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บทที่ 1 
บทน ำ 

 
1.1 ประวัติควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 

  การบริการลูกคา้เป็นส่ิงส าคญั ส าหรับผูใ้ห้บริการในเครือข่าย AIS ซ่ึงมีฐานลูกคา้เป็น
จ านวนมาก ส่วนใหญ่จะมีการสอบถามขอ้มูล หรือปัญหาและขอ้ร้องเรียนต่างๆเกี่ยวกบัผลิตภณัฑ์ 
ซ่ึงจากปัญหาท่ีกล่าวมาขา้งตน้นั้นจะเห็นไดว้่าแผนกตอบค าถามลูกคา้มีความส าคญัมาก ทั้งในเร่ือง
ของการให้ขอ้มูล แนะน าแนวทางการแกปั้ญหา และการดูแลลูกคา้ รวมถึงการตอบค าถามที่รวดเร็ว 
จากการที่ผูจ้ ัดท าได้ฝึกปฏิบัติสหกิจศึกษาในต าแหน่งงาน Social Media Contact Center  ซ่ึงใช้
ช่องทางการส่ือสารทาง Social Media ทีห่ลากหลาย ไดแ้ก่ Facebook, Pantip, Twitter, E-Mail, Call 
Center  และโปรแกรมของทางบริษทั(Because We Care)  โดยมีหนา้ท่ี ตอบค าถาม, แจง้ขอ้มูล และ
แกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ให้กบัลูกคา้ต่างชาติ นอกจากน้ียงัตอ้งอาศยัความรวดเร็วในการตอบค าถาม 
หากตอบชา้เกินไป จะส่งผลให้ลูกคา้ไม่พึงพอใจในการบริการและเกิดการร้องเรียน ซ่ึงจะส่งผลเสีย
ต่อภาพลกัษณ์บริษทั ดังนั้นจะเห็นไดช้ัดเจนว่าการตอบค าถามลูกคา้ มีความส าคญัอย่างยิ่งทั้งเร่ือง
ความรวดเร็ว การใชค้  าพูดและความถูกตอ้งของขอ้มูล 
 ด้วยเหตุน้ีผูจ้ดัท าจึงจดัท าโครงงานสหกิจเร่ือง วิธีการให้ขอ้มูลกับลูกค้าต่างชาติ โดยมี
วตัถุประสงค์เพื่อศึกษากระบวนการท างานที่เกี่ยวข้องกับการตอบค าถามลูกค้าและเพื่อศึกษา
แนวทางในการตอบค าถามลูกคา้ให้มีประสิทธิภาพ โครงงานน้ีมีขอบเขตเน้ือหา คือ ศึกษาเทคนิค
การตอบลูกคา้ที่มีประสิทธิภาพและศึกษาแนวทางในการตอบค าถามลูกคา้ โดยผูจ้ดัท าหวงัเป็น
อย่างยิ่งว่า โครงงานน้ีจะท าให้พนักงานในแผนกและนกัศึกษาฝึกปฏิบตัิสหกิจศึกษาสามารถตอบ
ค าถามลูกค้าได้รวดเร็ว และแก้ปัญหาลูกค้าได้ ท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ ย่อมส่งผลดีต่อ
ภาพลกัษณ์ของบริษทั 
 

1.2 วัตถุประสงค์ของโครงงำน 
1.2.1 เพื่อศึกษากระบวนการท างานที่เกี่ยวขอ้งกบัการตอบค าถามลูกคา้ 
1.2.2 เพื่อศึกษาแนวทางในการตอบค าถามลูกคา้ให้ประสิทธิภาพ 

 
1.3 ขอบเขตของโครงงำน 

1.3.1  ขอบเขตดา้นเน้ือหา ศึกษาเทคนิคการตอบลูกคา้ท่ีมีประสิทธิภาพและศึกษาแนวทางในการ
ตอบค าถามลูกคา้ 
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1.3.2   ขอบเขตดา้นพ้ืนท่ี ศึกษาเฉพาะบริษทั แอดวานซ์ คอนแท็ค เซ็นเตอร์ จ ากดั สาขา
พหลโยธิน 

1.3.3  ขอบเขตดา้นผูใ้ห้ขอ้มูล ไดแ้ก่ ลูกคา้ท่ีส่งค าถามมาที่หนา้เพจ AIS Facebook และขอ้มูล 
จากบริษทั AIS  

1.3.4 ขอบเขตดา้นเวลา ตั้งแต่วนัท่ี 14 พฤษภาคม 2562 – 30 สิงหาคม 2562 รวมเป็นระยะเวลา  
16 สัปดาห์   

 
1.4 ประโยชน์ที่ได้รับ 

1.4.1  ท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจในการให้บริการ 
 1.4.2  ท าให้รู้เทคนิคในการตอบลูกคา้เพื่อแกไ้ขปัญหาให้ลูกคา้ไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ 
 1.4.3     ท าให้คุน้เคยกบัระบบการแกไ้ขข้อ้ร้องเรียนและตอบค าถามลูกคา้ออนไลน์ผ่าน  

Social Media 
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บทที่ 2 
ทบทวนเอกสารและวรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 

 
 การจดัท าโครงงานหวัขอ้ “ วิธีการใหข้อ้มูลกบัลูกคา้ต่างชาติ” ผูจ้ดัท าไดน้ าหลกัการและทฤษฎีท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการศึกษาและด าเนินการ ดงัน้ี 
 
2.1 Social Media Contact Center 
 2.1.1  ความหมายของค าวา่ Social Media 
  2.1.1.1 Social ในท่ีน่ีหมายถึง สังคมออนไลน์ ซ่ึงในปัจจุบนัท่ีขนาดใหญ่ 
  2.1.1.2 Media หมายถึง รูปภาพ วิดิโอ เน้ือหา บทความ เร่ืองราว เป็นตน้ 
 ดงันั้นค าวา่ Social Media จึงหมายถึง ส่ือสังคมออนไลน์ขนาดใหญ่ท่ีสามารถสร้าง แลกเปลี่ยน 
โตต้อบ และแชร์ประสบการณ์ โดยผา่นเครือข่ายอินเทอร์เน็ต 
 2.1.2 วิวฒันาการของ Social Media 
  เร่ิมแรกในยคุ 1.0 ยงัคงเป็นหนา้เวป็ไซตท่ี์แสดงเน้ือหาเพียงอยา่งเดียว บุคคลไม่สามารถคุย
หรือโตต้อบกนัได ้และเม่ือในยคุ 2.0 เทคโนโลยมีีการพฒันาขึ้นเป็น Website ท่ีเรียกวา่ “Website 
application” ซ่ึงสามารถโตต้อบกบัผูใ้ชง้านไดแ้ละผูใ้ชง้านสามารถโตต้อบกนัไดโ้ดยผา่นหนา้เวป็ไซตต์่างๆ
เหล่านั้น 
 2.1.3 ลกัษณะของ Social Media 
  2.1.3.1 เป็นส่ือท่ีแพร่กระจายดว้ยปฏิสัมพนัธ์เชิงสังคม  
  2.1.3.2 เป็นส่ือท่ีเปล่ียนแปลงส่ือเดิมท่ีแพร่กระจายข่าวสารแบบทางเดียว (one-to-many) 
เป็นแบบการสนทนาท่ีสามารถมีผูเ้ขา้ร่วมไดห้ลายๆคน (many-to-many) 
  2.1.3.3 เป็นส่ือท่ีเปล่ียนผูค้นจากผูบ้ริโภคเน้ือหาเป็นผูผ้ลิตเน้ือหา 
 2.1.4 ประเภทของ Social Media  
  2.1.4.1 Blog เป็นรูปแบบเวบ็ไซตป์ระเภทหน่ึง ซ่ึงถูกเขียนขึ้นในล าดบัท่ีเรียงตามเวลาใน
การเขียน ซ่ึงจะแสดงขอ้มูลท่ีเขียนล่าสุดไวแ้รกสุด บลอ็กโดยปกติจะประกอบดว้ย ขอ้ความ ภาพ ลิงก ์ซ่ึง
บางคร้ังจะรวมส่ือต่างๆ ไม่ว่า เพลง หรือวิดีโอ 
  2.1.4.2 Twitter และ Microblog อ่ืนๆ เป็นรูปแบบหน่ึงของ Blog ท่ีจ ากดัขนาดของการ 
Post แต่ละคร้ังไวท่ี้ 140 ตวัอกัษร เช่น Twitter  เป็นตน้ 
  2.1.4.3 Social Networking เคร่ืองข่ายท่ีเช่ือมโยงกนัหลายๆเครือข่ายจนกลายเป็นสังคม 
โดยผูใ้ช ้สามารถสร้างตวัตนของตวัเองได ้ประกอบไปดว้ย ขอ้มูลส่วนตวั รูปภาพ การจดบนัทึก หรือการใส่
วิดีโอ และสามารถ Find friend หรือ Add friend เพื่อนและเพื่อนของเพื่อนไดอี้กดว้ย เช่น Facebook เป็นตน้ 
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  2.1.4.4 Media Sharing เป็นเวบ็ไซตท่ี์สามารถ upload รูปหรือวิดีโอเพื่อแบ่งปันใหก้บั
เพื่อน ครอบครัว หรือแมก้ระทัง่เพื่อเผยแพร่ต่อสาธารณะไดอี้กดว้ย 
   2.1.4.5 Social News and Bookmarking เป็นเวบ็ไซตท่ี์เช่ือมโยงไปยงับทความหรือเน้ือหา
ใดๆในอินเทอร์เน็ต โดยผูใ้ชเ้ป็นผูส่้งและเปิดโอกาสใหค้ะแนนและท าการโหวตได ้ท าหนา้ท่ีคดัวา่บทความ
หรือเน้ือหาใดนั้นเป็นท่ีน่าสนใจท่ีสุด ในส่วนของ Social Bookmarking  เป็นการท่ีเปิดโอกาสใหส้ามารถท า
การ Bookmark เน้ือหาหรือเวบ็ไซตท่ี์ช่ืนชอบ โดยไม่ขึ้นอยูก่บัคอมพิวเตอร์เคร่ืองใดเคร่ืองหน่ึง แต่สามารถ
ท าผา่นออนไลน์ และเน้ือหาในส่วนท่ีเราท า Bookmark ไวน้ี้ สามารถท่ีจะแบ่งปันใหค้นอ่ืนได ้  
  2.1.4.6 Online Forums เป็นเสมือนสถานท่ีท่ีใหผู้ค้นเขา้มาพูดคุยในหวัขอ้ท่ีพวกเขาสนใจ 
ซ่ึงอาจจะเป็นเร่ือง เพลง หนงั การเมือง กีฬา สุขภาพ หนงัสือ การลงทุน และอ่ืนๆอีกมากมาย ไดท้ าการ
แลกเปล่ียนความคิดเห็น แสดงขอ้มูลข่าวสาร ตลอดจนถึงการแนะน าสินคา้หรือบริการต่างๆ 
  ดว้ยเทคโนโลยท่ีีกา้วหนา้และทนัสมยัในปัจจุบนั ลูกคา้หรือบุคคลส่วนใหญ่ร่วมแบ่งปัน
ประสบการณ์ สอบถามและแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบัผลิตภณัฑแ์ละบริการผา่นทางส่ือสังคมออนไลน์เป็น
จ านวนมาก ท่ีเรียกวา่ Social Media ไดแ้ก่ Facebook, twitter และ  Pantip ดงันั้น Social Media จึงไดเ้ขา้มา
เป็นส่วนหน่ึงของศูนยบ์ริการ Social Media Contact Center มีหนา้ท่ีตอบค าถาม, แจง้ขอ้มูล และแกไ้ข
ปัญหาเฉพาะหนา้ใหก้บัลูกคา้ นอกจากน้ียงัตอ้งอาศยัความรวดเร็วในการตอบค าถาม ถา้ตอบชา้จะท าใหมี้
ผลกระทบต่อซ่ือเสียงของบริษทั และต่อการตดัสินใจซ้ือของลูกคา้ และสุดทา้ยจะส่งผลกระทบต่อผลก าไร
ขาดทุนของบริษทั 
 คุณสุรศกัด์ิ ภกัดีวฒันะกุล (ผูเ้ช่ียวชาญทางดา้นระบบ Contact Center และ CRM) กล่าววา่  
ปัจจุบนัส่ือสังคม Online ท่ีเรียกวา่ Social Media หรือ Social Network เช่น Facebook, Twitter หรือแมแ้ต่ 
website pantip ไดเ้ขา้มาเป็นส่วนหน่ึงของศูนยบ์ริการ Call Center หรือ Contact Center โดยปฏิเสธไม่ได ้
เพราะลูกคา้ไดร่้วมแบ่งปันประสบการณ์และความคิดเห็นเก่ียวกบัผลิตภณัฑแ์ละบริการของพวกเขาเสมอๆ 
กบัเพื่อน ครอบครัว และคนท่ีรู้จกั ผา่นทางเครือข่ายทางสังคมท่ีพวกเขาไดมี้การเขา้ถึงไปยงัทัว่โลกท่ีมีนบั
ลา้นคน ท าใหมี้ผลกระทบต่อช่ือเสียงของบริษทั ต่อการตดัสินใจซ้ือของลูกคา้ และสุดทา้ยจะส่งผลต่อผล
ก าไรขาดทุนของบริษทั ดงันั้น การจะน า Social Media มาใชเ้ป็นช่องทางหน่ึงในการบริการลูกคา้ ระบบท่ี
ส าคญัในการท างานในส่วนน้ี เรียกวา่ Social Media Monitoring หรือหลายๆ คนเรียกกนัอยา่งหรูๆ วา่ ระบบ
การจดัการช่ือเสียงทางส่ือสังคมออนไลน์ (Online Reputation Management - ORM) แต่ส่วนใหญ่เรียกกนั
ง่ายๆ วา่ Social Media Monitoring  ระบบ Social Media Monitoring ในทอ้งตลาดมีมากมาย แต่ส่วนใหญ่จะ
เป็นของต่างชาติ ของไทยเองจะมีบา้งเลก็นอ้ย เท่าท่ีเคยส ารวจจะมีเพียง 2-3 รายเท่านั้นในไทย และในการ
น า Social Media Monitoring มาใชใ้น Contact Center ในบริษทัไทย อยา่งนอ้ยควรจะมี Functions และ 
Features  

