
ผลการวเคราะหฃอมูล

จากคำกล่าว “ Customer satisfaction has universal application “ หมาย 
ความว่าการทำให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจนั้น มีได้หลากหลายวิธี ตลอดจนการเพิ่มประสิทธิผล 
ในการบริการ ( Service Productivity ) ก็มีแนวทางในการดำเนินงานได้หลากหลายวิธีเช่นกัน 
คือผู้บริการต้องทำงานหนักขึ้นและ!เกฝนตนเองให้มีทักษะในการบริการมากขึ้น การใช้เทคโนโลย่ี 
ช่วยในการบริการมากขึ้น การออกแบบการบริการที่มีประสิทธิภาพมากขึ้น เป็นต้น

ซึ่งในเนื้อหาบทนี้ จะนำการวางแผนขึ้นตอนการผลิตและควบคุมกระบวนการ ( Process 
Control Planning ) ที่ไต้จากเฟสที่ 4 ของเทคนิค QFD มาทดลองประยุกต้ใช้ ปฏิบัติจริง และ 
ประเมินผลว่า เมื่อดำเนินการปรับปรุงระบบงานตามวิธีการดังกล่าวแล้ว จะส่งผลต่อการพึงพอใจ 
ของลูกค้าเช่นไร

4.1 ผลการดำเนินการปรับปรุงระบบงานบริการ ส่วนขายตรง ฝ่ายขาย

ผลลัพธ์!ใน!.เฟสท่ี 4 ของเทคนิค QFD การวางแผนขึ้นตอนกา?ผลิตและควบคุม 
กระบวนการ มีท้ังสิน 4 กระบวนการ เรียงตามลำดับความสำคัญโดยเปรียบเทียบดังนื้
1. กระบวนการบริการอย่างเป็นมิตรกับลูกค้า ( Customer Friendly Service )
2. กระบวนการควบคุมข้อมูลลูกค้า ( Customer Databases Control )
3. การวิเคราะห์คุณภาพบริการ ( Sen/ice Quality Analysis ) และการตรวจติดตามคุณภาพ 

งานบริการ ( Service Quality Audit )
4. กระบวนการบริการสนับลนุนบุคลากร ( Employee Support Service )

ตำเนินการนำกระบวนการดังกล่าวช้างต้น มาทดลองปฏิบัติจริงที่ส่วนขายตรง ฝ่ายขาย 
พร้อมๆกันเป็นเวลาทั้งสิ้น 2 เดือน เมื่อครบกำหนดเวลาแล้ว จะทำการวิเคราะห์วัดผลเปรียบเทียบ 
ในมุมมองความพึงพอใจของลูกค้า ระหว่างก่อน - หลังการปรับปรุงกระบวนการ
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4.1.1 กระบวนการบริการอย่างเป็นมิตรกับลูกค้า ( Customer Friendly Service )

จากปัญหาระยะเวลาในการรอคอยก่อนที่จะได้รับบริการนาน เน่ืองจากลักษณะ 
งานในรูปแบบบริหารแบบเก่าเป็นดังต่อไปนี้
□  จำนวนพนักงานบริการไม่เพียงพอ ในบางช่วงเวลา
□  ไม่มีระบบบริการพิเศษสำหรับลูกค้ารายใหญ่

แก้ไขได้โดยกระบวนการบริการอย่างเป็นมิตรกับลูกค้า ที,มีการออกแบบมาเพ่ือลักษณะ 
เฉพาะลูกค้า เช่น
□  การบริการอัตโนมัติ ( Automatic Service )

ผู้จัดทำวิทยานิพนธ์ประสานงานร่วมกับหน่วยงานComputer ของบริษัท ในการโยกย้าย 
Computer จากฝ่ายขายจำนวน 1 เคร่ือง มาติดตั้งไว้ที่ห้องโถงกลาง เพื่อให้ลูกค้าสามารถเรียก 
ข้อมูลประ๓ ท Specification และราคาจำหน่ายหน้าร้านของรถยนต์บรรทุก ตลอดจนรูปแบบ
ของตัวกังที่จะใช้กับรถยนต์บรรทุก โดยอัตโนมัติ ในขณะที่รอการบริการจากพนักงานขายอยู่ ซึ่งใช้ 
โปรแกรมสำเร็จรูป Vehicle Selection โดยมีตัวอย่างหน้าจอแสดงในรูปที่ 4.1
□  การเพ่ิมช่องทางการสื่อสารกับลูกค้า

ผู้จัดทำวิทยานิพนธ์นำเสนอแผนงานตามลำดับชั้นบังดับบัญชาเพื่อการปรับปรุง/พัฒนา 
ระบบการสื่อสารให้พันสมัยและรองรับกับปริมาณการใช้งานจากลูกค้า โดยทาง Internet นอก 
เหนือจากสภาพปัจจุบันที่มีการติดต่อผ่านทางโทรศัพท์ โทรสาร จดหมาย เท่าน้ัน ซ่ึงถือเป็นวิธีท่ี 
สามารถเพิ่มช่องทางจำหน่าย ( Sales Channel ) อีกด้วย
□  การจัดการกับระบบการ Claim / Complaint

ในกรณีงานบริการ ผู้จัดทำวิทยานิพนธ์เป็นผู้วางระบบ โดยจัดให้มีรูปแบบการรวบรวม 
และประเมินข้อมูลเกี่ยวกับคำร้องเรียน และข้อเรียกร้อง รวมตั้งการบันทึกคำร้องเรียนท่ีสำคัญ 
ทำการแก้ไขโดยต่วน และแจ้งผลการดำเนินการแก้ไขตั้งแบบชั้วคราวและถาวร โดยมีแนวทางใน 
การปฏิบัติต่อการร้องเรียนและแก้ไข ดังต่อไปน้ี

1. ควบคุมจำนวนแบบฟอร์มและปากกา ให้มีพร้อมอยู่ ณ.จุดกล่องรับใบร้องเรียนเสมอ
2. ตรวจสอบกล่องรับข้อร้องเรียนทุกวัน โดยนาย XXX พนักงานหน่วยงานขายตรง ฝ่าย 

ขาย หากพบข้อร้องเรียน ให้นำเสนอต่อหัวหน้าหน่วยงานขายตรง
3. หัวหน้าหน่วยงานขายตรงเป็นผู้พิจารณาข้อร้องเรียน หากอยู่ในอำนาจการตัดสินใจ 

ในระดับหน่วยงาน ก็ให้ดำเนินการได้พันที หากอยู่นอกอำนาจการตัดสินใจ ในระดับ 
หน่วยงาน ก็ให้นำเสนอต่อหัวหน้าล่วนขายตรง ผู้จัดการฝ่ายขาย ตามลำดับช้ันต่อไป

4. ต้องดำเนินการกำหนดแนวทางการแก้ไขให้แล้วเสร็จภายใน 3 วัน และแจ้งกลับลูกค้า



104

ใบ?องเรียนต่อคุณภาพของงานบริกา?ในchยขาย

วันที.่..................................... เวลา........................................
ซื่อผู้ร้องเรียน................................................. ( หากประสงค์) สังกัด
ปัญหาท่ีพบ

วันที่รับเรื่อง................................ เวลา
ซื่อผู้รับเรื่อง........................................
แนวทางในการแก้ไขปัญหา

วันที่แจ้งผลการดำเนินการแก้ไขต่อผู้ร้องเรียน
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ในกรณีที่เกี่ยวข้องกับชิ้นส่วน ผู้จัดทำวิทยานิพนธ์ประสานงานกับฝ่ายบริการและฝ่าย
อะไหล่ ในการจัดให้มีวิธีการในการเรียกผลิตกัณฑ์ที่ผิดฟลาดกลับคืนมา รวมถึงวิธีการในการ 
วิเคราะห์ข้อบกพร่องในตัวผลิตภัณฑ์
□  การสำรวจและแจกจ่ายข่าวสาร ข้อมูลการตลาด

ผู้จัดทำวิทยานิพนธ์ เป็นผู้วางระบบ ในการจัดทำเป็นรายงานสรุปประจำเดือน แจ้งยอด 
ขายของบริษัท คู่แข่ง ความเคลื่อนไหวของตลาดรถยนต์บรรทุก ความเคลื่อนไหวทางเศรษฐ
ศาสตร์ การเมือง และกฎหมายต่างๆ ตลอดจนการวางแผนงานที่จะสำรวจความต้องการลูกค้า 
ประจำปี เพื่อใช้ในการวิเคราะห์ปรับปรุงในอนาคต โดยมีรายละเอียดการปฎิบ้ติตังต่อไปนี้

1. ใช้แบบฟอร์มตามภาคผนวก ก.
2. กำหนดช่วงเวลาการสำรวจความต้องการที่ชัดเจนในเบื้องต้นปีละ 1 คร้ัง
3. ดำเนินการส่งแบบฟอร์มสำรวจความต้องการไปยังลูกค้าทุกคน ทีมประ'ว้ติการติดต่อ 

ซื้อ-ขาย ในรอบ 1 ปี ก่อนเดือนที่ทำการสำรวจความต้องการ
4. เมื่อไต้รับข้อความคิดเห็นแล้ว ให้ทำการสรุปปัญหา ความก่ีของปัญหา เพ่ือนำเสนอ 

ต่อห้วหน้าส่วนงานขายตรง ฝ่ายขาย
5. หัวหน้าส่วนงานขายตรง ฝ่ายขาย จัดประชุมร่วมกับทุกฝ่ายที่เกี่ยวข้อง เพ่ือกำหนด 

แนวทาง'ในการแก้ไขท่ีเป็นรูปธรรมต่อ1ไป
6. หัวหน้าส่วนงานขายตรง ฝ่ายขาย นำเสนอแผนงานและงบประมาณต่อผู้จัดการฝ่าย 

ขาย เพื่อดำเนินการตามสำตับขั้นตอนต่อไป
□  การเสนอโครงการปรับปรุงคุณภาพ

ผู้จัดทำวิทยานิพนธ์ เป็นผู้ริเริ่มแผนงาน ในการจัดทำแผนโครงการปรับปรุงคุณภาพปีละ 
1 คร้ัง เพื่อให้ลูกค้าเข้าใจถึงความมุ่งมั่นพัฒนาทางคุณภาพ แต่เนื่องจากช่วงเวลาในการดำเนิน 
งานวิจัยอยู่ในช่วงกลางปีและยังไม่ไต้จัดสรรงบประมาณในการดำเนินงาน จึงจะเริ่มแผนงานใน 
ช่วงปลายปี เพื่อให้สามารถดำเนินโครงการได้ในต้นปี 2544
□  การให้บริการแบบจุดเดียวจบ ( One Stop Service )

ผู้จัดทำวิทยานิพนธ์ เป็นผู้ริเริ่มนำเสนอแนวคิดเรื่องการให้บริการแบบจุดเดียวจบ โดยเน้น 
ที,การดำเนินการบริการงานที่จำเป็นต้องทำภายหลังการซื้อรถ เช่น การบริการต่อตัวถัง การ
บริการติดตั้ง1ชุดแอร์ การบริการขอใบอนุญาตประกอบการขนส่ง การบริการประกันภัย การบริการ 
จดทะเบียน ตามที่ลูกค้าต้องการ ซึ่งเป็นงานที่ชับซ้อนและต้องได้รับความร่วมมือจากหลายๆฝ่าย 
จึงยังไม่สามารถดำเนินงานจนเส!จสิ้นภายในช่วงเวลาที่ทำงานวิจัย
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□  การให้คำแนะนำแก่ลูกค้าในด้านการจัดการ
ผู้จัดทำวิทยานิพนธ์ประสานงานร่วมกับฝ่ายอ่ืน  ๆ ในการจัดให้มีการติกอบรมความรู้ใหม่  ๆ

ในการบริหาร การจัดการแก่ลูกค้า ตามระยะเวลาท่ีเหมาะสม
□  การให้ข้อคิดเห็นวิเคราะห์ต้นทุนและผลตอบแทนของธุรกิจ

ผู้จัดทำวิทยานิพนธ์ศึกษาวิธีการในการให้ความคิดเห็นต่างๆท่ีเป็นประโยชน์แก่ลูกค้า โดย 
เฉพาะในกรณีลูกค้ารายใหญ่ เช่น ดำเนินการช่วยศึกษาวิเคราะห์ความเป็นไปได้ของโครงการ
( Feasibility study ) เพ่ือสร้างท้ังความประทับใจและผลประโยชน์ร่วมกัน ( Mutual Benefit )
□  การเข้าพบลูกค้าทันทีท่ีมีปัญหา

ผู้จัดทำวิทยานิพนธ์ดำเนินการสร้างความรู้สึกท่ีดีและแนะนำแนวทางในการเข้าพบลูกค้า 
ทันทีท่ีมีปัญหาแก่พนักงานขาย และนำไปปฎิบ้ติต่อลูกค้า จนทำให้ลูกค้าตระหนักถึงความสนใจ 
และความพร้อมในทุก  ๆด้านท่ีมีของบริษัท
□  การทำกิจกรรมย่อย กลุ่ม QC

ปัจจุบันการทำกิจกรรมย่อย กลุ่ม QC มีเฉพาะในกลุ่มพนักงานในโรงงานเท่าทั้น ขณะท่ี 
ทางพนักงานในฝ่ายสำนักงานยังไม่เคยมีส่วนร่วมทำกิจกรรมดังกล่าว จึงได้ล่งเสริมให้มีการจัดทำ 
กิจกรรมย่อย กลุ่ม QC ในส่วนขายตรง ฝ่ายขาย ทั้งนี้จะก่อให้เกิดการติกใช้ความสามารถของ 
บุคคลและขยายศักยภาพที่ไม่จำกัดของบุคคลทั้นๆ 1 สร้างสรรค์ที่ทำงานให้กระชุ่มกระซวย ซ่ึงทำ 
ให้ชีวิตมีค่าและให้เคารพในความเป็นมนุษย์ 1 การช่วยสนับสนุนในการปรับปรุงพัฒนาระเบียบ 
การทำงานขององค์กร
□  การใช้เทคนิคทางสถิติ ( Statistical Process Control : SPC )

เน่ืองจากในแต่ละกันมีปริมาณงานแตกต่างกันไป ทำให้บางกันรู้สึกว่าพนักงานบริการ
มาก / น้อยเกินไป จึงใช้การจำลองแบบปัญหา ( Simulation ) ด้วยการนำเทคนิคมอนติคาร์โล 
( Monte carlo ) ซ่ึงเป็นเทคนิคในการสร้างข้อมูลโดยการใช้ตัวเลขแบบลุ่มและความน่าจะเป็น 
สะสม โดยมีรายละเอียดอยู่ในภาคผนวก ค.
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รูปที่ 4.1 แสดงตัวอย่างหน้าจอโปรแกรมการเลือกรถบรรทุก ในระบบบริการลูกค้าอัดโนม้ติ
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4.1.2 กระบวนการควบคุมข้อมูลลูกค้า ( Customer Databases Control )

