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บทที่ 5 
 

สรุปผลการศกึษาและขอเสนอแนะ 
 

        การศึกษาคนควาดวยตนเองในครั้งนี้เปนการศึกษา เร่ือง “การปรับปรุงกระบวนการ

บริการที่ปรึกษาอุตสาหกรรม ตามแนวทางเกณฑรางวลัคุณภาพแหงชาติ” กรณีศกึษา คือ บริษัท 

แอดวานซ โนเลจ จาํกัด ทางผูศึกษาคนควาตองการศึกษาการใชเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาต ิ

(Thailand Quality Award; TQA) หมวด 3 การมุงเนนลูกคาและตลาด (Customer and Market 

Focus) นาํมาเปนกรอบในการพัฒนาปรับปรุงองคกร เพื่อเปนแนวทางในการวางแผนแผนกลยุทธ

และการบริการที่เหมาะสมตอลูกคา เขาใจถึงความตองการของลูกคาที่ใชบริการ เพื่อใหเกิดความ

พึงพอใจสูงสุดแกลูกคา โดยการนําผลการศึกษาคนความาพัฒนาปรับปรุงการปฏิบัติงานของ

กระบวนการตาง ๆ ที่เกี่ยวของกับลูกคา เพื่อเพิม่ขีดความสามารถในการใหบริการมากกวาความ

คาดหวงัของลกูคา เพิ่มมูลคาของบริการ เพิ่มความสามารถในบริการ อันกอใหเกิดความไดเปรียบ

ในการแขงขันและสงผลตอความสาํเร็จและความยั่งยนืของธุรกิจตอไป 

จากผลการวิเคราะหชองวาง (Gap Analysis) ตามเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ 

(Thailand Quality Award; TQA) หมวด 3 การมุงเนนลูกคาและตลาด (Customer and Market 

Focus) พบวาหวัขอที่ควรพิจารณาที่มนียัสําคัญ เพื่อดําเนนิการปรับปรุงที่เหมาะสม คือ ขอที่ 3.2 

เร่ืองการสรางความความพงึพอใจและความสัมพันธกับลูกคา (Customer Satisfaction and 

Relationships) โดยเครื่องมือทีน่ํามาใชเพื่อสานความสัมพันธกับลูกคาอยางตอเนือ่ง คือ การ

บริหารความสมัพันธกับลูกคา (Customer Relationship Management; CRM) จึงมุงเนนประเดน็

ดังกลาว เพื่อความยัง่ยนืของธุรกิจในปจจุบันและอนาคต โดยการติดตามเก็บขอมูลของงานวจิัย

ในครั้งนี้ เปนแหลงขอมูลปฐมภูมิ (Primary Source of Data) ที่สามารถแสดงใหทราบถึงขอมูลใน

ปจจุบัน ทาํการวิจยัโดยการสํารวจ (Survey) เครื่องมือที่ใชในการสํารวจ คือ แบบสอบถาม 

(Questionnaire) และวิเคราะหขอมูล โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS  

จากการเกบ็รวบรวมขอมูลและการวิเคราะหขอมูล พบวาความพึงพอใจของลูกคาคือ

เปาหมายที่ควรปรับปรุง จึงกาํหนดเปาหมาย คือ  ความพงึพอใจของลกูคามากกวา 90% หลังจาก

นําเกณฑรางวลัคุณภาพแหงชาติ (Thailand Quality Award; TQA) ขอที่ 3.2 เร่ืองการสรางความ

ความพึงพอใจและความสัมพันธกับลูกคา (Customer Satisfaction and Relationships) จึงนํามา

เปนกรอบในการดําเนนิงาน 
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5.1 สรุปผลการศกึษาคนควา 
 

ในการศึกษาคนควาดวยตนเองครั้งนี ้ ผูศกึษาคนควาไดศึกษาเกณฑรางวัลคุณภาพ

แหงชาติ (Thailand Quality Award; TQA) เพื่อเปนแนวทางในการพัฒนาปรับปรุงกระบวนการ

บริการที่ปรึกษาอุตสาหกรรม โดยตัง้เปาหมายไวคือความพงึพอใจของลูกคาเพิ่มข้ึน หลังจากการ

ดําเนนิงานตามแนวทางเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ (Thailand Quality Award; TQA) โดย

สามารถสรุปผลไดดังนี้ 

 
5.1.1 คะแนนตามหลักเกณฑรางวลัคุณภาพแหงชาติ 
ในหมวด 3 การมุงเนนลูกคาและตลาด เปนการตรวจประเมินถึงวธิีการที่องคกร

