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บทที่ 3 
 

วิธีการดําเนนิงานวิจัย 
 

การศึกษาการบริการที่ปรึกษาอุตสาหกรรมในกรณีศึกษานี้ เทียบกับเกณฑรางวัล

คุณภาพแหงชาติ หมวด 3 โดยเริ่มต้ังแต การวิเคราะหชองวาง (Gap Analysis) ของบริษัท การ

สํารวจความพึงพอใจของลูกคา โดยใชแบบสอบถาม (Questionnaire) จากลูกคาที่ใชบริการที่

ปรึกษาอุตสาหกรรมกรณีศึกษาของบริษัท แอดวานซ โนเลจ จํากัด เพื่อหาแนวทางในการ

พัฒนาการดําเนินงานของการใหบริการที่ปรึกษาอุตสาหกรรม ยกระดับความพึงพอใจของลูกคา

และพัฒนาปรับปรุงในดานตาง ๆ ใหดียิ่งขึ้นตอไป 

 
3.1 สภาพแวดลอมขององคกรในกรณีศกึษา 
 

บริษัท แอดวานซ โนเลจ จํากัด กอต้ังป 2550 เมื่อวันที่ 22 ตุลาคม 2550 โดย

ใหบริการรับเปนที่ปรึกษา ฝกอบรม วางระบบมาตรฐานอุตสาหกรรม เชน ISO 9001, ISO 14001, 

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

เกี่ยวของกับกบัการพัฒนาทรัพยากรบุคลากรและระบบพัฒนาองคกรองคกรตาง ๆ  เชน Leader 

Ship, ทักษะการทํางานเปนทีม, 5ส, Kaizen เปนตน  

กลุมลูกคาหลกัของบริษัทฯ แบงเปน 2 กลุมหลกั คือ อุตสาหกรรมอิเล็กทรอนิกส 

40% อุตสาหกรรมยานยนต 60% 

ระบบที่ปรึกษาและฝกอบรมแบงเปน 5 ประเภท คือ 

1. ระบบการบริหารงานคุณภาพ (Quality Management System) 

2. ระบบการบริหารงานสิ่งแวดลอม (Environmental Management System) 

3. ระบบการบริหารงานหองปฏบิัติการ (Laboratory Management System) 

4. ระบบการบริหารงานความปลอดภัย (Safety Management System) 

5. ระบบการบบรหิารทรพัยากรมนุษย (Human Resources Management 

System) 

โครงสรางการแบงหนวยงานและความรับผิดชอบตามลักษณะงาน แบงออกไดดังนี้ 

1. ผูบริหารระดับสูง (Top Management) หนาที่และรับผิดชอบทางดานการกําหนด

นโยบาย และวางแผนการบริหารงาน เพื่อใหการดําเนินเปนไปตามวัตถุประสงคขององคกร 
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2. บริหารงานทั่วไป (General Management) หนาที่และรับผิดชอบดานการ

เกี่ยวกับการติดตอประสานงานกบัหนวยราชการตางๆ บริหารงานบัญชีรายได รายจาย และ

งบประมาณของบริษัทฯ ควบคุมการปฏิบัติงานของทุกสวนงาน เพื่อใหการดําเนนิเปนไปตาม

วัตถุประสงคขององคกร รับผิดชอบทางดานการบริหารจัดการทางดานทรัพยากรมนุษย สรรหา

บุคลากร พฒันาและฝกอบรมบุคลากรภายในองคกร สวัสดิการและความปลอดภัย รวมถงึการ

จัดหา ควบคมุระบบ การบาํรุงรักษาอุปกรณสารสนเทศของบริษัทฯ รวมทัง้บริหารการจัดซื้อจัดหา

ผลิตภัณฑตางๆ เพื่อสนับสนุนกิจกรรมทางดานการบริการของบริษทัฯ 

3. ฝายการตลาด (Marketing) มีหนาที่และรับผิดชอบทางดานการประชาสัมพันธ 

บริการของบริษัทฯ คนหาขอมูล เก็บขอมลูลูกคา รวมถงึการสงเสริมการขายตาง ๆ บริหารการขาย 

แนะนาํ และใหขอมูลเบื้องตนแกลูกคา  

4. ฝายบริการลกูคา (Customer & Service) มีหนาที่และรับผิดชอบทางดานการ

ใหบริการหลงัการขายแกลูกคา อันไดแก ดานการบริการการรับแจงปญหา ดานบริการการรับคํา

รองเรียนรวมถงึการใหคําปรึกษาเบื้องตนในการแกปญหาที่ซึง่เกิดขึ้นจากการบริการ 

5. ฝายทีป่รึกษาและฝกอบรม (Consulting and Training) มหีนาที่และรับผิดชอบ

ทางดานการใหบริการที่ปรึกษาฝกอบรม ติดตอประสานระหวางลูกคาและวทิยากร สรางหลักสูตร

ใหม รวมถงึวางแผนการดาํเนินงานใหเปนไปตามขอกําหนดของลกูคา  

ผูมีสวนไดสวนเสียที่เกีย่วของกับบริษทัฯ แบงเปน 3 กลุม คือ  

1. เพื่อลูกคามุงมัน่ที่จะเปนผูนาํในเรื่องการบริการที่ปรึกษาและฝกอบรม 

2. เพื่อพนักงานมุงมัน่ที่จะสรางคานยิมรวม (Shared Values) เปนวัฒนธรรมองคกร 

3. เพื่อคณะกรรมการบริษทัฯ มุงมัน่ที่จะสรางกลยทุธการแขงขันที่แตกตาง  

จุดเดนขององคกร คณะทีป่รึกษามีประสบการณในการจัดทําระบบมาตรฐานสากล

และตรวจประเมินใหกับองคกรทั้งภาครัฐและเอกชน ครอบคลุมทั้งธุรกิจอุตสาหกรรม และบริการ 

