
การวัดผลและประเมินผลบรกิาร 
 

การวัดผลและประเมินผลบริการเป็นกระบวนการที่ส าคัญอย่างยิ่งส าหรับธุรกิจทุกประเภท 

เพราะช่วยให้องค์กรทราบถึงประสิทธิภาพของการบริการที่มอบให้กับลูกค้า และน าข้อมูลที่ได้ ใช้เพื่อ

ปรับปรุงและพัฒนาการบริการให้ดยีิ่งขึ้น 

 

ความหมายของการวัดผลและประเมินผลบรกิาร 
 

การวัดผล (Measurement) หมายถึง การเก็บรวบรวมข้อมูลเชิงปริมาณหรือเชิงคุณภาพที่

เกี่ยวข้องกับการบริการ เพื่อให้ทราบถึงผลลัพธ์ของการด าเนินงาน 

การประเมินผล (Evaluation) หมายถึง การวิเคราะห์และตีความข้อมูลที่ได้จากการวัดผล 

เพื่อประเมินวา่การบริการนัน้มปีระสิทธิภาพมากน้อยเพียงใด และบรรลุเป้าหมายที่ตัง้ไว้หรอืไม่ 

 

ความส าคญัของการวัดผลและประเมินผลบรกิาร 
1) ปรับปรุงคุณภาพการบริการ ช่วยให้องค์กรทราบถึงจุดแข็งและจุดอ่อนของการบริการ 

และน าข้อมูลมาปรับปรุงแก้ไขให้ดียิ่งขึน้ 

2) สร้างความพึงพอใจของลูกค้า การวัดผลและประเมินผลช่วยให้องค์กรทราบถึงความ

ต้องการและความคาดหวังของลูกค้า และสามารถปรับปรุงการบริการให้ตอบสนองความต้องการของ

ลูกค้าได้ดยีิ่งขึ้น 

3) เพิ่มประสิทธิภาพการท างาน ช่วยให้องค์กรทราบถึงกระบวนการท างานที่ไม่เหมาะสม 

และปรับปรุงใหม้ีประสิทธิภาพมากขึน้ 

4) สร้างความได้เปรียบในการแข่งขัน องค์กรที่มีการวัดผลและประเมินผลบริการอย่าง

สม่ าเสมอ จะสามารถพัฒนาการบริการให้เหนอืกว่าคู่แข่งได้ 

5) ตัดสินใจเชิงกลยุทธ์ ข้อมูลจากการวัดผลและประเมินผลช่วยให้ผู้บริหารสามารถตัดสินใจ

เชงิกลยุทธ์ได้อย่างแม่นย า 

 

การวัดผลและประเมินผลบริการเป็นเครื่องมือที่ส าคัญในการพัฒนาและปรับปรุงการบริการ

ขององค์กร ช่วยให้องค์กรสามารถสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า และสร้างความได้เปรียบในการ

แขง่ขันในตลาดได้ 
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ตัวชี้วัดประสิทธภิาพการบรกิาร (Key Performance Indicators - KPIs) 

▪ ความหมาย 

ตัวชี้วัดประสิทธิภาพการบริการคือตัวเลขหรือข้อมูลที่ใช้ในการวัดผลการด าเนินงานของ 

ฝา่ยบริการลูกค้า เพื่อให้ทราบว่าบริการนั้นมีประสทิธิภาพมากน้อยเพียงใด 

▪ ตัวอย่างตัวชี้วัด 

▪ คะแนนความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction Score - CSAT) วัดระดับความพึง

พอใจของลูกค้าต่อบริการที่ได้รับ 

▪ คะแนนผู้สนับสนุนสุทธิ (Net Promoter Score - NPS) วัดความภักดีของลูกค้าและโอกาสที่

ลูกค้าจะแนะน าบริการให้กับผูอ้ื่น 

▪ เวลาตอบสนองครั้งแรก (First Response Time - FRT) วัดระยะเวลาที่ใช้ในการตอบสนองต่อ

ลูกค้าครั้งแรก 

▪ อัตราการแก้ ไขปัญหาในการติดต่อครั้ งแรก  (First Contact Resolution Rate - FCRR)  
วัดความสามารถในการแก้ไขปัญหาของลูกค้าได้ในการตดิต่อครั้งแรก 

▪ อัตราการรักษาลูกค้า  (Customer Retention Rate) วัดจ านวนลูกค้าที่ยังคงใช้บริการใน

ระยะเวลาที่ก าหนด 

▪ มูลค่าตลอดอายุการใช้งานของลูกค้า (Customer Lifetime Value - CLTV) วัดมูลค่ารวมของ

ลูกค้าต่อธุรกิจตลอดระยะเวลาที่ลูกค้าใช้บริการ 

 

การส ารวจความพงึพอใจของลูกค้า 
▪ ความหมาย 

การส ารวจความพึงพอใจของลูกค้าคือการเก็บรวบรวมข้อมูลความคิดเห็นและความรู้สึกของ

ลูกค้าต่อบริการที่ได้รับ 

▪ วิธีการส ารวจ 

▪ แบบสอบถามออนไลน์ 

▪ แบบสอบถามทางโทรศัพท์ 

▪ แบบสอบถามแบบพบหนา้ 

▪ การสัมภาษณ์ 

▪ การวิเคราะหค์วามคิดเห็นจากโซเชยีลมีเดีย 
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การวิเคราะห์ผลส ารวจ 
▪ ความหมาย 

การวิเคราะห์ผลส ารวจคือการน าข้อมูลที่ได้จากการส ารวจมาวิเคราะห์เพื่อหาข้อสรุปและ

