
บทที่ 9

บทวิจารณ์และข้อเสนอแนะ

การวิจัยเรื่อง การสร้างสรรค์คุณภาพที่ประทับใจในงานบริการ:กรณีศึกษาบริษัท แทค 
เซอร์วิส จำทัด มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความคาดหวัง ความพึงพอใจและปรับปรุง พ้ฒนา 
สร ้างสรรค ์แนวทางการให ้บร ิการเพ ื่อตอบสนองความพ ึงพอใจของล ูกค ้าท ี่มาใช ้บร ิการ ณ 
สำนักงานบริการอย่างต่อเนื่อง

9.1 บ ท ว ิจ ารณ ์
1. แนวโน้มกลยุทธ์ของบริษัทต่าง ๆฑั้งปัจจุบันและในอนาคต พบว่าองค์กรจะไม่เพียงแต่จะ

ตอบสนองความต้องการของลูกค้าแค่เพ ียงเบื้องต้นเท่านั้น แต่ละองค์กรบังพยายามที่จะ
สร้างสรรค์การให้บริการหรือคุณประโยชน์ของสินค้าให้เกินกว่าที่ล ูกค้าคาดหวังไว้เสมอ

2. ป ัจจ ัยทางต้านคุณภาพในงานบริการจะท ่าให ้องค ์กรท ี่ดำเน ินธ ุรก ิจต ้านการบริการม ีช ้อไต  ้
เปรียบสำคัญทางการตลาดหลายประการด้วยทันดังนี้ค ือ

- ไต้รับความจงรักทักดีจากลูกค้าเหนียวแน่นกว่า
- ลูกค้ากล้บมาซื้อซํ้ามากขึ้น
- สามารถที่จะกำหนดราคาขายไต้สูง โดยไม่มีผลกระทบต่อส่วนแบ่งทางการตลาด
- ต้นทุนในการท่าตลาดก็จะตํ่าลง
- ส่วนแบ่งทางการตลาดมากขึ้น เป็นต้น

3. ป ัญหาในงานบริการจะเป็นเรื่องของเวลาที่ใช ่ในการให้บริการเสียเป็นส่วนใหญ่ ไม่ว่าจะ 
เป ็นจำนวนเวลาที่ใช ้ในการรอเช้ารับการบริการ (Waiting Time) หรือว ่าเวลาในการให  ้
บริการ (Processing Time) ดังน ั้นวิธ ีการแกไขปัญหาด้งกล่าวก็ค ือการลดจำนวนเวลาที่ใช ้ 
ในการให้บริการลง ซ ึ่งอาจจะทำไต ้2 รูปแบบด้วยทันคือ

-เพื่มจำนวนช่องในการให้บริการ
-เพ ื่มรูปแบบการให้บริการต้านอื่นๆเพ ื่อลดการเช้ารับบริการ ณ จุดบริการหรือม่งสร้าง
ความพึงพอใจต้านอื่นๆให ้แก่ล ูกค ้า

9.2 ข ้อ เส น อ  แนะท ั่วไป
1. มาตรฐานการให ้บร ิการแก ่ล ูกค ้าท ี่เปล ี่ยนไป

การบร ิการพ ิเศษต ่างๆท ี่ไต ้จ ัดทำดำเน ินการตามการว ิจ ัยคร ั้งน ี้ อาจจะกลายเป ็นมาตร 

ฐานท ี่ล ูกค ้าคาดหว ัง (Must Be Quality) ไดในอนาคต เพราะว ่าเม ื่อ เวลาผ ่านไประยะหน ึ่ง ลูก
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ค้าม ักจะม ีแนวโน ้มความเคยช ินก ับร ูปแบบการบ'ร ิการพ ิเศษด ังกล ่าวจนกลายเป ีนบร ิการพ ื้น  
ฐานที่ล ูกค้าจะต้องไค้รับในที่ส ุด

