
การประเมินผลความพึงพอใจของลูกค้า 
และคุณภาพในการบริการบำรุงรักษา หลังการปรับปรุงแกไข

ในบทนี้จะทำการประเมินผลความพึงพอใจของลูกค้าและคุณภาพในการบริการ 
บำรุงรักษา หลังจากที,ผู้วิจัยไค้ดำเนินการปรับปรุงคุณภาพในการบริการบำรุงรักษา ในบทท่ี 
5เฉพาะลูกค้าในกลุ่ม A แล้ว ในบทนี้จะทำการประเมินผลความพึงพอใจของลูกค้าและ 
คุณภาพในการบริการบำรุงรักษา ทลังการปรับปรุงแล้ไข ซึ่งจะทำให้ทราบถึง

1) ระดับคะแนนความพึงพอใจของลูกค้าหลังการปรับปรุงแล้ไข
2) จำนวนลูกค้าหลังการปรับปรุงแก้ไข
3) ค้นทุนการสูญเสียรายไค้/ โอกาส หลังการปรับปรุงแก้ไข
4) รายงาน RADAR CHART

6.1 ผลการประเมินระดับคะแนนความพึงพอใจในการให้บริการแก่ลูกค้า จาก
แบบสอบถาม หลังการปรับปรุงแกไข

ขั้นตอนนี้สรุปผลของการประเมินจากแบบสอบถามหลังการปรับปรุงคุณภาพการ 
บริการบำรุงรักษาตั้งแต่ เดือน มกราคม 2003 - มิถุนายน 2004 เป็นเวลา 18 เดือน ของลูกค้า 
ในกลุ่ม A ทั้งหมด โดยแบ่งการประเมินออกเป็น 6 คร้ัง คร้ังละ 3 เดือน
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ผสการสรุปการประเมินผสครงที่ 1

ผลสรุปในช่วงเวลาดังกล่าว ทางบริษัทตัวอย่างได้ทำเอกสารแจ้ง ถึงลูกด้าในเขต 
จังหวัดระยอง จังหวัดชลบุรี และจังหวัดใกล้เคียง เพื่อแจ้งให้ทราบวาบริษัทตัวอย่าง ได้มี 
การจัดตั้งศูนย์บริการขึ้นมา เพื่อความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ

ผลสรุปการประเมินผล คร้ิงท่ี 1 พบว่า คะแนนความพึงพอใจรวมของลูกค้าในกลุ่ม 
A เพิ่มขึ้นจากเดิมเล็กน้อย จากเดิมท่ีมีความพึงพอใจ 68.89 % หลังการปรับปรุงแล้วพบว่า 
ความพึงพอใจเพิ่มขึ้นจากเดิมเป็น 71.83 %

ลูกค้าที่มีการเปลี่ยนแปลงการรับบริการคือ A33 เพียง 1 ราย เนื่องจาก จากเดิมทำ 
การบำรุงรักษาเองจึงให้ พนักงานขาย S1/2 ซึ่งอยู่ในเขตรับผิดชอบดูแล เข้าไปคุย ลูกค้าก็ให้ 
การตอบรับยินดีที่จะให้เข้าบริการ ส่วนลูกค้ารายอื่นๆ มี0/0 ความพึงพอใจสูงขึ้นเล็กน้อย 
เนื่องจาก เร่ิมทำ CRM ซ่ึงมีการเปลี่ยนแปลงเล็กน้อย

ตารางที่ 6.1 ผอฃองการประเมินจากแบบสอบถามหอังการปรับปรุงคุณภาพการบริการ 
บำรุงรักษา ครงที่ 1
ตั้งแต่ เดือน มกราคม 2003 - มีนาคม 2003 เป็นเวลา 3 เดือน ของลูกค้าในกลุ่ม A ท้ังหมด

ลูกค้ากลุ่มท่ี A (36 บริษัท)

ด้านคุณภาพสินค้า ( 30 คะแนน) 868/1080 = 80.37 %

ด้านการจัดส่ง ( 3 0 คะแนน) 780/1080= 72.22%

ด้านการบริการ ( 4 0 คะแนน) 938/1440 = 65.14%

รวม 2586/3600 =71.83 %
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% ความฟ้งพอใจ ห๙'งการป?บป^งฤณภาพในการให้บ1}การ

รูปที่ 6.1 กราฟแสดง % ความพึงพอใจของลูกค้าในกลุ่ม A หลังการปรับปรูงคุณภาพ  
ในการบริการ ครงท่ี 1

