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บทที่ 5 
 

สรุปผลการศกึษาและขอเสนอแนะ 
 

        การศึกษาคนควาดวยตนเองในครั้งนี้เปนการศึกษา เร่ือง “การปรับปรุงกระบวนการ

บริการที่ปรึกษาอุตสาหกรรม ตามแนวทางเกณฑรางวลัคุณภาพแหงชาติ” กรณีศกึษา คือ บริษัท 

แอดวานซ โนเลจ จาํกัด ทางผูศึกษาคนควาตองการศึกษาการใชเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาต ิ

(Thailand Quality Award; TQA) หมวด 3 การมุงเนนลูกคาและตลาด (Customer and Market 

Focus) นาํมาเปนกรอบในการพัฒนาปรับปรุงองคกร เพื่อเปนแนวทางในการวางแผนแผนกลยุทธ

และการบริการที่เหมาะสมตอลูกคา เขาใจถึงความตองการของลูกคาที่ใชบริการ เพื่อใหเกิดความ

พึงพอใจสูงสุดแกลูกคา โดยการนําผลการศึกษาคนความาพัฒนาปรับปรุงการปฏิบัติงานของ

กระบวนการตาง ๆ ที่เกี่ยวของกับลูกคา เพื่อเพิม่ขีดความสามารถในการใหบริการมากกวาความ

คาดหวงัของลกูคา เพิ่มมูลคาของบริการ เพิ่มความสามารถในบริการ อันกอใหเกิดความไดเปรียบ

ในการแขงขันและสงผลตอความสาํเร็จและความยั่งยนืของธุรกิจตอไป 

จากผลการวิเคราะหชองวาง (Gap Analysis) ตามเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ 

(Thailand Quality Award; TQA) หมวด 3 การมุงเนนลูกคาและตลาด (Customer and Market 

Focus) พบวาหวัขอที่ควรพิจารณาที่มนียัสําคัญ เพื่อดําเนนิการปรับปรุงที่เหมาะสม คือ ขอที่ 3.2 

เร่ืองการสรางความความพงึพอใจและความสัมพันธกับลูกคา (Customer Satisfaction and 

Relationships) โดยเครื่องมือทีน่ํามาใชเพื่อสานความสัมพันธกับลูกคาอยางตอเนือ่ง คือ การ

บริหารความสมัพันธกับลูกคา (Customer Relationship Management; CRM) จึงมุงเนนประเดน็

ดังกลาว เพื่อความยัง่ยนืของธุรกิจในปจจุบันและอนาคต โดยการติดตามเก็บขอมูลของงานวจิัย

ในครั้งนี้ เปนแหลงขอมูลปฐมภูมิ (Primary Source of Data) ที่สามารถแสดงใหทราบถึงขอมูลใน

ปจจุบัน ทาํการวิจยัโดยการสํารวจ (Survey) เครื่องมือที่ใชในการสํารวจ คือ แบบสอบถาม 

(Questionnaire) และวิเคราะหขอมูล โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS  

จากการเกบ็รวบรวมขอมูลและการวิเคราะหขอมูล พบวาความพึงพอใจของลูกคาคือ

เปาหมายที่ควรปรับปรุง จึงกาํหนดเปาหมาย คือ  ความพงึพอใจของลกูคามากกวา 90% หลังจาก

นําเกณฑรางวลัคุณภาพแหงชาติ (Thailand Quality Award; TQA) ขอที่ 3.2 เร่ืองการสรางความ

ความพึงพอใจและความสัมพันธกับลูกคา (Customer Satisfaction and Relationships) จึงนํามา

เปนกรอบในการดําเนนิงาน 
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5.1 สรุปผลการศกึษาคนควา 
 

ในการศึกษาคนควาดวยตนเองครั้งนี ้ ผูศกึษาคนควาไดศึกษาเกณฑรางวัลคุณภาพ

แหงชาติ (Thailand Quality Award; TQA) เพื่อเปนแนวทางในการพัฒนาปรับปรุงกระบวนการ

บริการที่ปรึกษาอุตสาหกรรม โดยตัง้เปาหมายไวคือความพงึพอใจของลูกคาเพิ่มข้ึน หลังจากการ

ดําเนนิงานตามแนวทางเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ (Thailand Quality Award; TQA) โดย

สามารถสรุปผลไดดังนี้ 

 
5.1.1 คะแนนตามหลักเกณฑรางวลัคุณภาพแหงชาติ 
ในหมวด 3 การมุงเนนลูกคาและตลาด เปนการตรวจประเมินถึงวธิีการที่องคกร

