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น าเสนอผลสรุปการด าเนินงานไดเ้พียงส่วนหน่ึงเท่านั้น 
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Abstract 

 This report is  make for study online marketing via.Suzuki society facebook fanpage by 
analysis about the potential of the information service to customer relates to “Omotenashi” concept  

It is observed that the information service to customer is one of the best ways to help 
customers reach more the organization , measured by the number of fans , service level and  
post engagement. This analysis utilizes various theories , such as Omotenashi concept , PDCA cycle 
theories and Key Performance Indicator(KPI).     

Nevertheless, since the time frame of the process is merely a one and half month , only some 
of the results could be presented. 
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แฟนเพจซูซูกิ โซไซต้ี และCall Center รวมถึงการเขียนโพสตแ์ละหาภาพ เพื่อท าการโปรโมทเพจ 
 
ผลทีไ่ด้รับจากการด าเนินงานและประโยชน์ทีไ่ด้รับ 
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การใหบ้ริการดา้นขอ้มูลแก่ลูกคา้ผา่นทางเวบ็ไซต ์ไปประยกุตใ์ชใ้นการพฒันาการท างานของ

หน่วยงานลูกคา้สัมพนัธ์เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการใหบ้ริการดา้นขอ้มูลแก่ลูกคา้ 
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การประชุมงานช่วงเชา้ แจง้ข่าวสารและเตรียมความพร้อมก่อนเร่ิมการท างาน 

 
  
  
  
  
 
 
 
 

 
 

การท างานในส่วนงาน FacebookและCall center ตอบค าถามลูกคา้ท่ีสอบถามขอ้มูล
เก่ียวกบัรถจกัรยานยนต ์
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บทที ่1 บทน า 
 

1.1 ช่ือและทีต่ั้งของสถานประกอบการ 
ช่ือสถานประกอบการ บริษทั ไทยซูซูกิ มอเตอร์ จ  ากดั 
สถานทีต่ั้ง เลขท่ี 31/1 หมู่ท่ี  2  ถนนรังสิต-องครักษ ์ ต าบลบึงยีโ่ถ 

อ าเภอธญับุรี  จงัหวดัปทุมธานี  รหสัไปรษณีย ์12130 
 

1.2 ลกัษณะธุรกจิของสถานประกอบการ 
ผลิต และจ าหน่ายรถจกัรยานยนต ์ อะไหล่รถจกัรยานยนต ์และเคร่ืองยนตเ์รือ 
 

1.3 ส่วนแบ่งการตลาด 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
แผนภูมิท่ี1.3.1 แผนภูมิวงกลมแสดงส่วนแบ่งการตลาดรถจกัรยานยนต ์  

ท่ีมา รายงานจ านวนยอดจดทะเบียนรถจกัรยานยนต ์ประจ าปี 2557 บริษทั ไทยซูซูกิ มอเตอร์ จ  ากดั 
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1.4 รูปแบบการจัดองค์กรและการบริหารองค์กร 

 

ภาพท่ี1.4.1 แผนผงัองคก์รบริษทั ไทยซูซูกิ มอเตอร์ จ  ากดั 
 

1.5 ต าแหน่งและหน้าทีง่านทีนั่กศึกษาได้รับมอบหมาย 
เจา้หนา้ท่ีประชาสัมพนัธ์ข่าว 

 

1.6 พนักงานทีป่รึกษาและต าแหน่งของพนักงานทีป่รึกษา 
ช่ือ  นายอิทธิพทัธ์    สะพะพนัธ์ุ  
ต าแหน่ง หวัหนา้แผนกลูกคา้สัมพนัธ์ 

 

1.7 ระยะเวลาทีป่ฏบิัติงาน 
2 เดือน 
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1.8 วตัถุประสงค์หรือจุดมุ่งหมายของการปฏบัิติงาน 
1. เพื่อศึกษาหลกัการ OMOTENASHI  
2. เพื่อศึกษาศกัยภาพในการให้บริการดา้นขอ้มูลแก่ลูกคา้ ผา่นทาง Suzuki Society 

Facebook Fanpage 
3. เพื่อศึกษาศกัยภาพการปฏิบติังานของพนกังานแผนกลูกคา้สัมพนัธ์ 

 

1.9 ผลทีค่าดว่าจะได้รับจากการปฏบิัติงาน 
1. สามารถน าหลกัการโอโมเตะนาชิมาประยกุตใ์ชก้บังานดา้นลูกคา้สัมพนัธ์ 
2. สามารถประเมินศกัยภาพของSuzuki Society Facebook Fanpageในการใหบ้ริการ 

ดา้นขอ้มูลแก่ลูกคา้ 
3. สามารถประเมินศกัยภาพการปฏิบติังานของพนกังานแผนกลูกคา้สัมพนัธ์ 

 

1.10 ดัชนีช้ีวดัผลการปฏบิัติงาน (Key Performance Indicators : KPI) 
1. จ านวนผูก้ดติดตามSuzuki Society Facebook Fanpage เพิ่มข้ึน500ไลค ์ต่อสัปดาห์ 
2. ระดบัการใหบ้ริการลูกคา้ (Service Level)   85%-100% ต่อสัปดาห์ 
3. Suzuki Society Facebook Fanpage มีค่าปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้มากกวา่ 0.75% ต่อสัปดาห์ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://km.camt.cmu.ac.th/mskm/952743/exchage/%E0%B8%95%E0%B8%B1%E0%B8%A7%E0%B8%8A%E0%B8%B5%E0%B9%89%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%94%E0%B8%9C%E0%B8%A5%E0%B8%AA%E0%B8%B3%E0%B9%80%E0%B8%A3%E0%B9%87%E0%B8%88%E0%B8%82%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%87%E0%B8%B2%E0%B8%99%28KPI%29.pdf
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บทที ่2     ทฤษฎแีละเทคโนโลยทีีใ่ช้ในการปฏบิัตงิาน 
 

ในการศึกษาเร่ืองศกัยภาพในการใหบ้ริการดา้นขอ้มูลแก่ลูกคา้ผา่นทางเฟสบุค๊แฟนเพจซูซูกิ  
โซไซต้ีโดยใชห้ลกัการโอโมเตะนาชิ บริษทั ไทยซูซูกิ มอเตอร์ จ  ากดั รายงานคร้ังน้ีผูศึ้กษาไดค้น้ควา้
ศึกษาเอกสารแหล่งความรู้ทางอินเตอร์เน็ตและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ดงัต่อไปน้ี 

 

2.1 แนวคดิและทฤษฏทีีเ่กีย่วข้อง 
2.1.1. ทฤษฏีเก่ียวกบัการบริการดว้ยใจ เอาใจใส่ลูกคา้ (おもてなし(Omotenashi)) 
2.2.2. ความแตกต่างระหวา่ง Omotenashi Hospitality และService 

2.2 เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการปฏบิัติงาน 
 2.2.1. www.fanpagekarma.com  
 2.2.2. ทฤษฎีตวัช้ีวดัการปฏิบติังาน (Key Performance Indicator) 

2.2.3. วงจรคุณภาพ PDCA เพื่อการปรับปรุงงานอยา่งต่อเน่ือง 
2.2.4. แผนภูมิแบบเส้น (Line Chart) 

 

2.1 แนวคดิและทฤษฏทีีเ่กีย่วข้อง 
2.1.1. ทฤษฏีการบริการด้วยใจ เอาใจใส่ลูกค้า (おもてなし(Omotenashi)) 
วารสารโอซากาพาณิชย(์อา้งโดยสมาคมผูผ้ลิตช้ินส่วนยานยนตไ์ทย (2557:ระบบออนไลน์)) 

おもてなし ออกเสียงวา่ o-mo-te-na-shi (โอโมเตะนาชิ) เป็นค าศพัทใ์นภาษาญ่ีปุ่น ในทางภาษาศาสตร์
สามารถอธิบายความหมายของโอโมเตะนาชิได ้3 วธีิ คือ 
 1.มาจากค ากริยาวา่もてなす(Mo-te-na-su) หมายถึง “การรับรอง” “การตอ้นรับแขก”  
ซ่ึงในภาษาญ่ีปุ่นจะมีการเติมค าน าหนา้ “お(O)” เพื่อแสดงความสุภาพ ดงันั้นจึงเป็นค าวา่  
おもてなし(Omotenashi) ซ่ึงตรงกบัค าในภาษาองักฤษคือ Hospitality 
 2.มาจากการผสมค ากริยาสองตวั คือもつ(Mo-tsu) แปลวา่ “ถือ” และなす(Na-su)  
แปลวา่ “ท าใหเ้สร็จ” เม่ือผสมค ากนัจึงหมายถึง “การด าเนินการใหถึ้งท่ีสุด”  
 3.มาจากการผสมค ากริยาสองตวั คือおもて(Omote)  แปลวา่ “ดา้นหนา้หรือผวิ” และ 

なし(Nashi) แปลวา่ “ปราศจาก” จึงอาจหมายความไดว้า่ “ไม่มีหนา้ไม่มีหลงั” กล่าวคือ “จากใจจริง” 
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การบริการในประเทศญ่ีปุ่นยึดหลกัของโอโมเตะนาชิคือการใหก้ารดูแลอีกฝ่ายหน่ึงโดยเขา้ใจ 
ถึงความคาดหวงัของผูรั้บและพยายามท าส่ิงท่ียิง่เกินความคาดหวงันั้น โดยท่ีไม่ไดห้วงัผลตอบแทนและ 
ปฏิบติัต่ออีกฝ่ายบนฐานของความเท่าเทียมกนัระหวา่งผูใ้หก้บัผูรั้บ ซ่ึงจะแตกต่างกบัค า “Service”  
ในโลกตะวนัตกท่ีมองวา่เซอร์วสิเป็นการบริการท่ีท าโดยมีการตอบแทน อีกทั้งผูรั้บบริการยงัอยูเ่หนือ 
ผูใ้หบ้ริการอีกดว้ย ดงันั้นโอโมเตะนาชิจึงไม่ใช่ส่ิงท่ีท าเพราะตอ้งท า แต่ตอ้งท าดว้ยใจยงัมีผูว้เิคราะห์
เก่ียวกบัโอโมเตะนาชิเพิ่มเติมอีกวา่ เป็นการเอาใจเขามาใส่ใจเรา กล่าวคือ คิดไปถึงวา่ฝ่ายผูรั้บตอ้งการ
อะไรมากกวา่นั้น โดยการให้บริการในญ่ีปุ่นไม่วา่จะเป็นท่ีร้านขายของโรงแรมร้านอาหาร ฯลฯ 
พนกังานจะสุภาพอ่อนนอ้มกบัลูกคา้ไม่วา่กรณีใดๆ เช่น  แมลู้กคา้จะบ่นในการเลือกซ้ือสินคา้แต่
พนกังานก็จะตอบสนองดว้ยความอ่อนนอ้มทั้งกิริยาและวาจา ทั้งยงัใหค้วามละเอียดลออต่อการบริการ 
เช่น หากไปซ้ือของในวนัท่ีฝนตกร้านคา้จะมีถุงพลาสติกใสใส่คลุมถุงกระดาษหูห้ิวท่ีใส่สินคา้อีกทีเพื่อ
ไม่ใหเ้ปียกฝน  เป็นตน้ การใหบ้ริการเช่นน้ีเกิดจาก“การเอาใจเขามาใส่ใจเรา” อีกทั้งลูกคา้ทุกรายยงัตอ้ง
ไดรั้บการบริการเช่นเดียวกนัน้ีไม่วา่ของท่ีซ้ือจะถูกหรือแพง 
 การใหบ้ริการในประเทศญ่ีปุ่นราคาไม่ใช่ส่ิงท่ีก าหนดระดบัของการใหบ้ริการ ไม่วา่เราจะไป
รับประทานอาหารท่ีร้านอาหารหรูหรือร้านอาหารเล็กๆ โดยแต่งตวัดว้ยเส้ือผา้ราคาแพงหรือเพียงใส่ 
เส้ือยดืกางเกงยนีส์ก็ต่างจะไดรั้บการบริการอยา่งสุภาพอ่อนนอ้มเช่นเดียวกนั ซ่ึงอาจเป็นสาเหตุท่ีท าให้ 
ในประเทศญ่ีปุ่นไม่มีระบบการใหทิ้ป เพราะถือวา่การบริการมิใช่การท าเพื่อหวงัส่ิงตอบแทน น่ีจึงเป็น
ส่ิงแสดงใหเ้ห็นวา่โอโมเตะนาชิเป็นส่ิงท่ีอยูใ่นDNA ทางวฒันธรรมท่ีสืบทอดกนัมาของญ่ีปุ่นก็วา่ได ้ 

 