ด ังน ั้นจ ึงจำเป ็นอย่างย ิ่งท ี่จะต ้องทำการสร้างสรรค์ร ูปแบบการให ้บริการอย่างต ่อเน ื่อง 
ซึ่งผ ู้ว ิจ ัยไต ้ทำการสำรวจความคิดเห ็นเพ ิ่มเด ิมเพ ื่อเป ็นแนวทางในการสร้างสรรค์การให ้บริการ 
ในครั้งต่อไปไต้ด ังตารางที่ 9.1

ตารางที่ 9.1 การประเมินแนวคิดต่างๆ
1. ด้านลถานที่ที'ให้บริการ จำนวน(ราย)

-ลร้างสิสันรูปแบบสถานทีให้เร้าใจ เซ่น ใช้ใฟกระพริบเหมือนสถานทีบันเทีง 7

■สะดวก ไปมาง่าย รถไม่ติด มืที่จอดรถสะดวก หริอมืมาก 53

■สถานที่ดู'ใหญ่ กว้างขวาง โปร่งโล่ง มีที่นั่งมาก 31

- สถานที่สวยงาม หรูหรา 12

■การจัดวาง Lay-Out ของเฟอร์นิเจอร์ควรเน้นความสะดวกในการเข้า ออก จากที่นั่ง ล่เคาน์เตอร์ไต้สะดวก 43

-มืที่น ั่งสบาย มืลิ่งบันเทิง หากต้องรอนาน มืซา กาแฟ เครื่องดื่มบริการ 38

■เพมความสะดวก โดยมืการเสิร์ฟป้า ไม่ต้องบริการตนเอง 14

■สถานที่สะอาด ทันสมัย มืธุปกรณ์เทคโนโลยีต่างๆแสดงถึงความต้าวหน้า แสดงให้ผู้ใช้บริการได้รับความรู้ 43

-มืทีวี วิดีโอ เกม ให้ลูกค้าเล่น 11

■สามารถใช้โชว์รูมในการให้ความบันเทิงแก่ลูกค้าในระหว่างเวลาที่ลูกค้ารอ เซ่น เกม เพลง 19

■มีบริการตรวจดวงชะตาระหว่างรอเข้ารับบริการ 6

■มีมุมอ่านหนังสือ หรือนั่งเล่นบ้าง ไม่ใช่เพียงแต่มาติดต่อธุระเสร็จแล้วต้องกลับ 32

■เมื่อได้รับบัตรคิว อาจมีการเล่นเกม bingo กัน โดยบัตรคิวที่ได้มีเลขเหมือนเกม bingo 5

■ควรเปิดเพลงให้ลูกค้าทีนั่งรอ มีหนังสือพิมพ์นิตยสาร อื่นๆ 40

■มี sticker ที่มี'ข้อมูลของศูนย์บริการลูกค้า และเบอร์โทรในสาขาต่างๆ ให้ทราบ เพราะในปัจจุบันมีแต่แผ่นพับ 25

2. ด้านการชำระค่าบริการ จำนวน(ราย)

■จ่ายกับร้านสะดวกชื้อเซ่น 7-11 ได้โดยไม่เสียค่าธรรมเนียม 47

■จ่ายค่าบริการได้ที่ ร้านสะดวกชื้อในปัม'นามัน 34

■เปิดบริการชำระค่าบริการตลอด 24 ช่ัวโมง 35

■มีบริการให้กัยีมเพื่อชำระค่าบริการในอ้ตราดอกเบี้ยพิเศษ 10

■จัดให้บริการแบบไม่ต้องยีนต่อแถว วางไว้แล้วไปนั่งรอรับใบเสร็จและเงินทอนอย่างเดียว 32

■มีการร่วมสนุกขิงโชคคล้ายๆกับรูปแบบ"มื้อนี้ฟริหรือจ่าย"ว่าจะได้จ่ายกึ่งหนึ่งหรือ จ่ายเต็มราคาเป็นต้น 26

■มีของแถมมากๆ เซ่น เมื่อจ่ายค่าบริการก็ไต้ของแถม เป็นต้น 21

■ให้มีบริการรับชำระเงินค่าบริการโดยวิธี ใช้บัตรเติมเงิน ทำนองเดียวกับโทรศัพท์พร้อมใช้ one two call 22

