
บทท ี่1

ความสำค ัญและท ี่มาของป ัญหา

1.1 ความเป็นมาและความสำคัญของปัญหา
ในปัจจุบ ันมีผ ู้น ิยมใช้อ ุปกรณ์สื่อสารต่าง ๆมากขึ้นเก ือบทุกสาขาอาช ีพ โดยเฉพาะ

อย่างยิ่งวิทยุติดตามตัว และโทรศัพท์เคลื่อนที่ ซึ่งอุปกรณ์เหล่านี้เพ ิ่มความสะดวกในการติดต่อ 
สื่อสารจึงทำให้ม ียอดขายเพิ่มขึ้นเรื่อยๆเสมอมา บริษ ัทผู้ให้บริการทางด้านนี้จ ึงต้องมีการแข่ง 
ขันกันในด้านการให้บริการ โดยเฉพาะอย่างยิ่งการให ้บริการหลังการขาย ไม่ว่าจะเปีนการ
เปลี่ยนแปลงสัญญาการให้บริการ หรือการชำระค่าบริการเป็นด้น

เพราะในความเป็นจริงข้อหนึ่งของธุรกิจใดๆ ก็ตามคือไม่มีธุรกิจใดที่ไม ่ม ีล ูกค้าโดย 
เฉพาะธุรกิจในด้านบริการนั้น ลูกค้าคือผู้ท ี่มาก่อนสิ่งอื่นใด ด้งนั้นการแข่งขันทางธุรกิจที่แต  ่
จะเพ ิ่มยอดขายหรือเพ ิ่มส ่วนแบ่งทางการตลาดให ้ล ูงข ึ้นแต ่เพ ียงอย่างเด ียวโดยไม ่คำน ึงความ  
สำคัญของลูกค้า ด ูจะเป็นความคิดที่แคบเกินไปสำหรับการตลาดในยุค Global Market เพราะ 
ไม่เพ ียงแต่จะเปิดช่องโหว่ให ้ค ู่ต ่อสู้ต ีโต ่ได ้โดยง่ายแล้ว ยังเป ็นการปิดโอกาสการเต ิบโตทาง
ธุรกิจของตนเองอีกด้วย

ถ ึงแม ้ว ่าจะม ีการแข ่งข ันก ันพ ัฒ นาทางเทคโนโลย ีเพ ื่อให ้เก ิดส ิ่งใหม ่ก ้าวลานำหน ้าค ู ่
แข่งอยู่เสมอ (เช่นบริการเสริม) จะกระทำกันอยู่อย่างไม่หยุดยั้ง ม ีความก้าวหน้ารวดเร็วและมี 
ประสิทธิภาพเพียงไรก็ตาม ก็ยังไม่อาจเอาชนะหรือสร้างความได้เปรียบเหนือคู่ต ่อลู้ได ้อย่าง
แท้จริง เพราะความสามารถทางด้านเทคโนโลยีน ี้ม ีโอกาสที่จะก้าวตามให้ท ้นอยู่เสมอ แต่
ปัจจัยในการแข่งขันที่สำคัญและจำเป็นอีกอย่างหนึ่งคือ การให้บริการและการพัฒนาทรัพยากร 
มนุษย์เพ ื่อท ี่จะได้ตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของลูกค้าที่หวังจะได้ร ับคือสินค้า 
และบริการที่มีคุณภาพสูงสุด

เปรียบเท ียบรายได ้จากโทรศ ัพท ์เคล ื่อนท ี่เครื่องหน ึ่งราคาประมาณสองหมื่นกว่าบาท  
และเมื่อใช้โปได้เพ ียง 4 ปี ถ ้าเอาค่าบริการรายเด ือนที่ต ้องเส ีย ไม ่น ับค่าโทรศัพท์ รวมเป็นเงิน
24,000 ( 500*12*4 ) บาท จะเท่ากับราคาเครื่องที่ช ื้อมาโดยที่เวลานั้นผู้ใช ้บริการไม่ร ู้ส ึกอะไร 
เลย หรือถ้ารู้ส ึกก็พร้อมที่จะจ่ายอยู่แล้วเมื่อคิดว่าแลกกับความสะดวกสบายและความคล่องตัว 
ในการติดต่อสื่อสาร จะเห ็นได้ว่าถ้าลูกค้าท่านนี้ย ังคงที่จะใช้บริการอย่างเติมอยู่อ ีกต่อไปก็จะ 
สามารถสร้างรายได้เพิ่มให้แก่องค์กร

