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APPENDIX A

KEY FINDING FROM THE REVIEWS OF QUALITY STUDY IN THAILAND

Appendix A shows the review of literatures between 1990 and 2007 in the 

‘Proquest Direct Database’by using keyword “Quality management and Thai”. There 

were nine publications on Quality Management that related to the case of Thailand.

Paper Name Author year Key finding

Proliferation of Total Quality 
Management in Thailand

Reis, D. and Pati, 2007 This paper provideed general background of 
TQM in Thailand. เท addition, the contribution 
from this paper also reveal critical factors in 
QM implementation, which are top 
management leadership, role of quality 
department, training, product/service design, 
supplier quality, data reporting and employee 
relations.

Technology usage, Quality 
management system and 
service quality in Thailand

Sivabrovornvatana 2005 The contribution of this paper indicate factors 
by five servqual dimensions, which are 
reliability, responsiveness, assurance, 
emphaty, tangibility. In-depth interview were 
conducted in Thai hospital.

Quality dimensions in 
international tertiary education: 
A Thai prospective s tu d e n t 's  

perspective

Srikatanyu 2005 Service quality dimension using servqual and 
applied to tertiary education and using 
q u e s t ie o n n a ire  with 182 sample size.

A comparative study of 
implementation of 
manufacturing in Thai and 
india automotive 
manufacturing companies.

Laosirihongthong 2005 This paper used the empirical survey with 68 
and 54 automotive companies in India and 
Thailand. The result showed that 
conformance quality and manufacturing 
efficiency are the most important order 
winning criteria.

Competitive manufacturing 
strategy: An application of 
quality management practices 
to advance manufacturing 
technology implementation.

Laosirihongthong 2004 The analysis of survey data of 149 companies 
revealed 5 quality management practices, 
which are customer focus, leadership, 
employee involvement, contineous 
improvement and system vendor relationship.

The development of total 
quality management in Thai

Tannock 2002 The paper showed TQM in Thai SMEs. Most 
of them aware of ISQ9000 series because it
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Paper Name Author year Key finding

manufacturing SME: A case 
study approach

significant to the export market penetration. 
This paper suggested additional factors for 
Thai SME, which are management awareness 
and knowledge, effective information system 
and quality management material (in Thai 
language).

Team a n d  T Q M : A  c o m p a r is o n  

between Australia and 
Thailand

Y u k o n g d i พ. 2001 This paper c o n d u c te d  a  survey o f  A u s tra lia n  

and Thai in TQM implemented organizations. 
The result showed the important of employee 
participation in QM program.

The Thai foundation quality 
system standard

Tannock J. 2000 The contribution of this paper was to conduct 
the quality system standard toward IS09000 
series without unnecesscary complexity and 
cost. The paper highlight the factors of QM 
implementation, which are employee 
participation, Thai culture (Kreng chai), which 
is maintain harmonious relationship.

The progress of quality 
management in Thailand

Krasachol 1998 This paper conducted a survey with 1200 
questionnaire to Thai firms. The result showed 
why they decided to implement ISQ9000.
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APPENDIX B

RESULT OF KEY SUCCESS FACTORS IN QUALITY MANAGEMENT 

IMPLEMENTATION REVIEWS

KSFs Sub KSFs Author Key Finding

Employee 

Participation & 

Resource 

management

Sufficient Resource Milis and 

Mercken, 2002; 

M aruchecketal., 

1990; Maylor, 2001; 

Clarke, 1999

Insufficient resource and 

manpowers lead to the failure of 

QM implementation. This paper 

also suggests the project metrix, 

which outperformed the 

balanced matrix in meeting 

schedule, and outperformed the 

project team in controlling cost.

Employee

participation

Yukongdi พ ., 2001 Employee participation is critical 

element require for the succesfui 

implementation of QM program. 

A survey for Ernst & Young 

(1991) showed that without 

employee participation, the QM 

project are likely to fail.

No. of Project 

Implemented at one 

time

Maylor, 2001; 

Garvin, 1993; 

Clarke, 1999

If the organization adopts the 

QM initiatives exceed the 

adoption capability, can lead to 

the implementation failure.

Full Time Basis in 

implementation of 

project manager

Pellegrinelli and 

Bowman, 1994

This paper also indicate the 

overload problem and point out 

the full time basis as the key 

success factor of QM 

implementation

Clear role of QM 

when manage 

various QM at one

Krishnan et a t ,1993 Hiiight the important of the team 

dynamics and the successful of
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KSFs Sub KSFs Author Key Finding

time project implementation.

Effectiveness of Joint 

Implementation and 

Over load

Cua et ai., 2001; 

Clarke, 1999

This paper studied the 

relationships between 

implementation of TOM, JIT, and 

TPM and manufacturing 

performance

Human

Development & 

Special 

Knowledge

Project Management 

skill especially in 

Committed to project 

scope

Clarke, 1999 A practical use of key success 

factors to improve the 

effectiveness of project 

management mainly contain 5 

factors, which are reporting 

tools, overload, cultural, 

motivation

Key implementation 

tasks and milestones 

are sufficiently 

defined

Hartman and 

Ashrafi, 2002; 

Clarke, 1999.

Commitment to project 

timeframe can ensure the CM 

project completion. Milestone is 

the critical factors for PM to 

ensure the deliverable and 

success.

Experience with 

similar projects

Mills and Mercken, 

2002

This paper emphasize the 

implementation of ICT project, 

however, there is a good point in 

the experience issue.

Training in Project 

Management

(Pellegrinelli and 

Bowman, 1994; 

Milis and Mercken,

2002; Hartman and 

Ashrafi, 2002;

Implementation strategy through 

Project. This article sets out the 

underlying causes of poor 

performance in implementing
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KSFs Sub KSFs Author Key Finding

Maylor, 2001; 

Clarke, 1999).

strategies, and outlines how an 

organization, by adopting a 

project and programme oriented 

approach with its associated 

management framework, can 

ensure much greater success.

Special knowledge in El-Sabaa, 2001; Knowledge background is the

the use of analysis Clarke key success. Some organization

tools and techniques and Garside, 1997 established the learning 

mechanism to provide special 

knowledge QM participation to 

ensure the implementation 

success.

Organizational Cultural Resistant to RA Jones, NL The impact of organization

Characteristic change Jimmieson, A 

Griffiths 2005

culture

Organizational Policy El-Sabaa, 2001 The complication of 

organizational policy can lead to 

the difficulty of QM 

implementation.

Positive Attitude Mills and Mercken, 

2002

Organization with positive 

attitude will reduce the time 

consumption for changing 

culture and also reduce the 

problems during the 

implementation.

Coordination & Lack of Coordination 

from different

Safayeni, F. 1991 The lack of coordination is the 

main factors lead to the failure of
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KSFs Sub KSFs Author Key Finding

Communication department Clarke, 1999 QM implementation

Communication El-Sabaa, 2001; 

Clarke, 1999; Milis 

and Mercken, 2002

Communication involves several 

dimensions, such as written and 

oral, internal. เท QM project, 

communication can make it 

simple or so complicated.

Cross functional 

participation in 

Quality project

Saraph J.v. et al. 

1988

This paper is written about key 

success factor of quality in 

business.

Management 

Support & 

Alignment

Decision Making 

Process

Pinto, 2000 The effective decision making 

change shorten time consuming 

in the QM project.

Effectiveness of 

Steering Committee

Pellegrinelli and 

Bowman, 1994; 

Umbie eta!., 2003; 

Clarke and 

Garside, 1997

To manage QM project 

effectively, steering committee 

played the important role in 

decision making and top down 

action.

Strong management 

support

Saraph J.v. etal. The case study show key 

success factors in QM 

management. The data 

collection from 20 companies.

Management

Awareness

Tannock J., 2002 Full management commitment 

lead to success in QM 

implementation.

Motivation System Personal reward 

system

Marucheck et al., 

1990

Ann Marucheck, 

Ronald Pannesi 

and Carl Anderson

To encourage individual project 

participants to generate value to 

projects
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KSFs Sub KSFs Author Key Finding

1988

Clear career path 

after project 

completion

El-Sabaa, 2001 The empirical study shows that 

the commitment of professional 

in the organization and the 

important of career path for the 

successful project.

