
บทท่ี 7

บทสรุปและข้อเสนอแนะ

7.1 บทสร ุปงานว ิจ ัย

การดำเนินธุรกิจให้องค์กรสามารถอยู่รอดได้ภายใต้สภาวะทางการตลาดท่ีมีการแข่งขันอย่างรุนแรง 
ในป็จจุบัน กลยุทธ์ท่ีสำคัญในการแข่งขันคือ การปรับปรุงประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการทำงานอย่าง 
ต่อเน่ือง และการสร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้า โดยในระยะเวลาท่ีผ่านมาองค์กรไม่ว่าจะอยู่ในภาครัฐบาล 
หรือภาคเอกชนได้มีการปรับปรุงระบบการทำงานอย่างต่อเน่ือง โดยการนำระบบบริหารคุณภาพมาใช้ในองค์ 
กรของตนเองไม่ว่าจะเป็นระบบการบริหารคุณภาพ ISO 9000 ISO 14000 หรือ QS 9000 โดยเฉพาะ 
ระบบบริหารคุณภาพ QS 9000 ได้มีการแนะนำเทคนิคของการทำการปรับปรุงการทำงานอย่างต่อเน่ือง
หลาย  ๆ เทคนิค โดยหน่ึงในหลายเทคนิคบันคือ เทคนิคการวัดเปรียบเทียบสมรรถนะ

เทคนิคการวัดเปรียบเทียบสมรรถนะ เป็นเทคนิคหน่ึงในการปรับปรุงการทำงานอย่างต่อเน่ือง โดย 
เป็นการวัดประเมินผลขององค์กรตนเองเปรียบเทียนกับองค์กรอ่ืน โดยเป็นองค์กรใดก็ได้ในด้านใดก็ได้ท่ี
องค์กรของตนเองได้วางเป้าหมายและวัตถุประสงค์ไว้ ซ่ึงการวัดเปรียบเทียบสมรรถนะจะเป็นการช่วยให้
องค์กรสามารถแก้ไขป้ญหาท่ีประสบอยู่ให้ดีขึนโดยเป็นการเรียนรู้จากผู้อ่ืน เพ่ือนำมาปรับปรุงผลการดำเนิน 
การขององค์กรตนเองให้ดีข้ึนและนำพาองค์กรไปสู่ความสำเร็จ รวมท้ังยังสามารถแข่งขันกับผู้อ่ืนได้ใน 
อนาคต

การประยุกต์ใช้กระบวนการวัดเปรียบเทียบสมรรถนะ เพ่ือนำมาปรับปรุงองค์กรตัวอย่าง ซ่ึงเป็นโรง 
งานหล่อเหล็ก ในข้ันแรกมีความจำเป็นท่ีจะต้องหาหัวข้อท่ีเหมาะสมในการท่ีจะนำกระบวนการวัดเปรียบ
เทียบสมรรถนะมาประยุกต์ใช้ จึงเร่ิมด้นด้วยการประเมินผลองค์กรตัวอย่างเพ่ือช่วยทบทวนกิจกรรมต่างๆท่ี 
องค์กรได้ทำลงไปและผลจากการทำกิจกรรมต่าง  ๆ ลงไปว่าอยู่ในระดับใด รวมถึงทำให้องค์กรทราบใน
จุดแข็งและจุดอ่อนของตนเองท่ีต้องนำมาปรับปรุงแก้ไข

โดยการประเมินผลขององค์กรตัวอย่าง ได้นำรูปแบบของการประเมินผลขององค์กรของทาง The
European Foundation for Quality Management (EFQM) มาไชในการประเมนผล ซงเกณฑการวัดผลของ 
องค์กรมีทังหมด 9 เกณฑ์ (รายละเอียดของแต่ละเกณฑ์สามารถดูได้จากหัวช้อท่ี 3.4 ในบทท่ี 3) หลังจากบัน 
ได้นำหลักการหรือเกณฑ์ของทาง EFQM มาพัฒนาเป็นแบบสอบถามในการประเมินผลองค์กรตัวอย่าง
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โดยผู้ทำการประเมินผลองค์กรตัวอย่างได้แก่ระดับผู้จัดการส่วนหรือผู้ช่วยผู้จัดการส่วนของส่วนต่างๆในองค์ 
กรตัวอย่าง และ สรุปผลจากการประเมินองค์กร ทำให้สามารถสรุปได้ว่าหัวข้อท่ีเหมาะสมในการนำเทคนิค 
การวัดเปรียบเทียบสมรรถนะมาใช้ในการปรับปรับปรุงผลดำเนินการคือ หัวข้อทางด้านความพึงพอใจของลูก 
ค้า โดยจะทำการวัดเปรียบเทียบสมรรถนะทางด้านผลดำเนินงาน และ ทำการวัดเปรียบเทียบสมรรถนะเปรียบ 
เทียบกับคู,แข่ง เน่ืองจากการทำการวัดเปรียบเทียบสมรรถนะท้ัง 2 ประเภทข้างต้น จะเป็นการทำการวัด 
เปรียบเทียบสมรรถนะรูปแบบหน่ึงท่ีได้รับประโยชน์มากท่ีสุด

