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ในสภาวะการดําเนนิธุรกิจปจจุบัน การที่องคกรจะอยูรอดและเจริญเติบโต      ไดอยาง 

ยั่งยนืและมัน่คงนัน้ จําเปนอยางยิง่ที่ตองสรางขีดความสามารถในการแขงขันดานตางๆ ทัง้ใน

กระบวนการผลิตและบริการ การเพิ่มประสิทธิภาพ การลดตนทุน ตลอดจนระบบการจัดการที่ดี 

ทําใหการพัฒนาอยางตอเนือ่งเปนสิง่ที่องคกรธุรกิจหลีกเลี่ยงไมได โดยแนวทางหนึ่งที่ไดรับความ

นิยมก็คือ การนําเอาเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ มาเปนกรอบในการพัฒนาองคกร 

งานวิจยันี้เปนกรณีศึกษาของธุรกิจที่ปรึกษาอุตสาหกรรมที่มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษา

แนวทางการปรับปรุงการบรกิารที่ปรึกษาอุตสาหกรรม ใหมีประสิทธิภาพมากยิง่ขึ้น ตามแนวทาง

เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ ในหมวด 3 ขอ 3.2 เร่ืองความสัมพนัธกับลูกคาและความพึงพอใจ

ของลูกคา โดยมีการศึกษาหลักการและแนวคิดของ ตามเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาต ิ รวมถึง

ศึกษาสภาพปจจุบันของกระบวนการบริการ และการจัดการตางๆ ขององคกรในกรณีศึกษา 

นอกจากนีย้ังมีการรวบรวมขอมูลตางๆ เพื่อทาํการวิเคราะหชองวาง และระบุประเด็นการพัฒนาที่

สําคัญ 

จากผลการวิเคราะหชองวางขององคกรในกรณีศึกษากับองคกรที่ไดรับรางวัลตาม

เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ พบวา องคกรควรมีการพัฒนาในหลายหัวขอ แตเมื่อพิจารณา

ตามลําดับความสําคัญ จึงเลือกพัฒนาในหัวขอที่วาดวยเร่ืองการปรับปรุงกระบวนการบริการ 

เนื่องจากผลกระทบที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจของลูกคานั้นเปนผลมาจากการใหบริการของ

องคกร จึงไดนําเอาหลักการของการบริหารความสัมพันธกับลูกคามาประยุกตใชเพื่อชวยเพิ่ม

ประสิทธิภาพในการบริการ โดยดําเนินการปรับปรุงพัฒนาทางดานความนาเชื่อถือ การตอบสนอง

ที่รวดเร็ว ความมั่นใจได การเขาถึงจิตใจ และลักษณะทางกายภาพ  

หลังจากมกีารปรับปรุงกระบวนการขางตนภายในระยะเวลา 4  เดือน พบวา การ

ดําเนนิการตามแนวทางของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ ในหมวด 3 ขอ 3.2 เร่ืองความสัมพนัธ

กับลูกคาและความพึงพอใจของลูกคา สามารถชวยสรางความพงึพอใจใหลูกคาจาก 78.0% เปน 

95.77% เพิ่มข้ึน 17.77% ซึ่งสามารถนํามาเปนแนวทางในการพัฒนา และเพิ่มความสามารถใน 

การแขงขันทางธุรกิจขององคกรไดเปนอยางด ี
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