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1.1 บทนำ

อ งค ์ก รต ่างๆ ใน ป ระ เท ศ 1ใน ช ่วงห ลายป ีท ี่ผ ่าน ม าไม ,ว ่าจะ เป ็น ภ าค ร ัฐบ าลห ร ือภ าค เอ ก ช น ไค ้ม ีก าร  
เปล ี่ยนแปลงปรับปรุงประส ิทธ ิภาพและประส ิทธ ิผลในองค์กรเป ็นอย่างมาก เพ ื่อตอบสนองต่อความ
ต้องการท ี่ไม ่ส ินส ุดของล ูกค ้าและต ่อสภาพการแข ่งข ันในยุคโลกไร ้พรมแดนอย่างเช ่น!เจจ ุบ ัน  โดยไต้มี
การจ ัดการแกอบรมแก่พน ักงานในท ุกระด ับไม ่ว ่าจะเป ็นเร ื่องทางต ้านเทคน ิคการผล ิต ระบบคุณภาพ
ต่างๆ และการจัดการในงานต่างๆ แทบทุกสาขา โดยเฉพาะระบบการบริหารค ุณภาพไม ่ว ่าจะเป ็นระบบ 
บริหารค ุณภาพ IS09000 หรือ QS9000 ได ้ร ับความน ิยมนำมาใช้ก ับองค์กรต่างๆ ของประเทศไทยเป ็น 
จำนวนมาก ซ ึ่งรวมไปถึงในอ ุตสาหกรรมชินส ่วนยานยนต์ก ็ได ้นำระบบบริหารค ุณภาพ IS09000 หรือ 
QS9000 ไปใช ้ในองค ์กรของตนเองด ้วยเช ่นก ัน

จากแผนแม ่บทเพ ื่อพ ัฒนาอ ุตสาหกรรมของประเทศไทย อ ุตสาหกรรมชิ้นส ่วนยานยนต์เป ็นหน ึ่งใน 
อ ุตสาหกรรมท ี่ได ้ร ับการสน ับสน ุนจากภาครัฐบาลมาต ังแต ่ป ี พ.ศ.2504 เน ื่องจากอ ุตสาหกรรมชินส ่วน 
ยานยนต ์เป ็นอ ุตสาหกรรมท ี่ม ีบทบาทสำค ัญต ่อการพ ัฒนาเศรษฐก ิจของประเทศ โดยในช่วงก่อนปี
พ .ศ .2543 อ ุตสาหกรรมช ิ้นส ่วนยานยนต์1ใต ้ร ับการส ่งเสริมและสนับสนุนจากภาครัฐบาล โดยกำหนดให ้ 
ผ ู้ผล ิตและผ ู้ประกอบรถยนต์ในประเทศต ้องใช ้ช ิ้นส ่วนในประเทศ (Local Contents) ไม,น ้อยกว่า 54% 
สำหรับรถยนต์น ั่งส ่วนบ ุคคล ไม่น ้อยกว่า 60-72% สำหรับรถปิคกัพ ไม ่น ้อยกว่า 40-50%  สำหรับรถ 
บรรท ุกและไม ่น ้อยกว่า 45-66% สำหรับการประกอบเครื่องยนต ์ แต ่อย ่างไรก ็ตามตั้งแต ่ว ันท ี่ 1 มกราคม 
พ .ศ.2543 เป ็นต้นไป ข ้อกำหนดเหล่าน ี้จะถ ูกยกเล ิกตามข้อตกลงการลงท ุนท ี่เก ี่ยวก ับการค ้า (Trade 
Related Investment M easures : TRIMS) ขององคการการค ้าโลก (World Trade Organization :WTO) 
และเป ็นผลจากแรงกดต ัน-ข ้อแลกเปล ี่ยนของบริษ ัทผล ิตรถยนต์ข ้ามชาต ิ (General M otor :GM) ท่ี 
ต ้องการเข ้ามาลงท ุนในประเทศไทย ซ ึ่งการยกเล ิกการบ ังค ับใช ้ช ิ้นส ่วนภายในประเทศน ี้จะส ่งผลกระทบ 
โดยตรงต ่ออ ุตสาหกรรมชินส ่วนยานยนต์ภายในประเทศ โดยผลกระทบที่เก ิดข ึ้นจะร ุนแรงมากน ้อยเพ ียง 
ใคก ็ข ึ้นอยู่ก ับป ็จจ ัยหน ึ่งค ือประส ิทธ ิภาพและประส ิทธ ิผลของการบริหารภายในองค ์กร ซ ึ่งการยกเล ิก
บ ังค ับใช ้ช ินส ่วนในประเทศบ ันทำให ้ผ ู้ประกอบรถยนต ์สามารถเล ือกใช ้ช ินส ่วนจากต ่างประเทศได ้ ทำ 
ให ้ผ ู้ป ระก อ บ ก ารใน อ ุต ส าห ก รรม ช ิน ส ่วน ยาน ยน ต ์ไม ,ส าม ารถ ท ี่จะห ล ีก เล ี่ยงก ารแข ่งข ัน จาก ช ิน ส ่วน  
ประกอบยานยนต ์จากต ่างประเทศได ้ นอกจากบ ันภายในปี พ.ศ.2545 จะเร ิ่มม ีการใช ้อ ัตราภาษ ีพ ิเศษท ี่เท ่า 
กัน (The Common Effective Preferential TarifTCEPT) สำหรับเขตการค ้าเสรอาเซยน (ASEAN Free 
Trade Area :AFTA) ซ ึ่งก ็ค ือการลดภาษ ีขาเข ้าสำหรับส ินค ้าอาเซ ียนในอ ัตราภาษ ีพ ิเศษท ี่เท ่าก ับเหล ือ 0- 

