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กรณีศึกษา: สามเหลี�ยมการบรกิาร — โรงแรมระดับ 5 ดาว
โรงแรมหรูแห่งหนึ่งในกรุงเทพฯ โฆษณาสัญญาว่า "บริการระดับโลก ตอบสนองทุกความต้องการ" (การตลาดภายนอก) แต่พบปัญหาเมื่อพนักงานแผนก
ต้อนรับไม่ได้รับการฝึกอบรมด้านภาษาอังกฤษและการจัดการข้อร้องเรียนอย่างเพียงพอ (การตลาดภายในบกพร่อง) ส่งผลให้ในช่วงเวลาแห่งความจริง
พนักงานไมส่ามารถรกัษาคํามั�นสญัญาได ้(การตลาดเชงิปฏิสมัพนัธล้์มเหลว)

การตลาดภายนอก
โฆษณา "บริการระดับโลก" สรา้งความคาดหวงั
สงูในใจลกูค้า

การตลาดภายใน (บกพร่อง)
พนักงานขาดการฝ�กอบรมภาษาอังกฤษและการ
จดัการขอ้รอ้งเรยีน

การตลาดเชิงปฏิสัมพันธ์ (ล้มเหลว)
พนักงานไมส่ามารถรกัษาคํามั�นสญัญาในชว่ง
เวลาแหง่ความจรงิได้

บทเรียนสาํคัญ
การโฆษณาที่เกินกว่าศักยภาพของพนักงานสร้างช่องว่างความคาดหวัง
ทำให้คะแนนรีวิวออนไลน์ลดลงจาก 4.8 เหลือ 3.9 ดาว ภายใน 6 เดือน

แนวทางแก้ไข
ลงทุนด้านการตลาดภายในก่อน ได้แก่ ฝึกอบรมพนักงาน 120 ชั่วโมง/ปี และ
ให้อํานาจตัดสนิใจแก้ป�ญหาเฉพาะหน้าได้ทันที เพื�อใหส้ามเหลี�ยมการบรกิาร
สมดลุ
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กรณีศึกษา: ห่วงโซกํ่าไรบรกิาร — ธุรกิจรา้นกาแฟ
ร้านกาแฟสัญชาติไทยแห่งหนึ่งพบว่าอัตราการลาออกของพนักงานสูงถึง 80% ต่อปี ส่งผลให้คุณภาพบริการไม่สม่ำเสมอและลูกค้าประจำลดลงอย่าง
ต่อเนื�อง ฝ�ายบรหิารจงึนาํแนวคิดหว่งโซกํ่าไรบรกิารมาปรบัใช้

80%
อัตราลาออก (ก่อน)

ปัญหาเริ�มต้นที�ทําใหค้ณุภาพบรกิารไมส่มํ�าเสมอ

25%
อัตราลาออก (หลัง)

ลดลงอย่างมีนัยสำคัญภายใน 1 ปีหลังดำเนิน
มาตรการ

78
Employee Engagement
เพิ่มขึ�นจาก 52 → 78 คะแนน

58
NPS ลูกค้า

เพิ่มขึ�นจาก 31 → 58 คะแนน

22%
รายได้เพิ�มขึ�น

ในปีถัดมาหลังจากลงทนุกับพนกังาน

มาตรการที่ดาํเนนิการ
ปรับปรุงสภาพแวดล้อมการทํางานใหเ้อื�อต่อการบรกิาร
เพิ่มชั�วโมงฝ�กอบรมทักษะบรกิารและผลิตภัณฑ์
จัดระบบ Career Path ที�ชดัเจนและโปรง่ใส

บทเรียนจากห่วงโซกํ่าไรบรกิาร
การลงทุนกับพนักงานส่งผลโดยตรงต่อความภักดีของลูกค้าและรายได้ที่เพิ่มขึ้น ห่วงโซ่เริ่ม
จาก คุณภาพการบรกิารภายใน → ความพงึพอใจพนักงาน → ความภักดีพนักงาน →
คณุภาพบรกิารภายนอก → ความภักดีลกูค้า → กําไร
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กรณีศึกษา: GAP Model — โรงพยาบาลเอกชน
โรงพยาบาลเอกชนแห่งหนึ่งได้รับข้อร้องเรียนจากผู้ป่วยว่า "รอนานเกินไป" แม้ฝ่ายบริหารเชื่อว่าเวลารอ 30 นาทีเป็นมาตรฐานที่ยอมรับได้ การ
วิเคราะหด์ว้ย GAP Model เผยชอ่งวา่งหลายจุดที�ต้องแก้ไขเรง่ดว่น

ช่องว่างที่ 1 — ความเข้าใจผู้
บริหาร
ผู้บริหารไม่ทราบว่าผู้ป่วยคาดหวังเวลารอ
ไม่เกิน 15 นาที เนื่องจากขาดการสาํรวจ
ความคาดหวงัอยา่งเป�นระบบ

ช่องวา่งที� 3 — การสง่มอบบรกิาร
พยาบาลมีภาระงานล้นเกิน ทําใหไ้มส่ามารถ
ปฏิบติัตามมาตรฐานที�กําหนดไดใ้นทาง
ปฏิบติั

ช่องว่างที่ 4 — การสื่อสาร
ภายนอก
โฆษณาระบุ "บริการรวดเร็ว" แต่ความ
เป�นจรงิไมส่อดคล้อง สรา้งความผดิหวงัให้
ผูป้�วย

แนวทางแก้ไขที�ดําเนินการ

ติดตั�งระบบคิวดิจทัิลเพื�อบรหิารจดัการการรอคอย
เพิ่มอัตรากําลังพยาบาลในชว่งเวลาเรง่ด่วน
ปรับสารสื�อสารการตลาดใหส้อดคล้องกับความเป�นจรงิ

ผลลัพธที์�วดัได้

เวลารอเฉลี่ยลดลงจาก 30 นาที เหลือ 18 นาที ซึ่งใกล้เคียงกับความคาดหวัง
ของผู้ป่วยมากขึ้น และช่วยลดข้อร้องเรียนได้อย่างมีนัยสำคัญ การปิดช่องว่าง
ทั้ง 3 จุดพรอ้มกันเป�นกญุแจสาํคัญของความสาํเรจ็
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กรณีศึกษา: SERVQUAL — ธนาคารพาณชิยไ์ทย
ธนาคารพาณิชย์แห่งหนึ่งใช้ SERVQUAL สำรวจลูกค้า 500 ราย เพื่อวินิจฉัยจุดอ่อนด้านคุณภาพบริการสาขา พบคะแนนช่องว่าง (Gap Score)
ในทุกมติิ โดยมติิที�มค่ีาติดลบมากที�สดุต้องไดร้บัการแก้ไขเรง่ด่วน
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