ผกการสรุปการประเมินผลครู'งที่ 2

ผลสรุปในช่วงเวลาลังกล่าว ทางบริษัทตัวอย่างได้เปิดศูนย์บริการลูกค้าอย่างเป็น 
ทางการแล้วท่ี จังหวัดระยอง เพื่อให้ลูกค้าในเขตจั$หวัดระยอง จังหวัดชลบุรี และจังหวัด 
ใกล้เคียง ได้ใช่บริการได้อย่างรวดเร็วเนื่องจากการเดินทาง มา ใช้เวลาในการเดินทางมา 
ประมาณ 2-3 ช่ัวโมง

ผลสรุปการประเมินผล คร้ังท่ี 2 พบว่า คะแนนความพึงพอใจรวมของลูกค้าในกลุ่ม 
A เพิ่มขึ้นจากเดิมพอสมควรจากเดิมที่มีความพึงพอใจในครั้งที่ 1 71.83% หลังการ 
ปรับปรุงแล้วพบว่าความพึงพอใจเพิ่มขึ้นจากเดิมเป็น 75.17 %
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ลูกค้าที่มีการเปลี่ยนแปลงการรับบริการคือ A10 เพียง 1 ราย ยังคงเหลือลูกค้าท่ี 

ยังคงไมมาใช้บริการอยู่อีก 10 ราย เพราะลูกค้ารายนี้ จากเดิมมีการใช้งานค่อนข้างน้อยและ 
ตั้งอยู่ในจังหวัดระยอง พนักงานขาย S1/1 ซึ่งอยู่ในเขตรับผิดชอบดูแล เช้าไปคุยพร้อม 
รับรองถึงความรวดเร็วในการมาให้บริการ เพราะ ลูกค้า รายนี้อยู่ห่างจากศูนย์บริการเพียง 
10 กิโลเมตร ลูกค้าได้คุยกับทางหัวหน้าแล้วจึงมีความยินดียินดีที่จะให้เช้าบริการ ส่วนลูกค้า 
รายอ่ืนๆ มี % ความพึงพอใจสูงขึ้นพอสมควร

ตารางท ี่ 6.2 ผลของการประเม ินจากแบบสอบถามหลังการปรับปรูงศ ูณภาพการบริการ 
ปารูงร ักษา ครั้งท ี่ 2
ต้ังแต่ เดือน เมษายน 2003 - มิถุนายน 2003 เป็นเวลา 3 เดือน ของลูกค้าในกลุ่ม A ท้ังหมด

ลูกค้ากลุ่มท่ี A (36 บริษัท)

ด้านคุณภาพสินค้า ( 30 คะแนน) 890/1080 = 82.41 %

ด้านการจัดส่ง ( 3 0 คะแนน) 816/1080= 75.56%

ด้านการบริการ ( 4 0 คะแนน) 1000/1440 = 69.44%

รวม 2706/3600 =75.17%
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% ความพึงพอใจ ห๙งการป?บป^ง«ะ)ณภาพในการให้บ?การ

ส ูก 6 า

รูปที่ 6.2 กราฟแสดง % ความพึงพอใจของลูกค้าในกลุ่ม A หกังการปรับปรุงคุณภาพ
ในการบริการ ครงที่ 2

ผกการสรุปการประเมินผกครงที่ 3

ผลสรุปในช่วงท่ี 3 ทางบริษัทตัวอย่างใด้มีการเปิดตัวรถฟอร์คลิฟท์ไฟฟ้า รุ่นใหม่ 
จากเดิมรุ่น6 มาเป ็นรุ่น8 (ร ุ่น 7 ใช้เฉพาะภายในประเทศญี่ป็นเท่านั้น)โดยได้นำรถฟอร์ 
คลิฟท์คันตังกล่าวไปแสดงไว้ที่โรงแรม ออคิด จ.ระยอง ระหว่าง วันท่ี 9 -  10 คันยายน 2003 
โดยได้ทำหนังสือเชิญลูกค้าในจังหวัดใกล้เคียงของพนักงานขาย S1/1 และ พนักงานขาย 
ร 1/2 และลูกค้ากลุ่มคาดหวังที่ระหว่างช่วงนั้นมีการติดต่อสนใจจะชื้อหรือเช่ารถใหม่เพิ่ม

ผลสรุปการประเมินผล คร้ังท่ี 3 พบว่า คะแนนความพึงพอใจรวมของลูกค้าในกลุ่ม 
A เพิ่มขึ้นจากเดิมพอสมควร จากเดิมที่มีความพึงพอใจในครั้งที่2 75.17% หลังการ 
ปรับปรุงแล้วพบว่าความพึงพอใจเพิ่มขึ้นจากเดิมเป็น 81.28 %
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ลูกค้าที่มีการเปลี่ยนแปลงการรับบริการคือ A4,A9,A13 ซึ่งเป็นลูกค้าหลักของ 