กําหนดความตองการความจําเปน ความคาดหวงั และความชอบของลูกคาและตลาด รวมถงึ

วิธีการสรางความสัมพนัธกบัลูกคาและการกําหนดปจจัยสําคัญในการไดมาซึ่งลูกคา สรางความ

พึงพอใจ ความภักด ี และการรักษาลกูคาไวตลอดจนปจจัยสําคัญทีน่ําไปสูการขยายตัวของธุรกจิ

และความยัง่ยนืขององคกร 

 

ตารางที่ 5.1 

สรุปผลจากการใหคะแนนตามหลักเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ  

(Thailand Quality Award; TQA) ขององคกรในกรณีศึกษา 

 

คะแนนตามแนวทางขอ 2.1.7 การปรับปรุง

กระบวนการ 

หลังปรับปรุง

กระบวนการ 

คาความแตกตาง 

กระบวนการบริการที่ปรึกษา 60.0% 95.0% 35.0% 

 

 จากตารางที ่ 5.1 สามารถสรุปไดวาปจจัยทัง้ 4 ที่ใชประเมนิกระบวนการ ไดแก 

“แนวทาง (Approach–A) การถายทอดเพือ่นําไปปฏิบัติ (Deployment–D) การเรียนรู (Learning–

L) และการบูรณาการ (Integration–I)” มีการปรับปรุงผลการดําเนินการที่ดีข้ึน จาก 60.0% เปน 

95.0% คะแนนตามแนวทางขอ 2.1.7 เพิม่ข้ึน 35% ซึ่งแสดงใหเห็นวาองคกรมีแนวทางอยางเปน

ระบบและมีประสิทธิผลอยางสมบูรณ มีกระบวนการประเมินและปรับปรุงอยางเปนระบบโดยใช

ขอมูลจริง  แสดงใหเห็นอยางชัดเจนวาเกดิการปรับปรุงดีข้ึนหลังจากการนาํแนวทางเกณฑรางวัล
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คุณภาพแหงชาติ (Thailand Quality Award; TQA) หมวด 3 การมุงเนนลกูคาและตลาด 

(Customer and Market Focus) มาเปนกรอบในการพฒันาปรับปรุงกระบวนการบริการ  

 
5.1.2 ผลการวัดความพึงพอใจของลูกคา 
โดยการวจิัยเชงิสํารวจ ศึกษาขอมูลจากกลุมตัวอยางที่เปน ดวยวธิีการรวบรวมจาก

แบบสอบถามจํานวน 120 ชุด คิดเปนรอยละ 100 ของตัวอยางทั้งหมด และกลุมผูประกอบการ

จานวน 4 แหง ในสวนของผูตอบแบบสอบถาม 120 รายนัน้ แยกเปนสองกลุม คอื ประเภทธุรกิจ

อุตสาหกรรมชิน้สวนยานยนต 72 ราย และอุตสาหกรรมอิเล็กทรอนิกส 48 ราย เปนซึ่งสวนใหญ

เปนขนาดธุรกจิ พนักงานไมเกิน 50 คน สรุปผลการศึกษาไดดังนี ้

 

ตารางที่ 5.2 

สรุปผลการวัดความพึงพอใจของลูกคากอนปรับปรุงและหลังการปรับปรุงการบริการ 

 

ความพึงพอใจของลูกคา 

 

การปรับปรุง

กระบวนการ 

หลังปรับปรุง

กระบวนการ 

คาความแตกตาง 

กระบวนการบริการที่ปรึกษา 78.0% 95.77% 17.77% 

 

        จากตารางที ่ 5.2 จากผลสรุปความพึงพอใจของลูกคาหลงัจากนําแนวทางเกณฑ

รางวัลคุณภาพแหงชาต ิ (Thailand Quality Award; TQA) หมวด 3 การมุงเนนลูกคาและตลาด 

(Customer and Market Focus) มาเปนกรอบในการพฒันาปรับปรุงกระบวนการบริการที่ปรึกษา

อุตสาหกรรม พบวาผลสํารวจความพึงพอใจของลกูคาที่ไดรับบริการจากองคกรกรณีศึกษาใน

กระบวนการทีป่รึกษากอนการปรับปรุง 78.0% หลังจากปรับปรุงเปน 95.77% เพิ่มข้ึน 17.77% ซึ่ง

เปนไปตามเปาหมายที่กาํหนดไว คือ ความพงึพอใจจากลูกคา (Customer Satisfaction) จะตอง

ยกระดับเพิม่ข้ึนอยูที่ 90%  แสดงใหเห็นวา เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ (Thailand Quality 

Award-TQA) ถือเปนเครือ่งมือสําคัญทีส่รางการสรางความความพงึพอใจและความสัมพันธกับ

ลูกคา ไดอยางมีประสิทธิผล  
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5.2  ผลการดําเนินงานทีเ่ชื่อมโยงไปยังหมวดอื่นๆ ของเกณฑรางวลัคุณภาพแหงชาติ 
 