■จัดให้มีระบบแจ้งเตือนการชำระค่าบริการก่อนตัดบริการ 47

■การแจ้งยอดค่าใช้บริการทาง E-Mail 42

■ระหว่างเข้าแถวรอมีเกมขิงโชคแบบช่วงนาทีทองเซ่นจ่ายเงินตอน18.00น.พอดีก ็ลดค่าบริการ18%เป็นต้น 12
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ตารางที่ 9.1 (ต่อ)

•ชำระค่าบริการด้วยวิธีอื่นๆ ได้โดยไม่ต้องเลียค่าธรรมเนียม 38

•ควรมีรอบการชำระตรงก้บฃ่วงเงินเดือนออก(+3 วัน) จะได้เอาไปจ่ายได้ง่าย 27

3. ด้านการเปลี่ยนแปลงสัญญา จำนวน(ราย)

-ลามารกเปลี่ยนแปลงสัญญา ได้โดยผ่านทางโทรศัพท์โดยไม่ต้องไปดำเนินการด้วยตนเองที่ศูนย์บริการ 31

-ลดค่าธรรมเนียมในการเปลี่ยนแปลงสัญญาลง 43

•เพิ่มด้านการรับเรื่องร้องเรียนอื่กล่วนหนึ่ง เพราะว่าลูกค้าที่มีข้อขัดข้องด้านบริการต่าง ๆ จะได้ชี้แจงได้ 31

-Counter ทุกช่องก็สามารถลอบถาม ความรวดเร็วในการบริการไม่นานเกินกว่า 15 นาที 40

•จัดให้มีการโอนค่าธรรมเนียมต่างๆทาง ATM ได้ 33

4. ด้านพนักงาน จำนวน(ราย)

•มีนางแบบนายแบบหมุนเวียนกันมาให้บริการประชาสัมพันธ์หรือทำหน้าที่อะไรก็ได้ในสำนักงาน 8

•พนักงานมีแบบฟอร์มพันสมัย เช่นเสื้อลายเดี่ยว 7

•ชุดพนักงานสีสันสดใส แบ่งไปตามวัน เทศกาล เปลี่ยนแปลงบ่อยๆ ไม่ช้ีาซาก คัดเลือกเจ้าหน้าที่หน้าตาดื สวย 17

•คัดเลือกบุคลากรที่มีความรู้ความลามารถมีบุคลิกดื 50

•เวลาลูกค้าเข้าไปควรจะให้มีพนักงานสวยๆเข้ามาต้อนรับ มาถามว่าต้องการมาทำอะไรและก็แนะนำลูกค้า 23

•พนักงานจะต้องพูดจาดื อ่อนหวานตลอดเวลาลูกค้าก็จะรู้สึกดีเวลามาที่ศูนย์ 52

•ยิ้มแย้ม น่ารัก ไม่ดุ ให้ความกระจ่าง และไม่โยนงานไปหาคนอื่นๆ 54

•ให้พนักงานไซ้เสื้อผ้าที,ดูน่ารัก เช่นชุดการ์ตูน เพ่ือให้ไม,เครียดเวลาต่อแถว 8

5. ด้านการให้ข้อมูลแก่ลูกค้า จำนวน(ราย)

•จัดให้มีข้อมูลเกี่ยวกับโทรศัพท์แต่ละรุ่นมากขึ้น มีบริการถาม-ตอบ ทาง อินเตอร์เน็ต 52

-ในศูนย์ควรมีเครื่องคอมฯให้ลูกค้าลามารถกดตรวจสอบยอดค่าไซ้จ่ายของตนได้เอง หลายๆ เคร่ือง 44

•โทรไปสอบถามข้อมูลต่างๆได้ฟรีไม่คิดค่าบริการ 52

6. ด้านการติดต่อทางโทรศัพท์ จำนวน(ราย)

•มีเบอร์ติดต่อที่ว ่างเสมอ และไม่เสียค่าโทร 57

7. ด้านอื่นๆ จำนวน(ราย)

