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บทที ่1 
บทน ำ 

1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 
บริษทั แอดวานซ์ คอนแท็ค เซ็นเตอร์ จ  ากดั(Advanced Contact Center Co., Ltd. หรือ ACC) 

เป็นหน่ึงในเครือบริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จ ากดั (มหาชน) (Advanced Info Service Plc. หรือ 
AIS) ซ่ึงเป็นผูน้ าธุรกิจในดา้นการส่ือสารโทรคมนาคมแบบไร้สายในประเทศไทย ดว้ยส่วนแบ่งทาง
การตลาดในเชิงรายไดท่ี้สูงกว่าร้อยละ 52 และน าเสนอบริการท่ีมีคุณภาพทั้งบนคล่ืนความถ่ี 900 และ 
2100 เมกะเฮิตรซ์ให้ลูกคา้กวา่ 40 ลา้นเลขหมาย หรือร้อยละ 43 ของจ านวนผูใ้ชบ้ริการในประเทศไทย 
ACC ประกอบธุรกิจการให้บริการขอ้มูลและดูแลผูใ้ชบ้ริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอเอส และ
เครือข่ายเอไอเอส สามจี ของบริษทั แอดวานซ์ ไวร์เลส เน็ทเวอร์ค จ ากดั (Advanced Wireless Network 
Co., Ltd. หรือ AWN) ACC เปิดให้บริการในนาม AIS Call Center ตั้งแต่เดือนกนัยายน ปี 2002 ภายใต้
ทุนจดทะเบียน 272 ลา้นบาท ถือหุ้นโดยเอไอเอ 100% บริษทัมีความเจริญเติบโตอยา่งต่อเน่ือง ปัจจุบนั
มีพนกังานกวา่ 2,700 คน ให้บริการลูกคา้กว่า 3 ลา้นสายต่อเดือน AIS Call Center มีบทบาทส าคญัใน
การดูแลลูกคา้เอไอเอสและเอไอเอส สามจี ทุกกลุ่ม การบริหารจดัการเนน้สร้างความสัมพนัธ์และมอบ
ประสบการณ์ท่ีดีให้ลูกคา้  การน าเสนอสินคา้และบริการ หรือกิจกรรมทางการตลาดท่ีเหมาะสมกบั
ลูกคา้แต่ละท่าน เพื่อประโยชน์สูงสุดของลูกคา้ ความโดดเด่นในการสร้างความแตกต่างดา้นบริการท่ี
เหนือกวา่ บนพื้นฐานของเทคโนโลยีท่ีทนัสมยั ภายใตม้าตรฐานการให้บริการท่ีมีคุณภาพ ท าให้ เอไอ
เอส เป็นผูใ้หบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีอนัดบัหน่ึงของประเทศไทย  
 จากการท่ีผูจ้ดัท าได้ปฏิบติัหน้าท่ีในต าแหน่ง Social Media Contact Center ช่องทางของการ
ติดต่อส่ือสารทางโซเชียลต่างๆ มีช่องทางท่ีหลากหลายในแผนก คือ Facebook, Pantip, Twitter, E-
Mail, Call Center  ในส่วนของผูจ้ดัท าไดเ้ร่ิมท าในส่วนของ ทางเพจ AIS Facebook ไดมี้คนติดตามเป็น
จ านวนมาก และลูกค้าสามารถใช้ช่องทางเพจ AIS แจ้งปัญหาในการใช้งาน สอบถามรายละเอียด
โปรโมชัน่ต่าง และสามารถสอบถามเร่ืองอ่ืนๆ และขอ้มูลทัว่ไปได ้ในการรับเร่ืองของลูกคา้นั้น จะมีทั้ง 
Comment และ Inbox ซ่ึ งปัญหาต่าง ๆ  ท่ี ลูกค้าสอบถามผ่าน Inbox และ Comment นั้ น  มีความ
หลากหลายในขอ้ค าถาม ค าตอบ และหากไม่สามารถตอบได้ บริษทัจะให้ส่งต่อไปยงัหน่วยงานท่ี
เก่ียวขอ้ง นอกจากน้ียงัตอ้งอาศยัความรวดเร็วในการตอบค าถาม หากตอบช้าเกินไป ส่งผลให้ลูกคา้ไม่
พึงพอใจ เกิดการร้องเรียน ซ่ึงจะส่งผลเสียต่อบริษทัได ้ดงันั้นจะเห็นไดช้ดัเจนวา่การตอบค าถามลูกคา้
ทาง Inbox มีความส าคญัอยา่งยิ่งในยุคปัจจุบนั และเป็นงานท่ีตอ้งอาศยัระยะเวลาในการเรียนรู้เทคนิค
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การตอบค าถามใน Inbox ลูกคา้ โดยเฉพาะพนกังานใหม่จะตอ้งใช้เวลาในการสอนงานค่อนขา้งนาน 
กวา่จะเกิดความช านาญในการตอบค าถามลูกคา้ 
  ด้วยเหตุน้ีผูจ้ดัท าจึงเลือกจดัท าโครงงานสหกิจศึกษาเร่ือง เทคนิคการตอบค าถามลูกคา้ทาง 
Inbox และ Comment ท่ี มีประสิทธิภาพ ซ่ึงเป็นเทคนิคท่ีเกิดจากประสบการณ์  การเรียนรู้ และ
กลั่นกรองจนมาเป็นเทคนิคท่ีสามารถน าไปใช้ได้ทันที ช่วยให้บริษัทไม่เสียเวลาในการสอนงาน
พนกังานใหม่ และพนกังานใหม่ เรียนรู้และน าไปประยุกตใ์ชไ้ดท้นัที  ท าให้สามารถตอบค าถามลูกคา้
ไดร้วดเร็วมากข้ึน แกปั้ญหาให้ลูกคา้ได ้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ ย่อมส่งผลต่อผลประกอบการ และ
ภาพลกัษณ์ท่ีดีแก่บริษทัต่อไป 
 
1.2 วตัถุประสงค์ของโครงงำน 

1.2.1 เพื่อศึกษากระบวนการท างานท่ีเก่ียวข้องกับการตอบค าถามลูกค้าผ่าน  Inbox และ 
Comment  

1.2.2 เพื่อศึกษาเทคนิคในการตอบ Inbox และ Comment ท่ีมีประสิทธิภาพ 
  

1.3 ขอบเขตของโครงงำน 
1.3.1 ขอบเขตดา้นเน้ือหา ศึกษาเทคนิคการตอบ Inbox และ Comment ท่ีมีประสิทธิภาพ 
1.3.2 ขอบเขตด้านพื้นท่ี   ศึกษาเฉพาะบริษัท แอดวานซ์ คอนแท็ค เซ็นเตอร์ จ  ากัด สาขา 

พหลโยธิน 
1.3.3 ขอบเขตดา้นผูใ้หข้อ้มูล ไดแ้ก่ ลูกคา้ท่ีส่งขอ้ความใน Comment และ Inbox 
1.3.4 ขอบเขตด้านเวลา   ตั้ งแต่ว ันท่ี  14 พฤษภาคม 2562 – 30 สิงหาคม 2562 รวมเป็น

ระยะเวลา 16 สัปดาห์ 
 
1.4 ประโยชน์ทีไ่ด้รับ 

1.4.1 ท าใหรู้้เทคนิคในการตอบลูกคา้เพื่อแกไ้ขปัญหาใหลู้กคา้ 
1.4.2  ลูกคา้ไดรั้บการตอบค าถามท่ีรวดเร็ว และถูกตอ้งมากข้ึน 
1.4.3 พนักงานใหม่สามารถเรียนรู้เทคนิคการตอบค าถามใน Inbox และ Comment ได้อย่าง

รวดเร็ว 
 



 

 

บทที ่2 
ทบทวนเอกสาร/วรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 

โครงงานสหกิจศึกษาเร่ือง เทคนิคการตอบแชทลูกคา้ท่ีมีประสิทธิภาพ ไดมี้การน าเอาแนวคิด
ทฤษฎีต่างๆ ท่ีเก่ียวข้องกบั การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ มาใช้ในการปฏิบติังานซ่ึงมีขอบเขตเน้ือหาท่ี
เก่ียวขอ้งในหวัขอ้ต่อไปน้ี 
 
