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บทคดัย่อ  
การศึกษาน้ีมีวตัถุประสงค์ 3 ประการคือ 1) เพื่อส ารวจระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการของ

บริษทั  2) หาสาเหตุท่ีท าใหร้ะดบัความพึงพอใจลดลง  3) เพ่ือน าเสนอวิธีการในการใหบ้ริการเพ่ือเพ่ิมระดบัความพึง
พอใจของลูกคา้  การศึกษาคร้ังน้ีมุ่งศึกษา ปัญหาคุณภาพในการให้บริการและกลยทุธ์ท่ีในการแข่งขนัของบริษทั รีฟิ
นิช จ ากดั เน่ืองจากปัญหาคุณภาพการให้บริการ ของบริษทัท าให้ ลูกคา้ใชผ้ลิตภณัฑข์องบริษทัลดลง การวิเคราะห์
ขอ้มูลของรายงานผลการประชุมประจ าเดือนของบริษทั และขอ้มูลจากขอ้มูลส่วนแบ่งการตลาดประจ าปี แสดงให้
เห็นวา่ ลูกคา้มีแนวโนม้ไปเลือกใชผ้ลิตภณัฑข์องคู่แข่งเพ่ิมมากข้ึน โดยประเมินไดจ้ากส่วนแบ่งการตลาดของบริษทั 
รีฟินิช จ ากดั ท่ีลดลงจากปี 2561จากปัญหาดังกล่าวท าให้ผูศึ้กษาตอ้งการศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้
เพื่อท่ีจะน ามาใช้ในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของทางบริษทั รีฟินิช จ ากดั  โดยศึกษาเฉพาะลูกคา้ 
ศูนยบ์ริการ Premium Grade ในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงลูกคา้กลุ่มดงักล่าวจดัเป็นกลุ่มลูกคา้ชั้นดี ท่ีมีความจงรักภกัดี
ต่อองคก์รโดยดูจากการท่ีใชสิ้นคา้ขององคก์รเพียงแบรนด์เดียว  และเป็นผูส้ร้างรายไดห้ลกัให้แก่องคก์รโดยดูจาก
ยอดสั่งซ้ือเกิน 1 แสนบาทต่อเดือน และ รับบริการจากองคก์รมามากกวา่ 4 ปี เสนอแนวทางการแกปั้ญหาในการเพ่ือ
เพ่ิมระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ให้เพ่ิมข้ึน โดยสร้างรูปแบบในการด าเนินการมาเพ่ือแกไ้ขปัญหาความพึงพอใจท่ี
ลดลงให้เพ่ิมสูงข้ึนผูศึ้กษาไดน้ า แนวความคิด  ทฤษฎี และ เคร่ืองมือในการวิเคราะห์ ท่ีมีผูศึ้กษาไวแ้ลว้นั้น น ามา
ศึกษาและ พฒันาปรับปรุงอย่างมีหลกัการ และหาแนวทางการแกไ้ขปัญหาเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพให้องค์กร ให้
สามารถเพ่ิมขอ้ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัในธุรกิจประเภทเดียวกนัอยา่งย ัง่ยนื มีแนวความคิด  ทฤษฎี และ เคร่ืองมือใน
การวเิคราะห์  1) แนวคิด และทฤษฎี ในการวิเคราะห์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัปัจจยั 7 ประการของ แมคคินซีย ์(McKinsey)  เพื่อ
พิจารณาจุดอ่อน-จุดแขง็  2) แนวคิด และทฤษฎีของคุณภาพการให้บริการ (Service Quality)  เพ่ือหาส่ิงท่ีลูกคา้
คาดหวงั  3)เคร่ืองมือในการวิเคราะห์ Cause Effect Diagram มาวิเคราะห์สาเหตุของปัญหา เพื่อใหลู้กคา้ยงัคงมีความ
จงรักภกัดีในสินคา้และบริการของบริษทัสืบต่อไป  
ค าส าคัญ :  ความพึงพอใจ, การใหบ้ริการ 
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ABSTRACT  
This study has 3 objectives, which are 1) to survey the level of customer satisfaction with the company's 

services 2) find the reasons for the decrease in the level of satisfaction 3) to propose methods of service to increase 
the level of Customer satisfaction This study focuses on Service quality problems and the competitive strategy of 
Refinish Company Limited due to service quality problems. The company makes Customers use fewer company 
products Data analysis of the company's monthly meeting report And data from the annual market share data Show 
that Customers are more likely to choose to use competing products. Which can be evaluated from the market share 
of Refinish Company Limited which has decreased from 2018 due to the above problems, causing the students to 
study about customer satisfaction in order to be used to improve service quality Of Refinite Company Limited by 
studying only the customers of Premium Grade service center in Bangkok In which such customers are classified as 
premium customers That is loyal to the organization by looking at the use of only one brand name organization And 
is the main revenue creator for the organization by looking at the orders over 100,000 baht per month and receiving 
services from the organization for over 4 years, offering solutions to increase customer satisfaction levels By 
creating an action model to solve the problem of decreasing satisfaction, to increase the students to use the 
concepts, theories and tools for analysis. That has already been studied to study and develop principles And find 
solutions to increase the efficiency of the organization To be able to increase sustainable competitive advantage in 
the same business with the concepts, theories and analytical tools 1) The concepts and theories in analysis related to 
the 7 McKinsey factors to consider Weaknesses - strengths 2) concepts and theories of service quality to find what 
customers expect 3) Cause Effect Diagram analysis tools to analyze the root cause of the problem So that customers 
continue to be loyal to the products and services of the company.  
Keywords: Customer Satisfaction, Service  
 

