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บทที่ 3 
 

วิธีการดําเนนิงานวิจัย 
 

การศึกษาการบริการที่ปรึกษาอุตสาหกรรมในกรณีศึกษานี้ เทียบกับเกณฑรางวัล

คุณภาพแหงชาติ หมวด 3 โดยเริ่มต้ังแต การวิเคราะหชองวาง (Gap Analysis) ของบริษัท การ

สํารวจความพึงพอใจของลูกคา โดยใชแบบสอบถาม (Questionnaire) จากลูกคาที่ใชบริการที่

ปรึกษาอุตสาหกรรมกรณีศึกษาของบริษัท แอดวานซ โนเลจ จํากัด เพื่อหาแนวทางในการ

พัฒนาการดําเนินงานของการใหบริการที่ปรึกษาอุตสาหกรรม ยกระดับความพึงพอใจของลูกคา

และพัฒนาปรับปรุงในดานตาง ๆ ใหดียิ่งขึ้นตอไป 

 
3.1 สภาพแวดลอมขององคกรในกรณีศกึษา 
 

บริษัท แอดวานซ โนเลจ จํากัด กอต้ังป 2550 เมื่อวันที่ 22 ตุลาคม 2550 โดย

ใหบริการรับเปนที่ปรึกษา ฝกอบรม วางระบบมาตรฐานอุตสาหกรรม เชน ISO 9001, ISO 14001, 

ISO/TS 16949, ISO/IEC 17025 , ระบบการเพิ่มผลผลิต (Productivity),  รวมถงึหลกัสูตรที่

เกี่ยวของกับกบัการพัฒนาทรัพยากรบุคลากรและระบบพัฒนาองคกรองคกรตาง ๆ  เชน Leader 

Ship, ทักษะการทํางานเปนทีม, 5ส, Kaizen เปนตน  

กลุมลูกคาหลกัของบริษัทฯ แบงเปน 2 กลุมหลกั คือ อุตสาหกรรมอิเล็กทรอนิกส 

40% อุตสาหกรรมยานยนต 60% 

ระบบที่ปรึกษาและฝกอบรมแบงเปน 5 ประเภท คือ 

1. ระบบการบริหารงานคุณภาพ (Quality Management System) 

2. ระบบการบริหารงานสิ่งแวดลอม (Environmental Management System) 

3. ระบบการบริหารงานหองปฏบิัติการ (Laboratory Management System) 

4. ระบบการบริหารงานความปลอดภัย (Safety Management System) 

5. ระบบการบบรหิารทรพัยากรมนุษย (Human Resources Management 

System) 

โครงสรางการแบงหนวยงานและความรับผิดชอบตามลักษณะงาน แบงออกไดดังนี้ 

1. ผูบริหารระดับสูง (Top Management) หนาที่และรับผิดชอบทางดานการกําหนด

นโยบาย และวางแผนการบริหารงาน เพื่อใหการดําเนินเปนไปตามวัตถุประสงคขององคกร 
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2. บริหารงานทั่วไป (General Management) หนาที่และรับผิดชอบดานการ

เกี่ยวกับการติดตอประสานงานกบัหนวยราชการตางๆ บริหารงานบัญชีรายได รายจาย และ

งบประมาณของบริษัทฯ ควบคุมการปฏิบัติงานของทุกสวนงาน เพื่อใหการดําเนนิเปนไปตาม

วัตถุประสงคขององคกร รับผิดชอบทางดานการบริหารจัดการทางดานทรัพยากรมนุษย สรรหา

บุคลากร พฒันาและฝกอบรมบุคลากรภายในองคกร สวัสดิการและความปลอดภัย รวมถงึการ

จัดหา ควบคมุระบบ การบาํรุงรักษาอุปกรณสารสนเทศของบริษัทฯ รวมทัง้บริหารการจัดซื้อจัดหา

ผลิตภัณฑตางๆ เพื่อสนับสนุนกิจกรรมทางดานการบริการของบริษทัฯ 

3. ฝายการตลาด (Marketing) มีหนาที่และรับผิดชอบทางดานการประชาสัมพันธ 

บริการของบริษัทฯ คนหาขอมูล เก็บขอมลูลูกคา รวมถงึการสงเสริมการขายตาง ๆ บริหารการขาย 

แนะนาํ และใหขอมูลเบื้องตนแกลูกคา  

4. ฝายบริการลกูคา (Customer & Service) มีหนาที่และรับผิดชอบทางดานการ

ใหบริการหลงัการขายแกลูกคา อันไดแก ดานการบริการการรับแจงปญหา ดานบริการการรับคํา

รองเรียนรวมถงึการใหคําปรึกษาเบื้องตนในการแกปญหาที่ซึง่เกิดขึ้นจากการบริการ 

5. ฝายทีป่รึกษาและฝกอบรม (Consulting and Training) มหีนาที่และรับผิดชอบ

ทางดานการใหบริการที่ปรึกษาฝกอบรม ติดตอประสานระหวางลูกคาและวทิยากร สรางหลักสูตร

ใหม รวมถงึวางแผนการดาํเนินงานใหเปนไปตามขอกําหนดของลกูคา  

ผูมีสวนไดสวนเสียที่เกีย่วของกับบริษทัฯ แบงเปน 3 กลุม คือ  

1. เพื่อลูกคามุงมัน่ที่จะเปนผูนาํในเรื่องการบริการที่ปรึกษาและฝกอบรม 

2. เพื่อพนักงานมุงมัน่ที่จะสรางคานยิมรวม (Shared Values) เปนวัฒนธรรมองคกร 

3. เพื่อคณะกรรมการบริษทัฯ มุงมัน่ที่จะสรางกลยทุธการแขงขันที่แตกตาง  

จุดเดนขององคกร คณะทีป่รึกษามีประสบการณในการจัดทําระบบมาตรฐานสากล

และตรวจประเมินใหกับองคกรทั้งภาครัฐและเอกชน ครอบคลุมทั้งธุรกิจอุตสาหกรรม และบริการ 