จากนันไต้ทำการคัดเลือกบริษัทลูกค้าท่ีควรนำการวัดเปรียบเทียบสมรรถนะมาปรับปรุงความพึงพอ 
ใจของลูกค้า โดยพิจารณาจากข้อมูลทางด้านยอดขาย และ ข้อมูลทางด้านข้อร้องเรียนจากลูกค้ารวมไปถึง 
เป็นบริษัทลูกค้าท่ีมีการติดต่อทางการค้ากับทางบริษัทคู่แข่ง1ขององค์กรตัวอย่างด้วย และจากผลการพิจารณา 
ได้สรุปว่าบริษัทท่ีเหมาะสมในการทำการปรับปรุงความพึงพอใจของลูกค้าโดยการประยุกต์ใช้การวัดเปรียบ 
เทียบสมรรถนะ คือ บริษัท ข. และ บริษัท ง. และเม่ือพิจารณาจากข้อร้องเรียนจากลูกค้าบริษัท ข. และ 
บริษัท ง. พบว่าเป็นปีญหาทางด้านคุณภาพ ดังน้ันในงานวิจัยฉบับน้ีจะทำการปรับปรุงความพึงพอใจของถูก 
ค้าในด้านคุณภาพเป็นหลัก

การประยุกต์ใช้กระบวนการวัดเปรียบเทียบสมรรถนะเพ่ือปรับปรุงความพึงพอใจของลูกค้าทางด้าน 
คุณภาพขององค์กรตัวอย่าง ไต้นำข้ันตอน 5 ข้ันตอนของกระบวนการวัดเปรียบเทียบสมรรถนะนำมาปฏิบัติ 
ดังน้ี คือ

1. ข้ันตอนการวางแผน
2. ข้ันตอนการค้นหา
3. ข้ันตอนการสังเกตการณ์
4. ขันตอนการวิเคราะห์
5. ข้ันตอนการปรับปรุงแก้ไข
โดยในข้ันตอนการวางแผน ข้ันตอนการค้นหา และข้ันตอนการสังเกตการณ์ ได้นำเอาเทคนิค QFD 

รูปแบบ 4 ช่วงมาประยุกต์ใช้ โดยนำมาใช้เฉพาะช่วงท่ี 1 คือ แมททริกซ์การวางแผนผลิตภัณฑ์ เพ่ือนำมาหา 
ความต้องการของลูกค้าทางด้านคุณภาพ และทำการเปรียบเทียบสมรรถนะทางด้านคุณภาพระหว่างองค์กรตัว 
อย่างกับบริษัทคู,แข่ง และเพ่ือให้สอดคล้องกับการนำเทคนิค QFD มาใช้ จึงไต้รวมเอาขันตอนค้นหา และ 
ข้ันตอนสังเกตการณ์รวมอยู่ในข้ันตอนการวางแผนไว้ด้วยกัน

ในข้ันตอนแรกของข้ันตอนการวางแผน คือ การหาหัวข้อในการทำการเปรียบเทียบสมรรถนะซ่ึงได้ 
ทำการคัดเลือกหัวข้อมาแล้ว คือ การปรับปรุงความพึงพอใจของลูกค้าทางด้านคุณภาพ จากน้ันได้เร่ิมค้นหา 
ปิจจัยท่ีมีผลต่อความสำเร็จทางด้านคุณภาพขององค์กรตัวอย่าง ซ่ึงก็คือ ต้องทราบความต้องการของลูกค้าทาง
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ด้านคุณภาพ โดยการใช้เทคนิคการระดมความคิด เพ่ือหาปัจจัยหลักท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า ซ่ึง 
ปัจจัยหลัก 2 ปัจจัยท่ีได้มาจากการระดมความคิด คือ ความพึงพอใจทางด้านสินค้าและผลิตภัณฑ์ของบริษัท 
และทางด้านบริการ ต่อมาได้ใช้แผนผังต้นไม้เพ่ือหาความต้องการของลูกค้าท่ีแท้จริง หรือ ความต้องการใน 
ระดับย่อยท่ีเป็นรูปธรรมของปัจจัยหลักทัง 2 ปัจจัย ซ่ึงได้ความต้องการในระดับย่อยออกมาท้ังส้ิน 19 หัวข้อ 
จากหันได้เข้าสู่ข้ันตอนค้นหาบริษัทคู'แข่งเพ่ือมาทำการเปรียบเทียบสมรรถนะทางด้านคุณภาพโดยจากลูกค้า 
บริษัท ข. ได้ทำการติดต่อทางการค้ากับบริษัท B และบริษัท ง. ได้ทำการติดต่อทางการค้ากับบริษัท C โดยท้ัง 
บริษัท B และบริษัท C เป็นโรงงานหล่อเหล็กรูปพรรณเช่นเดียวกับองค์กรตัวอย่าง จากผลสรุปความต้องการ 
ลูกค้าในระดับย่อยท่ีได้มาและ การค้นหาบริษัทคู่แข่งท่ีใช้ในการวัดเปรียบเทียบสมรรถนะ ได้ถูกนำไปใช้
เป็นจุดเร่ิมต้นของการประยุกต์ใช้เทคนิค QFD แบบ 4 ช่วง โดยนำมาใช้เฉพาะช่วงท่ี 1 คือ แมททริกซ์การ 
วางแผนผลิตภัณฑ์ซ่ึงได้มีการออกแบบสอบถามในการรวบรวมระดับคะแนนความสำคัญของแต่ละความ 
ต้องการของลูกค้า และระดับคะแนนความพึงพอใจทางด้านคุณภาพของลูกค้าท่ีมีต่อองค์กรตัวอย่าง เปรียบ 
เทียบกับบริษัทคู่แข่งในแต่ละหัวข้อของความต้องการของลูกค้า จากน้ันก็ทำการคำนวณค่าความแตกต่างของ 
ระดับคะแนนความพึงพอใจทางด้านคุณภาพระหว่างองค์กรตัวอย่าง เปรียบเทียบกับบริษัทคู่แข่งในแต่ละหัว 
ข้อของความต้องการของลูกค้า เพ่ือท่ีจะได้ทราบว่าหัวข้อความต้องการของลูกค้าข้อใดท่ีองค์กรตัวอย่างได้
คะแนนน้อยกว่าบริษัทคู่แข่ง ซ่ึงหมายความว่าหัวข้อดังกล่าวควรได้รับการปรับปรุงให้ดีข้ึนอย่างเร่งด่วนและ 
ควรปรับปรุงให้ได้ดีกว่าบริษัทคู่แข่ง

