
บ ท ท ี่ 5

ส ร ุป ผ ลก ารว ิจ ัย  อ ภ ิป ราย ผ ล  แ ล ะ ข ้อ เส น อ แ น ะ

ส ร ุป ผ ล ก า รว ิจ ัย

ในการสืกษาตัวแปรอิสระที่มีผลและมีส่วนร่วมในการพยากรณ์ความสำเร็จในการสร้าง 
ความพึงพอใจของลูกค้านั้นจะเห็นว่า ในแต่ละรายบริษัทจะมีความแตกต่างก้นออกไป ท้ังน้ีฃ้ึนอยู่ 
ก้บสภาพแวดล้อมของความสัมพันธ์, การบริการ, ภาพลักษณ ์ ตลอดจนการริบรู้ของแต่ละราย 
บริษัทในสายตาของลูกค้าซึ่งจะมีผลต่อปัจจัยและตัวแปรอิสระที่จะแสดงออกมาในลักษณะของ 
การมีผลต่อความพึงพอใจต่อบริษัทแต่ละรายๆ ไป

ตังจะเห็นไค้ว่า ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของแต่ละบริษัทจะมีความแตกต่างก้นตังนี้

บริษัท A ความพึงพอใจของลูกค้าจะขึ้นอยู่กับความรวดเร็วและความสมํ่าเสมอในเรื่องเวลาใน 
การจัดส่ง

บริษัท B ความพึงพอใจของลูกค้าจะขึ้นอยู่กับความถูกค้องของเอกสาร, สถานท่ีและสินค้าท่ี 
จัดส่ง

บริษัท C ความพึงพอใจของลูกค้าจะขึ้นอยู่กับความถูกต้องของเอกสาร, สถานท่ีและสินค้าท่ี 
จัดส่ง

บริษัท D ความพึงพอใจของลูกค้าจะขึ้นอยู่กับความรวดเร็ว, ความสมํ่าเสมอในเรื่องเวลาใน
การจัดส่ง,ความถูกต้องของเอกสาร, สถานที่และสินค้าที่จัดส่งและความสามารถในการ 
แก้ไขปัญหา

บริษัท E ความพึงพอใจของลูกค้าจะขึ้นอยู่กับความรวดเร็ว, ความสมํ่าเสมอในเรื่องเวลาใน 
การจัดส่งและความสามารถในการแก้ไขปัญหา

แต่หากเราพิจารณาทั้ง 5 บริษัทโดยรวมก็พอที่จะมองเห็นถึงปัจจัยหลักหริอตัวแปรหลักที่ 
มีผลในการผลักตันความพึงพอใจของลูกค้า ซึ่งพอที่จะกล่าวไต้ว่า ปัจจัยนั้นจะเป็นปัจจัยต่อ 
ความสำเร็จ ซึ่งลูกค้าให้ความสำตัญโดยดูจากความสำคัญของปัจจัยนั้นๆ ต่อความพึงพอใจในราย 
บริษัท
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ดังจะเห็นได้ว่า ปัจจัย 1 และ ปัจจัย 2 เป็นปัจจัยที่ลูกค้าให้ความสำคัญมากต่อการรับการ 
บริการของคลังเวชภัณฑ์ ดังน้ัน การส่งมอบสินค้าท่ีรวดเร็ว ลมํ่าเสมอในเรื่องการจัดส่ง และการส่ง 
สินค้าอย่างถูกต้อง แม่นยำถูกต้องของเอกสาร สถานท่ี และสินค้าที่จัดส่ง จึงเป็นปัจจัยหลักของ 
ความสำเร็จของคลังเวชภัณฑ์

หากเราพิจารณาประกอบกับการจัดลำดับความสำคัญของปัญหาก็จะเห็นว่าผลที่ได้ 
สอดคล้องกับการคืกษาข้างต้นโดยที่ลูกค้าให้ความสำคัญต่อความรวดเร็ว และความสมํ่าเสมอใน 
เร่ืองการจัดส่งเป็นปัจจัยแรก และตามด้วยความถูกต้องของเอกสาร สถานท่ี และสินค้าท่ีจัดส่ง

