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บทที่ 1 
 

บทนํา 
 
1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 

ในสถานการณเศรษฐกิจปจจุบันมกีารแขงขันที่รุนแรงเพิ่มข้ึนอยางตอเนื่อง รวมทั้ง

ลูกคามีความคาดหวงัในสนิคาและบริการมากขึ้น ตวัแปรที่สําคัญ เชน ทัศนคติ ความตองการ 

เศรษฐกิจการเมือง ผลการดําเนนิธุรกิจ มอิีทธิพลอยางยิ่งตอการตัดสนิใจความพงึพอใจของลูกคา 

องคกรธุรกิจจึงหนัมาใหความสําคัญในการบริการ โดยสรางความสัมพนัธตอบสนองความตองการ

ของลูกคาเพื่อใหลูกคาพึงพอใจ รวมทั้งความเปนผูนาํในสวนแบงทางการตลาด โดยพยายาม

เขาถึงความตองการของลกูคา การแขงขันทางดานบรกิารจึงถือวาเปนสวนสําคัญ ที่จะตองสรางให

เกิดขึ้นในความรูสึกของลูกคาภายใตสภาวะแวดลอมทางเศรษฐกิจทีม่ีการเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา  

อนาคตอันใกลนี้การตอสูในการแขงขันดวยความตางดานบริการ สําคัญอยางยิ่ง 

เนื่องจากลกูคาเปนบุคคลสาํคัญที่แสดงความสาํเร็จและความยั่งยืนขององคกรธุรกจิไดเปนอยางดี 

ดังนัน้จึงตองใหความสําคัญกับความสามารถทางดานบริการ ซึ่งเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ 

(Thailand Quality Award-TQA) ถือเปนเครื่องมอืสําคัญที่สรางความประทบัใจ เพิ่มความ

จงรักภักดี สรางสัมพันธภาพกับลูกคาในปจจุบัน ดึงลกูคาเกาใหกลบัมาใชบริการจากองคกรอีก 

ตลอดจนใชเปนกลยทุธในการพัฒนาองคและหาลกูคาใหม เพื่อสรางการไดเปรียบทางการแขงขัน

กระตุนใหเกิดการพัฒนาการจัดการดวยกลยุทธที่มีประสิทธิผล  

อยางไรก็ดีองคกรธุรกิจจําเปนตองมกีารพัฒนาปรับปรุงการดําเนนิงานและการบรกิาร 

เพื่อการแขงขันอยางตอเนื่อง เนื่องจากการใหบริการที่ดีสามารถชวยยกระดับองคกรเพื่อใหเกดิ

ความแตกตางทางการตลาด สรางมูลคาเพิ่ม และสรางโอกาสทางการตลาด องคกรจึงจําเปนตอง

ศึกษาอยางจรงิจังถึงการสรางสัมพนัธและการสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา ซึ่งหากความพอใจ

ที่เหนือความคาดหมายเกิดขึ้น ทาํใหสามารถเปนผูนาํในการแขงขนัทางการตลาดไดในปจจุบัน 

จากเหตุผลดังกลาวผูวิจัยจงึสนใจทาํการศึกษาคนควาดวยตนเอง ถึงการใชเกณฑ

รางวัลคุณภาพแหงชาต ิ(Thailand Quality Award-TQA) หมวด 3 ขอ 3.2 เร่ือง ความสัมพันธกับ

ลูกคาและความพึงพอใจของลูกคา มาประยุกตใชเปนแนวทางในการปรับปรุงกระบวนการบริการ

ที่ปรึกษาอุตสาหกรรม เพื่อพัฒนาองคกรสูความเปนเลศิทางธุรกิจที่ปรึกษาอุตสาหกรรม  
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ซึ่ง ณ ปจจุบนั ผลการประเมินความพงึพอใจจากลูกคา (Customer Satisfaction) อยูที ่78%  จึง

ตั้งเปาหมาย หลังจากดาํเนินการดวยวิธกีารดังกลาวแลว ความพงึพอใจจากลกูคา (Customer 

Satisfaction) จะตองยกระดับเพิ่มข้ึนอยูที่ 90%  โดยศึกษาวธิีการและวิเคราะหหาแนวทางในการ

พัฒนาประสทิธิภาพการดําเนินงาน พัฒนาปรับปรุงงานใหมีประสิทธภิาพเพื่อความพึงพอใจสูงสุด

แกลูกคา สรางความไดเปรียบคูแขงขยายโอกาสทางธรุกิจ รวมทั้งนาํหมวดอื่น ๆ ที่เกี่ยวของมา

พิจารณาประยุกตใชในการดําเนนิงานขององคกร 

 
1.2 วัตถุประสงค 

 

1.2.1 เพื่อศึกษาถงึความคาดหวงัของลูกคาที่รับบริการที่ปรึกษาอุตสาหกรรม 

1.2.2 เพื่อศึกษาปจจัยที่มีความสมัพันธตอความพึงพอใจลูกคา จากการใหบริการที่

ปรึกษาอุตสาหกรรม ตามแนวทางเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติแหงชาติ (Thailand Quality 

Award-TQA) หมวด 3 ขอ 3.2 เร่ือง ความสัมพันธกับลูกคาและความพึงพอใจของลูกคา พรอม

เสนอแนวทางการปรับปรุงการบริการไปยงัหมวดอื่น ๆ ที่เกีย่วของ 

1.2.3 เพื่อศึกษาถงึความพึงพอใจของลูกคาที่รับบริการจากที่ปรึกษาอุตสาหกรรม 

ตามแนวทางเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติแหงชาต ิ(Thailand Quality Award-TQA) หมวด 3 ขอ 