5% โดยใช ้สำหรับท ุกอ ุตสาหกรรมท ุกส ินค ้าไม ่ใช ่เพ ียงแต ่อ ุตสาหกรรมชิ้นส ่วนยานยนต์เท ่าน ั้น  ดังนั้นมี 
ความจำเป ็นอย่างย ิ่งท ี่องค ์กรท ี่อย ู่ในอ ุตสาหกรรมประกอบช ินส ่วนยานยนต์จำเป ็นจะต ้องท ่าการปรับปรุง
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ประส ิทธ ิภาพ และประส ิทธิผลในองค์กรอย่างต ่อเน ื่อง (Continuous Improvement) ซ ึ่งการนำระบบ 
บริหารค ุณภาพ IS09000 หรือ QS9000 มาใช ้ในองค ์กรถ ือเป ็นข ันแรกในการนำองค ์กรให ้เป ็นท ี่ยอมรับ 
ในอ ุตสาหกรรมชินส ่วนยานยนต ์และต ้องการให ้บริษ ัทประกอบรถยนต ์จากประเทศสหรัฐอเมร ิกา เช่น
บริษัท เจนเนอรัล มอเตอร์ (General Motor :GM) บริษัท ฟอร์ด (Ford) บริษ ัท ไครสเลอร์ (Chrysler) ท่ี 
มาต ังฐานผลิตรถยนต์ในประเทศไทย ทำการซ ือช ินส ่วนจากบริษ ัทของตนเองจำเป ็นจะต ้องผ ่านการตรวจ 
สอบระบบบริหารค ุณภาพ QS9000 เสียก่อน โดยเม ื่อผ ่านการตรวจสอบระบบคุณภาพ QS9000 แล้ว ก็จำ 
เป ็นต ้องม ีการปรับปรุงการทำงานอย่างต ่อเน ื่อง โดยเทคนิคหนึ่งในหลายๆ เทคน ิคของการทำการปรับ 
ปรุงการทำงานอย่างต ่อเน ื่องท ี่แนะนำไว้ในข ้อกำหนดส ่วนท ี่ 2 (Section II : Sector-Specific
Requirements) ของ QS9000 ค ือเทคน ิคการทำกระบวนการว ัดเปรียบเท ียบสมรรถนะ' ( Benchmarking 
Process )