2.1 แนวคิดพืน้ฐานเกีย่วกบัการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์: CRM (Customer Relationship Management) 

2.1.1 ความหมายของการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 
กนกนาถ รัตนทวี (2552) กล่าวว่า การบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ไวว้่า คือ กระบวนการท่ีสร้าง 

คุณค่าให้กับลูกค้า จนเกิดความพึงพอในและความภัคดีของลูกค้า โดยการวางแผนกลยุทธ์ เพิ่ม
ประสิทธิภาพ การท างาน การบริหารจดัการให้เป็นระบบ มีการวิเคราะห์ภายใน วิเคราะห์ภายนอก
ธุรกิจ โดยมีพื้นฐานของ ขอ้มูลท่ีมีคุณภาพ และมีเทคโนโลยสีนบัสนุน 

สรภสั ติยภรณ์พิพฒัน์ (2556) กล่าวว่า การบริการลูกคา้สัมพนัธ์ หมายถึง กระบวนการหรือ
กิจกรรมใดๆ ท่ีน ามาสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้การสร้างความพึงพอใจให้กบัตวัสินคา้และบริการ
ให้กบัลูกคา้ได้อย่างต่อเน่ือง การรักษาลูกคา้เพื่อให้ลูกคา้เกิดความจงรักภกัดีในตราสินคา้และสร้าง
ความสัมพนัธ์อนัดีต่อองค์กร โดยให้ไดรั้บประโยชน์ทั้งสองฝ่าย ทั้งต่อตวัลูกคา้และองค์กร (win-win 
strategy) อยา่งต่อเน่ืองเป็นระยะเวลายาวนาน 

กิติยา ปล้ืมจิตไพบูลย์  (2557) กล่าวว่าการพัฒนาระบบการจัดการลูกค้าสั มพันธ์ ท่ี มี
ประสิทธิภาพมีส่ิงส าคญัท่ีเป็นหลกัของการ บริหาร คือ การตระหนกัถึงความส าคญัของลูกคา้แต่ละ
ราย ว่าลูกค้าแต่ละรายนั้นมีความส าคญัไม่เท่ากัน การท่ีองค์การสามารถท าให้ลูกค้าจงรักภักดีต่อ
องคก์ารไดน้ั้น เป็นหวัใจหลกัในการน าองคก์าร ไปสู่ความส าเร็จในการด าเนินธุรกิจระยะยาว 

 
2.1.2 องค์ประกอบหลกัและการเข้าถึงของการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 
เมธาวี สุรียพ์งษ์ (2551) องค์ประกอบของ CRM จะประกอบไปดว้ย 1) ดา้นขอ้มูลขอ้มูลท่ีใช้

เตรียมวิเคราะห์ในการท า CRM 2) ดา้นกระบวนการท างาน()เป็นขั้นตอนในการท าสินคา้และบริการ
ออกมา โดยแบ่งออกเป็น4หน่วยงาน 3)ดา้นเทคโนโลยี เป็นกลไกท่ีท าให ้CRM สามารถท างานได ้โดย
ดูไดจ้ากเคร่ืองมือในการจดัการและวเิคราะห์ ดา้นระบบเครือข่าย ท่ีรวมการท างานทุกฝ่ายเขา้ไวด้ว้ยกนั 
4) ดา้นบุคลากรพนกังานในองคก์รทุกหน่วยงานมีส่วนร่วมในการท า CRM ใหเ้กิดข้ึน โดยมีการก าหนด
หนา้ท่ีความรับผดิชอบอยา่งชดัเจน  
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ปิยะนารถ สิงห์ชู (2555) กล่าวว่า องค์ประกอบหลักของการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์  คือการ
จดัระบบล าดบัเหตุการณ์ส าคญัต่างๆ ประกอบดว้ย 

1. การติดตามลูกค้า (Customer Prospecting) คือการเสาะแสวงหาศึกษาความตอ้งการ ความ
จ าเป็นของลูกคา้ใหม่ และไดมี้การท าการส ารวจเก็บรวบรวมขอ้มูลต่างๆ เพื่อเตรียมผลิตภณัฑ ์และส่ิงท่ี
ดึงดูดใจส าหรับลูกคา้      

2. สัมพนัธภาพกบัลูกคา้ (Relations with Customers) คือ การเร่ิมตน้ การพฒันาการรักษา และ
การสร้างช่องทางการติดต่อส่ือสารเพื่อรองรับลูกคา้ใหรู้้สึกดียิง่ข้ึนไป 

3. การบริหารการส่ือสารระหว่างกนั (Interactive Management) คือ การมีการติดต่อโต้ตอบ 
เช่ือมโยง แลกเปล่ียนขอ้สนเทศ การปฏิสัมพนัธ์กนัระหวา่งลูกคา้กบัองคก์ร 

4. ก าร เข้ า ใ จ ค ว าม ค าด ห วัง ข อ ง ลู ก ค้ า  (Understanding Customer Expectations) คื อ 
กระบวนการทางธุรกิจท่ีสร้างมวลความรู้เก่ียวกับความคาดหวงัความจ าเป็นของลูกค้า เตรียม
ผลิตภณัฑ ์การบริการท่ีดีท่ีสุดส าหรับลูกคา้ 

5. การให้อ านาจ (Empowerment) หมายถึง กระบวนการน าเอาการสนบัสนุนส่งเสริมและการ
ใหร้างวลัแก่พนกังานท่ีไดริ้เร่ิมและมีส่วนในการสร้างสรรคคุ์ณค่าและช่วยแกไ้ขปัญหาใหลู้กคา้ได ้

6. การเป็นหุ้นส่วน (Partnerships) หมายถึง การส่งเสริมสนับสนุนการด าเนินการต่างๆ แก่ผู ้
จดัหาสินคา้ คู่คา้ท่ีไดมี้กิจกรรมท่ีสร้างสรรคก์บัลูกคา้เพิ่มแรงปรารถนาการบริการสู่ผลิตภณัฑ ์

7. การท าให้เฉพาะเจาะจงบุคคล (Personalization) คือ การมอบหมายให้แต่ละสายงานธุรกิจ
น าเสนอลูกคา้และพฒันาหรือเตรียมผลิตภณัฑเ์ฉพาะใหพ้ิเศษส าหรับลูกคา้เป็นการเฉพาะเจาะจง 

 
2.1.3 ความส าคัญของการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 
เมธาวี สุรียพ์งษ ์(2551) แนวคิดของการบริหารลูกคิดของการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์นั้น ไดรั้บ

การพฒันาข้ึนในปี 1997  โดย Thomas Watson, Sr., ผูก่้อตั้ งบริษัท IBM เป็นแนวคิดในการด าเนิน
กิจกรรมทางการตลาดท่ีต่างไปจากแนวคิดทางการตลาดในยุคปฏิวติัอุตสาหกรรม ซ่ึงมีลกัษณะเป็น
แบบ  mass marketing แต่แนวคิดของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์นั้ น จะมุ่งเน้นการด าเนินงานเพื่อ
สนองตอบความตอ้งการของลูกคา้ เฉพาะกลุ่ม หรือเป็นรายบุคคล เพื่อใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจสูงสุด 
โดยอาศยัขอ้มูลทางการตลาด น ามาวิเคราะห์หากลวิธีการด าเนินงาน ซ่ึงจะตอ้งให้ความส าคญักบัการ
สร้างคุณค่าใหลู้กคา้ในทุกๆระดบั  