-  มีความสามารถในการสืบคน้หาขอ้ความท่ีตอ้งการในส่ือสังคมออนไลน์ได ้ขอ้น้ีเป็นพื้นฐานหลกั
ของระบบน้ี 
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- สามารถคน้หาขอ้ความและวลีภาษาไทยได ้ซ่ึงปัจจุบนั Website สังคมออนไลน์บาง Website เช่น 
Facebook ไม่รองรับการคน้หาภาษาไทย ท าใหอ้งคก์รในประเทศไทยไม่สามารถใช ้Tool ของระบบซ่ึงส่วน
ใหญ่เป็นของต่างประเทศ ท าการคน้หาขอ้ความภาษาไทยท่ีตอ้งการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพได้ 

- ขอ้ความหรือวลีท่ีพบ สามารถก าหนดไดว้า่ขอ้ความเหล่านั้น มีผลกระทบในทางลบหรือทางบวก 
(Sentimental) ของขอ้ความนั้นๆ ใหผู้ใ้ชส้ามารถเห็นไดอ้ยา่งง่ายๆ บนหนา้จอ นอกจากน้ีระบบควรจะส่ง
ขอ้มูลของผูเ้ขียนขอ้ความนั้นๆ วา่เป็นผูอิ้ทธิพล (Influence) มากนอ้ยแค่ใดในสังคมออนไลน์และมีจ านวน
เพื่อนท่ีติดตามอยูม่ากนอ้ยเพียงใด เพื่อจะไดเ้ป็นขอ้มูลให้ผูดู้แลไดท้ราบวา่ขอ้ความใดบา้งท่ีจะมีผลกระทบ
หรือกระจายไปอยา่งรวดเร็วตามอิทธิพลของ User นั้นๆ 
 - ควรจะสามารถคน้หาไดห้ลายๆ Web board ชั้นน าของไทย โดยเฉพาะอยา่งยิง่ Pantip.com เพราะ
จะมีลูกคา้เขา้ไปใชบ้ริการเยอะท่ีสุดในไทย 
 - หนา้จอการท างานควรจะเป็น Single Point Social Media Monitoring ท าใหง้่ายส าหรับ User ใน
การ Monitor ส่ือสังคมออนไลน์ท่ีมีหลายส่ือ ทั้ง Facebook, twitter และ  Pantip โดยไม่ตอ้งสลบัหนา้จอ
ท างานใหเ้สียเวลา 
 - ควรจะมี API สามารถเช่ือมต่อกบัระบบ Third-party Application ใดๆได ้โดยเฉพาะ Application 
ท่ีเป็น Contact Center และ CRM Application ท่ีเป็นระบบหลกัๆ ท่ีส าคญัในการใหบ้ริการและสร้าง
ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้  
  
2.2 การตอบค าถาม 
 การตอบค าถามลูกคา้ เป็นหวัใจส าคญัของธุรกิจ เพราะเป็นการสร้างความประทบัใจ จดจ า 
แบรนด ์และใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองและยาวนาน ดงันั้น ความเร็วและภาษาในการตอบค าถามก็เป็นปัจจยั
ส าคญัในการใหบ้ริการลูกคา้ โดยมีผูใ้หค้วามหมายของค าน้ีไว ้ดงัน้ี 

สินธ์ฟ้า  แสงจนัทร์ (2547, น.  47-49) กล่าววา่ เป็นกลยทุธ์การตลาดท่ีใชป้ฏิบติัต่อลูกคา้หรือ
กลุ่มเป้าหมาย โดยแนวทางการปฏิบติัเป็นลกัษณะตวัต่อตวัหรือเฉพาะกลุ่มเพื่อใหส้อดคลอ้งกบัความ
ตอ้งการของลูกคา้ในแต่ละคนหรือแต่ละกลุ่ม อนัก่อใหเ้กิดความพึงพอใจในตวัสินคา้และบริการ รวมถึงการ
จงรักภกัดีต่อตรายีห่้อหรือองคก์ร ซ่ึงเป็นการสร้างความ สัมพนัธ์ท่ีย ัง่ยนืและเพื่อผลก าไรในระยะยาวของ
องคก์ร           

 แบชเชอร์เลอร์อินเตอร์ (อา้งในปิยะนารถ สิงห์ชู. 2555) กล่าวถึง ความส าคญัท่ีจะไดรั้บจาก
ความสัมพนัธ์ท่ีดี ดงัน้ี 

 2.2.1. สร้างความจงรักภกัดี (Loyalty) ของลูกคา้ในระยะยาว 
 2.2.2 เพิ่มยอดขายในระยะยาว จากการศึกษาพบวา่ค่าใชจ่้ายในการหาลูกคา้ใหม่นั้นมากกวา่ 5 เท่า 
           2.2.3 ลูกคา้เก่ามีแนวโนม้ท่ีจะซ้ือสินคา้และบริการจากบริษทัในอนาคตสูงสร้างประวติัช่ือเสียง
ภาพพจน์ท่ีดีของบริษทั เพราะลูกคา้จะบอกกนัปากต่อปาก 
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  ไพรพนา (2544)   กล่าววา่ การบริการ คือ กิจกรรมหรือกระบวนการในการด าเนินการอยา่งใด
อยา่งหน่ึงของบุคคลหรือองคก์ร เพื่อตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอ่ืนใหไ้ดรั้บความสุข และความ
สะดวกสบายหรือเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระท านั้น  โดยมีลกัษณะเฉพาะของตวัเอง  ไม่สามารถ
จบัตอ้งได ้ ไม่สามารถครอบครองเป็นเจา้ของในรูปธรรมและไม่จ าเป็นตอ้งรวมอยูก่บัสินคา้หรือผลิตภณัฑ์
อ่ืนๆ ทั้งยงัเกิดจากความเอ้ืออาทร  มีน ้าใจ ไมตรี เป่ียมดว้ยความปรารถนาดี ช่วยเหลือเก้ือกูลใหค้วาม
สะดวกรวดเร็ว  ใหค้วามเป็นธรรมและความเสมอภาค 
 
2.3 ข้อมูล 
      ขอ้มูล (Data) คือ ขอ้เทจ็จริงท่ีเก่ียวขอ้งกบังานท่ีปฏิบติั อาจจะเป็นตวัเลขหรือขอ้ความท่ีเกิดขึ้น
จากการด าเนินงาน  และผา่นกระบวนการประมวลผลของขอ้มูล  มีผูใ้หค้วามหมายของค าน้ีไว ้ดงัน้ี 
  
 
 
 
 

รูปท่ี 2.1 ขอ้มูลและกระบวนการประมวลผล 
 
 ไพโรจน์ คชชา (2544 : 9) กล่าวว่า ขอ้มูล หมายถึง เอกสารข่าวสาร ขอ้เทจ็จริงต่าง ๆ ท่ีมีในรูปของ
ตวัเลข ภาษา สัญลกัษณ์ต่าง ๆท่ีมีความหมายเฉพาะตวั ยงัไม่มีการประมวลผลหรือการคิดวิเคราะห์ผล ไม่
เก่ียวขอ้งกบัการน าไปประกอบการตดัสินใจ   
 จิตติมา เทียมบุญประเสริฐ (2544 : 3) กล่าวว่า ขอ้มูล เป็นขอ้เทจ็จริง หรือความเป็นจริง ท่ีอธิบายถึง
วตัถุส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้หรือเหตุการณ์ต่าง ๆ ท่ีมีอยู่ทัว่ไปในชีวิตประจ าวนัในการท างานหรือสังคม ในรูปตวั 
อกัขระ (Character) ตวัเลข (Number) เสียง (Voice) ภาพกราฟิก (Graphic) ภาพลกัษณ์  (Image) 
ภาพเคล่ือนไหว (Video) หรือมลัติมีเดีย (Multimedia) เป็นขอ้เท็จจริงท่ีเรา สนใจแลว้ท าการเก็บรวบรวมไว้
แต่ยงัไม่มีการจดัเรียบเรียงหรือยงัไม่มีการวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีเก็บไว ้ท าใหไ้ม่สามารถนาไปใชป้ระโยชน์ได้
 ชชัวาลย ์วงษป์ระเสริฐ (2548 : 35) ไดก้ล่าววา่ ขอ้มูล มาจากภาษาละตินวา่ Datum หมายถึง
ขอ้เทจ็จริงและเป็นส่วนประกอบของสารสนเทศส าหรับขอ้เทจ็จริงนั้น หมายถึงเหตุการณ์ หรือ
ปรากฏการณ์ท่ีเป็นอยูต่ามความเป็นจริง ซ่ึงขอ้มูลจะเก่ียวกบั ส่ิงของ ความคิด สถานภาพ สถานการณ์ หรือ
ปัจจยัอ่ืนๆ ซ่ึงอาจจะเป็นตวัเลข ตวัอกัษร หรือเคร่ืองหมายต่าง ๆ ก็ได ้แต่ขอ้มูลนั้นถือเป็นขอ้มูลดิบ
 เมอร์ดิค และ รอส (Merdick and Ross. 1978 : 12) ไดก้ล่าววา่ ขอ้มูล คือขอ้เท็จจริง หรือตวัเลข ไม่
สามารถมาประกอบการตดัสินใจโดยตรงตามปกติ ขอ้มูลจะอยูใ่นรูปการจดบนัทึก ประวติัความเป็นมาโดย
ไม่ไดน้ ามาประมวลเพื่อใชใ้นการตดัสินใจทนัที  

 
ขอ้มูล 

 
การประมวลผล 
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 สุพจน์ ทรายแกว้ (2545 : 202) ไดก้ล่าววา่ ขอ้มูล หมายถึง ขอ้เทจ็จริงกลุ่มของสัญลกัษณ์ แทน
ปริมาณและการกระท าต่างๆท่ีอาจเป็น ตวัเลข ตวัหนงัสือ สัญลกัษณ์ ภาพ เสียงอยา่งใดอยา่งหน่ึง หรือ
ผสมผสานกนั 
 สถาบนัส่งเสริมการสอนวิทยาศาสตร์และเทคโนโลย ี(2547 : 241) ไดใ้หค้วามหมายวา่ ขอ้มูล คือ 
ขอ้เทจ็จริงท่ีเราสนใจไม่วา่เป็นคนสัตวส่ิ์งของหรือเหตุการณ์ต่างๆ ขอ้มูลสามารถ หาไดจ้ากแหล่งต่าง ๆ 
 