2.2.2 ความแตกต่างระหว่าง Omotenashi Service และHospitality 
(フリーレッスン,心を磨くフリーレッスン(2014,ระบบออนไลน์)) ไดใ้หห้ลกัการแบ่งแยกความ

แตกต่างระหวา่ง Omotenashi กบั Service และ Hospitality ไวว้า่ ทั้ง 3 ค  ามีหลกัการคิดท่ีแตกต่างกนั 
ทั้งรูปแบบ และความหมาย แต่ค าท่ีใกลเ้คียงมากท่ีสุด คือ Hospitality  ซ่ึงมีการตีความหมายไปในเชิง
การท่ีผูใ้หบ้ริการสามารถบริการลูกคา้ไดอ้ยา่งใกลชิ้ดและเป็นกนัเอง 
  การจะอธิบายความแตกต่างระหวา่งโอโมเตะนาชิ  Service  และ Hospitality โดยละเอียดนั้น
เป็นเร่ืองท่ีท าไดย้าก แต่ก็ไม่ถึงกบัวา่จะไม่สามารถแบ่งแยกความแตกต่างไดเ้ลย  ส าหรับ Hospitality 
จะถูกส่ือออกมาใหอ้ยูภ่ายใตรู้ปแบบการบริการท่ีเป็นเหมือนการดูแลพยาบาล  มีโครงสร้างท่ีตายตวั 
เป็นกฎขอ้บงัคบั แต่ส าหรับโอโมเตะนาชิจะมีรากฐานมาจากจิตใจ จากจิตวญิญาณท่ีพร้อมจะท าเพื่อ
ความพึงพอใจของลูกคา้ อีกทั้งโอโมเตะนาชิยงัเป็นเร่ืองการรวมใจเป็นหน่ึงเดียวกนักบัลูกคา้อีกดว้ย  

http://omotenashi-mpa.org/category/free/
http://omotenashi-mpa.org/category/free/mind-lesson/
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ส่วน Hospitality  จะเป็นการใหบ้ริการแก่ลูกคา้อยา่งสุดความสามารถ ซ่ึงโอโมเตะนาชิจะแตกต่างกบั 
Hospitality ตรงจุดน้ี เน่ืองจากโอโมเตะนาชิ ไม่ใช่แค่การใหบ้ริการ แต่เป็นการเอาใจใส่ และค านึงถึง
ความคิดของลูกคา้เป็นส าคญั   ดงันั้นโอโมเตะนาชิจึงมีความหมายโดยสรุป คือ เป็นการใหบ้ริการ  
ท่ีประกอบดว้ยการให้เกียรติ  และนบัถือซ่ึงกนัและกนัของทั้งผูรั้บบริการและผูใ้หบ้ริการ 

 

2.2 เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการปฏบิัติงาน 
 2.2.1 www.fanpagekarma.com  

Fanpagekarma คือ เคร่ืองมือออนไลน์ท่ีใชส้ าหรับวเิคราะห์และตรวจสอบส่ือสังคมออนไลน์
โดยมีนายนิโคลสั กราฟ วอน คานิทส์(Nicolas Graf von Kanitz) และนายสตีเฟน อีฟ(Stephan Eyl) 
ร่วมกนัก่อตั้งเวบ็ไซตน้ี์ข้ึนมาในปี2012 ในขณะนั้นทั้งสองไดเ้ร่ิมตน้เปิดบริษทัเล็กๆ ท่ีกรุงเบอร์ลิน 
ประเทศเยอรมนั โดยท าเก่ียวกบัการออกแบบเวบ็ไซต ์เม่ือด าเนินธุรกิจไปไดร้ะยะหน่ึงก็สังเกตเห็น
เฟสบุค๊แฟนเพจของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการวา่เร่ิมมีจ านวนมากข้ึนเร่ือยๆ ทั้งสองจึงเห็นโอกาสท่ีจะผลิต
เคร่ืองมือส าหรับวเิคราะห์ความส าเร็จของเฟสบุค๊แฟนเพจผา่นการเช่ือมต่อขอ้มูลจากส่ือสังคมออนไลน์ 
และน ามาซ่ึงขอ้มูลเชิงลึกท่ีสามารถน ามาใชป้ระโยชน์เพื่อเปรียบเทียบศกัยภาพการท าการตลาด
ออนไลน์บนเฟสบุค๊ของธุรกิจตนเองและคู่แข่ง ปัจจุบนัFanpagekarma มีผูใ้ชบ้ริการทัว่โลกและ
สามารถรองรับการวิเคราะห์เป็นภาษาต่างๆได ้3 ภาษา คือ ภาษาองักฤษ ภาษาเยอรมนั และภาษาสเปน 
 

SME Jump(2557:ออนไลน์) กล่าววา่ ส าหรับธุรกิจท่ีใชเ้ฟสบุค๊แฟนเพจในการท าการตลาด  
และส่ือสารกบักลุ่มลูกคา้ ส่ิงส าคญัท่ีจะตอ้งท าอยูเ่สมอ คือ การวิเคราะห์เฟสบุค๊แฟนเพจของตวัเอง 
และคู่แข่ง เพื่อหาจุดปรับปรุงใหไ้ดรั้บการตอบรับท่ีดีจากกลุ่มลูกคา้ ซ่ึงจะท าใหจ้  านวนผูก้ดติดตาม 
และ Engagement Rate เพิ่มข้ึนอีกดว้ย   

 

(Econsultancy อา้งอิงโดยNarongChartvutkorbkul (2557:ออนไลน์) กล่าววา่ Engagement Rate 
คือความรู้สึกผกูพนัของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อแบรนดสิ์นคา้หรือเพจนั้นๆ โดยในการวดั Engagement Rate 
ท าไดโ้ดยติดตามจ านวนคนท่ีมาคอมเมน้ทต่์อหรือกดติดตาม และแบ่งปันขอ้ความนั้นๆ แลว้หารดว้ย
จ านวนผูก้ดติดตาม ซ่ึงค่าเฉล่ียโดยทัว่ไปแลว้ถา้ไดเ้กิน 0.1% ถือวา่ใชไ้ด)้ และเคร่ืองมือท่ีเรียกวา่   
Fanpagekarma น่ีจะเป็นตวัช่วยใหเ้ราสามารถเปรียบเทียบเฟสบุค๊แฟนเพจของตนเองกบัคู่แข่งได ้ 
แต่ทั้งน้ีเคร่ืองมือตวัน้ีท าข้ึนโดยใชต้วัช้ีวดัท่ียงัไม่ไดเ้ป็นค่ามาตรฐาน  ดงันั้นผลลพัธ์ท่ีไดจึ้งไม่แน่ชดั 
แต่อยา่งนอ้ยก็สามารถแสดงใหเ้ราเห็นขอ้มูลเชิงลึก ซ่ึงสามารถเป็นแนวทางในการปรับปรุงแฟนเพจได้
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ฟังกช์ัน่ท่ีน่าสนใจคือ การเปรียบเทียบแฟนเพจ 2 เพจ ซ่ึงเคร่ืองมือตวัน้ีจะเปรียบเทียบตวัช้ีวดัต่างๆ  
เพื่อคน้หาผูช้นะ เช่น Number of Fans , Growth , Engagement Rate และ Post Interaction เป็นตน้ 

 
 

ภาพท่ี 2.2.1 ภาพการเปรียบเทียบเฟสบุค๊แฟนเพจระหวา่ง Suzuki Society V.S. Yamaha Society 
ท่ีมา www.fanpagekarma.com 

 

การวดัผลและประสิทธิภาพของแฟนเพจจ าเป็นตอ้งมีขอ้มูลต่างๆมาประกอบซ่ึงก็มกัเป็น 
“ตวัเลข” ท่ีสามารถน ามาใชต้ดัสินในเชิงปริมาณได ้ดงัเห็นไดจ้ากการท่ีเวบ็ไซต ์Fanpagekarma  
น าตวัเลขจากเพจนั้นๆมาวเิคราะห์เปรียบเทียบขอ้มูลเชิงลึกกบัคู่แข่ง ใหไ้ดซ่ึ้งผลลพัธ์ท่ีจะสามารถ
น ามาใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาการศกัยภาพการท างานของตน เน่ืองจากตวัวดัผลท่ีทางเวบ็ไซต์
น ามาวเิคราะห์มีเป็นจ านวนมาก ผูศึ้กษาจึงเลือกเพียงบางตวัวดัผลน ามาใชเ้ป็นเกณฑใ์นการตั้งค่า KPI 
เพื่อวดัผลศกัยภาพในการใหบ้ริการดา้นขอ้มูลแก่ลูกคา้ผา่นทางเวบ็ไซดเ์ฟสบุค๊แฟนเพจซูซูกิ โซไซต้ี
โดยใชห้ลกัการโอโมเตะนาชิเป็นแนวทางร่วมในการปฏิบติังาน ตวัวดัศกัยภาพท่ีผูศึ้กษาเลือกน ามาใช้
ในการวดัผล ดงัน้ี   

ณฐัพชัญ ์วงษเ์หรียญทอง(2556:ระบบออนไลน์) ไดใ้หค้วามหมาย และสูตรท่ีใชค้  านวณ ดงัน้ี 
1. Number of Fans    

ความหมาย:จ านวนของคนท่ีกดไลคเ์พื่อติดตามเพจ 
ส่ิงท่ีบอก:จ านวนคนท่ีมี “โอกาส” เห็นคอนเทนตข์องเพจโดยตรงเม่ือมีการอพัเดท 
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ส่ิงท่ีมกัเขา้ใจผดิ: 
1.มีการเขา้ใจวา่จ านวนไลค ์คือจ านวนผูเ้ห็นคอนเทนต ์(เช่นมี 1 แสนผูก้ดติดตามหมายความวา่

โพสตห์น่ึงคร้ังมีคนเห็น 1 แสนคน) แต่ในความเป็นจริงแลว้ในการแสดงคอนเทนตบ์น News Feed 
ของเฟสบุค๊นั้นจะมีการคดักรองผา่น EdgeRankซ่ึงไม่ไดห้มายความวา่ทุกคนท่ีกดไลคเ์พจจะเห็นโพสต์
ดงักล่าวปัจจุบนัมีการประเมินวา่จะมีเพียง 16% ของคนท่ีกดติดตามเพจเท่านั้นท่ีจะเห็นโพสต ์(หากไม่
นบัการแชร์ท่ีท าใหเ้กิด Viral ต่อ) 
 2.มีการเขา้ใจวา่การไลคเ์พจคือการท่ีเรา“ช่ืนชอบ”เพจนั้นๆ และอยากติดตามแบรนด์ แต่ 
ในความจริงแลว้บางคนกดติดตามเพื่อแลกของรางวลัหรือตอ้งการร้องเรียนปัญหา 
 2.Service Level 
ความหมาย : จ านวนโพสตห์รือคอมเมน้ทจ์ากผูติ้ดตาม ซ่ึงไดรั้บการปฏิสัมพนัธ์จากเพจนั้นๆ 
ตวัอยา่งการค านวณเพื่อวดัผล : AAA Fanpage ผูติ้ดตามไดเ้ขียนคอมเมน้ทโ์พสตใ์นช่วงระยะเวลาหน่ึง
เป็นจ านวน 20 คอมเมน้ท ์โดย 4 คอมเมน้ทจ์ากผูติ้ดตามไดรั้บการกดไลคจ์ากเพจ 5 คอมเมน้ทจ์าก
ผูติ้ดตามไดรั้บการการตอบกลบัจากเพจ และ 2 คอมเมน้ทถู์กผูดู้แลเพจลบออกไปสรุปคอมเมน้ทจ์าก
ผูติ้ดตามจ านวน11คอมเมน้ท ์ท่ีไดรั้บการปฏิสัมพนัธ์จากเพจ  ซ่ึงมีวธีิการค านวณเป็นเปอร์เซ็นต ์ดงัน้ี 
 

                            

              
 