         จากผลการดําเนนิการตามแนวทางของเกณฑรางวลัคุณภาพแหงชาติ (Thailand 

Quality Award; TQA) หมวด 3 การมุงเนนลูกคาและตลาด (Customer and Market Focus) 

สามารถปรับปรุงกระบวนการบริการที่ปรึกษาอุตสาหกรรมไดนั้น ยังสามารถเชือ่โยงผลของการ

ดําเนนิงาน ไปยังหมวดอืน่ ๆ ได ดังนี ้

 
5.2.1 หมวด 1 การนําองคกร (Leadership)  

 สามารถทําใหวิสัยทัศนและทิศทางขององคกรชัดเจนขึ้นทั้งระยะสั้นและระยะ

ยาว รวมทั้งมกีารทบทวนการดําเนนิการ เพื่อปรับปรุงประสิทธิภาพและประสิทธิผลจากดัชนีชี้วดั 
5.2.2 หมวด 2 การวางแผนเชงิกลยทุธ (Strategic Planning)  

 สามารถนําผลการดําเนินงานมาเปนแนวทางในการกาํหนดกลยุทธเร่ืองสวน

แบงการตลาดเนื่องจากฐานลูกคาเดิมและลูกคาใหม และกําหนดกลยุทธเร่ืองรักษาฐานลูกคาเดิม 

เนื่องจากมกีารซื้อซํ้ารวมทัง้สามารถกําหนดกลยทุธเร่ืองขยายฐานลูกคาใหม เนื่องจากมีลูกคา

บอกตอ 
5.2.3 หมวด 4 การวดั การวิเคราะห และการจัดการความรู (Measurement 

Analysis Knowledge Management) 
  สามารถนําขอมูลมาสรุปผลการดําเนินงาน วเิคราะหแนวโนมที่จะเกดิขึ้นทั้ง

ปจจุบันและอนาคตเพื่อบริหารจัดการและหาวิธทีี่เหมาะสม เพื่อปรับปรุงผลการดาํเนนิการตาง ๆ 

ไดสอดคลองและตรงตามความตองการมากขึ้น 
5.2.4 หมวด 5 การมุงเนนที่ทรพัยากรบุคคล (Human Resource Focus)   

  เปนผลทําใหเกิดการจูงใจใหพนักงานตองการพัฒนาตนเองอยางเต็มที่ สราง

ความกระตือรือรนเนื่องจากการทํางานประสบความสําเร็จลูกคาพอใจเปาหมายในการทํางาน

ชัดเจนขึ้น ทําใหการปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพเพิ่มข้ึน 
5.2.5 หมวด 6 การบริหารกระบวนการ (Process Management)  

  การบริการมีคณุภาพ ประสิทธิผลไดดีข้ึนตรงตามความตองการลูกคาและลด

ความสูญเสียจากการบริการ เนื่องจากสิง่ที่ทาํเปนไปตามความคาดหวังของลกูคา 
5.2.6 หมวด 7 ผลการดําเนินงานทางธุรกิจ (Business Results)  

  ผลลัพธทางดานการเงนิและตลาดเพิ่มข้ึนทาํใหองคกรยั่งยนืและแขงขันคูแขง

ไดอยางมีประสิทธิภาพและตอเนื่อง 
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5.3  ขอเสนอแนะในอนาคต 
 

         จากการดําเนนิการตามแนวทางของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ (Thailand 

Quality Award; TQA) หมวด 3 การมุงเนนลูกคาและตลาด (Customer and Market Focus) ใน

กรณีศึกษาครั้งนี้ เปนการสุมวัดความพงึพอใจจากลกูคา (Customer Satisfaction) ที่อยูในชวง

ของแผนการดาํเนนิการศึกษาคนควา โดยเปนการสาํรวจขอมูลทั้งกอนรบับริการที่ยงัไมมีการ

ปรับปรุงและหลังรับบริการทีด่ําเนนิการปรับปรุงแลวซึ่งเปนขอมูลพืน้ฐานนี้สามารถนํามาสรุปเปน

ขอเสนอแนะในอนาคตไดดังนี ้

 
5.4.1 ขอเสนอแนะเชิงนโยบาย  

  สามารถนําผลการศึกษาคนควาความพงึพอใจของลูกคาไปใชเปนแนวทางในการ

กําหนดนโยบาย วัตถปุระสงค กลยทุธในการบริหารและทางการตลาด ใหสอดคลองตรงกับความ

ตองการของลกูคากลุมเปาหมายใหมากทีสุ่ด รวมถงึควบคุมใหมีการพัฒนาปรับปรุงอยางตอเนื่อง 

