
การสร้างสรรค์แนวความคิดและประเมินผล

หลังจากที่ได้ทำการสำรวจความคิดเห็นของลูกค้าเสร็จสิ้นเรียบร้อยแล้ว ย่อมท่ีจะทำ 
ให ้เราสามารถทราบถึงความต้องการของลูกค้าเพ ื่อท ี่จะนำไปใช้ในการปรับปรุงและสร้างสรรค  ์
การให้บริการเพื่อที่จะตอบสนองความพึงพอใจของลูกค้าอย่างสูงสุด

6.1 การสร้างสรรค์คุณภาพท่ีประทับใจ ( Attractive Quality Creation )

เป ็นการสร้างสรรค์ผลิตภัณฑ์หรืองานบริการใหม่ๆที่สามารถสร้างความประทับใจแก่ผู้ 
ใช้และไม่สามารถพบได้ในส่วนตลาดผลิตภัณฑ์หรืองานบริการเดียวกันมาก่อน องค์ประกอบ 
คุณภาพที่สร ้างความประทับใจย่อมเป ็นส ิ่งท ี่จะสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค ้าท ี ่
อาจจะเก ิดข ึ้นภายในอนาคตไต ้ เพ ื่อที่จะสร้างสรรค์ผลิตภัณฑ์หรืองานบริการให้ไต้ด ังกล่าว 
เราจำเป็นที่จะต้องทราบถึงความค ิด เห็นหรือความต้องการของลูกค้า ซึ่งไต้ทำเสร็จสิ้นต้งที่ไต้ 
กล่าวไว[นบทที่ 5

จากรูปที่ 6.1 จะเห็นไต้ว่าสำหรับกรณี One-dimensional Quality นั้นกราฟที่ไต้จะ 
เป็นลักษณะเส้นตรง ระดับการตอบสนองกับระดับความพึงพอใจจะมีความส้มพันธ์เป็นสัด

ส่วนแบบเส้นตรงคือถ้ามีการตอบสนองมากระดับความพึงพอใจก็จะมีมากเช่นกัน

กรณี Must be Quality นั้นจะเห็นไต้ว่าถ้าระดับการตอบสนองตํ่า (เก ือบไม่ม ีเท ่ากับ  
ศูนย์) จะทำให้ระดับความพึงพอใจตํ่ามากเพราะ Must be Quality นั้นเป็นระดับ Quality พื้น 
ฐานที่จำเป็นต้องมีในผลิตกัณฑ์หรืองานบริการนั้นๆ

สำหรับกรณี Attractive Quality นั้นจะเห็นไต้ว่าถึงแม้ระดับการตอบสนองจะอยู่ในขั้น 
ที่ตํ่าแต่ระดับความพึงพอใจก็ยังคงมีค่าเป็นบวก เพราะ Attractive Quality นั้นเป็นระดับ
Quality ท ี่เสริมเพ ิ่มเต ิมให ้ก ับลูกค้าโดยที่ไม ่สามารถพบได้ในผลิตกัณฑ์หรืองานบริการเดียว 
กันมาก่อน
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รูปที่ 6.1 กราฟแสดงความสัมพันธ์ระหว่างระดับการตอบสนองและระดับความพึงพอใจกับรูป 
แบบคุณภาพทั้ง 3 แบบ

ตารางที่ 6.1 แนวคิดเบื้องดันในการแสดงถึงลำดับความต้องการของลูกดัา

Customer Requirements (Type of Quality)

Must be One dimension Attractive

1. สถานที่ตั้ง 1.อยู่ติดริมถนนใหญ่ 1. มีที่จอดรถมากพอ

2. มีรณมล์ฝานหลายสาย

1. ตั้งอยู่ในชุมชนใกล้บ้าน

2. ตั้งอยู่ในเขตการจราจรไม่ติด

2. ที่จอดรถ 1.มีที่จอดที่ปลอดภัย 1.2ที่,จอดรถเพียงพอ 

2.บริการฟริ

3.มีจำนวนมากพอ ฯลฯ

1. กว้างสะดวกสบายในการจอด

2. หาที่จอดได้ง่าย ไซ้เวลาไม่นาน

3. มียามคอยอำนวยความสะดวก

4. มีระบบระบายอากาศที่ดี

5. ใกล้ทางเข้าสำนักงาน

6. ที่จอดรถในร่ม ฯลฯ
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ดารางที่ 6.1 (ต่อ)
M u s t be O ne d im e n s io n A ttra c tiv e

3. ท าง เข าส ำน ัก งาน 1.ม ีป ็าย แ ส ด งส ำน ัก งาน 1.ม ีป ัาย แ ส ด งเส ้น ท างช ัด เจ น 1.ม ีเจ ้า ห น ้า ท ี่แ น ะน ัาอ ย ่า งล ะ เอ ีย ด ฯ ล ฯ

4. ส ำน ัก งาน บ ร ิก าร 1. ไ ม ่ค ับ แ ค บ

2 . ม ีห ้อ งน า บ ร ิก า ร

1. ม ีท ี่น ง เพ ีย งพ อ

2 . สะอ าด  บ รรย าก าศ ต ิ

3 . ร ะ บ บ ป ร ับ  อ าก าศ เห ม าะส ม

1. บ ร ิก ารส ิ่งอ ำน ว ย ค ว า ม ส ะด ว ก  

เช ่น  TV  1 ข น ม  , นกด ื่ม

2 . เว ล า เป ีด -ป ีด ด ำ เน ิน ก าร เห ม าะส ม

3. ม ีโท รศ ัพ ท ์บ ร ิก าร

4 . ม ีส ิ่ง อ ำ น ว ย ค ว าม ส ะด วก ใน ห ้อ งน ํ้า

5 . ม ีห น ัง ส ือ ห ล า ก ห ล า ย ป ร ะ เภ ท  ฯลฯ

5. ก ารข ำระค ่าบ ร ิก าร 1.ข ำ ระค ่าบ ร ิก ารได ้ 1 .ได ้ร ับ บ ร ิก ารท ี่เห ม าะส ม

2. บ ร ิก ารรวด เร ็ว

3 . ถ ูก ด ้อ ง

1. ม ีค ่า  W aiting T im e ท ี่ต ํ่า

2 . ล ูก ศ ัา ร ู้ส ิท ม ีเก ีย รต ิ ได ้ร ับ ก ารย ก ย ่อ ง

3. ม ีค วาม ส ะด ว ก ใน ก ารต ิด ต ่อ

4. ได ้ร ับ ก า รบ ร ิก า รจ า ก พ น ัก งาน ท ี่ย ิ้ม  

แย ้ม  1 พ ูด จาไพ เราะ  1เอาใจใส่

5 . ม ีว ิธ ีก ารอ ื่น ท ี่ส ะด วก 'ให ้เส ือก

6 . ส าม ารถ ใช ้เป ็น ส ่วน ล ด ได ้

7 . บ ร ิก ารแ จ ้งล ่ว งห น ้า ก ่อ น ถ ึงก ำห น ด  ฯลฯ

6. เป ล ี่ย น แ ป ล งส ัญ ญ 1.เป ล ี่ย น แ ป ล งส ัญ ญ า ได ้ 1 .ได ้ร ับ บ ร ิก ารท ี่เห ม าะส ม

2. บ ร ิก ารรว ด เร ็ว

3. ถ ูก ด ้อ ง

1. ม ีค ่า  W aiting T im e ท ี่ต ํ่า

2 . § ก ด ้า ร ู้ส ืก ม ีเก ีย รต ิ ได ้ร ับ ก ารย ก ย ่อ ง

3. ม ีค วา ม ส ะด ว ก ใน ก า รต ิด ต ่อ

4. ไ ด ้ร ับ ก า รบ ร ิก า รจ า ก พ น ัก งาน ท ี่ย ิ้ม  

แย ้ม  1 พ ูด จาไพ เราะ  1เอาใจใส่

5 . ม ีว ิธ ีก ารอ ื่น ท ี่ส ะด ว ก ไห ้เส ือ ก

6 . ส าม ารถ ด ำ เน ิน ก า รได ้ท ัน ท ี ฯลฯ

7. พ น ัก งาน 1.บ ร ิก ารล ูก ค ้า ได ้ 1.เต ็มใจไห ้บร ิการ 1. ย ิ้ม แ ย ้ม  แจ ่มใส อย ู่เส มอ

2. ร ้บ ฟ ัง ค ว า ม เห ็น ล ูก ค ้า

3. พ ูด จ า ไพ เร าะต ล อ ด เวล า

4 . ม ีค วาม ต งใจ ท ำงาน ต ล อ ด เวล า

5. ม ีบ ร ิก า รต อ บ ด ้าน เท ค น ิค โ ด ย เฉ พ า ะ  ฯล ฯ

8. ต ิด ต ่อ ท า งโท ร ศ ัพ ท ์ 1.ม ีเบ อ ร ์โ ท ร ศ ัพ ท ์

ท ต ด ต ่อ ไ ด ้

1. โท รต ิด ง ่าย

2. ได ้ร ับ ก า รบ ร ิก า รท ี่เห ม า ะส ม

1 .โท รเช ้าฟ ร ี

2 . เบ อ ร ัจ ำง ่าย

3. ม ีค ่า  W aiting tim e ต ํ่า

4 . พ น ัก งาน ต อ บ ได ้ใม ่ด ้อ งโอ น ส าย ให ม ่

5 . พ น ัก งาน พ ูด จ าไพ เราะ

6. พ น ัก ง าน ต ิด ต าม เร ื่อ ง  ฯลฯ

หมายเหตุ : บริการที่เหมาะสม คือ บริการที่เท ่าเท ียมกัน 1 ตามลำดับคิว 1'ใช้เวลา'โนการ'ให ้
บริการตามเนอหาของงาน
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ด ังน ั้นจะเห ็นได ้ว ่าการสร้างสรรค ์แนวความค ิดใหม ่ๆน ับเป ็นเร ื่องหน ึ่งท ี่สำค ัญท ี่เป ็น  
กุญแจสู่ความสำเร็จในการสร้างสรรค์คุณภาพที่ประทับใจ