ศตพล วรก าแหง (2557) กล่าววา่จากแนวความคิดการตลาดสัมพนัธ์จะเห็นไดว้่ามีการน าการ
บริหารลูกคา้สัมพนัธ์มาใช้ ในการแกปั้ญหาในกรณีอ านาจซ้ือของผูบ้ริโภคลดลง การหาลูกคา้ค่อนขา้ง
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ยาก การตลาดอ่ิมตวั มีการหากลยุทธ์ใหม่ๆ มาใชน้ัน่ก็คือ การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีมีบทบาทในการ
เพิ่มอ านาจการซ้ือ ของผูบ้ริโภคใหเ้พิ่มข้ึนแทนท่ีจะหาแต่ลูกคา้ใหม่ๆ ขายสินคา้และบริการให้แก่ลูกคา้
ใหม่อยา่งเดียว มีการสร้างสัมพนัธภาพกบัลูกคา้เก่าธ ารงรักษาลูกคา้เก่าไวเ้น่ืองจากกลยุทธ์การบริหาร
ลูกคา้สัมพนัธ์ เป็นการหาลูกคา้ใหม่และรักษาลูกคา้เก่าดว้ย อยา่งไรก็ตามกลยทุธ์ทางธุรกิจการบริหาร
ลูกคา้สัมพนัธ์ คือกลยุทธ์ในการด าเนินซ่ึงเนน้ไปท่ีการเปล่ียนแปลงการบริหารจดัการภายในองค์การ
และเน้นไปท่ี กระบวนการต่างๆ ท่ีมีปฎิสัมพนัธ์ระหว่างลูกค้ากับองค์การหรือเป็นกระบวนการท่ี
องค์การใช้ติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ซ่ึงจุดส าคญัท่ีสุดในการเร่ิมตน้ของกระบวนการการบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์ นั้นคือการแบ่งกลุ่มลูกคา้ตามมูลค่าของลูกคา้ท่ีมีต่อองคก์าร 
 



 

 

บทที ่3 
รายละเอยีดการปฏบิัติงาน 

  
3.1ช่ือและทีต่ั้งของสถานประกอบการ 

3.1.1ช่ือสถานประกอบการ    :     บริษทั  แอดวานซ์  คอนเเทค็ เซ็นเตอร์  จ  ากดั (Advanced 
Contact  Center Ltd)   

3.1.2 ท่ีตั้งสถานประกอบการ  :   414 ถนนพหลโยธิน แขวงสามเสนใน เขตพญาไท จงัหวดั        
กรุงเทพมหานคร รหสัไปรษณีย ์10400   หมายเลขโทรศพัท ์   :  02-029-2562  ,  089-056-8685 
 

 

 

รูปท่ี 3.1 แผนท่ี บริษทั  แอดวานซ์  คอนเเทค็ เซ็นเตอร์  จ  ากดั (Advanced Contact  Center Ltd) 
 (ท่ีมา : บริษทัแอดวานซ์  คอนเเทค็ เซ็นเตอร์  จ  ากดั)     
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3.2 ลกัษณะการประกอบการ 

 
รูปท่ี 3.2 รูป โลโก ้บริษทัแอดวานซ์  คอนเเทค็ เซ็นเตอร์  จ  ากดั 

          (ท่ีมา: บริษทัแอดวานซ์  คอนเเทค็ เซ็นเตอร์  จ  ากดั)   
 บริษัท แอดวานซ์ คอนแทค็ เซ็นเตอร์ จ ากดั (Advanced Contact Center Co., Ltd. หรือ ACC) 

เป็นหน่ึงในเครือบริษทั แอดวานซ์ อินโฟร์ เซอร์วิส จ ากดั (มหาชน) (Advanced Info Service 
Plc. หรือ AIS) ซ่ึงเป็นผูน้ าธุรกิจในดา้นการส่ือสารโทรคมนาคมแบบไร้สายในประเทศไทย ดว้ยส่วน
แบ่งทางการตลาดในเชิงรายไดท่ี้สูงกว่าร้อยละ 52 และน าเสนอบริการท่ีมีคุณภาพทั้งบนคล่ืนความถ่ี 
900 และ 2100 เมกะเฮิตรซ์ให้ลูกคา้กว่า 40 ล้านเลขหมาย หรือร้อยละ 43 ของจ านวนผูใ้ช้บริการใน
ประเทศไทย 

ACC ประกอบธุรกิจการให้บริการขอ้มูลและดูแลผูใ้ชบ้ริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีเครือข่ายเอไอ
เอส และเครือข่ายเอไอเอส สามจี ของบริษทั แอดวานซ์ ไวร์เลส เน็ทเวอร์ค จ ากดั (Advanced Wireless 
Network Co., Ltd. หรือ AWN) ACC เปิดให้บริการในนาม  AIS Call Center ตั้ งแต่เดือนกันยายน ปี 
2002 ภายใตทุ้นจดทะเบียน 272 ล้านบาท ถือหุ้นโดยเอไอเอส100% บริษทัมีความเจริญเติบโตอย่าง
ต่อเน่ือง ปัจจุบันมีพนักงานกว่า 2,700 คน ให้บริการลูกค้ากว่า 3 ล้านสายต่อเดือน  และมอบ
ประสบการณ์ท่ีดีให้ลูกคา้ การน าเสนอสินคา้และบริการ หรือกิจกรรมทางการตลาดท่ีเหมาะสมกบั
ลูกคา้แต่ละท่าน เพื่อประโยชน์สูงสุดของลูกคา้ ชูความโดดเด่นในการสร้างความแตกต่างดา้นบริการท่ี
เหนือกวา่ บนพื้นฐานของเทคโนโลยีท่ีทนัสมยั ภายใตม้าตรฐานการให้บริการท่ีมีคุณภาพ ท าให้ เอไอ
เอส เป็นผูใ้ห้บริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีอนัดบัหน่ึงของประเทศไทย ทั้งส่วนแบ่งการตลาด และทางดา้น
รายได ้ ส่ิงท่ียืนยนัถึงความมุ่งมัน่และตั้งใจจริงในการท างานอยา่งมืออาชีพของ AIS Call Center เพื่อส่ง
มอบบริการแด่ลูกคา้มาอยา่งต่อเน่ืองคือ รางวลัท่ีไดรั้บจากหลายสถาบนัท่ีมีช่ือเสียงและเป็นท่ียอมรับใน 
วงการธุรกิจทั้งในและต่างประเทศ" ตลอดจนรางวลัเกียรติยศส าหรับกิจกรรมตอบแทนสังคม ซ่ึงเป็น
อีกหน่ึงบทบาทท่ีเราไม่เคยลืม ในการเป็นพลเมืองท่ีดีของประเทศ และอีกหลายองค์กรท่ีมาเยี่ยมชม 
AIS Call Center 



8 
 

 

อยา่งต่อเน่ืองตั้งแต่ปี 2009   ความส าเร็จท่ีไดรั้บเกิดจากการสร้างพนกังานท่ีมีคุณภาพ ซ่ึงเป็นส่วน
ส าคญัท่ีสุดขององคก์ร ตั้งแต่การคดัสรร การอบรม ฝึกฝนทกัษะคน้ควา้ขอ้มูลท่ีมีบน Online ดว้ยตนเอง
ไดต้ลอดเวลา ฝึกฝนสร้างกระบวนการคิดต่อยอด ดูแลการฝึกฝนสอนงานกบัรุ่นพี่ท่ีมากประสบการณ์ 
จนเกิดความรู้ ทกัษะน าไปใชใ้นการใหบ้ริการอยา่งมีประสิทธิภาพสูงสุด เอซีซ๊ และ เอไอเอส เห็น
คุณค่าของพนกังาน พร้อมให้พนกังานท่ีมีความรู้ ความสามารถของเราทุกคนเติบโตกา้วหนา้ไปพร้อม
กบัองคก์ร และเรายินดีตอ้นรับทุกท่านท่ีกา้วเขา้มาเป็นส่วนหน่ึงขององคก์รแห่งความภาคภูมิใจน้ี เพื่อ
กา้วสู่ความส าเร็จร่วมกนั 
      

วสิัยทศัน์ ACC พฒันาการให้บริการอยา่งต่อเน่ือง เพื่อยกระดบัการบริการของ AIS Call 
Center ใหเ้ป็นท่ียอมรับในระดบั 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  ท่ีอยูก่ลางใจลูกคา้ 

 
คุณสมบัติ  

 ส าเร็จการศึกษาในระดบัปริญญาตรี ในทุกสาขา เกรดเฉล่ียไม่ต ่ากวา่ 3.00 สามารถ
ปฏิบติังานเป็นกะได ้