รวมทัง้ผานประสบการณทาํงานโดยตรงในการทํางานจดัทําระบบ และการพัฒนาองคกรในดาน

อ่ืน ๆ ซึ่งทาํใหสามารถดําเนินการเพื่อตอบสนองความตองการของลกูคา ในทุกอุตสาหกรรม โดย

การดําเนินการเสร็จตามเปาหมายทีก่ําหนดอยางสมบูรณ 

ความทาทายเชิงกลยทุธที่บริษัทเผชิญอยู ไดแก ความเปนเลิศดานการเปนที่ปรึกษา

อุตสาหกรรม และการตอบสนองความตองการของลกูคา เพื่อใหเกิดความพึงพอใจจากลูกคาที่ 
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ใชบริการมากกวา 90% จากเดิม 78% โดยมุงเนนการดําเนนิงานและการปรับปรุงพัฒนาอยาง

ตอเนื่อง 

เครื่องมือที่ใชในการปรับปรุงเพื่อพัฒนาการดําเนินการบริการที่ปรึกษาอุตสาหกรรม 

คือ การบริหารความสัมพันธกับลูกคา (Customer Relationship Management; CRM) 

 
3.2 กระบวนการใหบริการที่ปรึกษาอุตสาหกรรม 
 

3.2.1 ขั้นตอนการใหบริการที่ปรกึษา  

Customer 

Requirements   

Site Visit 

Implementation Plan 

Training Material 

Training 

Document Review 

Pre Audit 

Customer Satisfaction 

Implement 

Review   

 
ภาพที ่3.1 

แสดงขั้นตอนการใหบริการที่ปรึกษา 
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ข้ันตอนการใหบริการที่ปรึกษา 

1) Customer Requirements  การรับความตองการของลกูคา  

2) Site Visit ตรวจสอบพื้นปฏบิัติงานจริงเพือ่จัดทําแผนดาํเนนิการ 

3) Implementation Plan จัดทําแผนการดําเนินงาน ตามความตองการลกูคา 

4) Training Material จัดเตรียมเอกสารฝกอบรมกอนเริ่มดาํเนนิงาน 

5) Training ใหความรูแกลูกคาโดยการฝกอบรมสวนงานทีเ่กี่ยงของ 

6) Document Review ตรวจสอบและแกไขเพิ่มเติมเอกสารที่เกี่ยวของ 

7) Implement ปรับปรุงพัฒนาเอกสารที่เกี่ยวของ 

8) Pre Audit ตรวจสอบและสงมอบงานตามแผนที่กาํหนด 

9) Customer Satisfaction สํารวจความพึงพอใจลูกคาหลงัรับบริการที่ปรึกษา 

 
3.3 การประเมินและวิเคราะหชองวาง (Gap Analysis) 
 

3.3.1 การประเมินการมุงเนนลกูคาและการตลาดขององคกรในกรณศีึกษา  
 

หมวด 3 การมุงเนนลูกคาและตลาด  

ในหมวดการมุงเนนลูกคาและตลาด องคกรในกรณีศึกษามีการกําหนดความตองการ 

ความจาํเปน ความคาดหวงั และความชอบของลูกคาและตลาด รวมถึงวธิีการสรางความสัมพันธ

กับลูกคา และการกาํหนดปจจัยสําคัญในการไดมาซึ่งลูกคา สรางความพึงพอใจ ความภักด ี และ

การรักษาลกูคาไวตลอดจนปจจัยสําคัญทีน่ําไปสูการขยายตัวของธุรกจิและความยั่งยืนขององคกร

ในกรณีศึกษา ดังนี ้

ขอ 3.1 ความรูเกี่ยวกบัลูกคาและตลาด 

ก. ความรูเกีย่วกบัลูกคาและตลาด 

(1) องคกรในกรณีศึกษามี ลูกคา  2 กลุมหลัก  คือ  กลุม ลูกคาอุตสาหกรรม

อิเล็กทรอนิกสและอุตสาหกรรมยานยนต โดยแบงลูกคาและสวนการตลาดตามประเภท

อุตสาหกรรม 

(2) องคกรในกรณีศึกษามีการปรับวิธีการ เพื่อใหสอดคลองตามความตองการของ

ลูกคาดวยการรับการตอบกลับและคํารองเรียนรวมทั้งสาํรวจความพงึพอใจจากลกูคา โดยผาน

ฝายทีเ่กี่ยวของ และติดตอประสานงานกบัลูกคาโดยตรง คือ ฝายบริการลูกคา (Customer & 

Service) ดวยวิธกีารโทรศัพทสํารวจจากผูรับบริการโดยตรง ฝายการตลาด (Marketing) ดวย
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วิธีการเยี่ยมเยอืนประจําเดือนหรือประจาํปตามความเหมาะสมแลวแตกรณี และมีการรายงาน

ขอมูลไปยังการประชุมทบทวนโดยฝายบรหิาร (Management Review) พิจารณาโดยคณะ

ผูบริหารระดับสูง (Management Committee)  

(3) องคกรในกรณีศึกษามีการกําหนดขอมูลจากการรับฟงการเรียนรูจากลูกคาแตละ
กลุม ที่ตองนาํเขาทบทวนโดยฝายบริหาร (Management Review Input) ครอบคลุมขอมูลที่