เทคน ิคการทำกระบวนการวัดเปรียบเท ียบสมรรถนะ เป ็นเทคน ิคหน ึ่งในการปรับปรุงการทำงาน
อย่างต ่อเน ื่อง โดยเป ็นการว ัดประเม ินผลขององค์กรเปรียบเท ียบกับองค ์กรอ ื่น โดยเป ็นองค ์กรใดก็ได ้ใน 
ด ้านใดก ็ได ้ท ี่องค ์กรของตนเองได ้วางเป ้าหมายและวัตถ ุประสงค ์ไว ้ โดยส ่วนใหญ ่แล ้วควรจะทำการ
เปร ียบ เท ียบก ับองค ์กรอ ื่น ท ี่ม ีผลการดำเน ิน การอย ู่ใน ระด ับด ีเย ี่ยมใน ด ้าน ท ี่องค ์กรต ้องการทำการเปร ียบ  
เท ียบซ ึ่งไม ่จำก ัดว ่าต ้องเป ็นบริษ ัทค ู่แข ่งเท ่าน ัน โดยการทำกระบวนการวัดเปรียบเท ียบสมรรถนะจะเป ็น 
การช ่วยให ้องค ์กรสามารถแก ้ไขปีญหาที่ประสบอยู่ให ้ด ีข ึน โดยการเร ียนรู้จากผู้อ ื่นและเป ็นการปรับปรุง 
องค ์กรอย ่างต ่อเน ื่อง เพ ื่อให ้องค ์กรไปส ู่ความสำเร ็จและให ้สามารถแข่งข ันก ับผ ู้อ ื่นได ้ในอนาคตท ี่ม ีการ 
แข่ง'ข ันอย่างรุนแรง,ในยุคโลกาภ ิว ัฒน ่ได ้

นอกจากน ัน จากการสำรวจขององคกร The Benchm arking Exchange ( The Benchm arking 
Exchange เป ็นองค ์กรท ี่เผยแพร ่ให ้ความร ู้ทางด ้านการว ัดเปร ียบเท ียบสมรรถนะ รวมถึงการสำรวจทาง 
ด ้าน การบร ิห ารงาน ต ่างๆในท ุกสาขาธ ุรก ิจและเผยแพ ร ่ข ้อม ูลให ้แก 'สมาช ิกขององค ์กรและผ ู้ท ี่ส นใจบท 
ความ ผลสำรวจต่างๆขององค์กร ) ถ ึงกระบวนการทางธ ุรก ิจท ี่ได ้ร ับความน ิยมจากบริษ ัทท ี่เป ็นสมาช ิก 
ขององค์กร The Benchmarking Exchange หลายพ ันบริษ ัท แล ้วนำมาจ ัดลำด ับว่าว ิธ ีการใด ได้ร ับความ 
น ิยมมากท ี่ส ุดต ังแต ่ลำด ับ 1 -  5 โดยในปีค.ศ. 1998 ม ีผลการจ ัดลำด ับด ังน ี คือ อ ันดับที่ 1 การวัดเปรียบ 
เท ียบสมรรถนะ (Benchmarking) , อ ันดับที่ 2 ระบบสารสนเทศ (Information System) , อ ันดับที่ 3 
ทร ัพยากรบ ุคคล (Human Resources), อ ันดับที่ 4 การบริหารการปรับปรุงกระบวนการทำงาน (Process 
Improvement /  Management) และ อันดับที 5 การบริการลูกคา (Customer Service) โดยมีการเปรยบ 
เท ียบก ับลำด ับเม ื่อป ี ค .ศ .1997 เพ ื่อต ้องการให ้ทราบว ่าว ิธ ีการใดในทางธ ุรก ิจท ี่ม ีแนวโน ้มนำไปปฏ ิบ ัต ิใน 
อนาคต โดยวิธ ีการว ัดเปร ียบเท ียบสมรรถนะในปี ค .ศ .!997 อยู่ในลำดับที่ 3 โดยจะเห ็นได้ว ่าการวัด
เป ร ียบ เท ียบ ส ม รรถ น ะได ้ร ับ ความ น ิยม เพ ิ่ม ม าก ข ึน และได ้ร ับ การยอม ร ับ เป ็น อย ่างม าก ใน ห ล ายองค ์ก ร 
ระดับโลก ซ ึ่งเป ็นการยืนย ันถ ึงการทำกระบวนการว ัดเปรียบเท ียบสมรรถนะ ม ีความจำเป ็นอย่างมากใน