 2.4 แก้ไขปัญหา  
 การแกไ้ขปัญหา เป็นการหาแนวทางเพื่อใหไ้ดก้ารปฏิบติัท่ีเหมาะสมส าหรับให ้บุคคลเปลี่ยนจาก
สภาวะท่ีไม่พึงพอใจไปสู่ภาวะท่ีสามารถบรรลุผลไดต้ามเป้าหมายโดยรูปแบบ วิธีการคิดแกปั้ญหาของแต่
ละบุคคลมีไดแ้ตกต่างกนัออกไป โดยมีผูใ้หแ้นวคิดการแกปั้ญหาไว ้ดงัน้ี 
 DeBono (1971 และ 1991) เสนอแนวคิดในการแกปั้ญหาโดยประยกุตใ์ชว้ิธีการคิดแบบนอกกรอบ 
โดยเช่ือวา่ปัญหาส่วนใหญ่ตอ้งการมุมมองท่ีแตกต่าง จึงจะแกไ้ขไดส้ าเร็จ วิธีการท่ีจะท าใหไ้ดมุ้มมองท่ี
แตกต่างเก่ียวกบัปัญหาคือ การแยกปัญหาเป็นส่วนๆ แลว้น ากลบัมารวมกลุ่มเขา้ดว้ยกนั ในลกัษณะท่ี
แตกต่างไปจากเดิมหรือสุ่มบางส่วนมารวมกนั หลกัการน้ีเสนอองคป์ระกอบ ในการแกปั้ญหา 4 ประการคือ 
  2.4.1คน้หาความคิดเด่นๆ ท่ีเป็นหลกัในท าความเขา้ใจกบัปัญหา  
  2.4.2 คน้หาวิธีการท่ีแตกต่างออกไปในการมองปัญหา  
  2.4.3ปล่อยวางการคิดแบบยึดติด และ  
  2.4.4 ใหโ้อกาสตนเองในการเปิดรับความคิดอ่ืนๆ 
 Ernest & Newell (1969) และ Newell & Simon (1972) ทฤษฎีการแกปั้ญหาของมนุษย ์(human 
problem solving) ในรูปแบบของโปรแกรมท่ีเป็นสถานการณ์จ าลอง ผลงานน้ีช่วยวางรากฐานกระบวนทศัน์
เก่ียวกบัการประมวลสารสนเทศส าหรับศึกษาเร่ือง การแกปั้ญหา หลกัการของทฤษฎีน้ีคือ พฤติกรรมการ
แกปั้ญหา ประกอบดว้ย “วิธีการ-ปลายทาง-วิเคราะห์” ซ่ึงเป็นการน าปัญหามาแตกออกเป็นองคป์ระกอบ
หรือเป้าหมายยอ่ยๆ แลว้จึงจดัการแกไ้ขเป้าหมายยอ่ยๆ เหล่านั้นทีละเร่ือง  
 Wertheimer (1959) นกัจิตวิทยาในกลุ่มทฤษฎีเกสตอลต ์ท าการวิจยัเร่ืองการแกปั้ญหา และให้
ความส าคญั ดา้นความเขา้ใจเร่ืองโครงสร้างของปัญหา โดยเช่ือวา่พฤติกรรมการแกปั้ญหา ท่ีประสบ
ผลส าเร็จเป็นเพราะบุคคลผูน้ั้น สามารถมองเห็นโครงสร้างโดยรวม ทั้งหมดของปัญหา หลกัการของทฤษฎี
น้ีคือ ผูเ้รียนจะตอ้งไดรั้บการสนบัสนุนใหเ้กิดการคน้พบธรรมชาติของปัญหาหรือประเด็นหวัขอ้ท่ีตอ้งการ
แกไ้ข ส่ิงท่ีเป็นช่องวา่ง ความไม่ลงรอยกนั หรือส่ิงรบกวนต่างๆ เป็นส่ิงเร้าท่ีส าคญัต่อการเรียนรู้ การเรียน
การสอนจะตอ้งอยูบ่นพื้นฐานของกฎองคก์ร ประกอบดว้ย ความใกลเ้คียง การปกปิด ความคลา้ยคลึง และ
ความเรียบง่าย 
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รูปท่ี 2.2 กระบวนการแกไ้ขปัญหา 

(ท่ีมา: กรมวิชาการ, 2545.) 
 
 
2.5 ประสิทธิภาพ  
 ประสิทธิภาพ คือ การท าส่ิงต่างๆไดอ้ยา่งถูกตอ้ง ซ่ึงก่อใหเ้กิดความพึงพอใจ  โดยมีผูใ้ห้ความหมาย
ของค าวา่ประสิทธิภาพไว ้ดงัน้ี 
 จอห์น ดี.มิลเลท็ (John D.Millet,1954) ไดก้ล่าววา่ ประสิทธิภาพ หมายถึง ผลการปฏิบติังานท่ีท าให้
เกิดความพึงพอใจ และไดรั้บผลก าไรจากการปฏิบติังาน ซ่ึงความพึงพอใจ หมายถึง ความพึงพอใจในการ
บริการใหก้บัประชาชน โดยพิจารณาจาก เช่น การใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว
ทนัเวลา การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง และการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ เป็นตน้ 
 Peter Drucker  ไดก้ล่าวไวว้า่ Efficiency is doing things right. Effectiveness is doing the right 
things ประสิทธิภาพคือการท าส่ิงต่างๆ อยา่งถูกตอ้ง ประสิทธิผลคือการท าส่ิงท่ีถูกตอ้ง 
 มิลเลท็ (Millet อา้งถึงใน สถิต ค าลาเล้ียง, 2544, หนา้ 13) ไดใ้หท้รรศนะเก่ียวกบัประสิทธิภาพ
(efficiency) หมายถึง ผลการปฏิบติังานท่ีก่อใหเ้กิดความพึงพอใจแก่ มวลมนุษย ์และไดรั้บผลก าไรจากการ
ปฏิบติังานนั้น (human satisfaction and benefit produced) ซ่ึงความพึงพอใจ หมายถึง ความพึงพอใจในการ
บริการใหก้บัประชาชน โดย พิจารณาจาก 
               1. การใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียม (equitable service) 
               2. การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วและทนัเวลา (timely service) 
                3. การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (ample service) 
                 4. การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (progression service) 
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 ไซมอน (Simon อา้งถึงใน สถิต ค าลาเล้ียง, 2544, หนา้ 13) ไดใ้หท้รรศนะเก่ียวกบัประสิทธิภาพไว้
วา กล่าวคือ ถา้จะพิจารณาวา่งานใดจะมีประสิทธิภาพสูงสุดนั้น ใหดู้ ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัน าเขา้ 
(input) กบัผลผลิต (output) ท่ีไดรั้บ เพราะฉะนั้นตาม ทรรศนะน้ีจึงหมายถึง ผลผลิตลบดว้ยปัจจยัน าเขา้และ
ถา้เป็นการรบริหารราชการ องคก์ร ของรัฐก็บวกความพึงพอใจของผูร้บบริการ (satisfaction) เขา้ไปดว้ยซ่ึง
อาจเขียนเป็น สูตรไดด้งัน้ี 
               E = (O-I)+ S 
               E = Efficiency คือ ประสิทธิภาพของงาน 
               0   = Output   คือ ผลผลิตหรืองานท่ีไดรั้บออกมา 
               I   = Input   คือ ปัจจยัน าเขา้หรือทรัพยากร 
               S = Satisfaction คือ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ 
  สมใจ ลกัษณะ (2544) ไดก้ลา่ววา่ การมีประสิทธิภาพในการท างานของตวับุคคล หมายถึงการ
ท างานใหเ้สร็จ โดยสูญเวลาและเสียพลงังานนอ้ยท่ีสุด ไดแ้ก่การท างานไดเ้ร็ว และไดง้านท่ีดี บุคลากรท่ีมี
ประสิทธิภาพในการท างาน เป็นบุคลากรท่ีตั้งใจในการปฏิบติังานเตม็ความสามารถ ใชก้ลวิธี หรือเทคนิค
การท างานท่ีจะสร้างผลงานไดม้าก เป็นผลงานท่ีมีคุณภาพเป็นท่ีน่าพอใจ โดยส้ินเปลืองตน้ทุน ค่าใชจ่้าย 
พลงังาน และเวลานอ้ยท่ีสุด 
 สิริวดี ชูเชิด (2556) ไดก้ล่าววา่ ประสิทธิภาพการท างาน หมายถึง ความสามารถและทกัษะในการ
กระท าของบุคคลของตนเอง หรือของผูอ่ื้นใหดี้ขึ้น เจริญขึ้น เพื่อใหบ้รรลุเป้าหมายของตนเองและของ
องคก์ร อนัจะท าใหต้นเอง ผูอ่ื้นและองคก์ร เกิดความพึงพอใจและสงบสุขในท่ีสุด 
   
