ จ  านวน 2 คน เรียงล าดบั
ความคิดเห็นจากมากไปหานอ้ย พบวา่ผูต้อบแบบสมัภาษณ์ส่วนใหญ่เห็นวา่ ล่าชา้เพราะวนัหยดุ 
จ  านวน 2 คน และล่าชา้เพราะหลงัเลิกงาน จ านวน 1 คน   
 8.  ท่านคิดวา่ทางบริษทัไดใ้หบ้ริการโดยค านึงถึงความปลอดภยัใหก้บัลูกคา้หรือไม่ 
อยา่งไร 
 A1 กล่าววา่  "ความปลอดภยัเป็นส่ิงที่ส าคญั ไม่วา่จะต่อทีมงานของบริษทัหรือความ
ปลอดภยักบัสินคา้ของลูกคา้ก็ตาม ทางบริษทัใหค้วามส าคญัเป็นอนัดดบัตน้ๆเลย ทางบริษทัมีการ
ส่งทีมงานไปอบรมหลกัสูตรความปลอดภยัจนจบทุกคน ใหป้ฏิบติัตามกฏอยา่งเคร่งคดั โดยทุกเชา้
ก่อนเขา้หนา้งาน หวัหนา้ทีมจะควรเรียกทีมงานมาอบรม ช้ีแจง ก าชบั ก่อนจะเร่ิมท างาน ทางบริษทั
เรายงัขาดพนกังานที่จบดา้น วชิาชีพ จป. มาคอยควบคุมงาน" 
 A2 กล่าววา่  "ความปลอดภนัตอ้งมาก่อนอยูแ่ลว้ เป็นที่รู้กนัวา่งานไฟฟ้ามนัอนัตราย ตอ้ง
เนน้ที่ความปลอดภยั ทีมงานทุกคนในบริษทัตอ้งผา่นหลกัสูตรความปลอดภยัทุกคน มีการประชุม
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เป็นระยะ ๆ  ตอ้งปฏบิติัตามกฏของโรงงานอยา่งเคร่งคดั ทางเรายงัขาดพนกังานประจ า ต  ่าแหน่ง 
วชิาชีพ จป. ซ่ึงเป็นต าแหน่งที่ส าคญัมาก" 
 
ตารางที่ 4-9  ความปลอดภยั 
 
ความคดิเห็นของผู้บริหาร A1 A2 
ไดม้าตรฐาน   
ขาดพนกังาน จป. วชิาชีพ   
   

 จากตารางที่ 4-9  วเิคราะห์ผลการสมัภาษณ์ความปลอดภยั จ  านวน 2 คนเรียงล าดบัความ
คิดเห็นจากมากไปหานอ้ย พบวา่ผูต้อบแบบสมัภาษณ์ส่วนใหญ่เห็นวา่ ไดม้าตรฐาน จ านวน 2 คน 
ขาดพนกังานวชิาชีพ จป. จ  านวน 2 คน   
 9.  ท่านคิดวา่ทางบริษทัไดใ้หบ้ริการไดดี้ และไดผ้ลลพัธช้ิ์นงานที่เป็นรูปธรรมมีความ
สมบูรณ์ อยา่งไร 
 A1 กล่าววา่  "จากผลงานที่ผา่น ๆ มาการใหบ้ริการของบริษทั ไดรั้บค าช่ืนชมมาโดย
ตลอดจากลูกคา้ บริษทัใหค้วามส าคญักบัสญัญาหรือขอ้ตกลงที่ไดท้  าไวก้บัลูกคา้มาโดยตลอด และ
ตอ้งท างานใหส้มบูรณ์ เช่น เราท างานใหก้บัริษทัญี่ปุ่ นบริษทัหน่ึง งานแรกที่เขาใหง้านเรามาเขาไม่
เช่ือวา่ทางเราจะมีคน 300 คน และจะส่งงานไม่ทนัก าหนดเวลา 4 เดือน แต่พอทางเราไดง้านมา ทาง
เราก็ไดร้วมร่วมผูรั้บเหมาและคนงานที่มีอยูส่่งไปท างานจนงานเสร็จ ก่อนสญัญา 1 สปัดาห์ จนท า
ใหบ้ริษทัเช่ือมัน่และใหง้านต่อมากหลาย ๆ งาน" 
 A2 กล่าววา่  "ตลอดระยะเวลาที่เราท างานมา เราไดส้ร้างงานคุณภาพมากมาย ไม่วา่จะ
เป็น งานติดตั้งระบบไฟฟ้าใหก้บัโรงงานผลิตปูนขาว หรือ งานติดตั้งระบบไฟฟ้าใหก้บัโรงงานผลิต
ถุงมือยาง (ถุงมือยางที่ใชใ้นโรงพยาบาล) ทางเราจะเนน้สร้างงานคุณภาพ ส่งมอบตรงตามเวลา 
ถูกตอ้งและแม่นย  า ตรงตามขอ้ตกลง จนลูกคา้เช่ือมัน่และเรียกใชบ้ริการทางเราตลอดมา 
 
ตารางที่ 4-10  สร้างการบริการใหเ้ป็นรูปธรรม 
 
ความคดิเห็นของผู้บริหาร A1 A2 
ไดม้าตรฐาน   
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 จากตารางที่ 4-10  วเิคราะห์ผลการสมัภาษณ์สร้างการบริการให้เป็นรูปธรรม จ านวน  
2 คน เรียงล าดบัความคิดเห็นจากมากไปหานอ้ย พบวา่ผูต้อบแบบสมัภาษณ์ส่วนใหญ่เห็นวา่ ได้
มาตรฐาน จ านวน 2 คน  
 10. ท่านคิดวา่ทางบริษทัไดใ้หค้วามส าคญัต่อดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้อยา่งไร 
 A1 กล่าววา่ "ทางบริษทัใหค้วามส าคญักบัดา้นน้ีมาก ศึกษาและเรียนรู้ลูกคา้แต่ละเจา้ให้
เขา้ใจวา่ลูกคา้แต่ละเจา้ตอ้งการอะไร อยากไดอ้ะไร มารตรฐานเป็นยงัไง วฒันธรรมองคก์รของ
ลูกคา้เป็นอยา่งไร ทางเราจะมีการตลาดเฉพาะตวัหรือเฉพาะกลุ่ม คอยจดัหาความตอ้งการของลูกคา้
แต่ละคนหรือแต่ละกลุ่มวา่ตอ้งการอะไร ทางเราก็จะจดัหามาให ้และทางบริษทัก็ก่อตั้งมาจาก
ทีมงานวศิวกรไฟฟ้าที่มีความช านาญจึงมีความเขา้ใจลูกคา้วา่ตอ้งการเป็นอยา่งดี" 
 A2 กล่าววา่ "ทางบริษทัมีประสบการณ์ดา้นงานไฟฟ้าหลายปี เพราะฉะนั้นเราจึงตอบ
โจทยลู์กคา้ ท าใหเ้ราไดห้มด และสร้างความพงึพอใจใหก้บัลูกคา้ไดม้าก ทางเรายงัใหค้วามส าคุญ
เก่ียวกบั สญัชาติและวฒันธรรมองคก์รของลูกคา้ เพราะแต่ละประเทศจะมีวฒันธรรมที่ต่างๆ กนัไป 
เพือ่ทางเราสามารถเขา้ถึงใจของลูกคา้ไดต้ลอดไป" 
 
ตารางที่ 4-11  การเขา้ใจ และรู้จกัลูกคา้ 
 
ความคดิเห็นของผู้บริหาร A1 A2 
เรียนรู้วฒันธรรมองคก์รของลูกคา้   
   

 จากตารางที่ 4-11 วเิคราะห์ผลการสมัภาษณ์การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ จ านวน 2 คน 
เรียงล าดบัความคิดเห็นจากมากไปหานอ้ย พบวา่ผูต้อบแบบสมัภาษณ์ส่วนใหญ่เห็นวา่ เรียนรู้
วฒันธรรมองคก์รของลูกคา้ จ านวน 2 คน  
 ส่วนที่ 3 ผลการวเิคราะห์ปัจจยัความพงึพอใจ คุณค่า และการรักษาลูกคา้ 
 1. ท่านมีการก าหนดนโยบายเก่ียวกบัการรักษาลูกคา้ไวอ้ยา่งไรบา้ง 
 A1 กล่าววา่ "การหาลูกคา้ใหม่ที่วา่ยาก การรักษาลูกคา้นั้นยากยิง่กวา่ การที่จะใหลู้กคา้มา
ใชซ้ ้ าซ้ือซ ้ าไดน้ั้น การบริการตอ้งมีคุณภาพมากลูกคา้ถึงจะกลบัมาซ้ือซ ้ า นโยบายของบริษทัจะคิด
วา่ลูกคา้เป็นดัง่เพือ่นคนหน่ึง เพือ่นตอ้งการอะไรเราก็จดัหาให ้เพือ่นมีปัญหาอะไรเราจะแกไ้ขให ้
การท างานต่างๆก็จะสะดวกสบายมากขึ้น แต่ก็มีขอ้เสียเม่ือเราสนิทกบัลูกคา้เยอะขึ้น งานขอใหช่้วย
แบบไม่คิดค่าใชจ่้ายก็จะเกิดขึ้น มีไดย้อ่มมีเสียปะบนกนัไป" 
 A2  กล่าววา่ "นโยบายของทางเราคือดูแลลูกคา้ทกุคนเท่าเทียมกนัไม่วา่จะเป็นลูกคา้ราย
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เล็ก ลูกคา้รายใหญ่ ไม่มีการแบ่งแยก ดูแลทุกระดบัดว้ยมิตรภาพเปรียบเหมือนเพือ่นที่ดี  ไม่วา่ลูกคา้
ตอ้งการอะไร ทางเราจะบริหารทุกระดบัประทบัใจ เพือ่ที่จะใหลู้กคา้กลบัมาใชบ้ริการของเราอีก
คร้ังในอนาคตขา้งหนา้" 
 
ตารางที่ 4-12  นโยบายเก่ียวกบัการรักษาลูกคา้ 
 
ความคดิเห็นของผู้บริหาร A1 A2 
ลูกคา้เปรียบเสมือนเพือ่น   
ท างานฟรี   
   

 จากตารางที่ 4-12  วเิคราะห์ผลการสมัภาษณ์นโยบายเก่ียวกบัการรักษาลูกคา้ จ  านวน 2 
คน เรียงล าดบัความคิดเห็นจากมากไปหานอ้ย พบวา่ผูต้อบแบบสมัภาษณ์ส่วนใหญ่เห็นวา่ ลูกคา้
เปรียบเสมือนเพือ่น จ านวน 2 คน และท างานฟรี จ  านวน 1 คน  
 2.  ท่านคิดวา่ทางบริษทัไดส้ร้างคุณค่าหรือมูลค่าใหแ้ก่บริษทัของลูกคา้หรือไม่ อยา่งไร 
 A1 กล่าววา่ "ธุระกิจที่บริษทัเราท านั้น เป็นธุระกิจที่มีคู่แข่งมากมาย การจะสร้างคุณค่า
ใหเ้หนือกวา่คู่แข่ง ใหลู้กคา้เกิดความประทบัใจนั้นยากมาก คุณภาพงานของทุกบริษทัก็คงไม่
ต่างกนัมากนกั ส่ิงที่จะท าใหเ้ราเหนือกวา่คู่แข่งขนั ก็คือการตรงต่อเวลา ส่งมอบงานไดต้รงตามที่
ก  าหนด ตวัน้ีจึงเป็นตวัที่ทางบริษทัใหค้วามส าคญัมากที่สุด นบัตั้งแต่ก่อตั้งบริษทัมาจนถึงบดัน้ี" 
 A2 กล่าววา่ " ในประเด็นน้ีคงไม่มีอะไรส าคญักวา่การส่งมอบงานไดต้รงก าหนดแลว้    
ถา้เราส่งมอบงานไดไ้ม่ตรง ความเสียหายที่จะเกิดกบัลูกคา้นั้นสูงมาก ยิง่เป็นงานที่ท  าในลายผลิต 
การที่ลายผลิตหยดุ 1 นาที นั้นลูกคา้จะเสียหายมูลค่ามหาศาล เวลาจึงเป็นส่ิงที่ส าคญัที่ทางเราให้
ความส าคญัมาโดยตลอด" 
 
ตารางที่ 4-13  สร้างคุณค่าหรือมูลค่า 
 
ความคดิเห็นของผู้บริหาร A1 A2 

ส่งมอบงานไดต้รงตามที่ก  าหนด   
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 จากตารางที่ 4-13 วเิคราะห์ผลการสมัภาษณ์สร้างคุณค่าหรือมูลค่า จ  านวน 2 คน 
เรียงล าดบัความคิดเห็นจากมากไปหานอ้ย พบวา่ผูต้อบแบบสมัภาษณ์ส่วนใหญ่เห็นวา่ ส่งมอบงาน
ไดต้รงตามที่ก  าหนด จ านวน 2 คน  
 3. ท่านคิดวา่ทางบริษทัที่ใหบ้ริการมีส่วนช่วยท าใหธุ้รกิจของลูกคา้ประสบความส าเร็จ
หรือไม่ อยา่งไร 
 A1 กล่าววา่  "ธุระกิจของลูกคา้จะด าเนินงานไดร้าบเล่ือนก็ยอ่มตอ้งมีทมีงานที่ดีคอย
สนบัสนุน ถา้มีทีมงานที่คอยสนบัสนุนแกร่ง มีความรู้ความช านาญ สามารถแกไ้ขปัญหาใหก้บั
ลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็วและทนัถ่วงที ยอ่มจะส่งผลดีต่อลูกคา้แน่นอน ไม่ตอ้งเสียเวลาหยดุการด าเนิน
กิจกรรมต่างๆของโรงงานหรือบริษทัของลูกคา้ สามารถผลิตไดอ้ยา่งต่อเน่ือง" 
 A2 กล่าววา่  "ความส าเร็จของลูกคา้ยอ่มขึ้นกบัหลากหลายปัจจยั แต่ปัจจยัในการ
สนบัสนุนของเรายอ่มมีความส าคญัที่จะช่วยใหลุ้กคา้ประสบความส าเร็จ ไม่วา่จะเป็นสินคา้ที่มี
คุณภาพ การติดตั้ง การส่งมอบ การแกไ้ขไดต้รงตามก าหนดเวลา ลูกคา้เองก็สามารถคงบคุมการ
ท างานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ ลดความเสียหายจากค่าเสียโอกาสต่างๆ มากมาย" 
 
ตารางที่ 4-14  การมีส่วนร่วม 
 
ความคดิเห็นของผู้บริหาร A1 A2 
มีส่วนช่วยสนบัสนุน   
   

 จากตารางที่ 4-14  วเิคราะห์ผลการสมัภาษณ์การมีส่วนร่วม จ านวน 2 คน เรียงล าดบั
ความคิดเห็นจากมากไปหานอ้ย พบวา่ผูต้อบแบบสมัภาษณ์ส่วนใหญ่เห็นวา่ มีส่วนช่วยสนบัสนุน 
จ านวน 2 คน  
 4.  ท่านคิดวา่ทางบริษทัไดส้ร้างความพงึพอใจใหแ้ก่บริษทัของลูกคา้หรือไม่ อยา่งไร 
 A1 กล่าววา่  "จากสถิติของบริษทั ลูกคา้ที่เคยมาใชบ้ริการจากทางเรา ร้อยละ 95 จะ
กลบัมาใชซ้ ้ าอีกคร้ัง นั้นก็เป็นเคร่ืองยนืยนัไดลู้กคา้ส่วนใหญ่พงึพอใจกบัการบริการที่ไดรั้บจากทาง
เรา ทางเรามีทีมงานที่ดี ตอบสนองลูกคา้ไดเ้ร็ว การท างานไม่คอยมีปัญหา ถา้มีปัญหาทางเราก็รีบแก้
ทนัที ลูกคา้พงึพอใจในการใหบ้ริการของเราในส่วนน้ี ส่วนร้อยละ 5 ของลูกคา้ที่ใชแ้ลว้ไม่กลบัมา
ใชซ้ ้ า ทางเราคาดวา่เป็นเพราะราคา เพราะทางบริษทัจะไม่ท าสงครามราคาเด็ดขาด เราเนน้คุณภาพ
และความรวดเร็ว" 
 A2 กล่าววา่ "จากที่ไดรั้บฟังและสอบถามจากลูกคา้ ลูกคา้ส่วนใหญ่มีความพอใจกบัการ
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บริการที่ไดรั้บจากทางเรา โดยเฉพาะการแกไ้ขปัญหาที่รวดเร็ว เช่นในกรณี โรงงานผลิตปูนขาวได้
แจง้มาวา่รถท าถนนไดช้นเสาไฟฟ้าหกั อยากใหท้างเรารีบเขา้ไปแกไ้ขใหโ้ดยด่วนเพราะทาง
โรงงานกลวัเสาไฟฟ้าจะล่มแลว้ไฟดบั ถา้ไฟฟ้าดบัจะท าใหเ้ตาเผาหินดบั การที่จะเปิดเตาเผาหิน
ขึ้นมาใหม่จะใช่เวลานานเป็นวนั จะส่งผลใหร้ายผลิตหยดุ ท าใหโ้รงงานเสียรายไดแ้ละผลก าไรไป 
แต่ก็ยงัมีลูกคา้บางส่วนไดแ้จง้กบัมาทางเราวา่ พึงพอใจกบับริการที่ไดรั้บแต่ไม่สามารถกลบัมาใช้
บริการซ ้ าได ้เน่ืองจากราคาของทางเราที่สูงกวา่บริษทัอ่ืนๆ น่ีก็เป็นอีกส่วนที่ทางเราตอ้งให้
ความส าคญั" 
 
ตารางที่ 4-15  สร้างความพงึพอใจ 
 
ความคดิเห็นของผู้บริหาร A1 A2 
พงึพอใจในการใหบ้ริการ   
   

 จากตารางที่ 4-15  วเิคราะห์ผลการสมัภาษณ์สร้างความพงึพอใจ จ านวน 2 คน 
เรียงล าดบัความคิดเห็นจากมากไปหานอ้ย พบวา่ผูต้อบแบบสมัภาษณ์ส่วนใหญ่เห็นวา่ พงึพอใจใน
การใหบ้ริการ จ านวน 2 คน 
 5.  ท่านคิดวา่ทางบริษทัที่ไดใ้หบ้ริการจะมีวธีิใดหรือกลยทุธใ์ด ที่จะเป็นการดึงดูดและ
การรักษาลูกคา้ไวไ้ดอ้ยา่งย ัง่ยนืหรือไม่ และอยา่งไร 
 A1 กล่าววา่  "การแข่งขนัในธุระกิจน้ีค่อนขา้งรุนแรง บริษทัจะสามารถแข่งขนัในตลาด
ได ้นอกจากคุณภาพ ความรวดเร็วท างานให้เสร็จตรงตามเวลา  การควบคุมตน้ทุนของบริษทัก็เป็น
อีกปัจจยัที่ส าคญั ทางบริษทัเราใชก้ารควบคุมตน้ทุน โดยการซ้ือของผา่นโรงงาน หรือผา่นตวัแทน
หลกัของโรงงานเท่านั้น เพือ่ป้องกนัการบวกราคาของบริษทัเทรดด้ิงต่าง ๆ และยงัมีการร่วมมือกบั
เพือ่นที่ท  าธุรกิจใกลเ้คียงกนัในการสัง่ซ้ือวสัถุดิบจากโรงงาน เพือ่ใหบ้ริษทัมีอ านาจการต่อรองกบั
โรงงานสูงขึ้น เพือ่ไดสิ้นคา้ที่ตน้ทุนต ่าที่สุด"  
 A2 กล่าววา่ "การควบคุมตน้ทุน ไม่วา่จะเป็นการซ้ือตรงกบัทางโรงงาน ทางเรายงัมีรถที่
ใชใ้นการขนส่งเองอีกดว้ย เพือ่ลดตน้ทุนของส้ินคา้ เพือ่สร้างความพงึพอใจ ใหก้บัลูกคา้จะไดรั้บ
ความไวว้างใจใหท้  างานต่อ ๆ ไปอีก" 
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ตารางที่ 4-16  กลยทุธก์ารดึงดูด และการรักษาลูกคา้ 
 
ความคดิเห็นของผู้บริหาร A1 A2 
กลยทุธท์างดา้นตน้ทุน   
   

 จากตารางที่ 4-16  วเิคราะห์ผลการสมัภาษณ์กลยทุธก์ารดึงดูดและการรักษาลูกคา้ 
จ านวน 2 คน เรียงล าดบัความคิดเห็นจากมากไปหานอ้ย พบวา่ผูต้อบแบบสมัภาษณ์ส่วนใหญ่เห็น
วา่ กลยทุธท์างดา้นตน้ทุน จ  านวน 2 คน  
 

ตอนที ่2  การวเิคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพพนักงาน 
 ส่วนที่ 1  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคลของผูใ้หส้มัภาษณ์ 
 
ตารางที่ 4-17  ขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้หส้มัภาษณ์ 
 
รหัส ช่ือ - นามสกลุ ระดับการศึกษา ต าแหน่ง ประสบการณ์ท างาน 

B1 ไม่ประสงคอ์อกนาม  ผูจ้ดัการฝ่ายผลิต 25 ปี 
B2 ไม่ประสงคอ์อกนาม  วศิวกรโครงการ 6 ปี 
B3 ไม่ประสงคอ์อกนาม  วศิวกรโครงการ 15 ปี 
B4 ไม่ประสงคอ์อกนาม  จดัซ้ือ 6 ปี 
B5 ไม่ประสงคอ์อกนาม  จดัซ้ือ 5 ปี 
B6 ไม่ประสงคอ์อกนาม  วศิวกรโครงการ 18 ปี 
B7 ไม่ประสงคอ์อกนาม  หวัหนา้งานสโตร์ 7 ปี 
B8 ไม่ประสงคอ์อกนาม  วศิวกรโครงการ 5 ปี 
B9 ไม่ประสงคอ์อกนาม  วศิวกรฝ่ายออกแบบ 6 ปี 
B10 ไม่ประสงคอ์อกนาม  พนกังานเขียนแบบ 12 ปี 

 
 ส่วนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ปัจจยัคุณภาพการบริการของลูกคา้ 
 1.  ใหท้่านยกตวัอยา่งเก่ียวกบัการเขา้ถึงบริการของลูกคา้ทีม่าใชบ้ริการของบริษทั 
 B1 กล่าววา่ "ลูกคา้สามารถติดต่อไดห้ลากหลายทางทั้งหนา้ไซน์งาน สามารถติดต่อ
วศิวกร หรือเซลลท์ี่ดูแลบริษทัฯ นั้น ตวัอยา่งเช่น Case: งานที่โรงงานพนสันิคม ล่อฟ้าแรงสูงเกิด
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ระเบิด ลูกคา้ติดต่อมาทางเราผา่นทางวศิวกรโดยการโทรศพัทแ์ละส่งรูปถ่ายมาทางอีเมล ตอน 10 
โมงเชา้ ทางเราสามารถไปแกไ้ขเปล่ียนอุปกรณ์ใหลู้กคา้ สามารถจ่ายไฟได ้ตอน 16.00 น. ท าให้
ลูกคา้ผลิตงานต่อได ้แต่ถา้วา่กรณีที่ตอ้งรอการตดัสินใจจากผูบ้ริหาร อาจจะเกิดความลา้ชา้ไปบา้ง
เป็นบางกรณีไป" 
 B2 กล่าววา่ "เวบ็ไซตเ์ป็นอีกช่องทางที่ไดรั้บความนิยมในการติดต่อส่ือสาร เพราะ
สามารถใชเ้ก็บเป็นหลกัฐานการพดูคุยได ้แลว้จากการสอบถามลูกคา้ที่เคยใชบ้ริการ การส่งเมลเ์ขา้ 
ผูใ้หบ้ริการเมลรายนึง ซ่ึงทางเราไม่ไดรั้บ เช่น Case: ลูกคา้โรงผลิตปูนขาวที่สระบุรี ทางทีมท าถนน
ไดข้บัรถชนเสาไฟฟ้าภายในโรงงานหกั ทางโรงงานกลวัเสาจะล่มจึงไดแ้จง้ทางเราให้เขา้ไป
ด าเนินการ ทางลูกคา้ไดแ้จง้เราผา่น ผูใ้หบ้ริการเมล แต่ทางเราไม่ไดเ้มล ์ทางลูกคา้จึงโทรมาแจง้อีก
ที ทางเราถึงไดรั้บแจง้ก็จดัทีมงานเขา้ไปท าใหลู้กคา้ เสร็จภายใน 4 ชัว่โมง ลูกคา้ยนิดีมาก เพราะถา้
เสาล่มทางเขาจะเสียเวลาในการผลิตปูนไปมากและจะศูนยเ์สียเงินไปเป็นลา้น" 
 B3 กล่าววา่ "โดยหลกั ๆ ลูกคา้สามารถเขา้ถึงบริการผา่นทางโทรศพัทห์รือ อีเมล เป็น
หลงั ส่วนในดา้นของการผลิตนั้น ลูกคา้สามารถเสนอขอ้คิดเห็นใหป้รับปรุงการท างานของหนา้
งานได ้สามารถช้ีแนะเก่ียวกบัเร่ืองราคางานได ้ลูกคา้สามารถเรียกร้องเพิม่เติมงานนอกเหนือใบ
เสนอราคาได ้เน่ืองจากความสนิทกบัลูกคา้มาเป็นเวลานาน มนัเป็นทั้งขอ้ดีและขอ้เสียไปในตวั" 
 B4 กล่าววา่ "ปกติจะติดต่อลูกคา้ผา่นทางโทรศพัทแ์ละเวป๊ไซคเ์ป็นหลกั เพราะสามารถ
ติดต่อกนัไดง่้ายที่สุด โดยส่วนตวัจะท างานผา่นอีเมล  เป็นส่วนใหญ่ เพราะการท าราคาส่งราคาตอ้ง
มีหลกัฐานเป็นลายลกัอกัษร พนกังานแต่ละคนกมี็ความรวดเร็วที่แตกต่างกนัในการตอบลูกคา้ บาง
คนก็ชา้จนลุกคา้ไม่พอใจก็เคยมีมาแลว้" 
 B5 กล่าววา่ "ถา้มองในมุมของลูกคา้เก่า ลูกคา้ทีม่าใชบ้ริการหลกั ๆ คือพนกังานมีความรู้
ความเขา้ใจในผลิตภณัฑแ์ละเนน้คุณภาพของผลิตภณัฑเ์ป็นหลกั ลูกคา้จะติดต่อวศิวกรที่รู้จกัผา่น
ทางอีเมล หรือโทรมาคุย วา่ตอ้งการอะไร" 
             B6 กล่าววา่ "ลูกคา้เขา้ถึงบริการไดร้วดเร็วผา่นหลากหลายช่องทาง ทางเราพร้อมให้
ความช่วยเหลือ และอ านวยความสะดวกอยา่งเตม็ที่ ไม่วา่จะเก่ียวกบัขอ้มูล และรายละเอียดของ
ผลิตภณัฑ ์และบริการของบริษทักบัลูกคา้ที่มาใชบ้ริการ Case: โรงงานผลิตแป้งมนั ลูกคา้เร่งให้
เปล่ียนอุปกรณ์ในตูเ้พือ่ที่จะไดผ้ลิตแป้งมนัต่อได ้ลูกคา้มีเวลาดบัไฟ 8 ชัว่โมง แต่ทางเราสามารถท า
เสร็จก่อนใช ้6 ชัว่โมง ลูกคา้จึงผลิตไดก่้อนเวลา" 
 B7 กล่าววา่ "ลูกคา้บางส่วนจะติดต่อมาทางออฟฟิต ในกรณีที่ตอ้งการขอ้มูล รายละเอียด
ต่างๆของอุปกรณ์ พนกังานที่รับสายตอ้งมีความรู้ความช านาญ สามารถตอบค าถามลูกคา้ไดดี้ มีการ
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ติดตามลูกคา้เป็นระยะ แต่พนกังานใหม่ยงัมีปัญหาบา้ง คือไม่สามารถใหข้อ้มูลทีลู่กคา้ตอ้งการได้
เท่าที่ควร" 
 B8 กล่าววา่ "การไปพบลูกคา้ในสถานที่ต่าง ๆ เพือ่อธิบายแนะน าในเร่ืองการใหบ้ริการ
ในส่วนของบริษทั วา่ทางบริษทัท าเก่ียวกบัอะไร การใชเ้วป๊ไซคส์ามารถช่วยใหก้ารพดูคุยง่ายขึ้น 
ลูกคา้สามารถเขา้ไปดูรายละเอียดต่างๆเพิม่เติมไดผ้า่นทางเวป๊ไซคข์องทางบริษทั" 
 B9 กล่าววา่ "ลูกคา้สามารถเขา้ถึงบริการผา่นทางเวบ็ไซต ์www.btprt.co.th หรือจากการ
บอกต่อจากลูกคา้ที่เคยมาใชบ้ริการ" 
 B10 กล่าววา่ "การที่ลูกคา้จะเขา้ถึงเรานั้นไม่ยาก แต่ทางเราจะเขา้ไปหาลูกคา้นั้นเป็นเร่ือง
ที่ยากกวา่ การเขา้พบลูกคา้แต่ละคร้ังเพือ่แนะน าบริการของบริษทั ไม่วา่จะเป็นการน าเสนอต่อลูกคา้
วา่บริษทัท าอะไร เพือ่ใหลู้กคา้ไดรั้บทราบ เวป๊ไซคข์องเราเป็นอีกช่องทางที่ส าคญัที่ลูกคา้สามารถ
เขา้ไปดูยอ้นหลงัได"้ 
 