รวมทัง้ผานประสบการณทาํงานโดยตรงในการทํางานจดัทําระบบ และการพัฒนาองคกรในดาน

อ่ืน ๆ ซึ่งทาํใหสามารถดําเนินการเพื่อตอบสนองความตองการของลกูคา ในทุกอุตสาหกรรม โดย

การดําเนินการเสร็จตามเปาหมายทีก่ําหนดอยางสมบูรณ 

ความทาทายเชิงกลยทุธที่บริษัทเผชิญอยู ไดแก ความเปนเลิศดานการเปนที่ปรึกษา

อุตสาหกรรม และการตอบสนองความตองการของลกูคา เพื่อใหเกิดความพึงพอใจจากลูกคาที่ 
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ใชบริการมากกวา 90% จากเดิม 78% โดยมุงเนนการดําเนนิงานและการปรับปรุงพัฒนาอยาง

ตอเนื่อง 

เครื่องมือที่ใชในการปรับปรุงเพื่อพัฒนาการดําเนินการบริการที่ปรึกษาอุตสาหกรรม 

คือ การบริหารความสัมพันธกับลูกคา (Customer Relationship Management; CRM) 

 
3.2 กระบวนการใหบริการที่ปรึกษาอุตสาหกรรม 
 

3.2.1 ขั้นตอนการใหบริการที่ปรกึษา  

Customer 

Requirements   

Site Visit 

Implementation Plan 

Training Material 

Training 

Document Review 

Pre Audit 

Customer Satisfaction 

Implement 

Review   

 
ภาพที ่3.1 

แสดงขั้นตอนการใหบริการที่ปรึกษา 



   53 

ข้ันตอนการใหบริการที่ปรึกษา 

1) Customer Requirements  การรับความตองการของลกูคา  

2) Site Visit ตรวจสอบพื้นปฏบิัติงานจริงเพือ่จัดทําแผนดาํเนนิการ 

3) Implementation Plan จัดทําแผนการดําเนินงาน ตามความตองการลกูคา 

4) Training Material จัดเตรียมเอกสารฝกอบรมกอนเริ่มดาํเนนิงาน 

5) Training ใหความรูแกลูกคาโดยการฝกอบรมสวนงานทีเ่กี่ยงของ 

6) Document Review ตรวจสอบและแกไขเพิ่มเติมเอกสารที่เกี่ยวของ 

7) Implement ปรับปรุงพัฒนาเอกสารที่เกี่ยวของ 

8) Pre Audit ตรวจสอบและสงมอบงานตามแผนที่กาํหนด 

9) Customer Satisfaction สํารวจความพึงพอใจลูกคาหลงัรับบริการที่ปรึกษา 

 
3.3 การประเมินและวิเคราะหชองวาง (Gap Analysis) 
 

3.3.1 การประเมินการมุงเนนลกูคาและการตลาดขององคกรในกรณศีึกษา  
 

หมวด 3 การมุงเนนลูกคาและตลาด  

ในหมวดการมุงเนนลูกคาและตลาด องคกรในกรณีศึกษามีการกําหนดความตองการ 

ความจาํเปน ความคาดหวงั และความชอบของลูกคาและตลาด รวมถึงวธิีการสรางความสัมพันธ

กับลูกคา และการกาํหนดปจจัยสําคัญในการไดมาซึ่งลูกคา สรางความพึงพอใจ ความภักด ี และ

การรักษาลกูคาไวตลอดจนปจจัยสําคัญทีน่ําไปสูการขยายตัวของธุรกจิและความยั่งยืนขององคกร

ในกรณีศึกษา ดังนี ้

ขอ 3.1 ความรูเกี่ยวกบัลูกคาและตลาด 

ก. ความรูเกีย่วกบัลูกคาและตลาด 

(1) องคกรในกรณีศึกษามี ลูกคา  2 กลุมหลัก  คือ  กลุม ลูกคาอุตสาหกรรม

อิเล็กทรอนิกสและอุตสาหกรรมยานยนต โดยแบงลูกคาและสวนการตลาดตามประเภท

อุตสาหกรรม 

(2) องคกรในกรณีศึกษามีการปรับวิธีการ เพื่อใหสอดคลองตามความตองการของ

ลูกคาดวยการรับการตอบกลับและคํารองเรียนรวมทั้งสาํรวจความพงึพอใจจากลกูคา โดยผาน

ฝายทีเ่กี่ยวของ และติดตอประสานงานกบัลูกคาโดยตรง คือ ฝายบริการลูกคา (Customer & 

Service) ดวยวิธกีารโทรศัพทสํารวจจากผูรับบริการโดยตรง ฝายการตลาด (Marketing) ดวย
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วิธีการเยี่ยมเยอืนประจําเดือนหรือประจาํปตามความเหมาะสมแลวแตกรณี และมีการรายงาน

ขอมูลไปยังการประชุมทบทวนโดยฝายบรหิาร (Management Review) พิจารณาโดยคณะ

ผูบริหารระดับสูง (Management Committee)  

(3) องคกรในกรณีศึกษามีการกําหนดขอมูลจากการรับฟงการเรียนรูจากลูกคาแตละ
กลุม ที่ตองนาํเขาทบทวนโดยฝายบริหาร (Management Review Input) ครอบคลุมขอมูลที่