จากปัญหาความส่าช้าในการให้บริการ เนื่องจากลักษณะงานในรูปแบบบริหาร
แบบเก่าท่ี
□  ไม่มีการกำหนดแนวทางปฎิบัติท่ี'ชัดเจน
□  ไม่มีการเก็บบันทึกข้อมูลประวิเติ ความเคล่ือนไหว และพฤติกรรมการบริโภคของลูกค้า
□  ไม่มีการสรุปผลความสำเร็จ ในแต่ละช่วง หริอเม่ือจบกระบวนการขาย
□  ขาดการสนับสนุนอย่างจริงจังจากฝ่ายอื่นๆ
□  ไม่มีการนำปัญหาของงานบริการที่เกิดขึ้น มาวิเคราะห์และหาทางแก้ไขอย่างเป็นระบบ
□  ไม่มีระบบการประชุมประจำเดือน

จึงจำเป็นต้องสร้างระบบข้อมูลลูกค้า ( Customer Database ) และการจัดสรรข้อมูล 
( Information Sharing ) โดยผู้จัดทำวิทยานิพนธ์ได้นำโปรแกรมสาธิตที่มีชื่อว่า “ Clientele “ 
ของ Epicor software corporation มาใช้ ชื่งมีข้อกำหนดอุปกรณ์ที่ต้องใช้ดังนี้ CPU ขนาดข้ันต่ํา 
133 MHz พร้อม RAM ขนาดข้ันต่ํา 32 MB โดยท่ี Hard Disk จะต้องมีท่ีว่างไม่น้อยกว่า 80 MB 
และใช้ระบบ Microsoft Windows 95 ข้ึนไป 1 จอมอนิเตอร์ 256 สี 1024*768

ในโปรแกรมสาธิตนี้ สามารถบันทึก จัดเก็บข้อมูลลูกค้าและพนักงาน ท่ีมีประโยชน์ต่อ 
ส่วน'ขายตรง ฝ่ายขาย เช่น
□  การกำหนดองค์ประกอบด้านการขาย ( Sale Configuration Setup )

สามารถกำหนดแบ่งส่วนประกอบท่ีสำคัญในด้านการขาย เช่น แบ่งตามพ้ืนท่ีการขาย 
( Sale Territory ) แบ่งตามลำดับขั้นตอนการขาย ( Sale Milestone ) แบ่งตามโควต้าการขายแก่ 
พนักงานขายแต่ละคน ( Sale Quotas ) แบ่งตามวิธีการและบทบาทในการปฏิบัติงานของ 
พนักงานขาย ที่จะใช้ปฏิบัติงานต่อองค์กรในรูปแบบต่างๆกัน ( Sale Action Plan )

ดังน้ันจึงปรับปรุงงานในส่วนขายตรง ฝ่ายขาย โดยเริ่มจาก
1. การนำข้อมูลท่ีมีอยู่แล้วเริ่องการแบ่งพื้นที่การขายของพนักงานแต่ละคนมาบันทึกใน 

โปรแกรม
2. การกำหนดลำดับข้ันตอนการขาย ( Sale Milestone ) ว่ามีท้ังสิ้น 7 ขั้นตอนและแต่ละ 

ขั้นตอนก็จะมีการกำหนดคะแนนความเชื่อม่ันแล้วบันทึกในโปรแกรม ซ่ึงพนักงานขาย 
ก็สามารถทราบว่าตนเองติดต่อกับลูกค้าอยู่ในขั้นตอนใด มีโอกาสในการปิดการขาย 
มากน้อยเพียงใด ส่วนคัวห์วหน้างานเองก็สามารถตรวจสอบควบคุมความคืบหน้าใน 
แต่ละพนักงานขาย
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Seq. M ilestones Confidence D escrip tion
1 เริ่มต้น 0.00 มีการติดต่อเข้ามา / ออกไปในครั้งแรก
2 การร ับ/ให ้ข ้อม ูล 0.10 การบันทึกข้อมูลลูกค้า / การให้ Spec
3 การออกใบเสนอราคา 0.25 เมื่อได้ส่งใบเสนอราคา
4 การสนับสนุนข้อมูล 0.50 การเพิ่มข้อมูลทางลึก
5 การรอการตัดสินใจ 0.75 ลูกค้านำข้อมูลมาเปรียบเทียบ
6 การส ่งส ัญ ญ าชื้อ-ขาย 0.90 ลูกค้าตอบรับตามใบเสนอราคา
7 สำเร็จ 1.00 การลงนามในสัญญาชื้อ -  ขาย

3. การนำข้อมูลท่ีมีอยู่แล้ว เรื่องการกำหนดโควต้าการขายแก่พนักงานขายแต่ละคนมา 
บันทึกในโปรแกรม

4. การนำข้อมูลท่ีมีอยู่แล้ว เรื่องการแบ่งตามวิธีการและบทบาทในการปฏิบัติงานของ 
พนักงานขาย ที่จะใช้ปฏิบัติงานต่อองค์กรในรูปแบบต่างๆกัน มาบันทึกในโปรแกรม

5. การกำหนดวัน และเวลาในการทำงาน ของแต่ละพนักงานขายให้เหมาะสมกับพื้นที่ 
การขายและโควต้าการขาย การควบคุมงานแต่ละพนักงานขาย ( Pipeline Control ) 
ที่หัวหน้างานจะทราบได้ว่าพนักงานขายมีงานอยู่ในความรับผิดชอบเพียงใด และ 
สามารถประเมินยอดขายรวมคร่าวๆ โดยคำนวณจากราคาของรถยนต์บรรทุกคูณกับ 
สถานะของ Milestone ตัวอย่างเซ่น

รายท่ี ราคาขาย Milestone ( Confidential factor ) ประเมินราคา

1 1,500,000 การรับ/ให้ข้อมูล.(0 .10 ) 150,000

2 2,000,000 การออกใบเสนอราคา ( 0.25 ) 500,000

3 750,000 การส่งสัญญาช้ือ -  ขาย ( 0.90 ) 675,000

รวม 1,325,000

□  การบันทึกข้อมูลด้านการตลาด ( Marketing Database Record )
สามารถบันทึกข้อมูลได้หลายๆอย่างเซ่น โปรแกรมด้านการตลาด ( Marketing Program 

Transaction ) กิจกรรมทางการตลาด (Marketing Activity Transaction ) รายชือกลุ่มลูกค้าเป้า 
หมาย ( Prospects Lists ) ข้อมูลเก่ียวกับคู่แข่ง ( Competitor Detail Data )

ดังน้ันจึงปรับปรุงงานในส่วนขายตรง ฝ่ายขาย โดยเร่ิมจาก
1. การบันทึกข้อมูลเกี่ยวกับแผนงานโปรแกรมด้านการตลาด กิจกรรมทางการตลาด ทีนำ 

มาจากนโยบายประจำปีของบริษัท แล้วบันทึกข้อมูลเพ่ิมเติมเมือได้ดำเนินการไปแล้ว
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เช่น วัน เวลา ประ๓ ทกิจกรรม ช่องทางที่ใช้ในการประชาสัมพันธ์งบประมาณ'ที่ใช้ 
ผลลัพธ์ท่ีได้

2. การบันทึกข้อมูลเกี่ยวกับประวัติกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย ในรูป ซ่ือ ท่ีอยู่ ประ๓ ทกิจการ 
จำนวนและรุ่นของรถยนต์บรรทุกที่มีในธุรกิจ และเราสามารถใช้ฐานข้อมูลนี้ในการ 
บันทึกข้อมูลเพิ่มเติมในแต่ละครั้งที่ลูกค้าติดต่อเข้ามา ( Lead Entry ) เช่นว่ามีการติด 
ต่อกันด้วยวิธีการใด กำหนดนัดหมายเมือใด ตามรูปท่ี 4.2

3. การบันทึกข้อมูลเกี่ยวกับคู่แข่ง ว่ามีบริษัทอะไรบ้าง มีผลิตภัณฑ์ประ๓ ทใด มีจุดอ่อน 
จุดแข็งในด้านใด ราคาที่จำหน่ายตามท้องตลาดเป็นเท่าใด ตลอดจนผลของยอดขาย 
รายเดือนและสะสมที่ได้ จากการประชุมประจำเดือนร่วมกันระหว่างบริษัทจัดจำหน่าย 
รถยนต์บรรทุกในประเทศไทย ตามรูปท่ี 4.3

จากการดำเนินการดังกล่าวข้างต้น จำเป็นต้องมีการผึเกบุคลากรด้าน Computer และ 
Software เพื่อให้เกิดความรู้ ความเข้าใจในการใช้งาน และมีการจัดการประชุมประจำสัปดาห์เพ่ือ 
การติดตามงานและสร้างมนุษยสัมพันธ์ที่ดีในหน่วยงาน
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DAY 1 ABC Company BKK 10210
Yingchol Day Bangkok 10200
YINGCHOL DAY BANGKOK 10210
YINGCHOL DAY A COMPANY BANGKOK 10210
YINGCHOL
Yingchol Day Bangkok 10210

รูปที่ 4.2 แสดงตัวอย่างหน้าจอโปรแกรม Computer ที่แสดงประวัติลูกค้า
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รูปท่ี 4.3 แ ส ด งตัวอย่างหน้าจอโปรแกรม Computer ที่แสดงข้อมูลคู่แข่ง
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4.1.3 การวิเคราะห์คุณภาพบริการ ( Service Quality Analysis ) และการตรวจติดตาม
คุณภาพงานบริการ ( Service Quality Audit )

จากปัญหาพนักงานบริการทำงาน1ซ้ําไปซ้ํามา เนื่องจากลักษณะงานในรูปแบบบริหาร
แบบเก่า
□  ไม่มีมาตราฐานที่ชัดเจนในการปฏิบัติงาน ต่างคนต่างปฏิปติ
□  ขั้นตอนงานมาก ทำให้ลับสน
□  ไม่มีรูปแบบการบันทึกสถานะของลูกค้าจะเกิดปัญหาเมื่อมีการลับตัวพนักงานบริการ

จากปัญหาคุณภาพและจำนวนโบว์ชัวร์ไม่เหมาะสม เนื่องจากลักษณะงานในรูปแบบ
บริหารแบบเก่า
□  ไม่มีระบบควบคุม1จำนวน'โบว์,ชัวร์ว่าควรจะมีเก็บเท่าไร บางครั้งไม่มีแจกลูกค้า
□  คุณภาพโบว์ชัวร์ไม่ดี

ดังน้ันจึงปรับปรุงงานในส่วนขายตรง ฝ่ายขาย โดยเร่ิมจาก
□  การวิเคราะห์คุณภาพบริการใน 7 จุดบริการ โดยเป็นการศึกษาวิเคราะห์วงจรบริการ เพ่ือ 

แยกแยะองค์ประกอบต่างๆ ของการให้บริการในแต่ละขั้นตอน เพ่ือจัดทำเป็นมาตราฐานงาน 
ค้นหาจุดอ่อน และกำหนดมาตราการป้องกันความผิดพลาด อันเกิดจากจุดอ่อนน้ันๆ แสดง 
ตามตารางท่ี 4.1 -  4.8

□  การตรวจติดตามคุณภาพงานบริการ โดยทำการตรวจสอบ / ตรวจติดตามว่าได้มีการปฏิบัติ 
งานจริง ตามที่กำหนดไว้ในการวิเคราะห์คุณภาพบริการ ดังแสดงในภาคผนวก ง.



กิจกรรม " พนักงานขายขอข้อมูลส่วนตัวของลูกค้า เพ่ือจัดทำประวัติและแนะนำผลิตภัณฑ์ของบริษัท
กรณีทางโทรค้พท์

ข้ันตอนท่ี กิจกรรมบริการ จุดให้บริการ ผู้ให้บริการ มาตราฐานของบริการ จุดบกพร่องท่ีอาจเกิดไต้ มาตราก''3ปัองกันความผิดพลาด

1 ลูกค้าโทรศัพท์เข้ามา พนักงานรับ 
โทรศัพท์

รับโทรศัพท์เข้ามาให้เร็วท่ีสุด รับโทรศัพท์ข้าเกินไป ปริกษาร่วมกับฝ่ายบุคคลและธุรการในการพิจารณาจำนวนพนักงานรับ 
โทรศัพท์, การติดต้ังเคร๋ึองรับโทรศัพท์อัตโนมัติ

กล่าว ค้าทักทายอย่างสุภาพ อารมณีเสิยช่วงโทรศัพท์เข้ามามากและพุด 
จาไม่สุภาพกับลูกค้า

การฝึกอบรมทักษะการปริการ ชแจงผลเสียของการกระทำดังกล่าว

สอบถามกงความประส3ค้ในการติดต่อเข้า 
มาอย่างขัดเจนและสุภาพ

อารมณ์เลียช่วงโทรศัพท์เข้ามามากและพุด 
จาไม่สุภาพกับลูกค้า

การฝึกอบรมทักษะการบริการ ชแจงผลเสียของการกระทำดังกล่าว

โอนสายไปยังบุคคลท่ีลูทค้าค้องการติดต่อ 
โดยเร็ว

โอนสายผัดไปยังบุคคลอ่ืน มีฐ!นข้อมูลรายช่ือพนักงานในบริษัทและเบอร์ภายใน สามารถเริยกดูได้จาก 
Computer

2 สายโทรศัพท์ลูกค้าถูก 
โอนมาท่ีส่วนขายตรง 
ฝ่ายขาย

พนักงานขาย รับโทรศัพท์เข้ามาให้เร็วท่ีสุด รับโทรศัพท์ข้าเกินไป การฝึกอบรมทักษะการบริการ ชแจงผลเสียของการกระทำดังกล่าว สร้าง 
ความร้สืกการมีส่วนร่วมและการทำงานเป็นทัม

กล่าวค้าทักทายอย่างสุภาพ อารมณ์เลียพุดจาไม่สุภาพกับลูกค้า การฝึกอบรมทักษะการบริการ {แจงผลเสียของภารกระทำดังกล่าว
แนะน่าตัวเองและหน่วยงานท่ีสังกัด ไม่เต็มใจท่ีจะเปิดเผย ให้ข้อมูลไม่ครบถ้วน การฝึกอบรมทักษะการบริการ ชแจงผลเสียของการกระทำดังกล่าว
สอบถามถืงความประสงค์ในการติดต่อเข้า 
มาอย่างขัดเจนและสุภาพ