ตารางที่ 4-18  การเขา้ถึงบริการ 
 
ความคดิเห็นของพนักงาน B1 B2 B3 B4 B5 B6 B7 B8 B9 B10 
โทรศพัทติ์ดต่อพนกังาน               

เวป๊ไซค ์อีเมล               

อีเมล ไม่ไดม้ารตฐาน           
พนกังานขาดความ
ช านาญ 

  
        

           

 จากตารางที่ 4-18  วเิคราะห์ผลการสมัภาษณ์การเขา้ถึงบริการ จ านวน 10 คน เรียงล าดบั
ความคิดเห็นจากมากไปหานอ้ย พบวา่ผูต้อบแบบสมัภาษณ์ส่วนใหญ่เห็นวา่ ติดต่อทางเวป๊ไซค ์
อีเมล จ านวน 8 คน โทรศพัทติ์ดต่อพนกังาน จ านวน 7 คน อีเมล ไม่ไดม้ารตฐาน จ านวน 1 คน และ
พนกังานขาดความช านาญ จ านวน 1 คน 
 2.  ท่านมีความคิดเห็นอยา่งไร เก่ียวกบัการติดต่อส่ือสารระหวา่งการท างานหนา้ไซน์งาน
กบัลูกคา้ 
 B1 กล่าววา่ "การติดต่อระหวา่งหนา้งานกลบัลูกคา้เป็นส่ิงที่ส าคญัมาก การท างานจะราบ
เล่ือนตอ้งขึ้นอยูก่บัการประสารงาน สามารถติดต่อไดส้ะดวก หลายช่องทางทั้งโทรศพัท ์อีเมล และ
อ่ืน ๆ ในกรณีที่เป็นโครงการใหญ่ ๆ จะมีวทิยส่ืุอสารใชใ้นการติดต่อประสารงาน การติดต่อ
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ระหวา่งหนา้งานกบัลูกคา้ที่ผา่นมามีปัญหาบา้ง ส่วนใหญ่จะเป็นการส่ือสารที่ไม่เขา้ใจกนั ทาง
ทีมงานของบริษทับางคนยงัขาดประสบการณ์ บางคนก็อ่อนในเร่ืองของภาษาไปบา้ง" 
 B2 กล่าววา่ "บริษทัมีการติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ไดดี้ไม่คอ่ยจะพบเจอปัญหามากนกั 
เน่ืองจากมีวศิวกรควบคุมงานอยูห่นา้งานตลอดเวลาขณะปฏิบติังาน มีแค่บางคร้ังที่ลูกคา้มาคุยกบั
พนกังานระดบัปฏิบติัการส่ือสารกนัไม่คอ่ยเขา้ใจ" 
 B3 กล่าววา่ "ปกติการติดส่ือสารไม่คอ่ยจะมีปัญหา แต่บางคร้ังวศิวกรคุมงานไม่อยู ่มีแต่
โฟร์แมนที่อยูค่วบคุม ท าใหก้ารติดต่อส่ือสารเกิดความผดิพลาดบา้ง ไม่วา่จะเป็นเพราะดา้นภาษาที่
ไม่แขง็แรง หรือความช านาญไม่มากพอ" 
 B4 กล่าววา่ "เน่ืองจากพนกังานของบริษทัมีความสามารถ มีประสบการณ์ ท าให้
ตอบสนองตามความตอ้งการของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี การติดต่อส่ือสารไม่คอ่ยจะพบปัญหามากนกั 
นานๆทีจะพบปัญหา ดา้นความละเอียดของการสัง่ของจ านวนไม่ตรงกบัลูกคา้ตอ้งการ"   
 B5 กล่าววา่ "พนกังานหนา้ไซดข์องเราสามารถเจรจาต่อรองและตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี เพราะดว้ยประสบการณ์การท างานของพนกังานของเราสามารถ
สร้างงาน และแกปั้ญหางานเฉพาะหนา้ใหก้บัลูกคา้ได"้ 
               B6 กล่าววา่ "การติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้มีความชดัเจนของเร่ืองราว เน้ือหา สาระ 
พนกังานมีความสุภาพกบัลูกคา้ มีความกระชบั เน้ือหาไม่ฟุ่มเฟือยจนเกินไป มีแบบฟอร์มที่ถูกตอ้ง 
และเหมาะสม  ถา้มีวทิยส่ืุอสารจ านวนที่มาก เพยีงพอกบัพนกังานทุกส่วน จะท าใหก้าร
ติดต่อส่ือสารมีประสิทธิภาพสูงขึ้น เพราะบางไซคง์าน หา้มน ้ าโทรศพัทเ์ขา้ไป หรือบางทีแบตก็
หมดท าใหก้ารติดต่อส่ือสารล าบาก" 
 B7 กล่าววา่ "การติดต่อประสานงานไดดี้ สะดวก รวดเร็ว แกไ้ขปัญหาไดท้นัเวลา 
ส่ือสารไดร้วดเร็ว เขา้ใจง่าย เบิกของไม่คอ่ยจะเกิดการผดิพลาด แต่ก็มีบา้งที่พนกังานกบัลูกคา้คุย
กนัแลว้เกิดความไม่ชดัเจน ท าใหก้ารเบิกจ่ายของผดิผลาดไปบา้ง" 
 B8 กล่าววา่ "การติดต่อหนา้ไซน์งานเป็นส่วนที่มีความส าคญัมากในการปฏิบติังาน 
เพือ่ใหง้านส าเร็จตามความคาดหวงั และเกิดขอ้ผดิพลาดนอ้ยที่สุด ที่ผา่นมาผมก็ติดต่อกบัลูกคา้เป็น
ประจ า ไม่ค่อยจะเกิดปัญหามากนกั การติดต่อส่ือสารค่อนขา้งดี  ในบางทีทีมงานของบริษทัเองไม่
สามารถติดต่อกนัได ้เน่ืองจากวทิยส่ืุอสารยงัไม่เพยีวพอต่อความตอ้งการ" 
 B9 กล่าววา่ "การติดต่อส่ือสารระหวา่งการท างานเป็นส่ิงจ าเป็นอยา่งมาก เพือ่ใหง้าน
เป็นไปตามความตอ้งการของลูกคา้ หากส่วนไหนตอ้งการปรับปรุงก็จะสามารถท าไดง่้าย"  
 B10 การติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้หนา้ไซน์งานถือเป็นเร่ืองจ าเป็นอยา่งมากเพือ่ที่จะท างาน
ใหบ้รรลุเป้าหมาย และเกิดความผดิพลาดในการท างานนอ้ยที่สุด ปกติลูกคา้จะติดต่อผา่นทาง
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โทรศพัทไ์ม่ค่อยจะเกิดปัญหา แต่ปัญหาจะเกิดตอนอยูห่นา้ไซน์งาน การติดต่อโดยใชโ้ทรศพัทเ์ป็น
เวลานาน ๆ ท าใหแ้บตหมด และวทิยส่ืุอสารก็ยงัไม่เพยีงพอต่อพนกังานที่จ  าเป็นตอ้งใช"้ 
 
ตารางที่ 4-19  การติดต่อส่ือสาร 
 
ความคดิเห็นของพนักงาน B1 B2 B3 B4 B5 B6 B7 B8 B9 B10 
มีประสิทธิภาพ           
พนกังานขาดความช านาญ           
ปัญหาดา้นภาษา           
ความละเอียดของพนกังาน           
วิทยส่ืุอสารไม่พอ           

           

 จากตารางที่ 4-19  วเิคราะห์ผลการสมัภาษณ์การติดต่อส่ือสาร จ านวน 10 คน เรียงล าดบั
ความคิดเห็นจากมากไปหานอ้ย พบวา่ผูต้อบแบบสมัภาษณ์ส่วนใหญ่เห็นวา่ มีประสิทธิภาพ จ านวน 
10 คน ปัญหาดา้นภาษา จ านวน 3 คน วทิยส่ืุอสารไม่พอ จ านวน 3 คน พนกังานขาดความช านาญ 
จ านวน 2 คน และความละเอียดของพนกังาน จ านวน 2 คน 
 3. ท่านคิดวา่ทางบริษทัมีบุคลากรที่ใหบ้ริการ มีความรู้ความช านาญ และสร้างความ
เช่ือมัน่ แก่ลูกคา้หรือไม่อยา่งไร 

 B1 กล่าววา่ "บริษทัฯ มีทีมงานออกแบบ และทีมงานติดตั้งที่มีประสบการณ์มากกวา่ 5 ปี  
เร่ืองความช านาญและความสมารถนั้นไม่มีอะไรน่าเป็นห่วง ส่ืงที่น่ากงัวลคือ เทคโนโลยสีมยัใหม่
ไม่มีการหยดุน่ิง หรือหยดุที่จะพฒันา ทางบริษทัตอ้งตามเทคโนโลยใีหม่ ๆ ใหท้นั เพือ่จะไดเ้ปรียบ
คู่แข่ง วศิวกรตอ้งไม่หยดุน่ิงที่จะพฒันาตวัเองให้ทนัเทคโนโลยอียูเ่สมอ วศิวกรหวักา้วหนา้ยงัมี
จ  านวนนอ้ย" 

 B2 กล่าววา่ "พนกังานของบริษทัที่ใหบ้ริการลูกคา้มีประสบการณ์และท างานใหลู้กคา้ได้
ตามเป้าหมาย ลูกคา้คอ่นขา้งจะมัน่ใจในตวัวศิวกรรายนั้น ๆ ไป แต่การพฒันาของวศิวกรใหม่ ๆ ยงั
ไม่เพยีงพอต่อความตอ้งการ ไม่วา่จะเป็นดา้นความรู้ ความช านาญ หรือแมก้ระทั้งเทคโนโลยใีหม่ ๆ 
ที่มีเขา้มารลอดเวลา"  
 B3 กล่าววา่ "พนกังานที่มีความช านาญเฉพาะดา้นนั้นยงัไม่มีเพยีงพอต่อการใชก้ารเลย 
เช่นงานดา้น PM ตู ้MDB ในส่วนน้ียงัขาดพนกังาน " 

 B4 กล่าววา่ "บริษทัฯ มีนโยบายสร้างความพอใจสูงสุดแก่ลูกคา้ และพฒันาอยา่งต่อเน่ือง 
สามารถสร้างความเช่ือมัน่ใหแ้ก่ลูกคา้ไดสู้ง" 
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 B5 กล่าววา่ "บริษทัมีนโยบายไปในทิศทางเดียวกนัวา่ความพงึพอใจของลูกคา้คือส่ิงที่
ส าคญัที่สุด ท าใหพ้นกังานทุกระดบัมีเป้าหมายที่ชดัเจน คือการบริการลูกคา้ใหดี้ที่สุด" 

 B6 กล่าววา่ "ทางบริษทัไดมี้บุคลากรที่มีความรู้ความช านาญ เช่ียวชาญ และไดส้ร้าง
ความเช่ือมัน่แก่ลูกคา้ และบคุลากรไดผ้า่นการฝึกอบรมในแต่ละสายงาน ยงัมีบางส่วนที่ยงัพบ
ปัญหาบา้ง ในส่วนของผูเ้ช่ียวชาญเฉพาะดา้นทางบริษทัยงัขาดในส่วนน้ีอยูบ่า้ง รวมถึงวศิวกร
ใหม่ๆที่ยงัขาดประสบการณ์" 

 B7 กล่าววา่ "ทางบริษทัมีบุคลากรที่มีความรู้ความช านาญ สามารถใหค้วามเช่ือมัน่แก่
ลูกคา้ได ้เช่น พนกังานขายน าเสนองานใหลู้กคา้ จดัซ้ือจดัหาของตามที่ลูกคา้ก าหนด สโตร์จดัเก็บ
ของใหอ้ยูใ่นพื้นที่ที่เหมาะสม ผลิตสินคา้ไดต้รงตามเวลา ท างานเสร็จตามก าหนดของลูกคา้มาโดย
ตลอด" 

 B8 กล่าววา่ "ทางบริษทัมีบุคลากรที่มีความรู้ความสามารถ ที่ตรงกบัสายการท างาน ซ่ึง
จะมีความช านาญเป็นอยา่งมากในการปฏิบติังาน แต่ยงัมีวศิวกรที่ยงัท  างานไดไ้ม่ค่อยเตม็
ประสิทธิภาพมากนกั เน่ืองจากยงัขาดประสบการณ์" 

 B9 กล่าววา่ "เร่ืองน้ีไม่น่าเป็นห่วง ความช านาญของพนกังานของบริษทัเช่ือถือได ้หาก
ลูกคา้มีขอ้สงสยัก็สามารถติดต่อสอบถามทางบริษทัได ้และในการท างานหลงัเสร็จงานก็จะมี
กระบวนการทดสอบ เพือ่สร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัลูกคา้ หากลูกคา้ร้องขอ" 

 B10 กล่าววา่ "บริษทัมีบุคลากรที่มีความรู้และความช านาญ สามารถสร้างความเช่ือมัน่
ใหแ้ก่ลูกคา้ได ้สามารถวดัไปจากผลงานเก่า ๆ ที่เคยท ามาตลอดระยะเวลา ไม่เคยมีประวติัทิ้งงาน 
แต่ตอ้งรีบพฒันาวศิวกรใหม่ ๆ ใหมี้ความรู้ความสามารถ เพือ่ใหส้ามารถมาทดแทนวศิวกรเก่า ๆ 
ไดท้นั" 
 
ตารางที่ 4-20  ความสามารถ 
 
ความคดิเห็นของพนักงาน B1 B2 B3 B4 B5 B6 B7 B8 B9 B10 

มีประสิทธิภาพ           

ขาดการเรียนรู้เทคโนโลยใีหม่           
วิศวกรใหม่ขาดความช านาญ           
ขาดวิศวกรเฉพาะดา้น           
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 จากตารางที่ 4-20  วเิคราะห์ผลการสมัภาษณ์ความสามารถ จ านวน 10 คน เรียงล าดบั
ความคิดเห็นจากมากไปหานอ้ย พบวา่ผูต้อบแบบสมัภาษณ์ส่วนใหญ่เห็นวา่ มีประสิทธิภาพ จ านวน 
10 คน วศิวกรใหม่ขาดความช านาญ จ านวน 4 คน ขาดการเรียนรู้เทคโนโลยใีหม่ จ  านวน 1 คน และ
ขาดวศิวกรเฉพาะดา้น จ านวน 1 คน  
 4.  ท่านคิดวา่ทางบริษทัมีบุคลากรตอ้งมีมนุษยส์มัพนัธค์วามเป็นกนัเอง สุภาพอ่อนต่อ
การใหบ้ริการ แก่ลูกคา้หรือไม่ อยา่งไร 
 B1 กล่าววา่ "เร่ืองน้ีเป็นส่ิงจ าเป็นมาก พนกังานทกุคนตอ้งมีมนุษยส์มัพนัธค์วามเป็น
กนัเอง เพือ่ความประทบัใจแก่ลูกคา้ ส่วนใหญ่ที่จะเกิดปัญหาคือพนกังานระดบัปฏิบติัการที่
ค่อนขา้งจะควบคุมอารมณ์ไดย้ากกวา่พนกังานส่วนอ่ืน และยงัมีผูรั้บเหมาที่ทางบริษทัใชบ้าง
ผูรั้บเหมาก็มีปัญหาดา้นมนุษยส์มัพนัธ"์ 
 B2 กล่าววา่ "ความสุภาพเป็นส่ิงที่ดี ถา้ทางเราสุขภาพ การท างานกบัลูกคา้จะง่ายขึ้นมาก 
ทางบริษทัไดมี้การประชุมตกัเตือนอยูต่ลอดเวลาเร่ืองความสุขภาพ การมีมารยาท แต่ก็ยงัพบ
พนกังานบางส่วนที่ยงัควบคุมอารมณ์ไม่คอ่ยไดบ้า้ง" 
 B3 กล่าววา่ "มีความส าคญัมาก ถา้ลูกคา้คิดกบัเราเป็นเหมือนเพือ่น โอกาสการต่อยอด
ธุรกิจก็มีเพิม่มากขึ้น ทางบริษทัตอ้งเคม้งวดพนกังานทุกระดบัในเร่ืองน้ี" 
 B4 กล่าววา่ "พนกังานหรือบุคลลากรของเราจะดูและเอาใจใส่ลูกคา้ ดูแลลูกคา้เสมือน
เพือ่นที่ดี  ถา้เราเอาชนะใจลูกคา้ได ้เราจะไดลู้กคา้ที่จงรักภกัดี และจะเป็นลูกคา้ประจ าต่อเน่ือง
ยาวนาน" 
 B5 กล่าววา่ "ตอนเวลาที่ท  างานมา ทางบริษทัจะเนน้ย  าวา่ใหดู้แลลูกคา้ใหดี้ที่สุด จะ
บริการลูกคา้เสมือนดุจญาตมิิตร ความสมัพนัธท์ี่ดีจะท าใหลู้กคา้คิดถึงเราตลอดไป" 

 B6 กล่าววา่ "ทางบริษทัมีบุคลากรที่มีมนุษยส์มัพนัธ ์และความเป็นกนัเองกบัลูกคา้ได้
เป็นอยา่งดี และมีบุคลิกภาพสุภาพอ่อนโยนต่อลูกคา้ แต่จะพบปัญหาในส่วนของผูรั้บเหมาช่วงที่
มกัจะแสดงอาการไม่เหมาะสมเวลาทางลูกคา้สัง่ร้ืองานที่ไม่ไดม้าตรฐาน" 
 B7 กล่าววา่ "การส่ือสารสุภาพเป็นกนัเองกบัลูกคา้เป็นใบเบิกทางที่ดีในการท างาน ส่วน
ใหญ่พนกังาน วศิวกรก็ไม่ค่อยจะมีปัญหาในเร่ืองน้ี นาน ๆ ทีจะพบเจอปัญหา ที่ลูกคา้เป็นคน
ละเอียดมาก ท าใหก้ารพดูจากกนัไม่ควรไปบา้งในบางคร้ัง โดยเฉพาะพนกังานระดบัปฏิบติัการและ
ผูรั้บเหมาช่วง ที่ชอบบ่น นินทาลูกคา้" 
 B8 กล่าววา่ "บริษทัมีบุคลากร ที่มีมนุษยส์มัพนัธแ์ละมีความเป็นกนัเองเป็นอยา่งดี และมี
ความสุภาพต่อการใหบ้ริการกบัลูกคา้เป็นอยา่งมาก แต่บางคร้ังผูรั้บเหมาช่วง เวลาที่ลูกคา้ขอให้



106 

ท างานนอกเหนือที่ตกลงกนัไว ้จะไม่คอ่ยอยากท าแสดงอาการไม่น่ารัก เพราะกลวัจะท างานแลว้
ไม่ไดเ้งิน เพราะเป็นงานที่นอกเหนือขอ้ตกลงกนั" 
 B9 กล่าววา่ "การมีมนุษยส์มัพนัธแ์ละความเป็นกนัเองถือวา่ เป็นส่วนหน่ึงของการ
ใหบ้ริการที่ดีและช่วยใหลู้กคา้รู้สึกวา่สามารถเขา้ถึงบริการไดง่้าย ติดต่อส่ือสารในการท างานง่าย 
แต่มีพนกังานระดบัปฏิบติัการบางคน แสดงอาการไม่พอใจเวลาลูกคา้สัง่งานด่วน ตอ้งใหเ้สร็จ
ภายในวนันั้น โดยไม่ไดว้า่งแผนไวก่้อน จึงท าให้ตอ้งเลิกงานค่อนขา้งดึก" 
 B10 กล่าววา่ "บริษทัจ าเป็นมีบุคลการที่มีมนุษยส์มัพนัธ ์และความเป็นกนัเองต่อลูกคา้ 
เพือ่การท างานและการประสานที่ราบร่ืนระหวา่งบริษทักบัลูกคา้" 
 
ตารางที่ 4-21  ความสุภาพเป็นมิตร 
 
ความคดิเห็นของพนักงาน B1 B2 B3 B4 B5 B6 B7 B8 B9 B10 
มีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี           
ระดบัปฏิบติัการไม่ดี           
ผูรั้บเหมามีมนุษย์
สัมพนัธ์ไม่ดี 

  
        

พนกังานทัว่ไป           

           