 มีความสามารถในการใชค้อมพิวเตอร์ และอินเตอร์เน็ต สนใจเทคโนโลยใีหม่อยูเ่สมอ 
 มีบุคลิกภาพ และมนุษยส์ัมพนัธ์ดี รักงานบริการ 
 สามารถวเิคราะห์ขอ้มูลจากการติดต่อของลูกคา้เพื่อน ามาแกไ้ขปัญหา น าเสนอสินคา้ หรือ

การบริการท่ีเหมาะสม กบัความตอ้งการของลูกคา้ 
 หากมีหลกัฐานการอบรม หรือมีประสบการณ์ดา้นการน าเสนอสินคา้ หรือการบริการ พูด

ภาษาทอ้งถ่ินได ้จะพิจารณาเป็นพิเศษ 
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หน้าทีค่วามรับผดิชอบ 
เป็นผูใ้หบ้ริการลูกคา้ดา้นขอ้มูล น าเสนอสินคา้ และบริการของ AIS รวมทั้งแจง้ผลดีท่ีลูกคา้จะ

ไดรั้บ การสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้ เพื่อใหเ้กิดความมัน่ใจในการใชสิ้นคา้ และบริการของบริษทั 
 
 

3.3 รูปแบบการจัดองค์การและการบริหาร 

 
รูปท่ี 3.3 แผนผงัองคก์ร บริษทัแอดวานซ์  คอนเเทค็ เซ็นเตอร์  จ  ากดั 

(ท่ีมา:  บริษทัแอดวานซ์  คอนเเทค็ เซ็นเตอร์  จ  ากดั) 
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3.4 ต าแหน่งและลกัษณะงานทีนั่กศึกษาได้รับมอบหมาย 
 3.4.1 นกัศึกษาฝึกงาน แผนก Social Media Contact Center   
 3.4.2 ลกัษณะงานท่ีไดรั้บมอบหมาย ใหบ้ริการลูกคา้ ตอบค าถามลูกคา้ผา่นทาง Facebook, 
Twitter, Pantip ของเพจ AIS และบนัทึกขอ้มูลเก็บไวเ้ป็นประวติัการท างาน ท า Report การท างานใน
แต่ละเดือนเสนอผูบ้ริหาร 
 
3.5 ช่ือและต าแหน่งงานของพนักงานทีป่รึกษา 
 3.5.1 คุณ ธนากรณ์ ราชวงษา ต าแหน่ง Supervisor social media contact center 
                       โทรศพัท ์089-0091789    E-mail: Thanakoa@ais.co.th 
 
3.6 ระยะเวลาทีป่ฏิบัติงานสหกจิศึกษา 
 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 ขั้นตอนและวธีิการด าเนินงาน 

1. ก าหนดโครงเร่ืองท่ีหลังจากท่ีได้ปฏิบัติงานจริงมาระยะหน่ึงใน แผนก Social Contact 
Center  

2. รวบรวมขอ้มูลท่ีไดรั้บและท่ีไดศึ้กษาไวใ้นการตอบลูกคา้ใหพ้ึงพอใจ  
3.คน้หาเทคนิคการตอบลูกคา้ใหร้วดเร็วและจบัประเด็นใหลู้กคา้เขา้ใจง่าย 
4.ด าเนินการน าเทคนิคท่ีศึกษามาใชใ้นการตอบลูกคา้ใหค้รบถว้น และรวดเร็ว 
5. สรุปผลการด าเนินงานของโครงการและเก็บรวบรวมตวัอยา่งในการตอบลูกคา้ 

 
ตารางที ่3.1 ระยะเวลาในการด าเนินงาน 

ขั้นตอนการด าเนินงาน 
2562 

พฤษภาคม มิถุนายน กรกฎาคม สิงหาคม 
1. ก าหนดโครงเร่ือง     
2. เก็บรวบรวมขอ้มูล     
3. คน้หาเทคนิคการตอบ     
4. ด าเนินการแกปั้ญหา     
5. สรุปผลโครงงาน     
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3.8 อุปกรณ์และเคร่ืองมือทีใ่ช้ 
1.คอมพิวเตอร์ และอินเตอร์เน็ต 
 
 
 
 



 

 

บทที ่4 
ผลการปฏบิัติงาน 

จากการท่ีผู ้จ ัดท าได้ปฏิบัติหน้าท่ีในต าแหน่ง Social Media Marketing ช่องทางของการ
ติดต่อส่ือสารทางโซเชียลต่างๆ มีช่องทางท่ีหลากหลายในแผนก คือ Facebook, Pantip, Twitter, E-
Mail, Call Center  ในส่วนของผูจ้ดัท าไดเ้ร่ิมท าในส่วนของ ทางเพจ AIS Facebook ไดมี้คนติดตามเป็น
จ านวนมาก และลูกคา้สามารถใช้ช่องทางเพจ AIS แจง้ปัญหาในการใช้งาน แจง้สอบถามรายละเอียด
โปรโมชัน่ต่าง และสามารถสอบถามเร่ืองอ่ืนๆ และขอ้มูลทัว่ไปได ้ในการรับเร่ืองของลูกคา้นั้น จะมีทั้ง 
Comment และ Inbox ซ่ึ งปัญหาต่าง ๆ  ท่ี ลูกค้าสอบถามผ่าน Inbox และ Comment นั้ น  มีความ
หลากหลายในขอ้ค าถาม ค าตอบ และหากไม่สามารถตอบได้ บริษทัจะให้ส่งต่อไปยงัหน่วยงานท่ี
เก่ียวขอ้ง นอกจากน้ียงัตอ้งอาศยัความรวดเร็วในการตอบค าถาม หากตอบช้าเกินไป ส่งผลให้ลูกคา้ไม่
พึงพอใจ เกิดการร้องเรียน ซ่ึงจะส่งผลเสียต่อบริษทัได ้ดงันั้นจะเห็นไดช้ดัเจนวา่การตอบค าถามลูกคา้
ทาง Inbox มีความส าคญัอยา่งยิ่งในยุคปัจจุบนั และเป็นงานท่ีตอ้งอาศยัระยะเวลาในการเรียนรู้เทคนิค
การตอบค าถามใน Inbox ลูกคา้ โดยเฉพาะพนกังานใหม่จะตอ้งใช้เวลาในการสอนงานค่อนขา้งนาน 
กวา่จะเกิดความช านาญในการตอบค าถามลูกคา้ 
  ด้วยเหตุน้ีผูจ้ดัท าจึงเลือกจดัท าโครงงานสหกิจศึกษาเร่ือง เทคนิคการตอบค าถามลูกคา้ทาง 
Inbox และ Comment ท่ี มีประสิทธิภาพ ซ่ึงเป็นเทคนิคท่ีเกิดจากประสบการณ์  การเรียนรู้ และ
กลั่นกรองจนมาเป็นเทคนิคท่ีสามารถน าไปใช้ได้ทันที ช่วยให้บริษัทไม่เสียเวลาในการสอนงาน
พนกังานใหม่ และพนกังานใหม่ เรียนรู้และน าไปประยุกตใ์ชไ้ดท้นัที  ท าให้สามารถตอบค าถามลูกคา้
ไดร้วดเร็วมากข้ึน แกปั้ญหาให้ลูกคา้ได ้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ ย่อมส่งผลต่อผลประกอบการ และ
ภาพลกัษณ์ท่ีดีแก่บริษทัต่อไป 
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4.1 กระบวนการของการรับเร่ืองราว ปัญหา ข้อสงสัย จากลูกค้า ประกอบด้วยข้ันตอนดังนี้ 
 

 
 
 
 
 
ทื   
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
รูปที ่4.1 Flowchart ขั้นตอนในการรับเร่ืองราว ปัญหา ข้อสงสัย และการตอบลูกค้า ผ่านช่องทาง 
Facebook Page 