 2.6 ความพงึพอใจ 
 พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตสถาน (2542) ไดใ้หค้วามหมายของความพึงพอใจไวว้า่ พึงพอใจ 
หมายถึง รัก ชอบใจ          
 ความพึงพอใจหรือความพอใจ ตรงกบัคาในภาษาองักฤษวา่ “Satisfaction” มีความหมาย ตาม
พจนานุกรมทางดา้นจิตวิทยาโดย แชปลิน (Chaplin, 1968, p. 437 อา้งถึงใน วนัชยั แกว้ศิริโกมล, 2550, หนา้ 
6)  ใหค้  าจ ากดัความวา่ เป็นความรู้สึกของผูรั้บบริการต่อสถานประกอบการ    
 ผูรั้บบริการจะมีความพึงพอใจมากนอ้ยเพียงไรขึ้นอยูก่บัความตอ้งการของลูกคา้ วา่ไดรั้บการ
บริการหรือไดรั้บการตอบสนองกลบัมากนอ้ยเพียงใดจากผูใ้หบ้ริการ  หากไดรั้บการตอบสนองมากก็จะ
ก่อใหเ้กิดความจงรักภกัดีต่อแบรนด ์ แต่ถา้ไดรั้บบริการหรือการตอบสนองท่ีนอ้ยและไม่ดีก็จะรู้สึกในแง่ลบ 
 พฤติกรรมของมนุษยเ์กิดขึ้นตอ้งมีส่ิงจูงใจ (motive) หรือแรงขบัดนั (drive) เป็นความตอ้งการท่ี
กดดนัจนมากพอท่ีจะจูงใจใหบุ้คคลเกิดพฤติกรรมเพื่อตอบสนองความตอ้งการของตนเอง  ซ่ึงความตอ้งการ
ของแต่ละคนไม่เหมือนกนั  ความตอ้งการบางอยา่งเป็นความตอ้งการทางชีววิทยา(biological) เกิดขึ้นจาก
สภาวะตึงเครียด เช่น ความหิวกระหายหรือความล าบากบางอยา่ง เป็นความตอ้งการทางจิตวิทยา 
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(psychological) เกิดจากความตอ้งการการยอมรับ (recognition) การยกยอ่ง (esteem) หรือการเป็นเจา้ของ
ทรัพยสิ์น (belonging) ความตอ้งการส่วนใหญ่อาจไม่มากพอท่ีจะจูงใจใหบุ้คคลกระท าในช่วงเวลานั้น ความ
ตอ้งการกลายเป็นส่ิงจูงใจ เม่ือไดรั้บการกระตุน้อยา่งเพียงพอจนเกิดความตึงเครียด โดยทฤษฎีท่ีไดรั้บความ
นิยมมากท่ีสุด มี 2 ทฤษฎี คือ ทฤษฎีของอบัราฮมั มาสโลว ์และทฤษฎีของซิกมนัด ์ฟรอยด์ 
 ลกัษณวรรณ พวงไมม่ิ้ง (2545, หนา้ 9) กล่าววา่ ความพึงพอใจ หมายถึง สภาพของจิตท่ี ปราศจาก
ความเครียด ทั้งน้ีเพราะธรรมชาติของมนุษยน์ั้นมีความตอ้งการ ถา้ความตอ้งการนั้นไดรั้บ การตอบสนอง
ทั้งหมดหรือบางส่วนความเครียดจะนอ้ยลงความพึงพอใจก็จะเกิดขึ้นและในทาง กลบักนั ถา้ความตอ้งการ
นั้นไม่ไดรั้บการตอบสนองความเครียดและความไม่พึงพอใจจะเกิดขึ้น     
 ชาบฟิน (Chaphin, 1998, p. 256 อา้งถึงใน ชูโชค ทิพยโสตถิ, 2545, หนา้ 23) กล่าววา่ ความพึง
พอใจตามคาจากดัความของพจนานุกรมทางดา้นจิตวิทา หมายถึง เป็นความรู้สึกในขั้นแรก เม่ือบรรลุถึง
จุดมุ่งหมายโดยมีแรงกระตุน้        
 แมค็คอร์มิค (McComick, 1965 อา้งถึงใน กิตติยา เหมนัค,์ 2548, หนา้ 9) กล่าววา่ ความพึงพอใจ 
หมายถึง แรงจูงใจของมนุษย ์ซ่ึงตั้งอยูบ่นความตอ้งการขั้นพื้นฐาน (Basic Needs) มีความเก่ียวกนัอยา่ง
ใกลชิ้ดกบัผลสัมฤทธ์ิ และส่ิงจูงใจ (Incentive) และพยายามหลีกเล่ียงส่ิงท่ีไม่ตอ้งการ   
 คอทเลอร์ (Kotler, 1994, อา้งถึงใน กิตติยา เหมนัค,์ 2548, หนา้ 12) ไดก้ล่าววา่ ความพึงพอใจวา่
เป็นระดบัความรู้สึกท่ีมีผลมาจากการเปรียบเทียบระหวา่งการรับรู้ผลจากการทางาน หรือประสิทธิภาพกบั
ความคาดหวงัของลูกคา้โดยลูกคา้ไดรั้บบริการหรือสินคา้ต ่ากวา่ความคาดหวงั จะเกิดความไม่พึงพอใจแต่ถา้
ตรงกบัความคาดหวงัลูกคา้จะเกิดความพอใจและถา้สูงกวา่ ความคาดหวงัจะเกิดความประทบัใจ  
 วรูม (Vroom, 1964 อา้งถึงใน กลัยา รุ่งเรือง, 2546, หนา้ 16) กล่าววา่ ทศันคติและ ความพึงพอใจใน
ส่ิงหน่ึงสามารถใชแ้ทนกนัไดเ้พราะทั้งสองคาน้ีจะหมายถึง ผลท่ีไดจ้ากการท่ี บุคคลเขา้ไปมีส่วนร่วมในส่ิง
นั้น ทศันคติดา้นบวกจะแสดงใหเ้ห็นสภาพความพึงพอใจส่ิงนั้นและ ทศันคติดา้นลบจะแสดงใหเ้ห็นสภาพ
ความไม่พอใจนั้นเอง  
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บทที่ 3 
รายละเอยีดการปฏิบัติงาน 

 

3.1 ช่ือและสถานท่ีตั้งของสถานประกอบการ 
 ช่ือบริษัท  บริษทั แอดวานซ์ คอนแทค็ เซ็นเตอร์ จ ากดั (Advanced Contact Center Co., Ltd.  

หรือ ACC) 
 ท่ีตั้ง 414  ถนนพหลโยธิน แขวงสามเสนใน เขตพญาไท กรุงเทพมหานคร 10400 
 โทรศัพท์ 02-029-2562 
 
 
  
   
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รูปท่ี 3.1 แผนท่ี บริษทั แอดวานซ์ คอนแทค็ เซ็นเตอร์ จ ากดั (Advanced Contact Center Co., Ltd.) 
(ท่ีมา : บริษทัแอดวานซ์  คอนเเทค็ เซ็นเตอร์  จ ากดั)     
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3.2 ลกัษณะการประกอบการหลกัของ 
 
 
 
 

รูปท่ี 3.2 รูป โลโก ้บริษทัแอดวานซ์  คอนเเทค็ เซ็นเตอร์  จ ากดั 
          (ท่ีมา: บริษทัแอดวานซ์  คอนเเทค็ เซ็นเตอร์  จ ากดั)   

 
ACC ประกอบธุรกิจการให้บริการขอ้มูลและดูแลผูใ้ชบ้ริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส 

และเครือข่ายเอไอเอส สามจี ของบริษทั แอดวานซ์ ไวร์เลส เน็ทเวอร์ค จ ากดั (Advanced Wireless Network 
Co., Ltd. หรือ AWN) ACC เปิดให้บริการในนาม AIS Call Center ตั้งแต่เดือนกนัยายน ปี 2002 ภายใตทุ้น
จดทะเบียน 272 ล้านบาท ถือหุ้นโดยเอไอเอส100% บริษทัมีความเจริญเติบโตอย่างต่อเน่ือง ปัจจุบันมี
พนักงานกว่า 2,700 คน ให้บริการลูกคา้กว่า 3 ลา้นสายต่อเดือน และมอบประสบการณ์ท่ีดีให้ลูกคา้ การ
น าเสนอสินคา้และบริการ หรือกิจกรรมทางการตลาดท่ีเหมาะสมกบัลูกคา้แต่ละท่าน เพื่อประโยชน์สูงสุด
ของลูกคา้ ชูความโดดเด่นในการสร้างความแตกต่างดา้นบริการท่ีเหนือกว่า บนพื้นฐานของเทคโนโลยีท่ี
ทนัสมยั ภายใตม้าตรฐานการให้บริการท่ีมีคุณภาพ ท าให ้เอไอเอส เป็นผูใ้หบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีอนัดบั
หน่ึงของประเทศไทย ทั้งส่วนแบ่งการตลาด และทางดา้นรายได ้ ส่ิงท่ียืนยนัถึงความมุ่งมัน่และตั้งใจจริงใน
การท างานอยา่งมืออาชีพของ AIS Call Center เพื่อส่งมอบบริการแด่ลูกคา้มาอยา่งต่อเน่ืองคือ รางวลัท่ีไดรั้บ
จากหลายสถาบนัท่ีมีช่ือเสียงและเป็นท่ียอมรับใน วงการธุรกิจทั้งในและต่างประเทศ" ตลอดจนรางวลั
เกียรติยศส าหรับกิจกรรมตอบแทนสังคม ซ่ึงเป็นอีกหน่ึงบทบาทท่ีเราไม่เคยลืม ในการเป็นพลเมืองท่ีดีของ
ประเทศ และอีกหลายองคก์รท่ีมาเยี่ยมชม AIS Call Center อย่างต่อเน่ืองตั้งแต่ปี 2009   ความส าเร็จท่ีไดรั้บ
เกิดจากการสร้างพนกังานท่ีมีคุณภาพ ซ่ึงเป็นส่วนส าคญัท่ีสุดขององคก์ร ตั้งแต่การคดัสรร การอบรม ฝึกฝน
ทกัษะคน้ควา้ขอ้มูลท่ีมีบน Online ดว้ยตนเองไดต้ลอดเวลา ฝึกฝนสร้างกระบวนการคิดต่อยอด ดูแลการ
ฝึกฝนสอนงานกบัรุ่นพี่ท่ีมากประสบการณ์ จนเกิด ความรู้และทกัษะ สามารถน าไปใช้ในการให้บริการ
อย่างมีประสิทธิภาพสูงสุด เอซีซี และ เอไอเอส เห็นคุณค่าของพนักงาน พร้อมให้พนักงานท่ีมีความรู้ 
ความสามารถของเราทุกคนเติบโตกา้วหนา้ไปพร้อมกบัองคก์ร และเรายินดีตอ้นรับทุกท่านท่ีกา้วเขา้มาเป็น
ส่วนหน่ึงขององคก์รแห่งความภาคภูมิใจน้ี เพื่อกา้วสู่ความส าเร็จร่วมกนั 
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 วิสัยทศัน์ ACC พฒันาการให้บริการอยา่งต่อเน่ือง เพื่อยกระดบัการบริการของ AIS Call Center ให้
เป็นท่ียอมรับในระดบั World Class โดยมุ่งมัน่กา้วสู่ความมเป็นเลิศใน 5 ดา้นคือ 
1. ดา้นการพฒันาองคก์ร ( Organization  Excellence ) 
2. ดา้นการปฎิบติังานบรรลุเป้าหมาย ( Performance Excellence ) 
3. ดา้นคุณภาพในงานบริการ ( Service Excellence ) 
4. ดา้นเทคโนโลย ี( Technology Excellence ) 
5. ดา้นบุคลากร ( People Excellence ) 
และส่งมองบริการท่ีตรงใจ เพื่อเป็น Contact Center  ท่ีอยู่กลางใจลูกคา้ 
 
3.3 รูปแบบการจัดองค์กรและการบริหารงานขององค์กร 

รูปท่ี 3.3 แผนผงัโครงสร้างบริษทั แอดวานซ์ คอนแทค็ เซ็นเตอร์ จ ากดั 
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3.4 ต าแหน่งและลกัษณะงานท่ีนักศึกษาได้รับมอบหมาย 
 
 
 
 
 
 
 
 
3.4.1 นกัศึกษาฝึกงาน แผนก Social Media Contact Center   
3.4.2 ลกัษณะงานท่ีไดรั้บมอบหมาย ใหบ้ริการลูกคา้ ตอบค าถามลูกคา้ผา่นทาง Facebook เพจ AIS 

และบนัทึกขอ้มูลเก็บไวเ้ป็นประวติัการท างาน ท า Report การท างานในแต่ละเดือนเสนอ ผูบ้ริหาร 
 
3.5 ช่ือและต าแหน่งงานของพนักงานที่ปรึกษา 
  
 
 
 
 
 
  
 3.5.1 คุณ ธนากรณ์ ราชวงษา ต าแหน่ง Supervisor Social Media Contact Center 
                       โทรศพัท ์089-009-1789     
           E-mail: Thanakoa@ais.co.th 
 
3.6 ระยะเวลาท่ีปฏิบัติงานสหกจิศึกษา 
 3.6.1 ระยะเวลาท่ีด าเนินงาน วนัท่ี 14 พฤษภาคม 2562 – 30 สิงหาคม 2562 
 3.6.2 วนัเวลาท่ีปฏิบติังานสหกิจ วนัจนัทร์ - วนัศุกร์ เวลา 09.00 – 18.00 น. 
 