เกี่ยวของกับผลการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา, ขอรองเรียนจากลูกคา, ประสิทธิภาพในการ

ใหบริการ, ความสอดคลองกับความตองการของลูกคา, ประสิทธิผลจากการปฏิบัติการปองกนัและ

แกไข, การตดิตามผลและวิเคราะหถึงลกูคาที่สูญเสยีที่ผานมา, การปรับเปลี่ยนตางๆ ซึ่งอาจ

กระทบตอการใหบริการลูกคา และขอแนะนําตางๆ เพื่อการปรับปรุงจากผูมีสวนไดสวนเสียของ

องคกร เพื่อใหมั่นใจวาการดําเนนิการตางๆ ที่เกี่ยวของกับลูกคาและผูที่มีสวนไดสวนเสยีไดรับการ

พัฒนาแกไขและปรับปรุงอยางตอเนื่อง  

(4) องคกรในกรณีศึกษาใชวธิกีาร PDCA ในการควบคุมและติดตามผลการ

ดําเนนิงานในการประชุมทบทวนโดยฝายบริหาร (Management Review) เพื่อใหการดําเนนิงานมี

ประสิทธิภาพและประสิทธผิลอยางตอเนือ่ง นําผลการประชุมทบทวนโดยฝายบริหารมพจิารณา 

ปรับแผนธุรกจิ (Business Plan) ขององคกรโดยคณะผูบริหารระดับสูง (Management 

Committee)  

ขอ 3.2 ความสัมพันธกับลูกคาและความพึงพอใจของลกูคา  

ก. การสรางความสัมพนัธกับลูกคา 

 (1)   องคกรกรณีศึกษามีวิธีการในการสรางความสัมพันธ เพือใหไดลูกคาตอบสนอง

ตามความคาดหวังของลูกคา เพือเพิ่มความภักดีและการกลับมาใชบริการซ้ํา และเพื่อใหลูกคาโดย

ระบบการทําบัตรสมาชิก (Member Card) 

 (2) องคกรกรณีศึกษามกีารจัดการการกับขอรองเรียนของลูกคา โดยผานทางการ

โทรศัพท และแจงผูเกี่ยวของเพื่อดําเนนิการแกไข  

(3) องคกรกรณีศึกษามวีิธีการ ในการสรางความสัมพนัธกับลูกคา โดยการเขาเยีย่ม

ลูกคาเมื่อมีโอกาสหรือติดตอลูกคาผานทางโทรศัพทและจดหมาย 

ข. การประเมนิความพึงพอใจของลูกคา 

(1) องคกรในกรณีศึกษามกีารจัดการประชุมทบทวนโดยฝายบรหิาร (Management 

Review) จากการวัดความพงึพอใจ ซึ่งแสดงเปนตัวเลข ผลการวัดความพึงพอใจของลูกคานาํไปใช

ปรับปรุงพัฒนาการดําเนนิงานเพื่อใหเกิดความพึงพอใจแกลูกคาเพิม่ข้ึน 
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 (2)  องคกรกรณีศึกษาใชวิธีการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา (Customer 

Satisfaction)  หลังใชบริการ โดยการรับขอมูลปอนกลับ      ทั้งแบบเปนทางการและไมเปน

ทางการ ขอรองเรียน โดยการติดตอโดยตรง หรือทางไปรษณีย การวัดความพึงพอใจและความไม

พึงพอใจของลูกคา แสดงเปนตัวเลข ผลการวัดความพึงพอใจของลูกคานําไปใชพัฒนาดําเนินงาน 

ซึ่งจะมีผลตอ การกลับมาซื้อและใชผลิตภัณฑหรือบริการซ้ํา และการกลาวถึงในทางที่ดี 
 

3.3.2 การวิเคราะหชองวาง (Gap Analysis) 
 

ตารางที่ 3.1 

การวิเคราะหชองวาง หมวด 3.1 ก. ความรูเกี่ยวกับลูกคาและตลาด 

 

เกณฑรางวลัคุณภาพ
แหงชาติ หมวด 3 

Best Practice 
Thai Acrylic Fiber 

องคกรในกรณีศกึษา 
Advance Knowledge  

3.1 ความรูเกีย่วกับลูกคาและ

ตลาด 

ก. ความรูเกี่ยวกับลูกคาและ

ตลาด 

 

 

การจัดการความรูเกี่ยวกับ

ลูกคา และตลาด 

 

 

การรับฟงและเรียนรูความ

ตองการของลกูคา และตลาด 

 

คานิยมประการหนึง่ของ TAF 

คือ “ ลูกคา คอื จุดศูนยรวม

ของทุกสิง่ทีเ่ราทาํ ( The 

Customer is the Focus of 

Everything We Do)” 

 

ทุกกระบวนการนําความ

ตองการของลกูคามาเปน

วัตถุประสงคหลัก 

 

TAF ใหความสําคัญเปนอยาง

มากกบัขอมูลเกี่ยวกับลูกคา

และตลาดเพราะเปนกุญแจ

สําคัญสําหรับการทาํความเขา

ใจความตองการของลูกคา

อยางแทจริง 

 

คานิยมของ AK คือ “ความพึง

พอใจของลูกคา คือ ความพงึ

พอใจของเรา (Customer 

satisfaction is our 

satisfaction)". 

