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บทที่ 1 
 

บทนํา 
 
1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 

ในสถานการณเศรษฐกิจปจจุบันมกีารแขงขันที่รุนแรงเพิ่มข้ึนอยางตอเนื่อง รวมทั้ง

ลูกคามีความคาดหวงัในสนิคาและบริการมากขึ้น ตวัแปรที่สําคัญ เชน ทัศนคติ ความตองการ 

เศรษฐกิจการเมือง ผลการดําเนนิธุรกิจ มอิีทธิพลอยางยิ่งตอการตัดสนิใจความพงึพอใจของลูกคา 

องคกรธุรกิจจึงหนัมาใหความสําคัญในการบริการ โดยสรางความสัมพนัธตอบสนองความตองการ

ของลูกคาเพื่อใหลูกคาพึงพอใจ รวมทั้งความเปนผูนาํในสวนแบงทางการตลาด โดยพยายาม

เขาถึงความตองการของลกูคา การแขงขันทางดานบรกิารจึงถือวาเปนสวนสําคัญ ที่จะตองสรางให

เกิดขึ้นในความรูสึกของลูกคาภายใตสภาวะแวดลอมทางเศรษฐกิจทีม่ีการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา  

อนาคตอันใกลนี้การตอสูในการแขงขันดวยความตางดานบริการ สําคัญอยางยิ่ง 

เนื่องจากลกูคาเปนบุคคลสาํคัญที่แสดงความสาํเร็จและความยั่งยืนขององคกรธุรกจิไดเปนอยางดี 

ดังนัน้จึงตองใหความสําคัญกับความสามารถทางดานบริการ ซึ่งเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ 

(Thailand Quality Award-TQA) ถือเปนเครื่องมอืสําคัญที่สรางความประทบัใจ เพิ่มความ

จงรักภักดี สรางสัมพันธภาพกับลูกคาในปจจุบัน ดึงลกูคาเกาใหกลบัมาใชบริการจากองคกรอีก 

ตลอดจนใชเปนกลยทุธในการพัฒนาองคและหาลกูคาใหม เพื่อสรางการไดเปรียบทางการแขงขัน

กระตุนใหเกิดการพัฒนาการจัดการดวยกลยุทธที่มีประสิทธิผล  

อยางไรก็ดีองคกรธุรกิจจําเปนตองมกีารพัฒนาปรับปรุงการดําเนนิงานและการบรกิาร 

เพื่อการแขงขันอยางตอเนื่อง เนื่องจากการใหบริการที่ดีสามารถชวยยกระดับองคกรเพื่อใหเกดิ

ความแตกตางทางการตลาด สรางมูลคาเพิ่ม และสรางโอกาสทางการตลาด องคกรจึงจําเปนตอง

ศึกษาอยางจรงิจังถึงการสรางสัมพนัธและการสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา ซึ่งหากความพอใจ

ที่เหนือความคาดหมายเกิดขึ้น ทาํใหสามารถเปนผูนาํในการแขงขนัทางการตลาดไดในปจจุบัน 

จากเหตุผลดังกลาวผูวิจัยจงึสนใจทาํการศึกษาคนควาดวยตนเอง ถึงการใชเกณฑ

รางวัลคุณภาพแหงชาต ิ(Thailand Quality Award-TQA) หมวด 3 ขอ 3.2 เร่ือง ความสัมพันธกับ

ลูกคาและความพึงพอใจของลูกคา มาประยุกตใชเปนแนวทางในการปรับปรุงกระบวนการบริการ

ที่ปรึกษาอุตสาหกรรม เพื่อพัฒนาองคกรสูความเปนเลศิทางธุรกิจที่ปรึกษาอุตสาหกรรม  
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ซึ่ง ณ ปจจุบนั ผลการประเมินความพงึพอใจจากลูกคา (Customer Satisfaction) อยูที ่78%  จึง