 จากตารางที่ 4-21  วเิคราะห์ผลการสมัภาษณ์ความสุขภาพเป็นมิตร จ านวน 10 คน 
เรียงล าดบัความคิดเห็นจากมากไปหานอ้ย พบวา่ผูต้อบแบบสมัภาษณ์ส่วนใหญ่เห็นวา่ มีมนุษย์
สมัพนัธท์ี่ดี จ  านวน 10 ผูรั้บเหมามีมนุษยส์มัพนัธไ์ม่ดี จ  านวน 3คน ระดบัปฏิบติัการไม่ดี จ  านวน 3 
คน และพนกังานทัว่ไป จ านวน 1 คน 
 5.  ท่านคิดวา่ทางบริษทัไดใ้หบ้ริการ ถูกตอ้งแม่นย  าตรงตามระยะเวลาสญัญา และไวใ้จ
ไดห้รือไม่ อยา่งไร 
 B1 กล่าววา่ "งานส่วนใหญ่ทางบริษทั สามารถส่งมอบงานไดต้ามก าหนดมาโดยตลอด  
แต่มีบางส่วนที่ไม่ตรงตามสญัญา ส่วนสาเหตุที่ท  าใหส่้งมอบงานไม่ตรงตามเวลา ก็มีอยูห่ลาย ๆ
ปัจจยั อาทิเช่น การอนุมติัแบบลา้ชา้เกินก าหนดเวลา หรือมีการเปล่ียนแปลงแบบตลอดเวลาในขณะ
ด าเนินการ" 
 B2 กล่าววา่ "ความถูกตอ้งแม่นย  า เป็นเร่ืองจ าเป็นมากในการบริการ ที่ผา่นมาทางเราจะ
ใหค้วามส าคญักบัเร่ืองน้ีมาก นอ้ยคร้ังมากที่เราจะส่งมอบงานไม่ทนัตามก าหนดเวลา สาเหตุที่ไม่
ทนัส่วนใหญ่จะเกิดจากการอนุมติัอุปกรณ์ทีล่า้ชา้" 
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 B3 กล่าววา่ "ทางบริษทั มีการเตรียมความพร้อมล่วงหนา้ ไม่วา่จะเป็นดา้นการจดัหาและ
เตรียมงานไม่วา่วสัดุ เคร่ืองมือ บุคลากร ใหเ้พียงพอล่วงหนา้ บริษทัจะไม่รับงานที่เกินก าลงัการ
ผลิตที่สามารถควบคุมได ้จึงท าใหก้ารท างานส่วนใหม่มีความถูกตอ้งแม่นย  าและตรงเวลา แต่ก็ยงั
พอมีปัญหาบา้งในบางกรณีที่ลูกคา้อนุมติัชา้ ท  าใหก้ารท างานล่าลา้ออกไป" 
 B4 กล่าววา่ "ลูกคา้ส่วนมากเป็นลูกคา้ประจ าที่เคยร่วมงานกนัมาแลว้ จะมีความไวใ้จกนั
ค่อนขา้งสูง ไม่วา่จะเป็นทางดา้นเอกสาร หรือหนา้งานก็ตาม ส่วนใหญ่เอกสารก็ไม่เคยที่จะ
ผดิพลาดไม่วา่จะเป็นเอกสารวางบิล เก็บเงิน แต่ก็มีหลุดมาบา้งที่เอกสารผดิ เน่ืองจากพนกังานทีท่  า 
ในขณะนั้นยงัเป็นพนกังานที่ใหม่ ขาดประสบการณ์ คาดความละเอียดถ่ีถว้น" 
 B5 กล่าววา่ "การไวใ้จของลูกคา้ มองวา่มีสูง เน่ืองจากลูกคา้ที่มาใชบ้ริการส่วนใหญ่จะ
กลบัมาซ้ือซ ้ า หรือใชบ้ริการซ ้ าตลอด การจ่ายเงิน และเก็บเงิน ของทางบริษทัเรา ไม่มีปัญหา แต่ก็มี
นานๆ ที่ ที่ลูกคา้ดึงเงินเรา  เราก็มีดึงจ่ายผูรั้บเหมาช่วงบา้ง แต่ก็ไม่บ่อยมากนกั" 
             B6 กล่าววา่ "สามารถไวใ้จได ้ทางบริษทัไดมี้การท างานไดอ้ยา่งถูกตอ้งตามมาตรฐาน
และมีการประสานงานเป็นอยา่งดี และมีความเช่ียวชาญ ในการท างานให้เสร็จและถูกตอ้งตาม
แผนงาน ตรงตามสญัญา ตามระยะเวลา" 
 B7 กล่าววา่ "ขั้นตอนการท างานของเรา ก่อนที่จะส่งมอบงานใหลู้กคา้ทกุคร้ัง สินคา้จะ
ถูกตรวจสอบและทดสอบจากผูเ้ช่ียวชาญทางดา้นเทคนิคทุกคร้ัง หลงัจากนั้นถึงจะมีการส่งมอบงาน 
พร้อมกนัน้ีทางเรายงัมีพนกังานเซอร์วสิหลงัการขายคอยดูแลลูกคา้ดว้ย" 
 B8 กล่าววา่ "ทางบริษทั ไดมี้บริการใหก้บัลูกคา้ที่มีความถูกตอ้งตามมาตรฐานของงาน 
และปฏิบตัิงานตรงตามระยะเวลาในสญัญาได ้โดยตลอด  ทีมงานจะคอยตามเช็คความคืบหนา้ของ
โครงการเป็นระยะ ๆ แต่ในบางโครงการที่ลูกคา้เปล่ียนแบบ ก็ส่งผลใหง้านส่งล่าชา้ออกไป"  
 B9 กล่าววา่ "การรักษาสญัญาเป็นส่ิงที่ส าคญัมากต่อช่ือเสียงของวงการน้ี บริษทัตอ้ง
รักษาช่ือเสียงเพือ่จะไดมี้งานเขา้มาอยา่งต่อเน่ือง สร้างความไวว้างใจใหลู้กคา้ เพือ่รักษาลูกคา้เก่า  
สร้างความกา้วหนา้ทางธุรกิจในอนาคตต่อไป มีบางคร้ังที่ส่งมอบงานล่าชา้เพราะตอ้งสัง่สินคา้มา
จากต่างประเทศอาจจะมีการลา้ชา้ไปบา้ง" 
 B10 กล่าววา่ "บริษทัไดใ้หบ้ริการกบัลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งตามมาตรฐาน และตรงตาม
ระยะเวลาที่ก  าหนด และสามารถไวใ้จได ้มาโดยตลอด ลูกคา้ส่วนใหญ่ใหค้วามมัน่ใจในตวับริษทั
ค่อนขา้งสูงส่วนใหญ่งานที่ล่าชา้ สาเหตุจะเกิดมาจากลูกคา้มีขั้นตอนที่ยาวนาน 
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ตารางที่ 4-22  ความน่าเช่ือถือ 
 
ความคดิเห็นของพนักงาน B1 B2 B3 B4 B5 B6 B7 B8 B9 B10 
ไดม้าตราฐาน           
ล่าชา้เพราะอนุมติัชา้           

ล่าชา้เพราะเปล่ียนแปลงแบบ           
เอกสารผดิพลาด           
ล่าชา้เพราะสั่งสินคา้ ตปท           

           

 จากตารางที่ 4-22 วเิคราะห์ผลการสมัภาษณ์ความน่าเช่ือถือ จ านวน 10 คน เรียงล าดบั
ความคิดเห็นจากมากไปหานอ้ย พบวา่ผูต้อบแบบสมัภาษณ์ส่วนใหญ่เห็นวา่ ไดม้าตราฐาน จ านวน 
10 ล่าชา้เพราะอนุมติัชา้ จ  านวน 4 คน ล่าชา้เพราะเปล่ียนแปลงแบบจ านวน 2 คน เอกสารผดิพลาด 
จ านวน 1 คน และล่าชา้เพราะสัง่สินคา้ ตปท จ านวน 1 คน 
 6. ท่านคิดวา่ทางบริษทัไดใ้หบ้ริการ ดว้ยความมุ่งมัน่เตม็ใจในการใหบ้ริการและบริการ
ดว้ยความถูกตอ้ง หรือไม่อยา่งไร 
 B1 กล่าววา่ "บริษทัฯ ใหบ้ริการดว้ยความมุ่งมัน่เตม็ใจตลอดเวลา การแกไ้ขเปล่ียนแปลง
แบบตอ้งมีลายเซ็นของลูกคา้ก ากบัก่อนที่จะมีการเปล่ียนแปลง บางคร้ังลูกคา้โทรมาบอกใหเ้ปล่ียน
แบบทางเราก็ยนิดีเปล่ียนให ้แต่การที่ไม่มีเอกสารหลกัฐานรับรอง กรณีเกิดปัญหาขึ้นมาทางเราจะ
รับผดิชอบแต่เพียงฝ่ายเดียว" 
 B2 กล่าววา่ "บริษทัมีความมุ่งมัน่ที่จะใหบ้ริการ ดว้ยเนน้ที่ความถูกตอ้ง เพือ่ใหเ้กิดความ
พงึพอใจสูงสุด ก็มีลูกคา้บางรายที่เนน้ราคามากกวา่คุณภาพที่ไดม้าตรฐาน ทางบริษทัจะตอ้งอธิบาย
ใหลู้กคา้เขา้ใจวา่ทางเราเนน้มาตรฐานและความถูกตอ้งเป็นหลกั ไม่ไดเ้นน้การแข่งขนัดา้นราคา 
ก่อนที่จะท าการเสนอราคาใหก้บัลูกคา้" 
 B3 กล่าววา่ "ใหบ้ริการดว้ยความเตม็ใจ ภายใตเ้งื่อนไขตามสญัญาจา้ง และไดต้รงตาม
มาตรฐานสากล ถา้มีการแกไ้ขแ้บบ หรือลดสเปกของสินคา้ ทางเราตอ้งใหมี้การเซ็นตรั์บรองจาก
ลูกคา้เจา้ของงานเสียก่อน ทางเราถึงจะเปล่ียนแปลงให้" 
 B4 กล่าววา่ "บุคลากรของบริษทัฯ ใหก้ารบริการดว้ยความถูกตอ้ง เพราะมีความช านาญ
และมีประสบการณ์ และเตม็ใจในการใหบ้ริการ เพือ่ลูกคา้เกิดความพอใจสูงสุด แต่ก็มีบางคร้ังที่
ลูกคา้เหมือนบงัคบัใหรั้บงาน ทั้ง ๆ ที่เราไม่อยากท า เพราะไม่มีก าไร แต่ทางเราก็ตอ้งท าเพือ่จะหวงั
งานใหม่ ๆ คร้ังต่อไป" 
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 B5 กล่าววา่ "ทุกบริษทัก็มีความมุ่งมัน่เตม็ใจในการใหบ้ริการเหมือนกนั แต่จะต่างกนัที่
ความถูกตอ้ง ทางเราจะเนน้ความถูกตอ้งใชแ้ต่สินคา้ที่มีคุณภาพไดม้าตรฐาน" 
             B6 กล่าววา่ "ความมุ่งมัน่และเตม็ใจมาเกินร้อย วนัหยดุ ท าล่วงเวลาทางเราก็เตม็ใจที่จะ
ท า เพือ่ใหลู้กคา้ไดรั้บการบริการที่ดี บริษทัเนน้ท างานใหไ้ดม้าตรฐานแต่บางคร้ังก็ตอ้งท าตามค าสัง่
ของลูกคา้ แต่การท าตามค าสัง่ของลูกคา้นั้น ตอ้งมีลายเซ็นตข์องลูกคา้รับรองตลอด" 
 B7 กล่าววา่ "ทางบริษทัมุ่งสร้างผลงานดา้นคุณภาพและบริการสู่ระดบัสากล เพือ่
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ และสร้างความพงึพอใจสูงสุด" 
 B8 กล่าววา่ "ทางบริษทั ไดใ้หบ้ริการลูกคา้ดว้ยความถูกตอ้ง และมีความมุ่งมัน่จะ
ใหบ้ริการในการท างาน แต่มีบางคร้ังที่ลูกคา้เร่งงานมากเกินไป คนท างานก็มีบา้งทีไ่ม่เตม็ใจท า 
เพราะการท างานต่อวนัหนกัเกินไปก็ไม่ไดแ้ปลวา่จะไดง้านที่มีประสิทธิภาพสูงสุด" 
 B9 กล่าววา่ "ทางบริษทัมีความมุ่งมัน่และเตม็ใจในการใหบ้ริการดว้ยความถูกตอ้ง 
เพือ่ใหเ้กิดความปลอดภยัต่อทรัพยสิ์นของลูกคา้และผูท้ี่ใชง้าน" 
 B10 กล่าววา่ "บริษทัไดใ้หบ้ริการต่อลูกคา้ดว้ยความถูกตอ้ง มุ่งมัน่และเตม็ใจ แต่ก็มี
ลูกคา้บางคนที่เร่ืองเยอะละเอียด บางทีวศิวกรหนา้งานก็ไม่อยากเขา้ไปประจ าในโครงการนั้น 
 
ตารางที่ 4-23  ความไวว้างใจ 
 
ความคดิเห็นของพนักงาน B1 B2 B3 B4 B5 B6 B7 B8 B9 B10 
บริการดว้ยความเต็มใจ           
บริการดว้ยความไม่เต็มใจ           

           

 จากตารางที่ 4-23  วเิคราะห์ผลการสมัภาษณ์ความไวว้างใจ จ านวน 10 คน เรียงล าดบั
ความคิดเห็นจากมากไปหานอ้ย พบวา่ผูต้อบแบบสมัภาษณ์ส่วนใหญ่เห็นวา่ ไดม้าตราฐาน จ านวน 
10 บริการดว้ยความเตม็ใจจ านวน 4 คน และบริการดว้ยความไม่เตม็ใจ จ  านวน 3 คน 
 7.  ท่านคิดวา่ทางบริษทัไดมี้แนวทางการใหบ้ริการและแกปั้ญหาใหแ้ก่ลูกคา้อยา่ง
รวดเร็ว หรือไม่ อยา่งไร 
 B1 กล่าววา่ "จากที่ผา่น ๆ มา หลาย ๆ กรณีที่เกิดขึ้น ทางบริษทัฯ ไดใ้หบ้ริการและ
แกปั้ญหาอยา่งรวดเร็ว โดยมีทีมบริการสามารถช่วยแกไ้ขปัญหาตลอดเวลา ยกเวน้วนัหยดุทาง
บริษทัไม่มีทีมงานคอยบริการ" 
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 B2 กล่าววา่ "การแกไ้ขปัญหานั้น ขึ้นอยูก่บัหลาย ๆ ปัจจยัเขา้มาเก่ียวขอ้งกนั ทางเราจะ
ท าใหเ้ร็วที่สุดเท่าที่ทางเราจะสามารถท าได ้แต่ถา้เป็นช่วงวนัหยดุ ทางเราก็ยงัคงติดปัญหาไม่
สามารถเขา้ไปช่วยเหลือลูกคา้ไดท้นัท"ี 
 B3 กล่าววา่ "ทางบริษทัจะพจิารณาเฉพาะเจาะจงเป็นงาน ๆ สืบเน่ืองจากเก่ียวขอ้งกบั
ตน้ทุนของบริษทั และความพร้อมของบุคคลและปัจจยัอ่ืน ๆ ณ ตอนนั้น มีความพร้อมเพยีงใด 
ขึ้นอยูก่บัวา่มีพนกังานเพยีงพอที่จะออกไปทนัทหีรือไม่" 
 B4 กล่าววา่ "ทางบริษทัฯ ไดใ้หบ้ริการและแกไ้ขปัญหาใหแ้ก่ลูกคา้อยา่งรวดเร็ว เพราะ
ลูกคา้มีความคาดหวงัสูง หากเราไม่บริการใหร้วดเร็ว ลูกคา้ยอ่มไม่รอเรา เพราะมีทางเลือกไดห้ลาย
ทางไม่จ ากดั ใหลู้กคา้ไดเ้ลือกใชบ้ริการ หากเราไม่ตอบสนองอยา่งแม่นย  า รวดเร็วจะท าใหลู้กคา้
อาจเปล่ียนใจ" 
 B5 กล่าววา่ "การบริการที่รวดเร็ว เพราะเรารู้วา่ปัญหาของลูกคา้ คืองานของเรา แต่ก็ตอ้ง
ขึ้นอยูก่บัความพร้อมอีกดว้ย บางคร้ังอุปกรณ์ที่ตอ้งใช ้ทางเราไม่มี กไ็ม่สามารถเขา้ไปซ่อมใหลู้กคา้
ไดท้นัทีเช่นกนั" 
             B6 กล่าววา่ "บริษทัใหบ้ริการ และแกไ้ขปัญหาอยา่งรวดเร็วแก่ลูกคา้ โดยทุกปัญหาที่
ไดรั้บการแจง้มา จะไดรั้บการแกไ้ขจากผูเ้ช่ียวชาญ โดยการวเิคราะห์ ตรวจเช็ค และส่งเจา้หนา้ที่เขา้
ไปแกไ้ขปัญหา" 
             B7 กล่าววา่ "ทางบริษทัมีทีมงานดา้นเทคนิคโดยตรง สามารถเขา้ไปเซอร์วสิ แกไ้ข
ปัญหาใหลู้กคา้ไดท้นัท่วงที แต่ในบางคร้ัง ลูกคา้เกิดตอ้งการแกไ้ขปัญหาพร้อมกนั ทางบริษทัก็ตอ้ง
มานัง่วเิคาระห์ความจ าเป็น ระยะเวลาในการซ่อม เป็นปัจจยัที่ใชใ้นการตดัสินใจจะเขา้ลูกคา้รายใด
ก่อนหลงั" 
 B8 กล่าววา่ "ทางบริษทัไดค้  านึงถึงการบริการ และปัญหาที่จะเกิดขึ้นกบัลูกคา้เป็นอยา่ง
มากจึงด าเนินการเร่งแกไ้ขปัญหาใหก้บัลูกคา้ ส่วนจะเขา้ไปไดเ้ร็วแค่ไหน ก็ขึ้นกบัหลาย ๆ ปัจจยั  
ถา้ทีมงานวา่งเราก็สามารถเขา้ไปทนัที  บางคร้ังก็ตอ้งรอ"  
 B9 กล่าววา่ "บริษทัพยายามแกไ้ขปัญหาใหลู้กคา้อยา่งรวดเร็วมาโดยตลอด เม่ือไดรั้บ
แจง้จากลูกคา้ บางกรณีก็ไม่สามารถเขา้ไปช่วยเหลือลุกคา้ได ้เน่ืองจากอุปกรณ์ที่ตอ้งใชซ่้อม ทาง
บริษทัไม่มีส ารอง อุปกรณ์บางตวัตอ้งสัง่มาจากต่างประเทศ ซ่ึงใชเ้วลาพอสมควรก่อนอุปกรณ์จะ
มาถึง" 
 B10 กล่าววา่ "จากที่ผา่น ๆ มา บริษทัไดใ้หบ้ริการแกปั้ญหาใหแ้ก่ลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
เท่าที่สถานการณ์จะเอ้ืออ านวย รวมไปถึงสญัญาผกูผนัต่าง ๆ บางคร้ังก็มีลูกคา้ใหช่้วยดูแล
นอกเหนือจากสญัญาก็มีอยูบ่่อย ๆ " 
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ตารางที่ 4-24 การตอบสนองลูกคา้ 
 
ความคดิเห็นของพนักงาน B1 B2 B3 B4 B5 B6 B7 B8 B9 B10 
แกปั้ญหาไดท้นัที           
ติดวนัหยดุ           

พนกังานไม่เพียงพอ           

อุปกรณ์ไม่พร้อม           

           

 จากตารางที่ 4-24  วเิคราะห์ผลการสมัภาษณ์การตอบสนองลูกคา้ จ านวน 10 คน 
เรียงล าดบัความคิดเห็นจากมากไปหานอ้ย พบวา่ผูต้อบแบบสมัภาษณ์ส่วนใหญ่เห็นวา่ แกปั้ญหาได้
ทนัที จ านวน 10 บริการติดวนัหยดุ จ านวน 3 คน พนกังานไม่เพยีงพอ จ านวน 3 คนและอุปกรณ์ไม่
พร้อม จ านวน 2 คน 
 8.  ท่านคิดวาทางบริษทัไดใ้หบ้ริการโดยค านึงถึงความปลอดภยัใหก้บัลูกคา้หรือไม่ 
อยา่งไร 
 B1 กล่าววา่ "บริษทัไดใ้หบ้ริการโดยค านึงถึงความปลอดภยักบัลูกคา้เป็นส าคญั การ
เลือกใชอุ้ปกรณ์ก็ใชอุ้ปกรณ์ไดมี้คุณภาพสูง การท างานของพนกังานก็ถูกก าชบัโดยดี วา่ตอ้งท าตาม
กฏขอ้บงัคบัของบริษทัลุกคา้อยา่งเคร่งคดั แต่บริษทัยงัขาด พนกังาน จป. วิชาชีพ" 
 B2 กล่าววา่ "ทางเรามีการค านึงถึงความปลอดภยัมาโดยตลอด เน่ืองจากมีการอบรมใน
เร่ืองของความปลอดภยั และมีหวัหนา้งานในการควบคุมการปฏิบติังานเสมอ อุปกรณ์ที่สวมใส่ ไม่
วา่จะเป็นหมวก รองเทา้ แวน่ตา ตอ้งไดม้าตรฐานทุกช้ิน ขาดพนกังาน จป. วชิาชีพ" 
 B3 กล่าววา่ "ทางบริษทัจดัหาและเตรียมอุปกรณ์ต่าง ๆ ที่เก่ียวกบัความปลอดภยั ตาม
ขอ้ก าหนดของลูกคา้ และเฉพาะเจาะจงกบังานที่ท  างาน ไม่วา่จะเป็นสายรัดที่ใชบ้ีนที่สูง หมวก 
รองเทา้เซฟต้ี อ่ืน ๆ รวมถึงมีการก าชบัเร่ืองการสูบบูหร่ีของพนกังานดว้ย กรณีที่เคยเกิดขึ้น คือ
พนกังานผกัผอ่นไม่เพยีงพอ เวลาไปท างานหนา้งาน มีโอกาศเกิดอุบติัเหตุค่อนขา้งสูง" 
 B4 กล่าววา่ "ทางบริษทัฯ ตอ้งค านึงถึงความปลอดภยัของลูกคา้เป็นหลกั โดยเลือก
บุคลากรที่มีประสบการณ์ และช านาญ และเลือกผลิตภณัฑท์ี่ไดม้าตรฐาน อุปกรณ์เซฟต้ีตอ้งได้
คุณภาพพร้อม มีการสงัเกตุพนกังานวา่มีอาการเมาสุราหรือไม่ตลอดเวลา" 
 B5 กล่าววา่ "ความปลอดภยัเป็นส่ิงที่ตอ้งค  านึงอยูแ่ลว้ ไม่สามารถมองขา้มได ้เพราะ
ความปลอดภยัของลูกคา้คอืความปลอดภยัของเราเช่นกนั โดยเฉพาะพนกังานของเราที่ร่างกายไม่
พร้อมปฏิบติังาน ไม่วา่จะดว้ยการพกัผอ่นไม่เพยีงพอ เมาสุรา ทางเราตอ้งระวงัเป็นพเิศษ" 
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             B6 กล่าววา่ "ทางบริษทัไดใ้หบ้ริการ โดยค านึงถึงความปลอดภยักบัลูกคา้เสมอ โดยทุก
งานของลูกคา้ที่จดัท  าตอ้งผา่นมาตรฐานความปลอดภยัทุกดา้น ตอ้งมีการตรวจเช็คอุปกรณ์เซฟต้ี
ต่างๆอยา่งละเอียดทุกเชา้ก่อนเขา้งาน" 
 B7 กล่าววา่ "ทางบริษทัใหค้วามส าคญัเร่ืองความปลอดภยัเป็นอนัดบัแรกก่อนส่งมอบ
งานจะตอ้งมีผลเทสความถูกตอ้งก่อนทุกคร้ัง หรือแมแ้ต่พนกังานบริษทัก็ตอ้งส่งไปอบรมเร่ือง
ความปลอดภยัอยูเ่สมอ หวัหนา้ประจ าชุด ตอ้งตรวจสอบความพร้อมของพนกังานทุกวนั" 
 B8 กล่าววา่ "พนกังาน จป. วชิาชีพ เป็นสายอาชีพที่เรายงัไม่มีประจ า ส่วนใหญ่จะจา้ง
เป็นงาน ๆไป ๆ จึงท าใหค้วามการท างานไม่ต่อเน่ืองเท่าที่ควร" 
 B9 กล่าววา่ "ทางบริษทัไดค้  านึงถึงความปลอดภยัของลูกคา้ โดยหากพบจุดบกพร่องที่
อาจก่อใหเ้กิดความไม่ปลอดภยัก็จะมีการแนะน าวา่ควรจะมีการปรับปรุงอยา่งไร ยงัขาดคนที่
รับผดิชอบงานน้ี" 
 B10 กล่าววา่ "บริษทัไดใ้หบ้ริการแก่ลูกคา้โดยค านึงถึงความปลอดภยักบัลูกคา้เสมอ ไม่
วา่จะเป็น อุปกรณ์ เคร่ืองแต่งกาย กฏระเบียบ ทางบริษทัจะมีการอบรม ประชุมอยูป่ระจ า ให้
พนกังานเป็นประจ า" 
  
ตารางที่ 4-25  ความปลอดภยั 
 
ความคดิเห็นของพนักงาน B1 B2 B3 B4 B5 B6 B7 B8 B9 B10 
ไดม้าตราฐาน           
ขาดพนกังาน จป. ประจ า            

พนกังานพกัผอ่นไม่เพียงพอ           

พนกังงานเมาสุรา           

           

 จากตารางที่ 4-25  วเิคราะห์ผลการสมัภาษณ์ความปลอดภยั จ านวน 10 คน เรียงล าดบั
ความคิดเห็นจากมากไปหานอ้ย พบวา่ผูต้อบแบบสมัภาษณ์ส่วนใหญ่เห็นวา่ ไดม้าตราฐาน จ านวน 
10 คน ขาดพนกังาน จป. ประจ า จ านวน 4 คน พนกังานพกัผอ่นไม่เพยีงพอ จ านวน 2 คนและพนกัง
งานเมาสุรา จ  านวน 2 คน 
 9.  ท่านคิดวา่ทางบริษทัไดใ้หบ้ริการไดดี้ และไดผ้ลลพัธช้ิ์นงานที่เป็นรูปธรรมมีความ
สมบูรณ์ อยา่งไร 
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 B1 กล่าววา่ "บริษทัฯ ไดใ้หบ้ริการ เร่ิมตน้จากรับความตอ้งการลูกคา้ น ามาออกแบบ    
ส่งใหลู้กคา้อนุมติั ผลิตและตรวจสอบมาตรฐาน พร้อมทั้งทดสอบใหไ้ดต้ามเกณฑจึ์งส่งมอบใหก้บั
ลูกคา้" 
 B2 กล่าววา่ "มีการใหบ้ริการลูกคา้ที่ถูกตอ้ง และเป็นตามที่ลูกคา้ตอ้งการ แต่บางคร้ังที่
ทางเราไดส้ัง่ของไปติดตั้งใหก้บัลูกคา้ผดิประเภท เน่ืองจากไม่มีความช านาญในงานที่รับมอบหมาย
จากลูกคา้" 
 B3 กล่าววา่ "ในปัจจุบนั บริษทัยงัไม่มี Customer complaining ช่องทางที่จะใหลู้กคา้
ร้องเรียนได ้การที่เรามีระบบน้ีจะท าให้เราตามดูผลงานหลงัจาก ส่งมอบบริการใหก้บัลูกคา้ได ้วา่
งานที่เราท า มีปัญหาอะไรหรือไม่" 
 B4 กล่าววา่ "ผลลพัธท์ี่จะมองเห็นไดง่้ายคือ ผลิตภณัฑท์ี่บริษทัใชไ้ดม้าตรฐาน มีการ
รับประกนัสินคา้ทุกช้ิน รับรองคุณภาพตามอายกุารใชง้านของอุปกรณ์ช้ินนั้น ๆ ในสถาวะการใช้
งานปกติ" 
 B5 กล่าววา่ "ลูกคา้ส่วนใหญ่รับมอบผลิตภณัฑแ์ละบริการดว้ยความพงึพอใจมาโดย
ตลอด แต่ก็มีบางงานทีลู่กคา้เกิดความไม่มัน่ใจ ที่ทางเราสัง่ของมาผดิ ท าใหเ้สียเวลา สาเหตุที่สัง่
ของมาผดิเกิดจากประสบการณ์ของวศิวกรดว้ยที่ยงั ตามเทคโนโลยใีหม่ ๆ ไม่ทนั" 
             B6 กล่าววา่ "ทางบริษทัไดท้  างานบริการเป็นอยา่งดี และท างานตามแผนงานถูกตอ้งตาม
มาตรฐานในการผลิตช้ินงานออกมา และสามารถส่งสินคา้ใหลู้กคา้อยา่งสมบูรณ์ แต่ก็มกัจะเจอ
ปัญหาจากผูรั้บเหมาช่วงที่ขาดประสบการณ์และทางบริษทัก็ไม่มีแนวทางที่ชดัเจนในการคดัเลือก
ผูรั้บเหมาช่วง" 
 B7 กล่าววา่ "ทางบริษทัมุ่งเนน้คุณภาพและสร้างความพงึพอใจของลูกคา้ บริการที่
รวดเร็วเป็นหลกั ผลลพัธท์ี่ไดก้บัมาคือลูกคา้กลบัมาสัง่ซ ้ า"  
 B8 กล่าววา่ "ประสบการณ์ของวศิวกรเป็นส่ิงที่ส าคญัมาก ยิง่ประสบการณ์เยอะ ยิง่
สามารถแกปั้ญหาเฉพาะหนา้ไดดี้ ท  าใหก้ารบริการของบริษทัมีมาตรฐาน การด าเนินงานมี
ประสิทธิภาพ งานออกมาสมบูรณ์แบบ" 
 B9 กล่าววา่ "ทางบริษทัไดใ้หบ้ริการดี แต่ผลลพัธอ์าจจะไม่สมบูรณ์ เพราะขึ้นอยูปั่จจยั
หลายอยา่ง เช่น ผูป้ฏิบติังานจากบริษทัอ่ืน โครงสร้าง ส่ิงแวดลอ้ม"  
 B10 กล่าววา่ "บริษทัไดใ้หบ้ริการแก่ลูกคา้ไดดี้ และไดผ้ลลพัธต์ามความตอ้งการของ
ลูกคา้ที่กลบัมาใชซ้ ้ าสามารถเป็นเคร่ืองยนืยนัไดดี้" 
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ตารางที่ 4-26  สร้างบริการให้เป็นรูปธรรม 
 
