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Abstract 
 

This project aimed to fix the delay in after-sales service of True Home Internet, and to help 
True's home internet after-sales service to be more efficient at True Cooperative Education, 
Sukhothai Branch. It was found that they contacted customers to ask about problems and details 
and suggest ways to fix basic problems. If the customer was unable to use the internet, the company 
issued a work sheet and sent technicians to take care of customers within 24 hours from the time 
the problem was reported. The problem resolution was reported to the salesperson who was been 
notified of the problem from the customer through the LINE group on the LINE application of 
group. Due to the delay of work, the customer was dissatisfied with the service. The student had an 
idea to solve the after-sales service problems of customers by using the True Home Internet service 
interruption notification system for efficient after-sales service with LINE Notification. After using 
the system it was found that customers received faster service. 
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บทที ่1 
บทน า 

 
1.1  ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

ในยุคปัจจุบนัการน าคอมพิวเตอร์เขา้มาใช้ในการท างานถือเป็นเร่ืองปกติทัว่ไปเช่นเดียวกับ
แผนกงานบริการ บริษทัทรูคอร์ปอเรชัน่ ท่ีมีการน าคอมพิวเตอร์เขา้มาเป็นส่วนหน่ึงในการท างาน
รวมถึงการใช้ติดต่อส่ือสารผ่านโทรศพัท์หรือการบริการผ่านโทรศพัท์ท่ีเ ป็นเคร่ืองมือส่ือสารจาก
บุคคลหน่ึงไปยงัอีกบุคคลหน่ึงทั้ งการปรึกษาโปรโมชั่นและแจ้งปัญหาการใช้งาน จากท่ีได้
ปฏิบติังานสหกิจในแผนกงานขายและการบริการ บริษทัทรูคอร์ปอเรชัน่ พบวา่ทางบริษทัมีนโยบาย
ให้บริการลูกคา้ท่ีใช้บริการเครือข่ายอินเตอร์เน็ตบา้นทรูออนไลน์ แจง้ปัญหาการใช้งานผ่านคอล
เซ็นเตอร์ จึงมีขอ้ก าหนดวา่ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตบา้นทรู เม่ือเกิดปัญหาหรือตอ้งการปรึกษา
โปรโมชัน่เปล่ียนโปรโมชัน่แจง้ปัญหาการใชง้านจะตอ้งติดต่อผ่านคอลเซ็นเตอร์ของบริษทั พบว่า
การใชค้อลเซ็นเตอร์ให้บริการลูกคา้ยงัเกิดความล่าชา้เน่ืองจากลูกคา้มีการร้องเรียน เร่ืองการติดต่อ
คอลเซ็นเตอร์ท่ีใช้เวลานานกว่าจะได้รับบริการเขา้มาผ่านทางศูนยบ์ริการ  (True Shop) และการ
ให้บริการท่ีไม่ตรงต่อความตอ้งการของลูกคา้ และบางท่านไม่สะดวกรอสายต่อคิวคอลเซ็นเตอร์  
ท าใหช่้างเขา้แกไ้ขปัญหาใหลู้กคา้ล่าชา้ส่งผลให้ลูกคา้รอนาน    
          จากขอ้มูลปัญหาท่ีพบของการให้บริการต่อลูกคา้ท่ีไม่รวดเร็ว และไม่ตรงต่อความตอ้งการ
ของลูกคา้ ท าใหเ้กิดการร้องเรียนต่อผูข้ายสินคา้และบริการของบริษทั จึงไดท้ าโครงงานน้ีเพื่อแกไ้ข
ปัญหาโดยเลือกใช้แอพพลิเคชัน่ LINE เป็นฐานในการติดต่อส่ือสารระหว่างลูกคา้พนักงานขาย
สินคา้และบริการและทีมช่าง เน่ืองจากเป็นแอพพลิเคชัน่ท่ีสามารถส่ือสารบนโทรศพัทมื์อถือท่ีเป็น
ท่ีนิยมมากในประเทศไทย และเป็นแอพพลิเคชัน่ท่ีรองรับกบัระบบปฏิบติัการมือถือไดท้ั้งระบบ 
IOS และ Android รวมไปถึงยงัสามารถใชง้านบนคอมพิวเตอร์ไดอี้กดว้ย ท าให้สามารถแจง้ปัญหา
การใชง้านไดทุ้กท่ีทุกเวลาสร้างความสะดวกสบายกว่าการโทรหรือติดต่อผ่านคอลเซ็นเตอร์ โดยมี
วิธีแกไ้ขปัญหาดงัน้ี คือเม่ือพนกังานขายสินคา้และบริการให้กบัลูกคา้ พนกังานจะตอ้งท าการเพิ่ม
เพื่อนบนแอพพลิเคชัน่ไลน์และบนัทึกเบอร์ติดต่อพนักงานขาย เพื่อให้ลูกคา้ไดแ้จง้ปัญหาการใช้
งานหรือปรึกษาโปรโมชัน่ แลว้ด าเนินการสร้างกลุ่มบนแอพพลิเคชัน่ไลน์ ท่ีมีช่างท่ีเช่ียวชาญและ
ทีมพนกังานขายอยู่ในกลุ่มโดยใช ้line notify เป็นตวักลางในการแจง้ปัญหาการใชง้าน (line notify 
คือบริการท่ี LINE ให้เราส่งขอ้ความ หรือแจง้เตือนอตัโนมติั ไม่ว่าจะส่งเขา้ผ่าน Group หรือบญัชี
ส่วนตัว ผ่าน API ของ LINE โดยตรง) หลังจากนั้นสร้างแบบฟอร์มแจ้งปัญหาการใช้งานผ่าน 
Google form เพื่อให้พนักงานขายแจง้ปัญหาของลูกคา้ไดด้ว้ยตนเองโดยกรอกขอ้มูลผ่าน  Google 
form และเช่ือมโยงระหวา่ง Google form กบั line notify เม่ือพนกังานขายกรอกขอ้มูลรายละเอียด 
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ปัญหาและเบอร์โทรศพัท์ส าหรับติดต่อกลบัลงแบบฟอร์มใน Google form จากนั้น line notify จะ
เป็นตวักลางในการส่งขอ้มูลไปแจง้เตือนในกลุ่มบนแอพพลิเคชัน่ไลน์  ท่ีมีพนกังานขายและช่างอยู่
ในกลุ่มโดยทนัที โดยจะมีทีมช่างคอยติดต่อลูกคา้ตั้งแต่ เวลา 08.00-21.00 น. ดงันั้น หมายเหตุ หาก
มีการแจง้ปัญหาการใชห้ลงัเวลา 21.00 น. ทางทีมช่างจะติดต่อลูกคา้กลบัเวลา 08.00 น. ในวนัถดัไป
โดยหลงัจากนั้นช่างจะน าขอ้มูลท่ีได้รับไปตรวจสอบสัญญาณเบ้ืองตน้ และจะมีการติดต่อไปหา
ลูกคา้เพื่อสอบถามปัญหาและรายละเอียด และแนะน าวิธีการแกไ้ขปัญหาเบ้ืองตน้ หากลูกคา้ยงัไม่
สามารถใชง้านอินเตอร์เน็ตได ้ทางบริษทัจะออกใบงานและส่งช่างเขา้ดูแลลูกคา้ภายใน 24 ชัว่โมง
นับจากเวลาท่ีได้รับแจ้งปัญหา และรายงานผลการแก้ไขปัญหาให้กับพนักงานขายท่ีได้รับแจ้ง
ปัญหาจากลูกคา้ทราบผา่นไลน์กลุ่มบนแอพพลิเคชัน่ไลน์ต่อไป  

จากวิธีการแกไ้ขปัญหาดงักล่าว ผูจ้ดัท าจึงมีแนวคิดท่ีจะแกไ้ขปัญหาการบริการหลงัการ
ขายของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตบา้นทรู เพื่อพฒันาการใหบ้ริการหลงัการขายอินเทอร์เน็ตบา้น
ของบริษทัทรูให้ตรงต่อความตอ้งการของลูกคา้มากยิ่งขึ้น และเพื่อพฒันางานบริการหลงัการขาย
อินเตอร์เน็ตบา้นของบริษทั โดยเนน้การแกปั้ญหาเก่ียวกบัการเปล่ียนจากการท่ีเดิมลูกคา้ตอ้งติดต่อ
คอลเซ็นเตอร์เพียงอยา่งเดียว เป็นการติดต่อผ่านพนกังานขายสินคา้และบริการซ่ึงจะมีความรวดเร็ว
ท่ีมากกวา่ และส่งผลใหร้ะบบงานบริการหลงัการขายอินเตอร์เน็ตบา้นของบริษทัทรูมีประสิทธิภาพ
และการใหบ้ริการท่ีดียิง่ขึ้นเกิดความประทบัใจใหก้บัลูกคา้ 
 
1.2   วัตถุประสงค์ของโครงงาน 

1.2.1   เพื่อแกไ้ขการใหบ้ริการหลงัการขายล่าชา้อินเทอร์เน็ตบา้นบริษทัทรู 
1.2.2  เพื่อพฒันางานบริการหลงัการขายอินเตอร์เน็ตบา้นของบริษทัทรูให้มีประสิทธิภาพ

ยิง่ขึ้น 
 
1.3   ขอบเขตของโครงงาน 

1.3.1   ขอบเขตดา้นประชากร 
            ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง คือ ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตบา้นจ านวน 30 คน ของ

บริษทั ทรู คอร์ปอเรชัน่ จ ากดั (มหาชน) แผนกขาย สาขาสุโขทยั 
1.3.2   ขอบเขตดา้นพื้นท่ี 

       บริษทั ทรู คอร์ปอเรชัน่ จ ากดั (มหาชน) สาขาสุโขทยั 
1.3.3   ขอบเขตดา้นเวลา 
            ระหวา่งวนัท่ี 17 มกราคม 2565 – 6 พฤษภาคม 2565 
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1.3.4   ขอบเขตดา้นเคร่ืองมือ 
           ฮาร์ดแวร์ ประกอบดว้ย ดงัน้ี 

- คอมพิวเตอร์ 
- โทรศพัทมื์อถือ 

       ซอฟแวร์ ประกอบดว้ย ดงัน้ี 
-   โปรแกรม Microsoft office 
-    แอพพลิเคชัน่ LINE  
-    เวบ็ไซต ์www.notify-bot.line.me/th/ 
-   เวบ็ไซต ์www.google.com/intl/th_th/forms/about/ 

1.3.5   เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการทดสอบ 
          -   แบบสอบถาม 
 

1.4   ประโยชน์ท่ีได้รับ 
        1.4.1  บริษทัไดแ้กไ้ขให้บริการท่ีเร็วขึ้น รวดเร็วทนัเวลา เก่ียวกบัการติดต่อคอลเซ็นเตอร์ซ่ึง
ลูกคา้รอสายนาน และการส่งช่างเขา้แกไ้ขปัญหาใหลู้กคา้ท่ีปัจจุบนัเกิดความล่าชา้ 
          1.4.2  บริษทัทรูได้พฒันาและจัดการระบบงานบริการหลังการขายอินเตอร์เน็ตบ้านของ
บริษทัทรูใหมี้ประสิทธิภาพ และฉบัไวตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 

http://www.notify-bot.line.me/th/
http://www.google.com/intl/th_th/forms/about/
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บทที ่2 
รายละเอยีดการปฏิบัตงิานในสถานประกอบการ 

 
2.1   ช่ือและสถานท่ีตั้งของสถานประกอบการ 

- ช่ือสถานประกอบการ : บริษทั ทรู คอร์ปอเรชัน่ จ ากดั (มหาชน) สาขาสุโขทยั 
- สถานท่ีตั้ง : 22/26 ถนนปากแควสายหนา้  ต.ธานี  อ.เมือง  จ.สุโขทยั 64000 
  - เบอร์โทรศพัท ์: 02-6995021 
- เวบ็ไซต ์: http://www.truecorp.co.th 

          - แผนท่ี :  https://www.google.co.th/maps/ ดงัภาพท่ี 3.1 
 

 
 

ภาพท่ี 2.1 แผนท่ี บริษทั ทรู คอร์ปอเรชัน่ จ ากดั (มหาชน) สาขาสุโขทยั 
ท่ีมา : ผูจ้ดัท า 

 
2.2  ประวัติและความเป็นมาเกีย่วกบับริษัท 
             บริษทัก่อตั้งขึ้นคร้ังแรกในเดือนพฤศจิกายน พ.ศ. 2533 เป็นผูใ้ห้บริการโทรศพัท์พื้นฐาน
ภายใตส้ัญญาร่วมงานและร่วมลงทุนกับบริษทัทีโอที จ ากดั (มหาชน) ในปี พ.ศ. 2536 บริษทัได้
เปล่ียนเป็นบริษทัมหาชน และเขา้จดทะเบียนในตลาดหลกัทรัพยแ์ห่งประเทศไทย  ในช่ือ บริษทั   
เทเลคอมเอเชีย คอร์ปอเรชั่น จ ากัด (มหาชน) ในเดือนธันวาคม พ.ศ. 2536 มีช่ือย่อหลักทรัพย์
ว่า “TA” ในเดือนเมษายน พ.ศ. 2547 บริษทัไดมี้การปรับเปล่ียนภาพลกัษณ์ภายใตแ้บรนด์ทรู และ
ไดเ้ปล่ียนช่ือเป็น บริษทั ทรู คอร์ปอเรชัน่ จ ากดั (มหาชน) มีช่ือยอ่หลกัทรัพยว์า่ “TRUE”

http://www.truecorp.co.th/
https://www.google.co.th/maps/


 

 

             นอกเหนือจากการให้บริการโทรศพัท์พื้นฐาน และการบริการเสริมต่างๆ ซ่ึงรวมถึงบริการ
โทรศัพท์สาธารณะและบริการโทรศัพท์พื้นฐานพกพา WE PCT ในปี พ.ศ. 2544 บริษทัได้เปิด
ให้บริการโครงข่ายขอ้มูลความเร็วสูง ประกอบดว้ยบริการ  ADSL และบริการ Cable Modem และ 
ในปี พ.ศ. 2546 โดยไดเ้ปิดใหบ้ริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงแบบไร้สายหรือบริการ Wi-Fi ต่อมาใน
ปี พ.ศ. 2550 บริษัทย่อยได้เปิดให้บริการโครงข่ายอินเทอร์เน็ตระหว่างประเทศ  (International 
Internet Gateway) และเปิดบริการโทรศพัทท์างไกลระหวา่งประเทศ ในปี พ.ศ. 2551 

ในเดือนตุลาคม พ.ศ. 2544 บริษทัได้เขา้ถือหุ้นในบริษทักรุงเทพ อินเตอร์เทเลเทค จ ากดั 
(มหาชน) หรือ “BITCO” ซ่ึงเป็นบริษทัท่ีถือหุ้นในบริษทั ทีเอ ออเร้นจ์ จ ากดั ในอตัราร้อยละ 41.1 
ซ่ึงนบัเป็นการเร่ิมเขา้สู่ธุรกิจโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ทั้งน้ี ทีเอ ออเร้นจ์ ไดเ้ปิดให้บริการอย่างเต็มรูปแบบ
ในเดือนมีนาคม พ.ศ. 2545 และไดเ้ปล่ียนช่ือเป็น “ทรูมูฟ” เม่ือตน้ปี พ.ศ. 2549 บริษทัไดเ้พิ่มสัดส่วน
การถือหุ้นใน  BITCO มากขึ้ นตามล าดับ โดยในปี พ .ศ . 2552 บริษัทมีสัดส่วนการถือหุ้น
ใน BITCO คิดเป็นร้อยละ 98.9 เปอร์เซ็นต ์

ในเดือนธันวาคม พ .ศ . 2553 กลุ่มทรูได้เ ร่ิมขยายการให้บริการ  3G ได้เปิดบริการ
อินเทอร์เน็ตไร้สายความเร็วสูง โดยหลงัการลงนามในสัญญาเพื่อเขา้ซ้ือโครงข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี
ในประเทศและหุน้ 4 บริษทั ในกลุ่มฮทัชิสัน 

ในเดือนมกราคม พ.ศ. 2549 บริษทัไดเ้ขา้ซ้ือหุน้ ยบีูซี จาก MIH ทั้งหมด และต่อมาไดเ้ขา้ซ้ือ
หุ้นสามัญจากรายย่อย  (Tender Offer) โดยท าให้บริษัทมีสัดส่วนการถือหุ้นทางอ้อมในยูบีซี                    
ร้อยละ 91.8 ภายหลงัการเขา้ซ้ือหุน้จากผูถื้อหุน้รายย่อยเสร็จส้ินในเดือนมีนาคม พ.ศ. 2549 ทั้งน้ียบีูซี
ไดเ้ปล่ียนช่ือเป็นทรูวิชัน่ส์ เม่ือตน้ปี พ.ศ. 2550 นอกจากน้ีหลงัการปรับโครงสร้างของกลุ่มบริษทัทรู
วิชั่นส์ในช่วงคร่ึงปีแรกของปี พ.ศ. 2553 บริษทัได้เร่ิมซ้ือคืนหุ้นจากผูถื้อหุ้นส่วนน้อยในเดือน
พฤศจิกายน พ.ศ. 2553 เพื่อเพิ่มสัดส่วนการถือหุน้ของบริษทัในกลุ่มบริษทัทรูวิชัน่ส์ 

บริษทัเร่ิมด าเนินธุรกิจภายใตยุ้ทธศาสตร์คอนเวอร์เจนซ์  และผสมผสานบริการภายในกลุ่ม
เข้าด้วยกัน เพื่ อรอง รับการ เ ปิดธุรกิจใหม่ๆ  โดยภายใต้ยุทธศาสตร์ของบริษัท  โดยใน
วนัท่ี 15 ธนัวาคม พ.ศ. 2546 บริษทัไดเ้ปิดให้บริการ ทรูมนัน่ี (บริษทัทรู มนัน่ี จ ากดั) เพื่อให้บริการ
ธุรกรรมทางการเงินแบบออนไลน์ส าหรับกลุ่มทรู ในเดือนมิถุนายน  พ.ศ. 2552 บริษทั ทรูมันน่ี 
ได้รับใบอนุญาตจากคณะกรรมการธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ ให้เป็นผูใ้ห้บริการช าระเงินทาง
อิเลก็ทรอนิกส์ เป็นระยะเวลา 10 ปี 

