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บทที่ 4 
 

ผลการวิเคราะหขอมูล 
 

        จากผลการวิเคราะหชองวาง (Gap Analysis) ในเรื่องของการปรับปรุงกระบวนการ

บริการที่ปรึกษาอุตสาหกรรมไดมีการเลือกหัวขอที่จะพัฒนา คือ การเพิ่มความพึงพอใจของลูกคา

ตอการใชบริการที่ปรึกษา โดยการเก็บรวบรวมวิเคราะหขอมูลและระบุประเด็นพัฒนากระบวนการ

ใหบริการที่ปรึกษาของกรณีศึกษา บริษัทแอดวานซ โนเลจ จํากัด กําหนดตัวดัชนีชี้วัด KPI (Key 

Performance Index) คือ ระดับความพึงพอใจของลูกคาอยูที่ 90% หลังจากการดําเนินการตาม

แนวทางเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ (Thailand Quality Award; TQA) หมวด 3 การมุงเนน

ลูกคาและตลาด (Customer and Market Focus) หัวขอ 3.2 ความสัมพันธกับลูกคา  และความ

พึงพอใจของลูกคา   

           
4.1 การวิเคราะหขอมูลทัว่ไปของผูตอบแบบสอบถาม 

การวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก ตําแหนงงาน ขนาด

ธุรกิจ ประเภทธุรกิจ สวนงานที่รับผิดชอบ และประสบการณการใชบริการที่ปรึกษาบริษทัอื่น โดย

แจกแจงจํานวน (ความถี)่ และคารอยละ กอนและหลังการปรับปรุงกระบวนการ ดงัตารางที ่4.1 
 

ตารางที่ 4.1 

จํานวน (ความถี)่ และคารอยละของขอมลูทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

 
ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน (คน) รอยละ 

ตําแหนง 

 พนักงาน 56 46.7 

 หัวหนางาน 36 30.0 

 ผูจัดการ 21 17.5 

 ผูบริหาร 7 5.8 

รวม 120 100.0 
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ตารางที่ 4.1 (ตอ) 

จํานวน (ความถี)่ และคารอยละของขอมลูทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

 
ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน (คน) รอยละ 

ขนาดธุรกิจ 

 พนักงานไมเกิน 50 คน 65 54.2 

 มีพนักงานตั้งแต 50-199 คน 55 45.8 

รวม 120 100.0 

ประเภทธุรกิจ 

 อุตสาหกรรมอิเล็กทรอนิกส 23 19.2 

 อุตสาหกรรมชิ้นสวนรถยนต 97 80.8 

รวม 120 100.0 

สวนงานที่รับผิดชอบ 

 ผูบริหารระดับสูง  7 5.8 

 ขาย  / การตลาด  9 7.5 

 จัดซื้อ  8 6.7 

 ผลิต  30 25.0 

 ควบคุมคุณภาพ  20 16.7 

 คลังสินคา /สโตร  2 1.7 

 บุคคล  7 5.8 

 วางแผนการผลิต  8 6.7 

 ออกแบบและพัฒนาผลิตภัณฑ  3 2.5 

 ซอมบํารุง  6 5.0 

 ประกันคุณภาพ  12 10.0 

 สงมอบ  8 6.7 

รวม 120 100.0 

ประสบการณการใชบริการที่ปรึกษาบริษัทอื่น 

 ไมมี 46 38.3 

 มี 74 61.7 

รวม 120 100.0 
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จากตารางที่ 4.1 พบวาผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ที่ใชเปนกลุม

ตัวอยางในการศึกษาครั้งนี ้จํานวน 120 คน โดยสามารถอธิบายจําแนกตามตัวแปรไดดังนี้ 

ตําแหนง พบวาลูกคาที่ตอบแบบสอบถามเปน พนกังาน จํานวน 56 คน คิดเปน 

46.7% หัวหนางาน จํานวน 36 คน คิดเปน 30.0% ผูจัดการ จาํนวน 21 คน คิดเปน 17.5% 

ผูบริหาร จํานวน 7 คน คิดเปน 5.8% ตามลําดับ 

ขนาดธุรกิจ พบวาลูกคาทีต่อบแบบสอบถามเปนขนาดธุรกิจพนักงานไมเกิน 50 

คน จํานวน 65 ราย คิดเปน 54.2% มีพนกังานตั้งแต 50-199 คน จํานวน 55 ราย คิดเปน 45.8% 

ตามลําดับ 

ประเภทธุรกจิ พบวาลูกคาที่ตอบแบบสอบถามเปนประเภทธุรกิจ อุตสาหกรรม

ชิ้นสวนรถยนต จํานวน 97 ราย คิดเปน 80.8% อุตสาหกรรมอิเล็กทรอนิกส จํานวน 23 ราย คิด