ความคดิเห็นของพนักงาน B1 B2 B3 B4 B5 B6 B7 B8 B9 B10 
ไดม้าตราฐาน           
ขาดช่องทางร้องเรียกจาก
ลูกคา้  

  
        

ขาดความช านาญ           

ปัญหาผูรั้บเหมา           

           

 จากตารางที่ 4-26  วเิคราะห์ผลการสมัภาษณ์สร้างบริการให้เป็นรูปธรรม จ านวน 10 คน 
เรียงล าดบัความคิดเห็นจากมากไปหานอ้ย พบวา่ผูต้อบแบบสมัภาษณ์ส่วนใหญ่เห็นวา่ ได้
มาตราฐาน จ านวน 10 คน ขาดช่องทางร้องเรียกจากลูกคา้ จ  านวน 1 คน ขาดความช านาญ จ านวน 1 
คนและปัญหาผูรั้บเหมา จ านวน 1 คน 
 10. ท่านคิดวา่ทางบริษทัไดใ้หค้วามส าคญัต่อดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้อยา่งไร 
 B1 กล่าววา่ "การท าความเขา้ใจกบัลูกคา้ ใหต้รงกนั ก็เป็นอีกประเด็นที่ตอ้งระวงั บริษทัฯ 
จะมีการน าความตอ้งการของลูกคา้ มาออกแบบ และน าไปติดตั้งใหก้บัลูกคา้ หลาย ๆ คร้ังก็เกิดการ
เขา้ใจที่ผดิพลาดระหวา่งกนั ท าใหง้านที่ออกมาเกิดความผดิพลาดไปในตวั" 
 B2 กล่าววา่ "ทางบริษทัจะมีการใหป้รึกษาและแนะน าเก่ียวกบัการท างานที่ท  าใหก้บั
ลูกคา้ เพือ่ใหลู้กคา้เกิดความเช่ือมัน่ และเขา้ใจในการปฏิบติังานไปในทางเดียวกนั เพือ่ป้องกนัความ
เขา้ใจผดิพลาดที่จะเกิดขึ้นได ้แต่ก็มีการเขา้ใจผดิเกิดขึ้นเสมอ" 
 B3 กล่าววา่ "กรณีเป็นลูกคา้ จะมีการซ้ือบริการซ ้ า ๆ อยูแ่ลว้ เน่ืองจากมีความเช่ือมัน่ใน
การใหบ้ริการของทางบริษทัฯ ส่วนลูกคา้ใหม่ตอ้งมีการแนะน างานที่เป็นธุรกิจของทางบริษทัฯ" 
 B4 กล่าววา่ "บริษทัจะใหค้วามส าคญั เพราะก่อนลูกคา้จะใชบ้ริการของเรา จะใช้
ผลิตภณัฑต่์าง ๆ ของเราและเกิดความไวใ้จ เช่ือมัน่ก่อนวา่สินคา้ทีไ่ดรั้บตอ้งตามครบตอ้งการ และ
ไดม้าตรฐาน ถูกตอ้ง และตอ้งส่ือสารใหต้รงกนั" 
 B5 กล่าววา่ "เราตอ้งใหค้วามส าคญัมากในเร่ืองการเขา้ใจ วา่บริการและสินคา้ของบริษทั 
ของเราแบยงัไง ใชป้ระโยชน์อยา่งไร ตอ้งใหต้รงกบัความตอ้งการของลูกคา้จริง ๆ เพราะบริษทัคิด
วา่ก่อนลูกคา้จะรับบริการผลิตภณัฑข์องเรา ลูกคา้จะตอ้งเช่ือมัน่และไวว้างใจก่อนวา่ตรงตามความ
ตอ้งการจริง ๆ" 
             B6 กล่าววา่ "ทางบริษทัใหค้วามส าคญั และความเขา้ใจกบัลูกคา้ โดยใชช่้องทางการ
ติดต่อส่ือสารเป็นหลกั และการเขา้เยีย่มพบลูกคา้ที่ใชบ้ริการกบัทางบริษทัเป็นประจ า" 
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 B7 กล่าววา่ "การสร้างความสมัพนัธท์ี่ดี ควรจะท าตลอดเวลาไม่ใช่ท าเฉพาะตอนน้ีได้
งานทางเราควรมีการทกัทายหรือพดูคุยผา่นส่ือ หรือไม่ก็เขา้ไปเยีย่มเยอืนตามวาระหรือเทศกาล 
พร้อมกระเชา้ของขวญัอาจจะมีการนดัทานขา้ว อยูส่ม ่าเสมอ" 

 B8 กล่าววา่ "ทางบริษทัไดใ้หค้วามส าคญัต่อลูกคา้เป็นอยา่งมาก ผา่นนโยบายบริษทัให้
บุคลากรทุกท่านปฏิบติัตาม  ตอ้งรักษาความสมัพนัธก์บัลูกคา้ไวต้ลอด มีการพดูคุยทกัทายกนัตาม
วาระที่เหมาะสม" 

 B9 กล่าววา่ "คิดวา่ทางบริษทัไดใ้หค้วามส าคญักบัลูกคา้เพือ่ทราบถึงความตอ้งการของ
ลูกคา้ และวธีิการท างาน" 

 B10 กล่าววา่ "บริษทัใหค้วามส าคญัต่อลูกคา้ และความพงึพอใจของลูกคา้ผา่นนโยบายสู่
บุคลากรของบริษทั" 
 
ตารางที่ 4-27 การเขา้ใจ และรู้จกัลูกคา้ 
 
ความคดิเห็นของพนักงาน B1 B2 B3 B4 B5 B6 B7 B8 B9 B10 
ดา้นการส่ือสาร           

ความสัมพนัธ์           

           

 จากตารางที่ 4-27  วเิคราะห์ผลการสมัภาษณ์การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ จ านวน 10 คน 
เรียงล าดบัความคิดเห็นจากมากไปหานอ้ย พบวา่ผูต้อบแบบสมัภาษณ์ส่วนใหญ่เห็นวา่ ดา้นการ
ส่ือสาร จ านวน 10 คน ความสมัพนัธ ์จ านวน 4 คน 
 ส่วนที่ 3 ผลการวเิคราะห์ปัจจยัความพงึพอใจ คุณค่า และการรักษาลูกคา้ 
 1.  ท่านไดน้ านโยบายเก่ียวกบัการรักษาลูกคา้ของผูบ้ริหารมาปฏิบติัหรือไม่ อยา่งไร 
 B1 กล่าววา่ "จากนโยบายที่วา่ดูแลลูกคา้เหมือนเพือ่น ไดน้ าเอานโยบายน้ีมาใช ้ลูกคา้
ติดต่อมาขอความช่วยเหลือไม่วา่จะไดเ้งินหรือไม่ได ้เราก็เตม็ใจดูแลใหค้  าปรึกษาอยา่งสุดก าลงั" 
 B2 กล่าววา่ "ไดน้ ามาปฏิบติัอยา่งเคร่งคดั การให้ความเขา้ใจกบัลูกคา้และตอบขอ้สงสยั
ลูกคา้เพือ่ใหลู้กคา้เขา้ใจในการปฏิบตัิงาน ท าใหลู้กคา้พงึพอใจมากที่สุด"  
 B3 กล่าววา่ "นโยบายน้ีขอ้ดีก็มีเยอะ แต่ก็มีขอ้เสียบางประการ เม่ือเราสนิทกบัลูกคา้มาก
ขึ้น การต่อรอง การขอความช่วยเหลือก็จะท าง่ายมากขึ้นดว้ยเช่นเดียวกนั การขอความช่วยเหลือ
ส่วนใหญ่ก็จะมาในแบบงานที่ท  าฟรี ไม่สามารถเก็บเงินไดด้ว้ยเช่นเดียวกนั" 
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 B4 กล่าววา่ "ใหค้วามช่วยเหลือดว้ยดีมาตลอด ไม่วา่จะเร่ืองงานที่เก่ียวกบับริษทั หรือ
เร่ืองส่วนตวัก็ตาม และไดรั้กษาความสมัพนัธไ์ว ้พดูคุยกบัลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ เม่ือทราบข่าวของ
ลูกคา้ไม่วา่จะเป็นงานบวช งานแต่ง ทางเราก็จะไปร่วมยนิดี เพือ่สร้างความเป็นกนัเองกบัลูกคา้" 
 B5 กล่าววา่ "ใหก้ารตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ ติดตามผลงานที่
น าเสนอไปทั้งงานใหม่และงานเก่า สอบถามลูกคา้ตลอดวา่มีปัญหาอะไรไหม มีอะไรใหท้างเรา
ช่วยเหลือไม่อยา่งไร" 
 B6 กล่าววา่ "การท าใหลู้กคา้เกิดความรู้สึกเกินกวา่ค  าวา่พอใจการบริการก่อนและหลงั
การขายอยา่งจริงใจ เตม็ใจและเป็นกนัเอง ใหค้วามส าคญัแก่ลูกคา้" 
 B7 กล่าววา่ "ในส่วนของสโตร์ เม่ือลูกคา้โทรมาขอขอ้มูลรายละเอียดของสินคา้ ทางผมก็
จะพยายามช่วยลูกคา้โดยการใหข้อ้มูลที่ถูกตอ้ง ชดัเจนใหไ้ดม้ากที่สุด ส่วนอ่ืน ๆ น ามาใชด้งัน้ีตรวจ
นบัสินคา้ เช่น จ านวน ยีห่อ้ สี ขนาด ก่อนจะน าเขา้จดัเก็บตาม layout และตรวจสอบพื้นที่จดัเก็บอยู่
เสมอเพือ่ความเหมาะสมของช้ินงาน" 
 B8 กล่าววา่ "ไดน้ านโยบายจากผูบ้ริหารที่รับมาปฏิบติักบัหนา้งาน ใชก้บัลูกคา้ทุกท่าน 
เพือ่ที่จะท าใหลู้กคา้พงึพอใจ ในการดูแลการบริการ แต่ลูกคา้บางรายก็ไม่สามารถใชน้โยบายน้ีได้
ไม่อาจเขา้ถึงลูกคา้ได ้ไดง้านคร้ังเดียว คร้ังที่สองก็ไม่สามารถเขา้ถึงลูกคา้ได"้ 
 B9 กล่าววา่ "ไม่ค่อยไดน้ ามาใชเ้พราะไม่ไดมี้โอกาสติดต่อกบัลูกคา้โดยตรง" 
 B10 กล่าววา่ "ไดน้ านโยบายจากผูบ้ริการมาใชป้ฏิบตัิ เพือ่ใหบ้รรลุวตัถุประสงคใ์หค้วาม
เป็นกนัเองกบัลูกคา้ เพือ่ใหก้ารน าเสนองานไดง่้ายเป็นกนัเอง" 
 
ตารางที่ 4-28  นโยบายเก่ียวกบัการรักษาลูกคา้ 

 

ความคดิเห็นของพนักงาน B1 B2 B3 B4 B5 B6 B7 B8 B9 B10 
น ามาปฏิบติั           

ไม่ไดน้ ามาปฏิบติั           
พบขอ้เสีย           

           

 จากตารางที่ 4-28  วเิคราะห์ผลการสมัภาษณ์นโยบายเก่ียวกบัการรักษาลูกคา้ จ  านวน 10 
คน เรียงล าดบัความคิดเห็นจากมากไปหานอ้ย พบวา่ผูต้อบแบบสมัภาษณ์ส่วนใหญ่เห็นวา่ น ามา
ปฏิบตัิ จ านวน 9 คน พบขอ้เสีย จ านวน 2 คน และไม่ไดน้ ามาปฏิบตัิ จ  านวน 1 คน 

 2.  ท่านคิดวา่ทางบริษทัไดส้ร้างคุณค่าหรือมูลค่าใหแ้ก่บริษทัของลูกคา้หรือไม่ อยา่งไร 
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 B1 กล่าววา่ "บริษทัฯ สร้างมูลค่าใหก้บัลูกคา้ โดยเนน้สินคา้และการบริการที่มีคุณภาพ
และราคาที่เหมาะสม การใหบ้ริการที่รวดเร็ว ถูกตอ้ง แม่นย  า" 
 B2 กล่าววา่ "ทางบริษทัท าใหคุ้ณค่าของลูกคา้เกิดขึ้น เน่ืองจากสามารถปฏิบติังานใหต้าม
เป้าหมาย ท าใหลู้กคา้สามารถผลิตสินคา้ไดต้ามก าหนด พร้อมส่งสินคา้ออกจ าหน่าย 
 B3 กล่าววา่ "สร้าง โดยมีมาตรฐานในการบริการและการแกปั้ญหาใหลู้กคา้อยา่งรวดเร็ว 
เพือ่ความเสียหายของลูกคา้ใหน้อ้ยที่สุด" 
 B4 กล่าววา่ "ทางบริษทัไดส้ร้างคุณค่าหรือมูลค่าใหแ้ก่บริการของลูกคา้ลดการท างาน
ของลูกคา้ในการซ้ือสินคา้ โดยสามารถซ้ือไดท้ี่จุดเดียว ลดของเสีย/ ลดดา้นซ่อมแซมใหลู้กคา้ ลด
จ านวนสินคา้คงคลงัของลูกคา้" 
 B5 กล่าววา่ "ได ้เราส่งมอบผลิตภณัฑท์ี่มีคุณภาพและถูกตอ้งตรงตามความตอ้งการของ
ลูกคา้ผละราคาผลิตภณัฑท์ีไ่ดม้าตรฐาน" 
             B6 กล่าววา่ "ทางบริษทัไดส้ร้างคุณค่าใหแ้ก่บริษทัของลูกคา้ โดยสร้างผลงานที่ตาม
ขอ้มูลความตอ้งการของลูกคา้ เพือ่สร้างมูลค่าใหแ้ก่บริษทัของลูกคา้" 
 B7 กล่าววา่ "ผลิตสินคา้ที่มีคุณภาพเพือ่ยดือายกุารใชง้านใหใ้ชง้านไดย้าวนาน" 
 B8 กล่าววา่ "ทางบริษทัได ้สร้างคุณค่าใหแ้ก่ลูกคา้ โดยสร้างผลงานใหลู้กคา้สามารถ
ด าเนินธุรกิจได"้ 
 B9 กล่าววา่ "คิดวา่ทางบริษทัไดส้ร้างคุณค่าหรือมูลค่า โดยผลิตสินคา้ที่มีคุณภาพใหก้บั
ลูกคา้ ท  าใหไ้ม่ตอ้งดูแลรักษามากนกั ซ่ึงจะช่วยลดตน้ทุนของลูกคา้" 
 B10 กล่าววา่ "บริษทัไดส้ร้างคุณค่าใหแ้ก่บริษทัของลูกคา้ โดยลูกคา้สามารถด าเนิน
กิจการได ้จากการบริการของเรา" 
  
ตารางที่ 4-29  สร้างคุณค่าหรือมูลคา่ 

 
ความคดิเห็นของพนักงาน B1 B2 B3 B4 B5 B6 B7 B8 B9 B10 
เพ่ิมมลูค่า           

           
 จากตารางที่ 4-29  วเิคราะห์ผลการสมัภาษณ์สร้างคุณค่าหรือมูลคา่ จ  านวน 10 คน 
เรียงล าดบัความคิดเห็นจากมากไปหานอ้ย พบวา่ผูต้อบแบบสมัภาษณ์ส่วนใหญ่เห็นวา่ เพิม่มูลค่า 
จ  านวน 10 คน  
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 3.  ท่านคิดวา่ทางบริษทัที่ใหบ้ริการมีส่วนช่วยท าใหธุ้รกิจของลูกคา้ประสบความส าเร็จ
หรือไม่ อยา่งไร 
 B1 กล่าววา่ "ทางบริษทัก็เป็นส่วนหน่ึง ส่วนเล็ก ๆ ที่ช่วยสนบัสนุนใหลู้กคา้ประสบ
ความส าเร็จ การติดตั้งที่ไดคุ้ณภาพ จะท าใหก้ารผลิตสินคา้ของลูกคา้ไม่ตอ้งหยดุบ่อย เคร่ืองจกัรที่ดี 
อุปกรณืที่ดี ก็สามารถใชง้านไดเ้ตม็ประสิทธิภาพ" 
 B2 กล่าววา่ "มีส่วนบา้ง เพราะลูกคา้สามารถผลิตสินคา้ไดต้ามก าหนด ท าใหส้ามารถส่ง
สินคา้ออกจ าหน่ายไดต้ามที่ลูกคา้ตองการ ไม่ตอ้งเสียเวลามาค่อยซ่อมบ ารุงตลอดเวลา" 
 B3 กล่าววา่ "มีแน่นอน ธุรกิจของลูกคา้จะด าเนินการ จะตอ้งประกอบไปดว้ยหลาย ๆ 
องคป์ระกอบ ซ่ึงในนั้นส่วนหน่ึงก็คือ งานบริการดา้นไฟฟ้าของบริษทัที่ท  าใหก้บับริษทัของลูกคา้
ภายใตม้าตรฐานสากล ท างานอยา่ราบเล่ือน เม่ือเกิดปัญหาก็ใชเ้วลาไม่นานในการแกไ้ข" 
 B4 กล่าววา่ "มีส่วนช่วย เพราะทางบริษทัใชบุ้ลากรที่มีประสบการณ์ ผลิตภณัฑท์ี่มี
มาตรฐานและราคาที่สามารถเจรจาต่อรองได ้บางคร้ังทางเรายงัช่วยเสนอขอ้คิดดี ๆ น าเสนอ
เทคโนโลยใีหม่ ๆ ใหก้บัทางลูกคา้อยูเ่สมอ เพือ่ใหลู้กคา้ลดคา่ใชจ่้าย" 
 B5 กล่าววา่ "มีนะ เพราะผลิตภณัฑท์ี่เราส่งมอบมีคุณภาพท าใหลู้กคา้สามารถใช้
ผลิตภณัฑข์องเราไดอ้ยา่งคุม้คา่ อตัราการซ่อมบ ารุงนอ้ย แต่ก็มีบางคร้ังที่ทางเราไม่สามารถ
สนบัสนุนลูกคา้ไดเ้ตม็ที่ เน่ืองจาก ทีมงานไม่พร้อม วนัหยดุ หรืออุปกรณ์มีไม่ครบ" 
             B6 กล่าววา่ "มี ทางบริษทัไดใ้หบ้ริการกบัลูกคา้โดยช่วยใหลู้กคา้สามารถบริการความ
ตอ้งการของลูกคา้ได ้ตามองคก์รของบริษทัลูกคา้ ตามเป้าหมาย เพราะถา้การผลิตหยดุลง ความ
เสียหายที่เกิดขึ้นมานั้นเยอะมาก ไม่วา่จะเป็นพนกังานที่หยดุงานเปล่า ๆ ระบบขนส่ง เสียหายทั้ง
ระบบ" 
 B7 กล่าววา่ "มีส่วนช่วยแน่นอน เพราะทางบริษทัเป็นผูรั้บเหมาติดตั้งระบบไฟฟ้า พร้อม
ทั้งประกอบตูไ้ฟ MDB, Switchgear" 
 B8 กล่าววา่ "ทางบริษทัมีส่วนร่วมในการสร้างโรงงานใหแ้ก่ลูกคา้ที่ดี จนลูกคา้สามารถ
ประกอบธุรกิจได ้แต่ในบางคร้ัง ทางเราก็ไม่สามารถช่วยใหธุ้รกิจลูกคา้สามารถด าเนินการไดอ้ยา่ง
ต่อเน่ือง เน่ืองจากลูกคา้เสีย ช่วงวนัหยดุ ทางเราไม่มีทีมงานคอยสนบัสนุน 
 B9 กล่าววา่ "มี เพราะถา้ผลิตภณัฑข์องบริษทัที่ใหบ้ริการ ท าใหลู้กคา้ท างานอยา่งไดไ้ม่มี
ปัญหา" 
 B10 กล่าววา่ "บริษทัเป็นส่วนหน่ึงของความส าเร็จในธุรกิจของลูกคา้ จากการใชบ้ริการ
ของเรา ช่วยออกแบบและประหยดังบใหลู้กคา้ดว้ย" 
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ตารางที่ 4-30  การมีส่วนร่วม 

 

ความคดิเห็นของพนักงาน B1 B2 B3 B4 B5 B6 B7 B8 B9 B10 

มีส่วน           

ไม่สามารถช่วยเหลือไดท้นัที           

           

 จากตารางที่ 4-30  วเิคราะห์ผลการสมัภาษณ์การมีส่วนร่วม จ านวน 10 คน เรียงล าดบั
ความคิดเห็นจากมากไปหานอ้ย พบวา่ผูต้อบแบบสมัภาษณ์ส่วนใหญ่เห็นวา่ มีส่วน จ านวน 10 คน 
ไม่สามารถช่วยเหลือไดท้นัที จ านวน 2 คน 

 4.  ท่านคิดวา่ทางบริษทัไดส้ร้างความพงึพอใจใหแ้ก่บริษทัของลูกคา้หรือไม่ อยา่งไร 
 B1 กล่าววา่ "ทางบริษทัฯ จะมีการส ารวจความพงึพอใจจากลูกคา้ ซ่ึงมีผลการประเมินอยู่
ในเกณฑดี์ โดยเฉพาะดา้นความรวดเร็ว ลูกคา้ส่วนใหญ่ ใหค้ะแนนในเกณฑดี์มากในการบริการ
หลงัการขายของบริษทั" 
 B2 กล่าววา่ "ทางเราสร้างความพอใจใหก้บัลูกคา้อยา่งมาก เพราะสามารถใหบ้ริการ
ลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว ถูกตอ้ง มีประสิทธิภาพมาโดยตลอด มีบา้งคร้ังสัง่ของเขา้มาไม่ทนัท าใหลู้กคา้
ไม่พอใจ" 
 B3 กล่าววา่ "จากการที่ทางบริษทัจดัใหมี้การสอบถามความพงึพอใจหลงัจากจบงาน 
ของทุกๆโครงการ ลูกคา้ส่วนใหญ่พอใจขั้นตอนในการด าเนินงานของบริษทั โดยเฉพาะบริการ
หลงัการขาย ที่ทางวศิวกรจะคอยโทรหาลูกคา้อยา่งต่อเน่ืองเพือ่สอบถามถึงปัญหาต่าง ๆ " 
 B4 กล่าววา่ "สร้างความพงึพอใจใหแ้ก่ลูกคา้ ดว้ยการน าลูกคา้และผลิตภณัฑท์ีไ่ด้
มาตรฐาน" 
 B5 กล่าววา่ "สร้าง ทางบริษทัสร้างคุณภาพผลิตภณัฑ ์ราคาที่ไดม้าตรฐาน การบริการที่
ต่อเน่ือง" 
             B6 กล่าววา่ "บริษทัไดส้ร้างความพงึพอใจใหก้บัลูกคา้เสมอ โดยการเขา้เยีย่มชมและ
ส ารวจเจรจาใชบ้ริการและสอบความชดัตรง เพือ่ปรับปรุงในการใหบ้ริการของลูกคา้ โดยมีแบบ
ประเมิน ดูแลหลงัติดตั้งเสร็จไดอ้ยา่งดี" 
 B7 กล่าววา่ "ทางบริษทัมุ่งมัน่ผลิตผลงานดา้นคุณภาพและบริการเพือ่สร้างความพงึ
พอใจใหลู้กคา้" 
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 B8 กล่าววา่ "ทางบริษทัไดส้ร้างผลงานที่ดีและไดม้าตรฐาน จึงสร้างความพงึพอใจใหแ้ก่
ลูกคา้" 
 B9 กล่าววา่ "คิดวา่ทางบริษทัก็พยายามสร้างความพงึพอใจใหแ้ก่ลูกคา้ แต่บริษทัของ
ลูกคา้บางทีก็ยากที่จะเขา้ถึงความพงึพอใจ" 
 B10 กล่าววา่ "บริษทัไดส้ร้างความพงึพอใจให้แก่ลูกคา้ โดยการบริการของเราที่ได้
มาตรฐานและทนัตามเวลาที่ก  าหนด" 
 
ตารางที่ 4-31  สร้างความพงึพอใจ 

 
ความคดิเห็นของพนักงาน B1 B2 B3 B4 B5 B6 B7 B8 B9 B10 
พอใจช่วงติดตั้ง           

พอใจบริการหลงัการขาย           
ไม่พอใจ           

           