Motivation Milis and Mercken, 

2002; Clarke, 1999

Motivation is an important 

mechanism to encourage 

working team to achive project 

goal. The authors also create a 

framework based on qualitative 

data analysis to structure this list 

of factors. Within this framework, 

they distinguish between four 

major categories of factors.

Performance 

Measurement & 

System

Performance

Measurement

Cooke-Davies, 

2002; Hartman and 

Ashrafi,

2002; Clarke, 1999

Cooke focused on two 

dimensions, which are time 

measurement and cost 

measure. This paper highlight 

that performance measure 

provides a signal for project 

manager to take action.

Information systems Al-Ghamdi, 1998; 

Clarke, 1999

Ineffective information system 

affect the QM implementation 

especially in the over loaded 

situation. เท addition, information 

system lead to effective decision 

making and performance 

measurement.

Financial Support Financial Support Grundy, 1998 The implementation cannot 

achieve can came from the over



KSFs Sub KSFs Author Key Finding

budget problems. เท addition, 

the financial support from 

management is a crucial issue.
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APPENDIX c
IDEA GENERATION TECHNIQUE

Method Characteristic Objective

Abstraction

(progressive abstraction)

Make problem or situation more 

abstract.

Insights into new 

solution9

Adaptation Modifying or partial transformation of 

an existing 

product for different 

conditions

Reliable solution for 

new conditions

Aggregation Combination of product 

characteristics into a single 

product or of functions of a 

number of products into one 

product

New properties, 

simplified structure

Analysis of properties 

(attribute listing)

Thorough analysis of every 

property of the product

Improvement of an 

existing product

Application Application of an existing 

product for new functions

Application of a 

proven product to 

new areas of use

Attribute-based 

discriminate analysis 

(PREFMAP)

Market segments developed 

on basis of brand preferences, 

geometric representation 

developed by discriminate analysis 

from brand’s effective attributes. 

Then mapped and analyzed.

Market structure 

generated and 

searched for new 

product opportunities

Brainstorming Collect ideas in freewheeling 

discussion without criticism

Find many new ideas

Combinations with 

interaction

Combining of a product or of 

properties to obtain new and 

more complicated effects

Derive new solutmns 

from existing 

products



211

Method Characteristic Objective

Critical path Graphic representation of 

network activities and their duration

Create an overview 

of the sequence and 

timing and find the 

critical path to 

identify opportunities

Source: Hubka, v.,(1983),
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APPENDIX อ

DESIGN FOR COMPANY ESTABLISHMENT

COMPANY NAME: SQM-ME CO., LTD 

General Company Description 

V ision S ta tem en t:

“Our vision is to be the leader of service quality measuring system in Asia by delivering 

the business solution in all platforms."

M iss io n  s ta te m e n t:

“We strive to develop a superior service quality measurement system for our users 

through cloud computing technology, innovation, leadership and partnerships." SQM- 

ME delivers development measurement solutions that solve complex service 

environment. The SQM-ME’s products increase productivity, reduce risk and ensure 

success through improved service quality measurement.

Company Logo:

S Q M - M E *

Website: www.sqm-me.com

C o p n jil ร mit SQAI-1Œ .น! RijhliRtKnKl

http://www.sqm-me.com
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APPENDIX E

PROFIT AND LOSS STATEMENT
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ATTACHMENT G 

EXPERT PANALIST LETTER

วันที่ 1 ก ุมภาพ ันธ์ 2553

เร่ือง ขอความอนุเคราะห์เข ้าร่วมตอบแบบสอบถาม จำนวน 3 รอบ ตามวิธ ีเดลไฟล์ เพื่อเก็บ

ข ้อม ูลการศ ึกษาวิจ ัยปริญญาเอก

เรียน ท่านผู้เช ี่ยวชาญ ( exper t  PANALIST)

ด้วยกระผม นายธีระพล ถนอมตักดึ๋ย ุทธ น ักศ ึกษาปริญญาเอก หลักสูตรธุรกิจเทคโนโลยี 

และการจัดการนวัตกรรม บ ัณ ฑ ิตว ิทยาล ัย  จ ุฬาลงกรณ ์มหาว ิทยาล ัย  กำล ังทำว ิทยาน ิพนธ ์เร ื่อง 

“ ระบบนวัตกรรมการวัดคุณภาพการให้บริการของธุรกิจสือสารของประเทศไทย” โดยมี ดร. ณัฐ 

ชา ทวีแลงสกุลไทย เป ็นอาจารย์ท ี่ปรึกษา การศึกษาครั้งน ี้ม ีว ัตถ ุประสงค ์เพ ื่อศ ึกษาป ัจจ ัยท ี่ส ่งผล 

ต ่อค ุณภาพการให ้บริการของศ ูนย ์ไห ้บร ิการโทรลัพท ์ม ือถ ือ ซ ึ่งจะเป ็นประโยชน ์ต ่อผ ู้บร ิหารและ 

พ ัฒนาองค์การ เพื่อนำไปใชในการพัฒนาองค์การไปส่องค์การนวัตกรรม และยังเป ็นประโยชน์ต ่อ 

นักวิชาการและนักวิจัยที่จะนำไปใซในการศึกษาวิจัยต่อไปในอนาคต

ท ั้งน ี้เน ึ่อ งจากท ่าน เป ็น ผ ู้ทรงค ุณ ว ุฒ ิ และ ม ูความ เช ี่ยวชาญ เกณ ฑ ์ของงาน ว ิจ ัยท ี่ได ้ 

กำหนดไว้ จ ึงเป ็นหนึ่งในกลุ่มตัวอย่างของงานวิจ ัยชิ้นนี้ งานวิจัยชิ้นนี้เก ็บรวบรวมข้อมูลโดยการส่ง 

แบบสอบถาม รวมทั้งสิน 3 ครั้ง และขอความกรุณาท่านตอบทั้ง 3 ครั้ง เพ ื่อสอบถามเก ี่ยวก ับการ

วัดคุณภาพการให้บริการ
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1. ตารางการล่งแบบสอบถาม

1-10 มีนาคม 2010 แบบสอบถามรอบที่ 1

20-30 มีนาคม 2010 แบบสอบถามรอบที่ 2

10 เมษายน 2010 แบบสอบถามรอบที่ 3

2. กลุ่มผู้เชี่ยวชาญเฉพาะด้าน รวมทั้งส ิ้น 46 ท่าน แบ่งออกเป็น

a. ผู้เชี่ยวชาญด้านวิชาการ

b. ที่ปรึกษาด้านบริการ

C. พนักงานในศูนย์บริการที่ม ีประสบการณ์มากกว่า 5 ปี
d. ผู้บริหารที่ร ับผิดชอบศูนย์บริการลูกค้า

e. ผู้เชี่ยวชาญด้านการจัดการคุณภาพและนวัตกรรม

จึงเร ียนมาเพ ื่อโปรดอน ุเคราะห ์ให ้เข ้าโครงการด ้งกล่าวน ี้ เพ ื่อเก ็บรวบรวมข้อม ูลสำหรับ 

การว ิจ ัยคร ั้งน ี้ ท ั้งน ี้ห ากท ่าน ต ้องการข ้อม ูล เพ ิ่ม เด ิมกร ุณ าต ิดต ่อกระผมใด ้ท ี่ห มาย เลข  083- 

8034445, หรือ E-mail: teerapon.ta@gmail.com

ขอแสดงความนับถือ

นายธระพล ทนอมส ักด ึ๋ย ุทธ 

น ิส ิต l i ร ิญ ญ าเอก

หล ักส ูตร ธ ุรก ิจเทคโนโลยีและการจ ัดการนวัตกรรม

จ ุฬ าลงกรณ ์มหาว ิทยาล ัย

mailto:teerapon.ta@gmail.com
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APPENDIX H 