•มีการตรวจเช็คอุปกรณํให้ฟรี มีช่างเทคนิคคอยตอบดำถาม 51

•เล่นเกมตักลูกบอลหรือสอยดาวเป็นสมนาคุณลูกค้า 9

•มีโปรแกรมการจ่ายเหมาเป็นรายเดือนโดยไม่คิด Airtime 42

•ควรจะมีโปรโมชั่นที่มีทางเลือกในการเลือกจ่ายค่าบริการรวม 2 หรือ 3 เดือนทีเดียวโดยไม่ต้องจ่ายดอกเบี้ย 34

•มีโ,ปรโมชั่นสำหรับลูกค้าเก่าบ้าง 48

•บริการการให้เช่าเครื่องอื่น ๆ ที่ลูกค้ามีความสนใจก็ไปที่ศูนย์ฯเช่าเครื่องมาเล่นได้ 28

•เมื่อจ่ายค่าบริการในกำหนดเวลา น่าจะให้มีโปรโมชั่นให้ลดค่าบริการลง หรือจับฉลากโทรฟรี 36

•ให้ความสำคัญกับลูกค้าที่มีประวัติการชำระดีเป็นพิเศษ อาจจะให้สิทธิประโยชน์เพิ่มเติมมากขึ้น 39
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หมายเหตุ : ข้อมูลข้างต้นเปีนการประเมินจากกลุ่มลูกค้าจำนวน 60 ราย ซึ่งล ูกค้าอาจจะตอบ  
ในแต่ละหัวข ้อได้มากกว่า 1 คำตอบ
2. การปรับปรุงระหว่างรูปแบบการให้บริการกับพนักงานผู้ให ้บริการ

ในการให ้บริการพ ิเศษด้งกล ่าวย ่อมที่จะสร้างความพ ึงพอใจให ้ก ับล ูกค ้าอย่างมากท ี่ส ุด  
ในระยะเวลาช่วงหนึ่ง และเมื่อใดก็ตามถ้าเก ิดความผิดพลาดทางด้านพนักงานผู้ให ้บริการก็
ย่อมที่จะสร้างความไม่พ ึงพอใจให้กับลูกค้าอีกเช่นเดิม ด้งนั้นจึงจำเป็นที่จะต้องวางแผนและ
พัฒนาบุคลากรพนักงานผู้ให ้บริการให้มิความพร้อมอยู่เสมอ
3. ความผิดพลาดของงานบริการเป ็นไปได ้ท ั้งโอกาสยกระดับงานบริการและลดความพ ึงพอ  

ใจของลูกค้า
องค์กรควรจะควบคุมระม ัดระวังไม ่ให ้ท ั้งระบบการบริการและพนักงานเก ิดความผิด  

พลาดล้มเหลว เพราะนั้นย่อมจะเป็นการลดความพึงพอใจของลูกค้า แต ่ถ ้าเก ิดการผ ิดพลาด  
ขึ้นมาครั้งใดก็ควรที่จะใช้เหตุการณ์นั้นเป็นโอกาสแล้ไขโดยทันที เพราะการแล้ไขโดยฉับพลัน  
ย่อมที่จะสร้างความพึงพอใจให้ลูกค้าได้เหมือนกัน
4. ความจำเป็นที่จะต้องรีบตอบสนองเมื่อลูกค้าได้ร้องเรียนมา

•บริษัทคงจะมีคนบ่นเรื่องการให้บริการมากเสียจนไม่มีเวลาตอบปัญหาของเราแน  ่
•เพราะบริษ ัททำธุรกิจผูกขาดแบบนี้ จ ึงไม่สนใจว่าลูกค้าจะกลับมาใช้บริการซํ้าอ ีก 
•บริษัทคงเห็นคุณภาพของงานบริการของตัวเองแย่อยู่แล้ว ก ็เลยไม ่แล ้ไขให ้ด ีได ้ 
•บริษัทคงไม่มีการจัดการระบบการตอบการร้องเรียนของลูกค้าเหมือนกับที่ไม ่ม ีการจัด 
การระบบการบริการที่ด ีได้
ต ัวอย่างเหล่านี้จะเป็นปัญหาที่จะเกิดขึ้นกับทางองค์กร หากองค์กรไม่สนใจในข้อร้อง 