เขา้  Facebook Page ของ AIS  

เขา้ระบบฐานขอ้มูล Knowledge base center ซ่ึงเป็น
ฐานขอ้มูลของบริษทั 

ลูกคา้แจง้ขอ้มูลปัญหาต่างๆ และสอบถามขอ้มูล ทาง 
Inbox และ Comment 

ด าเนินการตอบลูกคา้ 

ตรวจสอบลูกคา้

ไดรั้บขอ้มูลท่ี
ถูกตอ้ง 

บนัทึก Activity ในโปรแกรมของบริษทั 

จบการท างาน 

เร่ิมตน้ 

ถูกตอ้ง 
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4.2 ตัวอย่างข้อร้องเรียน และค าถามจากลูกค้า ทีม่ักจะสอบถามเป็นประจ า ผ่าน Facebook Page ใน
ช่องทาง Comment และ Inbox   
1. สถานการณ์ที ่1 
ลูกค้า :    แถวบ้านไม่มีสัญญาณเลย น่าเบ่ือมากช่วยมาท าให้แถวบ้านมีสัญญาณหน่อยสิ 
พนักงาน:  คุณ……….สามารถแจง้หมายเลขการใชง้านพร้อมพื้นท่ีการใชง้านโดยละเอียด เช่น 
ช่ือหมู่บา้น ซอย ถนน ต าบล อ าเภอ จงัหวดั จุดสังเกต 500 เมตร และรายละเอียดอีกคร้ังทาง Inbox 
สมาร์ทยนิดีติดต่อประสานงานใหค้รับ 
 
สถานการณ์ที ่2  
ลูกค้า:   Internet ช้ามาก ๆ  โหลดไม่ไปเลย เบ่ือช้าสุดๆ กากมาก ๆ  
พนักงาน:  คุณ……สามารถแจง้หมายเลขการใชง้านพร้อมท าการ test speed internet ผา่นทาง 
>> http://www.speedtest.net/ และท าการแคปหนา้จอความเร็วท่ีไดรั้บ พร้อมแจง้รายละเอียดอีกคร้ัง
กลบัมาทาง Inbox ทางสมาร์ทยนิดีประสานงานตรวจสอบใหค้รับ 
 
สถานการณ์ที ่3 
ลูกค้า:   เม่ือเช้าเติมเงิน 50 บาท แต่หักค่าอะไรกไ็ม่รู้  แย่มากๆ 
พนักงาน: คุณ.......สามารถตรวจสอบรายละเอียดผา่น My AIS Web ตาม
Link   https://www.ais.co.th/myais/หรือ สามารถแจง้รายละเอียดยอดเงินท่ีหายเขา้มาอีกคร้ังทาง In box 
สมาร์ทยนิดีตรวจสอบใหค้รับ 
 
สถานการณ์ที่4 
ลูกค้า:  เน็ตอืดมาก โหลดบิทไม่ไปเลย น่ีเน็ตสายใยแก้วน าแสงหรือต้านแสงกนัแน่ ช้าอะไรเบอร์นี้ 
พนักงาน: คุณ.... แจง้หมายเลข AIS Fiber หรือ ช่ือ-นามสกุลผูจ้ดทะเบียน และเลขท่ีสะดวก
ติดต่อกลบั พร้อมแจง้รายละเอียดกลบัมาทาง Inbox สมาร์ทยนิดีตรวจสอบและประสานงานใหค้รับ  
 
 
 
 
 

http://www.speedtest.net/
https://www.ais.co.th/myais/%E0%B8%AB%E0%B8%A3%E0%B8%B7%E0%B8%AD
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สถานการณ์ที่5 
ลูกค้า:   อยากย้ายค่ายแหละ  ห่วย เนตกช้็า  
พนักงาน: ขอโอกาสใหส้มาร์ทไดดู้แลคุณก่อนนะครับ สามารถแจง้หมายเลขการใชง้าน พร้อม
พื้นท่ีการใชง้านโดยละเอียด เช่น ช่ือหมู่บา้น/ซอย/ถนน/ต าบล/จงัหวดั หรือ จุดท่ีสามารถสังเกต ระยะ 
500 เมตร และรายละเอียดกลบัมาอีกคร้ังท่ี Inbox สมาร์ทจะรีบตรวจสอบและประสานงานใหค้รับ 
 
สถานการณ์ที่6 
ลูกค้า:  ย้ายค่ายดีกว่า 
พนักงาน: ขอโอกาสใหส้มาร์ทไดดู้แลคุณก่อนนะครับ คุณสามารถแจง้รายละเอียดทาง Inbox ถา้
ไดรั้บขอ้มูลแลว้สมาร์ทจะรีบตรวจสอบและประสานงานใหคุ้ณ..............ทนัทีเลยครับ 
 
4.3.เทคนิคของการตอบลูกค้าเพ่ือให้มีประสิทธิภาพ 

สภาวะปัจจุบนัมีการเปล่ียนแปลงทางดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ และส่ือสารทาง Social Media 
อยา่งรวดเร็ว  ท าให้พฤติกรรมของลูกคา้เปล่ียนแปลงไปตามเทคโนโลยสีมยัใหม่ท่ีเขา้มา  การร้องเรียน 
หรือเรียกร้องของลูกคา้เพื่อให้ไดส่ิ้งต่าง ๆ ผา่นช่องทาง Social Media จึงมีมากข้ึน และเป็นการต่อรอง
ท่ีได้รับการตอบสนองสูงข้ึนกว่าเดิม ความส าคญัของการส่ือสารทาง Social  Media ท่ีมีต่อลูกคา้ มี
หลายเหตุผล อาทิ  เป็นการส่งเสริมการขาย และเพิ่มยอดขาย  เพิ่มการรับรู้ในสินคา้  และ เพื่อรับรู้ถึง
ความตอ้งการของลูกคา้ รวมถึงขอ้ร้องเรียนต่างๆ ลูกคา้ Social Media สามารถแสดงความคิดเห็นและ 
โตต้อบความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้  ในขณะเดียวกนั Social  Media ขยายขอ้ร้องเรียน 
ท่ีมีการตรวจสอบแลว้ หรือบางคร้ังยงัไม่ไดมี้การสอบสวนใด ๆ เป็นวงกวา้ง  และพูดต่อ ๆ กนัไปอยา่ง
รวดเร็วท าใหก้ารตอบ comment ผา่นทาง social media  จะตอ้งกระท าอยา่งรอบคอบ 
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เทคนิคในการตอบ Comment ผ่าน Facebook Page 
1.อ่านจับประเด็นของลูกค้าว่า ลูกค้ามาด้วยเร่ืองอะไร และจบัจุดส าคญัท่ีลูกคา้ตอ้งการค าตอบ 
2. ตอบกลับอย่างรวดเร็วที่สุด การตอบค าถามทนัที แสดงให้เห็นถึงการบริการลูกคา้ท่ียอด

เยี่ยม แสดงให้เห็นว่า เราใส่ใจกับลูกค้าและสามารถเช่ือมต่อกับลูกค้าได้จริง ๆ ไม่ควรน่ิงเฉยต่อ 
comment โดยเฉพาะถ้าเป็นดา้นลบ ตอ้งรีบตอบกลบัหรือ ช้ีแจงเบ้ืองตน้ ขอเวลาตรวจสอบ และเป็น
การแสดงให้เห็นว่ามีการรับทราบเร่ืองแลว้ เพื่อป้องกนัการเกิดอคติกบัลูกคา้ และการ comment ซ ้ าท่ี
รุนแรงมากข้ึน 

3. ขอบคุณ และกล่าวถึงช่ือลูกค้า การตอบขอ้ความ comment ของลูกคา้ทาง Facebook page ไม่
วา่จะเป็นความคิดเห็นในเชิงบวก หรือลบก็ตาม ตอ้งตอบดว้ยความสุภาพ แสดงถึงความยนิดีท่ีจะพูดคุย
กบัลูกคา้ผา่น Social Media และทุกคร้ังท่ีตอบกลบัหาลูกคา้ ตอ้งอยา่ลืมกล่าวค าขอบคุณยนิดี และกล่าว
ช่ือลูกคา้ดว้ย ซ่ึงจะท าใหลู้กคา้ไดรั้บความรู้สึกท่ีดีจากบริการของเรา 