DELPHI PROPOSAL

CHULALONGKORN UNIVERSITY
TTCHNOPRFNTURSHT* ANC ^NOVATION: VIA\AG TM FVT PROGRAM

ก า ร า ฅ ฅ ณ !!เพ บ ูร r e  %

ศ ูน ย ํบ ร ิก า ร ล ูก ๓  เ ท ัร ศ ัฟ โ ฆ อ ถ ือ

ก า ร ศ ึก ษ า ด ้ว ย ว ิธ ีเ ด ล ไ ฟ ล ์ ( แ บ บ ส อ บ ถ า ม  3 ร อ บ )

S e r v ic e  Q u a l i t y  M e a s u r e m e n t  f o r  s e r v ic e  s h o p  in  m o b i le

in d u s t r y

ง า น ว ิจ ัย น ี้เป ็น ส ่ว น ห น ึ่ง ข อ ง ว ิท ย า น ิพ น ธ ์ร ะ ด ับ ป ร ิญ ญ า เอ ก  ห ล ัก ส ูต ร ธ ุร ก ิจ  

เท ค โ น โ ล ย ี แ ล ะ  ก า ร จ ัด ก า ร น ว ัต ก ร ร ม

จ ุฬ า ล ง ก ร ณ ์ม ห า ว ิท ย า ล ัย  

รอบท่ี 1 :1 -1 0  มึนาคม, 2010

(กร ุณาตอบกล ับแบบสอบถามภายในว ันท ี่ 10  มีนาคม 2 0 10)
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ก า ร ศ ึก ษ า ก า ร ว เ ด ค ุณ ภ า พ ก า ร ใ ห ้บ ร ิก า ร โ ด ย ว ิธ ีเ ด ล ไ ฟ ล ์

ว ิธ ีก า ร แ ล ะ ข ้อ แ น ะ น ำ ส ำ ห ร ับ ผ ู้เ ข ้า ร ่ว ม โ ค ร ง ก า ร

3. เก ี่ยวก ับงานว ิจ ัยน ี้

This Delphi research is part of the work of Ph.D. thesis of Teerapon Tanomsakyut in 

Technopreneurship and Innovation Management Program, Chulalongkorn University This study has 

been established under the inspection of Dr. Natcha Thawesaengskulthai as the advisor. The aim of 

this Delphi research is to address service quality measurement dimensions that were considered as 

the crucial part in the measurement model in face tp face service encounter (service shop) in 

Telecom industry. เท addition, the result of this study will be the foundation of new service quality 

measurement model.

4. About the Delphi Expert study

The Delphi study will involve a wide-ranging consensus-building exercise with a panel of experts 

including academics, consultants, practitioners and organisations providing opinion, information and 

experience for representing the core knowledge about measuring service quality across all areas 

covered by the programme. This study focused only on service shop (face to face service encounter) 

context.

Delphi is a robust research methodology with a substantial literature to support it. The Delphi 

approach involves identifying experts and obtaining their views anonymously. This provides 

qualitative and quantitative information on expert views. This Delphi study will involve three rounds of 

consultation with experts.

เท Round One experts will be sent a short list of open ended questions designed to gain their views 

about the key issues relevant to their area of expertise. The responses are analysed, summarised 

and then -  in Round Two - fed back anonymously to the group of experts for further comment. 

Using a rating scale, experts will be asked to rank their level of agreement with the issues identified
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in Round One. The results are synthesised again and cirçulated again -  in a third round - in order to 

identify areas of consensus among the experts.

5. About Your Contribution

Participation in this Delphi consultation will involve you giving US the benefit of your expertise by 

taking part in each of the Delphi consultation rounds. This will involve completing three 

questionnaires, sent to you over a period of about two month.

The questions in the first round will ask you to give US your views based on your knowledge and 

experience obtained through research, study, practice or personal experience in your particular 

area(s) of expertise. If you have relevant knowledge, we would like you to tell US about the state of 

academic evidence, but it is equally important that we are told about policy and practice based 

challenges and successes and what works in prevention and treatment to help victims, survivors or 

perpetrators, and non abusing partners/parents. Please answer the questions as fully as possible.

Please indicate by ticking the appropriate box(es) on page one o f th is questionnaire in which 

areas you have expertise.

If you have expertise in more than one, or possibly a ll o f these areas, we encourage you to 

answer as fully as possible all the questions with reference to all your areas of expertise. Please 

ensure you tick the relevant box at the top of the page for each set of questions so that it is clear to 

which group you are referring in each case.

Your answers can be as long as you want: the electronic boxes will expand to any length. If you are 

completing this questionnaire in paper copy, please continue on separate sheets and attach these to 

the questionnaire if necessary.

The success of the Delphi will be dependent upon the quality of answers people provide for this first 

round of the consultation. We would like you to support your answers with examples and evidence 

where relevant and possible.
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If you are unable to answer or would prefer not to answer certain questions in this questionnaire 

then please could you indicate your reasons by ticking the relevant item under each uncompleted 

question (eg ‘do not wish to answer’, ‘do not know the answer’, 'not applicable to my experience’). 

This will help us in our analysis of results and feeding back to participants in the next Delphi round.

Results

A final report on the Delphi findings will be produced. The report will be used to develop new service 

quality measurement model. เท particular, the findings will be used to develop the service quality 

measurement devices that effectively measure in the real business cases. The findings will also be 
published in relevant academic and practitioner journals. A summary of the findings will be sent to all 

Delphi participants at the end of the project.

A Unique Opportunity

This is a unique opportunity for you to directly influence the concept of new innovation system for 

improving service in mobile. Conversely, this is a unique opportunity for service industry in Thailand 

to benefit from your knowledge and expertise.

Please take this opportunity to feed into the Delphi Round One everything we need to know about 

your areas of expertise in order to ensure that the developed result of the Delphi study is 

comprehensive and definitive.

We thank you in advance for your commitment and willingness to contribute in this way. Subsequent 

consultations in Rounds two and three of the Delphi will be less time consuming and less 

demanding.

Further Information
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If you have any questions about the Delphi or need advice on  completing this questionnaire please 

contact the researcher by:

Teerapon Tanomsakyut : Tel: 0838034445

Email: teerapon.ta@gmail.com

mailto:teerapon.ta@gmail.com
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Appendix I

Round One Delphi Questions

Before you answer these questions, it is im portant that you read the accompanying Notes fo r 

Participants.

Your individual responses to the Delphi expert consultation will be confidential and used 

anonymously. However, we need you to put your name and contact details on your completed 

questionnaire so that we can contact you again to feed hack on the results in subsequent rounds of 

the Delphi.

Please Note: all inform ation circulated to  anyone other than yourself w ill be anonymised.

Name and Surname:

Company Name:

Contact Detail: Tel.

Email:
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Please indicate all areas of your expertise
[ ] Academic

[ ] Service Consultant

[ ] More than 5 years working experience in service shop

[ ] Quality management expert

[ ] Mobile Industry Expert

[ ] Others Please identify ( 1 ) ..............................

Please answer the questions as fully as possible. If you cannot answer, please identify the reason: 

PARTI:

1. When you have to rate your satisfaction on service quality in mobile service shop, what are 

the factors you consider before you give the overall score? (Please write all factors as many 

as you can, and provide some samples)

DO NOT WISH TO ANSWER [ ] DO NOT KNOW THE ANSWER [ ] NOT APPLICABLE TO MY EXPERIENCE [ ]
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2. What are the problems that you have been experienced in mobile service shop? And how it 

affect to service quality in your opinion?

DO NOT WISH TO ANSWER [ ] DO NOT KNOW THE ANSWER ( ] NOT APPLICABLE TO MY EXPERIENCE [ ]

3. Do you think what competencies of service delivery staffs (Human factor) are required for 

providing good service quality in mobile service shop?

DO NOT WISH TO ANSWER [ ] DO NOT KNOW THE ANSWER [ ] NOT APPLICABLE TO MY EXPERIENCE [ ]

4. Do you think what the obstacles/ limitations of providing good service quality are, please 

give the examples?
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DO NOT WISH TO ANSWER t ) DO NOT KNOW THE ANSWER [ ] NOT APPLICABLE TO MY EXPERIENCE [ ]

5. If you are an academic or practitioner, which theoretical models and service quality 

approaches can apply to measure service quality in mobile service shop? Please 

explain...............