สอบทามความประสงค์ไม่ครบถ้วน การฝึกอบรม สัมมนา ฝึกหัดวิธการในการสอบถามอย่างมีประสิทธิภาพ

ในกรณีท่ีเป็นลูกค้าใหม่ ต้องสอบถามราย 
ละเอียดข้อมูลส่วนตัวลูกค้า

ไม่ทราบว่าเป็นลูกค้าใหม่ จงไม่ไต้ขอข้อมูล 
ส่วนตัวลูกค้า

พนักงานตรวจสอบช่ือลุกค้าท่ีไม่!เนใจก่อน ว่ามีประวัติกับบริษัทหริอไม่

แนะนำผลิตกัณฑ์ท่ีสอดคล้องกับความ 
ต้องการของลูกค้าและแจ้งกำหนดการส่ง 
มอบโดยประมาณ

แนะนำผลิตกัณฑ์ใม่สอดคล้องเหมาะสม 
กับความต้องการของลูกค้า

การฝึกอบรมข้อมูลทางเทคนัคและรายละเอียดของผลิตภัณฑ์เป็นประจำ

แจ้งกำหนดประมาณการส่งมอบผัดพลาด การมีระบบตรวจสอบสินค้าคงคลง
หากลูกค้าขอทราบราค''ในกรณีท่ีเป็นลูกค้า 
รายใหม่ให้แจ้งราคาหน้าร้าน ในกรณีท่ีเป็14 
ลูกค้าเก่า ให้แจ้งราคาส่วนลดตามประเภท 
ลูกค้า

ให้ราคาขายผัดพลาดเน่ืองจากไม่ทราบว่า 
ลูกค้ารายใดเป็นรายเก่า รายใหม่

การตรวจสอบประวัติลูกค้าก่อนให้ราคา

นัดหมายการติดต่อในคร้ังต่อไป ลืมการนัดหมายคร้ังต่อไป การมีมาตราฐานในการบันทักข้อมูลและสถานการณ์การนัดหมาย
กล่าวค้าขอบคุณและสวัสดีอย่างสุภาพ อารมณ์เลียพุดจาไม่สุภาพกับลูกค้า การฝึกอบรมทักษะการบริการ ช่ํแจงผลเสียของการกระทำดังกล่าว

ตารางท่ี 4.1 แสดงการวิเคราะห์คุณภาพบริการในจุดบริการ กิจกรรม” พนักงานขายขอข้อมูลส่วนตัวของลูกค้า เพ่ือจัดทำประวัติและแนะนำผลิตภัณฑ์ของบริษัท กรณีทางโทรศัพท์”



กิจกรรม “ พนักงานขายขอข้อมูลส่วนตัวของลูกค้า เพ่ือจัดทำประวัติและแนะนำผลิตภัณฑ์ของบริษัท
กรณีติดต่อด้วยตัวเอง

ข้ันตอนท่ี กิจกรรมบริการ จุดให้บริการ ผู้ให้บริการ มาตราฐานของบริการ จุดบกพร่องท่ีอาจเกิดไต้ มาตราการป้องกันความผิดพลาด

1 ลูกค้าขับรถเข้ามาท่ี 
บริษัท

ประตูทางเข้า 
และลานจอด 
รถ

เจ้าหน้าท่ี รปภ. มีปัายบอกช้ีทางเข้าท่ีจอดรถ ป้ายบอกช้ีทาง อาจหล่นหักหริอชีด 
จาง

ขอความร่วมมือไปยังฝ่ายบุคคลและธุรการให้ รปภ. มีหน้าท่ีตรวจ 
ตราดูแลให้เป็นไปตามมาตรไฐาน

ทางเข้าต้องเรียบและสะอาด ทางเข้าสกปรกมีส่ิงกีดขวาง ขอความร่วมมือไปยังฝ่ายบุคคลและธุรการ ให้ รปภ. มีหน้าท่ีตรวจ 
ตราดูแลให้เป็นไปตามมาตร'',ฐาน

มีเสันแบ่งช่องจอดขัดเจน เสันแบ่งช่องจอดซีดจาง ขอความร่วมมือไปยังฝ่ายบุคคลและธุรการ ให้ รปภ. มีหน้าท่ีตรวจ 
ตราดูแลให้เป็นไปตามมาตราฐาน

จำนวนท่ีจอดรถต้องเพียงพอ รถพนักงานมาจอดแทนท่ี ขอความร่วมมือไปยังฝ่ายบุคคลและธุรการ ให้ กำหนดสถานท่ีจอดรถ 
ลูกค้าให้ขัดเจน และห้ามพนักงานนำรถล่วนตัวเข้ามาจอด

2 ลูกค้าเข้ามาติดต่อท่ี 
ประชาสัมพันธ์

เคาน์เตอร์ 
ประซา 
สัมพันธ์

พนักงานประชา 
สัมพันธ์

เคาน์เตอร์ประชาสัมพันธ์ต้องสะอาดเรียบร้อย มีของวางเกะกะท่ีเคาน์เตอร์ประชา 
สัมพันธ์

ขอความร่วมมือไปยังฝ่ายบุคคลและธุรการให้พนักงานประชา 
สัมพันธ์มีหน้าท่ีตรวจตราดูแลให้เป็นไปตามมาตราฐาน

มีป้ายบอกว่าเป็นจุดติดต่อสอบถาม ป้ายอยู่ในตำแหน่งท่ีมองเห็นได้ยาก ขอความร่วมมือไปยังฝ่ายบุคคลและธุรการให้พนักงานประซา 
สัมพันธ์มีหน้าท่ีตรวจตราดูแลให้เป็นไปตามมาตราฐาน

ทักทายลูกค้าด้วยไรตริจิตและทันทีท่ีลูกค้าเข้า 
มา

อารมณ์เสียพูดจาไม่สุภาพกับลูกค้า การแกอบรมทักษะการบริการ ช้ีแจงผลเสียของการกระทำตังกล่าว
ทักทายลูกค้าข้า ติดต้ัง Sensor ท่ีประตู เพ่ือสั'สัญญาณให้ทราบว่ามีลูกค้าเข้ามาแล้ว

สอบถามถงความประสงค์ในการติดต่อเข้ามา 
อย่างขัดเจนและสุภาพ

สอบถามความประสงค์ไม่ครบถ้วน การแกอบรม สัมมนา แกหัดวิธีการในการสอบถามอย่างมีประสิทธิ 
ภาพ

อารมณ์เสียพูดจาไม่สุภาพกับลูกค้า การแกอบรมทักษะการบริการ ช้ีแจงผลเสียของการกระทำตังกล่าว
เชิญลูกค้าน่ังรอท่ีห้องโถงกลาง บรรยากาศในห้องโถงกลางไม่ดี ไม่ 

สะอาด
ขอความร่วมมือไปยังฝ่ายบุคคลและธุรการไห้พนักงานประซา 
สัมพันธ์มีหน้าท่ีตรวจตราดูแลรับผิดชอบบริเวณห้องโถงกลาง

โทรสัพท'ติดตามบุคคลท่ีลูกค้าต้องการติดต่อ 
ด้วยโดยเร็ว

ไม่รู้จักบุคคลท่ีลูกค้าต้องการพบ 
ไม่รู้เบอร์โทรสัพท'ติดต่อภายในของ 
บุคคลท่ีลูกค้าต้องการพบ

จัดทำฐานข้อมูลบัญชีรายซ่ือพนักงานท้ังบริษัท และเบอร์โทรศัพท์ 
ภายใน ในComputer ทำให้ได้ข้อมูลท่ีถูกต้องและรวดเร็ว

3 พนักงานขายเข้ามาพบ 
ลูกค้า

ห้องโถงกลาง พนักงานขาย ริบออกมาทักทายด้วยไมตรีจิตโดยเร็ว ออกมาทักทายข้าเกินไป ให้พนักงานประชาสัมพันธ์[ทรตาม เม่ีอยังไม่ออกมาภายหลัง 3 นาที 
หลังจากท่ีได้แจ้งแล้ว

อารมณ์เสียพูดจาไม่สุภาพกับลูกค้า การแกอบรมทักษะการบริการ ช้ีแจงผลเสียของการกระทำตังกล่าว
ต้องแนะนำตนเอง ไม่ไต้แนะนำตนเอง ด้วยนามบัตร การแกอบรมทักษะการบริการ และมารยาทในสังคม
เชิญลูกค้าเข้าไปในห้องประชุมฝ่ายขาย มีบุคคลอ่ืนใช้ห้องประชุมอยู่ ตรวจสอบความพร้อมของห้อ':ประชุมก่อน หากไม่ว่างก็ติดต่อขอยืม 

ใช้ห้องประชุมของฝ่ายอ่ืน



ห้องประชุม 
ฝ่ายขาย

พนักงานแม่บ้าน ฝ่าย 
ขาย

ห้องประชุมต้องรักษาความสะอาดเป็น 
ระเปียบ และมีหนังสือพิมพ์นิตยสารต่างๆ ไว้

ห้องประชุมไม่สะอาด แอร์ไม่เยิน 
หนังสือพิมพ์นิตยสารต่าง เๆก่า

กำหนดให้พนักงานแม่บ้านประจำฝ่ายเป็นผู้ดูแลรับผิดชอบ

จัดหาเคร่ืองด่ืมมารองรัมลุกค้า ไม่ไต้จัดหาให้ เน่ืองจากไม่เห็นว่ามี 
ลูกค้ามา

จัดมุมเคร่ืองด่ืมไว้ในห้องประชุม หากพนักงานแม่บ้านไปทำงานท่ีอ่ืน 
พนักงานขายก็สามารถบริการลูกค้าไต้ด้วยตนเอง

ในกรณีท่ีเป็นถูกค้าใหม่ ต้องสอบถามราย 
ละเอียดข้อมูลส่วนตัวลุกค้า

ไม่ทราบว่าเป็นลูกค้าใหม่ จืงไม่ไต้ขอ 
ข้อมูลส่วนตัวลูกค้า

พนักงานตรวจสอบอ่ือลูกค้าท่ีไม่แน่ใจก่อน ว่ามีประวัติกับบริษัทหริอ 
ไม่

แนะนำผลิตภัณฑ์ท่ีสอดคล้องกับความ 
ต้องการของลูกค้าและแจ้งกำหนดการส่งมอบ 
โดยประมาณ

แนะนำผลิตภัณฑ์ไม่สอดคล้องเหมาะ 
สม กับความต้องการของลูกค้า

การ'ผิกอบรมข้อมูลทางเทคนิคและรายละเอียดของผลิตภัณฑ์เป็น 
ประจำ

แจ้งกำหนดประมาณการส่งมอบผิด 
พลาด

การมีระบบตรวจสอบสินค้าคงคลัง

หากลูกค้าขอทราบราคา ในกรณีท่ีเป็นลูกค้า 
รายใหม่ให้แจ้งราคาหน้าร้าน ในกรณีท่ีเป็นลูก 
ค้าเก่า ให้แจ้งราคาส่วนลดตามประ๓ทลูกค้า

ให้ราคาขายผิดพลาดเน่ืองจากไม่ 
ทราบว่าลูกค้ารายไดเป็นรายเก่า ราย 
ใหม่

การตรวจสอบประวัติลูกค้าก่อนให้ราคา

นัดหมายการติดต่อในคร้ังต่อไป สืมการนัดหมายคร้ังต่อไป การมีมาตราฐานในการบันทึาข้อมูลและสถานการณ์การนัดหมาย
กล่าวคำขอบคุณและสวัสดีอย่างสุภาพ อารมณ์เสืยพูดจาไม่สุภาพกับลูกค้า การผิกอบรมทักษะการบริการ ช้ีแจงผลเสืยของการกระทำตังกล่าว

ตารางท่ี 4.2 แสดงการวิเคราะห์คุณภาพบริการในจุดบริการ กิจกรรม” พนักงานขายขอข้อมูลส่วนตัวของลูกค้า เพ่ือจัดทำประวัติและแนะนำผลิตภัณฑ์ของบริษัท กรณีติดต่อด้วยตนเอง



กิจกรรม “ ติดตามและแนะนำข้อมลใหม่ “
กรณีทางโทรติ'พท์

ข้ันตอนท่ี กิจกรรมบริการ จุดให้บริการ ผู้ให้บริการ มาตราฐานของบริการ จุดบกพร่องท่ีอาจเกิดได้ มาตราการป้องกันความผิดพลาด

1 โทรศัพท์ติดตาม พนักงานขาย โทรศัพท์ตามในวันเวลาท่ีนัดหมาย ติดตามไม่ตรงกำหนดวัน เวลาท่ีนัด 
หมาย

การตรวจสอบตารางการนัดหมายทุกวัน โดยเรียกดูจาก Computer

แสดงออกถึงความต้ังใจท่ีมต่อการติดตามเร่ือง 
ของลุกค้าจนสำเร็จ

'นาเสียงแสดงออกถึงความเหน่ือย 
หน่ายเย็นชา

การริเกอบรมทักษะการบริการ ช้ีแจงผลเสียของการกระทำดังกล่าว

เตริยมความรู้ใหม่เพ่ิมเติมเป็นอย่างดี สามารท 
ให้ความกระจ่างและตอบคำถามลูกค้าได้

ข้อมูลใหม่ท่ีได้มาไม่เพียงพอ ไม่ 
สามารถตอบสนองต่อความต้องการท่ี 
ลูกค้าแจ้งไว้ในตอนแรก

ปริกษากับหัวหน้างานหริอฝ่ายบริการและวิศวกรรม แล้วแต่กรณี ล่วง 
หน้า

กรณีติดตามด้วยตนเอง
ข้ันตอนท่ี กิจกรรมบริการ จุดให้บริการ ผู้ให้บริการ มาตราฐานของบริการ จุดบกพร่องท่ีอาจเกิดได้ มาตราการป็องกันความผิดพลาด

1 ไปติดต่อขอพบลูกค้าท่ี 
บริษัทลูกค้า

พนักงานขาย โทรศัพท์ไปยืนยันการนัดหมายล่วงหน้า ก่อน 
ถืงวันนัดหมาย 1 วัน

ลืมโทรศัพท์ยนยันการนัดหมายล่วง 
หน้า
โทรศัพท์นัดหมายล่วงหน้าช้ําซ้อน

บันทึกลงในฐานข้อมูล และ Update ข้อมูลตามเหตุการททนแต่ละ 
สถานะอยู่เสมอ ตลอดจนให้ Computer เตือนเม่ือถึงเวลาท่ีกำหนด

พนักงานขายไปถึงท่ีนัดหมายภายในเวลาท่ีนัด 
หมาย

พนักงานขายไปสาย เน่ืองจากหา 
สถานท่ีไม่ พบ ประมาณการเวลาเดีน 
ทางผิด

สำรวจเล้นตรง สถานท่ี และเวลาเดินทางล่วงหน้าทุกคร้ัง

การแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย และติดบัตร 
พนักงาน

แต่งกายไม่สุภาพ ลืมติดบัตรพนักงาน การริเกอบรมทักษะการบริกา:' ช้ีแจงผลเสียของการกระทำดังกล่าว