กลุ่ม A โดยเป็นลูกค้าของพนักงานขาย S1/1 2 บริษัท คือ A4 และ A13 เพราะลูกค้าทั้ง 2 
รายนี้(A4 และ A13 ) ที่ไม่เข้ามารับบริการเนื่องจากเห็นว่าอยู่ไกล แต่เน่ืองจากทราบข่าว 
และเห็นว่าทางบริษัทตัวอย่างมีความจริงใจที่จะให้บริการจึงมีความยินดีที่จะให้เข้าบริการ 

ส่วน A9 เป็นลูกค้าของหลัก พนักงานขาย S1/2 ทำการบำรุงรักษาเอง จากการท่ีทาง 
พนักงานขาย S1/2 ไค้เข้าไปพูดคุยแล้ว ช่วงเวลาดังกล่าวลูกค้ารายนี้ก็มีความยินดีให้เข้าไป 
บริการ

ส่วนลูกค้ารายอื่นๆ มี % ความพึงพอใจสูงขึ้นพอสมควรซึ่งยังคงเหลือลูกค้าที่ยังคง 
ไม่มาไข้บริการอยู่อีก 7 ราย เป็นลูกค้าหลัก 2 ราย และเป็นลูกค้า รองอีก 5 ราย

ตารางที่ 6.3 ผลของการประเม ินจากแบบสอบถามหลังการปรับปรุงค ุณภาพการบริการ 
บำรุงรักษา ครงที่ 3
ต้ังแต่ เดือนกรกฎาคม 2003 - ลันยายน 2003 เป็นเวลา 3 เดือน ของลูกค้าในกลุ่ม A ท้ังหมด

ลูกค้ากลุ่มท่ี A (36 บริษัท)

ค้านคุณภาพสินค้า ( 30 คะแนน) 9368/1080 =86.67%

ค้านการจัดส่ง ( 3 0 คะแนน) 898/1080= 83.15%

ค้านการบริการ ( 4 0 คะแนน) 1092/1440 = 75.83%

รวม 2926/3600 =81.28%
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% ความพึงพอใจ หส์'งการปรับป^ง(ๆณภาพในการ'ให้บ^การ

ส ูกส ์า

รูปที่ 6.3 กราฟแสดง % ความพึงพอใจของลูกค้าในกธุม A หลังการปรับปรูงคุณภาพ
ในการบริการ ครงที่ 3

ผลการสรูปการประเมินผสครงที่ 4

ผลสรูปในช่วงท่ี 4 อยู่ระหว่างเทศกาลปีใหม่ ทางบริษัทได้สั่งทำของชำรวยที่มีตรา 
สัญลักษณ์,และโลโก้ของบริษัท ไว้แจกลูกค้า เป็น ปากกาอย่างดี กระเป้าสตางค์ โดยมีราคา 
ต่อชิ้นประมาณ 1,000 บาทให้สำหรับลูกค้าหลักและให้ของจำพวกร่ม ,แก้วที่มีมูลค่า 
ประมาณ 100 -  300 บาท ให้สำหรับลูกค้ารอง เพื่อทำให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจกับบริษัท 
และมีความรู้สึกดีและยังทำให้ลูกค้าจดจำภาพลักษณ์และตราสินค้าที่ใค้ส่ังทำมากับของชำ 
รวยนั้นๆด้วย โดยให้พนักงานขายที่ดูแลลูกค้านั้นๆอยู่นำไปแจกจ่ายแก่ลูกค้า และมีงบพิเศษ 
สำหรับเลี้ยงค้อนรับลูกค้า ท่ีพนักงานขายดูแลอยู่
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ผลสรุปการประเมินผล คร้ังท่ี 4 พบว่า คะแนนความพึงพอใจรวมของลูกค้าใน 

กลุ่ม A เพิ่มขึ้นจากเดิมอีกเล็กน้อย จากเดิมท่ีมีความพึงพอใจในครั้งที่ 3 81.28 % หลังการ 
ปรับปรุงแล้วพบว่าความพึงพอใจเพิ่มขึ้นจากเดิมเป็น 83.83 %