เนื่องจากความพึงพอใจของลูกคาเปลี่ยนแปลง สงผลใหตองมีปรับปรุงการบริการเปลี่ยนแปลง

ตามไปดวยโดยผูบริหารระดบัสูงควรเปนผูแสดงความมุงมั่น ใหการสนับสนนุการดําเนนิการตาม

นโยบายที่กาํหนดไว  

 
5.4.2 ขอเสนอแนะเชิงปฏิบัติการ 

1) การบริหาร ผูบริหารควรมีสวนรวมและทบทวนนโยบายและวัตถุประสงค
ที่ตั้งไว พรอมทั้งเฝาติดตาม วิเคราะหผล ปรับปรุง แกไขและปองกัน อยางตอเนื่อง 

2) การจัดการทรัพยากร ดานบุคคลควรมกีารฝกอบรมใหความรูและสราง

จิตสํานึกพนักงาน ในทกุกระบวนการที่เกีย่วของกับลูกคา โดยเนนในเรื่องการสรางความสัมพนัธ

และการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา และดานสถานที่ควรจัดการโครงสรางพื้นฐานใหมีความ

สะดวก พรอมใชงานเพื่อการบริการที่รวดเร็ว 

3) การบริการ กระบวนการทีเ่กี่ยวของกับลูกคา ควรจัดทํามาตรฐานและ

คูมือปฏิบัติไว ณ จุดปฏิบัติงาน เพื่อใหเกดิการปฏิบัติงานที่เปนมาตรฐานเดยีวกนัอยางเปนระบบ

และเชื่อถือได เชน การโทรศัพท การสงจดหมาย การเผยแพรประชาสัมพันธขอมูลขาวสารตาง ๆ 

การสอบถามความพึงพอใจ และการรับคํารองเรียนจากลูกคา เปนตน 

4) การวัดและวเิคราะห ควรมีการวัดผลการดําเนินงานอยางตอเนื่องทกุป 

เชน การใชแบบสอบถามหรือการสอบถามดวยตนเอง เปนตน เพื่อใหทราบถึงจุดเดนและจุดดอย
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ของกอนและหลังการใหบริการ รวมถึงนําขอมูลที่ไดมาวิเคราะหเพื่อการพัฒนาไปวางแผนปรับปรุง

พัฒนาการการบริการใหดียิง่ขึ้นอยางตอเนื่อง 

5) การจัดการดานเอกสาร ควรมีการจัดเตรียมเอกสารที่ลูกคาตองการใน

เบื้องตน เพื่อใหบริการลูกคาที่ติดตอหรือสอบถามขอมลู สะดวกและรวดเร็ว ตามความตองการ

พื้นฐานของลกูคา 

 

 
5.4.3 ขอเสนอแนะเชิงวิชาการ 

1) การวัดความพงึพอใจของลกูคาตอการใหบริการของบริษทั ควรมีการ

ดําเนนิการซ้ําตามระยะเวลาที่เหมาะสม จํานวนกลุมตัวอยางและประเภทธุรกิจที่เพิม่ข้ึน เพื่อ

สามารถนําขอมูลมาวเิคราะหไดชัดเจนมากยิ่งขึน้ และปรับปรุงการดาํเนนิการตามความตองการ

ของลูกคา เพือ่ความเตรียมความพรอมในการแขงขนั และพัฒนาองคกรอยางตอเนื่อง  

2) การศึกษาคนควาในครั้งตอไป อาจเพิ่มเติมในเรือ่งของขอมูลดาน

จิตวิทยา เนื่องจากเปนปจจัยที่มีอิทธพิลตอการสรางความสัมพันธและความพึงพอใจของลูกคา 

3) กรณีศึกษา Best Practices ในการศึกษาครั้งตอไป ควรมีการศึกษาแนว

ทางการปฏิบัติใหมากขึน้ หลากหลายองคกรขึ้นทั้งในประเทศและตางประเทศ เพื่อสามารถนํา

แนวทาง มาวิเคราะหและประยุกตใชในองคกรกรณีศึกษาไดอยางมีประสิทธิภาพเพิม่ข้ึน 

4) ความพึงพอใจของลูกคาที่ไดศึกษาไมมีความแตกตางกนัระหวางกอนรับ
บริการและหลงัรับบริการในเชิงทีพ่ัฒนาขึน้และเปนไปตามเปาหมาย ยังไมสามารถแสดงใหเห็นถึง

ความตอเนื่องของการบริการที่ดี ดังนั้นองคกรตองพยายามรักษาบริการใหสม่าํเสมอและพัฒนา

อยางตอเนื่อง เพราะในอนาคตหากองคกรมีการบริการที่ดอยคุณภาพลงหรือไมปรับปรุงไปอาจทาํ

ใหความพงึพอใจของลูกคาที่ใชบริการเปลี่ยนแปลงไปได และอาจสงผลตอการตดัสินใจเลือกใช

บริการซ้ําในอนาคตได 

 

 

 

 