6.2 การสร้างสรรค์แนวความคิดใหม่ ๆ
มีวิธีมากมายที่ใช้ในการสร้างสรรค์แนวความคิดใหม่ๆ แบ่งออกเป็น 2 ส่วนคือ

1. แหล่งของแนวคิดใหม่ (Sources of New Ideas)
2. เทคนิคในการสร้างความคิด ( Idea generating techniques ) ซ ึ่งมีรายละเอียดดังนี้

1. แหล่งของแนวคิดใหม่ (Sources of New Ideas)
1.1 ลูกค้า (Customers) เป็นการสำรวจโดยตรงจากลูกค้า การคุยก ับลูกค ้า รับฟัง 

ข้อเสนอแนะหรือคำติเตียนจากลูกค้า ดังมีรายละเอียดในบทที่ 5
1.2 คู่แข่งข้น (Competitors) เป ็นการสำรวจและคอยสังเกตรูปแบบการบริการใหม่ๆ

จากบริษ ัทที่ให ้บริการลักษณะเดียวกัน (บมจ. แอดวานซ์ อินโฟ เซอร์วิส) ผู้ให้บริการโทรศัพท  ์
เคลื่อนที่ระบบ 900 และ GSM เพราะจะเป็นสิ่งที่ช ่วยบอกให้ทราบว่า เรามีข้อบกพร่องด้าน 
ใดษ ัางและย ังช ่วยให ้เก ิดความค ิดเก ี่ยวก ับการบร ิการใหม ่ๆได ้ โดยผ ู้ว ิจ ัยได ้ทำการส ังเกต
สำนักงานบริการและค้นคว้าจากแหล่งข้อมูลต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นผู้ใช้โดยตรง 1หนังสือพิมพ์ 1 
วารสาร AIS DIGEST ซึ่งเป็นวารสารที่แจกให้กับลูกค้าเพื่อประชาสัมพันธ์ข้อมูลที่จำเป็นแก่ 
ลูกค้า รวมทั้งทางสื่อเครือข่ายข้อมูล INTERNET อีกด้วย (รายละเอียดแสดงในภาคผนวก)

1.3 พนักงาน ผู้วิจ ัยได้ทำการสอบถามกับพนักงานผู้ให ้บริการของบริษัทเพื่อขอความ 
เห ็นในด้านต่างๆ เพราะพนักงานผ1ห้บริการย่อมจะเป็นผัร์ว่า ลกค้าต้องการอะไรษัาง ลกค้า

* ข่ ข ่,น ขิ ข

ไม่พอใจอะไร เนื่องจากเป็นผู้ใกล้ช ิดกับลูกค้ามากที่ส ุด
1.4 ฝ่ายจัดการระดับสูง (Top Management) ผู้ว ิจ ัยได้ร ับคำแนะนำเพิ่มเติมจากผู ้

บริหารระดับสูงถึงแนวทางที่จะสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้า

2. เทคนิคในการสร้างความคิด ( Idea generating techniques )
2.1 การกำหนดความต้องการและปัญหา (Need and problem identification) คือการ

วิเคราะห์ป ัญหาเริ่มท ี่ล ูกค้าว ่าล ูกค ้าต ้องการอะไรรวมทั้งป ัญหาต่างๆที่เก ิดข ึ้น ซึ่งจะใช้เป็น
แหล่งของความคิดใหม่

2.2 แผนผังก้างปลา (Cause and Effect Diagram)
2.3 การระดมความคิด (Brainstorming) เป็นวิธีที่ได้รับความนิยมมากที่สุดวิธีหนึ่ง วิธ ี

นี้เป ็นการนำความคิดของคนหลายคนมารวมกันแล้วหาความคิดที่ต ีที่ส ุด
ซึ่งวิธีที่ 2.2 และ 2.3 จะกล่าวถึงรายละเอียดในส่วนต่อไป
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6.3 แผนผังก้างปลา (Cause and Effect Diagram)

1. ปัญหาด้านการชำระค่าบริการ

รูปที่ 6.2 แผนผังก้างปลาแสดงถึงปัญหาด้านการชำระค่าบริการ 
2. ป ัญหาด้านการเปลี่ยนแปลงสัญญาการใช้บริการ

รูปที่ 6.3 แผนผังก้างปลาแสดงถึงปัญหาด้านการเปลี่ยนแปลงสัญญาการใช้บริการ
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6.4 การระดมความค ิด (Brainstorming)

วิธ ีน ี้เป ็นท ี่ใช ้แพร่หลายในท ุกวงการ ด้งนั้นผู้วจัยจึงได้เลือกนำวิธีน ี้มาใช้ร่วมด้วย
หลังจากที่ได ้ทำการออกแบบเอกสารเพ ื่อทำการระดมความคิดในองค์กรและได้นำเสนอเพื่อขอ 
ความเห ็นชอบจากผู้บริหารเป ็นที่เร ียบร้อยแล้ว ก็ได้นำแจกจ่ายไปยังหัวหนำส่วนในหน่วย
งานต่างๆเพื่อที่จะได้กระจายไปยังพนักงานทั่วทุกส่วนอีกต่อไป โดยที่ในเอกสารจะมีซ่องให้ 
พนักงานระบุถึงความถี่และความรุนแรงหรือความเสียหายของปัญหาที่เก ิดขึ้นเพื่อท ี่จะได้ช ่วย 
ในการพ ิจารณาเปรียบเทียบได้ช ัดเจนมากยิ่งข ึ้น ซึ่งรายละเอียดของเอกสารจะแสดงอยู่ในรูป 
ท่ี 6.4

บู้อเสนอแหะไนกาวปรับปรุงงาห ( ทาววะดมความคิต )

ว้นท่ี

ช่ือ - นามสกล หน่วยงาน

หัวขอเร่ือง (กระบวนการ) ท่ีจะนำเสนอ

กวามถ่ีของปัญหาท่ี๓ «ขน ( ทกเดิอน 1 สัปดาห์, วัน . ไม่เดย๓ด )

ความรนแรงของปัฌหา มีผลกระทบต่อบริษัทไม่ว่าช่ือเสียง รายได้ ภาพลักษณ์ (มาก , ปานกลาง . น้อย , ไม่มี)

รายละเอียดกาวน้างานปัพุบันทีพบปัญหา วิธีการ'ใหม่หริอแนวทางทารแก้ไข

หมายเหตุ 1. ทุกท่านสามารถเสนอข้อเสนอแนะในการปรับปรุงงานเดิม หริอ เสนอสงใหม่ฑ่ึยังไม่เคยน้ามาก่อน 

เพ๋ึอดอบสนองความพีงพอ'1'งของสกด้าอย่างสูงสด 

2. ขอขอบคุณทุกท่านทีให้ความร่วมมีอในการน้าเสนอ

รูปที่ 6.4 เอกสารที่ใชในการระดมความคิด
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เม ื่อได ้ถ ึงกำหนดวันที่เก ็บรวบรวม พบว่าม ีเพ ียงพนักงาน 3 ท ่านในแผนกดูแลล ูกค ้า
(Customer Service) เป็นผู้ให้ความคิดเห็นด้งต่อไปนี้

1. ความคิดเห็นของ น.ส.วราภรณ์ ทองศรี
1.1 ปัญหาเรื่องการถูกลักลอบใช้ส ัญญาณ
ความถี่ของปัญหา ทุกวัน
แนวทางแกไข

"อยากให้ม ีการป้องก้นการจูนเพราะจะเป็นการสร้างความมั่นใจให้ก ับลูกค้าท ี่ 
มาใช้บริการ เพราะลูกค้าจะมีช้อเปรียบเทียบกับระบบอื่นๆ เพราะถ้าเราไปทำการ 
ป ิด สายลูกค้า ลูกค้าจะเดาได้เลยว่าเลขหมายตัวเองถูกจูน"
1.2 ปัญหาการติดต่อทางโทรศัพท์ของลูกค้า
ความถี่ของปัญหา ทุกวัน
แนวทางแกไข