 3. Post Engagement 
ความหมาย:จ านวนปฏิสัมพนัธ์ท่ีเกิดข้ึนกบัแต่ละโพสตซ่ึ์งไดแ้ก่จ านวนไลค ์คอมเมน้ท ์และแชร์ 
ส่ิงท่ีบอก:คุณภาพของคอนเทนตท่ี์โพสตไ์ปสร้างปฏิสัมพนัธ์กบัคนท่ีเห็นโพสตม์ากนอ้ยแค่ไหน 
ซ่ึงปัจจุบนัในไทยมีค่าเฉล่ีย Post Engagement อยูท่ี่ประมาณ 0.75% 
ขอ้ควรระวงั:มีการตีความเก่ียวกบัจ านวนEngagementวา่หากมีมากแสดงวา่คอนเทนตท่ี์โพสตไ์ปนั้น
ประสบความส าเร็จแต่ทั้งน้ีตอ้งพิจารณาดว้ยวา่คอนเทนตด์งักล่าวมีเน้ือหาอยา่งไรเก่ียวขอ้งอะไร 
กบัแบรนด์หรือไม่ เพราะไม่อยา่งนั้นแลว้อาจถูกตวัเลขหลอกวา่แฟนมีปฏิสัมพนัธ์ท่ีดีกบัคอนเทนต ์
โดยหารู้ไม่วา่คอนเทนตด์งักล่าวแทบไม่ไดเ้ก่ียวขอ้งหรือสร้างการรับรู้เก่ียวกบัแบรนด์ไดเ้ลย เม่ือเป็น
เช่นน้ีจึงจ าเป็นท่ีตอ้งพิจารณาควบคู่ทั้งตวัเลขและการดูเน้ือหาของแต่ละโพสตด์ว้ย 
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ตวัอยา่งการค านวณเพื่อวดัผล 
จากค่าพื้นฐานสามารถน ามาค านวณและวเิคราะห์เป็นอตัราส่วนหรือเปอร์เซนตเ์พื่อใช้

เปรียบเทียบประสิทธิภาพระหวา่งเพจในช่วงเวลานั้นๆ มีวธีิการค านวณเป็นเปอร์เซนต ์ดงัน้ี 
 

                  

         
     

หรือ 
                                       

         
 

 

 2.2.2. ทฤษฎตีัวช้ีวดัการปฏิบัติงาน (Key Performance Indicator) 
ความหมายของตวัช้ีวดัผลการปฏิบติังาน (Key Performance Indicators: KPI) 

ยิง่ลกัษณ์ ช่วงทอง และคณะ(การก าหนดตวัช้ีวดัระดบัผูจ้ดัการถึงระดบัหวัหนา้งานเพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล : กรณีศึกษาโรงแรมเอเชีย กรุงเทพ : ศึกษาเฉพาะความหมายของตวัช้ีวดั
ผลการปฏิบติังาน 2551,น.21)กล่าววา่ Key Performance Indicators หรือ KPI ใหค้วามหมายไวด้งัน้ี 

1. Key หมายถึงส าคญัท่ีสุดในกลุ่ม 
2. Performance หมายถึงท าส่ิงใดส่ิงหน่ึงไดดี้แค่ไหนบรรลุผลส าเร็จแค่ไหน 
3. Indicator หมายถึงตวัวดัหรือคุณค่าท่ีใหแ้ก่ส่ิงใดส่ิงหน่ึง 

 

2.2.2.1 ความหมายของตัวช้ีวดัผลการปฏิบัติงาน (KPI) 
วสิษฐ ์พรหมบุตรและคณะ (KPIs Principle to Practice วธีิสร้างดชันีช้ีวดัท่ีไดผ้ลจริง 2549, 

น.12) ใหค้วามหมายวา่เป็นเคร่ืองมือท่ีใชว้ดัและประเมินผลการด าเนินงานในดา้นต่างๆท่ีส าคญั 
ขององคก์รซ่ึงสามารถแสดงผลเป็นขอ้มูลในรูปของตวัเลขเพื่อสะทอ้นประสิทธิภาพในการท างาน 
ขององคก์รหรือหน่วยงานต่างๆภายในองคก์ร 

 

PHIMPHO ZAMOUNTY(การประเมินขีดความสามารถของผูป้ระกอบการขนส่งสินคา้ทาง
ถนนในนครหลวงเวยีงจนัทน์ : ศึกษาเฉพาะทฤษฎีเก่ียวกบัตวัช้ีวดัประสิทธิภาพ2556,น.6 ) กล่าววา่
ตวัช้ีวดัเป็นส่ิงท่ีตอ้งมาควบคู่กบัระบบการประเมินผลเพราะตวัช้ีวดัจะบอกไดว้า่ส่ิงท่ีเราวดันั้น 
มีสถานะเช่นใด จากนั้นก็เป็นหนา้ท่ีของผูป้ระเมินท่ีจะตอ้งน าผลท่ีวดัไดม้าเปรียบเทียบกบัเกณฑ ์
วา่สถานะเช่นนั้นดีหรือไม่ดีและใหค้  าแนะน าหรือก าหนดส่ิงท่ีจะปฏิบติัต่อไป 
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จากความหมายดงักล่าวขา้งตน้จึงสามารถใหค้  าจ  ากดัความค าวา่ตวัช้ีวดัผลการปฏิบติังานไดว้า่ 
เป็นเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวดัและประเมินผลการด าเนินงานในดา้นต่างๆขององคก์รซ่ึงสามารถแสดงผล 
เป็นขอ้มูลในรูปของตวัเลขเพื่อสะทอ้นประสิทธิภาพในการท างานขององคก์ารหรือหน่วยงานต่างๆ
ภายในองคก์ารโดยเทียบผลการปฏิบติังานกบัเป้าหมายท่ีตกลงกนัไวร้ะหวา่งองคก์รกบัพนกังาน และ
องคก์รยงัสามารถน าผลการวดัและประเมินดงักล่าวน้ีมาใชเ้พื่อปรับปรุงประสิทธิภาพการปฏิบติังาน
ขององคก์รไดอี้กดว้ย 
 

2.2.2.2 แนวคิดและทฤษฏีการสร้างตัวช้ีวดั  
(การจดัการความรู้มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช (2553:ระบบออนไลน์)) การก าหนดการสร้าง
ตวัช้ีวดัท่ีมีเป้าหมายคุณภาพมีลกัษณะดงัน้ี 

1.ตอ้งสามารถวดัได ้(Measurable) 
2.ใชบ้อกประสิทธิผล (Effectiveness) ขององคก์รได ้
3.ใชบ้อกประสิทธิภาพ (Efficiency) ขององคก์รได ้
4.ส่ือสารใหท้ราบทัว่กนัทั้งองคก์ร 
5.ก าหนดผูรั้บผดิชอบในการด าเนินการใหบ้รรลุเป้าหมายท่ีตั้งไว ้
6.ทบทวน (แกไ้ข  ปรับปรุง) เป็นระยะๆอยา่งมีระบบ (PDCA) 
7.สอดคลอ้งกบันโยบาย  เป้าหมาย  วสิัยทศัน์  ปรัชญาขององคก์ร 
 

2.2.2.3  ประโยชน์ของ KPI  
1. ท าใหบุ้คคลากรทราบวา่ตนตอ้งท างานใหเ้กิดผลสัมฤทธ์ิหรือเพื่อบรรลุวตัถุประสงคอ์ะไร 
2. ทราบวา่ทุกตวัช้ีวดัตอ้งการเป้าหมายและมาตรฐานอะไร 
3. บุคคลากรในองคก์รท างานอยา่งเตม็ท่ีเน่ืองจากรู้วา่ถูกวดัดว้ยผลงานใด และตวัช้ีวดัใด
4. สามารถตรวจสอบผลงานไดต้ลอดเวลา 
5. สามารถน าผลการประเมินไปใชใ้นการปรับปรุงแกไ้ขการท างานไดท้นัที 
6. สามารถน าไปปรับปรุงมาตรฐานการท างานบุคคลากรในองคก์รใหมี้ประสิทธิภาพข้ึนได ้ 
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2.2.3 วงจร PDCA เพือ่การปรับปรุงงานอย่างต่อเน่ือง 
 วรีวชิญ ์เลิศไทยตระกลู (2555) กล่าววา่ แนวความคิด PDCA (Plan –Do-Check-Act)  
เกิดจากนกัสถิติชาวอเมริกา ช่ือวลิเลียม เอ็ดเวดิส์ เดมม่ิง (William Edwards Deming) เกิดท่ีเมืองซูส์  
รัฐไอโอวา  วนัท่ี 14 ตุลาคม พ.ศ.2443 ส าเร็จการศึกษาปริญญาตรีทางฟิสิกส์จากมหาวิทยาลยัไวโอมิง
ปริญญาโททางวทิยาศาสตร์จากมหาวทิยาลยัโคโรลาโดและปริญญาเอกสาขาคณิตศาสตร์ฟิสิกส์ 
จากมหาวทิยาลยัเยล เม่ือปี พ.ศ.2471 และในระหวา่งปี พ.ศ.2471-2482 ท างานอยูก่ระทรวงเกษตรของ
สหรัฐอเมริกาในต าแหน่งนกัคณิตศาสตร์และสถิติศาสตร์ 
  ต่อมาปีพ.ศ.2482-2488 ดร.เดมม่ิง ไดท้  างานอยูท่ี่ส านกัส ามะโนประชากรอเมริกนัและ
โรงงานอุตสาหกรรมอาวุธของสหรัฐอเมริกา ในปีพ.ศ.2536 ไดเ้ร่ิมสอนหนงัสือและเป็นศาสตราจารย์
ทางสถิติประจ าท่ีคณะบริหารธุรกิจมหาวิทยาลยันิวยอร์ก 
 ดร.เดมม่ิง เดินทางไปยงัประเทศญ่ีปุ่นเป็นคร้ังแรก ในปีพ.ศ. 2490 เน่ืองมาจากหลงัสงครามโลก
คร้ังท่ี 2 นายพลแมก็อาร์เธอร์(MacArthur) ผูบ้ญัชาการกองก าลงัทหารสหรัฐอเมริกาท่ียดึครองญ่ีปุ่นอยู่
ไดไ้ล่ผูบ้ริหารระดบัสูงและระดบักลางของบริษทัใหญ่ๆ ของญ่ีปุ่นออก เน่ืองจากบุคคลเหล่านั้น 
เขา้ไปพวัพนักบัสงคราม นายพลแมก็อาร์เธอร์จึงไดข้อความช่วยเหลือทางวิชาการมายงัสหรัฐอเมริกา 
เร่ิมจากการขอให้สหรัฐอเมริกาช่วยส่งคนไปท าส ามะโนประชากรท่ีประเทศญ่ีปุ่น สหรัฐอเมริกาจึง
ส่งดร.เดมม่ิงเพื่อช่วยเก็บขอ้มูลส ามะโนครัว ตามหลกัสถิติใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่ง (sampling methods) 
และเทคนิคการควบคุมทางสถิติเพื่อเพิ่มผลผลิตอุตสาหกรรมในสหรัฐอเมริกา  ดร.เดมม่ิงจึงน าเทคนิค
การควบคุมทางสถิติมาเผยแพร่ท่ีญ่ีปุ่นดว้ย 

ในปีพ.ศ. 2493 สหภาพนกัวิทยาศาสตร์และวิศวกรญ่ีปุ่นไดเ้ขา้มาให้ความสนบัสนุนดร.เดมม่ิง 
ในการเผยแพร่ความคิดเร่ืองคุณภาพและการเพิ่มประสิทธิภาพในการผลิตมีการจดัสัมมนาแก่ผูบ้ริหาร
ระดบัสูง ผูจ้ดัการ และวศิวกรญ่ีปุ่นในภาคอุตสาหกรรมโดยผูบ้ริหารท่ีอยูใ่นกลุ่มน้ีลว้นแต่เป็นผูน้ า
บริษทัส าคญัๆเช่น โซนี นิสสัน มิตซูบิชิ และโตโยตา ซ่ึงความรู้และวธีิการท่ีน าเสนอโดยดร.เดมม่ิง 
ไดรั้บการยอมรับเป็นอยา่งมาก เน่ืองจากคนญ่ีปุ่นไดส้นใจการควบคุมคุณภาพดว้ยวธีิการทางสถิติมาก่อน 
แต่ยงัขาดทฤษฎี ทฤษฎีการควบคุมทางสถิติของดร.เดมม่ิงท าให้คนญ่ีปุ่นเขา้ใจ สามารถน าไปประยกุตใ์ช้
กบัการปฏิบติังานไดต่้อมาภายหลงัญ่ีปุ่นจึงไดต้ั้งรางวลั Deming Awardให้กบับริษทัท่ีมีผลงานดีเด่น
ดา้นคุณภาพมาตั้งแต่พ.ศ.2494 จนกระทัง่ปีพ.ศ.2523 โทรทศัน์เอ็นบีซีจึงน าเอาผลงานของดร.เดมม่ิง
เผยแพร่ในสหรัฐอเมริกาและยกยอ่งใหด้ร.เดมม่ิงเป็น“บิดาแห่งการปฏิวติัอุตสาหกรรม” 
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2.2.3.1 หลกัการของวงจรคุณภาพ (PDCA Cycle) 

วงจรคุณภาพหรือวงจรเดมม่ิง ปัจจุบนัถูกน ามาใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการบริหารงานหลากหลาย 
ท่ีอยูบ่นพื้นฐานเดียวกนั ซ่ึงผูศึ้กษาไดค้น้ควา้หลกัการของวงจรคุณภาพ(PDCA)ไว ้ดงัน้ี 

