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               ในการทราบถึงระดับคุณภาพการให�บร�การลูกค�าในแต�ละบุคคลแต�ละสาขา และภาพรวมขององค�กรน้ัน 
เคร�่องมือท่ีเป�นสากลซึ่งเป�นท่ีนิยมคือ Mystery Shopping เป�นการให�บุคคลท่ี 3 เข�าไปประเมินตามแบบฟอร�ม
ท่ีกำหนด ด�วยการเป�นเสมือนลูกค�าปกติ ใช�บร�การสอบถาม ซื้อสินค�า ตั้งแต�เร��มต�นจนสิ�นสุดกระบวนการ

               วารสาร Harvard Business Review ได�กล�าวถึงการทำ Mystery Shopping ว�า เป�นว�ธีการประเมิน
คุณภาพบร�การ และประสบการณ�ของลูกค�า (Customer Experience) ท่ีนิยมในสากลโดยมีหัวข�อท่ีประเมิน เช�น 
ความพร�อมในการให�บร�การ การต�อนรับลูกค�าด�วยการกล�าวชื่อลูกค�า การให�ความเป�นส�วนตัวของลูกค�า รวมไปถึง 
บุคลิกภาพ กระบวนการ ระยะเวลา บรรยากาศ สถานท่ี เคร�่องมืออุปกรณ� และอื่นๆ โดยผลท่ีได�จากการประเมิน จะ
ถูกนำมาว�เคราะห� ป�จจัยต�างๆ รวมถึงคู�แข�ง อันจะช�วยยกระดับคุณภาพการบร�การขององค�กรได�
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การประเมินคุณภาพบร�การ

แบบลูกค�าจำลอง



               สถาบัน IMPRESSION เป�นผู�เช่ียวชาญในการดำเนิน
การทำ Mystery Shopping ในรูปแบบท่ีเป�นสากล พร�อมประยุกต�
ให�เข�ากับบร�บทของแต�ละองค�กร รวมท้ังการรายงานผลท่ีจะให� 
Recommendation โดยท่ีปร�กษาเพ�่อให�องค�กรสามารถนำไป
ปรับปรุง แก�ไข ในการทำงานได�จร�ง

ตัวอย�างองค�กรที่เคยให�บร�การอาทิ เช�น
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ขั้นตอนการรับบร�การและงานที่ปร�กษาดำเนินการ

เคร�่องมือในการทำ Mystery Shopping ของสถาบัน IMPRESSION

Impression Training Impression Training @impressiongroup www.impressionconsult.com       

แจ�งข�อมูล 
จำนวนบุคคล 

สาขาที่ต�องการ
ประเมิน 

และประเด็นสำคัญที่
ต�องการประเมิน

สรุปแบบประเมิน
เพ�่อใช�งานจร�ง

IMPRESSION 
ทำการประเมิน

โดยเจ�าหน�าที่ไม�ทราบ
ล�วงหน�า

จัดทำรายงาน 
สรุปผลและให�
ข�อเสนอแนะ

เพ�่อการปรับปรุง

นำเสนอผล
แก�ผู�บร�หาร

1 2 3 54

แบบประเมินที่สรุป
ร�วมกับองค�กร เคร�่องบันทึกเสียงกล�อง VDO



องค�กรจะได�รับข�อมูลที่สำคัญทั้งหมดหลังการรายงานผล 
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สรุปแบบประเมิน
เพ�่อใช�งานจร�ง นำเสนอผล

แก�ผู�บร�หาร
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รายงานสรุปผลการ
ประเมินคุณภาพบร�การ

แบบลูกค�าจำลอง

แบบฟอร�มประเมิน
คุณภาพบร�การ
แบบลูกค�าจำลอง

ไฟล�ข�อมูลดิบ คะแนน 
บันทึกเหตุการณ�

ที่เกิดข�้นขณะใช�บร�การ

ภาพถ�าย

ไฟล�เสียง

VDO Clip

ผู�ประสานงาน : คุณเบญจวรรณ
02-9217921 ต�อ 12  / 081-104-8424
E-mail  : benjawan@impressionconsult.com