3.7 ขั้นตอนและวิธีการด าเนินงาน 

3.7.1 ก าหนดโครงเร่ืองท่ีหลงัจากท่ีไดป้ฏิบติังานจริงมาระยะหน่ึงใน แผนก Social Contact Center  
 รวบรวมขอ้มูลท่ีไดรั้บและท่ีไดศึ้กษาไวใ้นการตอบลูกคา้ใหพ้ึงพอใจ  
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3.7.2 .คน้หาเทคนิคการตอบลูกคา้ใหร้วดเร็วและจบัประเด็นใหลู้กคา้เขา้ใจง่าย 
3.7.3 ด าเนินการน าเทคนิคท่ีศึกษามาใชใ้นการตอบลูกคา้ใหค้รบถว้น และรวดเร็ว 
3.7.4 สรุปผลการด าเนินงานของโครงการและเก็บรวบรวมตวัอยา่งในการตอบลูกคา้ 

 
ตารางท่ี 3.4 ขั้นตอนและวิธีด าเนินงาน 

 
3.8 อุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีใช้ 
 3.8.1 คอมพิวเตอร์ 
 3.8.2 โปรแกรม Sieble 
 3.8.3โปรแกรม IKM 
 3.8.4 โปรแกรม Japper 
 3.8.5โปรแกรม SMM 
 3.8.6 โปรแกรม Microsoft Word 
 3.8.7 โปรแกรม Micro 
 
 
 

  
 

 
 

ขั้นตอนการด าเนินงาน 2562 

พฤษภาคม มิถุนายน กรกฎาคม สิงหาคม 
1. ก าหนดโครงเร่ือง     
2. เก็บรวบรวมขอ้มูล     
3. คน้หาเทคนิคการตอบ     
4. ด าเนินการแกปั้ญหา     
5. สรุปผลโครงงาน     
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บทที่ 4 
ผลการปฏิบัติงาน 

 
 จากการท่ีผูจ้ดัท าไดป้ฏิบติัหนา้ท่ีในต าแหน่ง Social Media Contact Center ท่ีบริษทั แอดวานซ์ 
คอนแทค็ เซ็นเตอร์ จ ากดั ช่องทางของการติดต่อส่ือสารทางโซเชียลต่างๆ มีช่องทางท่ีหลากหลายในแผนก 
คือ Facebook, Pantip, Twitter, E-Mail, Call Center  ในส่วนของผูจ้ดัท าไดเ้ร่ิมท าในส่วนของ ทางเพจ AIS 
Facebook โดยมีคนติดตามเป็นจ านวนมาก และมีลูกคา้ท่ีใชช่้องทางเพจ AIS แจง้ปัญหาในการใชง้าน แจง้
สอบถามรายละเอียดโปรโมชัน่ต่างๆ นอกจากน้ียงัสามารถสอบถามเร่ืองอ่ืนๆ และขอ้มูลทัว่ไปโดยมีลูกคา้
เป็นจ านนวนมาก ในการรับเร่ืองของลูกคา้นั้นโดยลูกคา้จะมา Comment  ปัญหาต่างๆเขา้มา ซ่ึงปัญหาต่าง ๆ 
ท่ีลูกคา้สอบถามผา่น Comment นั้น มีความหลากหลายในขอ้ค าถาม ค าตอบ และยงัตอ้งอาศยัความรวดเร็ว
ในการตอบค าถาม หากตอบชา้เกินไป ส่งผลใหลู้กคา้ไมพ่ึงพอใจ เกิดการร้องเรียน ซ่ึงจะส่งผลเสียต่อบริษทั
ได ้ดงันั้นจะเห็นไดช้ดัเจนวา่การตอบค าถามลูกคา้ใหร้วดเร็วและมีประสิทธิภาพมีความส าคญัอยา่งยิง่ในยคุ
ปัจจุบนั โดยในบทท่ี 4 น้ีจะแบ่งออกเป็น 3 ส่วนดงัน้ี  
 4.1 เทคนิคในการตอบค าถามลูกคา้ 
 4.2 ขั้นตอนการรับเร่ืองลูกคา้ และตอบค าถามลูกคา้เบ้ืองตน้ 
 4.3 การบนัทึก Activity  

4.1 เทคนิคในการตอบค าถามลูกค้า 
4.1.1 อ่านจบัประเด็นของลูกคา้ วา่ลูกคา้มาดว้ยเร่ืองอะไร และจบัจุดส าคญัท่ีลูกคา้ตอ้งการค าตอบ 
4.1.2 ตอบกลับอย่างรวดเร็วท่ีสุด การตอบค าถามทนัที แสดงให้เห็นถึงการบริการลูกคา้ท่ียอด

เยีย่ม เราใส่ใจกบัลูกคา้และสามารถเช่ือมต่อกบัลูกคา้ไดจ้ริง ๆ ไม่ควรน่ิงเฉยต่อ comment โดยเฉพาะถา้เป็น
ดา้นลบ ตอ้งรีบตอบกลบัหรือ ช้ีแจงเบ้ืองตน้ ขอเวลาตรวจสอบ และเป็นการแสดงให้เห็นว่ามีการรับทราบ
เร่ืองแลว้ เพื่อป้องกนัการเกิดอคติกบัลูกคา้ และการ comment ซ ้าท่ีรุนแรงมากขึ้น 

4.1.3 ขอบคุณ และกล่าวถึงช่ือลูกคา้ การตอบขอ้ความ comment ของลูกคา้ทาง Facebook page ไม่
ว่าจะเป็นความคิดเห็นในเชิงบวก หรือลบก็ตาม ตอ้งตอบดว้ยความสุภาพ แสดงถึงความยินดีท่ีจะพูดคุยกบั
ลูกคา้ผ่าน Social Media และทุกคร้ังท่ีตอบกลบัหาลูกคา้ ตอ้งอย่าลืมกล่าวค าขอบคุณยินดี และกล่าวช่ือ
ลูกคา้ดว้ย ซ่ึงจะท าใหลู้กคา้ไดรั้บความรู้สึกท่ีดีจากบริการของเรา 

4.1.4  เปิดใจรับฟังทั้ง comment ทั้งด้านบวก และด้านลบ  ทุกคร้ังท่ีมี comment เขา้มา ตอ้งตั้งใจ
อ่านขอ้ความนั้นอย่างระมดัระวงั  อย่าใช้อารมณ์เป็นท่ีตั้ง บาง comment ท่ีเป็นดา้นลบ จ าเป็นตอ้งตรวจดู
ตน้เหตุของการเกิดปัญหา ว่าเกิดจากอะไร บกพร่องตรงไหน พยายามหาค าตอบในเชิงแกปั้ญหา  ตอ้งมีการ
ตรวจสอบค าตอบให้ถูกตอ้ง เหมาะสม ทุกคร้ังก่อนลงโพสต ์เน่ืองจากเป็นการตอบ comment  ต่อสาธารณะ 
และถา้ไม่สามารถตอบได้ควรส่งต่อให้ผูเ้ช่ียวชาญด าเนินการต่อ ผูใ้ห้บริการท่ีรับผิดชอบการติดต่อผ่าน
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ช่องทางน้ี ควรค านึงไวเ้สมอว่า  comment ในดา้นลบของลูกคา้ เปรียบเสมือนเสียงสะทอ้นท่ีส าคญัท่ีจะช่วย
ให้ทราบถึงความต้องการ หรือความไม่ชอบใจของลูกค้า หรือผูรั้บบริการ   ท าให้มีโอกาสน าส่ิงต่าง ๆ 
เหล่านั้นมาปรับปรุง และพฒันาการให้บริการ  และจงท าให้ลูกคา้รู้สึกว่า  ส่ิงท่ีตอ้งการนั้นไดรั้บการใส่ใจ 
หรือตอบสนองความรู้สึกของลูกคา้  ท าใหลู้กคา้มัน่ใจไดว้า่ เร่ืองต่าง ๆ เหล่าน้ีจะไดรั้บการดูแลช่วยเหลือ 
 4.1.5 การท่ีลูกคา้เขา้มาติชม เป็นเร่ืองท่ีน่ายนิดีมาก บางเร่ืองท่ีลูกคา้เขา้มาถาม สามารถตอบไดโ้ดย
ทนัที บางเร่ืองท่ีลูกคา้เขา้มาถามโดยไม่ไดร้ะบุชดัเจน อาจะมองไดห้ลายแง่มุมเราตอ้งตั้งใจจบัประเด็นใหดี้ 
เช่น การท่ีลูกคา้ comment โดยระบุชมวา่การบริการดีมาก แต่กลบัวา่ การท่ีลูกคา้บอกนั้น กลายเป็นวา่ลูกคา้
ประชดการบริการ ซ่ึงในกรณีน้ี เราตอ้งจบัประเด็นให้ดีอยา่งถี่ถว้น  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



18 
 

 

 

 

 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

รูปท่ี 4.1 Flowchart ขั้นตอนในการรับเร่ืองราวค าถาม ปัญหา และขอ้สงสัย 
โดยการตอบลูกคา้ ผา่นช่องทาง Facebook Page 

 
 
 
 
 
 
 
 

เขา้  Facebook Page ของ AIS  

เขา้ระบบฐานขอ้มูล Knowledge base center 

ซ่ึงเป็นฐานขอ้มูลของบริษทั 

ลูกคา้แจง้ขอ้มูลปัญหาต่างๆ และสอบถาม

ขอ้มูล ทาง Comment 

ด าเนินการตอบลูกคา้ 

ตรวจสอบ
ลูกคา้ไดรั้บ

ขอ้มูลท่ี

บนัทึก Activity ในโปรแกรม

จบการท างาน 

เร่ิมตน้ 

ถูกต้

อง 
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4.2 ข้ันตอนการรับเร่ืองลูกค้า และตอบค าถามลูกค้าเบื้องต้น 
   
  4.2.1 ลงช่ือเขา้ใชแ้ละเปิด Facebook AIS Page 

รูปท่ี 4.2 Facebook AIS Page 
 

 4.2.2  เขา้ระบบฐานขอ้มูล Knowledge base center ซ่ึงเป็นฐานขอ้มูลของ บริษทั แอดวานซ์ คอน

แทค็ เซ็นเตอร์ จ ากดั  ซ่ึงจะมีขอ้มูลสินคา้ การบริการทุกอยา่ง รวมทั้งแจง้วา่ระบบอินเทอร์เน็ตมีปัญหาเพื่อ

แจง้ใหพ้นกังานทราบทัว่กนั เพื่อใชอ้า้งอิงในการตอบปัญหาลูกคา้ 

 

 

 

 

รูปท่ี 4.3 โปรแกรมของบริษทั 
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 4.2.3 ขั้นตอนรับเร่ืองท่ีลูกคา้แจง้ขอ้มูลปัญหา สอบถามขอ้มูลต่างๆ และ การตอบกลบัลูกคา้ โดย

การอ่านจบัประเด็นของลูกคา้ วา่ลูกคา้มาดว้ยเร่ืองอะไร และจบัจุดส าคญัท่ีลูกคา้ตอ้งการค าตอบ โดยการ

แทนตวัเองวา่ “Smile”  

  4.2.3.1 ลูกคา้สนใจสินคา้ และตอ้งการทราบวา่สั้งซ้ือไดท่ี้ไหน 

 
  

 

รูปท่ี 4.4 ลูกคา้ Comment เขา้มาท่ี Facebook AIS Page ลูกคา้สนใจสินคา้  

 

แปล ฉนัตอ้งการท่ีจะซ้ือ อยู่ท่ีไหน  

ตอบกลบั  “เรียนคุณ…. ขอบคุณท่ีใหค้วามสนใจนะคะ คุณสามารถซ้ือสินคา้ไดท่ี้ AIS Shop ทุกสาขา หรือ

สามารถอ่านรายละเอียดเพิ่มเติมไดท่ี้ >>  http://www.ais.co.th/servicecenter/index.html 

ตอบกลบั  “Dear Ms/Mr…….., Thank you for your interest. you can purchased at all AIS Shop or read 

more details at >> http://www.ais.co.th/servicecenter/index.html” 

4.2.3.2 แนะน าโทรศพัทมื์อถือ  

รูปท่ี 4.5 ลูกคา้ Comment เขา้มาท่ี Facebook AIS Pag แนะน าโทรศพัทมื์อถือ 

แปล ฉนัตอ้งการโทรศพัทน้ี์ 

ตอบกลบั  “เรียนคุณ… สมายลข์อแนะน าตวัเคร่ือง Huawei P30 ในแคมเปญ AIS Hotdeal ราคาพิเศษ 

13,990 บาท เพียงเลือกแพก็เกจ AIS Hotdeal MAXX 1149 และช าระค่าบริการล่วงหนา้ 3,745 บาท รวม

ช าระเงิน(รวม VAT) 17,735 บาท สามารถสั้งซ้ือไดท่ี้ AIS Shop ทุกสาขา จนถึงวนัท่ี 30 กนัยายน 2562” 

ตอบกลบั  “ Dear Ms/Mr…….., Smile recommend Huawei P30 in AIS Hotdeal Campaign Special 

price is 13,990 baht just choose package AIS Hotdeal MAXX 1149 and pay advance service fee  3,745 

http://www.ais.co.th/servicecenter/index.html
http://www.ais.co.th/servicecenter/index.html


21 
 

 

baht. Total payment(including VAT) is 17,735 baht. You can order a purchase at AIS Shop until 30 

September 2019.” 

4.2.3.3 ค าถามเก่ียวกบั Sim2fly ส าหรับการใชง้านต่างประเทศ 

 

 

 

รูปท่ี 4.6 ลูกคา้ Comment เขา้มาท่ี Facebook AIS Page Sim2fly ส าหรับการใชง้านต่างประเทศ 

แปล   ฉนัขอถามเก่ียวกบัโปรโมชัน่ใหม่ของ AIS Sim2fly  มีอะไรอพัเดตไหม? 