นายวทิวสั  รัชตะวรรณ (รายงานสรุปผลโครงการพฒันาบุคลากร:ศึกษาเฉพาะการใชว้งจร 
PDCA กบังานบริการ ,2556,น.4) ไดก้ล่าวบรรยายเชิงวชิาการเก่ียวกบัการน าวงจรคุณภาพมาใช ้
ในกระบวนการปฏิบติังานอยา่งไรใหมี้ประสิทธิภาพและสามารถขบัเคล่ือนงานของตนต่อไปได ้ 
ดงันั้นจึงขออธิบายนิยาม ดงัรายละเอียดต่อไปน้ี 
  

 
 
 
 

  
 
 

ภาพท่ี 2.2.3.1 วงจรคุณภาพ PDCA 
ท่ีมา ส านกัประกนัคุณภาพ มหาวทิยาลยัเกษมบณัฑิต 

1. P คือ 
  การวางแผน (Plan) การท างานส่ิงแรกท่ีตอ้งคิดก่อนการวางแผนการท างาน คือ 5W1H ไดแ้ก่ 
ใครท า(Who) ท าอะไร (What) ท าท่ีไหน (Where) ท าเม่ือไหร่(When) ท าอยา่งไร (How) และภายใต้
งบประมาณเท่าไหร่ (How much) การคิดตามหลกั5W1H จะช่วยใหก้ารท างานง่ายข้ึน ชดัเจน และความ
ไม่แน่นอนของการด าเนินตามแผนงานลดนอ้ยลงสามารถบรรลุเป้าหมายองคก์รไดดี้ยิง่ข้ึน 
 2. D คือ 
  การลงมือปฏิบติั (Do) ก่อนการลงมือปฏิบติัใหเ้ป็นไปตามแผนท่ีไดก้ าหนดไวจ้  าเป็นตอ้งศึกษา
ขอ้มูลและเง่ือนไขต่างๆของสภาพงานท่ีเก่ียวขอ้งก่อนในกรณีท่ีเป็นงานประจ าท่ีเคยปฏิบติัอาจใช้
วธีิการเรียนรู้ศึกษาคน้ควา้ดว้ยตนเองแต่ถา้เป็นงานท่ีไม่เคยปฏิบติัอาจตอ้งจดัใหมี้การฝึกอบรมก่อน 
ท่ีจะปฏิบติัจริงตามแผนและขั้นตอนท่ีไดก้ าหนดไวแ้ละตอ้งเก็บรวบรวมบนัทึกขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบั 
การปฏิบติังานไวด้ว้ยเพื่อใชเ้ป็นขอ้มูลด าเนินงานต่อไป 
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3. C คือการตรวจสอบงาน (Check) 
การน าขอ้มูลท่ีตรวจสอบไปใชค้วบคุมการท างานของส่วนงานนั้นๆมกัเป็นไปอยา่งเช่ืองชา้

และเม่ือเวลาผา่นไปพนกังานจะมองวา่การตรวจสอบไม่มีความจ าเป็นตอ้งท าและเลิกตรวจสอบงาน 
ในท่ีสุดกรณีน้ีหวัหนา้งานจะตอ้งเป็นผูรั้บรู้ผลของการตรวจสอบงานของส่วนงานในสังกดัทั้งหมดเพื่อ
จะไดท้  าการเป็นผูป้ระสานงานน าขอ้มูลไปใชใ้นการควบคุมใหส้ัมฤทธ์ิผลตามแผน 

4. A คือการปรับปรุงแกไ้ขงานใหดี้ข้ึน (Act) 
ในกรณีท่ีผลงานออกมาไม่ไดต้ามเป้าหมายแต่ยงัไม่มีการปรับปรุง หรืองานสัมฤทธ์ิผล 

ตามเป้าหมายท่ีวางไวจ้นพนกังานละเลย ส่งผลใหอ้งคก์รไม่พฒันา ดงันั้นแนวทางในการแกไ้ขคือ 
กรณีท่ีท างานไม่ไดเ้ป้าหมายหวัหนา้จะตอ้งท าการปรับแผนงานโดยเนน้ในประเด็นวธีิการและในกรณี
ท่ีท าไดต้ามแผนท่ีก าหนดไว ้หวัหนา้ทีมงานจ าเป็นตอ้งท าการสั่งการใหทุ้กฝ่ายตั้งเป้าหมายใหสู้งข้ึน
เพื่อท่ีองคก์รจะไดพ้ฒันาต่อไปไม่ส้ินสุด 
 

ปราณี ช่วยชยั (2555:ระบบออนไลน์)ไดก้ล่าวถึงประโยชน์วงจรคุณภาพ(PDCA) ไวด้งัน้ี  
  2.2.3.2 ประโยชน์ของวงจรคุณภาพ(PDCA) มีดงัต่อไปน้ี 
 1. เพื่อป้องกนั 
 1.1 การน าวงจร PDCA ไปใชท้ าใหผู้ป้ฏิบติัมีการวางแผนซ่ึงจะช่วยป้องกนัปัญหาท่ีไม่ควรเกิด
ช่วยลดความสับสนในการท างานลดการใชท้รัพยากรเกินความพอดีลดความสูญเสียในรูปแบบต่างๆ 
 1.2 การท างานท่ีมีการตรวจสอบเป็นระยะท าใหก้ารปฏิบติังานมีความรัดกุมข้ึนและแกไ้ขได ้
 1.3 การตรวจสอบท่ีน าไปสู่การแกไ้ขหรือการปรับปรุง ท าใหปั้ญหาท่ีเกิดข้ึนแลว้ไม่เกิดซ ้ าอีก
หรือลดความรุนแรงของปัญหาถือเป็นการนาความผิดพลาดมาใชใ้หเ้กิดประโยชน์ 

2. เพื่อแกไ้ขปัญหา 
1.1 ถา้ประสบส่ิงท่ีไม่เหมาะสมไม่สะดวกไม่มีประสิทธิภาพไม่ประหยดัเราควรแกปั้ญหา 
1.2 การใช ้PDCA เพื่อการแกปั้ญหาดว้ยการตรวจสอบวา่มีอะไรบา้งท่ีเป็นปัญหาเม่ือหาปัญหา

ไดก้็น ามาวางแผนเพื่อด าเนินการตามวงจร PDCA ต่อไป 
3. เพื่อปรับปรุง 
PDCA เพื่อการปรับปรุงคือไม่ตอ้งรอให้เกิดปัญหาแต่ตอ้งเสาะแสวงหาวธีิการท่ีดีกวา่เดิมอยู่

เสมอเพื่อยกระดบัคุณภาพ เม่ือคิดวา่จะปรับปรุงอะไรก็ให้ใชว้งจร PDCA เป็นขั้นตอนในการปรับปรุง
โดยเร่ิมตน้ท่ีตนเองก่อน 
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2.2.4. แผนภูมิแบบเส้น (Line Chart) 
การน าเสนอขอ้มูลดว้ยกราฟหรือแผนภูมิ (Graph or Chart) ถูกน ามาใชก้นัอยา่งแพร่หลาย  

ในการน าเสนอขอ้มูลใหก้บัผูอ่ื้น เน่ืองจากกราฟเป็นเคร่ืองมือทางสถิติท่ีดีท่ีสุดในการส่ือขอ้มูลต่างๆ  
ไดอ้ยา่งรวดเร็ว และง่ายกวา่การใชต้าราง ผูอ่้านสามารถเขา้ใจ และจดจ าขอ้มูลไดเ้ป็นอยา่งดี  
การน าเสนอขอ้มูลโดยใชก้ราฟหรือแผนภูมิน้ี ผูใ้ชต้อ้งเลือกใชใ้หเ้หมาะสมกบัขอ้มูลท่ีจะน าเสนอดว้ย 
ไม่ควรน าเสนอขอ้มูลเดียวกนัโดยใชก้ราฟหลายรูปแบบ ดงันั้นผูศึ้กษาจึงไดเ้ลือกใชแ้ผนภูมิแบบเส้น 
เพื่อน ามาใชเ้ป็นอีกเคร่ืองมือหน่ึงในการแสดงผลสรุปของขอ้มูล 

 

บุญเลิศ อรุณพิบูลย(์2556:ระบบออนไลน์) กล่าววา่แผนภูมิแบบเส้น คือ รูปแบบการน าเสนอ 
ท่ีใชก้นัมากท าไดง่้าย และใชไ้ดก้บัขอ้มูลเกือบทุกชนิดใชใ้นการเปรียบเทียบขอ้มูลแบบง่ายท่ีสุด จนถึง
ขอ้มูลท่ีซบัซอ้นท่ีสุด มกัใชใ้นการน าเสนอขอ้มูลท่ีตอ้งการใหเ้ห็นแนวโนม้ของการเปล่ียนแปลงท่ี
เกิดข้ึนในช่วงเวลาหน่ึงๆ มากกวา่จะแสดงเพียงจ านวนตวัเลขท่ีแทจ้ริงเท่านั้น อยา่งไรก็ตามหาก 
กราฟเส้นแสดงความส าคญัของขอ้มูลเพียงจุดเดียวการน าเสนอดว้ยค าบรรยายจะเหมาะสมกวา่ 

 

ส านกังานสถิติแห่งชาติ(ระบบออนไลน์) ไดใ้หค้วามหมายวา่ แผนภูมิเส้น (Line chart) คือ
เส้นกราฟท่ีเกิดจากการลากเส้นเช่ือมต่อกนัระหวา่งจุดต่อจุดตามล าดบัซ่ึงจุดต่างๆเหล่านั้นได ้
จากการลงจุดระหวา่งค่า xและyโดยวตัถุประสงคข์องการน าเสนอดว้ยแผนภูมิเส้นเพื่อใหม้องเห็น 
การกระเพื่อมข้ึนลงหรือแนวโนม้ของกราฟหรือขอ้มูลใดๆท่ีมีการเปล่ียนแปลงไปตามกาลเวลา 
ท่ีเป็นไปตามอนุกรมของเวลา นิยมน าเสนอในรูปกราฟเชิงเส้น ซ่ึงอาจเป็นกราฟเส้นตรงหรือเส้นโคง้
เพื่อใชป้ระโยชน์ในการศึกษาความเป็นไปของขอ้มูลในอนาคต 
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บทที ่3     แผนงานการปฏิบัตงิานและขั้นตอนการด าเนินงาน 
 

3.1  แผนการปฏบิัติงาน 

 

ตารางที ่3.1.1  แผนการปฏิบัติงาน 

3.2 รายละเอยีดงานทีนั่กศึกษาปฏบิัติ  

1. ศึกษาผลิตภณัฑร์ถจกัรยานยนตข์องซูซูกิทุกรุ่น  
2. ศึกษาการใชง้านFacebook Fan page Suzuki Society ในส่วนงานลูกคา้สัมพนัธ์  โดยการ

ตอบค าถามลูกคา้ท่ีเขา้มาสอบถามเก่ียวกบัผลิตภณัฑข์องซูซูกิ เช่น ราคา ตวัแทนจ าหน่าย 
และอะไหล่รถจกัรยานยนต ์เป็นตน้ 

หัวข้องาน มนีาคม เมษายน พฤษภาคม 

 ศึกษาขอ้มูลผลิตภณัฑแ์ละศึกษาขอ้มูลแผนกลูกคา้สมัพนัธ์           

 ก าหนดหวัขอ้รายงาน           

 เสนอหวัขอ้รายงานต่อพ่ีเล้ียง และอาจารยท่ี์ปรึกษา           

 ก าหนดท่ีมาและความส าคญัของรายงาน           

 ก าหนดปัญหาวตัถุประสงคแ์ละผลท่ีคาดวา่จะไดรั้บจากการปฏิบติังาน           

 ก าหนดดชันีช้ีวดัผลการปฏิบติังาน (KPI)           

 ศึกษาทฤษฎี OMOTENASHI           

 วางแผนการปฏิบติั และขั้นตอนการด าเนินงาน           

 ปฏิบติังานตามแผน และขั้นตอนการด าเนินงาน           

 วเิคราะห์ขอ้มูลและสรุปผลการวเิคราะห์           

 สรุปผลการด าเนินงาน           

 ก าหนดขอ้เสนอแนะ           

 จดัเตรียมรูปเล่มรายงานและเอกสารส าหรับการน าเสนอ           

 น าเสนอ           
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3. ประสานงานกบัตวัแทนจ าหน่ายท่ีอยูใ่นพื้นท่ีใกลเ้คียงกบัลูกคา้ เพื่อสอบถามขอ้มูล
ผลิตภณัฑ(์GD 110HU) วา่ยงัคงมีอยูใ่นสตอ็ก และรองรับการสั่งซ้ือของลูกคา้ไดห้รือไม่ 
หากลูกคา้มีความตอ้งการแบบทนัทีทนัใด โทรศพัทป์ระชาสัมพนัธ์แก่ลูกคา้ เร่ืองการเขา้
ร่วมอบรมกิจกรรม GD110 HU Safety Riding Course  

