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บทที่ 4 
 

ผลการวิเคราะหขอมูล 
 

        จากผลการวิเคราะหชองวาง (Gap Analysis) ในเรื่องของการปรับปรุงกระบวนการ

บริการที่ปรึกษาอุตสาหกรรมไดมีการเลือกหัวขอที่จะพัฒนา คือ การเพิ่มความพึงพอใจของลูกคา

ตอการใชบริการที่ปรึกษา โดยการเก็บรวบรวมวิเคราะหขอมูลและระบุประเด็นพัฒนากระบวนการ

ใหบริการที่ปรึกษาของกรณีศึกษา บริษัทแอดวานซ โนเลจ จํากัด กําหนดตัวดัชนีชี้วัด KPI (Key 

Performance Index) คือ ระดับความพึงพอใจของลูกคาอยูที่ 90% หลังจากการดําเนินการตาม

แนวทางเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ (Thailand Quality Award; TQA) หมวด 3 การมุงเนน

ลูกคาและตลาด (Customer and Market Focus) หัวขอ 3.2 ความสัมพันธกับลูกคา  และความ

พึงพอใจของลูกคา   

           
4.1 การวิเคราะหขอมูลทัว่ไปของผูตอบแบบสอบถาม 

การวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก ตําแหนงงาน ขนาด

ธุรกิจ ประเภทธุรกิจ สวนงานที่รับผิดชอบ และประสบการณการใชบริการที่ปรึกษาบริษทัอื่น โดย

แจกแจงจํานวน (ความถี)่ และคารอยละ กอนและหลังการปรับปรุงกระบวนการ ดงัตารางที ่4.1 
 

ตารางที่ 4.1 

จํานวน (ความถี)่ และคารอยละของขอมลูทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

 
ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน (คน) รอยละ 

ตําแหนง 

 พนักงาน 56 46.7 

 หัวหนางาน 36 30.0 

 ผูจัดการ 21 17.5 

 ผูบริหาร 7 5.8 

รวม 120 100.0 
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ตารางที่ 4.1 (ตอ) 

จํานวน (ความถี)่ และคารอยละของขอมลูทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

 
ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน (คน) รอยละ 

ขนาดธุรกิจ 

 พนักงานไมเกิน 50 คน 65 54.2 

 มีพนักงานตั้งแต 50-199 คน 55 45.8 

รวม 120 100.0 

ประเภทธุรกิจ 

 อุตสาหกรรมอิเล็กทรอนิกส 23 19.2 

 อุตสาหกรรมชิ้นสวนรถยนต 97 80.8 

รวม 120 100.0 

สวนงานที่รับผิดชอบ 

 ผูบริหารระดับสูง  7 5.8 

 ขาย  / การตลาด  9 7.5 

 จัดซื้อ  8 6.7 

 ผลิต  30 25.0 

 ควบคุมคุณภาพ  20 16.7 

 คลังสินคา /สโตร  2 1.7 

 บุคคล  7 5.8 

 วางแผนการผลิต  8 6.7 

 ออกแบบและพัฒนาผลิตภัณฑ  3 2.5 

 ซอมบํารุง  6 5.0 

 ประกันคุณภาพ  12 10.0 

 สงมอบ  8 6.7 

รวม 120 100.0 

ประสบการณการใชบริการที่ปรึกษาบริษัทอื่น 

 ไมมี 46 38.3 

 มี 74 61.7 

รวม 120 100.0 
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จากตารางที่ 4.1 พบวาผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ที่ใชเปนกลุม