1. บทน า 
บริษทั รีฟินิช จ ากดั เป็นบริษทัระดบัโลก สัญชาติอเมริกนัก่อตั้งเม่ือ ปี พ.ศ. 2409 เป็นบริษทัท่ีท าธุรกิจสี

เคลือบส าหรับอุตสาหกรรม และอุตสาหกรรมยานยนต์ ยานพาหนะท่ีใช้ในชีวิตประจ าวนั ยานพาหนะเพื่อการ
พาณิชย ์สีเพ่ืองานพ่นซ่อม อุปกรณ์ ส่วนประกอบท่ีเป็นไฟฟ้า อาคาร  ท่อส่งน ้ า กว่า 150 ปี ในอุตสาหกรรมสี
เคลือบ  มีการด าเนินธุรกิจใน 130 ประเทศทัว่โลก ปัจจุบนัมีพนกังานทัว่โลกประมาณ 14,000 คน ตอบสนองกลุ่ม
ลูกคา้กวา่ 100,000 คน โดยบริษทั รีฟินิช จ ากดั มีโรงงานผลิตสินคา้ 50 แห่ง ศูนยฝึ์กอบรม 47 แห่ง ศูนยว์ิจยัและ
พฒันา 4 แห่ง ห้องปฏิบติัการ 30 แห่ง และมีตวัแทนจ าหน่ายประมาณ 4,000 ราย ทัว่โลก และมีสินคา้ท่ีจดัจ าหน่าย
มากกวา่ 50 Brands เช่น  Cromax,  Standox, Spice Hacker, Imron, Nason, Centari, Duxon เป็นตน้  ในประเทศไทย 
บริษทั รีฟินิช จ ากดั เร่ิมก่อตั้งเม่ือปีพ.ศ. 2532 ในช่ือ บริษทั ดูปองท ์ทีโอเอ (ประเทศไทย) จ ากดั มีการปรับเปล่ียน
องคก์รและช่ือองค์กรเร่ือยมา จนในปี พ.ศ. 2556 ถึงปัจจุบนัไดใ้ชช่ื้อวา่ “บริษทัรีฟินิช จ ากดั” ณ ปี 2562 บริษทัท า
ธุรกิจ ผลิต จ าหน่าย และให้บริการ ในอุตสาหกรรมสีพ่นซ่อมรถยนต์ และ สีอุตสาหกรรมโดยมีลูกคา้ในกลุ่มของ 
ศูนยบ์ริการรถยนตแ์บรนดต่์าง ๆ เช่น TOYOTA, HONDA, MAZDA, FORD, MITSUBISHI, NISSAN เป็นตน้ และ
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กลุ่มลูกค้า อู่พ่นซ่อมสีรถยนต์ มีลูกคา้ท่ีเป็นศูนยบ์ริการและอู่ซ่อมสีรถยนต์ทั่วประเทศไทย มีพนักงานประจ า 
ประมาณ 80 คน และพนกังานท่ีเป็น Contractor ประมาณ 50 คน   

กลุ่มลูกค้าหลกัของบริษัทมีประมาณ 200 ราย  แบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม ดงันี ้
1 กลุ่มลูกคา้ประเภทศูนยบ์ริการรถยนต ์เช่น ศูนยบ์ริการ TOYOTA, HONDA, MITSUBISHI, NISSAN, 

MAZDA, MG, FORD, MAZDA เป็นตน้ ซ่ึงลูกคา้กลุ่มน้ีจะจดัเป็นกลุ่ม PREMIUM และ MAIN STREAM GRADE 
ข้ึนอยูก่บัปริมาณการใชสิ้นคา้ของบริษทั 

2 กลุ่มลูกคา้ประเภท อู่ซ่อมสีรถยนต ์ซ่ึงลูกกลุ่มน้ีจะเป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีมีจ านวนมากกวา่เม่ือเทียบกบัลูกคา้ใน
กลุ่มแรก ซ่ึงลูกคา้กลุ่มน้ีส่วนใหญ่ จะจดัอยูใ่นกลุ่ม MAIN STREAM และ ECONOMY GRADE กจ็ะข้ึนอยูก่บั
ปริมาณการใชสิ้นคา้ของบริษทัเช่นกนั 