DO NOT WISH TO ANSWER [ ] DO NOT KNOW THE ANSWER [ ] NOT APPLICABLE TO MY EXPERIENCE [ ]

6. During service delivery process, what service dimensions that affect the perceived service 

quality?

DO NOT WISH TO ANSWER [ ] DO NOT KNOW THE ANSWER [ ] NOT APPLICABLE TO MY EXPERIENCE [ ]
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7. What training and/or experience are required to provide effective service quality? What 

should this training involve and how should it be delivered?

DO NOT WISH TO ANSWER [ ] DO NOT KNOW THE ANSWER [ ] NOT APPLICABLE TO MY EXPERIENCE [ ]

8. Please describe the environment in the service shop that encourage customers and staff to 

establish good service quality

DO NOT WISH TO ANSWER [ ] DO NOT KNOW THE ANSWER [ ] NOT APPLICABLE TO MY EXPERIENCE [ ]

9. If we have to improve the service quality measurement systems that can be applicable in 

mobile service shop, what is your recommendation?

DO NOT WISH TO ANSWER [ ] DO NOT KNOW THE ANSWER [ ] NOT APPLICABLE TO MY EXPERIENCE [ ]
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10. What needs to be done to prevent service quality failure?

DO NOT WISH TO ANSWER [ ] DO NOT KNOW THE ANSWER [x ] NOT APPLICABLE TO MY EXPERIENCE [ ]

11. What recommendations would you like to make to develop policy and practice to improve 

outcomes for mobile service shop?

DO NOT WISH TO ANSWER [ ] DO NOT KNOW THE ANSWER [ ] NOT APPLICABLE TO MY EXPERIENCE [ ]

12. What innovation can be applied to mobile service shop? Please describe
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DO NOT WISH TO ANSWER [ ] DO NOT KNOW THE ANSWER [ ] NOT APPLICABLE TO MV EXPERIENCE [ ]

Please return this questionnaire to K. Teerpon Tanomsakyut at 

172 M. Tiptana Petchkasem 55 Bangkae Bangkok Thailand 

Or

Email: teerapon.ta@ gmail.com

Contact: 0838034445

mailto:teerapon.ta@gmail.com
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APPENDIX J 

RESPONDENCE FORM

วันที่ 24 ก ุมภาพ ันธ์ 2553

แ บ บ ต อบ ร ับ เข ้าร ่วม โค รงการศ ึก ษ าก ารว ัด ค ุณ ภ า^ก ารให ้บ ร ิก ารข องศ ูน ย ์บ ร ิก ารล ูกค ้า

โทรศ ัพ ท ์ม ือถ ือ

ที่ผาโครงการ วิธีการวิจัยโดยวิธีเดลไฟล์ เป็นส่วนหนึ่งของงานวิจัยปริญญาเอก ของ นายธีระพล ถนอมคักดี้ 

ยุทธ ในสาขาวิชา ธุรกิจเทคโนโลยี และ การจัดการนจัตกรรม ทั้งนี้ ที่ปรึกษาของโครงการนี้ คือ ดร. ณัฐชา 

ทวีแสงสกุลไทยการศึกษาด้วยวิธีเดลไฟล์ เป็นการสร้างทฤษฎี โดยการหาข้อสรุปของผู้เชี่ยวชาญ ในกลุ่ม 

ต่างๆ ทั้งในภาคการศึกษา ภาคธุรกิจ ที่ปรึกษา ผู้เชี่ยวชาญ และ ผู้มีประสบการณ์ตรง เพื่อนำความเห็น 

ข้อมูล และ ประสบการณ์ของผู้เชี่ยวชาญ มาสร้างเป็น โมเดลของการจัดคุณภาพการให้บริการของ

ศูนย์บริการลูกค้า ในธุรกิจผู้ให้บริการมือถือ ทั้งนี้การออกแบบการวิจัย จะมีทั้งหมด 3 รอบ โดยรอบที่ 1 เป็น 

คำถามปลายเปิด เพื่อให้ผู้เชี่ยวชาญ ไดให้ความรู้และข้อมูลให้มากท่ีสุด โดยข้อมูลที่ได้จากผู้เชี่ยวชาญ 

ทั้งหมด จะนำมาประมวลผล และ สรุปสิ่งที่ได้รับจากรอบท่ี 1 และ ทีมงานจะส่งผลการวิจัย พร้อมทั้งปรับ 

แบบสอบถาม ตามส่ิงท่ีได้รับ เพ่ือให้ผู้เช่ียวชาญได้1ข้เป็นข้อมูล ในรอบท่ี 2 และ รอบที่ 2 จะเป็นคำถามที่ 

เน้นการจัดลำดับความสำคัญ และ การจัดกลุ่มของตัวจัดและมุมมอง เพื่อให้ใด้[มเดลที่เป็นที่ยอมรับของ 

ผู้เชี่ยวชาญทั้งหมด สิ่งที่ได้รับจากรอบที่สอง จะนำมาประมวลผล และ สรุปเป็นโมเดล พร้อมรายละเอียด และ 

จะส่งกลับให้ผู้เชี่ยวชาญในรอบที่ 3 เพื่อให้ความเห็นในรอบสุดท้าย ถือเป็นข้อสรุปโมเดล ที่เป็นที่ยอมรับ

กำหนดการส่งแบบสอบถาม

1-10 มีนาคม 2010 แบบสอบถามรอบที่ 1

20-30 มีนาคม 2010 แบบสอบถามรอบที่ 2

10 เมษายน 2010 แบบสอบถามรอบที3่

หมายเหตุ ท่านที่เข้าร่วมโครงการต้องตอบแบบสอบถามทั้ง 3 รอบ



กรุณาระบุรายละเอียดของผู้เข้าร่วมโครงการดังต่อไปนี้

1. ซ ื่อ...........................................นามลกุล

หน ่วยงาน.............................................

ตำแหน่ง...............................................

เบอรตดต่อ............................................

อ ีเมลล็'...................................................

2. ซ ื่อ ...........................................นามลกุล

หน ่วยงาน.............................................

ตำแหน่ง...............................................

เบอรตดต่อ............................................

อ ีเมลล ์...................................................

3. ซ ื่อ ...........................................นามสกุล

หน ่วยงาน..............................................

ตำแหน่ง...............................................

เบอรตดต่อ............................................

อ ีเมลล ์..................................................

4. ซ ื่อ...........................................นามลกุล

หน ่วยงาน..............................................
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ตำแหน่ง.................................................................................................

เบอร์ตดต่อ.............................................................................................

อ ีเมลล ์........................................................... ......................................

5. ช ื่อ ...........................................นามสก ุล..................................................

หน ่วยงาน...............................................................................................

ตำแหน่ง.................................................................................................

เบอร์ตดต่อ.............................................................................................

อ ีเมลลิ'..................................................................................................

กร ุณาส ่งข ้อม ูลกล ับทางอ ีเมลล์ท ี teerapon.ta@gmail.com,

หรือโทรสอบถามข้อมูลเพิ่มเติมได้ที่ คุณธีระพล ถนอมูลักติย ุทธ ท ี่เบอร์ 0838034445

ทั้งน ี้ฃอขอบพระคุณท่านเป็นอย่างสูง

mailto:teerapon.ta@gmail.com
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APPENDIX K 

DELPHI ROUND TWO

D E L P H I R O U N D  T W O

Please Note: ail inform ation circulated to  anyone other than yourself w ill be anonymised.