ลูกค้าที่มีการเปลี่ยนแปลงการรับบริการคือ A7,A20 โดยเป็นลูกค้าของพนักงานขาย 
S1/1 ท้ัง 2 บริษัท เพราะลูกค้าทั้ง 2 รายนี้อยู่ในเขตของพนักงานขาย S1/1 ในจังหวัดระยอง 
จากเดิม A7 ที่ไม่เข้ามารับบริการเนื่องจากเห็นว่าอยู่ไกล แล้วให้บริษัทอื่นดูแลแทน และA20 
ที่ทำการบำรุงรักษาเอง แต่เน่ืองจากทราบข่าวว่าทางบริษัทตัวอย่างมีสูนย์บริการใกล้ๆ 
ประกอบกับทางบริษัทตัวอย่างมีความชำนาญและเชี่ยวชาญตัวรถฟอร์คลิฟท์ 3 คันน้ีน 
มากกว่าจึงให้เข้าบริการ

ส่วนลูกค้ารายอื่นๆ มี % ความพึงพอใจสูงขึ้นพอสมควรซึ่งยังคงเหลือลูกค้าที่ยังคง 
ไม่มาใช้บริการอยู่อีก รราย เป็นลูกค้าหลัก 1 ราย และเป็นลูกค้า รองอีก 4 ราย

ตารางท่ี 6.4 ผลของการประเมินจากแบบสธบถามหลงการปรับปรุงคุณภาพการบริการ 
บำรุงรักษา คร้ังท่ี 4
ต้ังแต่ เดือน ตุลาคม 2003 - ธันวาคม 2003 เป็นเวลา 3 เดือน ของลูกค้าในกลุ่ม A ท้ังหมด

ลูกค้ากลุ่มท่ี A (36 บริษัท)

ค้านคุณภาพสินค้า ( 30 คะแนน) 962/1080 = 89.07 %

ค้านการจัดส่ง ( 3 0 คะแนน) 928/1080 = 85.93 %

ค้านการบริการ ( 4 0 คะแนน) 1128/1440 = 78.33 %

รวม 3018/3600 = 83.83 %



100

รูปที 6.4 กราฟแสดง % ความพึงพอใจของลูกค้าในกลุ่ม A หลังการปรับปรูงคุณภาพ
ในการบริการ ครงที่ 4

ผกการสรูปการประเมินผสครั้งที่ 5

ผลสรุปในช่วงท่ี 5 หลังเทศกาลปีใหม่ ลูกค้าท้ัง 5 รายที่ยังคงไม่มาให้บริการอยู่ 
ยังคงไม่ให้เข้าบริการอยู่เหมือนเดิม ผลสรุปการประเมินผล คร้ังท่ี 5 พบว่า คะแนนความพึง 
พอใจรวมของลูกค้าในกลุ่ม A เพิ่มขึ้นจากเดิมอีกเล็กน้อย จากเดิมท่ีมีความพึงพอใจในครั้ง 
ท่ี 3 83.83 % หลังการปรับปรุงแล้วพบว่าความพึงพอใจเพิ่มขึ้นจากเดิมเป็น 86.89 % ส่วน 
ลูกค้ารายอ่ืนๆ มี % ความพึงพอใจสูงข้ึนพอสมควร
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ตารางท่ี 6.5 ผถของการประเมินจากแบบสอบถามหลังการปรับปรูงคุณภาพการ 
บริการปารูงรักษา ครงท่ี 5
ต้ังแต่ เดือน มกราคม 2004 - มีนาคม 2004เปึนเวลา 3 เดือน ของลูกค้าในกลุ่ม A ท้ังหมด

ลูกค้ากลุ่มท่ี A (36 บริษัท)

ค้านคุณภาพสินค้า ( 30 คะแนน) 986/1080 =91.30%

ค้านการจัดส่ง ( 3 0 คะแนน) 960/1080= 88.89%

ค้านการบริการ ( 4 0 คะแนน) 1182/1440 = 82.08%

รวม 3128/3600 =86.89%

% ความฟ ิงพอใจ หส ์เงการปรบป^ค ุณภาพในการใปบ13การ

รูปท่ี 6.5 กราฟแสดง % ความพึงพอใจของลูกค้าในกลุ่ม A หลังการปรับปรูงคุณภาพ 
ในการบริการ ครงท่ี 5
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ผลการสรุปการประเมินผลครงท่ี 6

ในช ่วงเวลาน ี้ล ูกค ้า A14 ซึ่ง เป็นลูกค้าหลักอันดับสุดท้าย ไค้ตกลงที่จะให้เข้ามา 
บริการเนื่องจากพนักงานขาย S1/2 ซึ่งดูแลอยู่ได้เข้าไปคุย และเนื่องจาก รถฟอร์คลิฟท์ 2 คัน 
ดังกล่าว เสียปอยมากเกินกว่าที่ทางผู้ดูแลจะรับไหว เพราะรถฟอร์คลิฟท้เก่ามากแล้ว จ ึงให ้ 
เข้าไปบริการ ผลสรุปการประเมินผล ครั้งที่ 6 พบว่า คะแนนความพึงพอใจรวมของลูกค้า 
ในกลุ่ม A  เพิ่มขึ้นจากเดิมอีกเล็กน้อย จากเดิมที่มีความพึงพอใจในครั้งที่ 5 86.89 % หลัง 
การปรับปรุงแล้วพบว่าความพึงพอใจเพิ่มขึ้นจากเดิมเป็น 89.56 %