 ในปี   2562   การแข่งขนัของบริษทัผลิตสีรถยนตมี์การแข่งขนัท่ีค่อนขา้งสูง และรุนแรงมากข้ึนจากในอดีต
เป็นอย่างมาก และมีแนวโน้มจะทวีความรุนแรงข้ึนเพราะบริษทัสีท่ีเป็นเจ้าของตลาดเดิม เช่น บริษทั NIPPON 
PAINT, บริษทั AKZONOBEL, บริษทั PPG,บริษทั TOA, บริษทั GLASURIT ตอ้งเผชิญการแข่งขนัจากบริษทัสีท่ีเกิด
ใหม่เป็นจ านวนมากโดยเฉพาะจากบริษทั RM  บริษทั ISUMU เป็นตน้ ท าใหส่้วนแบ่งการตลาดมีการกระจายตวัมาก
ข้ึน บริษทัต่างน ากลยทุธ์ต่าง ๆมาใชใ้นการแข่งขนัอยา่งหลากหลายและรุนแรงเพ่ือสร้างความพึงพอใจใหลู้กคา้ อาทิ 
กลยทุธ์ดา้นโปรโมชัน่ ดา้นเทคโนโลย ีดา้นการใหบ้ริการท่ีรวดเร็ว และดา้นราคา  

ในการศึกษาน้ีไดน้ าแนวความคิด ทฤษฎี  คุณภาพการใหบ้ริการ (Service Quality) การวิเคราะห์องคก์รของ 
แมคคินซีย ์(McKinsey) หลกัการจดัการ 4M1E และเคร่ืองมือวิเคราะห์สาเหตุและผล (Cause Effect Diagram) มาใช้
ในการศึกษา 
 
2. วตัถุประสงค์ของการศึกษา 

2.1 ส ารวจระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใหบ้ริการของบริษทั 
2.2 หาสาเหตุท่ีท าใหร้ะดบัความพึงพอใจลดลง 
2.3 น าเสนอวิธีการในการใหบ้ริการเพื่อเพิ่มระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ 

 
3. ขั้นตอนการศึกษา 

3.1 วธีิการเกบ็ขอ้มูลในการศึกษา   
การศึกษาน้ีไดท้  าการเกบ็ขอ้มูล 2 ส่วน  
      3.1.1 ท าการเกบ็ขอ้มูลแบบปฐมภูมิ (Primary Quantitative Research Data) ดว้ยแบบสอบถาม ค าถาม

แบบปลายเปิด (Open-Ended) และ แบบสัมภาษณ์ (In-Depth Interview) ดว้ยค าถามแบบปลายเปิด (Open-Ended) 
     3.1.2 ท าการเกบ็ขอ้มูลแบบทุติยภูมิ (Secondary Qualitative Data) ดว้ยการน าขอ้มูลจากฝ่ายเทคนิค ของ

บริษทัดา้น Servicing Report  ระหวา่งปี  2561 กบั 2562  โดยแบ่งระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ออกเป็นระดบัต่าง ๆ 
4 ขั้น คือดีมาก ดี  พอใช ้และ ตอ้งปรับปรุง 

3.2 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง  



 การประชุมน าเสนอผลงานวิจัยระดบับณัฑติศึกษา 
คร้ังที ่๑๕  ปีการศึกษา ๒๕๖๓ 

 

วนัพฤหสับดทีี ่๑๓ สงิหาคม พ.ศ.๒๕๖๓ หน้า 784 จดัโดย  บณัฑติวทิยาลยั  มหาวทิยาลยัรงัสติ 

      ประชากรคือ กลุ่มลูกคา้เกรด Premium จ านวน 200 กิจการ กลุ่มตวัอยา่งไดท้  าการสุ่มแบบเจาะจง ใช้
เกณฑก์ารคดัเลือกลูกคา้ จ านวน  2 เกณฑ ์คือ  เป็นกลุ่มลูกคา้ชั้นดี ท่ีมีความจงรักภกัดีต่อองคก์รโดยวดัจากการท่ีใช้
สินคา้ขององคก์รเพียงแบรนดเ์ดียว  และเป็นลูกคา้ท่ีสร้างรายไดห้ลกัให้แก่องคก์รโดยวดัจากยอดสั่งซ้ือเกิน 1 แสน
บาทต่อเดือน และ รับบริการจากองค์กรมามากกว่า 4 ปี ไดก้ลุ่มตวัอย่างจ านวน 134 กิจการจากศูนยบ์ริการ ของ 
TOYOTA  HONDA  NISSAN  MITSUBISHI และMAZDA  ซ่ึงเป็นลูกคา้ท่ีเคยเป็นผูรั้บบริการของบริษทัฯ ใน
ต าแหน่ง Paint Shop Leader 

3.3 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา  
เคร่ืองมือประกอบดว้ย 
 3.3.1 แบบสอบถามดว้ยค าปลายเปิด (Open-Ended) ท่ีเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ทางดา้นคุณภาพการ

