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จะประเมนิประสิทธิภาพการจัดการสัมพนัธภาพกบัลูกค้าในกระบวนการโลจิสติกส์ได้อย่างไร 
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บทคัดย่อ 

วธีิประเมินการจดัการสัมพนัธภาพกบัลูกคา้ในกระบวนการโลจิสติกส์ นบัเป็นกระบวนการด าเนินงาน
ท่ีส าคญัขององคก์รมีจุดมุ่งหมายส าคญัเพื่อให้ทราบถึง ผลการด าเนินงานท่ีเกิดข้ึนระหวา่งองคก์รและลูกคา้
ในเร่ืองของคุณภาพการให้บริการซ่ึงถือว่าเป็นกระบวนการโลจิสติกส์ท่ีอยู่ปลายน ้ าโดยเน้นการสร้าง
สัมพนัธภาพและทศันคติท่ีดีกบัลูกคา้เพื่อให้สอดคลอ้งกบัสภาวะการแข่งขนัท่ีเพิ่มมากข้ึน ซ่ึงการประเมิน
จะเป็นการวดัความพึงพอใจหรือความคิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อการบริการโดยใชเ้ทคนิควิธีการประเมินการ
จดัการสัมพนัธภาพกบัลูกคา้ได้แก่ การก าหนดปัจจยัท่ีใช้ในการประเมินของผูใ้ห้บริการด้านโลจิสติกส์ 
รวมทั้งการวดัความมุ่งมัน่และทุ่มเทท่ีองค์กรให้กับลูกคา้ยงัเป็นวิธีการประเมินอีกมุมหน่ึงก็คือ การให้
ความส าคญัของการบริการทั้งในแง่ทศันคติขององค์กรท่ีมีต่อลูกคา้ รวมทั้งพนักงานผูใ้ห้บริการและให้
คะแนนเพื่อวดัผลของความมุ่งมัน่และทุ่มเทให้กบัลูกคา้ รวมทั้งอธิบายถึงรูปแบบของการประเมินท่ีนิยมใช้
ในปัจจุบนัและวธีิการวดัผลท่ีได ้

 
ค าส าคัญ : การประเมิน, การจดัการสัมพนัธภาพกบัลูกคา้ 
 
Abstract 

A method of customer relationship management evaluation is regarded as a crucial indicator of 
operation of the organization. The main goal of this article is to obtain overall operation outcome between 
the organization and customers in the aspect of customer service quality. In addition, it is to create good 
impression to customers to gain competitive advantage. The evaluation measures satisfaction or opinion 
that the customers have towards the organization. Techniques used to evaluate customer relationship 
management are defining evaluation factors of logistics provider; willingness and devotion to its 
customers; and concern of customer service importance. Customer service concern includes organizational 
attitude towards customers and service agents. Then, score is graded to evaluate willingness and devotion 
to service customers. Also, presently used evaluation format and method are explained in this paper. 
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บทน า 
จากสภาวะการแข่งขนัทางธุรกิจในปัจจุบนัไดท้วีความรุนแรงมากข้ึน ธุรกิจการใหบ้ริการอาจไม่ไดห้ยุดเพียง

ความหมายในแง่มุมของการตอบสนองสินค้าหรือบริการเท่านั้น แต่รวมถึงหาวิธีการหรือช่องทางท่ีสามารถ

ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ย่างสูงสุดเพ่ือใหเ้กิดความโดดเด่นเม่ือเปรียบเทียบกบัคู่แข่งขนั โดยเฉพาะ

ธุรกิจดา้นโลจิสติกส์ จ าเป็นตอ้งให้ความส าคญัในการสร้างสัมพนัธภาพกบัลูกคา้เพราะนั่นคือผูรั้บบริการคน

สุดทา้ยของกระบวนการทั้งหมด และพยายามหายุทธวิธีเพ่ือรักษาลูกคา้ให้อยู่กบัองค์กรไดใ้นระยะยาว ดงันั้น

บทบาทในการใหค้วามส าคญัของการบริการลูกคา้ในกระบวนการโลจิสติกส์มีความจ าเป็นอย่างยิ่งท่ีจะพฒันาและ

เรียนรู้วิธีการตอบสนองลกูคา้ร่วมกนัทั้งภายในและภายนอกขององคก์ร รวมทั้งสามารถท าความเขา้ใจถึงเป้าหมาย

และนโยบายการบริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ ทั้งน้ีการประเมินการจัดการสัมพนัธภาพกบัลูกค้าจึงถือเป็น

เคร่ืองมือในการวดัผลความพึงพอใจในการใหบ้ริการท่ีสามารถท าใหท้ราบว่าบริการท่ีลูกคา้คาดหวงั และบริการท่ี

ลูกคา้รับรู้ในแต่ละดา้นเป็นอย่างไร โดยใช้แบบฟอร์มเพ่ือส ารวจความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการในการพิจารณา

ระดบัของการใหบ้ริการลกูคา้ในหน่วยงานต่างๆโดยแสดงผลคะแนนความสามารถขององคก์รในการตอบสนองต่อ

ความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจเพ่ือรองรับความตอ้งการท่ีหลากหลายของลูกคา้ในปัจจุบนั ท าให้องค์กร

สามารถบรรลุวตัถุประสงคไ์ดท้ั้งในแง่ของผลก าไร และความส าเร็จในการดึงดูดและรักษาฐานของลูกคา้ใหไ้ดใ้น

ระยะยาวและยัง่ยืน 

 

การบริการลูกค้าคืออะไร 

กระบวนการใหบ้ริการลกูคา้เก่ียวขอ้งกนัระหวา่ง ผูซ้ื้อ ผูข้าย หรือคนกลางโดยระยะเวลาการติดต่อซ้ือขายกนั

นั้นมีทั้งการซ้ือขายกนัในระยะสั้นและในระยะยาว การซ้ือขายกนัในระยะยาวจะเป็นในลกัษณะของการท าสญัญา

ซ้ือขายระหวา่งกนัเป็นเดือน หรือปี แลว้แต่เง่ือนไขขอ้ตกลงของบริษทั เป้าหมายของการท าธุรกิจปัจจุบนัไม่

เพียงแต่เป็นการซ้ือขาย หรือมุ่งท่ีจะหาลกูคา้ใหม่ๆเท่านั้น การบริการลกูคา้ (Customer Services) คือกระบวนการ

สร้างมลูค่าเพ่ิม ท่ีสามารถสร้างประโยชนใ์หก้บัโซ่อุปทาน ดว้ยวิธีท่ีคุม้ค่ากบัตน้ทุนมากท่ีสุด ดงันั้นการใส่ใจ

คุณภาพของการบริการต่างๆรวมทั้งการรักษาฐานลกูคา้ใหอ้ยูร่่วมกบัองคก์รนานๆ (Customer Retention) เป็นส่ิงท่ี

จ าเป็นตอ้งพิจารณาและตระหนกัในความส าคญัอยา่งยิ่ง 

คุณภาพของการใหบ้ริการ (Service Quality) ยงัเป็นตวัช้ีใหอ้งคก์รเห็นผลการด าเนินงานระหว่างการบริการท่ี

ลูกคา้คาดหวงั (Expectation Service) และการบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บจริง (Perception Service) ทั้งน้ีจะตอ้งเป็นการ

ให้บริการท่ีมากกว่าหรือตรงกบัความคาดหวงัของลูกคา้มากท่ีสุด ซ่ึงก็คือการประเมินความพึงพอใจหรือความ

คิดเห็นของลูกคา้ท่ีมีต่อบริการนั้น (Customer Satisfaction Evaluation) โดยเป็นรูปแบบการเปรียบเทียบทศันคติท่ี
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ลกูคา้มีต่อการบริการท่ีคาดหวงั เช่น การเอาใจใส่ลกูคา้ของพนกังานท่ีใหบ้ริการกบัการบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บจริงนั้น

เป็นอยา่งไร ดงัตวัอยา่ง ตวัแบบคุณภาพการใหบ้ริการโดย Ziethaml, Parasuraman,and Berry (1985) 

แผนภาพที ่1 ตวัแบบคุณภาพการให้บริการทีเ่สนอโดย Ziethaml, Parasuraman,and Berry (1985) 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
ท่ีมา: ปรับปรุงจาก Ziethaml, Parasuraman,and Berry (1985: 49 ) 
*ES = Expected Service 
**PS = Perceived Service 
 
การบริการลูกค้าในกระบวนการโลจิสติกส์ 

 การจดัการโลจิสติกส์ (Logistics Management) เป็นเคร่ืองมือส าคญัท่ีท าใหอ้งคก์รมีความไดเ้ปรียบในเชิง

การแข่งขนั ทั้งในระดบัธุรกิจและระดบัประเทศ รวมทั้งการเปิดเสรีทางการคา้ส่งผลให้ภาคธุรกิจต่างๆตอ้งเพ่ิม

ความสามารถในการบริหารจดัการกระบวนการน าส่งสินคา้จากผูผ้ลิตถึงผูบ้ริโภคตลอดห่วงโซ่อุปทาน นัน่หมาย

รวมถึง การเพ่ิมประสิทธิภาพในการสร้างความพึงพอใจใหก้บัลกูคา้ 

การจดัการห่วงโซ่มีเป้าหมายเพ่ือเพ่ิมคุณค่าสินคา้หรือบริการ สร้างความพึงพอใจสูงสุดให้กบัลูกคา้ ดงั

แผนภาพท่ี 2 แสดงให้เห็นถึงกิจกรรมได้แก่ กิจกรรมพ้ืนฐานคือกิจกรรมท่ีเก่ียวของกับการผลิตในระบบ            

โลจิสติกส์โดยตรงตั้งแต่การน าเขา้วตัถุดิบ ขั้นตอนการแปรรูปเป็นสินคา้ส าเร็จรูปและส่งถึงมือผูบ้ริโภค 