4. วเิคราะห์ SWOT รถจกัรยานยนตรุ่์น TU250X  กบัแบรนดญ่ี์ปุ่นอ่ืนๆ 
5. หาขอ้มูลเก่ียวกบัการสร้างความมัน่ใจ เพื่อเสริมสร้างบุคลากรใหมี้ความกลา้แสดงออก 
6. คดัเลือกและประกาศรายช่ือผูโ้ชคดีท่ีเขา้ร่วมเล่นเกมชิงรางวลับตัรเขา้ชมงานมอเตอร์โชว ์

2015 กบัทาง Facebook Fan page Suzuki Society 
7. ศึกษาวธีิการใชภ้าษาในเขียนกระทูข้่าวทางเฟสบุค๊แฟนเพจ เช่น การเขียนรายงานข่าวผล

การแข่งขนัWSBK 2015จ.บุรีรัมย ์และการเขียนประชาสัมพนัธ์ข่าวงานมอเตอร์โชว ์2015
ท่ีอิมแพค เมืองทองธานี 

8. รวบรวมและส ารองขอ้มูลข่าวจากเวบ็ไซดซู์ซูกิ 
9. ฝึกการเขียนรายงานข่าวเก่ียวกบัการจดัโปรโมชัน่คืนก าไรใหลู้กคา้ เพื่ออบัเดตขอ้มูลข่าวลง

เวบ็ไซดซู์ซูกิ 
10. รวมไฟลผ์ลสรุป Inquiry และComplaint และสร้าง Power Point น าเสนอผลสรุปทั้งทางส่ือ

ออนไลน์และทางโทรศพัท ์และค านวณจ านวนรวมลูกคา้ท่ีเขา้มาสอบถามเก่ียวกบั
ผลิตภณัฑใ์นเดือนมกราคม ภุมภาพนัธ์ และมีนาคม โดยใชโ้ปรแกรม Microsoft Excel  
เคร่ืองมือการค านวณสูตรSum การซอร์ท(Sort)ขอ้มูล เป็นตนั 

11. ติดต่อกบัฝ่ายบริการ เพื่อสอบถามเก่ียวกบัปัญหาของรถจกัรยานยนตท่ี์ลูกคา้มีการสอบถาม
เขา้มา เช่น สอบถามเก่ียวกบัปัญหาตวัล็อกกุญแจ ปัญหาการใชห้ลอดไฟOslamท่ีก าลงัไฟ 
35 วตัต ์สามารถใชก้บัรถจกัรยานยนตซู์ซูกิไดห้รือไม่ เป็นตน้ 

12. ศึกษาวธีิการลงขอ้มูลเก่ียวกบัผลิตภณัฑข์องซูซูกิลงบนเวบ็ไซต ์ เช่น ขอ้มูลรถจกัรยานยนต ์
รูปภาพจกัรยานยนต ์เป็นตน้ 

13. ตอบค าถามลูกคา้ท่ีเขา้มาสอบถามและเสนอแนะเก่ียวกบัผลิตภณัฑข์องซูซูกิใน Suzuki 
Society Facebook Fanpage 

14. เดินเอกสารไปแผนกไอที ท าเร่ืองร้องขอโทรศพัทป์ระจ าแผนก เพื่อใช้ในการติดต่อลูกคา้ 
15. ศึกษาขอ้มูลเก่ียวกบั OMOTENASHI เพิ่มเติม เพื่อตรวจสอบขอ้มูลใหท้นัสมยั น าไปใชก้บั

งานเทรนน่ิง และประกอบการท ารายงาน  
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3.3 ขั้นตอนการด าเนินงานทีนั่กศึกษาปฏบิัติงาน  
1. ศึกษาผลิตภณัฑร์ถจกัรยานยนตข์องซูซูกิทุกรุ่น โดยการศึกษาจากเอกสารแสดง

รายละเอียดผลิตภณัฑ์ 
2. ศึกษาการใชง้านFacebook Fan page Suzuki Society ในส่วนงานลูกคา้สัมพนัธ์  โดยศึกษา

วธีิการตอบค าถามลูกคา้ท่ีเขา้มาสอบถามเก่ียวกบัผลิตภณัฑข์องซูซูกิ เช่น ราคา ตวัแทน
จ าหน่าย อะไหล่รถจกัรยานยนต ์กิจกรรมชิงรางวลับตัรเขา้ชมงาน ก าหนดหวัขอ้รายงาน
โดยก าหนดจากเร่ืองท่ีไดศึ้กษาในแต่ละวนั น ามาประมวล แลว้ก าหนดเป็นหวัขอ้ท่ีใชใ้น
การท ารายงาน 

3. เสนอหวัขอ้รายงานต่อพี่เล้ียง และอาจารยท่ี์ปรึกษาและรออนุมติัจดัท ารายงาน 
4. เม่ือหวัขอ้รายงานผา่นแลว้ ต่อไปก าหนดท่ีมาและความส าคญัของรายงานก าหนดปัญหา

วตัถุประสงคแ์ละผลท่ีคาดวา่จะไดรั้บจากการปฏิบติังานก าหนดดชันีช้ีวดัผลการ
ปฏิบติังาน (KPI)โดยวดัจาก 
1. จ  านวนผูก้ดติดตามSuzuki Society Facebook Fanpage เพิ่มข้ึน 500 ไลค ์ต่อสัปดาห์  
2. ระดบัการใหบ้ริการลูกคา้ (Service Level)   85%-100% ต่อสัปดาห์ 
3. Suzuki Society Facebook Fanpage มีค่าปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้มากกวา่ 0.75% ต่อสัปดาห์ 

5. ศึกษาทฤษฎี OMOTENASHI โดยการคน้ควา้ขอ้มูลทางอินเตอร์เน็ต ทั้งภาษาไทยและ
ภาษาต่างประเทศ แลว้น ามาสรุป เป็นทฤษฏีท่ีใชป้ระกอบการปฏิบติังาน 

6. วางแผนการปฏิบติั ขั้นตอนการด าเนินงานและปฏิบติังานตามแผนการด าเนินงาน 
7. วเิคราะห์ขอ้มูลและสรุปผลการวเิคราะห์จากขอ้มูลรีพอร์ตสรุปผลการด าเนินงานประจ า

สัปดาห์ของซูซูกิโดยใชก้ราฟในการสรุปละวเิคราะห์ผล 
8. สรุปผลการด าเนินงาน ก าหนดขอ้เสนอแนะและจดัเตรียมรูปเล่มรายงานเอกสารส าหรับ

การน าเสนอน าเสนอรายงานต่อบริษทัไทยซูซูกิ มอเตอร์ จ  ากดั เพื่อวดัผลสัมฤทธ์ิทาง
การศึกษาจากการเขา้ฝึกงาน ณ สถานประกอบการ และต่ออาจารยท่ี์ปรึกษา 
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บทที ่4     ผลการด าเนินงาน  การวเิคราะห์และสรุปผลต่าง ๆ 
 

4.1 วเิคราะห์และวจิารณ์ข้อมูลโดยเปรียบเทยีบผลที่ได้รับกบัวตัถุประสงค์และจุดมุ่งหมาย
ในการปฏบิัติงาน 
 การศึกษาคร้ังน้ี เป็นการศึกษาศกัยภาพในการใหบ้ริการดา้นขอ้มูลแก่ลูกคา้ผา่นทางเฟสบุค๊ 
แฟนเพจซูซูกิโซไซต้ี ผูศึ้กษาไดน้ าขอ้มูลท่ีเก็บรวบรวมระหวา่งวนัท่ี 27 มีนาคม-15 พฤษภาคม 2558 
ประมวลผลขอ้มูลโดยเวบ็ไซต ์Fanpagekarma แลว้น ามาท าการวเิคราะห์เปรียบเทียบกบัKPI ท่ีตั้งไว้
เพื่อเป็นเกณฑใ์นการวดัผล และน าเสนอดว้ยวธีิการทางสถิติ(แผนภูมิ) ตามวตัถุประสงคข์องการศึกษา 
ผูศึ้กษาจะขอน าเสนอผลการวเิคราะห์ 3 ส่วน ดงัต่อไปน้ี  
 

 4.1.1 เคร่ืองมือและสูตรท่ีใชใ้นการวเิคราะห์เปรียบเทียบขอ้มูล 
  4.1.1.1 สูตรท่ีใชใ้นการค านวณ 

4.1.1.2 ดชันีช้ีวดัการผลการปฏิบติังาน (KPI) 
 4.1.2 การวเิคราะห์ขอ้มูล  
 4.1.3 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบขอ้มูล 
  

4.1.1 เคร่ืองมือและสูตรทีใ่ช้ในการวเิคราะห์เปรียบเทยีบข้อมูล 
ผูศึ้กษาเลือกใชเ้วบ็ไซต์Fanpagekarma เป็นเคร่ืองมือออนไลน์ในการวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงลึก 

ของการท าการตลาดบนเฟสบุค๊ของตนและคู่แข่งโดยผูศึ้กษาเลือกตวัแปรตาม ดงัน้ี 
 

4.1.1.1 สูตรทีใ่ช้ในการค านวณ 
1. Number of Fans หมายถึง จ านวนของผูท่ี้กดติดตามเพจ 
2. Service Level หมายถึง จ านวนโพสตห์รือคอมเมน้ทจ์ากผูติ้ดตาม ซ่ึงไดรั้บการปฏิสัมพนัธ์จากเพจ 
มีวธีิการค านวณเป็นเปอร์เซนต ์ดงัน้ี 
 

                            

              
 

No. of Fan got a Reaction หมายถึงจ านวนผูติ้ดตามท่ีไดรั้บการปฏิสัมพนัธ์จากเพจ 
No. of Fan Postหมายถึงจ านวนผูติ้ดตามท่ีโพสตข์อ้ความลงบนเพจ 

http://km.camt.cmu.ac.th/mskm/952743/exchage/%E0%B8%95%E0%B8%B1%E0%B8%A7%E0%B8%8A%E0%B8%B5%E0%B9%89%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%94%E0%B8%9C%E0%B8%A5%E0%B8%AA%E0%B8%B3%E0%B9%80%E0%B8%A3%E0%B9%87%E0%B8%88%E0%B8%82%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%87%E0%B8%B2%E0%B8%99%28KPI%29.pdf
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3. Post Engagement หมายถึง จ านวนปฏิสัมพนัธ์ท่ีเกิดข้ึนกบัแต่ละโพสตซ่ึ์ง ไดแ้ก่ จ  านวนไลค ์ 
คอมเมน้ท ์และแชร์  มีวธีิการค านวณเป็นเปอร์เซนต ์ ได ้2 วธีิ ดงัน้ี 

 
                  

         
     

หรือ 
                                       

         
 

Talking about this หมายถึง จ านวนของคนท่ีก าลงัพดูถึงเพจ  

New fan (same period) หมายถึง จ านวนผูติ้ดตามใหม่ ในช่วงสัปดาห์นั้นๆ 

Total fan/No. of fan หมายถึง จ านวนผูติ้ดตามทั้งหมด 

 

4.1.1.2 ดัชนีช้ีวดัผลการปฏิบัติงาน ( KPI) 
1. จ านวนผูก้ดติดตามSuzuki Society Facebook Fanpage เพิ่มข้ึน500ไลค ์ต่อสัปดาห์ 
2. ระดบัการใหบ้ริการลูกคา้ (Service Level)   85%-100% ต่อสัปดาห์ 
3. Suzuki Society Facebook Fanpage มีค่าปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้มากกวา่0.75% ต่อสัปดาห์ 

 

4.1.2 การวเิคราะห์ข้อมูล  
 การศึกษาคร้ังน้ี กลุ่มตวัอยา่งท่ีน ามาวเิคราะห์ ไดแ้ก่ จ  านวนผูติ้ดตาม ระดบัการใหบ้ริการ และ
จ านวนปฏิสัมพนัธ์ท่ีเกิดข้ึนกบัโพสต ์โดยเก็บขอ้มูลระหวา่งวนัท่ี27มีนาคม-15พฤษภาคม2558 ดงัน้ี 