1 B e n c h m a r k  ใ น ค ว า ม ห ม า ย ข อ ง ร า ช บ ัณ ฑ ิต ย ส ถ า น  แ ป ล ว ่า  ก า ร ว ัด เ ป ร ีย บ เท ีย บ ส ม ร ร ถ น ะ  ห ร ือ  เก ณ ฑ ์ 

ว ัด เ ป ร ีย บ เ ท ีย บ ส ม ร ร ถ น ะ
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การนำมาประย ุกต ์ใช ้ในการบร ิหารงานในธ ุรก ิจสาขาต ่างๆเพ ื่อให ้องค ์กรของตนเองม ีการพ ัฒ นาอย ่างต ่อ  
เน ื่องและให ้ก ้าวท ันก ับการเปล ี่ยนแปลงท ี่เป ็นไปอย่างรวดเร ็วของโลกในป ีจจ ุบ ันน ี้

สำหรับโรงงานตัวอย่างที่ใช้ในกรณีศึกษานี้เป็นโรงงานหล่อเหล็กรูปพรรณ ซึ่งทำการผลิตผลิตภัณฑ์ 

ทางด้านชินส่วนประกอบยานยนต์เป็นส ่ว น ใหญ่ ตังนี้นโรงงานตัวอย่างก็นับว่าอยู่ในอุตสาหกรรมชิ้น

ส่วนประกอบยานยนต์เช่นเดียวกัน และมีการผลิตชิ้นส่วนประกอบเครื่องคอมเพรสเซอร์เป็นอันดับรอง 

ลงมา ซึ่งการผลิตชินส่วนต่างๆจะต้องทำการผลิตให้ได้ตามมาตรฐานที่ทางลูกค้ากำหนดอย่างเคร่งครัด

รวมไปถึงการสร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้าด้วย โดยในปีจจุบันโรงงานหล่อเหล็กในประเทศไทยได้มีเกิด 

ฃึนเป็นจำนวนมาก ทำให้เกิดการแข่งขันภายในประเทศอย่างมากเมื่อรวมกับมาตรการการยกเลิกบังคับใช้ 

ชิ้นส่วนในประเทศและการใช้อัตราภาษีพิเศษที่เท่ากันสำหรับเขตการค้าเสรีอาเซียน ทำให้ชิ้นส่วนจาก

ต่างประเทศสามารถนำเข้ามายังประเทศได้โดยสามารถแข่งขันกับชินส่วนที่ผลิตได้ภายในประเทศ เนื่อง 

จากชินส่วนที่นำเข้ามีด้นทุนที่ต ํ่ากว่าภายในประเทศทำให้การแข่งขันในอุตสาหกรรมหล่อเหล็กมีความ 