และกิจกรรมสนบัสนุน โดยเฉพาะการให้บริการลูกคา้ซ่ึงเป็นกิจกรรมปลายน ้ า การวิเคราะห์ห่วงโซ่คุณค่า         

ท าใหส้ามารถระบุวิธีท่ีสร้างคุณค่าใหก้บัลูกคา้ขององคก์รได ้เช่น การมุ่งผลิตหรือให้บริการในส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ 

ค าบอกเล่าแบบปากต่อปาก 
(Mouth to Mouth) 

ความตอ้งการส่วนบุคคล 
(Need) 

ประสบการณ์ในอดีต 
(Experience) 

มติขิองคุณภาพการให้บริการ 

 ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ 
(Tangibility) 

 ดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
 ดา้นการตอบสนอง 

(Responsiveness) 
 ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ 

(Assurance) 
 ดา้นการดูแลเอาใจใส่ (Empathy) 

คุณภาพการให้บริการทีรั่บรู้ 

 การรับรู้เหนือกวา่ความคาดหวงั 
(PS>ES) คุณภาพมีมาก 

 การรับรู้เท่ากบัความคาดหวงั 
(PS=ES) คุณภาพน่าพอใจ 

 ความคาดหวงัมากกวา่การรับรู้ 
(PS<ES) คุณภาพไม่เป็นท่ียอมรับ 
 

บริการท่ีลูกคา้คาดหวงั 
(Customer’s Expectations 

Service) 

บริการท่ีลูกคา้รับรู้
(Customer’s Perceptions 

Service) 
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การส่งมอบคุณค่าใหก้บัลกูคา้ภายในระยะเวลาท่ีทนักบัความตอ้งการ การผลิตสินคา้และการใหบ้ริการดว้ยคุณภาพ

ท่ีเป็นเลิศ ผลิตสินคา้ท่ีสอดคลอ้งกบัขอ้ก าหนดและความตอ้งการอนัหลากหลายของลูกคา้ รวมทั้งการมุ่งลดความ

สูญเปล่าการด าเนินงานเพ่ือสร้างผลิตภาพสูงสุด นอกจากน้ี Bernard J. Lalonde and Paul h. Zinszer (1976) กล่าวถึง

การบริการลกูคา้ในกระบวนการโลจิสติกส์ มองไดห้ลายมุมคือ 1) กิจกรรม (Activity) เช่น การรับขอ้ร้องเรียนจาก

ลูกคา้ การออกเอกสารต่างๆใหลู้กคา้ 2) การวดัผลการด าเนินงาน (Measure of Performance) เช่น ส่งสินคา้ได้

ครบถว้นและตรงตามเวลาท่ีก าหนด 3) ปรัชญาขององค์กร (Corporate Philosophy) เช่น การก าหนดวิสัยทศัน์ของ

องคก์ร 

แผนภาพที ่2 การวเิคราะห์ห่วงโซ่คุณค่า Michael E.Porter (1985) 
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ความส าคัญของการประเมินการจัดการสัมพนัธภาพกบัลูกค้า 

 ปัจจุบนัสมัพนัธภาพระหวา่งลกูคา้และองคก์รเป็นส่ิงท่ีมีความส าคญัมากข้ึน องคก์รขนาดใหญ่นอกจากจะ

เนน้เร่ืองของการขายสินคา้และบริการแลว้ ยงัตอ้งให้ความส าคญัอีกว่าท าอย่างไรท่ีจะสร้างกิจกรรมต่างๆส าหรับ

การสร้างสมัพนัธภาพกบัลกูคา้ในระยะยาว และเกิดทศันคติท่ีดีต่อองคก์ร ผลลพัธ์ท่ีไดคื้อ การประเมินท่ีจะสะทอ้น

สู่คุณภาพของการใหบ้ริการขององค์กร Koehler and Pankowski (1996) ไดใ้หห้ลกัความส าคญัของการประเมิน

หรือการวดัคุณภาพของการใหบ้ริการไว ้4 ประการคือ 

1. ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ (Customer Expectation) การท าใหส่ิ้งท่ีลูกคา้คาดหวงันั้นเป็นจริงหรือ
ตอบสนองความตอ้งการไดสู้งสุด สร้างความพึงพอใจใหลู้กคา้ โดยเฉพาะอย่างยิ่งการตั้งค าถามในการวดัความพึง
พอใจนั้น องคก์รควรจะตั้งค าถามในลกัษณะวา่ ควรท าอยา่งไร 

2. ภาวะความเป็นผูน้ า (Leadership) รูปแบบต่างๆของผูน้ าในองคก์รตั้งแต่ผูบ้ริหารระดบัสูง ผูอ้  านวยการ 
ผูจ้ดัการ และหวัหนา้งาน บทบาทดงักล่าวจะแสดงใหเ้ห็นถึงการกระท าท่ีน าไปสู่ความมีคุณภาพ โดยเฉพาะอย่างยิ่ง
น าไปสู่การเปล่ียนแปลงขององคก์ร 