แผนภูมิท่ี 4.1.2.1 จ านวนผูติ้ดตามเพจในช่วงระยะเวลา 27 มีนาคม - 15 พฤษภาคม 2558 

27-3 Apr 3-10 Apr 10-17 Apr 17-24 Apr 24-1 May 1-8 May 8-15 May

No.of fan 270,764 271,448 271,893 272,526 273,320 274,096 274,773

 268,000

 270,000

 272,000

 274,000

 276,000

แผนภูมิแสดจ านวนผู้ติดตามเพจ 
ในช่วงระยะเวลา 27 มีนาคม -  15 พฤษภาคม 2558  

http://km.camt.cmu.ac.th/mskm/952743/exchage/%E0%B8%95%E0%B8%B1%E0%B8%A7%E0%B8%8A%E0%B8%B5%E0%B9%89%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%94%E0%B8%9C%E0%B8%A5%E0%B8%AA%E0%B8%B3%E0%B9%80%E0%B8%A3%E0%B9%87%E0%B8%88%E0%B8%82%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%87%E0%B8%B2%E0%B8%99%28KPI%29.pdf
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แผนภูมิท่ี 4.1.2.2 ระดบัการใหบ้ริการในช่วงระยะเวลา  27 มีนาคม - 15 พฤษภาคม 2558 
 

 

แผนภูมิท่ี 4.1.2.3 ค่าปฏิสัมพนัธ์ท่ีเกิดข้ึนกบัโพสต ์ช่วง 27 มีนาคม – 15 พฤษภาคม 2558 
 

4.1.3 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทยีบข้อมูล 

 ผูศึ้กษาไดน้ ากลุ่มตวัอยา่งขา้งตน้มาวเิคราะห์เปรียบเทียบกบัKPI ท่ีตั้งไวผ้ลการประเมิน ดงัน้ี  
 1. จ านวนผูถู้กใจเพื่อติดตาม Suzuki Society Facebook Fanpageเพิ่มข้ึน 500 ไลคต่์อสัปดาห์ 
 2. ระดบัการใหบ้ริการลูกคา้ (Service Level)   85% - 100% 
 3. Suzuki Society Facebook Fanpage มีค่าปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้มากกวา่ 0.75% ต่อสัปดาห์ 
 

27-3 Apr 3-10 Apr 10-17 Apr 17-24 Apr 24-1 May 1-8 May 8-15 May

Service Level 100% 90% 88% 91% 95% 91% 90%

80%
85%
90%
95%

100%
105%

แผนภูมิแสดงระดับการให้บริการ 
ในช่วงระยะเวลา 27 มีนาคม - 15 พฤษภาคม 2558 

27-3 Apr 3-10 Apr 10-17 Apr 17-24 Apr 24-1 May 1-8 May 8-15 May

Actual 1.43% 1.10% 0.27% 2.15% 1.04% 0.43% 0.72%

0.00%

0.50%

1.00%

1.50%

2.00%

2.50%

แผนภูมิแสดงค่าปฏิสัมพนัธ์ทีเ่กดิขึน้กบัโพสต์  
ในช่วงระยะเวลา 27 มีนาคม - 15 พฤษภาคม 2558 
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ผู้กดตดิตาม วนัทีว่ดัผล จ านวนผู้กดตดิตามทีเ่พิม่ขึน้ต่อสัปดาห์ KPI 

No.of fan  Date  Actual KPI 
270764 27-3 Apr 3,269 500 
271448 3-10 Apr 684 500 
271893 10-17 Apr 445 500 
272526 17-24 Apr 633 500 
273320 24-1 May 794 500 
274096 1-8 May 776 500 
274773 8-15 May 677 500 

 

แผนภูมิและตารางท่ี 4.1.3.1 ผลวเิคราะห์จ านวนผูติ้ดตามเพจท่ีเพิ่มข้ึนในแต่ละสัปดาห์กบัKPI 
จากแผนภูมิท่ี 4.1.3.1 พบวา่จ านวนผูก้ดติดตามในภาพรวมเพิ่มข้ึนโดยสัปดาห์วนัท่ี 10 - 17 เมษายน  
มีจ านวนผูก้ดติดตามนอ้ยท่ีสุด 445 ไลค ์ เน่ืองจากเป็นช่วงวนัหยดุยาวสงกรานต ์ไม่มีเจา้หนา้ท่ีโพสต์
อบัเดตขอ้มูล จึงส่งผลใหผู้ก้ดติดตามลดลง และไม่ผา่นเกณฑท่ี์ก าหนด ส่วนสัปดาห์อ่ืนๆ มี จ  านวนไลค์
ท่ีเพิ่มข้ึนอยา่งต่อเน่ือง อยูใ่นระดบัดีเกินเป้าหมายท่ีตั้งไวคื้อ มากกวา่ 500 ไลต ์ต่อสัปดาห์  ผา่นเกณฑ์ 
  จากผลการวเิคราะห์ดงักล่าว แสดงใหเ้ห็นถึงศกัยภาพการท างานของแฟนเพจวา่สามารถดึงดูด
ใหผู้ส้นใจรายใหม่เขา้มากดติดตามเพจเพิ่มมากข้ึน ลูกคา้สามารถเขา้ถึงองคก์รไดง่้ายและมากข้ึน 

27-3 Apr 3-10 Apr 10-17 Apr 17-24 Apr 24-1 May 1-8 May 8-15 May

Actual 3269 684 445 633 794 776 677

KPI 500 500 500 500 500 500 500

0

1000

2000

3000

4000

กราฟแสดงจ านวนผู้กดตดิตามแฟนเพจท่ีเพิม่ขึน้ในแต่ละสัปดาห์ 
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วนัทีว่ดัผล ระดบัการให้บริการ KPI 

Date  Actual KPI 

27-3 Apr 100% 85% 

3-10 Apr 90% 85% 

10-17 Apr 88% 85% 

17-24 Apr 91% 85% 

24-1 May 95% 85% 
1-8 May 91% 85% 
8-15 May 90% 85% 

 

 แผนภูมิและตารางท่ี 4.1.3.2 ผลวเิคราะห์เปรียบเทียบระดบัการใหบ้ริการในแต่ละสัปดาห์กบั KPI 
จากแผนภูมิท่ี 4.1.3.2 พบวา่ระดบัการใหบ้ริการลูกคา้มีค่าลดต ่าลง และกลบัมาคงท่ีในช่วง 85% - 95% 
โดยในสัปดาห์วนัท่ี 27 มีนาคม - 3เมษายน เป็นสัปดาห์ท่ีมีระดบัการใหบ้ริการสูงท่ีสุด เน่ืองจากใน
สัปดาห์น้ีมีการโปรโมทกิจกรรมงานมอเตอร์โชว ์ผูก้ดติดตามจะเขา้มามีปฏิสัมพนัธ์กบัเพจค่อนขา้งมาก 
ส่งผลใหผู้ดู้แลเพจสามารถเขา้ถึงลูกคา้ไดม้ากข้ึนตามไปดว้ย  และในสัปดาห์ต่อมา ระดบัการใหบ้ริการ
ลดต ่าลงมาอยูใ่นช่วง 85% - 95% และในสัปดาห์วนัท่ี 10 - 17 เมษายน ซ่ึงป็นช่วงหยดุวนัสงกรานต ์ 
เพจไม่มีการปฏิสัมพนัธ์กบัผูติ้ดตาม ระดบัการบริการลดลงเป็นอยา่งมากดงัแผนภูมิ แต่เม่ือวิเคราะห์
เปรียบเทียบกบัเป้าหมายท่ีตั้งไวแ้ลว้ถือวา่ศกัยภาพการปฏิบติังานการใหบ้ริการขอ้มูล และศกัยภาพ
พนกังานดูแลเพจอยูใ่นระดบัดีผา่นเกณฑ ์คือ มีระดบัการบริการมากกวา่ 85% ต่อสัปดาห์ 

27-3 Apr 3-10 Apr 10-17 Apr 17-24 Apr 24-1 May 1-8 May 8-15 May

Actual 100% 90% 88% 91% 95% 91% 90%

KPI 85% 85% 85% 85% 85% 85% 85%

75%
80%
85%
90%
95%

100%
105%

แผนภูมิแสดงจ านวนระดับการให้บริการในแต่ละสัปดาห์ 
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วนัทีว่ดัผล ค่าเฉลีย่ปฏิสัมพนัธ์กบัลูกค้า KPI 

Date  Actual KPI 

27-3 Apr 1.43% 0.75% 

3-10 Apr 1.10% 0.75% 

10-17 Apr 0.27% 0.75% 

17-24 Apr 2.15% 0.75% 

24-1 May 1.04% 0.75% 

1-8 May 0.43% 0.75% 

8-15 May 0.72% 0.75% 
 

แผนภูมิและตารางท่ี 4.1.3.3 ผลวเิคราะห์เปรียบเทียบปฏิสัมพนัธ์ท่ีเกิดกบัโพสตแ์ต่ละสัปดาห์กบั KPI 
จากแผนภูมิและตารางท่ี 4.1.3.3 พบวา่ค่าปฏิสัมพนัธ์ท่ีเกิดข้ึนกบัโพสตมี์ค่าไม่คงท่ี ซ่ึงข้ึนอยูก่บัขอ้มูล 
ท่ีโพสตไ์ปในแต่ละสัปดาห์วา่มีความน่าสนใจมากนอ้ยเพียงพอท่ีจะดึงดูดใหผู้ติ้ดตามเกิดความสนใจ 
และเขา้มามีปฏิสัมพนัธ์กบัโพสตน์ั้นๆหรือไม่  โดยในสัปดาห์วนัท่ี 17 เมษายน - 24 เมษายน  
เป็นสัปดาห์ท่ีมีค่าปฏิสัมพนัธ์ท่ีเกิดข้ึนกบัโพสตสู์งท่ีสุด  เน่ืองจากมีการโพสตรู์ปและมีกิจกรรมให้
ผูติ้ดตามเพจเขา้มาร่วมแสดงความเห็นประกอบภาพ 3 ค า และโพสตส์าระความรู้เก่ียวกบัการซอ้น
มอเตอร์ไซด ์ซ่ึงเป็นโพสตท่ี์สร้างสรรค ์ดึงดูดใหผู้ก้ดติดตามเขา้มาคอมเมน้ท ์แบ่งปัน และกดติดตาม
โพสตเ์พิ่มมากข้ึน จึงส่งผลใหส้ัปดาห์น้ีมีค่าปฏิสัมพนัธ์ท่ีเกิดข้ึนกบัโพสตสู์งกวา่สัปดาห์อ่ืนๆ  

27-3 Apr 3-10 Apr 10-17 Apr 17-24 Apr 24-1 May 1-8 May 8-15 May

Actual 1.43% 1.10% 0.27% 2.15% 1.04% 0.43% 0.72%

KPI 0.75% 0.75% 0.75% 0.75% 0.75% 0.75% 0.75%

0.00%
0.50%
1.00%
1.50%
2.00%
2.50%

แผนภูมิแสดงค่าปฏิสัมพนัธ์ทีเ่กดิขึน้กบัโพสต์ในแต่ละสัปดาห์ 
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และในสัปดาห์วนัท่ี 10 - 17 เมษายน ช่วงหยดุวนัสงกรานต ์ไม่มีการโพสตข่์าวสาร ไม่มีการปฏิสัมพนัธ์
กบัผูติ้ดตาม ค่าปฏิสัมพนัธ์สัปดาห์น้ีจึงต ่าท่ีสุด และเม่ือวิเคราะห์เปรียบเทียบศกัยภาพการมีปฏิสัมพนัธ์
ของผูก้ดติดตามต่อโพสตก์บัเป้าหมายท่ีตั้งไวก่้อนหนา้น้ีแลว้มีเพียง 4 สัปดาห์ ท่ีผา่นเกณฑ ์คือ 
สัปดาห์วนัท่ี  27 มีนาคม - 3 เมษายน,3 - 10 เมษายน,17 - 24 เมษายน และ24 เมษายน - 1 พฤษภาคม  
ส่วนสัปดาห์อ่ืนๆนัน่โพสตไ์ม่มีความสามารถดึงดูดใหผู้ก้ดติดตามสนใจเขา้ชมโพสต ์ซ่ึงถือไดว้า่
ศกัยภาพของการมีปฏิสัมพนัธ์ร่วมกนัระหวา่งผูก้ดติดตามเพจกบัโพสตอ์ยูใ่นระดบัต ่า ไม่ผา่นเกณฑ ์
สะทอ้นใหเ้ห็นวา่การโพสตข์่าวสารในสัปดาห์นั้นๆไม่ประสบผลส าเร็จเท่าท่ีควร 
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บทที ่5     บทสรุปและข้อเสนอแนะ 
รายงานน้ีเป็นการศึกษาศกัยภาพการใหบ้ริการดา้นขอ้มูลแก่ลูกคา้ผา่นทางเฟสบุค๊แฟนเพจซูซูกิ 