กําหนดความตองการความจําเปน ความคาดหวงั และความชอบของลูกคาและตลาด รวมถงึ

วิธีการสรางความสัมพนัธกบัลูกคาและการกําหนดปจจัยสําคัญในการไดมาซึ่งลูกคา สรางความ

พึงพอใจ ความภักด ี และการรักษาลกูคาไวตลอดจนปจจัยสําคัญทีน่ําไปสูการขยายตัวของธุรกจิ

และความยัง่ยนืขององคกร 

 

ตารางที่ 5.1 

สรุปผลจากการใหคะแนนตามหลักเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ  

(Thailand Quality Award; TQA) ขององคกรในกรณีศึกษา 

 

คะแนนตามแนวทางขอ 2.1.7 การปรับปรุง

กระบวนการ 

หลังปรับปรุง

กระบวนการ 

คาความแตกตาง 

กระบวนการบริการที่ปรึกษา 60.0% 95.0% 35.0% 

 

 จากตารางที ่ 5.1 สามารถสรุปไดวาปจจัยทัง้ 4 ที่ใชประเมนิกระบวนการ ไดแก 

“แนวทาง (Approach–A) การถายทอดเพือ่นําไปปฏิบัติ (Deployment–D) การเรียนรู (Learning–

L) และการบูรณาการ (Integration–I)” มีการปรับปรุงผลการดําเนินการที่ดีข้ึน จาก 60.0% เปน 

95.0% คะแนนตามแนวทางขอ 2.1.7 เพิม่ข้ึน 35% ซึ่งแสดงใหเห็นวาองคกรมีแนวทางอยางเปน

ระบบและมีประสิทธิผลอยางสมบูรณ มีกระบวนการประเมินและปรับปรุงอยางเปนระบบโดยใช

ขอมูลจริง  แสดงใหเห็นอยางชัดเจนวาเกดิการปรับปรุงดีข้ึนหลังจากการนาํแนวทางเกณฑรางวัล
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คุณภาพแหงชาติ (Thailand Quality Award; TQA) หมวด 3 การมุงเนนลกูคาและตลาด 

(Customer and Market Focus) มาเปนกรอบในการพฒันาปรับปรุงกระบวนการบริการ  

 
5.1.2 ผลการวัดความพึงพอใจของลูกคา 
โดยการวจิัยเชงิสํารวจ ศึกษาขอมูลจากกลุมตัวอยางที่เปน ดวยวธิีการรวบรวมจาก

แบบสอบถามจํานวน 120 ชุด คิดเปนรอยละ 100 ของตัวอยางทั้งหมด และกลุมผูประกอบการ

จานวน 4 แหง ในสวนของผูตอบแบบสอบถาม 120 รายนัน้ แยกเปนสองกลุม คอื ประเภทธุรกิจ

อุตสาหกรรมชิน้สวนยานยนต 72 ราย และอุตสาหกรรมอิเล็กทรอนิกส 48 ราย เปนซึ่งสวนใหญ

เปนขนาดธุรกจิ พนักงานไมเกิน 50 คน สรุปผลการศึกษาไดดังนี ้

 

ตารางที่ 5.2 

สรุปผลการวัดความพึงพอใจของลูกคากอนปรับปรุงและหลังการปรับปรุงการบริการ 

 

ความพึงพอใจของลูกคา 

 

การปรับปรุง

กระบวนการ 

หลังปรับปรุง

กระบวนการ 

คาความแตกตาง 

กระบวนการบริการที่ปรึกษา 78.0% 95.77% 17.77% 

 

        จากตารางที ่ 5.2 จากผลสรุปความพึงพอใจของลูกคาหลงัจากนําแนวทางเกณฑ

รางวัลคุณภาพแหงชาต ิ (Thailand Quality Award; TQA) หมวด 3 การมุงเนนลูกคาและตลาด 

(Customer and Market Focus) มาเปนกรอบในการพฒันาปรับปรุงกระบวนการบริการที่ปรึกษา

อุตสาหกรรม พบวาผลสํารวจความพึงพอใจของลกูคาที่ไดรับบริการจากองคกรกรณีศึกษาใน

กระบวนการทีป่รึกษากอนการปรับปรุง 78.0% หลังจากปรับปรุงเปน 95.77% เพิ่มข้ึน 17.77% ซึ่ง

เปนไปตามเปาหมายที่กาํหนดไว คือ ความพงึพอใจจากลูกคา (Customer Satisfaction) จะตอง

ยกระดับเพิม่ข้ึนอยูที่ 90%  แสดงใหเห็นวา เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ (Thailand Quality 

Award-TQA) ถือเปนเครือ่งมือสําคัญทีส่รางการสรางความความพงึพอใจและความสัมพันธกับ

ลูกคา ไดอยางมีประสิทธิผล  
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5.2  ผลการดําเนินงานทีเ่ชื่อมโยงไปยังหมวดอื่นๆ ของเกณฑรางวลัคุณภาพแหงชาติ 
 