"การที่ล ูกค้าติดต่อมาทางโทรศัพท์แล้วจะต้องให้ลูกค้ารอสาย ไม่ว่าจะเป็น
การรอสายนานหรือไม่ก็ดาม ให้พนักงานที่ติดต่อนั้นถามเบอร์ติดต่อกลับและซื่อลูก
ค ้าไว ้ก ่อน ท ี่จะพ ักสาย เพราะบางท ีสายท ี่ต ิดต ่ออย ู่อาจจะหล ุดหรือถ ูกโอนสาย
อัตโนมัติไปยังที่อ ื่น ทำให้ลูกค้าอาจจะงง และต้องเริ่มด้นอธิบายปัญหากันใหม่”
1.3 ปัญหาระบบโทรศัพท์
ความถี่ของปัญหา ทุกวัน
แนวทางแก่ไข

“อยากให้มีการพัฒนาระบบโทรศัพท์เบอร์ที่ล ูกค้าใช้ติดต่อ 202-7000 โทรติด 
ยากมากและเมื่อรับสายแล้วสายมักหลุดบ่อย”

2. ความคิดเห็นของ น.ส. นิดยา ยศรีสาร
2.1 ปัญหาเรื่องจำนวนลูกค้าที่มาติดต่อมีจำนวนมาก 
ความถี่ของปัญหา ทุกวัน
แนวทางแก่ไข

"จำนวนผู้ใช้บริการมากเกินกว่าที่ระบบจะรับได้ ขอให้เร ่งดำเน ินการเกี่ยวกับ  
ระบบใหม่เช่น ปัญหาการลักลอบใช้สัญญาณโทรศัพท์เพราะจะเป็นกรณีที่ล ูกค้าจะ
ต ้องมาต ิดต ่อท ี่สำน ักงานและพน ักงานจะใช ้เวลามากในการแก ้ป ัญหาให ้ล ูกค ้าแต ่ละ  
ราย โดยที่ล ูกค้าที่มาติดต่อปัญหาเหล่านี้ม ักจะติดต่อด้วยอารมณ์ที่เส ียไม่พอใจอย่าง 
รุนแรงมาก”



7 6

“เจ้าหน้าที่ท ี่ร ับสายควรจะแนะนำการแก้ป ัญหาเบื้องต้นแก่ลูกค้าก่อน เช่นให้ 
ลูกค้าตรวจสอบยอดการใช้สายของลูกค้าเองหรือไม่ก ็แนะนำให้ล ูกค้าไปศูนย์บริการที ่
ใกล้บ ้านลูกค้าไม่ใช ่ตอบแต่ว่าให้ต ิดต่อสำนักงานใหญ่ ซึ่งเรื่องนี้ต ้องฝากกับพนักงาน 
รับโทรศัพท์ที่คอยให้คำตอบแก่ลูกค้าด้วย"

3. ความคิดเห็นของ น.ส. พัชราภรณ์ เทอดทูลกิติกุล
3.1 ปัญหาเรื่องการตอบคำถามผิดๆจากพนักงานรับสาย
ความถี่ของปัญหา ทุกวัน
แนวทางแก่ไข

“ขอให ้ม ีการอบรมพนักงานสำหรับคำตอบกับคำถามที่ม ักจะเจอบ่อยๆให ้เป ็น  
มาตรฐานเดียวกัน เพราะบางครั้งคำพูดแค่คำเดียวสร้างความคาดหวังให้ลูกค้าไต้เช ่น 
การขอรายละเอ ียดการใช ้สาย (Call Detail) สามารถกระทำไต้ที่สำนักงานอาคาร 
K.S.L-โดยให้มากรอกแบบฟอร์มกับเจ้าหน้าที่ ซึ่งความเป็นจริงแล้ว Call Detail
สามารถขอไต้ที่อาคาร K.S.L. ที่เดียวจริง แต่การขอ Call Detail นั้นต้องมีหนังสือ 
จากเจ ้าหน้าท ี่ทางราชการเช ่น ตำรวจ มาประกอบการพิจารณาด้วย ไม่ไต้ทำการขอ 
ไต้พรํ่าเพรื่อทั่วไปเป็นต้น”
3.2 ปัญหาเรื่องระบบการตั้งวงเงิน (Credit Limit)
ความถี่ของปัญหา ทุกวัน
แนวทางแก้ไข

“ขอให ้สรุปผลข้อด ี-ข ้อเส ียของระบบดังกล ่าวเพราะล ูกค ้าบางคนก็อยากให ้ม  ี
บางคนก็ไม่อยากให้มีเพราะลูกค้ารู้ส ึกว่าระบบยังไม่สมบูรณ์ติดตั้งแล้วมีปัญหา”
3.3 ปัญหาเรื่องการตำเนินการในวันเสาร์-อาทิตย์และวันหยุดราชการ
ความถี่ของปัญหา ทุกสัปดาห์
แนวทางแก่ไข

“ลูกค้าที่มาติดต่อในวันเสาร์ 1 อาท ิตย์ และวันหยุดราชการก็ยังคงเป็นปัญหา 
คล้ายคลึงก ับในวันธรรมดาแต่เจ ้าหน ้าท ี่ในวันหยุดในบางครั้งไม ่สามารถแก้ป ัญหาให ้ 
ก ับล ูกค ้าไต ้ ควรจะจัดให้มีเจ้าหน้าที่ที่มีประสิทธิภาพพร้อมประจำให้บริการในวันหยุด 
บ้างเพ ื่อจะไต้แก้ป ัญหาให้ลูกค้าไต้อย่างมีประสิทธิภาพ”

จากที่ไต ้ตำเน ินการระดมความคิดภายในองค์กรเป ็นที่เร ียบร้อยแล้ว ปรากฏว่าผล
ตอบกลับที่ไต ้อยู่ในเกณฑ์ท ี่ต ํ่ามากคือมีเพ ียงแค่ 3 รายเท่านั้นที่ให้ความร่วมมือ ผูวิจ้ยจึงไต้ 
ทำการสอบถามความเห็นภายในองค์กรถึงที่มาของสาเหตุด ังกล่าวซึ่งไต้ข้อสรุปดังต่อไปนี้
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1. พนักงานไม่นิยมเขียนตอบ หรือลงชื่อด้วยตัวเองเพราะจะต้องส่งผ่านหัวหน้าซึ่งอาจจะทำ 
ใหัม ีป ัญหาในบางเรื่องได้

2. พนักงานนิยมฝากให้เขียนลงในใบของเพื่อน กล่าวคือเป ็นลักษณะการฝากกันไปมากกว่า
3. ขาดแรงจูงใจในการเขียน

จากข้อสรุปด้งกล่าวผู้วิจ ัยจึงได้ทำการพัฒนารูปแบบการระดมความคิดแบบใหม่ โดย 
ได้สังเกตพฤติกรรมของพนักงานในช่วงพักประกอบด้วย กล่าวคือไม่ว่าจะเป็นการพักระหว่าง 
การทำงานหรือพักรับประทานอาหารกลางวัน พนักงานก็จะได้รวมกลุ่มกัน พูดคุยถึงปัญหาที่ 
ได้เจอขึ้นในแต่ละวันอยู่เสมอ โดยพนักงานจะอยู่ในภาวะที่ไม่เป็นทางการคือจะเป็นการพูด
ค ุยแบบสบายๆ ด ้งน ั้นการพ ูดการค ุยการเสนอความคิดเห ็นจะเป ็นการค ุยก ันในลักษณะ
เพื่อนๆกันมากกว่า

ด้งนั้นผู้วิจัยจึงได้ขออนุญาตจัดติดตั้งแผ่นกระดานระดมความคิดใหม่ โดยจะสังเกต
ได้ว ่าลักษณะการออกแบบครั้งนี้จะไม่เป็นทางการ (ด้งแสดงในรูปที่ 6.5 ) กล่าวคือจะทำให้อยู่ 
ในรูปแบบที่สบายๆ ไม่เป็นรูปแบบแบบฟอร์มเอกสารทางธุรกิจทั่วไป มุ่งหวังเชิญชวนให้เกิด 
การเขียนเสนอแนะมากขึ้น โดยจะติดไวัที่ห้องพักรับประทานอาหาร โดยที่พนักงานสามารถที ่
จะเขียนในช่วงเวลาไหนก็ได้ พนักงานไม่จำเป็นต้องลงชื่อแสดงตนเอง ภาษาที่ใช ้กไม่ต ้อง 
เป็นทางการ สามารถที่จะสื่อได้ชัดเจนเข้าในได้ง่ายกว่า ทำให้ผลตอบกลับสำหรับวิธีนี้มีผล
ที่น ่าพอใจมากขึ้นกว่าเติมมาก

รูปที่ 6.5 แสดงส่วนหนึ่งของแผ่นกระดานระดมความคิด (ครั้งที่ 2)
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ข้อเสนอแนะของพนักงานที่ได้จากกระดานระดมความคิดเห็น (ในส่วนที่เกี่ยวกับงานบริการ)
1. ให ้ม ีการจัดประชุมแผนกทุกๆเดือน เพื่อเป็นการเสนอแนะความคิดเห็นและช่วยกันแกไข

ปัญหาที่เก ิดขึ้นในการทำงานของแต่ละคน ระหว่างพนักงานด้วยกันเองและกับหัวหน้า
แผนก ซึ่งจะทำให้มีประสิทธิภาพในการทำงานมากขึ้น

2. อยากทราบว่าทำไมระบบ WP 1800 จึงด้องมีการตั้งวงเงินให้ลูกค้าเพราะระบบ WP 1800 

ไม่ม ีการถูกลักลอบใข้ส ัญญาณ
3. เวลาเปิดทำการของศูนย์บริการ เช่น ท ี่อาคาร World Trade Center หรือที่อาคารอื่นๆที ่