ส่วนลูกค้ารายอื่นๆ มี % ความพึงพอใจสูงขึ้นพอสมควรซึ่งยังคงเหลือลูกค้าที่ยังคง 
ไม่มาใช้บริการอยู่อ ีก 3ราย เป็นลูกค้ารองทั้ง 3 ราย คือ A30, A3411 ละ A35 เนื่องจากบริษัท 
ทั้ง 3 มีงบประมาณน้อย

ตารางท่ี 6.6 ผลขธงการประเมินจากแบบสอบถามหลังการปรับปรุงคุณภาพการบริการ 
บำรุงรักษา ครงท่ี 6
ตั้งแต่ เดือน เมษายน 2004 - มิถุนายน 2004เป็นเวลา 3 เดือน ของลูกค้าในกลุ่ม A  ทั้งหมด

ลูกค้ากลุ่มที่ A  (36 บริษัท)

ด้านคุณภาพสินค้า ( 30 คะแนน) 994/1080 = 92.04 %

ด้านการจัดส่ง ( 3 0 คะแนน) 978/1080 -  90.56%

ด้านการบริการ ( 4 0 คะแนน) 1252/1440 = 86.94%

รวม 3224/3600 = 89.56 %



% ความพ ึงพอใจ หล ังการปรับป'}งค ุณภาพในการให ้บ^การ
ครังพ ึ 6  ของส ูกห ้าแด ่ละราล ุ่ - ^ - %  ด ว า ม พ ึง พ อ ใ จ
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รูปที 6.6 กราฟแสดง %  ความพึงพอใจของลูกค้าในกลุ่ม A หอังการปรับปรูงคณภาพ

ในการบริการ ครั๋งที่ 6



ตารางที 6.7 แสดงผอการเปอยนแปองการเข้ารับบริการบำรุงรักษากับบริษัทตัวอย่าง 
ก่อนกไรวิจัยแอะหกังการปรับปรุงแกไข 6 ครั๋ง

ธุกค! ก่อนกทวิขัย คร้ังท่ี 1 ค รัง ท่ี 2 คร้ังท่ี 3 คร้ังท่ี 4 คร้ังท่ี 5 คร้ังท่ี 6
A1 M M M M M M M
A2 M M M M M M M
A3 M M M M M M M
A4 NM NM NM NM M M M
A5 M M M M M M M
A6 M M M M M M M
A7 NM NM NM NM M M M
A8 M M M M M M M
A9 NM NM NM M M M M
A10 NM NM M M M M M
All M M M M M M M
A12 M M M M M M M
A13 NM NM NM M M M M
A14 NM NM NM NM NM NM M
A15 M M M M M M M
A16 M M M M M M M
A17 M M M M M M M
A18 M M M M M M M
A19 M M M M M M M
A20 NM NM NM NM M M M
A21 M M M M M M M
A22 M M M M M M M
A23 M M M M M M M
A24 M M M M M M M
A25 M M M M M M M
A26 M M M M M M M
A27 M M M M M M M
A28 M M M M M M M
A29 M M M M M M M
A30 NM NM NM NM NM NM NM
A31 NM NM NM NM NM NM M
A3 2 M M M M M M M
A33 NM M M M M M M
A34 NM NM NM NM NM NM NM
A3 5 NM NM NM NM NM NM NM
A36 M M M M M M M
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หมายเหตุ: M  = รับบริการ(Maintenance) , N M  = ไม,รับการบริการ( Not Maintenance)

6.2 ผลการประ!มินจำนวนลูกค้า หลังการปรับปรุงแก้ไข

ในข ั้นตอนน ี้เป ็นการประเม ินจำนวนล ูกค ้าหล ังการปร ับปร ุงแก ้ไข  ซ ึ่งหล ังจาก  
ประเม ินผลความพ ึงพอใจของล ูกค ้าแล ้ว ในห ัวข ้อท ี่ 6.1 นั้น พบว่า จำนวนลูกค้าท ี่ย ังคง 
ไม่ไค้รับบริการมีอยู่เพ ียง 3 บริษัทเท่านั้น ในการประเมิน ใช้หลักการประเมินผลความสำเร็จ 
ของโปรแกรม CRM ในบทที่ 2 ทำการคำนวณอัตราการสูญเสียลูกค้า