ทักทายกับลูกค้าด้วยความจริงใจ ท้กทายกับลูกค้าอย่างเป็นกันเองเกิน 
ไป

การริเกอบรมทักษะการบริการ ชีแ้จงผลเสียของการกระทำดังกล่าว

แสดงออกถึงความต้ังใจท่ีมีต่อการติดตามเร่ือง 
ของลูกค้าจนสำเร็จ

น้ําเสียงแสดงออกถึงความเหน่ือย 
หน่ายเย็นชา

การริเกอบรมทักษะการบริการ ชีแ้จงผลเสียของการกระทำดังกล่าว

เตรียมความรู้ใหม่เพ่ิมเติมเป็นอย่างดี สามารถ 
ให้ความกระจ่างและตอบคำถามลูกค้าได้

ข้อมูลใหม่ท่ีได้มาไม่เพียงพอ ไม่ 
สามารถตอบสนองต่อความต้องการท่ี 
ลูกค้าแจ้งไว้ในตอนแรก

ปรึกษากับหัวหน้างานหรือฝ่ายบริการและวิศวกรรม แล้วแต่กรณี ล่วง 
หน้า

กล่าวลา และขอบคุณ ไซ้คำพูด / น้ําเสียงท่ีไม่เหมาะสม การริเกอบรมทักษะการบริการ ช้ีแจงผลเสียของการกระทำดังกล่าว

ตารางท 4.3 แสดงการวิเคราะห์คุณภาพบริการในจุดบริการ กิจกรรม” ติดตามและแนะนำข้อมูลใหม่ “



กิจกรรม “ ทำใบเสนอราคาและทำVIนดรายละเอียดในการชื้อขาย “

ข้ันตอนท่ี กิจกรรมบริการ จุดให้บริการ ผู้ให้บริการ มาตราฐานของบริการ จุดบกพร่องท่ีอาจเกิดไต้ มาตราการป๋องกันความผิดพลาด

1 พนักงานขายทำใบเสนอ 
ราคา

พนักงานขาย ใบเสนอราคาต้องครอบคลุมความต้องทารของ 
ลูกค้าและสอดคล้องกับข้อกำหนดของฝ่าย 
ขาย

พิมพช่ือ ท่ีอยู่ลูกค้า ร่นรถ ราคา เง่ือน 
ไขต่างๆ  ผิดพลาด

ใช้ระบบออกใบเสนอราคาอัดโนมีด โดยใช้ฐานข้อมูลจาก Computer 
ท่ีผ่านการตรวจสอบความถูกต้องในทุกข้ันตอน

ใบเสนอราคาต้องมีเลขท่ีอ้างอิง เลขท่ีอ้างอิงในใบเสนอราคาช้ําช้อน ใช้ระบบออกใบเสนอราคาอัตโนมัติ ท่ีมีการกำหนดเลขท่ีอ้างอิงตาม 
ลำดับก่อน-หล้งของการออกเอกสาร

ต้องส่งให้หัวหน้าส่วนลงนามในใบเสนอราคา หัวหน้าส่วนลงนามในใบเสนอราคา 
โดยไม่ไต้ตรวจสอบก่อน

กำหนดให้มีการ Online ข้อมูล ทำให้สามารถตรวจสอบข้อมูลไต้โดย 
ง่าย

2 พนักงานขายส่งใบเสนอ 
ราคา

ทาง Fax พนักงานขาย ต้องมีใบนำส่ง Fax เขียนรายละเอียดในใบนำส่ง Fax ผิด การ'ผิกอบรมทักษะทำงาน / การบริการ ช้ีแจงผลเสืยของการกระทำ 
ดังกล่าว

เม่ือส่ง Fax แล้ว ต้องโทรค้พท'ไปตรวจสอบว่า 
ใบเสนอราคาไต้ไปถืงปลายทางแล้วหรือไม่

ส่ง Fax ผิดเบอร์ การเรืยกฐานข้อมูลลูกค้าจาก Computer มาใช้

ทางจดหมาย พนักงานขาย ส่งจดหมายลงทะเบียน จ่าหน้าชองจดหมายผิด ให้พิมพ์ออกจาก Computer โดยเรืยกฐานข้อมูลลูกค้า
นำส่งเอง พนักงานขาย การแต่งกายสุภาพ เรืยบร้อย และติดบัตร 

พนักงาน
แต่งกายไม่สุภาพ ลืมติดบัตรพนักงาน การผิกอบรมทักษะการบริกาะ ช้ีแจงผลเสิยของการกระทำดังกล่าว

ตารางท่ี 4 .4  แสดงการวิเคราะห์คุณภาพบริการในจุดบริการ กิจกรรม" ทำใบเสนอราคาและกำหนดรายละเอียดในการช้ือขาย “



*

กรณีทางโทรศัพท์
กิจกรรม “ ติดตามผ ลการตกลงช้ือ - ขาย “

ข้ันตอนท่ี กิจกรรมบริการ จุดให้บริการ ผู้ให้บริการ มาตราฐานของบริการ จุดบกพร่องท่ีอาจเกิดไต้ มาตราการป้องกันความผิดพลาด

1 โทรศัพท์ติดตาม พนักงานขาย โทรศัพท์ตามในวันเวลาท่ีนัดหมาย ติดตามไม่ตรงกำหนดวัน เวลาท่ีนัด 
หมาย

การตรวจสอบตารางการนัดหมายทุกวัน โดยเรียกดูจาก Computer

แสดงออกถึงความต้ังใจท่ีมีต่อการติดตามเร่ือง 
ของลูกค้าจนสำเร็จ

น้ําเสียงแสดงออกถึงความเหน่ือย 
หน่ายเย็นซา

การผิกอบรมทักษะการบริการ ช้ืแจงผลเสียของการกระทำดังกล่าว

ต้องไม่แสดงว่ามีเจตนาเพ่ือปิดการขายเพียง 
อย่างเดียว โดยไม่ไต้คำนึงถึงผลประโยชน์ของ 
ลูกค้า

การเจรจาไม่ได้เน้นถึงผลประโยซน์ท่ี 
ลูกค้าจะได้รับจากการช้ือผลิตกัณท์

การผิกอบรมทักษะการเจรจาต่อรอง

กรณีติดตามด้วยตนเอง
ข้ันตอนท่ี กิจกรรมบริการ จุดให้บริการ ผู้ให้บริการ นาตราฐานของบริการ จุดบกพร่องท่ีอาจเกิดได้ มาตราการป้องกันความผิดพลาด

1 ไปติดต่อขอพบลูกค้าท่ี 
บริษัทลูกค้า

พนักงานขาย แต่งกายไม่สุภาพ ลืมติดบัตรพนักงาน
ทักทายกับลูกค้าด้วยความจริงใจและต้องไม่ 
แสดงว่ามีเจตนาเพ่ือปิดการขายเพียงอย่าง 
เดียว โดยไม่ได้คำนึงถึงผลประโยชน์ของลูกค้า

ทักทายกับลูกค้าอย่างเป็นกันเองเกิน 
ไปตลอดจนการเจรจาไม่ได้เน้นผล 
ประโยชน์ท่ีลูกค้าจะไต้รับจากการช้ือ 
ผลิตภัณฑ์

การผิกอบรมทักษะการบริการ ช้ืแจงผลเสียของการกระทำดังกล่าว

ตารางท่ี 4.5 แสดงการวิเคราะห์คุณภาพบริการในจุดบริการ กิจกรรม “ ติดตามผลการตกลงซ้ือ - ขาย “

กิจกรรม “ ล่อรองราคาและเง่ือนไข “
โดยท่ัวไปจะใช้ร่วมกับกิจกรรม“ ติดตามผลการตกลงชื้อ-ขาย“ท่ังกรณีทางโทรศัพท์และกรณีติดตามด้วยตนเองแล่จะเพ่ิมเติมดังล่อไปน้ี

ข้ันตอนท่ี กิจกรรมบริการ จุดให้บริการ ผู้ให้บริการ มาตราฐานของบริการ จุดบกพร่องท่ีอาจเกิดได้ มาตราการป้องกันความผิดพลาด

1 ต่อรองราคา พนักงานขาย ในกรณีท่ีไม่สามารถลดราคา 1 เง่ือนไข ลงได้ 
อีก จะต้องอริบายถึงให้เห็นถึงคุณภาพสินค้า 
และบริการว่ามีความคุ้มค่าตามราคาท่ีเสนอ 
ตลอดจนไม่สามารถลดราคาได้เกินกว่าท่ี 
กำหนดไว้

ไม่สามารถอธิบายเหตุผลไต้ชัดเจน 
ตลอดจนอาจใช้คำพูดท่ีไม่เหมาะสม

การผิกอบรมทักษะการเจรจาต่อรองและทักษะการบริการ ตลอดจนชี 
แจงผลดีและผลเสียของการกระทำดังกล่าว

ตารางท่ี 4.6 แสดงการวิเคราะห์คุณภาพบริการในจุดบริการ กิจกรรม “ ล่อรองราคาและเง่ือนไข “



กิจกรรม 11 ทำสัญญาซ้ือ - ขาย “
หากกระทำสัญญาซ้ือ-ขายท่ีบริษัทก็เพ่ิมเติมจากกิจกรรม“ พนักงานขายขอข้อมูลส่วนตัวของลูกค้า เพ่ือจัดทำประว้ตและแนะนำผลิตภัณฑ์ของบริษัท“ 
หากกระทำสัญญาซ้ือ-ขายท่ีบริษัทลูกค้าก็เพ่ิมเติมจากกิจกรรม“ ติดตามและแนะนำข้อมูลใหม่“
ตังต่อไปน้ี

ข้ันตอนท่ี กิจกรรมบริการ จุดให้บริการ ผู้ให้บริการ มาตราฐานของบริการ จุดบกพร่องท่ีอาจเกิดได้ มาตราการป้องกันความผิดพลาด

1 ทำสัญญาช้ือ-ขาย พนักงานขาย ต้องแนะนำอธิบายเอกสารใดท่ีลูกค้าจะต้อง 
เตรียมไว้ในการทำสัญญาช้ือ-ขายอย่างชัด 
เจน ครบถ้วนและถูกต้อง

ช้ีแจงเอกสารไม่ครบถ้วน กำหนดแบบมาตราฐานว่ากรณีท่ีลูกค้าชำระเปินเงินสด จะต้องใช้ 
เอกสารใดบ้างกรณีท่ีลูกค้าชำระเป็นเงินผ่อนจะต้องใช้เอกสารใดบ้าง 
และแจ้งให้ลูกค้าทราบล่วงหน้าก่อนวันทำสัญญา

ต้องอธิบายรายละเอียดผลิตภัณฑ์, เง่ือนไข 
การช้ือขายและผลแอ่งการทำสัญญาช้ือ -  ขาย 
อย่างชัดเจนและถูกต้อง

อธิบายผิดพลาดไม่ครบถ้วน นำแฟ้มลูกค้ามาพิจารณาประกอบร่วมกับข้อมูลจากฐานข้อมูล 
Computer และอบรมสัมมนาความรู้ทางกฎหมาย

ตารางท่ี 4.7 แสดงการวิเคราะห์คุณภาพบริการในจุดบริการ กิจกรรม" ทำสัญญาซือ - ขาย “

กิจกรรม “ ส่งมอบรถ พร้อมอธิบ''ยวิธีการใช้งาน การบำรุงรักษาเบ้ืองต้น และเง่ือนไขการรับประกัน “ 
เพ่ิมเติมจากกิจกรรม “ พนักงานขายขอข้อมูลส่วนตัวของลูกค้า เพ่ือจัดทำประว้ติและแนะนำผลิตภัณฑ์ของบริษัท “
ตังต่อไปน้ี

ข้ันตอนท่ี กิจกรรมบริการ จุดให้บริการ ผู้ให้บริการ มาตราฐานของบริการ จุดบกพร่องท่ีอาจเกิดไต้ มาตราก ารปัองกันความผิดพลาด

1 ล่งมอบรถ ลานจอดรถ พนักงานขาย ต้องมนใจในความถูกต้องสมบูรณ์ของรถท่ีล่ง 
มอบว่าต้องผ่านก'!รตรวจสอบคุณภาพขั้นสุด 
ท้าย ( Pre Delivery Inspection ) และเตริยม 
เอกสารใบล่งมอบรถ ใบแจ้งจำหน่าย เพ่ือ 
มอบแก่ลูกค้านำไปจดทะเบียนท่ีกรมการขนล่ง 
ทางบกต่อไป

นัดลูกค้ามารับรถ โดยท่ีรถยังไม่ได้ 
ผ่านการตรวจสอบคุณภาพข้ันสุดท้าย 
/ โดยท่ียังเตริยมเอกสารชุดจด 
ทะเบียนไม่เรียบร้อย

ตรวจสอบความพร้อมในทุกด้าน ก่อนนัดหมายลูกค้าเพ่ือการล่งมอบ

ล่งมอบรถแก่ลูกค้า ถูกรุ่น ถูกคัน ล่งมอบรถแก่ลูกค้า ผิดรุ่น ผิดคัน ตรวจสอบความถูกต้องขอร่รุ่น เบอร์เคร่ืองยนต์ เบอร์ Chassis ให้ตรง 
กับสัญญาช้ือ - ขาย

ต้องอธิบายในวิธีการใช้งาน การบำรุงรักษา 
เบ้ืองต้น และเง่ือนไขการรันประกันท่ีถูกต้องแก่ 
ลูกค้า

อธิบายในรายละเอียดไม่ครบถ้วน 
หริอคลาดเคล่ือนจากความเป็นจริง

การ'ฝืกอบรมทางเทคนิค การใช้แบบมาตราฐานในการอธิบาย

ตารางท่ี 4.8 แสดงการวิเคราะห์คุณภาพบริการในจุดบริการ กิจกรรม" ส่งมอบรถ พร้อมอธิบายวิธีการใช้งาน การบำรุงรักษาเบ้ืองต้น และเง่ือนไขการรับประกัน “



1 2 1

4.1.4 กระบวนการบริการสนับสนุนบุคลากร ( Employee Support Service )
จากปัญหาพนักงานบริการ ไม่มีอัธยาศัย ไม่สุภาพ ขาด Service mind การแต่งกายไม, 

เรียบร้อย เนื่องจากลักษณะงานในรูปแบบบริหารแบบเก่า 
อ ไม่มีการแกอบรมพนักงานเป็นหลักสูตรที่ชัดเจน
□  ไม่มีบทลงโทษในกฎระเบียบบริษัท