ทรูไลฟ์ เป็นกลุ่มธุรกิจบริการดิจิตอลคอนเทนต์ ประกอบด้วยบริษัท ทรู ไลฟ์ พลัส 
หรือ “TLP” เดิมช่ือบริษทั ทรู ดิจิตอล เอ็นเตอร์เทนเมน้ท ์ซ่ึงเป็นบริษทัท่ีทรูถือหุ้นโดยตรงทั้งหมด 
และบริษทั NC True จ ากดั ซ่ึงเป็นบริษทัร่วมลงทุนกบั บริษทั NC Soft จ ากดั หน่ึงในผูพ้ฒันาและ
ผลิตเกมออนไลน์ท่ีใหญ่ท่ีสุดของประเทศเกาหลี นอกจากน้ี ทรู ไลฟ์ พลสั ยงัให้บริการดิจิตอลคอน
เทนตต่์างๆ อาทิ บริการดาวน์โหลดเพลง เวบ็พอร์ทลั และส่ือส่ิงพิมพแ์ละแอพพลิเคชัน่ต่างๆ ทั้งน้ี 



 

 

ในเดือนมิถุนายน พ.ศ. 2552 ทรูเปิด ทรู แอพ เซ็นเตอร์  (True App Center) สถาบันศูนย์กลาง
การศึกษาเพื่อสร้างนกัพฒันาแอพพลิเคชัน่บนมือถือ และเพื่อเป็นการเสริมสร้างการพฒันาคอนเทนต์
และเพิ่มรายไดจ้ากบริการท่ีไม่ใช่เสียง  
 
2.3  ลกัษณะการประกอบการ ผลติภัณฑ์ และการให้บริการ 

 ประเภทธุรกิจ 
  - บริษทัโทรคมนาคม 

 
2.4  ส่ิงอ านวยความสะดวกอืน่ๆ 

- รถยนตส์ าหรับไวเ้ดินทางไปขายส้ินคา้ตามสถานท่ีต่างๆ 
- แทบ็เลต็ 
- โทรศพัทมื์อถือ 
  

2.5   รูปแบบการจัดองค์การและการบริการงานองค์กร 
2.5.1   ฮาร์ดแวร์ ประกอบด้วย 

- คอมพิวเตอร์ 
- โทรศพัทมื์อถือ 

          2.5.2   ซอฟแวร์ ประกอบด้วย 
- โปรแกรม Microsoft office 
- แอพพลิเคชัน่ Line  
- เวบ็ไซต ์www.notify-bot.line.me/th/ 
-  เวบ็ไซต ์www.google.com/intl/th_th/forms/about/ 

 
2.6  ต าแหน่งและลกัษณะงานท่ีได้รับมอบหมาย  
        2.6.1   ช่ือ – นามสกุล : นายศุภกิจ หม่ืนเขม็ 
        2.6.2   ต าแหน่งงาน : การจดัการลูกคา้และการขาย (Customer Management and Sales.) 
        2.6.3   หนา้ท่ีไดรั้บมอบหมาย : ขายสินคา้และบริการ 
 
 
 
 
 

http://www.notify-bot.line.me/th/
http://www.google.com/intl/th_th/forms/about/


 

 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

ภาพท่ี 2.2 พนกังาน 
ท่ีมา : ผู้จัดท า 

 
2.7   ช่ือและต าแหน่งงานพนักงานท่ีปรึกษา 
        คุณชยางกรู เสาเสนา     ต าแหน่ง  ผูจ้ดัการทัว่ไป 

 

 
 

ภาพท่ี 2.3 ผูจ้ดัการทัว่ไป 
ท่ีมา : ผู้จัดท า 

 
2.8   ระยะเวลาท่ีปฏิบัติงานสหกจิศึกษา 
         ผู ้จัดท าโครงงานฝึกปฏิบัติสหกิจศึกษา ณ บริษัท ทรู คอร์ปอเรชั่น จ ากัด (มหาชน)                
สาขาสุโขทยั ตั้งแต่วนัท่ี 17 มกราคม 2565 ถึงวนัท่ี 6 พฤษภาคม 2565 



 

 

2.9   ขั้นตอนและวิธีการด าเนินงาน 
 
ตารางท่ี 2.1 ขั้นตอนและวิธีการด าเนินงาน 

 
ขั้นตอนการด าเนินงาน 

สัปดาห์ 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 
1. นิยามปัญหาท่ีจะท าวิจยั                 
2. หาปัญหาในสถานท่ีท างาน                 
3. รวบรวมขอ้มูลท่ีจะท า 
- ปรึกษาอาจารยท่ี์ปรึกษา 
- ศึกษาเอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง 

                

4. ออกแบบและวางแผนงาน                 
5. ประสานงานกบัผูจ้ดัการ
แผนก 

                

6. ด าเนินการจดัท า  
LINE Notify 

                

7. เก็บรวบรวมขอ้มูล                 
8. วิเคราะห์ขอ้มูล                 
9. สรุปและจดัท ารายงานวิจยั                 

 
2.10  สรุปผลการปฏิบัติงานสหกจิศึกษา   

การปฏิบติังานสหกิจศึกษา ดงัน้ี 
1. ไดก้ารบริหารจดัการเวลา และมีความรับผิดชอบต่อหนา้ท่ีของงานท่ีไดรั้บมอบหมาย 
2  ไดเ้รียนรู้การแกไ้ขสถานการณ์ตรงหนา้ซ่ึงเป็นส่ิงส าคญั และช่วยในการเตรียมความพร้อม

ในการกา้วเขา้สู่ชีวิตการท างาน 
3  ไดเ้รียนรู้โปรแกรมต่างๆ ท่ีจ าเป็นในการท างาน 
4.  พฒันาความคิดสร้างสรรค ์รู้จกัคิดต่อยอดจากส่ิงท่ีท า และเกิดประโยชน์ไม่ท างานซ ้าซอ้น 
5.  ฝึกฝนใหเ้ป็นคนละเอียด รอบคอบ 
6. จดัการอารมณ์และรับมือกบัความกดดนัได ้

 
 
 



 

 

ปัญหาท่ีพบในการปฏิบติังานสหกิจศึกษาและแนวทางแกไ้ข 
1. ไม่ช านาญเส้นทางในการลงพื้นท่ีใหม่ๆ ในช่วงแรกของการฝึกงาน 
2. ขาดความคล่องแคล่วในการติดต่อส่ือสารกับลูกค้าในช่วงแรก และมีการพูดติดขัด              

ไม่ลื่นไหล คิดค าพดูไม่ออก บางคร้ังท าใหฟั้งไม่รู้เร่ือง 
3.  ตอ้งศึกษาเรียนรู้งานเป็นเวลานานกวา่จะเขา้ใจในส่ิงท่ีลูกคา้ถามและตอ้งการ 

 
ขอ้เสนอแนะในการแกไ้ขปัญหา 
1. ควรเรียนรู้กฎระเบียบขององค์กรอย่างเคร่งครัดเพื่อลดปัญหาการถูกต่อว่า ซ่ึงจะเป็นการ

สร้างความเสียหาย และเสียช่ือเสียงใหก้บัมหาวิทยาลยัได ้
2. ควรศึกษาเรียนรู้การบริการงานฝ่ายขายในองค์กรมาก่อนเพื่อลดปัญหาในการเกิด

ขอ้ผิดพลาดต่างๆ 
3. ต าแหน่งพนักงานขาย ควรมีทกัษะในการส่ือสารท่ีดีและมีไหวพริบในการแก้ไขปัญหา

เฉพาะหนา้ไดดี้ 
  
2.11  ข้อเสนอแนะ 

1. ขั้นตอนในการประสานงานมีค าศพัทใ์หม่ๆ ท่ีไม่คุน้เคย และผูศึ้กษายงัไม่เขา้ใจ จึงมีปัญหา
ในการติดต่อเล็กน้อยท าให้การติดต่อคลาดเคล่ือนได ้ขอ้เสนอแนะควรเตรียมความพร้อมในการ
ส่ือสารในเร่ืองของการเตรียมค าศพัทใ์หม้ากขึ้น  

2. ในการท างานแต่ละคร้ังการติดต่อประสานงานอาจเกิดการผิดพลาด การติดต่อประสานงาน 
ซ่ึงบางคร้ัง ไม่ไดร้ะบุความตอ้งการของงาน หรือเน้ือหางานไม่ชดัเจนเท่าท่ีควร จึงท าให้เกิดความ
ผิดพลาดในการประสานงานกับแผนกอ่ืนๆ เช่น การให้ออกแบบรูปแบบในงานไม่ตรงตามท่ี
ตอ้งการ ซ่ึงผูส้ั่งงานไม่ไดร้ะบุใหช้ดัเจนและละเอียดถี่ถว้น จึงท างานออกมาแบบผิดๆ ขอ้เสนอแนะ 
คือ สอบถามผูท่ี้เป็นเจา้ของงาน เพื่อตรวจสอบความถูกตอ้งและความละเอียดของงานทุกคร้ัง เพื่อ
หลีกเล่ียงความเขา้ใจผิดและการท างานแบบไม่ถูกตอ้งในการสั่งงาน มอบหมายงาน  

3. การลืมปฏิบติังานต่างๆ การลืมปฏิบติังานตามค าสั่ง เช่น การเก็บเอกสารต่างๆ การเก็บ 
รายละเอียดของงาน การลืมส่งงานให้กบัทางลูกคา้ เป็นตน้ ซ่ึงบางคร้ังมีผลกระทบในการท างาน
เป็นอย่างมาก ขอ้เสนอแนะคือ จดค าสั่งต่างๆ ในกระดาษโนต้ หรือเขียนกระดาษแปะติดกบัโต๊ะท่ี
ท างานเพื่อหลีกเล่ียงการลืมท่ีเคยเกิดขึ้น 

 
 
 
 



 

 

บทที ่3 
การทบทวนวรรณกรรมและงานวจิัยที่เกีย่วข้อง 

 
โครงงานกรณีศึกษา : ระบบรับแจง้เหตุขดัขอ้งอินเทอร์เน็ตบา้นทรูเพื่อการบริการหลงัการ

ขายท่ีมีประสิทธิภาพด้วยไลน์น็อตติฟายด์ในแอพพลิเคชั่นไลน์ ได้มีการทบทวนเอกสารและ
วรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง แบ่งออกเป็นหวัขอ้ ดงัน้ี 

3.1 เทคโนโลยแีละเทคโนโลยกีารส่ือสาร 
3.2 แอพพลิเคชัน่ LINE และ LINE Notify 
3.3 อินเทอร์เน็ตบา้นทรู 
3.4 การบริการหลงัการขาย 
3.5 เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 
3.1   เทคโนโลยีและเทคโนโลยีการส่ือสาร 
        3.1.1   เทคโนโลยี 
                เทคโนโลยี (Technology) คือการใชค้วามรู้ การประยุกตค์วามรู้ด้านวิทยาศาสตร์มาใชใ้ห้
เกิดประโยชน์กบัส่ิงท่ีเก่ียวขอ้งกบัการผลิต การสร้างวิธีการด าเนินงาน และรวมถึงอุปกรณ์ต่างๆ ท่ี
ไม่ไดเ้กิดขึ้นเองตามธรรมชาตินั้น โดยในปัจจุบนัมนุษยไ์ดน้ าเทคโนโลยีต่างๆ น้ีมาใชเ้พื่ออ านวย
ความสะดวกต่อการด าเนินชีวิตประจ าวนัต่างๆ มากมาย และส่วนค าว่า สารสนเทศ หมายถึง 
ผลลพัธ์ท่ีเกิดจากการประมวลผลขอ้มูลดิบดว้ยการรวบรวมขอ้มูลดิบจากแหล่งต่างๆ แลว้น ามาผ่าน
กระบวนการประมวลผล ไม่ว่าจะเป็นการจดัการกลุ่มขอ้มูลการเรียงล าดบัขอ้มูล การค านวณ และ
การสรุปผลแล้วหลังจากนั้ นก็น าข้อมูลสารสนเทศท่ีได้มาน า เสนอในรูปแบบของรายงานท่ี
เหมาะสมต่อการใช้งานต่อไป ดังนั้นเทคโนโลยี สารสนเทศ หมายถึง เทคโนโลยีเพื่อใช้กับการ
จดัการสารสนเทศ ซ่ึงหมายรวมถึงเทคโนโลยกีารผลิต การจดัเก็บขอ้มูล การประมวลผลขอ้มูล การ
วิเคราะห์และเผยแพร่การส่ือสารโทรคมนาคม  รวมถึงอุปกรณ์การสนับสนุนการปฏิบติังานด้าน
สารสนเทศท่ีสามารถน ามาประยกุตใ์ชง้านร่วมกนั เพื่อใหไ้ดป้ระโยชน์ ประสิทธิภาพ ความถูกตอ้ง
ความแม่นย  าและทนัต่อเหตุการณ์ซ่ึงเก่ียวข้องกับเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์ และเทคโนโลยีการ
ส่ือสารโทรคมนาคม (โอภาส เอ่ียมสิริวงศ,์ 2551, หนา้ 14-15) 
  พจนานุกรมฉบับราชบณัฑิตยสถาน พ.ศ. 2525 ได้ให้ความหมาย เทคโนโลยี หมายถึง
วิทยาการท่ีเก่ียวกับศิลปะในการน าเอาวิทยาศาสตร์มาประยุกต์ใช้ให้เกิดประโยชน์ ในทางปฏิบติั
และอุตสาหกรรม แบ่งไดเ้ป็น 3 ประเภท ดงัน้ี 



 

 

             1. เทคโนโลยีในแบบกระบวนการ (process) เป็นการใช้อย่างเป็นระบบของ วิธีการทาง
วิทยาศาสตร์หรือความรู้ต่างๆ ท่ีได้รวบรวมไว้เพื่อน าไปสู่ผลในทางปฏิบัติโดยเช่ือว่ าเป็น
กระบวนการท่ีเช่ือถือไดแ้ละน าไปสู่การแกปั้ญหาต่างๆ 
             2. เทคโนโลยีในแบบของผลผลิต (product) หมายถึง วสัดุและอุปกรณ์ท่ีเป็นผลมาจากการ
ใชก้ระบวนการทางดา้นเทคโนโลย ี

3. เทคโนโลยีในแบบผสมของกระบวนการและผลผลิต (process and product) เช่น ระบบ
คอมพิวเตอร์ โดยมีการท างานเป็นปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งตวัเคร่ืองกบัโปรแกรม 
 
              การน าเทคโนโลยี (Technology) มาใช้ในงานในสาขาใดสาขาหน่ึงเพื่อท่ีจะมีส่วนช่วย         
ส าคญั 3 ประการ และถือเป็นเกณฑใ์นการพิจารณาน าเทคโนโลยมีาใชง้าน คือ 
             1. ประสิทธิภาพ (Efficiency) เป็นการน าเทคโนโลยีจะมาช่วยให้การท างานบรรลุผลตาม
เป้าหมายได ้อยา่งเท่ียงตรง และรวดเร็ว  
             2. ประสิทธิผล (Productivity) เป็นการท างานเพื่อให้ได้ผลผลิตออกมาอย่างเต็มท่ีมากท่ีสุด
เท่าท่ีจะมากไดเ้พื่อใหไ้ดป้ระสิทธิผลสูงสุด  
             3. ประหยดั (Economy) เป็นการประหยดัทั้งเวลา และแรงงานในการท างานดว้ยการลงทุน
นอ้ยแต่ไดผ้ลมากกวา่ท่ีลงทุนไป 
3.1.2   เทคโนโลยีการส่ือสาร 

เทคโนโลยีการส่ือสาร (Communication Technology) คือเทคโนโลยีดิ จิตัล (Digital 
Technology) ประเภทหน่ึง ซ่ึงไดพ้ฒันาตวัเพื่อเอ้ือต่อการจดัการ “การส่ือสาร (Communication)” 
หรือ “การขนส่งข่าวสาร (Transfer of Information)” เทคโนโลยีการส่ือสาร ไม่ว่าจะเป็นทางด้าน 
ภาพ (Image) เสียง (Voice) หรือ ทางดา้นขอ้มูล (Data) ไดรั้บการพฒันาจนมนุษยส์ามารถเช่ือมโยง
ติดต่อกันได้อย่างสะดวกรวดเร็ว และเป็นเครือข่ายท่ีติดต่อส่ือสารกันได้ทั่วโลกเป็นยุคของ
สารสนเทศ (Information Age) และเป็นสังคมสารสนเทศ (Information Society) ท่ีนบัวนัจะมีอตัรา
การเติบโตขึ้ นทุกท่ีทั้ งในด้านขนาดและปริมาณข่าวสารท่ีไหลเวี ยนอยู่ในสังคม (ธวัชชัย              
พานิชยกรณ์, 2539) หมายถึง เทคโนโลยใีนการส่ือสารยคุใหม่ 4 กลุ่ม ไดแ้ก่ 

1. เทคโนโลยกีารแพร่ภาพและเสียง (Broadcast and Motion Picture Technology)  
2. เทคโนโลยกีารพิมพ ์(Print and Publishing Technology)  
3. เทคโนโลยคีอมพิวเตอร์ (Computer Technology) 
4. เทคโนโลยส่ืีอสารโทรคมนาคม (Telecommunication Technology) 

 
 
 



 

 