อัตราการสูญเสียลูกค้า (Customer Defection Rate) จํ!นวมภูกค้!ท่ีห!ยไปเม่ือส่ํนปี 
จํ 1นวบภูกค้เท่ีมอภู่ท้ีงหมดเนอสนปี

อัตราการสูญเสียลูกค้า=  3 /36 = 8.33%

ผลสรุปอัตราการสูญเสียลูกค้า จากเดิมก่อนการวิจัยเปรียบเทียบกับอัตราการสูญเสีย 
ลูกค้าหลังการวิจัยพบว่า จำนวนลูกค้าที่ไม่ไค้รับการบริการจากเดิมจำนวน 12 บริษ ัท( 22 
คัน)ลดลงเหลือเพียง 3 บริษ ัท( 4 คัน) จึงทำให้อัตราการสูญเสียลูกค้าลดลงจากเดิม 33.33 
% เหลือเพียง 8.33% ซึ่งผลที่ไค ้ร ับ ลือว่าใกล้เคียงคับ งานวิจัย ของHBS ในหัวข้อที่ 2.4 โซ ่ 
สายใยบริการ (The Service -  Profit Chain ) ท ี่กล่าวไว้ว ่า ลูกค้ามีความพึงพอใจแล้วอัตรา 
การสูญเสีย มีอยู่ เพียง 5 %เท่านั้น

6.3 ผลการประเมินต้นทนการสูญเสีย โอกาสหรือรายไต้จากลูกค้าที่ไมไซ้บริการ
บำรุงรักษา หลังการปรับปรุงแก้ไข

ในขั้นตอนนี้จะทำการสรุปถึงค้นทุนการสูญเสียโอกาส หเอรายไค ้ จากลูกค้าในกลุ่ม 
A  ซึ่งป ้จจุบ ันหลังจากไ ค ้ทำการวิจัยแล้วพบว่าจำนวนลูกค้าที่ไม่สามารถเข้าบริการ มีจำนวน
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1) วิเคราะห์ถึงการสูญเสียโอกาสหรือรายได้ เนื่องจากไม่ได้เข้าไปบริการ 
ตรวจเช็คบำรุงรักษาประจำเดือน ราคาค่าบริการในการตรวจเช็ครถฟอรีคลิฟทไฟฟ้าทุก 
ระบบ เป็นเงิน 800 บาท / คัน / เดือน / ครั้ง

(ที่มา: บริษัทตัวอย่าง) โดยคัดคำนวณจาก ความถี่ในการเข้าบริการบำรุงรักษา เดือนละ 1 
« (ง

4 คัน X 800 บาท / ค ัน  / เดือน =  3,200 บาท /  เดือน 
คัดเป็นเงินที่สูญเสียโอกาส = 38.400บาท /ป ี ----------------- (1)

2) วิเคราะห์ถึงการสูญเสียโอกาสหรือรายได้ จากค่าอะไหล่หรือค่าบริการซ่อม 
รายได้ท ี่สูญเสียจากการขาย อะไหล่หรือค่าบริการซ่อม โดยเฉลี่ย เดือนละ 5,000บาท / คัน 
(ที่มา: จากบริษัทตัวอย่าง)

4 คัน X 5,000บาท / คัน / เดือน = 20,000บาท / เดือน 
คัดเป็นเงินที่สูญเสียรายได้จากการขายอะไหล่ = 240,000บาท /ป ี ------------------- (2)

รวมเป็นเงินที่สูญเสียทั้งสิ้น = 278,400 บาท/ปี.หลังจากนั้นทำการหักตันทุน/

ค่าใช้จ ่ายแล้วพบว่าเงินที่ส ูญเสียรายได้/โอกาสที่จะทำกำไรมีค ่าเป ็นเงิน 27,840บาฑ/ป ี 
(คัดคำนวณจากความสามารถในการทำกำไร = 10 %)

3) วิเคราะห์ถึงการสูญเสียโอกาสหรือรายได้ จากการขายรถฟอร์คลิฟห์คันใหม่

ในด้านการคำนวณการสูญเสียรายได้จากขายรถฟอร์คลิฟท์คันใหม่ โดยคิดคำนวณ 
จากการไม่ซื้อเพิ่มของทั้งลูกค้าเก่าและการรับเข่าวสารที่ไม,ดีจองลูกค้าเก่าไปสู่ลูกค้าใหม่ 
(Word o f mouth)