จากความต้องการของลูกค้าในระดับย่อยที่ได้มาจะถูกแปลงไปเป็นข้อกำหนดทางเทคนิคในรูปแบบ 

ตัววัดผลงานที่สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าเหล่าน ั้นได้และผ่านกระบวนการให้ความสัมพันธ์ 

การจัดลำดับความสำคัญของแต่ละหัวข้อของข้อกำหนดทางเทคนิค โดยข้อกำหนดทางเทคนิคนี้ได้มาจากการ 

ระดมความคิดเห็นมีท ั้งหมด 9 รายการและได้นำผลดำเนินงานของข้อกำหนดทางเทคนิคทั้ง 9 รายการของ 

องค์กรตัวอย่างมาพิจารณาเพื่อตั้งเป้าหมายของข้อกำหนดทางเทคนิคแต่ละรายการ โดยจาก 9 รายการ พบว่า 

มีอยู่ 7 รายการที่ควรนำมาปรับปรุงแก้ไขให้ดีขึ้น ส่วนอีก 2 รายการ สามารถทำได้ตามเป้าหมายที่วางไว้อยู่ 

แล้ว โดยทั้ง 7 รายการที่ทำการปรับปรุงมีดังนี้

1. จำนวนครั้งของการส่งคืนสินค้า

2. จำนวนข้อร้องเรียนจากลูกค้า

3. อัตราของสินค้าที่ไม่ผ่านการสุ่มตรวจสอบคุณภาพภายในบริษัท

4. การควบคุมโครงสร้างจุลภาคของเหล็กบริเวณที่ถูกกลึง

5. ระยะเวลาในการแก้ไขปัญหากับลูกค้าให้สำเร็จลุล่วง
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6. อัตราของเสียภายในบริษัท

7. การผลิตสินค้าให้ได้ตามข้อกำหนดทางวิศวกรรม

ต่อมาได้ทำการสรุปจากหลายหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพื่อหาหัวข้อทางด้านความพึงพอใจที่ควรนํๅมา 

ปรับปรุงเมื่อเปรียบเทียบคะแนนความพึงพอใจระหว่างองค์กรตัวอย่างกับบริษ ัท B และระหว่างองค์กรตัว 

อย่างกับบริษัท C โดยสามารถสรุปหัวข้อทางด้านความพึงพอใจที่ควรปรับปรุงระหว่างองค์กรตัวอย่างกับ 

บริษัท B ได้ 5 หัวข้อดังนี้

1. อัตราการสินเปลืองมีดกลึง

2. ไม่ม ีสน ิม

3. ค่าส่วนผสมทางเคมีของผลิตภัณฑ์

4. โครงสร้างจุลภาคของผลิตภัณฑ์

5. คุณสมบัติทางกลของผลิตภัณฑ์

ส่วนหัวข้อทางด้านความพึงพอใจที่ควรปรับปรุงระหว่างองค์กรตัวอย่างกับบริษัท C มีท ั้งส ิ้น 11

หัวข้อตังนี้

1. ไม่ม ีสน ิม

2. สภาพการบรรจุหีบ

3. ชิ้นงานต่างกันส่งปนกัน

4. ส่งชิ้นงานตรงกับจำนวนที่ส ั่งและถูกต้อง

5. ทำการแก้ไขปีญหาที่เกิด1ขึ้นอย่างรวดเร็ว

6. รับข้อมูลและปีญหาจากลูกค้าอย่างรวดเร็ว

7. การจัดส่งตรงเวลา

8. ความน่าเชื่อถือของการกลึงขึ้นรูป

9. โครงสร้างจุลภาคของผลิตภัณฑ์

10. มีการป้องกันป็ญหาการการเกิดชิ้า

11. ไม,มีตำหนิบริเวณผิวชิ้นงานหล่อ

จากนั้นได้ทำการเชื่อมหาความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจทางด้านคุณภาพที่ด้องการปรับปรุงกับ 

ข้อกำหนดทางเทคนิค ซึ่งพบว่าข้อกำหนดทางเทคนิคทั้ง 9 ข้อ มีผลต่อหัวข้อความพึงพอใจทางด้านคุณภาพ 

ท ี่ต ้องการปรับปรุง แต่เมื่อพิจารณาจากผลดำเนินการของข้อกำหนดทางเทคนิคทั้ง 9 ข้อ พบว่าข้อกำหนดทาง 

เทคนิคทางด้าน “ จำนวนความผิดพลาดในการจัดส่งสินค้า”  และ “ การควบคุมคุณภาพทางด้านการจัดส่งชิ้น 