 

นําความพึงพอใจของลูกคามา

เปนเปาหมายหลักในการ

บริการ 

 

AK ใหความสาํคัญเกี่ยวกับ 

ความตองการของลูกคาเปน

หลัก เพราะเปนสิ่งสาํคัญทีท่าํ

ใหลูกคาพึงพอใจ 
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ตารางที่ 3.1 (ตอ) 

การวิเคราะหชองวาง หมวด 3.1 ก. ความรูเกี่ยวกับลูกคาและตลาด 
 

เกณฑรางวลัคุณภาพ
แหงชาติ หมวด 3 

Best Practice 
Thai Acrylic Fiber 

องคกรในกรณีศกึษา 
Advance Knowledge  

3.1 ความรูเกีย่วกับลูกคาและ

ตลาด 

ก. ความรูเกี่ยวกับลูกคาและ

ตลาด 

 

การรับฟงและเรียนรูความ

ตองการของลกูคา และตลาด 

 

 

 

 

 

 

 

 

ฝายการตลาด และ ฝาย

บริการและสนบัสนุนลกูคา

ดานเทคนิค (Customer 

Technical Support 

Services; CTS) เปนผูรวบรวม

ขอมูลเกี่ยวกับลูกคาและตลาด 

มีทีมขามสายงานทีม่ีสมาชกิ

มาจากหนวยงานตางๆ เพื่อ

ดําเนนิการในการตอบสนอง

ความตองการของลูกคาใน

ทุกๆ ดาน 

 

ผูนําระดับสูงใหความสําคัญ

กับการรับฟงและเรียนรูความ

ตองการของลกูคา 

 

พนกังานของ TAF ทุกคนตอง

สามารถระบุไดวาลูกคาคือ 

ใคร, อะไรคือบริการ, ขอมูล

ปอนกลับ, โอกาสปรับปรุง 

 

 

 

 

 

ฝายการตลาด เปนผูรวบรวม

ขอมูลเกี่ยวกับลูกคาและตลาด 
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ตารางที่ 3.1 (ตอ) 

การวิเคราะหชองวาง หมวด 3.1 ก. ความรูเกี่ยวกับลูกคาและตลาด 
 

เกณฑรางวลัคุณภาพ
แหงชาติ หมวด 3 

Best Practice 
Thai Acrylic Fiber 

องคกรในกรณีศกึษา 
Advance Knowledge  

3.1 ความรูเกีย่วกับลูกคาและ

ตลาด 

ก. ความรูเกี่ยวกับลูกคาและ

ตลาด 

 

การเก็บรวบรวมขอมูลเกี่ยวกบั

ลูกคาและตลาด 

 

 

 

 

การวิเคราะหดานการตลาด

 

 

 

 

 

วิธีการหาขอมลูของ TAF 

-  เอกสาร/ อินเตอรเน็ต 

-  เขาพบลูกคา 

-  การวิจัย 

-  ประชุมสัมมนาลูกคา 

 

TAF ไมไดวิเคราะหเฉพาะ

ตลาดปจจุบัน แตจะวิเคราะห

ไปถึงตลาดทีม่ีศักยภาพใน

อนาคตดวย 

 

 

 

 

 

วิธีการหาขอมลูของ AK 

-  อินเตอรเน็ต 

-  เขาพบลูกคา 

 

 

 

AK วิเคราะหตลาดปจจุบัน 
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ตารางที่ 3.1 (ตอ) 

การวิเคราะหชองวาง หมวด 3.2 ก. การสรางความสัมพนัธกับลูกคา 
 

เกณฑรางวลัคุณภาพ
แหงชาติ หมวด 3 

Best Practice 
Thai Acrylic Fiber 

องคกรในกรณีศกึษา 
Advance Knowledge 

3.2 ความสัมพันธกับลูกคา

และความพึงพอใจของลูกคา 

ก. การสรางความสัมพนัธกบั

ลูกคา 

การตอบสนองที่เหนือความ

คาดหวงั

 

 

 

 

 

 

 

การรวมแกปญหากับลูกคา 
 
 

 

 

 

 

เปนสวนหนึง่ในกระบวนการ

ของลูกคาดวย TAF มีสวนรวม

ในดานเทคนิค การผลิตและ

การตลาดของลูกคาเพื่อให

ลูกคามีผลิตภัณฑที่มีคุณภาพ 

และตอบสนองความตองการ

ของ “ลูกคาของลูกคา” 

 

 

ภายในประเทศทีมงาน CTS 

และการตลาดของ TAF จะเขา

ไปใหความชวยเหลือภายใน 

24 ชั่วโมงทีม่กีารติดตอเขามา 

 

ตางประเทศทมีงานของ TAF 

ใหความชวยเหลือภายใน 3วัน 

 

 

ใหคําปรึกษาดานอื่น เชน เสน

ใยโพลีเอสเตอรทั้งดานการ

ผลิต และการตลาด 

 

 

 

 

AK รวมดําเนนิการทางดาน

เอกสาร เชน ออกแบบ จัดทาํ

เอกสาร เพื่อลดระยะเวลา

ดําเนนิการของลูกคา รวมทัง้

จัดเตรียมเอกสารกรณีลูกคา

กําหนด (Customer 

Requirements) นอกจากการ

ใหคําปรึกษา 

 

ปญหาลูกคา 

ใหการชวยเหลือทาง E-mail 

ไมมีการกาํหนดระยะเวลา 

 

 

ใหคําปรึกษาเพิ่มเฉพาะราย 

(กรณีมีการรองขอ) 

 

 

ยังไมมีการบริการเพิม่เติมดาน

อ่ืน ๆ ที่มีประโยชนกบัลูกคา 
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ตารางที่ 3.1 (ตอ) 