ตอบกลบั  “เรียนคุณ… สามารถอ่านขอ้มูลเพิ่มเติมของ AIS Sim2fly ไดท่ี้ >> 

http://www.ais.co.th/roaming/sim2fly/.” 

ตอบกลบั  “ Dear Ms/Mr…….., you can read more information of AIS sim2fly at>>  

http://www.ais.co.th/roaming/sim2fly/.” 

 

  4.2.3.4 ลูกคา้สนใจตวัเคร่ือง Iphone 7 plus 

รูปท่ี 4.7 ลูกคา้ Comment เขา้มาท่ี Facebook AIS Page ตวัเคร่ือง Iphone 7 plus 

 

แปล ฉนัตอ้งการ Iphone 7 Plus 

ตอบกลบั   “เรียนคุณ…. ขอบคุณท่ีใหค้วามสนใจนะคะ คุณสามารถซ้ือ Iphone 7 Plus ไดท่ี้ AIS Shop 

ทุกสาขา หรือสามารถอ่านรายละเอียดเพิ่มเติมไดท่ี้ >>  http://www.ais.co.th/ 

ตอบกลบั   “Dear Ms/Mr…….., Thank you for your interest. you can purchased Iphone 7 Plus at all 

AIS Shop or read more details at >> http://www.ais.co.th/” 

http://www.ais.co.th/roaming/sim2fly/
http://www.ais.co.th/roaming/sim2fly/
http://www.ais.co.th/
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4.2.3.5 สอบถามราคาของโทรศพัทมื์อถือ 

รูปท่ี 4.8 ลูกคา้ Comment เขา้มาท่ี Facebook AIS Page ถามราคาของโทรศพัทมื์อถือ 

แปล   ราคา? 

ตอบกลบั  “เรียนคุณ…, ขอบคุณท่ีใหค้วามสนใจนะคะ ส าหรับตวัเคร่ือง Huawei P30 ในแคมเปญ 

AIS Hotdeal ราคาพิเศษ 5,900 บาท เพียงเลือกแพก็เกจ AIS Hotdeal MAXX 849 และช าระค่าบริการ

ล่วงหนา้ 1,605 บาท รวมช าระเงิน(รวม VAT) 17,735 บาท สามารถสั้งซ้ือไดท่ี้ AIS Shop ทุกสาขา จนถึง

วนัท่ี 30 กนัยายน 2562” 

ตอบกลบั  “Dear Ms/Mr…….., Thank you for your interest. For Iphone 6s plus in AIS Hotdeal 

Campaign Special price is 5,900 baht just choose package AIS Hotdeal MAXX 849 and pay advance 

service fee  1,605 baht. Total payment (including VAT) is 7,505 baht. You can order a purchase at AIS 

Shop until 30 September 2019.” 

  

 4.2.3.6 พบปัญหาอินเทอร์เน็ต  

 

 

 

 

 

รูปท่ี 4.9 ลูกคา้พบปัญหาเก่ียวกบัขอ้ความท่ีขึ้นมาบนหนา้จอโทรศพัท ์

  

แปลว่า   เครือข่ายอินเทอร์เน็ตไม่เสถียรและเขา้สู่ระบบใหม่อีกคร้ัง 

ตอบกลบั   “คุณ….สามารถแจง้หมายเลขการใชง้านและรายละเอียดมาท่ี  Inbox สมายลย์นิดี

ตรวจสอบใหท้นัทีค่ะ” 
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ตอบกลบั   “You can inform details and number that are used to inbox, Smile will check 

immediately ” 

 

  4.2.3.7 ค าถามเก่ียวกบัสัญญาณเครือข่าย 

 

 

รูปท่ี 4.10 ลูกคา้ Comment เขา้มาท่ี Facebook AIS Page เก่ียวกบัสัญญาณเครือข่าย 

 

แปล “AIS” หรือ “TH GSM” หรือ “TH 03”  หรือ “52003” ท่ีจอแสดงผลโทรศพัท?์ 

ตอบกลบั  “เรียนคุณ… หากคุณใช ้AIS sim บนมือถือของคุณจะแสดง "AIS" อยา่งไรก็ตาม หากพบปัญหา

การใชง้าน สามารถแจง้หมายเลขโทรศพัทแ์ละรายละเอียดท่ี Inbox สมายลจ์ะตรวจสอบใหค้่ะ " 

ตอบกลบั “ Dear Ms/Mr…….., If you used AIS sim on your mobile will show “AIS” However, there is a 

problem. you can inform telephone number and details to Inbox.  Smile will check it.” 

4.2.3.8  ค าถามเก่ียวกบับริการ AIS Call center 

รูปท่ี 4.11 ลูกคา้ Comment เขา้มาท่ี Facebook AIS Page เก่ียวกบับริการ Call center 

แปล Call center คืออะไร? ไม่มีใครตอบ 

ตอบกลบั “ขออภยัในความไม่สะดวกนะคะ, คุณสามารถแจง้รายละเอียดและหมายเลขโทรศพัทม์าท่ี Inbox 

สมายลย์นิดีตรวจสอบใหค้่ะ” 

ตอบกลบั “Sorry for the inconvenience, you can inform telephone number and details come to inbox, 

Smile will check immediately ” 
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4.3 การบันทึก Activity  

 ขั้นตอนน้ีเป็นการบนัทึก Activity ประวติัการ Comment เขา้ไปท่ีโปรแกรม Sieble โดยการบนัทึก

แบบ case by case ซ่ึง Sieble เป็นโปรแกรมเฉพาะของบริษทั ซ่ึงจะท าใหห้น่วยงานท่ีรับผิดชอบ สามารถ

ด าเนินการดูแลลูกคา้ต่อไปได ้  

 

 

 

 

 

รูปท่ี 4.12 โปรแกรม Sieble 
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รูปท่ี 4.13 Flowchart ขั้นตอนการบนัทึกประวติัการสอบถามลงโปรแกรม Sieble 
 
 

login เขา้สู่ระบบ 

Query เบอร์กลาง 6666666666 

กดสร้าง Activity 

 

กด Done 

จบการท างาน 

เร่ิมตน้ 

ใส่ Category และ Sub-category 

ใส่ Notice 

 

ใส่ User 
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4.3.1 login เขา้สู่ระบบ (เป็น user ท่ีทางบริษทัใหม้าเป็นช่ือ user ประจ าตวั) 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รูปท่ี 4.14 การ login เขา้สู่ระบบ 
 
4.3.2 Query เบอร์กลาง 6666666666 (เน่ืองจากการ Comment หนา้ Facebook จะไม่มีเบอร์ลูกคา้แจง้) 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
รูปท่ี 4.15 Query เบอร์กลาง 6666666666 

papichao USER 

PASSWORD 

Sieble 

6666666666 Query Ente

r 

Activity 
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4.3.3 กดสร้าง Activity แลว้ เวลา วนัท่ี และ Case ID จะขึ้นมาอตัโนมติั 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รูปท่ี  4.16 การกดสร้าง Activity 
 
4.3.4  ใส่ Category และ Sub-category เพื่อเป็นการระบุเร่ืองท่ีลูกคา้สอบถามเขา้มาใหช้ดัเจน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รูปท่ี 4.17 การใส่ Category และ Sub-category 

6666666666 Query Enter 

Activity

y 

Date&Time Category Sub-category Case ID Note User Status 

Xx/xx/xx  

00:00 

  xxxxxx    

6666666666 Query Enter 

Activity

y 

Time Category Sub-category Case ID Note User Status 

       
Xx/xx/xx  

00:00 

Self 

service 

IVR 

 

1175 call 
center 

 

xxxxxx    
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Category และ Sub- Category  ท่ีใชบ้่อย 

Category Sub-category กรณี 

Network ปัญหาการใช้งานอนิเทอร์เน็ต -กรณีท่ีลูกค้าใช้งานอนิเทอร์เน็ตไม่ได้ 

Promotion handset Hotdeal Campaign -กรณีท่ีเราแนะน าตัวเคร่ืองโทรศัพท์ไป 

One-2-call • Sim2fly 

• การเติมเงิน 

• ปัญหาการเติมเงิน 

 

Self service IVR 1175 call center -กรณีติดต่อ Call center ยากหรือติดต่อ

ไม่ได้ 

 

ตารางท่ี 4.1 Category และ Sub- Category  ท่ีมกัใชบ้่อย 

4.3.5 ใส่ Notice มีรายละเอียดคือ ขอ้ความท่ีลูกคา้ Comment เขา้มา/ ขอ้ความท่ีเราตอบกลบัลูกคา้ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รูปท่ี 4.19 ใส่ Note 

6666666666 Query Enter 

Activity

y 

Time Category Sub-category Case ID Note User Status 

Xx/xx/xx  

00:00 

Self 

service 

IVR 

 

1175 call 
center 

 

xxxxxx xxxxxxxxxxxxxxxxx

xxxxxxxxxxxxxxxx 
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รูปท่ี 4.20 ตวัอยา่งการบนัทึกการตอบค าถาม 

 

 

4.3.6 ใส่ User ประจ าตวั 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รูปท่ี 4.21 User ประจ าตวั 

 

ข้อความท่ีลูกค้า Comment เข้ามา 

 

 

ข้อความท่ีเราตอบกลบัลูกค้า 

Sorry for the inconvenience, you can inform telephone number and details 

come to inbox, Smile will check immediately  

 

 

6666666666 Query Enter 

Activity

y 

Time Category Sub-category Case ID Note User Status 

Xx/xx/xx  

00:00 

Self 

service 

IVR 

 

1175 call 
center 

 

xxxxxx  papichao  
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4.3.7 ใส่ Status เป็น Done เพื่อเป็นการจบ Case  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รูปท่ี 4.22 การใส่ ใส่ Status เป็น Done เพื่อเป็นการจบ Case 

6666666666 Query Enter 

Activity

y 

Time Category Sub-category Case ID Note User Status 

Xx/xx/xx  

00:00 

Self 

service 

IVR 

 

1175 call 
center 

 

xxxxxx  papichao Done 
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บทท่ี 5 
สรุปผลและข้อเสนอแนะ 

 
5.1 สรุปผลโครงงาน 

5.1.1 สรุปผลโครงงาน 
 จากท่ีคณะผูจ้ดัท าโครงงานไดป้ฏิบติังานในบริษทั แอดวานซ์ คอนแทค็ เซ็นเตอร์ จ ากดั ส่งผลให้
เกิดประโยชน์ในหลายๆดา้นดงัต่อไปน้ี 

• ประโยชน์ต่อนกัศึกษา 
  - ไดฝึ้กการปฏิบติังานอยา่งเป็นระบบและมีประสิทธิภาพ 
  - ไดเ้รียนรู้การแกไ้ขปัญหาอยา่งมีสติ เพราะจะท าใหเ้กิดผลลพัธ์ท่ีดีท่ีสุด 
  - ฝึกผูจ้ดัท าใหมี้ความละเอียดรอบคอบในการท างาน มีความรับผิดชอบต่องาน ตนเองและ
ผูอ่ื้น 
  - แสดงใหเ้ห็นถึงการใชส่ื้อออนไลน์ท างานอยา่งมีประสิทธิภาพ และลดตน้ทุนทาง
กายภาพในการใชจ่้ายค่าอุปกรณ์ท างานไดอ้ยา่งมาก  
  - พฒันาดา้นการใชภ้าษาองักฤษใหส้ามารถส่ือสารใหก้บัลูกคา้ไดอ้ยา่งเขา้ใจตรงกนัและ
ถูกตอ้งชดัเจน 

• ประโยชน์ต่อสถานประกอบการ 
- ช่วงแบ่งเบาภาระงานและลดเวลาการท างานของพี่เล้ียง  
- ช่วยใหก้ารท างานสามารถส าเร็จลุล่วง 

 
 5.1.2 ขอ้จ ากดัหรือปัญหาของโครงงาน 
  5.1.2.1 เน่ืองจากสถานท่ีฝึกงานสหกิจศึกษาเป็นองคก์รท่ีมีขนาดใหญ่ มีมาตรฐานระดบัสูง 
มีขอ้มูลส าคญัของลูกคา้ จึงเป็นปัญหาในการท าโครงงาน  
   