การใหบ้ริการ (Service Quality) 
 3.3.2 แบบสัมภาษณ์ (In-Depth Interview) ดว้ยค าถามแบบปลายเปิด (Open-Ended) และแบบสอบถาม 

แบบมาตราวดัประมาณค่า 5 ระดบัของ Likert (Method of Summated Ratings : Likert Scale)  แนวค าถาม คือความ
ตอ้งการหรือคาดหวงัในดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ (Service Quality) ต่องานบริการท่ีไดรั้บจากองคก์ร ซ่ึงเป็นค าถาม
แบบเลือกตอบ และขอ้เสนอแนะต่าง ๆ จากผูรั้บบริการ จ านวน 8 ขอ้ และค าถามความพึงพอใจ (Satisfaction) ต่องาน
บริการท่ีไดรั้บจากองคก์ร เป็นค าถามแบบเลือกตอบและขอ้เสนอแนะต่าง ๆจากผูรั้บบริการ จ านวน 8 ขอ้  

3.3.3 แบบวิเคราะห์เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจลูกคา้ ท่ีไดจ้ากการรวบรวมขอ้มูลแบบทุติยภูมิ 
(Secondary Quantitative Data) การสรุปและประเมินผลการปฏิบติังานในดา้นต่าง ๆ ของบริษทั รีฟินิช จ ากดั โดย
สรุปจากรายงานความพึงพอใจจากของลูกคา้ Servicing Report ในปี 2561 เปรียบเทียบกบั ปี 2562  
 3.4 วธีิการวเิคราะห์ข้อมูล 

การวเิคราะห์ขอ้มูลด าเนินการดงัน้ี 
3.4.1 การวิเคราะห์ขอ้มูลในเชิงปริมาณ ดว้ยวิธีถามแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่ง (Sample) เป็นลูกคา้เกรด 

Premium โดยท าทั้งหมด 4 ขั้นตอน ดงัน้ี 
1. จดัเตรียมขอ้มูล (สรุปผล) 
2. วเิคราะห์หาค่าเฉล่ียจากกลุ่มตวัอยา่ง (X Bar)  ดว้ยสูตรการค านวน 
3. สรุปผล ในรูปแบบตารางประกอบการพิจารณา 

3.4.2 การประมวลผลดว้ยการวเิคราะห์ขอ้มูลต่าง ๆ ตามแนวคิด หรือทฤษฎี ท่ีไดก้  าหนดไว ้ 
1. น าทฤษฎี แนวคิด และเคร่ืองมือจากปัจจยั 7 ประการของแมคคินซีย ์(McKinsey)  และ Cause 

Effect Diagram  มาช่วยในการวเิคราะห์ขอ้มูล  
2. จากขอ้ท่ี 1 เม่ือพบปัจจยัสาเหตุของปัญหาการใหบ้ริการท่ีท าใหล้กูคา้ไม่พึงพอใจ 
3. น าปัญหามาใส่ในเคร่ืองมือผงัแสดงเหตุและผล โดยใชห้ลกั 4 M 1 E เพื่อหาสาเหตุของปัญหาท่ี

แทจ้ริง วา่เกิดจากปัจจยัใด  
4. ก าหนดแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ และสร้างกลยทุธ์การเพ่ิมศกัยภาพในการ

แข่งขนั เพ่ือแนะน าองคก์รต่อไปตามแนวคิดหรือทฤษฎีต่าง ๆ  
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4. ผลการศึกษา 
 สาเหตุทีท่ าให้ความพงึพอใจของลูกค้า ลดลง 
 

 
แผนภาพ ท่ี  1  ภาพผงัแสดงเหตุและผล (Cause and Effect Diagram) ของความพึงพอใจลดลง 

 
จากแผนภาพท่ี 1 สาเหตุหลกัของปัญหาท่ีท าใหค้วามพึงพอใจลดลงในปี ขอ้มูลในปี 2561 เปรียบเทียบกบั ปี 

2562 พบวา่ ผลประเมินความพึงพอใจสรุปไดต้ามแผนภาพท่ี 2 

 
แผนภาพท่ี 2 แสดงการเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใหบ้ริการ ปี 2561 กบั ปี 2562 

 
ความพงึ
พอใจของ
ลกูค้าท่ีลดลง 

 

ความลา่ช้าในการ
แก้ปัญหา (Man) 

พนกังานขาดความช านาญในการ
แก้ปัญหา (Man) 

การรับแจ้งปัญหาท่ี
ยุ่งยาก (Method) 

วตัถดุิบขาดคลาด (Material) 
 

