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เอกสารแนบ 1.3.4 การประเมินประสิทธิภาพในการใช้ระบบดิจิตอลของสมาชิก 
 

บลจ.พรนิซเิพลิ ไดม้กีารประเมนิประสทิธภิาพในการใชร้ะบบดจิทิลัของสมาชกิผ่านการตดิตามขอ้มลูการใชง้านและผลตอบ
รบัจากสมาชกิอย่างต่อเนื่อง เพือ่ใหม้ัน่ใจว่าสมาชกิสามารถเขา้ถงึขอ้มลูและท าธุรกรรมผ่านช่องทางดจิทิลัไดอ้ย่างสะดวก 
ถูกตอ้ง และมปีระสทิธภิาพ  

1. การติดตามจ านวนสมาชิกท่ีลงทะเบียนใช้งานแอป 

ตดิตามจ านวนและสดัสว่นของสมาชกิทีล่งทะเบยีนใชง้าน Principal TH Application เพือ่ประเมนิระดบัการเขา้ถงึระบบ
ดจิทิลัของสมาชกิ โดยอตัราการใช้งานหรือ Adoption rate เป็นหน่ึงในตวัชีว้ดัส าคญัส าหรบัประเมนิการน าระบบดจิทิลัไป
ใชจ้รงิของผูใ้ชง้าน โดยมกีารประเมนิเป็นรายบรษิทันายจา้งอย่างต่อเนื่อง โดยจดัท าขอ้มลูสรุปการใชง้านเป็นรายเดอืน 
เพือ่ให ้Relationship Manager (RM) ของแต่ละบรษิทันายจา้งนัน้ สามารถตดิตามภาพรวมการใชง้านของสมาชกิในแต่ละ
องคก์รไดอ้ย่างชดัเจน 

ขอ้มลูดงักล่าวจะช่วยให ้RM สามารถประเมนิระดบัการใชง้านแอปของสมาชกิในแต่ละบรษิทัได ้เช่น จ านวนสมาชกิทัง้หมด 
จ านวนสมาชกิทีล่งทะเบยีนใชง้านแลว้ และสดัสว่นของสมาชกิทีย่งัไม่ไดล้งทะเบยีนใชง้านแอป เพือ่ใชเ้ป็นขอ้มลูในการ
ประสานงานกบับรษิทัลูกคา้ และวางแผนกระตุ้นการใชง้านใหเ้หมาะสมกบัแต่ละองคก์ร 

ในกรณีทีพ่บว่าบรษิทัใดยงัมสีดัสว่นการลงทะเบยีนใชง้านแอปอยู่ในระดบัต ่า RM สามารถประสานงานเพือ่จดักจิกรรมให้
ความรูเ้พิม่เตมิ เช่น Education Session, การสาธติวธิกีารใชง้านแอป หรอืการจดั Roadshow ณ บรษิทันายจา้ง เพือ่ช่วย
แนะน าขัน้ตอนการลงทะเบยีน การเขา้ใชง้าน และการท าธุรกรรมต่าง ๆ ผ่านแอปใหแ้ก่สมาชกิโดยตรง 

2. การติดตามความถึงในการเข้าใช้งาน  

บลจ. มกีารตดิตามขอ้มลูการใชง้านของสมาชกิผ่าน Principal TH Application และ EasyInvest Website โดยใช้
เครื่องมอืวเิคราะหข์อ้มลูดจิทิลั (Digital Analytics) เพือ่ตรวจสอบพฤตกิรรมการใชง้านในภาพรวมและในแต่ละขัน้ตอนของ
การใหบ้รกิาร ไม่ว่าจะเป็นการตรวจสอบยอดเงนิกองทุน การดผูลตอบแทน การเขา้ถงึขอ้มลูกองทุน การดาวน์โหลดเอกสาร 
และการท าธุรกรรมผ่านช่องทางออนไลน์ 

นอกจากนี้ ระบบยงัสามารถวเิคราะหพ์ฤตกิรรมการใชง้านเชงิลกึผ่าน Firebase Tracking เช่น จ านวนผูเ้ขา้ใชง้าน ความถี่
ในการใชง้าน ระยะเวลาทีส่มาชกิใชใ้นแต่ละหน้าจอ (Time Spent) ล าดบัการใชง้านฟังกช์นัต่าง ๆ รวมถงึจุดทีส่มาชกิออก
จากกระบวนการใชง้าน (Drop-off Point) หรอืประสบปัญหาในการด าเนินการรายการต่าง ๆ 

ขอ้มลูดงักล่าวช่วยให ้บลจ. สามารถประเมนิระดบัการมสีว่นร่วมของสมาชกิ (Member Engagement) และท าความเขา้ใจ 
Customer Journey ไดอ้ย่างครอบคลุม ตัง้แต่จุดเริม่ตน้จนถงึการท ารายการส าเรจ็ ท าใหส้ามารถระบุ Pain Point หรอื 
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Touchpoint ทีส่มาชกิพบความยุ่งยากไดอ้ย่างชดัเจน อาท ิขัน้ตอนการสมคัรสมาชกิ การเปิดบญัช ีการยนืยนัตวัตน หรอื
การท ารายการผ่านระบบออนไลน์ 