เปน 19.2% ตามลําดับ 

สวนงานทีร่ับผิดชอบ พบวาลูกคาที่ตอบแบบสอบถามเปนสวนงานทีรั่บผิดชอบ 

ดังนี้ คือ ผลิต จํานวน 30 ราย คิดเปน 25.0% ควบคุมคุณภาพ จํานวน 20 ราย คิดเปน 16.7% 

ประกันคุณภาพ จํานวน 1 ราย คิดเปน 10.0% ขาย  / การตลาด จาํนวน 9 ราย คิดเปน 7.5% 

จัดซื้อจํานวน 8 ราย คิดเปน 6.7% วางแผนการผลิต จาํนวน 8 ราย คดิเปน 6.7% สงมอบ จาํนวน 

8 ราย คิดเปน 6.7% ผูบริหารระดับสูง จาํนวน 7 ราย คิดเปน 5.8%  บุคคล จํานวน 7 ราย คิดเปน 

5.8% ซอมบํารุง จาํนวน 6 ราย คิดเปน 5.0%ออกแบบและพัฒนาผลติภัณฑ  จํานวน 3 ราย คิด

เปน 2.5% คลังสินคา /สโตร จํานวน 2 ราย คิดเปน 1.7% ตามลําดับ 

ประสบการณการใชบรกิารที่ปรกึษาบริษัทอื่น พบวาลูกคาสวนใหญที่ตอบ

แบบสอบถามมีประสบการณการใชบริการที่ปรึกษาบรษิัทอื่น จํานวน 74 ราย คิดเปน 61.7% ไมม ี

ประสบการณการใชบริการที่ปรึกษาบริษทัอื่น จํานวน 46 ราย คิดเปน 38.3% ตามลําดับ 

 
4.2 การวิเคราะหขอมูลความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใหบริการของบริษทัฯ 

การวิเคราะหขอมูลความพึงพอใจของลูกคา กอนและหลังการปรับปรุงกระบวนการ

บริการที่ปรึกษา โดยการหาคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ดังแสดงในตารางที่ 4.2 
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ตารางที่ 4.2 

คาเฉลี่ยความพึงพอใจของลกูคากอนปรับปรุงและหลงัปรับปรุงบริการตามแนวทาง 

 เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ (Thailand Quality Award; TQA) หมวด 3  

 

ความพึงพอใจของลกูคา เกณฑการวัด 

คาเฉล่ียกอนปรับปรุง คาเฉล่ียหลังปรับปรุง 

ดานความเชื่อถือได 3.89 4.78 

ดานการตอบสนองรวดเร็ว 3.89 4.79 

ดานความมั่นใจได 3.95 4.79 

ดานการเขาถึงจิตใจ 3.89 4.79 

ดานลักษณะทางกายภาพ 3.89 4.80 

รวม 3.90 4.79 

 

จากตารางที ่ 4.2 แสดงขอมูลความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอปจจัยดานคุณภาพ

การบริการโดยรวมกอนปรับปรุง พบวาระดับความพงึพอใจ คาเฉลี่ยรวมเทากบั 3.90 โดยเมื่อ

พิจารณารายดาน พบวาความพึงพอใจที่ไดรับจากการบริการมากทีสุ่ด คือ ดานความมัน่ใจไดมี

ระดับความพงึพอใจมากทีสุ่ดมีคาเฉลี่ยเทากบั 3.95 รองลงมาคอืความเชื่อถือ การตอบสนอง

รวดเร็ว ดานการเขาถงึจิตใจดานลักษณะทางกายภาพ มีคาเฉลี่ยระดบัความพึงพอใจเทากัน โดย

มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.89 หลงัปรับปรุงแกไข พบวา คาเฉลี่ยรวมเทากบั 4.79 โดยเมื่อพิจารณาราย

ดานพบวาความพงึพอใจที่ไดรับจากการบริการมากที่สุด คือ ดานลกัษณะทางกายภาพ ระดับ

ความพึงพอใจมากที่สุดมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.80 รองลงมาคือ ดานการตอบสนองรวดเร็ว ดานความ

มั่นใจได ดานการเขาถงึจิตใจ  มีคาเฉลีย่ระดับความพงึพอใจเทากัน โดยมีคาเฉลีย่เทากับ 4.79 

ดานความเชื่อถือได มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.78 ตามลําดับ  
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4.3 การวิเคราะหขอมูลแนวโนมการใชบรกิารของบริษทัฯ 
 

การวิเคราะหขอมูลแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของบริษัทฯ กอนและหลงัการ

ปรับปรุงกระบวนการบริการที่ปรึกษา โดยการหาคาเฉลีย่ และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานกอนและหลงั

รับบริการ ดังแสดงในตารางที่ 4.3  

 