เร ียนที่ได ้ร ับจากลูกค้า และจากโ,ารสังเกตพฤติกรรมลูกค้า พบว่าเม ื่อล ูกค ้าม ีความไม่พ ึงพอ 
ใจในงานบริการเกิดขึ้น ลูกค้าจะใช้อารมณ์ในการติดต่อสื่อสารและจะทำการเผยแพร่บอกต่อ 
ความผิดพลาดเหล่าน ั้นให ้ก ับบุคคลอื่นๆทราบอย่างรวดเร็ว ด้งนั้นถ้าองค์กรสามารถที่จะลด
ความไม ่พ ึงพอใจเหล่าน ั้นได ้อย ่างรวดเร ็วก ็ย ่อมท ี่จะเป ็นการรักษาและสร้างภาพลักษณ ์ท ี่ด ีแก  ่
องค์กรได้ด้วย

ต ังน ั้นองค ์กรจ ึงควรท ี่จะจ ัดแผนกตอบรับการร้องเร ียนของลูกค ้าไม ่ว ่าจะเป ็นทางจด  
หมาย ทางโทรสารหรือทาง Internet เพื่อตอบสนองแก่ลูกค้าได้อย่างทันทีวงที
5. ควรพึงระวังการน่าเทคโนโลยีท ี่ใหม่หรือมีขั้นตอนยุ่งยากมาใช้

การน่าเทคโนโลยีท ี่ใหม่และยังไม่เป็นที่แพร่หลายหรือมีข ั้นตอนที่ย ุ่งยาก ซับซ้อนมา 
ใช ้ (เช่นระบบการให้ข้อมูลแบบ Touch Screen) อาจจะทำให ้เก ิดป ัญหาได้หลายด้านเช ่นกัน  
เช่น

•ลูกค้าไม่สนใจใช้บริการนั้นเท่าที่ควร ทำให้การลงทุนไม่คุ่มคำ
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-ในบางครั้งลูกค ้าไม ่อยากที่จะใช ้เทคโนโลยีเหล่าน ั้น เพราะไม่ต ้องการให ้ใครเห ็นว่า
ตัวเองไม่ฉลาด ใช ้ใด ้ไม ่ถ ูกต ้อง เลยไม่ใช้จะไดไม่ผิด
•เทคโนโลยีท ี่ซ ับช้อนย่อมเพ ิ่มหน้าท ี่หรือป ัญหาให ้ก ับพนักงานต้องมาคอยแนะนำมาก
ขึ้น มากกว่าลดลง

6. แนวคิดที่กำลังไต้ร ับความนิยมอย่างมากในธุรกิจการบริการคือ การดึงล ูกค ้ามาร่วมงาน  
บริการให้แก่ต ัวลูกค้าเอง

ยกตัวอย่างเช่นส่งเสริมให้ลูกค้าเตรียมค่าบริการให้พอดีกับที่จะต้องชำระ หรือการให ้ 
ลูกค ้าเป ีนผ ู้กรอกเอกสารต ่างๆด ้วยตนเอง 1จัดลำดับการตรวจเอกสารเพ ื่อให ้ง ่ายต่อพนักงานผู ้
ให้บริการเป็นต้น
7. ข้อความหรือศัพท์ต่าง ๆท ี่ใช ้ควรเป ็นที่เช ้าใจไต่โดยง่ายและชัดเจน