 
 5.1.3 ขอ้เสนอแนะเพื่อเป็นแนวทางแก่ผูอ่ื้น 
  5.1.3.1 ควรมีการเพิ่มหนา้ท่ีรับผิดชอบผา่นช่องทางต่างๆ ใหม้ากยิง่ขึ้น และควรให้
พนกังานใหข้อ้มูลกบัลูกคา้ในทุกๆเร่ือง ปัจจุบนัมีแค่การรับเร่ืองเบ้ืองตน้ไม่สามารถเขา้ถึงขอ้มูลเชิงลึก ท่ีจะ
ดูแลลูกคา้ได ้
  5.1.3.2 ควรจบัสรุปขอ้มูลของลูกคา้ใหถู้กตอ้งตามท่ีลูกคา้ไดแ้จง้มา และดูแลปัญหาของ
ลูกคา้ใหเ้สมือนเป็นปัญหาของตวัเอง แกปั้ญหาใหส้ าเร็จเกินความคาดหมายของลูกคา้ ควรติดตามและดูแล
อยูเ่สมอท าใหลู้กคา้พึงพอใจ 
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5.2 สรุปผลการปฏิบัติงานสหกจิศึกษา 
 5.2.1 ขอ้ดีของการปฏิบติังานสหกิจศึกษา 
  5.2.1.1  ฝึกทกัษะในการจบัประเด็นเก่ียวกบัการแจง้ปัญหาของลูกคา้ท่ีแจง้เขา้มาและมีการ
ตอบกลบัอยา่งรวดเร็ว เพื่อใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจสูงสุด 
  5.2.1.2 ไดเ้รียนรู้การท างานเป็นทีม เพราะในการท างานตอ้งมีการประสานงานซ่ึงกนัและ
กนัตลอดเวลาและตอ้งมีการอพัเดรต ใหท้นัต่อการเปล่ียนแปลงของแต่ละวนัภายในองคก์ร 
  5.2.1.3 การท างานในแต่ละวนัตอ้งมีการกระตือรือร้น ในการขวนขวายขอ้มูลใหม่ๆ ท่ีมี
การอพัเดรตในแต่ละวนัขององคก์ร ซ่ึงองคก์รมีกิจกรรม และโปรโมชัน่ใหม่ๆ อยา่งต่อเน่ือง 
  5.2.1.4 ในองคก์รไดมี้การศึกษาเก่ียวกบัเทคโนโลยใีหม่ๆ ตลอดเวลาซ่ึงเราตอ้งอ่านขอ้มูล
และข่าวสารทุกวนัเพื่อเป็นแนวทางในการตอบลูกคา้ใหใ้นการท าใหลู้กคา้เขา้ใจในเร่ืองท่ีสอบถามเก่ียวกบั
เทคโนโลยกีารบริการใหม่ๆ 
  5.2.1.5 การท างานในแต่ละวนัตอ้งมีการรับอารมณ์กบัลูกคา้ท่ีเขา้มาติดต่อสอบถาม และ
ตอ้งมีความอดทนในการให้บริการกบัลูกคา้เพราะตอ้งรักษาลูกคา้ไว ้
  5.2.1.6 การท างานในแต่ละวนัตอ้งมีเป้าหมายในการท างาน เพราะบริษทัมีการตั้งจ านวน
เป้าหมายในการดูแลลูกคา้ในแต่ละวนั ซ่ึงตอ้งมีความอดทนในการท างานใหม้ากยิง่ขึ้น 
 
 5.2.2 ปัญหาท่ีพบของการปฏิบติังานสหกิจศึกษา 
  5.2.2.1  ในการปฏิบติังานนกัศึกษาพบวา่ลูกคา้ไม่ใหค้วามร่วมมือในการแจง้ปัญหา ส่งผล
ใหเ้กิดความล่าชา้ในการตรวจสอบและติดตามผล  
  5.2.2.2 ในการท างานบริษทัก าหนดเป้าหมายการตอบในแต่ละวนั วา่คนตอ้งท างานให้ถึง
ยอดท่ีก าหนด แต่ในการท างานยงัใชโ้ปรแกรมไดไ้ม่ไดม้าก และใชแ้ค่โปรแกรมเดียวซ่ึงเป็นปัญหาในท า
เป้าหมาย 
  5.2.2.3  การจบัประเด็นในการตอบลูกคา้ซ่ึงยงัจบัประเด็นไดไ้ม่ชดัเจนและตอบไม่ไดต้รง
ประเด็น ส่งผลใหล้่าชา้ในการประสานงาน 
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5.2.3 ข้อเสนอแนะ 
  5.2.3.1  ตอ้งฝึกทกัษะทางดา้นภาษาองักฤษใหถู้กหลกัภาษาองักฤษ 
  5.2.3.2  ตอ้งฝึกการอ่านในการจบัประเด็นให้เขา้ใจและรวดเร็วเพราะจะไดแ้กปั้ญหาให้
ลูกคา้ไดร้วดเร็ว และถูกตอ้ง 
  5.2.3.3 ควรศึกษาขอ้มูลเบ้ืองตน้เก่ียวกบัขอ้มูลภายในองคก์ร เพื่อเป็นการแสดงออกถึง
ความตั้งใจและใส่ใจในการท างานและเป็นการเตรียมความพร้อมก่อนท่ีจะไปปฏิบติังานจริง 
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วิธีการให้ข้อมูลกบัลูกค้าต่างชาต ิ
(Guidelines for Providing Information to Foreign Clients) 

นางสาว ปพชิญา นนทอุบล 
สาขาองักฤษส่ือสารธุรกจิ คณะศิลปะศาสตร์ 

อาคาร 19 มหาวิทยาลยัสยาม 
E-mail – papichaya.non@siam.edu 

บทคัดย่อ 
บริษทั แอดวานซ์ คอนแทค็ เซ็นเตอร์ จ ากดั

(Advanced Contact Center Co., Ltd. หรือ ACC) เป็น
ผูน้ าธุรกิจในดา้นการส่ือสารโทรคมนาคมแบบไร้สายใน
ประเทศไทยดว้ยส่วนแบ่งทางการตลาดในเชิงรายไดท่ี้
สูงกว่าร้อยละ 52 และน าเสนอบริการท่ีมีคุณภาพทั้งบน
คล่ืนความถ่ี 900 และ 2100 เมกะเฮิตรซ์ให้ลูกคา้กว่า 40 
ลา้นเลขหมาย หรือร้อยละ 43 ของจ านวนผูใ้ชบ้ริการใน
ประเทศไทย  ACC ประกอบธุรกิจการใหบ้ริการขอ้มูล
และดูแลผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส 
และเครือข่ายเอไอเอส สามจี  ทั้งน้ีในระหว่างฝึก
ปฏิบติังานสหกิจศิกษา ผูจ้ดัท างานในต าแหน่ง Social 
Media Contact Center โดยมีหนา้ท่ี ตอบค าถาม, แจง้
ขอ้มูล และแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ให้กบัลูกคา้ต่างชาติ 
นอกจากน้ีการตอบค าถาม แจง้ขอ้มูล และแกไ้ขปัญหา
เฉพาะหนา้ ยงัตอ้งอาศยัความรวดเร็วหากตอบชา้เกินไป 
จะส่งผลให้ลูกคา้ไม่พึงพอใจในการบริการและเกิดการ
ร้องเรียน ซ่ึงจะส่งผลเสียต่อภาพลกัษณ์บริษทั จากท่ี
กล่าวมานั้นจะเห็นไดช้ดัเจนว่าการตอบค าถามลูกคา้ มี
ความส าคญัอยา่งย่ิงทั้งเร่ืองความรวดเร็ว การใชค้  าพูด
และความถูกตอ้งของขอ้มูล 

ดงันั้นผูจ้ดัท าจึงไดจ้ดัท าโครงงานเร่ือง วิธีการ
ให้ขอ้มูลกบัลูกคา้ต่างชาติ โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา
กระบวนการท างานท่ีเก่ียวขอ้งกบัการตอบค าถามลูกคา้
และเพื่อศึกษาแนวทางในการตอบค าถามลูกค้าให้มี
ประสิทธิภาพ  โดยโครงงานมีขอบเขตเน้ือหา คือ 
ขอบเขตด้านเน้ือหา ศึกษาเทคนิคการตอบลูกค้าท่ีมี

ประสิทธิภาพและศึกษาแนวทางในการตอบค าถาม
ลูกค้า  ผูจ้ ัดท าหวงัเป็นอย่างย่ิงว่าโครงงานน้ีจะท าให้
พนักงานในแผนกและนักศึกษาฝึกปฏิบัติสหกิจศึกษา
สามารถตอบค าถามลูกค้าได้รวดเร็ว และแก้ไขปัญหา
เฉพาะหน้า ให้กบัลูกคา้ได ้และท าให้ลูกคา้เกิดความพึง
พอใจ 
 
Abstract 

Advanced Contact Center Co., Ltd. (ACC) is a 
business leader in wireless telecommunications in 
Thailand with a market share of over 52 percent in terms 
of revenue. ACC has offered quality services on 900 and 
2100 MHz frequency bands to over 40 million clients or 
43 percent of the number of users in Thailand. ACC 
operates the business of providing information services 
and overseeing mobile phone users in AIS networks and 
AIS 3G networks. During Co-Operative Education 
Internship Program, the trainee had worked in the 
department of as a Media Contact Center. The 
responsibilities included  answering questions, reporting 
information and problems solving for foreign clients via 
the social media. In addition, answering questions, 
reporting information and problems solving for foreign 
clients require fast service. If the staff or trainee answer 
questions slowly, the client will be dissatisfied with the 
service and the complaints from the clients may be 
resulted. It would lead to the adverse effect with the 
company image. As mentioned above, it clearly shows 
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that answering questions to clients is extremely 
important as well as speed, word usage and information 
accuracy.  

Therefore, the trainee has decided to do a 
project on “Guidelines for Providing Information to 
Foreign Clients”. The objective is to study work 
processes about answering client questions and to study 
guidelines for answering client questions efficiently. 
Scope of project is to study effective client answering 
techniques and guidelines for answering client 
questions. The trainee hopes that this project will help 
employees in the department and intern students to 
answer client’s questions quickly and it will also help 
them for problems solving with the highest satisfaction 
level.                    

วัตถุประสงค์ของโครงงาน 
1.เพื่อศึกษากระบวนการท างานท่ีเก่ียวขอ้งกบั

การตอบค าถามลูกคา้ 
2.เพื่อศึกษาแนวทางในการตอบค าถามลูกคา้

ให้ประสิทธิภาพ 
 
ขอบเขตของโครงงาน 
 1.ขอบเขตด้านเน้ือหา ศึกษาเทคนิคการตอบ
ลูกค้าท่ีมีประสิทธิภาพและศึกษาแนวทางในการตอบ
ค าถามลูกคา้ 
 2.ขอบเขตดา้นพ้ืนท่ี ศึกษาเฉพาะบริษทั แอด
วานซ์ คอนแทค็ เซ็นเตอร์ จ ากดั สาขาพหลโยธิน 
 3.ขอบเขตด้านผู ้ให้ข้อมูล ได้แก่ ลูกค้าท่ีส่ง
ค าถามมาท่ีหนา้เพจ AIS Facebook และขอ้มูล 
จากบริษทั AIS 
 4.ขอบเขตดา้นเวลา ตั้งแต่วนัท่ี 14 พฤษภาคม 
2562 – 30 สิงหาคม 2562 รวมเป็นระยะเวลา 16 สัปดาห์   
 
ประโยชน์ที่ได้รับ 
 1.ท า ให้ ลู กค้า เ กิ ดความพึ งพอใจในการ
ให้บริการ 

 2.ท าให้รู้เทคนิคในการตอบลูกค้าเพื่อแก้ไข
ปัญหาให้ลูกคา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
 3.ท าให้คุน้เคยกบัระบบการแกไ้ขข้อ้ร้องเรียน
และตอบค าถามลูกคา้ออนไลน์ผา่น  
Social Media 
 