อยู่ในย่านชุมชนใหญ ่ๆ ควรที่จะเพิ่มเวลาดำเนินการ ไม่ควรจะปิดชำระค่าบริการเพียง
17.00 นาฬิกา ควรจะขยายไปเป็น 20.00-21.00 นาฬิกา (ลูกค้าแนะนำมาหลายรายแล้ว)

4. อยากให้บริษัทมีการพิจารณาให้มีช ุดฟอร์มบริษ ัท เพื่อความเป็นระเบียบเรียบร้อยสวย 
งาม

5. ควรอย่างยิ่งที่จะทำการสื่อสารข้อมูลที่ท ันสมัยอยู่เสมอ ให้แก่ร ้าน WorldMedia และร้าน 
ตัวแทนจำหน่ายต่างๆให้ตรงกันมีมาตรฐานเดียวกันอยู่เสมอ เพราะหลายครั้งท ี่ล ูกค้าได้ 
รับข้อมูลมาผิดๆทำให้เก ิดปัญหาที่ไม ่นำจะเกิดขึ้นได้

6. ระบบการทำงานใหม่ๆ เทคโนโลยีในระบบโทรศัพทํใหม่ๆ คืออะไร พนักงานไม่รู้ราย 
ละเอียดมากนัก

7. อยากเล ือกที่น ั่งในการทำงานได้เหมือนก่อน เพราะการที่ได้นั่งใกล้กันกับเพื่อนทำให้มี 
ความสุขในการทำงาน สามารถปฎิบ้ตงานได้ดื และเมื่อมีปัญหาในการทำงานก็จะไดํไม่ 
ต้องวิ่งไปถามไกล สามารถถามเพ ื่อนข้างๆได้เลย เพราะถ้าเป็นคนอื่นๆที่ไม่สนิทก็จะไม  ่
กล้าถามเพราะเกรงใจและบางครั้งก็ไม ่เต ็มใจอยากบอก

8. อยากให ้ม ีการอบรมหรือจัดทำศ ู่ม ีอเพ ื่อให ้ข ้อม ูลก ับพนักงานใหม่ท ั้งหมดเพราะเวลาแนะ 
นำให้ลูกค้าจะไม่ค ่อยตรงกันเท่าไร

9. อยากให ้ม ีการแจ้งล ูกค ้าท ี่จดทะเบ ียนใหม ่ว ่าม ีวงเง ินเท ่าไรเพราะล ูกค ้าส ่วนใหญ ่ไม ่ทราบ  
และต้องอธิบายวงเงินในรายการส่งเสริมการขายด้วย

6.5 แผนผังกลุ่มเช ื่อมโยง (Affinity Diagrams)

หลังจากได ้ทำการสำรวจความค ิดเห ็นจากหลายๆแหล ่งข ้อม ูลเพ ื่อท ี่จะนำไปพ ัฒ นา
ปรับปรุงการให้บริการเพื่อสร้างความประทับใจให้แก่ลูกค้านั้น จะเห็นได้ว่าการจัดวางของข้อ
มูลมีความสับสนไม่สามารถมองภาพที่ช ัดเจน ด้งนั้นการใช้แผนผังกลุ่มเชื่อมโยงจึงเป็นหน
ทางที่จะจัดวางและจัดโครงสร้างให้เกิดความชัดเจนขึ้นมาได้ แผนผังนี้ทำได้โดยการรวบรวม
ข้อเท็จจริงทั้งหลาย ความเห็น และความคิดเห็นในรูปแบบข้อมูลที่เป็นคำพูด (ด้งรูปที่ 6.6)
และสังเคราะห์เข้าด้วยกันเป็นแผนผังเดียว



รูปที่ 6.6 แสดงแหล่งข้อมูลที่จะใชในการสร้าง Affinity Diagrams

ควรเพมข้อมลที่งาเป็นอย่างครบทวนไม่ว่าจะเกี่ยวข้องกับตัวลกค้าเอง หรือเทคโนโลยีใหม่ๆฑฑันสม้ย 
r \  รายการส่งเลรืมการขายนละอึ๋นๆทั่วไปชึ๋งอาจจะเพมไปในใบแจ้งกำบรืการหรือใข้แนบไปเพมร่วมตัวยกัใตั

เพมข้อมูลที่งาเป็น 

ไนใบแจ้งค่าบรืการ

เพมการประชา 
สัมพันธ์ในใบแจ้ง 

ค่าบรืการกไตั

เพิมราย«ะเอยค 
การใชโทรตัพห้ 

ในใบแจ้งค่าบรืการ

ลูกคาไม่ทราบวิธ

ใพัข้อมูลที่ข้คเจน 

ครบทวน

โบรช้วร์ต่างๆที่แจก 
ควรใพัข้อมูลท่ึครบ 

ทวน

ใพัข้อมูลท่ีชัคเจน 
หน่อยยูกตัาจะไต่ไม่ 

ตัองโทรมาถาม

เพมการใหข้อมูลตัานต่างๆ 
ใพักับลูกค่ามากขน

ควรให้ข้อมูล 
ที่งาเป็นแก่ 

ยูกคามากกว่านี้

ควรมการแจ้งข่าวให้ 
ยูกคาทราบเข่นเรือง 

Promotion 
เรืองการจน

ควรมข่าว{ทรทง 
ยูกกัามากกว่านี้

ควรมการประชา 
สัมพันธ์เรืองบรืการ 
เส่รัม'ให้มากกว่าน้ี

ใพัข้อมูลกับร้าน 
World Media สาขา 
ต่างๆให้มมา«รฐาน 

เต่ยวกัน

รูปท่ี 6.7 แผนผัง Affinity Diagram ด้านการให้ข้อมูล



ควรพิจารณาสื่งส์านวยความสะดวกและสื่อบันเทิงr ควรพิจารณาการจดวางพนที่และบรรยากาศเพึ่อสร่าง r ต่าง ๆ ภายในสิาน้กงานใทัเพมาะสม เช่น
งานวนเก้าอี้ที่พอเพียงกับความด้องการ

จ้ดพ่ินฑใพใม่ตูแคบ 

0ดอัด

สถานทคับแคบ

ตูนย์บริการควร 
ขยายเนอท่ี 
ไม่แออัดเกิน

ควรเพิ่มเก้าอี้

เก้าอี้รน้อยควรเพิ่ม

ที่นั่งไม่เพียงพอ

J  V

ขาดสื่งบันเทิงใทั 

ลกคัาเพี่อฆ่าเวลา

ข้อมูลใน Touch 
Screen 

ควรใน้ทันสบัย

อุปกรณ์ส์านวยความ 

สะดวกต่างๆ 
ควรมใทัเพียงพอ

ควรพีจารณา 
ประสิทธิภาพของ 

อุปกรณ์ที่เท่ียวข้อง 
ในขั้นดอนการ 

ใทับรการ

ประสิทธิภาพของ 

เครื่องคอมพิวเดอริ 
ข้าและมปญพาปอย

ประสิทธิภาพของ 
เครื่องพิมพ์ใบเส่ร์จ 

ข้าและมปัญพา

ควรพิจารณาเวลา 
เปิด-ปิดต่าเน้นการ 

ใทัเทมาะสม

ขยายเวลาใทับริการ 
เกินจากปกดิ

ทัองปิดดามเวลาดก 
ที่เช่าต่าเน้นการ

ควรปรับปรุงใทัตูนย์อึ๋นๆรับเรื่องได้เพมอนสิาน้กงานใทญ่ 
เพี่อที่จะได้กระจายลกคัาไปที่ศนย์อึ๋นๆได้บัาง

ควรเพิ่มตูนย์บริการ 
ใทัเพียงพอกับ 
งานวนลกคัา

ควรเพิ่มศนย์บริการ 

ใทัเพียงพอกับ 
งานวนลูกค้า

ศนย์บริการมน้อย 
ไม่สะดวก

ตูนย์อึ๋นๆควรรับ 
เรื่องได'เทมอน 

ตูนย์ใพญํ

ต่านทน่งที่ดงมรัศม 

ที่งากัดไม่ 
ครอบคลุมพนที่

ลกคัาดิดต่อที่เดิม 
เป็นประงา

รูปที่ 6.8 แผนผัง Affinity Diagram ด้านสถานที่ท ี่ใทับริการ



การแก้ปัญหาด้านm รชำระค่าบริการเพ่ือสร้างความประทับใจให้แก่ลูกค้า

ควรพิจารณาปริบปรุงวธการอึ๋น ๆ ไค้ง่าย 
นระไม่ดองไค้เวรานานเพึ๋อสรัางความมนไจไค้ 

กับรกค้าไนการเร0กไค้วิธนั้นๆ

วิธการอึ๋นๆค้องง่าย 
นระไม่ไค้เวรามาก

วิธิการอันๆค้อง 
ไค้ระยะเวราไนการ 

«h เนินการ

วิธิการอันๆมิขินตอน 
ที่ย่งยาก ไม่สะตวก

ควรพิจารณาเรึ๋องรปแบบการไค้บริการค้านการค้าระคำบริการ 

ที่ไค้รกค้ารอน้อยที่สุดนระไค้เวราไนการเค้ารับการบริการน้อยที่สุด

การบริการค้องรอ 
นานน้อยที่สุด 

ไค้เวราน้อยที่สุด

รดเวราการบริการ ควรบริการ

1 1 1 1 • 1 < 1 • 1 ไม่ควรไค้รกค้ารอ

ไค้น้อยรง ไค้รวดเริว 1 1 ■ 1 1 1 • 1
นานเกินไป

ไค้รกค้าไค้เวรารอ 
น้อยที่สุต

ไค้เวรารอคัวนาน 

มาก

ควรพิจารณารับบัดรเครคัดไนการค้าระคำบริการ
นระควรรับบัดรไค้นรากนรายซนด P n

ควรพิจารณาริบบิดร 

เครคัดไค้นรากนราย

ควรรับบัดรเครคัด 
ไค้นรากนราย

ควรริบบัดรเครคัด 
ทุกบัดร

V

ควรพิจารณาเรึ๋องการไค้ค้อมรการคัดคำบริการนระ 
ระบบการส่งไบนจังคำบริการเที่อไค้gกค้าไค้ทราบ 