รุนแรงเพิ่มมากขึน

ในสภาพการแข ่งข ันทางธุรก ิจ กลย ุทธ ์ท ี่สำค ัญในการแข่งข ันค ือการปรับปรุงค ุณภาพงานอย่างต ่อ
เนื่อง และการสร้างความพ ึงพอใจแก ่ล ูกค ้า (Customer Satisfaction) โดยม ุ่งค ้นหาความต้องการท ี่ย ังไม ่ 
ได ้ร ับการตอบสนองจากลูกค ้า และดำเน ินการในการตอบสนองความต้องการน ั้นๆ ด ังน ั้นการนำเทคนิค 
การทำ กระบวนการวัดเปรียบเท ียบสมรรถนะ มาใช ้ในองค ์กรก ็เพ ื่อเป ็นการปรับปรุงองค ์กรอย ่างต ่อเน ื่อง 
และเป ็นการค ้นหาความต ้องการของล ูกค ้ารวมไปถ ึงเป ็นการเพ ิ่มความสามารถในการแข ่งข ันขององค ์กร 
ให ้มากขึนด้วย

ในงานวิจ ัยฉบ ับน ี้จะทำการใช ้เทคน ิคกระบวนการว ัดเปรียบเท ียบสมรรถนะ เทคนิคการแปรหน้าท ี่ 
ด ้านคุณภาพ (Quality Function Deployment) และเทคน ิคอ ื่นท ี่เก ี่ยวข ้องในการค ้นหาความต ้องการของ 
ล ูกค ้าและการสร้างความพ ึงพอใจให ้แก ่ล ูกค ้า เพ ื่อให ้องค ์กรม ีความสามารถในการแข่งข ันก ับองค ์กรอ ื่น  
ไต ้ในอนาคตที่จะเป ็นการค ้าเสรีเพ ิ่มมากฃ ึน
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1 . 2  เ ห ต ุผ ล ก า ร ท ำ ว ิจ ัย

จากการเข ้าทำการศ ึกษาโรงงานหล่อเหล ็กรูปพรรณที่เป ็นกรณ ีศ ึกษา เพ ื่อหาห ัวข ้อท ี่เหมาะสม
และม ีความจำเป ็นในการนำกระบวนการว ัดเปรียบเท ียบสมรรถนะมาใช ้ในการปรับปรุงองค ์กร จ ึงได ้ให ้ 
ผ ู้บร ิหารขององค ์กรช ่วยทำการประเม ินผลขององค ์กร( Self-Assessment ) หรือ การตรวจวิน ิจฉ ัยองค์กร 
( Corporate Diagnosis ) เพ ื่อให ้องค ์กรทราบในจ ุด แข ็งและจ ุด อ่อนของตนเอง และนำจ ุด อ่อนที่สำค ัญเป ็น 
ห ัวข ้อในการปรับปรุงการทำงานโดยใช ้กระบวนการวัดเปรียบเท ียบสมรรถนะต่อไป

จ าก น ัน ได ้ให ้ผ ู้บ ร ิห าร ข อ งอ งค ์ก รต ัว อ ย ่างท ำก ารป ร ะ เม ิน ผ ล ข อ งอ งค ์ก รโ ด ยใช ้ร ูป แ บ บ ก าร  
ประเม ินผลขององคกรของทาง The European Foundation for Quality M anagement (EFQM) โดยราย 
ละเอ ียดของรูปแบบการประเม ินผลองค์กรของทาง EFQM จะกล่าวถึงอ ีกครัง ในบทที่ 3 ห ัวข้อที่ 3.4 ซึ่ง 
จากผลสรุปของการประเม ินผลองค ์กรพบว่า เกณฑ ์ทางด ้านความพ ึงพอใจของล ูกค ้าซ ึ่งม ีค ่านำหน ักความ 
สำคัญมากท ี่ส ุดได ้ร ับ คะแน น น ้อยท ี่ส ุด  ทำให ้สามารถสร ุปได ้ว ่าควรเล ือกเกณ ฑ ์ทางด ้านความพ ึงพอใจ 
ของล ูกค ้ามาทำการปรับปรุงด ้วยเทคน ิคกระบวนการวัดเปรียบเท ียบสมรรถนะมากท ี่ส ุด