แก้ไขได้โดย
□  การอบรมพนักงานทุกคน ด้านการบริการท่ีดี โดยมีตัวอย่างตารางแกอบรม ในภาคผนวก ง.
□  การจัดให้มีคู่มือการขาย
□  การจัดสัมมนา บรรยายพิเศษ เกี่ยวกับประสบการณ์ในงานบริการ
□  การจัดทัศนศึกษา ไปดูบริษัทอื่นๆที่มีซื่อเสียงด้านบริการ
□  การวัดผลความพร้อมของพนักงานบริการก่อนส่งตัวไปปฏิบ้ติงานจริง โดยมีตัวอย่างแบบใน 

การวัดผล ในภาคผนวก ง.
จากปัญหาบรรยากาศในห้องเจรจาการขายไม่ดี ไม่สะอาด เน่ืองจากลักษณะงานในรูป 

แบบบริหารแบบเก่า
□  หน้าที่การดูแลเป็นของฝ่ายบุคคลและธุรการ ซึ่งไม่ได้ให้ความสำคัญ และสนใจในราย 

ละเอียดมาทนัก
□  พนักงานในฝ่ายขายเอง ปล่อยปะละเลย ไม่ดูแลรักษาความสะอาด

แก้ไขได้โดยการประสานงานร่วมกับฝ่ายบุคคลและธุรการ ตังต่อไปน้ี
□  การปรับปรุงอาคาร สถานที่ทำงาน ให้มีสีลัน รูปแบบที่เป็นเอกลักษณ์
□  การรณรงค์ด้านความสะอาด ความเรียบร้อย และปรับปรุงส่ิงแวดล้อมในการทำงาน

โดยหลักการแล้ว การปฏิบัติการใดๆ ที่เกิดขึ้นในองค์กร ล้วนแต่มีผลกระทบต่องาน
บริการลูกค้าภายนอกเสมอ ดังน้ันเม่ือดูแลพัฒนาให้พนักงานในบริษัทหรือลูกค้าภายใน ให้เกิด 
ความพึงพอใจแล้ว ก็ย่อมจะส่งผลต่อเนื่องถึงลูกค้าภายนอกได้เซ่นกัน



1 2 2

4.2 ผลการเปรยีบเทยีบกอ่น - หลงัดำเนนิการปรบัปรงุ

จากการประยุกตํใช้เทคนิค QFD ในการปรับปรุงคุณภาพงานบรีการ ส่วนขายตรง 
ฝ่ายขาย ของบริษัทจัดจำหน่ายรถยนต์บรรทุก อันมีวัตถุประสงค์เพื่อสนองต่อความพึงพอใจของ 
ลูกค้าทั้งภายในและภายนอก โดยอาศัยผลลัพธ์ที่ได้จากเฟสที่ 3 การวางแผนกระบวนการ
( Process Planning ) คือกระบวนการที่ควรดำเนินการ มีทั้งสิ้น 4 กระบวนการด้วยวันคือ
1. กระบวนการบริการอย่างเป็นมิตรวับลูกค้า ( Customer Friendly Service )
2. กระบวนการควบคุมข้อมูลลูกค้า ( Customer Databases Control )
3. การวิเคราะห์คุณภาพบริการ ( Service Quality Analysis ) และการตรวจติดตามคุณภาพ 

งานบริการ ( Service Quality Audit )
4. กระบวนการบริการสนับสนุนบุคลากร ( Employee Support Service )

และในแต่ละกระบวนการ ก็มีกำหนดวิธีการควบคุมกระบวนการตามผลลัพธ์ของเฟสที่ 4 
การวางแผนขั้นตอนการผลิตและควบคุมกระบวนการ ( Production Operation Planning and 
Process Control )

เนื่องจากระยะเวลาในการวิจัยมีจำวัด จึงใช้เวลาเพียง 2 เดือน ในการทดลองปฎิบ้ติจริง 
ภายใต้กระบวนการและวิธีการควบคุมกระบวนการดังกล่าวข้างต้น โดยมีรายละเอียดเปรียบเทียบ 
ระหว่างกระบวนการก่อน-หลังการปรับปรุง ตามจุดบริการ ดังตารางที่4 .9 น้ี
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จุดบริการ กระบวนการเดิม กระบวนการใหม่ ว ิธ กีาร

1. พน ักงานขายขอข ้อม ูลส ่วนต ัวค ูกค ้า เพี่อ +  พน ักงานขายขอข้อม ูล โดยการ +  C ustom er D a tabase + เม ื่อสอบถามข้อม ูลแล้ว บ ันท ึกลงใน

จ ัดทำประว ัต ิและแนะนำผล ิตภ ัณ ฑ ์ สอบถามและบ ันท ํกลงใน Book พอ Contro l So ftw a re  เลย เป ็นการลดขั้นตอนและ

ช ่วงว ่างงาน จ ืงบ ันท ึกลงใน W ord สามารถเร ิยกประว ัต ิล ูกค ้าไต ้

+ พน ักงานขายม ีจำนวนจำก ัด เกิด +  C us tom er F riend ly + จ ัดระบบ A u tom a tic  Se rv ice  ให ้แก ่ล ูกค ้า

การรอการบริการไค ้ Se rv ice ล ูกค ้าสามารถเรียกข ้อม ูลทางเทคน ิคของรถ

+ เอกสารท ี่มอบให้ล ูกค ้า ต ้องใข้ ยนต ์และราคาหน ้าร ้านออกมาด ูไต ้

เวลาหานาน และบางคร ั้งไม ่ครบท ้วน + ไข ้ SPC ช ่วยไนการวางแผนกำล ังคนและ

+ เน ้นการป ิดการขายเพ ียงอย ่าง เอกสารแจกลูกค ้า

เดยว +  S Q S . SQA + กำหนดมาตราฐานไนการบริการ จ ุดบก  

พร่องท ี่อาจเก ิดไต ้และมาตราการป ๋องก ัน  

ความผ ิดพลาด

+  กำหนดป ๋ญ หา ที ่ ตรวจพบ แนวทางการแก้

ป ็ญหาและป ๋องก ันการเก ิดข ั้า

+  Em ployee  S uppo rt + อบรมความร้ทางเทคน ิค ว ิธ ีการขายและ

Se rv ice มารยาทไนการขาย

+ สร้างและด ูแลบรรยากาศท ี่ต ิในการต ิดต ่อ  

สื่อสาร

2. ต ิดตามและแนะนำข ้อม ูลใหม ่ +  ใซ ้โทรศ ัพท ์ในการสอบถามต ิดตาม +  C us tom er D a tabase +  เร ียกไข ้จากฐานข้อม ูลท ี่บ ันท ึกไว้แล ้ว ตง

โดยบางครั้งไม ่ไต ้ตรวจสอบข ้อม ูลเก ่า C ontro l แต ่ข ั้นตอนท ี่! มาพ ิจารณาก่อนต ิดต ่อล ูกค ้า

ก่อน และใช ้เวลาต ิดตามล ูกค ้าเม ื่อ และบ ันท ึกความเคสื่อนไหว

ตัวเองสะดวก ใหม่ๆที่เท ี่ยวข้อง เพ ี่อทราบสถานการณ ์

+ การบ ันท ืกผลการต ิดตามและการ + ข ้อม ูลท ี่บ ันท ึกสามารถเรียกด ู แก้ไข และ

รายงานผลต ่อห ัวหน ้างาน ขึ้นกับ อน ุม ัต ิไต ้ โดยควบค ุมท ี่ Password

ด ุลยพ ิน ิจส ่วนต ัวของพน ักงานเอง + ต ั้งโปรแกรมให้ C om pu te r เติอนเมื่อ'ใกล้

ถ ึงเวลานดหมาย เพ ี่อการเตร่ยมข้อมูลลวง

หน้าและป ้องก ันการผ ิดน ัด

+ C ustom er F riend ly + ม ีบรีการด ่วน ตามความต้องการของล ูกค ้า

Se rv ice +  กำหนดชน ิดของลูกค ้า และวิธ ีในการสอบ 

ถามต ิดตาม

+ S Q S 1SQA + กำหนดมาตราฐานในการบริการ จ ุดบก  

พร่องท ี่อาจเก ิดไต ้และมาตราการป ัองก ัน

ความผดพลาด

+ กำหนดป ๋ญหาท ี่ตรวจพบ แนวทางการแก้

ป ัญหาและป ้องก ันการเก ิดข ึ้า

* + Em ployee S uppo rt + อบรมความ ร้  การแก้ไขป ัญหาเฉพาะหน ้า

Se rv ice และมารยาท

4 .  ทำใบเสนอราคาและกำหนดรายละเอ ียด + ใช ้แบบฟอร์มมาตราฐานในการ +  C ustom er D a tabase + เร ียกด ูข ้อม ูลจากฐานข้อม ูล ด ูว ่าม ีการออก

ในการเอขาย เสนอราคา แต ่ไม ่ม ีมาตราฐานในขั้น Contro l ใบเสนอราคาแล้วหรือไม ่ ด ูว ่าข ้อตกลงในการ

ตอนปฏิบัต ิ ตลอดจนขั้นตอนปฏิบ ัต ิ ข ึ้อขายเป็นเช ่นใด และม ีการลงบ ันท ึกสถานะ
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ไม ่ช ัดเจน

+  ส ่งใบเสนอราคาทาง Fax 

+ การลงบ ันท ืกสถานะการออกใบ  

เลนอราคา ควบคุมโดย Book  

C on tro l บางคร ั้งอาจม ีการเลนอราคา  

ซ ํ้าช ้อน หรือต่างเงื่อนไข  

+  ให ้รายละเอ ียดทางข ้อกฎหมายไม ่ 

ครบถ ้วน เข ่นบื้าหนักบรรทุก เวลา 

และถนนที่ควบค ุมการใช ้รถยนต  ์

บรรทุก

+  C ustom er F riend ly  

Serv ice

+ S Q S 1SQA

+ Em ployee S uppo rt 

Serv ice

การออกใบเสนอราคา ตลอดจนมีการ Run  

no. ใบเสนอราคาท ี่ C om pu te r เพ ื่อป ัองกัน  

การผ ิดพลาด

+ ส ่งใบเสนอราคาท ั้งทาง Fax ทางจดหมาย  

ในกรณ ีท ี่จำเป ็นจะจ ัดส ่งด ้วยพน ักงานขาย  

เอง

+ ให ้รายละเอ ียดข ้อม ูลข ่าวสารในทุกๆเร ื่อง 

โดยเฉพาะทางข ้อกฎหมายผ ่านทาง WWW 

และไปรษณ ีย ์ ตามบ ัญช ีรายซ ื้อล ูกค ้า 

+ กำหนดมาตราฐานในการบร ืการ จ ุดบก  

พร่องท ี่อาจเก ิดได ้และมาตราการป ้องก ัน  

ความผ ิดพลาด

+ กำหนดป ๋ญหาท ี่ตรวจพบ แนวทางการแก  ้

ปัญหาและป ้องก ันการเก ิดข ั้า 

+  จ ัดการ'ผ ิกอบรมพน ักงานขายประจำป ีและ  

ท ุกๆครั้งท ี่ม ีการเปล ี่ยนแปลงของผล ิตภ ัณฑ  ์

และข้อกฎหมาย

4. ต ิดตามผลการตกลงซ ื้อ ขาย เหมีอนขั้นตอนที่ 2 เหมีอนขั้นตอนที่ 2 เหมีอนชันตอนที 2

5. ต่อรองราดา เงื่อนไซ +  พน ักงานขายมีขอบเขตในการต ัด  

สินใจน้อย ทำให ้ต ้องรอการอนุม ัต  ิ

จากห ัวหน ้างาน

+  การขออน ุม ัต ิแต ่ละครั้งม ีข ั้นตอน  

และใช ้เวลามาก

+ S Q S 1SQA

+  Em ployee  S uppo rt 

Serv ice

+ กำหนดมาตราฐานในการปริการ จ ุดบก  

พร่องท ี่อาจเก ิดได ้และมาตราการป ้องก ัน  

ความผ ิดพลาด

+  กำหนดป ัญหาท ี่ตรวจพบ แนวทางการแก  ้

ปัญหาและป ้องก ันการเก ิดข ั้า 

+ เพ ื่มอำนาจในการต ัดส ินใจมากซ ื้น ในแต  ่

ละประ๓ ทลูกค ้า

6. ทำก ัญ ญ าซ ื้อ  ขาย +  พ ิมพ ์ออกทาง C om pu te r + C ustom er D a tabase + ลามารถเร ืยกข ้อม ูลจากประว้ต ิล ูกค ้า เข่น

+ ข ั้นตอนในการดำเน ินงานและ 

ตรวจสอบเอกลารนาน

C ontro l ซื้อ ที่อยู่ และข้อมูลของรทยนต์บรรทุก เข่น 

C hass is  no. Eng ine no.