3.2   แอพพลเิคช่ัน LINE และ LINE Notify 
         3.2.1   แอพพลเิคช่ัน LINE 
              แอพพลิเคชั่นไลน์ (LINE) แอพพลิเคชั่นการส่ือสารยอดนิยมท่ีเปิดแนะน าตัวในเดือน
มิถุนายน 2554 ให้บริการ Messaging รวมกับ Voice Over IP ท่ีให้บริการทั้งบนอุปกรณ์สมาร์ท     
โฟนและคอมพิวเตอร์ท่ีมีความสามารถหลายด้าน ทั้งการส่ือสารดว้ยตวัอกัษร รูปภาพ วีดีโอ หรือ
ส่ือสารด้วยเสียง ท่ีมีจุดเด่นคือการให้บริการท่ีไม่เสียค่าใช้ จ่ายใดๆ นอกจากค่าบริการทาง
อินเตอร์เน็ตง่ายต่อการใชง้านส าหรับทุกเพศทุกวยั และสามารถใชไ้ดทุ้กท่ีทุกเวลา LINE ไดเ้ติบโต
ขึ้นมาอยา่งรวดเร็ว สู่การเป็นบริการระดบัสากล 
 

 
 

ภาพท่ี 3.1 แอพพลิเคชัน่ไลน์ LINE 
ท่ีมา : https://notify-bot.line.me/th/ 

 
จากบทความขา้งตน้สามารถสรุปได้ว่า แอพพลิเคชัน่ LINE คือ แอพพลิเคชัน่ส าหรับการ

ส่ือสารท่ีก าลงัเป็นท่ีนิยมอย่างมากในยุคปัจจุบนั สามารถใชส่ือสารไดท้ั้งทางขอ้ความทางเสียง ทาง
ภาพ และทางวิดีโอ ท่ีไม่มีการเก็บค่าใช้จ่ายในการใช้งาน เพียงแค่เช่ือมต่อกับระบบอินเตอร์เน็ต     
ก็สามารถใชง้านไดทุ้กท่ีทุกเวลาทั้งบนโทรศพัทมื์อถือแลป็ทอ็ป และคอมพิวเตอร์ 

3.2.2   LINE Notify  
LINE Notify คือบริการท่ี LINE ให้เราส่งขอ้ความหรือแจง้เตือนอตัโนมติั ไม่ว่าจะส่งเขา้

ผา่น Group หรือบญัชีส่วนตวั ผา่น API ของ LINE โดยตรง ดงัน้ี 
1. ส่ง Notification มายงัผูใ้ชง้าน 
2.  ส่ง Notification ไปยงั LINE Group ท่ีผูใ้ชง้านอยู ่(โดยการเพิ่ม LINE Notify เขา้มาใน 

LINE Group นั้น) 
3.  ส่งขอ้ความ Text, รูปภาพ และ Sticker ได ้



 

 

 
 

ภาพท่ี 3.2 LINE Notify 
ท่ีมา : https://notify-bot.line.me/th/ 

 
การใช้งาน LINE Notify เพื่อแจง้สถานะการท างานออนไลน์ไปอีกระบบปลายทางได ้จึง

จะท าใหส้ามารถส่งขอ้ความการแจง้เตือนจากบริการต่างๆ หรืออุปกรณ์ใดๆ ก็ตามท่ีท างานเช่ือมต่อ
กับ Internet และสามารถเช่ือมต่อด้วย http post มายงั Account ได้ ซ่ึงในการใช้งานโดยรวมของ 
LINE Notify จะมีรูปแบบการท างาน คือเร่ิมตน้สร้าง Token ของ Account ในระบบของ LINE ก่อน 
จากนั้นเก็บ Token เอาไว ้แลว้เม่ือตอ้งการท่ีจะส่งขอ้ความแจ้งเตือนต่างๆ ก็จะใช้ Token เพื่อส่ง
ขอ้ความในการแจง้เตือนผา่นทาง http post โดยมีวิธีการเช่ือมต่อ LINE Notify ดงัน้ี 

วิธีเช่ือมต่อ LINE Notify แจง้เตือนอตัโนมติั 
LINE Notify เป็นบริการท่ี LINE ให้ส่งขอ้ความ หรือแจ้งเตือนอตัโนมติั ไม่ว่าจะส่งเขา้

ผา่น Group หรือบญัชีส่วนตวั ผา่น API ของ LINE ไดโ้ดยตรงนั้น  
ส่ิงท่ีตอ้งเตรียมก่อนเร่ิมตน้ด าเนินการสร้าง LINE Notify ดงัน้ี 
1.  แอด LINE Notify เป็นเพื่อน โดยเขา้ไปท่ีแอป LINE แลว้คน้หา “LINE Notify” 
2.  ส าหรับท่านท่ีตอ้งการท า LINE Notify ผา่น Group ตอ้งแอด LINE Notify เขา้ไป 
3.  ดาวน์โหลดโปรแกรม Postmant ท่ี  https://www.getpostman.com/ โดยใชไ้ดท้ั้งระบบ 

ปฏิบติัการ OS และระบบปฏิบติัการ Windows 
เร่ิมตน้ด าเนินการสร้าง LINE Notify ดงัน้ี 
1.  เขา้ไปท่ี https://notify-bot.line.me/th/ และ Login ดว้ย LINE account ของผูใ้ชง้าน 
2.  ไปท่ี My Page (หนา้ของฉนั) โดยเม่ือเขา้ไปจะมีทั้งแบบสร้างเองโดยผา่น access token  

และเช่ือมต่อผา่นผูใ้หบ้ริการต่างๆ เช่น Github, IFTTT และ Mackerl 
 

https://www.getpostman.com/
https://notify-bot.line.me/th/


 

 

การเช่ือมต่อผา่น API ท่ีช่ือ Postman เป็นเคร่ืองมือท่ีใชง้่ายอยา่งหน่ึงโดยไม่ตอ้งรู้โคด้อะไร
มากก็สามารถท าไดท้นัที เพราะฉะนั้นท าการ Generate access token ออกมาก่อนแลว้เล่ือนลงไป
ขา้งล่าง จากหนา้ My Page > คลิก Generate Token 
 
3.3  อนิเทอร์เน็ตบ้านทรู 
       3.3.1 การบริการ True Gigatex Tech Pro และระบบเทคโนโลย ีAI 

กรุงเทพฯ 21 กุมภาพนัธ์ 2565 โดย ทรูออนไลน์ ผูน้ าเน็ตบา้นไฟเบอร์ อนัดับ 1 ของคน
ไทย ท่ีไดรั้บการยอมรับและการันตีในระดบัโลกดว้ยรางวลั "สุดยอดแบรนด์ของโลกแห่งปี 2021 - 
2022" สาขาผูใ้ห้บริการอินเทอร์เน็ตบรอดแบนด์ 5 ปีซ้อน จาก World Branding Awards ประเทศ
องักฤษ รวมทั้งรางวลัอินเทอร์เน็ตบา้นอนัดบัหน่ึงในไทย 2 ปีซ้อน จาก nPerf  กบัรางวลั "บรอด
แบนด์ดีท่ีสุดในไทย" และ "ไฟเบอร์ดีท่ีสุดในไทย" ประจ าปี 2564 ยกระดบัการดูแลให้เหนือกว่า 
เร็ว ครบ แรง ล ้ า กับการให้บริการ "True Gigatex Tech Pro" ดูแลครบทุกด้านระดับโปร รวดเร็ว 
ทนัใจ แก้ปัญหาฉับไวใน 24 ชั่วโมง ด้วยเทคโนโลยี AI อจัฉริยะกับระบบการท างานท่ีสามารถ
ตรวจสอบและวิเคราะห์เชิงลึกเสริมประสิทธิภาพการดูแลคุณภาพเครือข่ายแบบ  Proactive 
Maintenance  ซ่ึงเป็นการบ ารุงรักษาเชิงรุกแนวป้องกันเสริมทพัดว้ยทีมช่างผูเ้ช่ียวชาญกว่า 4,000 
คน พร้อมให้บริการทุกพื้นท่ี ครอบคลุม 77 จังหวดัทั่วไทย และอีกหน่ึงบริการท่ีเหนือกว่ากับ
ช่องทางให้บริการผ่านคอลเซ็นเตอร์ 1242 โดยลูกคา้ทรูออนไลน์สามารถติดต่อไดร้วดเร็วขึ้น ลด
ขั้นตอนการเลือกเมนู เขา้ถึงพนกังานไดท้นัทีสะดวกครบจบทุกปัญหาในสายเดียว 

นายธนภูมิ ภาคยว์ิศาล ผูอ้  านวยการและหัวหนา้สายงานการพาณิชยท์รูออนไลน์ บมจ. ทรู 
คอร์ปอเรชัน่ กล่าวว่า "ทรูออนไลน์ไดส้ร้างมาตรฐานใหม่ให้ตลาดบรอดแบนด์เมืองไทยมาอย่าง
ต่อเน่ือง ทั้ งด้านนวัตกรรมสินค้าและบริการ ตลอดจนการดูแลหลังการขาย ทั้ งน้ี เพื่อมอบ
ประสบการณ์ท่ีดีท่ีสุดแก่ลูกคา้ โดยปีน้ีไดย้กระดบัการดูแลไปอีกขั้นกบับริการ "True Gigatex Tech 
Pro" ดูแลครบทุกด้านระดับโปร  ซ่ึงใช้แนวทางดูแลลูกค้าเชิงรุก เข้าซ่อมทันใจ แก้ปัญหา                 
ฉับไว  ภายใน 24 ชัว่โมง อีกทั้งยงัใชเ้ทคโนโลย ีAI มาเสริมการดูแลคุณภาพเครือข่ายแบบเนน้การ
ซ่อมก่อนเสีย การบ ารุงรักษาแนวป้องกนั และยงัสามารถวิเคราะห์เชิงลึก ท าให้ทีมวิศวกรเครือข่าย
สามารถเพิ่มประสิทธิภาพและปรับปรุงคุณภาพสัญญาณไดก่้อนท่ีลูกคา้จะพบปัญหานอกจากน้ียงัมี
ทีมช่างผูเ้ช่ียวชาญท่ีผ่านการรับรองและการฝึกอบรมเขา้มาเสริมทพักวา่ 4,000 คน พร้อมให้บริการ
ทุกพื้นท่ี ครอบคลุม 77 จงัหวดัของประเทศไทย ยิง่ไปกวา่นั้น ส าหรับลูกคา้ทรูออนไลน์ท่ีติดต่อเขา้
มาทางคอลเซ็นเตอร์ 1242 จะสามารถติดต่อไดร้วดเร็วยิ่งขึ้น และลดขั้นตอนในการเลือกเมนูต่างๆ 
ท าใหเ้ขา้ถึงพนกังานไดท้นัที โดยจะไดรั้บบริการแบบจบ ครบทุกปัญหาในสายเดียว นบัวา่เป็นการ
ยกระดบัการดูแลครบทุกดา้นอยา่งแทจ้ริง" 



 

 

ทั้งน้ี กลุ่มทรู ยงัคงปฏิบติัตามมาตรการแนวทางป้องกนัโควิด-19 อย่างเคร่งครัด ก่อนเขา้
ใหบ้ริการท่ีบา้นลูกคา้ มีขั้นตอน ดงัน้ี 

1. ก่อนปฏิบติังานทุกเชา้ ช่างทรูทุกคนจะท าการตรวจวดั จดบนัทึกผลอุณหภูมิร่างกายใน
แต่ละวนั และแนบติดกบับตัรพนกังาน เตรียมพร้อมแสดงใหลู้กคา้ดู 

2. ช่างทรูสวมหน้ากากอนามัยตลอดการเดินทาง และการปฏิบัติงานล้างมือด้วยเจล
แอลกอฮอลท์ุกคร้ังหลงัการสัมผสั 

3. ช่างทรูตอ้งสแกน QR Code ไทยชนะ (ถา้มี) ท่ีบา้น อาคาร หรือส านักงานลูกคา้ และ
แนะน าตวั แสดงบตัรพนกังาน พร้อมบตัรผลตรวจวดัอุณหภูมิ ก่อนขออนุญาตเขา้บา้นลูกคา้ รวมทั้ง
สวมถุงมือตลอดเวลาปฏิบติังานติดตั้งหรือซ่อมอุปกรณ์ 

4. เวน้ระยะห่างจากลูกคา้ไม่ต ่ากวา่ 1.5 - 2 เมตร ตามมาตรฐาน Social Distancing 
5. ท าความสะอาดอุปกรณ์ดว้ยแอลกอฮอลท์ุกคร้ัง ทั้งก่อน-หลงัติดตั้ง และท าความสะอาด

มือทุกคร้ังหลงัปฏิบติังานเสร็จ 
6. งดเวน้การสัมผสัส่ิงของในบา้นลูกคา้ หากจ าเป็นตอ้งท าความสะอาดดว้ยแอลกอฮอลท์ุก

คร้ังท่ีปฏิบติังาน 
3.3.2 TRUE ดูแลลูกค้าเน็ตบ้านและการแก้ปัญหา และใช้ AI เสริมประสิทธิภาพ 
นายธนภูมิ ภาคยว์ิศาล ผูอ้  านวยการและหัวหนา้สายงานการพาณิชยท์รูออนไลน์ บมจ.ทรู

คอร์ปอเรชั่น (TRUE) กล่าวว่าจากสถานการณ์โควิดในช่วงท่ีผ่านมา ท าให้เห็นความชัดเจนของ
ปริมาณการใช้งานอินเทอร์เน็ตบ้านในภาพรวมท่ีเพิ่มสูงขึ้ นมากถึง 40% จากต้นปีท่ีผ่านมา 
ขณะเดียวกนัปัจจยัเร่ืองการดูแลลูกคา้และการรักษาความเสถียรในการใชง้านของเน็ตบา้นก็เป็นส่ิง
ส าคญัโดยเฉพาะบา้นท่ีมีการเรียนออนไลน์ท างานออนไลน์ท่ีจะตอ้งมีเน็ตคุณภาพต่อเน่ืองไม่พลาด
การออนไลน์แบบขา้มวนั ซ่ึงทรูออนไลน์ ไดน้ าทุกความตอ้งการของลูกคา้มาพฒันาสินคา้บริการ
อยา่งต่อเน่ือง เพื่อดูแลลูกคา้ท่ีมีอยูปั่จจุบนั กวา่ 4.4 ลา้นราย 

โดยใช้แนวทางดูแลลูกค้าเชิงรุกท่ีใช้เทคโนโลยี AI เสริมประสิทธิภาพดูแลคุณภาพ
เครือข่ายแบบเนน้การซ่อมก่อนเสีย การบ ารุงรักษา แนวป้องกนั และยงัสามารถวิเคราะห์เชิงลึกท า
ให้ทีมวิศวกรเครือข่ายสามารถเพิ่มประสิทธิภาพและปรับปรุงคุณภาพสัญญาณไดก่้อนท่ีลูกคา้จะ
พบปัญหาลดการเขา้หนา้งานของช่าง ตอบโจทยม์าตรการการเวน้ระยะห่างท่ีลูกคา้เป็นกงัวลรวมทั้ง
ไดน้ าเสนออุปกรณ์ “True Gigatex Fiber PRO เราเตอร์ WiFi 6” รุ่นใหม่ท่ีดีท่ีสุดในตลาดขณะน้ี อดั
แน่นดว้ยเทคโนโลยีอจัฉริยะสุดล ้ากบั 6 เสากระจายสัญญาณสามารถเช่ือมต่อรับ-ส่งสัญญาณไดเ้ร็ว
แรงกวา่เดิมถึง 3 เท่ารองรับความเร็วสูงสุดไดถึ้ง 1Gbps หรือ 1,000 Mbps ใชง้านไดพ้ร้อมกนัหลาย
อุปกรณ์ในเวลาเดียวกันซ่ึงช่วยลดจุดอับสัญญาณและตัดสัญญาณรบกวนจึงครอบคลุมพื้นท่ี
มากกวา่เดิม ทั้งยงัมีนวตักรรม  Band   Steering  และเลือกสัญญาณท่ีดีท่ีสุดใหแ้บบอตัโนมติัทั้งคล่ืน 



 

 

ความถ่ี 2.4 GHz และ 5 GHz เพิ่มประสิทธิภาพในการรับส่งขอ้มูลและมีอตัราความหน่วงต ่า ยิ่งไป
กว่านั้นยงัยกระดับรูปแบบบริการหลงัการขายหากลูกคา้พบปัญหาการใช้งานสามารถแก้ไขให้
ลูกคา้ไดท้นัทีผา่นระบบ Remote Service และล่าสุดไดมี้ออกมาตรการการันตีส าหรับการติดตั้งดูแล
แกปั้ญหาภายใน 24 ชัว่โมง โดยทีมช่างผูเ้ช่ียวชาญเขา้แกไ้ขตรงเวลา ทั้งยงัสามารถเช็คสถานะการ
ท างานไดด้ว้ยตวัเองผา่นแอปทรูไอเซอร์วิส 

ทั้งน้ี หากท าไม่ไดต้ามท่ีไดต้กลงไวภ้ายใตส้ถานการณ์ท่ีบริษทัฯ ควบคุมได ้ทรูออนไลน์
พร้อมชดเชยให้ลูกค้าด้วยการมอบเน็ตมือถือ 10 GB ใช้งาน 7 วัน ฟรี กรณีช่างไม่สามารถ    
แก้ปัญหาภายใน 24 ชั่วโมง มอบทรูพอยท์ 100 คะแนน กรณีช่างมาไม่ตรงเวลานัด และ                  
ดูแลส่วนลดค่าบริการรายเดือน (สูงสุดไม่เกิน 1 เดือน) กรณีช่างไม่สามารถติดตั้งเร็วใน 24 ชม. 
 