เกี่ยวของกับผลการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา, ขอรองเรียนจากลูกคา, ประสิทธิภาพในการ

ใหบริการ, ความสอดคลองกับความตองการของลูกคา, ประสิทธิผลจากการปฏิบัติการปองกนัและ

แกไข, การตดิตามผลและวิเคราะหถึงลกูคาที่สูญเสยีที่ผานมา, การปรับเปลี่ยนตางๆ ซึ่งอาจ

กระทบตอการใหบริการลูกคา และขอแนะนําตางๆ เพื่อการปรับปรุงจากผูมีสวนไดสวนเสียของ

องคกร เพื่อใหมั่นใจวาการดําเนนิการตางๆ ที่เกี่ยวของกับลูกคาและผูที่มีสวนไดสวนเสยีไดรับการ

พัฒนาแกไขและปรับปรุงอยางตอเนื่อง  

(4) องคกรในกรณีศึกษาใชวธิกีาร PDCA ในการควบคุมและติดตามผลการ

ดําเนนิงานในการประชุมทบทวนโดยฝายบริหาร (Management Review) เพื่อใหการดําเนนิงานมี

ประสิทธิภาพและประสิทธผิลอยางตอเนือ่ง นําผลการประชุมทบทวนโดยฝายบริหารมพจิารณา 

ปรับแผนธุรกจิ (Business Plan) ขององคกรโดยคณะผูบริหารระดับสูง (Management 

Committee)  

ขอ 3.2 ความสัมพันธกับลูกคาและความพึงพอใจของลกูคา  

ก. การสรางความสัมพนัธกับลูกคา 

 (1)   องคกรกรณีศึกษามีวิธีการในการสรางความสัมพันธ เพือใหไดลูกคาตอบสนอง

ตามความคาดหวังของลูกคา เพือเพิ่มความภักดีและการกลับมาใชบริการซ้ํา และเพื่อใหลูกคาโดย

ระบบการทําบัตรสมาชิก (Member Card) 

 (2) องคกรกรณีศึกษามกีารจัดการการกับขอรองเรียนของลูกคา โดยผานทางการ

โทรศัพท และแจงผูเกี่ยวของเพื่อดําเนนิการแกไข  

(3) องคกรกรณีศึกษามวีิธีการ ในการสรางความสัมพนัธกับลูกคา โดยการเขาเยีย่ม

ลูกคาเมื่อมีโอกาสหรือติดตอลูกคาผานทางโทรศัพทและจดหมาย 

ข. การประเมนิความพึงพอใจของลูกคา 

(1) องคกรในกรณีศึกษามกีารจัดการประชุมทบทวนโดยฝายบรหิาร (Management 

Review) จากการวัดความพงึพอใจ ซึ่งแสดงเปนตัวเลข ผลการวัดความพึงพอใจของลูกคานาํไปใช

ปรับปรุงพัฒนาการดําเนนิงานเพื่อใหเกิดความพึงพอใจแกลูกคาเพิม่ข้ึน 
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 (2)  องคกรกรณีศึกษาใชวิธีการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา (Customer 

Satisfaction)  หลังใชบริการ โดยการรับขอมูลปอนกลับ      ทั้งแบบเปนทางการและไมเปน

ทางการ ขอรองเรียน โดยการติดตอโดยตรง หรือทางไปรษณีย การวัดความพึงพอใจและความไม

พึงพอใจของลูกคา แสดงเปนตัวเลข ผลการวัดความพึงพอใจของลูกคานําไปใชพัฒนาดําเนินงาน 

ซึ่งจะมีผลตอ การกลับมาซื้อและใชผลิตภัณฑหรือบริการซ้ํา และการกลาวถึงในทางที่ดี 
 

3.3.2 การวิเคราะหชองวาง (Gap Analysis) 
 

ตารางที่ 3.1 

การวิเคราะหชองวาง หมวด 3.1 ก. ความรูเกี่ยวกับลูกคาและตลาด 

 

เกณฑรางวลัคุณภาพ
แหงชาติ หมวด 3 

Best Practice 
Thai Acrylic Fiber 

องคกรในกรณีศกึษา 
Advance Knowledge  

3.1 ความรูเกีย่วกับลูกคาและ

ตลาด 

ก. ความรูเกี่ยวกับลูกคาและ

ตลาด 

 

 

การจัดการความรูเกี่ยวกับ

ลูกคา และตลาด 

 

 

การรับฟงและเรียนรูความ

ตองการของลกูคา และตลาด 

 

คานิยมประการหนึง่ของ TAF 

คือ “ ลูกคา คอื จุดศูนยรวม

ของทุกสิง่ทีเ่ราทาํ ( The 

Customer is the Focus of 

Everything We Do)” 

 

ทุกกระบวนการนําความ

ตองการของลกูคามาเปน

วัตถุประสงคหลัก 

 

TAF ใหความสําคัญเปนอยาง

มากกบัขอมูลเกี่ยวกับลูกคา

และตลาดเพราะเปนกุญแจ

สําคัญสําหรับการทาํความเขา

ใจความตองการของลูกคา

อยางแทจริง 

 

คานิยมของ AK คือ “ความพึง

พอใจของลูกคา คือ ความพงึ

พอใจของเรา (Customer 

satisfaction is our 

satisfaction)". 