3. การปรับปรุงขั้นตอน (Process Improvement) โดยอธิบายถึงวิธีการท่ีจะท าให้ขั้นตอนต่างๆ                 
มีระดบัท่ีดีเพ่ิมข้ึน และท าการปรับปรุงเคร่ืองมือเพ่ือใหเ้กิดขั้นตอนใหม่ๆรวมทั้งติดตามผลลพัธ์ท่ีตามมาดว้ย 

http://www.provenmodels.com/
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4. การจดัการกบัแหล่งขอ้มลูท่ีส าคญั (Meaningful Data) อธิบายถึงการคดัเลือกและจดัแบ่งขอ้มูล รวมทั้ง
ท าการวิเคราะห์ถึงผลกระทบต่อความพึงพอใจของลกูคา้ โดยส ารวจจากจดหมายอิเลก็ทรอนิกส์  (E-mail) สอบถาม
ทางโทรศพัท ์นดัพบกบัลกูคา้เป็นรายบุคคล สนทนากลุ่มหรือจดหมายร้องเรียน  

 

วธีิการประเมินความสัมพนัธ์กบัลูกค้าโดยทัว่ไปมีขั้นตอนดังนี ้

1. ศึกษาหาขอ้มลูเพ่ือวิเคราะห์ความคาดหวงัของลูกคา้ (Customer Expectation Analysis) ตามปัจจยัท่ีลกูคา้มี
ความคาดหวงัในแต่ละดา้นเรียงล าดบัดงัน้ี การตอบสนอง (Responsiveness) ความน่าเช่ือถือ(Reliability) การให้
ความมัน่ใจ (Assurance) การดแูลเอาใจใส่ (Empathy) รูปลกัษณ์ทางกายภาพ (Tangibility) Ziethaml, 
Parasuraman,and Berry (1985) 

2. ออกแบบมาตรฐานการบริการ (Service Standard Design) ตามความคาดหวงัของลูกคา้แลว้น าผลท่ีไดจ้าก
การศึกษาขอ้มลูความคาดหวงัจากขั้นตอนท่ี 1 มาออกแบบมาตรฐานการท างาน 

3. ด าเนินงานตามมาตรฐาน (Service Standard Implement) เป็นขั้นตอนการน าเอามาตรฐานบริการไปใชง้าน
ไดแ้ก่  

 การอบรม (Training) คือการน าเอามาตรฐานบริการมาสอนแก่พนกังาน  
 การตรวจติดตาม (Monitoring) หลงัจากท่ีพนกังานมีความรู้ความสามารถปฏิบติัตามมาตรฐาน

บริการได ้จะตอ้งตรวจติดตามเพ่ือใหเ้กิดการรักษาระดบัมาตรฐานไวต้ลอดเวลา  
 การจูงใจ (Motivation) ประกอบดว้ย การใหอ้  านาจในการตดัสินใจ (Empowerment)  
 การใหร้างวลั (Reward & Recognition) 

4. ส่งมอบบริการตามท่ีลูกค้าคาดหวงั (Delivery Service Quality) ส่ิงส าคญัในขั้นตอนน้ีคือจะตอ้ง
ติดต่อส่ือสารกบัลกูคา้โดยแจง้ใหล้กูคา้ทราบถึงขั้นตอนการท างาน 

5. ปรับปรุงกระบวนการท างานอย่างต่อเน่ือง (Continual Improvement) ตอ้งศึกษาความตอ้งการของลูกคา้
อยา่งต่อเน่ืองเพ่ือน ามาพฒันาและยกระดบัมาตรฐานการบริการ 

 

วธีิการประเมิน 

 การเรียนรู้ความตอ้งการของลกูคา้ทั้งภายใน (Need) และภายนอก (Want) รวมถึงการคาดหวงันั้น นอกจาก
จะใชว้ิธีการวิจยัตลาด (Marketing Research) และการสังเกต (Observation) คู่แข่งขนัแลว้ ยงัมีวิธีอ่ืนอีกก็คือ การ
เกบ็รวบรวมขอ้มลูจากการสอบถามจากลูกคา้โดยตรง (Direct Interview) เพราะคุณภาพของการใหบ้ริการหรือการ
สร้างสัมพนัธภาพกบัลูกคา้ท่ีดีนั้นสามารถคน้พบไดจ้ากส่ิงท่ีลูกคา้พูดดว้ยวาจา มิใช่เพียงแค่การวดัผลดว้ยการ
ประเมินเท่านั้น ลูกคา้สามารถช่วยปรับปรุงให้การบริการขององค์กรจากการตอบค าถามทุกค าถามท่ีเก่ียวกบัการ
บริการท่ีดีข้ึนได ้การวดัความมุ่งมัน่และทุ่มเทใหก้บัลูกคา้ (Customer Commitment) จะเป็นการประเมินองคก์รว่ามี
แรงขบัเคล่ือนลูกคา้ (Customer Driven) ท่ีช่วยท าให้มีความมุ่งมัน่ทุ่มเทให้ลูกคา้ในระดบัใด ส าหรับแบบวดัท่ี
น ามาใช้ในการประเมิน(แบบฟอร์มท่ี1-1) มีการวดัองค์ประกอบ 5 ด้าน ได้แก่ วดัการปรับตัวเข้าหาลูกค้า            
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ขององคก์ร วดัการปรับตวัของพนกังานบริษทั วดัความร่วมมือและการประสานงาน วดัทศันคติและความช านาญ 
วดัการควบคุมและติดตามผลและมีการจดัล าดบัความส าคญัจ านวน 5 ระดบั ภานุ ลิมมานนท ์(2550) แบบวดัล าดบั
ความส าคญัขององคก์รเป็นเอกสารหรือแบบฟอร์มส าหรับใชว้ดั โดยมีการจ าแนกเป็นตารางส าหรับการใหค้ะแนน
จะมี 5 ระดบั ส าหรับน ามาใชใ้นการจดัล าดบัความส าคญัดงัน้ี 