งานถึงลูกค้า”  ทำได้ตามเป้าหมายที่วางไว้ดังนั้นทั้ง 2 ข้อ จะไม่ถูกนำไปพิจารณา เพื่อหาสาเหตุความผิด
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พลาดของข ้อกำหนดทางเทคน ิค ส ่วนข้อกำหนดทางเทคนิคอีก 7 ข้อ จะได ้ถ ูกนำไปวิเคราะห ์หาสาเหตุความ 
ผิดพลาด เพ ื่อนำไปปรับปรุงผลการดำเน ินการของแต่ละห ัวข ้อให ้ด ีข ึ้น  โดยนำข ้อม ูลต ั้งแต ่เด ือนมกราคมจน 
ถ ึงเด ือนม ิถ ุนายน พ.ศ. 2543 มาใช้ว ิเคราะห ์หาสาเหตุของความผิดพลาด และใช ้เคร ื่องม ือในการควบคุมค ุณ  
ภาพงาน เช่น แผนผังก ้างปลา แผนผังความส ัมพ ันธ ์ เข ้ามาช ่วยในการว ิเคราะห ์หาสาเหต ุของป ็ญหา และ 
ห ล ังได ้สาเห ต ุของป ิญ ห าก ็ทำการประช ุมร ่วมก ับผ ู้เก ี่ยวข ้องเพ ื่อหาว ิธ ีดำเน ิน การแก ้ไขป ีญ ห าใน แต ่ละสาเห ต ุ 
ของข ้อผ ิดพลาดของข ้อกำหนดทางเทคน ิคแต ่ละข ้อ จากน ั้นดำเน ินการต ิดตามผลดำเน ินการแก ้ไขต ั้งแต ่เด ือน 
กรกฎาคมจนถึงเด ือนตุลาคม พ.ศ. 2543 และม ีบางห ัวข ้อได ้ทำการต ิดตามผลจนถึงเด ือนธันวาคม พ.ศ. 2543 
เน ื่องจากผลการดำเน ินการแก ้ไขมาเสร ็จในเด ือนธ ันวาคม โดยผลดำเน ินการแก ้ไขในแต ่ละข ้อกำหนดทาง
เทคน ิคน ันพบว่าป ิญหาต ่างๆท ี่เก ิดข ึนในช่วงเด ือนมกราคมจนถึงเด ือนม ิถ ุนายนน ันไม ่เก ิดข ึนอ ีกเม ื่อต ิดตามผล 
จนถึงเด ือนธันวาคม ด ังน ันสามารถสรุปได ้ว ่าสามารถแก ้ไขป ีญหาต ่างๆท ี่เก ิดข ึนบรรล ุตามเปาหมายท ี่วางไว ้ 
หล ังจากบ ันได ้ทำการออกแบบสอบถามเพ ื่อสอบถามไปยังล ูกค ้าบริษ ัท ข. และบริษ ัท ง. ว ่าความพ ึงพอใจของ 
ล ูกค ้าหล ังการปรับปรุงแก ้ไขเม ื่อเปร ียบเท ียบก ับบริษ ัทค ู่แข ่ง คือ บริษัท B และบริษ ัท C ว่าล ูกค ้าร ู้ส ึกอย่าง 
ไรหลังการปรับปรุงแก ้ไข โดยล ักษณะคำถามจะม ีล ักษณะเหม ือนกันก ับแบบสอบถามท ี่ถามไปยังล ูกค ้าก ่อน 
ปรับปรุงแก ้ไข โดยผลสรุประด ับคะแนนความพ ึงพอใจทางด ้านค ุณภาพหลังการปรับปรุงแก ้ไขเปรียบเท ียบ 
ก ับก ่อนการปรับปรุงแก ้ไข สามารถสรุปโดยย่อได ้ด ังน ี้

1. เมื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของระดับคำแนนความพึงพอใจทางด้านคุณภาพระหว่างองค์กรตัว 

อย่างกับบริษัท B ก่อนทำการปรับปรุงแก้ไขและหลังทำการปรับปรุงแก้ไข พบว่าหัวข้อทัง 5 หัวข้อที่ต้องการ 

ปรับปรุงสามารถสรุปผลได้ด ังน ี้ ทุกหัวข้อเมื่อเปรียบเทียบความแตกต่างกันแล้วจะพบว่าหลังการปรับปรุงแก้ 

ไขทุกหัวข้อมีคะแนนสูงมากขึนกว่าก่อนการปรับปรุงแก้ไข และมีอยู่ถ ึง 4 หัวข้อที่องค์กรตัวอย่างไต้รับ 

คะแนนความแตกต่างสูงกว่าบริษัท B หลังการปรับปรุงแก้ไข โดยมีเพียง 1 หัวข้อที่บริษัท A ได้รับคะแนน 

ความแตกต่างน้อยกว่าบริษัท B ซึ่งเป็นหัวข้อที่ต้องดำเนินการแก้ไขปรับปรุงต่อไป

2. เมื่อเปรียบเทียบความแตกต่างของระดับคะแนนความพึงพอใจทางด้านคุณภาพระหว่างองค์กรตัว

อย่างกับบริษัท C ก่อนทำการปรับปรุงแก้ไขและหลังทำการปรับปรุงแก้ไข พบว่าหัวข้อทั้ง 11 หัวข้อที่

ต ้องการปรับปรุงสามารถสรุปผลได้ตังนี้ ทุกหัวข้อเมื่อเปรียบเทียบความแตกต่างกันแล้วพบว่าหลังการปรับ 

ปรุงแก้ไขทุกหัวข้อมีคะแนนสูงมากขึ้นกว่าก่อนการปรับปรุงแก้ไข และมีอยู่ถึง 4 หัวข้อที่องค์กรตัวอย่างไต้ 

รับคะแนนความแตกต่างสูงกว่าบริษัท C หลังการดำเนินการปรับปรุงแก้ไข และได้รับคะแนนความแตกต่าง 

เท่ากันกับบริษัท C ถึง 5 หัวข้อหลังการดำเนินการปรับปรุงแก้ไขจากที่ก่อนการปรับปรุงแก้ไขได้คะแนน 

น้อยกว่า แต่ยังมีอยู่ 1 หัวข้อที่ได้รับคะแนนความแตกต่างลดลง แต่ยังคงน้อยกว่าบริษัท C ซึ่งมีคะแนนความ



180

แตกต่างก ันอยู่เพ ียง 0.09 คะแนน ซ ึ่งถ ือว ่าไม ่แตกต่างก ันมากน ัก ส่วนอีก 1 ห ัวข ้อไม ่ได ้ร ับการประเม ิน 
หลังการปรับปรุงแก ้ไข ค ือห ัวข ้อเร ื่องโครงสร้างจ ุลภาคของผล ิตภ ัณฑ ์