แนวทางในการปรับปรุงบริการ 

▪ ขั้นตอนการวเิคราะห์ 

− รวบรวมและจัดระเบียบข้อมูล 

− วิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ (เชน่ คา่เฉลี่ย คะแนน) 

− วิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ (เชน่ ความคิดเห็น ข้อเสนอแนะ) 

− สรุปผลการวิเคราะหแ์ละระบุจุด (ประเด็น/รายการ) ที่ต้องปรับปรุง 

การปรับปรุงการบรกิารตามผลการประเมิน 
▪ ความหมาย 

การปรับปรุงการบริการตามผลการประเมินคือการน าผลการวิเคราะห์มาใช้ในการปรับปรุง

กระบวนการท างาน บุคลากร และเทคโนโลยี เพื่อให้การบริการมีประสทิธิภาพมากยิ่งขึ้น 

▪ ขั้นตอนการปรับปรุง  

− ก าหนดเป้าหมายและแผนการปรับปรุง 

− ด าเนนิการปรับปรุงตามแผน 

− ติดตามและประเมินผลการปรับปรุง 

− ปรับปรุงแผนการปรับปรุงอย่างตอ่เนื่อง 

 

การวัดผลและประเมินผลการบริการอย่างสม่ าเสมอเป็นสิ่งส าคัญในการรักษาและพัฒนาคุณภาพการ

บริการให้ดียิ่งขึน้ 

สรุป 
การวัดผลและประเมินผลบริการ เป็นกระบวนการส าคัญที่ช่วยให้องค์กรทราบถึงประสิทธิภาพ

ของการบริการที่มอบให้กับลูกค้า และน าข้อมูลที่ได้มาใช้เพื่อปรับปรุงและพัฒนาการบริการให้ดียิ่งขึ้น 

การวัดผลหมายถึงการเก็บรวบรวมข้อมูลเชิงปริมาณหรือเชิงคุณภาพที่เกี่ยวข้องกับการบริการ  

ส่วนการประเมินผลหมายถึงการวิเคราะห์และตีความข้อมูลที่ได้จากการวัดผลเพื่อประเมินว่าการ

บริการนั้นมีประสิทธิภาพมากน้อยเพียงใดและบรรลุเป้าหมายที่ตั้งไว้หรือไม่ การวัดผลและประเมินผล

บริการมีความส าคัญในการปรับปรุงคุณภาพการบริการ สร้างความพึงพอใจของลูกค้า เพิ่ม

ประสิทธิภาพการท างาน สร้างความได้เปรียบในการแขง่ขัน และช่วยในการตัดสินใจเชิงกลยุทธ์ 



4 

 

จติบริการและนวัตกรรมบริการ: ผศ. ดร.ปรมัตถ์ปัญปรัชญ์ ตอ้งประสงค์ 

ตัวชี้วัดประสิทธิภาพการบริการ (Key Performance Indicators - KPIs) เป็นตัวเลขหรือข้อมูลที่

ใช้ในการวัดผลการด าเนินงานของฝ่ายบริการลูกค้า ตัวอย่างตัวชี้วัดได้แก่ คะแนนความพึงพอใจของ

ลูกค้า (CSAT) คะแนนผู้สนับสนุนสุทธิ (NPS) เวลาตอบสนองครั้งแรก (FRT) อัตราการแก้ไขปัญหาใน

การตดิต่อครัง้แรก (FCRR) อัตราการรักษาลูกค้า และมูลค่าตลอดอายุการใชง้านของลูกค้า (CLTV) การ

ส ารวจความพึงพอใจของลูกค้า คือการเก็บรวบรวมข้อมูลความคิดเห็นและความรู้สึกของลูกค้าต่อ

บริการที่ได้รับ วิธีการส ารวจได้แก่ แบบสอบถามออนไลน์ แบบสอบถามทางโทรศัพท์ แบบสอบถาม

แบบพบหนา้ การสัมภาษณ์ และการวิเคราะหค์วามคิดเห็นจากโซเชยีลมีเดีย 

การวิเคราะห์ผลส ารวจ คือการน าข้อมูลที่ได้จากการส ารวจมาวิเคราะห์เพื่อหาข้อสรุปและ

แนวทางในการปรับปรุงบริการ ขั้นตอนการวิเคราะห์ประกอบด้วยการรวบรวมและจัดระเบียบข้อมูล , 

วิเคราะหข์้อมูลเชิงปริมาณและเชงิคุณภาพ, สรุปผลการวิเคราะหแ์ละระบุจุดที่ต้องปรับปรุง 

การปรับปรุงการบริการตามผลการประเมิน คือการน าผลการวิเคราะห์มาใช้ในการปรับปรุง

กระบวนการท างาน บุคลากร และเทคโนโลยี เพื่อให้การบริการมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น ขั้นตอนการ

ปรับปรุงประกอบด้วยการก าหนดเป้าหมายและแผนการปรับปรุง  ด าเนินการปรับปรุงตามแผน ติดตาม

และประเมินผลการปรับปรุง และปรับปรุงแผนการปรับปรุงอย่างตอ่เนื่อง 

 

ค าถามทบทวน 
1. จงอธิบายความหมายของการวัดผลและการประเมินผลบริการ 

2. จงอภิปรายความส าคัญของการวัดผลและประเมินผลบริการในการสร้างความพึงพอใจของลูกค้า 

3. จงวิเคราะหต์ัวชี้วัดประสิทธิภาพการบริการที่ส าคัญและวิธีการวัดผล 

4. จงสังเคราะหข์ั้นตอนการวิเคราะห์ผลส ารวจและการปรับปรุงการบริการตามผลการประเมิน 

5. จงสรุปประโยชน์ของการวัดผลและประเมินผลบริการในการตัดสินใจเชิงกลยุทธ์ 
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