ช ื่อ  น ามสก ุล :

ช ื่อบร ิษ ัท :

ต ิดต ่อ  Tel:

อ ีเมลล ์:

สรุปผลจากแบบสอบถามรอบแรก

จาก การสอ บ ถาม ผ ู้ท รงค ุณ ว ุฒ ิท ั้งส ิ้น  27 ท ่าน  เพ ื่อสร ุป เป ็น โม เดลใน การว ัดค ุณ ภาพ การให ้บร ิการของ 

ศ ูน ย ์บ ร ิก ารล ูกค ้าโทรศ ัพ ท ์ม ือถ ือ  ท ำให ้ส าม ารถจ ัดกล ุ่ม ต ัวว ัดออก เป ็น  Lead Indicator และ Lag Indicator ซ ึ่ง 

ในกล ุ่มของ Lag Indicator เป ็น ต ัวว ัดท ี่เก ิดข ึ้น จากกระบวน การให ้บร ิการโดยตรง ซ ึ่งใช ้ system Model ซ ึ่ง 

ป ระกอบ ด ้วย  Input Process Output โดย เร ิ่ม ด ้น จากการแ บ ่งกล ุ่ม ล ูกค ้า  โด ยม ุ่ง เน ้น ท ี่ก ล ุ่ม ล ูก ค ้า เป ้าห ม าย  

และ ว ัด ค วาม ค าด ห ว ังล ูกค ้า  ซ ึ่ง เก ิด จากป ัจจ ัยท ี่ส ่งผ ลได ้แ ก ่ ความต ้องการเฉ พ าะ การไต ่ย ิน คำบ อก เล ่า  

ป ระสบ การณ ์ท ี่ผ ่าน ม า และ ภ าพ ล ัก ษ ณ ์ การโฆ ษ ณ า และเม ื่อ เช ้าส ู่กระบวนการให ้บร ิการ (Process) สามารถ 

แ บ ่งออกได ้เป ็นสองกล ุ่ม ค ือ  ป ัจจ ัยท ี่เก ิด จาก ก ระบ วน ก าร  แ ละป ัจจ ัยท ี่เก ิด จาก ค น  ซ ึ่งผลล ัพธ ึ๋ใท ี่เก ิดจาก 

กระบวนการให ้บร ิการ จะแ บ ่งออก เป ็น ผลล ัพ ธ ิ้ท ี่ป ระสบ ความ สำเร ็จใน การให ้บ ร ิก าร  และ ผ ลล ัพ ธ ี้ท ี่เป ็น ค วาม
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ล ้ม เห ลว ท ั้งน ี้ ป ัจ จ ัย ท ี่เป ็น  Lead Indicator ซ ึ่งส ่งผลต ่อค ุณ ภ าพ การให ้บ ร ิก าร  สามารถแบ ่งออกได ้เป ็น  4 กล ุ่ม  

ได ้แก ่ (1) การม ีส ่วนร ่วมของผ ู้นำ รวม ถ ึงการกำห น ดน โยบ าย  (2) ป ัจจ ัยท ี่เก ี่ย วข ้อ งก ับ พ น ัก งาน ผ ูให ้บ ร ิก าร  

(3) สภ าพ แ วดล ้อม ใน การทำงาน  และ (4) ความ สาม ารถ เฉ พ าะข องพ น ักงาน  ท ั้งน ี้ส าม ารถสร ุป เป ็น  Service 

Quality Model ได ้ต าม ภ าพ ด ้าน ล ่างน ี้

■ ■ ■ ■ ■ ■ ■ ■ ■ ■ ■ ■ ■ ■
leadership Involvement I

Monitoring frequency 
Improvement Initiatives

il.u I .,11 iliir.ij-Lir xt.it

Personality
Situation 1

Motivation 1
Training 1

Experiences 1
Appearance J

Customer Identification 1
1

Tar ge t Customers ฯ
General Customers

i

Customer Expectation

Word o l  Moil til
Past Experience

Image/Advertising

c

[

I Ambiance Condition
L facility

Sign/Symbol
________location_______
TnfonüâtïSîHêHmôlôĝ

c cleanliness
I Sufficient Staffs*

Process

Physical Process
Reliability
Assurance
Tangible

Speed of (leiiv/ery
flexibility

[ sh o tt  is Easy Piocess
I Queuing fairness

Queuing Time

Fittl'tiiusiasiu

Communication Skill
Problem Solving
KtotHict/sei vice 

Knowledge
Emotional Control

Output

Human Intel action 
I Professional Attvice I 
I Responsiveness I
[ Empathy t
I Sei vice Recovery I

Failed O utput 
Fraud

Accomplished O utpu t
Impressiveness 
Completeness 

I Consistency I 
I Result fo llow up

3
I  U ncoirected O utput
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กร ุณ าตอบคำถามต ่อไปน ี้

ลำดับ คำถาม เห็น

ด้วย

ไม่

เห็น

ด้วย

เหตุผลสนับสนุน

1 ควรแบ ่งกล ุ่ม ล ูกค ้าในการว ัด  

ค ุณ ภ าพ การให ้บ ร ิก าร

2 ควรม ีการ1ให้'นาหนัก ล ูก ค ้าท ี่เป ็น  

ก ล ุ่ม เป ้าห ม าย  ม ากกว ่าล ูกค ้า  

ที่'วไป

3 ความ คาดห ว ังของล ูกค ้าใน การ 

เข ้าร ับบร ิการข ึ้นอย ู่ก ับการ  

โฆ ษ ณ า แบ'รนต ้ของบร ิษ ัท 

ประสบการถ!ท'นอดีต การบอก 

ต ่อ และ ค วาม ต ้องการพ ิเศษ  

ส่วนตัว

4 ในข ั้นกระบวนการให ้บร ิการ 

ส าม ารถจ ัด กล ุ่ม เป ็น  ค ุณ ภ าพ  

ต ้านกระบวนการให ้บร ิการ และ 

ค ุณ ภาพ 'ของบ ุคลากรผ ู่ใ 'ห ้บร ิการ

5 คุณภาพของกระบวห,การ 

ให้บริการ ข้ึนอยู่กับ

5.1 ความ น ่าเช ื่อถ ือ  (Reliability)

5.2 การให ้ความมนใจ (Assurance)

5.3 ล ักษ ณ ะสภ าพ แ วดค ้อม  อ ุป ก รณ ์ 

ท ี่จ ับ ต ้อ งไต ้ (Tangible)

5.4 ความรวดเร ็ว  ในการให ้บร ิการ 

(Speed of Delivery)
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ลำดับ คำถาม เห็น

ด้วย

ไม่

เห็น

ด้วย

เหตุผลสนับส'พน

5.5 ค วาม ย ืด ห ย ุ่น  (Flexibility)

5.6 ง ่าย  และ กระช ับ (Short & 

Easy Process)

5.7 ความย ุต ิธรรม  (Queuing 

Fairness)

5.8 ระยะเวลารอค ิว  (Queuing 

Waiting Time)

6. ในขณะให้บริการ พนักงานผู้ 

ให้บริการควรมีคุณสมบัติ 

ต่อไปน้ี

6.1 ให้'ดำแนะนำอย่างมืออาชีพ

6.2 ตอบสนองอย่างทันห่วงที

6.3 แสดงความเห็นอกเห็นใจ

6.4 แกไขสถานการณ์เมึ๋อผิดพลาด

6.5 การกระดือรอรัน

7 ผลลัพธจากการให้บริการ 

แบ่งออกเป็นสองกลุ่ม คือ 

สมบูรณ์ตามความต้องการ 

และ ล้มเหลว

8 หากลูกค้าไล้รับบริการตามท่ี 

ต้องการ จะมีบัจจัยพิจารณา 

คุณภาพดังต่อไปน้ี
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ลำดับ คำถาม เห็น

ด้วย

โม่

เห็น

ด้วย

เหตุผลสนับสนุน

8.1 ความประท ับใจ

8.2 ค วาม สม บ ูรณ ์ข อ งผ ลล ัพ ธ ี้

8.3 ค วาม สม ํ่า เส ม อข อ งผ ลล ัพ ธ ึ้

8.4 การต ิดตาม ผล

9. หากลูกค้าไมได้รับผลลัพธ้ีท่ี 

ต้องการ เกิดจากปัจจัย

9.1 การทุจริตในการให้บริการ

9.2 ความผิดพลาดในการ 

ให้บริการ

10 ผู้นำมีส่วนในการทำให้เกิด 

คุณภาพในการบริการ

การม ีส ่วนร ่วม

การกำห น ด /ทบ ท วน น โยบ าย

การประเม ินผล

การสน ับสน ุนโครงการพ ัฒ นา 

ค ุณ ภาพ การให ้บร ิการ

11 ปัจจัยส่วนบุคคล มีส่ง«ลต่อ 

การให้บริการ

บ ุค ล ิก ภ าพ

สถาน การณ ์เฉ พ าะ

การกระต ุ้น
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ลำดับ คำถาม เห็น