ความชืน้สงูท าให้ท างานได้ช้า
(Envirionment) 
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 จากการวิเคราะห์ถึงปัจจยัท่ีส่งผลกระทบต่อองคก์ร ดว้ยผงัแสดงเหตุและผล  (Cause and Effect Diagram) 
และปัจจยั 7S ตามหลกัการของแมคคินซีย ์(McKinsey’s 7S Framework)พบว่า สาเหตุหลกัของปัญหาเกิดจาก 
คุณภาพการให้บริการ ดา้นรูปแบบการปฏิบติังานของพนกังานแต่ละคนแตกต่างกนั ส่งผลให้มาตรฐานของงานท่ี
ออกมาแตกต่างกนั  มีผลกระทบต่อคุณภาพของการให้บริการ ท่ีพบวา่การประเมินผลจากลูกคา้ในรายปี  พ.ศ. 2562 
ไดรั้บการประเมินคุณภาพของงานบริการขององคก์รลดต ่าลง จดัเป็นปัญหาระดบัปฏิบติัการท่ีเกิดจากพนกังาน 
 จากการวเิคราะห์ถึงปัจจยัท่ีส่งผลกระทบต่อองคก์ร พบวา่ เม่ือลูกคา้ผูรั้บบริการในกลุ่ม Premium และ A ซ่ึง
เป็นลูกค้าผูรั้บบริการคนส าคัญ และให้บริการกันมามากกว่า 4 ปี มีความพึงพอใจลดลง ลูกค้าได้มีการเปล่ียน
พฤติกรรมไปใชบ้ริการของบริษทัคู่แข่ง หรือ มีการน าสินคา้ของบริษทัคู่แข่งมาใชค้วบคู่กบัผลิตภณัฑข์องบริษทั ใน
ภาพรวมของผลและกอบการ สะทอ้นใหเ้ห็นวา่ บริษทัมีส่วนแบ่งทางการตลาดลดลง 3% จากยอดขายในปี พ.ศ. 2561 
 สรุปได้ว่า ปัญหาหลักคือ ลูกค้าผูรั้บบริการ ไม่พึงพอใจในงานบริการของบริษัท ท่ีมีคุณภาพในการ
ใหบ้ริการท่ีไม่เป็นไปตามความตอ้งการ ส่งผลกระทบต่อคุณภาพของงานท่ีจะส่งมอบใหก้บัลูกคา้ และเกิดความล่าชา้
ในการส่งมอบ อนัเน่ืองมาจากทีมผูเ้ขา้ปฏิบติังานของบริษทัท่ีเขา้ไปปฏิบติังานบางทีมงาน อาจขาดความช านาญ หรือ
อาจไม่ปฏิบติังานตามขั้นตอนท่ีเป็นมาตรฐานของบริษทัท่ีก าหนดไว ้ 
 
5. ทางเลอืกในการแก้ไขปัญหา 
ทางเลอืกส าหรับการแก้ปัญหาความพงึพอใจในการบบริการของลูกค้าทีล่ดลง 

 ในการสรุปส าหรับแกไ้ขปัญหาความพึงใจในการให้บริการของลูกคา้ท่ีลดลงเกิดจากการแกปั้ญหาท่ีล่าชา้
ของพนกังาน ขาดความช านาญในการแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึน และความยุง่ยากในการแจง้ปัญหา ท าใหศู้นยบ์ริการ และ
อู่ซ่อมรถประสบปัญหาการส่งมอบงานใหแ้ก่ลกูคา้   ผลการศึกษาน้ีน าเสนอแนวทางเลือกในการเพ่ิมความพึงพอใจ  2 
แนวทาง และระบุขอ้ดี ขอ้เสีย ประมาณการค่าใชจ่้าย ดงัน้ี 
 
               แนวทางที ่1  ฝึกอบรมพนักงาน (on the job training) 
 ฝึกอบรมขั้นตอนการท างานและวิธีการแกปั้ญหา ให้แก่พนักงานใหม่อย่างน้อย 6 เดือน ก่อนท่ีจะให้
พนกังานลงพ้ืนท่ีให้บริการลูกคา้ โดยพนกังานใหม่ทุกคนตอ้ง ตอ้งเรียนรู้ขั้นตอนการท างาน วิธีการแกปั้ญหาหน้า
งาน และเรียนรู้ผลิตภณัฑข์องบริษทั 
  

ข้อด ี
1. ยกระดบัการใหบ้ริการดา้น อุตสาหกรรมสีพน่ซ่อมรถยนตใ์หมี้มาตรฐานท่ีสูงข้ึน 
2. บุคลากรท่ีมีอยู ่ไดพ้ฒันาศกัยภาพของตนเองใหดี้ยิง่ข้ึน 
3. เป็นการเพ่ิมรายไดใ้ห้กบัองค์กรในระยะยาว เพราะหากลูกคา้พอใจในการให้บริการลูกคา้ก็จะมีความ

จงรักภกัดีต่อผลิตภณัฑ ์และการบริการของ องคก์ร 
4. ลกูคา้ผูรั้บบริการ จะไดรั้บงานท่ีมีคุณภาพ 
ข้อเสีย  

        1.  บริษทัตอ้งรองรับค่าใชจ่้ายในเร่ืองของเงินเดือนของพนกังานใหม่ เป็นเวลา 6 เดือน    
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          ในช่วงท่ีฝึกอบรมขั้นตอนการท างานและวธีิการแกปั้ญหาพนกังาน 
 