จากทฤษฎี Word o f mouth ที่กล่าวไว้ว่า “ ลูกค้าที่มีความพึงพอใจจะบอกต่อถึงความ 
พึงพอใจอีกอย่างน้อย 3 คน ส่วนลูกค้าที่ไม่พอใจ มักจะเล่าความไม่พอใจของเขาใหัเพื่อน 
สนิท มิตรสหาย หรือญาติพี่น้องของเขาอีกอย่างน้อย 9 คน”

ทมา : European Society for Opinion and Marketing Research (ESOMAR), 1999
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3.1 จากลูกค้าที่มีความพึงพอใจในการบริการของกลุ่มที่ A หลังการ 

ปรับปรุงแก้ไข มี จำนวน 89.56%

89.56 X 3 =  268.68WOM+

10.44X9 = 93.96 W O M -

= 174.72 WOM +

ซึ่งผลที่ได้เห็นว่า Word o f mouth เป็น + เม่ือ word o f mouth เป็น บวก แสดงให้ 
เห็นถึงความพึงพอใจของลูกค้า สูงในระดับที่เป ็น + ทำให้ภาพโดยรวมของบริษัทดีขึ้น มี 
การแนะนำลูกค้า บอกต่อๆกันไปทำให้ยอดขายสูงขึ้น ซ ึ่งใน นวัตกรรมการบริการลูกค้า 
(ดนัย, 2000) ได้อธิบายเกี่ยวกับโซ่สายใยบริการใดยก้างถึงการวิเคราะห้โดยทีมงานจาก 
มหาวิทยาลัยฮารวารด (Harvard Business School Faculty and Service Management Interest 
Group: HBS) ว่า “ การเติบโตของรายได้เป็นผลมาจากการชื้อชา และการบอกต่อๆ “ และ 
เมื่อคุณภาพการบริการที่สูง จะทำให้ยอดขายเพิ่มขึ้น 17%  ซึ่งคำนวณออกมาเป็นตัวเงินได  ้
ด ังน ี้ จากยอดขายของกลุ่ม A ทั้งสิ้น 48,343,000 (ที่มา: ฐานข้อมูล บริษัทตัวอย่าง) จะมี 
ยอดขายเพิ่มขึ้น 17% = รวมเป็นยอดขายทั้งหมด = 56,561,310 บาทและมีผลกำไรเป็น 1 0% 
= 5,656,131 บาท

สรุปว่าทำให้มีผลกำไรเพิ่มขึ้น = 5,656,131 -  27,840 = 5,628,291 บาท/ป ี จะเห็นได้ 
ว่ามีผลกำไร เพิ่มมากขึ้นจากเดิม เนื่องจาก ยอดขายเพิ่มขึ้น 17 % ซึ่งในความเป็นจริงแล้ว 
กำไร ส่วนหนึ่งมาจากการที่สามารถทำ Cross Selling &U p Selling ได ้ ตลอดเวลา ซึ่งด้นทุน 
ของการหาลูกค้าใหม่ มีต้นทุน/ ค่าใข้จ่ายสูงกว่า 8 เท่า ที่มา : การตลาดมุ่งสัมพันธ์ (ชูศักด 
และคณะ)

จากหลักการของ CRM นั้น ให้ทำการหักค่าใช้จ่ายในการปรับปรุงคุณภาพ ซึ่งจากที่ 
ได้ทำการปรับปรุงไปมีค่าใช้จ่ายที่เพิ่มขึ้นเพื่อใช้ในการปรับปรุงคุณภาพ ประมาณ เกือบ เจ็ด 
แสน บาท/ปี ในการเปิดสาขาเพิ่ม 1 สาขา
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1.1 ค่าใช้จ่ายในการเช่าสำนักงาน

1.2 ค่าสาธารณูปโภค เช่น ค่านา ค่าไฟ

1.3 ค่าใช้จ่ายพนักงาน ที่เพิ่มขึ้น 3 คน

1.4 ค่าพาทนะ

1.5 ค่าใช้จ่ายอื่นๆ

8,000บาท/เดือน 
2,000บาท/เด ือน  
24,000บาท/เด ือน  
10,000บาท/เด ือน  
10,000 บาท/เดือน

รวมเป็นเงินทั้งสิ้นประมาณ 648,000 บาท / Î !