เมื่อพ ิจารณาใน2 ประเด็นดังกล่าวข้างต้นเราสามารถเจาะลึกลงไปในลักษณะเดียวกัน 
ได้ว่า ปัจจัยที่มีผลต่อความสำเร็จ คือ ความรวดเร็วในมุมมองของลูกค้า ดังน้ัน หากท่านต้องการที่ 
จะประสบความสำเร็จจึงควรให้ความสำคัญในประเด็นที่เกี่ยวกับความรวดเร็วและสมํ่าเสมอจะ 
เป็นสิ่งสำคัญต่อความสำเร็จ แต่หากต้องการการเน้นยํ้า ปัจจัย 21 คัวแปรการตอบสนองและการ 
บริการในการจัดส่งคำลังซื้อด่วน (SF21) และความสมํ่าเสมอของระยะเวลาในการส่งสินค้า เซ่น 2 
วัน แน่นอนเสมอ (SF2) จะเป็นปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการรับรู้ข้อดังกล่าวโดยตรง

เซ่นเดียวกันในปัจจัยเรื่องความถูกต้องของเอกสาร สถานท่ี และสินค้าที่จัดส่ง ปัจจัยอิสระ 
ที่มีผลต่อปัจจัยดังกล่าว ได้แก่ ปัจจัย 1 และ 23 ก็เซ่นเดียวกันกับปัจจัยความรวดเร็วและสมํ่าเสมอ 
เราควรให้ความสำคัญกับการพัฒนาในปัจจัยอิสระทุกตัวที่มีผลต่อปัจจัยความถูกต้อง แต่ควรท่ีจะ 
เน้นยํ้าต่อปัจจัยอิสระ คัวแปรความถูกต้องของ'ใบส่งสินค้า(SF1 )และการ'จัดส่งสินค้าถูกต้องตาม 
เง่ือนไข (SF23) ซึ่งมีผลอย่างมากต่อปัจจัยความถูกต้องซึ่งมีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าอย่าง 
มาก

นอกจากนี้ จะมีอีก 2 ปัจจัยที่มีผลต่อความสำเร็จมีผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า ได้แก่ 
การแก้ไขปัญหาและคุณภาพของสินค้าและบริการที่ได้รับจากการจัดส่ง ซึ่งก็สอดคล้องกับการ 
จัดลำดับความสำคัญของปัจจัยที่มีผลต่อความสำเร็จ ซึ่งกลุ่มลูกค้าคัวอย่างได้ให้ความสำคัญต่อ 
คุณภาพสินค้าและบริการในอันดับที่ 3 และการแก้ไขปัญหาอยู่ในอันดับท่ี 4 รองจากอันดับที่ 1 คือ 
ความรวดเร็วและสมํ่าเสมอในเรื่องเวลาการจัดส่งอันดับที่ 2 คือความถูกต้องของเอกสาร สถานท่ี 
และสินค้าท่ีจัดส่ง
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ดังน้ัน หากพิจารณาปัจจัยอิสระท่ีมีผลต่อปัจจัยท้ัง 2 ข้อดังกล่าวจะเห็นว่า ปัจจัยอิสระท่ี 
10 การบรรจุสินค้ามีมาตรฐาน 1 ปัจจัยที่11 สินค้าที่ได้รับอยู่ในสภาพที่ดี ลมบูรณ์สะอาด 
เรียบร้อย ไม่มีร่องรอยความเสียหาย และ ปัจจัยท่ี22 การล่งมอบท่ีมีมาตรฐาน เช่น การตรวจนับ 
การจัดเรียง และการจัดเก็บ จะมีผลต่อคุณภาพของสินค้าและบริการท่ีได้รับจากการจัดล่ง ในขณะ 
ท่ีปัจจัยอิสระท่ี 5 ความลามารถในการแก้ไขปัญหาเม่ือมีข้อผิดพลาด และปัจจัยที่12 ความพร้อม 
และความรวดเร็วในการตอบสนองเม่ือมีปัญหาเกิดข้ึน จะมีผลต่อปัจจัยเร่ืองการแก้ไขปัญหา