         จากผลการดําเนนิการตามแนวทางของเกณฑรางวลัคุณภาพแหงชาติ (Thailand 

Quality Award; TQA) หมวด 3 การมุงเนนลูกคาและตลาด (Customer and Market Focus) 

สามารถปรับปรุงกระบวนการบริการที่ปรึกษาอุตสาหกรรมไดนั้น ยังสามารถเชือ่โยงผลของการ

ดําเนนิงาน ไปยังหมวดอืน่ ๆ ได ดังนี ้

 
5.2.1 หมวด 1 การนําองคกร (Leadership)  

 สามารถทําใหวิสัยทัศนและทิศทางขององคกรชัดเจนขึ้นทั้งระยะสั้นและระยะ

ยาว รวมทั้งมกีารทบทวนการดําเนนิการ เพื่อปรับปรุงประสิทธิภาพและประสิทธิผลจากดัชนีชี้วดั 
5.2.2 หมวด 2 การวางแผนเชงิกลยทุธ (Strategic Planning)  

 สามารถนําผลการดําเนินงานมาเปนแนวทางในการกาํหนดกลยุทธเร่ืองสวน

แบงการตลาดเนื่องจากฐานลูกคาเดิมและลูกคาใหม และกําหนดกลยุทธเร่ืองรักษาฐานลูกคาเดิม 

เนื่องจากมกีารซื้อซํ้ารวมทัง้สามารถกําหนดกลยทุธเร่ืองขยายฐานลูกคาใหม เนื่องจากมีลูกคา

บอกตอ 
5.2.3 หมวด 4 การวดั การวิเคราะห และการจัดการความรู (Measurement 

Analysis Knowledge Management) 
  สามารถนําขอมูลมาสรุปผลการดําเนินงาน วเิคราะหแนวโนมที่จะเกดิขึ้นทั้ง

ปจจุบันและอนาคตเพื่อบริหารจัดการและหาวิธทีี่เหมาะสม เพื่อปรับปรุงผลการดาํเนนิการตาง ๆ 

ไดสอดคลองและตรงตามความตองการมากขึ้น 
5.2.4 หมวด 5 การมุงเนนที่ทรพัยากรบุคคล (Human Resource Focus)   

  เปนผลทําใหเกิดการจูงใจใหพนักงานตองการพัฒนาตนเองอยางเต็มที่ สราง

ความกระตือรือรนเนื่องจากการทํางานประสบความสําเร็จลูกคาพอใจเปาหมายในการทํางาน

ชัดเจนขึ้น ทําใหการปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพเพิ่มข้ึน 
5.2.5 หมวด 6 การบริหารกระบวนการ (Process Management)  

  การบริการมีคณุภาพ ประสิทธิผลไดดีข้ึนตรงตามความตองการลูกคาและลด

ความสูญเสียจากการบริการ เนื่องจากสิง่ที่ทาํเปนไปตามความคาดหวังของลกูคา 
5.2.6 หมวด 7 ผลการดําเนินงานทางธุรกิจ (Business Results)  

  ผลลัพธทางดานการเงนิและตลาดเพิ่มข้ึนทาํใหองคกรยั่งยนืและแขงขันคูแขง

ไดอยางมีประสิทธิภาพและตอเนื่อง 
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5.3  ขอเสนอแนะในอนาคต 
 

         จากการดําเนนิการตามแนวทางของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ (Thailand 

Quality Award; TQA) หมวด 3 การมุงเนนลูกคาและตลาด (Customer and Market Focus) ใน

กรณีศึกษาครั้งนี้ เปนการสุมวัดความพงึพอใจจากลกูคา (Customer Satisfaction) ที่อยูในชวง

ของแผนการดาํเนนิการศึกษาคนควา โดยเปนการสาํรวจขอมูลทั้งกอนรบับริการที่ยงัไมมีการ

ปรับปรุงและหลังรับบริการทีด่ําเนนิการปรับปรุงแลวซึ่งเปนขอมูลพืน้ฐานนี้สามารถนํามาสรุปเปน

ขอเสนอแนะในอนาคตไดดังนี ้

 
5.4.1 ขอเสนอแนะเชิงนโยบาย  

  สามารถนําผลการศึกษาคนควาความพงึพอใจของลูกคาไปใชเปนแนวทางในการ

กําหนดนโยบาย วัตถปุระสงค กลยทุธในการบริหารและทางการตลาด ใหสอดคลองตรงกับความ

ตองการของลกูคากลุมเปาหมายใหมากทีสุ่ด รวมถงึควบคุมใหมีการพัฒนาปรับปรุงอยางตอเนื่อง 