ไซไซต้ี โดยใชห้ลกัการโอโมเตะนาชิ เป็นแนวทางในการท างานและปรับปรุงคุณภาพของการท างาน
ใหดี้ยิง่ข้ึน ซ่ึงมีระยะเวลาในการวดัผลการด าเนินงานตั้งแต่เดือนเมษายนถึงมิถุนายน เป็นระยะเวลารวม 
3 เดือน โดยการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาเลือกใชข้อ้มูลในช่วงระหวา่งวนัท่ี 27 มีนาคม - 15 พฤษภาคม 2558  
อา้งอิงผลการวเิคราะห์ขอ้มูลจากเวบ็ไซต ์Fanpagekarma ดงัน้ี จ  านวนผูก้ดติดตาม ระดบัการใหบ้ริการ 
และค่าปฏิสัมพนัธ์ท่ีเกิดข้ึนกบัโพสต ์มีผลการศึกษา ดงัน้ี   

 

5.1  สรุปผลการด าเนินงาน 
ผลการศึกษาพบวา่ จ  านวนผูก้ดติดตาม มีการเพิ่มข้ึนอยา่งต่อเน่ือง โดยในสัปดาห์ท่ีมีจ  านวน 

ผูก้ดติดตามมากท่ีสุด 3 อนัดบั คือ สัปดาห์วนัท่ี 27 มีนาคม - 3 เมษายน เพิ่มข้ึน 3,269 ไลค ์รองลงมา 
คือสัปดาห์วนัท่ี 24 เมษายน - 1 พฤษภาคม เพิ่มข้ึน 794 ไลค ์และสัปดาห์วนัท่ี 1 - 8 พฤษภาคม เพิ่มข้ึน 
776 ไลค ์ตามล าดบั ส่วนสัปดาห์ท่ีมีจ  านวนผูก้ดติดตามนอ้ยท่ีสุด คือ สัปดาห์วนัท่ี 10 - 17 เมษายน  
มีจ  านวนผูก้ดติดตามเพิ่มข้ึนเพียง 445 ไลค ์ซ่ึงไม่ผา่นเกณฑ ์KPI ท่ีไดต้ั้งไว ้ 
เม่ือพิจารณาจ านวนผูก้ดติดตามประกอบกบัการโพสตข์องเพจแลว้ พบวา่ สาเหตุท่ีสัปดาห์วนัท่ี 27 
มีนาคม - 3 เมษายน มีจ านวนผูก้ดติดตามสูงท่ีสุด เน่ืองจากทางบริษทัมีการส่งเสริมโพสต ์ 
ซ่ึงเป็นการช่วยท าใหผู้ติ้ดตามเพจ หรือเพื่อนของผูติ้ดตามเห็นโพสตน์ั้นๆมากข้ึน และยงัส่งผลถึง 
การมีปฏิสัมพนัธ์กบัเพจท่ีจะเพิ่มมากข้ึนตามไปดว้ย และในสัปดาห์วนัท่ี  24 เมษายน - 15 พฤษภาคม  
มีจ านวนผูก้ดติดตามสูงรองลงมาตามล าดบันั้น เน่ืองจากในช่วงน้ีมีการโพสตโ์ปรโมทรถจกัรยานยนต์
ขนาดเล็กรุ่นVanVan125 ซ่ึงเป็นตลาดแมสท่ีมีผูใ้ชเ้ป็นกนัอยา่งแพร่หลายมากกวา่ตลาดรถจกัรยานยนต์
ขนาดใหญ่ อีกทั้งรถจกัรยานยนตรุ่์นน้ียงัเป็นรุ่นท่ีมีสไตลเ์ฉพาะตวั เป็นแนวเรโทรสตรีท ท่ีก าลงันิยม
อยูใ่นปัจจุบนัส่งผลใหมี้ผูส้นใจติดตามเพจรายใหม่เขา้มากดติดตามเพิ่มมากข้ึน ซ่ึงจ านวนผูก้ดติดตามน้ี 
จะไปสัมพนัธ์กบัค่าปฏิสัมพนัธ์ ท่ีเกิดข้ึนกบัโพสตด์ว้ย ทั้งน้ีหากประเมินตามหลกัใชง้านเฟสบุค๊แลว้  
เม่ือจ านวนผูก้ดติดตามเพิ่มข้ึน ค่าการปฏิสัมพนัธ์ท่ีเกิดข้ึนกบัโพสตค์วรเพิ่มสูงข้ึนไปในทิศทางเดียวกนั 
เน่ืองจากผูก้ดติดตามจะมีความตอ้งการติดตามเพจต่อไปหรือไม่นั้น ข้ึนอยูก่บัการเห็นโพสตข์่าวสาร 
ท่ีน่าสนใจของเพจก่อนเป็นอบัดบัแรก กดติดตามโพสน์นั้นๆ แลว้จึงกดติดตามเพจเป็นขั้นตอนต่อไป  
แต่ทั้งน้ีในช่วงสัปดาห์วนัท่ี 24 เมษายน - 15 พฤษภาคม ค่าปฏิสัมพนัธ์ท่ีเกิดกบัโพสตเ์ป็นในลกัษณะ
ผกผนักนั คือ จ านวนผูก้ดติดตามสูง แต่ค่าปฏิสัมพนัธ์กบัโพสตต์ ่า แสดงให้เห็นวา่โพสตไ์ม่มีคุณภาพ
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เพียงพอต่อการดึงดูดใหผู้ก้ดติดตามสนใจ ผูศึ้กษาคาดวา่สาเหตุท่ีเกิดการแปรผกผนักนัของจ านวนน้ี 
มาจากพื้นฐานเดิมของผูก้ดติดตามเพจซูซูกิโซไซต้ีส่วนใหญ่เป็นผูใ้ชร้ถจกัรยานยนตข์นาดใหญ่  
ซ่ึงไม่ไดใ้หค้วามสนใจรถขนาดเล็ก  จึงส่งผลใหเ้ม่ือมีการโพสตเ์น้ือความเก่ียวกบัรถจกัรยานยนต ์
ขนาดเล็กผูติ้ดตามเดิมจึงไม่มีปฏิสัมพนัธ์กบัโพสต ์มีเพียงผูก้ดติดตามใหม่หรือผูส้นใจรถจกัรยานยนต์
ขนาดเล็กสไตลน้ี์เท่านั้นท่ีมีปฏิสัมพนัธ์กบัโพสต ์ดงันั้นค่าปฏิสัมพนัธ์ในช่วงระหวา่งวนัท่ี 24 เมษายน
ถึง 15 พฤษภาคม จึงลดต ่าลงเร่ือยๆ และไม่ผา่นเกณฑK์PI ท่ีไดต้ั้งไว ้สามารถแสดงใหเ้ห็นรายละเอียด
ความแตกต่างของผูก้ดติดตามโพสตไ์ดด้งัตวัอยา่งต่อไปน้ี  

    

 
 
 
  

 
 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี5.1.1 ภาพแสดงรายละเอียดความแตกต่างของผูจ้  านวนผูก้ดติดตามโพสตร์ะหวา่งรถจกัรยานยนต์

ขนาดเล็กและขนาดใหญ่  

ท่ีมา Suzuki Society Facebook Fanpage 
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ผลการศึกษาต่อมาเก่ียวกบัระดบัการใหบ้ริการ พบวา่มีค่าคงท่ีอยูใ่นช่วง 85% - 95% โดยระดบั

การใหบ้ริการสูงสุด 3 อนัดบั คือ สัปดาห์วนัท่ี 27 มีนาคม - 3 เมษายน ระดบัการใหบ้ริการอยูท่ี่ 100% 

รองลงมา คือ สัปดาห์วนัท่ี 24 เมษายน - 1 พฤษภาคม ระดบัการใหบ้ริการ 95%  และสัปดาห์วนัท่ี 

17 - 24 เมษายนและ 1 - 8 พฤษภาคมระดบัการใหบ้ริการเท่ากนัท่ี 91% ตามล าดบั ส่วนสัปดาห์วนัท่ี  

10 - 17 เมษายน เป็นสัปดาห์ท่ีมีระดบัการใหบ้ริการต ่าท่ีสุดท่ี คือ 88% แต่ทั้งน้ีก็ถือไดว้า่ผา่นเกณฑ์ 

การประเมิน KPI ท่ีตั้งไวเ้พื่อวดัศกัยภาพการท างานในแต่ละสัปดาห์ คือ มีระดบัการใหบ้ริการลูกคา้ 

ในแต่ละสัปดาห์มากกวา่ 85% ข้ึนไป 

 เม่ือพิจารณาระดบัการใหบ้ริการ ท่ีเพจท าไดภ้าพท่ีสะทอ้นออกมาให้เห็นไดช้ดัเจนท่ีสุด คือ

ประสิทธิภาพการท างานของเพจและผูดู้แลเพจวา่สามารถเขา้ถึงผูติ้ดตามไดอ้ยา่งทัว่ถึง โดยมีการน า

หลกัโอโมเตะนาชิหรือการบริการดว้ยใจ มาประยกุตใ์ชก้บัการใหบ้ริการโดยเขา้ใจถึงความคาดหวงั

ของลูกคา้ และพยายามท าส่ิงท่ียิง่เกินความคาดหวงันั้น โดยท่ีไม่ไดห้วงัผลตอบแทนผา่นการใหบ้ริการ

แก่ผูติ้ดตามเพจท่ีเขา้มาสอบถามปัญหาทางเพจเก่ียวกบัรถจกัรยานยนต ์เช่น การใชง้านรถจกัรยานยนต ์

อะไหล่ ราคา  และการอบัเดตขอ้มูลข่าวสารรุ่นรถท่ีจะมีการน าเขา้มาจ าหน่ายในประเทศไทย เป็นตน้ 

 

 

 

  

 

 

  

ภาพท่ี5.1.2 ภาพการใหบ้ริการตอบปัญหาเก่ียวกบัการใชง้านและเปล่ียนแปลงอะไหล่รถจกัรยานยนต ์

ท่ีมา   Suzuki Society Facebook Fanpage 
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และการเป็นอีกหน่ึงช่องทางรับเร่ืองร้องเรียนจากลูกคา้ เก่ียวกบัประสิทธิภาพการท างานของตวัแทน

จ าหน่าย ศูนยบ์ริการ พนกังาน หรือเพจ โดยการจดัท าเป็นกรณีร้องเรียนปัญหาระหวา่งลูกคา้กบับริษทั 

และท าหนา้ท่ีเป็นตวักลางช่วยประสานงานแกไ้ขปัญหา ใหผ้า่นลุล่วงไปไดด้ว้ยดี สร้างความประทบัใจ

และเรียกคืนความไวว้างใจจากลูกคา้ใหก้ลบัคืนมาอีกคร้ัง ผา่นการบริการดว้ยใจท่ีเรียกวา่ โอโมเตะนาชิ 

 

ภาพท่ี5.1.3 ภาพกรณีร้องเรียนจากลูกคา้ท่ีใชบ้ริการศูนยบ์ริการซูซูกิ คลอง3 แลว้รถเกิดปัญหาทั้งๆท่ี 

เพิ่งซ่อม ทางซูซูกิจึงบริการลูกคา้โดยการส่งรถคนัใหม่ให้ใชช้ัว่คราว และน ารถลูกคา้กลบัมาเช็คอีกคร้ัง 

ท่ีมา   www.Pantip.com 
 

และผลการศึกษาสุดทา้ยเก่ียวกบัค่าปฏิสัมพนัธ์ท่ีเกิดข้ึนกบัโพสต ์จากท่ีกล่าวไปขา้งตน้บางส่วนวา่ 

ค่าปฏิสัมพนัธ์ท่ีเกิดข้ึนกบัโพสตจ์ะสัมพนัธ์กบัจ านวนผูก้ดติดตามในทิศทางเดียวกนั แต่ทั้งน้ีข้ึนอยูก่บั

ลกัษณะขอ้มูลโพสต ์และผูก้ดติดตามดว้ย หากผูก้ดติดตามเดิมส่วนใหญ่สนใจในสินคา้ประเภทท่ีหน่ึง 

แต่เพจโพสตสิ์นคา้ประเภทท่ีสอง ท าใหค่้าปฏิสัมพนัธ์ท่ีเกิดข้ึนกบัโพสตแ์ละจ านวนผูก้ดติดตามเกิดข้ึน

ในลกัษณะผกผนักนัไดเ้ช่นกนั โดยค่าปฏิสัมพนัธ์ท่ีเกิดข้ึนกบัโพสตสู์งท่ีสุด 3 อนัดบั คือสัปดาห์วนัท่ี 