3.4  การบริการหลงัการขาย 
       3.4.1 กลยุทธ์ในการบริการหลงัการขาย มี 5 ขั้นตอน ดังนี ้

1. อธิบายให้ชัดเจนก่อนการขาย คือบริการหลงัการขายท่ีดีตอ้งถูกส่ือสารให้กบัลูกคา้อยา่ง
ชดัเจน และแน่นอนว่าตอ้งส่ือสารให้ลูกคา้รู้ก่อนท่ีจะท าการซ้ือขาย การช้ีแจงให้ลูกคา้รู้ตั้งแต่แรก
จะท าใหลู้กคา้ทราบถึงมูลค่าของบริการ ซ่ึงก็จะท าใหลู้กคา้มีแนวโนม้ท่ีจะซ้ือมาก นอกจากนั้นแลว้
การช้ีแจงยงัท าให้ลูกคา้สามารถเขา้หาองคก์รไดง้่ายขึ้น เพราะลูกคา้รู้ว่าองคก์รให้บริการอะไรบา้ง 
และลูกคา้ควรท่ีจะแกปั้ญหาหรือหาคนช่วยอยา่งไร 

2. การจัดเก็บข้อมูลลูกค้า คือขั้นตอนการจดัเก็บขอ้มูลลูกคา้ควรเป็นส่วนหน่ึงของกลยุทธ์
บริการหลงัการขาย การท่ีองค์กรมีขอ้มูลลูกคา้อยู่ในมือจะท าให้องค์กรสามารถบริการลูกคา้ไดดี้
มากขึ้น องค์กรจะสามารถตรวจสอบไดว้่าลูกคา้คนไหนซ้ือสินคา้ตวัไหนไป ท าให้การให้ความรู้ 
การซ่อมแซมสินคา้ หรือการตรวจสอบสินคา้ก่อนรับเปล่ียนหรือรับคืนท าไดง้่าย เป็นทางการลด
ความเส่ียงขององคก์ร และใหค้วามสะดวกสบายกบัลูกคา้ 

3. แบบสอบถามความพึงพอใจ คือเป็นแบบสอบถามสามารถใชไ้ดท้ั้งการตรวจสอบความ
พึงพอใจของลูกคา้ เพื่อวดัผลของบริการหลงัการขาย และใช้ได้กับการน าขอ้มูลลูกคา้มาพฒันา
บริการหลงัการขายใหดี้ขึ้น 

4. การจัดการข้อร้องเรียน คือการเพิ่มความพึงพอใจให้กับลูกค้าผ่านการแก้ปัญหา ซ่ึง
รวมถึงการเตรียม ‘ระเบียบบริษทั’ เพื่อให้พนกังานรู้ว่าในแต่ละสถานการณ์ควรจะท าอย่างไร และ
ควรจะพูดอย่างไรกับลูกคา้ ในส่วนน้ีองค์กรควรเร่ิมจากขอ้ร้องเรียนพื้นฐานก่อน แลว้ค่อยปรับ
พฒันาตามข้อมูลจริงท่ีได้รับอีกที หลายองค์กรพลาดตรงส่วนจัดการข้อร้องเรียนจนท าให้เกิด
ภาพลกัษณ์ท่ีไม่ดีลงไปในโซเชียล  

 



 

 

5. เพิ่มคุณค่าตามท่ีลูกค้าต้องการ คือกลยุทธ์บริการหลงัการขายควรเป็นส่ิงท่ีถูกพฒันา
อย่างต่อเน่ือง โดยท่ีบริการควรจะถูกปรับให้เหมาะกบัความตอ้งการของลูกคา้ ตวัอย่างการเพิ่ม
คุณค่าใหลู้กคา้ผา่นบริการหลงัการขายไดแ้ก่ การอบรมการใชง้าน การติดตั้งฟรี การใหป้ระกนั การ
สนบัสนุนวิธีการใชง้าน การรับคืนรับเปล่ียน การอพัเดทสินคา้ เป็นตน้ 

บริการหลงัการขายใชห้ลกัการเดียวกบัการพฒันาสินคา้และการพฒันาบริการ หมายความ
ว่าตอ้งท าให้ดี และท าให้เร็ว ขอ้ดีอย่างหน่ึงก็คือธุรกิจสมยัน้ียงัไม่ไดใ้ห้ความส าคญักบับริการหลงั
การขายมากนกั ท าให้บริการหลงัการขายเป็น ‘ขอ้ไดเ้ปรียบทางธุรกิจ’ ท่ีสามารถสร้างไดง้่าย และ
ธุรกิจอ่ืนยงัไม่มีความตอ้งการท่ีจะ ‘ลอกเลียนแบบ’ (ไทเกอร์ ลอนดร้ี, 2563) 
  3.4.2 บริการหลงัการขายเพือ่การพฒันาท่ีเต็มศักยภาพ 

บริการหลงัการขายเพื่อการพฒันาท่ีเต็มศกัยภาพ  เพราะเราคือผูเ้ช่ียวชาญท่ีเขา้ใจถึงความ
ตอ้งการและปัญหาของคุณอย่างแทจ้ริง จึงพร้อมให้ค  าปรึกษา ตรวจสอบ และจดัการทุกปัญหา
ตั้งแต่ตน้ทางถึงปลายทาง ดว้ยทีมงานวิศวกรผูเ้ช่ียวชาญดา้นอินเทอร์เน็ต และฝ่ายบริการลูกคา้ โดย
เจา้หนา้ท่ีทั้งหมดจะเฝ้าระวงัประจ าศูนยค์วบคุมเครือข่ายและศูนยบ์ริการ ตลอด 24 ชัว่โมง เพื่อให้
คุณด าเนินธุรกิจไดอ้ยา่งราบร่ืน และพร้อมท่ีจะพฒันาไดอ้ยา่งเตม็ศกัยภาพ ดงัน้ี 

1. ดูแลทุกวันตลอด 24 ช่ัวโมง สะดวกกว่า รวดเร็วกว่าในการติดต่อแบบครบวงจร เพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการและความพึงพอใจสูงสุดของลูกคา้ตลอด 7 วนั 24 ชัว่โมง ตั้งแต่โครงข่าย
เช่ือมต่ออินเทอร์เน็ตพื้นฐาน ไปจนถึงโครงข่ายอินเทอร์เน็ตระหวา่งประเทศ 

2. หลากหลายช่องทางการติดต่อ ทั้งทางโทรศพัท ์อีเมล หรือขอ้ความเอสเอ็มเอส ไม่ตอ้ง
รอเม่ือเกิดปัญหา เพราะเรามีบริการตรวจสอบสัญญาณการใช้งานตลอด 24 ชัว่โมง และรายงาน
ปัญหาทนัทีก่อนเกิดผลกระทบการใชง้าน พร้อมประสานงานไปยงัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง งานติดตั้ง
และซ่อมบ ารุง และด าเนินการแกไ้ขอยา่งรวดเร็วโดยทีมเจา้หนา้ท่ีผูเ้ช่ียวชาญ 

3. ความพร้อมด้วยทีมงานมืออาชีพ วิเคราะห์สาเหตุและปัญหาอย่างมืออาชีพ โดย
ประสานงานกบัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อปรับปรุงและป้องกนัปัญหาท่ีอาจเกิดขึ้นในอนาคต พร้อม
พฒันาบริการอยา่งต่อเน่ือง 

3.4.3 หลกัการและเหตุผลการบริการหลงัการขาย  
การบริการหลงัการขาย เป็นงานท่ีส าคญัทั้งต่อผูข้ายสินคา้ และลูกคา้ท่ีไดซ้ื้อสินคา้ไป เน่ืองจาก
สินคา้แต่ละอยา่งมีอายุการใชง้าน ซ่ึงสินคา้หลายชนิดอายกุารใชง้านก็ขึ้นอยูก่บังานบริการหลงัการ
ขายดว้ย ดงันั้นเพื่อให้ลูกคา้มีความมัน่ใจในการใชสิ้นคา้นั้นไดน้านๆ คุม้ค่ากบัเงินท่ีไดจ่้ายไป การ
บริการจึงเป็นงานท่ีลูกคา้คาดหวงัจากเจา้ของสินคา้  
 
 



 

 

              การบริการหลงัการขาย นอกจากเป็นงานท่ีตอ้งใหบ้ริการลูกคา้ท่ีซ้ือสินคา้ไปใชแ้ลว้เท่านั้น 
แต่การบริการหลงัการขาย มีความส าคญัต่อการตดัสินใจในการซ้ือสินคา้ในคร้ังต่อๆ ไปดว้ย เพราะ
การไดรั้บการบริการท่ีดีสร้างความประทบัใจ มัน่ใจในใช้สินคา้ รวมถึงการแนะน าสินคา้ให้ญาติ 
เพื่อน และคนอ่ืนๆ ได ้ 
              พนกังานท่ีให้บริการหลงัการขาย ตอ้งมีความรู้ความสามารถ ทกัษะต่างๆ ในหลายๆ ดา้น
เพราะ นอกจากความรู้ในหน้าท่ีท่ีตวัเองตอ้งมีแลว้ ทกัษะทางดา้นการขาย มนุษยส์ัมพนัธ์ ก็เป็น
ส่ิงจ าเป็นท่ีตอ้งมี เพื่อสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีต่อลูกคา้ สินคา้หลายๆ ชนิดมกัจะพบว่า สินคา้ช้ินแรก
ขายจากฝ่ายขาย และสินคา้ในช้ินต่อๆ ไปมกัจะถูกขายจากฝ่ายบริการหลงัการขาย 
             สินคา้ปัจจุบนัมีความแตกต่างทางดา้นการใชง้านหรือคุณสมบติัไม่มาก ดงันั้น งานบริการ
หลงัการขายจึงเป็นส่วนส าคัญท่ีตอ้งใส่ใจกันมากขึ้นเพื่อความได้เปรียบในการแข่งขัน องค์กร
เติบโตไดอ้ยา่งย ัง่ยนืจากงานการบริการหลงัการขาย (ธนภณ รวยอารี, 2565) 

3.4.4 บริการหลงัการขายโดยการดูแลรักษาลูกค้าให้คงอยู่ 
การบริการหลงัการขาย (After services) เป็นอีกหน่ึงปัจจยัส าคัญท่ีไม่ว่าจะเป็นการขาย              

แบบ B2C (Business-to-Customer ขายปลีกทัว่ไป) หรือ B2B (Business-to-Business ขายเขา้องคก์ร) 
ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีท าให้เกิดความไวว้างใจ (Trust) ระหว่างผูซ้ื้อและผูข้ายเพื่อท าให้เกิดการซ้ือซ ้ า การ
แนะน า การบอกต่อ เป็นตน้ ดงัน้ี 

1. วางแผนเร่ืองระบบการบริการหลังการขายก่อนทุกคร้ัง เร่ืองน้ีสามารถท าไดท้นัทีไม่ว่า
คุณจะขายของทัว่ไป ขายของออนไลน์หรือขายเขา้องค์กร ตวัอย่างเช่นระบบการประกันสินคา้
ช ารุด สามารถเปล่ียนได้ภายในก่ีวนั มีทีมช่างเข้าไปดูท่ีหน้างานอย่างรวดเร็ วภายในก่ีชั่วโมง             
มีช่องทางการส่ือสารท่ีว่องไวและทนัสมยัภายในหลกันาที เช่น การสร้างไลน์กรุ๊ประหว่างเราและ
ลูกคา้เพื่อส่ือสารใหเ้ป็นลายลกัษณ์อกัษร ท าใหไ้ม่พลาดหรือลืมและเพิ่มความว่องไวในการตอบรับ
ลูกคา้ไดอี้ก 

2. เมื่อลูกค้ามีปัญหา ให้เข้าพบทันทีโดยเร็วท่ีสุด เม่ือใดท่ีลูกคา้มีปัญหาจากการใช้สินคา้
ของเรา ตวัอย่าง เช่น สินคา้หรือบริการท่ีเก่ียวกบัอิเล็กทรอนิกส์หรืองานรับเหมาก่อสร้าง เป็นตน้ 
ถา้ไดรั้บขอ้มูลแลว้ให้คุณรีบเขา้พบลูกคา้ทนัที ควรเป็นตวัคุณเองดีท่ีสุด แต่ถา้ไม่ว่างจริงๆ แนะน า
ให้ส่งทีมแก้ปัญหาโดยเฉพาะ (ซ่ึงอาจจะเป็นตวัคุณเอง) ลงหน้างานเพื่อพบลูกค้าและวางแผน
แกปั้ญหา ไม่วา่จะเป็นปัญหายากหรือง่ายก็ควรแกไ้ขให้เร็วท่ีสุด วิเคราะห์ปัญหาและแจง้ระยะเวลา
ในการแกปั้ญหา 

3. อย่าหนีปัญหา “การหนีปัญหา” ยิ่งท าให้ลูกคา้รู้สึกแย่ ภาพลกัษณ์ของคุณจะติดลบทนัที 
ความเช่ือมัน่ในตวัคุณท่ีได้มาจากการขายคร้ังแรกก็ไม่มีเหลือ อย่างแย่คือลูกคา้จะโทรมาด่าคุณ 
เลวร้ายกวา่นั้นคือโทรไปด่าบริษทัฯ    คุณแถมโดนคู่แข่งเสียบอีกต่างหาก เลวร้ายท่ีสุดคือเอาดราม่า 



 

 

เร่ืองการบริการของคุณไปลงพนัทิปหรือเฟสบุค้ นอกจากคุณจะไม่ไดย้อดซ้ือในคร้ังหน้า
แลว้ คุณน่ีแหละอาจเป็นตน้เหตุใหบ้ริษทัฯ ท่ีคุณสังกดัหรือธุรกิจท่ีคุณสร้างมาเส่ือมเสียช่ือเสียง ไม่
มียอดขาย ถึงขั้นเจ๊งไดเ้ลย 

4. สถานการณ์สร้างวีรบุรุษ ส่ิงท่ีสร้างความแตกต่างระหว่างนักขายทัว่ไปกบันักขายมือ
อาชีพคือความสามารถในการแกปั้ญหา ถึงแมว้่าสินคา้ของคุณจะไม่ดีจริงๆ แถมมีคู่แข่งมารอเสียบ 
แต่ถา้คุณลงมือแกปั้ญหาอยา่งสุดความสามารถ มืออาชีพ ลูกคา้จะจ าคุณไดเ้พราะคุณเป็นท่ีพึ่งให้เขา
ได ้คุณจะเขา้ไปนัง่ในใจลูกคา้ในฐานะ “เซลลท่ี์ปรึกษามืออาชีพ” ทนัที และส่ิงนั้นจะติดตวัคุณไป
ตลอด คุณยา้ยบริษทัฯ ไปอยู่กบัคู่แข่งหรือขายอย่างอ่ืน ว่าลูกคา้คนน้ีก็จะซ้ือคุณแน่นอน เพราะเคา้
ใหค้วามไวว้างใจแลว้ 

5. สร้างระบบป้องกันปัญหาให้ลูกค้าล่วงหน้า ค  าท่ีว่า “กนัไวดี้กว่าแก”้ เป็นวลีอมตะเสมอ 
คุณควรลองออกแบบระบบป้องกันปัญหาต่างๆ ล่วงหน้า (Proactive) ท าทุกอย่างให้เป็นตาราง
สม ่าเสมอ เช่นมีระบบโทรสอบถามการใชง้านของลูกคา้ทุกๆ เดือน ระบบส่งทีมช่างตรวจเช็คสินคา้
และบริการเขา้หนา้งานฟรีทุกเดือนและมีรายงานสุขภาพของสินคา้และบริการเป็นเช็คลิสท์ เป็นตน้ 

6. ผู้ดูแลหลงัการขาย ง่ายท่ีสุดก็คือตวันกัขายเองน่ีแหละครับท่ีเป็นผูดู้แลจงวางแผนเขา้พบ
ลูกคา้หลงัการขายทุกคร้ังถึงแมว้่าสินคา้จะไม่มีปัญหาเลยก็ตาม มองให้ไกลกว่านั้นคือคุณจะได้
บริหารความสัมพนัธ์และท าให้รู้คา้รู้สึกว่าคุณไม่หายหัวไปไหนแน่นอนครับ คู่แข่งจะเขา้มาแทรก
คุณยากมากๆ โอกาสขายเพิ่มก็เยอะมากๆ เพราะเขาไวใ้จและพร้อมเปิดใจส่ิงใหม่ๆ จากคุณ เร่ืองน้ี
ใช้เวลาไม่มาก แทบไม่ตอ้งลงทุนอะไรนอกจากเวลา แต่ไดใ้จลูกคา้ท่ีสุดแลว้ครับบริการหลงัการ
ขายเป็นเร่ืองใกลต้วัและเรามกัพูดถึงเร่ืองน้ีอยู่เป็นประจ าครับ สังเกตว่าแมแ้ต่ตวัเราเองเวลาจะซ้ือ
อะไร บางทีเลือกซ้ือแบรนด์ดงัเพราะเช่ือมัน่คุณภาพของสินคา้และบริการหลงัการขาย แบรนด์ไม่
ดงัก็สามารถดงัไดถ้า้ท าให้ลูกคา้ “Trust” ในตวัสินคา้และบริการให้ได้ ตวันักขายเองก็เช่นกนั ถา้
คุณเป็นนักขายและดูแลหลงัการขายท่ียอดเยี่ยม จะมีแต่ลูกคา้ท่ีว่ิงเข้ามาซ้ือคุณเองเลยก็เป็นได้     
(พรพฒัน์ วฒันนิยมขจร, 2565) 

 3.4.5 การบริการหลงัการขายท่ีน่าจดจ า 
  เม่ือลูกคา้ซ้ือสินคา้และบริการไปแลว้ ใช่ว่าภารกิจการขายจะส้ินสุดลง เพราะเราไม่ได้
ตอ้งการขายของเพียงแค่คร้ังเดียวแลว้จบกนัไป จึงจ าเป็นอย่างยิ่งท่ีจะตอ้งมีการบริการหลงัการขาย
ท่ีดี เพื่อใหลู้กคา้จดจ าและเกิดการซ้ือซ ้าในคร้ังต่อไป 