จากน ันได ้ทำการศ ึกษาข ้อม ูลทางด ้านข ้อร ้องเร ียนจากล ูกค ้าขององค ์กรต ัวอย ่างพบว ่าป ีญ หาหล ัก 
ท ี่เก ิดข ึนก ับล ูกค ้าเป ็นปีญหาทางด้านคุณภาพเป ็นหลัก ด ังน ันในงานวิจ ัยน ีจะทำการปรับปรุงความพ ึงพอ 
ใจของล ูกค ้าในด้านคุณภาพเป ็นหลัก โดยการประยุกต ์ใช ้เทคน ิคกระบวนการวัดเปรียบเท ียบสมรรถนะ

1 . 3  ว ัต ล ุป ร ะ ส ง ค ์ข อ ง ก า ร ว ิจ ัย

1. เพ ื่อค ้นหาป ิจจ ัยท ี่ม ีผลต ่อความสำเร ็จขององค ์กรต ัวอย่างท ี่ม ีผลสนองต ่อความพ ึงพอใจของลูกค ้า 
ทางด้านคุณภาพ

2. เพ ื่อเพ ิ่มความพ ึงพอใจของล ูกค ้าทางด ้านค ุณภาพ โดยการนำเทคน ิคทางด ้านกระบวนการวัด 
เปร ียบ เท ียบสมรรถน ะมาใช ้ใน การปร ับปร ุงความพ ึงพอใจของล ูกค ้าให ้ด ีข ึนโดยการทำการว ัด  
เป ร ียบ เท ียบ ส ม รรถน ะท างด ้าน ผลดำเน ิน งาน และการท ำการว ัด เป ร ียบ เท ียบ ส มรรถน ะเป ร ียบ  
เท ียบกับคู่แข ่งขององค์กรตัวอย่าง

1.4 ขอบเขตของการวิจ ัย
1. ทำการวิจัยเฉพาะโรงงานหล่อเหล็กรูปพรรณตัวอย่างเป็นกรณีศึกษาเท่านัน

2. ในงานวิจัยครังนี จะทำการศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าทางด้านคุณภาพขององค์กรตัวอย่างอัน 

ได้แก่บริษัท ข. และ บริษัท ง. ( บริษัทลูกค้าขององค์กรตัวอย่างจะกล่าวถึงโดนละเอียดอีกครังใน 

บทที่ 3 หัวข้อที่ 3.4 ) โดยทำการพิจารณามาจากข้อมูลทางด้านยอดขายขององค์กรตัวอย่างและ 

ข้อมูลทางด้านข้อร้องเรียนจากลูกค้าขององค์กรตัวอย่างซึ่งข้อมูลได้แยกเป็นแต่ละลูกค้า รวมทัง
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บริษ ัท ข. และ บริษัท ง. เป ็นบริษ ัทท ี่ม ีการติดต ่อทางการค ้าก ับบริษ ัทค ู่แข ่ง'ขององค์กรตัว
อย่างทำให ้ม ีความเหมาะสมในการทำการว ัดเปรียบเท ียบสมรรถนะเปรียบเท ียบก ับค ู่แข ่ง

3. ทำการสำรวจระด ับคะแนนความสำค ัญ ของความพ ึงพอใจทางด ้านค ุณภาพของล ูกค ้าขององค ์กร
ต ัวอย่าง และ ระด ับคะแนนความพ ึงพอใจทางด ้านค ุณภาพท ี่ล ูกค ้าได ้ร ับระหว่างองค ์กรต ัวอย่าง 
ก ับบริษ ัทค ู่แข ่งโดยสำรวจจากบ ุคคลท ี่เก ี่ยวข ้องก ับทางด ้านค ุณภาพของบริษ ัทล ูกค ้า เพ่ือนำ
ข ้อม ูลท ี่ได ้ม าท ำการออกแบ บ โครงส ร ้างท างด ้าน ความพ ึงพ อใจของล ูกค ้าตาม เท คน ิคการแป ร 
หน้าท ี่ด ้านคุณภาพ