4. เปิดใจรับฟังทั้ง comment ทั้งด้านบวก และด้านลบ  ทุกคร้ังท่ีมี comment เขา้มา ตอ้งตั้งใจ
อ่านข้อความนั้นอย่างระมดัระวงั  อย่าใช้อารมณ์เป็นท่ีตั้ ง บาง comment ท่ีเป็นด้านลบ จ าเป็นต้อง
ตรวจดูต้นเหตุของการเกิดปัญหา ว่าเกิดจากอะไร บกพร่องตรงไหน พยายามหาค าตอบในเชิง
แกปั้ญหา  ตอ้งมีการตรวจสอบค าตอบใหถู้กตอ้ง เหมาะสม ทุกคร้ังก่อนลงโพสต ์เน่ืองจากเป็นการตอบ 
comment  ต่อสาธารณะ และถา้ไม่สามารถตอบไดค้วรส่งต่อให้ผูเ้ช่ียวชาญด าเนินการต่อ ผูใ้ห้บริการท่ี
รับผิดชอบการติดต่อผา่นช่องทางน้ี ควรค านึงไวเ้สมอวา่  comment ในดา้นลบของลูกคา้ เปรียบเสมือน
เสียงสะท้อนท่ีส าคัญท่ีจะช่วยให้ทราบถึงความต้องการ หรือความไม่ชอบใจของลูกค้า หรือ
ผูรั้บบริการ  ท าให้มีโอกาสน าส่ิงต่าง ๆ เหล่านั้นมาปรับปรุง และพฒันาการให้บริการ  และจงท าให้
ลูกคา้รู้สึกวา่  ส่ิงท่ีตอ้งการนั้นไดรั้บการใส่ใจ หรือตอบสนองความรู้สึกของลูกคา้  ท าให้ลูกคา้มัน่ใจได้
วา่ เร่ืองต่าง ๆ เหล่าน้ีจะไดรั้บการดูแลช่วยเหลือ 

5. การทีลู่กค้าเข้ามาติชม เป็นเร่ืองที่น่ายนิดีมาก บางเร่ืองท่ีลูกคา้เขา้มาถาม สามารถตอบได้
โดยทนัที บางเร่ืองท่ีลูกคา้เขา้มาถามโดยไม่ไดร้ะบุชดัเจน อาจะมองไดห้ลายแง่มุมเราตอ้งตั้งใจจบั
ประเด็นให้ดี เช่น การท่ีลูกคา้ comment โดยระบุชมวา่การบริการดีมาก แต่กลบัวา่ การท่ีลูกคา้บอกนั้น 
กลายเป็นวา่ลูกคา้ประชดการบริการ ซ่ึงในกรณีน้ี เราตอ้งจบัประเด็นหลาย ๆ อยา่งประกอบโดย ท่ีเรา
ตอ้งตอบแบบออ้ม ๆ ไม่ไดร้ะบุเฉพาะเจาะจงวา่ยนิดีในค าติชมของลูกคา้  



 

 

บทที ่5 
สรุปผลและข้อเสนอแนะ 

5.1 สรุปผลโครงงาน 
5.1.1 หลงัจากท่ีไดมี้การด าเนินงานจดัท าเทคนิคการตอบค าถาม ขอ้ร้องเรียนจากลูกคา้ใน 

Comment และ Inbox ผา่นช่องทาง Facebook Page ซ่ึงสรุปผลโครงงานไดด้งัน้ี  
1) เพื่อศึกษากระบวนการท างานท่ีเก่ียวข้องกับการตอบค าถามลูกค้าผ่าน Inbox และ 

Comment โดยหลังจากด าเนินโครงงานสหกิจศึกษาแล้วพบว่าบรรลุตามวตัถุประสงค์ กล่าวคือ  
กระบวนการท างานท่ีเก่ียวขอ้งกบัการตอบค าถามลูกคา้ผ่าน Inbox และ Comment ประกอบด้วย  
เขา้  Facebook Page ของ AIS, เขา้ระบบฐานขอ้มูล Knowledge base center ซ่ึงเป็นฐานขอ้มูลของ
บริษทั, ลูกคา้แจง้ขอ้มูลปัญหาต่างๆ และสอบถามขอ้มูล ทาง Inbox และ Comment, ด าเนินการตอบ
ลูกค้า, ตรวจสอบลูกค้าได้รับขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง, บนัทึก Activity ในโปรแกรมของบริษทั, จบการ
ท างาน 

2) เพื่อศึกษาเทคนิคในการตอบ Inbox และ Comment ท่ีมีประสิทธิภาพโดยหลงัจากด าเนิน
โครงงานสหกิจศึกษาแลว้พบวา่บรรลุตามวตัถุประสงค ์กล่าวคือ ในการตอบ Inbox และ Comment 
ไดมี้เทคนิคในการตอบเพื่อให้ลูกคา้เขา้ใจในเร่ืองท่ีถาม และอธิบายขอ้มูลไดอ้ย่างครบถ้วน บาง
ค าถามและค าติชม ตอ้งมีเทคนิคการตอบท่ีลูกคา้เขา้มาด้วยอารมณ์ การตอบค าถามลูกคา้มีความ
รวดเร็วในการตอบลูกคา้ สามารถจบัประเด็นในเร่ืองท่ีลูกคา้ถามไดอ้ยา่งเขา้ใจและตรวจสอบค าพูด
ใหถู้กตอ้งในเร่ืองท่ีตอบ   

 
5.1.2 ข้อจ ากดัหรือปัญหาของโครงงาน 
1. ข้อจ ากัดของการตอบค าถามลูกค้า ทางผูจ้ ัดท าไม่สามารถตอบได้ทุกช่องทาง โดย

สามารถตอบกลบัผา่นทางท่ีบริษทัไดรั้บมอบหมายใหเ้ท่านั้น 
2. ลูกคา้ไม่ให้ความร่วมมือหรือขอ้มูลท่ีเพียงพอในการรับบริการ โดยไม่ไดร้ะบุปัญหาท่ี

ชดัเจน ท าใหเ้กิดความล่าชา้ในการรับเร่ือง เพื่อแกไ้ขปัญหาของลูกคา้ 
 
5.1.3 ข้อเสนอแนะเพ่ือเป็นแนวทางแก่ผู้อ่ืน 
1. ควรมีการเพิ่มหนา้ท่ีรับผิดชอบผา่นช่องทางต่างๆ ให้มากยิง่ข้ึน และสามารถท าไดห้ลาย

อยา่งสามารถจบเร่ืองไดท่ี้เราไดเ้ลย ปัจจุบนัมีแค่การรับเร่ืองเบ้ืองตน้ไม่สามารถเขา้ถึงขอ้มูลเชิงลึก 
ท่ีจะดูแลลูกคา้ได ้

2. ควรจบัประเด็นของลูกคา้ใหถู้กตอ้งตามท่ีลูกคา้ไดแ้จง้มา และดูแลปัญหาของลูกคา้ให้ 



18 
 

 

เสมือนเป็นปัญหาของตวัเอง ใหลุ้ล่วงเกินความคาดหมายของลูกคา้ ควรติดตามและดูแลอยูเ่สมอท า
ใหลู้กคา้ใหค้วามร่วมมือในการแกปั้ญหาของตวัเอง 
5.2 สรุปผลการปฏิบัติงานสหกจิศึกษา 

5.2.1 ข้อดีของการปฏิบัติงานสหกจิศึกษา 
1. ฝึกทกัษะในการจบัประเด็นเก่ียวกบัการแจง้ปัญหาของลูกคา้ท่ีแจง้เขา้มาและมีการตอบ

กลบัอยา่งรวดเร็ว เพื่อใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจสูงสุด 
2.ไดเ้รียนรู้การท างานเป็นทีมเพราะ ในการท างานตอ้งมีการประสานงานซ่ึงกนัและกนั

ตลอดเวลาและตอ้งมีการอพัเดรต ใหท้นัต่อการเปล่ียนแปลงของแต่ละวนัภายในองคก์ร 
3. การท างานในแต่ละวนัตอ้งมีการกระตือรือร้น ในการขวนขวายขอ้มูลใหม่ๆ ท่ีมีการ