การวิเคราะหชองวาง หมวด 3.2 ข. การประเมินความพึงพอใจของลูกคา 
 
เกณฑรางวลัคุณภาพ
แหงชาติ หมวด 3 

Best Practice 
Thai Acrylic Fiber 

องคกรในกรณีศกึษา 
Advance Knowledge 

3.2 ความสัมพันธกับลูกคา

และความพึงพอใจของลูกคา 

ข. การประเมนิความพงึพอใจ

ของลูกคา 

 

การเพิม่ความพึงพอใจ  

และการลดความไมพงึพอใจ 

 

 

 

 

การเพิม่ความพึงพอใจ 

 

 

 

 

 

การลดความไมพึงพอใจ 

 
 

 

 

 

 

 

บรรลุถึงการสรางความพงึ

พอใจเทานัน้แตความพงึพอใจ

นั้นตองเพิ่มข้ึนอยางตอเนื่อง 

ในขณะเดียวกนัความไมพอใจ

ก็ตองลดลง 
 
กลยุทธในการเพิ่มความพึง

พอใจใหกับลูกคาของ TAF จึง

มุงไปที่การตอบสนองความ

ตองการเฉพาะของลูกคาแตละ

ราย (Customization) 

 

TAF ไมไดมุงมั่นลดเฉพาะ

ความไมพึงพอใจที่เกิดจาก

ผลิตภัณฑหรือบริการของ TAF 

เทานัน้ แตยังรวมไปถึงความ

ไมพึงพอใจอื่นๆ ที่เปนอุปสรรค

ตอธุรกิจของลูกคาดวย 

 

 

 

 

 

มีการสํารวจความพึงพอใจของ

ลูกคา แตยงัไมมีเปาหมายและ

วิธีการดําเนนิการที่ชัดเจน 

 

 

 

ยังไมมีกลยุทธในการเพิ่ม

ความพึงพอใจใหกับลูกคา 

 

 

 

 

มีการพจิารณาและวิเคราะห 

ดวยวิธกีาร Why-Why 

Analysis แตยังไมดําเนินการ

แกไขปองกันอยางจริงจัง 
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ผลการวิเคราะหและขอเสนอแนะ 
หมวด 3 การมุงเนนลูกคาและตลาด  

-  Best Practices และองคกรในกรณีศึกษาใหความสําคัญกับการมุงเนนลกูคา

และตลาดโดยมีการแบงกลุมลูกคาและตลาดที่ชัดเจน 

ขอ 3.1 ความรูเกี่ยวกบัลูกคาและตลาด 

ก. ความรูเกี่ยวกับลูกคาและตลาด 

  -   Best Practices และองคกรในกรณีศึกษา มีความแตกตางกนัในเรื่องของ

วิธีการหาขอมลู ซึ่งหากองคกรในกรณีศึกษาสามารถนําวิธีการเหลานัน้มาเปนแนวทาง จะทาํให

เขาใจและมีความรูเกีย่วกับลูกคาและตลาดเพิ่มมากขึน้ โดยการหาขอมูลจากแหลงอื่น ๆ เพิ่มเติม 

พรอมทัง้ควรวเิคราะหถงึตลาดอนาคต เชนเดียวกับ Best Practices 

ขอ 3.2 ความสัมพันธกับลูกคาและความพึงพอใจของลกูคา  

ก. การสรางความสัมพนัธกบัลูกคา 

-  Best Practices และองคกรในกรณีศึกษา เร่ืองของการตอบสนองความของ Best 

Practices ทาํไดเกินความคาดหวงั รวมทั้งมีประโยชนและเพิม่คุณคา ซึ่งองคกรกรณีศึกษาควร

นํามาพจิารณา เพื่อหาแนวทางทีเ่พิ่มคุณคา และมีประโยชนกบัลูกคาเชนเดยีวกนัเพื่อสราง

ความสัมพันธที่ยัง่ยืนตอไป สวนในเรื่องการรวมแกไขปญหาขององคกรในกรณีศึกษายงัไมมี

เปาหมายที่ชัดเจนซึง่หากยงัไมนํามาพิจารณาเพื่อใหการดําเนนิการมีประสิทธิภาพ อาจสงผลใน

ระยะยาวหรือในอนาคตตอความสัมพันธระหวางองคกรและลูกคา 

ข. การประเมนิความพงึพอใจของลูกคา 

-  Best Practices และองคกรในกรณศีึกษา ใหความสําคัญในเรื่องความพงึพอใจ

ของลูกคาเชนเดียวกนั แตองคกรในกรณศีึกษามกีารนาํมาวิเคราะห โดยใช Why-Why Analysis 

แตยังไมมีการพิจารณาและดําเนนิการที่ชดัเจนในเรื่องการลดความไมพึงพอใจของลกูคา ซึง่หาก

ไมดําเนนิการแกไขและปองกันเพื่อลดความไมพึงพอใจนั้น อาจมีผลกระทบกับผลประเมินระดบั

ความพึงพอใจในดานอืน่ ๆ ตอไป 
 
3.4 ประเด็นปรับปรุงพฒันา 
 

จากผลการวิเคราะหชองวาง (Gap Analysis) เทียบเกณฑรางวัลคุณภาพ หมวด 3 

ระหวาง Best Practice และองคกรในกรณีศึกษาพบวาประเด็นปรับปรุงพัฒนา มดีังนี้  
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1) องคกรในกรณีศึกษามีการตอบสนองความคาดหวังในระดับพื้นฐานทั่วไป และ

ระบบการทาํบตัรสมาชิก (Member Card) เพื่อการเพิ่มความภักดีและการกลับมาใชบริการซ้ํา แต