จากดีกษาถึงประสิทธิผลและประสิทธิภาพของการบริหารและการจัดการคลังเวชภัณฑ์ 
ของอุตสาหกรรมยาและเวชภัณฑ์ภายในประเทศไทย ปรากฏว่าลูกค้าในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพท้ัง 
โรงพยาบาลในกรุงเทพฯ และร้านค้าในกรุงเทพฯ มีความพึงพอใจในบริการจากการบริหารและ 
จัดการคลังเวชภัณฑ์โดยรวมอยู่ในเกณฑ์ดี ถึง ดีมาก ซ่ึงจัดว่าสูงกว่าความพึงพอใจในบริการต่อ 
การบริหารและการจัดการคลังเวชภัณฑ์ของอุตสาหกรรมยาและเวชภัณฑ์ของลูกค้าในเขตพ้ืนท่ี 
ต่างจังหวัดท้ังโรงพยาบาลในต่างจังหวัด และร้านค้าในต่างจังหวัด ซ่ึงอยู่ในเกณฑ์พอใช้ ถึง ดี 
เท่าน้ัน โดยมีความพึงพอใจในบริการ บริษัทตัวแทน C สูงท่ีสุด รองลงมาเป็นบริษัทตัวแทน B 
และน้อยท่ีสุดเป็น บริษัทตัวแทน A

จากวัตถุประสงค์ของการทำวิจัยที่ได้กล่าวมาตั้งแต่แรกว่าผู้ทำการวิจัยต้องการที่จะ
ดีกษาถึง

1. เพึอดีกษาถึงความเหมาะสมในการนำ European Business Excellence Model มาใช้ใน 
การประเมินงานคลังเวชภัณฑ์ (Pharmaceutical Warehouse) ในประเทศไทย

2. เพื่อดีกษาถึงประสิทธิผลและประสิทธิภาพของการบริหารและการจัดการคลังและศูนย์ 
กระจายเวชภัณฑ์ (Warehouse & Distribution Center) ของอุตสาหกรรมยาและเวชภัณฑ์ 
ภายในประเทศไทย

3. เพื่อดีกษาหาปัจจัยสำคัญที่มีผลต่อความสำเร็จ และจำเป็นต่อการบริหารการจัดการ (Key 
Success Factor) และงานคลังและศูนย์กระจายเวชภัณฑ์ (Warehousing & Distribution)

ซ ึ่งจากการด ีกษาและการว ิเคราะห ์ท ี่ผ ่านมาจะเห ็นได ้ว ่าลามารถตอบคำถามและบรรล ุ 
วัตถุประสงค์ของการทำวิจัยได้อย่างสมบูรณ์โดยเฉพาะวัตถุประสงค์ข้อแรกซึ่งได้กล่าวในบท
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วิเคราะห์ไปแล้วน้ัน การวิจัยในวิทยานิพนธ์น้ีสามารถหาข้อสรุปได้ว่าลำดับข้ันของผลคะแนนท่ีได้ 
จากการทำแบบประเมิน EFQM น้ันมีความสัมพันธ์ท่ีเป็นบวกซ่ึงเป็นความสัมพันธ์ในทิศทาง 
เดียวกันกับลำดับขั้นของกับความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อบริษัทตัวแทน โดยผลการประเมิน 
ตนเองตามตัวแบบ EFQM สามารถอธิบายความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อคสังเวชภัณฑํได้ร้อยละ 60

ดังที่กล่าวไวิในตอนก่อนถึงข้อจำกัดของการหาข้อมูลจากตัวแบบตังกล่าว เพราะตัวแบบ 
ประเมินของ EFQM จะต้องทำโดยพนักงานภายในองค์กร ซึ่งสามารถทำได้จากหลายๆ ล่วนงาน 
จะทำให้ข้อมูลคะแนนที่ได้มีความถูกต้องและแม่นยำมากยิ่งขึ้น แต่จากการวิจัยในครั้งนี้สามารถ 
หาตัวแทนของแต่ละบริษัทได้เพียงบริษัทละ 1 รายเท่านั้น ซึ่งเป็นผลจากการแข่งฃันที่ค่อนข้างรุ่น 
แรงของกลุ่มกิจการดังกล่าว ดังน้ัน ผู้จัดทำจึงเห็นว่าจำนวนของตัวอย่างที่ใข้ในการวิจัยมีปริมาณ 
น้อยเกินไป ซึ่งหากผู้สนใจที่ต้องการสืกษาต่อ การเพิ่มจำนวนตัวอย่างในการทำแบบประเมินให้ 
มากขึ้น เชื่อว่าอาจจะทำให้ผลการวิจัยออกมาในทิศทางที่ถูกต้องมากยิ่งขึ้น