ตลอดจนเงื่อนไขในการซื้อ ขาย ลงมาใน  

ก ัญญ าซ ื้อ  ขาย ได้เลย เพื่อป้องกันการผิด 

พลาดและลดข ั้นตอน

7. ส ่งมอบรถยนต์บรรท ุก พร้อมอธิบายวิธ ี + ให ้ข ้อม ูลไม ่ครบถ้วน การอธิบายไม่ + S Q S . SQA + กำหนดมาตราฐานในการบริการ จ ุดบก

การใช ้งาน การปารุงร ักษาเบ ื้องต ้น และ ม ีมาตราฐานข ื้นก ับแต ่ละพน ักงาน พร่องท ี่อาจเก ิดได ้และมาตราการป ้องก ัน

เงื่อนไขการรับประก ัน

t__________________

ขาย

+ เม ื่อล ูกค ้าจะมารับรถ จืง'จะเข้า'ไป 

ตรวจลอบกับแผนกส่งมอบ บางครั้ง 

หา Loca tio n  ของรถไม่เจอ หรือรถ 

ต ันด ังกล ่าวย ังไม ่ผ ่านการตรวจสอบ  

ค ุณภาพข ั้นส ุดท ้ายก ่อนส ่งมอบ ทำ 

ให ้การส ่งมอบรทยนต์บรรท ุกช ้า

ความผ ิดพลาด

+ กำหนดป ัญหาท ี่ตรวจพบ แนวทางการแก  ้

ปัญหาและป ้องก ันการเก ิดข ั้า

ตารางที 4.9 แสดงรายละเอียดเปรียบเทียบระหว่างกระบวนการเดิมกับกระบวนการใหม่
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ตลอดจนรายละเอียดเปรียบเทียบระหว่างกระบวนการก่อน -  หลัง การปรับปรุง 
ตามกระบวนการหลัก ดังตารางท่ี 4.10 น้ี

กระบวนการ กระบวนการเดิม กระบวนการใหม่ ว ิธ กีาร

การเก ็บข ้อม ูล +  ใช ้ B ook con tro l +  C us tom er D a tabase + ไข ้ C om pu te r ในการเก ็บว ิเคราะห ์ข ้อม ูล

+  แต ่ละคนเก ็บร ักษา ควบคุมข้อม ูล C ontro l และการทำ On line ข้อมูล

การต ิดต ่อล ูกค ้า + พน ักงานขายต ่างคนต ่างน ัดล ูกค ้า +  C us tom e r D a tabase +  การจ ัดทำการบ ันท ํกข ้อม ูลล ูกค ้าและการ

ไม ่ม ีตารางควบค ุม  ท ี่จะช ่วยในการ Contro l บ ันท ืกลทานะในแต ่ละ T ransac tio n  ตลอด

B a lance  งาน จนการจ ัด«รรพน ักงานขาย( Sa lesm an

+  พน ักงานขาย ขาดมาตราฐานใน A llo ca tio n  )

การต ิดต ่อก ับล ูกค ้า และการรายงาน +  C us tom er F riend ly +  การลร้าง Se rv ice  m ind  และ

ความค ืบหน ้าต ่อห ัวหน ้างาน Serv ice C om m un ica tion  skill

+  พน ักงานขายอธ ิบายข ้อม ูลทาง + การให ้ข ้อม ูลข ่าวลาร การตลาดท ี่จำเป ็น

เทคน ิคได้ไม ่ช ัดเจน ต่อล ูกค ้า

+ S Q S 1SQ A + กำหนดมาตราฐานในการดำเน ินงาน

บริการและการตรวจลอบ

+ Em ployee  S uppo rt + ให ้ความร ู้,ฝ ืกอบรม และพ ัฒนาทางว ิชา

Serv ice การ เทคนิคและ!รูคลิกภาพ

การโฆษณ า ประซาส ัมพ ันธ ์ +  ไม ่ม ีร ูปแบบท ี่ช ัดเจน + C us tom er F riend ly +  การจ ัดการก ับระบบการ C la im  และ

Serv ice C om p la in t

+ การแจ ้งแผนงานดำเน ินการปรับปรูงค ุณ

ภาพแก่ล ูกค ้า

+  การจัดประชุมนอกรอบแบบ Ind iv id ua l 

M ee ting  กับลูกค้า

+การจ ัดตารางเยยมเย ียนล ูกค ้า

การตรวจลอบงานบริการ + ไม ่ม ีร ูปแบบท ี่ช ัดเจน + S Q S 1SQ A + กำหนดมาตราฐานในการดำเน ินงาน  

การตรวจลอบลภาพการบริการ

ตารางที 4.10 แสดงรายละเอียดเปรียบเทียบระหว่างกระบวนการเดิมกับกระบวนการใหม่
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หลังจากนี้นทำการประเมินผลเปรียบเทียบระหว่างกระบวนการก่อน - หลังการ 
ปรับปรุง โดยมีรูปแบบวิธีการประเมินผล 2 วิธีคือ

1. โดยใช้เทคนิคกระบวนการลำดับชั้นเชิงวิเคราะห์ ( Analytical Hierarchy Process )
2. โดยใช้แบบสอบถาม
สำหรับเทคนิคกระบวนการลำดับชั้นเชิงวิเคราะห์ วัดผลด้วยโปรแกรม Expert Choice ซ่ึง 

เป็นโปรแกรมช่วยในการตัดสินใจที่ตั้งบนพื้นฐานการวิเคราะห์ทางคณิตศาสตร์ ที'เร่ิมพัฒนาโดย 
Thomas L.Saaty ที Wharton school มหาวิทยาลัยเพนชูเวเนีย มาประยุกต์ โดยการลอบถามผู้ 
เชี่ยวชาญจำนวน 5 คน ที่มาจากกรรมการบริษัท จำนวน 2 คน ผู้บริหารของตัวแทนจำหน่าย 
จำนวน 2 คน ผู้บริหารของธุรกิจโรงแรม จำนวน 1 คน ซ่ึงทั้ง 5 คน น้ีเป็นคนใหม่ท้ังหมด ท่ียังไม่ 
เคยให้การลัมภาษณ์แบบกลุ่ม หรือไม,เคยตอบแบบสอบถามมาก่อน ภายใต้ปัจจัยในการตัดสินใจ 
ใน 4 เรื่องที่มีค่า Imp ในเฟสที' 1 การวางแผนผลิตภัณฑ์สูงสุดตามลำดับ ได้แก่
1. ความคุ้มค่าเงินของบริการ
2. ความสะดวกสบายขณะใช้บริการ
3. ความถูกต้องแม่นยำขณะใช้บริการ
4. ภาพพจน์ของบริษัท

ปรากฏผลว่าลูกค้ามีความพึงพอใจต่อระบบงานใหม่ หลังจากที่ได้รับการปรับปรุงแล้ว
มากขึ้นในทุกๆ ปัจจัยในการตัดสินใจข้างต้น โดยพบว่าลูกค้ามีความพึงพอใจในระบบงานที่ได้ 
ปรับปรุงใหม่มากกว่าระบบงานปัจจุบันมากกว่า 3 เท่า แสดงตามรูปท่ี 4.4 -  4.7 น้ี
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รูปที่ 4.4 แสดงผลการเปรียบเทียบกระบวนการเดิมและกระบวนการใหม่
โดยเทคนิค AHP ในหัวข้อกระบวนการบริการอย่างเป็นมิตรกับลูกค้า
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รูปที่ 4.5 แสดงผลการเปรียบเทียบกระบวนการเดิมและกระบวนการใหม่
โดยเทคนิค AHP ในหัวข้อกระบวนการควบคุมข้อมูลลูกค้า
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รูปที่ 4.6 แสดงผลการเปรียบเทียบกระบวนการเดิมและกระบวนการใหม่
โดยเทคนิค AHP ในหัวข้อการวิเคราะห์คุณภาพบริการและการตรวจติดตามคุณภาพงานบรการ
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รูปที 4.7 แสดงผลการเปรียบเทียบกระบวนการเดิมและกระบวนการใหม่
โดยเทคนิค AHP ในหัวข้อกระบวนการบรีการสนับสนุนบุคลากร
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สำหรับอีกวิธีหนึ่งคือการประเมินผลโดยใช้แบบลอบถาม ซึ่งได้จากการเก็บข้อมูลของกลุ่ม 
ตัวอย่างที'เป็นลูกค้าภายในจำนวน 4 คนและลูกค้าภายนอกจำนวน 6 คน ที่เป็นบุคคลชุดเดิมกับ 
ที่เคยเก็บข้อมูลในช่วงแรก โดยไม่ได้บอกกล่าวกับบุคคลนั้นๆว่าได้มีการปรับปรุงกระบวนการใดๆ 
แล้ว ทั้งนี้เพื่อที่จะได้ข้อมูลเปรียบเทียบที่มีความน่าเชื่อถือและไม่มีการลำเอียง ( Bias ) จากแบบ 
สอบถามที่มีถืงระตับคุณภาพของงานบริการ เพื่อประเมินระตับคุณภาพของงานบริการของส่วน 
ขายตรง ฝ่ายขาย พบว่าลูกค้ามีความพึงพอใจสูงขึ้น ตามตารางที่ 4.11

Service Quality Characteristic Indicator Formula Result

ภาพพจน์ของบริษัท Evaluation By Questionnaire (Good-Bad)/Total 0.60
ความเชื่อถือไว้ใจได้ของบริษัท Evaluation By Questionnaire (Good-Bad)/Total 0.60
ค่าใช้จ่ายเพื่อขอรับบริการ Amount of Money Amount of Money 9.00
ความแปลกใหม่ของบริการ No. of New Themes No. / Month 2.00
ความสะดวกสบายขณะใช้บริการ Evaluation By Questionnaire (Good-Bad)/Total 0.80
ความถูกต้องแม่นยำในรายละเอียดขึ้นตอนบริการ Evaluation By Questionnaire (Good-Bad)/Total 0.80
กริยามารยาทของผู้ให้บริการ Evaluation By Questionnaire (Good-Bad)/Total 0.80
ความซับช้อนยุ่งยากในขึ้นตอนรับบริการ Evaluation By Questionnaire (Good-Bad)/Total 1.00

เ ความประณีตพิถืพิกันขณะบริการ Evaluation By Questionnaire (Good-Bad)/Total 0.60
ความเลินเล่อของผู้ให้บริการ Mistake Rate No. / Customer 0.00
ความสามารถของบริกร Evaluation By Questionnaire (Good-Bad)/Total 1.00
ความสอดคล้องกับความคาดหวังของลูกค้าก่อนมารับบริการ Evaluation By Questionnaire (Good-Bad)ATotal 0.80
ความสมบูรณ์ครบถ้วนของบริการ Evaluation By Questionnaire (Good-Bad)/Total 0.80
ความคงเล้นคงวา ด้านคุณภาพของบริการ Evaluation By Questionnaire (Good-Bad)/Total 0.80
การปฎิบ้ติต่อคำร้องเรียนจากลูกค้า Complaint Rate No. / Customer 0.06
ความคุ้มค่าเงินของบริการ Evaluation By Questionnaire (Good-Bad)/Total 0.60

ตารางที่4.11 แสดงผลการประเมินระตับคุณภาพของงานบริการ ในเดือนกันยายน 2543

เมื่อเปรียบเทียบกันระหว่างผลการประเมินระตับคุณภาพของงานบริการ ในเดือน มค. -  
กพ. 2543 ท่ีผ่านมา กับผลการประเมินระตับคุณภาพของงานบริการ ในเดือนกันยายน 2543 
หลังจากที่ได้ปรับปรุงคุณภาพของงานบริการเป็นเวลา 2 เดือน ตั้งแต่เดือนสิงหาคมถืงกันยายน 
แล้ว พบว่าลูกค้ามีความพึงพอใจมากขึ้น ตามตารางท่ี 4.12
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• Service Quality Characteristic ก่อนปรับปรุง หลังปรับปรุง

ภาพพจน์ของบริษัท 0.60 0.60
ความเช่ือถือไว้ใจได้ของบริษัท 0.60 0.60
ค่าใช้จ่ายเพื่อขอรับบริการ 15.00 9.00
ความแปลกใหม่ของบริการ 0 2
ความสะดวกสบายขณะใช้บริการ 0.40 0.80
ความถูกต้องแม่นยำในรายละเอียดขั้นตอนบริการ 0.60 0.80
กริยามารยาทของผู้ให้บริการ 0.80 0.80
ความซับช้อนยุ่งยากในขั้นตอนรับบริการ 0.40 1.00
ความประณีตพิถีพิถันขณะบริการ 0.60 0.60
ความเลินเล่อของผู้ให้บริการ 0.05 0
ความสามารกของบริกร 0.80 1.00
ความสอดคล้องถับความคาดหวังของลูกค้าก่อนมารับบริการ 0.60 0.80
ความสมบูรณ์ครบถ้วนของบริการ 0.40 0.80

F ความคงเส้นคง1วา ด้านคุณภาพของบริการ 0.20 0.80
การปฏิบัติต่อคำร้องเรียนจากลูกค้า 0.08 0.06
ความคุ้มค่าเงินของบริการ 0.40 0.60

ตารางท่ี 4.12 แสดงผลการประเมินเปรียบเทียบระดับคุณภาพของงานบริการ
ก่อนและหลังการปรับปรุง

กล่าวคือ เมื่อได้ดำเนินการปรับปรุงรูปแบบการปฎิบ้ติงาน เพ่ือยกระดับคุณภาพของงาน 
บริการของล่วนขายตรง ฝ่ายขาย เป็นเวลา 2 เดือน พบว่าลูกค้ามีความพึงพอใจมากขึ้นจากเดิม 
ใน 12 ลักษณะจำเพาะทางคุณภาพของงานบริการ อันได้แก่ค่าใช้จ่ายเพื่อขอรับบริการ ลูกค้ามี 
ความรู้สึกว่ามีค่าใช้จ่ายลดลงจากเดิม 15 บาทเป็น 9 บาท,ความแปลกใหม่ของบริการ ลูกค้ามี 
ความรู้สึกว่าบริษัทมีกิจกรรมใหม่ๆที่ช่วยในการบริการให้ดืขึ้น,ความสะดวกสบายขณะใช้บริการ 
จากเดิมท่ี 0.4 ซึ่งแปลได้ว่า จากลูกค้า 10 คน มีลูกค้าท่ีมีความพึงพอใจ 7 คน ไม่พอใจ 3 คน ปรับ 
ปรุงเป็น 0.8 หมายความว่าลูกค้าพอใจเพื่มขึ้นเป็น 9 คน มีเพียงคนเดียวที่ไม่พึงพอใจ 1ความถูก 
ต้องแม่นยำในรายละเอียดขั้นตอนบริการ จากเดิมท่ี 0.6 ซ่ึงแปลไต้ว่า จากลูกค้า 10 คน มีลูกค้าท่ี 
มีความพึงพอใจ 8 คน ไม่พอใจ 2 คน ปรับปรุงเป็น 0.8 หมายความว่าลูกค้าพอใจเพิ่มขึ้นเป็น 9
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คน มีเพียงคนเดียวที่ไม่พึงพอใจ,ความซับซ้อนยุ่งยากในขั้นตอนรับบริการ จากเดิมท่ี 0.4 ซ่ึงแปล 
ได้ว่า จากลูกค้า 10 คน มีลูกค้าท่ีมีความพึงพอใจ 7 คน ไม่พอใจ 3 คน ปรับปรุงเป็น 1.0 หมาย 
ความว่าลูกค้าทุกคนพอใจ,ความเลินเล่อของผู้ให้บริการ จากเดิมที่ลูกค้ามีความรู้สึกว่ามีอัตราการ 
เกิดความเลินเล่อ 5% เมื่อปรับปรุงแล้วลูกค้ารู้สึกว่าดีขึ้น ไม่รู้สึกเลยว่ามีความเลินเล่อเกิดขึ้นเลย, 
ความสามารถของบริกร จากเดิมท่ีมีอยู่แล้ว 0.8 ซ่ึงแปลไค้ว่า จากลูกค้า 10 คน มีลูกค้าที่มีความ 
พึงพอใจ 9 คน ไม่พอใจ 1 คน ปรับปรุงเป็น 1.0 หมายความว่าลูกค้าทุกคนมีความพอใจ,ความ 
สอดคล้องกับความคาดหวังของลูกค้าก่อนมารับบริการ จากเดิมท่ี 0.6 ซ่ึงแปลไค้ว่า จากลูกค้า 10 
คน มีลูกค้าที่มีความพึงพอใจ 8 คน ไม่พอใจ 2 คน ปรับปรุงเป็น 0.8 หมายความว่าลูกค้าพอใจ 
เพิ่มขึ้นเป็น 9 คน มีเพียงคนเดียวที่ไม่พึงพอใจ,ความสมบูรณ์ครบถ้วนของบริการ จากเดิมที่ 0.4 
ซึ่งแปลไค้ว่า จากลูกค้า 10 คน มีลูกค้าท่ีมีความพึงพอใจ 7 คน ไม่พอใจ 3 คน ปรับปรุงเป็น 0.8 
หมายความว่าลูกค้าพอใจเพิ่มขึ้นเป็น 9 คน มีเพียงคนเดียวที่ไม่พึงพอใจ,ความคงเล้นคงวาค้าน 
คุณภาพของบริการ จากเดิมท่ี 0.2 ซึ่งแปลไค้ว่า จากลูกค้า 10 คน มีลูกค้าที่มีความพึงพอใจ 6 คน 
ไม่พอใจ 4 คน ปรับปรุงเป็น 0.8 หมายความว่าลูกค้าพอใจเพิ่มขึ้นเป็น 9 คน มีเพึยงคนเดียวที่ไม่ 
พึงพอใจ,การปฏิบัติต่อคำร้องเรียนจากลูกค้า จากเดิมท่ีลูกค้ามีความรู้สึกว่ามีฃ้อที่ค้องการร้อง
เรียน 8% เมื่อปรับปรุงแล้วลูกค้ารู้สึกว่าดีขึ้น มีข้อเรียกร้องลดลงเหลือ 6%,ความคุ้มค่าเงินของ 
บริการ จากเดิมท่ี 0.4 ซ่ึงแปลไค้ว่า จากลูกค้า 10 คน มีลูกค้าท่ีมีความพึงพอใจ 7 คน ไม่พอใจ 3 
คน ปรับปรุงเป็น 0.6 หมายความว่าลูกค้าพอใจเพิ่มขึ้นเป็น 8 คน และไม่พึงพอใจ 2 คน และคงท่ี 
ใน 4 ลักษณะจำเพาะทางคุณภาพของงานบริการ อันได้แก่ภาพพจน์ของบริษัท,ความเชื่อถือไว่ใจ 
ไค้ของบริษัท,กริยามารยาทของผู้ให้บริการ,ความประณีตพึถีพิกันขณะบริการ