ตารางที่ 4.3 

จํานวนคนและคารอยละของแนวโนมการใชบริการของบริษัทฯ  

 
แนวโนมในการใชบริการของบริษัทฯ กอนปรับปรุง หลังปรับปรุง 

 จํานวนคน รอยละ จํานวนคน รอยละ 
ไมใชแนนอน     

ไมใช     

ไมแนใจ 101 84.2 64 53.3 

ใช 19 15.8 40 33.3 

ใชแนนอน   16 13.3 

รวม 120 100.0 120 100.0 

 

  จากตารางที่ 4.3  แสดงคารอยละของแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการในอนาคต

กอนปรับปรุง พบวาเรื่องในอนาคตจะกลบัมาใชบริการของบริษัทฯ อีกหรือไม ไมแนใจ มีคารอยละ

เทากับ 84.2 รองลงมาคือ เร่ืองมีแนวโนมจะใชบริการของบริษัทฯ อีกหรือไม ในอนาคต มีคารอย

ละเทากับ 15.8 หลงัปรับปรุงพบวา เร่ืองในอนาคตจะกลับมาใชบริการของบริษัทฯ อีกหรือไม ไม

แนใจ มีคารอยละเทากับ 53.3 รองลงมาคือ เร่ืองมีแนวโนมจะใชบริการของบริษทัฯ อีกหรือไม ใน

อนาคต มีคารอยละเทากับ 40 และในอนาคตจะกลับมาใชบริการของบริษัทฯ ใชแนนอน มีคารอย

ละเทากับ 16 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.4 

จํานวนคนและคารอยละของแนวโนมจะแนะนําใหบริษทัอื่นใชบริการของบริษัทฯ 

 
แนวโนมจะแนะนําใหบริษัทอื่นใช

บริการของบริษัทฯ 
กอนปรับปรุง หลังปรับปรุง 

 จํานวนคน รอยละ จํานวนคน รอยละ 
ไมแนะนําแนนอน     

ไมแนะนํา     

ไมแนใจ 104 86.7 21 17.5 

แนะนํา 16 13.3 67 55.8 

แนะนําแนนอน   32 26.7 

รวม 120 100.0 120 100.0 

 

  จากตารางที่ 4.4  แสดงจํานวนคนและคารอยละของแนวโนมจะแนะนําบริษทัอื่น

ใชบริการของบริษัทฯ กอนการปรับปรุงพบวาไมแนใจ จะแนะนําใหบริษัทอื่นใชบริการของบริษัทฯ 

มีคารอยละเทากับ 86.7 รองลงมาคือ แนะนําใหบริษทัอื่นใชบริการของบริษัทฯ  มีคารอยละเทากับ

13.3 หลงัการปรับปรุงพบวาแนะนําใหบริษัทอื่นใชบริการของบริษัทฯ มีคารอยละเทากับ 55.8

รองลงมาคือ แนะนาํแนนอนใหบริษทัอื่นใชบริการของบริษัทฯ  มีคารอยละเทากบั 26.7 ไมแนใจ 

จะแนะนําใหบริษัทอื่นใชบริการของบริษัทฯ มีคารอยละเทากบั 17.5 ตามลําดับ 

 
4.4 การวิเคราะหขอมูลขอเสนอแนะอื่น ๆ ที่ตองการใหทางบริษัท ฯ แกไขปรับปรุง 
 

การวิเคราะหขอมูลความคิดเห็นหรือขอเสนอแนะอื่น ๆ ที่ตองการใหทางบริษทัฯ 

แกไขปรับปรุง กอนและหลังการปรับปรุงกระบวนการบรกิารที่ปรึกษา เปนการรวบรวมความถี่ของ

ความคิดเหน็และขอเสนอแนะอื่น ๆ ของผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถาม นํามาจัดกลุม ดังแสดงใน

ตาราที ่4.5 
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ตารางที่ 4.5 

คารอยละของขอเสนอแนะอืน่ๆ กอนและหลังการปรับปรุง 

 
กอนปรับปรุง หลังปรับปรุง 

ขอเสนอแนะอื่นๆ 
จํานวนคน รอยละ จํานวนคน รอยละ 

ไมมีของสมนาคุณ 23 19.2 7 5.8 

ไมมีรายงานการดําเนินการ 18 15.0 4 3.3 

เอกสารไมเพียงพอ 18 15.0   

ไมมีความคิดเห็น 55 45.8 23 19.2 

บริการดีและมีการพัฒนา 6 5.0 86 71.7 

รวม 120 100.0 120 100.0 

  
 

จากตารางที ่ 4.5  แสดงจํานวนและคารอยละของขอเสนอแนะอืน่ๆ กอนการ

ปรับปรุงพบวาลูกคา ไมมคีวามคิดเหน็ จํานวน 55 คน คิดเปนรอยละ 45.8 รองลงมาคือ มี

ขอเสนอแนะเรื่อง ไมมีของสมนาคุณ  จํานวน 23 คน คิดเปนรอยละ 19.2 ไมมีรายงานการ

ดําเนนิการ  จํานวน 18 คน คิดเปนรอยละ 15.0 เอกสารไมเพียงพอ จํานวน 18 คน คิดเปนรอยละ 