อย่างไรก็ตาม เราพอที่จะเห็นประโยชน์จากการใช้ตัวแบบประเมิน EFQM ในการประเมิน 
องค์กรของตัวเอง ซึ่งจะเป็นประโยชน์อย่างยิ่งในการหาจุดอ่อนและจุดแข็งขององค์กรในการที่จะ 
พัฒนาและปรับปรุงต่อไป ท้ังน้ีในการทำแบบประเมินตนเองน้ีให้องค์กรน้ันๆ ได้เห็นการพัฒนาการ 
เปลี่ยนแปลง โดยที่ให้ตนเองเป็นบรรทัดฐานเปรียบเทียบกับผลการประเมินดังที่ผ่านมา

นอกจากน้ันแล้ว จากการประเมินตนเองของกลุ่มตัวอย่างจะเห็นว่า ปัจจัยด้านสังคมของ 
กลุ่มตัวอย่างท้ัง 5 ได้คะแนนท่ีจัดว่าต่ํากว่าปัจจัยอ่ืน  ๆซ่ึงอาจประเมินได้ว่า กลุ่มงานคลังเวชภัณฑ์ 
น้ีค่อนข้างท่ีจะมองผลกระทบสังคมค่อนข้างน้อย นอกจากปัจจัยด้านผลกระทบต่อสังคมแล้ว 
ปัจจัยด้านผลของตัววัดความสำเร็จ (Key Performance Indicator) ซึงบริษัท อ จะ มีคะแนนใน 
ข้อน้ีแตกต่างจากบริษัทอ่ืนสูงมาก ซ่ึงพอท่ีจะกล่าวได้คร่าว  ๆว่าบริษัทท่ีเหลือท้ัง 4 ให้ความสำคัญ 
ต่อปัจจัยด้านผลของตัววัดความสำเร็จ (Key Performance Indicator) ค่อนข้างน้อย

นอกจากน้ีคะแนนของหัวข้อผลต่อลูกค้าท่ีค่อนข้างต่ําท้ัง 5 บริษัทเม่ือเทียบกับคะแนนเต็ม 
ในหัวข้อน้ี แต่บริษัท C และ D ท้ังคู่ไดให้ความสำคัญต่อหัวข้อดังกล่าวในระดับท่ีสูงกว่าบริษัทท่ี 
เหลือท้ัง 3 อย่างมากซ่ึงล่งผลกระทบอย่างมากต่อคะแนนรวมของแบบประเมิน
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งานวิจัยนี้ก็จะเป็นพื้นฐานเบื้องต้นให้ผู้สนใจได้รู้จักกับแบบประเมินตนเอง EFQM และ 
สามารถที่จะนำไปใช้ในการปฏิบัติงานจริงๆ ในองค์กรของตนต่อไป โดยไม,มีข้อกำหนดว่าองค์กร 
จะมีขนาดเท่าใด มีจำนวนพนักงานมากน้อยเท่าใดก็ตามสามารถที่จะทำแบบประเมินดังกล่าวเป็น 
เครองมือไปใช้ในการพัฒนาองค์กรได้

อ ภ ิป ร าย ผ ล ก า รว ิจ ัย

จากผลการวิจัยพบว่าลำดับขั้นของผลคะแนนที่ได้จากการทำแบบประเมิน EFQM น้ันมี 
ความสัมพันธ์ที่เป็นบวกซึ่งเป็นความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันกับลำดับขั้นของความพึงพอใจของ 
ลูกค้าที่มีต่อบ'ริษัท ในขณะเดียวกันก็พบว่าลมการพยากรณ์บางสมการมีความสัมพันธ์ในทาง 
ผกผัน เซ่น สมการพยากรณ์ความสำเร็จในด้านคุณภาพของบุคลากรที่ล ูกค้าติดต่อด้วย โดย 
ผู้จัดทำคิดว่าปริมาณตัวอย่างที่ดีกษามีจำนวนน้อยเกินไปโดยเฉพาะอย่างยิ่งการใช้ตัวแทนบริษัท 
เพียงบริษัทละ 1 คนในการตอบคำถามแบบประเมินด้วยตนเองตามโมเดลของ EFQM ซ่ึงเป็นผลท่ี 
ลืบเนื่องจากการแข่งขันที่รุนแรงของกลุ่มธุรกิจนี้ ล่วนปัญหาที่สมการพยากรณ์บางสมการมี 
ความสัมพันธ์ในทางผกผันนั้นอาจลืบเนื่องมาจากคำถามในแบบสอบถามความพึงพอใจของ 
ลูกค้าในกรณีคุณภาพของพนักงาน ที่ลูกค้าติดต่อ มีความคลุมเครือหรือไม่ขัดเจน จึงทำให้เกิด 
ข้อผิดพลาดขึ้น