 

นําความพึงพอใจของลูกคามา

เปนเปาหมายหลักในการ

บริการ 

 

AK ใหความสาํคัญเกี่ยวกับ 

ความตองการของลูกคาเปน

หลัก เพราะเปนสิ่งสาํคัญทีท่าํ

ใหลูกคาพึงพอใจ 
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ตารางที่ 3.1 (ตอ) 

การวิเคราะหชองวาง หมวด 3.1 ก. ความรูเกี่ยวกับลูกคาและตลาด 
 

เกณฑรางวลัคุณภาพ
แหงชาติ หมวด 3 

Best Practice 
Thai Acrylic Fiber 

องคกรในกรณีศกึษา 
Advance Knowledge  

3.1 ความรูเกีย่วกับลูกคาและ

ตลาด 

ก. ความรูเกี่ยวกับลูกคาและ

ตลาด 

 

การรับฟงและเรียนรูความ

ตองการของลกูคา และตลาด 

 

 

 

 

 

 

 

 

ฝายการตลาด และ ฝาย

บริการและสนบัสนุนลกูคา

ดานเทคนิค (Customer 

Technical Support 

Services; CTS) เปนผูรวบรวม

ขอมูลเกี่ยวกับลูกคาและตลาด 

มีทีมขามสายงานทีม่ีสมาชกิ

มาจากหนวยงานตางๆ เพื่อ

ดําเนนิการในการตอบสนอง

ความตองการของลูกคาใน

ทุกๆ ดาน 

 

ผูนําระดับสูงใหความสําคัญ

กับการรับฟงและเรียนรูความ

ตองการของลกูคา 

 

พนกังานของ TAF ทุกคนตอง

สามารถระบุไดวาลูกคาคือ 

ใคร, อะไรคือบริการ, ขอมูล

ปอนกลับ, โอกาสปรับปรุง 

 

 

 

 

 

ฝายการตลาด เปนผูรวบรวม

ขอมูลเกี่ยวกับลูกคาและตลาด 
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ตารางที่ 3.1 (ตอ) 

การวิเคราะหชองวาง หมวด 3.1 ก. ความรูเกี่ยวกับลูกคาและตลาด 
 

เกณฑรางวลัคุณภาพ
แหงชาติ หมวด 3 

Best Practice 
Thai Acrylic Fiber 

องคกรในกรณีศกึษา 
Advance Knowledge  

3.1 ความรูเกีย่วกับลูกคาและ

ตลาด 

ก. ความรูเกี่ยวกับลูกคาและ

ตลาด 

 

การเก็บรวบรวมขอมูลเกี่ยวกบั

ลูกคาและตลาด 

 

 

 

 

การวิเคราะหดานการตลาด

 

 

 

 

 

วิธีการหาขอมลูของ TAF 

-  เอกสาร/ อินเตอรเน็ต 

-  เขาพบลูกคา 

-  การวิจัย 

-  ประชุมสัมมนาลูกคา 

 

TAF ไมไดวิเคราะหเฉพาะ

ตลาดปจจุบัน แตจะวิเคราะห

ไปถึงตลาดทีม่ีศักยภาพใน

อนาคตดวย 

 

 

 

 

 

วิธีการหาขอมลูของ AK 

-  อินเตอรเน็ต 

-  เขาพบลูกคา 

 

 

 

AK วิเคราะหตลาดปจจุบัน 
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ตารางที่ 3.1 (ตอ) 

การวิเคราะหชองวาง หมวด 3.2 ก. การสรางความสัมพนัธกับลูกคา 
 

เกณฑรางวลัคุณภาพ
แหงชาติ หมวด 3 

Best Practice 
Thai Acrylic Fiber 

องคกรในกรณีศกึษา 
Advance Knowledge 

3.2 ความสัมพันธกับลูกคา

และความพึงพอใจของลูกคา 

ก. การสรางความสัมพนัธกบั

ลูกคา 

การตอบสนองที่เหนือความ

คาดหวงั

 

 

 

 

 

 

 

การรวมแกปญหากับลูกคา 
 
 

 

 

 

 

เปนสวนหนึง่ในกระบวนการ

ของลูกคาดวย TAF มีสวนรวม

ในดานเทคนิค การผลิตและ

การตลาดของลูกคาเพื่อให

ลูกคามีผลิตภัณฑที่มีคุณภาพ 

และตอบสนองความตองการ

ของ “ลูกคาของลูกคา” 

 

 

ภายในประเทศทีมงาน CTS 

และการตลาดของ TAF จะเขา

ไปใหความชวยเหลือภายใน 

24 ชั่วโมงทีม่กีารติดตอเขามา 

 

ตางประเทศทมีงานของ TAF 

ใหความชวยเหลือภายใน 3วัน 

 

 

ใหคําปรึกษาดานอื่น เชน เสน

ใยโพลีเอสเตอรทั้งดานการ

ผลิต และการตลาด 

 

 

 

 

AK รวมดําเนนิการทางดาน

เอกสาร เชน ออกแบบ จัดทาํ

เอกสาร เพื่อลดระยะเวลา

ดําเนนิการของลูกคา รวมทัง้

จัดเตรียมเอกสารกรณีลูกคา

กําหนด (Customer 

Requirements) นอกจากการ

ใหคําปรึกษา 

 

ปญหาลูกคา 

ใหการชวยเหลือทาง E-mail 

ไมมีการกาํหนดระยะเวลา 

 

 

ใหคําปรึกษาเพิ่มเฉพาะราย 

(กรณีมีการรองขอ) 

 

 

ยังไมมีการบริการเพิม่เติมดาน

อ่ืน ๆ ที่มีประโยชนกบัลูกคา 
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ตารางที่ 3.1 (ตอ) 