ควรมีการตอบสนองที่เหนือความคาดหวงัของลูกคา เพื่อใหเกิดความภักดีที่ยัง่ยนื โดยใชการ

บริการพิเศษ (empathy) ทําใหผูรับบริการรูสึกวาตนเองสําคัญ รวมกับระบบบัตรสมาชิก (3.2 ก) 

2) องคกรกรณีศึกษามีระบบการรับขอรองเรียนของลกูคา (Customer Complain)  

โดยผานทางการโทรศัพท สอบถาม และแจงผูเกี่ยวของเพื่อดําเนนิการแกไข ควรเพิ่มเติมในเรื่อง

การกําหนดระยะเวลาในการดําเนนิการแกไขที่ชัดเจน หรือใชระบบสารสนเทศตาง ๆ  เพิ่ม

ความสามารถในการจัดบริการไดอยางรวดเร็วทันเวลา (Timely Service) ตามความจําเปน และ

ความตองการของลูกคา (3.2 ก) 

3) องคกรกรณีศึกษามวีิธกีาร ในการสรางความสัมพนัธกบัลูกคา โดยการเขาเยี่ยม

ลูกคาเมื่อมีโอกาส ควรเพิ่มเติมในเรื่อง ความตอเนื่อง (Continuous) (3.2 ก) 

4) องคกรในกรณีศึกษามีการจัดการประชุมทบทวนโดยฝายบริหาร (Management 

Review) จากการวัดความพงึพอใจ ซึ่งแสดงเปนตัวเลข ผลการวัดความพึงพอใจของลูกคานาํไปใช

ปรับปรุงพัฒนาการดําเนนิงานเพื่อใหเกิดความพึงพอใจแกลูกคาเพิม่ข้ึน ควรเพิ่มเติมในเรื่องของ

การวิเคราะหขอมูล (Data Analysis) เพื่อใหเกิดการปรับปรุงอยางมีประสิทธิภาพ (3.2 ข) 

5) องคกรกรณีศึกษาใชวิธีการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา  (Customer 

Satisfaction) หลังใชบริการ โดยการรับขอมูลปอนกลับทั้งแบบเปนทางการและไมเปนทางการ  

ควรมีการ ควรมีการสํารวจความตองการหรือความคาดหวังของลูกคากอนใชบริการ (Customer 

Requirements) เพื่อการตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness) และการเขาใจและรูจัก

ผูรับบริการ (Understanding the Customer) (3.2 ข) 

จากประเดน็ปรับปรุงพัฒนาของกรณีกรณีศึกษาดังกลาวนี้ พบวาควรใหความสาํคญั

กับกระบวนการที่เกีย่วของกับลูกคาในเรื่องของการความสัมพันธกับลูกคาและความพึงพอใจของ

ลูกคา เนื่องจากการสรางสายสัมพันธ การสรางคุณคาที่เหนือกวาคูแขงขันอยางตอเนื่อง จะทาํให

สามารถปรับปรุงกระบวนการบริการใหมปีระสิทธิภาพมากยิง่ขึ้น 
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3.5 ขั้นตอนการวเิคราะหปญหา 
 

3.5.1 ประชากร กลุมตัวอยางทีท่ําการศกึษา  
 ประชากรทีท่าํการศึกษาไดแกลูกคาที่ใชบริการที่ปรึกษาของบริษัท แอดวานซ โนเลจ 

จํากัด ที่ใชบริการมาเปนระยะเวลา 4 เดือน ณ วันที่สํารวจ   

 กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาครั้งนีเ้ลือกลูกคา ที่ไดรับบริการที่ปรึกษาในการจัดทาํ

ระบบบริหารคณุภาพ ISO 9001:2008 เนื่องจากขอจํากัดทีท่างลูกคาไมสามารถใหขอมูลได

ภายในชวงเวลาที่ดําเนนิการศึกษาทีก่ําหนด จึงไดเพยีง 3 กลุมตัวอยาง โดยเปนจํานวนเพียงพอ

ตอการวิเคราะหขอมูลในชวงระยะเวลาทีจ่าํกัด หากไดขอมูลจากลกูคามากกวา 3 กลุมตัวอยางจะ

ทําใหขอมูลที่ไดมีความสมบรูณยิ่งขึ้น 

 
3.5.2 เครื่องมือที่ใชในการศกึษาวิจยั 
เครื่องมือที่ใชในการวิจัยครั้งนี ้ ใชแบบสอบถาม (Questionnaire) เปนเครื่องมือใน

การเก็บรวบรวมขอมูล ซึ่งแบงเนื้อหาของแบบสอบถามออกเปน 4 สวนดังนี ้

สวนที่ 1 เปนแบบสอบถามที่เกี่ยวกับขอมูลทั่วไป    ของผูตอบแบบสอบถามประกอบ 

ดวย ตัวแปร 5 ตัวแปรไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา ประเภทธุรกิจของผูใชบริการ ระยะเวลาใน

การติดตอกับบริษัท ซึ่งเปนแบบสอบถามแบบปด (Closed Ended Question) แบบตรวจสอบ

รายการ (Check-List) 

สวนที่ 2 ขอมูลเกี่ยวกับการตัดสินใจเลือกใชบริการที่ปรึกษาโดยอาศัยแนวทางในการ

ตั้งคําถาม คือ ข้ันตอนของกระบวนการตัดสินใจซื้อ ไดแก การรับรูปญหาหรือความตองการ การ

คนหาขอมูล การประเมินทางเลือก การตัดสินใจใชบริการ และพฤติกรรมหลังการใชบริการ รวมถึง