 จากตารางที่ 4-31  วเิคราะห์ผลการสมัภาษณ์สร้างความพงึพอใจ จ านวน 10 คน 
เรียงล าดบัความคิดเห็นจากมากไปหานอ้ย พบวา่ผูต้อบแบบสมัภาษณ์ส่วนใหญ่เห็นวา่ พอใจช่วง
ติดตั้งจ  านวน 10 คน พอใจบริการหลงัการขาย จ านวน 3 คน และ ไม่พอใจ จ านวน 1 คน 

 5.  ท่านคิดวา่ทางบริษทัที่ไดใ้หบ้ริการจะมีวธีิใดหรือกลยทุธใ์ด ที่จะเป็นการดึงดูดและ
การรักษาลูกคา้ไวไ้ดอ้ยา่งย ัง่ยนืหรือไม่ และอยา่งไร 
 B1 กล่าววา่ "บริษทัจ าเป็นตอ้งสร้างความแตกต่างในการบริการใหต่้างจาก บริษทัอ่ืน ๆ 
ที่อยูใ่นธุรกิจเดียว ไม่วา่จะเป็นน าเทคโลโนยต่ีาง ๆ เขา้มาใช ้ดา้นการบริการตอ้งมีทีมงานบริการ
หลงัการติดตั้งเสร็จ โดยเขา้ไปตรวจสอบ ติดตามกบัลูกคา้เป็นระยะ ๆ โดยที่ไม่จ  าเป็นตอ้งใหลู้กคา้
ร้องขอใด ๆ ทางบริษทัยงัมีบริการอีกดา้น คือการเขา้ไปวดัความร้อนในตูไ้ฟใหลู้กคา้ โดยไม่เสีย
ค่าใชจ่้าย เพือ่สร้างจุดขายใหก้บัทางบริษทั" 
 B2 กล่าววา่ "บริษทัสามารถท างานที่ไดรั้บจากลูกคา้ใหเ้สร็จตามที่ก  าหนด และให้
ค  าแนะน าลูกคา้และช่วยลูกคา้แกปั้ญหาที่เกิดขึ้น ขณะปฏิบติังาน เพือ่ใหง้านออกมาดีและเกิดความ
พอใจกบัลูกคา้ พวกน้ีก็เป็นวธีิทัว่ ๆ ไปที่ทุกบริษทัตอ้งท า ถา้อยากอยูร่อดในธุระกิจน้ี ทางบริษท
จ าเป็นตอ้งควบคุมตน้ทุนใหไ้ด ้ไม่วา่ท าวธีิไหนก็ตาม เพราะการเพิม่ก าไรท าไดย้ากมากกวา่ลด
ตน้ทุน" 
 B3 กล่าววา่ "บริษทัตอ้งสร้างมาตรฐานใหม่ ๆ ในการใหบ้ริการเก่ียวกบัไฟฟ้า เพือ่จะให้
ไดเ้ปรียบคู่แข่งขนั ตรงต่อเวลา ราคายติุรรม และบริการหลงัการขาย" 
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 B4 กล่าววา่ "ได ้ท าใหลู้กคา้รู้สึกค าวา่พอใจ การบริการก่อนและหลงัอยา่งจริงใจ เตม็ใจ
เป็นกนัเอง ส่วนในส่วนงานจดัซ้ือ ทางเรามีนโยบายซ้ือของผา่นโณงงานผลิตเท่านั้น เพือ่เป็นการ
ควบคุมตน้ทุนใหต้  ่าทุนที่สุด เพือ่สามารถแข่งขนักบัคู่แข่งได"้ 
 B5 กล่าววา่ "ผลิตภณัฑท์ี่มีคุณภาพ ราคาที่ไดม้าตรฐาน การบริการที่ต่อเน่ือง ในการซ้ือ
ของทางบริษทัจะติดต่อ เพือ่นฝงูในวงการ ที่ใชสิ้นคา้เหมือนกนั เพือ่เพิม่จ  านวนในการสัง่ซ้ือ 
เพือ่ใหส้ามารถต่อรองกบัโรงงานผลิตไดม้ากขึ้น เพือ่ใหไ้ดสิ้นคา้ที่ราคาถูกที่สุด" 
             B6 กล่าววา่ "ทางบริษทัไดมี้การสร้างความพงึพอใจ และท างานโดยค านึงถึงความ
ปลอดภยั โดยช่างผูเ้ช่ียวชาญ ช านาญการและใหค้  าแนะน า และขอค าแนะน า และบริการงานลูกคา้
ใหไ้ดต้ามแผนระยะเวลา และพร้อมที่ช่วยเหลือทางดา้นเทคนิคกบัลูกคา้อยา่งถูกตอ้ง" 

 B7 กล่าววา่ "ความเป็นกนัเองกบัลูกคา้ ผลิตสินคา้ที่มีคุณภาพอยา่งต่อเน่ือง เพือ่
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ พร้อมทั้งจดัส่งสินคา้ใหต้รงเวลา" 

 B8 กล่าววา่ "หลงัจากการปฏิบติังานเสร็จส้ินแลว้ บริษทัยงัเฝ้าติดตามผลงานของลูกคา้
อยา่งต่อเน่ือง" 

 B9 กล่าววา่ "ใหบ้ริการอยา่งเป็นกนัเอง และมีความรวดเร็วในการใหบ้ริการ" 
 B10 กล่าววา่ "การใหบ้ริการของบริษทัที่มีต่อลูกคา้ โดยใหค้วามส าคญัต่อลูกคา้ทุกราย 

และใหบ้ริการต่อลูกคา้ไดเ้สมอเม่ือลูกคา้ตอ้งการ" 
 

ตารางที่ 4-32  สร้างความพงึพอใจ 

 
ความคดิเห็นของพนักงาน B1 B2 B3 B4 B5 B6 B7 B8 B9 B10 
งานคุณภาพ           

ลดตน้ทุน           
สร้างความแตกต่าง           

           

 จากตารางที่ 4-32 วเิคราะห์ผลการสมัภาษณ์กลยทุธก์ารดึงดูดและการรักษาลูกคา้ จ  านวน 
10 คน เรียงล าดบัความคิดเห็นจากมากไปหานอ้ย พบวา่ผูต้อบแบบสมัภาษณ์ส่วนใหญ่เห็นวา่ งาน
คุณภาพ จ านวน 10 คน ลดตน้ทุน จ านวน 3 คน และ สร้างความแตกต่าง จ านวน 2 คน 
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ตอนที ่3  การวเิคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพลูกค้า 
 ส่วนที่ 1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคลของผูใ้หส้มัภาษณ์ 
 
ตารางที่ 4-33  ขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้หส้มัภาษณ์ 
 
รหัส ช่ือ – นามสกลุ ระดับการศึกษา ต าแหน่ง ประสบการณ์ท างาน 

C1 ไม่ประสงคอ์อกนาม  เจา้ของธุรกิจ 18 ปี 
C2 ไม่ประสงคอ์อกนาม  วศิวกรโรงงาน 15 ปี 
C3 ไม่ประสงคอ์อกนาม  วศิวกรโรงงาน 12 ปี 

C4 ไม่ประสงคอ์อกนาม  
ผูจ้ดัจดัการฝ่าย
วศิวกรรม 

23 ปี 

 
 ส่วนที่ 2   ผลการวเิคราะห์ปัจจยัคุณภาพการบริการของลูกคา้ 

1.  ท่านสามารถเขา้ถึงการใหบ้ริการของบริษทั ไดอ้ยา่งสะดวกหรือไม่ เพราะเหตุใด 
 C1  กล่าววา่ "เท่าที่ไดใ้ชบ้ริการมาก็หลายคร้ัง การติดต่อส่ือสารค่อนขา้งสะดวก ติดต่อ
ไดไ้ม่ยาก การติดต่อแผนกต่าง ๆ ของทางบริษทัก็ติดต่อไดง่้าย และยงัสามารถต่อผา่นระบบ
อินเตอร์เน็ตไดอี้กดว้ย  แต่ในช่วงวนัหยดุวนัอาทิตย ์มีงานด่วนที่ทางเราตอ้งการใหท้ีมช่างเขา้มา
ช่วยดูระบบ โดยไม่ไดแ้จง้ล่วงหนา้ จะติดต่อทีมช่างค่อนขา้งยาก ไม่ค่อยจะรับสายกนัเท่าไหร่"  
 C2  กล่าววา่ "ในเวลาท างานปกตินั้นติดต่อไดไ้ม่ยาก เพราะบุคลากรหรือเจา้หนา้ที่ที่
ควบคุมดูแลหนา้งาน สามารถติดต่อไดต้ลอดและพนกังานระดบัปฏิบติัการหรือหวัหนา้ชุดสามารถ
ติดต่อผูค้วบคุมไดต้ลอด แต่ช่วงใกล้เลิกงาน หรือหลงัเลิกงานไปจะติดต่อยาก ส่วนใหญ่ตอ้งโทรไป
หาผูจ้ดัการหรือไม่ก็โทรไปหาเจา้ของ จะติดต่อวิศวกรไดย้าก" 
 C3  กล่าววา่ "การติดส่ือสารค่อนขา้งสะดวก คุยง่าย ประสานงานง่าย ติดตรงพนกังาน
ออฟฟิตจะไม่ค่อยเขา้ใจงานในส่วนของวศิวกรรมมากเท่าไหร่ เวลาจะฝากเร่ืองค่อนขา้งจะล าบาก
ตอ้งไดคุ้ยกบัวศิวกรเท่านั้น ช่วงวนัหยดุเทศกาลต่าง ๆ เวลามีเร่ืองเร่งด่วนตอ้งการปรึกษาทีมวศิวกร
ที่มีความช านาญเฉพาะทาง ติดต่อล าบากไม่คอ่ยจะรับสาย แต่ก็จะโทรกลบัตลอด แต่ก็จะใชเ้วลา
ประมาณหน่ึง" 
 C4  กล่าววา่ "เวลาปฏิบตัิงานจะมีวศิวกรหรือโฟร์แมนคอยควบคุมการท างานตลอด 
ทีมงานยงัมีการวทิยส่ืุอสารวา่ใชใ้นการประสานงานภายในทีม ก็ถือวา่เป็นอีกวธีิที่ดี อีกประเด็นก็
ช่วงหลงัเลิกงาน วนัหยดุ ติดต่อยาก บางทีมีงานด่วนมากที่ตอ้งการค าปรึกษาจากทีมวศิวกร" 
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ตารางที่ 4-34  การเขา้ถึงการบริการ 
 
ความคดิเห็นของลูกค้า C1 C2 C3 C4 
สะดวก     

วนัหยดุ เลิกงาน ติดต่อยาก     

พนกังานออฟฟิตขาดความรู้วศิวกรรม     
     

 จากตารางที่ 4-34  วเิคราะห์ผลการสมัภาษณ์การเขา้ถึงการ จ านวน 4 คน เรียงล าดบัความ
คิดเห็นจากมากไปหานอ้ย พบวา่ผูต้อบแบบสมัภาษณ์ส่วนใหญ่เห็นวา่ สะดวก จ านวน 4 คน 
วนัหยดุ เลิกงาน ติดต่อยาก จ านวน 4 คน และ พนกังานออฟฟิตขาดความรู้วศิวกรรม จ านวน 1 คน 
 2.  ท่านมีความคิดเห็นอยา่งไร เก่ียวกบัการติดต่อส่ือสารระหวา่งการท างานหนา้ไซน์ใน
การบริการ 
 C1 กล่าววา่ "ส่วนน้ีเป็นส่วนที่มีความส าคญัมาก งานจะออกมารูปแบบไหน ขึ้นกบั
ประสิทธิภาพในการประสานงานระหวา่งทีมช่างกบัเจา้ของงาน การประสานที่ดีจะช่วยลด
ขอ้ผดิพลาดต่าง ๆ ที่จะเกิดขึ้นได ้และยงัสามารถแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ไดอ้ยา่งรวดเร็ว  อยากใหท้าง
บริษทัเพิม่วทิยส่ืุอสารใหก้บัทีมงาน เท่าที่มีดูเหมือนจะไม่เพยีงพอ" 
 C2  กล่าววา่ "ผูรั้บเหมากบัเจา้หนา้ที่รับผดิชอบ มีการพดูคุยรายละเอียดของเน้ืองานกนั
เป็นประจ า ก่อนที่จะลงมือท างานในแต่ละวนั จึงท าใหง้านที่ปฏิบติัออกมาไดต้รงตามความตอ้งการ 
ส่วนปัญหาที่พบ ก็ตอนวศิวกรไม่อยูห่นา้งานจะใหโ้พร์แมนรับผดิชอบ โฟร์แมนส่วนใหญ่จะไดเ้ก่ง
ภาษาองักฤษท าใหก้ารติดต่อส่ือสารค่อนขา้งล าบาก 
 C3  กล่าววา่ "การติดต่อส่ือสารสามารถติดต่อทมีวศิวกรไดต้ลอดเวลาในขณะที่ก  าลงั
ปฏิบติังาน ส่งผลใหก้ารแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นสามารถแกไ้ขปัญหาไดท้นัที อยากใหช่้วย
ปรับปรุงสภาพของวทิยส่ืุอสารที่ทีมงานใช ้ใหอ้ยูใ่นสภาพที่สมบูณกวา่น้ี และเพิม่จ  านวนให้
เพยีงพอกบัจ านวนคนที่ควบคุมงาน" 
 C4  กล่าววา่ "การประสานงานง่าย ทีมวศิวกรมีประสบการณ์สูงสามารถแกไ้ข ควบคุม
งานไดดี้ ติอต่อกบัวศิวกรไดง่้าย ตอ้งการใหว้ศิวกรอยูคุ่มงานประจ าทั้งวนั เพราะบางคร้ังวศิวกรคุม
งานออกไปซ้ือของ ท าใหช่้วงที่วิศวกรคุมงานไม่อยูจ่ะเจอปัญหา จุก๊จิก ไม่มีคนคอยควบคุมและ
แกไ้ข ท าใหง้านสดุดหรือท าต่อไม่ได"้ 
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ตารางที่ 4- 35  การติดต่อส่ือสาร 
 
ความคดิเห็นของลูกค้า C1 C2 C3 C4 
สะดวก     

วทิยส่ืุอสารไม่เพยีงพอ     
วศิวกรควบคุมไม่อยูห่นา้งาน     
     

 จากตารางที่ 4- 35  วเิคราะห์ผลการสมัภาษณ์การติดต่อส่ือสาร จ านวน 4 คน เรียงล าดบั
ความคิดเห็นจากมากไปหานอ้ย พบวา่ผูต้อบแบบสมัภาษณ์ส่วนใหญ่เห็นวา่ สะดวก จ านวน 4 คน 
วนัหยดุ วทิยส่ืุอสารไม่เพยีงพอ จ านวน 2 คน และ วศิวกรควบคุมไม่อยูห่นา้งาน จ านวน 2 คน 
 3.  ท่านคิดวา่ทางบริษทัมีบุคลากรที่ใหบ้ริการ มีความรู้ความช านาญ และสร้างความ
เช่ือมัน่ แก่ลูกคา้หรือไม่อยา่งไร 
 C1 กล่าววา่ "ทางบริษทัมีบุคลากรที่มีความช านาญงานตามประเภทของงานครบถว้น 
สร้างความน่าเช่ือถือในสายตาของลูกคา้ พนกังานทุกระดบัใส่ใจในงานที่รับมอบหมาย ปฏิบติังาน
ดว้ยความเตม็ใจ"  
 C2 กล่าววา่ "บุคลากรในการท างาน ในระดบัหวัหนา้ชุดปฏิบตัิการและวศิวกรควบคุม
งานมีความรู้ความเขา้ใจในระดบัดีมาก สร้างความเช่ือมัน่ไดอ้ยูใ่นเกณฑท์ี่ดี ส่วนพนกังานระดบั
ปฏิบติัการยงัคงตอ้งอยูใ่นความควบคุมดูและของหวัหนา้ชุดและวศิวกรควบคุมงาน อยากใหแ้กไ้ข
พนกังานระดบัปฏิบติัดการใหส้ามารถท างานไดม้ากกวา่น้ี" 
 C3 กล่าววา่ "พนกังานมีมนุษยส์มัพนัธท์ี่ดี สุภาพอ่อนนอ้มมีวาทะในการพดูมีความรู้
ความสามารถ แกไ้ขปัญหาอุปสรรคไดดี้ โดยเฉพาะวสิวกรสามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ไดดี้ แต่ 
อยากใหเ้พิม่ทกัษะในการท างานของพนกังานระดบัปฏิบติัดการใหสู้งขึ้น" 
 C4 กล่าววา่ "บุคลากรมีความรู้ความช านาญเพยีงพอในการใหบ้ริการ บุคคลากรในที่น้ี 
รวมถึงพนกังานฟฟิต ทุกแผนกมีความช านาญในหนา้ที่ของตวัเอง สามารถปฏิบตัิหนา้ที่ไดเ้ป็น
อยา่งดี" 
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ตารางที่ 4-36  ความสามารถ 
 
ความคดิเห็นของลูกค้า C1 C2 C3 C4 
วศิวกรมีความรู้ความช านาญ     

พนกังานระดบัปฏิบตัิการขาดทกัษะ     

     
 จากตารางที่ 4-36  วเิคราะห์ผลการสมัภาษณ์ความสามารถ จ านวน 4 คน เรียงล าดบัความ
คิดเห็นจากมากไปหานอ้ย พบวา่ผูต้อบแบบสมัภาษณ์ส่วนใหญ่เห็นวา่ มีความรู้ความช านาญ 
จ านวน 4 คน และพนกังานระดบัปฏิบตักิารขาดทกัษะ จ านวน 2 คน  
 4. ท่านคิดวา่ทางบริษทัมีบุคลากรตอ้งมีมนุษยส์มัพนัธค์วามเป็นกนัเอง สุภาพอ่อนต่อ
การใหบ้ริการ แก่ลูกคา้หรือไม่ อยา่งไร 
 C1 กล่าววา่ "ความสุขภาพเป็นส่ิงที่จ  าเป็นในการร่วมงานกนั ท าใหบ้รรยากาศในการ
ท างานดูเป็นกนัเอง ท าใหเ้กิดความสมัพนัธท์ี่ดีระหวา่งกนัของลูกคา้และบริษทั พนกังานทีม่า
ท างานมีมารยาทดี พดูคุยเป็นกนัเอง มีสมัมาคารวะ" 
 C2 กล่าววา่ "บุคลากรระดบัวศิวกรควบคุมงานมีมนุษยส์มัพนัธท์ี่อยูใ่นเกณฑดี์ถึงดีมาก 
มีความสุภาพอ่อนนอ้มในการส่ือสารและประสานงานกบัฝ่ายอ่ืน ๆ และลูกคา้ ส่วนหวัหนา้ชุดและ
พนกังานระดบัปฏิบติัการอยูใ่นเกณฑดี์ถึงดีมากเช่นกนั" 
 C3 กล่าววา่ "พนกังานมีมนุษยส์มัพนัธดี์ มีความเป็นกนัเองสูง สุภาพอ่อนนอ้ม พดูจาให้
เกียรติหัวหนา้งาน รู้จกัผูใ้หญ่ไม่กา้วร้าว ยงัมีพนกังานปฏบติัการบางส่วนที่ไม่คอ่ยสุภาพเพราะถูก
สัง่ใหแ้กไ้ขงานแลว้ไม่ค่อยอยากแกไ้ขจึงแสดงอาการไม่พอใจ" 
 C4 กล่าววา่ "บุคลากรมีความเป็นกนัเอง สุภาพ พดูจากมีหางเสียง มีพนกังานระดบั
ปฏิบติัการบางคนท าตวัไม่สุขภาพ เวลาสัง่ใหร้ื้องานท าใหม่" 
 
ตารางที่  4-37  ความสุภาพเป็นมิตร   
 
ความคดิเห็นของลูกค้า C1 C2 C3 C4 

มนุษยส์มัพนัธดี์     

พนกังานระดบัปฏิบติัการมนุษยส์มัพนัธไ์ม่ดี     
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 จากตารางที่ 4-37  วเิคราะห์ผลการสมัภาษณ์ความสุภาพเป็นมิตร  จ านวน 4 คน 
เรียงล าดบัความคิดเห็นจากมากไปหานอ้ย พบวา่ผูต้อบแบบสมัภาษณ์ส่วนใหญ่เห็นวา่ มนุษย์
สมัพนัธดี์จ านวน 4 คน และพนกังานระดบัปฏิบติัการมนุษยส์มัพนัธไ์ม่ดี จ านวน 2 คน  
 5.  ท่านคิดวา่ทางบริษทัไดใ้หบ้ริการ ถูกตอ้งแม่นย  าตรงตามระยะเวลาในสญัญา และ
ไวใ้จไดห้รือไม่ อยา่งไร 
 C1 กล่าววา่ "สามารถเขา้ท างานและด าเนินงานไดต้ามเวลาที่ก  าหนด  ส่งมอบงานไดต้รง 
แต่บางคร้ังรับปากวา่จะเสร็จภายใน 3 วนั แต่ก็ท  าไม่เสร็จ กวา่จะเสร็จเขา้วนัที่ 4 สาเหตุที่ไม่เสร็จ
เพราะของเขา้ไม่ทนัตามก าหนด" 
 C2 กล่าววา่ "ความถูกตอ้งและแม่นย  าของคุณภาพงานั้นสามารถไวใ้จได ้มีหวัหนา้ชุด
และวศิวกรควบคุมงานเป็นผูดู้แลและตดัสินใจพนกังานและประสานงานกบัทางลูกคา้" 
 C3 กล่าววา่ "สามารถท างานตามแผน และระยะเวลาที่ก  าหนด ไวใ้จได ้มีบางงานที่เสร็จ
ไม่ทนัเน่ืองจากมีการเปล่ียนแปลงแบบ" 
 C4 กล่าววา่ "มีความถูกตอ้ง ไวว้างใจได ้ ส่งงานก่อนก าหนด มีชา้บา้ง เพราะมีการ
เปล่ียนแปลงวสัดุ ซ่ึงบางคร้ังอาจท าใหเ้ร่ืองของเวลามีความล่าชา้ออกไปบา้ง แต่ก็ไม่ไดเ้ป็นผลเสีย
จนมากเกินไป ทีไ่ม่กระทบกบังานหลกั " 
 
ตารางที่ 4-38  ความน่าเช่ือถือ 
 
ความคดิเห็นของลูกค้า C1 C2 C3 C4 
ตรงก าหนด     

ชา้เป็นบางงานไม่กระทบภาพรวม     

     
 จากตารางที่ 4-38  วเิคราะห์ผลการสมัภาษณ์ความน่าเช่ือถือ จ านวน 4 คน เรียงล าดบั
ความคิดเห็นจากมากไปหานอ้ย พบวา่ผูต้อบแบบสมัภาษณ์ส่วนใหญ่เห็นวา่ ตรงก าหนด 4 คน และ
ชา้เป็นบางงานไม่กระทบภาพรวม จ านวน 2 คน  
 6.  ท่านคิดวา่ทางบริษทัไดใ้หบ้ริการ ดว้ยความมุ่งมัน่เตม็ใจในการใหบ้ริการและบริการ
ดว้ยความถูกตอ้ง หรือไม่อยา่งไร? 
 C1 กล่าววา่ "ผูรั้บเหมาใหค้วามใส่ใจกบังานดี ละเอียดถ่ีถว้นในการท างาน แต่บางวนัที่
ขอใหท้  า OT ถึง 4 ทุ่ม ผูรั้บเหมาไม่คอ่ยอยากท ากนั" 
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 C2 กล่าววา่ "ทีมงานมีความมุ่งมัน่และเตม็ใจให้บริการอยูใ่นเกณฑท์ี่ดีและบุคลกรระดบั
หวัหนา้ชุดและวศิวกรควบคุมงานจะเนน้ความถูกตอ้งเป็นหลกัในการท างาน มีการตรวจเช็คทุกวนั 
ก่อนเร่ิมงานและหลงัเลิกงาน" 
 C3 กล่าววา่ "หนา้งานบริการดว้ยความเตม็ใจ มุ่งมัน่ และความถูกตอ้ง มีมาตรฐานในการ
ท างานสูง ท างานเป็นทีม"  
 C4 กล่าววา่ "ทีมงานท างานถูกตอ้งและมุ่งมัน่ในการท างานสูง แต่ไม่อยากท างาน
ล่วงเวลากนัเท่าไหร่ ช่วงไหนมีงานด่วน ตอ้งท างานเลิกดึก ทีมงานบางส่วนจะแสดงอาการออกมา
ชดัเจน"  
 
ตารางที่ 4-39  ความไวว้างใจ 
 
ความคดิเห็นของลูกค้า C1 C2 C3 C4 

มีความมุ่งมัน่     

ไม่อยากท างานล่วงเวลา     

     
 จากตารางที่ 4-39  วเิคราะห์ผลการสมัภาษณ์ความไวว้างใจ จ านวน 4 คน เรียงล าดบั
ความคิดเห็นจากมากไปหานอ้ย พบวา่ผูต้อบแบบสมัภาษณ์ส่วนใหญ่เห็นวา่ มีความมุ่งมัน่ จ  านวน  
4 คน และไม่อยากท างานล่วงเวลา จ านวน 2 คน  
 7.  ท่านคิดวา่ทางบริษทัไดใ้หบ้ริการและแกปั้ญหาใหแ้ก่ลูกคา้อยา่งรวดเร็ว หรือไม่ 
อยา่งไร? 
 C1 กล่าววา่ "สามารถเขา้มาแกปั้ญหาหลงัจากแจง้ในระยะเวลา 1-2 วนั และใชเ้วลาแกไ้ข
ปัญหาไม่นานจนเกินไป" 
 C2 กล่าววา่ "ความรวดเร็วในการแกปั้ญหาอยูใ่นเกณฑท์ี่ดี ทางวศิวกรควบคุมงาน มี
ความใส่ใจและส่งชุดปฏิบติัการเขา้มารับทราบปัญหา ถึงบางคร้ังต่อวศิวกรผูค้วบคุมจะไม่ไดเ้ขา้
หนา้งาน แต่ก็จะมีการส่ือสารกบัทางหวัหนา้ชุดปฏิบติังานและลูกคา้ เพือ่การแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้งและรวดเร็ว" 
 C3 กล่าววา่ "การแกปั้ญหาอยูใ่นเกณฑท์ี่ดี ทีมงานที่เขา้มาจะรู้งานที่ตอ้งมาแกไ้ขเป็น
อยา่งดี แกไ้ขปัญหาไดร้วดเร็ว  นอกจากบางกรณีที่ไม่มีอุปกรณ์ หรือสัง่อุปกรณ์ไม่ทนัก็จะท าใหช้า้
ลงไปบา้ง" 
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 C4 กล่าววา่ "หนา้งานสามารถแกปั้ญหาไดดี้ ตรงจุด ใชเ้วลาไม่นาน แต่อยากใหเ้พิม่
ทีมงานที่ค่อยสนบัสนุนในช่วงวนัหยดุไวด้ว้ย" 
 