ตั้งเปาหมาย หลังจากดาํเนินการดวยวิธกีารดังกลาวแลว ความพงึพอใจจากลกูคา (Customer 

Satisfaction) จะตองยกระดับเพิ่มข้ึนอยูที่ 90%  โดยศึกษาวธิีการและวิเคราะหหาแนวทางในการ

พัฒนาประสทิธิภาพการดําเนินงาน พัฒนาปรับปรุงงานใหมีประสิทธภิาพเพื่อความพึงพอใจสูงสุด

แกลูกคา สรางความไดเปรียบคูแขงขยายโอกาสทางธรุกิจ รวมทั้งนาํหมวดอื่น ๆ ที่เกี่ยวของมา

พิจารณาประยุกตใชในการดําเนนิงานขององคกร 

 
1.2 วัตถุประสงค 

 

1.2.1 เพื่อศึกษาถงึความคาดหวงัของลูกคาที่รับบริการที่ปรึกษาอุตสาหกรรม 

1.2.2 เพื่อศึกษาปจจัยที่มีความสมัพันธตอความพึงพอใจลูกคา จากการใหบริการที่

ปรึกษาอุตสาหกรรม ตามแนวทางเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติแหงชาติ (Thailand Quality 

Award-TQA) หมวด 3 ขอ 3.2 เร่ือง ความสัมพันธกับลูกคาและความพึงพอใจของลูกคา พรอม

เสนอแนวทางการปรับปรุงการบริการไปยงัหมวดอื่น ๆ ที่เกีย่วของ 

1.2.3 เพื่อศึกษาถงึความพึงพอใจของลูกคาที่รับบริการจากที่ปรึกษาอุตสาหกรรม 

ตามแนวทางเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติแหงชาต ิ(Thailand Quality Award-TQA) หมวด 3 ขอ 

3.2 เร่ือง ความสัมพนัธกบัลูกคาและความพึงพอใจของลูกคา พรอมเสนอแนวทางการปรับปรุง

การบริการไปยังหมวดอืน่ ๆ ที่เกี่ยวของ 

 
1.3  ขอบเขตการวิจัย 
 

1.3.1 นําเกณฑรางวลัคุณภาพแหงชาติ (Thailand Quality Award-TQA) ในหมวด 

3 ขอ 3.2 เร่ือง ความสัมพนัธกับลูกคาและความพึงพอใจของลูกคา เปนกรอบเปรียบเทียบกับการ

จัดการภายในองคกรธุรกิจทีป่รึกษาอุตสาหกรรมเพื่อทราบถึงปจจัยทีม่ีผลตอความพึงพอใจลูกคา 

1.3.2 ทําการศึกษาถึงปจจัยสําคญัที่สงผลกระทบตอความพงึพอใจของลกูคา จาก

การดําเนินการขององคกรธรุกิจที่ปรึกษาอุตสาหกรรม พรอมทั้งดําเนินการทําการพัฒนาปรับปรุง

แกไขปจจัยดังกลาว เพื่อชวยลดความไมพอใจของลูกคาที่เกิดขึ้นในการบริการ รวมไปถึงการนํา 

เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ (Thailand Quality Award-TQA) หมวดอืน่ ๆ ที่เกีย่วของ มา

ประยุกตใชในองคกรธุรกิจทีป่รึกษาอุตสาหกรรม 
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1.4 วิธีการดําเนนิงานวิจัย 
 

วิธีการดําเนนิการวิจยั ประกอบดวยรายละเอียด ตอไปนี ้

1.4.1  ศึกษาหลักการและแนวคิดตามเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาต ิ (Thailand 

Quality Award-TQA) ในทกุหมวด โดยใหความสําคัญเฉพาะ หมวด 3 ขอ 3.2 เร่ือง ความสัมพันธ