ผลการวเิคราะหเ์หล่านี้ถูกน ามาใชใ้นการพฒันาและปรบัปรุงประสบการณ์การใชง้าน (User Experience) อย่างต่อเนื่อง 
เพือ่ใหก้ระบวนการใชง้านมคีวามสะดวก รวดเรว็ และเป็นมติรต่อผูใ้ชง้านมากยิง่ขึน้ รวมถงึช่วยให ้บลจ. สามารถออกแบบ 
Customer Journey และพฒันาฟังกช์นัต่าง ๆ ไดต้รงกบัความตอ้งการของสมาชกิ และแกไ้ขปัญหาไดอ้ย่างตรงจุด สง่ผลให้
สมาชกิไดร้บัประสบการณ์การใชง้านดจิทิลัทีด่ขีึน้และมปีระสทิธภิาพมากยิง่ขึน้ในระยะยาว 

 

 

3. การประเมินความเข้าใจของสมาชิกหลงัการอบรมหรือ Roadshow 

ตดิตามและประเมนิผลภายหลงัการจดักจิกรรม Education Session และ PVD Roadshow เพือ่วดัผลส าเรจ็ของกจิกรรม 
รวมถงึประเมนิความเขา้ใจของสมาชกิในการใชง้านระบบดจิทิลัและบรกิารต่าง ๆ ของกองทุนส ารองเลีย้งชพี 

การประเมนิผลครอบคลุมทัง้ดา้นการเขา้ถงึระบบ การน าความรูไ้ปใชง้านจรงิ และขอ้เสนอแนะจากสมาชกิ โดยพจิารณาจาก
ขอ้มลูส าคญั ไดแ้ก่ 

• จ านวนสมาชกิทีล่งทะเบยีนใชง้าน Principal TH Application ภายในงาน 
• ประเดน็ค าถามทีส่มาชกิสอบถามบ่อย 
• ปัญหาและอุปสรรคทีพ่บระหว่างการลงทะเบยีนหรอืเขา้ใชง้าน 
• ขอ้เสนอแนะ (Feedback) จากสมาชกิหลงัเขา้ร่วมกจิกรรม 

นอกจากนี้ ยงัมกีารรวบรวมขอ้มลูและประเดน็ค าถามทีไ่ดร้บัจากสมาชกิ เพือ่น ามาวเิคราะหแ์ละพฒันาการสือ่สารใหม้ี
ประสทิธภิาพมากยิง่ขึน้ รวมถงึใชเ้ป็นขอ้มลูในการวางแผนจดักจิกรรมใหค้วามรูเ้พิม่เตมิ การปรบัปรุงคู่มอืการใชง้าน และ
การพฒันาช่องทางการใหบ้รกิารผ่านระบบดจิทิลัใหต้อบโจทยค์วามตอ้งการของสมาชกิไดด้ยีิง่ขึน้ 
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4. การติดตามปัญหาและค าถามจากสมาชิก 

มชี่องทางในการรบัเรื่องสอบถามและแจง้ปัญหาจากสมาชกิผ่าน Call Center ทัง้ทางโทรศพัทแ์ละอเีมล เพือ่อ านวยความ
สะดวกและใหค้วามช่วยเหลอืแก่สมาชกิอย่างต่อเนื่อง 

กรณีทีส่มาชกิมขีอ้สงสยัหรอืพบปัญหาในการใชง้านระบบดจิทิลั เช่น การลงทะเบยีนเขา้ใชง้านแอป การเขา้สู่ระบบ การท า
รายการ หรอืการตรวจสอบขอ้มลูกองทุน สมาชกิสามารถตดิต่อ Call Center เพือ่ขอรบัค าแนะน าได ้โดย บลจ. มกีาร
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ก าหนดระยะเวลาในการใหบ้รกิาร หรอื SLA ในการตดิต่อกลบันบัจากวนัทีไ่ดร้บัเรื่อง และมกีารตดิตามประสทิธภิาพการ
ใหบ้รกิารดจิทิลัผ่าน Customer Satisfaction Score (CSAT) โดยหลงัจากสมาชกิตดิต่อ Call Center จะมกีารส ารวจความ
พงึพอใจในการใหบ้รกิารและรบัฟังขอ้เสนอแนะจากสมาชกิ  
 

5. การรบัฟังความคิดเหน็ผู้ใช้งาน (Focus Group) 
บลจ. พรนิซเิพลิ จ ากดั มกีารจดั Focus Group กบัผูใ้ชง้านจรงิ ทัง้สมาชกิกองทุนส ารองเลีย้งชพี นายจา้ง และ
คณะกรรมการกองทุน เพือ่รบัฟังความคดิเหน็ ปัญหาการใชง้าน และขอ้เสนอแนะเกี่ยวกบั Principal TH Application โดยน า
ขอ้มลูทีไ่ดร้บัมาวเิคราะหแ์ละใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาฟังก์ชนัการใชง้าน ปรบัปรุงประสบการณ์ผูใ้ชง้าน (User 
Experience) และยกระดบัประสทิธภิาพการใหบ้รกิารผ่านช่องทางดจิทิลัใหต้อบโจทยค์วามตอ้งการของสมาชกิมากยิง่ขึน้ 