รันครบค้านนดที่ค้องค้าระคำบริการ

รกค้าสงสัยเรึ๋องการ 

คัดคำบริการจน 

อาจไค้เกินวงเงํน

รกค้ามปัญนาเรึ๋อง

ควรมิระบบแจ์งเดิอน 
รกค้าค้าระคำบริการ 

ก่อนกกดดสาย

J

รกค้าไม่ไดริบไบ 
แจังคำบริการ

J
รูปท่ี 6.9 แผนผัง Affinity Diagram ด้านการชำระค่าบริการ
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r

จ้ครุปนบบการบริการเห๋ึอรคเวรารวมท่ีลุกค้าต้องใช้ในการติคต่อ 
ใต้น้อยรงแระค้าใต้ง่ายถูกต้องช้คเจนมากข้ึน

การบริการต่องรอ 
นานน้อยท่ีพุค 

ใช้เวราน้อยท่ีพฺค

ควรบริการรคทราการบริการ
ใต้น้อยรง ใต้รวคเร์ว

รคทราในการรอ 
รับบริการใต้น้อยลง

ใช้ทรารอคัวนาน 
มาก

ไม่ควรใต้รกค้ารอ 
นาน๓ นไป

ควรขยายทราการ 
ใต้บริการมากกว่านึ้

ควรเหมช้องการ 
บริการใต้มากขน

ลุกค้ามว่านวน 
เหมข้ึน

ควรแยกงานท่ีไม่ 
ว่าเป็นต้องรอ 

ไว่อกพ่วน

รปการบริการต้อง 
ง่ายแระช้คเจน

รกค้าต้องค้าการ 
ช้าระคำบริการ 
หรัอมกันต้วย

ปรับปรุงระบบ 
การค้างานอฝาใหผิค 

หราคปอยน้ก

จ้คริริเหอใต้ลุกค้าไค้อริบายไต้ง่ายข้ึนแระช้คเจน 
ตรงประเตินปัญหาของลุกค้า

ลุกค้าท่ีติคต่อเรอง 
ถกจนจะคัคต่อ 

ต้วยอารมถทม่หอใจ 

รข่แรุน้นฑม่าท

ลุกค้าใช้อารมณ์ ลุกค้าอริบายป็ญ
ในการตํคต่อ หาไม่ช้คเจน

เหมเจ้าหน้าท่ีคอยแนะน้าลุกค้าแระพัฒนา 
ประสิฑริภาหพน้กงานผุ้ใต้บริการ

หน้กงานควรใต้ 
ช้อมุรที่เป็น 

มาตรฐานเคยวกัน

จ้คประชุมแต่ระ 
เคัอนเห๋ึอเสน ou นะ 

แกัปัญหา

เหิมเจ้าหน้าทิคอข 
แนะน้ารกค้า

ควรมเจ้าหน้าท่ี 
นนะน้ารกค้า 
ตอนทางเช้า

ควรมิแผนก 
ประรทสัมพันธ์ 

ท่ีทางเช้า

จ้คระบบปัองกันการจุนไหมประสิฑริภาหมากขนเพอรคว่านวนลุกค้า
ร - ปรับปรุงริริเห๋ึอใต้พะควกแระ

พรางความม่ันใจใต้แก่ลุกค้า
เมอไต้เรอกใช้

ปัญหาการจุนค้าใต้ลุกค้าเหมแระ 
ใช้เวราในการติคต่อนาน

ควรรระบบปิองกัน 
การจุนท่ีมประสิฑริ 

ภาหมากกว่าน

หน้กงานจะเสิยเวรา 
ในการนกัปัญหาการ 

จุนมาก

ปัญหาการจุนเป็น 
ปัจจัยท่ีค้าใต้ลุกค้า 

มาติคต่อเยอะ

สัคพ่วนลุกค้าท่ี 
มาติคต่อเป็นระบบ 
พP 800 มาก«ค

ระบบ WP 800 
กังปิองกันการจุนไม่ 

ไค้ผ«เติม 100%

ลุกค้าไม่ม่ันใจระบบ 
WP 800กรัวถูกจุน

พิจารณาความว่า 
เป็นของระบบ 

ตั้งวงเงิน

หํจารณาระบบตง 
วงเงินว่าควรตํคต้ัง 

หริอไม่อปางไร

ระบบ WP 1800 
ต้องต้ังวงเงินค้าไม

r จ้คระบบการใต้ช้อ 
มุรที่ว่าเป็นแก่รุกค้า

แจ้งใต้รกค้าใหม่

ลุกค้าไม่ทราบวํริ 
อน 'ๆในการติคต่อ

'ริ

จ้คระบบการใต้ 
ช้อมุรเกยวกับบริษท 

ท่ีควรทราบใต้ 
พะควททว่าน

' ร ิ

J  V

ลุกค้าไม่เข้ึอม่ัน 
ในริริการอนๆ

ปรับปรุงริริการอนๆ 
ใต้พะควกแระ

วิธิการอันๆต่อง 
ใช้ระยะเวราในการ 

ต่าเน้นการ

ริริการอนๆมขนตอน 
ท่ียุ่งยาก ไม่พะควก

รูปท่ี 6.10 แผนผัง Affinity Diagram ด้านการเปล่ียนแปลงสัญญา
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r ก า รแ ก ้ป ัญ ห าด ้า น ก าห ้ห ้บ ร ิก าว ข อ งพ น ัก งาน เพ ื่อ ส ร ้า งค วาม ป ระท ับ ใจ ให ้แ ก ่ล ูก ค ้า >เ

ควรเพมพนักงานไต้เพยงพอกับความต้องการไนแค่ละช่วงของวัน

ควรเพมพนักงาน พนักงานไม่

ผู้ใต้บริการ เพยงพอ

ควรเพมพนักงาน 

ผู้ไต้บริการ 
ไต้พอช่วงกลางวัน

ควรวัคประชุมกลุ่มและปรับปรุงไนพน่วย 
งานเพึ๋อการประลานงานที่คืและเพม 

ประสิฑธภาพไนการไต้บริการ

ควรปรับปรุง 
การประสานงาน 

ของพนักงาน

พนักงานไม่สามารถ 
ต้คสินไจไต้เอง

พนักงานอยากเลอก 

ที่นั่งไนการปางาน

ไนวันทยุคไม่ม 
พนักงานที่มประสทธ 

ภาพเพยงพอ

พนักงานมัขคว่ากัค 
ไนการปางาน

พนักงานควรคั้งไจไนการปางานไฟ้มประสิทธํภาพ 
มความเคืมไจไต้บริการนละไต้บริการอย่างเป็นกันเอง

พนักงานควรนสคงความกระคือริอลน 

ไนการปางานและเค็มไจไต้บริการ

พนักงานปางาน 

ช้ามาก

พนักงานไม่เค็มไจ พนักงานควรกระคือ

ไต้บริการ ริอลนไต้บริการ

V ____________________________________________________________ J

พนักงานควรไต้ 

บริการอย่างเป็น 

กันเองกับลกต้า

ควรวัคการอบรมพริอปาสึ๋อเพึ๋อไต้ข้อมูลที่ว่าเป็นและท้นสมัยแก่
( พนักงานเพ๋ึอประสํท®ภาพไนการไต้บริการแก่ลูกค้า