โดยจากผลการเปร ียบเท ียบท ังองค ์กรต ัวอย ่างเปร ัยบเท ียบก ับบริษ ัท B และองค ์กรต ัวอย่างเปรียบ
เท ียบกับบริษ ัท C พบว่าม ีหลายห ัวข ้อท ี่คะแนนความแตกต ่างหลังการปรับปรุงแก ้ไขม ีคะแนนความแตกต ่าง 
น ้อยลงกว่าก ่อนการปรับปรุงแก ้ไข แต่ย ังคงม ีคะแนนมากกว่าบริษ ัท B และบริษ ัท C ซ ึ่งเป ็นห ัวข ้อท ี่ควร 
ระม ัดระวังและต้องร ับดำเน ินการปรับปรุงแก ้ไข เพราะแสดงถึงว ่าบริษ ัท B และบริษ ัท C ม ีการปรับปรุง 
ทางด ้านค ุณภาพขึนมาเช ่นก ัน โดยห ัวข ้อท ี่องค ์กรตัวอย่างเปรียบเท ียบกับบริษ ัท B มี 9 ห ัวข้อที่ควร 
ระม ัดระว ังและปรับปรุงให ้ด ีข ึนต ่อไป ส ่วนห ัวข ้อท ี่องค ์กรต ัวอย่างเปร ียบเท ียบก ับบริษ ัท C มี 4 ห ัวข้อ ท่ี 
ควรระม ัดระว ัง และปรับปรุงให ้ด ีฃ ึ้นต ่อไป ซ ึ่งถ ือว ่าเป ็นการปรับปรุงการทำงานอย่างต ่อเน ื่องตามหลักการ 
ของการวัดเปรียบเท ียบสมรรถนะ

จากการทำกระบวนการว ัดเปรียบเท ียบสมรรถนะทำให ้ทราบว่าองค ์กรต ัวอย่างม ีจ ุดอ ่อนหรือ ข้อต้อย 
ทางด ้านค ุณภาพด ้านใดบ ้าง เม ื่อเปรียบเท ียบกับบริษ ัทคู่แข ่ง ทำให ้องค ์กรต ัวอย ่างทราบว่าควรปรับปรุงหรือ 
เพ ิ่มความพ ึงพอใจแก ่ล ูกค ้าทางด ้านค ุณภาพด้านใดบ ้าง รวมทั้งทำให ้ทราบจุดแข ็ง หร ือห ัวข ้อทางด ้านคุณ 
ภาพขององค ์กรต ัวอย่างท ี่ทางบริษ ัทล ูกค ้าม ีความพ ึงพอใจมากกว่าบริษ ัทค ู่แข ่ง โดยห ัวข ้อเหล ่าน ี้เป ็นห ัวข ้อท ี่ 
ทางองค ์กรต ัวอย ่างควรร ักษาระด ับความพ ึงพอใจของล ูกค ้าให ้ด ีกว ่าบร ิษ ัทค ู่แข ่งต ่อไปและต ้องพยายามปร ับ  
ปร ุงให ้ด ีข ึนกว ่าป ้จจ ุบ ัน เพ ื่อเพ ิ่มความพ ึงพอใจของล ูกค ้าให ้มากกว่าเด ิมในอนาคต ในทุกๆต้านไม,เพียงทาง 
ด ้านค ุณภาพเท ่าน ั้น  รวมท ั้งควรนำผลการดำเน ินงานขององค ์กรไปเปรียบเท ียบก ับองค ์กรช ั้นนำในระดับโลก 
ในด ้านท ี่องค ์กรต ้องการทำการเปรียบเท ียบสมรรถนะ เพ ื่อเป ็นการปรับปรุงองค ์กรอย่างต ่อเน ื่องและเพ ิ่มส ักย 
ภาพในการแข ่งข ันขององค ์กรซ ึ่งจะม ีความรุนแรงมากข ึ้นในอนาคต
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7.2 ข้อเสนอแนะและความคิดเห็น

7.2.1 การประยุกต์ใช้เทคนิคการวัดเปรียบเทียบสมรรถนะกับองค์กร
ก ารป ระย ุก ต ์ใช ้การว ัด เป ร ียบ เท ียบ ส ม รรถน ะเท ่าท ี่ท ำการศ ึกษ าเพ ื่อท ำงาน ว ิจ ัยใน คร ั้งน ี้ 