1 = ไม่เคย, 2 = ค่อนขา้งเลก็นอ้ย, 3 = บางคร้ัง, 4 = ประจ า, 5 = สม ่าเสมอ (ตลอดไป) 

แบบฟอร์มที ่1-1 วดัล าดบัความส าคญัขององค์กร 

การปรับตวัเข้าหาลูกค้าขององค์กร ล าดบัความส าคญั 
1. การใหค้วามส าคญักบัลูกคา้เป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดมากกวา่
ค่าใชจ่้ายและนโยบายขององคก์ร 

1                  2                 3                  4                  5 

2. ใหค้วามส าคญักบัการฟังความตอ้งการของลูกคา้ผา่น
ระบบตอบรับ และตอบสนองขอ้มูลท่ีไดรั้บ 

1                  2                 3                  4                  5 

3. มีกระบวนการอยา่งชดัเจนในการตดัสินความตอ้งการ
และความคาดหวงัของลูกคา้ทั้งปัจจุบนัและอนาคต 

1                  2                 3                  4                  5 

4. เม่ือสูญเสียลูกคา้ไปบริษทัมีระบบการตรวจสอบสาเหตุ
วา่ท าไม เพราะอะไร 

1                  2                 3                  4                  5 

5. ธุรกิจของบริษทัมีระดบัเกินกวา่มาตรฐานท่ีก าหนดไว ้ 1                  2                 3                  4                  5 
6. กิจกรรมการตลาดท่ีท ากบัลูกคา้ใหคุ้ณค่า ประโยชน์ 
โดยค านึงถึงความพึงพอใจของลกูคา้ 
 

1                  2                 3                  4                  5 

7. พนกังานของบริษทั มีความเขา้ใจในการบริการลูกคา้
และมีจิตส านึกในการบริการ 

1                  2                 3                  4                  5 

8. 8.   ลูกคา้ของบริษทัคือจุดศูนยก์ลางของธุรกิจบริษทัใน
ภาพรวมท่ีเป็นจริง 

1                  2                 3                  4                  5 
 

การปรับตวัของพนกังานบริษัท ล าดบัความส าคญั 
1. พนกังานท ามากกวา่พดู 1                  2                 3                  4                  5 
2. ทศันคติส่วนใหญ่มองในเชิงรุกมากกวา่เชิงรับ 1                  2                 3                  4                  5 
3. ความรับผิดชอบและหนา้ท่ีถูกก าหนดใหค้ านึงถึงลูกคา้ 1                  2                 3                  4                  5 
4. พนกังานส่วนใหญ่เขา้ใจความส าคญัของการสร้าง
ความสมัพนัธ์กบัลูกคา้ 

1                  2                 3                  4                  5 

5. พนกังานมองการแข่งขนั คือ คู่แข่งไม่ใช่พนกังาน
ดว้ยกนั 
 
 
 

1                  2                 3                  4                  5 
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ความร่วมมอืและการประสานงาน ล าดบัความส าคญั 
1. หน่วยงานทุกระดบัมีส่วนร่วมในการตดัสินใจ 1                  2                 3                  4                  5 
2.   ผูบ้งัคบับญัชาและลูกนอ้งท างานร่วมกนัอยา่งมี
ประสิทธิภาพ 

1                  2                 3                  4                  5 

3.   ระบบมีความชดัเจนสามารถระบุผูรั้บผิดชอบในแต่ละ
งาน 

1                  2                 3                  4                  5 

4.   เป้าหมายขององคก์รระดบับนมีความชดัเจน เขา้ใจทัว่
ทั้งบริษทั 

1                  2                 3                  4                  5 

5.   การประสานงานระหวา่งฝ่าย/หน่วยงาน มี
ประสิทธิภาพ 

1                  2                 3                  4                  5 

6.   ผลลพัธ์และเป้าหมายท่ีถูกก าหนดจากระดบับน
สามารถท าใหส้ าเร็จได ้

1                  2                 3                  4                  5 

7.   ทุกฝ่าย ทุกหน่วยงานมีตวัช้ีวดัท่ีบอกถึงความส าเร็จใน
การบรรลุความตอ้งการของลูกคา้ 