ตังน ั้นบริษ ัทจึงม ีความจำเป ็นที่จะต้องจัดหาบริการท ี่จะตอบสนองความพึงพอใจของ 
ลูกค้าส ูงส ุดภายใต ้การแข่งข ันอย่างรุนแรงในสภาวะปัจจุบ ันเพ ื่อร ักษาฐานลูกค ้าและยังเป ็นกล  
ยุทธ์ส่วนหนึ่งในการเพิ่มส่วนแบ่งทางการตลาดอีกด้วย
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ต้วอย่างปัญหาท่ีพบในปัจจุบัน
เนื่องจากลูกค้าผู้ใช้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ส ่วนใหญ่ 92.5% จะเคยเช้ามารับบริการ 

ณ.จุดรับบริการของบริษัทเป็นประจำโดยเฉลี่ย 1-2 ครั้งต่อเดือนโดยมีจุดประสงค์ในการเช้ารับ 
บริการเรียงลำดับจากมากสุดดังต่อไปนี้

1. เพื่อชำระค่าบริการ
2. เพื่อติดต่อขอคำแนะนำ
3. เพื่อเปลี่ยนแปลงสัญญาการให้บริการ
4 . และอื่นๆ (ร ัชฎาภรณ ์ขวัญปัญญา,2540)

จะเห็นได้ว่าจะมีจำนวนลูกค้าเพิ่มขึ้นเรื่อยๆ แต่พนักงานผู้ให้บริการมีจำนวนจำกัด ทำให ้
ต้องมีค่า Waiting time ที่สูงในช่วงระยะหลัง

และจากผลสรุปการสำรวจความคิดเห ็นของลูกค้า ณ อาคาร KSL ประจำเดือน 
กรกฎาคม พบว่าลูกค้า 74 % ไม่ประทับใจกับการบริการด้านการชำระค่าบริการโดยรวม
และ 64 % ไม่ประทับใจกับการบริการด้านการเปลี่ยนแปลงการใช้บริการโดยรวม 
ปัญหาด้านอื่นๆ เช่น

■  ลูกค้าไม่เช ้าใจถึงขั้นตอนการให้บริการและประเภทของงานบริการที่ด ้องการ
■  การให้ช้อมูลที่ถ ูกด้องช้ดเจนของพนักงาน
■  ในส่วนการชำระค่าบริการลูกค้ายังคงเลือกที่จะชำระที่สำนักงานบริการลูกค้า 

(71%ที่สำนักงาน 18%ผ่านธนาคาร 6% ทางไปรษณ ีย ์ 5% อ ื่นๆ)
■  ความสามารถพนักงานที่ม ีจำกัด ไม ่สามารถย้ายไปปฏิบ ัต ิหน ้าท ี่อ ื่นๆได้
■  บริการสอบถามข้อมูลทางโทรศัพท์ไม่เพ ียงพอกับความต้องการทำให้ลูกค้ารอนาน  

ฯลฯ เป็นด้น
ถึงแม้ว่าทางบริษัทจะได้รับ ISO 9002 ในงานบริการลูกค้าแล้วก็ตาม ซึ่งจะชี้ให้เห็น 

ถึงปัญหาที่จะตามมาได้ โดยเฉพาะหลังการเปิดเสรีทางโทรคมนาคมในปี 2542-43 ซึ่งจะม ี
สภาพการแข่งช้นที่ร ุนแรงมากชี้นและจะทำให้สูญเสียลูกค้าไดโดยง่าย

ด ้วยเหต ุน ี้ จ ึงได ้นำหลักการการสร้างสรรค์ค ุณภาพงานที่ประทับใจ (Attractive
Quality creation) มาประยุกต่ใช้เพื่อปรับปรุง เปลี่ยนแปลง และสร้างสรรค์รูปแบบการบริการ 
เพื่อตอบสนองความพึงพอใจของลูกค้าอย่างต่อเนื่อง
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จำนวนลูกค้าที่มาติดต่อลำนักงานบริการลูกค้าที่อาคาร K.S.L.