ตัวอยางในการศึกษาครั้งนี ้จํานวน 120 คน โดยสามารถอธิบายจําแนกตามตัวแปรไดดังนี้ 

ตําแหนง พบวาลูกคาที่ตอบแบบสอบถามเปน พนกังาน จํานวน 56 คน คิดเปน 

46.7% หัวหนางาน จํานวน 36 คน คิดเปน 30.0% ผูจัดการ จาํนวน 21 คน คิดเปน 17.5% 

ผูบริหาร จํานวน 7 คน คิดเปน 5.8% ตามลําดับ 

ขนาดธุรกิจ พบวาลูกคาทีต่อบแบบสอบถามเปนขนาดธุรกิจพนักงานไมเกิน 50 

คน จํานวน 65 ราย คิดเปน 54.2% มีพนกังานตั้งแต 50-199 คน จํานวน 55 ราย คิดเปน 45.8% 

ตามลําดับ 

ประเภทธุรกจิ พบวาลูกคาที่ตอบแบบสอบถามเปนประเภทธุรกิจ อุตสาหกรรม

ชิ้นสวนรถยนต จํานวน 97 ราย คิดเปน 80.8% อุตสาหกรรมอิเล็กทรอนิกส จํานวน 23 ราย คิด

เปน 19.2% ตามลําดับ 

สวนงานทีร่ับผิดชอบ พบวาลูกคาที่ตอบแบบสอบถามเปนสวนงานทีรั่บผิดชอบ 

ดังนี้ คือ ผลิต จํานวน 30 ราย คิดเปน 25.0% ควบคุมคุณภาพ จํานวน 20 ราย คิดเปน 16.7% 

ประกันคุณภาพ จํานวน 1 ราย คิดเปน 10.0% ขาย  / การตลาด จาํนวน 9 ราย คิดเปน 7.5% 

จัดซื้อจํานวน 8 ราย คิดเปน 6.7% วางแผนการผลิต จาํนวน 8 ราย คดิเปน 6.7% สงมอบ จาํนวน 

8 ราย คิดเปน 6.7% ผูบริหารระดับสูง จาํนวน 7 ราย คิดเปน 5.8%  บุคคล จํานวน 7 ราย คิดเปน 

5.8% ซอมบํารุง จาํนวน 6 ราย คิดเปน 5.0%ออกแบบและพัฒนาผลติภัณฑ  จํานวน 3 ราย คิด

เปน 2.5% คลังสินคา /สโตร จํานวน 2 ราย คิดเปน 1.7% ตามลําดับ 

ประสบการณการใชบรกิารที่ปรกึษาบริษัทอื่น พบวาลูกคาสวนใหญที่ตอบ

แบบสอบถามมีประสบการณการใชบริการที่ปรึกษาบรษิัทอื่น จํานวน 74 ราย คิดเปน 61.7% ไมม ี

ประสบการณการใชบริการที่ปรึกษาบริษทัอื่น จํานวน 46 ราย คิดเปน 38.3% ตามลําดับ 

 
4.2 การวิเคราะหขอมูลความพึงพอใจของลูกคาทีม่ีตอการใหบริการของบริษทัฯ 

การวิเคราะหขอมูลความพึงพอใจของลูกคา กอนและหลังการปรับปรุงกระบวนการ

บริการที่ปรึกษา โดยการหาคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ดังแสดงในตารางที่ 4.2 
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ตารางที่ 4.2 

คาเฉลี่ยความพึงพอใจของลกูคากอนปรับปรุงและหลงัปรับปรุงบริการตามแนวทาง 

 เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ (Thailand Quality Award; TQA) หมวด 3  

 

ความพึงพอใจของลกูคา เกณฑการวัด 

คาเฉล่ียกอนปรับปรุง คาเฉล่ียหลังปรับปรุง 

ดานความเชื่อถือได 3.89 4.78 

ดานการตอบสนองรวดเร็ว 3.89 4.79 

ดานความมั่นใจได 3.95 4.79 

ดานการเขาถึงจิตใจ 3.89 4.79 

ดานลักษณะทางกายภาพ 3.89 4.80 

รวม 3.90 4.79 

 

จากตารางที ่ 4.2 แสดงขอมูลความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอปจจัยดานคุณภาพ

การบริการโดยรวมกอนปรับปรุง พบวาระดับความพงึพอใจ คาเฉลี่ยรวมเทากบั 3.90 โดยเมื่อ

พิจารณารายดาน พบวาความพึงพอใจที่ไดรับจากการบริการมากทีสุ่ด คือ ดานความมัน่ใจไดมี

ระดับความพงึพอใจมากทีสุ่ดมีคาเฉลี่ยเทากบั 3.95 รองลงมาคอืความเชื่อถือ การตอบสนอง

รวดเร็ว ดานการเขาถงึจิตใจดานลักษณะทางกายภาพ มีคาเฉลี่ยระดบัความพึงพอใจเทากัน โดย

มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.89 หลงัปรับปรุงแกไข พบวา คาเฉลี่ยรวมเทากบั 4.79 โดยเมื่อพิจารณาราย

ดานพบวาความพงึพอใจที่ไดรับจากการบริการมากที่สุด คือ ดานลกัษณะทางกายภาพ ระดับ

ความพึงพอใจมากที่สุดมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.80 รองลงมาคือ ดานการตอบสนองรวดเร็ว ดานความ

มั่นใจได ดานการเขาถงึจิตใจ  มีคาเฉลีย่ระดับความพงึพอใจเทากัน โดยมีคาเฉลีย่เทากับ 4.79 

ดานความเชื่อถือได มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.78 ตามลําดับ  
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4.3 การวิเคราะหขอมูลแนวโนมการใชบรกิารของบริษทัฯ 
 

การวิเคราะหขอมูลแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการของบริษัทฯ กอนและหลงัการ

ปรับปรุงกระบวนการบริการที่ปรึกษา โดยการหาคาเฉลีย่ และคาเบี่ยงเบนมาตรฐานกอนและหลงั

รับบริการ ดังแสดงในตารางที่ 4.3  

 

ตารางที่ 4.3 

จํานวนคนและคารอยละของแนวโนมการใชบริการของบริษัทฯ  

 
แนวโนมในการใชบริการของบริษัทฯ กอนปรับปรุง หลังปรับปรุง 

 จํานวนคน รอยละ จํานวนคน รอยละ 
ไมใชแนนอน     

ไมใช     

ไมแนใจ 101 84.2 64 53.3 

ใช 19 15.8 40 33.3 

ใชแนนอน   16 13.3 

รวม 120 100.0 120 100.0 

 

  จากตารางที่ 4.3  แสดงคารอยละของแนวโนมพฤติกรรมการใชบริการในอนาคต

กอนปรับปรุง พบวาเรื่องในอนาคตจะกลบัมาใชบริการของบริษัทฯ อีกหรือไม ไมแนใจ มีคารอยละ

เทากับ 84.2 รองลงมาคือ เร่ืองมีแนวโนมจะใชบริการของบริษัทฯ อีกหรือไม ในอนาคต มีคารอย

ละเทากับ 15.8 หลงัปรับปรุงพบวา เร่ืองในอนาคตจะกลับมาใชบริการของบริษัทฯ อีกหรือไม ไม

แนใจ มีคารอยละเทากับ 53.3 รองลงมาคือ เร่ืองมีแนวโนมจะใชบริการของบริษทัฯ อีกหรือไม ใน

อนาคต มีคารอยละเทากับ 40 และในอนาคตจะกลับมาใชบริการของบริษัทฯ ใชแนนอน มีคารอย

ละเทากับ 16 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.4 

จํานวนคนและคารอยละของแนวโนมจะแนะนําใหบริษทัอื่นใชบริการของบริษัทฯ 

 
แนวโนมจะแนะนําใหบริษัทอื่นใช

บริการของบริษัทฯ 
กอนปรับปรุง หลังปรับปรุง 

 จํานวนคน รอยละ จํานวนคน รอยละ 
ไมแนะนําแนนอน     

ไมแนะนํา     

ไมแนใจ 104 86.7 21 17.5 

แนะนํา 16 13.3 67 55.8 

แนะนําแนนอน   32 26.7 

รวม 120 100.0 120 100.0 

 