1                  2                 3                  4                  5 

ทศันคตแิละความช านาญ ล าดบัความส าคญั 
1.   ส่ิงท่ีเกิดข้ึนกบัองคก์รมีความส าคญักบัผูบ้ริหารและ
พนกังานทั้งบริษทั 

1                  2                 3                  4                  5 

2.  พนกังานส่วนใหญ่รู้สึกถึงความรับผิดชอบและมี
จิตส านึกในการใหบ้ริการลูกคา้ใหมี้ความพึงพอใจ 

1                  2                 3                  4                  5 

3.  พนกังานบริการของบริษทัมีความเขา้ใจและสามารถ
แกปั้ญหาลูกคา้ได ้

1                  2                 3                  4                  5 

4.  ทกัษะและการแกปั้ญหาลูกคา้ เป็นมาตรฐานท่ีใชใ้น
ทุกๆหน่วยงาน 

1                  2                 3                  4                  5 

5.  ผูบ้งัคบับญัชาส่วนใหญ่มีทกัษะ ประสบการณ์และ
ความช านาญในการใหค้  าปรึกษา โคช้ และกระตุน้ให้
พนกังานท างานตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 

1                  2                 3                  4                  5 

การควบคุมและตดิตามผล ล าดบัความส าคญั 

1. ใหค้วามส าคญัในการป้องกนัการเกิดปัญหามากกวา่การ
ช่วยแกปั้ญหา 

1                  2                 3                  4                  5 

2. เก็บขอ้มูลความผิดพลาด ค่าใชจ่้ายท่ีเกิดจากคุณภาพ
บริการท่ีต ่า 

1                  2                 3                  4                  5 

3. การติดตามผลการด าเนินงานอยา่งต่อเน่ือง 1                  2                 3                  4                  5 

ท่ีมา : ดดัแปลงจากหนงัสือ กลยทุธ์การบริหารลูกคา้สมัพนัธ์ โดย ภานุ ลิมมานนท ์(2550)  
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ส าหรับคะแนนท่ีไดจ้ะมีการจ าแนกออกเป็นช่วงๆดงัน้ี 

113-150  คะแนน หมายถึง องคก์รมีแรงขบัเคล่ือนลกูคา้มาก 

85-112   คะแนน หมายถึง องคก์รมุ่งมัน่ท่ีจะใหบ้ริการท่ีเป็นเลิศแก่ลูกคา้ แต่ยงัขาดระบบสนบัสนุน 

57-84  คะแนน หมายถึง องคก์รควรใหค้วามส าคญักบัลกูคา้ แต่องคก์รกลบัปฏิบติัตรงกนัขา้ม 

 25-56  คะแนน หมายถึง พนกังานและองคก์รใหค้วามส าคญักบัส่ิงอ่ืนมากกวา่การใหบ้ริการลกูคา้ 

จากแบบฟอร์มการวดัล าดบัความส าคญัขององคก์รขา้งตน้ แสดงใหเ้ห็นถึงแรงขบัเคล่ือนลูกคา้ (Customer Driven) 

ส าหรับการให้บริการของพนักงานในองค์กรแต่ละด้าน นอกจากน้ีการประเมินประสิทธิภาพการให้บริการ

จ าเป็นตอ้งควบคู่ไปกบัการประเมินผลความพึงใจของลูกคา้ตามรูปแบบการประเมิน ดงัตวัอยา่งแบบฟอร์มท่ี 1-2  

 

รูปแบบการประเมิน 

ส าหรับการประเมินนั้นมีหลายรูปแบบ ทั้งน้ีแลว้แต่จะน าไปใชป้ระโยชน์ในวตัถุประสงค์ใดขององคก์ร 

ตวัอย่างเช่นแบบประเมินความถ่ีของพฤติกรรม (Likert Scale) หรือมาตราส่วนประมาณค่า นิยมใชก้นัแพร่หลาย

เน่ืองจากสร้างไดง่้าย ใช้ง่าย โดยใช้ความถ่ีหรือปริมาณก าหนดระดบัระดบัความพึงพอใจในแต่ละด้าน แต่มี

ขอ้จ ากดัคือ เกิดความล าเอียงจากการใชค้วามรู้สึกดุลยพินิจของผูป้ระเมินและผลการประเมินอาจผิดพลาดไดง่้าย 

เพราะพฤติกรรมในการท างานนั้นไม่มีบริบทของงานเป็นตวัก ากบั อาจท าใหผู้ถ้กูประเมินระดบัตน้แสดงสมรรถนะ

ในระดบัสูงไดท้ั้งๆ ท่ีโดยหนา้ท่ีแลว้จะไม่มีโอกาสเน่ืองจากหนา้ท่ีความรับผิดชอบในงานแตกต่างกนั ตวัอย่าง

บริษทัเอบีซี โลจิสติกส์ จ ากดัด าเนินธุรกิจผูใ้หบ้ริการดา้นโลจิสติกส์ตอ้งการประเมินผลการส ารวจความพึงพอใจ

ผูใ้ชบ้ริการ ตามปัจจยัคุณภาพการบริการ 5 ดา้นไดแ้ก่ ดา้นรูปลกัษณ์ทางกายภาพ (Tangibility), ดา้นความน่าเช่ือถือ 