ปร้บปรุงเรึ๋องมารยาทของพนักงานทุก ๆ ต้านไม่ว่า 
จะเป็นการพคพริอท่าทาง 

รวมที่'งการไต้เกยรคืแก่ลูกค้าต้วย

วัคอบรมพนักงานไต้ 

ทราบข้อมลที่ 
ท้นสมัยอยู่เสมอ

อบรมพนักงานไต้ 
รัถืงอุปกรถไต้ริอเทค 

โนไลยไพม่ๆอยู่เสมอ

ควรTlกอบรม 
พนักงานที่เป็น 
พนักงานไพม่

V_____________________________________________________V________________________________________________

พนักงานควรไต้ข้อ 
มูลและปาแนะนา

พนักงานควร 

ไต้ข้อมูลท่ี 
ละเอยคนละข้คเจน

พนักงานช้ีแจง 

ไม่ข้คเจน 
คลมเคริอ

ปรับปรุงมารยาท 
พนักงาน

พนักงานควรยิ้ม 
แนมอยู่เสมอ

พนักงานพูคจา 
ไม่สุภาพ

พนักงานควร 
ยิ้มแย้ม

พนักงานไม่ไต้ 
เกยรคืลูกค้า

มารยาทพนักงาน 
ไนการไต้บริการควร 

ไต้สุภาพมากขน

รูปท่ี 6.11 แผนผัง Affinity Diagram ด้านการให้บริการของพนักงาน



เพมเบอร์««ต่อไค้ 

กบรกค้ามากขน

โทร««ต่อบ'ริษ้ฑยาก 
สายไม่ว่าง

ควรเพมคู่สายไค้โทร 
««ต่อบรัษ้ท 
ไค้สะ«วกขน

จั«ค้าคู่มอเพอการ 

«อบค้าทามที่มัก 
ถูกทามบ่อยๆ

พนักงานพู«จา 
ไม่สุภาพ

พนักงานควรโนั 

ข้อมลที่ข้«เจน

พนักงานไค้ข้อมลไม่ 

ช้«เจน

พนักงานควรไค้ 
ค่า«อบที่ข้«เจน 

ไม่สรางความคา« 
พวังไค้รกค้า

พนักงานควรไค้การ 

แค้ปัญพาบิ้องค้น 

ก่อน««ต่อค้านักงาน

เจ้าพนัาที่รับสายควร 

แนะนาการแค้ป็ฌพา 

เบองค้นไค้แก่รกค้า

เจ้าพนัาท่ีควรแนะนา 
ไค้รกค้า««ต่อ 

คนข์ที่ไกรบ้านรกค้า 
ไม่จ้าเป็นค้อง 
ค้านักงานใพญ่

ปรับปรุงรูปแบบไค้ 
ไข้งานง่ายขน

ระบบสอบทาม 
ค่าบรัการ 
ไข้ยุ่งยาก

ควรปรับปรุงระบบ 
โทรอั«โนม้ค

ไค้พนักงานทาม 
เบอร์««ต่อกร้บ 

และชึ๋อรกค้าก่อน 
พักสายเสมอ

ฟ้จารณาเพมพนักงานพรัอพัฒนาระบบ 
โทรค้พฑ์« อบรับไค้มประสฑธํภาพ

พัฒนาระบบ 
โทรศัพท์เมึ๋อร้บสาย 

แรวอย่าไค้สายพรุ«

พัฒนาระบบ 
โทรศัพท์เมึ๋อร้บสาย 
แสวอย่าไค้สายพรุ«

รอพนักงานนาน 
จนสาย««ค้อง 

««ต่อไพม่

- -  เพมพนักงานรับสาย

โทร««ต่อบรัษัทรอ 
นาน ไม่มผู้รับสาย

ควรเพมพนกงานรบ 
สายไค้มากขน

รูปที่ 6.12 แผนผัง Affinity Diagram ด้านการติดต่อทางโทรศัพท์
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ก ารแ ก ้ป ัญ ห าค ้าน อ ื่น ๆ เพ ื่อ ส ร ้า งค ว าม ป ระท ับ ใจ ให ้'แ ก ่ล ูก ค ้า

ควรพิจารณาการ 

สมนาคุณลูกค้าเก่า

ควรพิจารณาเริองการ๓ บนระอัตรา ,
ค่าบริการเร่ริมค้บรกคา h

ควรมีรายการส่ง 
เร่ริมการขาย 
นก่รกคาเก่า

ไม่ควรเก็บค่า 

บริการเร่ริม

บริการเร่ริมควร 
นจังให้ลูกค้าทราบ 

ก่อนเก็บเงิน1 JV

ควรให้มีการสะสม 

ยอดใช้โทรเพ่ีอ
แลกรางวัล

J

รูปที่ 6.13 แผนผัง Affinity Diagram ด้านอื่นๆ

6.6 แผนผังต ้น ไม ้ (Tree Diagrams)

แผนผังด้นไม้เป็นที่รู้จักในชื่อแผนผังระบบ (Systematic Diagrams) คือการประยุกต์ 
ว ิธ ีก ารท ี่แรก เร ิ่ม พ ัฒ น าข ึ้น ส ำห ร ับ ก ารว ิเค ราะห ์ห น ้าท ี่งาน ใน ว ิศ วก รรม ค ุณ ค ่า (Value 
Engineering) แผนผังด้นไม้นี้ใช้ในการผลักด้นกลยุทธ์ที่ด ีเยี่ยมที่ส ุดอย่างเป็นระบบ เพ ื่อให ้
สำเร็จด้งดามวัตถุประสงค์

ด้งนั้นจะเห็นได้ว่าเมื่อได้จัดทำแผนผังกลุ่มเชื่อมโยงในหัวข้อที่ 6.5 เสร็จสิ้นแล้วย่อมที่ 
จะทำให้เห็นปัญหาที่ช ัดเจนขึ้น ทำให้สามารถจัดทำแผนผังด้นไมได้ด้งรูปที่ 6.14

สำหรับขั้นตอนในการประเมินโครงการนั้นได้พิจารณาถึง 2 ตัวแปรหลักๆคือ

1. ประสิทธิภาพ คือความสามารถที่จะสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้าได้ดีเพ ียงใด ผู้ 
วิจ ัยได้แบ่งออกเป็น 2 ระดับคือ ดีมาก และ ดี เพราะว่าแต่ละโครงการที่ได้สร้างสรรค์มามีจุด 
มุ่งหมายที่สร้างความพึงพอใจให้ลูกค้าเป็นจุดมุ่งหมายอยู่แล้ว

2. ความเป ็นไปได ้ คือความยากง่ายในการที่จะนำโครงการนั้นไปประยุกดีใช้ในหน่วย 
งานจริง ซึ่งแบ่งออกได้เป ็น 3 ระดับคือ ทำได ้ 1 ทำได้ยาก และเป็นไปไม่ได้

โดยทั้ง 2 ตัวแปรได้ใช้สัญลักษณ์แทนและใช้คะแนน 1-6 เป็นตัวสรุป ซึ่งวิธีการคิด
คะแนนและความหมายของสัญลักษณ์แสดงอยู่ในรูปที่ 6.15
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รูปที่ 6.14 แผนผังต้นไม้สำหรับเรื่องการสร้างสรรค์งานบริการเพื่อให้ลูกค้าประทับใจ

รูปที่ 6.15 การประเมินโครงการและสัญลักษณ์ที่ใช้

จากรูปที่ 6.15 จะเห็นไต้ว่าเราสามารถเขียนโอกาสที่จะเกิดขึ้นเมื่อนำตัวแปรทั้งสองมาสัมพันธ์ 
กันไต้ทั้งหมด 6 ทางด้วยกัน ซึ่งทางที่ดีที่สุดคือประสิทธิภาพของโครงการ “ดีมาก" และความ 
เป ็นไปไต้ “ทำไต้" ผู้วิจัยจึงให้คะแนนในทางนี้เท่ากับ 6 ซึ่งเป็นคะแนนที่มากที่สุด ส่วนในทาง 
อื่นๆกิคิดคะแนนไต้ลดหลั่นกันลงไป



ซึ่งจะไดใช้สำหรับช่องรายการ (Column) สุดท้ายของแผนผังต้นไม้นั้นจะเป็นการประเมินผลว่าโครงการเหล่านั้นมี Attractive Quality หรือไม่ 
สัญลักษณ ์ ’’รอยยิ้ม” เป็นการแสดงว่าโครงการนั้นมี Attractive Quality

ปรับปรุง 
สำนักงาน

ปรับปรุงต้าน 

สถานท่ีสำนัก 

งานใต้ลุกค้า 

ประทับใจ

ปรับปรุง 

สำนัก 

งานสาขา

ปร้บปรุงจัดวางพนที่และ 

บรรยากาศที่เทมาะสม

เฟ้มสำนัก 
งานบรืการ

เวลาเปิด-ปิดค่าเนํนการ 

ที่เทมาะสม

เฟ้มประสิฑธํภาพ 

ของอุปกรณ์

ใท้บรืการสกต้า 

ไต้ทุกเรื่อง

รัศมีการบรืการไม่ 

ควรกว่างมากนัก

จัดบรรยากาศใต้สบาย

— จัดพนที่ไม่ใต้คูแคบ

เพมสึ๋งสำนวยความสะดวก 

และสึ๋อบันเค่งค่างๆ

—  เค ่มอปรณ ์สำนวบควาฆแะทวกฟ างๆ

เพมสึ๋อบันเค่งค่างๆ

-C

เวสาเปิด-ปิด ค่าเนํนการ

ระบบคอมพวเดอรั

เครื่องฟ้มพํใบเสร ํจ

จัดดั้งสำนักงานนท่งใทม่

จัดรถต้บรืการนอกสถานที่

การประเมิน

โครงงาน ท ีได ้รท ้า งศ T5ด ้

£
ร(ท

%รัว

?
%
3
1

คะ
แน

น

At
tra

ct
ive

จัดค่าแผนควบคุมธุณทภูมิและแสงสว่างใต้อยู่ในภาวะสบาย ★ V 2 ©

จัดที่จอดรถและมอเดอรัพค่ใต้เพยงพอกับความต้องการ
☆ ๐ 3

จัดค่าป็ายแสดงค่าแทนังที่ดั้งของทน่วยงาน. สถานท่ีใต้จัดเจน ☆ ▲ 5
ขยายพนที่ ★ O 4
เพมเค้าอ ★ ๐ 4