การท่ีลูกคา้กลบัมาซ้ือสินคา้อีกคร้ังและยงัพบกบัพนกังานบริการลูกคา้คนเดิมท่ีคุน้เคยกนั 
จะเกิดความรู้สึกท่ีเป็นกนัเอง และไม่ลงัเลใจท่ีจะซ้ือสินคา้ตวัใหม่ๆ ท่ีเราแนะน า ส่วนบริษทัท่ีไม่
เคยติดต่อลูกคา้อีกเลยหลงัการขาย อาจเสียฐานขอ้มูลลูกคา้ไปไดโ้ดยง่าย เพราะหากเน่ินนานไปอาจ 
 



 

 

ติดต่อลูกคา้ไม่ได้อีก เน่ืองจากไม่มีการอพัเดตขอ้มูลลูกคา้เป็นระยะ ในท่ีสุดเราก็จะค่อยๆ เลือน
หายไปจากใจของลูกคา้แลว้จะมีวิธีการอยา่งไรใหลู้กคา้จดจ าเราไดอ้ยา่งแม่นย  า 

ขั้นตอนวิธีการสร้างสัมพนัธภาพท่ีดีกบัลูกคา้ ดงัน้ี 
1. หลงัการขายหรือใหบ้ริการ ส่งอีเมลไปขอบคุณลูกคา้เสียหน่อย ท าให้ลูกคา้ประหลาดใจ 

และจะจดจ าเราไปไดอี้กนานเลยเชียว 
2. ส่งของขวญัเลก็ๆ นอ้ยๆ ไปใหลู้กคา้ใหม่ แทนค าขอบคุณท่ีเขาใหค้วามไวว้างใจเลือกซ้ือ

สินคา้และบริการจากเรา สร้างความประทบัใจใหก้บัลูกคา้ท่ีใชบ้ริการเป็นคร้ังแรก จะไดก้ลบัมาซ้ือ
สินคา้และใชบ้ริการกบัเราอีก 

3. ส่ง E-newsletter อพัเดตขอ้มูลข่าวสารอย่างต่อเน่ือง เพื่อให้ลูกคา้ทราบความเป็นไปของ
บริษทั ผา่นกิจกรรมของบริษทั ตลอดจนรู้จกัสินคา้ใหม่ๆ ของบริษทัดว้ย 

4. โทรศพัทห์าลูกคา้ทุกๆ 6 เดือน เพียงเพื่อบอกว่าเรายงันึกถึงเขาเสมอ และเพื่อไม่ให้ขาด
การติดต่อกันเป็นเวลานาน ซ่ึงลูกคา้อาจยา้ยท่ีอยู่ เปล่ียนเบอร์โทรศพัท์ไปได้ การท่ีเรายงัติดต่อ
ลูกคา้อยา่งสม ่าเสมอจะช่วยใหเ้รารักษาฐานขอ้มูลลูกคา้ไวไ้ด ้

5. ส่งการ์ดให้ลูกคา้ตามโอกาสและเทศกาลต่างๆ เช่น วนัเกิด วนัขึ้นปีใหม่ เป็นตน้ และจะ
ดียิง่ขึ้นถา้เราแปะรูปตวัเองไปกบัการ์ดนั้นดว้ย ลูกคา้จะไดจ้ าเราไดข้ึ้นใจ 

6. ส่งของขวญัเล็กๆ น้อยๆ ท่ีเป็นสัญลกัษณ์แห่งความซาบซ้ึงใจท่ีเรามีต่อลูกคา้ชั้นดีใน
โอกาสและเทศกาลส าคญั 

7. ถา้มีโอกาส ควรกล่าวถึงธุรกิจ สินคา้และบริการของเราดว้ย แต่อยา่ใหดู้เป็นการขายของ
จนน่าเกลียดเกินไปล่ะ 
           การให้ความส าคญักบัลูกคา้เป็นการสร้างสัมพนัธภาพท่ีน่าจดจ า การท าให้ลูกคา้เกิดความ
ประทบัใจลูกคา้จะไม่มีวนัหนีหายไปไหน เพราะวา่เราไดใ้จลูกคา้ 

 3.4.6  “Lifetime Warranty” แนวโน้มกลยุทธ์การบริการหลังการขายท่ีส าคัญท่ีสุดใน
ธุรกจิการให้บริการ 

ส าหรับในธุรกิจบริการแลว้ ภาษากายกบัภาษาพูด ของพนกังานคือ ว่ามีความส าคญัอย่าง
ยิ่งยวด เพราะว่า ธุรกิจบริการและธุรกิจจัดจ าหน่ายสินค้า ต้องมีพนักงานท่ีเป็นผูใ้ห้ข้อมูล ให้
ค  าแนะน า ตอบค าถาม และดูแลลูกคา้ 

ถา้หากพนกังานคนใดคนหน่ึงขององคก์รให้บริการดูแลลูกคา้ไม่ดีแลว้ ย่อมจะส่งผลใหแ้ก่
องค์กร ไม่ว่าจะเป็นเร่ืองการท่ีลูกคา้ยกเลิกการใช้บริการ ลูกคา้ไม่มาใช้บริการอีก ลูกคา้ไปบอก
เพื่อนว่าอย่ามาใช้บริการ หรือแมก้ระทัง่ลูกคา้โพสต์ในส่ือโซเชียล มีเดีย ต่อว่าองค์กรเราให้ผูค้น
รับรู้ รับทราบ และอาจลุกลามไปถึงส่ือต่างๆ เอาไปขยายผลต่อก็สามารถเป็นไปได ้

 



 

 

การบริการในท่ีน้ีไม่ได้หมายถึงเพียงแค่ระหว่างการขายเท่านั้น แต่ยงัเหมารวมถึงการ
บริการหลงัการขาย ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีช่วยสร้างคุณค่าของแบรนด์ในระยะยาว และกระตุน้ให้ลูกคา้เกิด
การซ้ือซ ้า กลไกการบริการหลงัการขาย แบบครบวงจร ท าใหลู้กคา้เกิดความผกูพนัระยะยาว เพราะ
เป็นสินคา้ท่ีลูกคา้ซ้ือแลว้สามารถแจง้ซ่อมสอบถามขอ้มูลหรือแมก้ระทัง่เรียกช่างมาแกไ้ขไดต้ลอด
การใชง้าน (พิสิทธ์ิ พิพฒัน์โภคากุล, 2560) 

3.4.7 ระบบแจ้งเตือนผ่านทาง LINE notify (ไลน์ โนทิไฟ)  
LINE (ไลน์) หรือ Application LINE (แอปพลิเคชนั ไลน์) เร่ิมเขา้มามีบทบาทอย่างมากใน

การประกอบธุรกิจ เช่น บริษทั ร้านคา้ เวบ็ไซต ์และอ่ืนๆ นอกจากไลน์เป็นแอปพลิเคชนัให้บริการ 
Messaging Voice รูปภาพ และวิดีโอแลว้ ไลน์ยงัเป็นช่องทางหน่ึงในการให้ลูกคา้ติดต่อเขา้มา ซ่ึง
จุดเด่นของ LINE (ไลน์) คือการเพิ่มเพื่อนท่ีสะดวกมากโดย ไลน์ มีช่องทางเพิ่มเพื่อน 2 ช่องทาง     
1.การเพิ่มเพื่อนดว้ย LINE ID , 2.การเพิ่มเพื่อนดว้ย LINE QR Code เพียงผูใ้ชส้แกน QR Code ของ
ผูป้ระกอบการก็สามารถเพิ่มเพื่อนกนัไดแ้ลว้ เป็นระบบ CRM เพื่อซพัพอร์ทผูใ้ชง้าน หรือลูกคา้ได ้
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

ภาพท่ี 3.3 ระบบแจง้เตือนผา่นทางไลน์ Line notify ไลน์โนทิไฟ 
ท่ีมา : https://notify-bot.line.me/th/ 
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LINE Notify (ไลน์ โนทิไฟ) กบัระบบ CRM ซีอาร์เอม็ คือการเช่ือมต่อแอพลิเคชนัไลน์เขา้
กบัระบบ หรือเว็บบอร์ด เว็บไซต์ E-commerce (อีคอมเมิร์ซ) ขอ้มูลของ LINE (ไลน์) จะเช่ือมต่อ
กบั Account (แอคเคา้ท)์ ของเวบ็ไซต ์เม่ือเวบ็ไซต ์หรือเวบ็บอร์ดมีการตอบกระทู ้อพัเดตข่าวสาร 
และตอบค าถามต่างๆ ระบบจะท าการแจง้เตือนไปยงัไลน์ของผูใ้ชง้าน ผูใ้ชส้ามารถรับรู้ข่าวสารจาก
เวบ็บอร์ด ไดจ้ากการแจง้เตือนผ่านช่องทางไลน์ ซ่ึงการท างานของระบบ LINE Notify (ไลน์ โนทิ
ไฟ) กรณีเป็นเวบ็บอร์ดซพัพอร์ท ผูใ้ชจ้  าเป็นตอ้งเป็นมี Account (แอคเคา้ท)์ ของเวบ็บอร์ด โดยทาง
เวบ็บอร์ดจะมีช่องทางในการเพิ่มเพื่อนดว้ยไลน์ เม่ือเพิ่มเพื่อนแลว้ระบบจะแจง้ Code (รหัสยืนยนั
ตวัตน) ผ่านแชทไลน์ และน าโคด้มาใส่ท่ีเว็บบอร์ด ก็สามารถรับการแจง้เตือนจากเว็บบอร์ดผ่าน
ช่องทางไลน์ 

ขอ้ดีของ LINE Notify ไลน์ โนทิไฟ 
1. สามารถรับรู้ของเวบ็ ผา่นการแจง้เตือนทางไลน์ 
2. เพิ่มความสดวกใหก้บัผูใ้ชง้านและลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี 
3. ผูใ้ชส้ามารถรับรู้และตอบค าถามไดทุ้กสถานท่ี 

 
บริการหลงัการขาย มีรายละเอยีด ดังนี ้
การสร้างธุรกิจในยุคปัจจุบันให้เจริญเติบโตก้าวหน้าและประสบความส าเ ร็จนั้ น 

จ าเป็นตอ้งมีสินคา้คุณภาพดีอาจมีส่ิงอ่ืนมาเป็นปัจจยัร่วมในการตดัสินใจซ้ือดว้ย ซ่ึงในแต่ละร้านคา้
หรือธุรกิจจะมีกลยุทธ์ในการบริหารธุรกิจให้ประสบความส าเร็จแตกต่างกันออกไป ทั้งยงัการ
แข่งขนักนัอยา่งดุเดือด ท าใหก้ารมีลูกคา้ประจ ากลบัมาซ้ือแลว้ซ้ืออีกนั้นอาจเป็นเร่ืองยากแต่มิใช่ส่ิง
ท่ีเกิดขึ้นไม่ได ้

การสร้างประสบการณ์ท่ีดีให้กบัลูกคา้นั้นสามารถเกิดขึ้นไดห้ลายช่องทาง ไม่ว่าจะเป็น
คุณภาพของสินคา้ความสวยงามของสินคา้และบรรจุภณัฑ ์รวมไปถึงการบริการ โดยเฉพาะธุรกิจ
ดา้นการบริการต่างๆ อาทิ โรงแรม ร้านอาหาร ฯลฯ จ าเป็นตอ้งดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ให้มากหรือตาม
มาตรฐานท่ีพึงมี หากมีความผิดพลาดหรือใหบ้ริการไม่ดีเพียงนิดก็อาจเสียลูกคา้ไปไดโ้ดยง่าย 

‘การบริการ’ ท่ีกล่าวถึงน้ี มิใช่เพียงการบริการระหว่างการขายเพียงเท่านั้น แต่ยงัรวมไปถึง
การบริการหลงัการขายดว้ย ซ่ึงการบริการหลงัการขาย เป็นอีกปัจจยัหน่ึงท่ีคนท าธุรกิจควรมี เพราะ
เป็นการสร้างความเช่ือมัน่ให้กบัลูกคา้ไดว้่าหากเกิดปัญหาหลงัจากซ้ือสินคา้ไปแลว้ จะไดรั้บการ
ช่วยเหลือและดูแลจากผูข้ายอย่างแน่นอน ทั้งยงัเป็นส่ิงท่ีจะช่วยสร้างคุณค่ากบัให้ร้านคา้หรือธุรกิจ 
และกระตุน้ให้ลูกคา้เกิดพฤติกรรมการซ้ือซ ้า พร้อมทั้งสร้างความผูกพนัระหว่างลูกคา้และธุรกิจได้
ในระยะยาว และสร้างโอกาสเพิ่มลูกคา้ใหม่ จากการแนะน าบอกต่ออีกดว้ยนั้น 
 
 



 

 

รูปแบบข้ันตอน 5 วิธี การบริการหลงัการขายท่ีดีกบัลูกค้า 
1. บริการด้วยความจริงใจ พูดคุยด้วยความสุภาพและเป็นกันเอง การส่ือสารเป็นวิธีการ

ส าคญัท่ีส่งผลในการตดัสินใจของลูกคา้ค่อนขา้งมาก ไม่ว่าจะเป็นการพูดคุยต่อหน้าหรือแบบไม่
เห็นหน้าผ่านช่องทางออนไลน์ในต่างๆ การพูดคุยจึงควรใช้ถอ้ยค าท่ีสุภาพ น่ารัก และเป็นกนัเอง
กบัลูกคา้เพื่อไม่ใหเ้กิดความตรึงเครียดจนเกินไปไม่ใช่ลูกคา้ทุกคนจะเขา้ใจง่ายไปเสียหมด บ่อยคร้ัง
ท่ีลูกคา้มีค าถามมากมายพร้อมทั้งน ้ าเสียงท่ีท าให้เรารู้สึกไม่ดีส่วนน้ีเป็นส่ิงท่ีเราควรระวงัทั้งในการ
ใชค้  าพดูและน ้าเสียงตอบกลบัใหม้าก ไม่เช่นนั้นลูกคา้อาจตดัสินใจไม่ซ้ือสินคา้จากเราก็ไดด้า้นการ
ตอนค าถามออนไลน์ก็เช่นกนั แมว้่าจะไม่เห็นสีหนา้ระหว่างการพูดคุย แต่การเลือกใชค้  าเป็นส่ิงท่ี
ตอ้งระวงัเช่นกนัหากเลือกใชค้  าท่ีอาจดูไม่ดี อาจเป็นการสร้างประสบการณ์ดา้นลบให้กบัลูกคา้ไป
ไดง้่ายๆ 

2. การเข้าถึงง่ายและความรวดเร็วในการให้บริการ  เม่ือลูกค้ามีค าถามหรือมีปัญหาท่ี
ต้องการสอบถาม แต่มีช่องทางการติดต่อท่ีจ ากัด ท าให้การติดต่อกับร้านค้านั้นกลายเป็นเร่ือง
ยากล าบาก อีกทั้งการปล่อยให้ลูกค้าต้องรอค าตอบนานๆ โดยไม่มีจุดหมาย อาจท าให้เขารู้สึก
เสียเวลาและอาจเขา้ใจไปไดว้า่ร้านคา้ไม่พร้อมท่ีจะบริการก็อาจเป็นไปได้ ดงันั้นการมีช่องทางการ
ติดต่อท่ีหลากหลายมากขึ้น จะท าให้ลูกคา้เขา้ถึงเราไดง้่ายและมากขึ้น และเป็นการกระจายลูกคา้
เพื่อเล่ียงการตกหล่นในการให้บริการ อีกทั้งควรมีความรวดเร็วในการตอบกลบัลูกคา้ให้มากท่ีสุด 
เพื่อรักษาลูกคา้เอาไว ้

3. เปลี่ยนสินค้าได้ทันที เมื่อสินค้าช ารุด-เสียหาย วิธีการน้ี เป็นวิธีท่ีสามารถซ้ือใจลูกคา้ได้
เป็นอย่างดี เพราะการให้สิทธ์ิลูกคา้น าสินคา้มาเปล่ียนเม่ือพบปัญหาถือเป็นการรับประกนัคุณภาพ
สินคา้ไปแลว้ส่วนหน่ึง แต่หากเกิดปัญหาการใช้งานจริง ร้านคา้ก็ยอมรับการเปล่ียน/คืนสินคา้ได้
ทนัทีภายใตเ้ง่ือนไขนั้นๆ เพื่อเป็นการแสดงความรับผิดชอบและขอโทษกบัเหตุการณืท่ีเกิดขึ้นทั้งน้ี
ยงัสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัลูกคา้ไดใ้นระยะยาว 

4. จัดส่งสินค้าให้รวดเร็วและตรงเวลา ความรวดเร็วเป็นอีกส่ิงหน่ึงท่ีลูกคา้ตอ้งการ ไม่วา่จะ
เป็นในส่วนของการตอบค าถาม การแกไ้ขปัญหา หรือการจดัส่งสินคา้ โดยเฉพาะร้านคา้ออนไลน์ ท่ี
ตอ้งท าการจดัส่งสินคา้ตามรายการค าสั่งซ้ือท่ีมีเขา้มาทุกวนั ซ่ึงในบางคร้ังการรอใหถึ้งรอบวนัจดัส่ง
อาจไม่ตอบโจทยข์องลูกคา้ ท าให้ลูกคา้เกิดความกงัวลว่าจะไม่ไดรั้บสินคา้ และไดท้ าการช าระค่า
สินคา้เรียบร้อยแลว้ท าให้ร้านคา้อาจดูมีน่าเช่ือถือนอ้ยลง และไม่น่าซ้ือสินคา้ในทนัที ดงันั้นร้านคา้
ควรระบุรอบวนัจดัส่งสินคา้ให้ชดัเจน และควรเพิ่มรอบการจดัส่งให้มากขึ้น เพื่อความรวดเร็วและ
ความสบายใจของลูกคา้รวมไปถึงสร้างประสบการณ์ท่ีดีกบัลูกคา้ เพื่อให้เกิดพฤติกรรมการซ้ือซ ้ า
ไดใ้นอนาคต 
 