การวิเคราะหชองวาง หมวด 3.2 ข. การประเมินความพึงพอใจของลูกคา 
 
เกณฑรางวลัคุณภาพ
แหงชาติ หมวด 3 

Best Practice 
Thai Acrylic Fiber 

องคกรในกรณีศกึษา 
Advance Knowledge 

3.2 ความสัมพันธกับลูกคา

และความพึงพอใจของลูกคา 

ข. การประเมนิความพงึพอใจ

ของลูกคา 

 

การเพิม่ความพึงพอใจ  

และการลดความไมพงึพอใจ 

 

 

 

 

การเพิม่ความพึงพอใจ 

 

 

 

 

 

การลดความไมพึงพอใจ 

 
 

 

 

 

 

 

บรรลุถึงการสรางความพงึ

พอใจเทานัน้แตความพงึพอใจ

นั้นตองเพิ่มข้ึนอยางตอเนื่อง 

ในขณะเดียวกนัความไมพอใจ

ก็ตองลดลง 
 
กลยุทธในการเพิ่มความพึง

พอใจใหกับลูกคาของ TAF จึง

มุงไปที่การตอบสนองความ

ตองการเฉพาะของลูกคาแตละ

ราย (Customization) 

 

TAF ไมไดมุงมั่นลดเฉพาะ

ความไมพึงพอใจที่เกิดจาก

ผลิตภัณฑหรือบริการของ TAF 

เทานัน้ แตยังรวมไปถึงความ

ไมพึงพอใจอื่นๆ ที่เปนอุปสรรค

ตอธุรกิจของลูกคาดวย 

 

 

 

 

 

มีการสํารวจความพึงพอใจของ

ลูกคา แตยงัไมมีเปาหมายและ

วิธีการดําเนนิการที่ชัดเจน 

 

 

 

ยังไมมีกลยุทธในการเพิ่ม

ความพึงพอใจใหกับลูกคา 

 

 

 

 

มีการพจิารณาและวิเคราะห 

ดวยวิธกีาร Why-Why 

Analysis แตยังไมดําเนินการ

แกไขปองกันอยางจริงจัง 
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ผลการวิเคราะหและขอเสนอแนะ 
หมวด 3 การมุงเนนลูกคาและตลาด  

-  Best Practices และองคกรในกรณีศึกษาใหความสําคัญกับการมุงเนนลกูคา

และตลาดโดยมีการแบงกลุมลูกคาและตลาดที่ชัดเจน 

ขอ 3.1 ความรูเกี่ยวกบัลูกคาและตลาด 

ก. ความรูเกี่ยวกับลูกคาและตลาด 

  -   Best Practices และองคกรในกรณีศึกษา มีความแตกตางกนัในเรื่องของ

วิธีการหาขอมลู ซึ่งหากองคกรในกรณีศึกษาสามารถนําวิธีการเหลานัน้มาเปนแนวทาง จะทาํให

เขาใจและมีความรูเกีย่วกับลูกคาและตลาดเพิ่มมากขึน้ โดยการหาขอมูลจากแหลงอื่น ๆ เพิ่มเติม 

พรอมทัง้ควรวเิคราะหถงึตลาดอนาคต เชนเดียวกับ Best Practices 

ขอ 3.2 ความสัมพันธกับลูกคาและความพึงพอใจของลกูคา  

ก. การสรางความสัมพนัธกบัลูกคา 

-  Best Practices และองคกรในกรณีศึกษา เร่ืองของการตอบสนองความของ Best 

Practices ทาํไดเกินความคาดหวงั รวมทั้งมีประโยชนและเพิม่คุณคา ซึ่งองคกรกรณีศึกษาควร

นํามาพจิารณา เพื่อหาแนวทางทีเ่พิ่มคุณคา และมีประโยชนกบัลูกคาเชนเดยีวกนัเพื่อสราง

ความสัมพันธที่ยัง่ยืนตอไป สวนในเรื่องการรวมแกไขปญหาขององคกรในกรณีศึกษายงัไมมี

เปาหมายที่ชัดเจนซึง่หากยงัไมนํามาพิจารณาเพื่อใหการดําเนนิการมีประสิทธิภาพ อาจสงผลใน

ระยะยาวหรือในอนาคตตอความสัมพันธระหวางองคกรและลูกคา 

ข. การประเมนิความพงึพอใจของลูกคา 

-  Best Practices และองคกรในกรณศีึกษา ใหความสําคัญในเรื่องความพงึพอใจ

ของลูกคาเชนเดียวกนั แตองคกรในกรณศีึกษามกีารนาํมาวิเคราะห โดยใช Why-Why Analysis 

แตยังไมมีการพิจารณาและดําเนนิการที่ชดัเจนในเรื่องการลดความไมพึงพอใจของลกูคา ซึง่หาก

ไมดําเนนิการแกไขและปองกันเพื่อลดความไมพึงพอใจนั้น อาจมีผลกระทบกับผลประเมินระดบั

ความพึงพอใจในดานอืน่ ๆ ตอไป 
 
3.4 ประเด็นปรับปรุงพฒันา 
 

จากผลการวิเคราะหชองวาง (Gap Analysis) เทียบเกณฑรางวัลคุณภาพ หมวด 3 

ระหวาง Best Practice และองคกรในกรณีศึกษาพบวาประเด็นปรับปรุงพัฒนา มดีังนี้  
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1) องคกรในกรณีศึกษามีการตอบสนองความคาดหวังในระดับพื้นฐานทั่วไป และ