3.2 เร่ือง ความสัมพนัธกบัลูกคาและความพึงพอใจของลูกคา พรอมเสนอแนวทางการปรับปรุง

การบริการไปยังหมวดอืน่ ๆ ที่เกี่ยวของ 

 
1.3  ขอบเขตการวิจัย 
 

1.3.1 นําเกณฑรางวลัคุณภาพแหงชาติ (Thailand Quality Award-TQA) ในหมวด 

3 ขอ 3.2 เร่ือง ความสัมพนัธกับลูกคาและความพึงพอใจของลูกคา เปนกรอบเปรียบเทียบกับการ

จัดการภายในองคกรธุรกิจทีป่รึกษาอุตสาหกรรมเพื่อทราบถึงปจจัยทีม่ีผลตอความพึงพอใจลูกคา 

1.3.2 ทําการศึกษาถึงปจจัยสําคญัที่สงผลกระทบตอความพงึพอใจของลกูคา จาก

การดําเนินการขององคกรธรุกิจที่ปรึกษาอุตสาหกรรม พรอมทั้งดําเนินการทําการพัฒนาปรับปรุง

แกไขปจจัยดังกลาว เพื่อชวยลดความไมพอใจของลูกคาที่เกิดขึ้นในการบริการ รวมไปถึงการนํา 

เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ (Thailand Quality Award-TQA) หมวดอืน่ ๆ ที่เกีย่วของ มา

ประยุกตใชในองคกรธุรกิจทีป่รึกษาอุตสาหกรรม 
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1.4 วิธีการดําเนนิงานวิจัย 
 

วิธีการดําเนนิการวิจยั ประกอบดวยรายละเอียด ตอไปนี ้

1.4.1  ศึกษาหลักการและแนวคิดตามเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาต ิ (Thailand 

Quality Award-TQA) ในทกุหมวด โดยใหความสําคัญเฉพาะ หมวด 3 ขอ 3.2 เร่ือง ความสัมพันธ

กับลูกคาและความพึงพอใจของลูกคา รวมไปถึงการศึกษางานวิจัยและทฤษฏีที่เกีย่วของ 

1.4.2  ศึกษากระบวนการ และการจัดการตางๆ ภายในองคกรตัวอยาง 

1.4.3  รวบรวมขอมูลและวิเคราะหขอมูล ขององคกรในกรณีตัวอยางเทยีบกับเกณฑ

รางวัลคุณภาพแหงชาต ิ(Thailand Quality Award-TQA) หมวด 3 ขอ 3.2 เร่ือง ความสัมพันธกับ

ลูกคาและความพึงพอใจของลูกคา และองคกรที่รับรางวัลคุณภาพแหงชาต ิ ดวยวธิีการวเิคราะห

ชองวาง (Gap Analysis) 

1.4.4  ระบุประเด็นพัฒนาปรับปรุงที่ตองดาํเนินการในองคกร 
1.4.5  วิเคราะหประเด็นที่ตองพัฒนาปรับปรุงที่เกิดขึ้น รวมถึงกาํหนดเปาหมายใน

การปรับปรุงพรอมทั้งมกีารวางแผนการพฒันาปรับปรุง โดยใชเทคนิคหรือทฤษฎีตาง ๆ ที่เกีย่วของ 

1.4.6 นําแผนปรับปรุงไปปฏิบัติจริงและเก็บขอมลูผลการดําเนนิการ 
1.4.7 ติดตามและประเมินผลการดําเนนิงานพรอมเชื่อมโยงไปยังหมวดอืน่ที่เกีย่วของ

เพื่อนาํมาประยุกตใชในองคกร 

1.4.8 สรุปผลการพฒันาปรับปรุงและเรียบเรียงการศึกษาคนควาดวยตนเอง 
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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

ที่เกี่ยวของ 

          

2) ศึกษาการดําเนินงานขององคกรใน

กรณีศึกษา 

          

3) วิเคราะหชองวาง (Gap Analysis) 

เทียบกับเกณฑ TQA 

          

4) รวบรวมขอมูลและระบุประเด็น

พัฒนาปรับปรุง 

          

5) วิเคราะหปญหาและวางแผนการ

ปรับปรุง 

          

6) นําแผนพัฒนาปรับปรุงไปปฏิบัติจริง 

 

          

7) ติดตามและประเมินผลการพัฒนา

ปรับปรุง  

          

8) สรุปผลการปรับปรุง และเรียบเรียง

การศึกษาคนควาดวยตนเอง 

          

 
1.6   ประโยชนทีค่าดวาจะไดรับ 
 

1.6.1 ทราบถงึหลกัการของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ (Thailand Quality 

Award-TQA) หมวด 3 ขอ 3.2 เรื่อง ความสัมพันธกับลูกคาและความพึงพอใจของลูกคา เพือ่

นํามาใชในการพัฒนาปรับปรุงและจัดการองคกรธุรกิจ 

1.6.2 ทราบถงึปจจัยที่ผลตอความพึงพอใจของลูกคาและทาํใหลูกคามีความเชื่อถือ

และความเชื่อมั่นตอบริการมากขึ้น นอกจากนี้ยงัเปนการชวยขยายโอกาสทางธุรกิจ รวมทั้งเปน

การรักษาสมัพันธภาพกับลูกคาอยางตอเนื่อง 
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1.6.3 ทราบถงึการนาํหมวดอื่นๆ ของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาต ิ (Thailand 

Quality Award-TQA) ที่เกี่ยวของไปประยุกตใชในการพัฒนาองคกรและกาํหนดกลยทุธทาง

การตลาดของธุรกิจที่ปรึกษาอุตสาหกรรมได 

1.6.4 ทําใหเกิดการบริการที่เพิ่มมลูคาใหแกลูกคา ซึ่งจะสงผลตอรากฐานความ

มั่นคงและความยัง่ยนืขององคกร 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