4. ว ิธ ีการเก ็บรวบรวมข ้อม ูลความพ ึงพอใจทางด ้านค ุณ ภาพของล ูกค ้าใช ้ว ิธ ีการออกแบบสอบถาม 
(Customer Survey) ไปยังบ ุคคลของบริษ ัท ข. และ บริษัท ง. ท ี่เก ี่ยวข ้องก ับทางด ้านค ุณภาพ

5. ทำการปรับปรุงความพ ึงพอใจของล ูกค ้าทางด ้านค ุณภาพของ บริษัท ข. และ บริษัท ง. โดยการ
ใช ้เทคนิคทางด ้านกระบวนการว ัดเปรียบเท ียบสมรรถนะ ในด้านความพ ึงพอใจของล ูกค ้าท ี่ม ี
ลำด ับต ํ่ากว ่าของบริษ ัทค ู่แข ่ง เม ื่อล ูกค ้าได ้ทำการเปรียบเท ียบก ับบริษ ัทค ู่แข ่งขององค ์กรต ัวอย่าง 
ในบ ้านแห่งค ุณภาพที่จ ัดทำข ืนมา

6. ว ัดผลหลังทำการปรับปรุงความพ ึงพอใจของล ูกค ้าขององค ์กร โดยการใช ้เทคน ิคกระบวนการวัด 
เปรียบเท ียบสมรรถนะ

1 . 5  ข ั ้น ต อ น ก า ร ด ำ เ น ิน ก า ร ว ิจ ัย

1. ศ ึกษาทฤษฎีและงานวิจ ัยท ี่เก ี่ยวข ้อง
2. ค ้นหาป ็ญหาท ี่สำค ัญต ่อองค ์กรต ัวอย่าง ในการนำเทคน ิคการวัดเปรียบเท ียบสมรรถนะมาใช ้ใน 

องค์กรตัวอย่าง โดยทำการตรวจประเม ินผลองค์กรต ัวอย่างโดยใช ้หล ักการของ Business Excellence 
Model จาก The European Foundation for Quality Management มาทำการประเม ินผล โดยปีญหาท 
ได ้ร ับการประเม ินผลขององค ์กรต ัวอย่าง คือ ป ็ญหาทางด ้านความพ ึงพอใจของล ูกค ้า ควรได้ร ับการ 
ปรับปรุง

3. ทำการรวบรวมข้อม ูลท ี่ใช ้ในการต ัดส ินใจเล ือกหาล ูกค ้าและห ัวข ้อท ี่เหมาะสม ในการนำเทคนิค
กระบวนการวัดเปรียบเท ียนสมรรถนะ ในด้านการว ัดเปรียบเท ียบสมรรถนะทางด ้านผลดำเน ินงาน 
และ ทางด ้านการวัดเปรียบเท ียบสมรรถนะเปรียบเท ียบก ับค ู่แข ่ง เม ื่อเล ือกล ูกค ้าและห ัวข ้อท ี่
เหมาะสมได ้แล ้ว ให ้นำเทคน ิคกระบวนการวัดเปรียบเท ียบสมรรถนะมาปฏิบ ัต ิตามกระบวนการด ังน ี 
คือ การวางแผน การค้นหา การส ังเกตการณ ์ การว ิเคราะห ์ และ การปรับปรุงการเปลี่ยนแปลง

4. ท ำก ารน ำเท ค น ิค ก ารแป รห น ้าท ี่ด ้าน ค ุณ ภ าพ ใน ส ่วน ข อ งข ัน ต อ น ก ารส ร ้างก ารวางแ ผ น ผ ล ิต ภ ัณ ฑ ์ 
เพ ื่อมาใช ้ในข ันตอนของการวางแผน ข ันตอนการค ้นหา และ ข ันตอนของการส ังเกตการณ ์ ของ 
กระบวนการวัดเปรียบเท ียบสมรรถนะ โดยในการทำข ันตอนเหล่าน ีจะม ีการออกแบบสอบถามเพ ื่อ
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นำข้อม ูลเหล่าน ันมาทำการสร้างบ ้านแห ่งค ุณภาพ
5. ทำการวิเคราะห ์ป ็ญหาท ี่ม ีลำด ับต ํ่ากว ่าในบ ้านแห ่งค ุณภาพโดยการสร้าง Gap Matrix จากComparison