ระบบการทาํบตัรสมาชิก (Member Card) เพื่อการเพิ่มความภักดีและการกลับมาใชบริการซ้ํา แต

ควรมีการตอบสนองที่เหนือความคาดหวงัของลูกคา เพื่อใหเกิดความภักดีที่ยัง่ยนื โดยใชการ

บริการพิเศษ (empathy) ทําใหผูรับบริการรูสึกวาตนเองสําคัญ รวมกับระบบบัตรสมาชิก (3.2 ก) 

2) องคกรกรณีศึกษามีระบบการรับขอรองเรียนของลกูคา (Customer Complain)  

โดยผานทางการโทรศัพท สอบถาม และแจงผูเกี่ยวของเพื่อดําเนนิการแกไข ควรเพิ่มเติมในเรื่อง

การกําหนดระยะเวลาในการดําเนนิการแกไขที่ชัดเจน หรือใชระบบสารสนเทศตาง ๆ  เพิ่ม

ความสามารถในการจัดบริการไดอยางรวดเร็วทันเวลา (Timely Service) ตามความจําเปน และ

ความตองการของลูกคา (3.2 ก) 

3) องคกรกรณีศึกษามวีิธกีาร ในการสรางความสัมพนัธกบัลูกคา โดยการเขาเยี่ยม

ลูกคาเมื่อมีโอกาส ควรเพิ่มเติมในเรื่อง ความตอเนื่อง (Continuous) (3.2 ก) 

4) องคกรในกรณีศึกษามีการจัดการประชุมทบทวนโดยฝายบริหาร (Management 

Review) จากการวัดความพงึพอใจ ซึ่งแสดงเปนตัวเลข ผลการวัดความพึงพอใจของลูกคานาํไปใช

ปรับปรุงพัฒนาการดําเนนิงานเพื่อใหเกิดความพึงพอใจแกลูกคาเพิม่ข้ึน ควรเพิ่มเติมในเรื่องของ

การวิเคราะหขอมูล (Data Analysis) เพื่อใหเกิดการปรับปรุงอยางมีประสิทธิภาพ (3.2 ข) 

5) องคกรกรณีศึกษาใชวิธีการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา  (Customer 

Satisfaction) หลังใชบริการ โดยการรับขอมูลปอนกลับทั้งแบบเปนทางการและไมเปนทางการ  

ควรมีการ ควรมีการสํารวจความตองการหรือความคาดหวังของลูกคากอนใชบริการ (Customer 

Requirements) เพื่อการตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness) และการเขาใจและรูจัก

ผูรับบริการ (Understanding the Customer) (3.2 ข) 

จากประเดน็ปรับปรุงพัฒนาของกรณีกรณีศึกษาดังกลาวนี้ พบวาควรใหความสาํคญั

กับกระบวนการที่เกีย่วของกับลูกคาในเรื่องของการความสัมพันธกับลูกคาและความพึงพอใจของ

ลูกคา เนื่องจากการสรางสายสัมพันธ การสรางคุณคาที่เหนือกวาคูแขงขันอยางตอเนื่อง จะทาํให

สามารถปรับปรุงกระบวนการบริการใหมปีระสิทธิภาพมากยิง่ขึ้น 
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3.5 ขั้นตอนการวเิคราะหปญหา 
 

3.5.1 ประชากร กลุมตัวอยางทีท่ําการศกึษา  
 ประชากรทีท่าํการศึกษาไดแกลูกคาที่ใชบริการที่ปรึกษาของบริษัท แอดวานซ โนเลจ 

จํากัด ที่ใชบริการมาเปนระยะเวลา 4 เดือน ณ วันที่สํารวจ   

 กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาครั้งนีเ้ลือกลูกคา ที่ไดรับบริการที่ปรึกษาในการจัดทาํ

ระบบบริหารคณุภาพ ISO 9001:2008 เนื่องจากขอจํากัดทีท่างลูกคาไมสามารถใหขอมูลได

ภายในชวงเวลาที่ดําเนนิการศึกษาทีก่ําหนด จึงไดเพยีง 3 กลุมตัวอยาง โดยเปนจํานวนเพียงพอ

ตอการวิเคราะหขอมูลในชวงระยะเวลาทีจ่าํกัด หากไดขอมูลจากลกูคามากกวา 3 กลุมตัวอยางจะ

ทําใหขอมูลที่ไดมีความสมบรูณยิ่งขึ้น 

 
3.5.2 เครื่องมือที่ใชในการศกึษาวิจยั 
เครื่องมือที่ใชในการวิจัยครั้งนี ้ ใชแบบสอบถาม (Questionnaire) เปนเครื่องมือใน

การเก็บรวบรวมขอมูล ซึ่งแบงเนื้อหาของแบบสอบถามออกเปน 4 สวนดังนี ้

สวนที่ 1 เปนแบบสอบถามที่เกี่ยวกับขอมูลทั่วไป    ของผูตอบแบบสอบถามประกอบ 

ดวย ตัวแปร 5 ตัวแปรไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา ประเภทธุรกิจของผูใชบริการ ระยะเวลาใน

การติดตอกับบริษัท ซึ่งเปนแบบสอบถามแบบปด (Closed Ended Question) แบบตรวจสอบ

รายการ (Check-List) 

สวนที่ 2 ขอมูลเกี่ยวกับการตัดสินใจเลือกใชบริการที่ปรึกษาโดยอาศัยแนวทางในการ

ตั้งคําถาม คือ ข้ันตอนของกระบวนการตัดสินใจซื้อ ไดแก การรับรูปญหาหรือความตองการ การ