อพัเดรตในแต่ละวนัขององคก์ร ซ่ึงองคก์รมีกิจกรรม และโปรโมชัน่ใหม่ๆ อยา่งต่อเน่ือง 
4.ในองค์กรไดมี้การศึกษาเก่ียวกบัเทคโนโลยีใหม่ๆ ตลอดเวลาซ่ึงเราตอ้งอ่านขอ้มูลและ

ข่าวสารทุกวนัเพื่อเป็นแนวทางในการตอบลูกคา้ให้ในการท าให้ลูกค้าเข้าใจในเร่ืองท่ีสอบถาม
เก่ียวกบัเทคโนโลยกีารบริการใหม่ๆ 

5. การท างานในแต่ละวนัตอ้งมีการรับอารมณ์กบัลูกคา้ท่ีเขา้มาติดต่อสอบถาม และตอ้งมี
ความอดทนในการใหบ้ริการกบัลูกคา้เพราะตอ้งรักษาลูกคา้ไว ้

6. การท างานในแต่ละวนัต้องมีเป้าหมายในการท างาน เพราะบริษัทมีการตั้ งจ  านวน
เป้าหมายในการดูแลลูกคา้ในแต่ละวนั ซ่ึงตอ้งมีความอดทนในการท างานใหม้ากยิง่ข้ึน 

 
5.2.2 ปัญหาทีพ่บของการปฏิบัติงานสหกจิศึกษา 
1. ในการปฏิบติังานนกัศึกษาพบวา่ลูกคา้ไม่ใหค้วามร่วมมือในการแจง้ปัญหา ส่งผลให้เกิด

ความล่าชา้ในการตรวจสอบและติดตามผล  
2. ในการท างานบริษทัก าหนดเป้าหมายการตอบในแต่ละวนั วา่คนตอ้งท างานให้ถึงยอดท่ี

ก าหนด แต่ในการท างานยงัใชโ้ปรแกรมไดไ้ม่ไดม้าก และใชแ้ค่โปรแกรมเดียวซ่ึงเป็นปัญหาในท า
เป้าหมาย 

3. การจับประเด็นในการตอบลูกค้าซ่ึงยงัจบัประเด็นได้ไม่ชัดเจนและตอบไม่ได้ตรง
ประเด็น ส่งผลใหล่้าชา้ในการประสานงาน 

 
5.2.3 ข้อเสนอแนะ 
1. ตอ้งฝึกทกัษะทางดา้นภาษาไทยและภาษาองักฤษในการใชค้  าพูดท่ีถูกตอ้ง 
2. ตอ้งฝึกการอ่านในการจบัประเด็นให้เขา้ใจและรวดเร็วเพราะจะไดแ้กปั้ญหาให้ลูกคา้ได้

รวดเร็ว และถูกตอ้ง 
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3. ควรศึกษาขอ้มูลเบ้ืองตน้เก่ียวกบัขอ้มูลภายในองค์กร เพื่อเป็นการแสดงออกถึงความ
ตั้งใจและใส่ใจในการท างานและเป็นการเตรียมความพร้อมก่อนท่ีจะไปปฏิบติังานจริง 
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เทคนิคการตอบแชทลูกค้าที่มีประสิทธิภาพ 
Technique To Respond To Customers Effectively 

ชิษณุพงศ ์ยอดวงค ์

ภาควชิาการจดัการทัว่ไป คณะบริหารธุรกิจ มหาวทิยาลยัสยาม 
38 ถนนเพชรเกษม เขตภาษีเจริญ กทม. 10160 

Email:i.golf@live.com 

บทคดัย่อ          Abstract
วตัถุประสงค์ของการศึกษาคร้ังน้ี 1) เพื่อศึกษา

วิธีการ ท างานท่ีเก่ียวข้องกับการตอบค าถามลูกค้าผ่าน 
Inbox และ Comment 2) เพื่อ ศึกษาเทคนิคในการตอบ 
Inbox และ Comment อย่างประสิทธิภาพ ปัญหาเกิดจาก
ลูกคา้แจ้งปัญหาในการใช้งาน และสอบถามรายละเอียด
โปรโมชัน่ผา่นช่องทางเพจ AIS   พนกังานท่ีท าหนา้ท่ีตอบ 
Inbox และ Comment ให้ขอ้มูลไม่ถูกตอ้ง ใชเ้วลานานใน
การตอบ ไม่รู้เทคนิคการตอบลูกคา้ท่ีถูกตอ้ง ท าใหลู้กคา้ไม่
พึงพอใจ ดังนั้ นจึงจัดท าคู่มือเทคนิคการตอบลูกค้าทาง 
Inbox และ Comment ข้ึน หลงัจากใชคู้่มือเทคนิคการตอบ
ลูกค้าพบว่าสามารถตอบค าถามลูกค้าได้ถูกต้อง ข้อ
ร้องเรียนของลูกค้าลดลง มีความพึงพอใจ นอกจากน้ียงั
ช่วยลดระยะเวลาในการเรียนรู้งานของพนกังานใหม่ไดอี้ก
ดว้ย                                                 

The objectives of this study were: 1) To study 

the process of company responses to the customer via 

inbox and comment; 2) To learn efficiency techniques to 

reply the customer through inbox and comment. The 

current problem is that customers are unsatisfied with 

incorrect responses, delay and improper in the responses. 

Therefore, the manual for techniques to respond to 

customers via inbox and comment was created, results 

found a decrease in complaints and an increase in 

customers satisfaction. In addition, the manual will help 

to reduce the training process of new employees as well.  
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วตัถุประสงค์ของโครงงาน 
1. เพื่อศึกษากระบวนการท างานท่ีเก่ียวขอ้ง

กบัการตอบค าถามลูกคา้ผา่น Inbox และ Comment  
2. เพื่อศึกษาเทคนิคในการตอบ  Inbox และ 

Comment ท่ีมีประสิทธิภาพ 
ขอบเขตโครงงาน 

1. ขอบเขตดา้นเน้ือหา ศึกษาเทคนิคการตอบ 
Inbox และ Comment ท่ีมีประสิทธิภาพ 

2. ขอบเขตด้านพ้ืนท่ี   ศึกษาเฉพาะบริษัท 
แอดวานซ์ คอนแท็ค เซ็นเตอร์ จ ากดั สาขา พหลโยธิน 

3. ขอบเขตด้านผูใ้ห้ขอ้มูล ไดแ้ก่ ลูกคา้ท่ีส่ง
ขอ้ความใน Comment และ Inbox 

4.ขอบเขตดา้นเวลา ตั้งแต่วนัท่ี 14 พฤษภาคม 
2562 – 30 สิ งห าคม  2562 รวม เป็ น ระยะ เวลา 16 
สปัดาห์ 
ประโยชน์ทีไ่ด้รับ 

1. ท าให้รู้เทคนิคในการตอบลูกคา้เพ่ือแกไ้ข
ปัญหาใหลู้กคา้ 

2. ลูกคา้ได้รับการตอบค าถามท่ีรวดเร็ว และ
ถูกตอ้งมากข้ึน 

3. พนักงานใหม่สามารถเรียนรู้เทคนิคการ
ตอบค าถามใน Inbox และ Comment ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
ขั้นตอนและวิธีในการด าเนินงาน “โครงการสงกิโ
าษกึา”  

1 . ก าห น ด โค ร ง เร่ื อ ง ท่ี ห ลั ง จ าก ท่ี ไ ด้
ปฏิบัติงานจริงมาระยะหน่ึงใน แผนก Social Contact 
Center  