-M a tr ix  หรือ Measure -  Matrix - Diagram เพ ื่อนำคะแนนความแตกต่างของผลดำเน ินงาน
มาทำการวิเคราะห ์โดยใช ้แผนภ ูม ิก ้างปลาเพ ื่อหาสาเหตุของความแตกต ่างท ี่เก ิดข ึ้น  หรือการนำเทคน ิค 
อ ื่นท ี่เก ี่ยวข ้องในการหาสาเหต ุของความแตกต่างท ี่เก ิดข ึ้น เพ ื่อแก ้ไขป ้ญหาให ้บรรล ุตามเปาหมาย
ที่ต ังไว้

6. ทำการต ั้งเป ้าหมายในการปรับปรุงการแก ้ป ้ญหาและระยะเวลาในการปรับปรุงโดยให ้สอดคล้องก ับ 
ความพ ึงพอใจของล ูกค ้าและจัดทำแผนดำเน ินการปรับปรุง

7. ดำเน ินการปรับปรุงแก ้ไขเปลี่ยนแปลงตามแผนที่กำหนดไว้
8. ประเม ินผลทางด ้านความพ ึงพอใจของล ูกค ้าหลังทำการปรับปรุงแก ้ไขเปรียบเท ียบก ับเป ้าหมายท ี่วาง 

ไว ้รวมถึงสรุปผลการวิจ ัยและข้อเสนอแนะ
9. จ ัดทำร ูปเล ่มว ิทยาน ิพนธ์
10. สอบวิทยาน ิพนธ์

1.6 ป ร ะ โ ย ช น ์ที่คาดว่าจ ะ ได ้ร ับ

1. เป ็นแนวทางในการดำเน ินการนำเทคน ิคกระบวนการว ัดเปร ียบเท ียบสมรรถนะมาใช ้ในการปร ับปร ุง 
ป ้ญ หาท ี่ได ้ร ับการประเม ินสำหร ับองค ์กรท ี่ต ้องการทำต ัวอย ่าง หรือ อ ุตสาหกรรมท ี่ม ีกระบวนการ 
ผลิตคล้ายคลึงก ัน

2. เป ็น แน วท างข อ งก ารน ำเท ค น ิค แป รห น ้าท ี่ค ุณ ภ าพ ม าใช ้เป ็น ส ่วน ห น ึ่งข อ งก ารท ำก ระบ วน ก ารว ัด  
เปรียบเท ียบสมรรถนะในองค์กรต ัวอย่าง

3. เพ ื่อช ่วยให ้เข ้าใจความต ้องการของล ูกค ้าจากห ัวข ้อ /ปญ ห าท ี่ทำการปร ับปร ุงใน องค ์กรต ัวอย ่าง ซึ่ง 
สามารถนำไปสู่การพ ัฒนาความพ ึงพอใจของลูกค ้าในป ีญหาให ้ด ีข ึ้น

4. เพ ื่อให ้องค ์กรต ัวอย่างทราบถึง ป ็จจ ัยท ี่ม ีผลต ่อความสำเร ็จขององค ์กรท ี่ม ีผลสนองต่อความพ ึงพอใจ 
ของล ูกค ้าในป ็ญหาท ี่ได ้ดำเน ินการปรับปรุง

5. เป ็นพ ื้นฐานในการปรับปรุงองค ์กรอย่างต ่อเน ื่องสำหรับการแข่งข ันของโลกการค ้าเสรีในอนาคต
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