คนหาขอมูล การประเมินทางเลือก การตัดสินใจใชบริการ และพฤติกรรมหลังการใชบริการ รวมถึง

ประสบการณจากการใชบริการปรึกษา ซึ่งเปนคําถามแบบปด (Closed Ended Question) โดย

แบบตรวจสอบรายการ (Check-list) ประกอบดวย  

- เหตุผลในการเลือกใช  

- การคนหาขอมูลเกี่ยวกับบริการ 

- การประเมนิทางเลือก  

- การใชบริการที่ปรึกษา 

- การประเมนิหลังการตัดสินใจใชบริการที่ปรึกษา 

- ประสบการณจากการใชบริการที่ปรึกษา 
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สวนที ่ 3 แบบวัดความพงึพอใจที่ไดจากการใชบริการที่ปรึกษาโดยการตั้งคําถามแบง

ออกเปน 3 ชวงคือ ชวงความรูสึกแรกสัมผัส ประกอบดวย ผลิตภัณฑ/บริการ (Product/Service) 

ราคา (Price) สถานที ่ (Place) และการสงเสริมการขาย (Promotion), ชวงประสบการณระหวาง

การติดตอ ประกอบดวย สถานที ่ (Place) บุคลากร (People) หลักฐานทางกายภาพ (Physical 

Evidence) และกระบวนการดําเนินงาน (Process) และความพึงพอใจหลังใชบริการ ประกอบดวย 

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

และกระบวนการดําเนนิงาน (Process)  

โดยเกณฑการใหคะแนนระดับความพึงพอใจในแตละขอ ใหคะแนน คือ  5 ระดับ

ความพึงพอใจมากที่สุด, 4 ระดับความพึงพอใจมาก, 3 ระดับความพึงพอใจปานกลาง, 2 ระดับ

ความพึงพอใจนอย และ 1 ระดับความพึงพอใจนอยที่สุด     เพื่อนําขอมูลมาแบงระดับชวงความ

พึงพอใจของลูกคาตอไป 

 สวนที่ 4 ขอเสนอแนะอืน่ ๆ เพื่อนาํมาใชในการปรับปรุงพฒันา 
 

3.5.3 ขั้นตอนในการสรางเครื่องมือ 
วิธีการสรางแบบสอบถาม มีดังนี ้ 

1. ศึกษาคนควาเอกสาร หนงัสือ และงานวิจัยที่เกี่ยวของ  

2. กําหนดขอบเขตของขอมูลที่จะจัดเกบ็  

3. สอบถาม และสัมภาษณบุคคลทั่วไป เพื่อนาํไปเปนแนวทางในการตั้งคําถาม  

4. ปรึกษาผูเชีย่วชาญ เพื่อประเมินความเที่ยงตรงในเชงิเนื้อหา (Content Validity)  

5. ออกแบบสอบถามเพื่อเกบ็ขอมูล เพื่อทดสอบความเขาใจในคําถาม  

6. นําผลที่ไดมาหาคาสัมประสิทธิ์อัลฟาครอนบัค (Cronbach’s alpha coefficient) 

7. ปรับปรุงแกไขแบบสอบถาม  

8. นาํแบบสอบถามที่สมบูรณไปใชกับกลุมตัวอยาง 
 

3.5.4 การเก็บขอมลูและการวิเคราะหขอมลู 
การเก็บขอมูล 

การรวบรวมขอมูลเพื่อนาขอมูลที่ไดมูลที่ไดมาวิเคราะหสรุปผล ในกรณีศึกษาครั้งนี ้

ใชเวลาในการรวบรวมขอมูลระหวางวันที ่ 1 กันยายน พ.ศ. 2552 จนถงึวนัที ่ 31 ธันวาคม พ.ศ. 

2552 รวมระยะเวลาการเกบ็ขอมูลทั้งสิน้ 4 เดือน ซึง่เปนการรวบรวมขอมูลดวยตนเองจากการสุม

ตัวอยางลูกคาที่ใชบริการที่ปรึกษาชวงระยะเวลาดาํเนินงานดังกลาว โดยดําเนนิการดังนี ้
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- นําแบบสอบถามที่แกไขขอบกพรองเรียบรอยแลวออกเกบ็ขอมูลจริง 

- จัดเตรียมแบบสอบถามสงไปยังลูกคากลุมตัวอยาง 

- ใหเวลาลูกคากรอกแบบสอบถาม 

- ติดตามความคืบหนา เพื่อรวบรวมแบบสอบถาม  

- เก็บแบบสอบถามและตรวจสอบความสมบูรณ 

- นําแบบสอบถามที่ตรวจสอบความสมบูรณแลวมาลงรหัส (Coding)  

การวิเคราะหขอมูล 

การศึกษาคนควาในครั้งนี้ผูศึกษาคนควา ไดวิเคราะหขอมูลที่ไดรับจากแบบสอบถาม 

เพื่อประมวลผลระดับความพึงพอใจของลกูคาทีม่ีตอ บริษัท แอดวานซ โนเลจ จํากดั โดยขอมูลที่

ไดรับจากแบบสอบถาม รวมทั้งวิเคราะหถงึความไมพงึพอใจของลูกคา จากคําถามปลายเปด เพื่อ

ปรับปรุงใหดีข้ึนตอไป ดําเนนิการตามลําดับ ดังนี ้

1.การวิเคราะหสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) โดยพิจารณาคารอยละ 

(Percentage) ในการอธิบายลักษณะทางประชากรศาสตร โดยนํามาแจกแจงความถี่ 

(Frequency) และนําเสนอเปนรอยละ (Percentage) 