 

 

5. ส่งการ์ดขอบคุณหรือของขวัญสมนาคุณ เพราะการบริการในบางคร้ังก็ยงัไม่พอ ลองส่ง
การ์ดหรือของขวญัเลก็ๆ นอ้ยๆ ใหลู้กคา้ ตามโอกาสและเทศกาลต่างๆ เช่น วนัเกิดวนัขึ้นปีใหม่ เป็น
ตน้ แทนค าขอบคุณท่ีใหค้วามไวว้างใจเลือกซ้ือสินคา้ และบริการแบบน้ีท าใหลู้กคา้รู้สึกผกูพนักบั
ร้านคา้ของเรามากขึ้นดว้ยนั้น 

จากรูปแบบขั้นตอน 5 วิธี การให้บริการลูกค้าท่ีดีนั้น ท่ีได้กล่าวมาเป็นส่ิงท่ีร้านคา้หรือ
ธุรกิจควรจะมี ไม่วา่จะเป็นร้านคา้ออนไลน์หรือร้านคา้ท่ีมีหนา้ร้านขายทัว่ไปก็ตามส่ิงเหล่าน้ีจะช่วย
สร้างความผูกพนัและพฤติกรรมการซ้ือซ ้ า ส่งผลให้ธุรกิจมีความเจริญกา้วหน้ามากขึ้นอย่างไรก็
ตามเราตอ้งรักษาระดบัมาตรฐานคุณภาพสินคา้และการให้บริการของเราให้ดีเสียก่อนรับรองว่าส่ิง
ท่ีกล่าวมาขา้งตน้น้ีจะช่วยให้ลูกคา้อยู่กับคุณไปได้อย่างยาวนานแน่นอน บริการหลงัการขายจะ
สร้างประสบการณ์ท่ีดี และพิชิตใจลูกคา้ไดใ้นท่ีสุด 
 

3.5  เอกสารและงานวิจัยท่ีเกีย่วข้อง 
ธนภทัร บุศราทิศ (2559) ศึกษาเร่ือง อิทธิพลของการส่ือสารเน้ือหาโปรแกรมลูกคา้สัมพนัธ์

ผ่านส่ือ Chatbot ต่อระดบัการมีส่วนร่วมของลูกคา้ ไดผ้ลการวิจยัว่า การส่ือสารเน้ือหาโปรแกรม
ลูกค้าสัมพันธ์ในเร่ืองการสนับสนุน ลูกค้า (customer support) และการร้องเรียนของลูกค้า
(customer complaint) ผา่นส่ือ Chatbot มีอิทธิพลต่อระดบัการมีส่วนร่วมของลูกคา้ท่ีสูงขึ้น 

นิสา จนัทร์หอม และคณะ (2558) อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการหลงัการขายต่อความ
ไวเ้น้ือเช่ือใจ ความพึงพอใจ และความจงรักภกัดีของลูกคา้ธุรกิจน าเขา้เคร่ืองมือแพทย ์การวิจยัน้ีมี
วตัถุประสงค์เพื่อการพฒันา การตรวจสอบความสอดคลอ้งของโมเดล (Model) กบัความสัมพนัธ์
เชิงสาเหตุอิทธิพลของคุณภาพการบริการหลงัการขายต่อความไวเ้น้ือเช่ือใจ ความพึงพอใจของ
ลูกคา้ และความจงรักภกัดีของลูกคา้ ธุรกิจน าเขา้เคร่ืองมือแพทยก์ับขอ้มูลเชิงประจกัษ์ โดยใช้
ระเบียบวิธีการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณเพื่อเป็นการวิจัย เชิงประจักษ์  โดยเคร่ืองมือท่ีใช้ คือ
แบบสอบถามในการเก็บขอ้มูลจากลูกคา้ 450 คน ใชส้ถิติการวิเคราะห์ขอ้มูล คือการแจกแจงความถ่ี 
การหาค่าร้อยละ และการหาค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์โมเดล (Model) 
จากสมการโครงสร้าง  โดยผลการวิจัยพบว่า โมเดล (Model) มีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิง
ประจกัษอ์ยู่ในเกณฑ์ดี โดยมีค่าไคแสควร์ (2) เท่ากบั 422.15 ค่าองศาอิสระ (df) มีค่าเท่ากบั 573 
ค่าความน่าจะเป็น (p–value) มีค่าเท่ากับ 1.000 ค่าไคสแควร์สัมพทัธ์ ( 2 /df) มีค่าเท่ากับ 0.736   
ค่าดชันีวดัระดบัความกลมกลืน (GFI) มีค่าเท่ากบั 0.959 ค่าดชันีวดัระดบัความกลมกลืนท่ีปรับแก ้
(AGFI) มีค่าเท่ากบั 0.929 และค่าดชันีความคลาดเคล่ือนในการประมาณค่าพารามิเตอร์ (RMSEA) 
มีค่าเท่ากบั 0.000 ซ่ึงผลการวิจยัยงัพบวา่ (1) คุณภาพการใหบ้ริการ หลงัการขายในมิติส่ิงท่ีสัมผสัได้
มีอิทธิพลทางบวกต่อความไวเ้น้ือเช่ือใจของลูกคา้ (2) คุณภาพการให้บริการหลงัการขายในมิติ



 

 

ความเช่ือถือ และไวว้างใจมีอิทธิพลบวกต่อความไวเ้น้ือเช่ือใจของลูกคา้ (3) คุณภาพการให้บริการ
ของลูกคา้ 

ชวลิต สัมปทาณรักษ ์(2548) ไดศึ้กษาถึงปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อการตดัสินใจ ซ้ือสินคา้
และบริการของผูบ้ริโภคผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ พบว่าผูซ้ื้อส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง สอดคลอ้งกบั
งานวิจยัของญาณัญฎา ศิรภทัร์ธาดา (2549) ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการซ้ือสินคา้ ผ่านพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่าผูซ้ื้อสินคา้ส่วนใหญ่จะเป็นเพศหญิง ซ่ึง
จะขดัแยง้แตกต่างกบังานวิจยัของยพุเรศ พิริยพลพงศ ์(2557) ท่ีไดท้ าการศึกษาปัจจยัและพฤติกรรม
ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจในการใช้โมบายแอพพลิเคชั่นซ้ือสินคา้ผ่านทางสมาร์ทโฟนและแท๊บเล็ต
ของผูบ้ริโภค ในเขตกรุงเทพมหานคร นั้น พบว่าเพศชายและเพศหญิง มีระดบัการตดัสินใจในการ
ใชง้านโมบายแอพพลิเคชัน่สั่งซ้ือสินคา้จ านวน 14 ออนไลน์ (Online) ในดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา 
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย และดา้นการส่งเสริมการตลาด โดยจะไม่แตกต่างกนั 

แสงสิทธิ พัฒนโสภณ (2549) ได้ศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อศูนย์บริการ 
อินเทอร์เน็ตความเร็วสูง จากบริษทั ทีโอที (TOT) จ ากดั (มหาชน) ในเขตพื้นท่ีของกรุงเทพมหานคร 
โดยในการศึกษาวิจยัมีวตัถุประสงค์คือ 1) เพื่อการศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อบริการ
อินเทอร์เน็ตความเร็วสูงของบริษทั ทีโอที (TOT) จ ากดั (มหาชน) ในเขตพื้นท่ีของกรุงเทพมหานคร 
2) เพื่อการศึกษาปัญหาและอุปสรรคในการให้บริการ กลุ่มตวัอย่างคือลูกคา้ท่ีมาใช้บริการกบัทาง
ศูนยบ์ริการอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงของบริษทั ทีโอที (TOT) จ ากัด (มหาชน) ในเขตพื้นท่ีของ
กรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน ใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการวิจยั วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้
โปรแกรมส าเร็จรูป สถิติท่ีใช้คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน มาตรฐาน ผลการศึกษา พบว่า 
ลูกคา้ท่ีมาใช้บริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ โดยมีความพึงพอใจดา้นสถานท่ี
บริการมากท่ีสุด รองลงมาได้แก่ ด้านกระบวนการให้บริการ ด้าน 29 พนักงานผูใ้ห้บริการ ด้าน
ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพของการให้บริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบริการ และดา้นราคา
ค่าบริการตามล าดบั ในส่วนของปัญหาและอุปสรรคในการให้บริการ  พบว่า มี 3 ดา้น คือ 1) ดา้น
บริการ 2) ดา้นราคาค่าบริการ และ 3) ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

ณัฐปรียา ทัพมาลี (2551) ศึกษาปัจจัยท่ีมีผลต่อการตัดสินใจซ้ือ ผลิตภัณฑ์ผ่านระบบ
เครือข่ายอินเตอร์เน็ต พบว่าผูบ้ริโภคส่วนมากให้ความส าคญัในเร่ืองของการติดตามสอบถามหลงั
การขาย ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ Ranganathan และ Ganapathy (2002) ท่ีได้กล่าวถึงความ
แตกต่างของร้านค้าปลีกแบบเดิมกับร้านค้าออนไลน์ โดยพบว่า ช่องทางการติดต่อการสร้าง
ปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ของร้านออนไลน์ (Online) นั้นเป็นส่ิงจ าเป็น เน่ืองจากจะท าใหร้้านคา้ออนไลน์
(Online) มีความน่าเช่ือถือมากขึ้น และท าให้ผูบ้ริโภคเกิดความพึงพอใจในการให้บริการจากการท่ี
ลูกคา้สามารถสอบถามผา่นทางช่องทางหนา้เวบ็ไซต ์หรืออีเมลไ์ด ้



 

 

นพวรรณ มีสมบูรณ์ (2552) ศึกษาปัจจยัการตลาดท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้และ
ให้บริการผ่านทางการตลาดออนไลน์ (Online) บนโทรศพัท์เคล่ือนท่ี จากกรณีศึกษา นักศึกษา
มหาวิทยาลยัธุรกิจบณัฑิตย ์โดยระบุว่าช่องทางการจดัจ าหน่ายเป็นปัจจยัส าคญัในการตดัสินใจซ้ือ
สินคา้ ซ่ึงจะสอดคลอ้งกบังานวิจยัการศึกษาเชิงประจกัษข์องความพึงพอใจและความภกัดีของลูกคา้
ในการคา้ทางอินเตอร์เน็ตของทิวาวรรณ จนัทร์เช้ือ (2553) พบว่าค าสัญญาในการส่งสินค้าจาก
เวบ็ไซตจ์ะมีผลต่อการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ เน่ืองจากเป็นการช่วยอ านวยความสะดวก
ใหก้บัลูกคา้ สามารถท ารายการไดทุ้กท่ีทุกเวลา และทราบระยะวนัเวลาจดัส่งสินคา้ท่ีแน่นอน 

ณพวุฒิ (2561) ศึกษาเร่ืองอุปกรณ์แจง้เตือนอตัโนมติัผา่น LINE, SMS และ E-Mail จากการ
ทดลอง พบว่า ระบบสามารถส่งขอ้มูลแจง้เตือนไปยงักลุ่มผูรั้บปลายทางไดค้รบถว้นทั้ง 3 ช่องทาง
ท่ีตั้ งไว ้โดยพบว่า การส่งผ่าน LINE มีความรวดเร็วท่ีสุด ผูพ้ฒันาจึงตัดสินใจเลือกเทคโนโลยี
สารสนเทศและการส่ือสาร (Information and Communication Technology) ท างานร่วมกบัเทคนิค 
Line notify API เน่ืองจากเป็นช่องทางการส่ือสารรูปแบบหน่ึงท่ีได้รับความนิยมในการส่ือสาร
สารสนเทศองคก์ร โดยการประยกุตรู์ปแบบ การท างานท่ีเนน้การแจง้เตือน ใหล้ดเวลาในการเขา้ถึง
ขอ้มูล ดว้ยการส่ือสารขอ้มูลสารสนเทศเชิงรุกแก่องคก์รใน สถานการณ์ทั้งในปัจจุบนัและอนาคต 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

บทที ่4 
ผลการปฏิบัติงานตามโครงงาน 

 
จากการไปปฏิบติังานสหกิจศึกษา ณ บริษทั ทรู คอร์ปอเรชัน่ จ ากดั (มหาชน) สาขาสุโขทยั 

ไดจ้ดัท าโครงงาน เร่ือง ระบบรับแจง้เหตุขดัขอ้งอินเทอร์เน็ตบา้นทรูเพื่อการบริการหลงัการขายท่ีมี
ประสิทธิภาพดว้ยไลน์น็อตติฟายดใ์นแอพพลิเคชัน่ไลน์ โดยมีผลการปฏิบติังาน ดงัน้ี 

4.1 การเตรียมการและการวางแผนโครงงาน 
4.2 ขั้นตอนวิธีการด าเนินการเช่ือมต่อ LINE notify กบั Google form จากเวบ็ไซต ์
4.3  สรุปผลการด าเนินงาน ผ่าน LINE Notify 
4.4  ผลการใชง้าน LINE Notify 
4.5  ผลการประเมินความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการหลงัการขายอินเตอร์เน็ตบา้นทรู 

 
4.1  การเตรียมการและการวางแผนโครงงาน 

4.1.1 ขั้นตอนของโครงงานจากการไปปฏิบัติงานการขายและการบริการหลังการขาย ดังนี ้
- การแสวงหาลูกคา้ และการกลัน่กรองกรองคุณสมบติัของลูกคา้ 
- การเตรียมตวัก่อนการเขา้พบ และการเขา้พบลูกคา้ 
- การเสนอขาย การสาธิต และการปิดการขาย 
- การติดตามผลและการใหบ้ริการหลงัการขาย 
การบริการลูกค้ามีอยู่ 3 ขั้นตอน การบริการท่ีดี service mind คือการเตรียมการบริการ 

ระหวา่งบริการ และหลงับริการ เพื่อเพิ่มความพึงพอใจใหแ้ก่ลูกคา้ ดงัน้ี 
1. ขั้นตอนการเตรียมการบริการ พนกังานท่ีมีหนา้ท่ีใหบ้ริการลูกคา้ เตรียมตวัมาอย่างดีเม่ือ

ไปอยู่หนา้งาน จะเป็นตวัหลกัท่ีท าให้ลูกคา้พอใจหรือไม่พอใจก็ได ้แต่เป้าหมายคือการท าให้ลูกคา้
พึงพอใจสูงสุด ดงันั้นเราจึงตอ้งมาเตรียมการท่ีคนให้บริการ โดยเน้นในเร่ืองของทศันคติซ่ึงเป็น
หวัใจของการใหบ้ริการ 

2. ขั้นตอนระหว่างการให้การบริการท่ีดี service mind ขั้นตอนน้ีพบกบัลูกคา้หน้าต่อหนา้
หรือคุยกนัทางโทรศพัทก์็ตาม จึงมีความส าคญัมากท่ีจะท าใหลู้กคา้พึงพอใจ 

3. ขั้นตอนการบริการหลงัการขาย ในขั้นตอนน้ีมีหลากหลายวิธีท่ีจะท าให้ลูกคา้จดจ าและ
เกิดความประทบัใจ 

จาก 3 ขั้นตอนของการให้บริการท่ีดี service mind ลูกคา้ใช้บริการสินคา้และบริการแลว้ 
ลูกค้าอาจพบข้อบกพร่องในภายหลัง และร้องเรียนเร่ืองสินค้าและบริการเข้ามา เม่ือได้รับข้อ
ร้องเรียน ตอ้งท าการแกไ้ขและเจรจาปัญหาดงักล่าวใหค้ลายความสงสัยทนัที 



 

 

4.2  ขั้นตอนวิธีการด าเนินการเช่ือมต่อ LINE notify กบั Google form จากเว็บไซต์ 
(https://adamblog.co/google-form-line-notify/) 

4.2.1   ขั้นตอนการเช่ือมต่อ LINE notify กบั Google form 
ขั้นตอนท่ี 1 ไปท่ี https://notify-bot.line.me/th/  

 

 
ภาพท่ี 4.1 หนา้ต่างแสดงหนา้เวบ็ LINE Notify 

ท่ีมา : ผูจ้ดัท า 
 

ขั้นตอนท่ี 2   เลือกกดเขา้สู่ระบบ แลว้กรอกขอ้มูล
https://www.makewebeasy.com/th/blog/manual/ระบบแจง้เตือน-line-notify/ 

 
 

 
 
 
 
 
 

 
 

ภาพท่ี 4.2 หนา้ต่างแสดงการกรอกขอ้มูลเพื่อท าการลอ็กอินเขา้สู่ระบบ LINE 
ท่ีมา : ผูจ้ดัท า 

https://notify-bot.line.me/th/
https://www.makewebeasy.com/th/blog/manual/ระบบแจ้งเตือน-line-notify/


 

 

 
ขั้นตอนท่ี 3  เม่ือท าการล็อคอินแลว้จะได้หน้าต่างน้ีเพื่อเช่ือมต่อระบบ Line Notify กับ

ระบบ Line ของผูใ้ชง้าน จากนั้นเลือกค าสั่ง หนา้ของฉนั (My page)  
https://www.makewebeasy.com/th/blog/manual/ระบบแจง้เตือน-line-notify/ 

 
 

 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 4.3 แสดงการเลือกหนา้ของฉนัเพื่อท าการออก Token 
ท่ีมา : ผูจ้ดัท า 

 
ขั้นตอนท่ี 4   เลือก ออก Token 
 https://www.makewebeasy.com/th/blog/manual/ระบบแจง้เตือน-line-notify/ 

 
 

 
 
 
 
 
 

 
 
 

ภาพท่ี 4.4 หนา้ต่างแสดงหนา้ต่าง ออก Token 
ท่ีมา : ผูจ้ดัท า 

https://www.makewebeasy.com/th/blog/manual/ระบบแจ้งเตือน-line-notify/


 