(Reliability), ดา้นการตอบสนอง (Responsiveness), ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ (Assurance) และดา้นการดูแลเอาใจใส่ 

(Empathy) โดยก าหนดระดบัความพึงพอใจดงัน้ี 

คะแนน 1 = ลกูคา้มีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด คะแนน 2 = ลกูคา้มีความพึงพอใจนอ้ย  

คะแนน 3 = ลกูคา้มีความพึงพอใจปานกลาง คะแนน 4 = ลกูคา้มีความพึงพอใจมาก 

คะแนน 5 = ลกูคา้มีความพึงพอใจมากท่ีสุด 
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แบบฟอร์มที ่1-2 แบบประเมนิ Likert Scale ส ารวจความพงึพอใจของผู้ใช้บริการบริษัทเอบีซี โลจสิตกิส์ จ ากดั 

ปัจจยั ระดบัความพงึพอใจ 

น้อย
ทีสุ่ด 

น้อย ปาน
กลาง 

มาก มาก
ทีสุ่ด 

หัวข้อที ่1 : ด้านรูปลกัษณ์ทางกายภาพ (Tangibility) 1 2 3 4 5 

1. พนกังานรับโทรศพัทส์ม ่าเสมอ      

2. เคร่ืองมือเคร่ืองใชท้นัสมยัดูใหม่      

3. มีการใชเ้ทคโนโลยท่ีีทนัสมยัในการบริการ      

4. การแต่งกายพนกังานมีความสุภาพ      

5. ความเหมาะสมของราคาค่าบริการ      

หัวข้อที ่2 : ด้านความน่าเช่ือถือ (Reliability) 1 2 3 4 5 

1. ความถูกตอ้งในการจดัเตรียมเอกสาร      

2. การใหข้อ้มูลหรือค าปรึกษาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง      

3. การจดัส่งสินคา้ตรงตามเวลาท่ีก าหนด      

4. พนกังานให้บริการมีความรู้สามารถตอบค าถามลูกคา้ได้
ทุกคร้ัง 

     

5. มีการรายงานสถานะสินค้าให้ลูกค้าทราบเป็นระยะ
จนกระทัง่สินคา้ถึงท่ีหมาย 

     
 
 

หัวข้อที ่3: ด้านการตอบสนอง (Responsiveness) 1 2 3 4 5 

1. พนักงานให้บริการมีความพร้อมในการให้บริการ กิริยา 
วาจาสุภาพ 

     

2. การติดต่อส่ือสารกบัพนกังานรวดเร็ว ติดต่อง่าย      

3. มีการรายงานอย่างรวดเร็วเม่ือพบสินค้าเสียหายหรือ
เหตุการณ์ฉุกเฉิน 

     

4. มีการแจง้ขอ้มูลข่าวสารเร่งด่วนให้ลูกคา้ทราบล่วงหน้า
และทนัท่วงที 

     

5. พนกังานตอบกลบัขอ้มูลลูกคา้ไดท้นัตามเวลาท่ีไดรั้บ  
E-Mail 
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หัวข้อที ่4: ด้านการให้ความมัน่ใจ (Assurance) 1 2 3 4 5 

1. พนกังานมีทกัษะ ความรู้ในการใหบ้ริการไดเ้ป็นอยา่งดี      

2. มีระบบตรวจสอบความปลอดภยัของสินคา้      

3. มีผูเ้ช่ียวชาญเฉพาะทางใหค้  าปรึกษา      

4. อุปกรณ์หรือเคร่ืองมือมีมาตรฐานรับรอง      

5. มีการรายงานผลการด าเนินงานและปรับปรุงผลการ
ด าเนินงานอยา่งต่อเน่ือง 

     

หัวข้อที ่5: ด้านการดูแลเอาใจใส่ (Empathy) 1 2 3 4 5 

1. มีการเขา้พบปะลูกคา้เดือนละ 1 คร้ัง      

2. จดักิจกรรมสร้างความสมัพนัธ์ระหวา่งบริษทัและลูกคา้      

3. จดัโครงการใหค้วามรู้และอบรมใหก้บัลูกคา้      

4. พนกังานมีความเตม็ใจและกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ
ทุกคร้ัง 

     

5. มีการจดัท าแบบสอบถามความพึงพอใจและปรับปรุงการ
ท างานทุกเดือน 

     

 
วธีิการตรวจสอบและติดตามผลทีไ่ด้จากการประเมิน 
 เม่ือทราบวิธีการประเมินทั้งผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการแลว้นั้น องคก์รตอ้งหมัน่ตรวจสอบและติดตามเพ่ือ

ประเมินความพึงพอใจ วดัความพอใจ ผลสรุปท่ีได้จะถูกน าไปพิจารณาปรับปรุงแกไ้ขเพ่ือท าให้มีการจัดการ

สมัพนัธภาพท่ีดีกบัลกูคา้มีวิธีการดงัน้ีคือ  

           1.  ตรวจดูขอ้ร้องเรียนและขอ้เสนอแนะจากลกูคา้ (Complaint and Suggestion System) ฝ่ายดูแลลูกคา้หรือ