 ตัวช้ีวดัผล 
 คือส่วนแบ่งการตลาดท่ีเพ่ิมข้ึน อย่างนอ้ย 1% เม่ือเทียบกบัปีก่อนหน้า และไม่มีการสูญเสียฐานลูกคา้เดิม
ใหก้บับริษทัคู่แข่ง 
 
             แนวทางที ่2 การบริหารจดัการลกูคา้สัมพนัธ์ (Customer Relationship Management) CRM 
 การบริหารจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer Relationship Management) CRM เป็นกลยทุธ์ท่ีท าเพื่อพฒันา
ความสัมพนัธ์ระหวา่งองคแ์ละลูกคา้ ให้ไดรั้บผลประโยชน์ทั้ง 2 ฝ่าย รวมถึงความพึงพอใจในสินคา้และบริการของ
องคก์รในระยะยาว โดยเร่ิมจากการสร้างความเขา้ใจท่ีดีใหก้บัพนกังานโดยเร่ิมจาก 
 1. การส่ือสาร โดยมีการติดต่อส่ือสารระหวา่งกนั แลกเปล่ียนความรู้ซ่ึงกนัและกนัพนกังานตอ้งทราบถึงวิธ
การท างานและลกัษณะเฉพาะของสินคา้ 
 2. การทราบถึงความตอ้งการของลกูคา้ คือตอ้งทราบวา่ลูกคา้ตอ้งการอะไร เพ่ือช่วยในการจดัเตรียมอุปกรณ์
ต่าง ๆ และ จดัเตรียมแผนในการแกไ้ขปัญหาเพ่ือตอบสนองความคาดหวงั ของลกูคา้ใหดี้ท่ีสุด 
  การรักษาฐานลกูคา้เดิมเพ่ือก่อใหเ้กิดความภกัดีต่อบริษทัในระยะยาว 
  1. ตอ้งท าใหล้กูคา้เกิดความพึงพอใจสูงสุด 
  2. การให้บริการท่ีเป็นกนัเอง และยอมรับ ค าติชม ของลูกคา้เพ่ือน ามาพฒันาคุณภาพของสินคา้
และบริการ 
  3. มีศูนยรั์บขอ้มูลต่าง ๆ หรือขอ้ร้องเรียนต่าง ๆ จากลูกคา้ และประสานงานต่ออยา่งรวดเร็วเพ่ือ
แกปั้ญหาท่ีลกูคา้ร้องเรียนๆไดอ้ยา่งรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 
  4. ให้การบริการท่ีเท่าเทียมกนัไม่วา่จะเป็นลูกคา้เก่าหรือลูกคา้ใหม่ ตลอดจนลูกคา้รายใหญ่หรือ
ลกูคา้รายยอ่ย 
  5. ส ารวจสถานการณ์ของคู่แข่งและตลาดอยูเ่สมอ 
  6. ตอ้งไดรั้บการสนบัสนุนท่ีจริงจงัจากผูบ้ริหาร 
 3. ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ คือการสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลุกคา้เพ่ือเป็นช่องทางในการติดต่อส่ือสารต่าง ๆ 
เพ่ือลดความรุนแรงของปัญหาท่ีอาจเกิดข้ึน โดยอาจมีการเล้ียงรับรองลกูคา้บา้งเป็นคร่ังคราว 
 4. การติดตามลูกคา้ ฝ่ายการตลาดและฝ่ายเทคนิคตอ้งพยายามติดต่อ ถึงปัญหาต่าง ๆ ของลูกคา้อย่าง
สม ่าเสมอ เพื่อใหล้กูคา้เห็นถึงความตั้งใจในการใหบ้ริการ 
            การท ากลยุทธ์ การบริหารจัดการลูกค้าสัมพนัธ์ 
 1. สร้างจิตส านึกในเร่ืองงานบริการใหแ้ก่พนกังานทุกคน 
 2. รวบรวมขอ้มูลของลูกคา้ซ่ึงจะตอ้งรวบรวมขอ้มูลของลูกคา้ทั้งรายใหม่ รายเก่า ลูกคา้ รายใหญ่และลูกคา้
รายยอ่ย 
 3. วิเคราะห์ขอ้มูลของลูกคา้ เพื่อจะท าใหท้ราบถึงความตอ้งการในสินคา้และบริการแบบใด 
 4. วางแผนธุรกิจเพ่ือตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
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 5. มีการประเมินผลและแกไ้ขปรับปรุงตลอดเวลาเพ่ือให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจในการให้บริการของ
พนกังาน 
 ข้อด ี
 1. ยกระดบัมาตรฐานในการบริการใหสู้งข้ึนและเพ่ิมศกัยภาพในการแข่งขนักบับริษทัคู่แข่งไดดี้ยิง่ข้ึน 
 2. ท าใหพ้นกังานท างานเป็นระบบมากข้ึนและสร้างความพึงพอใจในการบริการของลูกคา้ใหเ้พ่ิมมากข้ึน 
 3. พนักงานมีการพฒันาความรู้ความสามารถ ทั้ งในดา้นเทคนิค ทกัษะ ต่าง ๆ และสามารถเขา้ใจความ
ตอ้งการของลกูคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี 
 4. ลกูคา้มีความภกัดีต่อบริษทั และช่วยท าใหเ้กิดการกระตุน้ยอดขายเพ่ิมข้ึน 
 ข้อเสีย 
 1. ใชเ้วลานานในการท ากลยทุธ์ และตอ้งไดรั้บความร่วมมือจากพนกังาน 
 2. เป็นเร่ืองท่ีค่อนขา้งยากในการสร้างความพึงพอใจในการบริการใหก้บัลกูคา้ทุกราย 
 