ตารางที่ 4-40  การตอบสนองลูกคา้ 
 

ความคดิเห็นของลูกค้า C1 C2 C3 C4 
แกไ้ขไดร้วดเร็ว     

ไม่มีอุปกรณ์     

เพิม่ทีมงานสนบัสนุนในช่วงวนัหยดุ     

     
 จากตารางที่ 4-40 วเิคราะห์ผลการสมัภาษณ์การตอบสนองลูกคา้ จ านวน 4 คน 
เรียงล าดบัความคิดเห็นจากมากไปหานอ้ย พบวา่ผูต้อบแบบสมัภาษณ์ส่วนใหญ่เห็นวา่ มีแกไ้ขได้
รวดเร็ว จ านวน 4 คน ไม่มีอุปกรณ์ 1 คน และเพิม่ทีมงานสนบัสนุนในช่วงวนัหยดุ จ  านวน 1 คน  
 8.  ท่านคิดวา่ทางบริษทัไดใ้หบ้ริการ โดยค านึงถึงความปลอดภยัใหก้บัลูกคา้หรือไม่ 
อยา่งไร 
 C1 กล่าววา่ "ก่อนท างานทางเราจะมีการอบรมเร่ืองความปลอดภยัใหก้บัผูรั้บเหมาให้
ปฏิบติัตามกฎของโรงงาน ซึงทางบริษทัผูรั้บเหมาก็ไดป้ฏิบติัตามดี และหลงัจากท างานมีการ
ตรวจเช็คเร่ืองความปลอดภยัก่อนส่งมอบงาน" 
 C2 กล่าววา่ "การค านึงถึงความปลอดภยัอยูใ่นเกณฑท์ี่ดี ซ่ึงเห็นไดจ้ากมาตรฐานการ
ติดตั้งซ่ึงเป็นไปตามมาตรฐานและสวยงาม มีการอบรมความปลอดภยัทุกเชา้ก่อนเร่ิมงาน" 
 C3 กล่าววา่ "บริการและค านึงถึงความปลอดภยัดีมาก อุปกรณ์ที่สวมใส่ครบถว้น สภาพ
ของอุปกรณ์ที่ใชท้  างานอยูใ่นสภาพดี ท างานเป็นไปตามกฏระเบียบที่โรงงานก าหนดไดดี้" 
 C4 กล่าววา่ "วศิวกรหรือโฟร์แมนมีการควบคุมการท างานอยูต่ลอดเวลา เพือ่ความ
ปลอดภยั หลงัเลิกงานของทุกวนั วศิวกรจะคอยตรวจเช็คเคร่ืองไมเ้คร่ืองมือก่อนจะเดินทางกลบั" 
  
ตารางที่ 4-41  ความปลอดภยั 
 
ความคดิเห็นของลูกค้า C1 C2 C3 C4 
ปลอดภยั     
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 จากตารางที่ 4-41  วเิคราะห์ผลการสมัภาษณ์ความปลอดภยั จ านวน 4 คน เรียงล าดบั
ความคิดเห็นจากมากไปหานอ้ย พบวา่ผูต้อบแบบสมัภาษณ์ส่วนใหญ่เห็นวา่ ปลอดภยั จ  านวน 4 คน  
 9.  ท่านคิดวา่ทางบริษทัไดใ้หบ้ริการไดดี้ และไดผ้ลลพัธช้ิ์นงานที่เป็นรูปธรรมมีความ
สมบูรณ์ อยา่งไร 
 C1 กล่าววา่ "สามารถท างานไดต้ามที่ตกลงไวอ้ยา่งครบถว้น งานที่ส่งมอบมาแลว้ไม่เกิด
ปัญหายอ้นหลงั และมีการรับประกนัผลงานดว้ย" 
 C2 กล่าววา่ "ผลการใหบ้ริการและผลงานความเป็นรูปธรรมอยูใ่นเกณฑท์ี่ดี เห็นไดจ้าก
ผลงานที่สามารถใชง้านไดจ้ริงอยูมี่ประสิทธิภาพ และมีการแนะน าถึงอนาคต ในการขยายต่อของ
โรงงาน และอุปกรณ์ไฟฟ้าที่น ามาติดตั้งใหน้ี้ก็เป็นยีห่อ้ที่ไดม้าตราฐาน หาซ้ือไดง่้าย" 
 C3 กล่าววา่ "บริการดี มีผลงานที่ดี บรรลุเป้าหมาย ส่งมอบงานตามเวลาที่ก  าหนด และยงั
มีทีมงานที่คอ่ยใหค้  าปรึกษา แกไ้ขเวลามีปัญหาหลงัจากงานเสร็จ" 
 C4 กล่าววา่ "คุณภาพงานดี ถูกตอ้งตามแบบที่ออกแบบมา และตรงมาตรฐานการติดตั้ง 
การเลือกใช่ของก็เป็นของที่หาเวลาถา้เกิดช ารุดเสียหายทางโรงงานก็จะหาซ้ือไดเ้ลยทนัทีไม่ตอ้งรอ
นาน" 
 
ตารางที่ 4-42  สร้างบริการให้เป็นรูปธรรม 
 
ความคดิเห็นของลูกค้า C1 C2 C3 C4 
งานไดม้าตรฐาน     

อุปกรณ์ไฟฟ้าหาซ้ือไดง่้าย     

     
 จากตารางที่ 4-42  วเิคราะห์ผลการสมัภาษณ์สร้างบริการให้เป็นรูปธรรม จ านวน 4 คน 
เรียงล าดบัความคิดเห็นจากมากไปหานอ้ย พบวา่ผูต้อบแบบสมัภาษณ์ส่วนใหญ่เห็นวา่ งานได้
มาตรฐาน จ านวน 4 คน และอุปกรณ์ไฟฟ้าหาซ้ือไดง่้าย 2 คน 
 10.  ท่านคิดวา่ทางบริษทัไดใ้หค้วามส าคญัต่อดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้อยา่งไร 
 C1 กล่าววา่ "มีการสอบถามถึงความตอ้งการอยา่งละเอียด พร้อมกบัขอ้เสนอแนะที่จะให้
งานออกมาสมบูรณ์ที่สุด  พนกังานใหม่ยงัไม่เขา้ใจการท างานกบัทางเราเท่าที่ควร" 
 C2 กล่าววา่ "วศิวกรผูค้วบคุมงานไดใ้หค้วามส าคญัดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้อยา่ง
มาก เห็นไดจ้ากการประสานงานกบัลูกคา้และบริษทัอ่ืน ๆ ที่ร่วมงานกนัและผลงานที่ติดตั้งเป็นไป
ตามความตอ้งการของลูกคา้และแนะน าลูกคา้ถึงส่วนต่อขยายในอนาคตของลูกคา้" 
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 C3 กล่าววา่ "ก็ถือวา่ใหค้วามส าคญัเป็นอยา่งมาก สามารถพดูคุย อธิบายทุกอยา่งเพือ่ให้
ลูกคา้รู้และเขา้ใจไดดี้ แต่วศิวกรใหม่ประสบการณ์ยงันอ้ยไม่ค่อยรู้วธีิแกป้ ญหา" 
 C4 กล่าววา่ "ทีมงานเขา้ใจปัญหาของลูกคา้อยา่งดี มีการท าการบา้นมาครบถว้น และ
พร้อมปรับปรุงแกไ้ขปัญหาใหลู้กคา้ วศิวกรที่คอยมาเป็นลูกมือยงัขาดประสบการณ์อยูม่ากเม่ือ
เทียบกบัวศิวกรผูค้วบคุมงาน" 
  
ตารางที่ 4-43  การเขา้ใจ และรู้จกัลูกคา้ 
 
ความคดิเห็นของลูกค้า C1 C2 C3 C4 
เขา้ใจดี     

พนกังานใหม่ขาดขอ้มูล     

     
 จากตารางที่ 4-43  วเิคราะห์ผลการสมัภาษณ์การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ จ านวน 4 คน 
เรียงล าดบัความคิดเห็นจากมากไปหานอ้ย พบวา่ผูต้อบแบบสมัภาษณ์ส่วนใหญ่เห็นวา่ ไดม้าตรฐาน 
จ านวน 4 คน และพนกังานใหม่ขาดขอ้มูล 3 คน 
 ส่วนที่ 3 ผลการวเิคราะห์ปัจจยัความพงึพอใจ คุณค่า และการรักษาลูกคา้ 

1.  ท่านคิดวา่ทางบริษทัไดส้ร้างคุณค่าหรือมูลค่าใหแ้ก่บริษทัของลูกคา้หรือไม่ อยา่งไร 
 C1 กล่าววา่ "สร้างมูลค่า จากผลงานที่ท  าออกมาอยา่งละเอียดและครบตามที่ตอ้งการและ
มีคุณภาพที่ดี เสร็จก่อนก าหนด ส่งผลใหท้างเขาสามารถเปิดการผลิตไดเ้ร็วขึ้น" 
 C2 กล่าววา่ "งานที่ผูรั้บเหมามาติดตั้ง ทางเราไดท้  าการเดินเคร่ืองจกัร เพือ่ผลิตสินคา้ได้
อยา่งราบร่ืนมาโดยตลอด ยงัไม่เคยหยดุการผลิตเลย ทางเราสามารถผลิตไดเ้ตม็ก าลงั" 
 C3 กล่าววา่ "แน่นอน ผลงานที่มาติดตั้งงานเป็นที่น่าพอใจมาก ท างานไดต้รงตามที่ตกลง 
ท าใหท้าเราสามารถท างานตามแผนที่วางไวไ้ด"้ 
 C4 กล่าววา่ "ทางบริษทัไดส้ร้างมูลค่าเพิม่ใหก้บัทางเราอยูเ่หมือนกนั งานที่ท  าได้
มาตรฐาน มีคุณภาพ ยงัไม่เคยเสียเลยตั้งแต่มาติดตั้งจนถึงวนัน้ี และยงัมีการรับประกนัผลงานอีก
ดว้ย"  
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ตารางที่ 4-44  สร้างคุณค่าหรือมูลค่า 

 
ความคดิเห็นของลูกค้า C1 C2 C3 C4 
สนบัสนุนการท างานของลูกคา้     

     
 จากตารางที่ 4-44  วเิคราะห์ผลการสมัภาษณ์สร้างคุณค่าหรือมูลคา่ จ  านวน 4 คน 
เรียงล าดบัความคิดเห็นจากมากไปหานอ้ย พบวา่ผูต้อบแบบสมัภาษณ์ส่วนใหญ่เห็นวา่ สนบัสนุน
การท างานของลูกคา้ จ  านวน 4 คน  
 2.  ท่านคิดวา่ทางบริษทัที่ใหบ้ริการมีส่วนช่วยท าใหธุ้รกิจของลูกคา้ประสบความส าเร็จ
หรือไม่ อยา่งไร 
 C1 กล่าววา่ "มีส่วนส าคญัที่คอยสนบัสนุนทางโรงงานไดม้าก ท าใหง้านออกมามี
คุณภาพและตรงเวลา ช่วงที่เกิดปัญหาก็สามารถแกไ้ขใหไ้ดอ้ยา่งรวดเร็ว" 
 C2 กล่าววา่ "ไฟฟ้าเป็นส่วนส าคญัในการผลิตของโรงงาน ถา้อุปกรณ์ไม่ไดม้าตราฐาน
หรือการติดตั้งไม่ดี ก็จะท าใหไ้ฟดบับ่อย จะส่งผลเสียกบัโรงงานมาก ตั้งแต่ติดตั้งการทางบริษทัยงั
ไม่เคยเสีย แสดงวา่ทีมงานติดตั้งไดคุ้ณภาพ" 
 C3 กล่าววา่ "เป็นที่น่ายนิดีมากครับ มีส่วนช่วยใหบ้ริษทัเติบโต และมีก าไร ทางเราไม่
ตอ้งเจอปัญหาไฟตก หรือหยดุ ก็หยดุไม่นาน ถา้ไฟดบันาน ๆ จะส่งผลต่อการผลิตอยา่งมาก" 
 C4 กล่าววา่ "มีส่วนช่วยใหป้ระสบความส าเร็จ คอยสนบัสนุนทางโรงงานมาตลอดเวลา 
ไม่วา่จะงานเล็กงานใหม่ ทีมช่างก็จะคอ่ยวิง่เขา้มาใหค้วามช่วยเหลืออยูป่ระจ า" 
 
ตารางที่ 4-45  การมีส่วนร่วม 

 
ความคดิเห็นของลูกค้า C1 C2 C3 C4 
มีส่วนช่วยสนบัสนุน     

     
 จากตารางที่ 4-45  วเิคราะห์ผลการสมัภาษณ์การมีส่วนร่วมจ านวน 4 คน เรียงล าดบัความ
คิดเห็นจากมากไปหานอ้ย พบวา่ผูต้อบแบบสมัภาษณ์ส่วนใหญ่เห็นวา่ มีส่วนช่วยสนบัสนุน จ านวน 
4 คน  
 3. ท่านคิดวา่ทางบริษทัไดส้ร้างความพงึพอใจให้แก่บริษทัของลูกคา้หรือไม่ อยา่งไร 
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 C1 กล่าววา่ "พงึพอใจผลช้ินงานที่ไดรั้บมา แต่อยากใหล้ดราคาลงมาหน่อย เพือ่ทางเรา
จะไดใ้ชบ้ริการเป็นประจ า เพราะในตลาดมีการแข่งขนักนัสูงในเร่ืองของราคา ถา้ราคาทาง
ผูรั้บเหมามาสูงทางเราก็จา้งไม่ได ้ทางเรามีนโยบายเทียบ 3 เจา้" 
 C2 กล่าววา่ "ทางเรารู้สึกพอใจ กบังานที่ทางบริษทัผูรั้บเหมาไดท้  า คุณภาพดีและราคาที่
อยูใ่นเกณฑย์ติุธรรมดีมาก" 
 C3 กล่าววา่ "สร้างความพงึพอใจเป็นอยา่งมากใหก้บัทางผูบ้ริหาร อนาคตถา้มีงานคง
ตอ้งเรียกใชอี้กรอบ" 
 C4 กล่าววา่ "ผูใ้หญ่ค่อนขา้งพอใจกบัผลงานที่ทางบริษทัไดเ้ขา้มาท า งานที่บริษทัท าใหมี้
คุณภาพ แขง็แรง และสวยงาน และยงัขอให้ช่วยท างานก่อนที่จะใบสัง่ซ้ือสัง่จา้งจะออก ท าใหง้าน
ไม่สดุด" 
 
ตารางที่ 4-46  สร้างความพงึพอใจ 

 
ความคดิเห็นของลูกค้า C1 C2 C3 C4 

พงีพอใจ     

ปรับราคา     

     
 จากตารางที่ 4-46  วเิคราะห์ผลการสมัภาษณ์สร้างความพงึพอใจ จ านวน 4 คน 
เรียงล าดบัความคิดเห็นจากมากไปหานอ้ย พบวา่ผูต้อบแบบสมัภาษณ์ส่วนใหญ่เห็นวา่ พงีพอใจ 
จ านวน 4 คน และลดราคา จ านวน 1 คน 

 4. ท่านคิดวา่ทางบริษทัที่ไดใ้หบ้ริการจะมีวธีิใดหรือกลยทุธใ์ด ที่จะเป็นการดึงดูดและ
การรักษาลูกคา้ไวไ้ดอ้ยา่งย ัง่ยนืหรือไม่ และอยา่งไร 
 C1 กล่าววา่ "การที่จะดึงดูลูกคา้ได ้ตอ้งมีหลายปัจจยัมาประกอบกนั ไม่วา่จะเป็นบริการ
ที่ดี คุณภาพงานที่ดี และบริการหลงัการขายที่ดี ราคาก็ตอ้งอยูใ่นเกณ์ที่รับได"้ 
 C2 กล่าววา่ "หลกัก็มีแค่ ผลงานที่ตอ้งมีคุณภาพ บุคลากรที่มีความรู้ความสามารถ 
สามารถตอบสนองลูกคา้ไดร้วดเร็ว ราคายตุิธรรม รวมถึงการบ ารุงรักษา" 
 C3 กล่าววา่ "ทีมงานของบริษทั ตอ้งแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ไดดี้ ใหค้  าแนะน ากบัลูกคา้
ไดทุ้กประเด็น ไม่วา่ดา้นเทคนิค หรือเร่ืองอ่ืน ๆ สุดทา๊ยก็ความไวว้างใจได"้ 
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 C4 กล่าววา่ "ไม่มีอะไรมากไปกวา่การบริการที่รวดเร็ว แกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ไดดี้ มี
มาตรฐาน และมีจรรยาบรรญ การซ่อมกรณีเกิดการช ารุดก็เป็นอีกปัจจยัส าคญัที่ทางเราให้
ความส าคญั" 
 
ตารางที่ 4-47  กลยทุธก์ารดึงดูด และการรักษาลูกคา้ 

 
ความคดิเห็นของลูกค้า C1 C2 C3 C4 
คุณภาพ     

ราคา     

บริการหลงัการขาย     

     
 จากตารางที่ 4-47  วเิคราะห์ผลการสมัภาษณ์กลยทุธก์ารดึงดูดและการรักษาลูกคา้ 
จ  านวน 4 คน เรียงล าดบัความคิดเห็นจากมากไปหานอ้ย พบวา่ผูต้อบแบบสมัภาษณ์ส่วนใหญ่เห็น
วา่ คุณภาพจ านวน 4 คน บริการหลงัการขาย จ านวน 3 คน และราคา จ านวน 2 คน 

 

สรุปผลการวเิคราะห์ความคดิเห็นด้านปัจจัยคุณภาพการให้บริการ  
 1.  ดา้นการเขา้ถึงบริการ 
 การเขา้ถึง บริษทั บีที-โปร จ ากดั นั้นเขา้ถึงไดง่้าย สะดวก รวดเร็ว ผา่นช่องทางต่าง ๆ ที่
หลากหลาย อาทิเช่น โทรศพัท ์เวป๊ไซค ์อีเมล ซ่ึงจะพบปัญหาใหก้ารเขา้ถึงบริษทั คือ ช่วงวนัหยดุ
หรือหลงัเลิกงาน ลูกคา้ไม่สามารถติดต่อพนกังานในส่วนของวศิวกกร ในดา้นของอีเมลของบริษทั
ตอ้งเร่งปรับปรุงเพราะการรับส่งขอ้มูลมีปัญหา และพนกังานออฟฟิตขาดความรู้ทางดา้นวศิวกรรม 
ไม่สามารถพดูคุยกบัลูกคา้ได ้ในบางกรณีที่จ  าเป็น 
 2.  ดา้นการติดต่อส่ือสาร 
 การประสานงานระหวา่งบริษทั บีที-โปร จ ากดั กบัลูกคา้มีประสิทธิภาพที่ดี วศิวกรมี
ความช านาญสามารถด าเนินงานและแกไ้ขปัญหาไดดี้ บางคร้ังวศิวกรควบคุมงานไม่อยูห่นา้งาน จะ
เกิดปัญหาการส่ือสาร เพราะพนกังานที่เหลือไม่เขา้ใจและพดูภาษาองักฤษไม่ได ้ในกรณีบาง
โครงการตอ้งการใชว้ทิยส่ืุอสารในการติดต่อประสานงานระหวา่งลูกคา้กบัทางบริษทั ซ่ึงอุปกรณ์
วทิยส่ืุอสารของทางบริษทัยงัมีไม่เพยีงพอกบัผูค้วบคุมงาน 
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 3.  ดา้นความสามารถ 
 วศิวกรของ บริษทั บีที-โปร จ ากดั มีความช านาญ มีความรู้ความสามารถ สามารถ
ด าเนินงานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดดี้ ทางบริษทัตอ้งเพิม่
ประสบการณ์วศิวกรที่มีประการณ์สูง ๆ ที่ท  างานมานาน และวศิวกรใหม่นั้นยงัขาดประสบการณ์
ในการท างาน ทางบริษทัควรมีการจดัอบรมใหก้บัพนกังานสม ่าเสมอ ควรเพิม่ทกัษะการท างาน
ใหก้บัพนกังานระดบัปฏิบติัการและทางบริษทัจ าเป็นตอ้งศึกษาเรียนรู้เทคโนโลยใีหม่ ๆ อยู่
ตลอดเวลา เพือ่ใหไ้ดเ้ปรียบทางการแข่งขนั 
 4.  ความสุภาพเป็นมิตร 
 พนกังาน บริษทั บีที-โปร จ ากดั มีมนุษยส์มัพนัธ์ดี พดูจาสุภาพ รู้จกัการวางตวั ใหมี้
ความเป็นกนัเอง ท าใหบ้รรยากาศในการท างานง่ายขึ้น ส่วนขอ้เสียนั้นก็ยงัมีในส่วนของ ผูรั้บเหมา
ช่วงของบริษทัที่บางคร้ังมีปัญหากบัลูกคา้ดา้นอารมณ์ รวมถึงพนกังานระดบัปฏิบติัการบางส่วนที่
ไม่สามารถควบคุมอารมณ์และการพดูจา ในสถานการณ์ต่าง ๆ ที่เกิดขึ้น 
 5.  ความน่าเช่ือถือ 
 บริษทั บีที-โปร จ ากดั มีทีมงานที่ท  าหนา้ที่ติดตามและตรวจสอบโครงการโดยเฉพาะ 
ทีมงานน้ีจะท าหนา้ที่คอยประสานงานกบัลูกคา้ ดูความคืบหนา้ของหนา้งาน วา่เกิดปัญหาหรือเจอ
ขอ้จ ากดัอะไร เพือ่จะไดแ้กปั้ญหาไดท้นัถ่วงที เพือ่ใหก้ารด าเนินงานเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ
และไม่ใช่ทุกโครงการจะส่งมอบงานไดต้ามก าหนด มีบางโครงการที่ส่งงานล่าชา้ เน่ืองมาจากหลาย
ปัจจยั เช่นอนุมตัิชา้ มีการปล่ียนแปลงแบบ เอกสารผดิพลาด ตอ้งสัง่สินคา้จากต่างประเทศ 
 6.  ความไวว้างใจ 
 บริษทั บีที-โปร จ ากดั มีความมุ่งมัน่ในการท างาน มาตลอดระยะเวลา 5 ปี สามารถปิด
งานไดทุ้กโครงการ พนกังานทุกคนในบริษทัมีความตั้งใจ ทุ่มเท ในการท างานมาโดยตลอด แต่กมี็
ในส่วนของผูรั้บเหมาช่วงที่มารับงานต่อจากทางบริษทั ท างานดว้ยความไม่เตม็ใจ ส่งผลใหภ้าพ
ลกัษข์องบริษทัเสียหาย ทางบริษทัจึงตอ้งเคม้งวดในการหาผูรั้บเหมาช่วงต่อไป และบางคร้ังที่ลูกคา้
เร่งงานมากจนเกินไป หนา้งานท าดว้ยความไม่เตม็ใจ เพราะการท างานเร่งจนเกินไป งานที่ไดจ้ะไม่
มีคุณภาพ ส่งผลกระทบต่อช่ือเสียงของบริษทัในอนาคต 
 7.  การตอบสนองลูกคา้ 
 การแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ใหก้บัลูกคา้ของ บริษทั บีที-โปร จ ากดั หรือบริการหลงัการขาย 
ในช่วงเวลาท างานทางบริษทัสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว ในทางกบั
กนัทางบริษทัมีปัญหาการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ในช่วงวนัหยดุ หรือหลงัเลิกงาน 
บริษทัจ าเป็นตอ้งเพืม่ทีมงานสนบัสนุนในส่วนน้ี 
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 8.  ดา้นความปลอดภยั 
 ภาพรวมดา้นความปลอดภยัของ บริษทั บีที-โปร จ ากดั อยูใ่นเกณฑดี์มาก ไม่วา่จะเป็น
เคร่ืองไมเ้คร่ืองที่อยูใ่นสภาพดี อุปกรณ์ความปลอดภยัของพนกังานครบถว้นสมบูรณ์ ไดม้าตราฐาน
ทางบริษทัมี จป. บริหาร, จป. หวัหนา้งาน แต่ยงัขาด จป. วชิาชีพ ที่เป็นพนกังานประจ า และตอ้งให้
ความส าคญัสุขภาพของพนกังานที่ลงท างานหนา้งาน ไม่วา่จะเป็นการพกัผอ่นทีไ่ม่เพยีงพอหรือเมา
สุรา เพราะจะสร้างผลเสียใหก้บัทางบริษทั 
 9.  สร้างบริการใหเ้ป็นรูปธรรม 
 ผลงานของ บริษทั บีที-โปร จ ากดั ที่ผา่นมาทางลูกคา้พงึพอใจ ไดม้าตรฐานสากลไม่มี
การตามแกง้านหลงัจากการส่งมอบงาน แต่ทางบริษทัยงัขาดช่องทางร้องเรียกจากลูกคา้ เพือ่จะได้
ทราบขอ้ร้องเรียกจากลูกคา้ เพือ่น ามาพฒันาการท างานของบริษทัใหดี้ขึ้น   
 10.  การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ 
 ทางบริษทั บีที-โปร จ ากดั ใหค้วามส าคญักบัลูกคา้เหมือนเป็นเพือ่นที่คอยดูแลช่วยเหลือ
กนั การเรียนรู้วฒันธรรมองคก์รของลูกคา้จึงเป็นหวัใจส าคญัที่ทางเราใหค้วามส าคญั พนกังานทุก
คนตอ้งเรียนรู้วฒันธรรมของลูกคา้ทกุราย เพือ่จะไดรั้กษาความสมัพนัธใ์หย้ ัง่ยนื วศิวกรตอ้งคอย
ติดต่อหาลูกคา้ ที่ทางบริษทัไปใหบ้ริการอยูต่ลอดเวลา เพือ่สอบถามและใหค้วามช่วยเหลือลูกคา้
อยา่งสม ่าเสมอ  พนกังานใหม่ ที่เขา้มารับช่วงดูแลลูกคา้ ตอ้งใชเ้วลาในการปรับตวัเขา้หาลูกคา้  
 