ส าม ารถกล ่าวได ้ว ่าเป ็น เท คน ิคและเคร ื่องม ือท ี่ท รงป ระส ิท ธ ิภาพ  ท ี่สามารถใช ้ในการปร ับปร ุงระบบการ
ทำงาน ได ้อย ่างห ลากห ลายข ึ้น อย ู่ก ับว ่าจะน ำไปใช ้ใน การปร ับปร ุงด ้านใดโดยใน งาน ว ิจ ัยน ี้ได ้นำมาใช ้ใน การ 
ปรับปรุงความพ ึงพอใจของล ูกค ้าทางด ้านค ุณภาพและนำเทคน ิค QFD มาร ่วมด ัดแปลงใช ้ในกระบวนการว ัด 
เปรียบเท ียบสมรรถนะ โดยเทคนิค QFD ช ่วยให ้ทราบถึงลำด ับความสำค ัญของความต ้องการของล ูกค ้าทาง 
ด ้านค ุณภาพท ี่แตกต่างก ัน รวมท ังถ ่ายทอดและกระจายความต ้องการของลูกค ้าทางต ้านค ุณภาพท ี่แตกต ่างก ัน 
เหล ่าน ันอย ่างเป ็นระบบจนได ้ว ิธ ีการท ี่จะสามารถตอบสนองต ่อความต ้องการของล ูกค ้าได ้ และเป ็นการเพ ิ่ม 
ความพ ึงพอใจของล ูกค ้าไปในเวลาเด ียวก ัน ร ูปแบบของ QFD ข ึ้นอย ู่ก ับการพ ิจารณ าเล ือกใช ้ โดยในงาน 
ว ิจ ัยน ีจะเป ็นการปรับปรุงพ ัฒนาช ิ้นงาน การปรับปรุงกระบวนการทำงาน และการบริการ ท ี่สามารถใช ้ข ้อ 
ม ูลจากการว ิเคราะห ์ป ีญหา ด ้วยเครื่องม ือวิเคราะห ์ทางคุณภาพ เช่น แผนผังก ้างปลา แผนผ ังความส ัมพ ันธ ์ 
แผนผ ังต ้นไม ้ เป็นต้น หรือบางครั้งว ิเคราะห ์เช ิงความคิดเห ็นเช ่น เทคน ิคการระดมสมอง ซ ึ่งช ่วยให ้เข ้าใจถ ึง 
สาเหต ุ1ของบัเญหา และนำไปส ู่การปรับปรุงแก ้ไขในส ิ่งท ี่ทำให ้ล ูกค ้าเก ิดความไม ่พ ึงพอใจทางด ้านค ุณภาพ ให ้ 
ล ูกค ้าม ีความพ ึงพอใจท ี่ด ีข ึ้นกว ่าเด ิมรวมไปถ ึงพ ัฒ นาความพ ึงพอใจของล ูกค ้าให ้ส ูงกว ่าบร ิษ ัทค ู,แข ่งและมาก 
กว่าความคาดหวังของล ูกค ้า

- การประยุกต์ใช้เทคนิคกระบวนการวัดเปรียบเทียบสมรรถนะหากจะให้ประสบความสำเร็จ

อย่างดี ทีมงานควรมีการแกอบรมและประสบการณ์ในการนำเทคนิคกระบวนการวัดเปรียบเทียบสมรรถนะ 

ใช้งานก่อน อีกทั้งการประยุกต์ใช้เทคนิคกระบวนการวัดเปรียบเทียบสมรรถนะสำหรับในทุกๆ ด้านของ

องค์กรควรจะเป็นนโยบายของระดับผู้บริหารซึ่งจะส่งผลต่อประสิทธิภาพและประสิทธิผลขององค์กรในด้าน 

ที่ต้องการปรับปรุงเป็นไปอย่างรวดเร็ว

- การประยุกต์ใช ้เทคนิคการวัดเปรียบเท ียบสมรรถนะสามารถนำมาประยุกต์ใช ้ซ ํ้าได้ใน

ลักษณะของการปรับปรุงการทำงานอย่างต่อเนื่อง ดังบันเมื่อเวลาผ่านไปหรือเมื่อความต้องการของลูกค้า 

เปลี่ยนไป รวมทั้งกระบวนการทางธุรกิจเปลี่ยนแปลงไป ก็ควรมีการนำการวัดเปรียบเทียนสมรรถนะกลับมา 

ใช้ในการปรับปรุงกระบวนการทำงานอย่างต่อเนื่อง เพื่อให้องค์กรสามารถตอบสนองต่อความต้องการของ

ลูกค้าที่เปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลาและเพิ่มความสามารถในการแข่งขันในโลกการค้าเสรีในอนาคต
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7.2.2 ประโยชน์ทืได้รับจากการประยุกต์ใช้เทคนิคกระบวนการเปรียบเทียบสมรรถนะในงาน 
วิจัยนี้
การประย ุกต ์เทคน ิคกระบวนการว ัดเปรียบเท ียบสมรรถนะมาใช ้ในองค ์กรต ัวอย ่างนอกจากได ้ 

ประสบการณ ์และแน วทางใน การน ำเทคน ิคกระบวน การว ัด เปร ียบ เท ียบสมรรถน ะน ำไปใช ้ใน การปร ับปร ุง 
ระบบการทำงานด้านอ ื่นต ่อไปได้อ ีกสำหรับองค ์กรต ัวอย่าง ประโยชน์ด ้านอื่นๆ ท ี่ได ้ คือ

- ทราบถึงจ ุดแข ็งและจ ุดอ ่อนของความพ ึงพอใจของล ูกค ้าทางด ้านค ุณภาพขององค ์กรต ัวอย่าง และ
บริษัทคู'แข่ง นอกจากน ันยังนำไปใช ้เป ็นข ้อม ูลพ ืนฐานในการปรับปรุงการทำงานขององค ์กร
ต ัวอย่างต ่อไป รวมท ังนำไปกำหนดตำแหน ่งทางการตลาดขององค ์กรต ัวอย่างได ้

- ทราบถ ึงความต ้องการของล ูกค ้าทางด ้านค ุณภาพท ี่ม ีต ่อผล ิตภ ัณฑ ์และบริการขององค ์กรต ัวอย่าง
- ทราบถึงป ีจจ ัยต ัวใดในกระบวนการทำงานท ี่ส ่งผลต ่อความพ ึงพอใจของลูกค ้าทางด ้านค ุณภาพ
- สามารถนำข ้อม ูลท ี่ได ้จากการทำการว ัดเปรียบเท ียบสมรรถนะไปกำหนดเป ็นกลยุทธ ์ขององค ์กร 

ต ัวอย่างไต ้
- เป ็นแนวทางของการนำเทคน ิคการแปรหน ้าท ี่ค ุณภาพมาใช ้เป ็นส ่วนหนึ่งของการทำกระบวนการ 

ว ัดเปรียบเท ียบสมรรถนะ
- เป ็นการเพ ิ่มความพ ึงพอใจของล ูกค ้าทางต ้านค ุณภาพให ้ด ีข ึ้นกว ่าผลดำเน ินงานป ็จจ ุบ ันท ั้งในห ัวข ้อ 