  จากตารางที่ 4.4  แสดงจํานวนคนและคารอยละของแนวโนมจะแนะนําบริษทัอื่น

ใชบริการของบริษัทฯ กอนการปรับปรุงพบวาไมแนใจ จะแนะนําใหบริษัทอื่นใชบริการของบริษัทฯ 

มีคารอยละเทากับ 86.7 รองลงมาคือ แนะนําใหบริษทัอื่นใชบริการของบริษัทฯ  มีคารอยละเทากับ

13.3 หลงัการปรับปรุงพบวาแนะนําใหบริษัทอื่นใชบริการของบริษัทฯ มีคารอยละเทากับ 55.8

รองลงมาคือ แนะนาํแนนอนใหบริษทัอื่นใชบริการของบริษัทฯ  มีคารอยละเทากบั 26.7 ไมแนใจ 

จะแนะนําใหบริษัทอื่นใชบริการของบริษัทฯ มีคารอยละเทากบั 17.5 ตามลําดับ 

 
4.4 การวิเคราะหขอมูลขอเสนอแนะอื่น ๆ ที่ตองการใหทางบริษัท ฯ แกไขปรับปรุง 
 

การวิเคราะหขอมูลความคิดเห็นหรือขอเสนอแนะอื่น ๆ ที่ตองการใหทางบริษทัฯ 

แกไขปรับปรุง กอนและหลังการปรับปรุงกระบวนการบรกิารที่ปรึกษา เปนการรวบรวมความถี่ของ

ความคิดเหน็และขอเสนอแนะอื่น ๆ ของผูใชบริการที่ตอบแบบสอบถาม นํามาจัดกลุม ดังแสดงใน

ตาราที ่4.5 
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ตารางที่ 4.5 

คารอยละของขอเสนอแนะอืน่ๆ กอนและหลังการปรับปรุง 

 
กอนปรับปรุง หลังปรับปรุง 

ขอเสนอแนะอื่นๆ 
จํานวนคน รอยละ จํานวนคน รอยละ 

ไมมีของสมนาคุณ 23 19.2 7 5.8 

ไมมีรายงานการดําเนินการ 18 15.0 4 3.3 

เอกสารไมเพียงพอ 18 15.0   

ไมมีความคิดเห็น 55 45.8 23 19.2 

บริการดีและมีการพัฒนา 6 5.0 86 71.7 

รวม 120 100.0 120 100.0 

  
 

จากตารางที ่ 4.5  แสดงจํานวนและคารอยละของขอเสนอแนะอืน่ๆ กอนการ

ปรับปรุงพบวาลูกคา ไมมคีวามคิดเหน็ จํานวน 55 คน คิดเปนรอยละ 45.8 รองลงมาคือ มี

ขอเสนอแนะเรื่อง ไมมีของสมนาคุณ  จํานวน 23 คน คิดเปนรอยละ 19.2 ไมมีรายงานการ

ดําเนนิการ  จํานวน 18 คน คิดเปนรอยละ 15.0 เอกสารไมเพียงพอ จํานวน 18 คน คิดเปนรอยละ 

15.0 บริการดีและมีการพฒันา จํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 5.0 หลังการปรับปรุงพบวา บริการดี

และมีการพฒันา  จํานวน 86 คน คิดเปนรอยละ 71.7 ไมมีความคิดเห็น  จํานวน 23 คน คิดเปน

รอยละ 19.2 ไมมีของสมนาคุณ จํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 5.8 ไมมีรายงานการดําเนนิการ 

จํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 3.3 ตามลําดบั 

 
4.5  สรุปผลความพึงพอใจของลูกคากอนและหลงัการปรับปรุงกระบวนการที่ปรกึษา 
 

จากผลการดําเนินการปรับปรุงกระบวนการบริการที่ปรึกษาอุตสาหกรรม ของบริษทั

กรณีศึกษา บริษัทแอดวานซ โนเลจ จาํกดั ตามแนวทางเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ (Thailand 

Quality Award; TQA) หมวด 3 หวัขอ 3.2 ความสัมพันธกับลูกคาและความพึงพอใจของลูกคา 

โดยประยุกตใช การบริหารความสัมพันธกับลูกคา (Customer Relationship Management; 

CRM) เพื่อเพิ่มความพงึพอใจของลูกคาที่ใชบริการที่ปรึกษา สามารถสรุปผลการดําเนนิงานจาก

แบบสอบถามความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) กอนและหลังการปรับปรุง

กระบวนการบริการที่ปรึกษา ไดดังนี ้
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ตารางที่ 4.6 

คารอยละความพึงพอใจของลูกคากอนและหลังการปรับปรุงกระบวนการที่ปรึกษา 

 
ระดับความพึงพอใจของลูกคา เกณฑการวัด 

กอนปรับปรุง หลังปรับปรุง 

ดานความเชื่อถือได 77.79 95.54 

ดานการตอบสนองรวดเร็ว 77.79 95.83 

ดานความมั่นใจได 79.00 95.79 

ดานการเขาถึงจิตใจ 77.71 95.75 

ดานลักษณะทางกายภาพ 77.71 95.92 

รวม 78.00 95.77 

 

จากผลการดําเนินงาน โดยการรวบรวมขอมูลระหวางวันที่ 1 กันยายน พ.ศ. 2552 

จนถึงวันที่ 31 ธันวาคม พ.ศ. 2552 รวมระยะเวลาการเก็บขอมูลทั้งสิ้น 4 เดือน ซึ่งเปนการรวบรวม

ขอมูลดวยตนเองจากการสุมตัวอยางลูกคาที่ใชบริการที่ปรึกษาชวงระยะเวลาดําเนินงานดังกลาว 

พบวาความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction) กอนปรับปรุงกระบวนการที่ปรึกษา คือ 

78% และหลังปรับปรุงกระบวนการที่ปรึกษา คือ 95% จากดัชนีชี้วัด KPI (Key Performance 

Index) คือ ระดับความพึงพอใจของลูกคาอยูที่ 95.77% (เพิ่มข้ึน17.77%) ซึ่งเปนไปตามเปาหมาย

ที่ตั้งไว  

 
4.6 ผลการใหคะแนนในหมวด 3 หลังการปรับปรุง 
 

จากที่ไดมีการเลือกที่จะพัฒนาใน หมวด 3 หัวขอ 3.2 ความสัมพนัธกบัลูกคาและ

ความพึงพอใจของลูกคา  มาเปนแนวทางในการปรับปรุงกระบวนการบริการที่ปรึกษาอุตสาหกรรม  

และไดมีการประเมินตามแนวทางการใหคะแนนที่ไดกลาวมาแลวในหวัขอ 2.1.7 ผลการใหคะแนน 

จากการประเมินและการวิเคราะหชองวาง (Gap Analysis) กอนการปรับปรุงกระบวนการ คือ ได

คะแนน 60% และผลการใหคะแนนหลงัการปรับปรุงอยูที ่ 95% (เพิม่ข้ึน 35%) เนื่องจากมกีารนํา

เครื่องมือที่ใชในการปรับปรุงเพื่อพัฒนาการดําเนินการบริการที่ปรึกษาอุตสาหกรรม คือ การ
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บริหารความสมัพันธกับลูกคา (Customer Relationship Management; CRM) ประยุกตใชในการ

ดําเนนิการ จึงสามารถเพิ่มความพึงพอใจของลูกคาไดตามเปาหมายทีก่ําหนดไวไดดียิ่งขึ้น 

 
 
 

 

 