ลูกคา้สัมพนัธ์ขององค์กรจะตอ้งตรวจสอบขอ้มูลลูกคา้ได้น าเสนอหรือร้องเรียนเก่ียวกบัประสิทธิภาพของการ

ให้บริการในประเด็นต่าง ๆเช่น ความไม่สุภาพของพนกังานผูใ้ห้บริการ ความล่าชา้ในการส่งสินคา้ ความถ่ีของ

สินคา้เสียหาย ขณะเดียวกนัองคก์รจะประเมินถึงจ านวนค าต่อว่าหรือขอ้ร้องเรียนต่างๆว่ามีมากนอ้ยเพียงใด อยู่ใน

ระดบัท่ียอมรับไดห้รือไม่ เพ่ือจะไดน้ าไปปรับปรุงแกไ้ขและตรวจสอบขอ้เทจ็จริงท่ีเกิดข้ึน 

           2.  ส ารวจความพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction Surveys) องคก์รควรมีการส ารวจความพอใจของ

ลกูคา้เป็นระยะๆโดยส่งแบบสอบถามรวมทั้ง E-questionnaire หรือการส ารวจทางโทรศพัทด์ว้ยการสุ่มตวัอย่างเพ่ือ

ถามขอ้มูล ขณะเดียวกนัอาจใหลู้กคา้เปรียบเทียบความพึงพอใจกบัคู่แข่งขนัดว้ยการส ารวจความพอใจของลูกคา้

และสามารถสอบถามขอ้มูลเก่ียวกบัความตั้งใจท่ีจะใช้บริการซ ้ าไดอี้กดว้ย โดยปกติถา้ความพอใจของลูกคา้         
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อยู่ในระดบัสูงย่อมแสดงว่าลูกคา้จะแจง้ขอ้มูลต่างๆของสินคา้หรือบริการไปทางบวกและแนะน าผูอ่ื้นใหใ้ชสิ้นคา้

หรือบริการ       

4. การวิเคราะห์ลกูคา้ท่ีสูญเสียไป (Lost Customer Analysis) องคก์รควรพยายามติดต่อลูกคา้กรณีท่ีลูกคา้

หยดุซ้ือสินคา้หรือบริการ หรือไปใชบ้ริการอ่ืนแทนเพ่ือหาสาเหตุหรือขอ้บกพร่องขององคก์รควรตรวจสอบลูกคา้ท่ี

สูญหายไปวา่ลกูคา้มีเหตุผลหรือเกิดปัญหาใด  

5. การวดัเทียบเคียงดา้นความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction Benchmarking) เป็นอีกวิธีการ

หน่ึงท่ีองคก์รใชใ้นการวดัและปรับปรุงคุณภาพ โดยใชว้ิธีการเทียบเคียงการบริการกบัคู่แข่งขนัใน  แต่ละเร่ืองเช่น 

ความรวดเร็วในการส่งสินคา้ของบริษทัคู่แข่งท่ีมีเหนือกว่า จากนั้นน ามาเปรียบเทียบผลและดดัแปลงมาใช้กบั

องคก์รใหเ้หมาะสม ในการปรับปรุงคุณภาพการบริการใหดี้ข้ึน 

 

บทสรุป 

  จากขอ้สรุปของบทความน้ีจะเห็นไดว้่า องค์กรต่างๆควรมีวิธีประเมินผลการจดัการสัมพนัธภาพกบัลูกคา้

เพ่ือเขา้ถึงความตอ้งการและทราบถึงคุณภาพการบริการ (Service Quality) ซ่ึงจะช้ีให้เห็นถึงผลการด าเนินงาน

ระหว่างบริการท่ีลูกคา้คาดหวงั (Expectation Service) และบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บจริง (Perception Service) ทั้งน้ีเม่ือ

เทียบกับการหาลูกค้ารายใหม่ท่ีจะท าให้ต้นทุนต่างๆเพ่ิมสูงข้ึน อีกทั้ งย ังเป็นการเพ่ิมประสิทธิภาพของ

กระบวนการโลจิสติกส์ตั้งแต่การน าส่งสินคา้จากผูผ้ลิตถึงผูบ้ริโภค แต่ทั้งน้ีวิธีการประเมินนั้นนอกจากจะใหลู้กคา้

เป็นผูป้ระเมินแลว้ ในส่วนขององค์กรเองควรมีการประเมินตนเองเพ่ือท่ีจะวดัความมุ่งมัน่และทุ่มเทให้กบัลูกคา้

ขององค์กรดว้ย ส่ิงท่ีควรปฏิบติัอย่างยิ่งภายหลงัจากการประเมินแลว้นั้น คือการติดตามส ารวจความพึงพอใจของ

ลกูคา้เป็นระยะ รวมถึงการตรวจดูขอ้ร้องเรียนต่างๆเพ่ือน ามาแกไ้ขปรับปรุงอยา่งต่อเน่ือง 
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