Jan-98 Feb-98 Mar-98 Apr-98 May-98 Jun-98

แค้ไขสัญญาการให้บริการ 5569 5436 5338 5813 7024 11231

ขำระค่าบริการ 8981 7835 9143 8357 8124 9158

จ ำ น ว น ล ูก ค ้า  (ราย)

Jan-98 Feb-98 Mar-98 Apr-98 May-98 Jun-98

เดีอน

■ แก้ไขสัญญาการให้บริการ

■ ชำระค่าบริการ

รูปที่ 1.1 แสดงยอดผู้มาใช้บริการ Walk-in ณ. อาคาร K.S.L. 
(ข้อมูลจาก บ. TAC SERVICES จำกัด )
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1.2 วัตถุประสงค์ของการวิจัย
เพื่อปรับปรุง พัฒนาและสร้างสรรค์แนวทางการให้บริการเพื่อตอบสนองความพึงพอใจ 

ของลูกค้าที่มาใช้บริการ ณ. สถานีบริการอย่างต่อเนื่อง

1.3 ขอบเขตของการวิจัย
1. สถานีบริการที่จะเป็นตัวแทนจะทำการเลือกในเขตกรุงเทพฯ เพียง 1 สถานีเท่านั้น
2. จะทำการรวบรวมและพิจารณาเฉพาะความคิดเห็นของลูกค้าท ี่มาติดต่อรับการบริการ 

ณ สถานีบริการในส่วนที่เกี่ยวช้องกับการบริการหลังการขายเท่านั้น (ไม่รวมในส่วน 
เทคนิคเช่นกรณีถ ูกลักลอบใช้ส ัญญาณ รายละเอียดดูไตัจากภาคผนวก)

3. มุ่งสร้างสรรค์ ปรับปรุงการให้บริการเพื่อสร้างความประทับใจและความพึงพอใจแก่ลูก 
ค้าที่มารับบริการ ณ สถานีบริการ

. 4. ใช ้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการวัดความพึงพอใจของลูกค้า

1.4 ข้ันตอนการดำเนินการ
1. ศึกษาสภาวะการให้การบริการหลังการขายของสถานีบริการตัวอย่างในสภาพปัจจุบ ัน
2. ศ ึก ษ าและรวบรวมป ัจจ ัยต ่างๆท ี่ม ือ ิท ธ ิพ ลต ่อความพ ึงพ อใจของล ูกค ้าท ี่มาร ับการ  

บริการ ณ สถานีบริการตัวอย่าง
3. พ ิจารณาเงื่อนไขที่เหมาะสมที่ม ืต่อความพึงพอใจของลูกค้า
4. วางแผนปรับปรุงเปลี่ยนแปลง,สร้างสรรค์,ออกแบบการให้บริการที่เหมาะสม
5. ดำเน ินการให้บริการตามรูปแบบที่ได ้ออกแบบไว้
6. ว ิเคราะห ์เปรียบเท ียบความพ ึงพอใจของลูกค ้าระหว่างก ่อนและหลังการเปลี่ยนแปลง 

การให้บริการและปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง
7. สรุปผลและช้อเสนอแนะ
8. จัดพิมพ์รูปเล่มวิทยานิพนธ์และนำเสนอผลงาน

1.5 ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับ
1. ทราบถึงปัจจัยต่าง ๆ ที่สามารถตอบสนองความพึงพอใจของลูกค้า
2. สร้างสรรค์การให้บริการรูปแบบใหม่ ๆ ที่แตกต่างจากคู่แข ่ง
3. เป ็นกลยุทธ ์ท ี่สำค ัญที่จะสร้างความแตกต่างในผลิตก ัณฑ ์และบริการท ี่จะเป ็นป ัจจ ัยท ี ่

ดึงดูดผู้บริโภคจากบริษ ัทคู่แช่งอันสามารถเพิ่มหรือแย่งชิงส่วนแบ่งทางการตลาดได้
4. เป ็นข ้อม ูลและกรณ ีศ ึกษาเพ ื่อนำไปใช ่ในการพ ัฒ นากระบวนการการให ้บร ิการในรูป  

แบบเดียวกันหรือในสถานีบริการที่เหลือได้ต่อไป
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