ด้วย

ไม่

เห็น

ด้วย

เหตุผลสนับสนุน

การ,รกอบรม

ประสบการณ์

12 สภาพนวดล้อม ส่งผลต่อ 

คุณภาพการให้บริการ

บรรยากาศ

อุปกรณ์ เคร่ืองมือ ระบบ

สัญลักษณ์ เคร่ืองหมายชัดเจน

ความสะดวกของสถานท่ี

ระบบข้อมูล และ IT

ความสะอาด

ความเพียงพอพนักงาน

13 ความสามารถพิเศษของผู้ 

ให้บริการ ส่งผลต่อคุณภาพ 

การให้บริการ

ความสามารถโนการส่ือสาร

มีองค์ความรู้ด้านสินค้าและ 

บริการ

fj "

การแก้ปัญหาเฉพาะหน้า

การควบคุมอารมณ์

14 คำแนะนำเพ่ิมเติม
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กรุณาตอบลงในไฟล์ Word ที่ส่งให้นี้ และ ส่งกลับมาท่ีอีเมลล์ teerapon.ta@gmail.com 

Please return this questionnaire to K. Teerpon Tanomsakyut Contact: 083-8034445

mailto:teerapon.ta@gmail.com
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APPENDIX L

FACTOR ANALYSIS QUESTIONNAIRE

แบบสอบถนแรี๋อง

การวัดคุณภาพการให้บริการของถูนย์บริการสูกค้าโทรศัพท์มือถือ

(SERVICE QUALITY MEASUREMENT FOR MOBILE SERVICE ENCOUNTER)

ส่วนท่ี 1: การเข้าใช้บริการสูนย์ให้บริการโทรศัพท์มือถือ

ก?ณาตอบแบบสอบทามโดยขีดเคร่ืองหมาย ร  เพ่ือเสือกคำตอบ หรือ เติม คำตอบในรเองว่าง

1. ท่านมีโทรศัพท์มือถือใช้หรือไม่

□  1. ไม่มี □  2. มี

2. จำนวนเลขหมาย(ชิม)และเคร่ืองโทรศัพท์มือถือ ท่ีใช้งานป็จจุบัน

เจ ้าของผ ู้ให ้บร ิการ ข ้อม ูลการใช ้บร ิการ

จำนวนเลขหมาย ค่าบริการเฉล่ียต่อเดือน จำนวนปีท่ีใช้
2.1 เอ'ไอเอส- AIS

2.2 ดีแทค- DTAC

2.3 ทJÎJฟ- TRUEMOVE

2.4. อ่ืนๆ  (ระบ)........

3. บัจจัยสำคัญท่ีทำให้ท่านตัดสินใจเลือกใช้สัญญาณโทรศัพท์ผู้บริการ(เลือกฃ้อท่ีสำคัญท่ีสุดข้อเดียว)

□  1. ค่าโทรศัพท์

□  2.การบริการ

□  3. ศูนย์บริการฯ 

O 4. โปรโมชน

□  9. อ่ืนๆ  (โปรดระบุ)

□  5. สัญญาณครดูบคลุม
□  6. โทรติดง่าย

□  7. บริการหลากหลาย

□  8. ปีองแถม/ รายกา?ส่งเสริมการชาย

4. ช่องทางการชำระเงิน/ เติมเงิน ท่านเสือกใช้บริการมากท่ีสุด

□  1.ชำระท่ีศูนย์บริการฯ □  5. ตู้ ATM

□  2. เคาเตอร์เชอร์วิซ □  6. ทาง Internet

□  3. หักบัญชีเงินฝาก/บัตรเครดิต □  7. ตู้โทรศัพท์สา5ารณะ

ฉ 8. อ่ืนๆ  (โปรดระบุ)
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5. ระบุศูนยไห้บริการท่ีท่านมักใช้บริการ

เจ ้าซองผ ู้ให ้บร ิการ ข ้อม ูลการใช ้บร ิการ

ซ่ือศูนย์ให้บริการท่ีเข้าใช้ สาขา ความทในการเช้าใช้บริการท่ี 

สาขา

5.1 เอ1ไอเอส- AIS

5.2 ดีนทค- DTAC

5.3 ทรุมูฟ- TRUEM0VE

ส ่วนท ี่ 2 ท ่านพ ิจารณ าค ุณ ภาพการให ้บร ิการซองศ ูนย ์บร ิการโทรด ัพท ํม ีอถ ิอสาฃาท ี่ท ่านม ักใช ้บร ิการในระด ับใด

ท่านพิจารณาคุณภาพการให้บริการตามปัจจัยต่าง  ๆในระดับใด กรุณาทำเคร่ืองหมายวงกลม "0" ตามระดับคุณภาพท่ีกำหนดให้

(กร ุณ าประเม ิน เฉ พ าะศ ูนย ์บร ิการค ่ายม ีอถ ีอท ี่'ท ่าน ใช ้บร ิการ)

ป ัจจ ัยท ี่ม ิผ ลค ่อค ุณ ภ าพ การ  

ให ้บร ิการ

ค ุณ ภาพการให ้บร ิการ

AIS ;
รุ[ง ตำ

< --------------------------------------

ค ุณ ภาพการให ้บร ิการ 

DTAC
สง

ค ุณ ภาพการให ้บร ิการ

TRUEWOVE
ตำ สง

-4------------------------------------- ►

7 6 ร 4 3 2 1 7 6 5 4 3 2 1 7 6 5 4 3 2 1

6 ศ ุนย ์บร ิการค ูกด ัาต ั้งอย ู่ใน 

สถานท ี่ท ี่สะดวก ง ่ายต ่อการ 

เช้าถ ืง Location

7 6 5 4 3 2 1 7 6 ร 4 3 2 1 7 6 5 4 3 2 1

7 ศ ูนย ์บร ิการล ูกค ้าม ีดวาม 

สะอาด  เป ็นระเบ ียบ 

Cleanliness

7 6 5 4 3 2 1 7 6 5 4 3 2 1 7 6 5 4 3 2 1

8 ศ ูนย ์บร ิการล ูกค ้า ม ีการใช้ 

เทคโนโลยีเพ ื่อช ้วยให ้บริการ 

Use of Technology

7 6 ร 4 3 2 1 7 6 ร 4 3 2 1 7 6 5 4 3 2 1

9 ศ ูนย ์บร ิการม ีป ้าย และ 

ส ัญ ล ักษณ ์ต ิดต ั้งอย ่างช ้ด เจน  

Sign/Symbol

7 6 5 4 3 2 1 7 6 5 4 3 2 1 7 6 5 4 3 2 1

10 ศ ูนย ์บร ิการออกแบบการจ ัดวาง 

ทำให ้ม ีบรรยากาศท ี่ด  และ 

เหมาะสมAmbient 

Condition/Layout

7 6 5 4 3 2 1 7 6 ร 4 3 2 1 7 6 5 4 3 2 1

11 ศ ูนย ์บร ิการม ีเอกสารครบถ ้วน 

นละ สมบ ูรณ ์ Material and

7 6 5 4 3 2 1 7 6 5 4 3 2 1 7 6 5 4 3 2 1
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ห ้จจ ัยท ี่ม ีผ ลต ่อค ุณ ภ าพ การ  