2. รวบรวมขอ้มูลท่ีไดรั้บและท่ีไดศึ้กษาไวใ้น
การตอบลูกคา้ใหพ้ึงพอใจ  

3.คน้หาเทคนิคการตอบลูกคา้ให้รวดเร็วและ
จบัประเด็นใหลู้กคา้เขา้ใจง่าย 

4.ด าเนินการน าเทคนิคท่ีศึกษามาใช้ในการ
ตอบลูกคา้ใหค้รบถว้น และรวดเร็ว 

5. สรุปผลการด าเนินงานของโครงการและ
เก็บรวบรวมตวัอยา่งในการตอบลูกคา้ 
ผลการปฏบิัตติามโครงงาน 
 จากการท่ีผูจ้ดัท าไดป้ฏิบติัหนา้ท่ีในต าแหน่ง 
Social Media Marketing ช่องทางของการติดต่อส่ือสาร
ทางโซเชียลต่างๆ มีช่องทางท่ีหลากหลายในแผนก คือ 
Facebook, Pantip, Twitter, E-Mail, Call Center  ใน
ส่วนของผูจ้ดัท าไดเ้ร่ิมท าในส่วนของ ทางเพจ AIS 
Facebook ไดมี้คนติดตามเป็นจ านวนมาก และลูกคา้
สามารถใชช่้องทางเพจ AIS แจง้ปัญหาในการใชง้าน 
แจง้สอบถามรายละเอียดโปรโมชัน่ต่าง และสามารถ
สอบถามเร่ืองอ่ืนๆ และขอ้มูลทัว่ไปได ้ในการรับเร่ือง
ของลูกคา้นั้น จะมีทั้ง Comment และ Inbox 
สรุปผล 

  1) เพ่ือศึกษากระบวนการท างานท่ีเก่ียวขอ้ง
กับการตอบค าถามลูกค้าผ่าน Inbox และ Comment 
โดยหลังจากด าเนินโครงงานสหกิจศึกษาแลว้พบว่า
บรรลุตามวตัถุประสงค ์กล่าวคือ  กระบวนการท างานท่ี
เก่ียวข้องกับการตอบค าถามลูกค้าผ่าน Inbox และ 
Comment ประกอบดว้ย  เขา้  Facebook Page ของ AIS ,
เข้าระบบฐานข้อมูล Knowledge base center ซ่ึงเป็น
ฐานขอ้มูลของบริษทั ,ลูกคา้แจง้ขอ้มูลปัญหาต่างๆ และ
สอบถามขอ้มูล ทาง Inbox และ Comment ,ด าเนินการ
ตอบลูกค้า ,ตรวจสอบลูกค้าได้รับข้อมูลท่ีถูกต้อง ,
บนัทึก Activity ในโปรแกรมของบริษทั ,จบการท างาน 

2) เพื่อศึกษาเทคนิคในการตอบ Inbox และ 
Comment ท่ี มี ป ระ สิท ธิภาพโดยหลังจากด าเนิ น
โครงงานสหกิจศึกษาแลว้พบวา่บรรลุตามวตัถุประสงค ์
กล่าวคือ ในการตอบ Inbox และ Comment ไดมี้เทคนิค
ในการตอบเพื่อให้ลูกค้าเข้าใจในเร่ืองท่ีถาม และ
อธิบายขอ้มูลไดอ้ย่างครบถว้น บางค าถามและค าติชม 
ตอ้งมีเทคนิคการตอบท่ีลูกค้าเข้ามาด้วยอารมณ์ การ
ตอบค าถามลูกคา้มีความรวดเร็วในการตอบลูกคา้ และ
ตรวจสอบค าพดูใหถู้กตอ้งในเร่ืองท่ีตอบ   
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กติตกิรรมประกาา 
การท่ีผูจ้ดัท าไดม้าปฏิบติังานในโครงงานสห

กิจศึกษาท่ีบริษัท AIS Advance Contact Center ตั้ งแต่
วนัท่ี 14 พฤษภาคม  พ.ศ.2562  ถึงวนัท่ี 31 สิงหาคม 
พ .ศ .2562  ส่ งผล ให้ ผู ้ จัด ท าได้ รั บ  ค ว าม รู้ แล ะ
ประสบการณ์ต่างๆท่ีเป็นประโยชน์ต่อการเรียนและ
การปฏิบัติงานในอนาคต เก่ียวกับการปฏิบัติงาน
ต าแห น่ ง   Social Media Marketing ณ  AIS Advance 
Contact Center  สามารถน าความรู้ท่ีได้ไปประกอบ
อาชีพในอนาคต โดยได้รับความร่วมมือจาก AIS 
Advance Contact Center  ได้สอน ได้เรียนรู้งาน และ
ปัญหาท่ีพบในการท างานในแผนกต่างๆ จึงขอบคุณมา 
ณ ท่ีน้ี และการสนบัสนุนจากหลายฝ่ายดงัน้ี 

1. ดร.สมพร ปานยนิดี      อาจารยท่ี์ปรึกษา 
2. ธนากรณ์ ราชวง  Supervisor social media 

contact center 
 
และบุคคลท่านอ่ืนๆท่ีไม่ไดก้ล่าวนามทุกท่านท่ีไดใ้ห้
ค  าแนะน าช่วยเหลือในการจดัท ารายงาน 

 ผูจ้ ัดท าขอขอบพระคุณผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้ง
ทุกท่านท่ีมีส่วนร่วมในการให้ขอ้มูลและเป็นท่ีปรึกษา
ในการท ารายงานฉบับน้ีจนเสร็จสมบูรณ์ตลอดจนให้
การดูแลสอนงานใน ด้านต่าง ๆ และให้ความรู้ความ
เข้ าใ จ กับ ชี วิ ต ข อ งก ารท า ง าน จ ริ ง  ซ่ึ งผู ้ จัด ท า
ขอขอบพระคุณเป็นอยา่งสูงไว ้ณ ท่ีน้ีดว้ย 
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บทคดัย่อ 
วตัถุประสงคข์องการศึกษาคร้ังน้ี 1) เพื่อศึกษาวธีิการท างาน

ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการตอบค าถามลูกคา้ผา่น Inbox และ Comment 2) 
เพื่อศึกษาเทคนิคในการตอบ Inbox และ Comment อยา่ง
ประสิทธิภาพ ปัญหาเกิดจากลูกคา้แจง้ปัญหาในการใชง้าน และ
สอบถามรายละเอียดโปรโมชัน่ผา่นช่องทางเพจ AIS   พนกังานท่ีท า
หนา้ท่ีตอบ Inbox และ Comment ใหข้อ้มูลไม่ถูกตอ้ง ใชเ้วลานานใน
การตอบ ไม่รู้เทคนิคการตอบลูกคา้ท่ีถูกตอ้ง ท าใหลู้กคา้ไม่พึงพอใจ 
ดงันั้นจึงจดัท าคู่มือเทคนิคการตอบลูกคา้ทาง Inbox และ Comment 
ข้ึน หลงัจากใชคู้่มือเทคนิคการตอบลูกคา้พบวา่สามารถตอบค าถาม
ลูกคา้ไดถู้กตอ้ง ขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ลดลง มีความพึงพอใจ 
นอกจากน้ียงัช่วยลดระยะเวลาในการเรียนรู้งานของพนกังานใหม่ได้
อีกดว้ย  

วตัถุประสงค์ของโครงงาน 
1. เพื่อศึกษากระบวนการท างานท่ีเก่ียวขอ้งกบัการตอบค าถามลูกคา้
ผา่น Inbox และ Comment  
2. เพื่ อ ศึ ก ษ า เท ค นิ ค ใน ก ารต อบ  Inbox แ ล ะ  Comment ท่ี มี
ประสิทธิภาพ 

ประโยชน์ทีไ่ด้รับ 
1. ท าใหรู้้เทคนิคในการตอบลูกคา้เพื่อแกไ้ขปัญหาใหลู้กคา้ 
1.  ลูกคา้ไดรั้บการตอบค าถามท่ีรวดเร็ว และถูกตอ้งมากข้ึน 
3. พนกังานใหม่สามารถเรียนรู้เทคนิคการตอบค าถามใน Inbox และ 
Comment ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
   

 
 

โครงงานสงกโิเร่ือง : เทคนิคการตอบแชทลูกค้าทีม่ีประสิทธิภาพ 

Project Title:  Technique To Respond To Customers Effectively 
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คณะ :  บริหารธุรกิจ 

สาขาวชิา :  การจดัการทัว่ไป 

ท่ีอยู ่:  798/30 เดอะรีเจน้โฮม บางซ่อน ซอย 

กรุงเทพ-นนทบุรี 23/1 เขต บางซ่ือ แขวง บางซ่ือ 
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