ถึงแม้ว่าจะไค้ดำเนินการปรับปรุงกระบวนการต่างๆ ตามรายละเอียดในงานวิจัยน้ีแล้ว ซ่ึง 
สามารถทำให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจมากขึ้นใน 12 ลักษณะจำเพาะทางคุณภาพของงานบริการ 
จาก 16 ลักษณะจำเพาะทางคุณภาพของงานบริการ หรีอ 75% แต่ก็อังมีเพึยง 10 ลักษณะ 
จำเพาะทางคุณภาพของงานบริการที่อยู่ในเกณฑ์ที่ลูกค้าพึงพอใจ อันได้แก่ความแปลกใหม่ของ 
บริการ,ความสะดวกสบายขณะใช้บริการ,ความถูกต้องแม่นยำในรายละเอียดขั้นตอนบริการ,กริยา 
มารยาทของผู้ให้บริการ,ความซับซ้อนยุ่งยากในขั้นตอนรับบริการ,ความเลินเล่อของผู้ให้บริการ, 
ความสามารถของบริกร,ความสอดคล้องกับความคาดหวังของลูกค้าก่อนมารับบริการ,ความ 
สมบูรณ์ครบถ้วนของบริการ,ความคงเล้นคงวาค้านคุณภาพของบริการ ล่วนอีก 6 ลักษณะจำเพาะ 
ทางคุณภาพของงานบริการที่อังไม่อยู่ในเกณฑ์ที่ลูกค้าพึงพอใจ ได้แก่ภาพพจน์ของบริษัท,ความ 
เชื่อถือไว้ใจไค้ของบริษัท,ค่าใช้จ่ายเพื่อขอรับบริการ,ความประณีตพึถืพิกันขณะบริการ,การปฏิบัติ 
ต่อคำร้องเรียนจากลูกค้า,ความคุ้มค่าเงินของบริการ ท้ังนี้เนื่องจากการประเมินผล ดำเนินการภาย 
หลังจากที่ไค้ปรับปรุงวิธีปฏิบัติงานเพียงระยะเวลา 2 เดือน ดังน้ันจึงจะดำเนินการวัดผลภายหลัง
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จากที่ได้ดำเนินการปรับปรุงกระบวนการทำงานแล้ว 6 เดือนอีกคร้ังหน่ีง
สำหรับผลการปรับปรุงกิจกรรมต่างๆ อันได้แก่กระบวนการบริการอย่างเป็นมิตรกับลูกค้า 

กระบวนการควบคุมข้อมูลลูกค้า 1 การวิเคราะห์คุณภาพบริการและการตรวจติดตามคุณภาพงาน 
บริการ 1กระบวนการบริการลนับสนุนบุคลากร ในงานวิจัย ภายใต้การประเมินผลทั้งโดยใช้เทคนิค 
กระบวนการลำดับชันเชิงวิเคราะห์และโดยใช้แบบสอบถาม พบว่าสามารถตอบลนองซึ่งความ
ต้องการของลูกค้าและความพึงพอใจของลูกค้าทั้งภายในและภายนอก สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ 
ของการวิจัยที่ตั้งไว้



1 3 5

4.3 สรุปท้ายบท

ในบทนี้ได้ดำเนินการปรับปรุงคุณภาพของงานบริการ ในส่วนขายตรง ฝ่ายขาย 
โดยประยุกต์ใช้กระบวนการและวิธีดำเนินการที่เป็นผลลัพธ์จากเฟสที่ 4 ของเทคนิค QFD คือ
1. กระบวนการบริการอย่างเป็นมิตรกับลูกค้า ( Customer Friendly Service ) ประกอบด้วย

□  ระบบบริการอัตโนมิติ
□  การเพ่ิมซ่องทางการสื่อสารกับลูกค้า
□  การจัดการระบบร้องเริยน
□  การสำรวจความต้องการ
□  การให้คำแนะนำแก่ลูกค้าในด้านการจัดการ
□  การเช้าพบลูกค้าทันทีท่ีมีปัญหา
□  การให้ข้อคิดเห็นวิเคราะห์ค้นทุนและผลตอบแทนของธุรกิจ
□  การจัดทำกิจกรรมย่อยกลุ่ม QC
□  การใช้เทคนิคทางสถิติ

2. กระบวนการควบคุมข้อมูลลูกค้า ( Customer Databases Control ) ประกอบด้วย
□  การใช้โปรแกรมสำเร็จรูปในการบันทึกข้อมูล

3. การวิเคราะห์คุณภาพบริการ ( Service Quality Analysis ) และการตรวจติดตามคุณภาพ 
งานบริการ ( Service Quality Audit )

□  การจัดทำมาตราฐานการทำงานในแต่ละจุดบริการ
□  การจัดทำ Check sheet ในการตรวจสอบ

4. กระบวนการบริการสนับลนุนบุคลากร ( Employee Support Service )
□  การติกอบรมพนักงาน
□  การจัดให้มีดู่มือการขาย
□  การจัดสัมมนา บรรยายพิเศษ เกี่ยวกับประสบการณ์ในงานบริการ
□  การจัดทัศนศึกษา ไปดูงานบริษัทอื่นๆที่มืชื่อเสียงค้านบริการ
□  การวัดผลความพร้อมของพนักงานบริการก่อนส่งตัวไปปฏิบัติงานจริง
□  การปรับปรุงอาคาร สถานที่ทำงาน ให้มืสีสัน รูปแบบที่เป็นเอกลักษณ์
□  การรณรงค์ค้านความสะอาด ความเรียบร้อย และปรับปรุงส่ิงแวดล้อมในการทำงาน
จากผลการประเมินระดับคุณภาพของงานบริการก่อนและหลังการปรับปรุง ท้ังด้วย

เทคนิคกระบวนการลำดับชั้นเซิงวิเคราะห์ ซึ่งใช้โปรแกรม Expert Choice และด้วยแบบสอบถาม
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จะเห็นได้ว่าระดับความพึงพอใจของลูกค้ามีมากขึ้นใน 12 ลักษณะจำเพาะทางคุณภาพของงาน 
บริการ อันได้แก่

1. ค่าใช้จ่ายเพื่อขอรับบริการ เนื่องจากได้ทำการปรับปรุงให้มีระบบบริการอัตโนมัติ ทำ 
ให้ลูกค้าสามารถเรียกข้อมูลเบื้องด้นได้ตรงตามความต้องการ ด้วยตนเอง จึงไม่มีค่าใช้จ่ายในการ 
สอบถาม,การเพิ่มช่องทางการสื่อสารกับลูกค้า เหมาะสมสำหรับลูกค้าต่างจังหวัด ท่ีมีค่า'ใช้'จ่าย'ใน 
การโทรศัพท์แบบ Time metering rate ตามระยะทาง 1 การเข้าพบลูกค้าทันทีที่มีปัญหา ดังน้ันทำ 
ให้ลูกค้าไม่ต้องเป็นผู้โทรศัพท์ติดต่อตาม,การวัดผลความพร้อมของพนักงานบริการก่อนส่งตัวไป 
ปฏิบัติ-งาน'จริง เมื่อพนักงานมีความพร้อมที่จะให้รายละเอียดแล้ว ลูกค้าก็จะไม่มีช้อสงลัยที่จะต้อง 
ติดต่อกลับมายังบริษัทอีก

2. ความแปลกใหม่ของบริการ เนื่องจากได้ทำการปรับปรุงให้มีระบบบริการอัตโนมัติ 
จากเดิมที่แนะนำด้วยพนักงานขาย ซึ่งอาจแนะนำได้ไม่ครบถ้วน เปลี่ยนมาเป็นการให้คอมพิวเตอร์ 
ช่วยในการแนะนำข้อมูล,การเพิ่มช่องทางการสื่อสารกับลูกค้า จากเดิมที่ผ่านทางโทรศัพท์และโทร 
สารเท่านั้น เพิ่มอีกทางเลือกหน่ึงผ่านทาง WWW, การให้คำแนะนำแก่ลูกค้าในด้านการจัดการ 
จากเดิมที,เน้นจุดประสงค์ในการเข้าพบลูกค้าเพื่อขายอย่างเดียว ไม่ได้สนใจในการให้ความรู้เสริม 
ในเรื่องต่างๆ,การปรับปรุงอาคาร สถานท่ีทำงาน ให้มีสีลัน รูปแบบที่เป็นเอกลักษณ์ ทำให้ลูกค้า 
เกิดความรู้ลืกใหม่ๆเป็นการเปลี่ยนบรรยากาศ,การรณรงค์ด้านความสะอาด ความเรียบร้อย และ 
ปรับปรุงสิ่งแวดล้อมในการทำงาน จากเดิมที่ทางฝ่ายธุรการเป็นผู้รับผิดชอบทั้งอาคาร ทำให้การดู 
แลไม,ท่ัวถึง กล่าวคือ 2 คร้ัง / วัน แต่เม่ือพนักงานฝ่ายขาย ได้ร่วมมือกันในการรณรงค์และดูแล 
ความละอาดอย่างใกล้ชิด ทำให้สะอาดและเป็นระเบียบตลอดเวลา

3. ความสะดวกสบายขณะใช้บริการ เนื่องจากได้ทำการปรับปรุงให้มีระบบการบริการ
อัตโนมัติ ลูกค้าสามารถเรียกและเจาะลึกข้อมูลได้ด้วยตนเอง อย่างรวดเร็ว ใช้งานสะดวกขึ้นกว่า 
การติดต่อตรงในทุกๆเรื่องกับพนักงานขาย เนื่องจากบางครั้งต้องถามและตอบกันหลายๆคำถาม 
จึงจะได้คำตอบครบถ้วน บางครั้งพนักงานขายเอง ก็ต้องเดินไปหาเอกสารเพิ่มเติมด้วย,การเพิ่ม 
ช่องทางการสื่อสารกับลูกค้า ทำให้มีทางเลือกอื่นๆที่ลูกค้าสะดวกใช้ โดยไม่ต้องยึดติดกับระบบ 
เดิมๆ, การให้คำแนะนำแก่ลูกค้าในด้านการจัดการ, การเข้าพบลูกค้าทันทีที่มีปัญหา ทำให้ 
สามารถแก้ไขปัญหาได้ทันทีวงที ลูกค้าไม่ต้องติดขัดรอคอย, การจัดทำกิจกรรมย่อยกลุ่ม QC เป็น 
วิธีทางอ้อม ที่สร้างความสะดวกสบายแก่ลูกค้าได้ โดยนำวิธีการที่ได้จากการแก้ไขปัญหาใน
ปัจจุบันมาใช้, การใช้โปรแกรมสำเร็จรูปในการบันทึกข้อมูล ทำให้สามารถเรียกดูประวัติลูกค้า นำ 
มาประกอบการนำเสนอข้อมูล ที่จะไค้ใกล้เคียงกับความต้องการของลูกค้า จึงไม่ต้องถามลูกค้า 
ซํ้าๆ1การจัดทำมาตราฐานการทำงานในแต่ละจุดบริการ เมื่อปฏิบัติแนวทางเดียวกันตามมาตรา
ฐานท่ีกำหนดทิศทางแล้วว่าทำให้ลูกค้ามีความสะดวกสบายขณะใช้งาน,การจัดทำ Check sheet
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ในการตรวจลอบ เป็นวิธีควบคุมตรวจสอบว่าแนวทางการปฏิบัติงานในปัจจุบัน ยังคงอยู่ในค่า
มาตราฐานที่ทำให้ ลูกค้ามีความสะดวกสบายหรือไม่ หากพบข้อบกพร่องจะได้ดำเนินการแกใขได้ 
ทันที,การแกอบรมพนักงานและการจัดให้มีดู่มือการขาย เป็นวิธีทางอ้อม ที่ทำให้พนักงานมีความรู้ 
ความเข้าใจพอเพียงที่จะปฏิบัติงานบรืการแก่ลูกค้าในทางเดียวกันทุกคนให้สะดวกสบายขึ้น,การ 
วัดผลความพร้อมของพนักงานบริการก่อนส่งตัวไปปฏิบัติงานจริง เมื่อพนักงานมีความพร้อม ก็ทำ 
ให้การนำเสนอข้อมูลไม่ติดขัด