จัดที่ฝากวางทมวกกันน์อคสำทรับผู้ขีมอเดอรไซค ☆ ▲ 5 ©

จัดบรืการขนม-เครื่องดมเรกๆนัอยๆบรืการลุกค้าฟรื ★ ▲ 6 ©

พัดเนาช้อมลในระบบ Touch Screen ใต้ทันสบัย ☆ ▲ 5
เพมนํดยสาร. ทนัง่สํอฟ้มพัใต้'ทลากทลาย ★ ▲ 6 ©

ขยายเวลาในการใต้บรืการ ★ ▲ 6 (3)
จัดแผนดแลและปารุงรักษาระบบคอมฟ้วเดอร์ทลัก ☆ O 3

จัคซึ่อเครื่องฟ้มพ์ที่มีประสิทธภาพมากขน ☆ ๐ 3
ปรบปรุงระบบการค่างานใต้สามารถรับเรื่องลุกต้าใต้ทุกเรื่อง ☆ V 1 ©

จัดดั้งสำนักงานแท่งใทม่โดยใช้ดืกที่ด้ัง Cell Site ★ V 2 ©

จัดค่ารทต้เที่อบรืการลุกต้านอกสถานที่ ★ ▲ 6 I

ร ูปท ี่ 6.16 แผน ผ ังต ้น ไม ้สำห ร ับ เร ื่อ งการปร ับปร ุงต ้าน สถาน ท ี่ให ้ล ูกค ้าประท ับใจ
CO
- s i



การประเรน

ปรับป•นค้าน 

กา'ฝาระค้า 

บรัการ'ให้ถูกค้า 

ประทับใจ

ปรับปรุงวิธ

—  ให้รวกเวิวใชํเวอาห้อยทีพค —

— รอนานห้อยทีอุค

—  อรัาง ความสะดวกสบาย

— Process Time ห้อยทีอุก

—  ปรับปรุงวิธให้ง่าย

ปรับปรุง 

ชำระวิธ์อึ๋นๆ

-C
ไม่ทัองใ*?Iว*ทนาน

— รับบัตรเกรคํค

— อรัเงความเร่ือมนให้นก่ถูกต้า —I

อรางกวาม 

เข้ึอมนใน 

ระบบ Billing

—  ให้ข้อบ!เนก่Iกค้า

ปร้บปรุงเรื่องการ 

ส่งใบนรังค้าบวิการ

วิธชำระทางโทรศัพท์

วิธชำระทาง ATM

C
ประรกอัมพันธขอมูอ

แทัปัญทาโกยฟวงท์

| - เรอง๓ ขวกับารการชำระว»อนๆ

เรองเกยวทับการกํคก่าบวิการ

L การนทัปิญทาเรองค้าบวิการ

C
รัตส่งใบนรังคำบวิการให้ถูกต้อง

นรังให้ถูกค้าทราบก่อนศัค*ทย

โค '!งงาน ท ีไค ้!ท ำงสรรค ์

ร

«เท
«1
-ะว

**
?1 %
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c At
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ส่งเอริมให้ถูกค้าชำระค้าบวิการค้วยวิธอึ๋นๆ ★ ▲ 6 ©
ค้าใบเอวิจล่วงทห้าโกยแนบไปพรัอมทับใบแรังทน ★ ๐ 4 ©

ออกนบบรปนบบ่ใบแทิจ่ใทม่ ให้»คการฟ้มท์องเชํน ทีอยู่บวิบัฑเปินคน ☆ ๐ 3
รักแผนคน«นอะปารุงรักพาระบบกอมพวเตอธ์ทอัก ☆ ๐ 3

ส่งเอริมให้ถูกค้าชำระในส่วนเงนทอนไว้เป็น Credit ในเค้อนทักไป ★A 6
ส่งเ!ทิมให้ถูกค้ามส่วน*h  มในการบวิการเชํนค้าใบนรังค้าบวิการมาค้วย ☆ O 3

รักค้าวิธ์การชำระค้าบวิการนบบ Drive-Thru ★V 2 (ร)
อก■ช้ันคอนในวิธให้ง่ายข้ึน ☆ V 1 ( w y

อกขนคอนในวิธให้ง่ายขน ☆ V 1 ©
พักเนาน»ะอคเวอาในการค้กค่อระทว่างบวิษ้ททับธนาการ ☆V 1
รับบัครเกรค้คในการชำระค้าบวิการให้ท»ากทอายชนํก ★A 6 ©

เพมการประรกอัมพันธ์?เงกวามอะกวกในการเออกใชํวิธการอนๆ ☆A 5
วิบนทัป็ญทาให้ถูกค้าทันฑทัาเก่กการรกพอากเมึ๋อใชํวิธ์การอึ๋นๆ ★ ๐ 4 ©

นนะค้าถูกค้าทราบกงกวามอะกวกทีจะไค้รับ ☆A 5
ขึ้นจงถงทอักเกณฑ์แอะวิธ์การกกค้าบริการทีถูกต้องโกยอะเอยก ☆A 5

แก่ไขเรื่องป็ญทาค้าบวิการให้ถูกค้าโกยทันท่วงทํ ★ o 4 ©
ตรวจออบทีรักส่งใบแจงค้าบวิการทับถูกค้า ☆ o 3

กํกตั้งระบบอกโนม้กนรังให้ถูกค้าทราบก่อนทักอาย ★ ๐ 4 ©

ร ูปท ี่ 6.17 แผ น ผ ังต ้น ไม ้สำห ร ับ เร ื่อ งการปร ับปร ุงด ้าน การช ำระค ่าบ ร ิการให ้ล ูกค ้าป ระท ับ ใจ 0ว
0ว



ปรับปรุงริธิ 

กา•นป»ขน 

นปรงรัญญา

ปรับปรุงคาน 

การเปรยนนปรง 

รัญญาไค้รกค้า 

ประฑ้บไจ

ปรับปรุงริธิ 
อ๋ึนๆไนการ 
เปรขนแปรง 

(Try ญา

Th ยเหรอ 

ร กค้า

—  ปรับปรุงริธิไค้ง่ายขน

รคเวราไค้ค้อยรง —

—  รอนานค้อยที่รุค

— Process Time ค้อยที่รุค

—  ปรับปรุงวธิการไค้ค่าเรื่องอึ๋นพรัอมไค้ด้วย

— ปร้บปรุงวธิไค้ง่ายขั้น

รคเวราไค้ค้อนรง K -
— นนะค้ารกค้า(ไงวธิอึ๋นๆ

ไค้อธิบายปัญหาไค้ง่ายขั้น

คอขนนะค้า

คํคค่อทางไปรษ(นิยไค้

คํค*เอราขาม่อยไค้

คอบ,ททรื่องรกค้าไค้เรัวที่รุค

รรัางควาบมนไจ

ร่งแทิมการไธิริธิอึ๋นๆ

จ้คระบบปิองกันภารจฺนไค้มประริทธิภาพ

รคควาบเครัยค

การประเป็น

โคใ งงาน ท ีได ้(ท ้า ง  s m f l

X
£
I
■5

Î
1

%ะ*
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รคข้ันคอนที่ไม่จ้าเป็นออก ☆ O 3 ( v x )

ร่งเรรับ'ไค้รกค้าคํคค่อค้วยริธิอนๆ ☆ ▲ 5 ( น )

เพิ่มไเองบริการพรัอมเจ้าหค้าที่ไค้เพยงพอ ★ O 4
แยกงานไนร่วนที่ไม่จ้าเป็นค้องรอออกไปไจ้อืกร่วนหนึ๋ง ☆ ๐ 3

ร่งแทิมไค้รกค้ามร่วน,!วมไนการบรการ๗นกรอกเอกรารหรัอค้าเอก«ทรบาครบ ★ ▲ 6
จ้คแผนคูแรแระง า รุงรักษาระบบคอมฟ้วเคอรัหรักไค่ป็ประริทธิภาพ ☆ O 3

จ้ครปแบบการไค้บริการไค้รามารทธิาระค่าบริการไค้พรัอมกันไค้ ★ ๐ 4 ( ü )

จัคค่ารปแบบเอกr เรไค้ง่ายแระพามารถค่าเนินการทางไปรษณยไค้ ★ ▲ 6 ( c j y

วางนผนน»ะจ้คค่าไค้รัาน WoridMedia รารทรามารทรับเร่ืองไค้ ★ O 4 ( v x )

จ้คแผนกรับเรื่องรกค้าทางไปรษ(นิยโคยเฉพาะ ☆ ๐ 3
คอบกรับเที่อไค้รับเรื่องจากรกค้าแระค่าเนินการฑันท่ ★ ๐ 4

จ้คค่าเอกรทรการแค่ไขแจกรกค้านระไม่จ้าเป็นค้องคํคแพคมป็ ★ ▲ 6 &
จัคค่านนนภาพหรัอคู่รอเพี่อรเวยรกค้า1ไนการอริบาย ☆ 5