              ตัวช้ีวดัผล 
 ส่วนแบ่งการตลาดท่ีเพ่ิมข้ึน อยา่งนอ้ย 1%  (10 ลา้นบาท) เม่ือเทียบกบัปี 2562 และไม่มีการสูญเสียฐาน
ลกูคา้เดิมใหก้บับริษทัคู่แข่ง 
 
แผนภาพท่ี 3  แสดงค่าใชจ่้ายในการใชท้างเลือก 

ล าดบั รายการ ค่าใชจ่้าย 

ทางเลือกท่ี 1 
 
 
 

ฝึกอบรมขั้นตอนการท างานและวิธีการ
แกปั้ญหา ให้แก่พนกังานใหม่อยา่งนอ้ย 6 
เ ดือน ก่อน ท่ีจะให้พนักงานลงพ้ืน ท่ี
ใหบ้ริการลูกคา้  

คิดจากฐานเงินเดือนของพนกังานใหม่ 20,000 
บาท/คน/เดือนซ่ึงประเมินความสามารถการ
ท างานของพนกังานไดเ้พียง 50% รวมเป็นเงิน 
60,000บาท/คน  

ทางเลือกท่ี 2 การบริหารจดัการลกูคา้สัมพนัธ์ 
(Customer Relationship Management) 
CRM 

ไม่มีค่าใชจ่้ายเพ่ิม 

 
6. การอภิปรายผล   

ผลการศึกษาน้ี มีประเด็นท่ีน่าสนใจต่อการอภิปรายผล คือ การขยายธุรกิจขององค์กร ภายใต้ขีด
ความสามารถท่ีมีอในปัจจุบนั โดยสามารถพฒันาธุรกิจ และต่อยอดงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัอุตสาหกรรมสี อ่ืน ๆ ท่ีไม่ใช่สี
รถยนต์เพียงอย่างเดียว เช่น สีทาบ้าน สีเคลือบภาชนะต่าง ๆ เน่ืองจากองค์กรมีความรู้ความช านาญเก่ียวกับ
อุตสาหกรรมสีเป็นอยา่งดี ซ่ึงถือวา่คือโอกาสขององคก์ร ท่ีจะขยายธุรกิจของบริษทัใหค้รอบคลุมอุตสาหกรรมสีมาก
ข้ึน และจากการศึกษาตามแนวคิด และทฤษฎีของคุณภาพการใหบ้ริการ (Service Quality)  และงานวิจยัเพญ็นภา จรัส
พนัธ์. 2557. ศึกษาเร่ือง. ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการใหบ้ริการของศูนยบ์ริการลูกคา้ จีเนท โมบายเซอร์วิส 
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เซ็นเตอร์ จนัทบุรี ภาณุเดช เพียรความสุขและคณะ. 2558. ศึกษาเร่ือง. ความพึงพอใจของนักศึกษาท่ีมีต่อการ
ให้บริการของส านกัส่งเสริมวิชาการ และงานทะเบียน มหาวิทยาลยัราชภฏัอุบลราชธานี  ท่ีผูศึ้กษาดท้ าการศึกษานั้น 
พบวา่ผลการศึกษามีความสอดคลอ้งกนั  

ในดา้นคุณภาพของงานบริการท่ีส่งผลต่อยอดขายท่ีลดลงในปีท่ีผา่นมา เพ่ือมิให้องคก์รมียอดขาย หรือผล
ประกอบท่ีลดลงไปกวา่น้ี ผูศึ้กษาฯ จึงขอพิจารณาสาเหตุของปัญหาเพ่ิมเติม คือ ปัญหานั้นเกิดจากปัจจยัภายในองคก์ร
ในระดบัหน้าท่ี และหากองค์กรสามารถแกไ้ขปัญหาในระดบัดงักล่าวได ้จะเป็นการแกไ้ขปัญหาท่ีย ัง่ยืนเช่นกนั
  

6.1 แผนการปฏิบัติงาน (Action Plan) 
กลยุทธ์ฝึกอบรมพนักงาน (on the job training) 