งานวิจัยนี้สามารถให้ข้อสรุปถึงปัจจัยที่มีผลต่อความสำเร็จและมีผลต่อความพึงพอใจของ 
ลูกค้า ซ่ึงได้แก่ ความรวดเร็วและความลมํ่าเสมอในเรื่องเวลาในการจัดล่ง และความถูกต้องของ 
เอกสาร สถานที่ และสินค้าที่จัดล่ง ซึ่งถึงแม้จะต่างองค์กรต่างบริษัท แต่ต่างก็ให้ลมการที่มี 
ความสัมพันธ์กับปัจจัยหลักดังกล่าว นอกจากนี้ ในการจัดอันดับความสำคัญก็ยังพบว่าให้ผลไป 
ในทิศทางเดียวกันว่าลูกค้าได้ให้ความสำคัญใน 2 ปัจจัยดังกล่าวเป็นอันดับแรกๆ งานวิจัยยังได้ 
สรุปปัจจัยที่มีผลต่อปัจจัยหลักทั้ง 2 ไว้อย่างขัดเจน ซึ่งผู้สนใจจะสามารถนำไปดีกษาต่อหรือ 
นำไปใช้ในทางปฏิบัติเพื่อให้เกิดความสำเร็จได้ต่อไปในการปฏิบัติงานคลังเวชกัณฑ์

งานวิจัยนี้ยังสามารถบอกถึงจุดอ่อนและจุดแข็งของแต่ละบริษัทซึ่งได้มาจากตัวแบบ 
ประเมินด้วยตนเองของ European Business Excellence Model ซึงผู้สนใจอาจจะนำไปดีกษา 
ต่อหรือนำไปปฏิบัติต่อได้
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นอกจากนี้ งานวิจัยยังบอกถึงประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการบริหารงานของคลัง 
เวชภัณฑ์ทั้ง 5 บริษัทในมุมมองด้านความพึงพอใจของกลุ่มลูกค้าในแต่ละพื้นที่กรุงเทพฯ และ 
ต่างจังหวัด และในช่องทางการจัดจำหน่ายที่แตกต่าง อันได้แก่ ร้านค้าและโรงพยาบาลทำให้เห็น 
ภาพซัดเจนว่าส่วนใหญ่แล้วลูกค้าในกลุ่มโรงพยาบาลเขตกรุงเทพฯ มีความพึงพอใจต่อการบริการ 
ของคลังเวชภัณฑ์ทั้ง 5 บริษัท แต่ในเขตต่างจังหวัดยังมีความพึงพอใจอยู่ในระดับตํ่า

ข้อเสนอแนะ

ผู้จัดทำจึงขอเสนอให้ผู้สนใจที่จะทำการสืกษาในเรื่องนี้ทำการพัฒนาปรับปรุงในเรื่อง 
ความซัดเจนของคำถามในแบบลอบถามโดยเฉพาะอย่างยิ่งแบบสอบถามตามตัวแบบประเมิน 
EFQM ซึ่งมีความซับซ้อนเป็นอย่างมาก ในขณะที่ผู้วิจัยได้ทำการรวบรวมข้อมูล ผู้วิจัยจะต้อง 
อธิบายเพิ่มเติมกับตัวแทนบริษัทซึ่งเป็นผู้ตอบแบบสอบถามตามแบบประเมินดังกล่าวโดยการ 
พูดคุยและอธิบายรายละเอียดในหลายๆ ข้อ อีกทั้งควรเพิ่มจำนวนของกลุ่มตัวอย่างที่สืกษา เพ่ือ 
แก้ไขข้อผิดพลาดดังกล่าวข้างต้นต่อไป โดยเฉพาะอย่างยิ่ง จำนวนของตัวแทนบริษัทที่จะทำแบบ 
ประเมินด้วยตนเองตาม European Business Excellence Model
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