สรุปผลการวเิคราะห์ความคดิเห็นด้านการวิเคราะห์ความพงึพอใจ คุณค่า และการรักษา
ลกูค้า 
 1.  ดา้นโยบายเก่ียวกบัการรักษาลูกคา้ 
 ทางบริษทั บีที-โปร จ ากดั ใชน้โยบายลูกคา้เปรียบเสมือนเพือ่น นโยบายน้ีถือปฏิบติักนั
มาอยา่งเคร่งคดั ท าใหก้ารท างานสะดวก รวดเร็ว เป็นกนัเอง บรรยาศการในการท างานไม่ตรึงเคียด 
พนกังานมีความสุขทีไ่ดล้งพื้นทีไ่ปปฏิบติังาน ขอ้เสียที่พบเจอบ่อย ๆ คือ เม่ือเราสนิทกบัลูกคา้ 
ลูกคา้จะขอความช่วยเหลือ ใหช่้วยท างานที่ไม่สามารถเก็บค่าใชจ่้ายไดน้ั้นเอง งานฟรี 
 2.   ดา้นสร้างคุณค่า 
 ธุรกิจที่ ทางบริษทั บีที-โปร จ ากดั ท  าเป็นธุรกิจที่มีคู่แข่งมากมาย การจะสร้างคุณค่าให้
เป็นที่จดจ าในสายตาลูกคา้เป็นเร่ืองที่ยาก ที่ผา่นมาทางบริษทัใหค้วามส าคญัหลากปัจจยั ทั้งคุณภาพ
ของการบริการ ราคา แต่ที่ส าคญัที่สุด คือการส่งมอบงานใหไ้ดต้รงตามเวลานั้นเอง เพราะการส่ง
มอบงานล่าชา้จะส่งผลกระทบรุนแรงต่อลูกคา้ดว้ยเหมือนกนั 
 3.  ดา้นการสนบัสนุนธุรกิจของลูกคา้ 
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 บริษทั บีที-โปร จ ากดั เป็นฟันเฟืองส่วนหน่ึงที่คอยสนบัสนุน การด าเนินงานของลูกคา้ 
ใหมี้ประสิทธิภาพ ดว้ยการบริการที่รวดเร็ว แกไ้ขปัญหาใหลู้กคา้ไปทนัที ท  าใหล้ดความเสียหายที่
จะเกิดขึ้นใหก้บัลูกคา้ แต่ก็มีบางคร้ังที่การสนบัสนุนแกไ้ขปัญหาใหลู้กคา้ เกิดการติดขดั เน่ืองจาก
ปัจจยัต่าง ๆ เช่น วนัหยดุไม่มีคนท างาน หรือสัง่ของไม่ทนั ทางเราตอ้งเร่งแกไ้ขขอ้ติดขดัน้ีใหห้มด
ไปในอนาคตอนัใกล ้
 4.  สร้างความพงึพอใจใหแ้ก่บริษทัของลูกคา้ 
 บริษทั บีที-โปร จ ากดั ไดส่้งมอบงานคุณภาพ และสร้างความพงึพอใจใหลู้กคา้มาโดย
ตลอด สร้างความพอใจตั้งแต่ขั้นตอนการติดตั้ง จนไปถึงบริการหลงัการขายที่แขม็แขง็ บริการหลงั
การขายเป็นประเด็นที่ส าคญัที่จะรักษาลูกคา้เก่าใหอ้ยูก่บัทางบริษทัไดต้ลอดไป ในบางกรณีที่ลูกคา้
เกิดความไม่พอใจในการปฏิบติังาน ทางบริษทัจะมาดูกนัวา่เกิดจากอะไรเช่น ของไม่มี หรือคนงาน
ไม่ท าล่วงเวลา ทางเราก็จะแกปั้ญหาใหเ้ร็วที่สุด เพือ่ควา่มพงึพอใจของลูกคา้ 
 5.  ดา้นกลยทุธใ์นการดึงดูดและการรักษาลูกคา้ 
 บริษทั บีที-โปร จ ากดั เนน้การท างานที่มีคุณภาพและส่งมอบตรงเวลาเป็นหลกั เพือ่ให้
ลูกคา้เกิดความเช่ือมัน่ ทางบริษทัยงัมีการใชก้ลยทุธท์างดา้นตน้ทุน บริษทัจะควบคุมตน้ทุนโดยการ
ซ้ือของจากโรงงานผูผ้ลิต เพือ่ตดัปัญหาบริษทัเทรดด้ิง หรือจากบริษทัที่โรงงานผูผ้ลิตแนะน า
รวมถึงการเอาโครงการต่าง ๆ ที่มีอยูใ่นบริษทัมารวมกนั น าไปต่อรองราคาเป็นโครงการเดียว
เพือ่ที่จะไดเ้พิม่การต่อรองกบัโรงงานผูผ้ลิตหรือตวัแทนจ าหน่าย อีกดา้นหน่ึงที่ทางบริษทัท าคือการ
สร้างความแตกต่างในการจะเขา้หาลูกคา้ใหม่และดูแลลูกคา้เก่า  คือการเขา้ไปวดัความร้อนตูไ้ฟให้
ลูกคา้ฟรี โดยไม่เสียค่าใชจ่้าย เพือ่สร้างจุดขายให้กบัทางบริษทั 
 
 

 



บทที ่5 
สรุปผล อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การศึกษาวจิยัเร่ือง แนวทางในการรักษาฐานลูกคา้เดิมและพฒันาคุณภาพการบริการของ
บริษทั บีที-โปร จ ากดั เป็นการวจิยัเชิงคุณภาพโดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการ
และความพึงพอใจของลูกคา้ ของบริษทั บีที-โปร จ ากดัและเพื่อเป็นแนวทางในการวางแผนกลยทุธ์
ทางการตลาดและการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของบริษทั บีที-โปร จ ากดั ในการรักษาฐานลูกคา้เดิม
และพฒันาคุณภาพการบริการของบริษทัโดยรวบรวมขอ้มูลจากการสัมภาษณ์ผูบ้ริหารบริษทั บีที-
โปร จ ากดั 2 คน พนกังานบริษทั บีที-โปร จ ากดั 10 คน และลูกคา้บริษทั บีที-โปร จ ากดั 4 คน      
รวมทั้งส้ิน จ านวน  16 คน สรุปผลการวจิยัไดด้งัน้ี 
 

สรุปผลการวจิัย 
 1.  ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้หส้ัมภาษณ์ 
 ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้หส้ัมภาษณ์ พบวา่ผูใ้หส้ัมภาษณ์เป็นผูบ้ริหาร
บริษทั บีที-โปร จ ากดัจ านวน 2 คน พนกังานบริษทั บีที-โปร จ ากดัจ านวน 10 คน และลูกคา้บริษทั 
บีที-โปร จ ากดั จ  านวน 4 คน  
 2.  ผลการวเิคราะห์ความคิดเห็นดา้นปัจจยัคุณภาพการให้บริการ  
  2.1  ดา้นการเขา้ถึงบริการ 
  การเขา้ถึง บริษทั บีที-โปร จ ากดั นั้นเขา้ถึงไดง่้าย สะดวก รวดเร็ว ผา่นช่องทางต่างๆ
ท่ีหลากหลาย อาทิเช่น โทรศพัท ์เวป๊ไซค ์อีเมล ซ่ึงจะพบปัญหาใหก้ารเขา้ถึงบริษทั คือ ช่วงวนัหยดุ
หรือหลงัเลิกงาน ลูกคา้ไม่สามารถติดต่อพนกังานในส่วนของวศิวกกร ในดา้นของอีเมลของบริษทั
ตอ้งเร่งปรับปรุงเพราะการรับส่งขอ้มูลมีปัญหา และพนกังานออฟฟิตขาดความรู้ทางดา้นวศิวกรรม 
ไม่สามารถพดูคุยกบัลูกคา้ได ้ในบางกรณีท่ีจ าเป็น 
  2.2  ดา้นการติดต่อส่ือสาร 
  การประสานงานระหวา่ง บริษทั บีที-โปร จ ากดั กบัลูกคา้มีประสิทธิภาพท่ีดี วศิวกรมี
ความช านาญสามารถด าเนินงานและแกไ้ขปัญหาไดดี้ บางคร้ังวศิวกรควบคุมงานไม่อยูห่นา้งาน จะ
เกิดปัญหาการส่ือสาร เพราะพนกังานท่ีเหลือไม่เขา้ใจและพดูภาษาองักฤษไม่ได ้ในกรณีบาง
โครงการตอ้งการใชว้ทิยส่ืุอสารในการติดต่อประสานงานระหวา่งลูกคา้กบัทางบริษทั ซ่ึงอุปกรณ์
วทิยส่ืุอสารของทางบริษทัยงัมีไม่เพียงพอกบัผูค้วบคุมงาน 
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  2.3  ดา้นความสามารถ  
  วศิวกรของ บริษทั บีที-โปร จ ากดั มีความช านาญ มีความรู้ความสามารถ สามารถ
ด าเนินงานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดดี้ ทางบริษทัตอ้งเพิ่ม
ประสบการณ์วศิวกรท่ีมีประการณ์สูง ๆ ท่ีท างานมานาน และวศิวกรใหม่นั้นยงัขาดประสบการณ์
ในการท างาน ทางบริษทัควรมีการจดัอบรมใหก้บัพนกังานสม ่าเสมอ ควรเพิ่มทกัษะการท างาน
ใหก้บัพนกังานระดบัปฏิบติัการและทางบริษทัจ าเป็นตอ้งศึกษาเรียนรู้เทคโนโลยใีหม่ ๆ อยู่
ตลอดเวลา เพื่อใหไ้ดเ้ปรียบทางการแข่งขนั 
  2.4  ดา้นความสุภาพเป็นมิตร 
  พนกังาน บริษทั บีที-โปร จ ากดั มีมนุษยส์ัมพนัธ์ดี พดูจาสุภาพ รู้จกัการวางตวั ใหมี้
ความเป็นกนัเอง ท าใหบ้รรยากาศในการท างานง่ายข้ึน ส่วนขอ้เสียนั้นก็ยงัมีในส่วนของ ผูรั้บเหมา
ช่วงของบริษทัท่ีบางคร้ังมีปัญหากบัลูกคา้ดา้นอารมณ์ รวมถึงพนกังานระดบัปฏิบติัการบางส่วนท่ี
ไม่สามารถควบคุมอารมณ์และการพดูจา ในสถานการณ์ต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึน 
  2.5  ดา้นความน่าเช่ือถือ 
  บริษทั บีที-โปร จ ากดั มีทีมงานท่ีท าหนา้ท่ีติดตามและตรวจสอบโครงการ โดยเฉพาะ 
ทีมงานน้ีจะท าหนา้ท่ีคอยประสานงานกบัลูกคา้ ดูความคืบหนา้ของหนา้งาน วา่เกิดปัญหา หรือเจอ
ขอ้จ ากดัอะไร เพื่อจะไดแ้กปั้ญหาไดท้นัถ่วงที เพื่อใหก้ารด าเนินงานเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ
และไม่ใช่ทุกโครงการจะส่งมอบงานไดต้ามก าหนด มีบางโครงการท่ีส่งงานล่าชา้ เน่ืองมาจากหลาย
ปัจจยั เช่นอนุมติัชา้ มีการปล่ียนแปลงแบบ เอกสารผิดพลาด ตอ้งสั่งสินคา้จากต่างประเทศ 
  2.6  ดา้นความไวว้างใจ 
  บริษทั บีที-โปร จ ากดั มีความมุ่งมัน่ในการท างาน มาตลอดระยะเวลา 5 ปี สามารถปิด
งานไดทุ้กโครงการ พนกังานทุกคนในบริษทัมีความตั้งใจ ทุ่มเท ในการท างานมาโดยตลอด แต่ก็มี
ในส่วนของผูรั้บเหมาช่วงท่ีมารับงานต่อจากทางบริษทั ท างานดว้ยความไม่เตม็ใจ ส่งผลใหภ้าพ
ลกัษข์องบริษทัเสียหาย ทางบริษทัจึงตอ้งเคม้งวดในการหาผูรั้บเหมาช่วงต่อไป และบางคร้ังท่ีลูกคา้
เร่งงานมากจนเกินไป หนา้งานท าดว้ยความไม่เตม็ใจ เพราะการท างานเร่งจนเกินไป งานท่ีไดจ้ะไม่
มีคุณภาพ ส่งผลกระทบต่อช่ือเสียงของบริษทัในอนาคต 
  2.7  ดา้นการตอบสนองลูกคา้ 
  การแกไ้ขปัญหาต่าง ๆ ใหก้บัลูกคา้ของ บริษทั บีที-โปร จ ากดั หรือบริการหลงัการ
ขาย ในช่วงเวลาท างานทางบริษทัสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
ในทางกบักนัทางบริษทัมีปัญหาการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ในช่วงวนัหยดุ หรือหลงัเลิก
งาน บริษทัจ าเป็นตอ้งเพื่มทีมงานสนบัสนุนในส่วนน้ี 
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  2.8  ดา้นความปลอดภยั 
  ภาพรวมดา้นความปลอดภยัของ บริษทั บีที-โปร จ ากดั อยูใ่นเกณฑดี์มาก ไม่วา่จะ
เป็นเคร่ืองไมเ้คร่ืองท่ีอยูใ่นสภาพดี อุปกรณ์ความปลอดภยัของพนกังานครบถว้นสมบูรณ์ ได้
มาตราฐานทางบริษทัมี จป. บริหาร, จป. หวัหนา้งาน แต่ยงัขาด จป. วชิาชีพ ท่ีเป็นพนกังานประจ า 
และตอ้งใหค้วามส าคญัสุขภาพของพนกังานท่ีลงท างานหนา้งาน ไม่วา่จะเป็นการพกัผอ่นท่ีไม่
เพียงพอหรือเมาสุรา เพราะจะสร้างผลเสียใหก้บัทางบริษทั 
  2.9  ดา้นสร้างบริการใหเ้ป็นรูปธรรม 
  ผลงานของ บริษทั บีที-โปร จ ากดั ท่ีผา่นมาทางลูกคา้พึงพอใจ ไดม้าตรฐานสากล ไม่
มีการตามแกง้านหลงัจากการส่งมอบงาน แต่ทางบริษทัยงัขาดช่องทางร้องเรียกจากลูกคา้ เพื่อจะได้
ทราบขอ้ร้องเรียกจากลูกคา้ เพื่อน ามาพฒันาการท างานของบริษทัใหดี้ข้ึน   
  2.10  ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ 
  ทางบริษทั บีที-โปร จ ากดั ใหค้วามส าคญักบัลูกคา้เหมือนเป็นเพื่อนท่ีคอยดูแล
ช่วยเหลือกนั การเรียนรู้วฒันธรรมองคก์รของลูกคา้จึงเป็นหวัใจส าคญัท่ีทางเราใหค้วามส าคญั 
พนกังานทุกคนตอ้งเรียนรู้วฒันธรรมของลูกคา้ทุกราย เพื่อจะไดรั้กษาความสัมพนัธ์ใหย้ ัง่ยนื 
วศิวกรตอ้งคอยติดต่อหาลูกคา้ ท่ีทางบริษทัไปใหบ้ริการอยูต่ลอดเวลา เพื่อสอบถามและใหค้วาม
ช่วยเหลือลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอ  พนกังานใหม่ ท่ีเขา้มารับช่วงดูแลลูกคา้ ตอ้งใชเ้วลาในการปรับตวั
เขา้หาลูกคา้  
 3.  ผลการวเิคราะห์ความคิดเห็นดา้นการวเิคราะห์ความพึงพอใจคุณค่าและการรักษา
ลูกคา้ 
  3.1  ดา้นโยบายเก่ียวกบัการรักษาลูกคา้ 
  ทางบริษทั บีที-โปร จ ากดั ใชน้โยบายลูกคา้เปรียบเสมือนเพื่อน นโยบายน้ีถือปฏิบติั
กนัมาอยา่งเคร่งคดั ท าใหก้ารท างานสะดวก รวดเร็ว เป็นกนัเอง บรรยาศการในการท างานไม่ตรึง
เคียด พนกังานมีความสุขท่ีไดล้งพื้นท่ีไปปฏิบติังาน ขอ้เสียท่ีพบเจอบ่อย ๆ คือเม่ือเราสนิทกบัลูกคา้ 
ลูกคา้จะขอความช่วยเหลือ ใหช่้วยท างานท่ีไม่สามารถเก็บค่าใชจ่้ายไดน้ั้นเอง งานฟรี 
  3.2  ดา้นสร้างคุณค่า 
  ธุรกิจท่ี ทางบริษทั บีที-โปร จ ากดั ท าเป็นธุรกิจท่ีมีคู่แข่งมากมาย การจะสร้างคุณค่า
ใหเ้ป็นท่ีจดจ าในสายตาลูกคา้เป็นเร่ืองท่ียาก ท่ีผา่นมาทางบริษทัใหค้วามส าคญัหลากปัจจยั ทั้ง
คุณภาพของการบริการ ราคา แต่ท่ีส าคญัท่ีสุด คือการส่งมอบงานใหไ้ดต้รงตามเวลานั้นเอง เพราะ
การส่งมอบงานล่าชา้จะส่งผลกระทบรุนแรงต่อลูกคา้ดว้ยเหมือนกนั 
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  3.3 ดา้นการสนบัสนุนธุรกิจของลูกคา้ 
  บริษทั บีที-โปร จ ากดั เป็นฟันเฟืองส่วนหน่ึงท่ีคอยสนบัสนุน การด าเนินงานของ
ลูกคา้ ใหมี้ประสิทธิภาพ ดว้ยการบริการท่ีรวดเร็ว แกไ้ขปัญหาใหลู้กคา้ไปทนัที ท าใหล้ดความ
เสียหายท่ีจะเกิดข้ึนใหก้บัลูกคา้ แต่ก็มีบางคร้ังท่ีการสนบัสนุนแกไ้ขปัญหาใหลู้กคา้ เกิดการติดขดั 
เน่ืองจากปัจจยัต่าง ๆ เช่น วนัหยดุไม่มีคนท างาน หรือสั่งของไม่ทนั ทางเราตอ้งเร่งแกไ้ขขอ้ติดขดัน้ี
ใหห้มดไปในอนาคตอนัใกล ้
  3.4  สร้างความพึงพอใจใหแ้ก่บริษทัของลูกคา้ 
  บริษทั บีที-โปร จ ากดั ไดส่้งมอบงานคุณภาพ และสร้างความพึงพอใจใหลู้กคา้มา 
โดยตลอด สร้างความพอใจตั้งแต่ขั้นตอนการติดตั้ง จนไปถึงบริการหลงัการขายท่ีแขม็แขง็ บริการ
หลงัการขายเป็นประเด็นท่ีส าคญัท่ีจะรักษาลูกคา้เก่าใหอ้ยูก่บัทางบริษทัไดต้ลอดไป ในบางกรณีท่ี
ลูกคา้เกิดความไม่พอใจในการปฏิบติังาน ทางบริษทัจะมาดูกนัวา่เกิดจากอะไรเช่น ของไม่มี หรือ
คนงานไม่ท าล่วงเวลา ทางเราก็จะแกปั้ญหาใหเ้ร็วท่ีสุด เพื่อควา่มพึงพอใจของลูกคา้ 
  3.5  ดา้นกลยทุธ์ในการดึงดูดและการรักษาลูกคา้ 
  บริษทั บีที-โปร จ ากดั เนน้การท างานท่ีมีคุณภาพและส่งมอบตรงเวลาเป็นหลกั 
เพื่อใหลู้กคา้เกิดความเช่ือมัน่ ทางบริษทัยงัมีการใชก้ลยทุธ์ทางดา้นตน้ทุน บริษทัจะควบคุมตน้ทุน 
โดยการซ้ือของจากโรงงานผูผ้ลิต เพื่อตดัปัญหาบริษทัเทรดด้ิง หรือจากบริษทัท่ีโรงงานผูผ้ลิต
แนะน ารวมถึงการเอาโครงการต่าง ๆ ท่ีมีอยูใ่นบริษทัมารวมกนั น าไปต่อรองราคาเป็นโครงการ
เดียวเพื่อท่ีจะไดเ้พิ่มการต่อรองกบัโรงงานผูผ้ลิตหรือตวัแทนจ าหน่าย อีกดา้นหน่ึงท่ีทางบริษทัท า 
คือ การสร้างความแตกต่างในการจะเขา้หาลูกคา้ใหม่และดูแลลูกคา้เก่า  คือการเขา้ไปวดัความร้อน
ตูไ้ฟใหลู้กคา้ฟรี โดยไม่เสียค่าใชจ่้าย เพื่อสร้างจุดขายใหก้บัทางบริษทั 
 

อภิปรายผลการวจิัย 
 จากผลการวจิยัท่ีไดจ้ากท าการสัมภาษณ์ในงานวจิยัเร่ือง “แนวทางในการรักษาฐานลูกคา้
เดิมและพฒันาคุณภาพการบริการ ของบริษทั บีที-โปร จ ากดั” สามารถอภิปรายวตัถุประสงคข์อง
การวจิยั มีรายละเอียดดงัน้ี 
 1.  เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจของลูกคา้ ของบริษทั บีที-โปร 
จ ากดั 
 ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ บริษทั บีที-โปร จ ากดั ควรมีการใหบ้ริการท่ีดี การบริการท่ี
รวดเร็ว มีการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ไดดี้ มีมาตรฐาน ควรมีการใหบ้ริการท่ีไวว้างใจได ้มีความ
น่าเช่ือถือ ใหบ้ริการถูกตอ้งแม่นย  าตรงตามสัญญาและด าเนินงานไดต้ามระยะเวลาท่ีก าหนด ควรมี
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ความมุ่งมัน่เตม็ใจในการบริการ และสร้างความเช่ือมัน่แก่ลูกคา้ ควรมีบุคลากรท่ีใหบ้ริการท่ีมี
ความรู้ ความช านาญในงาน และสร้างความเช่ือมัน่ใหแ้ก่ลูกคา้ได ้ใหค้วามส าคญักบัลูกคา้รายบุคคล 
ควรมีการใหบ้ริการท่ีใหบ้ริการดว้ยความเอาใจใส่ และใหค้วามส าคญักบัลูกคา้เหมือนเป็นเพื่อนท่ี
คอยดูแลช่วยเหลือกนั  สอดคลอ้งกบังานวจิยัของดารนี ชาติทอง (2552) ไดท้  าการศึกษาเร่ืองกล
ยทุธ์การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์แผนกอาหารและเคร่ืองด่ืม โรงแรมโฟร์ซีซัน่ กรุงเทพมหานคร โดย
ผลการศึกษาพบวา่ การใชก้ลยทุธ์การบริหารงานลูกคา้สัมพนัธ์ในการสร้างความพึงพอใจใหก้บั
ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการของแผนกอาหารและเคร่ืองด่ืม โรงแรมโฟร์ซีซัน่ กรุงเทพ คือ การใหลู้กคา้เป็น
ศูนยก์ลางธุรกิจ (Customer centric) โดยเนน้การใหบ้ริการท่ีเป็นส่วนตวัและการสร้างความพึง
พอใจในการบริการใหม้ากท่ีสุด ซ่ึงเนน้ความมีมาตรฐานและวฒันธรรมในการใหบ้ริการและการใช้
กลยทุธ์การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ของแผนกอาหารและเคร่ืองด่ืม ไดมี้การแกปั้ญหาท่ีมีกระบวนการ
และขั้นตอนท่ีชดัเจนเพื่อท าใหลู้กคา้ท่ีมาใชบ้ริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุด และสร้างความภกัดี
ของลูกคา้ 
 ดา้นความพึงพอใจคุณค่าและการรักษาลูกคา้ บริษทั บีที-โปร จ ากดั ควรมีการสร้าง
คุณค่าดว้ยงานท่ีมีคุณภาพ รักษาเวลาในการส่งมอบงานได ้เพื่อความพึงพอใจของลูกคา้ และมีส่วน
ส าคญัท่ีช่วยใหธุ้รกิจของลูกคา้ผูรั้บบริการประสบความส าเร็จ บรรลุเป้าหมาย และรักษาระดบัการ
ท างานใหไ้ดม้าตรฐาน สามารถปฏิบติัตามแผนงานท่ีลูกคา้ก าหนดเสมอ ควรมีการรักษาเวลาในการ
ท างาน และขอ้ระเบียบตามขอ้ก าหนดในแต่ละงานท่ีไดรั้บผดิชอบอยา่งเคร่งครัด โดยไม่มี
ขอ้บกพร่อง และบุคลากรตอ้งมีความช านาญในการท างาน มีการพฒันาบุคลากรอยา่งสม ่าเสมอ 
และติดตามผลงานของผูใ้หบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง ทีงานควรมีความยดืหยุน่ รวมถึงตอ้งสร้างความ
เช่ือมัน่ และรักษาคุณภาพอยา่งสม ่าเสมอ และยงัมีการไปตรวจตูไ้ฟฟ้าใหก้บัลูกคา้ดว้ยการใช่กลอ้ง
ส่องความร้อน ไปตรวจตูไ้ฟฟ้าท่ีทางบริษทั บีที-โปร จ ากดั เขา้ไปด าเนินงานติดตั้งให้ฟรีเพื่อสร้าง
ความพึงพอใจ  และเป็นการตรวจสอบงานหลงัการขายดว้ย ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Kim and  
Kim et al. (2006) ไดศึ้กษาเร่ือง การสร้างคุณค่าตราสินคา้ในการตลาดโรงพยาบาล สรุปผลการวจิยั
พบวา่ ผลการศึกษาพบวา่ โรงพยาบาลของเกาหลีจะข้ึนอยูก่บัการใหค้วามส าคญัในเร่ืองของการ
บริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer Relationship Management: CRM)    ซ่ึงในการศึกษาประกอบดว้ย 
5 ปัจจยัหลกั ท่ีท าใหก้ารสร้างคุณค่าตราสินคา้ของโรงพยาบาลประสบความส าเร็จ นัน่คือ ความ
ไวว้างใจลูกคา้ ความพึงพอใจของลูกคา้ ความผกูพนัของลูกคา้ ความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้ และ
การรู้จกัตราสินคา้ ซ่ึงจากการทดสอบความสัมพนัธ์ของปัจจยัดงักล่าวจะส่งผลต่อการสร้าง
ภาพลกัษณ์ใหก้บัโรงพยาบาลและจะมีผลกระทบในทางบวกต่อสร้างคุณค่าตราสินคา้ของ
โรงพยาบาลถา้หากมีการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์อยา่งมีประสิทธิภาพ  
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 2.  เพื่อศึกษาแนวทางในการรักษาฐานลูกคา้เดิมและพฒันาคุณภาพการบริการ ของ
บริษทั บีที-โปร จ ากดั 
  2.1 แนวทางพฒันาดา้นบุคคล 
 
ตารางท่ี 5-1  แนวทางพฒันาดา้นบุคคลและวธีิการแกปั้ญหา 
 
ปัญหา วธีิการแก้ปัญหา 
 ภาษาองักฤษ ในขณะน้ีทางบริษทัไดรั้บวศิวกรท่ีเป็นชาวฟิลิปปินส์มาท างาน ทาง

บริษทัจะจดัสอนภาษาใหก้บัวศิวกรและพนกังานท่ีสนใจทุกวนั
เสาร์ช่วงเชา้ ตั้งแต่เวลา 09.00-12.00 น. 