17 - 24 เมษายน ค่าปฏิสัมพนัธ์ท่ีเกิดข้ึน คือ 2.15% รองลงมาคือ สัปดาห์วนัท่ี 27 มีนาคม - 3 เมษายน 
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ค่าปฏิสัมพนัธ์ท่ีเกิดข้ึน คือ 1.43% และสัปดาห์วนัท่ี 3 - 10 เมษายน ค่าปฏิสัมพนัธ์ท่ีเกิด คือ 1.10%  

ส่วนค่าปฏิสัมพนัธ์ท่ีเกิดข้ึนกบัโพสตต์ ่าท่ีสุด คือ 0.27% ในสัปดาห์วนัท่ี 10-17 เมษายน 

เม่ือพิจารณาค่าปฏิสัมพนัธ์ท่ีเกิดข้ึนกบัโพสตแ์ลว้ พบวา่ในสัปดาห์ท่ีมีค่าปฏิสัมพนัธ์กบัโพสต์
สูงท่ีสุดนั้นสืบเน่ืองมาจากมีการโพสตท่ี์มีเน้ือหาสร้างสรรค ์คือ โพสตส์าระความรู้เก่ียวกบัการซอ้น
ทา้ยรถจกัรยานยนตข์นาดใหญ่ และโพสตภ์าพสวยๆ แลว้ใหผู้ติ้ดตามเขา้มาแสดงความเห็น 3 ค า  
จึงส่งผลท าใหมี้ค่าปฏิสัมพนัธ์กบัโพสตสู์งโดดข้ึนมาจากสัปดาห์อ่ืนๆ ดงัภาพตวัอยา่งต่อไปน้ี 
  

 
 
 
 
 
  
 
 
 
 

ภาพท่ี5.1.4 ภาพตวัอยา่งโพสตท่ี์สร้างสรรค ์
ท่ีมา   Suzuki Society Facebook Fanpage 

 

และในสัปดาห์ท่ีมีค่าปฏิสัมพนัธ์ท่ีเกิดข้ึนกบัโพสตต์ ่าท่ีสุดนั้น ก็มีสาเหตุเน่ืองมาจาก เป็นช่วงหยดุยาว
สงกรานตแ์ละผูดู้แลเพจไม่ไดมี้การโพสตข์่าวสารใดๆลงไปในเพจ ส่งผลท าใหผู้ก้ดติดตามไม่สามารถ
มีปฏิสัมพนัธ์กบัเพจจากโพสตข์่าวสารท่ีปกติมีการอบัเตดทุกสัปดาห์ได ้ค่าปฏิสัมพนัธ์ท่ีเกิดข้ึนกบั
โพสตจึ์งตกลงต ่าท่ีสุด และต ่ากวา่ค่าเฉล่ียพื้นฐานของค่าปฏิสัมพนัธ์ท่ีเกิดข้ึนกบัโพสตข์องเพจอ่ืนๆ 
ในประเทศไทยท่ีน ามาตั้งเป็นเกณฑป์ระเมิน KPI ของรายงานน้ี และในสัปดาห์วนัท่ี 1 - 15 พฤษภาคม 
ท่ีค่าปฏิสัมพนัธ์ท่ีเกิดข้ึนกบัโพสตก์็ลดต ่าลงกวา่เกณฑก์็มีสาเหตุมาจากการท่ีโพสตไ์ม่เป็นท่ีน่าสนใจ
ส าหรับฐานผูก้ดติดตามเดิมของเพจ มีเพียงผูก้ดติดตามใหม่ท่ีสนใจในข่าวสารบนโพสตน์ั้นๆเท่านั้น  
ท่ีเขา้มากดติดตามโพสต ์ จึงท าใหค้่าปฏิสัมพนัธ์ท่ีเกิดข้ึนกบัโพสตใ์น 2 สัปดาห์น้ีลดต ่าลงกวา่เกณฑ์



1 
 

ไม่เป็นท่ีน่าสนใจส าหรับฐานผูก้ดติดตามเดิมของเพจ มีเพียงผูก้ดติดตามใหม่ท่ีสนใจในข่าวสารบน
โพสตน์ั้นๆเท่านั้น ท่ีเขา้มากดติดตามโพสต ์ จึงท าใหค่้าปฏิสัมพนัธ์ท่ีเกิดข้ึนกบัโพสตใ์น 2 สัปดาห์น้ี
ลดต ่าลงกวา่เกณฑ ์
 เม่ือวิเคราะห์เปรียบเทียบผลการปฏิบติังานของแฟนเพจซูซูกิ โซไซต้ี จากทั้ง 3 ตวัแปรแลว้ 
สามารถประเมินศกัยภาพการใหบ้ริการดา้นขอ้มูลแก่ลูกคา้ โดยสรุปไดว้า่ ศกัยภาพในการใหบ้ริการ
ดา้นขอ้มูลแก่ลูกคา้ ผา่นทางแฟนเพจซูซูกิ โซไซต้ีนั้น โดยรวมอยูใ่นเกณฑ์ดี เน่ืองจากเพจยงัคงมี
จ านวนผูก้ดติดตามเพิ่มข้ึนอยา่งต่อเน่ืองในทุกๆสัปดาห์ อีกทั้งยงัมีการปฏิสัมพนัธ์ร่วมกนัระหวา่ง 
ผูก้ดติดตามและโพสตอ์ยา่งสม ่าเสมอ ดงัจะเห็นไดจ้ากค่าระดบัการใหบ้ริการท่ีอยูใ่นช่วง 90% ข้ึนไป 
และค่าปฏิสัมพนัธ์ท่ีมีมากกวา่ 0.75% ถึงแมว้า่ในบางสัปดาห์จะมีค่าปฏิสัมพนัธ์ท่ีเกิดข้ึนกบัโพสตต์ ่าลง 
แต่จ านวนผูก้ดติดตามและระดบัการใหบ้ริการในสัปดาห์นั้นๆ ก็เป็นตวัช่วยดึงใหเ้พจยงัคงมีศกัยภาพ
ในการใหบ้ริการดา้นขอ้มูลแก่ลูกคา้ต่อไป  

 

5.2  แนวทางการแก้ไขปัญหา  
ส าหรับทฤษฏีในการศึกษา ผูศึ้กษาไดเ้ลือกน าทฤษฏี PDCA มาใชป้ระกอบการท ารายงาน 

อีกหน่ึงทฤษฏีเพื่อใหง่้ายต่อการจดัการแกไ้ขปัญหา ซ่ึงในขั้นตอนการวางแผนวธีิการด าเนินงาน(P)  
การลงมือปฏิบติังาน(D) และการตรวจสอบ ประเมินผล(C) ผูศึ้กษาไดก้ล่าวไปแลว้ในบทขา้งตน้  
ดงันั้นในบทน้ีจึงเป็นการเนน้พดูถึงเร่ืองการปรับปรุงและแกไ้ขงานใหดี้ยิง่ยิง่ข้ึน(A) ดงัน้ี   

 

5.2.1 ปัญหา 
โพสตไ์ม่มีประสิทธิภาพเพียงพอต่อการดึงดูดใหผู้ก้ดติดตามเพจทั้งหมดเขา้มามีปฏิสัมพนัธ์ 

กบัโพสต ์ ส่งผลใหโ้พสตบ์างโพสตมี์ค่าปฏิสัมพนัธ์จากผูก้ดติดตาม คอมเมน้ท ์หรือแชร์นอ้ย ดงัน้ี 
1. โพสต ์Pray for Nepal  เป็นโพสตท่ี์มีผูก้ดติดตามใหค้วามสนใจนอ้ยท่ีสุด เน่ืองจากเป็นโพสตท่ี์ไม่มี
เน้ือหาเก่ียวกบัรถจกัรยานยนต ์ค่าปฏิสัมพนัธ์กบัโพสตจึ์งลดต ่าลงมาก  
2. โพสตท่ี์มีเน้ือหาเก่ียวกบัรถจกัรยานยนตข์นาดเล็ก ก็เป็นอีกโพสตห์น่ึงท่ีมีค่าปฏิสัมพนัธ์ระหวา่ง 
ผูก้ดติดตามกบัโพสตค์่อนขา้งนอ้ย เน่ืองพื้นฐานผูก้ดติดตามส่วนใหญ่ของแฟนเพจซูซูกิ โซไซต้ี  
เป็นผูท่ี้มีความสนใจในรถจกัรยานยนตข์นาดใหญ่ ส่งผลใหเ้ม่ือมีการโพสตภ์าพหรือข่าวสารเก่ียวกบั
รถจกัรยานยนตข์นาดเล็ก จึงไม่เป็นท่ีน่าสนใจดึงดูดใหผู้ก้ดติดตามเหล่าน้ีเขา้มามีปฏิสัมพนัธ์กบัโพสต ์ 
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5.2.2 แนวทางการแก้ไขปัญหา 
ส าหรับปัญหาเก่ียวกบัโพสต ์ผูศึ้กษามีแนวทางในการแกไ้ขปัญหา คือ ควรมีการเขียนเกร่ินน า 

มีภาพประกอบโพสต ์และขอ้มูลประกอบโพสตท่ี์น่าสนใจ ดึงดูดให้ผูก้ดติดตามมีปฏิสัมพนัธ์กบัโพสต์
ในทางใดทางหน่ึง เน่ืองจากเฟสบุค๊เป็นช่องทางส่ือสารท่ีมีขอ้มูลเคล่ือนไหวและเปล่ียนแปลงอยา่ง
ต่อเน่ือง ขอ้ความท่ีกระชบั ขอ้มูลและภาพท่ีน่าสนใจ จะสามารถท าใหผู้ก้ดติดตามอยากเขา้ชมโพสต์
ทั้งหมด ซ่ึงผูก้ดติดตามส่วนใหญ่จะมองภาพ และอ่านเกร่ินน าโพสตเ์ป็นอนัดบัแรกก่อนท่ีจะกดเขา้ชม
เน้ือความ  ดงันั้นขอ้มูลท่ีน่าสนใจ ภาพท่ีสวยงาม และเกร่ินน าท่ีมีประสิทธิภาพ จะท าใหผู้ก้ดติดตาม
อยากเขา้มามีปฏิสัมพนัธ์กบัโพสตม์ากข้ึน ทั้งยงัท าใหอ้งคก์รและลูกคา้มีความใกลชิ้ดกนัมากข้ึนอีกดว้ย 
จากการใหบ้ริการดา้นขอ้มูลของผูดู้แลเพจนัน่เอง 

 

5.3  ข้อเสนอแนะจากการด าเนินงาน 
1. แผนกลูกคา้สัมพนัธ์ควรร้องขอคอมพิวเตอร์เคร่ืองใหม่กบัฝ่ายไอที ซ่ึงเคร่ืองตอ้งมีสเปค 

ท่ีสามารถรองรับการท ากราฟฟิก เน่ืองจากการโปรโมทกิจกรรมบางอยา่งจ าเป็นตอ้งอาศยัการท างาน
ออกแบบ และความคิดสร้างสรรค ์โดยใชโ้ปรแกรมโฟโตช้อปหรือโปรแกรมอิลาสเตเตอร์  พนกังาน
ควรมีความรู้ในการใชโ้ปรแกรมเหล่าน้ีเบ้ืองตน้ดว้ย และหากมีพนกังานท่ีไม่มีความรู้เก่ียวกบัโปรแกรม
ก็ควรจดัใหมี้การฝึกอบรมการใชโ้ปรแกรมโฟโตช้อปหรือโปรแกรมอิลาสเตเตอร์เบ้ืองตน้ และ
คอมพิวเตอร์ท่ีใชใ้นการท างานก็ตอ้งสามารถรองรับโปรแกรมกราฟฟิกเหล่าน้ี เพื่อให้ทุกคนในแผนก
สามารถสร้างแบนเนอร์โฆษณาออนไลน์ท่ีดึงดูดใจลูกคา้ใหเ้ขา้มาติดตามโพสตม์ากข้ึนไดทุ้กคน 

2.แผนกลูกคา้สัมพนัธ์ควรร้องขอใหมี้การรับสมคัรกราฟฟิกดีไซน์เนอร์กบัฝ่ายทรัพยากร
มนุษยใ์หเ้ขา้มาประจ าท่ีแผนก  

3.แผนกลูกคา้สัมพนัธ์ควรแจง้ทางบริษทัแม่เร่ืองขอ้มูลและรูปภาพท่ีมีนอ้ย และเพื่อความ
รวดเร็วต่อการน าขอ้มูลมาใช ้แผนกควรคน้หาและเก็บรวบรวมภาพเองดว้ย เน่ืองจากภาพทุกภาพท่ี
แผนกหามาเพื่อใชใ้นการโปรโมทเองนั้น เป็นภาพมีลิขสิทธ์ิ เพื่อป้องกนัการฟ้องร้องในอนาคต ก่อนน า
ภาพมาควรตอ้งมีการขออนุญาตจากเจา้ของภาพดว้ย  
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