 

ขั้นตอนท่ี 5   ก าหนดช่ือ Token เวลาแสดงแจง้เตือน 
ขั้นตอนท่ี 6   เลือกแชทท่ีตอ้งการส่งขอ้ความแจ้งเตือน แลว้เลือกแบบส่วนตวัหรือกลุ่ม

แชท ในกรณีท่ีมีการจดัการหลายคน ก็ใหเ้ลือกการกลุ่มแชท เม่ือเลือกกลุ่มแชทและออก Token แลว้ 
ใหดึ้ง Line Notify เขา้กลุ่ม 

ขั้นตอนท่ี 7   เลือกออก Token 
https://www.makewebeasy.com/th/blog/manual/ระบบแจง้เตือน-line-notify/ 
 

 
 
 

 
 
 

 
 

รูปภาพท่ี 4.5 หนา้ต่างแสดงขั้นตอนการก าหนดการออก Line Token 
ท่ีมา : ผูจ้ดัท า 

 
ขั้นตอนท่ี 8 กดคดัลอก Token เพื่อน าไปเช่ือมต่อกบั Google Form 
https://www.makewebeasy.com/th/blog/manual/ระบบแจง้เตือน-line-notify/ 

 

 
 

ภาพท่ี 4.6 รูปภาพแสดงหนา้ต่างเม่ือกดออก Line Token 
ท่ีมา : ผูจ้ดัท า 



 

 

ขั้นตอนท่ี 9 สร้างแบบฟอร์มดว้ย Google Form ใหผู้ใ้ชง้านกรอก โดยแบบฟอร์มน้ีจะตอ้ง
ตั้งค่าใหบ้นัทึกขอ้มูลไวท่ี้ Google Sheet  (https://adamblog.co/google-form-line-notify/) 

 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
รูปภาพท่ี 4.7 หนา้ต่างแสดง การสร้างแบบฟอร์มใน Google Form 

ท่ีมา : ผูจ้ดัท า 
 

ขั้นตอนท่ี 10   กด Preview ดูฟอร์ม แลว้ทดลองกรอกขอ้มูล 
https://adamblog.co/google-form-line-notify/ 

 

 
 

ภาพท่ี 4.8  ขอ้มูลแบบฟอร์มท่ีบนัทึกไว ้
ท่ีมา : ผูจ้ดัท า 

 

https://adamblog.co/google-form-line-notify/


 

 

ขั้นตอนท่ี 11 กด Submit แลว้ขอ้มูลมาอยู่ Google Sheet ท่ีตั้งไว ้จากนั้ นุหา Google Sheet 
ID และช่ือ Sheet ท่ีจะท าการอ่านขอ้มูล โดย Google Sheet ID จะอยู่ท่ีช่อง URL แบบน้ี ให้ท าการ 
Copy มาไวพ้ร้อมกบัช่ือ Sheet ในท่ีน้ีตั้งไวเ้ป็น Form Responses 1 

https://adamblog.co/google-form-line-notify/ 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพท่ี 4.9  แสดงขอ้มูลใน Google Sheet ท่ีตั้งไว ้

ท่ีมา : ผูจ้ดัท า 
 

ขั้นตอนท่ี 12 เขียน Script เพื่อส่งขอ้มูลไปท่ี LINE Notify  โดยก าหนดให้ขอ้ความท่ีส่งไป
นั้นคือคอลมัน์ B, C และ D  เร่ิมจากไปท่ีเมนู Tools –> Script editor 

https://adamblog.co/google-form-line-notify/ 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพท่ี 4.10  การเขียน Script 

ท่ีมา : ผูจ้ดัท า 

https://adamblog.co/google-form-line-notify/
https://adamblog.co/google-form-line-notify/


 

 

ขั้นตอนท่ี 13 ก าหนด Code ตามตัวอย่างด้านล่าง แล้วน า  GOOGLE SHEET ID ท่ีได้มา
แทนลงในตวัแปร sheet ID ไดเ้ลย และในบรรทดัท่ี 6-7 เป็นการอ่านค่าของแถวสุดทา้ย และคอลมัน์
สุดทา้ยท่ีมีขอ้มูลเขา้มาล่าสุด แลว้ท าการ Log ค่าทั้งสองมาดูในบรรทดัท่ี 9-10 วา่ถูกตอ้งหรือไม่ 

https://adamblog.co/google-form-line-notify/ 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ภาพท่ี 4.11  การก าหนดโคด้ 
ท่ีมา : ผูจ้ดัท า 

 
ขั้นตอนท่ี 14 ท าการกด Run Code และกด Allow 
https://adamblog.co/google-form-line-notify/ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 4.12 แสดงหนา้ต่างให้กด Allow 
ท่ีมา : ผูจ้ดัท า 

https://adamblog.co/google-form-line-notify/
https://adamblog.co/google-form-line-notify/


 

 

ขั้นตอนท่ี 15 กดดู Log ท่ีเมนู View –> Logs เพื่อดูค่าของแถวสุดทา้ย และคอมลมัน์สุดทา้ย 
วา่ตรงกบัขอ้มูลท่ีมีอยูห่รือไม่ (https://adamblog.co/google-form-line-notify/) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 4.13 แสดงหนา้ต่างให้กด Allow 
ท่ีมา : ผูจ้ดัท า 

 
ค่าท่ี Log แสดงออกมาตามรูป ก็จะได ้แถวสุดทา้ย เท่ากบั 2 และคอลมัน์สุดทา้ย เท่ากบั 

4 ซ่ึงก็ตรงตามขอ้มูลท่ีทดลองกรอกเขา้มาในขอ้ 1 https://adamblog.co/google-form-line-notify/ 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 4.14 แสดงค่า Log 
ท่ีมา : ผูจ้ดัท า 

https://adamblog.co/google-form-line-notify/
https://adamblog.co/google-form-line-notify/


 

 

ขั้นตอนท่ี 16 เพิ่ม Code เพื่อก าหนดขอ้ความท่ีจะส่งไปยงั Line Notify  
https://adamblog.co/google-form-line-notify/ 

 

 
 

ภาพท่ี 4.15 แสดง Code โปรแกรม 
 ท่ีมา : ผูจ้ดัท า 

 
ขั้นตอนท่ี 17 ทดสอบโดยการกด Run Script จะได ้Log แสดงค่าของขอ้ความตามภาพ

ดา้นล่าง https://adamblog.co/google-form-line-notify/ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ภาพท่ี 4.16 แสดง Log 
ท่ีมา : ผูจ้ดัท า 

https://adamblog.co/google-form-line-notify/
https://adamblog.co/google-form-line-notify/


 

 

ขั้นตอนท่ี 18 ตั้งค่า Trigger ให ้Run Code แบบอตัโนมติัเม่ือผูใ้ชง้านกด Submit แบบฟอร์ม 
เร่ิมจากไปท่ี เมนู Edit –> Current’s project triggers 

https://adamblog.co/google-form-line-notify/ 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 4.17 แสดงขั้นตอนการตั้งค่า Trigger(1) 
ท่ีมา : ผูจ้ดัท า 

 
ขั้นตอนท่ี 19 ท าการ Add Trigger และตั้งค่าตามรูปดา้นล่าง 
https://adamblog.co/google-form-line-notify/ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
รูปภาพท่ี 4.18 แสดงขั้นตอนการตั้งค่า Trigger(2) 

ท่ีมา : ผูจ้ดัท า 

https://adamblog.co/google-form-line-notify/
https://adamblog.co/google-form-line-notify/


 

 

ขั้นตอนท่ี 20 เขียน Script ให้ส่งขอ้ความท่ีไดไ้ปท่ี LINE Notify โดยเขียน Script function 
ในการน าขอ้ความในตวัแปร message ท่ีไดใ้นขั้นตอนท่ี 12 ส่งไปท่ี LINE Notify จากนั้นใส่ Code 
ตามรูปภาพดา้นล่างโดยจะตอ้งน าค่าท่ี Access Token ท่ีไดใ้นการสร้าง Notify ในขั้นตอนท่ี 8 มาใส่ 
 
 

 

 
 
 

 
ภาพท่ี 4.19 แสดง Code ท่ีใชใ้นการเขียน Script ส่งขอ้ความไปท่ี LINE Notify  

ท่ีมา : ผูจ้ดัท า 
 

ขั้นตอนท่ี 21 บรรทดัท่ี 27 ท าการเพิ่ม Code เรียกใช ้function sendMessage() ลงใน Code 
ในขั้นตอนท่ี 13 หลงัจากนั้นทดลอง Run Script หากไม่มี error และขอ้ความในแถวสุดทา้ยส่งแจง้
ไปท่ี LINE Notify จะได ้Code ตามรูปภาพดา้นล่าง https://adamblog.co/google-form-line-notify/ 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
ภาพท่ี 4.20 แสดง Code  ท่ีเรียกใช ้function send Message() ลงใน Code ขั้นตอนท่ี 13 

ท่ีมา : ผูจ้ดัท า 

https://adamblog.co/google-form-line-notify/


 

 

4.3  สรุปผลการด าเนินงาน ผ่าน LINE Notify 
4.3.1 ผลการปฏิบัติงานลูกค้าหรือพนักงานกรอกแบบฟอร์ม แจง้ปัญหาการใช้งานสินคา้และ

บริการทรูออนไลน์ สาขาสุโขทยั โดยมีผลล าดบัขั้นตอน ดงัน้ี 
         ลิงคส์ าหรับการกรอกขอ้มูล https://forms.gle/WSf3Ve5gSsrocyys7 

1. พิมพ ์ช่ือ –นามสกุล 
2. กรอกเลขบตัรประชาชนผูติ้ดตั้ง (ลูกคา้) 
3. กรอกสมาชิกทรู (ขึ้นตน้ดว้ย 960 หรือ 961) 
4. กรอกเบอร์โทรติดต่อกลบั (ลูกคา้ เบอร์หลกั) 
5. กรอกเบอร์โทรติดต่อกลบั (ลูกคา้ เบอร์ส ารอง) 
6. ลูกคา้กรอก ปัญหาการใชง้าน/อาการเสีย 
7. กดส่ง (Submit) 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 

ภาพท่ี 4.21 แบบฟอร์มส าหรับแจง้ปัญหาการใชง้านใน Google form 
ท่ีมา : ผูจ้ดัท า 

 
 



 

 

4.3.2 ผลการปฏิบัติงานพนักงานขายในกลุ่มไลน์ ท่ีมีพนกังานขาย และช่างผูเ้ช่ียวชาญอยูใ่น
กลุ่ม โดยจะมีล าดบัขั้นตอนการปฏิบติั ดงัน้ี 

1. LINE Notify ท าการแจง้เตือนขอ้มุแจง้ปัญหาการใชง้านสินคา้และบริการทรูออนไลน์ 
สุโขทยั 

2. รอช่างประสานงานกบัลูกคา้ เร่ืองปัญหา/อาการเสีย 
3. ช่างจะติดต่อประสานงานไปพบลูกคา้  
4. ช่างจะด าเนินการนดัวนัเขา้ซ่อม 
5. ช่างจะด าเนินการซ่อมตามปัญหา/อาการเสีย ท่ีลูกคา้ไดแ้จง้ไว  ้
6. หลงัจากนั้น คอลเซ็นเตอร์จะโทรสอบถามการใหบ้ริการกบัลุกคา้ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

ภาพท่ี  4.22 กลุ่มหอ้งช่างและพนกังานขายไวใ้ชแ้จง้เตือนเหตุขดัขอ้งและประสานงาน 
ท่ีมา : ผูจ้ดัท า 

 



 

 

4.3.3 ผลการปฏิบัติงานการแจ้งเตือน LINE Notify ปัญหาการใชง้านสินคา้และบริการทรู
ออนไลน์ สาขาสุโขทยั 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ภาพท่ี  4.23 กลุ่มหอ้งการประสานงานระหวา่งช่างและพนกังานขาย แจง้ผลการดูแลลูกคา้ 
ท่ีมา : ผูจ้ดัท า 

 
4.4  ผลการใช้งาน LINE Notify 

4.4.1 พนักงานขาย ไดใ้ชไ้ลน์น็อตติฟายด์ในแอพพลิเคชัน่ไลน์ คือท าให้พนกังานขายติดต่อ
กบัช่างไดร้วดเร็วและแม่นย  า ทางทีมขายสามารถรู้ผลการด าเนินงานของช่างว่าเขา้ดูแลลูกคา้แลว้
หรือไม่ 

4.4.2 ลูกค้า ไดใ้ชไ้ลน์น็อตติฟายดใ์นแอพพลิเคชัน่ไลน์ คือลดขั้นตอนการติดต่อประสานงาน 
การแจง้ปัญหา/อาการเสีย ท าใหร้วดเร็วขึ้น ช่างด าเนินการประสานงานซ่อมใหลู้กคา้รวดเร็วทนัใจ 

4.4.3 ช่างซ่อม/ติดตั้งงาน ไดใ้ชไ้ลน์น็อตติฟายด์ในแอพพลิเคชัน่ไลน์ คือช่างซ่อม/ติดตั้ง ได้
ทราบขอ้มูลก่อน และโทรสอบถามปัญหา/อาการเสีย เบ้ืองตน้แนะน าลูกคา้เพื่อแกปั้ญหาให้ท าดว้ย
ตนเองไดก่้อนถา้ท าได ้ถา้ไม่ไดก้็ด าเนินการจดัเตรียมเขา้ไปซ่อมใหก้บัลูกคา้ 



 

 

4.5  ผลการประเมินความพงึพอใจต่อการให้บริการหลงัการขายอนิเตอร์เน็ตบ้านทรู 
ผูจ้ดัท า ไดด้ าเนินการจดัท าระบบรับแจง้เหตุขดัขอ้งอินเทอร์เน็ตบา้นทรูเพื่อการบริการหลงัการ

ขายท่ีมีประสิทธิภาพดว้ยไลน์น็อตติฟายด์ในแอพพลิเคชัน่ไลน์ เม่ือจดัท าเสร็จเรียบร้อยแลว้ไดใ้ห้
กลุ่มลูกคา้ท่ีใช้บริการอินเตอร์เน็ตบา้นทรู จ านวน 30 คน ท าการประเมินผ่านแบบสอบถามความ  
พึงพอใจท่ีมีต่อระบบดงักล่าวโดยผา่น Google form  เพื่อท าการวิเคราะห์และอภิปรายผล ดงัต่อไปน้ี 

1) ส่วนท่ี 1 ข้อมูลทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถาม ใช้เคร่ืองมือวิเคราะห์ทางสถิติ คือ ค่า        
แจกแจงความถ่ี (frequency) และหาค่าร้อยละ 

2) ส่วนท่ี 2 ส ารวจความพึงพอใจต่อระบบรับแจ้งเหตุขัดข้องอินเทอร์เน็ตบา้นทรูเพื่อการ
บริการหลังการขายใช้เคร่ืองมือวิเคราะห์ทางสถิติ คือ การหาค่าเฉล่ีย  (mean) และค่า
เบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) โดยวิธีการแปรผลของอาจารยบ์ุญชม ศรีสะอาด (2556) 

ค่าเฉล่ีย 4.51 – 5.00 แปลความวา่      ความพึงพอใจระดบัมากท่ีสุด 
ค่าเฉล่ีย 3.51 – 4.50 แปลความวา่      ความพึงพอใจระดบัมาก 
ค่าเฉล่ีย 2.51 – 3.50 แปลความวา่      ความพึงพอใจระดบัปานกลาง 
ค่าเฉล่ีย 1.51 – 2.50 แปลความวา่      ความพึงพอใจระดบันอ้ย 
ค่าเฉล่ีย 1.00 – 1.50 แปลความวา่      ความพึงพอใจระดบันอ้ยท่ีสุด 

3) ส่วนท่ี 3 ความคิดเห็น / ขอ้เสนอแนะ  
- ขอ้คิดเห็นดา้นการใหบ้ริการหลงัการขายอินเทอร์เน็ตบา้นทรู…………………………… 
……………………………………………………………………………………………... 

             - ขอ้คิดเห็นดา้นการบริการรับแจง้เหตุขดัขอ้งอินเทอร์เน็ตบา้นทรู………………………… 
…………………………………………………………………………………………… 
-  ขอ้เสนอแนะอ่ืนๆ………………………………………………………………………... 