ท ี่ด ีกว ่าและด ้อยกว่าบริษ ัทค ู่แข ่ง
- การทำการว ัดเปรียบเท ียบสมรรถนะ เป ็นการสน ับสน ุนการทำงานร่วมก ันเน ื่องจากท ีมงานมาจาก

ส ่วนงานท ี่เก ี่ยวข ้องท ุกหน ่วยงานในองค ์กรต ัวอย่างมาระดมสมองร่วมกัน ซ ึ่งทำให ้แต ่ละ
หน ่วยงานม ีความเข ้าใจในกระบวนการทำงานท ี่ทำอย ู่ให ้ด ีข ึ้น  และ จ ุดบกพร่องของกระบวนการ 
ทำงานที่ทำอยู่ และปรับปรุงกระบวนการทำงานให ้ด ีข ึ้น

- เป ็นการช ่วยให ้องค ์กรต ัวอย ่าง ไต ้ร ับประโยชน์จากการเร ียนรู้จากผ ู้อ ื่นโดยในงานวิจ ัยน ี้ก ็ค ือบริษ ัท 
คู่แข่ง

7.2.3 ป๋ญหาและข้อจำกัดของงานวิจัย
ป ิญหาและข้อจำก ัดของการทำงานวิจ ัยน ี้ค ือการรวบรวมข้อม ูลต ่างๆ เพ ื่อสรุปหาความต้องการ 

ของล ูกค ้า และเปรียบเท ียบสถานการณ ์ขององค ์กรต ัวอย่าง กับ บร ิษ ัทค ู่แข ่ง1ในสภาวะป ีจธุบ ัน เทคนิคในการ
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รวบรวมข ้อม ูลได ้เล ือกใช ้ว ิธ ีการออกแบบสอบถามแม ้จะเป ็นว ิธ ีการท ี่ใช ้งบประมาณ ต ํ่า และสะดวกต่อผ ู้เก ็บ 
ข ้อม ูลก ็ตาม แต่ผลตอบสนองท ี่ได ้ร ับกลับมาน ้อยมาก

เมื่อเทียบกับปริมาณที่ถ ูกส่งออกไปคือ 14 ราย จาก 30 แบบสอบถาม สำหรับแบบสอบถามที่ 2 

และ 13 ราย จาก 30 แบบสอบถาม สำหรับแบบสอบถามที่ 3.1 และ 3.2 ซึ่งกรณีของงานวิจัยเป็นกรณี 

ศึกษาที่เป็นส่วนหนึ่งของการศึกษาตามหลักสูตร แต่ในการประยุกต์ใช้กับงานจริงต้องพิจารณาถึงเป้าหมายที่ 

ต้องการ ความถูกต้องและแม่นยำของข้อมูลที่ต้องการใช้ เพื่อนำมาประกอบการพิจารณาเลือกใช้เทคนิคและ 

ว ิธ ีการรวบรวมข ้อม ูลท ี่เหมาะสม เหตุเพราะว่าความพึงพอใจของลูกค้าเป็นป้จจัยที่สำคัญสำหรับงานวิจัย

ฉบับนี โดยจำนวนแบบสอบถามที่ได้รับกลับคืนมาทั้งแบบสอบถามที่ 2 แบบสอบถามที่ 3.1 และแบบสอบ 

ถามที่ 3.2 บันทางสถิติถือว่าจำนวนข้อมูลค่อนข้างน้อยโดยข้อมูลที่เหมาะสมในทางสถิติควรมีจำนวนข้อมูล 

ตั้งแต่ 25 ข้อมูลขึ้นไป

จากเห ต ุผลข ้างต ้น  การเข ้าถ ึงความต ้องการท ี่แท ้จร ิงของล ูกค ้าจ ึง เป ็น ส ิ่งท ี่ต ้องพ ิจารณ าอย ่าง
ละเอ ียดรอบคอบ ความเข ้าใจในตัวส ินค ้าและบริการท ี่ล ูกค ้าต ้องการจะต้องม ีความช ัดเจน ซ ึ่งจะสามารถช่วย 
นำไปส ู่ความต ้องการของล ูกค ้าอย ่างม ีลำด ับช ันได ้ หากความต ้องการของล ูกค ้าท ี่ถ ูกพ ัฒนาด ้วยเทคน ิคการว ัด 
เปร ียบเท ียบสมรรถนะ ไม ่ได ้เป ็นความพ ึงพอใจท ี่แท ้จร ิงของล ูกค ้าแล ้ว กระบวนการท ี่ได ้ออกมาในท ้ายท ี่ส ุด 
จะไม,สามารถใช ้ประโยชน ์ได ้อย ่างม ีประส ิทธิภาพ

ป ้ญหาและข ้อจำก ัดอ ีกประการค ือ การประเม ินผลของการปรับปรุงแก ้ไขน ั้นพบว่าผลของการ
ประเม ินม ีอย ู่หลายห ัวข ้อท ี่ผลล ัพธ ์ไม ่ได ้ตามเป ้าหมายท ี่วางไว ้ เน ื่องจากระยะเวลาในการปรับปรุงผล ิตภ ัณ ฑ ์ 
ปร ับปรุงกระบวนการทำงานและปรับปรุงบร ิการบ ันจำเป ็นต ้องใช ้ระยะเวลานานกว่า ขอบเขตเวลาของหลัก 
ส ูตรการศ ึกษาจ ึงสามารถปรับปรุงป ีญหาในต ้านต ่างๆ ขององค ์กรต ัวอย่างให ้ด ีข ึนและเพ ิ่มความพ ึงพอใจของ 
ล ูกค ้าทางด ้านค ุณภาพให ้ด ีกว ่าบร ิษ ัทค ู่แข ่ง