เพิ่มเจ้าหค้าที่ 1 ท่านกอยแนะค้า»กค้าเที่อรกค้าป็ความรงรัย ★ A 6 ©
คิคขั้งระบบไ]องกันการจุนไค้มประริทธิภาพ ★ O 4

จัคพอค่างๆนระมารยาฑการไค้บริการเพิ่อรคความเครัยคของรกค้า ★ A 6 ©

ร ูปท ี่ 6.18 แผน ผ ังต ้น ไม ้สำห ร ับ เร ื่อ งการปร ับปร ุงด ้าน เปล ี่ยน แปลงส ัญ ญ าให ้ล ูก ค ้าป ระท ับ ใจ
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กา'!ประเมิน

ปรับปรุงต้าน 
อ๋ึนๆใทัรุกค้า 

ป'!ะทับใจ

— ศิตตามเอาใจใส่สกค้าเสมอ

ร่วมเทศการต่างๆ

—  จัตงานสมนาค ุณ เป ็นระยะๆ

—  กา!สตค่าบริการเสริม

—  กา!ยกเล็กค่าบ!กา!เร่!ม

—  คิศตามเอาใจใร่สกต้าเรมอ

flib u -h eในib o m fim i» าง ๆ

ร่า๗ วยเทล็อรังคม

โครงงานที่ได้สร้างสรรค์

*C
M
1
P

จ่รุ้วิ
3
PC

1a»ÔÉ At
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ใทัสีท»รุกค้าช๎นศิใต้ส่วนสตพีเศษเป็นต้น ☆ ▲ 5 ©
ใทัสกค้าโท!ฟรีเมึ๋อกงวันเกิตเป็นต้น ★ V 2 ©

โทัรุกค้าโท!ส่งความรุ»โนวันปีใทม่ไต้ฟรีเป็นต้น ★ ▲ 6 ©

จัตค่าโค!งกา!รมนาคุณรุกค้าเป็น!ะยะๆ ☆ ▲ 5
รคค่าบรํการเสรม ★ O 4

สตค่าบ!กา!เสรีมเมึ๋อรุกค้าไซ้เป็น package ★ ๐ 4
เสนอเรองวิเคทะหผสศิ-ผสเสียเมอยกเล็กค่าบริกา!เสริมเสนอบริษัท ★ ▲ 6

ออกเยึ๋ยมกสุ่มรุกค้าชั๊นต็ทีเป็นบริษัทท่ึใซ้บริการมากเป็นพีเศษ ☆ ▲ 5 ( พ )

จัตส่งการีตอวยพ'!วันเกิตใทัรุกค้า ★ ▲ 6 ©

จัตโค!งกา!ร่วม!ณ!งค้ตามเทศกาส ๗นร่วมเศรษฐกิจพอเพียงเป็นต้น ☆ ▲ 5 ©

จัตโค!งกา!คนค่า'ไ-!พู่สังคม'ใน!ปนบบต่างๆ ☆ ▲ 5 ©

ร ูปท ี่ 6.19 แผ น ผ ังต ้น ไม ้สำห ร ับ เร ื่อ งการป ร ับ ป ร ุงด ้าน อ ื่น ๆให ้ล ูกค ้าป ระท ับ ใจ
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รัคพนักงานเพมใค่บริการในขัวง Peak Hour ★ ๐ 4 (ร)
รัคา}องบาการเพมพรัอมพนักงานประรัาใค่บรํการ ★ ๐ 4
รณรงคํใทัพนักงานค่าธุระค่วนค่วนอกเว»าค่างาน ☆ ▲ 5

คคค้ังจอแ«คงผ*»ภาวะการใค่บริการแก่พนักงานทราบ (real time) ★ A 6 ©
รัคค่าระบบ Intranet ใค่ขัอม»ท่ีจ่าเป็นแก่พนักงาน ★ A 6 ©

จัคค่าค่มิอเพึ๋อแทัป็ญคา"ค่าถามท่ีมิกถูกถามบ่อยๆ•แจกพนักงาน ☆ A 5
รัคพนักงานท่ี»ทมารททุคภาษาค่างประเท!ไใรัรองรับ ☆ A 5 ©

ใค่ค่านาจในการคิค»นใจเร่ืองค่างๆแก่พนักงานผํใค่บริการ ☆ V 1
รัคประชุมแค่»ะเค่อนเท่ีอนกใขป็ญคา ☆ O 3

รัคแบ่งคารางการค่างานใค่«ามารทบริการในรันคยุคใค่อย่างมิประ«ทธิภาพ ★ A 6
ใค่พนักงานใค่เ*อกท่ีน่ังอย่างร*ระ ☆ ๐ 3

รัคอบรมพนักงานอย่างค่อเน๋ึอง ☆ O 3
ค่าการทค«อบพนักงานใคปก่อนออกใค่บริการ ★ A 6
รัคอบรมพนักงานใทัมิความ*ภาพในการบริการ ★ O 4 ©

«รัางจํคค่านักพนักงานในการบริการค่วยความย้ิมแย้มแจ่มใ«อยู่เ*มอ ★ O 4 ©
รัคอบรมพนักงานใค่เค่ขรคํ{กค่าเ«มอ ★ O 4 ©

ใค่พนักงานแรังร}อก่อนใค่บริการทุก«ร่ืงคริอรัคค่าปิายร}อแ*คง ☆ A 5
รัคโครงการมอบผ*คอบแทนท่ีเคมาะ*มใค่พนักงาน ★ A 6

รัคน«คงผ*ความพงพอใจของ«กค่าใค่พนักงานทราบอยู่เ«มอ ★ A 6 ©

ร ูปท ี่ 6.20 แผน ผ ังต ้น ไม ้สำห ร ับ เร ื่องการปร ับปร ุงด ้าน พ น ักงาน ให ้ล ูกค ้าประท ับใจ
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—  เพมประเภทของข้อมูล
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จ้คห้าค่ป็อ"ริธนทัป็ญทาเบองต้นก่อนคุณจะมาส่านักงาน•แจกลูกต้า ★ 4 ©
ให้ข้อมูลต้านรายละเอยคของลูกคา ★ 6

ให้ข้อมูลต้านเทคโนโลย ☆ 5
ให้ข้อมูลต้านริธการดํคส่อทับทางบริษัท ★ 6

ให้ข้อมูลต้านบริการเสริมใทม่ ๆ ★ 6
ให้ข้อมูลต้านรายการส่งเสริมการขาย ★ 6

ให้ข้อมูลทัวไปของบริษัท ☆ 5
จ้คห้าเอกสารเพอประชาส้มทันธคํคทรอแจกให้ลูกต้าดามรำนสาขา ★ 6

ออกแบบรูปแบบใบแจ้งค่าบริการเพึ๋อเพํ่มส่วนประชาส้มทันธ์ ★ 4 ©
จ้คห้าวราสารรวมข่าวประรทส้มทันธนนบไปทับใบแจ้งค่าบริการ ★ 6

จ้คห้าระบบโทรทัพท์อ่คโนม้คเพึ๋อการให้ข้อมูล ★ 6
จ้คห้าระบบข้อมูล INTRANET เพึ๋อให้ข้อมูลแก่พนักงาน ★ 6 ©

ให้พนักงานโทรฅํคค่อทับลูกต้าเพ๋ึอแนะห้าโคยครง ★ 6 I
จ้คห้าข้อมูลเพอเผยแพร่ผ่านทาง INTERNET ☆ 3

ร ูป ท ี่ 6.21 แผน ผ ังต ้นไม ้สำห ร ับ เร ื่องการปร ับปร ุงต ้านการให ้ข ้อม ูลให ้ล ูกค ้าประท ับใจ
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จัอเหมงานวนอู่รายให้หอเหยง ★ O 4 ©
จัดท์าอู่ป็อนนะนัารกค้าถงว้ธการไค้ระบบออโนม้ค้ ☆ 5

จัอท์าระบบฝากค ้อ มูรของรกค้าอ้อโนม้อ (message box) ☆ O 3
ค้อองระบบนยกทมายเรขโทรออกที่ง 2 ระบบค้อต่อหนักงานโอยอรง ★ ▲ 6 ( พ )

ปรับปรุงระบบโทรทัหท์ไม่ให้รายทรอ ★ V 2
จัอเหมเจัาทนัาที่หนักงานรับราย ★ 6 4

บรํการค้อมูรค้านอนๆที่รกค้าค้องการ๗น รัานอาทารบนถนน ก. เป็นค้น ☆▲ 5 ©
จัอหนักงานที่รามารทหอภาพาองกฤษไอ้ไว้รองรับ ☆A 5 ©

รอบถามเบอร์ค้อต่อกจับเหึ๋อการค้ออามอย่างต่อเนึ๋อง ★ O 4 ©
จัออบรมหนักงานให้มอวามรุภาหไนการบรํการ ★ O 4 ©

รรัางจํอสำนกหนักงานไนการบรํการค้วยอวามยิ้มแม้มนจ่มไรอยู่เรมอ ★ O 4 ©

รูปที่ 6.22 แผนผังต้นไม้สำหรับเรื่องการปรับปรุงด้านการติดต่อทางโทรศัพท์ให้ลูกค้าประทับใจ
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