ขั้นตอนและวิธีการด าเนินงาน 
 1.ก าหนดโครงเร่ืองท่ีหลงัจากท่ีไดป้ฏิบติังาน
จ ริงมาระยะห น่ึงใน  แผนก Social Contact Center 
รวบรวมข้อมูลท่ีได้รับและท่ีได้ศึกษาไว้ในการตอบ
ลูกคา้ให้พึงพอใจ 
 2.ค้นหาเทคนิคการตอบลูกคา้ให้รวดเร็วและ
จบัประเด็นให้ลูกคา้เขา้ใจง่าย 
 3.ด าเนินการน าเทคนิคท่ีศึกษามาใช้ในการ
ตอบลูกคา้ให้ครบถว้น และรวดเร็ว 
 4.สรุปผลการด าเนินงานของโครงการและเก็บ
รวบรวมตวัอยา่งในการตอบลูกคา้ 
 
อุปกรณ์และเคร่ืองมือท่ีใช้ 
 1. คอมพิวเตอร์ 
 2. โปรแกรม Sieble 
 3.โปรแกรม IKM 
 4.โปรแกรม Japper 
 5.โปรแกรม SMM 
 6 .โปรแกรม Microsoft Word 
 7.โปรแกรม Micro 
 
รายละเอียดของโครงงาน 
               จากการท่ีผูจ้ ัดท าได้ปฏิบัติหน้าท่ีในต าแหน่ง 
Social Media Contact Center ท่ีบริษัท แอดวานซ์ คอน
แท็ค เซ็นเตอร์ จ ากดั ช่องทางของการติดต่อส่ือสารทาง
โซเชียลต่างๆ มีช่องทางท่ีหลากหลายในแผนก คือ 
Facebook, Pantip, Twitter, E-Mail, Call Center  ในส่วน
ของผูจ้ดัท าไดเ้ร่ิมท าในส่วนของ ทางเพจ AIS Facebook 
โดยมีคนติดตามเป็นจ านวนมาก และมีลูกค้าท่ีใช้
ช่องทางเพจ AIS แจง้ปัญหาในการใชง้าน แจง้สอบถาม
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รายละเอียดโปรโมชั่นต่างๆ นอกจากน้ีย ังสามารถ
สอบถามเร่ืองอ่ืนๆ และข้อมูลทั่วไปโดยมีลูกค้าเป็น
จ านนวนมาก ในการรับเร่ืองของลูกคา้นั้นโดยลูกคา้จะ
มา Comment  ปัญหาต่างๆเขา้มา ซ่ึงปัญหาต่าง ๆ ท่ีลูกคา้
สอบถามผ่าน Comment นั้น มีความหลากหลายในข้อ
ค าถาม ค าตอบ และยงัตอ้งอาศยัความรวดเร็วในการตอบ
ค าถาม หากตอบช้าเกินไป ส่งผลให้ลูกค้าไม่พึงพอใจ 
เกิดการร้องเรียน ซ่ึงจะส่งผลเสียต่อบริษทัได ้ดงันั้นจะ
เห็นไดช้ัดเจนว่าการตอบค าถามลูกคา้ให้รวดเร็วและมี
ประสิทธิภาพมีความส าคญัอย่างย่ิงในยคุปัจจุบนั โดยใน
บทท่ี 4 น้ีจะแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 
 1. เทคนิคในการตอบค าถามลูกคา้ 
 2. ขั้นตอนการรับเร่ืองลูกคา้ และตอบค าถาม
ลูกคา้เบ้ืองตน้ 
 3. การบนัทึก Activity 
 
ขั้นตอนการรับเร่ืองลูกคา้ และตอบค าถามลูกคา้เบ้ืองตน้ 
1. ลงช่ือเขา้ใชแ้ละเปิด Facebook AIS Page 

2. เข้าระบบฐานข้อมูล Knowledge base center ซ่ึงเป็น
ฐานขอ้มูลของ บริษทั แอดวานซ์ คอนแทค็  
เซ็นเตอร์ จ ากดั  ซ่ึงจะมีขอ้มูลสินคา้ การบริการทุกอยา่ง 
รวมทั้ งแจ้งว่าระบบอินเทอร์เน็ตมีปัญหาเพ่ือแจ้งให้
พนักงานทราบทั่วกัน เพ่ือใช้อ้างอิงในการตอบปัญหา
ลูกคา้ 
3. ขั้นตอนรับเร่ืองท่ีลูกค้าแจ้งข้อมูลปัญหา สอบถาม
ข้อมูลต่างๆ และ การตอบกลับลูกค้า โดยการอ่านจับ
ประเด็นของลูกค้า ว่าลูกค้ามาด้วยเร่ืองอะไร และจับ

จุดส าคญัท่ีลูกคา้ตอ้งการค าตอบ โดยการแทนตวัเองว่า 
“Smile” 
การบนัทึก Activity  
 ขั้นตอนน้ีเป็นการบนัทึก Activity ประวติัการ 
Comment เขา้ไปท่ีโปรแกรม Sieble โดยการบนัทึกแบบ 
case by case ซ่ึง Sieble เป็นโปรแกรมเฉพาะของบริษทั 
ซ่ึงจะท าให้หน่วยงานท่ีรับผิดชอบ สามารถด าเนินการ
ดูแลลูกคา้ต่อไปได ้  
 1.login เขา้สู่ระบบ (เป็น user ท่ีทางบริษทัให้
มาเป็นช่ือ user ประจ าตวั) 
 2.Query เบอร์กลาง 6666666666 (เน่ืองจาก
การ Comment หนา้ Facebook ไม่มีเบอร์ลูกคา้แจง้) 
 3.กดสร้าง Activity แลว้ เวลา วนัท่ี และ Case 
ID จะขึ้นมาอตัโนมติั 
 4.ใส่ Category และ Sub-category เพื่อเป็นการ
ระบุเร่ืองท่ีลูกคา้สอบถามเขา้มาให้ชดัเจน 
 5.ใส่ Notice มีรายละเอียดคือ ขอ้ความท่ีลูกคา้ 
Comment เขา้มา/ ขอ้ความท่ีเราตอบกลบัลูกคา้ 
 6.ใส่ User ประจ าตวั 
 7.ใส่ Status เป็น Done เพื่อเป็นการจบ Case 
   
สรุปผลโครงงาน 
 จากท่ีคณะผูจ้ ัดท าโครงงานได้ปฏิบัติงานใน
บริษทั แอดวานซ์ คอนแทค็ เซ็นเตอร์ จ ากดั ส่งผลให้เกิด
ประโยชน์ในหลายๆดา้นดงัต่อไปน้ี 

• ประโยชน์ต่อนกัศึกษา 
 1.ได้ฝึกการปฏิบัติงานอย่างเป็นระบบและมี
ประสิทธิภาพ 
 2.ไดเ้รียนรู้การแกไ้ขปัญหาอยา่งมีสติ เพราะจะ
ท าให้เกิดผลลพัธ์ท่ีดีท่ีสุด 
 3.แสดงให้เห็นถึงการใช้ส่ือออนไลน์ท างาน
อย่างมีประสิทธิภาพ และลดตน้ทุนทางกายภาพในการ
ใชจ้่ายค่าอุปกรณ์ท างานไดอ้ยา่งมาก  
 4.พฒันาด้านการใช้ภาษาอังกฤษให้สามารถ
ส่ือสารให้กับลูกค้าได้อย่างเข้าใจตรงกันและถูกต้อง
ชดัเจน 
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• ประโยชน์ต่อสถานประกอบการ 
 1.ช่วงแบ่งเบาภาระงานและลดเวลาการท างาน
ของพ่ีเล้ียง  
 2.ช่วยให้การท างานสามารถส าเร็จลุล่วง 
 
ประโยชน์ของการปฏิบัติงานสหกิจศึกษา 
 1. ฝึกทกัษะในการจบัประเด็นเก่ียวกบัการแจง้
ปัญหาของลูกค้าท่ีแจ้งเข้ามาและมีการตอบกลับอย่าง
รวดเร็ว เพื่อให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจสูงสุด 
 2.ได้เรียนรู้การท างานเป็นทีม  เพราะในการ
ท างานตอ้งมีการประสานงานซ่ึงกนัและกนัตลอดเวลา
และตอ้งมีการอพัเดรต ให้ทนัต่อการเปล่ียนแปลงของแต่
ละวนัภายในองคก์ร 
 3. การท างานในแต่ละวนัตอ้งมีการ
กระตือรือร้น ในการขวนขวายขอ้มูลใหม่ๆ ท่ีมีการ
อพัเดรตในแต่ละวนัขององคก์ร ซ่ึงองคก์รมีกิจกรรม 
และโปรโมชัน่ใหม่ๆ อยา่งต่อเน่ือง 
 4.ในองค์กรไดมี้การศึกษาเก่ียวกบัเทคโนโลยี
ใหม่ๆ ตลอดเวลาซ่ึงเราตอ้งอ่านขอ้มูลและข่าวสารทุก
วนัเพื่อเป็นแนวทางในการตอบลูกค้าให้ในการท าให้
ลูกค้าเข้าใจในเร่ืองท่ีสอบถามเก่ียวกับเทคโนโลยีการ
บริการใหม่ๆ 
 5. การท างานในแต่ละวนัตอ้งมีการรับอารมณ์
กบัลูกคา้ท่ีเขา้มาติดต่อสอบถาม และตอ้งมีความอดทน
ในการให้บริการกบัลูกคา้เพราะตอ้งรักษาลูกคา้ไว ้
 6.การท างานในแต่ละวนัตอ้งมีเป้าหมายในการ
ท างาน เพราะบริษทัมีการตั้งจ านวนเป้าหมายในการดูแล
ลูกคา้ในแต่ละวนั ซ่ึงตอ้งมีความอดทนในการท างานให้
มากย่ิงขึ้น 
 
กิตติกรรมประกาศ 
 การท่ีคณะผูจ้ดัท าไดม้าปฏิบติังานในโครงการ
สหกิจศึกษา ณ บริษทั แอดวานซ์ คอนแท็ค เซ็นเตอร์ 
จ ากดั ตั้งแต่วนัท่ี 14 เดือน พฤษภาคม พ.ศ.2562 ถึงวนัท่ี 
31  เดือน สิงหาคม พ.ศ.2562 ส่งผลให้คณะผูจ้ดัท าไดรั้บ
ความรู้และประสบการณ์ต่างๆท่ีเป็นประโยชน์ต่อการ

เ รียนและการปฏิบัติงานในอนาคต เ ก่ียวกับการ
ปฏิบติังานต าแหน่ง นกัศึกษาฝึกงาน แผนก Social Media 
Contact Center  ณ บริษทั แอดวานซ์ คอนแทค็ เซ็นเตอร์ 
จ ากดั สามารถน าความรู้ท่ีไดไ้ปใชใ้นการประกอบอาชีพ
ในอนาคตโดยไดรั้บความร่วมมือจากบริษทั แอดวานซ์ 
คอนแท็ค เซ็นเตอร์ จ ากัด ได้สอน ได้เรียนรู้งาน และ
ปัญหาท่ีพบในการท างานในแผนกต่างๆ จึงขอบคุณมา 
ณ ท่ีน้ี และสนบัสนุนจากหลายฝ่าย  ดงัน้ี 

1. คุณใจพร ศรีสกุล (กรรมการผูจ้ดัการ AIS Call 
Center) 

2. คุณธนากรณ์ ราชวงษา (Supervisor Social 
Media Contact Center) 

3. อาจารย์อติเวทย์ ตั้ งอมรสุขสันต์ (อาจารย์ท่ี
ปรึกษา) 

และบุคคลท่านอื่นๆ ท่ีไม่ได้กล่าวนามทุกท่านท่ีไดใ้ห้
ค  าแนะน าช่วยเหลือในการจดัท ารายงาน  
 ผูจ้ดัท าขอขอบพระคุณผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งทุก
ท่านท่ีไดมี้ส่วนร่วมในการให้ขอ้มูลและเป็นท่ีปรึกษาใน
การท ารายงานฉบบัน้ีจนเสร็จสมบูรณ์ตลอดจนให้การ
ดูแลและให้ความเข้าใจกับชีวิตของการท างานจริงซ่ึง
คณะผูจ้ดัท าขอขอบพระคุณเป็นอยา่งสูงไว ้ณ ท่ีน้ีดว้ย 
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