กับลูกคาและความพึงพอใจของลูกคา รวมไปถึงการศึกษางานวิจัยและทฤษฏีที่เกีย่วของ 

1.4.2  ศึกษากระบวนการ และการจัดการตางๆ ภายในองคกรตัวอยาง 

1.4.3  รวบรวมขอมูลและวิเคราะหขอมูล ขององคกรในกรณีตัวอยางเทยีบกับเกณฑ

รางวัลคุณภาพแหงชาต ิ(Thailand Quality Award-TQA) หมวด 3 ขอ 3.2 เร่ือง ความสัมพันธกับ

ลูกคาและความพึงพอใจของลูกคา และองคกรที่รับรางวัลคุณภาพแหงชาต ิ ดวยวธิีการวเิคราะห

ชองวาง (Gap Analysis) 

1.4.4  ระบุประเด็นพัฒนาปรับปรุงที่ตองดาํเนินการในองคกร 
1.4.5  วิเคราะหประเด็นที่ตองพัฒนาปรับปรุงที่เกิดขึ้น รวมถึงกาํหนดเปาหมายใน

การปรับปรุงพรอมทั้งมกีารวางแผนการพฒันาปรับปรุง โดยใชเทคนิคหรือทฤษฎีตาง ๆ ที่เกีย่วของ 

1.4.6 นําแผนปรับปรุงไปปฏิบัติจริงและเก็บขอมลูผลการดําเนนิการ 
1.4.7 ติดตามและประเมินผลการดําเนนิงานพรอมเชื่อมโยงไปยังหมวดอืน่ที่เกีย่วของ

เพื่อนาํมาประยุกตใชในองคกร 

1.4.8 สรุปผลการพฒันาปรับปรุงและเรียบเรียงการศึกษาคนควาดวยตนเอง 
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1.5  แผนการดําเนินงาน 
     

ตารางที1่.1 

แผนการดําเนนิงาน 
 

ป 2552 ป 2553 ระยะเวลา 

ขั้นตอน มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. ต.ค. พ.ค. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. มี.ค. 

1) ศึกษาหลักการของ TQA และทฤษฎี

ที่เกี่ยวของ 

          

2) ศึกษาการดําเนินงานขององคกรใน

กรณีศึกษา 

          

3) วิเคราะหชองวาง (Gap Analysis) 

เทียบกับเกณฑ TQA 

          

4) รวบรวมขอมูลและระบุประเด็น

พัฒนาปรับปรุง 

          

5) วิเคราะหปญหาและวางแผนการ

ปรับปรุง 

          

6) นําแผนพัฒนาปรับปรุงไปปฏิบัติจริง 

 

          

7) ติดตามและประเมินผลการพัฒนา

ปรับปรุง  

          

8) สรุปผลการปรับปรุง และเรียบเรียง

การศึกษาคนควาดวยตนเอง 

          

 
1.6   ประโยชนทีค่าดวาจะไดรับ 
 

1.6.1 ทราบถงึหลกัการของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ (Thailand Quality 

Award-TQA) หมวด 3 ขอ 3.2 เรื่อง ความสัมพันธกับลูกคาและความพึงพอใจของลูกคา เพือ่

นํามาใชในการพัฒนาปรับปรุงและจัดการองคกรธุรกิจ 

1.6.2 ทราบถงึปจจัยที่ผลตอความพึงพอใจของลูกคาและทาํใหลูกคามีความเชื่อถือ

และความเชื่อมั่นตอบริการมากขึ้น นอกจากนี้ยงัเปนการชวยขยายโอกาสทางธุรกิจ รวมทั้งเปน

การรักษาสมัพันธภาพกับลูกคาอยางตอเนื่อง 



5 

1.6.3 ทราบถงึการนาํหมวดอื่นๆ ของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาต ิ (Thailand 

Quality Award-TQA) ที่เกี่ยวของไปประยุกตใชในการพัฒนาองคกรและกาํหนดกลยทุธทาง

การตลาดของธุรกิจที่ปรึกษาอุตสาหกรรมได 

1.6.4 ทําใหเกิดการบริการที่เพิ่มมลูคาใหแกลูกคา ซึ่งจะสงผลตอรากฐานความ

มั่นคงและความยัง่ยนืขององคกร 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