15.0 บริการดีและมีการพฒันา จํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 5.0 หลังการปรับปรุงพบวา บริการดี

และมีการพฒันา  จํานวน 86 คน คิดเปนรอยละ 71.7 ไมมีความคิดเห็น  จํานวน 23 คน คิดเปน

รอยละ 19.2 ไมมีของสมนาคุณ จํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 5.8 ไมมีรายงานการดําเนนิการ 

จํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 3.3 ตามลําดบั 

 
4.5  สรุปผลความพึงพอใจของลูกคากอนและหลงัการปรับปรุงกระบวนการที่ปรกึษา 
 

จากผลการดําเนินการปรับปรุงกระบวนการบริการที่ปรึกษาอุตสาหกรรม ของบริษทั

กรณีศึกษา บริษัทแอดวานซ โนเลจ จาํกดั ตามแนวทางเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ (Thailand 

Quality Award; TQA) หมวด 3 หวัขอ 3.2 ความสัมพันธกับลูกคาและความพึงพอใจของลูกคา 

โดยประยุกตใช การบริหารความสัมพันธกับลูกคา (Customer Relationship Management; 

CRM) เพื่อเพิ่มความพงึพอใจของลูกคาที่ใชบริการที่ปรึกษา สามารถสรุปผลการดําเนนิงานจาก

แบบสอบถามความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) กอนและหลังการปรับปรุง

กระบวนการบริการที่ปรึกษา ไดดังนี ้
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ตารางที่ 4.6 

คารอยละความพึงพอใจของลูกคากอนและหลังการปรับปรุงกระบวนการที่ปรึกษา 

 
ระดับความพึงพอใจของลูกคา เกณฑการวัด 

กอนปรับปรุง หลังปรับปรุง 

ดานความเชื่อถือได 77.79 95.54 

ดานการตอบสนองรวดเร็ว 77.79 95.83 

ดานความมั่นใจได 79.00 95.79 

ดานการเขาถึงจิตใจ 77.71 95.75 

ดานลักษณะทางกายภาพ 77.71 95.92 

รวม 78.00 95.77 

 

จากผลการดําเนินงาน โดยการรวบรวมขอมูลระหวางวันที่ 1 กันยายน พ.ศ. 2552 

จนถึงวันที่ 31 ธันวาคม พ.ศ. 2552 รวมระยะเวลาการเก็บขอมูลทั้งสิ้น 4 เดือน ซึ่งเปนการรวบรวม

ขอมูลดวยตนเองจากการสุมตัวอยางลูกคาที่ใชบริการที่ปรึกษาชวงระยะเวลาดําเนินงานดังกลาว 

พบวาความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) กอนปรับปรุงกระบวนการที่ปรึกษา คือ 

78% และหลังปรับปรุงกระบวนการที่ปรึกษา คือ 95% จากดัชนีชี้วัด KPI (Key Performance 

Index) คือ ระดับความพึงพอใจของลูกคาอยูที่ 95.77% (เพิ่มข้ึน17.77%) ซึ่งเปนไปตามเปาหมาย

ที่ตั้งไว  

 
4.6 ผลการใหคะแนนในหมวด 3 หลังการปรับปรุง 
 

จากที่ไดมีการเลือกที่จะพัฒนาใน หมวด 3 หัวขอ 3.2 ความสัมพนัธกบัลูกคาและ

ความพึงพอใจของลูกคา  มาเปนแนวทางในการปรับปรุงกระบวนการบริการที่ปรึกษาอุตสาหกรรม  

และไดมีการประเมินตามแนวทางการใหคะแนนที่ไดกลาวมาแลวในหวัขอ 2.1.7 ผลการใหคะแนน 

จากการประเมินและการวิเคราะหชองวาง (Gap Analysis) กอนการปรับปรุงกระบวนการ คือ ได

คะแนน 60% และผลการใหคะแนนหลงัการปรับปรุงอยูที ่ 95% (เพิม่ข้ึน 35%) เนื่องจากมกีารนํา

เครื่องมือที่ใชในการปรับปรุงเพื่อพัฒนาการดําเนินการบริการที่ปรึกษาอุตสาหกรรม คือ การ
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บริหารความสมัพันธกับลูกคา (Customer Relationship Management; CRM) ประยุกตใชในการ

ดําเนนิการ จึงสามารถเพิ่มความพึงพอใจของลูกคาไดตามเปาหมายทีก่ําหนดไวไดดียิ่งขึ้น 

 
 
 

 

 