4. ความถูกต้องแม่นยำในรายละเอียดขึ้นตอนบริการ เนื่องจากได้ทำการปรับปรุงให้มี 
การจัดทำกิจกรรมย่อยกลุ่ม QC ซึ่งเป็นวิธีการทางอ้อม ซึ่งผลที่ได้จากกิจกรรมอาจส่งผลในทาง 
บวกต่อการทำงานที่จะเพิ่มความถูกต้องแม่นยำได้, การใช้โปรแกรมสำเร็จรูปในการบันทึกข้อมูล 
ทำให้ใต้ข้อมูลที่ถูกต้อง มีความเชื่อถือได้ และทันสมัยเสมอ,การจัดทำมาตราฐานการทำงานในแต่ 
ละจุดบริการ ทำให้ปฏิบัติในแนวทางเดียวกันท้ังหมดอย่างถูกต้อง,การจัดทำ Check sheet ในการ 
ตรวจสอบ ถึงแม้มีแนวทางปฏิบัติที่ขัดเจนก็ตาม แต่อาจจะมี Human error ได้ จึงจำเป็นต้องมีการ 
ตรวจลอบและหาทางแก้ไขการปฏิบัติงานให้เป็นไปตามข้อกำหนดต่อไป,การผึเกอบรมพนักงาน 
และการจัดให้มีคู่มือการขาย ก็เพ่ือเพิ่มความรู้ ความเข้าใจท่ีขัดเจน จะได้ปฏิบัติงานได้อย่างถูก 
ต้องแม่นยำ,การวัดผลความพร้อมของพนักงานบริการก่อนส่งตัวไปปฏิบัติงานจริง หากพนักงานมี 
ความพร้อม ก็ส่งผลให้ทำงานได้ถูกต้อง

5. ความขับซ้อนยุ่งยากในขึ้นตอนรับบริการ เนื่องจากได้ทำการปรับปรุงให้มีการจัดกทร 
ระบบร้องเรียน จึงทำให้สามารถนำปัญหาความขับซ้อนยุ่งยากที่ร้องเรียนมาแก้ไขปัญหาแก่ลูกค้า, 
การสำรวจความต้องการ ทำให้สามารถรวบรวมความต้องการของลูกค้า มาวิเคราะห์และลดความ 
ขับซ้อนของงานบริการลง, การใซ้โปรแกรมสำเร็จรูปในการบันทึกข้อมูล ทำให้สามารถเรียกดูข้อ 
มูลการติดต่อในแต่ละ Transaction ประว้ติลูกค้าได้ง่าย,การจัดทำมาตราฐานการทำงานในแต่ละ 
จุดบริการ ทำให้พนักงานรู้ว่าต้องปฏิบัติตนเช่นไร ไม่ซ้ําไปซ้ํามา,การจัดทำ Check sheet ในการ 
ตรวจสอบ ทำให้นำเอาข้อบกพร่องมาแก้ไขต่อไป, การผึเกอบรมพนักงานและการจัดให้มีดู่มือการ 
ขายและการจัดสัมมนา บรรยายพิเศษ เกี่ยวกับประสบการณ์ในงานบริการและรวมถึงการจัดทัศน 
ดีกษา ไปดูงานบริษัทอื่นๆที่มีซึ่อเสียงด้านบริการ จะก่อให้เกิดแนวคิดใหม่ๅท่ีดี มาปรับปรุงงานให้ 
ไม่ยุ่งยากซํ้าซ้อน

6. ความเลินเล่อของผู้ให้บริการ เนื่องจากได้ทำการปรับปรุงให้มีการจัดการระบบร้อง 
เรียน เพื่อนำมาวางแผนปรับปรุงแก้ไขการทำงาน อันอาจเกิดจากความบกพร่องในตัวพนักงาน 
การใซ้โปรแกรมสำเร็จรูปในการบันทึกข้อมูล เป็นเครองมือช่วยในการค้นหาข้อมูล ประวัติลูกค้า 
ได้อย่างรวดเร็วและถูกต้อง 1 การจัดทำมาตราฐานการทำงานในแต่ละจุดบริการ ทำให้พนักงาน 
ปฏิบัติตามขึ้นตอนที่ได้กำหนดแล้วเหมือนกันทุกคน ตังทั้นหากปฏิบัติตามครบถ้วนก็จะลดปัญหา
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ลงได้,การจัดทำ Check sheet ในการตรวจลอบ,การแกอบรมพนักงานและการจัดให้มีคู่มือการ 
ขายและการวัดผลความพร้อมของพนักงานบริการก่อนส่งตัวไปปฏิบัติงานจริง เป็นการยํ้าเตือนให้ 
พนักงานมืความระมัดระวังต่อการปฏิบัติตนต่อลูกค้า

7. ความสามารถของบริกร เนื่องจากได้ทำการปรับปรุงให้มืการให้คำแนะนำแก่ลูกค้าใน 
ด้านการจัดการ, การแกอบรมพนักงาน,การจัดให้มืดู่มือการขาย การจัดสัมมนา บรรยายพิเศษ 
เกี่ยวกับประสบการณ์ในงานบริการ,การจัดทัศนศึกษาไปดูงานบริษัทอื่นๆที่มืชื่อเสียงด้านบริการ 
การวัดผลความพร้อมของพนักงานบริการก่อนส่งตัวไปปฏิบัติงานจริง จากการดำเนินกิจกรรมตัง 
กล่าว เป็นการเพิ่มองค์ความรู้ ความเข้าใจ ทักษะในการปฏิบัติงานต่างๆ อันส่งผลในการพัฒนาให้ 
พนักงานมืความสามารถและบุคลิกภาพที่ดี

8. ความสอดคล้องกับความคาดหวังของลูกค้าก่อนมารับบริการ เนื่องจากได้ทำการ 
ปรับปรุงระบบบริการอัตโนมัติ,การเพิ่มซ่องทางการสื่อสารกับลูกค้า, การให้คำแนะนำแก่ลูกค้าใน 
ด้านการจัดการ,การเข้าพบลูกค้าทันทีที่มืปัญหา, การใช้เปรแกรมสำเร็จรูปในการบันทึกข้อมูล,การ 
จัดทำมาตราฐานการทำงานในแต่ละจุดบริการ, การแกอบรมพนักงาน,การจัดให้มืคู่มือการขาย, 
การวัดผลความพร้อมของพนักงานบริการก่อนส่งตัวไปปฏิบัติงานจริง,การปรับปรุงอาคาร สถานท่ี 
ทำงาน ให้มีสีสัน รูปแบบที่เป็นเอกลักษณ์,การรณรงค์ด้านความสะอาด ความเริยบร้อย และปรับ 
ปรุงสิงแวดล้อมในการทำงาน จะเห็นได้ว่าโดยทั่วไปความคาดหวังของลูกค้าจะตั้งไว้สูง จึงจำเป็น 
ต้องมืความหลากหลายในกิจกรรมที่ต้องดำเนินการปรับปรุง ตังข้างด้น

9. ความสมบูรณ์ครบล้วนของบริการ เนื่องจากได้ทำการปรับปรุงในท่ังหมด 19 กิจกรรม 
ซึ่งมืความแตกต่างกันในแต่ละกิจกรรม อันส่งผลให้ผลลัพธ์ของกระบวนมืความหลากหลายและ 
ครอบคลุมต่อระบบงานบริการ ทำให้ระบบบริการมืความสมบูรณ์มากขึ้น

10. ความคงเล้นคงวาด้านคุณภาพของบริการ เนื่องจากได้ทำการปรับปรุงให้มีการจัดการ 
ระบบร้องเรียน,การสำรวจความต้องการ, การจัดทำกิจกรรมย่อยกลุ่ม QC, การใช้เปรแกรมสำเร็จ 
รูปในการบันทึกข้อมูล,การจัดทำมาตราฐานการทำงานในแต่ละจุดบริการ,การจัดทำCheck sheet 
ในการตรวจสอบ 1 การแกอบรมพนักงาน, การวัดผลความพร้อมของพนักงานบริการก่อนส่งตัวไป 
ปฏิบัติงานจริง ซึ่งล้วนแต่เป็นกระบวนการที่ใช้ในการควบคุม ตรวจลอบ ดูแล และรักษาสภาพของ 
คุณภาพของงานบริการที่ตั้งไว้

11. การปฏิบัติต่อคำร้องเรียนของลูกค้า เนื่องจากเดิมที่ไม่มีรูปแบบในการจัดการระบบ 
ร้องเรียนที่ซัดเจน ทำให้หลงลืมในการจัดการ ขาดการจัดลำตับความสำคัญในการแก้ปัญหา จึงได้ 
ทำการปรับปรุงการจัดการระบบร้องเรียน,การสำรวจความต้องการ,การเข้าพบลูกค้าทันทึที่มี 
ปัญหา เพ่ือรวบรวม ค้นหา แก้ไข กำหนดแนวทางป้องกัน, การจัดทำมาตราฐานการทำงานในแต่ 
ละจุดบริการ,การจัดทำ Check sheet ในการตรวจสอบ,การแกอบรมพนักงาน
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12. ความคุ้มค่าเงินของบรการ เนื่องจากไค้ทำการปรับปรุงระบบบริการอัตโนม้ติ,การเพิ่ม 
ช่องทางการสื่อสารกับลูกค้า,การให้คำแนะนำแก่ลูกค้าในด้านการจัดการ,การเข้าพบลูกค้าทันทีที่ 
มีปัญหา,การให้ข้อคิดเห็นวิเคราะห์ต้นทุนและผลตอบแทนของธุรกิจ,การวัดผลความพร้อมของ 
พนักงานบริการก่อนส่งตัวไปปฏิบ้ติงานจริง,การปรับปรุงอาคาร สถานที่ทำงาน ให้มีสีสัน รูปแบบท่ี 
เป็นเอกลักษณ์,การรณรงค์ค้านความสะอาด ความเรียบร้อย และปรับปรุงสิ่งแวดล้อมในการ
ทำงาน ทำให้ลูกค้าตระหนักถึงการให้ความสำคัญต่อลูกค้า และลงทุนเพื่อผลประโยชน์และความ 
ประทับใจของลูกค้า

แต่ท้ังน้ีการปรับปรุงในครั้งท่ี 1 น้ี ยังไม่สามารถสร้างระตับความพึงพอใจของลูกค้าไค้ 
100 % และความพึงพอใจในคุณภาพ มีการเปลี่ยนแปลงเป็นพลวัติ ( Dynamic ) ข้ึนอยู่กับ 
หลายๆ ปัจจัย เช่น สถานภาพของบุคคล/บริษัท เวลา เศรษฐกิจ ฯลฯ ซึ่งมีทั้งปัจจัยที,ควบคุมไค้ 
และควบคุมไม่ไค้ ตังคำกล่าวทีว่า Quality is a moving goal line

ตังนี้นในการพัฒนาระบบงานบริการ ให้สามารถตอบสนองความพึงพอใจของลูกค้าไค้
อย่างมีประสิทธิภาพ เพื่อเพิ่มโอกาสและขีดความสามารถในการแข่งขัน อันส่งผลต่อภาพลักษณ์ 
และผลประกอบการของบริษัท จึงนำวงจรเดมมิ่ง มาประยุกต์ใช้โดยกำหนดเป็นแผนปฏิบัติงาน 
ต่อไป สำหรับวงจรเดมม่ิง ประกอบด้วย 4 ขึ้นตอนที่ปฏิบ้ติอยา ไต่อเนื่องเป็นวงจร คือ

1. การวางแผน (Plan) เป็นเร่ืองท่ีสำคัญท่ีสุดในการจัดทำแผนจำเป็นต้องระบุข้อจำกัด 
ของทรัพยากรท่ีมีและผลที'จะมีต่อแผนระยะเวลาท่ีเก่ียวข้องและพิจารณาหาวิธีการท่ีเป็นไปไค้ภาย 
ใต้ข้อจำกัดตังกล่าว ควรมีการพิจารณาข้อเสนอต่าง  ๆก่อนท่ีจะกำหนดเลือกใช้ข้อเสนอท่ีดีท่ีสุด 
เป็นแผนปฏิบัติการและกำหนดวิธีในการตรวจสอบว่ามีการวางแผนท่ีดี,มีการปฏิบัติตามท่ีถูกต้อง

2. ดำเนินการ ( Do ) เป็นขึ้นตอนต่อจากการวางแผน โดยเป็นการปฏิบัติตามแผนที่วาง 
ไว้ซึ่งมีกำหนดผู้รับผิดชอบซึ่งจะต้องเข้าใจวัตถุประสงค์ เน้ือหา ความจำเป็นของแผนอย่างถ่อง 
แท้ ตลอดจนจัดหาทรัพยากรที่จำเป็นตามที่กำหนด

3. ตรวจสอบ ( Check ) เป็นการตรวจสอบว่าเป็นการดำเนินงานตามแผนอย่างถูกต้อง 
หรือไม่ เนื้อหาของแผนมีสาระเพียงพอหรือไม่

4. แก้ไข ( Action ) เมื่อพบปัญหาในการปฏิบัติการ ก็จะทำการแก้ไขและป้อนข้อมูลกลับ 
ไปที'ข้ึนตอนวางแผนใหม่ ในการแก้ไขมี 2 แบบคือการแก้ไขในทันทีทันใด ( Immediate Remedy ) 
การป้องกันการเกิดชำ ( Prevention Against Recurrence ) ซึงทัง 2 แบบมีความจำเป็นจะต้อง 
แยกแยะปัญหาอย่างขัดเจน กำหนดขึ้นตอนในการแก้ไขที่ขัดเจน
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ซึ่งในส่วนของหลักการ PDCA มีข้อควรพิจารณาดังนี้
Plan
1. การวิเคราะห์สถานการณ์และการจำแนกปัญหา
2. การตั้งเป้าหมาย
3. การเข้าใจถึงข้อกำหนดขอบเขต
4. การมองถึงวิธีการที่เป็นไปได้
5. การกำหนดวิธีการตรวจสอบและประเมินผลลัพธ์ที่ได้ 
Do
1. ต้องสร้างความมั่นใจว่าฝ่ายที่รับผิดชอบในการนำแผนการไปปฏิบัติมีความเข้าใจในความ 

สำคัญและจำเป็นในแผนงานนี้น
2. การจัดให้มีการศึกษา การแกอบรมที่ต้องการเพื่อจะนำแผนงานไปปฏิบัติ
3. การจัดหาทรัพยากรที่จำเป็นในเวลาที่จำเป็น 
Check
1. มีการปฏิบัติตามแผนหรอไม่
2. ตัวแผนมีความเหมาะสมหรอไม่ 
Action
1. เมื่อปฏิบัติตามแผนแล้ว สามารถแก!ขปัญหาได้ตั้งแต่สาเหตุ
2. การวิเคราะห์บ่งชี้สาเหตุแห่งความล้มเหลว และทบทวนแผนงาน
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