 
4.5.1 ส่วนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไปเกีย่วกบัผู้ตอบแบบสอบถาม 
ผูต้อบแบบสอบถาม คือลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการ จ านวน 30 คน สามารถสรุปผลได ้ดงัน้ี 

ตารางท่ี 4.1 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามเพศ 
เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 
หญิง 10 33.30 
ชาย 20 66.70 
รวม 30 100.00 

จากตารางท่ี 4.1 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย ร้อยละ 66.70 และเพศ
หญิงร้อยละ 33.30  

 



 

 

ตารางท่ี 4.2 แสดงจ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามอาย ุ
อายุ จ านวน (คน) ร้อยละ 

21 - 40 ปี 21 70.00 
41 - 60 ปี 8 21.70 

60 ปีขึ้นไป 1 3.30 
รวม 30 100.00 

 
จากตารางท่ี 4.2 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่อายุ 21 – 40 ปี ร้อยละ 70  รองลงมา

คือ อายมุากกวา่ 41-60 ปี ร้อยละ 21.70 ต ่าสุดอายมุากกวา่ 60 ปี ร้อยละ 3.30 
 

4.5.2 ส่วนท่ี 2 ความพงึพอใจต่อระบบรับแจ้งเหตุขัดข้องอนิเทอร์เน็ตบ้านทรู 
ผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 30 ท่าน ได้ท าแบบประเมินความพึงพอใจด้านเวลา ด้าน

ขั้นตอนการใหบ้ริการ ดา้นบุคลากรท่ีใหบ้ริการ และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก สรุปได ้ดงัน้ี 
 

ตารางท่ี 4.3  แสดงค่าเฉล่ียความพึงพอใจต่อระบบรับแจง้เหตุขดัขอ้งอินเทอร์เน็ตบา้นทรู 
 

ประเด็นท่ีประเมิน ค่าเฉลีย่ ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

การแปรผล 

ด้านเวลา  
การใหบ้ริการเป็นไปตามระยะเวลาท่ีก าหนด 4.41 0.50 มาก 
ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 4.59 0.50 มากท่ีสุด 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ  
การแจ้งขอ้มูลเก่ียวกับขั้นตอนและระยะเวลาการ
ใหบ้ริการ 

4.10 0.72 มาก 

การจดัล าดบัขั้นตอนการใหบ้ริการตามท่ีระบุไว ้ 4.34 0.61 มาก 
การใหบ้ริการตามล าดบัก่อนหลงั 4.24 0.58 มาก 
ด้านบุคลากรท่ีให้บริการ 
ความเหมาะสมของผูใ้หบ้ริการ 4.07 0.46 มาก 
ความเตม็ใจและความพร้อมในการใหบ้ริการอยา่ง
สุภาพ 

4.50 
 

0.58 มาก 



 

 

ความรู้ ความสามารถ การให้บริการ เช่น สามารถ
ตอบค าถาม ช้ีแจงขอ้สงสัยใหค้  าแนะน าได ้เป็นตน้ 

4.17 0.47 
 

มาก 

ความซ่ือสัตยสุ์จริตในการปฏิบติัหนา้ท่ี เช่น        
ไม่ขอส่ิงตอบแทน ไม่รับสินบน                          
ไม่หาผลประโยชน์ในทางมิชอบ 

4.48 0.51 มาก 

ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 
ความชดัเจนของการประชาสัมพนัธ์ของการบริการ 4.14 1.13 มาก 
การใหบ้ริการมีความเหมาะสมและเขา้ถึงได้
สะดวก 

4.41 
 

0.57 
 

มาก 

ท่านมีความพึงพอใจ /ไม่พึงพอใจต่อการใหบ้ริการ  
ในภาพรวมอยูใ่นระดบั 

4.31 0.47 
 

มาก 

รวม 4.31 0.59 มาก 
 

จากตารางท่ี 4.3 พบว่าผู ้ตอบแบบสอบถามลูกค้ามีความพึงพอใจต่อระบบรับแจ้ง
เหตุขดัขอ้งอินเทอร์เน็ตบา้นทรูเพื่อการบริการหลงัการขาย โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 4.31 หากพิจารณารายด้านพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากหาก
พิจารณารายประเด็นพบวา่  ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุดในประเด็นความ
รวดเร็วในการให้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.59 และมีความพึงพอใจในประเด็นอ่ืนๆ ในระดบัมาก
ทั้งหมด โดยเรียงตามล าดบัดงัน้ี ความเต็มใจของบุคลากรและความพร้อมในการให้บริการอย่าง
สุภาพ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.50 รองลงมาคือความซ้ือสัตยสุ์จริต มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.48 รองลงมาคือ การ
ให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาท่ีก าหนด  และการให้บริการมีความเหมาะสมและเขา้ถึงสะดวก      
มีค่าเฉล่ียเท่ากันคือ 4.41 รองลงมาคือ การจดัล าดับขั้นตอนตามท่ีระบุไว ้มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.34 
รองลงมา คือ ท่านมีความพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจต่อการให้บริการในภาพรวมอยู่ในระดบั มีค่าเฉล่ีย
เท่ากนัคือ 4.31 รองลงมาคือ การให้บริการตามล าดบัก่อนหลงั มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.24 รองลงมา คือ 
ความรู้ความสามารถการใหบ้ริการ เช่น สามารถตอบค าถาม ช้ีแจงขอ้สงสัยใหค้  าแนะน าได ้เป็นตน้ 
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.17 รองลงมาคือ ความชดัเจนของการประชาสัมพนัธ์ของการบริการ มีค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 4.14 รองลงมาคือ การแจ้งขอ้มูลเก่ียวกับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.10 และรองลงมาสุดทา้ยคือ ความเหมาะสมของผูใ้หบ้ริการมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.07 

 
4.5.3 ส่วนท่ี 3 ความคิดเห็น / ข้อเสนอแนะ 
- ไม่มี  



 

 

บทที ่5 
สรุปผลการปฏิบัติงานและข้อเสนอแนะ 

 
5.1   สรุปผลการท าโครงงาน 
         โครงงานเพื่อแกไ้ขการให้บริการหลงัการขายล่าช้าของอินเทอร์เน็ตบา้นบริษทัทรู และเพื่อ
พฒันางานบริการหลงัการขายอินเตอร์เน็ตบ้านของบริษทัทรูให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น จากการ
ปฏิบติังานสหกิจศึกษาบริษทัทรู สาขาสุโขทยั พบว่ามีการติดต่อหาลูกคา้เพื่อสอบถามปัญหาและ
รายละเอียด และแนะน าวิธีการแกไ้ขปัญหาเบ้ืองตน้ ถา้ลูกคา้ไม่สามารถใชง้านอินเตอร์เน็ตได ้ทาง
บริษทัจะออกใบงานและส่งช่างเขา้ไปดูแลลูกคา้ภายใน 24 ชัว่โมง นบัจากเวลาท่ีไดรั้บแจง้ปัญหา 
และรายงานผลการแกไ้ขปัญหาให้กบัพนกังานขายท่ีไดรั้บแจง้ปัญหาจากลูกคา้ทราบผ่านไลน์กลุ่ม
บนแอพพลิเคชัน่ไลน์ แต่เน่ืองจากเกิดความล่าช้าในการปฏิบติังานจึงท าให้ลูกคา้เกิดความไม่พอใจ
ในการให้บริการกบัลูกคา้ จากปัญหาดงักล่าวคณะผูจ้ดัท าจึงมีแนวคิดท่ีจะแกไ้ขปัญหาการบริการ
หลงัการขายของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตบา้นทรู โดยไดอ้อกแบบระบบแจง้เตือนและรับทราบ
ปัญหาท่ีเกิดขึ้นหลงัการขายใหก้บัลูกคา้ได ้โดยใชง้านผา่นแอพพลิเคชัน่ LINE ท างานร่วมกบั LINE 
Notify เพื่อให้ลูกคา้แจง้ปัญหาท่ีเกิดขึ้นหลงัการขายไดอ้ย่างรวดเร็ว เม่ือไดท้ดลองระบบดงักล่าว
เรียบร้อยแล้ว ได้จัดท าแบบสอบถามความพึงพอใจกลุ่มลูกค้าท่ีใช้บริการอินเตอร์เน็ตบ้านทรู         
ต่อระบบดงักล่าวในรูปแบบออนไลน ์จ านวน 30 คน 

ผลการประเมินความคิดเห็นในแบบสอบถามท่ีได ้คือ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ
ต่อระบบรับแจง้เหตุขดัขอ้งอินเทอร์เน็ตบา้นทรูเพื่อการบริการหลงัการขาย โดยรวมอยู่ในระดับ
มาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.31 หากพิจารณารายดา้นพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดบั
มากหากพิจารณารายประเด็นพบว่า  ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุดใน
ประเด็นความรวดเร็วในการให้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.59 และมีความพึงพอใจในประเด็นอ่ืนๆ 
ในระดับมากทั้งหมด โดยเรียงตามล าดับดังน้ี ความเต็มใจของบุคลากรและความพร้อมในการ
ให้บริการอย่างสุภาพ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.50 รองลงมาคือความซ้ือสัตยสุ์จริต มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.48 
รองลงมาคือ การใหบ้ริการเป็นไปตามระยะเวลาท่ีก าหนด  และ การใหบ้ริการมีความเหมาะสมและ
เขา้ถึงสะดวก มีค่าเฉล่ียเท่ากนัคือ 4.41 รองลงมาคือ การจดัล าดบัขั้นตอนตามท่ีระบุไว ้มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.34 รองลงมา คือ ท่านมีความพึงพอใจ/ไม่พึงพอใจต่อการใหบ้ริการในภาพรวมอยูใ่นระดบั 
มีค่าเฉล่ียเท่ากันคือ 4.31 รองลงมาคือ การให้บริการตามล าดับก่อนหลงั มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.24 
รองลงมา คือ ความรู้ความสามารถในการให้บริการ เช่น สามารถตอบค าถาม ช้ีแจงขอ้สงสัยให้
ค  าแนะน าได ้เป็นตน้ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.17 รองลงมาคือ ความชดัเจนของการประชาสัมพนัธ์ของ
การบริการมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.14 รองลงมาคือ การแจ้งขอ้มูลเก่ียวกบัขั้นตอนและระยะเวลาการ



 

 

ให้บริการมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.10 และรองลงมาสุดทา้ย คือ ความเหมาะสมของผูใ้ห้บริการ มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.07 
 
5.2   ปัญหาและข้อเสนอแนะในการท าโครงงาน 
        5.2.1  ปัญหาท่ีพบ การแจ้งปัญหาผ่านระบบ LINE มีลูกค้าบางกลุ่มท่ียงัไม่สามารถเขา้ถึง
แอพพลิเคชัน่ได ้เช่น คนแก่ท่ีลูกหลานติดตั้งอินเตอร์เน็ตบา้นไวใ้หไ้ม่สามารถใชง้านแอพพลิเคชัน่
เองได ้และโทรศพัท์มือถือท่ียงัไม่รองรับแอพพลิเคชัน่ LINE จึงท าให้ไม่สามารถแจง้ปัญหาผ่าน
ระบบ LINE Notify ได ้ดงัน้ี คือไม่ช านาญเส้นทางในการลงพื้นท่ีใหม่ๆ ในช่วงแรกของการฝึกงาน 
และขาดความคล่องแคล่วในการติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ในช่วงแรก มีการพูดติดขดั ไม่คล่อง คิด
ค าพดูไม่ออก บางคร้ังท าใหฟั้งไม่รู้เร่ือง 

5.2.2 ข้อเสนอแนะ 
1. การเรียนรู้กฎระเบียบขององค์กรอย่างเคร่งครัดเพื่อลดปัญหาการถูกต่อว่า ซ่ึงจะเป็นการ

สร้างความเสียหายและเสียช่ือเสียงใหก้บัมหาวิทยาลยัได ้
2. การศึกษาเรียนรู้การบริการงานฝ่ายขายในองคก์รมาก่อนเพื่อลดปัญหาในการเกิดขอ้ผิดพลาด

ต่าง ๆ 
3. ต าแหน่งพนักงานขาย ควรมีทักษะในการส่ือสารท่ีดีและมีไหวพริบในการแก้ไขปัญหา

เฉพาะหนา้ไดดี้ 
 
5.3   ข้อเสนอแนะในการท าโครงงานคร้ังต่อไป 

5.3.1 ระบบการรายงานสรุปยอดขายอตัโนมติัผา่นไลน์น๊อตติฟายเพื่อให้รู้ขอ้มูลปัจจุบนั 
5.3.2 ระบบการติดตามการจ่ายบิลลูกคา้อตัโนมติัผา่นไลน์น๊อตติฟายเพื่อใหท้ราบขอ้มูล 
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ภาพกจิกรรม การอมรมเรียนรู้วิธีการขายแบบมืออาชีพ 
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ภาพกจิกรรม การแนะน าสินค้าและการบริการของพนักงานขาย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพกจิกรรม การแนะน าสินค้าและการบริการของทรูให้กับลูกค้า อ าเภอศรีสัชนาลยั จังหวัดสุโขทัย 

 
  



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก  ข 
แบบสอบถามความพงึพอใจ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

แบบประเมินความพงึพอใจ (ส าหรับลูกค้า) 
เร่ือง ระบบรับแจ้งเหตุขัดข้องอนิเทอร์เน็ตบ้านทรูเพือ่การบริการหลงัการขาย 

ท่ีมีประสิทธิภาพด้วยไลน์น็อตติฟายด์ในแอพพลเิคช่ันไลน์ 
---------------------------------------------- 

แบบประเมินความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อระบบรับแจง้เหตุขดัขอ้งอินเทอร์เน็ตบา้นทรู
เพื่อการบริการหลงัการขายท่ีมีประสิทธิภาพดว้ยไลน์น็อตติฟายด์ในแอพพลิเคชัน่ไลน์ ส าหรับการ
ใหบ้ริการ แบ่งออกเป็น 3 ดา้น ดงัน้ี 

ดา้นท่ี 1 ขอ้มุลทัว่ไป 
ดา้นท่ี 2 การใหบ้ริการ  
ดา้นท่ี 3 ขอ้เสนอแนะ 

ระดบัความพึงพอใจ ก าหนดใหมี้ระดบัคะแนน ดงัน้ี 
5  หมายถึง พึงพอใจมากท่ีสุด  
4  หมายถึง พึงพอใจมาก     
3  หมายถึง พึงพอใจปานกลาง  
2  หมายถึง พึงพอใจนอ้ย         
1  หมายถึง พึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 
 

ข้อชี้แจง   โปรดท าเคร่ืองหมายลงในช่องหนา้ขอ้ความท่ีตรงกบัความจริง 

 

 

1.  เพศ      1)  ชาย       2)  หญิง 
 
2.  อายุ      1)  ต ่ากวา่ 20 ปี   2)  21 - 40 ปี        3)  41 - 60 ปี          4)  60 ปีขึ้นไป 

 

 

 

 

 

 

 

  ตอนท่ี 1  ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 



 

 

 

 

 

 

รายการ 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1.  ด้านเวลา 

1.1 การใหบ้ริการเป็นไปตามระยะเวลาท่ีก าหนด      

1.2 ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ      

2.  ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

2.1 การแจง้ขอ้มูลเก่ียวกบัขั้นตอนและระยะเวลา 

การใหบ้ริการ 

     

2.2 การจดัล าดบัขั้นตอนการใหบ้ริการตามท่ีระบุไว ้      

2.3 การใหบ้ริการตามล าดบัก่อนหลงั      

3.  ด้านบุคลากรท่ีให้บริการ 

3.1 ความเหมาะสมของผูใ้ห้บริการ      

3.2 ความเตม็ใจและความพร้อมในการใหบ้ริการ

อยา่งสุภาพ 

     

3.3 ความรู้ ความสามารถ การใหบ้ริการ เช่น 

สามารถตอบค าถาม ช้ีแจงขอ้สงสัยใหค้  าแนะน าได ้

     

3.4 ความซ่ือสัตยสุ์จริตในการปฏิบติัหนา้ท่ี เช่น     

ไม่ขอส่ิงตอบแทน, รับสินบน, ไม่หาผลประโยชน์

ในทางมิชอบ 

     

 

  ตอนท่ี 2  ความคิดเห็นของลูกค้าท่ีมีต่อการให้บริการ โดยพจิารณาข้อความในแต่ละข้อแล้วท าเคร่ืองหมาย 

“” ลงในช่องท่ีตรงกบัความเห็นของท่าน 



 

 

 

รายการ 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

4.  ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 

4.1 ความชดัเจนของการประชาชาสัมพนัธ์ของการ
บริการ 

     

4.2 การใหบ้ริการมีความเหมาะสมและเขา้ถึงได้
สะดวก 

     

4.3 ท่านมีความพึงพอใจ / ไม่พอใจต่อการใหบ้ริการ
ในภาพรวม อยูใ่นระดบัใด 

     

 
 
 
 
- ขอ้คิดเห็นดา้นการใหบ้ริการหลงัการขายอินเทอร์เน็ตบา้นทรู…………………………………… 
………………………………………………………………………………..…………………… 
- ขอ้คิดเห็นดา้นการบริการรับแจง้เหตุขดัขอ้งอินเทอร์เน็ตบา้นทรู………………………………… 
…………………………………………………………………………….……………………… 

- ขอ้เสนอแนะอ่ืนๆ………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………… 
 

 

 

 

 

ขอขอบคุณในความร่วมมือท่ีท่านไดเ้สียสละเวลาใหข้อ้มูลท่ีเป็นประโยชน์แก่ทางบริษทัในคร้ังน้ี 

 

ตอนที่ 3   ความคิดเห็น / ข้อเสนอแนะ 

 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก  ค 
บทสัมภาษณ์พนักงานท่ีปรึกษา 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 

 

ค าสัมภาษณ์พนักงานทีป่รึกษา 
 

บทสัมภาษณ์ของพนักงานท่ีปรึกษาท่ีเกี่ยวกบัโครงงาน เร่ือง “ระบบรับแจ้งเหตุขัดข้องอินเทอร์เน็ต     
บ้านทรู เพือ่การบริการหลงัการขายท่ีมีประสิทธิภาพด้วยไลน์น็อตติฟายด์ในแอพพลเิคช่ันไลน์” 
 
 โครงงาน เร่ือง “ระบบรับแจง้เหตุขดัขอ้งอินเทอร์เน็ตบา้นทรู เพื่อการบริการหลงัการขายท่ี
มีประสิทธิภาพดว้ยไลน์น็อตติฟายดใ์นแอพพลิเคชัน่ไลน์” สามารถน ามาใชไ้ดจ้ริงส าหรับพนกังาน
และช่าง ไดแ้กไ้ขการให้บริการท่ีเร็วขึ้น รวดเร็วทนัเวลา เก่ียวกบัการติดต่อคอลเซ็นเตอร์ซ่ึงลูกคา้
รอสายนาน และการส่งช่างเขา้แกไ้ขปัญหาให้ลูกคา้ท่ีปัจจุบนัเกิดความล่าชา้ไดพ้ฒันาและจดัการ
ระบบงานบริการหลังการขายอินเตอร์เน็ตบ้านของบริษัททรูให้มีประสิทธิภาพ  และฉับไว
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ใหมี้ประสิทธิภาพท่ีดีขึ้น 
 
 
 
 

………………………………………. 
(นาย ชยางกรู  เสาเสนา) 
    พนกังานท่ีปรึกษา 
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โปสเตอร์ 
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