ฝึกอบรมขั้นตอนการท างานและวิธีการแกปั้ญหา ใหแ้ก่พนกังานใหม่อยา่งนอ้ย 6 เดือน ก่อนท่ีจะใหพ้นกังานลงพ้ืนท่ี
ให้บริการลูกคา้ โดยพนักงานใหม่ทุกคนตอ้ง ตอ้งเรียนรู้ขั้นตอนการท างาน วิธีการแกปั้ญหาหน้างาน และเรียนรู้
ผลิตภณัฑข์องบริษทั 

 
            แผนภาพท่ี 4 แสดงแผนการจดัการลกูคา้สัมพนัธ์โดยเร่ิม  

 
7 . 
บทส
รุ ป
แ ล ะ
ข้อเส
นอแ
นะ 

โ
ด ย
ส รุ ป

พบว่า  สาเหตุความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีรับบริการมีค่าระดบัความพึงพอใจลดลง ท าให้องคก์รสูญเสียมูลส่วนแบ่ง
ตลาดให้กบับริษทัคู่แข่ง และเม่ือพิจารณาแนวทางการแกไ้ขปัญหา และกลยทุธ์ ท่ีจะเสริมสร้างความเช่ือมัน่ให้ลูกคา้
กลบัมาใชบ้ริการตามเดิมแทนการไปใชบ้ริการกบัคู่แข่งนั้น พบวา่ เป็นส่ิงท่ียากและ ตอ้งใชเ้วลา ดงันั้น การน าเสนอ
กลยุทธ์เชิงรุก ให้บริษทัแสวงหาลูกคา้ผูรั้บบริการรายใหม่ หรือ การสร้างมูลค่างานบริการใหม่ๆ  ให้แก่ลูกค้า
ผูรั้บบริการรายเก่า  จึงเหมาะสมในสถานการณ์เช่นน้ี  

 
 
ข้อเสนอแนะส าหรับผู้บริหาร  
1. ควรจดัใหมี้การทดสอบความรู้ของพนกังาน เทคนิค ทุก ๆ เดือนเพื่อเป็นการทบทวนความรู้ในการท างาน 

ขั้นตอนการด าเนินงาน ระยะเวลาในการด าเนินการ 

เดือนท่ี 
1 

เดือนท่ี 2 เดือนท่ี 3 เดือนท่ี 4 เดือนท่ี 5 เดือนท่ี 6 

1. ปรับทศันคติเร่ืองการบริการ
ใหก้บัพนกังาน 

      

2. เกบ็รวบรวมขอ้มูลลกูคา้       
3. วิเคราะห์ขอ้มูลของลูกคา้       
4. วางแผนธุรกิจเพ่ือตอบ สนอง
ความตอ้งการของลูกคา้ 

      

5. ประเมินผลและปรับปรุง       
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2. จดัใหพ้นกังานเทคนิค และ พนกังานฝ่ายขาย จดัท า plan เพ่ือเขา้พบลกูคา้แต่ละเจา้ทุก ๆ เดือน 
ข้อเสนอแนะส าหรับการศึกษาคร้ังต่อไป 
1. การศึกษาคร้ังต่อไปควรศึกษาต่อยอดในดา้นกลยทุธ์ราคาเพ่ือขยายฐานธุรกิจไปสู่ลกูคา้รายยอ่ย 
2. ศึกษาและพฒันาสินคา้เพ่ือรองรับอุตสาหกรรมสี ประเภทอ่ืน เช่น สีทาบา้น สีโรงงาน 

 
กติตกิรรมประกาศ  

การศึกษาคน้ควา้อิสระเร่ืองน้ีส าเร็จลุล่วงไดด้ว้ยความกรุณาจาก อาจารย ์  ดร.ผุสดี พลสารัมย ์อาจารยท่ี์
ปรึกษาการค้นควา้อิสระ และคณะกรรมการคุมสอบการศึกษาค้นควา้อิสระท่ีได้ให้ความกรุณาให้ค  าแนะน า 
ตรวจสอบและแกไ้ขเน้ือหาตลอดจนให้ความช่วยเหลือแนะน าในการท าการศึกษาคน้ควา้อิสระเร่ืองการปรับปรุง
คุณภาพการให้บริการเพ่ือเพ่ิมความพึงพอใจของลูกคา้ บริษทั รีฟินิช จ ากดั เพ่ือน ามาแกไ้ขให้เน้ือหามีความสมบูรณ์ 
เรียบร้อย มากยงิข้ึน 
 ขอขอบคุณครอบครัวท่ีเป็นแรงสนบัสนุนค่าใชจ่้ายในการศึกษา และก าลงัใจท่ีดีตลอดมา ขอบคุณลูกคา้ท่ี
ช่วยตอบแบบสอบถาม ทั้ง 134 คน และขอบคุณพ่ีๆ เพ่ือนๆ นอ้ง ๆ นกัศึกษาปริญญาโท ทุกท่านท่ีไดใ้ห้ก าลงัใจและ
ความช่วยเหลือในการท าการศึกษาคน้ควา้อิสระดว้ยดีตลอดมา 
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