พนกังานออฟฟิตขาด
ความรู้วศิวกรรม   

ทางบริษทัจะท าการอบรมความรู้พื้นฐานในดา้นงานไฟฟ้า              
ท่ีเก่ียวขอ้งกบังานท่ีบริษทัท า ทุกบ่ายวนัศุกร์ ใหก้ลบัพนกังานออฟ
ฟิตทุกคน  

วศิวกรใหม่ขาด
ประสบการณ์ 

เม่ือรับวศิวกรใหม่เขา้มาแลว้ ใหว้ศิวกรใหม่ท างานกบัวศิวกรเก่าจน
มีประสบการณ์ โดยใหว้ศิวกรเก่าเป็นผูป้ระเมิน และส่งวศิวกรทุก
คนไปอบรมหลกัสูตร การออกแบบและติดตั้งระบบไฟฟ้า ปี 2556
ของ ว.ส.ท (ตารางการอบรม ข้ึนอยูก่บั ว.ส.ท จะเปิดเม่ือไหร่) 

วศิวกรขาดความรู้
เทคโนโลยใีหม่ ๆ 

จะท าความร่วมกบัตวัแทนจ าหน่าย หรือผูผ้ลิต ใหม้าฝึกอบรม
ใหก้บัพนงังานใหมี้ความรู้ เดือนละ 1 ตวัแทน 

พนกังานระดบัปฏิบติัการณ์
ขาดทกัษะ พดูจาไม่ดี 

ควรจดัใหมี้การฝึกอบรม เพื่อเพิ่มทกัษะใหก้บัพนกังานระดบัปฏิบติั
การณ์อยา่งสม ่าเสมอ หรือเม่ือมีเทคโนโลยใีหม่ๆ ก็ควรส่งพนกังาน
เขา้รับการฝึกอบรมเพื่อเพิ่มทกัษะ และประสบการณ์ในการท างาน 
รวมถึงจดัใหมี้การฝึกอบรมในเร่ืองการบริการอยา่งมีประสิทธิภาพ
ใหก้บัพนกังานระดบัปฏิบติัการณ์ 

  
  2.2   แนวทางพฒันาดา้นการด าเนินงาน 
  - มีการประชุมทุกเชา้ก่อนลงมือท างาน โดยวศิวกรจะประชุมกบัโฟร์แมนและ
ผูป้ฏิบติังาน วา่วนัน้ีท าอะไร ตรงไหน และมีขอ้หา้มในการปฏิบติังานในจุดนั้นอยา่งไร เพื่อทวน
ความเขา้ใจในการปฏิบติังาน ตรวจสอบเคร่ืองมือท่ีจะใช่ท างานวา่อยูใ่นสภาพพร้อมใช่หรือไม่ และ
ตรวจสอบอุปกรณ์ความปลอดภยัประจ ากายก่อนเขา้งานทุกคร้ัง 
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  - ก่อนเลิกงานก็จะมีการประชุมพดูคุยวา่วนัน้ีท าอะไรไปบา้ง แลว้พรุ่งน้ีจะท าอะไรต่อ 
ติดปัญหาตรงไหน แลว้ตรวจสอบเคร่ืองมือท่ีใช่ ท าความสะอาดหนา้งานท่ีท างาน 
  2.3  แนวทางพฒันาดา้นอุปกรณ์ 
  - จดัหาวทิยส่ืุอสารเพิ่มเติมใหพ้อส าหรับผูค้วบคุมงาน 
  - มีขั้นตอนการตรวจสอบอุปกร์ท่ีชดัเจน  
   2.3.1  ตรวจและบนัทึกผลการตรวจเป็นประจ า ตรวจดูเศษฝุ่ น ผงละอองโลหะ 
ต่าง ๆ การร่ัวของกระแสไฟ สภาพแวดลอ้มอยูใ่นอุณหภูมิท่ีเหมาะสม ไม่ร้อนหรือแออดัคบัแคบ
เกินไป 
   2.3.2  ป้องกนัไม่ใหมี้ความร้อนเกินขนาด ตรวจสอบดว้ยเคร่ืองวดักระแสไฟฟ้า 
เพื่อใหม้ัน่ใจวา่ขนาดของกระแสไฟฟ้าท่ีใชไ้ม่เกินพิกดัของเคร่ืองมือ และสายเช่ือม 
   2.3.3  ท  าความสะอาดอุปกรณ์เคร่ืองมืออยูเ่สมอ ไม่ดดัแปลงสภาพของตวัเคร่ือง
หรือชุดอุปกรณ์ 
 

ข้อเสนอแนะ  
 1.  บริษทั บีที-โปร จ ากดั ควรสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัลูกคา้โดยใชก้ลยทุธ์เพิ่มความ

มัน่ใจโดยมีระยะเวลาในการรับประกนัเม่ือทางบริษทัไดท้  างานเสร็จแลว้ หากมีความเสียหาย
เกิดข้ึน ลูกคา้สามารถเรียกร้องท่ีเกิดจากความผดิพลาดได ้ท างานดว้ยความถูกตอ้งแม่นย  า
โดยเฉพาะเร่ืองระยะเวลาในการท างาน กฎ ระเบียบดา้นความปลอดภยั  

 2.  บริษทั บีที-โปร จ ากดั ควรมาตารางการจดัฝึกอบรมและพฒันาบุคคลาการอยา่ง
ต่อเน่ืองระยะยาวโดยมีการวางแผนการฝึกร่วมกนัระหวา่งทางบริษทัและลูกคา้แบบคู่ขนาน เพื่อ
เสริมดา้นให้บริการด้วยความรู้ความช านาญ และสร้างความเช่ือมั่นแก่ลูกค้า  

 3.  บริษทั บีที-โปร จ ากดั ควรมีการสอบทวน ประเมินความพึงพอใจและศึกษาความ
ตอ้งการใหม่ ๆ ของลูกคา้อยูเ่สมอเพิ่อพฒันาดา้นใหบ้ริการดว้ยความเอาใจใส่ลูกคา้ พนกังาน         
ใหค้วามส าคญักบัลูกคา้รายบุคคล เน่ืองจากมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการบริษทั บีที-โปร 
จ ากดั ซ่ึงจะช่วยใหลู้กคา้ผูป้ระกอบการพึงพอใจ และเขา้มาใชบ้ริการบริษทั บีที-โปร จ ากดั มากข้ึน  

 4.  บริษทั บีที-โปร จ ากดั ควรสร้างเครือข่ายหรือ Network จากฐานลูกคา้เดิมท่ีมีศกัยภาพ
และความน่าเช่ือถือไปสู่ลูกคา้รายใหม่เพราะจะเกิดการบอกต่อหรือ Word of mouth เม่ือ ลูกค้าเกิด
ความเช่ือมั่น ดา้นใหบ้ริการดว้ยความเอาใจใส่ลูกคา้ พนกังาน ใหค้วามส าคญักบัลูกคา้รายบุคคล   
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ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยคร้ังต่อไป 
 1.  ควรมีการศึกษากลุ่มตวัอยา่งใหเ้พิ่มมากข้ึน เป็นกลุ่มใหญ่ข้ึนเน่ืองจากอาจพบปัจจยั
หรือตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้งกบัการศึกษาวจิยัเพิ่มข้ึน เพื่อการวางแผนและประโยชน์ในการพฒันา
ศกัยภาพและรักษาฐานลูกคา้บริษทั บีที-โปร จ ากดั ต่อไป 
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แบบสัมภาษณ์ผู้บริหาร 
เร่ือง แนวทางในการรักษาฐานลูกค้าเดิมและพฒันาคุณภาพการบริการ ของบริษัท บีที-โปร จ ากดั 

  แบบสัมภาษณ์ชุดน้ีจดัท าข้ึนโดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อใชป้ระกอบการเรียนวชิาการศึกษา
คน้ควา้ดว้ยตนเองในหลกัสูตรปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต วทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ 
มหาวทิยาลยับูรพา ผูท้  าการวิจยัขอความอนุเคราะห์จากท่านในการตอบแบบสอบถามฉบบัน้ีดว้ย 
และขอขอบคุณท่านมา ณ โอกาสน้ี 

ค าช้ีแจง  
 1.  แบบสัมภาษณ์น้ีเป็นแบบสัมภาษณ์เก่ียวกบัแนวทางในการรักษาฐานลูกคา้เดิมและ

พฒันาคุณภาพการบริการ ของบริษทั บีที-โปร จ ากดั  
 2.  การตอบแบบสัมภาษณ์น้ี ค าตอบของท่านมีความส าคญัยิง่ต่อการวเิคราะห์ขอ้มูลใน

การวจิยั และเพื่อใหก้ารวจิยัน้ีมีความเท่ียงตรงและเกิดประโยชน์อยา่งแทจ้ริง กรุณาตอบแบบ
สัมภาษณ์ตามความจริง  
  3.  ขอ้มูลท่ีท่านตอบแบบสัมภาษณ์น้ีจะเป็นความลบั การน าเสนอผลการวจิยัจะเสนอใน
ภาพรวม ผูว้จิยัขอขอบพระคุณอยา่งยิง่ท่ีใหค้วามอนุเคราะห์ในการตอบแบบสัมภาษณ์ 
 
ส่วนที ่1  ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ให้สัมภาษณ์ 
1.  ช่ือผูใ้หส้ัมภาษณ์ 
……………………………………………………………………………………….……………… 
2.  ระดบัการศึกษา
............................................................................................................................................................. 
3.  ต  าแหน่ง 
………………………………………………………………………………………………….…… 
4.  ประสบการณ์ท างาน 
………………………………………………………………………………………………………. 
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ส่วนที ่2  ค าถามเกีย่วกบัคุณภาพการบริการของลูกค้า  
1.  ท่านมีความคิดเห็นอยา่งไร เก่ียวกบัการเขา้ถึงบริการของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการของบริษทั 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
2.  ท่านมีความคิดเห็นอยา่งไร เก่ียวกบัการติดต่อส่ือสารระหวา่งบริษทักบัลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
 
3.  ท่านคิดวา่ทางบริษทัมีบุคลากรท่ีใหบ้ริการ มีความรู้ความช านาญ และสร้างความเช่ือมัน่ แก่
ลูกคา้หรือไม่ อยา่งไร 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
4.  ท่านคิดวา่ทางบริษทัมีบุคลากรตอ้งมีมนุษยส์ัมพนัธ์ความเป็นกนัเอง สุภาพอ่อนต่อการใหบ้ริการ 
แก่ลูกคา้หรือไม่ อยา่งไร 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
5.  ท่านคิดวา่ทางบริษทัมีนโยบายในการใหบ้ริการ ถูกตอ้งแม่นย  าตรงตามระยะเวลาสัญญา อยา่งไร 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
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6.  ท่านคิดวา่ทางบริษทัไดใ้หบ้ริการ ดว้ยความมุ่งมัน่เตม็ใจในการใหบ้ริการและบริการดว้ยความ
ถูกตอ้ง หรือไม่ อยา่งไร 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
7.  ท่านคิดวา่ทางบริษทัไดมี้แนวทางการใหบ้ริการและแกปั้ญหาใหแ้ก่ลูกคา้อยา่งรวดเร็ว อยา่งไร 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
8.  ท่านคิดวา่ทางบริษทัไดใ้หบ้ริการโดยค านึงถึงความปลอดภยัใหก้บัลูกคา้หรือไม่ อยา่งไร 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
9.  ท่านคิดวา่ทางบริษทัไดใ้หบ้ริการไดดี้ และไดผ้ลลพัธ์ช้ินงานท่ีเป็นรูปธรรมมีความสมบูรณ์ 
อยา่งไร 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
10.  ท่านคิดวา่ทางบริษทัไดใ้หค้วามส าคญัต่อดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้อยา่งไร 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
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ส่วนที ่3  ค าถามเกีย่วกบัความพงึพอใจ คุณค่า และการรักษาลูกค้า 
1.  ท่านมีการก าหนดนโยบายเก่ียวกบัการรักษาลูกคา้ไวอ้ยา่งไรบา้ง 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
2.  ท่านคิดวา่ทางบริษทัไดส้ร้างคุณค่าหรือมูลค่าใหแ้ก่บริษทัของลูกคา้หรือไม่ อยา่งไร 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
3.  ท่านคิดวา่ทางบริษทัท่ีใหบ้ริการมีส่วนช่วยท าใหธุ้รกิจของลูกคา้ประสบความส าเร็จหรือไม่ 
อยา่งไร 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
4.  ท่านคิดวา่ทางบริษทัไดส้ร้างความพึงพอใจให้แก่บริษทัของลูกคา้หรือไม่ อยา่งไร 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
5.  ท่านคิดวา่ทางบริษทัท่ีไดใ้หบ้ริการจะมีวธีิใดหรือกลยทุธ์ใด ท่ีจะเป็นการดึงดูดและการรักษา
ลูกคา้ไวไ้ดอ้ยา่งย ัง่ยนืหรือไม่ และอยา่งไร 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 



157 

ข้อเสนอแนะ 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
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ภาคผนวก ข 
แบบสัมภาษณ์พนกังาน 
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วทิยาลยัพาณชิยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา 
Graduate school of Commerce Burapha University 

169 ถนนลงหาดบางแสน ต าบลแสนสุข อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี 
 

 
 
   

แบบสัมภาษณ์พนักงาน 
เร่ือง แนวทางในการรักษาฐานลูกค้าเดิมและพฒันาคุณภาพการบริการ ของบริษัท บีที-โปร จ ากดั 

  แบบสัมภาษณ์ชุดน้ีจดัท าข้ึนโดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อใชป้ระกอบการเรียนวชิาการศึกษา
คน้ควา้ดว้ยตนเองในหลกัสูตรปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต วทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ 
มหาวทิยาลยับูรพา ผูท้  าการวิจยัขอความอนุเคราะห์จากท่านในการตอบแบบสอบถามฉบบัน้ีดว้ย 
และขอขอบคุณท่านมา ณ โอกาสน้ี 

ค าช้ีแจง  
 1.  แบบสัมภาษณ์น้ีเป็นแบบสัมภาษณ์เก่ียวกบัแนวทางในการรักษาฐานลูกคา้เดิมและ
พฒันาคุณภาพการบริการ ของบริษทั บีที-โปร จ ากดั  
 2.  การตอบแบบสัมภาษณ์น้ี ค าตอบของท่านมีความส าคญัยิง่ต่อการวเิคราะห์ขอ้มูลใน
การวจิยั และเพื่อใหก้ารวจิยัน้ีมีความเท่ียงตรงและเกิดประโยชน์อยา่งแทจ้ริง กรุณาตอบแบบ
สัมภาษณ์ตามความจริง  
 3.  ขอ้มูลท่ีท่านตอบแบบสัมภาษณ์น้ีจะเป็นความลบั การน าเสนอผลการวจิยัจะเสนอใน
ภาพรวม ผูว้จิยัขอขอบพระคุณอยา่งยิง่ท่ีใหค้วามอนุเคราะห์ในการตอบแบบสัมภาษณ์ 

ส่วนที ่1  ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ให้สัมภาษณ์ 
1.  ช่ือผูใ้หส้ัมภาษณ์ 
…………………………………………………………………………………………….………… 
2.  ระดบัการศึกษา
............................................................................................................................................................. 
3.  ต  าแหน่ง 
………………………………………………………………………………………………….…… 
4.  ประสบการณ์ท างาน 
………………………………………………………………………………………………………. 
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ส่วนที ่2  ค าถามเกีย่วกบัคุณภาพการบริการของลูกค้า  
1.  ใหท้่านยกตวัอยา่งเก่ียวกบัการเขา้ถึงบริการของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการของบริษทั 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
2.  ท่านมีความคิดเห็นอยา่งไร เก่ียวกบัการติดต่อส่ือสารระหวา่งการท างานหนา้ไซน์งานกบัลูกคา้ 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
3.  ท่านคิดวา่ทางบริษทัมีบุคลากรท่ีใหบ้ริการ มีความรู้ความช านาญ และสร้างความเช่ือมัน่ แก่
ลูกคา้หรือไม่ อยา่งไร 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
4.  ท่านคิดวา่ทางบริษทัมีบุคลากรตอ้งมีมนุษยส์ัมพนัธ์ความเป็นกนัเอง สุภาพอ่อนต่อการใหบ้ริการ 
แก่ลูกคา้หรือไม่ อยา่งไร 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
5.  ท่านคิดวา่ทางบริษทัไดใ้หบ้ริการ ถูกตอ้งแม่นย  าตรงตามระยะเวลาสัญญา และไวใ้จไดห้รือไม่ 
อยา่งไร 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
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6.  ท่านคิดวา่ทางบริษทัไดใ้หบ้ริการ ดว้ยความมุ่งมัน่เตม็ใจในการใหบ้ริการและบริการดว้ยความ
ถูกตอ้ง หรือไม่ อยา่งไร 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
 
7.  ท่านคิดวา่ทางบริษทัไดใ้หบ้ริการและแกปั้ญหาใหแ้ก่ลูกคา้อยา่งรวดเร็ว หรือไม่ อยา่งไร 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
8.  ท่านคิดวา่ทางบริษทัไดใ้หบ้ริการโดยค านึงถึงความปลอดภยัใหก้บัลูกคา้หรือไม่ อยา่งไร 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
9.  ท่านคิดวา่ทางบริษทัไดใ้หบ้ริการไดดี้ และไดผ้ลลพัธ์ช้ินงานท่ีเป็นรูปธรรมมีความสมบูรณ์ 
อยา่งไร 

.............................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................. 
10.  ท่านคิดวา่ทางบริษทัไดใ้หค้วามส าคญัต่อดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้อยา่งไร 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
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ส่วนที ่3  ค าถามเกีย่วกบัความพงึพอใจ คุณค่า และการรักษาลูกค้า 
1.  ท่านไดน้ านโยบายเก่ียวกบัการรักษาลูกคา้ของผูบ้ริหารมาปฏิบติัหรือไม่ อยา่งไร 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
2.  ท่านคิดวา่ทางบริษทัไดส้ร้างคุณค่าหรือมูลค่าใหแ้ก่บริษทัของลูกคา้หรือไม่ อยา่งไร 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
3.  ท่านคิดวา่ทางบริษทัท่ีใหบ้ริการมีส่วนช่วยท าใหธุ้รกิจของลูกคา้ประสบความส าเร็จหรือไม่ 
อยา่งไร 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
4.  ท่านคิดวา่ทางบริษทัไดส้ร้างความพึงพอใจให้แก่บริษทัของลูกคา้หรือไม่ อยา่งไร 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
5.  ท่านคิดวา่ทางบริษทัท่ีไดใ้หบ้ริการจะมีวธีิใดหรือกลยทุธ์ใด ท่ีจะเป็นการดึงดูดและการรักษา
ลูกคา้ไวไ้ดอ้ยา่งย ัง่ยนืหรือไม่ และอยา่งไร 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
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ข้อเสนอแนะ 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
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ภาคผนวก ค 
 แบบสัมภาษณ์ลูกคา้ 
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วทิยาลยัพาณชิยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา 
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169 ถนนลงหาดบางแสน ต าบลแสนสุข อ าเภอเมือง จงัหวดัชลบุรี 

 

 
 
 
 

แบบสัมภาษณ์ลูกค้า 
เร่ือง แนวทางในการรักษาฐานลูกค้าเดิมและพฒันาคุณภาพการบริการ ของบริษัท บีที-โปร จ ากดั 

 แบบสัมภาษณ์ชุดน้ีจดัท าข้ึนโดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อใชป้ระกอบการเรียนวชิาการศึกษา
คน้ควา้ ดว้ยตนเองในหลกัสูตรปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต วทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ 
มหาวทิยาลยับูรพา ผูท้  าการวิจยัขอความอนุเคราะห์จากท่านในการตอบแบบสอบถามฉบบัน้ีดว้ย 
และขอขอบคุณท่านมา ณ โอกาสน้ี 

ค าช้ีแจง  
 1.  แบบสัมภาษณ์น้ีเป็นแบบสัมภาษณ์เก่ียวกบัแนวทางในการรักษาฐานลูกคา้เดิมและ
พฒันาคุณภาพการบริการ ของบริษทั บีที-โปร จ ากดั  

 2.  การตอบแบบสัมภาษณ์น้ี ค าตอบของท่านมีความส าคญัยิง่ต่อการวเิคราะห์ขอ้มูลใน
การวจิยั และเพื่อใหก้ารวจิยัน้ีมีความเท่ียงตรงและเกิดประโยชน์อยา่งแทจ้ริง กรุณาตอบแบบ
สัมภาษณ์ตามความจริง  
 3.  ขอ้มูลท่ีท่านตอบแบบสัมภาษณ์น้ีจะเป็นความลบั การน าเสนอผลการวจิยัจะเสนอใน
ภาพรวม ผูว้จิยัขอขอบพระคุณอยา่งยิง่ท่ีใหค้วามอนุเคราะห์ในการตอบแบบสัมภาษณ์ 

ส่วนที ่1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ให้สัมภาษณ์ 
1.  ช่ือผูใ้หส้ัมภาษณ์ 
………………………………………………………………………………….…………… 
2.  ระดบัการศึกษา 
………………………………………………………………………………………………………. 
3.  อาชีพ 
…………………………………………………………………………………...………………… 
4.  รายได ้
…………………………………………………………………………………………..………… 
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ส่วนที ่2 ค าถามเกีย่วกบัคุณภาพการบริการของลูกค้า  
1.  ท่านสามารถเขา้ถึงการให้บริการของบริษทั ไดอ้ยา่งสะดวกหรือไม่ เพราะเหตุใด 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
2.  ท่านมีความคิดเห็นอยา่งไร เก่ียวกบัการติดต่อส่ือสารระหวา่งการท างานหนา้ไซน์งาน ในการ
ใหบ้ริการ 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
3.  ท่านคิดวา่ทางบริษทัมีบุคลากรท่ีใหบ้ริการ มีความรู้ความช านาญ และสร้างความเช่ือมัน่ แก่
ลูกคา้หรือไม่ อยา่งไร 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
4.  ท่านคิดวา่ทางบริษทัมีบุคลากรตอ้งมีมนุษยส์ัมพนัธ์ความเป็นกนัเอง สุภาพอ่อนต่อการใหบ้ริการ 
แก่ลูกคา้หรือไม่ อยา่งไร 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
5.  ท่านคิดวา่ทางบริษทัไดใ้หบ้ริการ ถูกตอ้งแม่นย  าตรงตามระยะเวลาในสัญญา และไวใ้จได้
หรือไม่ อยา่งไร 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
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6.  ท่านคิดวา่ทางบริษทัไดใ้หบ้ริการ ดว้ยความมุ่งมัน่เตม็ใจในการใหบ้ริการและบริการดว้ยความ
ถูกตอ้ง หรือไม่ อยา่งไร 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
7.  ท่านคิดวา่ทางบริษทัไดใ้หบ้ริการและแกปั้ญหาใหแ้ก่ลูกคา้อยา่งรวดเร็ว หรือไม่ อยา่งไร 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
8.  ท่านคิดวา่ทางบริษทัไดใ้หบ้ริการโดยค านึงถึงความปลอดภยัใหก้บัลูกคา้หรือไม่ อยา่งไร 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
9.  ท่านคิดวา่ทางบริษทัไดใ้หบ้ริการไดดี้ และไดผ้ลลพัธ์ช้ินงานท่ีเป็นรูปธรรมมีความสมบูรณ์ 
อยา่งไร 

.............................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................. 
10.  ท่านคิดวา่ทางบริษทัไดใ้หค้วามส าคญัต่อดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้อยา่งไร 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
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ส่วนที ่3 ค าถามเกีย่วกบัความพงึพอใจ คุณค่า และการรักษาลูกค้า 
1.  ท่านคิดวา่ทางบริษทัไดส้ร้างคุณค่าหรือมูลค่าใหแ้ก่บริษทัของลูกคา้หรือไม่ อยา่งไร 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
2.  ท่านคิดวา่ทางบริษทัท่ีใหบ้ริการมีส่วนช่วยท าใหธุ้รกิจของลูกคา้ประสบความส าเร็จหรือไม่ 
อยา่งไร 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
3.  ท่านคิดวา่ทางบริษทัไดส้ร้างความพึงพอใจให้แก่บริษทัของลูกคา้หรือไม่ อยา่งไร 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
4.  ท่านคิดวา่ทางบริษทัท่ีไดใ้หบ้ริการจะมีวธีิใดหรือกลยทุธ์ใด ท่ีจะเป็นการดึงดูดและการรักษา
ลูกคา้ไวไ้ดอ้ยา่งย ัง่ยนืหรือไม่ และอยา่งไร 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
ข้อเสนอแนะ 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
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ภาคผนวก ง 
ผลการตรวจอกัขราวสุิทธ์ิ 
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