ประสบการณจากการใชบริการปรึกษา ซึ่งเปนคําถามแบบปด (Closed Ended Question) โดย

แบบตรวจสอบรายการ (Check-list) ประกอบดวย  

- เหตุผลในการเลือกใช  

- การคนหาขอมูลเกี่ยวกับบริการ 

- การประเมนิทางเลือก  

- การใชบริการที่ปรึกษา 

- การประเมนิหลังการตัดสินใจใชบริการที่ปรึกษา 

- ประสบการณจากการใชบริการที่ปรึกษา 
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สวนที ่ 3 แบบวัดความพงึพอใจที่ไดจากการใชบริการที่ปรึกษาโดยการตั้งคําถามแบง

ออกเปน 3 ชวงคือ ชวงความรูสึกแรกสัมผัส ประกอบดวย ผลิตภัณฑ/บริการ (Product/Service) 

ราคา (Price) สถานที ่ (Place) และการสงเสริมการขาย (Promotion), ชวงประสบการณระหวาง

การติดตอ ประกอบดวย สถานที ่ (Place) บุคลากร (People) หลักฐานทางกายภาพ (Physical 

Evidence) และกระบวนการดําเนินงาน (Process) และความพึงพอใจหลังใชบริการ ประกอบดวย 

ผลิตภัณฑ/บริการ (Product/Service)  ราคา (Price) หลักฐานทางกายภาพ (Physical Evidence) 

และกระบวนการดําเนนิงาน (Process)  

โดยเกณฑการใหคะแนนระดับความพึงพอใจในแตละขอ ใหคะแนน คือ  5 ระดับ

ความพึงพอใจมากที่สุด, 4 ระดับความพึงพอใจมาก, 3 ระดับความพึงพอใจปานกลาง, 2 ระดับ

ความพึงพอใจนอย และ 1 ระดับความพึงพอใจนอยที่สุด     เพื่อนําขอมูลมาแบงระดับชวงความ

พึงพอใจของลูกคาตอไป 

 สวนที่ 4 ขอเสนอแนะอืน่ ๆ เพื่อนาํมาใชในการปรับปรุงพฒันา 
 

3.5.3 ขั้นตอนในการสรางเครื่องมือ 
วิธีการสรางแบบสอบถาม มีดังนี ้ 

1. ศึกษาคนควาเอกสาร หนงัสือ และงานวิจัยที่เกี่ยวของ  

2. กําหนดขอบเขตของขอมูลที่จะจัดเกบ็  

3. สอบถาม และสัมภาษณบุคคลทั่วไป เพื่อนาํไปเปนแนวทางในการตั้งคําถาม  

4. ปรึกษาผูเชีย่วชาญ เพื่อประเมินความเที่ยงตรงในเชงิเนื้อหา (Content Validity)  

5. ออกแบบสอบถามเพื่อเกบ็ขอมูล เพื่อทดสอบความเขาใจในคําถาม  

6. นําผลที่ไดมาหาคาสัมประสิทธิ์อัลฟาครอนบัค (Cronbach’s alpha coefficient) 

7. ปรับปรุงแกไขแบบสอบถาม  

8. นาํแบบสอบถามที่สมบูรณไปใชกับกลุมตัวอยาง 
 

3.5.4 การเก็บขอมลูและการวิเคราะหขอมลู 
การเก็บขอมูล 

การรวบรวมขอมูลเพื่อนาขอมูลที่ไดมูลที่ไดมาวิเคราะหสรุปผล ในกรณีศึกษาครั้งนี ้

ใชเวลาในการรวบรวมขอมูลระหวางวันที ่ 1 กันยายน พ.ศ. 2552 จนถงึวนัที ่ 31 ธันวาคม พ.ศ. 

2552 รวมระยะเวลาการเกบ็ขอมูลทั้งสิน้ 4 เดือน ซึง่เปนการรวบรวมขอมูลดวยตนเองจากการสุม

ตัวอยางลูกคาที่ใชบริการที่ปรึกษาชวงระยะเวลาดาํเนินงานดังกลาว โดยดําเนนิการดังนี ้



   64 

- นําแบบสอบถามที่แกไขขอบกพรองเรียบรอยแลวออกเกบ็ขอมูลจริง 

- จัดเตรียมแบบสอบถามสงไปยังลูกคากลุมตัวอยาง 

- ใหเวลาลูกคากรอกแบบสอบถาม 

- ติดตามความคืบหนา เพื่อรวบรวมแบบสอบถาม  

- เก็บแบบสอบถามและตรวจสอบความสมบูรณ 

- นําแบบสอบถามที่ตรวจสอบความสมบูรณแลวมาลงรหัส (Coding)  

การวิเคราะหขอมูล 

การศึกษาคนควาในครั้งนี้ผูศึกษาคนควา ไดวิเคราะหขอมูลที่ไดรับจากแบบสอบถาม 

เพื่อประมวลผลระดับความพึงพอใจของลกูคาทีม่ีตอ บริษัท แอดวานซ โนเลจ จํากดั โดยขอมูลที่

ไดรับจากแบบสอบถาม รวมทั้งวิเคราะหถงึความไมพงึพอใจของลูกคา จากคําถามปลายเปด เพื่อ

ปรับปรุงใหดีข้ึนตอไป ดําเนนิการตามลําดับ ดังนี ้

1.การวิเคราะหสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) โดยพิจารณาคารอยละ 

(Percentage) ในการอธิบายลักษณะทางประชากรศาสตร โดยนํามาแจกแจงความถี่ 

(Frequency) และนําเสนอเปนรอยละ (Percentage) 