7.2.4 ผลที่ได้รับจากงานวิจัยในเชิงวิชาการและธุรกิจอุตสาหกรรม
ผลท ี่ได ้ร ับจากงาน ว ิจ ัยน ี้เม ื่อพ ิจารณ าใน ทางว ิชาการแล ้วกรณ ีศ ึกษาน ี้สามารถใช ้เป ็น ต ัวอย ่าง 

ขอ งผ ู้ท ี่ส น ใจศ ึก ษ าใน เร ื่อ งข อ งก ระบ วน ก ารว ัด เป ร ียบ เท ียบ ส ม รถ น ะใช ้เป ็น แน วท างศ ึก ษ าต ่อ ไป  หรือ
ส าม ารถ ใช ้เป ็น ว ิธ ีก าร เป ร ียบ เท ียบ ให ้ผ ู้ท ี่ม ีค วาม ร ู้ใน เท ค น ิค ก ารว ัด เป ร ียบ เท ียบ ส ม รรถ น ะท ี่ม าก ก ว ่าผ ู้ว ิจ ัย  
พ ัฒ น าว ิธ ีการท ี่ง ่ายกว ่าและม ีความ ถ ูกต ้องแน ่น อน ต ่อไป ใน อน าคต อ ีกท ั้งย ังเป ็นการนำเสนอว ิธ ีการพ ัฒ นา 
ปร ับปรุงกระบวนการทำงานท ี่ไม ่ย ึดต ิดก ับร ูปแบบวิธ ีการ แต ่ใช ้ความต้องการของลูกค ้าเป ็นเป ้าหมายของการ 
พ ัฒ นาดำเน ินการ เม ื่อพ ิจารณาในแง'ธุรกิจ ความต ้องการของล ูกค ้าเป ็นต ัวกำหนดความอยู่รอดของธ ุรก ิจ เมื่อ
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การพ ัฒนาในด้านต่าง  ๆ ท ังด ้านผล ิตภ ัณ ฑ ์ การบริการ สามารถตอบสนองต ่อความต ้องการของล ูกค ้าได ้ ก็ 
สามารถช่วยให ้ธ ุรก ิจน ัน  ๆ สามารถเพ ิ่มความสามารถในการแข ่งข ันได ้ ในกรณ ีขององค ์กรต ัวอย่างผลการ 
ว ิจ ัยสามารถทำให ้เห ็นภาพของการปรับปรุงการทำงานอย่างต ่อเน ื่องและสอดคล ้องก ับเป ้าหมายของงานวิจ ัยท ี่ 
วางไว ้ค ือการเพ ิ่มความพ ึงพอใจของลูกค ้าให ้ด ีข ึน

7.2.5 การพัฒนาอย่างต่อเนื่องด้วยกระบวนการวัดเปรียบเทียบสมรรถนะ
เม ื่อพ ิจารณาถ ึงการทำงานกระบวนการเปรียบเท ียบสมรรถนะ พบว่าเป ็นเทคน ิคหน ึ่งในการ 

ปร ับปรุงการทำงานอย่างต ่อเน ื่อง โดยในงานวิจ ัยฉบ ับน ี้ไต ้นำความพ ึงพอใจของลูกค ้าในด้านค ุณภาพ มาทำ 
การว ัดผลออกมาในรูปคะแนนและนำห ัวข ้อท ี่ได ้ร ับคะแนนน ้อยกว่าของบริษ ัทค ู่แข ่ง ไปปรับปรุงแก ้ไขท ั้ง
ทางด ้านผล ิตภ ัณ ฑ ์ กระบวนการทำงาน และ การบริการให ้ด ีข ึ้นและเหมาะสมสำหรับตอบสนองต ่อความ 
ต ้องการของล ูกค ้า รวมท ั้งย ังเป ็นการเพ ิ่มความพ ึงพอใจของล ูกค ้าให ้มากกว่าบริษ ัทค ู่แข ่ง โดยเม ื่อทำการ
พ ัฒนาแก ้ไขจนส ิ้นส ุดวงจรการปรับปรุงการทำงานในรอบ  ๆ หนึ่ง ไต ้จ ัดส ่งแบบสอบถามไปยังล ูกค ้าเพ ื่อ 
สอบถามคะแนนความพ ึงพอใจของล ูกค ้าในด ้านค ุณ ภาพเพ ื่อ เปร ียบเท ียบผลการดำเน ินการก ่อนการปรับปร ุง 
แก้ไข และ หลังการปรับปรุงแก ้ไขขององค ์กรต ัวอย่าง รวมท ั้งเป ็นการเปรียบเท ียบความพ ึงพอใจของล ูกค ้า 
หล ังการปร ับปรุงแก ้ไขก ับบริษ ัทค ู่แข ่งว ่าผลดำเน ินการเป ็นอย ่างไร และเส ียงสะท ้อนท ี่ได ้ร ับกล ับมาในรูป
แบบความพ ึงพอใจของล ูกค ้าหล ังการปร ับปร ุงแก ้ไขก ็จะเป ็น ต ัวเร ิ่มต ้นท ี่ทำให ้เก ิดการพ ัฒ น าปร ับปร ุงระบบ 
การทำงานอย่างต ่อเน ื่องต ่อไป ท ั้งน ี้เพ ื่อให ้บรรล ุเป ้าหมายท ี่จะตอบสนองต ่อความพ ึงพอใจในระดับท ี่ด ีกว ่า 
หร ือส ูงข ึ้นกว ่าผลดำเน ินการในป ีจจ ุบ ันและเหน ือกว ่าบริษ ัทค ู่แข ่ง และเพ ิ่มศ ักยภาพในการแข ่งข ันขององค ์กร 
ในอนาคตต่อไป
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