2.การวิเคราะหสถิติเชงิอนุมาน (Inferential Statistic) โดยนําขอมูลที่ไดนํามา

วิเคราะหทางสถิติ ดวยโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS (Statistical Package for Social Sciences for 

Windows)  
 

3.5.5 การบงชี้ประเด็นและกาํหนดเปาหมาย 
ประเด็นและเปาหมายในการดําเนินการศึกษาคนควาดวยตนเองในครั้งนี้ คือ การ

ปรับปรุงกระบวนการบริการที่ปรึกษาอุตสาหกรรม เพื่อใหเกิดความพึงพอใจจากลูกคาที่เพิ่มข้ึน

จากการใชบริการชวงกอนการติดตอ ระหวางการติดตอ และความพึงพอใจหลังการใชบริการ 

เนื่องจากความพึงพอใจของลูกคาในการใหบริการมีความสัมพันธกับแนวโนมพฤติกรรมการใช

บริการในอนาคต  
 

3.5.6 การศึกษาถึงปจจัยทีส่งผลกระทบ 
 จากการศึกษาถึงปจจัยที่สงผลกระทบ ตอการปรับปรุงกระบวรการบริการที่ปรึกษา

อุตสาหกรรม โดยวิธกีารวิเคราะหตามกหลักการ Why-Why Analysis โดยการวิเคราะหปจจัย ที่

เกี่ยวของกับการใหบริการ การทําใหลูกคาเกิดความไมพอใจจากกระบวนการดาํเนนิงานบริการ
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ดานตาง ๆ เพือ่หามาตรการปองกนัสาเหตขุองปญหา โดยวิเคราะหจากเหตุการณที่เกิดขึ้นในอดีต

ของบริษัท แอดวานซ โนเลจ จํากัด พบวาสามารถแบงปจจัยที่สงผลกระทบ ไดเปน 3 สวน ดังนี ้

1) ความนาเชื่อถอื (Reliability) คือ สามารถใหบริการไดอยางถูกตองตาม

มาตรฐานสากลหรือนานาชาติ มีการดําเนนิการบริการทีม่ีคุณภาพอยางสม่าํเสมอตลอดระยะเวลา

ดําเนนิงาน สามารถทําใหลูกคาผานการตรวจรับรองจากผูตรวจประเมินภายนอกไดตามเปาหมาย  

2) การตอบสนองตอผูใชบริการ (Responsiveness) คือ สามารถตอบสนอง

ตามความตองการไดดวยทางเลือกทีห่ลากหลาย มีความพรอมที่จะใหคําปรึกษาและใหคําแนะนาํ

ไดอยางถกูตอง มกีารจัดการดานบริการอื่น ๆ ที่สอดคลองกับความตองการของลูกคา 

3) ความนาเชื่อถอืตอการบริการ (Assurance) คือ มีบุคคลกรที่มีความรูและ

ความชาํนาญ บุคลกรมีความกระตือรือรนในการใหบริการดวยความสุภาพและมัน่ใจได บุคคลกร

มีความรับผิดชอบเมื่อพบความไมสอดคลองหรือส่ิงที่ไมเปนไปตามขอกําหนด รวมถึงวิธีการ

ดําเนนิงานที่จดัทําไวเปนเอกสารแจงรายละเอียดทีถู่กตองชัดเจน 
 
3.6 แผนการดําเนินงาน 
 
 เมื่อไดศึกษาหลักการของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติและทฤษฎีทีเ่กี่ยวของ ศกึษา

การดําเนินงานขององคกรในกรณีศึกษา วิเคราะหชองวาง (Gap Analysis) เทียบกบัเกณฑรางวลั

คุณภาพแหงชาติ รวบรวมขอมูลและระบุประเด็นพฒันาปรับปรุง วิเคราะหปญหาและวางแผนการ

ปรับปรุงแลวจงึดําเนินการตอไปดังนี้  

1) นําแผนพัฒนาปรับปรุงไปปฏิบัติจริง เปนระยะเวลา 4 เดือน โดยเริ่มต้ังแตเดือน

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

2) ติดตามและประเมินผลการพัฒนาปรับปรุง เปนระยะเวลา 2 เดือน โดยเริ่มต้ังแต

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

3) สรุปผลการปรับปรุง และเรียบเรียงสารนพินธ เปนระยะเวลา 2 เดอืน โดยเริ่ม

ตั้งแตเดือนมกราคม 2553 จนถงึเดือนกมุภาพันธ พ.ศ. 2253 
 
3.7 ผลการใหคะแนนในหมวด 3 กอนการปรับปรุง 
 

จากผลการประเมินและการวิเคราะหชองวาง (Gap Analysis) ขององคกรณีศึกษา 

เทียบกับเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ หมวด 3 การมุงเนนลกูคาและตลาด กับองคกรที่เปน Best 
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Practice แบงเปน ขอ 3.1 ความรูเกีย่วกับลูกคาและการตลาด ขอ 3.2 ความสมัพนัธกับลูกคาและ

ความพึงพอใจของลูกคา สรุปผลคือ เลือกขอ 3.2 มาทาํการปรับปรุงกระบวนการบริการที่ปรึกษา

อุตสาหกรรม เนื่องจากการใหคะแนนตามแนวทางขอ 2.1.7 องคกรในกรณีศึกษาไดคะแนน 60% 

จึงควรปรับปรุงพัฒนาเปนอนัดับแรกและเชื่อมโยงในหมวดอื่น ๆ ตอไป 
 

 