ศ ัพ ท ์ภ าษ าท ี่ใช ้รวม ท ั้งรายละเอ ียดต ่าง ๆท ี่ล ูก ค ้าจ ำเป ็น ต ้อ งเก ี่ยวช ้อ งไม ่ว ่าจ ะ เป ็น  
เอกสารที่ล ูกค้าจะต้องกรอก จำเป ็นที่จะต้องตรวจดูว ่าสามารถทำให้ล ูกค้าท ี่เป ็นลูกค้าใหม่เช ้า 
ใจไต่โดยง่ายหรือไม่ เพราะการที่ล ูกค ้าเก ิดความไม ่เช ้าใจย่อมที่จะทำให ้พน ักงานเส ียเวลาและ 
งานในการแนะนำลูกค ้าใหม่เหล่าน ี้
8. ผลการสำรวจประสิทธิภาพการให้บริการ พนักงานผู้ให้บริการควรที่จะไต้รับทราบ

ผลการสำรวจความ ค ิด เห ็น ของล ูกค ้าควรท ี่จะท ำการป ระกาศให ้พ น ักงาน ท ั้วไป ไต  ้
ทราบถึงสภาวะปัจจุบัน เพราะผลดังกล่าวย่อมส่งผลกระตุ้นให้พนักงานทราบว่าขณะนี้เราควร 
ปฏิบัติเช่นใด

9.3 ข ้อ เส น อ แน ะท างก ารว ิจ ัย
1. จากการวิจ ัยน ี้ไต ้กำหนดขอบเขตของการศึกษาเฉพาะผ ู้ใช ้บริการโทรศัพท ์เคล ื่อนท ี่ในเขต

กรุงเทพมหานคร โดยไต่ให้เป็นตัวแทนผู้ใช ้บริการส่วนใหญ่เท่านั้น ซ ึ่งแท ้จร ิงแล้วผ ู้ใช ้ 
บริการมีอยู่ท ั้วไปทั้งประเทศ ตังนั้นสำหรับผู้ท ี่สนใจจะทำการศึกษาวิจัยต่อไปควรขยาย
กลุ่มตัวอย่าง จำแนกตามลักษณะภูม ิศาสตร์ ซ ึ่งกลุ่มผู้ใช ้บริการจะมีความแตกต่างกันไม  ่
ว่าจะเป็นในต้านวัฒนธรรม เศรษฐกิจ สังคม หรือค่านิยม ซึ่งจะเป็นประโยชนัในการ 
กำหนดทิศทาง พ ิจารณาแก่ไข และวางแผนรูปแบบการให้บริการเพ ื่อความพึงพอใจของ 
ลูกค้าไต้เป ็นอย่างดี

2. การศ ึกษาว ิจ ัยคร ั้งน ี้เป ็นการสร้างร ูปแบบการให ้บร ิการเม ื่อล ูกค ้ามาใช ้บร ิการท ี่สำน ักงาน  
บริการลูกค้า แต่ในอนาคตแนวโน้มต่างๆ ไม่ว ่าจะเป ็นทางต้านเทคโนโลยี การลื่อสาร 
รวมถึงรูปแบบการใช้ชีวิตประจำวัน ล้วนแต่จะไต้รับการพัฒนาขึ้นไปอย่างรวดเร็ว ดังนั้น 
จึงควรที่จะทำการศึกษาวิจ ัยต ่อไปในต้านที่จะลดการเช ้ามาใช้บริการที่สำน ักงานบริการลูก  
ค้า ให ้ล ูกค ้าสามารถดำเน ินการต่างๆไต ่ไม ่ว ่าจะอยู่ท ี่ใดๆไต ้อย ่างสะดวกและถูกต ้อง
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3. ในอนาคตธุรกิจของไทย การเพิ่มฐานลูกค้าโทรศัพท์เคลื่อนที่ ม ีแนวโน้มที่จะทำไค้ยาก 
ขึ้น และจะต้องใช ้ท ุนมากกว่าการท ี่จะรักษาล ูกค ้าเก ่าเอาไว ้ โดยเฉพาะธุรกิจบริการจึง 
เล ็งเห ็นว่าควรท ี่จะม ีการศึกษาต้านอื่นๆท ี่เก ี่ยวช ้องด้วยเช ่น การจัดการและบริหารข้อร้อง 
เร ียนของผูใช้บริการอย่างมีประสิทธิภาพ เป็นต้น
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