ซึ่งก็ยังเห็นว่าบริษัทตัวอย่างยังคงมีกำไรอยู่ ประมาณเกือบ 5,000,000 บาท/ปี

6.4 รายงาน RADAR CHART

การรายงาน Radar Chart นั้น ทำให้สามารถติดตามและประเมินผลการดำเ น ั น ง า น ใ น  

ด้านการบริการต่างๆ ทั้ง 3 ส่วนคือ ด้านคุณภาพสินค้า ด้านคุณภาพการส่งมอบ และด้าน 
คุณภาพการบริการ

1. การคำนวณหาค่าเบี่ยงเบน( D) จากค่าเปาหมาย

ทำการคำนวณหาค่าเบี่ยงเบนของค่าจริงของดัชนีชี้วัดแต่ละตัวที่เบี่ยงเบนไปจากค่า 
เปาหมายที่ต ั้งไว้

X  = ( ค่าเปาหมาย - ค ่าจร ิง )X 10

ค่าเป้าหมาย

2. การคำนวณหาค่าจริงเทียบเท่าของโดฌน 
ค่าจริงเทียบเท่าของดัชนีชี้วัดหลัก ( r) =10 -  D

ค่าจริงเทียบเท่าของโดฌน (R) =

ผลรวมของ( ค่าจริงเทียบเท่าของดัชนีชี้วัดหลัก X ค่านั้าหนักความสำคัญของดัชนีชี้วัฟิหลัก) 
ผลรวมของค่านั้าหนักความสำคัญของดัชนีชี้วัดหลักภายใต้โดเมนที่ทำการคำนวณ
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ตารางที 6.8 แสดงรายการดัชนีชีวัดพร้อมค่าเปึาหมายและค่าจริงขธงดัชนีชี๋ว ัดหรัก

ร !ซ ก ท ด ัช น ีช้ีวัดหสัก
ค'!

l î l l ห น!ย

ค,ไจริง 
จาก

แบบสอบ  

ถาม
ค,า

นาหน ัก

ซนด 
ของ 

ดชนช
วัด D r R

ด ้านคณ ภาพ 9.22
1. ส ินค ้าตรงตาม ส เป คท ี่ระบ ไวไน ใบ ส ั่งช ื้อท ก  

ค » 10 9.78 5 + 0.22 9.78

2. ค ุณ ภาพของส ินค ้าท ี่บรรจ ุอย ู่ในสภาพด ีท ุกคร ั้ง 10 9.11 5 + 0.89 9.11

3. ม ีค ู่ม ือการบริการน.ละ/หร ือรายละเอ ียดส ินค ้า  

ประกอบ 10 8.77 5 + 1.23 8.77

ด ้านการจ ัดส ่ง 9.05
1. ส ่งของตรงตาม เวลาท ี่ระบ ุไร ้ท ุกคร ั้ง 10 9.11 5 + 0.89 9.11

2. ห ีบ ห ่อกาชนะบรรจ ุอย ู่ในสกาพ ท ี่ด ีไม ่แตกห ัก  

เส ียหาย 10 9.56 5 + 0.44 9.56

3. มีความพร ้อมและความรวดเร ็วในการ  

ตอบสนองความต ้องการ 10 8.5 5 + 1.5 8.5

ด ้านการบร ิการ 8.69
1. ความรวดเร ็วในการมาให ้บร ิการของเจ ้าหน ้าท ี่ 10 8.16 5 + 1.84 8.16

2. ทดแทน /เปล ี่ยนส ินค ้าให ้ไนกรณ ีของชำร ุด  

เส ียหาย 10 9.33 5 + 0.67 9.33

3. ม ีเจ ้าหน ้าท ี่เข ้ามาด ูแลตรวจสอบความต ้องการ  

และมีการแจ ้งความเคล ื่อนไหวของส ินค ้าและการ  

บริการอย ่างสม ํ๋าเสมอ 10 8.44 5 + 1.56 8.44

4. มีระบ บ การล ื่อสารที่ง ่ายและสะดวกรวดเร ็วใน  

การต ิดต ่อ 10 8.83 5 + 1.17 8.83
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ฤ ni ภาพ สินค้า

รูปท่ี 6.7 กราฟ Radar Chart แสดงความสัมพันธ์ระหว่างค่าเป้าหมาย แอะค่าจริงในแต่ 
สะโดเมน

จากกราฟ Radar Chart สามารถติดตามและประเมินผลการดำเนินงานในด้าน 
คุณภาพการบริการในด้านต่างๆ ทำให้เห็นถึงสิ่งที่ควรปรับปรุงด้านการบริการ ซึ่งทำให้เห็น 
ได้ว ่าประเด็นด้านคุณภาพการบริการควรแก้ไขโดยเฉพาะประเด็นด้านความรวดเร็วในการ 
ให้บริการและระบบการติดต่อสื่อสารที่ควรดำเนินการแก้ไข ตามมาตรการการแก้ไขในส่วน

ของการบริการ
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