ให ้บร ิการ

ค ุณ ภาพการให ้บร ิการ

AIS ;
สูง ตา

ค ุณ ภาพการให ้บร ิการ 

DTAC
สูง

ค ุณ ภาพการให ้บร ิการ

TRUEIÿlOVE
ตา สง

7 6 5 4 3 2 1 7 6 5 4 3 2 1 7 6 5 4 3 2 1

Document

12 กระฆวนการให ้บร ิการม ีความ 

ง ่าย  ไม ่ซ ับเฉน 

Ease of Use

7 6 5 4 3 2 1 7 6 5 4 3 2 1 7 6 5 4 3 2 1

13 การรอคิว อย ู่ในระยะเวลาท ี่ 

เหมาะสม ไม่นานจนเกินไป 

Queuing Speed

7 6 5 4 3 2 1 7 6 5 4 3 2 1 7 6 5 4 3 2 1

14 การจ ัดค ิว และ เรียกคิว มี 

ความยุต ิธรรม Queuing 

Fairness

7 6 5 4 3 2 1 7 6 ร 4 3 2 1 7 ร 5 4 3 2 1

15 เจ้าหน ้าท ี่ให ้บร ิการอย่างรวดเร ็ว 

Service Handling Speed

7 6 5 4 3 2 1 7 6 5 4 3 2 1 7 6 5 4 3 2 1

16 กระบวนการม ีความกระช ับ 

และ รวดเร็ว Short Process

7 6 5 4 3 2 1 7 6 5 4 3 2 1 7 6 5 4 3 2 1

17 กระบวนการ!บซำระค ่าบร ิการ 

ม ีความถูกต้องแม่นยำ 

Accuracy in billing

7 6 5 4 3 2 1 7 6 5 4 3 2 1 7 6 5 4 3 2 1

18 สามารถให ้บร ิการได ้ตามท ี่ได ้ 

ประกาศไว ้ Perform service 

as promise

7 6 5 4 3 2 1 7 6 5 4 3 2 1 7 6 5 4 3 2 1

19 บริการได ้อย ่างถ ูกต ้องในครั้ง 

แรก

Perform right at the first time

7 6 5 4 3 2 1 7 6 5 4 3 2 1 7 6 5 4 3 2 1

20 พ น ักงานม ีความเด ้าน  

เทคโนโลยี โดยเฉพาะด ้านการ 

ส ื่อสารTechnical Knowledge

7 6 5 4 3 2 1 7 6 5 4 3 2 1 7 6 5 4 3 2 1

21 พน ักงานม ีความสามารถในการ 

แก ้ป ็ญหา Problem Solving

7 6 5 4 3 2 1 7 6 5 4 3 2 1 7 6 5 4 3 2 1

22 พน ักงานม ีความ!ความเข ้าใจ 

ในส ินค ้าและบร ิการของบร ีษ ้ท 

Product/Service Knowledge

7 6 5 4 3 2 1 7 6 5 4 3 2 1 7 6 5 4 3 2 1

23 พน ักงานม ีความลามารทในการ 

ส ื่อสารได ้อย ่างด ี เข ้าใจง่าย 

Communication Skill

7 6 5 4 3 2 1 7 6 5 4 3 2 1 7 6 5 4 3 2 1

24 พน ักงานใจเย ็น  สามารท 

ควบค ุมอารมณ ์ ย ิ้ม แย้มแจ่มใส

7 6 5 4 3 2 1 7 6 5 4 3 2 1 7 6 5 4 3 2 1
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ป ้จจ ัยท ี่ม ีผ ลต ่อค ุณ ภ าพ การ  

ให ้บร ิการ

ค ุณ ภาพการให ้บร ิการ

AIS ;
สุง ดำ

ค ุณ ภาพการให ้บร ิการ 

DTAC
สูง

ค ุณ ภาพการให ้บร ิการ

TRUEMOVE
ตา สง

«ฬ------------------------------------- ►

7 6 ร 4 3 2 1 7 6 5 4 3 2 1 7 6 5 4 3 2 1

Emotional Control

25 ม ีพน ักงานพร้อมให ้บร ิการอยู่ 

เสมอ

Agent Availability

7 6 5 4 3 2 1 7 6 ร 4 3 2 1 7 6 ร 4 3 2 1

26 ม ีจำนวนพน ักงานเพยงพอใน 

บร ิการแบบต ่างๆ Resource 

Allocation

7 6 5 4 3 2 1 7 6 5 4 3 2 1 7 6 5 4 3 2 1

27 ร ูป ล ้ก ษ ณ ์ และ การแต ่งกาย 

ของพน ักงานเหมาะลม 

Agent Appearance

7 6 5 4 3 2 1 7 6 5 4 3 2 1 7 6 ร 4 3 2 1

28 พน ักงานให ้บร ิการก ับล ูกค ้า 

ท ันที โดยม ิต ้องให ้ล ูกค ้ารอ 

Prompt Service

7 6 5 4 3 2 1 7 6 5 4 3 2 1 7 6 ร 4 3 2 1

29 พน ักงานH เส ียงน ุ่มนวล ไม่แข็ง 

กระด ่าง Tone of voice

7 6 5 4 3 2 1 7 6 5 4 3 2 1 7 E 5 4 3 2 1

30 พน ักงานให ้ความเป ็นม ิตร และ 

ด ูแลล ูกค ้าด ้วยความใกล ้ช ิด  

Friendliness

7 6 5 4 3 2 1 7 6 5 4 3 2 1 7 6 5 4 3 2 1

31 พน ักงานม ีท ัศนคต ิท ี่ค ิ มองโลก

ในแง่ดี

Attitude

7 6 5 4 3 2 1 7 6 5 4 3 2 1 7 6 5 4 3 2 1

32 พน ักงานสามารถจ ัดการก ับ  

ป ัญ ห า และ แกไซความขัดข้อง 

ใจซองล ูกค ้าได ้ Handling 

complaints

7 6 5 4 3 2 1 7 6 5 4 3 2 1 7 6 5 4 3 2 1

33 พน ักงามเม ีความสุภาพ 

เรยบรอ้ย 

Politeness

7 6 5 4 3 2 1 7 6 5 4 3 2 1 7 6 5 4 3 2 1

ระดับคุรนภา«การให้บริการโดยราม

34 ท ่านพอใจก ับค ุณ ภาพการ 

ให ้บริการโดยรวมของ 

ศ ูนย ์บร ิการล ูกค ้า (Overall 

Service Perception)

7 6 5 4 3 2 1 7 6 5 4 3 2 1 7 6 5 4 3 2 1

ส ่วนท ี่ 3 ความเป ็นไปได ้ในการแนะนำให ้เท ี่อนและคนร ู้จ ัก

กรุณาประเมินความเป็นไปได้ โดยทำเคร่ืองหมาย วงกลม "0" ล้อมรอบตัวเลข ตามความคิดเห็นของท่าน
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คำถาม ความ เป็นไปไคใํน การนนะนำสาชาบริการให ้กับดนรู้จัก

AIS
<4-------------พ็^ไป่ทจัสูรนำ

DTAC
เป็นไปไต้สูง 4 -------------- ►  ไม่แนะนำ

TRUEMOVE
เป ็นไปไต้ส ูง 4 -------------- ►  ไม่แนะนำ

9 8 7 6 5 4 18 2 1 0 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 0 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 0

35 ท่านจะนนะนำ 

ศ ูนย ์บร ืการ 

สาขาท ี่ท ่านไข ้ 

อย ู่ให ้ก ับเพ ื่อน 

หร ือคนเจ ้ก 

มากน ้อยแค ่ 

ไหน (NPS- 

Net Promoter 

Score)

10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 0 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 0 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 0

ส ่วนท ี่ 4 ข ้อม ูลท ั่วไป

กร ุณ าทำเคร ื่องหมาย 'ร  ลงไนช่อง □  หน ้าข ้อความท ี่ตรงก ับความเป ็นจร ิงหร ือความค ิด เห ็นของฟานมากท ี่ส ุด

36. เพศ

37. อาย ุ

38. สถานภาพ

□  1. ชาย

□  1. 15-20 ป ี

n  2. หญ ิง 

□  2. 21 -  25 ป ี

□  3. 26- 30 ป ี □  4. 3 1 - 3 5  ปี

□  5, 36 - 40 ป ี

□  7. 51 -  60 ป ี 

ป ิ 1.โสด

O  3. หม ้าย / หย ่าร ้าง

n  6. 41 - 5 0  ป ี

n  5. มากกว ่า 60 ป ีข ึ้นไป 

□  2. สมรส / คู่

39. ป ัจจ ุบ ันท ่านประกอบอาช ีพ

□  1. พน ักงานร ัฐว ิสาหก ิจy พน ักงานธนาคาร

ป ิ 2. พ น ักงานบร ิษ ัท  ห ้างฯ ร ้าน

n  3 . เจ ้าของก ิจการร้านค ้า/ห ้าง■ร ้าง น ักธ ุรก ิจ ผ ู้ประกอบทารต ่างๆ 

ป ิ 4. ข้าราชการประจำ

□  5. เกษตรกร/กส ิกร

□  6. ร ับจ ้าง 

n  7. ว ่างงาน

□  8. อ ื่นๆ  (โปรดระบุ)