2.การวิเคราะหสถิติเชงิอนุมาน (Inferential Statistic) โดยนําขอมูลที่ไดนํามา

วิเคราะหทางสถิติ ดวยโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS (Statistical Package for Social Sciences for 

Windows)  
 

3.5.5 การบงชี้ประเด็นและกาํหนดเปาหมาย 
ประเด็นและเปาหมายในการดําเนินการศึกษาคนควาดวยตนเองในครั้งนี้ คือ การ

ปรับปรุงกระบวนการบริการที่ปรึกษาอุตสาหกรรม เพื่อใหเกิดความพึงพอใจจากลูกคาที่เพิ่มข้ึน

จากการใชบริการชวงกอนการติดตอ ระหวางการติดตอ และความพึงพอใจหลังการใชบริการ 

เนื่องจากความพึงพอใจของลูกคาในการใหบริการมีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใช

บริการในอนาคต  
 

3.5.6 การศึกษาถึงปจจัยทีส่งผลกระทบ 
 จากการศึกษาถึงปจจัยที่สงผลกระทบ ตอการปรับปรุงกระบวรการบริการที่ปรึกษา

อุตสาหกรรม โดยวิธกีารวิเคราะหตามกหลักการ Why-Why Analysis โดยการวิเคราะหปจจัย ที่

เกี่ยวของกับการใหบริการ การทําใหลูกคาเกิดความไมพอใจจากกระบวนการดาํเนนิงานบริการ
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ดานตาง ๆ เพือ่หามาตรการปองกนัสาเหตขุองปญหา โดยวิเคราะหจากเหตุการณที่เกิดขึ้นในอดีต

ของบริษัท แอดวานซ โนเลจ จํากัด พบวาสามารถแบงปจจัยที่สงผลกระทบ ไดเปน 3 สวน ดังนี ้

1) ความนาเชื่อถอื (Reliability) คือ สามารถใหบริการไดอยางถูกตองตาม

มาตรฐานสากลหรือนานาชาติ มีการดําเนนิการบริการทีม่ีคุณภาพอยางสม่าํเสมอตลอดระยะเวลา

ดําเนนิงาน สามารถทําใหลูกคาผานการตรวจรับรองจากผูตรวจประเมินภายนอกไดตามเปาหมาย  

2) การตอบสนองตอผูใชบริการ (Responsiveness) คือ สามารถตอบสนอง

ตามความตองการไดดวยทางเลือกทีห่ลากหลาย มีความพรอมที่จะใหคําปรึกษาและใหคําแนะนาํ

ไดอยางถกูตอง มกีารจัดการดานบริการอื่น ๆ ที่สอดคลองกับความตองการของลูกคา 

3) ความนาเชื่อถอืตอการบริการ (Assurance) คือ มีบุคคลกรที่มีความรูและ

ความชาํนาญ บุคลกรมีความกระตือรือรนในการใหบริการดวยความสุภาพและมัน่ใจได บุคคลกร

มีความรับผิดชอบเมื่อพบความไมสอดคลองหรือส่ิงที่ไมเปนไปตามขอกําหนด รวมถึงวิธีการ

ดําเนนิงานที่จดัทําไวเปนเอกสารแจงรายละเอียดทีถู่กตองชัดเจน 
 
3.6 แผนการดําเนินงาน 
 
 เมื่อไดศึกษาหลักการของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติและทฤษฎีทีเ่กี่ยวของ ศกึษา

การดําเนินงานขององคกรในกรณีศึกษา วิเคราะหชองวาง (Gap Analysis) เทียบกบัเกณฑรางวลั

คุณภาพแหงชาติ รวบรวมขอมูลและระบุประเด็นพฒันาปรับปรุง วิเคราะหปญหาและวางแผนการ

ปรับปรุงแลวจงึดําเนินการตอไปดังนี้  

1) นําแผนพัฒนาปรับปรุงไปปฏิบัติจริง เปนระยะเวลา 4 เดือน โดยเริ่มต้ังแตเดือน

กันยายน พ.ศ. 2552 จนถงึเดือนธันวาคม พ.ศ. 2552 

2) ติดตามและประเมินผลการพัฒนาปรับปรุง เปนระยะเวลา 2 เดือน โดยเริ่มต้ังแต

เดือนธันวาคม พ.ศ. 2552 จนถงึเดือนมกราคม พ.ศ. 2553 

3) สรุปผลการปรับปรุง และเรียบเรียงสารนพินธ เปนระยะเวลา 2 เดอืน โดยเริ่ม

ตั้งแตเดือนมกราคม 2553 จนถงึเดือนกมุภาพันธ พ.ศ. 2253 
 
3.7 ผลการใหคะแนนในหมวด 3 กอนการปรับปรุง 
 

จากผลการประเมินและการวิเคราะหชองวาง (Gap Analysis) ขององคกรณีศึกษา 

เทียบกับเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ หมวด 3 การมุงเนนลกูคาและตลาด กับองคกรที่เปน Best 
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Practice แบงเปน ขอ 3.1 ความรูเกีย่วกับลูกคาและการตลาด ขอ 3.2 ความสมัพนัธกับลูกคาและ

ความพึงพอใจของลูกคา สรุปผลคือ เลือกขอ 3.2 มาทาํการปรับปรุงกระบวนการบริการที่ปรึกษา

อุตสาหกรรม เนื่องจากการใหคะแนนตามแนวทางขอ 2.1.7 องคกรในกรณีศึกษาไดคะแนน 60% 

จึงควรปรับปรุงพัฒนาเปนอนัดับแรกและเชื่อมโยงในหมวดอื่น ๆ ตอไป 
 

 