เนื่องจากความพึงพอใจของลูกคาเปลี่ยนแปลง สงผลใหตองมีปรับปรุงการบริการเปลี่ยนแปลง

ตามไปดวยโดยผูบริหารระดบัสูงควรเปนผูแสดงความมุงมั่น ใหการสนับสนนุการดําเนนิการตาม

นโยบายที่กาํหนดไว  

 
5.4.2 ขอเสนอแนะเชิงปฏิบัติการ 

1) การบริหาร ผูบริหารควรมีสวนรวมและทบทวนนโยบายและวัตถุประสงค
ที่ตั้งไว พรอมทั้งเฝาติดตาม วิเคราะหผล ปรับปรุง แกไขและปองกัน อยางตอเนื่อง 

2) การจัดการทรัพยากร ดานบุคคลควรมกีารฝกอบรมใหความรูและสราง

จิตสํานึกพนักงาน ในทกุกระบวนการที่เกีย่วของกับลูกคา โดยเนนในเรื่องการสรางความสัมพนัธ

และการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา และดานสถานที่ควรจัดการโครงสรางพื้นฐานใหมีความ

สะดวก พรอมใชงานเพื่อการบริการที่รวดเร็ว 

3) การบริการ กระบวนการทีเ่กี่ยวของกับลูกคา ควรจัดทํามาตรฐานและ

คูมือปฏิบัติไว ณ จุดปฏิบัติงาน เพื่อใหเกดิการปฏิบัติงานที่เปนมาตรฐานเดยีวกนัอยางเปนระบบ

และเชื่อถือได เชน การโทรศัพท การสงจดหมาย การเผยแพรประชาสัมพันธขอมูลขาวสารตาง ๆ 

การสอบถามความพึงพอใจ และการรับคํารองเรียนจากลูกคา เปนตน 

4) การวัดและวเิคราะห ควรมีการวัดผลการดําเนินงานอยางตอเนื่องทกุป 

เชน การใชแบบสอบถามหรือการสอบถามดวยตนเอง เปนตน เพื่อใหทราบถึงจุดเดนและจุดดอย
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ของกอนและหลังการใหบริการ รวมถึงนําขอมูลที่ไดมาวิเคราะหเพื่อการพัฒนาไปวางแผนปรับปรุง

พัฒนาการการบริการใหดียิง่ขึ้นอยางตอเนื่อง 

5) การจัดการดานเอกสาร ควรมีการจัดเตรียมเอกสารที่ลูกคาตองการใน

เบื้องตน เพื่อใหบริการลูกคาที่ติดตอหรือสอบถามขอมลู สะดวกและรวดเร็ว ตามความตองการ

พื้นฐานของลกูคา 

 

 
5.4.3 ขอเสนอแนะเชิงวิชาการ 

1) การวัดความพงึพอใจของลกูคาตอการใหบริการของบริษทั ควรมีการ

ดําเนนิการซ้ําตามระยะเวลาที่เหมาะสม จํานวนกลุมตัวอยางและประเภทธุรกิจที่เพิม่ข้ึน เพื่อ

สามารถนําขอมูลมาวเิคราะหไดชัดเจนมากยิ่งขึน้ และปรับปรุงการดาํเนนิการตามความตองการ

ของลูกคา เพือ่ความเตรียมความพรอมในการแขงขนั และพัฒนาองคกรอยางตอเนื่อง  

2) การศึกษาคนควาในครั้งตอไป อาจเพิ่มเติมในเรือ่งของขอมูลดาน

จิตวิทยา เนื่องจากเปนปจจัยที่มีอิทธพิลตอการสรางความสัมพันธและความพึงพอใจของลูกคา 

3) กรณีศึกษา Best Practices ในการศึกษาครั้งตอไป ควรมีการศึกษาแนว

ทางการปฏิบัติใหมากขึน้ หลากหลายองคกรขึ้นทั้งในประเทศและตางประเทศ เพื่อสามารถนํา

แนวทาง มาวิเคราะหและประยุกตใชในองคกรกรณีศึกษาไดอยางมีประสิทธิภาพเพิม่ข้ึน 

4) ความพึงพอใจของลูกคาที่ไดศึกษาไมมีความแตกตางกนัระหวางกอนรับ
บริการและหลงัรับบริการในเชิงทีพ่ัฒนาขึน้และเปนไปตามเปาหมาย ยังไมสามารถแสดงใหเห็นถึง

ความตอเนื่องของการบริการที่ดี ดังนั้นองคกรตองพยายามรักษาบริการใหสม่าํเสมอและพัฒนา

อยางตอเนื่อง เพราะในอนาคตหากองคกรมีการบริการที่ดอยคุณภาพลงหรือไมปรับปรุงไปอาจทาํ

ใหความพงึพอใจของลูกคาที่ใชบริการเปลี่ยนแปลงไปได และอาจสงผลตอการตดัสินใจเลือกใช

บริการซ้ําในอนาคตได 

 

 

 

 