40. รายได!ดยเฉ ล ี่ยของท ่านต ่อ เด ือน

□ I 1. น ้อยกว ่า 10,001 บาท

□  2. 10,001 - 20,000 บาท

□  3. 20,001 -  30,000 บาท

□  4. 30,001-40,000 บาท

□  5. 40,001-50,000 บาท

□  6. มากกว ่า 50,000 บาท

41. ระด ับการศ ึกษา

C I 1. ต ํ่ากว ่าม ัธยมศ ึกษา 

n  2. ม ัธยมศ ึกษ าหร ือ เท ียบ เท ่า  ( ปวช. ปวส. ) 

ป ิ 3. ปร ิญ ญ าตร ิ หร ือ เท ียบ เท ่า
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ป ิ 4. สูงกว่าปริญญาตรี

ส่วนท่ี ร ข้อคิดเห็นและเสนอแนะอ่ืนๆ

ขอบฤณฤกท่าน ท่ีสละเวลาอันบีค่าในการแสดงควาบคิดเทินและข้อเสนอแนะ 

ข้อนลขอนท่าน จะเซนประโยชนไนการผิดษนาระบบบริการศูนย์บริการต่อ'1ป
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APPENDIX M

SQM-ME SYSTEM TESTINp'QUESTIONNAIRE

Software Application:

A. Functionality, scalability, and adaptability refer to  software applications that 
maximize the efficiency and effectiveness of business functions and have the ability to  
scale and adapt as business requirements change and expand; are interoperable, 
modular, and deployable across the state enterprise; and that emphasize e-mobile 
shop and client self-sufficiency through browser-based access, regardless of location. 
(Software Applications only)

Yes

1. Is the software application extensible (capable of being expanded or customized), 
adaptive (the adjustment or modification that makes something more f it given the 
conditions of its environment), and capable of accommodating increased demands for 
service without substantial modifications and additional cqsts?

2. Is the software application developed and deployed utilizing open and/or de-facto 
standard protocols, languages, development tools, databases, etc.?

3. Is a browser or presentation layer available for the software application?

4. Does the software application emulate the "look and fa d " of the client device's 
operating system and productivity software?

5. Does the software application support mobile shop solutions and/or end user self- 
sufficiency or self-service?

B. Platform independence and use o f non-proprietary technologies addresses 
interoperability and portability across platforms utilizing open and/or de-facto 
standard protocols, programming languages, middleware, development tools, 
databases, utilities, etc.

1. Is the software, as configured, portable, and accessible across platforms in 
use within the subject agencies or community of interest?
2. Is the software, including version levels, consistent with current deployments 
of like or similar software within the subject agencies or community of interest?
3. Is the software, as configured, platform independent, without proprietary 
issues and requirements?
4. Is the software designed for, and/or supports, n-tier-oriented architecture 
deployment and implementation?
5. Does the software allow for, or provide open and/or 4g-facto standard interfaces for, 
a variety of end-user client devices, server and storage platforms, and database 
products?

c. Exchange o f information, integration w ith other software emphasizes common 
standard interfaces and/or middleware having the ability to interoperate and integrate 
with other software w ithout requiring custom programming and intermediate 
interface-specific applications.
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1. Does the s o f t w a r e ,  as configured, provide for and/or support (directly or through 
extensions) the transparent transfer and exchange of information with other software 
products through open or de-facto industry standards?

2. Does the s o f t w a r e  utilize target middleware technologies or open or de-facto 
industry standards for communicating and exchanging information with other software 
products?

3. Does the s o f t w a r e  provide for and/or support the integration of, or interfacing with, 
productivity software currently deployed within the subject agencies or community of 
interest?

4. Does the s o f t w a r e  provide the capability for sharing common software services and 
potential reuse of components?

5. Is the s o f t w a r e ,  as configured, unrestricted by any proprietary or vendor-specific 
integration requirements?

D. Ability to  maximize Target Network, Security, and Platform Architectures
addresses the capability to  conform to, and adhere to, the standards and best practices 
delineated in the other domain architectures, w ithout requiring substantial 
modifications.

1. Is the s o f t w a r e  capable of providing and/or supporting secure (as defined by the 
S t a t e  o f  A r i z o n a  T a r g e t  S e c u r i t y  A r c h i t e c t u r e )  end-user interface access w ithout 
substantial modifications, regardless o f end-user location?

2. Does the s o f t w a r e ,  as configured, utilize target Networjc and Platform operating 
systems?

3. Are the versions of the target Network and Platform operating systems utilized by 
the s o f t w a r e  consistent with current deployments within the subject agencies or 
community of interest?

4. Do the security services included with the s o f t w a r e  align with Target Security 
Architecture and adhere with all security, confidentiality, and privacy policies as well as 
applicable statutes? If no security services are included, is the s o f t w a r e  unrestricted to  
align with Target Security Architecture?

5. Is the s o f t w a r e  capable of being managed and maintained with standard SNMP- 
based management tools?

Total Rating Points
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APPENDIX N

PICTURE REFERENCE

__________ Explanation________ _
Parasuraman is the originator of 
service quality measurement. His 
famous SQ measurement tools is 
called SERVQUAL. The author 
spend around 20 minute fo r 
interview about how to  measure 
service quality in mobile service 
shop. He recommended that 
today measuring customer 
perception and customer 
expectation is not enough. We 
need to  balance between 
organizational views and 
customer views.

Tucker is a professional 
consultant in the area o f 
innovation management. He gave 
some suggestion about 
measuring service quality and 
some influence factors. He added 
the valuable comments such as 
leadership involvement and alert 
system.

Dr. Supachai Lorlowhakarn gave 
some comments about the 
opportunity in term  o f expanding 
market to  other industry. Dr. 
Supachai said that service is the 
im portant driver fo r Thai 
economy, thus we should 
improve the SQ level o f service 
provider. This SQM-ME system is 
one o f the interesting systems.

_________ Expert Profile________
A, Parasuraman, Professor, 
University o f Miami, US, is a 
Professor and Holder of 
the James พ .  McLamore Chair in 
Marketing and vice dean at the 
University o f Miami.
Dr Parasuraman teaches and 
does research in the areas of 
services marketing, 
service-quality measurement 
and improvement, and the role 
o f technology in 
marketing to  and serving 
customers. เท 1988, Dr. 
Parasuraman was selected as 
one o f the "  ten most influential 
figures in quality" by the 
editorial board o f The Quality 
Review, co-published by the 
American Quality Foundation 
and the American Society 
for Quality. He has received 
many distinguished teaching and 
research awards. Dr 
Parasuraman has w ritten 
numerous books and research 
articles.

Robert B. Tucker is president o f 
The Innovation Resource, and an 
internationally recognized leader 
in the field o f innovation. 
Formerly an adjunct professor at 
the University o f California, Los 
Angeles, Tucker has been a 
consultant and keynote speaker 
since 1986.

Dr. Supachai Lorlowhakarn is the 
Director o f Thailand's National 
Innovation Agency and the 
Secretary o f the Subcommittee 
on Management o f Knowledge 
and Innovation under the 
National Committee on Organic 
Agriculture Development.
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Picture Explanation
SQM-ME was presented to  Mr. 
Kosit Panpiumrat. The author 
explained the detail o f the 
system. He suggested doing the 
software in Thai language as well 
in order to  gain the opportunity 
in SQM market.

Expert Profile
Mr. Kosit Panpiamrat,is the 
form er Deputy Prime M inister 
and M inister o f Industry and the 
chairman o f Bangkok Bank Pic
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